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บทคัดย่อ 
 
จากภาพรวมธุรกิจค้าปลีกค้าส่งของประเทศไทยในปัจจุบันที่อยู่ในสภาวะชะลอตัวจาก

ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ ท าให้ธุรกิจต่างมีการปรับตัวเพ่ือกระตุ้นการซื้อของผู้บริโภค ส่งผลให้การแข่งขัน
ของผู้ประกอบการค้าปลีกค้าส่งมีแนวโน้มที่รุนแรงมากขึ้น โดยร้านค้าประเภท Cash&Carry หรือ 
ศูนย์จ าหน่ายสินค้าแบบช าระเงินสดและบริการตนเอง ซึ่งในประเทศไทยนั้นมีเพียงแห่งเดียว คือ  
ห้างแม็คโคร ก็มีการปรับกลยุทธ์เช่นกัน โดยปรับเปลี่ยนวิสัยทัศน์เป็น “มุ่งเป็นที่หนึ่งในอาเซียน
เรื่องการจัดหาสินค้าเพ่ือธุรกิจอาหารแบบครบวงจรส าหรับผู้ประกอบการมืออาชีพ” มุ่งเน้นกลยุทธ์
ความต้องการของลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) กล่าวคือ การมุ่งเน้นเข้าไปจับกลุ่มลูกค้า 
“ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร และจัดเลี้ยง หรือ โฮเรก้า (HoReCa)” ที่มีอัตราการเติบโต
สูงมากยิ่งขึ้น จากเดิมที่มีกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย (Food retailer) เป็น
กลุ่มเป้าหมายหลัก ดังนั้นเพ่ือการแข่งขันในตลาดค้าปลีกค้าส่งที่มีความรุนแรง จึงต้องมีการศึกษา
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry และ
ความแตกต่างในเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าแต่ละกลุ่ม เพ่ือประโยชน์ในการพัฒนาและปรับปรุงให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry” นี้
เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีกรณีศึกษา คือ ห้างแม็คโคร ใช้การเก็บ
รวบรวมข้อมูลโดยการวิเคราะห์จากเอกสาร และการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth interviews) กับ
กลุ่มตัวอย่างลูกค้าสมาชิกที่เป็นกลุ่มผู้ประกอบการ 2 กลุ่ม คือ กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีก
รายย่อยและผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ที่มาใช้บริการห้างแม็คโครในพื้นที่กรุงเทพมหานครและ
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ปริมณฑล โดยในการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry นั้น มุ่งเน้นใน 
4 ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ คือ ด้านสินค้า ด้านราคา ด้านการบริการ และด้านความสะดวก 

จากการศึกษาพบว่าในด้านสินค้า กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) มีความ
คาดหวังมากกว่ากลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย เนื่องจากสินค้าที่ซื้อส่วนมากเป็นของสด 
จึงเป็นการซื้อเพ่ือน าไปใช้ต่อทันที สินค้าจึงต้องครบอยู่เสมอ สะอาด สดใหม่ และปลอดภัยได้มาตรฐาน 
ในขณะที่กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย จะไม่ได้ให้ความส าคัญในเรื่องตัวสินค้ามากนัก 
เพราะสินค้าที่ซื้อส่วนใหญ่เป็นของแห้งที่ได้มาตรฐานตามท้องตลาดอยู่แล้ว นอกจากนี้จะต้องให้
ความส าคัญในเรื่องของความหลากหลาย ได้สินค้าครบในการเดินทางมาซื้อในที่ เดียว เพ่ือลดความ
อ่อนไหวด้านราคาลง เนื่องจากในด้านราคานั้นลูกค้าทั้งสองกลุ่มมองในเรื่องของความคุ้มค่าในภาพรวม
เป็นส่วนหนึ่งของการตัดสินใจมาซื้อสินค้า ส่วนในด้านการบริการนั้น กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า 
(HoReCa) มีความคาดหวังมากกว่ากลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยเช่นกัน ลูกค้า
ต้องการบริการที่ดี พนักงานพูดจาดี มีความใส่ใจ บริการรวดเร็ว และไม่ชอบให้เกิดความผิดพลาด 
เนื่องจากไม่ต้องการเสียเวลา ส่วนกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยนั้นมีความคาดหวังกับ
การบริการน้อย รู้สึกพึงพอใจในการบริการตนเองและการบริการโดยทั่วไปอยู่แล้ว และมีความรู้สึก
เห็นอกเห็นใจพนักงาน จึงไม่รู้สึกขุ่นเคืองใจกับการรอเพ่ือแก้ไขความผิดพลาด และรู้สึกพึงพอใจหาก
พนักงานให้ความสนิทสนมและเป็นกันเอง ส่วนในด้านความสะดวกนั้นลูกค้าทั้งสองกลุ่มไม่ได้มองว่า
เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญมากนัก คาดหวังเพียงสิ่งอ านวยความสะดวก อาทิ ห้องน้ า ห้องอาหาร และ
ที่จอดรถ มีความสะอาด เพียงพอ และปลอดภัย ก็รู้สึกพึงพอใจแล้ว 

โดยสรุปในภาพรวมนั้นกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) มีความคาดหวังใน
ประเด็นต่างๆ มากกว่ากลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย จึงท าให้เกิดความพึงพอใจในการ
ใช้บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry ได้ยากกว่า ในขณะที่กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีก
รายย่อย หากสามารถให้สิ่งที่มากกว่าความคาดหวังของลูกค้าได้ก็จะมีโอกาสท าให้ลูกค้าเกิดความ
ภักดีได้มากข้ึนเช่นกัน ดังนั้นจึงต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงในประเด็นต่างๆ ทั้งด้านสินค้า ด้านราคา 
ด้านการบริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ให้ดียิ่งขึ้น สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า เพ่ือให้
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry เกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

 
ค าส าคัญ: Cash&Carry, ร้านค้าปลีกรายย่อย, โฮเรก้า 
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 ABSTRACT 
 
From the overall of contemporary retail and wholesale business of 

Thailand that is going through economic recession, these businesses are adapting 
themselves to stimulate the purchase of consumers. This results in a more aggressive 
competition between retail and wholesale business owners. As for Cash&Carry, 
which implies the stores that requires cash payment and self-service, there is only 
one in Thailand, which is Makro. This store has also reformed its strategies by 
adjusting the vision to “ To be Number One Food Solution Provider for professional 
customers in ASEAN” which is customer centric and catching the attention of target 
groups as the hotel, restaurant and banquet business operator or HoReCa that show 
significant growth while food retailers were initially the main target. Therefore, for 
intense competition in retail and wholesale business, there needs to be a study of 
customer’s satisfactions in come to use the services in Cash&Carry stores and the 
difference in satisfactions of each target group which will be beneficial in 
development towards creating maximum customer’s satisfaction. 

For the study of the research topic “The study of customer satisfaction 
of Cash&Carry Stores” is a qualitative research. The case study is Makro and data 
collection method is in-depth interview with the customers who are food retailer 
and HoreCa owners who have come to use the services of Makro in Bangkok and 
provincial areas. The study of satisfaction of Cash&Carry stores focuses on 4 main 
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issues, which are related to satisfactions such as products, price, service and 
convenience. 

The study showed that HoReCa owners have higher expectations than 
food retailer owners, as the goods they buy are mostly fresh food, which need to be 
used immediately. Therefore, the products must always be available, clean, fresh 
and safe with guaranteed standards. On the other hand, the food retailer owners do 
not place much importance on the products because they mostly buy dry products 
that are normally standardized. Besides, there is a need to focus on varieties and 
complete range of products in one visit to reduce the price sensitive aspect as both 
groups of customers see the overall value as a part of their decision making process 
for purchase. As for the services, HoReCa owners also have higher expectations than 
food retailer owners as they need good services, polite and attentive staff, prompt 
service and do not like mistakes as they don’t want to waste their time. As for food 
retailer owners, they have low expectations regarding this, as they’re satisfied with 
self service and other services in general. In addition, they’re also very 
understandable towards staff and do not get offended on mistakes. They’re satisfied 
with the staff that have close relationship with them. As for convenience, both 
groups view them not very important and they expect only facilities such as toilet, 
food court and parking space as well as cleanliness, sufficiency and safety. 

In conclusion, the overall reveals that HoReCa owners have more 
expectations in different aspects than food retailer owners. Therefore, this makes it 
more difficult for Cash&Carry stores to satisfy them than to satisfy food retailer 
owners. But if these stores are able to provide them more than they expect, they 
have the opportunity to build customers loyalty. Therefore, there is a need to 
develop various aspects such as product, price, service and facilities to conform to 
the needs of customers to allow those who come to use the services of Cash&Carry 
stores have maximum satisfaction. 

 
Keywords: Cash&Carry, Food retailer, HoReCa 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

งานวิจัยนี้สามารถจัดท าโดยส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความอนุเคราะห์ของ รองศาสตราจารย์ 
ดร. ธัญมณัสธนัญญ์ พาณิภัค อาจารย์ที่ปรึกษาที่ได้กรุณาสละเวลาให้ค าแนะน า และเสนอแนะแนว
ทางแก้ไขท่ีเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการด าเนินการวิจัยจนท าให้การวิจัยนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี และ
ขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ภิญรดา เมธารมณ์ ที่ได้ให้เกียรติเป็นประธานกรรมการสอบ
การค้นคว้าอิสระ และได้กรุณาชี้แนะแนวทางการแก้ไขงานวิจัยให้มีความสมบูรณ์และถูกต้องมาก
ยิ่งขึ้น จึงขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ 

ขอขอบคุณผู้ให้สัมภาษณ์ทุกท่านที่ได้สละเวลาอันมีค่าในการให้ข้อมูลและข้อคิดเห็น 
อันเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่องานวิจัย รวมถึงได้แสดงความเต็มใจในการให้สัมภาษณ์ ซึ่งผู้วิจัย 
มีความรู้สึกซาบซึ้งและขอบพระคุณเป็นอย่างยิ่งในความกรุณาของทุกท่าน 

ขอขอบคุณพ่ีๆ โครงการหลักสูตรที่ได้คอยติดตาม ให้ค าแนะน าในการจัดท า และแสดง
ความเป็นห่วงเป็นใยต่อกันเสมอมา 

ขอขอบคุณหัวหน้าคนแรกในชีวิตการท างาน ที่ได้ให้โอกาสและสนับสนุนในการศึกษา
ต่อระดับปริญญาโทนี้ รวมถึงพ่ีๆ เพ่ือนร่วมงานทุกคนที่ให้ความเข้าใจ สนับสนุน เป็นห่วงและติดตาม
ถามไถ่กันเรื่อยมา 

สุดท้ายนี้ขอขอบคุณครอบครัว และเพ่ือนๆ นักศึกษาทุกคน ที่ได้คอยเป็นก าลังใจใน
การศึกษาและจัดท างานวิจัยค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ซึ่งหากไม่มีทุกท่านที่คอยให้การสนับสนุนต่อกัน
ตลอดมาทุกสิ่งคงไม่สามารถส าเร็จลุล่วงไปได้เช่นนี้ ขอขอบพระคุณค่ะ 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 
แม้ว่าสภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยโดยรวมยังคงชะลอตัว โดยในปี พ.ศ. 2558 

เติบโตอยู่ในอัตราร้อยละ 2.8 และคาดการณ์ว่าสิ้นปี พ.ศ. 2559 จะมีการเติบโตเพ่ิมข้ึนในอัตราร้อยละ 
3.2 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) แต่ส าหรับด้านของอัตราการขยายตัวของภาคการค้าส่งและค้า
ปลีกนั้น มีอัตราการขยายตัวที่มากกว่าการขยายตัวทางเศรษฐกิจ โดยขยายตัวไปในทิศทางเดียวกัน 
เนื่องมาจากการใช้จ่ายภาคครัวเรือนและจ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติที่ขยายตัวเพ่ิมขึ้นในช่ วงต้นปี 
สถานการณ์ทางการเมืองโดยรวมของประเทศที่สงบลง และมาตรการกระตุ้นเศรษฐกิจของรัฐบาล 
ส่งผลให้ในด้านการค้าส่งมีการขยายตัวในทุกหมวดสินค้า และในด้านการค้าปลีกนั้น ห้างสรรพสินค้า
และร้านค้าทั่วไปต่างก็ขยายตัวเพ่ิมขึ้น ท าให้ภาพรวมอัตราการขยายตัวภาคการค้าส่งค้ าปลีกปี พ.ศ. 
2559 รวมไตรมาส 1-3 เติบโตร้อยละ 5.3 ซึ่งมากกว่าภาพรวมสิ้นปี พ.ศ. 2558 ที่เติบโตร้อยละ 4.3 
(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2559) 
 
ตารางที่ 1.1  
 
แสดงอัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ ประเทศไทย ปีพ.ศ. 2555–2559 จาก ธนาคารแห่งประเทศ
ไทย, 2559 

ร้อยละต่อปี 2555 2556 2557 2558 2559* 
อัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ 6.5 2.9 0.9 2.8 3.2 

* ประมาณการอัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ ปีพ.ศ. 2559 
 
ตารางที่ 1.2  
 
แสดงอัตราการขยายตัวภาคการค้าส่งค้าปลีก ประเทศไทย ปี พ.ศ. 2555–2559 จาก ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2559 

ร้อยละต่อปี 2555 2556 2557 2558 2559** 

อัตราการขยายตัวภาคการค้าส่งค้าปลีก 5.2 3.2 0.6 4.3 5.3 
**อัตราการขยายตัวภาคการค้าส่งค้าปลีก รวมไตรมาสที่ 1-3 ปี พ.ศ. 2559 
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อย่างไรก็ตามในช่วงปี พ.ศ. 2557 เป็นต้นมา ภาพรวมของธุรกิจค้าส่งค้าปลีกในประเทศ
ไทยที่อยู่ในสภาวะชะลอตัวจากปัจจัยเศรษฐกิจ ท าให้ธุรกิจต่างมีการปรับตัวให้สอดคล้องกับพฤติกรรม
ของผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น เพ่ือกระตุ้นการจับจ่ายใช้สอยของผู้บริโภค โดยเฉพาะในกลุ่มร้านค้าปลีก
สมัยใหม่ (Modern trade) อาทิ การน าเสนอสินค้าและบริการให้เหมาะสมกับผู้บริโภค การท า
กิจกรรมส่งเสริมการขายลด แลก แจก แถม ต่างๆ อย่างต่อเนื่อง การปรับปรุงรูปแบบการจัดเรียง
สินค้าภายในร้านค้าให้เหมาะสมกับการเลือกซื้อของผู้บริโภค การบริหารต้นทุนอย่างมีประสิทธิภาพ 
และการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์เพ่ือเข้าไปแข่งขันข้ามสายธุรกิจในตลาดที่มีศักยภาพในการเติบโตสูง 
กล่าวได้ว่าในด้านการแข่งขันของผู้ประกอบการมีแนวโน้มที่รุนแรงมากขึ้น (รายงานประจ าปี 2558 
บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน), 2558, น. 32) 

โดยส าหรับร้านค้าประเภท Cash&Carry หรือ ศูนย์จ าหน่ายสินค้าแบบช าระเงินสด
และบริการตนเอง ซึ่งเป็นรูปแบบหนึ่งของร้านค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern trade) ที่มีขนาดใหญ่และมี
กลุ่มเป้าหมายคือร้านค้าขนาดเล็กและครัวเรือน หรือกลุ่มผู้ประกอบการต่างๆ ที่ซื้อสินค้าจ านวนมาก 
ก็ได้รับผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกิจและการแข่งขันในธุรกิจที่มีแนวโน้มรุนแรงมากขึ้นเช่นกัน จึงได้
มีการปรับตัวเพ่ือให้สามารถอยู่ได้ในสภาวะแวดล้อมทางธุรกิจที่เปลี่ยนไป ทั้งนี้ปัจจุบันร้านค้าประเภท 
Cash&Carry ในประเทศไทยนั้นมีเพียงแห่งเดียว คือ ห้างแม็คโคร  

บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน) หรือห้างแม็คโคร มีผลประกอบการที่เติบโตอย่าง
ต่อเนื่อง อย่างไรก็ตามตั้งแต่ช่วงปี พ.ศ. 2555 เป็นต้นมานั้นมีอัตราการเติบโตที่ลดลงอย่างต่อเนื่อง 
อันเป็นผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกิจของประเทศและการแข่งขันในธุรกิจ ท าให้บริษัทมีการ
ด าเนินการด้านกลยุทธ์หลายประการเพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์ของตลาดในปัจจุบัน 

 

 
ภาพที่ 1.1 แสดงรายได้รวมของ บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน) ปี พ.ศ. 2549-2558. จาก 
ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์, 2559 

2549 2550 2551 2552 2553 2554 2555 2556 2557 2558

รายได้รวม 57,407 63,934 74,310 78,408 88,664 99,670 114,956129,781142,532155,917

อัตราการเติบโต 10% 11% 16% 6% 13% 12% 15% 13% 10% 9%
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ภาพที่ 1.2 แสดงก าไรสุทธิของ บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน) ปี พ.ศ. 2549-2558. จาก 
ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์, 2559 
 

ห้างแม็คโคร ด าเนินกลยุทธ์โดยมีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือสร้างความเจริญเติบโตอย่าง
ยั่งยืน และขยายธุรกิจภายใต้สภาวะเศรษฐกิจที่มีความผันผวน และมีการแข่งขันที่สูงขึ้น มีวิสัยทัศน์
คือ “มุ่งเป็นที่หนึ่งในอาเซียนเรื่องการจัดหาสินค้าเพ่ือธุรกิจอาหารแบบครบวงจรส าหรับผู้ประกอบการ
มืออาชีพ” โดยมุ่งเน้นกลยุทธ์ความต้องการของลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายที่มีความแตกต่างกัน มีแนวทางส าคัญคือการน า เสนอสินค้า
คุณภาพอย่างครบครันในราคาเหมาะสม ที่ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการจะสามารถควบคุมต้นทุนและ
สร้างผลก าไรจากสินค้าได้อย่างคุ้มค่า (รายงานประจ าปี 2558 บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน), 
2558, น. 4-7) 

โดยจากวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ดังกล่าว จะเห็นได้ว่าห้างแม็คโครได้มีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์
อย่างเด่นชัดในเรื่องของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายส าคัญ จากเดิมคือ “ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย 
(ร้านโชว์ห่วย)” ซึ่งเป็นที่มาของความส าเร็จอันยาวนานตลอดมาของห้างแม็คโคร มามุ่งเน้นจับ
กลุ่มเป้าหมาย “ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร และจัดเลี้ยง หรือ โฮเรก้า (HoReCa)” ซึ่งมี
ศักยภาพในการขยายตัวอย่างมากจากอัตราการเติบโตถึงร้อยละ 15-20 ต่อปี ในขณะที่ผู้ประกอบการ
ร้านค้าปลีกรายย่อยมีอัตราการเติบโตเพียงร้อยละ 5-7 ต่อปี (SME SCB, 2559) ทั้งนี้ก็เนื่องมาจาก
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไปรับประทานอาหารนอกบ้านมากยิ่งขึ้น รวมไปถึงนักท่องเที่ยว
ต่างชาติที่เพิ่มจ านวนขึ้น อันเป็นปัจจัยบวกของอุตสาหกรรมธุรกิจด้านอาหาร 

ห้างแม็คโครแบ่งกลุ่มเป้าหมายออกเป็น 3 กลุ่มหลัก คือ ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย 
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร และจัดเลี้ยง หรือ โฮเรก้า (HoReCa) และผู้ประกอบการธุรกิจ

2549 2550 2551 2552 2553 2554 2555 2556 2557 2558

ก าไรสุทธิ 1,223 1,292 1,674 1,527 1,881 2,604 3,556 4,299 4,885 5,378

อัตราการเติบโต 8% 6% 30% -9% 23% 38% 37% 21% 14% 10%

1,223 1,292 1,674 1,527 1,881 
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บริการ (รายงานประจ าปี บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน), 2558, น. 7) ซึ่งกลุ่มลูกค้าที่มี
สัดส่วนมากที่สุดคือ ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย มีจ านวนร้อยละ 23 รองลงมาคือ โฮเรก้า 
(HoReCa) มีจ านวนร้อยละ 17 และกลุ่มอื่นๆ จ านวนร้อยละ 60 

 

 
 
ภาพที่ 1.3  แสดงจ านวนลูกค้าสมาชิกห้างแม็คโคร แบ่งตามกลุ่มลูกค้า. จาก Positioningmag, 
2559 

 
โดยสัดส่วนของรายได้จะมาจากกลุ่มลูกค้า ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย ร้อยละ 

50 รองลงมาคือ โฮเรก้า (HoReCa) ร้อยละ 30 และกลุ่มอ่ืนๆ ร้อยละ 20 จะเห็นได้ว่ารายได้หลักของ
ห้างแม็คโครจะมาจากกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย และโฮเรก้า (HoReCa) เป็นส าคัญ 
ซึ่งกลุ่มลูกค้าที่ห้างแม็คโครให้ความส าคัญอย่างผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยนั้น แม้ว่าจะมี
สัดส่วนลูกค้าสมาชิกที่มากท่ีสุด และมีสร้างรายได้ในสัดส่วนที่มากท่ีสุด แต่กลับมีการขยายตัวในอัตรา
ที่ต่ า เมื่อเปรียบเทียบกับกลุ่มลูกค้าโฮเรก้า (HoReCa) ที่มีสัดส่วนลูกค้าสมาชิกและสร้างรายได้
รองลงมาแต่มีอัตราการขยายตัวที่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง จากแนวโน้มนี้จึงเป็นประเด็นส าคัญที่ท าให้
ห้างแม็คโครได้ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์เพ่ือตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าโฮเรก้า (HoReCa) 
อย่างเด่นชัด โดยการจัดตั้งหน่วยงานธุรกิจฟูดเซอร์วิส (Food service) ขึ้นเพ่ือพัฒนารูปแบบทางการค้า
และขยายฐานธุรกิจในกลุ่มอุตสาหกรรมด้านอาหาร (รายงานประจ าปี 2555 บริษัท สยามแม็คโคร 
จ ากัด (มหาชน), 2555, น. 10-13) 

  

ร้านค้าปลีก
23%

HoReCa
17%

อื่น ๆ
60%

สัดส่วนจ านวนลูกค้าสมาชิกห้างแม็คโคร แบ่งตามกลุ่มลูกค้า
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ภาพที่ 1.4 แสดงสัดส่วนรายได้ห้างแม็คโคร แบ่งตามกลุ่มลูกค้า. จาก Positioningmag, 2559 

 
ปัจจุบันห้างแม็คโครพยายามปรับปรุงรูปแบบธุรกิจเพ่ือตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าโดยการพัฒนาศูนย์จ าหน่ายสินค้ารูปแบบใหม่ ภายใต้ชื่อ แม็คโคร ฟูดเซอร์วิส (Makro food 
service) และมุ่งขยายสาขาในรูปแบบดังกล่าวอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้บริการลูกค้าผู้ประกอบการด้าน
อาหาร และพัฒนาศูนย์จ าหน่ายสินค้ารูปแบบใหม่ ภายใต้ชื่อ แม็คโคร ฟูดช้อป (Makro food shop) 
ขึ้นเป็นสาขาต้นแบบคือ สาขาทาวน์ อิน ทาวน์ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่ม โฮเรก้า 
(HoReCa) อย่างเข้าถึงพ้ืนที่กลุ่มเป้าหมายมากยิ่งขึ้น (รายงานประจ าปี 2558 บริษัท สยามแม็คโคร 
จ ากัด (มหาชน), 2558, น. 4) รวมถึงการเดินหน้าขยายสาขาในรูปแบบคลาสสิกไปในจังหวัดต่างๆ 
เพ่ือตอบสนองลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย ที่อย่างไรก็ตามยังคงเป็นกลุ่มลูกค้าใหญ่ที่
มีความส าคัญ มีการการลงทุนระบบปฏิบัติการใหม่ให้มีความทันสมัยเพ่ือรองรับการขยายตัวของธุรกิจ 
รวมถึงการปรับปรุงสัดส่วนของรูปแบบการจัดเรียงสินค้าภายในร้านค้าให้เหมาะสมกับลูกค้าใน
ปัจจุบันในบางสาขา และให้ความส าคัญกับการส่งเสริมการขายอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง  
อันจะส่งผลต่อการเติบโตอย่างยั่งยืนต่อไป 

อย่างไรก็ตามแม้ว่าห้างแม็คโครจะเป็นร้านค้าประเภท Cash&Carry เพียงแห่งเดียว 
แต่ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการนั้นมีอ านาจต่อรองและทางเลือกที่หลากหลาย โดยคู่แข่งส าคัญของ
ร้านค้าประเภทนี้ คือ ร้านค้าแบบดั้งเดิมรายใหญ่(ร้านค้าส่ง) และร้านค้าประเภทไฮเปอร์มาร์เก็ต 
ได้แก่ ห้างเทสโก้ โลตัส และห้าง บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ที่ต่างก็มีการปรับตัวและพัฒนาเช่นกัน ไม่ว่า
จะเป็นการปรับปรุงรูปแบบร้านค้าให้มีความทันสมัย ปรับปรุงรูปแบบการจัดเรียงสินค้า และการท า
กิจกรรมส่งเสริมการขาย หรือการลดราคาเพ่ือขายสินค้าล็อตใหญ่ ซึ่งล้วนส่งผลต่อความสามารถใน

ร้านค้าปลีก
60%HoReCa

30%

อื่น ๆ 20%

สัดส่วนรายได้ห้างแม็คโคร แบ่งตามกลุ่มลูกค้า
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การแข่งขันของร้านค้าประเภท Cash&Carry ดังนั้นร้านค้าประเภท Cash&Carry จึงต้องมีการ
พัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ จึงเป็น
ประเด็นที่น่าสนใจในการศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry โดยมีกรณีศึกษา คือ 
ห้างแม็คโคร ว่าปัจจุบันลูกค้ารู้สึกพอใจในการใช้บริการแล้วหรือไม่ และต้องการให้มีการปรับปรุงใน
ด้านใด เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด และกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการที่มาใช้บริการร้านค้าประเภท 
Cash&Carry 

2. เพ่ือศึกษาความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่างกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการที่มาใช้
บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry 
 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 

งานวิจัยนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry โดยมี
กรณีศึกษาคือ ห้างแม็คโคร เนื่องมาจากเป็นร้านค้าประเภท Cash&Carry แห่งเดียวในประเทศไทย 
ซึ่งจะเป็นการศึกษาความพึงพอใจจากมุมมองของลูกค้าที่มาใช้บริการ เฉพาะกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการ
ร้านค้าปลีกรายย่อย และผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร และจัดเลี้ยง หรือ โฮเรก้า 
(HoReCa) ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าหลักที่มีสัดส่วนจ านวนลูกค้าสมาชิกมากที่สุดและมีสัดส่วนการสร้าง
รายได้มากที่สุดของห้างแม็คโคร วิธีการศึกษาจะท าโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth interview) 
จากลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย จ านวน 3 คน และลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า 
(HoReCa) จ านวน 3 คน ที่มาใช้บริการสาขาห้างแม็คโครในเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัย 
 

สามารถน าผลการวิจัยที่ได้จากการศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry 
ไปเป็นประโยชน์ในการพิจารณาเพ่ือปรับปรุง พัฒนา และวางแผนการบริหาร หรือการด าเนินการของ
ร้านค้าประเภท Cash&Carry ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าผู้ประกอบการอย่างแท้จริง 
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ กลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง สามารถสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันต่อคู่แข่งในธุรกิจได้ และส่งผลให้มีการเติบโตอย่างยั่งยืนต่อไป 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
งานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากหนังสือทางวิชาการ เอกสาร สื่อออนไลน์ 

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry 
โดยน ามาเป็นข้อมูลในการสร้างกรอบแนวคิดและสมมติฐานในการวิจัย ผู้วิจัยได้น าเสนอการทบทวน
วรรณกรรม ดังนี้ 

2.1 แนวคิดเก่ียวประเภทของร้านค้าปลีก 
2.2 ลักษณะของร้านค้าประเภท Cash&Carry 
2.3 ประวัติและความเป็นมาบริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน) 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับธุรกิจบริการ 
2.6 ทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.7 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 

2.1 แนวคิดเกี่ยวประเภทของร้านค้า 
 
ร้านค้าเมื่อพิจารณาจากลักษณะของสินค้าและบริการแล้ว สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 

ประเภท (สุพรรณี อินทร์แก้ว, 2553, น. 33 ) ดังนี้ 
1. ร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม (Traditional trade) 

เป็นร้านค้าปลีกรูปแบบดั้งเดิมในสังคม ซึ่งมีรูปแบบที่หลากหลาย มักด าเนินกิจการ
โดยบุคคลที่เป็นเจ้าของธุรกิจหรือบริหารในลักษณะของครอบครัว จัดจ าหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภค 
โดยมีขนาดหรือเครือข่ายไม่ใหญ่มากนัก มีท าเลที่ตั้งอยู่ใกล้กับลูกค้าในชุมชนนั้นๆ มีลักษณะที่เป็น
กันเอง แต่ไม่ได้มีระบบการจัดการบริหารงานที่ทันสมัย 

2. ร้านค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern trade) 
เป็นร้านค้าที่มีการบริหารงานที่ทันสมัย มีระบบการจัดการร้านค้าด้วยเทคโนโลยี

สมัยใหม่ และมีการจัดวางสินค้าที่สวยงามเป็นมาตรฐาน มักด าเนินกิจการในลักษณะบริษัทขนาดใหญ่
ที่มีการร่วมทุนท้ังในประเทศไทยและต่างประเทศ  

โดยร้านค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern trade) สามารถแบ่งออกได้เป็น 6 กลุ่มผู้ค้าปลีก
ตามรูปแบบร้านค้า (รายงานประจ าปี บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน), 2558, น. 34) ได้ดังนี้ 
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1. ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ (Hypermarket) เป็นกลุ่มผู้ค้าปลีกที่ประกอบกิจการร้านค้า
ปลีกขนาดใหญ่ มีกลุ่มเป้าหมายเป็นลูกค้าที่มีรายได้ต่ าถึงปานกลาง โดยมุ่งเน้นกลุ่มลูกค้าที่ให้
ความส าคัญกับความคุ้มค่า จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ที่หลากหลายและครอบคลุม มีผู้ค้าปลีกรายส าคัญ คือ 
เทสโก้ โลตัส (เอ็กซ์ตร้าลไฮเปอร์มาร์เก็ต) และบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์  

2. ห้างสรรพสินค้า (Department store) เป็นกลุ่มผู้ค้าปลีกที่ประกอบกิจการร้านค้า
ปลีกขนาดใหญ่ มีกลุ่มเป้าหมายเป็นลูกค้าครอบคลุมทุกระดับ ขึ้นอยู่กับการวางต าแหน่งทางการ
ตลาดของผู้ค้าปลีกประเภทห้างสรรพสินค้าแต่ละราย จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย มีคุณภาพสูง 
ในระดับราคาปานกลางถึงสูง มีผู้ค้าปลีกรายส าคัญ คือ โรบินสัน เซ็นทรัล และเดอะมอลล์ 

3. ซูเปอร์มาเก็ต (Supermarket) เป็นกลุ่มผู้ค้าปลีกที่ประกอบกิจการร้านค้าปลีก
ขนาดกลาง จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ที่หลากหลายมากกว่าร้านขายของช าแต่น้อยกว่าร้านค้าปลีกขนาด
ใหญ่ โดยมุ่งเน้นผลิตภัณฑ์อาหารสด อาหารพร้อมรับประทาน สินค้าพ้ืนฐานและสินค้าอุปโภคบริโภค 
มีผู้ค้าปลีกรายส าคัญ คือ เทสโก้ โลตัส ตลาด บิ๊กซีมาร์เก็ต ท็อปส์ ซูเปอร์มาร์เก็ต วิลล่ามาร์เก็ต ฟู้ด
แลนด์ และแม็กซ์แวลู 

4. ร้านสะดวกซื้อ (Convenience store) เป็นกลุ่มผู้ค้าปลีกที่ประกอบกิจการร้านค้า
ปลีกขนาดเล็ก เป็นร้านค้าเดี่ยวที่ตั้งอยู่กลางชุมชนที่มีความหนาแน่นของประชากรสูง มุ่งเน้น
ผลิตภัณฑ์อาหารแปรรูป อาหารพร้อมทาน และสินค้าพ้ืนฐานในชีวิตประจ าวัน มีผู้ค้าปลีกรายส าคัญ คือ 
เซเว่นอีเลฟเว่น เทสโก้ โลตัส เอ็กซ์เพรส แฟมิลี่มาร์ท มินิบิ๊กซี แม็กซ์แวร์ลู 108 ช้อป และท็อปส์ เดลี่ 

5. ศูนย์จ าหน่ายสินค้าแบบช าระเงินสดและบริการตนเอง (Cash&Carry) เป็นกลุ่ม
ผู้ค้าที่ประกอบกิจการร้านค้าขนาดใหญ่ มีกลุ่มเป้าหมายเป็นผู้ประกอบการร้านค้าปลีกขนาดเล็กและ
ครัวเรือน หรือผู้ประกอบการอ่ืนๆ ที่ซื้อสินค้าเป็นจ านวนมาก จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย
ครอบคลุมในจ านวนมาก มีผู้ค้าปลีกรายส าคัญ คือ แม็คโคร 

6. ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ที่ขายสินค้าเฉพาะอย่าง (Category killer) เป็นกลุ่มผู้ค้าปลีก
ที่ประกอบกิจการร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ โดยจ าหน่ายสินค้าในสายผลิตภัณฑ์หนึ่งผลิตภัณฑ์ใดอย่าง
เฉพาะเจาะจงในสายผลิตภัณฑ์นั้นในแนวลึก มีผู้ค้าปลีกรายส าคัญ คือ ซูเปอร์สปอร์ต โฮมโปร และ
พาวเวอร์บาย 

 
2.2 ลักษณะของร้านค้าประเภท Cash&Carry 
 

ร้านค้าประเภท Cash&Carry หรือศูนย์จ าหน่ายสินค้าแบบช าระเงินสดและบริการ
ตนเอง เป็นรูปแบบหนึ่งของร้านค้าส่ง มุ่งเน้นกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผู้ประกอบการร้านค้าปลีกขนาดเล็ก
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และครัวเรือน หรือผู้ประกอบการอ่ืนๆ ที่ซื้อสินค้าเป็นจ านวนมาก โดยในปัจจุบันได้มีการขายใน
ลักษณะของค้าปลีกร่วมด้วยเพื่อเป็นการขยายกลุ่มลูกค้า 

การจ าหน่ายสินค้าจะเป็นไปในลักษณะการจัดเรียงในพ้ืนที่หน้าร้านและให้ลูกค้า
สามารถหยิบด้วยตนเองและน าไปช าระเงินได้ทันที โดยส่วนใหญ่จะจ าหน่ายสินค้าเป็นลักษณะยกลัง
หรือยกแพ็ค และส่วนใหญ่จะช าระเงินเป็นเงินสด แต่บางแห่งก็มีการใช้บัตรเครดิตร่วมด้วย แต่จะไม่
ใช้รูปแบบการช าระเงินอ่ืนๆ ที่มีระยะเวลาการจ่ายเงินที่ยาวนาน (Euromonitor, 2553, น. 3) 
นอกจากนี้ในแต่ละพ้ืนที่จะไม่มีสาขามากนัก โดยส่วนใหญ่จะตั้งอยู่ในพ้ืนที่แถบชานเมือง และมี
สภาพแวดล้อมภายในสาขาท่ีเรียบง่าย (Euromonitor, 2553, น. 7) 

 
ภาพที่ 2.1 แสดงรูปแบบของร้านค้าส่ง. จาก Global cash and carry channel-wholesale 
format with future?, โดย Euromonitor, 2553. 
 

ร้านค้าประเภท Cash&Carry เชื่อว่ามีจุดเริ่มต้นมาจาก Batleys ประเทศอังกฤษ 
ก่อนที่คอนเซ็ปต์ดังกล่าวจะขยายไปยังประเทศเยอรมัน และได้เปิดร้าน SELGROS ในปี พ.ศ. 2502 
Metro ในปี พ.ศ. 2507 และ FEGRO ในปี พ.ศ. 2509 โดยต่อมา Metro ได้ร่วมกับพันธมิตรจาก
ประเทศเนเธอร์แลนด์ บริษัทเครือ Steenkolen Handels-Vereening (SHV) เปิดร้านค้าประเภท 
Cash&Carry ภายใต้ชื่อ “แม็คโคร (Makro)” แห่งแรก ณ ประเทศเนเธอร์แลนด์ ในปี พ.ศ. 2511 
ก่อนที่แยกเป็นบริษัทเครือ SHV ด าเนินกิจการภายใต้ชื่อแม็คโคร (Makro) ในภูมิภาคละตินอเมริกา
และเอเชียแปซิฟิก ส่วนภูมิภาคยุโรป ด าเนินกิจการโดย Metro (Euromonitor, 2553, น. 7) 

กลุ่มลูกค้าที่ส าคัญของร้านค้าประเภท Cash&Carry ประกอบด้วย 3 กลุ่มหลัก คือ 
1. Small trader หรือผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย 
2. HoReCa หรือ โฮเรก้า กลุ่มผู้ประกอบการโรงแรม ร้านอาหาร และจัดเลี้ยง 

ร้านค้าส่ง

(Wholesale market)

ศูนย์จ าหน่ายสินค้าแบบ
ช าระเงินสดและบริการ
ตนเอง (Cash&Carry)

ร้านค้าส่งที่ส่งถึงที่

(Delivered wholesale)

ร้านค้าส่งอื่นๆ

(Other wholesale)
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3. SCOs (Services, Companies, Offices) หรือผู้ประกอบการธุรกิจบริการ บริษัท 
ออฟฟิศ และอ่ืนๆ 

โดยความส าคัญของกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มจะขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อมของตลาดในแต่ละ
พ้ืนที ่ซึ่งในตลาดที่ตลาดค้าปลีกยังไม่เติบโตเต็มที่นัก ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยจะ
เป็นกลุ่มที่มีความส าคัญอย่างมาก ในขณะที่หากตลาดค้าปลีกมีความหลากหลายและเติบโตแล้ว กลุ่ม
ลูกค้าโฮเรก้าจะเป็นกลุ่มที่มีความน่าสนใจมากกว่า (Euromonitor, 2553, น. 10) 

คู่แข่งของร้านค้าประเภท Cash&Carry กลุ่มหลักประกอบด้วยร้านค้าส่งที่ส่งถึงที่ 
(Delivered wholesale) โรงงานผู้ผลิตที่น าสินค้าออกมาจ าหน่ายเอง (Manufacturer-to-business) 
ตลาดร้านค้าส่งแบบดั้งเดิม (Traditional wholesale market) และร้านค้าปลีกกึ่งค้าส่งที่มีรูปแบบที่
ไม่ชัดเจน (Retail miltiples) (Euromonitor, 2553, น. 9) โดยคู่แข่งกลุ่มที่ส่งผลกระทบต่อร้านค้า
ประเภท Cash&Carry มากที่สุดคือ ร้านค้าส่งที่ส่งถึงที่  (Delivered wholesale) เนื่องจากมีข้อ
ได้เปรียบคือ ลูกค้าผู้ประกอบการไม่ต้องทิ้งกิจการของตนและเดินทางมาเพ่ือซื้อสินค้า สามารถสั่งซื้อ
สินค้าจ านวนมากได้และส่งถึงที่โดยไม่ต้องตระเตรียมรถเพ่ือไปขนสินค้า รวมถึงมีการแช่เย็นสินค้า
จ าพวกแช่เย็นและแช่แข็ง ท าให้สินค้ามีความสดและไม่ละลายอย่างที่มีโอกาสเกิด หากเดินทางมาซื้อ
สินค้าท่ีร้านค้าประเภท Cash&Carry ด้วยตนเอง (Euromonitor, 2553, น. 34) 

 
2.3 ประวัติและความเป็นมาบริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน) 
 

บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน) ก่อตั้งขึ้นเพ่ือประกอบกิจการธุรกิจศูนย์จ าหน่าย
สินค้าแบบขายส่งในระบบสมาชิก หรือศูนย์จ าหน่ายสินค้าแบบช าระเงินสดและบริการตนเอง 
(Cash&Carry) ภายใต้ชื่อ “แม็คโคร” โดยเริ่มต้นจากการเข้ามาของบริษัทเครือ SHV ซึ่งเป็นบริษัท
แม่จากประเทศเนเธอร์แลนด์ ร่วมกับกลุ่มเครือซีพี ออลล์ หรือเจริญโภคภัณฑ์ จากประเทศไทย จด
ทะเบียนก่อตั้งขึ้นในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2531 และได้เปิดสาขาแรกคือ สาขาลาดพร้าว ในปี พ.ศ. 
2532 และขยายสาขาเรื่อยมา(ผู้จัดการ 360°, 2557) ซึ่งภายหลังจากประสบวิกฤตจนกลุ่มเครือซีพี 
ออลล์ต้องขายหุ้นของบริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน) ไป ก็ได้กลับมาซื้อกิจการจากเครือเอส
เอชวีอีกครั้งในปี พ.ศ. 2556 โดยปัจจุบันมีสัดส่วนการถือหุ้นรายใหญ่ ดังนี้ 

บริษัท สยามแม็คโคร โฮลดิ้ง (ประเทศไทย) จ ากัด สัดส่วนร้อยละ 55.01 
บริษัท ซีพี ออลล์ จ ากัด (มหาชน)   สัดส่วนร้อยละ 42.87 
โดยทั้งสองบริษัทอยู่ในกลุ่มเครือซีพี ออลล์ ที่เป็นผู้ถือหุ้นรายใหญ่ของบริษัท รวม

สัดส่วนการถือหุ้นร้อยละ 97.88 ของหุ้นที่ออกและเรียกช าระแล้วทั้งหมด (รายงานประจ าปี 2558 
บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน), 2558, น. 36)  
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ซึ่งจากการเข้ามาเป็นผู้ถือหุ้นรายใหญ่ของกลุ่มเครือซีพี ออลล์ ที่มีกิจการร้านค้าปลีก
ประเภทร้านสะดวกซื้อ คือ เซเว่นอีเลฟเว่น นั้นเป็นการเสริมจุดแข็งและเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขัน
ขององค์กร เพ่ือความพร้อมในการขยายธุรกิจค้าส่งค้าปลีกออกไปทั้งในและต่างประเทศ โดย
วางเป้าหมายในการสร้างเครือข่ายธุรกิจค้าส่งและค้าปลีกในทุกประเทศในประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน (เออีซี) ซึ่งบริษัทได้สิทธิในการขยายสาขาภายใต้ชื่อ “แม็คโคร” ในทุกประเทศในเอเชีย 
ยกเว้นประเทศอินเดีย (ผู้จัดการ 360°, 2557) 

บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน) มีเป้าหมายในการเติบโตและขยายธุรกิจภายใต้
การแข่งขันที่เพ่ิมสูงขึ้น พร้อมกับการสร้างแบรนด์ “แม็คโคร คู่คิดธุรกิจคุณ” ลงในใจผู้ประกอบการ 
(รายงานประจ าปี 2558 บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน), 2558, น. 35) เพ่ือมุ่งไปตามวิสัยทัศน์
ขององค์กร โดยบริษัทมีวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กร (สยามแม็คโคร, 2559) ดังนี้ 

1. วิสัยทัศน์ 
มุ่งเป็นที่หนึ่งในอาเซียนเรื่องการจัดหาสินค้า เพ่ือธุรกิจอาหารแบบครบวงจรส าหรับ

ผู้ประกอบการมืออาชีพ 
2. พันธกิจ 

Multi-formats ขยายตัวสู่อาเซียน ด้วยรูปแบบร้านค้าที่หลากหลาย 
Award ให้รางวัลความส าเร็จของทีมงาน และลงทุนกับการพัฒนา

ทรัพยากรบุคคล 
Know the differences ศึกษาท าความเข้าใจในความแตกต่างเฉพาะตัว ของแต่ละ

ท้องถิ่น 
Responsible สร้างผลประโยชน์สู งสุดให้กับผู้ ที่ เกี่ ย วข้อง พร้อม

รับผิดชอบต่อสังคม 
Offer the best น าเสนอแต่สิ่งที่ดีที่สุด และคุ้มค่าที่สุดให้กับลูกค้า 

3. ค่านิยมองค์กร 
“VICTORY-7” 7 ค่านิยมสมเป็นคนแม็คโคร 
Visionary มองการไกล 
Integrity ใจซื่อสัตย์ 
Challenge เปิดรับสิ่งใหม่ 
Teamwork ท าอะไรเป็นทีม 
Ownership รับผิดชอบงานที่ท า 
Result oriented มุ่งม่ันสู่เป้าหมาย 
Yes we can ทุกอย่างเป็นไปได้ 
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ปัจจุบัน  ณ สิ้นปี พ.ศ. 2558 ห้างแม็คโครมีทั้งหมด 98 สาขาทั่วประเทศ (รายงาน
ประจ าปี 2558 บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน), 2558, น. 8) โดยแบ่งออกเป็น 5 รูปแบบ
สาขา (รายงานประจ าปี 2557 บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน), 2557, น. 15-18) ดังนี้ 

1. แม็คโคร (คลาสสิก) จ านวน 70 สาขา 
เป็นรูปแบบเพ่ือผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย มีพ้ืนที่การขายตั้งแต่ 5,500 -

12,000 ตารางเมตร มุ่งเน้นการจัดหาสินค้าเพ่ือตอบสนองธุรกิจของผู้ประกอบการโดยเฉพาะ 
2. แม็คโคร ฟูดเซอร์วิส จ านวน 12 สาขา 

เป็นรูปแบบเพ่ือผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร และจัดเลี้ยง หรือ โฮเรก้า 
(HoReCa) มีพ้ืนที่การขายเล็กลงมาเฉลี่ย 1,000-5,000 ตารางเมตร มุ่งเน้นการจัดหาสินค้าเพ่ือธุรกิจ
อาหารแบบครบวงจร ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ในพ้ืนที่
ท่องเที่ยวที่มีศักยภาพ 

3. อีโค พลัส จ านวน 8 สาขา 
เป็นรูปแบบเพ่ือผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยและโฮเรก้า (HoReCa) เป็น

รูปแบบที่ทดลองเปิดให้บริการก่อนที่จะพัฒนามาเป็นแม็คโคร ฟูดเซอร์วิส  มีพ้ืนที่การขาย 7,000 
ตารางเมตร จัดสรรพ้ืนที่เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าผู้ประกอบการทั้งสองกลุ่ม คือ มีการ
จัดสรรพื้นที่ส าหรับอาหารสดเพ่ิมากขึ้นจากรูปแบบคลาสสิก 

4. แม็คโคร ฟูดช้อป จ านวน 1 สาขา 
เป็นรูปแบบร้านค้าขนาดเล็กเพ่ือเข้าใกล้ผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ท าให้ 

ไม่ต้องเดินทางไกล เป็นการพัฒนาแม็คโคร ฟูดเซอร์วิสรูปแบบใหม่ โดยทดลองเปิดสาขาแรกคือ 
สาขา ทาวน์ อิน ทาวน์ มีพ้ืนที่การขาย 800 ตารางเมตร  

5. สยามโฟรเซ่น จ านวน 7 สาขา 
เป็นรูปแบบร้านที่พัฒนามาเพ่ือจ าหน่ายสินค้าในกลุ่มอาหารแช่แข็งโดยเฉพาะ  

เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ขนาดกลางและขนาดเล็กในย่าน
ชุมชน มีพื้นท่ีการขาย 100-150 ตารางเมตร 
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ภาพที่ 2.2 แสดงจ านวนสาขาร้านค้าของ บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน) ปี พ.ศ. 2549-
2558. จาก รายงานประจ าปี บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน), 2549-2558 
 

ห้างแม็คโครแบ่งลูกค้าสมาชิกออกเป็น 6 กลุ่ม (ธเนศ ครุฑวัฒนา และธนะวัฒน์ ใจสา , 
2556, น. 20) ดังนี้ 

1. Food retailer หรือ ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย เป็นกลุ่มลูกค้าที่ซื้อสินค้า
ไปจ าหน่ายต่อ ประกอบกิจการจ าหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภค เช่น ร้านโชว์ห่วย ร้านขายของช า ร้าน
มินิมาร์ท ร้านขายเครื่องเขียน เป็นต้น 

2. Non-Food retailer เป็นกลุ่มลูกค้าที่ซื้อสินค้าไปจ าหน่ายต่อ ประกอบกิจการ
จ าหน่ายสินค้าประเภทอุปโภคและเครื่องมือใช้สอย 

3. HoReCa หรือโฮเรก้า เป็นกลุ่มลูกค้าที่ซื้อสินค้าไปแปรรูปเพ่ือจ าหน่ายหรือใช้ใน
กิจการ ประกอบไปด้วย โรงแรม ร้านอาหาร และจัดเลี้ยง 

4. Service หรือธุรกิจบริการ เป็นกลุ่มลูกค้าที่ซื้อสินค้าเพ่ือน าไปใช้ประกอบกิจการ
ด้านการบริการเป็นหลัก ประกอบไปด้วย ผู้ประกอบกิจการด้านบริการทั่วไป เช่น ร้านเสริมสวย  
ร้านซักรีด ร้านสปา หรือหน่วยงานราชการ สถาบันการศึกษา โรงพยาบาล บริษัทต่างๆ เป็นต้น 

5. Distributor เป็นกลุ่มลูกค้าท่ีซื้อสินค้าไปจ าหน่ายต่อ ประกอบกิจการจ าหน่ายสินค้า
แบบค้าส่ง เช่น ร้านค้าส่ง ธุรกิจส่งออก เป็นต้น 

6. Other เป็นกลุ่มลูกค้าอ่ืนๆ เช่น บุคคลธรรมดาที่ซื้อสินค้าเพ่ือน าไปใช้ส่วนตัว  
เป็นต้น 

โดยจากการแบ่งกลุ่มลูกค้าสมาชิกข้างต้น ห้างแม็คโครได้ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย ที่มี
สัดส่วนการสร้างรายได้มากที่สุดเป็นกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 3 กลุ่มหลัก คือ ผู้ประกอบการร้านค้าปลีก

2549 2550 2551 2552 2553 2554 2555 2556 2557 2558

จ านวนสาขาทั้งหมด 29 41 41 44 48 54 57 64 82 98

อัตราการขยายสาขา 0% 41% 0% 7% 9% 13% 6% 12% 28% 20%

29 
41 41 44 48 54 57 64 

82 
98 

0%
10%
20%
30%
40%
50%

0
20
40
60
80

100
120

สา
ขา

จ านวนสาขา บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด (มหาชน) ปีพ.ศ. 2549-2558
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รายย่อย (Food retailer) ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร และจัดเลี้ยง หรือ โฮเรก้า 
(HoReCa) และผู้ประกอบการธุรกิจบริการ (Service) (รายงานประจ าปี บริษัท สยามแม็คโคร จ ากัด 
(มหาชน), 2558, น. 7) 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า 
 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2547, น. 154-160) กล่าวว่า ความรู้สึกของลูกค้าจากการได้รับการ
บริการ ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้ ดังนั้นจึงต้องทราบความต้องการ พ้ืนฐานหรือความ
คาดหวังของลูกค้าในธุรกิจนั้นๆ  ซึ่งสามารถแบ่งระดับของความรู้สึกของลูกค้าออกได้เป็น 4 ระดับ 
ดังนี้ 

1) ความไม่พึงพอใจ (Unsatisfaction) เมื่อลูกค้าได้รับประโยชน์น้อยกว่าความคาดหวัง 
2) ความพึงพอใจ (Satisfaction) เมื่อลูกค้าได้รับประโยชน์ในสิ่งที่คาดหวัง 
3) ความประทับใจ (Delight) เมื่อลูกค้าได้รับประโยชน์มากว่าสิ่งที่คาดหวัง 
4) ความภักดี (Loyalty) เมื่อลูกค้ารู้สึกพึงพอใจและประทับใจในประโยชน์ที่ได้รับ จน

ไม่พยายามที่จะหาสิ่งอ่ืนมาทดแทน และต้องการใช้บริการจากผู้ให้บริการรายเดิมต่อไป 
 

 
ภาพที่ 2.3 แสดงระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อการบริการ. จาก การจัดการและการตลาดบริการ 
(น. 154), โดย ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547. 
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ซึ่งปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบไปด้วย 5 ปัจจัยที่ส าคัญ คือ 
1. คุณภาพการบริการ (Service Quality) ลูกค้าจะเปรียบเทียบความคาดหวังกับสิ่งที่

ได้รับ โดยใช้เกณฑ์วัดจากสิ่งที่มองเห็นได้ในการบริการ ความเชื่อถือได้ การตอบสนอง การรับประกัน 
และความเอาใจใส่ 

2. ราคา (Price) ลูกค้าจะเปรียบเทียบความคาดหวังกับมูลค่าของเงินที่จะต้องจ่ายว่า
เหมาะสมหรือไม่ และเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันเป็นอย่างไร เนื่องจากลูกค้ามองว่าราคาเป็น
ตัวก าหนดคุณภาพของการให้บริการ  

3. สถานการณ์แวดล้อม (Environment) ส่งผลต่อความรู้สึกและการตัดสินใจของ
ลูกค้าในสถานการณ์ต่างๆ กัน เช่น สภาพเศรษฐกิจ สภาพการแข่งขันในตลาด ข่าวสาร และค าบอก
เล่าจากบุคคลอ่ืน เป็นต้น 

4. ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) เช่น ทัศนคติ อารมณ์ และความเข้าใจ
บริการ เป็นต้น จะส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการให้เกิดความเอนเอียงไปตามปัจจัย  
ส่วนบุคคลเหล่านั้น 

5. คุณภาพสินค้า (Good Quality) ลูกค้าต้องการสินค้าที่ดี มีคุณภาพ ควบคู่ไปกับ 
การให้บริการที่ดี เนื่องจากลูกค้าไม่ต้องการสินค้าคุณภาพต่ าในการรับบริการ 

นอกจากนี้ความพึงพอใจของลูกค้ายังมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของพนักงาน 
เนื่องจากการในให้บริการ บุคคลหรือพนักงานจะเป็นผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในกระบวนการร่วมกับลูกค้า
มากที่สุด ดังนั้นเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานที่ดี พนักงานจึงต้องมีความสุขในการท างานก่อน 
จึงจะท าให้เกิดความตั้งใจในการท างานอย่างเต็มความสามารถ ส่งผลให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ดี  
มีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจและประทับใจให้กับลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีในระยะยาว 
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ภาพที่ 2.4 แสดงความสัมพันธ์ของความพึงพอใจของพนักงานและความพึงพอใจของลูกค้า. จาก 
การจัดการและการตลาดบริการ (น. 160), โดย ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547. 
 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับธุรกิจบริการ 
 

2.5.1 ทฤษฎีปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
Philip Kotler ได้น าเสนอแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

หรือ Marketing mix 7P’s โดยเพ่ิมเติมจากส่วนประสมทางการตลาด หรือ Marketing mix 4P’s 
เนื่องมาจากธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการมีความแตกต่างจากธุรกิจในอุตสาหกรรมสินค้าอุปโภคบริโภค
ทั่วไป (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541, น. 337-338) เพราะมีทั้งผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ จึง
จ าเป็นต้องใช้ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ หรือ Marketing mix 7P’s ซึ่งประกอบ
ไปด้วย 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
เป็นสิ่งที่ธุรกิจเสนอขายเพ่ือตอบสนองความต้องการมนุษย์ สามารถเป็นได้ทั้ง

ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ ซึ่งสิ่งที่ธุรกิจส่งมอบให้นั้นจะต้องมีทั้งคุณค่าและอรรถประโยชน์
ในสายตาลูกค้า และมีความแตกต่างจากคู่แข่งรายอ่ืนๆ ในตลาดจึงจะสามารถขายและสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้ 

พนักงานมี

ความพึงพอใจ

พนักงานให้

บริการที่ดี

ลูกค้ามี

ความพึงพอใจ

ลูกค้ามี

ความภักดี

ยอดขายและ

ก าไรเพิ่ม

พนักงานได้

รับประโยชน์
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2. ด้านราคา (Price) 
เป็นจ านวนเงินที่ลูกค้าจ่ายเพ่ือซื้อสินค้าหรือบริการ โดยเปรียบเทียบระหว่าง

คุณค่าที่ได้รับ กับราคาของสินค้าหรือบริการนั้น ดังนั้นหากลูกค้าพิจารณาว่าคุณค่าที่ได้รับสูงกว่ า
ราคาที่ตั้งไว้ ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นจึงต้องก าหนดราคาให้เหมาะสมกับสินค้าหรือบริการที่
น าเสนอ 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
เป็นช่องทางในการส่งมอบสินค้าหรือบริการไปยังลูกค้า ซึ่งจะส่งผลต่อการ

รับรู้ของลูกค้าในเรื่องของคุณค่าและอรรถประโยชน์ที่น าเสนอ ซึ่งจะต้องพิจารณาถึงท าเลที่ตั้ง 
(Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) ที่เหมาะสม 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
เป็นเครื่องมือในการสื่อสารทางการตลาดไปยังลูกค้า ที่มีความส าคัญในการ

กระตุ้นให้ลูกค้าท าตามสิ่งที่ธุรกิจคาดหวัง อาทิ การแนะน าให้รู้จัก การตระหนักถึง การเกิดความ
ต้องการใช้ การตัดสินใจซื้อ หรือการซื้อซ้ าให้มากขึ้น ซึ่งสามารถท าได้โดยวิธีการโฆษณา การส่งเสริม
การขาย การใช้พนักงานขาย การประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

5. ด้านบุคคล (People) 
หรือพนักงาน เป็นปัจจัยส าคัญที่จะท าให้ธุรกิจบริการประสบความส าเร็จ 

เนื่องจากบุคคลเป็นผู้ที่ติดต่อกับลูกค้าโดยตรง ท าให้มีส่วนเกี่ยวข้องในกระบวนการการบริการมาก
ที่สุด จึงต้องมีความรู้ ความสามารถ และเข้าใจในสินค้าหรือบริการนั้นเป็นอย่างดี มีทัศนคติที่ดี 
ปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพและเป็นมืออาชีพ สามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 
เพ่ือท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ 

6. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Environment) 
เป็นองค์ประกอบทางกายภาพที่ เป็นรูปธรรมของธุรกิจบริการที่ลูกค้า

สามารถมองเห็นและสัมผัสได้ อาทิ การตกแต่งสถานที่ เครื่องมือเครื่องใช้ อุปกรณ์ในการให้บริการ 
สัญลักษณ์ของธุรกิจ สื่อสิ่งพิมพ์ต่างๆ ที่เลือกใช้ การแต่งกายของพนักงาน เป็นต้น ซึ่งเป็นสิ่งที่สะท้อน
ถึงคุณภาพและภาพลักษณ์ของธุรกิจในสายตาลูกค้า 

7. ด้านกระบวนการ (Process) 
เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในการให้บริการที่

น าเสนอให้กับลูกค้า จึงต้องมีการก าหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน สามารถปฏิบัติได้อย่าง
รวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและประทับใจในการรับบริการ 
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2.5.2 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการของร้านค้าปลีก 
ธิติภพ ชยธวัช (2547, น. 179-192) กล่าวว่า ผู้ค้าปลีกร้านค้าแบบลูกโซ่ขนาด

ใหญ่ มีแนวคิดหลักในการพัฒนาสร้างข้อได้เปรียบของการให้บริการลูกค้าแบบยั่งยืน อยู่ 2 แนวคิด คือ 
1. การใช้หลักความเป็นมาตรฐาน คือ มีนโยบายที่คงที่ และมีกระบวนการที่เป็น

มาตรฐานส าหรับพนักงานทุกคนในการให้บริการลูกค้า 
2. การเจาะจงกลุ่มลูกค้า คือ มีนโยบายในการกระตุ้นพนักงานเพ่ือยกระดับการ

ให้บริการลูกค้าให้ดีขึ้น แนวคิดนี้จะให้อ านาจกับพนักงาน โดยมีหลักในการตอบสนองลูกค้าแบบ
เจาะจงความต้องการของลูกค้าในแต่ละราย ซึ่งจะต้องอาศัยพนักงานที่มีความช านาญในการ
ให้บริการ จึงจะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะรายได้ 

นอกจากนี้ยังมีบริการที่ธุรกิจร้านค้าปลีกในปัจจุบันใช้กันอย่างแพร่หลาย อาทิ 
บริการที่จอดรถ บริการส่งถึงบ้าน การรับบัตรเครดิต การสาธิตวิธีใช้สินค้า การขยายชั่วโมงการ
ท างาน บริการห่อของขวัญฟรี ทางเลือกในการจ่ายเงินในภายหลัง การมีผู้คอยให้ค าแนะน าช่วยเหลือ
ในการเลือกซื้อสินค้า การให้ลองสินค้าโดยเฉพาะกับสินค้าประเภทเสื้อผ้า การอ านวยความสะดวกใน
การดูแลเด็ก การรับประกันคืนเงินและการจัดหาสินค้าใหม่ และการสั่งซื้อสินค้าในโอกาสพิเศษ  
เป็นต้น 

อย่างไรก็ตามการที่จะท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า จะต้องให้ความส าคัญกับ
การสร้างความภักดีให้ร้านค้า โดยมีข้อควรตระหนักในการสร้างความภักดี ดังนี้ 

1. การที่ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ นอกจากจะพิจารณาในเรื่อง
ค่าใช้จ่ายในรูปของตัวเงินแล้ว ยังพิจารณาถึงเรื่องต้นทุนทางด้านเวลาด้วย 

2. ร้านค้าปลีกจะต้องตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการที่เหนือกว่า
ความคาดหวังของลูกค้า และต้องมีความจริงใจและซื่อสัตย์ต่อลูกค้า 

3. ต้องใส่ใจในการให้บริการลูกค้า เพ่ือไม่ให้ลูกค้าเปลี่ยนไปซื้อสินค้าจากคู่แข่งได้ 
4. ต้องคิดว่าการแข่งขันในตลาดนั้นเป็นโอกาสในการที่จะท าให้ร้านค้าโดดเด่น

เหนือคู่แข่ง 
5. ต้องค านึงถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก โดยมีหลักว่าสิ่งที่ลูกค้าได้รับ

จะต้องมากกว่าต้นทุนที่ลูกค้าเสียไป และเมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจจะเกิดการซื้อซ้ าและบอกต่อ 
ส่งผลให้ร้านค้าปลีกมียอดขายเพ่ิมมากข้ึน 
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2.6 ทบทวนงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาความพึงพอใจ

ของร้านค้าประเภท Cash&Carry พบงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งสรุปได้ดังนี้ 
ณรงค์เดช กิ่งโสดา (2556) ศึกษาเรื่อง “การประเมินความพึงพอใจต่อการจัดสรรพ้ืนที่

ภายในอาคาร ห้างค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างแม็คโครในเขตกรุงเทพมหานคร” จากการศึกษาพบว่าการ
จัดสรรพ้ืนที่ภายในอาคารห้างแม็คโครมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าผู้มาใช้บริการห้าง
แม็คโครมากที่สุด แต่ไม่มีความสัมพันธ์กับรูปแบบการเลือกซื้อ  

ในการศึกษานี้กลุ่มตัวอย่างในการตอบแบบสอบถามของงานวิจัยพบว่าส่วนใหญ่เป็น
เจ้าของกิจการ โดยเป็นร้านอาหาร ร้านมินิมาร์ท อพาร์ทเมนท์/หอพัก และร้านเบเกอรี่/เครื่องดื่ม 
ตามล าดับ ซึ่งพบว่าเหตุผลในการเลือกใช้บริการห้างแม็คโคร ส่วนใหญ่เนื่องมาจากสินค้ าราคาถูก 
เดินทางสะดวก และสินค้ามีคุณภาพ ตามล าดับ โดยมักจะเดินเลือกซื้อสินค้าด้วยตนเองมากกว่าใช้
ช่องทางในการซื้ออ่ืนๆ และส่วนใหญ่มีความถี่ในการเข้าใช้บริการสัปดาห์ละ 1 ครั้ง รองลงมาคือ
สัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง และใช้เวลาเดินซื้อสินค้าภายในห้าง 1-1.5 ชั่วโมงต่อครัง้  

ทั้งนี้พบว่าในภาพรวมลูกค้ามีความพึงพอใจมากกับการจัดสรรพื้นที่ภายในห้าง แต่ไม่อยู่
ในเกณฑ์พึงพอใจมากที่สุด โดยจุดที่ลูกค้ามีความพึงพอใจเพียงปานกลาง คือ จุดพักคอย จ านวนและ
ความกว้างของจุดบริการช าระค่าสินค้า จุดบริการแลกของสมนาคุณ พ้ืนที่แสดงป้ายชื่อสินค้า และ
ราคาของพ้ืนที่แผนกสุราและไวน์ จ านวนและต าแหน่งที่ตั้งจุดบริการชั่งน้ าหนัก ที่ควรจะต้องมีการ
ปรับปรุงเพื่อให้ลูกค้าผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 

ปฎิญา ปุระเทพ (2541) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทสยามแม็คโคร 
จ ากัด (มหาชน) สาขาอุดรธานี” จากการศึกษาพบว่าค่าเฉลี่ยในการให้บริการของห้างแม็คโครสาขา
อุดรธานีโดยรวมอยู่ในเกณฑ์พึงพอใจมาก  โดยในการศึกษาแบ่งออกเป็น 4 ด้าน  คือ  ด้านพนักงาน 
ด้านการบริการ ด้านสินค้า และด้านสถานที่ 

ในด้านพนักงาน ในภาพรวมพึงพอใจมาก โดยเฉพาะเรื่องของความกระตือรือร้นในการ
ตอบค าถามและรับฟังปัญหาจากการใช้บริการ การแก้ไขปัญหา และการให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
แต่ในด้านที่ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจน้อยกว่าด้านอื่นๆ คือ การให้ข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าด้วยความชัดเจนและ
เข้าใจ และการตอบอย่างสุภาพเมื่อเกิดปัญหา 

ในด้านการบริการ ในภาพรวมพึงพอใจมาก โดยเฉพาะฝ่ายประชาสัมพันธ์ ณ จุดบริการ
ลูกค้า การบริการขนถ่ายสินค้า และการบริการ ณ จุดบริการช าระเงิน ที่ให้บริการด้วยความสะดวก 
ถูกต้องและรวดเร็ว ยกเว้นในด้านของการรับคืนสินค้าที่ลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง
เท่านั้น 
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ในด้านสินค้า ในภาพรวมพึงพอใจเนื่องมาจากการจัดรายการสินค้า ความหลากหลาย มี
คุณภาพ ราคาถูกและไม่ขาดสต็อก 

ในด้านสถานที่ ในภาพรวมพึงพอใจทั้งหมด ยกเว้นเรื่องทางออกฉุกเฉินและทางหนีไฟ 
ทีรู่้สึกว่าไม่ชัดเจนและไม่ได้รับการประชาสัมพันธ์ดีพอ 

โดยส าหรับเหตุผลที่เลือกใช้บริการห้างแม็คโครสาขาอุดรธานี เนื่องมาจากสินค้าราคา
ถูก มีสินค้าครบหลากหลายประเภทตามความต้องการ ใกล้บ้าน และที่จอดรถสะดวก ตามล าดับ ซึ่ง
ส่วนใหญ่มาซื้อสินค้าเพ่ือใช้ส่วนตัวและขายต่อ และส่วนใหญ่มาใช้บริการ ทุกเดือน รองลงมาคือ ทุก
สัปดาห์  

อย่างไรก็ตามจากการศึกษาพบว่าลูกค้าผู้ตอบแบบสอบถามมีอัตราส่วนผู้มีบัตรสมาชิก
และไม่มีบัตรสมาชิกใกล้เคียงกัน เนื่องมาจากลูกค้าหลายคนยังมีความเข้าใจว่าหากไม่มีบัตรสมาชิกจะ
ไม่สามารถเข้าใช้บริการได้ ต้องแสดงบัตรทุกครั้งในการซื้อสินค้า จึงใช้วิธีการยืมบัตรผู้อ่ืน และรู้สึกถึง
ความยุ่งยากในการเข้ามาใช้บริการ รวมถึงยังไม่ทราบว่ามีการเปลี่ยนแปลงนโยบายว่าด้วยเรื่องห้ามให้
เด็กที่มีความสูงต่ ากว่า 130 เซนติเมตร เข้าไปภายในห้าง เป็นสามารถให้น าเด็กเข้าไปด้วยได้ แต่
ผู้ปกครองต้องคอยดูแลเป็นพิเศษ เนื่องมาจากอันตรายจากรถยกสินค้า ซึ่งผู้ที่ทราบก็รู้สึกพึงพอใจขึ้น 
แต่ยังมีผู้ใช้บริการส่วนหนึ่งไม่ทราบและรู้สึกว่าเป็นปัญหาเนื่องจากมีภาระต้องดูแลบุตรหลาน 

สุนันทา ฉันทโรจนา และ อิทธิกร ข าเดช (2556) ศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมและความพึง
พอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจซื้อสินค้าของ Tesco Lotus ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
จากการศึกษาพบว่าในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากในการซื้อสินค้าที่ห้างเทสโก้ โลตัส 
เนื่องมาจากมีสินค้าทั้งอุปโภคและบริโภคให้เลือกหลากหลาย สามารถตอบสนองความต้องการได้
อย่างครบถ้วน ส่งผลให้เกิดการตัดสินใจซื้อตามมา 

โดยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซื้อสินค้าของห้างเทสโก้ 
โลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทุกด้าน ซึ่งประกอบไปด้วยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด เนื่องมาจากลูกค้าต้องการความหลากหลายของสินค้าให้
เลือกซื้อและทดลองก่อนตัดสินใจ มีรายการราคาพิเศษที่สับเปลี่ยนกันลดราคาอย่างสม่ าเสมอ และมี
ราคาถูกกว่าที่ อ่ืน สามารถเดินทางได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และมีที่จอดรถอย่างเพียงพอ รวมถึง
ต้องการให้มีการน าเสนอและโฆษณาเก่ียวกับสินค้ารายการพิเศษ 

ฐิติกานต์ หลิมไชยกุล (2557) ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ ร้านค้าปลีกประเภทไฮเปอร์มาร์เก็ต” จากการศึกษาพบว่าส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านค้าปลีกไฮเปอร์มาร์เก็ต คื อด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคาและความคุ้มค่า ด้านการจัดจ าหน่ายและความหลากหลาย และด้านลักษณะทาง
กายภาพและกระบวนการ 
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เนื่องมาจากผลิตภัณฑ์เป็นสิ่งที่ดึงดูดให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ โดยให้ความส าคัญในเรื่อง
ของการมีสินค้าที่ต้องการครบถ้วน หลากหลาย สะอาดสดใหม่ และราคาต้องมีความคุ้มค่าและราคา
ถูกอย่างเหมาะสม การจัดเรียงสินค้าต้องเป็นหมวดหมู่ หาได้ง่าย เพ่ือประหยัดเวลาในการค้นหา 

นอกจากนี้ลูกค้ายังให้ความส าคัญกับความถูกต้องในการช าระเงินและการบริการที่
รวดเร็ว เนื่องจากลูกค้ามีความเร่งรีบต้องการความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ รวมถึงการเดินทาง
ต้องมีความสะดวก ใกล้บ้าน มีสินค้าให้เลือกหลากหลาย เมื่อเดินทางไปใช้บริการในแต่ละครั้งได้
สินค้าครบถ้วนตามความต้องการ 

ส่วนด้านส่งเสริมการตลาดและการบริการ และด้านบุคคล ไม่เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านค้าปลีกไฮเปอร์มาร์เก็ต เนื่องจากสินค้าที่จ าหน่ายในร้านค้าปลีกประเภท
ไฮเปอร์มาร์เก็ตเป็นสินค้าราคาประหยัดและมีความจ าเป็นในชีวิตประจ าวัน ท าให้ปัจจัยด้านการ
ส่งเสริมการตลาดไม่ได้มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการมากนัก และลูกค้าไม่คาดหวังการ
บริการจากพนักงานมากเท่าใดนัก เนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินงานของร้านค้า
ปลีกไฮเปอร์มาร์เก็ตที่มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการบริการมากข้ึน 

Arthur Meidan and Anne Tomes (1991) ศึกษาเรื่อง “Cash and Carry Customers′ 
Shopping Habits and Supplier Choice Criteria” จากการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส าคัญที่สุดในการ
เลือกใช้บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry คือ ราคาที่ เหมาะสมและความคุ้มค่า รวมถึงให้
ความส าคัญกับร้านค้าที่สะอาดปลอดภัย มีสินค้าให้เลือกอย่างหลากหลาย ความยาวของการเข้าคิว 
ซึ่งปัญหาที่พบของร้านค้าประเภท Cash&Carry คือ คิวยาว สินค้าที่ต้องการขาดสต็อก 

ส าหรับปัจจัยที่ส่งผลน้อยต่อการเลือกใช้บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry แต่ต้องมี
เป็นปกติ คือ การมีร้านอาหารร้านขนม ปั๊มน้ ามัน การสั่งสินค้าทางโทรศัพท์ การได้รับการดูแลเป็น
พิเศษ และขนาดของร้านค้า 

การวิจัยนี้แบ่งลูกค้าออกเป็น 3 กลุ่ม คือ Grocers (ร้านขายของช า) Pubs (ผับหรือร้าน
เหล้า) และ Caterers (ผู้ให้บริการด้านอาหาร จัดเลี้ยง) 

กลุ่มท่ีเป็นส่วนส าคัญในการขยายฐานลูกค้าของร้านค้าประเภท Cash&Carry คือ กลุ่ม 
Caterers และ Pubs ที่มีการเติบโต ดังนั้นการให้บริการให้ข้อมูล รวมถึงการเสนอรายการส่งเสริม
การขายผ่านทางโทรศัพท์ จึงมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อสองกลุ่มนี้มากกว่ากลุ่ม Grocers นอกจากนี้
ลูกค้ากลุ่ม Caterers และ Pubs ยังให้ความสนใจสินค้าในกลุ่มอาหารสด และลูกค้ากลุ่ม Pubs และ 
Grocers ยังต้องการให้ร้านค้าเปิดบริการถึงช่วงดึก เพื่อให้สอดคล้องกับการประกอบกิจการของลูกค้า
อีกด้วย อย่างไรก็ตามแม้ว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการขายและราคาถูกนั้น จะมีความส าคัญต่อการ
เลือกใช้บริการ แต่ก็เป็นสิ่งที่ปรากฏโดยทั่วไป ดังนั้นปัจจัยที่จะน าไปสู่ความส าเร็จ คือ หลากหลาย
ของสินค้า 
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2.7 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 

จากการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยข้างต้น ผู้วิจัยจึงได้สรุปปัจจัยด้านต่างๆ ที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านค้าเป็นหัวข้อใหญ่ทั้งหมด 4 ด้าน ประกอบไปด้วย ด้านสินค้า 
ด้านราคา ด้านการบริการ และด้านความสะดวก ซึ่งในแต่ละด้านจะมีปัจจัยย่อยที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกมาใช้บริการของลูกค้าที่แตกต่างกัน โดยที่ลูกค้าจะประเมินความคาดหวังต่อการใช้
บริการนั้นๆ เปรียบเทียบกับสิ่งที่ลูกค้าได้รับในปัจจุบัน ว่ามีความพึงพอใจต่อการใช้บริการอย่างไร 
และมีสิ่งใดที่ยังคงไม่พึงพอใจ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry 
มากยิ่งขึ้น และกลับมาใช้บริการต่อไป ซึ่งสามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดของงานวิจัยได้ ดังนี้ 

 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 2.5 แสดงกรอบแนวคิดของการวิจัย 
 

  

ปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
- ด้านสินค้า 
- ด้านราคา 
- ด้านการบริการ 
- ด้านความสะดวก 

 

ความคาดหวังของลูกค้า 

ความพึงพอใจของ
การใช้บริการ

ร้านค้าประเภท 
Cash&Carry 

สิ่งที่ลูกค้าได้รับ 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
ในการวิจัยเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry” นี้เป็น

การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้ห้างแม็คโคร ซึ่งเป็นร้านค้าประเภท Cash&Carry 
แห่งเดียวในประเทศไทยเป็นกรณีศึกษา และใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth interviews) เป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เนื่องจากผู้วิจัยเล็งเห็นว่าการวิจัยในรูปแบบดังกล่าว จะท าให้
สามารถเข้าใจความต้องการจากมุมมองและความคิดเห็นของกลุ่มลูกค้าผู้ ประกอบการที่ใช้บริการ
ร้านค้าประเภท Cash&Carry ได้เป็นอย่างดี ซึ่งผู้วิจัยมีรายละเอียดของระเบียบวิธีการวิจัยดังนี้ 

3.1 ประชากรกลุ่มเป้าหมาย 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 การวิเคราะห์ข้อมูลและการน าเสนอข้อมูล 
 

3.1 ประชากรกลุ่มเป้าหมาย 
 
ประชากรกลุ่มเป้าหมาย (Population) ของการวิจัยนี้ คือ ลูกค้าสมาชิกของห้างแม็คโคร 

ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลัก ได้แก่ กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย และผู้ประกอบการ
ธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร และจัดเลี้ยง หรือ โฮเรก้า (HoReCa) ที่เข้ามาใช้บริการและซื้อสินค้า 
เนื่องจากกลุ่มลูกค้าที่มีสัดส่วนจ านวนลูกค้าสมาชิกมากที่สุดคือ กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีก
รายย่อย จ านวนร้อยละ 23 และกลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) จ านวนร้อยละ 17  รวมถึงมี
สัดส่วนการสร้างรายได้มากที่สุดของห้างแม็คโคร คือ ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย จ านวนร้อย
ละ 50 และกลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) จ านวนร้อยละ 30 (Positioningmag, 2559) 

โดยในการวิจัยนี้จะใช้การคัดเลือกตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น คือ การ
คัดเลือกตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling) ซึ่งเป็นการสุ่มตัวอย่างโดยการที่ผู้วิจัยเข้า
ไปอยู่ในพ้ืนที่และพบปะกับประชากกรกลุ่มเป้าหมายที่ผ่านไปมาในพ้ืนที่นั้น (ชาลิสา มากแผ่นทอง , 
2559, น. 71-72) โดยในการวิจัยนี้คือ ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายที่เข้ามาใช้บริการภายในห้างแม็คโคร 
สาขาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งได้ก าหนดคุณสมบัติที่พึงมีของผู้ถูกสัมภาษณ์ในการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) ดังนี้ 

1. เป็นลูกค้าสมาชิกของห้างแม็คโคร คือ เป็นลูกค้าท่ีท าบัตรสมาชิก 
2. เป็นผู้มีอ านาจในการตัดสินใจซื้อด้วยตนเอง และเดินทางมาซื้อสินค้าด้วยตนเอง 
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โดยได้แบ่งกลุ่มตัวอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม ซึ่งมีขนาดของกลุ่มตัวอย่างและรายละเอียด
ของผู้ถูกสัมภาษณ ์ที่ผู้วิจัยได้จากการคัดเลือกตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling) ดังนี้ 

1. กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย จ านวน 3 คน 
1.1 เจ้าของกิจการร้านมินิมาร์ทใต้คอนโด เพศชาย อายุ 52 ปี 

ผู้ถูกสัมภาษณ์เป็นเจ้าของกิจการร้านมินิมาร์ทใต้คอนโดของที่อยู่อาศัยของ
ตนเอง โดยเป็นกิจการแบบครอบครัวขนาดเล็ก ดูแลโดยผู้ถูกสัมภาษณ์และภรรยา ซึ่งผู้ถูกสัมภาษณ์ผู้
เป็นเจ้าของกิจการเป็นผู้เลือกและเดินทางมาซื้อสินค้าที่ห้างแม็คโคร เพ่ือน าไปจัดจ าหน่ายในร้านค้า
ด้วยตนเอง โดยเดินทางมาซื้อสินค้าประมาณ 1-2 สัปดาห์ต่อครั้ง อย่างไรก็ตามร้านค้าของผู้ถูก
สัมภาษณ์มีการซื้อสินค้าท้ังจากห้างแม็คโครและร้านค้าส่งอ่ืนๆ 

1.2 เจ้าของกิจการร้านขายของในตลาด เพศหญิง อายุ 44 ปี 
ผู้ถูกสัมภาษณ์เป็นเจ้าของกิจการร้านขายของในตลาดย่านปริมณฑล โดย

จ าหน่ายสินค้าจ าพวกของจุกจิก เครื่องครัว เครื่องดื่ม ขนม และอ่ืนๆ ซึ่งผู้ถูกสัมภาษณ์มีการซื้อสินค้า
ทั้งจากห้างแม็คโครและร้านค้าส่งอ่ืนๆ เป็นผู้เลือกและเดินทางไปซื้อสินค้าด้วยตนเอง โดยเดินทางมา
ซื้อสินค้าประมาณ 1-2 สัปดาห์ต่อครั้ง และเนื่องจากร้านค้าของผู้ถูกสัมภาษณ์เป็นร้านค้าที่ขายดี มี
การซื้อสินค้าเพ่ือน าไปจัดจ าหน่ายต่อครั้งละจ านวนมาก จึงเป็นลูกค้ารายส าคัญของห้างแม็คโครที่ฝ่าย
พัฒนาและบริหารลูกค้าของสาขาคอยดูแลไปเยี่ยมร้านค้าและโทรติดต่อแจ้งรายการโปรโมชั่นอยู่เสมอ 

1.3 เจ้าของกิจการร้านช าเล็กๆ เพศชาย อายุ 32 ปี 
ผู้ถูกสัมภาษณ์เป็นเจ้าของกิจการร้านช าเล็กๆ จ าหน่ายสินค้าจ าพวกขนม

เครื่องดื่ม และอ่ืนๆ ดูแลโดยผู้ถูกสัมภาษณ์และภรรยา ซึ่งเดินทางมาเลือกและตัดสินใจซื้อสินค้าที่ห้าง
แม็คโครเพ่ือน าไปจัดจ าหน่ายในร้านค้าร่วมกัน โดยเดินทางมาซื้อสินค้าประมาณ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ 
แต่ซื้อครั้งละไม่มาก เนื่องจากเป็นร้านค้าขนาดเล็กจึงไม่ต้องการสต็อกสินค้ามากนัก และสินค้าใน
ร้านค้าของผู้ถูกสัมภาษณ์ซื้อจากห้างแม็คโครทั้งหมด 

2. กลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) จ านวน 3 คน 
2.1 เจ้าของกิจการร้านอาหารในโรงเรียน เพศหญิง อายุ 43 ปี 

ผู้ถูกสัมภาษณ์เป็นเจ้าของกิจการร้านอาหารอยู่ภายในโรงเรียน เปิดกิจการวัน
จันทร์-ศุกร์ จึงเดินทางมาเพ่ือซื้อสินค้าทุกวันที่มีการเปิดร้าน โดยมีการซื้อสินค้าทั้งจากห้างแม็คโคร
และตลาดสด และผู้ถูกสัมภาษณ์เป็นผู้ท าอาหาร เลือกซ้ือ และตัดสินใจซื้อวัตถุดิบเพ่ือน าไปประกอบ
กิจการด้วยตนเอง 

2.2 เจ้าของกิจการร้านกาแฟ เพศชาย อายุ 40 ปี 
ผู้ถูกสัมภาษณ์เป็นเจ้าของกิจการร้านกาแฟ จ าหน่ายกาแฟทั้งหน้าร้านและท าส่ง 

ซื้อสินค้าจ าพวกวัตถุดิบ แพ็จเกจจิ้ง และอุปกรณ์ในการท ากาแฟ โดยซื้อสินค้าจากทั้งห้างแม็คโคร
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และร้านค้าส่งอ่ืนๆ ผู้ถูกสัมภาษณ์เดินทางมาเลือกซื้อและตัดสินใจซื้อสินค้าด้วยตนเองทุกวัน 
เนื่องจากต้องการบริหารต้นทุน ไม่ให้มีการสต็อกสินค้ามากเกินไป 

2.3 เจ้าของกิจการร้านอาหารญี่ปุ่น เพศหญิง อายุ 34 ปี 
ผู้ถูกสัมภาษณ์เป็นเจ้าของกิจการร้านอาหารญี่ปุ่นในสนามไดรฟ์กอล์ฟ ซื้อ

วัตถุดิบเพ่ือน าไปประกอบกิจการภายในร้าน โดยเฉพาะสินค้าจ าพวกปลา เดินทางมาซื้อสินค้าที่ห้าง
แม็คโคร 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยเป็นผู้เดินทางมาเลือกและตัดสินใจซื้อสินค้าด้วยตนเอง ซึ่งมีการซื้อ
สินค้าทั้งจากห้างแม็คโครและร้านค้าส่งที่มาส่งวัตถุดิบส าหรับร้านอาหารญี่ปุ่นโดยเฉพาะถึงร้านของผู้
ถูกสัมภาษณ์ 

 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry” ใช้วิธีการ

ศึกษาวิจัยโดย การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เนื่องจากผู้วิจัยต้องการศึกษาถึงความ
ต้องการของลูกค้าผู้ประกอบการที่ใช้บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry จากมุมมองของลูกค้า
อย่างแท้จริง ซึ่งในการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) นั้นจะท าให้ได้เห็นถึงทัศนคติของ
ลูกค้าที่มีต่อร้านค้าดังกล่าว และสามารถทราบประเด็นต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากการใช้
บริการผ่านการแสดงความคิดเห็นของลูกค้า ว่ามีความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในด้านใด เนื่องจาก
สาเหตุใด และมีความแตกต่างกันระหว่างกลุ่มลูกค้าหรือไม่ สามารถท าให้เกิดความเข้าใจลูกค้าได้ใน
เชิงลึกกว่าการใช้การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งจะเป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อ
การวางแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้
เกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยในการวิจัยนี้ใช้การสัมภาษณ์ ( Interview) 
เป็นเครื่องมือส าคัญในการรวบรวมข้อมูล 

การสัมภาษณ์ (Interview) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสนทนาแลกเปลี่ยนข้อมูล
แบบเห็นหน้ากันระหว่างผู้สัมภาษณ์และผู้ถูกสัมภาษณ์  เพ่ือให้ ได้ เข้าใจความคิด ความรู้สึก 
ประสบการณ์ และความเชื่อของผู้ถูกสัมภาษณ์โดยตรง ซึ่งเป็นการสนทนาที่ซับซ้อนกว่าการสนทนา
ทั่วไปในชีวิตประจ าวัน เป็นการเรียนรู้ผ่านสายตาของผู้ถูกสัมภาษณ์ เพื่อค้นหาค าตอบแก่ค าถามการ
วิจัยและเกิดความเข้าใจในหัวข้อการวิจัยที่ศึกษา โดยบทสัมภาษณ์จะเป็นข้อมูลการวิจัยที่เป็น
ประโยชน์ต่อการตอบค าถามการวิจัย (ชาลิสา มากแผ่นทอง, 2559, น. 258-259) 

ในการวิจัยนี้ใช้การสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-structured interviewing) หรือ
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) เป็นการสัมภาษณ์แบบมีเป้าหมาย เพ่ือต้องการสนทนา
แบบเจาะลึกกับผู้ถูกสัมภาษณ์ และค้นหาข้อมูลที่ต้องการ (ชาลิสา มากแผ่นทอง, 2559, น. 260-262) 
โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาข้อมูลจากบทความและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง เพื่อสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการ
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ก าหนดทิศทางการสัมภาษณ์ในการสอบถามผู้ถูกสัมภาษณ์ไว้เป็นค าถามกว้างๆ แบบปลายเปิด 
เพ่ือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ได้แสดงความคิดเห็นและตอบค าถามจากมุมมองของตนเองอย่างสบายใจ และ
ไม่ตึงเครียด ทั้งนี้ได้มีการบันทึกข้อมูล (Recording) โดยขออนุญาตบันทึกเสียงสนทนาของผู้ให้
สัมภาษณ์ เพ่ือป้องกันการตกหล่นของข้อมูล 

ในการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) กับกลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาทั้ง 2 กลุ่ม 
คือ กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย และกลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) จะใช้
ประเด็นค าถามในการสัมภาษณ์ชุดเดียวกัน เพื่อให้เห็นมุมมองที่หลากหลายจากแต่ละกลุ่มตัวอย่างใน
ประเด็นค าถามด้านต่างๆ โดยประเด็นค าถามส าหรับการสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 7 ส่วน ซึ่งมีตัวอย่าง
แนวค าถามในแต่ละประเด็น ดังนี้ 

1. ประเด็นค าถามเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
- คุณเป็นผู้ตัดสินใจซื้อสินค้าด้วยตนเองหรือไม่ ใครมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ 
- อะไรเป็นเหตุผลหลักที่ท าให้คุณเลือกใช้บริการห้างแม็คโคร และมาใช้บริการ

บ่อยเพียงใด 
- คุณใช้บริการร้านค้าอ่ืนๆ หรือไม่ (อาทิ ไฮเปอร์มาร์เก็ต ร้านค้าส่งรายใหญ่) และ

เพราะเหตุใด 
2. ประเด็นค าถามเก่ียวกับปัจจัยด้านสินค้า 

- คุณมีความคิดเห็นอย่างไรต่อสินค้าท่ีจ าหน่ายในห้างแม็คโคร สิ่งใดเป็นสิ่งที่คุณให้
ความส าคัญ 

- สินค้ามีความหลากหลายครบตามความต้องการของคุณหรือไม่ อย่างไร 
- มีประเด็นใดเกี่ยวกับสินค้าที่คุณยังรู้สึกไม่พึงพอใจเท่าท่ีควร เพราะเหตุใด  

3. ประเด็นค าถามเก่ียวกับปัจจัยด้านราคา 
- คุณมีความคิดเห็นอย่างไรต่อราคาขายสินค้าของห้างแม็คโคร พอใจหรือไม่ 

เพราะเหตุใด 
- เมื่อเปรียบเทียบกับช่องทางการขายอ่ืนๆ คุณมีความคิดเห็นอย่างไร 

4. ประเด็นค าถามเก่ียวกับปัจจัยด้านการบริการ 
- คุณมีความคิดเห็นโดยรวมกับการบริการของห้างแม็คโครอย่างไร มีสิ่งใดที่ท าให้

ประทับใจหรือไม่ และมีสิ่งที่รู้สึกไม่พึงพอใจหรือไม่ 
- คุณมีความคิดเห็นอย่างไรต่อพนักงานของห้างแม็คโคร พึงพอใจหรือไม่ อย่างไร 
- คุณได้เคยมีการพูดคุยกับพนักงานบ้างหรือไม่ ในด้านใด และได้รับผลตอบรับ

อย่างไร คุณรู้สึกอย่างไรต่อผลตอบรับที่ได้รับ 
- คุณมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการบริการในจุดต่างๆ อาทิ จุดประชาสัมพันธ์  

จุดช าระเงิน จุดแลกของสมนาคุณ จุดบริการชั่งน้ าหนัก 
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- คุณเคยได้มีการโทรศัพท์เพ่ือสั่งซื้อสินค้าบ้างหรือไม่ คุณมีความคิดเห็นอย่างไร 
- คุณเคยได้รับการโทรมาเสนอขายสินค้าราคาพิเศษจากทางห้างแม็คโครหรือไม่ 

คุณมีความคิดเห็นอย่างไร 
- คุณต้องการสิ่งใดเป็นพิเศษหรือเพ่ิมเติมในด้านการบริการหรือไม่ 

5. ประเด็นค าถามเก่ียวกับปัจจัยด้านความสะดวก 
- คุณรู้สึกอย่างไรต่อความสะดวกในการใช้บริการโดยรวมของห้างแม็คโคร สิ่งใดที่

คุณรู้สึกว่ามีความสะดวก อย่างไร และสิ่งใดท่ีคุณรู้สึกว่าไม่สะดวกในการใช้บริการ อย่างไร 
- คุณมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการจัดเรียงสินค้าในห้างแม็คโคร สะดวกส าหรับคุณ

หรือไม่ อย่างไร 
- คุณคิดว่าการบริการในจุดต่างๆ เช่น จุดประชาสัมพันธ์ จุดช าระเงิน จุดแลกของ

สมนาคุณ จุดบริการชั่งน้ าหนัก เป็นต้น มีความสะดวกหรือไม่ อย่างไร 
- คุณมีความคิดเห็นอย่างไรต่อสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ในห้างแม็คโคร เช่น 

ห้องน้ า ร้านอาหาร ลานจอดรถ เป็นต้น 
- คุณมีความคิดเห็นอย่างไรในด้านมาตรการความปลอดภัยในห้างแม็คโคร 

6. ประเด็นค าถามอ่ืนๆ 
- คุณต้องการให้มีการพัฒนาปรับปรุงอะไรอีกบ้างที่จะท าให้คุณเกิดความพึงพอใจ

มากยิ่งขึ้น 
7. ค าถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

- เพศ 
- อายุ 
- รูปแบบร้านค้าที่ประกอบกิจการ 

 
3.3 การวิเคราะห์ข้อมูลและการน าเสนอข้อมูล 
 

ในการวิจัยนี้ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์จากเอกสาร และการสัมภาษณ์ ร่วมกันในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยในการวิเคราะหน์ั้นจะใช้การวิเคราะห์เชิงตีความ ในการอธิบายสิ่งที่สังเกตเห็นจาก
ข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ตามกรอบแนวคิดการวิจัย เพ่ือสรุปผลกการวิจัยและน าเสนอด้วย วิธีอุปนัย 
(Inductive approach) (ทิพย์สิริ กาญจนวาสี, 2559, น. 216) ในการพรรณนาถึงความต้องการ 
ทัศนคติ และมุมมองของลูกค้าร้านค้าประเภท Cash&Carry เพ่ือสรุปการศึกษาความพึงพอใจของ
ร้านค้าประเภท Cash&Carry และเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
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บทที่ 4  
สรุปผลการวิจัย 

 
จากการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการวิเคราะห์จากเอกสาร และการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-

depth interviews) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry จากกลุ่มตัวอย่าง
ลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย และลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ที่มาใช้บริการ
ร้านค้าประเภท Cash&Carry หรือกรณีศึกษาคือ ห้างแม็คโคร นั้น ผู้วิจัยสรุปผลการศึกษาโดยใช้การ
วิเคราะห์เชิงตีความในการอธิบายสรุปผลการวิจัยที่เก็บรวบรวมข้อมูลมาได้ ซึ่งผู้วิจัยสามารถสรุป
ผลการวิจัยเป็นประเด็นส าคัญได้ ดังนี้ 

4.1 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry 
4.2 ความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่างกลุ่มลูกค้าร้านค้าประเภท Cash&Carry 

 
4.1 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry 
 

4.1.1 ปัจจัยด้านสินค้า 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) พบว่า กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการ

ตัดสินใจเลือกมาใช้บริการห้างแม็คโคร เนื่องมาจากการมีสินค้าที่ “หลากหลาย” “ครบ” และได้ 
“มาตรฐาน” เป็นส าคัญ ซึ่งพบว่าลูกค้าผู้ประกอบการทั้งร้านค้าปลีกรายย่อย และโฮเรก้า (HoReCa) 
เมื่อเดินทางมาซื้อสินค้ามักจะมีสินค้าและแบรนด์ที่ต้องการในใจอยู่แล้ว และจะตรงไปยังสินค้าที่
ต้องการเลย ซึ่งการที่แม็คโครมีสินค้าหลากหลาย และครบหมดทุกอย่างตามที่ลูกค้าต้องการจึงเป็น
เหตุผลหลักที่ท าให้ลูกค้าตัดสินใจมาซื้อสินค้าท่ีห้างแม็คโคร 

อย่างไรก็ตาม ในด้านของความคาดหวังของลูกค้านั้น ลูกค้าที่ เป็นกลุ่ม
ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย มีคาดหวังหลักๆ อยู่ในเรื่องของการที่มาซื้อสินค้าแล้วได้สินค้าครบ
ตามความต้องการเท่านั้น รวมถึงมีแพ็คขนาดที่ต้องการ เนื่องจากสินค้าที่ขายในห้างแม็คโครจ าพวก
ของแห้งที่ลูกค้าซื้อไปจ าหน่ายต่อนั้น มีมาตรฐานตามท้องตลาดทั่วไปอยู่แล้ว จึงไม่ได้มีความคาดหวัง
ในเรื่องของมาตรฐานมากนัก ดังตัวอย่างความเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ก็ของมันเยอะกว่า ก็นี่ก็ซื้อเป็นแพ็คๆ มันก็สะดวกดี” 
“อยากขายอะไรก็ขาย ลูกค้าก็จะแบบ วันนี้อยากได้อันนี้ๆ นะ เราก็จะไปหามา 

อันนี่ที่นี่มีก็มาซื้อ” 
“มาเดินเลือกของ มีของหลากหลาย มีอะไรหลายๆ อย่าง ถ้าร้านค้าเราต้องไป

เดินดูแล้วก็เดินดูแล้วก็สั่ง อย่างงี้เรามาเดินดูเหมือนกันแต่มีของเลย ก็ซ้ือไปได้เลย” 
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“เห็นเขาบอกว่าของมีให้เลือกซื้อเยอะ ราคาก็เป็นราคาส่งตามท้องตลาดทั่วๆ 
ไป ของให้เลือกครบวงจร” 

“มันก็คุณภาพตามท้องตลาดนะ ไม่ได้มีความแตกต่าง” 
“ซื้อจากที่นี่ท่ีเดียวครับ มีทุกอย่างที่ขายเลย” 
“คือมันครบไงครับ คือของมันครบที่เราจะเอาไปขายที่ร้าน ไม่ต้องเดินทางหลาย

รอบ เพราะไปร้านค้าส่งบางครั้งมันก็ไม่มีบางอย่าง ซื้อนี่ถัวๆ แล้วก็โอเค” 
ซึ่งการที่ความคาดหวังของลูกค้ามีเพียงเรื่องของครบตามความต้องการเท่านั้น 

ท าให้ประเด็นปัญหาในด้านของสินค้าที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจจึงเป็นเรื่องของการที่สินค้าจะต้อง
ครบ ต้องไม่ขาด มาแล้วซื้อได้ทันที ไม่ต้องเดินทางมาหลายรอบ ในกรณีนี้พบว่าลูกค้าบางท่านยัง
ประสบปัญหาอยู่ในเรื่องสินค้าขาดหน้าร้าน ส่งผลให้สินค้าท่ีลูกค้าน าไปจ าหน่ายในร้านค้าของตนขาด
ไปด้วย ซึ่งแม้ว่าจากการสัมภาษณ์ลูกค้าจะกล่าวว่าไม่คิดมาก แต่ลูกค้าก็ยังมีความต้องการที่จะมาซื้อ
แล้วได้สินค้าครบ ไม่ต้องการที่จะเดินทางหลายรอบ ซึ่งจะท าให้เกิดความพึงพอใจมากกว่า ดัง
ตัวอย่างความเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ก็ดีนะ ของเขาเยอะดีอ่ะ แต่ของก็บางทีก็ได้ บางทีก็ไม่ครบหรอกเพราะของมัน
ขาด มันไม่มีสินค้าอ่ะ” 

“เราก็ง่ายๆ แต่บางทีของมันขาดหน้าร้านก็ปล่อยมันขาดไป แต่จริงๆ ถ้าไม่ขาด
ก็ดี จะได้ครบๆ” 

ส่วนส าหรับผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) จากการสัมภาษณ์พบว่า ปัจจัย
หลักในด้านสินค้าที่จะต้อง “หลากหลาย” และ “ครบ” นั้นยังคงมีความส าคัญเช่นกัน ลูกค้าต้องการ
ที่จะเดินทางมาซื้อสินค้าแล้วได้ทุกอย่างตามที่ต้องการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสินค้าที่ลูกค้าซื้อจะเป็นของ
สด ส าหรับน าไปแปรรูปเพ่ือประกอบกิจการ ดังนั้นลูกค้าจึงเดินทางมาซื้อถี่กว่าลูกค้ากลุ่ม
ผู้ประกอบการรายย่อย จากกลุ่มตัวอย่างพบว่า บางท่านมาทุกวันที่เปิดร้าน บางท่านมาอย่างน้อย
อาทิตย์ละครั้ง ความต้องการของอย่างปัจจุบันทันด่วนนี้ จึงเป็นประเด็นปัญหาที่จะต้องตอบสนองให้
ได้ ด้วยการที่มีสินค้าพร้อมตลอดเวลา เนื่องจากกิจการร้านอาหารบางแห่ง เช่นจากการสัมภาษณ์
กลุ่มตัวอย่างผู้ประกอบการร้านอาหารญี่ปุ่น พบว่า มีร้านค้าส่งวัตถุดิบส าหรับร้านอาหารโดยเฉพาะ
อยู่ด้วย และมีจุดแข็งที่วัตถุดิบที่หลากหลาย และบริการส่งถึงร้าน ซึ่งการที่ลูกค้ายังซื้อกับทางห้าง
แม็คโครนั้น ก็เนื่องมาจากมีสินค้าพร้อมให้เข้ามาซื้อได้ทันที การมาซื้อแล้วได้ของครบในทีเดียวจึงเป็น
จุดส าคัญที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และมาใช้บริการต่อไป และให้ความส าคัญกับราคา
น้อยลง เมื่อเปรียบเทียบกับความคุ้มค่าด้านเวลา ดังตัวอย่างความเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“คือมาแล้วก็คือมาเลย แต่บางทีพ่ีก็แยกนะ ซื้อแต่ของสดก็มี ถ้าผักแพงมากพ่ีก็
จะไปตลาด แต่ถ้าไม่แพงมากพ่ีก็ซ้ือทีเดียวเลย เป็นบางครั้ง” 
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“ใช้บิ๊กซีนะคะ เมื่อก่อนเป็นลูกค้าบิ๊กซี แต่ว่าช่วงหลังนี่ ไม่เข้าเลย เพราะ
เหมือนกับว่าเรามาท่ีนี่แล้วเราได้สินค้าเยอะนะ ก็ได้ครบหมด” 

“ส่วนใหญ่ของเราซื้อเราก็จะเลือกแบรนด์มาแล้ว ลักษณะว่าเราเซ็ทตามสูตร
ของเราไว้แล้ว เราต้องใช้ยี่ห้อนี้เท่านั้น เวลาจะซื้อก็จะตรงไปท่ีเดียวเลย” 

“แต่ว่าอย่างของแม็คโครก็ของ ก็ค่อนข้างคือของมาตรฐาน ราคาปานกลาง คือ
ใช้ได้ รวดเร็ว เผื่อว่าขาดกระทันหันมันก็ใช้เวลากว่าเขาจะมาส่ง แต่นี่ก็มาได้เลย ซื้อได้เลยทันที” 

ส่วนส าหรับจุดที่แตกต่างจากผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยอย่างมากคือ 
ความคาดหวังและให้ความส าคัญกับ “มาตรฐาน” อย่างมาก เนื่องจากการที่ลูกค้าซื้อเพ่ือไปแปรรูป
และจ าหน่ายต่อนั้น คุณภาพของสินค้าที่ซื้อจากห้างแม็คโครจะสะท้อนคุณภาพของร้านของ
ผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ด้วย ดังนั้นหากสินค้าที่ซื้อไปคุณภาพไม่ดีก็จะท าให้ภาพลักษณ์ร้าน
ของผู้ประกอบการเสียหายไปด้วย อย่างไรก็ตามจากการสัมภาษณ์พบว่า ลูกค้าที่มาซื้อสินค้าของสดที่
ห้างแม็คโคร ไม่ได้มีความคาดหวังว่าคุณภาพจะต้องดีเลิศมากนัก แต่จะต้องได้ “มาตรฐาน” “สด
ใหม”่ และ “สะอาด” ตามเกณฑ์ทั่วไปที่รับได้ก็เพียงพอ ซึ่งจากการสัมภาษณ์ก็พบว่าลูกค้ามีความพึง
พอใจกับมาตรฐานในปัจจุบัน จึงเป็นประเด็นส าคัญที่ห้างแม็คโครจะต้องรักษามาตรฐานไว้ต่อไป ดัง
ตัวอย่างความเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ของมันเยอะกว่าห้างทั่วไปนะคะ แล้วก็มาตรฐานด้วย” 
“เท่าท่ีดูพ่ีว่าของสด สดหมดนะ เพราะพ่ีจะซื้อหมดน่ะ ครบหมด” 
“ก็ของสะอาด สดใหม่ แล้วก็สะดวกด้วยค่ะ” 

4.1.2 ปัจจัยด้านราคา 
ในด้านของปัจจัยด้านราคา จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth interviews) 

พบว่า ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย และโฮเรก้า (HoReCa) ต่างก็ให้ความส าคัญกับ 
“ราคา” เป็นอย่างมาก กล่าวคือราคาเป็นหนึ่งในปัจจัยหลักที่ท าให้ลูกค้าตัดสินใจมาซื้อสินค้าที่ห้าง
แม็คโคร อย่างไรก็ตามลูกค้าแต่ละรายนั้นมีความอ่อนไหวต่อราคาที่แตกต่างกัน เนื่องมาจากปัจจัย
ประกอบอ่ืนๆ ที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าโดยรวมแล้วมีความคุ้มค่ากว่าการไปเสาะแสวงหาสินค้าที่ราคาถูก
ที่สุดในท้องตลาด 

ซึ่งส าหรับลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยนั้นจะเห็นได้ว่าราคาเป็น
ปัจจัยที่ท าให้ตัดสินใจมาซื้อสินค้าจากตัวอย่างความเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“มันถูกกว่าข้างนอกอีกไง” 
“มันมีโปรโมชั่น มาเดินเลือกของ มีของหลากหลาย” 
“บิ๊กซี ราคามันจะแพงกว่าก็เลยมานี่ เพราะว่าถ้ายกเป็นแพ็คมันจะถูกกว่า

พวกบิ๊กซีพวกอะไร” 
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โดยราคานั้นหมายรวมถึงโปรโมชั่นที่สับเปลี่ยนหมุนเวียนและของแถม เนื่องจาก
สินค้าแถมที่ขายได้ลูกค้าจะให้ความสนใจมาก เพราะจะท าให้ถัวเฉลี่ยราคาต่อชิ้นของสินค้าที่จะน าไป
ขายต่อลดลง และโปรโมชั่นที่ลดอย่างมากในบางตัวสินค้าก็จะท าให้เมื่อลูกค้าซื้อรวมกับสินค้าอ่ืนๆ 
แล้วมีราคาถัวเฉลี่ยต่อชิ้นลดลงเช่นกัน ซึ่งส าหรับในเรื่องนี้ร้านค้าปลีกรายย่อยที่มีขนาดใหญ่กว่า ซื้อ
ครั้งละมากๆ นั้นมีแนวโน้มที่จะอ่อนไหวต่อราคามากกว่า ดังเช่นที่ได้มีการสัมภาษณ์ผู้ประกอบกิจการ
ร้านขายของ ซึ่งจากการสังเกตสินค้าที่ซื้อนั้น ซื้อครั้งละจ านวนมากกว่าร้านอื่น โดยที่ความถ่ีในการมา
ซื้อไม่แตกต่างกัน ได้ให้ความเห็นไว้ดังนี้ 

“ซื้อหลายที่ ก็จะมีร้านข้างนอกพวกร้านส่งด้วย แบบที่ไหนถูกกว่า เราจ าราคา
ได้เราก็จะซื้อที่นั่น หรือบางอย่างมันไม่มีเราก็เข้าเมืองไปซื้อ” 

“หนึ่งคือสินค้ามันมีสินค้าโปรโมชั่นเนาะ แล้วก็มันก็สะดวกส าหรับเรา แล้วก็
แบบสินค้าบางตัวบางทีเขาก็มีจัดรายการตลอดอ่ะ วันนี้ก็ตัวนี้ลด ตัวนี้ไม่ลด มันก็ได้มีของแถม มีอะไร
อย่างเงี้ย บางทีมันราคาเท่ากับข้างนอก ร้านใหญ่ๆ บางทีเขาก็มาเอาในแม็คโคร เขาก็ไปส่งให้เรา เขา
เอาของพวกโปรโมชั่นน่ะ เราจะได้แบบว่า เรามาซื้อเราก็ไว้ใจเราได้ของครบ ได้ของแถมด้วย” 

จะเห็นได้ว่าลูกค้ามีความอ่อนไหวต่อราคามาก และพร้อมที่จะเปลี่ยนไปซื้อ
สินค้าท่ีร้านค้าอ่ืนๆ เช่นร้านค้าส่งที่ให้ราคาถูกกว่า อย่างไรก็ตามถ้าเห็นว่าโปรโมชั่นของห้างแม็คโครมี
ความคุ้มค่ากว่าก็จะซื้อที่ห้างแม็คโคร แต่จากการสัมภาษณ์ผู้ประกอบกิจการร้านค้าปลีกรายย่อยที่มี
ขนาดเล็กลงมา อย่างร้านมินิมาร์ทและร้านช า พบว่ามีความอ่อนไหวต่อราคาน้อยกว่า และมองในแง่
ของความคุ้มค่าคุ้มเวลาในการมาซื้อของครั้งเดียวแล้วได้ครบเลย ไม่ต้องการเสียเวลาไปเสาะแสวงหา
สินค้าทีร่าคาถูกกว่าแต่ได้มาล าบากกว่า ดังตัวอย่างความเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“พวกร้านส่งข้างนอก คืออย่างซื้อ 10 ลังขึ้นไปบางทีถูกกว่านะ อย่างอันนี้ถ้าซื้อ
ข้างนอกก็มีโปรโมชั่นถูกกว่า แต่นี่คือเข้ามาเวลานี้ก็ซ้ือไปด้วยกันเลย” 

ส่วนส าหรับผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) นั้นก็มีทั้งผู้ประกอบการที่อ่อนไหว
ต่อราคามากและน้อยแตกต่างกันไป ซึ่งราคานั้นเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้า ดัง
ตัวอย่างความเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“อันดับแรกก็เพราะเรื่องราคาก่อน ราคาจะถูกกว่าที่ห้างอ่ืน” 
“ก็ขอแค่ว่ามีของที่เราต้องการ แล้วราคามันไม่ได้สูงเกินไป มีคุณภาพมาตรฐาน 

คือไม่ต้องดีมาก แต่ไม่ถึงกับแย่มากอะไรอย่างเงี้ย ขอแบบกลางๆ อ่ะ ก็โอเค” 
อย่างไรก็ตามทางเลือกของร้านอาหารนั้นค่อนข้างหลากหลาย จากการ

สัมภาษณ์พบว่า ทางเลือกนั้นประกอบไปด้วย ตลาดสด และร้านที่ส่งวัตถุดิบให้ถึงที่ร้าน การที่คู่แข่ง
ให้ราคาที่ถูกกว่า มีการให้เครดิต และมีบริการส่งถึงที่ โดยที่ห้างแม็คโครไม่มีนั้น เป็นส่วนส าคัญที่ท า
ให้ลูกค้าเลือกซ้ือวัตถุดิบจากท่ีอ่ืนเป็นหลัก ดังตัวอย่างความเห็นของลูกค้าดังนี้ 
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“ซื้อที่อ่ืนด้วย เราจะเลือกเฉพาะตัวที่ราคาเทียบกับที่อ่ืนแล้วถูกกว่า” 
“ที่อ่ืนเขาก็มีโปรโมชั่นที่ถูกกว่าเราก็จะไปตาม เพราะว่าเราซื้อถี่ แล้วก็จ าเป็นที่

จะต้องซื้อในราคาที่ถูกท่ีสุด” 
“ก็เปรียบเทียบ แล้วแต่ช่วง บางช่วงอาจจะไม่ซื้อ สมมติบางช่วงไม่ซื้อปลา

แม ็คโครแต่ซื้อปลาร้านค้าส่ง บางที เขาส่งตรงให้ เราถูกกว่า บางช่วงแม็คโครก็ถูกกว่าก็ซื้อ 
เปรียบเทียบ เปรียบเทียบเยอะด้วย” 

“มันไม่มีเครดิตอ่ะ ซื้อแล้วต้องจ่ายเลย ถ้าร้านที่เราสั่งมันมีเครดิต เขาก็จะวาง
เครดิตให้เรา 30 วัน” 

กล่าวได้ว่าประเด็นส าคัญของด้านราคานั้น คือ การที่สินค้าจะต้องมีราคาที่
แข่งขันได้กับตลาดภายนอก เพราะลูกค้าให้ความส าคัญกับการบริหารต้นทุนของตนเอง และการหา
ปัจจัยอื่นๆ มาเป็นส่วนเสริมเพ่ือดึงลูกค้าไว้ โดยที่ท าให้ลูกค้าอ่อนไหวต่อราคาลดน้อยลง 

4.1.3 ปัจจัยด้านการบริการ 
ส าหรับในด้านการบริการนั้น จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) 

พบว่า ลูกค้าผู้ประกอบการ ร้านค้าปลีกรายย่อย และโฮเรก้า (HoReCa) นั้นมีความคิดเห็นต่อ
ภาพรวมของการบริการไม่แตกต่างกันมากนัก อย่างไรก็ตามในเรื่องของความคาดหวังต่อการบริการ
นั้นมีความแตกต่างกัน กล่าวคือ กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) จะมีความคาดหวังต่อ
การบริการมากกว่า ท าให้เกิดความพึงพอใจที่น้อยกว่ากลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการ ร้านค้าปลีกรายย่อยที่
มีความคาดหวังต่ า และพึงพอใจกับบริการที่ได้รับโดยทั่วไปอยู่แล้ว 

กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยไม่ได้มีความต้องการบริการอะไร
มากนัก เนื่องจากลูกค้าคาดหวังเพียงเข้ามาซื้อสินค้าเท่านั้น การได้รับการบริการโดยทั่วๆ ไป  เช่น 
ช่วยยกสินค้า ช าระเงิน ตรวจเช็คสินค้าตามปกติ ก็รู้สึกว่าเพียงพอแล้ว กล่าวคือมีความพอใจระดับ
หนึ่ง และไม่คิดว่าการบริการตนเองเป็นปัญหาแต่อย่างใด ดังตัวอย่างความเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ก็ดีอ่ะ เขาก็บริการดีนะ ช่วยยกช่วยอะไรดี” 
“ก็โอเคนะครับ” 
“ก็พอใจนะ ที่นี่ก็บริการรวดเร็ว แต่จะช้าหน่อยก็ตอนบางทีคนมาซื้อเยอะก็

เข้าคิวนาน ธรรมดา ก็ท าใจ ก็ของเขาซื้อกันเยอะก็ต้องเช็คราคาเช็คอะไร แล้วก็มีพนักงานช่วยยกอยู่
ถ้าคนยกไม่ไหว ก็บริการดี แต่อันนี้เบาๆ ก็ยกเองขี้เกียจไปให้เขายก เรายกได้” 

นอกจากนี้กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย ยังมีแนวโน้มที่จะเห็น
อกเห็นใจพนักงาน จึงไม่รู้สึกขุ่นเคืองใจเท่าใดเมื่อการบริการมีความผิดพลาด อาทิ การช าระเงิน
ผิดพลาด ซึ่งในประเด็นนี้จากการสัมภาษณ์พบว่า กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการรายย่อยต่างพบเหตุการณ์
นี้ทั้งสิ้น จึงสามารถคาดการณ์ได้ว่าการช าระเงินผิดพลาดเป็นเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นบ่อยครั้งในการ
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บริการของห้างแม็คโคร โดยเฉพาะกับกลุ่มลูกค้าที่ซื้อสินค้ายกแพ็คยกลังครั้งละจ านวนมาก เนื่องจาก
การช าระเงินในห้างแม็คโครจะเป็นลักษณะ น าเครื่องอ่านบาร์โค้ดแสกนยิงกับสินค้าที่อยู่ในรถเข็น
โดยตรง ไม่ได้มีการน าออกมาเรียงทีละชิ้น เนื่องจากสินค้ามีขนาดใหญ่ มีน้ าหนักมาก และมีจ านวน
เยอะ ต่อลูกค้าที่ซื้อสินค้ารายหนึ่งๆ จึงท าให้เกิดความผิดพลาดได้ง่าย อย่างไรก็ตามกลุ่มลูกค้า
ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยมีความเข้าใจในประเด็นนี้ รู้สึกว่าเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ ไม่ได้รู้สึก
หงุดหงิดใจ และเห็นใจพนักงานหากพนักงานต้องรับผิดชอบจ านวนเงินที่ผิดพลาด ดังนั้นส าหรับใน
เรื่องนี้เพียงพนักงานแก้ไขให้ และพูดจาด้วยดี ก็ท าให้ลูกค้าก็มีความพึงพอใจแล้ว 

“ผิด เขาก็เช็ค แล้วก็เอาไปจ่ายเขา เดี๋ยวพนักงานจะเสียตังค์ เขาก็พูดจาดีนะ” 
“ดีค่ะ ไม่ได้มีปัญหาอะไร ก็มีผิดบ้างนะ เขาก็จะมีคนคอยตรวจอีกที ตรง

ทางออกน่ะ เห็นใช่ป่ะ เขาก็จะมีคนคอยดู ผิดเขาก็จัดการให้เลย เพราะเขาโดนหักตังค”์ 
“มีครั้งนึงก็เคย มีเขาเช็คของผิดแค่นั้นเอง เขาก็แก้ไขให้ ก็คืนตังค์ให้ เขาก็พูดจา

โอเคด”ี 
“ก็เรียบร้อยดี ตรงจ่ายเงิน นานๆ จะมีผิด เพราะเราจ่ายเอง ตรงของแถมก็ไม่ได้

สนใจหรอก บางทีซื้อเยอะอย่างอันนี้เขาก็แถมมาให้ เราไม่ได้นึกถึงของแถม ตรงนั้นเขาก็ดูให้ทุกอย่าง
นะ” 

ส่วนส าคัญอีกส่วนหนึ่งคือในเรื่องของพนักงานที่มีความเป็นกันเอง พูดจาดี และ
มีความใส่ใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งหากเป็นลูกค้ารายส าคัญที่มียอดการซื้อสินค้าจ านวนมาก จะมีฝ่าย
พัฒนาลูกค้าคอยดูแล โดยการโทรไปแจ้งโปรโมชั่น รวมถึงเข้าเยี่ยมเยือนที่ร้านของลูกค้าเป็นประจ า
ทุกเดือน ซึ่งแม้ว่าลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการรายย่อยจะไม่ได้คาดหวังอะไรมากจากการบริการ แต่เมื่อ
พนักงานมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีและมีความใส่ใจ ลูกค้าจะรู้สึกดีและพึงพอใจอย่างมาก การที่ลูกค้ารู้สึกว่า
พนักงานเป็นกันเอง และมีความสนิทสนมท าให้ลูกค้ามีความสะดวกใจที่จะมาซื้อสินค้าที่ห้างแม็คโคร 
ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ก็เวลาจ่ายตังค์ ส่วนมากจะเป็นแบบคุยถาม มีคุยเล่นคุยอะไรธรรมดาอย่างง้ี” 
“ก็ชอบที่ เฮฮาปาร์ตี้  ก็ แบบสนิทกัน  เจ๊ าะแจ๊ะกัน ไป  คอยบอก คอย

อะไรอ่ะเนาะ” 
“จะมีคนที่คุยกันประจ าอยู่ เขาก็จะคอยโทรมาบอกว่านี่นะ พี่ตัวนี้ลดนะ มาเอา

เปล่า เขาก็จะจ าได้ว่าปกตเราซื้ออะไร แล้วเวลาไปเยี่ยมที่บ้านเขาก็จะคอยบอกว่าตอนนี้มีอันนี้ๆ นะ” 
“ค่ะ เขาก็จะคอยไปที่ร้าน ก็จะบอกโปรโมชั่น มาทักทาย มาดูร้าน ...ก็เดือนละ

ครั้งนะ” 
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อย่างไรก็ตามเนื่องจากเป็นการสร้างความสัมพันธ์เฉพาะกับลูกค้ารายส าคัญ 
ดังนั้นผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยที่เป็นเพียงร้านค้าเล็กๆ จะไม่ได้รับการบริการเช่นนั้น จึง
ไม่ได้มีความรู้สึกอะไรเป็นพิเศษกับการบริการของพนักงาน เนื่องจากไม่ได้มีความคาดหวังอยู่แล้ว 

ส่วนส าหรับลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) นั้นจากการสัมภาษณ์ พบว่า 
มีความคาดหวังต่อการบริการค่อนข้างมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งการซื้อสินค้าอาหารสดนั้น จะต้องมีการ
ปฏิสัมพันธ์กับพนักงานมากกว่าการซื้อสินค้าที่เป็นของแห้งโดยทั่วไป ที่อาจได้พบปะกับพนักงานเพียง
ตรงจุดช าระเงิน แต่ในส่วนของสินค้าอาหารสดนั้น จะมีส่วนของการสั่งสินค้าให้พนักงานตักแบ่งใส่ถุง 
และชั่งน้ าหนัก ซึ่งลูกค้ามีความคาดหวังว่าจะต้องได้รับการบริการที่ดี ได้รับการใส่ใจที่จะให้บริการ 
พูดจาดี ไม่หงุดหงิดใส่ ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ก็...โอเค ระดับนึง ทั่วไป ทั่วไปหมายถึงว่า ไม่ได้ดีมาก เพราะว่าพนักงานส่วน
ใหญ่เขาก็ไม่ได้ดีมาก เราก็คือเราจ าเป็นต้องมาซื้อเราก็ซื้อ ก็คือไม่ต้องสนใจพนักงาน อย่างบางคนก็
ดูแลดี บางคนก็ดูแลไม่ดี ก็เป็นธรรมดาอะค่ะ เป็นทุกห้างแล้วแต่เราแจ๊กพ็อตเจอยังไงมากกว่า” 

“พนักงานบริการไก่ไม่ค่อยโอเค บางทีเราสั่งไก่เขา เราขอถุง คือเราซื้อเราเป็น
ลูกค้าเขาก็เห็นหน้าเราประจ าอ่ะ พอเราขอถุงใหญ่ 5 กิโลอย่างเนี้ย คือบางทีก็พูดกับเราไม่ดี พ่ีไม่ไป
สาขานั้นแล้วนะ เมื่อก่อนพ่ีไปซื้อที่นู่น เดี๋ยวนี้พ่ีไม่ไปเลย พี่ว่าที่นี่โอเค เวลาพ่ีคุยกับเขาแล้วส่วนใหญ่
เขาก็พูดจาดี” 

“พวกนี้เหรอ ก็เป็นเหมือนกันค่ะ แล้วแต่บางที บางอารมณ์ เจอแคชเชียร์บาง
คนก็ดีนะคะถ้าเขาไม่ยุ่งมากเขาก็ดี แต่บางทีก็เจอหงุดหงิดบ้างก็มี ส่วนอย่างตรงช่างน้ าหนักเขาก็ช่าง
ตรงนะคะ แถวก็ไม่ได้ยาว ช่างก็รวดเร็วดี” 

การที่พนักงานแสดงออกไม่ดีกับลูกค้า ลูกค้าจะรู้สึกไม่พึงพอใจ อย่างไรก็ตามแม้
ลูกค้าจะพยายามท าใจว่าเป็นเรื่องปกติ แต่ก็ท าให้รู้ค้ารู้สึกว่าการบริการของพนักงานไม่ได้เป็น
มาตรฐานเดียวกัน แต่ขึ้นอยู่กับตัวบุคคลเป็นหลัก ซึ่งลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ก็มี
แนวโน้มความต้องการการบริการค่อนข้างมาก นอกจากการติดต่อสั่ งสินค้าที่แผนกสินค้าอาหารสด
แล้ว ก็ยังมีการโทรมาสั่งให้ทางห้างแม็คโครเตรียมสินค้าได้ นับเป็นจุดที่ลูกค้ารู้สึกพอใจ เพราะเป็น
การบริการที่ท าให้เกิดความสะดวก ในด้านนี้เป็นสิ่งที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกเป็นกันเอง ดังตัวอย่างความ
คิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“แล้วก็เวลาพ่ีไม่ว่างพ่ีก็โทรมาสั่งได้ ...บริการก็ดีเหมือนกัน” 
“ปกติจะติดต่อแบบสั่งไว้ ของสดน่ะ เราก็จะบอกเขาให้เขาขอดเกล็ดอะไรท าให้

เรียบร้อย แล้วก็มาเอา” 
“ก็แรกๆ ก็สั่งหน้าร้านนะ หลังๆ พอรู้จักก็โทรมาบอกเขาไว้ก่อนน่ะ” 
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ซึ่งหากลูกค้าได้รับการบริการ และติดตามอย่างใส่ใจลูกค้าจะรู้สึกพึงพอใจ ไม่ว่า
จะเป็นการโทรไปสอบถาม หรือการช่วยเหลือเล็กน้อยตามค าร้องขอจากลูกค้าก็ตาม ดังตัวอย่างความ
คิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ก๊ดีนะ ติดตามลูกค้าอย่างงี้ บางทีหายไปนานก็ตามอะไรอย่างงี้ ...ก็ดี ดูเขาใส่
ใจดี” 

“จุดอ่ืนๆ ไม่ได้มีการติดต่ออะไรใครนะ เดินไปหยิบเอง นอกจากอะไรที่ซื้อเยอะ
อะไรอย่างงี้ ค่อยติดต่อ อ้อแล้วก็ตรงพวกตู้แช่บางทีมันแข็งติดกันเกินไป มันแกะออกจากกันไม่ได้ 
อย่างเช่นย าสาหร่าย มันติดกันสองแพ็ค บางทีเราจะเอาแพ็คเดียว ก็ต้องเรียกพนักงาน เขาก็แกะออก
ให้” 

นอกจากนี้ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ยังมีความต้องการบริการ
เพ่ิมเติมหรือการพัฒนาปรับปรุงการบริการในหลายด้าน อาทิ ความผิดพลาดในการช าระเงิน แม้ว่า
กลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยจะไม่ได้รู้สึกยุ่งยากอะไร แต่ส าหรับลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ
โฮเรก้า (HoReCa) โดยเฉพาะที่ซื้อเป็นสินค้าจ าพวกของแห้งนั้น การเจอความผิดพลาดบ่อยครั้งท าให้
เกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ เนื่องจากการแก้ไขบิลแต่ละครั้งนั้นท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าเสียเวลา แม้ว่า
พนักงานจะพูดจาดีและดูแลแก้ไขให้ ก็ยังคงท าให้รู้สึกว่ากรณีนี้เป็นปัญหาที่กวนใจของลูกค้า ดัง
ตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ก็ผมว่ามันมีปัญหาเรื่องความผิดพลาดน่ะเยอะ คือบางทีเหมือนกับว่าคนคิดเงิน
น่ะ เช็คของไม่หมดอย่างเงี้ย พอออกไปแล้วใช่มะ ปรากฎว่าไปตรวจ พอตรวจเสร็จปุ๊ป มันมีของที่
ไม่ได้คิดตังค์อย่างเงี้ยก็ต้องย้อนกลับมาอีก ย้อนกลับมาก็ต้องเสียเวลาไปเปลี่ยนบิลอะไรอีก ลักษณะ
การจ่ายเงินอยากให้เหมือนห้างอ่ืนมากกว่า ลักษณะว่าวางบนสายพานอย่างเนี้ย มันจะไม่พลาดไง ที่นี่
น้องเขาหยิบจากในรถเข็นยิงมั่วไปหมดเลยบางที แล้วก็ส่วนใหญ่จะผิดพลาดเท่าที่เจอ” 

“เวลามีปัญหาเขาก็โอเค ซับพอร์ทอะไรปกติดี พูดดี ไม่มีปัญหา แต่เราจะ
เสียเวลาไงเวลาผิดพลาดทีนึงน่ะ” 

รวมถึงการใส่ใจติดตามเรื่องต่างๆ ที่เป็นผลประโยชน์ของลูกค้า อาทิ สินค้าแถม 
ที่บางครั้งของขาดและติดลูกค้าไว้ก่อนนั้น ลูกค้าต้องการให้มีการติดต่อและแจ้งให้ทราบความคืบหน้า
ว่าได้หรือไม่ ซึ่งจะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับความใส่ใจ ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“มีตรงแลกของแถม ส่วนใหญ่ก็จะมีตรงจุดนั้นที่ไปแลกของ แต่บางทีของก็ขาด 
แล้วก็ค้างไว้แล้วก็ลืมไปเลยเขาก็ไม่ได้โทรแจ้ง เราก็ลืมไปด้วย ถ้านานมากเขาก็บอกของไม่มีแล้วอะไร
อย่างเงี้ย บางทีแล้วก็ไม่ได้ซีเรียสหรอกนะ พอมาแล้วก็บอกไม่มีแล้วพ่ี เราก็จบไป รู้สึกไม่ได้รับการ
ติดต่อต่อเนื่อง” 
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นอกจากนี้ลูกค้ายังได้เสนอความคิดเห็นเรื่องการบริการรับส่งสินค้า และขนขึ้น
รถ เพื่ออ านวยความสะดวก เนื่องจากลูกค้ารู้สึกเปรียบเทียบกับคู่แข่งที่มีบริการดังกล่าว ที่ท าให้ลูกค้า
ไม่จ าเป็นต้องท้ิงร้านของตนออกมาเพ่ือซื้อสินค้าซึ่งจะท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจมากขึ้น 

“ถ้าในห้างงี้เขาก็อ านวยความสะดวกดี แต่ว่าเขาก็ยังขาดพวกแบบบริการรับส่ง 
ขนข้ึนรถอะไรอย่างง้ี บางทีเข็นมาของมันหนักก็เข็นเอง ใส่รถเองอะไรอย่างง้ี” 

จะเห็นได้ว่ากลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) มีความคาดหวังต่อการ
บริการค่อนข้างมาก จึงเกิดความพึงพอใจได้ยากกว่ากลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย จึง
เป็นประเด็นส าคัญที่จะต้องมีการพัฒนาปรับปรุงการบริการให้มากกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังของ
ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้ากลุ่มนี้เกิดความพึงพอใจมากที่สุด และมาซื้อสินค้าที่ห้ างแม็คโครต่อไป มากกว่า
เลือกไปใช้บริการจากคู่แข่งไม่ว่าจะเป็นร้านค้าส่ง ตลาด หรือร้านค้าปลีกอ่ืนๆ 

4.1.4 ปัจจัยด้านความสะดวก 
ในด้านของความสะดวกในการใช้บริการ จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth 

interviews) พบว่าในภาพรวม ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย และลูกค้ากลุ่ม
ผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoreCa) มีความพึงพอใจใกล้เคียงกันในหลายเรื่อง แต่ในบางประเด็นลูกค้า
กลุ่มผู้ประกอบการกลุ่มโฮเรก้า (HoReCa) จะคาดหวังกับความสะดวกมากว่า 

เช่นในเรื่องของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องน้ า ร้านอาหาร และที่จอดรถ 
ลูกค้าทั้งสองกลุ่มไม่ได้มีความต้องการอะไรมากมาย กล่าวคือไม่ได้ ให้ความส าคัญมากนัก ไม่ได้
คาดหวังอะไรมาก แต่หากสามารถปรับปรุงในบางประเด็นได้ก็จะมีความรู้สึกพึงพอใจมากขึ้น แต่ไม่ได้
เป็นประเด็นส าคัญที่ท าให้ตัดสินใจเลือกใช้บริการที่ห้างแม็คโคร เช่น ห้องน้ าต้องการให้มีการรักษา
ความสะอาดเพ่ิมมากขึ้น และมีจ านวนที่เพียงพอ ร้านอาหารหรือน้ าดื่มนั้นต้องการให้มีความ
หลากหลายมากยิ่งข้ึน เป็นต้น ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ห้องน้ าที่นี่ก็สะอาดดี แต่บางทีก็น้อยไปหน่อยนะ ส่วนตรงครัวก็ดี แต่เดี๋ยวนี้ไม่
รู้ร้านค้าหายไปไหนหมดก็ไม่รู้ เหลือน้อยเนาะ อาหารมันจ าเจ มันก็เลยไปไหนหมดแล้วก็ไม่รู้ แต่รวมๆ 
ก็อร่อยอยู่” 

“ห้องน้ าที่นี่เหรอ ที่นี่พ่ีว่าสะอาดน้อยกว่าที่อ่ืนนะ เพราะที่อ่ืนมันเพ่ิงเปิดใหม่ พ่ี
ไปมาหลายที่แต่ท่ีนี่เปิดมานานแล้ว” 

“ห้องน้ าก็ถ้าเทียบกับห้างอ่ืนก็อาจจะยังสู้ห้างอ่ืนไม่ได้ เพราะว่ามันมีน้อย เวลา
เข้าไปมีแค่ 4-5 ห้องอย่างเงี้ย มีลูกค้าเต็มก็ต้องรอกันเข้าไป” 

“ห้องน้ าสะอาด แต่มันร้อน ร้านอาหารน้อย ไม่ค่อยมี มีแต่โรงอาหาร ก็เฉยๆ 
แต่น้ าจะกินอย่างเง้ียก็ไม่ค่อยมี ส่วนใหญ่มันจะเป็นร้านชงๆ อยู่หน้าห้างอะไรอย่างง้ี” 
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ส่วนส าหรับในเรื่องของที่จอดรถ พบว่าลูกค้าไม่ได้มีปัญหาในเรื่องของการหาที่
จอดรถ เนื่องจากลานจอดรถของห้างแม็คโครมีพ้ืนที่กว้างขวาง มีที่จอดรถเพียงพอในการรองรับลูกค้า 
อย่างไรก็ตามพบว่า ในบางสาขามีการเก็บค่าที่จอดรถ เนื่องจากสถานที่อยู่ใกล้แหล่งชุมชนที่มีความ
ต้องการที่จอดรถสูง เช่น ห้างสรรพสินค้า โรงเรียน ออฟฟิศ เป็นต้น ซึ่งในแต่ละสาขาก็จะมีข้อก าหนด
เรื่องจ านวนซื้อขั้นต่ าส าหรับแต่ละชั่วโมงการจอดที่แตกต่างกัน โดยจากการสัมภาษณ์ลูกค้าในสาขา
แห่งหนึ่งที่มีการเก็บค่าที่จอดรถ พบว่า ลูกค้ารู้สึกไม่ค่อยพึงพอใจกับการที่เข้าไปซื้อสินค้าแล้วยังต้อง
เสียค่าจอดรถ เนื่องจากจ านวนที่ซื้อในบางครั้งไม่ถึงขั้นต่ าของจ านวนชั่วโมงที่จอดรถฟรี จึงอยากให้มี
การปรับปรุงในประเด็นนี้ ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“จริงๆ สาขานั้นนะ ใกล้กว่า พ่ีไปรับลูกเสร็จแล้วมันวกได้หลายทางมาซื้อที่นี่ก็
สะดวกอยู่ บางทีแล้วซื้อเยอะน่ะ เราเจอบริการไม่ดีเราก็ไม่อยากซื้อนะ เข้าใจใช่ป่ะ แต่บางทีที่นี่พ่ีก็
เจอปัญหาที่จอดรถ พ่ีเข้ามาซื้อทุกวัน แต่บางครั้งมันมีบางวันที่เราซื้อของน้อย เราอาจจะเดินนานไป 
พ่ีเคยโดนเสียค่าจอดรถ 50 บาทเงี้ย พ่ีก็มีความรู้สึก เฮ้ย ชั้นเป็นลูกค้าคุณนะ คุณก็เห็นเรามาซื้อทุก
วันอ่ะ ท าไมต้องมาคิดเงิน เราไม่ได้มาจอดแล้วเราไปเดินเล่น อย่างวันที่พ่ีรู้ว่าตัวเองซื้อไม่ถึง 3,000 
อย่างเงี้ย พ่ีก็ต้องรีบเคลียร์ตัวเอง” 

ในด้านของการจัดเรียงสินค้าลูกค้ารู้สึกว่ามีความสะดวก หาง่าย หยิบง่ายดีอยู่
แล้ว เนื่องจากภายในสาขามีการแบ่งเป็นแผนก เป็นสัดส่วนอย่างชัดเจน ลูกค้ามาใช้บริการบ่อยก็มี
ความเคยชินและพึงพอใจกับการจัดเรียงอยู่แล้ว ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ที่นี่ก็หยิบง่ายดีนะ ที่อ่ืนงงมากเลย เดินไม่ถูก แม็คโครที่นี่มันจัดดีหรือเราเดิน
บ่อยก็ไม่รู้ รู้ว่าจุดไหนเป็นจุดไหนอ่ะนะ” 

“ก็ เราก็ซื้อมานานแล้วอ่ะ เราก็รู้อยู่แล้วว่านี้ๆ ไปหยิบตรงไหน” 
แต่ในด้านของความปลอดภัยพบว่า กลุ่มลูกค้าตัวอย่างบางท่านรู้สึกว่าการขับรถ

โฟล์คลิฟท์ (Forklift) ส าหรับยกเติมสินค้านั้นค่อนข้างมีความน่าหวาดเสียว เนื่องจากมักมีการวิ่งเติม
สินค้าขณะที่ลูกค้าใช้บริการ ซึ่งบางครั้งก็มีการกั้นเพ่ือความปลอดภัย บางครั้งก็ไม่มีการกั้น ท าให้
ลูกค้ารู้สึกว่าดูน่าจะเกิดอุบัติเหตุได้ง่าย แม้ว่าบางท่านจะรู้สึกไว้ใจว่าห้างแม็คโครคงจะมีความ
ปลอดภัย แต่ก็อยากให้มีการปรับปรุงเพ่ือให้เกิดความปลอดภัยมากยิ่งขึ้น โดยได้มีการเสนอความ
คิดเห็นในเรื่องของการเติมสินค้าในช่วงก่อนเปิดและหลังปิดท าการเป็นต้น ดังตัวอย่างความคิดเห็น
ของลูกค้าดังนี้ 

“ก็โอเคนะ คือเราจะไปตรงของสดน่ะ แต่เดินผ่านที่มีของกองๆ ก็เสียวๆ 
เหมือนกัน เวลาที่เจอรถยกอะไรอย่างง้ี ถ้าไม่วิ่งมาตอนเราเดินก็ดี แต่ก็ไม่เคยเจออะไรนะ” 

“ก็มันจะมีพวกรถยกใช่มั้ย ก็เสียวๆ นะ คือเวลาเขาเรียงของอะไรอย่างเงี้ย ก็ไม่
รู้เนอะ ส่วนใหญ่เจอเรียงเกือบทั้งวันเลยอ่ะ มันไม่เป็นเวลาไง เออจริงๆ น่าจะก่อนเปิดห้างหรือว่าจัด
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ตอนหลังห้างปิด คือผมก็ไม่แน่ใจว่าเขาอาจจะขายดีก็ได้ มันเลยต้องเติมตลอดวันเลย แต่ส่วนใหญ่ก็จะ
ติดปัญหาตรงนี้ด้วยเท่าที่เห็นนะ” 

“ก็ใช้ได้ในระดับนึง แต่ว่าถามว่าโอเคมั้ยก็ คนที่เขาเหมือนยกของอ่ะ ถ้าพลาดก็
อาจจะโดนลูกค้าได้ เพราะจริงๆ ก็เขา บางทีเขาก็ไม่ได้กั้น จริงๆ เหมือนว่าเขาต้องกั้น แต่บางทีเขาก็
ไม่ได้กั้นนะ เราอาจจะเดินอยู่แถวนั้นก็ได้ ก็ ยังไม่เคยเกิด แต่ก็ดูแล้วมันน่าจะเกิดขึ้นง่าย นี่ก็ส่วนใหญ่
เดินแต่ตรงของสด ก็พยายามไม่ไปตรงที่วางเกะกะเยอะๆ” 

ส่วนส าหรับในเรื่องของคิวการช าระเงินนั้น จากการสัมภาษณ์พบว่ากลุ่มลูกค้า
ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยจะมีความคาดหวังในเรื่องของความรวดเร็วที่ต่ ากว่าลูกค้ากลุ่ม
ผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) คือลูกค้ารู้สึกว่าเป็นเรื่องธรรมดา และรอได้ เนื่องจากเข้าใจว่ามีคน
ใช้บริการเยอะต้องใช้เวลา ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ที่นี่ก็บริการรวดเร็ว แต่จะช้าหน่อยก็ตอนบางทีคนมาซื้อเยอะก็เข้าคิวนาน 
ธรรมดา ก็ท าใจ” 

“แต่บางทีก็มีคิว บางวันก็รอนาน บางวันก็รอไม่ค่อยนาน เหมือนอย่างวันนี้รอไม่
ค่อยนาน คนไม่ค่อยเยอะ แต่ถ้าเป็นวันหยุดก็ต่อคิวยาว ก็รอได้ตามปกติครับ” 

ในขณะที่ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) มีความคาดหวังอยากให้
แก้ปัญหาเรื่องคิวยาว เนื่องจากลูกค้ารู้สึกไม่สะดวกที่ต้องต่อคิวที่ยาวมาก และลูกค้าแต่ละรายก็มี
สินค้าในรถเข็นเยอะ ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าเสียเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า 
(HoReCa) จะซื้อของชิ้นเล็กกว่า หรือมีจ านวนน้อยกว่าต่อครั้งเมื่อเปรียบเทียบกับกลุ่มลูกค้า
ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย เมื่อลูกค้ามองรถเข็นของลูกค้ารายอ่ืนๆ แล้วก็จะยิ่งรู้สึกว่า
นอกจากคิวยาวแล้วของยังเยอะอีก ท าให้รู้สึกข้ีเกียจที่จะรอ ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“คนเยอะอ่ะ บางทีก็ขี้เกียจรอ บางทีคนเยอะมาก ต่อแถว ในรถเข็นคันนึงก็ค่อน
ช้างของเยอะด้วย” 

นอกจากนี้ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ยังมีประเด็นปัญหาที่
ต้องการให้มีการแก้ไขเพ่ิมเติม อาทิ ในเรื่องของการแจ้งรายการโปรโมชั่นให้สอดคล้องกับสินค้าที่
ลูกค้าซื้ออยู่แล้ว เมื่อมีรายการโปรโมชั่นลูกค้าสามารถรู้ได้ทันที เนื่องจากสินค้าบางรายการก็มีการจัด
รายการโปรโมชั่นโดยไม่ลงแม็คโครเมลล์ (โบรชัวร์) ทั้งนี้ส าหรับลูกค้ารายใหญ่ก็มักจะมีพนักงานคอย
ดูแล คอยแจ้งรายการโปรโมชั่นให้ทราบ แต่ก็เป็นไปในลักษณะของความสัมพันธ์ ไม่ได้เป็นในลักษณะ
ของระบบที่เข้าถึงลูกค้าทุกคน ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ก็น่าจะเป็นพวกเก่ียวกับแจ้งโปรโมชั่น เช่นสินค้าที่เราซื้อประจ าอย่างเงี้ย เขาก็
จะมีเว็บของแม็คโครใช่มะ เขาน่าจะแจ้งโปรโมชั่นแบบ สมมติว่าเราให้อีเมลล์ไว้อย่างเงี้ย เสร็จแล้วก็
ตัวที่เราซื้อประจ าอย่างเงี้ยก็ส่งให้เรารู้” 
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และการอ านวยความสะดวกในการรับส่งสินค้า ที่ลูกค้ามองว่าจะช่วยให้มีความ
สะดวกมากขึ้นในการที่จะไม่ต้องเสียเวลาในการเดินทาง ซึ่งเป็นสิ่งที่คู่แข่งจ าพวกร้านค้าส่งมีแต่ห้าง
แม็คโครยังไม่มี และการแก้ไขในเรื่องของถุงใส่สินค้าอาหารสดที่จะต้องไม่เลอะเทอะ หรือแนวทาง
การช่วยรักษาความสดของสินค้าบางประเภทให้กับลูกค้าก็เป็นประเด็นปัญหาที่ลูกค้าประสบและ
ต้องการให้มีการแก้ไขปรับปรุง ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ก็ถ้าในห้างงี้เขาก็อ านวยความสะดวกดี แต่ว่าเขาก็ยังขาดพวกแบบบริการ
รับส่ง ขนขึ้นรถอะไรอย่างงี้ บางทีเข็นมาของมันหนักก็เข็นเอง ใส่รถเองอะไรอย่างงี้ ไม่มีถุง ของสดก็
ยิ่งเลอะเทอะถ้าไม่ได้เอาถังอะไรมาก็เละ แล้วก็แบบ ต้องเร็ว รีบกลับไปด้วยเดี๋ยวมันจะไม่สดซะก่อน 
เพราะต้องแช่เย็น” 

รวมถึงต้องการให้มีการปรับปรุงในเรื่องของความปลอดภัยของลูกค้าบริเวณลาน
จอดรถท่ีไม่ค่อยมีคน ให้มีความปลอดภัยมากยิ่งข้ึน ดังตัวอย่างความคิดเห็นของลูกค้าดังนี้ 

“ปรับปรุงความปลอดภัยมั้ง มันดูโล่งๆ ไม่ค่อยมีคน มียามอยู่ตรงป้อม ตรงลาน
จอดรถอย่างงี้ อาจจะต้องเพ่ิมความปลอดภัยหน่อยตอนคนขนของ เหมือนที่เห็นโจรในคลิปน่ะ ที่มา
หยิบของในรถไปเลยงี้” 
 
4.2 ความแตกต่างของความพึงพอใจระหว่างกลุ่มลูกค้าร้านค้าประเภท Cash&Carry 

 
จากผลการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry 

พบว่ากลุ่มลูกค้าของร้านค้าประเภท Cash&Carry ที่ท าการศึกษา คือลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ
ร้านค้าปลีกรายย่อย และลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) นั้นมีความแตกต่างของความพึง
พอใจในแต่ละปัจจัย ซึ่งสามารถสรุปได้ดังนี้ 
  



40 

ตารางที่ 4.1 
 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าร้านค้าปลีกรายย่อย และลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า 
(HoReCa) 

ปัจจัยที่มีผลต่อ 
ความพึงพอใจ 

ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ 
ร้านค้าปลีกรายย่อย 

ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ 
โฮเรก้า (HoReCa) 

ด้านสินค้า มีความคาดหวังน้อยกว่าลูกค้ากลุ่ม
ผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) 
สามารถรอได้หากสินค้าไม่ครบตามที่
ต้องการ เนื่องจากสินค้าที่ซื้อเป็น
สินค้าที่น าไปจ าหน่ายต่อ แต่จะท าให้
เสียโอกาสในการขาย และคาดหวัง
ว่าสินค้าจะได้มาตรฐานเท่ากับสินค้า
โดยทั่วไปตามท้องตลาด 

มีความคาดหวังมากกว่าลูกค้ากลุ่ม
ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย 
ต้องการสินค้าที่ครบตามต้องการทุก
ครั้ งทันทีที่ มาซื้อสินค้า เนื่ องจาก
สินค้าที่ซื้อเป็นวัตถุดิบในการน าไป
แปรรูปเพ่ือประกอบกิจการจึงไม่
สามารถรอได้ และคาดหวังในเรื่อง
ของมาตรฐานที่สินค้าจะต้องสดใหม่ 
สะอาด และปลอดภัย มีคุณภาพ
เหมาะสมกับกับราคา 

ด้านราคา มีความคาดหวังมากกว่าลูกค้ากลุ่ม
ผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) มี
ความอ่อนไหวต่อราคาสูง โดยเฉพาะ
ร้านค้าปลีกรายย่อยที่มีขนาดใหญ่ 
เพ่ือการสร้างก าไรสูงสุด แต่ร้านค้า
ปลีกรายย่อยที่มีขนาดเล็กลงมาจะ
พิจารณาให้ความส าคัญในเรื่องความ
คุ้มค่าในการเดินทางมาซื้อในที่เดียว
แล้วได้สินค้าครบตามความต้องการ
มากกว่า 

มีความคาดหวังและความอ่อนไหว
ต่อราคาแตกต่างกันไปตามชนิดของ
สินค้าที่ซื้อเป็นหลัก หากเป็นลูกค้าที่
ซื้อสินค้าอาหารสดจะให้ความส าคัญ
ในด้านราคาเหมาะสมกับคุณภาพ
สินค้า ส่วนลูกค้าที่ซื้อสินค้าของแห้ง
จะอ่อนไหวต่อราคามากกว่า โดย
พิจารณาควบคู่ไปกับความคุ้มค่าใน
การเดินทาง 

ด้านการบริการ มีความคาดหวังน้อยกว่าลูกค้ากลุ่ม
ผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ใน
เรื่องของการบริการ รู้สึกพึงพอใจกับ
การบริการโดยทั่วไปและการบริการ
ตนเอง มีความรู้สึกเห็นอกเห็นใจ 

มีความคาดหวังมากกว่าลูกค้ากลุ่ม
ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย 
ต้องการได้รับการบริการที่ดี รวดเร็ว 
ไม่ชอบการรอคอย เมื่อเกิดความ
ผิดพลาดขึ้นท าให้รู้สึกเสียเวลามาก  
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ตารางที่ 4.1 
 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าร้านค้าปลีกรายย่อย และลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า 
(HoReCa) (ต่อ) 

ปัจจัยที่มีผลต่อ 
ความพึงพอใจ 

ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ 
ร้านค้าปลีกรายย่อย 

ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ 
โฮเรก้า (HoReCa) 

ด้านการบริการ 
(ต่อ) 

พนักงาน ไม่รู้สึกว่าเป็นปัญหาเมื่อมี
ความผิดพลาดเกิดขึ้น หากร้านค้า
สามารถแก้ไขได้ และรู้สึกพอใจเป็น
อย่างมากหากพนักงานให้ความใส่ใจ
และสนิทสนม 

และต้องการให้พนักงานพูดจาดี ให้
ความใส่ใจในการบริการ ติดตาม
แก้ไขปัญหา และสิทธิประโยชน์ของ
ลูกค้า 

ด้านความสะดวก ไม่ได้มีความความคาดหวังกับปัจจัย
ด้านความสะดวกเป็นพิ เศษ ไม่มี
ค ว าม แ ต ก ต่ า ง กั บ ลู ก ค้ า ก ลุ่ ม
ผู้ ประกอบการโฮเรก้ า (HoReCa) 
เนื่องจากไม่ได้ให้ความส าคัญกับสิ่ง
อ านวยความสะดวกเป็นมากนัก อาทิ 
ห้องน้ า ห้องอาหาร และที่จอดรถ แต่
ต้องการให้มีความสะอาด เพียงพอ 
และปลอดภัย 

ไม่ได้มีความความคาดหวังกับปัจจัย
ด้านความสะดวกเป็นพิ เศษ ไม่มี
ค ว า ม แ ต ก ต่ า ง กั บ ลู ก ค้ า ก ลุ่ ม
ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย 
เนื่องจากไม่ได้ให้ความส าคัญกับสิ่ง
อ านวยความสะดวกเป็นมากนัก อาทิ 
ห้องน้ า ห้องอาหาร และที่จอดรถ 
แต่ต้องการให้มีความสะอาด เพียงพอ 
และปลอดภัย 
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บทที่ 5 
อภิปรายและข้อเสนอแนะ 

 
จากผลการวิจัยเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry” 

ผู้วิจัยจึงได้อภิปรายผลการศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry จากมุมมองความ
ต้องการของลูกค้าที่ใช้บริการ เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ให้เกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งผู้วิจัยได้แบ่งเป็น
ประเด็นต่างๆ ดังนี้ 

5.1 การอภิปรายผลการวิจัย 
5.2 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยต่อเนื่อง 
5.4 ข้อจ ากัดในการวิจัย 
 

5.1 การอภิปรายผลการวิจัย 
 
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้าผู้ประกอบการ “ราคา” คือ ปัจจัยหลักที่ท าให้

ลูกค้าเลือกใช้บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry เนื่องด้วยลูกค้าตระหนักถึงความต้องการ (Need 
recognition) ว่าส าหรับผู้ประกอบการแล้ว การซื้อสินค้ามาด้วยต้นทุนที่มีราคาต่ านั้นจะส่งผลต่อการ
สร้างผลก าไรจากการน ามาจัดจ าหน่ายต่อได้สูงขึ้น อย่างไรก็ตามราคาไม่ได้เป็นปัจจัยเดียวที่มี
ความส าคัญ ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้า การที่ร้านค้ามี “สินค้า” ที่หลากหลาย ครบ 
และมีมาตรฐาน ตรงตามที่ต้องการนั้นก็เป็นส่วนส าคัญในการประกอบการประเมินทางเลือก 
(Evaluation of alternative) ของลูกค้า ว่าจะตัดสินใจ (Purchase decision) ใช้บริการจากร้านค้า
ใด ซึ่งเมื่อลูกค้าได้มาใช้บริการแล้วสิ่งที่ลูกค้าได้รับ หากเม่ือเปรียบกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังแล้วได้เท่ากับ
หรือมากกว่าลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ อย่างไรก็ตามสิ่งที่ลูกค้าจะประเมินหลังจากการซื้อ (Post-
purchase behavior) เพ่ือตัดสินใจมาใช้บริการซ้ า จะไม่ใช่เพียงแต่เรื่องราคา และสินค้า ที่ได้ตรง
ตามที่คาดหวังเท่านั้น แต่ยังรวมไปถึงประสบการณ์การใช้บริการที่ลูกค้าจะได้รับจากร้านค้าประเภท 
Cash&Carry ว่า “การบริการ” และ “ความสะดวก” ที่ได้รับนั้นมากหรือน้อยหรือเท่ากับความ
คาดหวังอย่างไรด้วย ประเด็นต่างๆ เหล่านี้จึงเป็นประเด็นส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการของลูกค้า ซึ่งจะต้องมีการปรับปรุงเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้นและกลับมาใช้
บริการซ้ าอย่างต่อเนื่อง 
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โดยกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย และกลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า 
(HoReCa) ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าที่มีจ านวนมากที่สุด และมีสัดส่วนการสร้างรายได้มากที่สุดของร้านค้า
ประเภท Cash&Carry นั้น มีความคาดหวังต่อประเด็นต่างๆ ที่แตกต่างกัน ท าให้เกิดความพึงพอใจ
ในแต่ละประเด็นที่มากน้อยแตกต่างกันไป ซึ่งโดยรวมแล้วกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) 
นั้นมีความคาดหวังที่สูงกว่ากลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย ซึ่งสามารถสรุปในแต่ละ
ประเด็นที่มีผลต่อการตัดสินใจได้ดังนี้ 

 
5.1.1 ประเด็นด้านสินค้า 

ลูกค้าผู้ประกอบการทั้งร้านค้าปลีกรายย่อยและโฮเรก้า (HoReCa) มักจะมีแบรนด์
สินค้าที่ต้องการซื้ออยู่ในใจอยู่แล้ว ลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยมีความต้องการสินค้าที่
ขายอยู่แล้วในร้านค้าของตน ไม่ว่าจะเป็นสินค้าที่ขายดี หรือสินค้าที่ลูกค้าต้องการ ส่วนผู้ประกอบการ
โฮเรก้า (HoReCa) ก็มักจะมีสูตรหรือวัตถุดิบที่จะใช้เพ่ือแปรรูปในร้านของตนเองอยู่แล้วเช่นเดียวกัน 
ซึ่งนั่นท าให้ลูกค้าต่างมีความต้องการที่เหมือนกัน คือเมื่อเดินทางมาซื้อสินค้าแล้วจะต้องได้สินค้า 
“ครบ” ตามความต้องการ และมีสินค้าให้เลือกอย่าง “หลากหลาย” สามารถเดินเลือกสินค้าได้หลาย
อย่างในทีเดียว ซึ่งรวมไปถึงความหลากหลายของแพ็คเกจของสินค้า ที่มีขนาดให้เลือกสรรตามความ
ต้องการ ในประเด็นนี้ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าการที่จะต้องไปเสาะแสวงหาสินค้าจากหลายที่ท าให้เป็นการ
เสียเวลา การที่แม้ว่าจะไม่ได้สินค้าที่ราคาถูกที่สุดแต่เมื่อประเมินแล้วว่ามีความคุ้มค่าที่จะเดินทางมา
ซื้อ จึงเป็นประเด็นส าคัญท่ีท าให้ลูกค้าตัดสินใจมาซื้อสินค้าท่ีร้านค้าประเภท Cash&Carry 

ซึ่งส าหรับในประเด็นนี้ ประเด็นส าคัญจึงเป็นเรื่องของการที่สินค้าหน้าร้าน
จะต้องมีครบตามความต้องการของลูกค้า ไม่มีสินค้าขาด ซึ่งจะท าให้ลูกค้าไม่ได้ของครบตามความ
ตั้งใจที่เดินทางมาซื้อสินค้า การบริหารสินค้าภายในร้านค้าประเภท Cash&Carry จึงเป็นเรื่องส าคัญ
อย่างยิ่ง เนื่องจากในร้านค้ามีสินค้าจ านวนมากมายหลากหลายประเภท และขายครั้งละจ านวนมาก 
ซึ่งจะต้องบริหารให้ทุกสินค้าที่ลูกค้าแต่ละกลุ่มต้องการมีอยู่อย่างสม่ าเสมอที่หน้าร้าน พร้อมให้ลูกค้า
เดินทางมาซื้อสินค้าตลอดเวลา ซึ่งส าหรับประเด็นนี้ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) เป็น
กลุ่มที่มีความคาดหวังในเรื่องดังกล่าวมากกว่ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย เนื่องมาจาก
สินค้าที่กลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ซื้อนั้นโดยส่วนใหญ่เป็นอาหารสด ที่มีอายุการเก็บ
สินค้าไม่นาน ลูกค้าเดินทางเข้ามาซื้อเพ่ือที่จะน าไปใช้แปรรูปภายในร้านค้าของตนเองต่อทันที ไม่
สามารถที่จะรอได้ เนื่องจากหากวัตถุดิบไม่ครบ ลูกค้าก็จะไม่สามารถน าไปด าเนินกิจการต่อได้ ต้องไป
แสวงหาสินค้าจากที่อ่ืนๆ ซึ่งอาจท าให้ร้านค้าประเภท Cash&Carry เสียลูกค้าไปให้กับคู่แข่งรายอ่ืน 
แตกต่างจากกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยที่ซื้อสินค้าเป็นของแห้งเพ่ือน าไปจัด
จ าหน่ายต่อ หากสินค้าขาดลูกค้าก็ยังรู้สึกว่าสามารถรอได้ แต่นั่นเท่ากับว่าจะท าให้สินค้าหน้าร้านของ
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ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยขาดไปด้วยเช่นกัน ซึ่งเป็นการท าให้เสียโอกาสในการขาย
ทั้งตัวร้านค้าประเภท Cash&Carry เอง และตัวลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยเองด้วย 

นอกจากในเรื่องของสินค้าครบและหลากหลายแล้ว “มาตรฐาน” ก็เป็นสิ่งที่
ลูกค้าคาดหวังเช่นกัน โดยกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยนั้น  จะมีความคาดหวังน้อย
กว่า เนื่องมาจากลูกค้าเชื่ออยู่แล้วว่าสินค้าที่จัดจ าหน่ายในร้านค้าประเภท Cash&Carry นั้นมี
มาตรฐานเท่ากับสินค้าที่ขายตามท้องตลาดโดยทั่วไป เนื่องจากเป็นสินค้าที่มาจากผู้ผลิตที่มีมาตรฐาน
โดยตรง จึงไม่ได้คาดหวังในเรื่องมาตรฐานเป็นพิเศษ อย่างไรก็ตามสินค้าจะต้องไม่ต่ ากว่ามาตรฐานที่
ลูกค้าคาดหวังโดยเด็ดขาด เนื่องจากลูกค้าต้องการเพียงแค่สินค้าทีไ่ด้มาตรฐานโดยทั่วไปเท่านั้น การที่
สินค้าต่ ากว่ามาตรฐานโดยทั่วไปจึงเป็นสิ่งที่ไม่อาจยอมรับได้ และจะน ามาซึ่งความไม่พึงพอใจอย่าง
มาก ดังนั้นจึงเป็นประเด็นที่ส าคัญในการที่ร้านค้าประเภท Cash&Carry จะต้องควบคุมสินค้าที่มา
จากผู้ผลิตให้มีมาตรฐานทุกชิ้น เพ่ือไม่ให้มีสินค้าท่ีต่ ากว่ามาตรฐานหลุดไปถึงมือลูกค้าได้  

ส่วนกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) จะมีความคาดหวังต่อ 
“มาตรฐาน” ของสินค้ามากกว่าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย เนื่องจากสินค้าที่ลูกค้าซื้อไปนั้น 
จะเป็นวัตถุดิบในการน าไปแปรรูปเพ่ือจัดจ าหน่ายต่อ ซึ่งส าหรับผู้ประกอบการกลุ่มโรงแรม 
ร้านอาหาร และจัดเลี้ยงนั้น คุณภาพเป็นสิ่งส าคัญ เนื่องจากเป็นสิ่งที่สะท้อนคุณค่าของลูกค้า
ผู้ประกอบการเหล่านั้นในสายตาผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการกับลูกค้าผู้ประกอบการ ดังนั้นสินค้าที่
ลูกค้าคาดหวังจึงต้องเป็นสินค้าที่ได้มาตรฐาน สินค้าที่เป็นของสด ต้องมีความสดใหม่ สะอาด และ
ปลอดภัย ซึ่งลูกค้าเองไม่ได้มีความคาดหวังว่าสินค้านั้นจะต้องดีเลิศ แต่จะต้องได้มาตรฐานตามเกณฑ์
ทั่วไป เหมาะสมกับราคา ก็เพียงพอแล้วต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าเพ่ือน าไปใช้ในธุรกิจของตน ซึ่ง
ส าหรับในประเด็นนี้นั้นหากมีการปรับปรุงสินค้าให้มีมาตรฐานสูงกว่าความคาดหวังของลูกค้า ก็ไม่ได้
เป็นปัจจัยที่จะท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจมากขึ้นเท่าใด เนื่องจากลูกค้าน าสินค้าไปจ าหน่ายต่อไม่ได้เป็น
การบริโภคด้วยตนเองจึงไม่ได้ต้องการของที่มีคุณภาพสูงกว่าเกณฑ์แต่อย่างใด ดังนั้นคุณภาพที่ลูกค้า
ต้องการจะต้องมาควบคู่กับราคาที่เหมาะสมเสมอ 

5.1.2 ประเด็นด้านราคา 
เนื่องจากลูกค้าของร้านค้าประเภท Cash&Carry ที่เป็นกลุ่มลูกค้าหลักนั้นเป็น

ลูกค้าผู้ประกอบการ ดังนั้น “ราคา” ที่ถูกหรือต่ านั้น จึงเป็นปัจจัยแรกๆ ในการพิจารณาตัดสินใจซื้อ
สินค้าจากร้านค้าประเภท Cash&Carry กล่าวคือ ลูกค้ามีความอ่อนไหวต่อราคาค่อนข้างมาก อันจะ
ส่งผลต่อศักยภาพในการแข่งขันกับคู่แข่งรายอ่ืนๆ ภายนอก เช่น ร้านค้าส่ง ตลาด หรือร้านค้าปลีก
อ่ืนๆ ที่มีการเล่นเรื่องราคาเพ่ือดึงดูดลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการให้ไปใช้บริการ ซึ่งในเรื่องนี้นั้นดังที่ได้
กล่าวไปแล้วในข้างต้น ว่าถึงแม้ราคาจะเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการตัดสินใจมา
ซื้อสินค้าที่ร้านค้าประเภท Cash&Carry แต่ก็ไม่ใช่ปัจจัยเดียวที่ลูกค้าพิจารณา แต่ราคาที่เหมาะสม
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กับสินค้า และความคุ้มค่าในประเด็นอ่ืนๆ เช่น การมาแล้วได้สินค้าครบในที่เดียวประกอบเข้าด้วยกัน 
นั้นเป็นจุดแข็งหลักที่ห้างร้านค้าประเภท Cash&Carry ต้องรักษาไว้ เพ่ือไม่ให้เกิดการแข่งขันด้าน
ราคาที่รุนแรงเกินไป จนไม่สามารถสร้างก าไรได้ 

โดยส าหรับในเรื่องความอ่อนไหวของราคานั้น กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้า
ปลีกรายย่อยค่อนข้างมีความอ่อนไหวต่อราคามากกว่ากลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) 
เนื่องจากลูกค้าซื้อสินค้าซึ่งเป็นของแห้งเพ่ือน าไปจัดจ าหน่ายต่อเลย โดยตัวสินค้านั้นเป็นสินค้าที่มี
มาตรฐานเหมือนๆ กันกับท้องตลาดโดยทั่วไป ดังนั้นเมื่อคุณภาพเท่ากัน แต่มีราคาที่แตกต่าง การที่ได้
สินค้าราคาถูกกว่าไปจ าหน่ายก็จะท าให้ลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยมีก าไรเพ่ิมมากข้ึน สิ่ง
นั้นคือประเด็นส าคัญที่ลูกค้าคาดหวังจากการมาซื้อสินค้า ดังนั้นการลด แลก แจก แถม หรือการท า
โปรโมชั่นใดๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยนั้น 
จะต้องค านึงถึงความต้องการสร้างก าไรสูงสุดของลูกค้าเสมอ กล่าวคือ หากมีรายการแถมสินค้า ก็ควร
เป็นสินค้าที่ลูกค้าจะน าไปจ าหน่ายต่อได้ ซึ่งลูกค้าจะมองว่าสินค้าแถมท าให้ราคาถัวเฉลี่ยต่อชิ้นของ
สินค้าที่ซื้อทั้งหมดลดลง และมีความคุ้มค่า โดยเฉพาะลูกค้ารายใหญ่ที่ซื้อครั้งละมากๆ จะให้
ความส าคัญกับเรื่องนี้เป็นอย่างมาก แต่อย่างไรก็ตามส าหรับลูกค้าที่มีขนาดร้านค้าค่อนข้างเล็ก เช่น 
ร้านช า ร้านมินิมาร์ท เป็นต้น จะพิจารณาประกอบกับความคุ้มค่าในการเดินทางมาที่แห่งเดียวแล้วได้
ครบในน้ าหนักท่ีมากข้ึนกว่าร้านค้าขนาดที่ใหญ่กว่า ที่มีความอ่อนไหวต่อราคาสูงและพร้อมที่จะไปซื้อ
สินค้าในที่อ่ืนๆ ที่มีราคาถูกหรือต่ ากว่า 

ส่วนส าหรับลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) นั้น จะมีความอ่อนไหว
ต่อราคามากน้อยขึ้นอยู่กับชนิดของสินค้าที่ซื้อเป็นหลัก หากเป็นสินค้าของสดลูกค้าจะให้ความส าคัญ
กับราคาควบคู่ไปกับคุณภาพของสินค้า คุณภาพของสินค้าต้องอยู่ในเกณฑ์และมีราคาที่เหมาะสม เมื่อ
มาประกอบกับความคุ้มค่าด้านอ่ืน อาทิ ความคุ้มค่าในการเดินทางมาแล้วได้สินค้าทันทีและครบ โดย
ไม่ต้องรอนั้น ก็จะลดความอ่อนไหวต่อราคาของลูกค้าลงได้ ส่วนลูกค้าที่ซื้อเป็นสินค้าของแห้งก็จะมี
ความอ่อนไหวต่อราคาที่มากกว่า แต่อย่างไรก็ตามประเด็นปัญหาที่ส าคัญคือ การที่คู่แข่งเสนอ
ทางเลือกอ่ืนๆ ที่จะเสริมกับเรื่องของราคาท าให้เมื่อลูกค้าประเมินทางเลือกแล้ว ลูกค้ารู้สึกว่าคุ้มค่า
กว่า ลูกค้าก็จะไปซื้อกับคู่แข่งได้ อาทิ การส่งสินค้าถึงที่ร้านของร้านค้าส่ง ท าให้ลูกค้าไม่ต้องเสียเวลา
เดินทางไปซื้อวัตถุดิบและค่าน้ ามัน หรือการที่ร้านค้าอ่ืนๆ มีการให้เครดิตท าให้ลูกค้ามีศักยภาพในการ
บริหารเงินในร้านค้าของตนเพ่ิมมากขึ้น ซึ่งเรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่ร้านค้าประเภท Cash&Carry ไม่มี 
จึงเป็นประเด็นส าคัญที่จะต้องปรับปรุงเพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกถึงความคุ้มค่าเพ่ือดึงดูดให้ลูกค้าพึงพอใจที่จะ
ใช้บริการต่อไป 
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5.1.3 ประเด็นด้านการบริการ 
ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) มีความคาดหวังต่อการได้รับการ

บริการที่ดีมากกว่าลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย ซึ่งท าให้เกิดความพึงพอใจต่อการใช้
บริการได้ยากกว่า เนื่องมาจากกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย มีลักษณะเป็นของ
เจ้าของกิจการขนาดเล็กที่มีความเป็นกันเองคุ้นเคยกับชุมชน จึงมีทัศนคติท่ีรู้สึกว่าตนเองไม่ได้ต้องการ
อะไรเป็นพิเศษ มาซื้อสินค้าคือการมาซื้อสินค้ากลับไปขายเพียงเท่านั้น และมีความรู้สึกเห็นอกเห็นใจ
พนักงานค่อนข้างมาก จึงมีความคาดหวังต่อการบริการต่ า .ในเรื่องที่ว่าจะต้องได้รับการบริการใดๆ 
กล่าวคือเพียงการได้รับการบริการโดยทั่วไปก็เพียงพอแล้ว และไม่ได้รู้สึกว่ามีปัญหากับการซื้อสินค้า
แบบบริการตนเอง เมื่อมีความผิดพลาดใดๆ จากการบริการเกิดขึ้น อาทิ ช าระเงินผิดพลาด ก็จะไม่
รู้สึกว่าเป็นปัญหาใหญ่ เพียงพนักงานแก้ไขให้ก็เพียงพอแล้ว ซึ่งนอกจากจะด้วยลักษณะของความไม่
ค่อยคาดหวังอะไรจากการบริการของลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยแล้ว อีกส่วนหนึ่งก็เนื่อง
ด้วยมาจากสินค้าที่ลูกค้าซื้ออยู่นั้นส่วนใหญ่เป็นจ าพวกสินค้าที่เป็นของแห้ง ท าให้การปฏิสัมพันธ์ ณ 
จุดบริการต่างๆ มีน้อยกว่ากลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ที่ส่วนใหญ่ซื้อสินค้าเป็นของ
สด จะมีเพียงแค่ ณ จุดขาย ที่อาจมีพนักงานช่วยยกสินค้า จุดช าระเงินและจุดแลกของสมนาคุณ
เท่านั้นที่มีการปฏิสัมพันธ์กับพนักงานผู้ให้บริการ ซึ่งการที่พบปะน้อย บริการตนเองเป็นส่วนมาก ก็ท า
ให้เกิดความคาดหวังน้อยตามไปด้วย 

ซึ่งส าหรับประเด็นในด้านการบริการนี้กล่าวได้ว่า กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการ
ร้านค้าปลีกรายย่อยยิ่งมีความคาดหวังต่ า ก็จะยิ่งสามารถพึงพอใจกับการบริการได้มากขึ้นไปด้วย ซึ่ง
หากสามารถให้การบริการที่มากกว่าความคาดหวังของลูกค้าได้ ก็จะยิ่งสามารถท าให้เกิดความ
ประทับใจ และมีโอกาสเกิดความภักดีต่อการใช้บริการอย่างต่อเนื่องตามมาได้มากยิ่งขึ้น ซึ่งในเรื่องนี้
นั้นร้านค้าประเภท Cash&Carry ก็ได้มีหน่วยงานในการดูแลลูกค้าที่คอยดูแลลูกค้ารายส าคัญ คือ
ฝ่ายพัฒนาและบริหารลูกค้า ที่จะคอยสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายใหญ่ที่มียอดซื้อสินค้าจ านวน
มาก แจ้งโปรโมชั่น เยี่ยมเยือนร้านของลูกค้า และช่วยเหลือในการพัฒนาร้านค้าของลูกค้าให้ทันสมัย
และขายดีมากยิ่งขึ้น ซึ่งความสัมพันธ์และการให้บริการนี้เป็นสิ่งที่ลูกค้ามีความประทับใจอย่างมาก 
การที่ลูกค้ารู้สึกเป็นกันเองกับพนักงานท าให้ลูกค้ามีความอ่อนไหวต่อราคาลดลง และมาซื้อสินค้าที่
ร้านค้าตามความพึงพอใจที่ได้รับ แต่ทั้งนี้การดูแลดังกล่าวยังคงเป็นการดูแลเพียงลูกค้ารายส าคัญ
เท่านั้น ส่วนลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยที่มีขนาดเล็ก เช่น ร้านขายของช า ร้านมินิ
มาร์ท เป็นต้น อีกหลายรายที่ยังไม่ได้รับการดูแลเป็นพิเศษ ซึ่งหากสามารถสร้างความสัมพันธ์และให้
การบริการด้วยความสนิทสนมกับลูกค้าได้มากขึ้น ก็จะสามารถสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการ
ให้กับกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยจ านวนมากขึ้นได้ เพราะอย่างไรก็ตามลูกค้ากลุ่มนี้
ก็ยังคงเป็นกลุ่มลูกค้ารายส าคัญที่มีสัดส่วนการสร้างรายได้ให้กับร้านค้าประเภท Cash&Carry มากที่สุด 
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ส่วนส าหรับกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) นั้นคาดหวังกับการ
ได้รับการบริการค่อนข้างมาก ส่วนหนึ่งมาจากการที่ตัวลูกค้าเป็นผู้ประกอบการธุรกิจที่มีการให้บริการ
เองด้วย จึงต้องการได้รับการบริการที่ดีจากร้านค้าที่ซื้อสินค้าเช่นเดียวกัน และโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ลูกค้ากลุ่มนี้ส่วนใหญ่มีการซื้อสินค้าที่เป็นอาหารสด จึงได้พบปะกับพนักงาน ณ จุดบริการต่างๆ 
มากกว่ากลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย อาทิ การสั่งสินค้าให้พนักงานตักแบ่งใส่ถุง และ
ชั่งน้ าหนัก เป็นต้น ซึ่งมีความคาดหวังว่าจะต้องได้รับการบริการที่ดีจากพนักงาน ได้รับการพูดจาที่ดี 
และได้รับความใส่ใจ ซึ่งประเด็นเรื่องการบริการที่กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) 
คาดหวังคือ พนักงานผู้ให้บริการในร้านค้าประเภท Cash&Carry ไม่ได้ให้การบริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
การบริการที่ดียังคงขึ้นอยู่กับตัวบุคคลเป็นหลัก ท าให้เมื่อลูกค้าเจอการบริการที่ไม่ดีหรือการพูดจาที่ไม่ดี
จากพนักงาน ก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจไปด้วย ซึ่งถึงแม้ว่าลูกค้าจะยังคงตัดสินใจมาใช้บริการเนื่องจาก
ความคุ้มค่าในด้านอื่น แต่หากความสัมพันธ์กับลูกค้าไม่ดีแล้ว ลูกค้าก็จะถูกดึงให้ไปใช้บริการที่ร้านค้า
อ่ืนได้โดยง่ายหากได้รับสิ่งที่คุ้มค่ากว่า ซึ่งในเรื่องของความสัมพันธ์และการบริการที่เป็นกันเองนี้มี
ความส าคัญเป็นอย่างมาก สิ่งหนึ่งที่ลูกค้าพึงพอใจมากคือการที่สามารถโทรมาสั่งให้เตรี ยมสินค้าไว้
ล่วงหน้าได้ ท าให้ไม่ต้องเสียเวลา อย่างไรก็ตามก็ยังมีคู่แข่งร้านค้าส่งที่มีการให้บริการส่งสินค้าวัตถุดิบ
ถึงร้านที่สามารถดึงดูดลูกค้าไปได้ ซึ่งในเรื่องของความสัมพันธ์นี้รวมถึงในเรื่องของการติดตามแก้ไข
ปัญหาให้กับลูกค้าโดยไม่ปล่อยปละละเลยด้วย เช่น การติดตามของแถมให้ลูกค้า ตามที่ลูกค้าควรจะ
ได้รับ เป็นต้น ซึ่งเป็นสิ่งที่ลูกค้ารู้สึกว่าการไม่ติดตามแก้ไขเป็นการแสดงความไม่เอาใจใส่ และท าให้
เกิดความไม่พึงพอใจ 

นอกจากนี้อีกประเด็นหนึ่งที่เป็นปัญหาในการให้บริการคือเรื่องความผิดพลาดใน
การช าระเงิน ที่ค่อนข้างพบมาก เป็นอีกประเด็นหนึ่งที่ต้องได้รับการแก้ไข เนื่องจากแม้ว่าลูกค้ากลุ่ม
ผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยจะสามารถรอได้ แต่กับลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) 
รู้สึกว่าเป็นเรื่องที่เสียเวลาอย่างมาก และท าให้รู้สึกพึงพอใจลดลง จึงควรต้องมีการแก้ไขในเรื่องของ
ความแม่นย าในการช าระเงินค่าสินค้าเพ่ือให้เกิดความผิดพลาดน้อยที่สุด 

5.1.4 ประเด็นด้านความสะดวก 
ส าหรับในด้านความสะดวกนั้น กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการทั้งร้านค้าปลีกรายย่อย

และโฮเรก้า (HoReCa) ต่างก็มองในเรื่องของความสะดวกในการมาซื้อสินค้า ที่สาขาจะต้องอยู่ใกล้
หรืออยู่ในเส้นทางที่ใช้เป็นประจ าเป็นหลัก ดังนั้นร้านค้าประเภท Cash&Carry จึงต้องตั้งอยู่ในแหล่ง
ชุมชนของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายผู้ต้องการสินค้า แต่อย่างไรก็ตามลูกค้าไม่ได้ให้ความสนใจในเรื่องของ
สิ่งอ านวยความสะดวกพ้ืนฐานมากนัก อาทิ ห้องน้ า ร้านอาหาร ที่จอดรถ เป็นต้น เนื่องจากแค่ มี
เพียงพอกับความต้องการพ้ืนฐานก็เพียงพอแล้ว กล่าวคือ ห้องน้ าต้องสะอาดและมีเพียงพอ 
ร้านอาหารมีหรือไม่มีก็ได้ แต่มีให้ซื้อเมื่อต้องการรับประทานก็เป็นการดี และมีที่จอดรถเพียงพอ 
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สามารถได้ที่จอดทุกครั้งที่มา เท่านั้นก็เพียงพอแล้ว ซึ่งก็เป็นประเด็นที่ควรต้องมีการปรับปรุงเพ่ือให้
เทียบเท่ากับความคาดหวังพ้ืนฐานของลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เนื่องจากปัจจุบันสิ่ง
อ านวยความสะดวกบางอย่างยังอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่ดีนักในสายตาลูกค้า เช่น ห้องน้ าในบางสาขายังไม่
ค่อยสะอาดและไม่เพียงพอ ซึ่งต้องมีการปรับปรุงเพ่ือให้เกิดเป็นมาตรฐานเดียวกัน ส่วนในเรื่องของ
ร้านอาหารหรือเครื่องดื่ม ปัจจุบันเริ่มมีการเปิดร้านกาแฟ “มวลชน” ในหลายสาขาแล้ว แต่ยังไม่
ครอบคลุม ส่วนในเรื่องของที่จอดรถ เนื่องจากร้านค้าประเภท Cash&Carry มีขนาดใหญ่จึงมีการ
เตรียมพ้ืนที่จอดรถไว้จ านวนมาก ท าให้หลายสาขาไม่ประสบปัญหาเรื่องที่จอดรถ อย่างไรก็ตาม
ปัจจุบันมีการเปิดสาขารูปแบบที่มีขนาดเล็กลง ปัจจัยนี้จึงควรเป็นปัจจัยที่ต้องให้ความส าคัญเพ่ือท า
ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อไป ทั้งนี้จะมีบางสาขาในแหล่งชุมชนที่มีการเก็บค่าที่จอดรถ ที่ท าให้
ลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจว่าในเมื่อมาซื้อสินค้าแล้ว ท าไมจึงยังต้องเสียค่าที่จอดรถเพ่ิมเติมอีก ในกรณีนี้จึง
ควรมีการพิจารณาขั้นของจ านวนซื้อสินค้าเพ่ือจอดรถฟรีให้เหมาะสมกับลูกค้าทุกกลุ่มมากยิ่งขึ้น 
เนื่องจากลูกค้าแต่ละกลุ่มมีจ านวนการใช้จ่ายต่อการซื้อสินค้าแต่ละครั้งที่แตกต่างกัน 

นอกจากนี้ในเรื่องของความปลอดภัยทั้งในและนอกอาคารสถานที่ก็เป็นสิ่งที่
ลูกค้าคาดหวังให้มีการปรับปรุง คือ ในเรื่องของการขนถ่ายสินค้าภายในอาคารด้วยรถโฟล์คลิฟท์ 
(Forklift) ที่ไม่ได้มีมาตรฐานที่เหมือนกันในการปฏิบัติงานทุกครั้ง บางครั้งมีการกั้นพ้ืนที่เพ่ือความ
ปลอดภัยของลูกค้าแต่บางครั้งไม่มี และการยกเติมสินค้าขณะที่ลูกค้าใช้บริการ ท าให้ลูกค้ารู้สึก
หวาดเสียว เกรงว่าจะเกิดอุบัติเหตุได้โดยง่าย อีกทั้งในเรื่องของการบริหารจัดการคิวต่อแถวช าระเงิน
ที่ยาวที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกไม่ค่อยพึงพอใจที่จะต้องเข้าคิวรอนาน ที่จะต้องมีการบริหารจัดการเพ่ือให้เกิด
ความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และในเรื่องของบริการยกของที่จะช่วยให้ลูกค้าเกิดความสะดวกและพึงพอใจ
ที่มาใช้บริการ 

 
5.2 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

 
จากผลการศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry พบว่ากลุ่มลูกค้า

ผู้ประกอบการทั้งร้านค้าปลีกรายย่อยและโฮเรก้า (HoReCa) ต่างก็มีความคาดหวังต่อประเด็นต่างๆ 
และสิ่งที่ต้องการให้ปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจในการมาใช้บริการ ซึ่งผู้วิจัยได้เสนอแนะแนว
ทางการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ในแต่ละประเด็น ดังนี้ 

 
5.2.1 ประเด็นด้านสินค้า 

1. สินค้าในร้านค้าประเภท Cash&Carry ต้องมีความหลากหลายตรงกับความ
ต้องการของลูกค้าเป้าหมาย  
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2. ต้องมีการบริหารสินค้าเพ่ือให้สินค้า “ครบ” หน้าร้านทุกครั้งเมื่อลูกค้าเข้ามา
ซื้อสินค้า สินค้าจะต้องไม่ขาด เพ่ือสร้างให้เกิดจุดแข็งจากความคุ้มค่าในการเดินทางมาซื้อแล้วได้
สินค้าครบในครั้งเดียวลงในใจของลูกค้า 

3. ต้องรักษามาตรฐานของสินค้าให้มีความสดใหม่ สะอาด และปลอดภัย เพื่อให้
ลูกค้าเกิดความมั่นใจในคุณภาพในการน าไปจัดจ าหน่ายหรือแปรรูปต่อ 

5.2.2 ประเด็นด้านราคา 
1. ลดความอ่อนไหวของราคาในใจของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายลง ด้วยการให้

ความส าคัญกับองค์ประกอบการตัดสินใจเลือกใช้บริการอ่ืนๆ ของลูกค้า อาทิ ความคุ้มค่าในการมาซื้อ
สินค้าแล้วได้ทุกอย่างครบในที่เดียว การบริการ ความสัมพันธ์ที่ดีกับพนักงาน และความสะดวกสบาย
ในการใช้บริการ 

2. รักษาภาพลักษณ์ในเรื่องของการเป็นร้านค้าที่จ าหน่ายสินค้าราคาถูก เพ่ือ
สร้างผลก าไรให้กับผู้ประกอบการ โดยจะต้องมีราคาสินค้าที่สามารถแข่งขันกับตลาดได้ มีโปรโมชั่น
และของแถมใหลู้กค้าอย่างสม่ าเสมอ โดยค านึงถึงการสร้างผลก าไรสูงสุดให้แก่ลูกค้าเป็นหลัก 

5.2.3 ประเด็นด้านการบริการ 
1. ให้ความส าคัญกับมาตรฐานการบริการของพนักงานมากขึ้น ทั้งในเรื่องของ

การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การพูดอย่างมีมารยาท และการบริการที่ถูกต้องรวดเร็ว เนื่องจากการเปลี่ยน
มาจับกลุ่มเป้าหมายผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้มีความคาดหวังต่อการบริการที่
สูงกว่าลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยที่เป็นกลุ่มเป้าหมายหลักเดิม 

2. พัฒนาการบริการด้านความช่วยเหลือ แจ้งข่าว และความสัมพันธ์กับลูกค้า
กลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อยที่เข้ามาใช้บริการในร้านค้าเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือพัฒนาจากความ
พึงพอใจของลูกค้าไปสู่ความประทับใจ และความภักดี เพ่ือให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าและมีความ
อ่อนไหวต่อราคาลดลง 

5.2.4 ประเด็นด้านความสะดวก 
1. ปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกพ้ืนฐานภายในร้านค้าประเภท Cash&Carry 

ให้ได้มาตรฐานตามที่ลูกค้าคาดหวัง คือ ความสะอาดและเพียงพอของห้องน้ า มีร้านอาหารและ
เครื่องดื่มให้บริการหลากหลายมากขึ้น 

2. ปรับปรุงเรื่องความปลอดภัยทั้ งภายในและภายนอกร้านค้าประเภท 
Cash&Carry คือ ต้องมีมาตรการการใช้รถโฟล์คลิฟท์ (Forklift) เติมสินค้าให้ออกห่างจากลูกค้า 
และมีความเข้มงวดในการบังคับใช้กฎในการรักษาความปลอดภัยให้ต้องมีการกั้นทางเดินทุกครั้ง 
รวมถึงต้องไม่เกะกะเวลามีลูกค้ามาใช้บริการ ส่วนภายนอกอาคารต้องมีการเพ่ิมพนักงานรักษาความ
ปลอดภัยบริเวณพ้ืนที่ลานจอดรถ ไม่ให้เกิดเหตุการณ์ขโมยทรัพย์สินของลูกค้าได้ 
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3. เพ่ิมบริการช่วยยกสินค้า และประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบ เพ่ือช่วยเหลือ
ลูกค้าท่ียกสินค้าด้วยตนเองไม่ไหวและต้องการความช่วยเหลือ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยต่อเนื่อง 
 

1. การวิจัยเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry” นี้เป็น
การศึกษา โดยการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ซึ่งใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการ
วิเคราะห์จากเอกสาร และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) ร่วมกันในการวิเคราะห์และ
สรุปผลข้อมูล ซึ่งผลการวิจัยนี้สามารถน าไปต่อยอดเป็นข้อมูลในการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) ต่อไป เพ่ือให้สามารถเข้าถึงความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่กว้างมากขึ้นได้ 

2. การวิจัยนี้เป็นการวิจัยโดยมีขอบเขตของประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษา เป็น
ผู้ใช้บริการสาขาห้างแม็คโครที่อยู่ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเท่านั้น ซึ่งสามารถน าไป
เป็นข้อมูลในการวิจัยต่อยอดกับกลุ่มลูกค้าในแต่ละพ้ืนที่ต่อไป เพ่ือลงลึกถึงประเด็นปัญหา ความ
คิดเห็น ความต้องการ ความคาดหวังและความพึงพอใจ ของลูกค้าในแต่ละพ้ืนที่ที่แตกต่างกัน 

3. การวิจัยนี้เป็นการวิจัยโดยมุ่งเน้นศึกษาเพียงกลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีก
รายย่อย และผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) เท่านั้น ซึ่งสามารถน าผลการวิจัยต่อยอดไปใน
การศึกษาเพ่ือลงรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นปัญหา ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ
ของลูกค้ากลุ่มอ่ืนๆ ที่มาใช้บริการร้านค้าประเภท Cash&Carry ต่อไปได ้

4. การวิจัยนี้เป็นการวิจัยโดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการห้างแม็คโครรูปแบบ
คลาสสิก ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเท่านั้น ซึ่งสามารถน าผลการวิจัยไปต่อยอดใน
การศึกษาเพ่ือลงลึกถึงประเด็นปัญหา ความคิดเห็น ความต้องการ ความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ของลูกค้าที่ใช้บริการสาขาแต่ละรูปแบบที่แตกต่างกันได้ ซึ่งอาจจะมีความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่แตกต่างกัน 
 
5.4 ข้อจ ากัดในการวิจัย 

 
ในการวิจัยนี้มุ่งเน้นการศึกษาความพึงพอใจของร้านค้าประเภท Cash&Carry ใน

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับด้านสินค้า ด้านราคา ด้านการบริการ และด้านความสะดวกเท่านั้น ซึ่งประเด็น
ค าถามอาจไม่ครอบคลุมเพียงพอในการเจาะลึกและเข้าใจถึงความต้องการที่แท้จริงและความพึงพอใจ
ของลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ รวมถึงอาจมีประเด็นด้านอ่ืนๆ นอกเหนือไปจากกรอบการวิจัยที่
ท าการศึกษา ที่อาจมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการร้านค้าประเภท Cash&Carry  
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ถอดเทปการสัมภาษณ์ 
 
ในการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) ได้แบ่งกลุ่มเป้าหมายในการสัมภาษณ์

ออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย และกลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า 
(HoReCa) ซึ่งมีประเด็นค าถามในการสัมภาษณ์ชุดเดียวกัน เพ่ือให้เห็นมุมมองจากผู้ประกอบการแต่
ละกลุ่มที่มีต่อการใช้บริการในห้างแม็คโคร ซึ่งจากการสัมภาษณ์ได้ถอดเทปการสัมภาษณ์ของผู้ถูก
สัมภาษณ์แต่ละคนมาดังนี้ 

 
1. กลุ่มลูกค้าผู้ประกอบการร้านค้าปลีกรายย่อย 
กลุ่มตัวอย่างหมายเลข 1 
เพศชาย, อายุ 52 ปี, ประกอบกิจการร้านมินิมาร์ทใต้คอนโด 
ผู้วิจัย : พ่ีเป็นเจ้าของร้านเลยใช่มั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ใช่ 
ผู้วิจัย : พ่ีตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าด้วยตนเองหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ซื้อเองๆ ซื้อประจ า สินค้าท่ีเอาไปขายที่ร้านน่ะ 
ผู้วิจัย : ร้านพี่ดูแลเองเลยหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เปล่าให้แม่บ้านเขาดูอยู่ อุตสาหกรรมในครอบครัว ก็เช่าเพ่ือนขายอยู่ข้างล่างคอนโด 

มีโอกาสก็ขายของก็ดี 
ผู้วิจัย : แล้วท าพ่ีถึงเลือกใช้บริการแม็คโครล่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ของมันเยอะดีอ่ะ มันถูกกว่าข้างนอกอีกไง 
ผู้วิจัย : ข้างนอกนี่คือพ่ีได้มีการเปรียบเทียบกับที่ไหนคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็เท่าๆ กับพวกโลตัสนะ 
ผู้วิจัย : ถ้าราคาใกล้เคียงกัน ท าไมพ่ีถึงเลือกท่ีจะเดินทางมาซื้อที่นี่คะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ของมันเยอะกว่า ก็นี่ก็ซื้อเป็นแพ็คๆ มันก็สะดวกดี 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของสินค้านี่มีความเห็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ดีนะ ของเขาเยอะดีอ่ะ แต่ของก็บางทีก็ได้ บางทีก็ไม่ครบหรอกเพราะของมันขาด 

มันไม่มีสินค้าอ่ะ 
ผู้วิจัย : แล้วตอนที่สินค้าขาดพ่ีท ายังไงคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ไว้มาซื้อวันหลัง  
ผู้วิจัย : พ่ีมาซื้อบ่อยม้ัยคะ 
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ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ถ้าของที่ร้านขาดก็มา บางทีก็ไม่ว่างท างานอยู่ด้วย ก็น่าจะอาทิตย์ละครั้ง หรือสอง
อาทิตย์มาที 

ผู้วิจัย : พ่ีเคยมีการโทรมาเพ่ือสั่งของก่อนมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่โทร ซื้อเลย มาเลือกเลยน่ะ 
ผู้วิจัย : อย่างนี้พี่มีความเห็นยังไงเรื่องของขาดบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : มันก็ขาดอ่ะ ขายดีมั้ง มีก็ซื้อ ไม่มีก็ไว้ก่อน 
ผู้วิจัย : แปลว่าพ่ีไม่ได้ให้ความส าคัญเรื่องนี้เหรอคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เราก็ง่ายๆ แต่บางทีของมันขาดหน้าร้านก็ปล่อยมันขาดไป แต่จริงๆ ถ้าไม่ขาดก็ดี 

จะได้ครบๆ 
ผู้วิจัย : เวลาพี่เลือกซื้อสินค้าพ่ีเลือกยังไงคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็จะซื้ออันที่ขายไปน่ะ อย่างอ่ืนผมว่าราคามันก็เท่ากับโลตัสนะ พอๆ กัน 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของราคาล่ะคะ พ่ีให้ความส าคัญมั้ย 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ดู แต่เราก็ไม่ได้ไปขวนขวายอะไรมาก มานี่ก็ซื้อไปทีเดียวเลยดีกว่า 
ผู้วิจัย : แล้วอย่างงี้ในของที่ขายในร้านพี่ซื้อจากแม็คโครที่เดียวเลยหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เหล้าไม่ได้ซื้อที่นี่ ขายพวกเบียร์น่ะ ทีนี้ว่าเราสั่งข้างนอก เพราะบางทีข้างในนี้มัน

ขายเป็นเวลานิ เมื่อก่อนมันไม่เป็นเวลา แต่เดี๋ยวนี้เขาให้เป็นเวลาไง แล้วต้องมี
ใบอนุญาต ถ้าคนไม่มีก็ซื้อไม่ได้ ถ้าคนมีเขาก็ซ้ือตอนไหนก็ได้ มันก็เลยไม่ได้เข้ามาซื้อ 
บางทีข้างนอกจะถูกกว่าด้วย 

ผู้วิจัย : ข้างนอกที่ถูกกว่านี่คือที่ไหนคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : พวกร้านส่งข้างนอก คืออย่างซื้อ 10 ลังขึ้นไปบางทีถูกกว่านะ อย่างอันนี้ถ้าซื้อข้าง

นอกก็มีโปรโมชั่นถูกกว่า แต่นี่คือเข้ามาเวลานี้ก็ซื้อไปด้วยกันเลย ก็อยากให้ซื้อนอก
เวลาได้นะ แต่รัฐบาลเขาไม่ให้ก็ตามเขาแหละ 

ผู้วิจัย : แล้วพ่ีได้มีการดูพวกโบรชัวร์บ้างหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ดูบ้าง บางทีเขาส่งไปก็ดู แต่บางทีก็มาเลยไม่ได้ดู 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของการบริการละคะ คิดว่าเป็นยังไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ดีอ่ะ เขาก็บริการดีนะ ช่วยยกช่วยอะไรดี 
ผู้วิจัย : แล้วพ่ีได้มีใช้จุดบริการอ่ืนๆ มั้ยคะ เป็นยังไงบ้าง พวกจุดช าระเงิน ประชาสัมพันธ์ 

แลกของแถม 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็เรียบร้อยดี ตรงจ่ายเงิน นานๆ จะมีผิด เพราะเราจ่ายเอง ตรงของแถมก็ไม่ได้สนใจ

หรอก บางทีซื้อเยอะอย่างอันนี้เขาก็แถมมาให้ เราไม่ได้นึกถึงของแถม ตรงนั้นเขาก็
ดูให้ทุกอย่างนะ 
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ผู้วิจัย : แล้วตรงประชาสัมพันธ์เคยได้ใช้บริการมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ : ก็ไม่นะ 
ผู้วิจัย : แล้วพูดถึงเรื่องตรงจ่ายเงินที่มีผิด เวลาผิดเขาท ายังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ผิด เขาก็เช็ค แล้วก็เอาไปจ่ายเขา เดี๋ยวพนักงานจะเสียตังค์ เขาก็พูดจาดีนะ 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของการบริการรวมๆ แล้วพอใจมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็พอใจนะ ที่นี่ก็บริการรวดเร็ว แต่จะช้าหน่อยก็ตอนบางทีคนมาซื้อเยอะก็เข้าคิว

นาน ธรรมดา ก็ท าใจ ก็ของเขาซื้อกันเยอะก็ต้องเช็คราคาเช็คอะไร แล้วก็มีพนักงาน
ช่วยยกอยู่ถ้าคนยกไม่ไหว ก็บริการดี แต่อันนี้เบาๆ ก็ยกเองขี้เกียจไปให้เขายก เรา
ยกได้ 

ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของการจัดเรียงพ่ีมีความเห็นว่ายังไงบ้างอ่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ที่นี่ก็หยิบง่ายดีนะ ที่อ่ืนงงมากเลย เดินไม่ถูก แม็คโครที่นี่มันจัดดีหรือเราเดินบ่อยก็

ไม่รู้ รู้ว่าจุดไหนเป็นจุดไหนอ่ะนะ 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของความปลอดภัย พ่ีคิดว่าเป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ : ก็ดีนะ ก็ดูปลอดภัยดี  
ผู้วิจัย : เวลามีการยกของเป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : มียกของก็หลบเขา เดี๋ยวมันร่วงเอา รถยกใช่มั้ย ก็หลบเอาเดี๋ยวค่อยมาหยิบใหม่ ให้

เขาท าให้เสร็จก่อนน่ะ มันไม่เรียงก็ไม่มีสินค้าอ่ะเนาะ เขาก็ต้องตักลงมา 
ผู้วิจัย : แล้วในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่นพวกห้องน้ า ร้านอาหารละคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ห้องน้ าที่นี่ก็สะอาดดี แต่บางทีก็น้อยไปหน่อยนะ ส่วนตรงครัวก็ดี แต่เดี๋ยวนี้ไม่รู้

ร้านค้าหายไปไหนหมดก็ไม่รู้ เหลือน้อยเนาะ อาหารมันจ าเจ มันก็เลยไปไหน
หมดแล้วก็ไม่รู้ แต่รวมๆ ก็อร่อยอยู่ 

ผู้วิจัย : ที่จอดรถแป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ที่จอดรถที่นี่มันก็กว้างดีนะ แต่แม็คโครที่อ่ืนมันแคบนะ จอดไม่เรียบร้อย ที่นี่จอด

เรียบร้อยดีนะ ไปแถว xxx นี่จอดมั่วมาก 
ผู้วิจัย : พ่ีอยากให้แม็คโครมีอะไรเพ่ิมเติม ปรับปรุง บ้างมั้ยคะ ที่จะท าให้พี่พอใจมากขึ้น 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ไม่มีอะไรนะ ที่จอดรถเขาก็ดี บริการเขาก็ดี ไอ้เราไม่จุกจิกก็เลยคิดว่าไม่ค่อยมี

อะไร 
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กลุ่มตัวอย่างหมายเลข 2 
เพศหญิง, อายุ 44 ปี, ประกอบกิจการร้านขายของในตลาด 
ผู้วิจัย : พ่ีเป็นเจ้าของร้านเลยใช่มั้ยคะ ตัดสินใจซื้อของในร้านด้วยตัวเองเลยหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ค่ะ ใช่ 
ผู้วิจัย : ลักษณะร้านพี่เป็นร้านแบบไหนคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ขายของจุกจิก เครื่องครัว อยากขายอะไรก็ขาย ลูกค้าก็จะแบบ วันนี้อยากได้อันนี้ๆ 

นะ เราก็จะไปหามา อันนี่ที่นี่มีก็มาซื้อ 
ผู้วิจัย : ท าไมพ่ีถึงมาเลือกซื้อของที่แม็คโครล่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : มันมีโปรโมชั่น มาเดินเลือกของ มีของหลากหลาย มีอะไรหลายๆ อย่าง ถ้าร้านค้า

เราต้องไปเดินดูแล้วก็เดินดูแล้วก็สั่ง อย่างงี้เรามาเดินดูเหมือนกันแต่มีของเลย ก็ซื้อ
ไปได้เลย 

ผู้วิจัย : ในร้านพี่ พ่ีเลือกซื้อของที่นี่ทั้งหมดเลยหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ซื้อหลายที่ ก็จะมีร้านข้างนอกพวกร้านส่งด้วย แบบที่ไหนถูกกว่า เราจ าราคาได้เราก็

จะซื้อที่นั่น หรือบางอย่างมันไม่มีเราก็เข้าเมืองไปซื้อ 
ผู้วิจัย : ที่ไหนอ่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ส าเพ็ง 
ผู้วิจัย : แล้วร้านอื่นๆ ล่ะคะ เช่น บิ๊กซี โลตัส 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่ซื้อเลย ที่นี่ถูกกว่า 
ผู้วิจัย : อะไรเป็นเหตุผลส าคัญที่ท าให้พ่ีมาซื้อที่นี่คะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ท าไมเหรอ เออ หนึ่งคือสินค้ามันมีสินค้าโปรโมชั่นเนาะ แล้วก็มันก็สะดวกส าหรับ

เรา แล้วก็แบบสินค้าบางตัวบางทีเขาก็มีจัดรายการตลอดอ่ะ วันนี้ก็ตัวนี้ลด ตัวนี้ไม่
ลด มันก็ได้มีของแถม มีอะไรอย่างเงี้ย บางทีมันราคาเท่ากับข้างนอก ร้านใหญ่ๆ 
บางทีเขาก็มาเอาในแม็คโคร เขาก็ไปส่งให้เรา เขาเอาของพวกโปรโมชั่นน่ะ เราจะได้
แบบว่า เรามาซื้อเราก็ไว้ใจเราได้ของครบ ได้ของแถมด้วย แล้วมันไม่ไกล มัน ใกล้ 
วนรถมาก็ถึงละ 

ผู้วิจัย : แสดงว่าราคาเป็นสิ่งส าคัญท่ีสุดเหรอคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ใช่ ที่ร้านพ่ีจะท าโค้ดแปะไว้ว่าอันนี้ๆ ซื้อมาจากที่ไหน เราก็จะรู้ว่าซื้อที่ไหนตอนนี้

ราคาถูกสุด 
ผู้วิจัย : คิดว่าสินค้าเป็นไงคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็โอเคค่ะ เยอะดี 
ผู้วิจัย : พ่ีมีพนักงานที่บริการกันประจ าหรือเปล่าคะ 
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ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ค่ะๆ ใช่ จะมีคนที่คุยกันประจ าอยู่ เขาก็จะคอยโทรมาบอกว่านี่นะ พ่ีตัวนี้ลดนะ มา
เอาเปล่า เขาก็จะจ าได้ว่าปกติเราซื้ออะไร แล้วเวลาไปเยี่ยมที่บ้านเขาก็จะคอยบอก
ว่าตอนนี้มีอันนี้ๆ นะ 

ผู้วิจัย : มีไปเยี่ยมที่บ้านด้วยเหรอคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ค่ะ เขาก็จะคอยไปท่ีร้าน ก็จะบอกโปรโมชั่น มาทักทาย มาดูร้าน 
ผู้วิจัย : เขาไปบ่อยมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็เดือนละครั้งนะ 
ผู้วิจัย : พ่ีคิดว่าพนักงานที่นี่เป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ชอบท่ีเฮฮาปาร์ตี้ ก็แบบสนิทกัน เจ๊าะแจ๊ะกันไป คอยบอก คอยอะไรอ่ะเนาะ 
ผู้วิจัย : แล้วการบริการตรงจุดต่างๆ ล่ะคะ เป็นยังไงบ้าง เช่น จุดจ่ายเงิน 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ดีค่ะ ไม่ได้มีปัญหาอะไร ก็มีผิดบ้างนะ เขาก็จะมีคนคอยตรวจอีกที ตรงทางออกน่ะ 

เห็นใช่ป่ะ เขาก็จะมีคนคอยดู ผิดเขาก็จัดการให้เลย เพราะเขาโดนหักตังค์ 
ผู้วิจัย : แล้วอย่างตรงประชาสัมพันธ์ล่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ดีนะ บางทีก็ไปถามไปอะไรอย่างเงี้ย ฝากของด้วย 
ผู้วิจัย : พ่ีคิดว่าที่ฝากของเป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็น่าจะดูแลดีนะ แต่ไม่ค่อยได้ฝาก 
ผู้วิจัย : พ่ีคิดเห็นยังไงก็การฝากของบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ไม่เป็นไร เขาคงกลัวของหายมั้ง แต่เราซื้อกันมานานอ่ะเนาะ เราก็จะเตรียมตัวของ

เรามาอยู่แล้ว 
ผู้วิจัย : แล้วตรงจุดแลกของแถมล่ะค่ะ ที่พ่ีไปแลกมา 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ดีนะ 
ผู้วิจัย : พ่ีรู้ได้ไงคะว่าตัวไหนมีของแถมบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เขาก็จะโทรไปบอกบ้าง อันนี้เขาก็จะมีป้ายบอก แล้วก็ตรงท้ายบิลอ่ะ ถ้าตัวไหนมี

ของแถมเขาก็จะบอกไว้ ก็ไปเอา 
ผู้วิจัย : พ่ีคิดว่าเรื่องการจัดเรียงสินค้าเป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ เราก็ซื้อมานานแล้วอ่ะ เราก็รู้อยู่แล้วว่านี้ๆ ไปหยิบตรงไหน 
ผู้วิจัย : แล้วเรื่องของความปลอดภัยล่ะคะ ที่มีพวกรถยก ลากของงี้ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ไม่มีอะไรนะ ซื้อมานานยังไม่เคยเจออะไร เขาวิ่งมาเราก็หลบเอา จะมีก็ของที่วางๆ 

ตอนจัดอ่ะเกะกะหน่อย 
ผู้วิจัย : แล้วอย่างพวกสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืน พวกห้องน้ างี้อ่ะคะ พ่ีใช้รึเปล่า เป็นไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ห้องน้ าก็ดีนะ แต่พ่ีไม่ค่อยได้เข้า มันใกล้ 
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ผู้วิจัย : แล้วร้านอาหารตรงนั้นล่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ร้านอาหารก็เคยกิน ก็เฉยๆ 
ผู้วิจัย : พ่ีมาเวลานี้ตลอดเลยหรือเปล่าคะ ที่จอดรถเป็นยังไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็มาแล้วแต่ ก็ได้ที่จอดตลอดนะ 
ผู้วิจัย : พ่ีคิดว่าพี่อยากได้อะไรเป็นพิเศษม้ัยคะ ที่จะท าให้พอใจมากขึ้น 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่นะ ก็ดีอยู่แล้ว 
ผู้วิจัย : แล้วถ้าอย่างงั้น อะไรที่จะเป็นสิ่งที่ท าให้พี่มาซื้อของที่นี่เพ่ิมอ่ะคะ ไม่ไปซื้อที่อ่ืน 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : พวกราคา ถ้าถูกถ้ามีโปรโมชั่นพ่ีก็มาซื้อ 
 
กลุ่มตัวอย่างหมายเลข 3 
เพศชาย, อายุ 32 ปี, ประกอบกิจการร้านช าเล็กๆ 
ผู้วิจัย : อะไรเป็นเหตุผลที่พ่ีมาใช้บริการแม็คโครคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เห็นเขาบอกว่าของมีให้เลือกซ้ือเยอะ ราคาก็เป็นราคาส่งตามท้องตลาดทั่วๆ ไป ของ

ให้เลือกครบวงจร 
ผู้วิจัย : ท าไมถึงเลือกซื้อที่แม็คโครไม่ไปใช้บริการร้านอื่นๆ คะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : บิ๊กซี ราคามันจะแพงกว่าก็เลยมานี่ เพราะว่าถ้ายกเป็นแพ็คมันจะถูกกว่าพวกบิ๊กซี

พวกอะไร 
ผู้วิจัย : ถ้าเทียบกับร้านขายส่งล่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ เฉลี่ยราคาก็ใกล้เคียงนะครับกับร้านส่งธรรมดา 
ผู้วิจัย : พ่ีมีความคิดเห็นยังไงเก่ียวกับสินค้าที่นี่บ้างคะ เป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : มันก็คุณภาพตามท้องตลาดนะ ไม่ได้มีความแตกต่าง 
ผู้วิจัย : แล้วในร้านพี่ขายของที่ซื้อจากที่นี่ท่ีเดียวหรือซื้อจากที่อ่ืนด้วยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : อ๋อ ซื้อจากที่นี่ที่เดียวครับ มีทุกอย่างที่ขายเลย 
ผู้วิจัย : พ่ีอยากให้มีอะไรเพิ่มเติมม้ัยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ไม่มีแล้วครับ ส่วนมากผมก็ขายเท่าที่ซื้อนี่อยู่แล้วที่ร้าน 
ผู้วิจัย : แล้วเรื่องของราคาพ่ีมีความคิดเห็นว่ายังบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ข้างนอกบางอย่างมันก็ถูกกว่านี้ บางอย่างมันก็แพงกว่านี้ 
ผู้วิจัย : แล้วท าไมถึงตัดสินใจมาซื้อที่นี่ล่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : คือมันครบไงครับ คือของมันครบที่เราจะเอาไปขายที่ร้าน ไม่ต้องเดินทางหลายรอบ 

เพราะไปร้านค้าส่งบางครั้งมันก็ไม่มีบางอย่าง ซื้อนี่ถัวๆ แล้วก็โอเค 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของการบริการล่ะคะ คิดว่าที่แม็คโครเป็นยังไงบ้าง 
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ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็โอเคนะครับ 
ผู้วิจัย : เคยมีปัญหาในการใช้บริการบ้างมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่เคยครับ มีครั้งนึงก็เคย มีเขาเช็คของผิดแค่นั้นเอง เขาก็แก้ไขให้ ก็คืนตังค์ให้ เขา

ก็พูดจาโอเคดี 
ผู้วิจัย : แล้วพ่ีเคยโทรมาสั่งของบ้างมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่เคย มีแต่มาซื้อโดยตรงอย่างเดียวครับ 
ผู้วิจัย : พ่ีเคยได้มีการพูดคุยเวลาใช้บริการกับพนักงานบ้างหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็เวลาจ่ายตังค์ ส่วนมากจะเป็นแบบคุยถาม มีคุยเล่นคุยอะไรธรรมดาอย่างงี้ 
ผู้วิจัย : แล้วอย่างงี้พ่ีคิดว่าการบริการตรงจุดช าระเงินเป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็สะดวกสบายดี เขาก็พูดดี ตรงที่คิดเงินก็เข็นรถเข้าช่องได้ แต่บางทีก็มีคิว บางวันก็

รอนาน บางวันก็รอไม่ค่อยนาน เหมือนอย่างวันนี้รอไม่ค่อยนาน คนไม่ค่อยเยอะ แต่
ถ้าเป็นวันหยุดก็ต่อคิวยาว ก็รอได้ตามปกติครับ 

ผู้วิจัย : ช่วงไหนที่คนเยอะอ่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เสาร์อาทิตย์เวลาต่อคิวคนจะเยอะ 
ผู้วิจัย : พ่ีเคยได้ใช้บริการตรงจุดแลกของแถมมั้ยคะ ได้มีการไปแลกบ้างหรือเปล่า 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : จุดของแถมมันไม่ได้ค่อยได้ นานๆ ทีจะได้อย่างนึง มาม่าอะไรอย่างง้ี 
ผู้วิจัย : พ่ีรู้ได้ยังไงคะว่ามีของแถมหรือเปล่า 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ไม่รู้ครับ 
ผู้วิจัย : ไม่ได้มีป้ายติดเหรอคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่มีนะส่วนมาก มาซื้ออย่างงี้ก็ไม่ค่อยได้ของแถมเท่าไหร่ 
ผู้วิจัย : ตรงประชาสัมพันธ์ล่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่ได้เข้าไปคุย 
ผู้วิจัย : พ่ีคิดว่ารวมๆ แล้วการบริการเป็นยังคะ อยากให้มีอะไรเพิ่มมั้ย 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ดี ก็โอเคแล้วดีแล้ว ไม่ได้อยากให้มีปรับปรุงอะไรนะ 
ผู้วิจัย : แล้วนอกจากพวกของแห้งแล้ว พ่ีมีซื้อแผนกอ่ืนๆ บ้างมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : อ๋อไม่ครับ จะซื้อแค่ของแห้ง ของสดไม่ได้ซื้อ 
ผู้วิจัย : ทราบเรื่องรายการพิเศษของห้างบ้างมั้ยคะ ปกติดูจากไหน 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : บางทีพนักงานเขาก็แจ้ง บางทีเขาก็มีป้ายบอกว่า 5 ลัง 10 ลัง ลดอย่างงี้ แต่ว่าอันนี้

มันไม่ลดละตอนนี้ 
ผู้วิจัย : เรื่องจ ากัดเวลาขายมีผลอะไรมั้ยคะ 
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ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เวลาผมมาก็มาปกติอย่างนี้อยู่แล้ว เวลาขายได้ เพราะเวลาเขาไม่ขายก็แค่ 8 โมง ถึง 
5 โมงเช้า กับบ่าย 2 ถึง 5 โมงเย็น ก็ไม่ใช่เวลาปกติของเราอยู่แล้ว 

ผู้วิจัย : แล้วเรื่องการจัดเรียงของพ่ีคิดว่าเป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ : ก็หาง่ายดี 
ผู้วิจัย : คิดว่าแบบไหนที่เป็นที่ท าให้เราคิดว่าหาง่ายคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็มาเดินบ่อยทั้งครับ มันก็อยู่เป็นล็อคๆ ของมัน 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของเซฟตี้ละคะ พ่ีคิดว่าเป็นไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เขาก็น่าจะเซฟของเขานะ ก็ไม่ว่าอะไรเขาหรอกพวกนี้ ก็ดูปลอดภัยดี 
ผู้วิจัย : เวลามียกของพ่ีท ายังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็หลบเอา 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของสิ่งอ านวยความสะดวก พวกท่ีจอดรถเป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : สะดวกสบายดีครับ ได้จอดทุกครั้งนะ 
ผู้วิจัย : ร้านอาหารล่ะคะเคยได้ใช้บริการมั้ย 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่ มาตอนเย็นตลอดไม่เคยกินนะ 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของห้องน้ าล่ะคะ คิดว่าเป็นยังไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็โอเคนะ สะอาดดี 
ผู้วิจัย : พ่ีอยากให้ปรับปรุงเรื่องไหนเป็นพิเศษม้ัยคะ เพ่ือพ่ีจะได้พอใจมากข้ึน 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ไม่อะครับ แค่นี้ก็คงพอแล้วมั้งครับ 
 
2. กลุ่มผู้ประกอบการโฮเรก้า (HoReCa) 
กลุ่มตัวอย่างหมายเลข 4 
เพศหญิง, อายุ 43 ปี, ประกอบกิจการร้านอาหารในโรงเรียน 
ผู้วิจัย : ใช้บริการห้างแม็คโครมานานหรือยังคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : 2 ปี กว่าแล้วค่ะ ตั้งแต่เปิดร้านเลย แต่ว่าใช้นาม xxx นะ บัตรสมาชิกเป็นชื่อร้านเก่า 
ผู้วิจัย : บัตรสมาชิกพ่ีเป็นคนท าด้วยตัวเองหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ใช่ค่ะ พ่ีท าเอง 
ผู้วิจัย : ท าไมพ่ีถึงตัดสินใจท าคะ คิดว่าท ายากหรือง่ายยังไงมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็พ่ีเปิดร้าน มาซื้อของที่นี่ตลอดท าไว้ก็สะดวกกว่า ท าก็ไม่ยากนะ ได้ใบก ากับภาษี

เลยก็ดี 
ผู้วิจัย : แล้วการมาซื้อสินค้าเพ่ือไปใช้ท าอาหารนี่พ่ีเป็นคนเลือก เป็นคนตัดสินใจด้วยตนเอง

หรือเปล่าคะ 
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ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ใช่ค่ะ พ่ีเป็นคนตัดสินใจด้วยตนเอง 
ผู้วิจัย : อะไรเป็นเหตุผลที่ท าให้พ่ีเลือกใช้บริการห้างแม็คโครอ่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ : สะดวกมั้งคะ แล้วก็ของมันสด 
ผู้วิจัย : แล้วท าไมพ่ีถึงเลือกท่ีจะซื้อที่ห้างแม็คโครมากกว่าห้างอื่นๆ อ่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ของมันเยอะกว่าห้างทั่วไปนะคะ แล้วก็มาตรฐานด้วย แล้วก็เวลาพ่ีไม่ว่างพ่ีก็โทรมา

สั่งได้ 
ผู้วิจัย : เวลาโทรมาสั่งเป็นยังไงบ้างคะในเรื่องของการบริการ มีพนักงานให้บริการประจ ามั้ย

คะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : พ่ีไม่ได้ถามชื่อเขานะ ก็หลายคน พ่ีก็ใช้บริการสาขา xxx นี่แหละ บริการก็ดี

เหมือนกัน 
ผู้วิจัย : นอกจากโทรมาสั่งแล้วมีพนักงานโทรไปเสนอสินค้าราคาพิเศษม้ัยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่ๆ มีแต่พ่ีโทรมาสั่งอย่างเดียว 
ผู้วิจัย : แล้วเวลามาซื้อชองพ่ีใช้เวลาเฉลี่ยในการเดินต่อครั้งเท่าไหร่อะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ส่วนใหญ่จะ 3 พาลูกกินข้าวก่อนด้วยอะไรด้วย 
ผู้วิจัย : พ่ีมาซื้อของที่นี่บ่อยแค่ไหนคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : มาทุกวันเลยค่ะ จันทร์ถึงศุกร์ เพราะว่าเป็นของสด เราขายที่โรงเรียน วันธรรมดา 
ผู้วิจัย : ปกติเวลาเดินมาซื้อของพ่ีจะดูอะไรก่อนมั้ยคะ เช่นโปรโมชั่นดูก่อยมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่ๆ พ่ีตรงเข้าไปที่ของที่พ่ีจะซื้อเลย โบรชัวร์พี่ไม่ดูเลย 
ผู้วิจัย : พ่ีคิดว่าสินค้าเป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เท่าที่ดูพ่ีว่าของสด สดหมดนะ เพราะพ่ีจะซื้อหมดน่ะ ครบหมด วันนึงเฉลี่ยแล้วก็คือ 

3,000 อย่างที่ว่าซื้อน้อยๆ ก็ 1,700-1,800 ของพ่ีน่ะ 
ผู้วิจัย : แล้วพ่ีมีได้ใช้บริการแผนกอ่ืนนอกจากอาหารสดบ้างหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : แผนกทั่วไปด้วยค่ะ พวกเครื่องปรุงอะไรอย่างนี้ด้วย ส่วนเครื่องดื่มก็จะซื้อส่วนตัว

เป็นพวกนมลูก เพราะท่ีร้านไม่ได้ขาย 
ผู้วิจัย : นอกจากนั้นแล้วพ่ีมีความคิดเห็นยังไงเกี่ยวกับการมาซื้อสินค้าที่ห้างแม็คโครบ้างคะ 

คิดว่าเป็นยังไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ของสะอาด สดใหม่ แล้วก็สะดวกด้วยค่ะ เรื่องที่จอดรถอะไรอย่างนี้ แล้วก็สามารถ

ซื้อได้ทุกสาขา เรามีบัตรสมาชิก ถ้าเราสะดวกตรงไหนเราก็ซื้อตรงนั้นอะไรอย่าง
นี้น่ะค่ะ 

ผู้วิจัย : แล้วในด้านของราคาล่ะคะ  
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ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ราคาตอนนี้พ่ีว่าพอๆ กับทั่วไปเลยนะ เมื่อก่อนถูกอยู่ แต่ตอนนี้ปรับพอๆ กับข้าง
นอก พอๆ กับตลาด ราคาไม่ได้ต่างกันมาก เผลอๆ ผักนี่ราคาแพงกว่าตลาดนะคะ 

ผู้วิจัย : แล้วในเมื่อราคาแพงกว่าตลาด ท าไมพ่ีถึงตัดสินใจเลือกซ้ือที่ห้างแม็คโครล่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : คือมาแล้วก็คือมาเลย แต่บางทีพ่ีก็แยกนะ ซื้อแต่ของสดก็มี ถ้าผักแพงมากพ่ีก็จะไป

ตลาด แต่ถ้าไม่แพงมากพ่ีก็ซ้ือทีเดียวเลย เป็นบางครั้ง 
ผู้วิจัย : พ่ีเคยใช้บริการร้านค้าปลีกอ่ืนๆ เช่น เทสโก้ โลตัส หรือบิ๊กซี ในการซื้อสินค้าบ้างมั้ย

คะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ใช้บิ๊กซีนะคะ เมื่อก่อนเป็นลูกค้าบิ๊กซี แต่ว่าช่วงหลังนี่ไม่เข้าเลย เพราะเหมือนกับว่า

เรามาที่นี่แล้วเราได้สินค้าเยอะนะ ก็ได้ครบหมด 
ผู้วิจัย : แล้วพ่ีมีความเห็นยังไงเรื่องการบริการของห้างแม็คโครบ้างคะ ดีมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็...โอเค ระดับนึง ทั่วไป ทั่วไปหมายถึงว่า ไม่ได้ดีมาก เพราะว่าพนักงานส่วนใหญ่

เขาก็ไม่ได้ดีมาก เราก็คือเราจ าเป็นต้องมาซื้อเราก็ซื้อ ก็คือไม่ต้องสนใจพนักงาน 
อย่างบางคนก็ดูแลดี บางคนก็ดูแลไม่ดี ก็เป็นธรรมดาอะค่ะ เป็นทุกห้างแล้วแต่เรา
แจ๊กพ็อตเจอยังไงมากกว่า 

ผู้วิจัย : งั้นพ่ีมีความคิดเห็นยังไงเก่ียวกับพนักงานคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : พนักงานเหรอ เป็นบางแผนก แต่ถ้าเป็นแผนกไก่อ่ะดี แผนกหมูไม่ค่อยเท่าไหร่

เพราะว่าคนเขาเยอะ 
ผู้วิจัย : แล้วพ่ีเคยพบปัญหาอะไรแล้วได้พูดคุยกับพนักงานมั้ยคะ เป็นยังไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : พ่ีเคยมีปัญหาที่สาขา xxx พนักงานบริการไก่ไม่ค่อยโอเค บางทีเราสั่งไก่เขา เราขอ

ถุง คือเราซื้อเราเป็นลูกค้าเขาก็เห็นหน้าเราประจ าอ่ะ พอเราขอถุงใหญ่ 5 กิโลอย่าง
เนี้ย คือบางทีก็พูดกับเราไม่ดี พี่ไม่ไปสาขานั้นแล้วนะ เมื่อก่อนพ่ีไปซื้อที่นู่น เดี๋ยวนี้พ่ี
ไม่ไปเลย พ่ีว่าที่นี่โอเค เวลาพี่คุยกับเขาแล้วส่วนใหญ่เขาก็พูดจาดี 

ผู้วิจัย : จริงๆ แล้วที่สาขาไหนใกล้กว่ากันคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : จริงๆ สาขานั้นนะ ใกล้กว่า พ่ีไปรับลูกเสร็จแล้วมันวกได้หลายทางมาซื้อที่นี่ก็สะดวก

อยู่ บางทีแล้วซื้อเยอะน่ะ เราเจอบริการไม่ดีเราก็ไม่อยากซ้ือนะ เข้าใจใช่ป่ะ แต่บาง
ทีที่นี่พ่ีก็เจอปัญหาที่จอดรถ พ่ีเข้ามาซื้อทุกวัน แต่บางครั้งมันมีบางวันที่เราซื้อของ
น้อย เราอาจจะเดินนานไป พี่เคยโดนเสียค่าจอดรถ 50 บาทเงี้ย พ่ีก็มีความรู้สึก เฮ้ย 
ชั้นเป็นลูกค้าคุณนะ คุณก็เห็นเรามาซื้อทุกวันอ่ะ ท าไมต้องมาคิดเงิน เราไม่ได้มา
จอดแล้วเราไปเดินเล่น อย่างวันที่พ่ีรู้ว่าตัวเองซื้อไม่ถึง 3,000 อย่างเงี้ย พ่ีก็ต้องรีบ
เคลียร์ตัวเอง 



64 
 

ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของการบริการในจุดต่างๆ ล่ะคะ เช่น จุดช าระเงิน จุดประชาสัมพันธ์ 
จุดช่างน้ าหนัก 

ผู้ให้สัมภาษณ ์ : พวกนี้เหรอ ก็เป็นเหมือนกันค่ะ แล้วแต่บางที บางอารมณ์ เจอแคชเชียร์บางคนก็ดี
นะคะถ้าเขาไม่ยุ่งมากเขาก็ดี แต่บางทีก็เจอหงุดหงิดบ้างก็มี ส่วนอย่างตรงช่ าง
น้ าหนักเขาก็ช่างตรงนะคะ แถวก็ไม่ได้ยาว ช่างก็รวดเร็วดี 

ผู้วิจัย : พ่ีเคยได้ใช้บริการพวกสิ่งอ านวยความสะดวกที่นี่มั้ยคะ เช่นห้องน้ า ร้านอาหาร คิด
ว่าเป็นยังไงบ้าง 

ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ห้องน้ าที่นี่เหรอ ที่นี่พ่ีว่าสะอาดน้อยกว่าที่อ่ืนนะ เพราะที่อ่ืนมันเพ่ิงเปิดใหม่ พ่ีไปมา
หลายที่แต่ท่ีนี่เปิดมานานแล้ว 

ผู้วิจัย : แล้ว ร้านอาหารละคะ เป็นยังไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่เคยน่ะ มันน้อย อีกสาขาของกินเยอะกว่า แถมใกล้ๆ ก็มีร้านอาหารเยอะด้วย 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของความปลอดภัยละคะ พ่ีคิดว่ายังไง พอดีเห็นมีน้องมาด้วย 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็โอเคนะ คือเราจะไปตรงของสดน่ะ แต่เดินผ่านที่มีของกองๆ ก็เสียวๆ เหมือนกัน 

เวลาที่เจอรถยกอะไรอย่างง้ี ถ้าไม่วิ่งมาตอนเราเดินก็ดี แต่ก็ไม่เคยเจออะไรนะ 
ผู้วิจัย : พ่ีคิดว่าพี่ชอบอะไรและไม่ชอบอะไรมากท่ีสุดคะ อยากได้อะไรเพิ่มเติมม้ัยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ : ก็กลางๆ นะ อย่างพนักงานก็เป็นบางครั้ง ไม่ได้ทุกคน มีบางคนเท่านั้นเอง ส่วนอื่นๆ 

พ่ีว่ามันเป็นปกติน่ะ คือเดี๋ยวนี้มันเป็นระบบแบบนี้น่ะค่ะ มันก็ไม่ได้ว่าจะดูแลลูกค้า
ได้ 100% เหมือนสมัยก่อนใช่มั้ยคะ เดี๋ยวนี้เขาก็กลางๆ อ่ะ ส่วนพนักงานเขาก็ไม่ได้
ลงมาดูแลลูกค้าแบบว่าดีมาก มันก็เหมือนกับว่าลูกค้าต้องปรับด้วยแหละ พ่ีสู้ท าใจ
ดีกว่า 

 
กลุ่มตัวอย่างหมายเลข 5 
เพศชาย, อายุ 40 ปี, ประกอบกิจการร้านกาแฟ 
ผู้วิจัย : เวลามาซื้อนี่พี่เป็นผู้ตัดสินใจซื้อด้วยตัวเองหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ครับ เปิดเป็นร้านขายกาแฟก็เลยมาซื้อพวกวัตถุดิบ แพ็จเกจจิ้ง แล้วก็อุปกรณ์อะไร

อย่างงี้ 
ผู้วิจัย : พ่ีสมัครบัตรสมาชิกด้วยใช่มั้ยคะ เป็นยังไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : สมัครเป็นของพ่ีเองเลย ก็ไม่ยุ่งยาก ง่าย 
ผู้วิจัย : ท าไมพ่ีถึงเลือกใช้บริการที่ห้างแม็คโครละคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ อันดับแรกก็เพราะเรื่องราคาก่อน ราคาจะถูกกว่าที่ห้างอ่ืน 
ผู้วิจัย : ห้างอื่นนี่พ่ีเปรียบเทียบกับท่ีไหนคะ 
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ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็อย่างเช่นโลตัส บิ๊กซี อะไรอย่างเงี้ย ที่แม็คโครจะถูกที่สุด พวกวัตถุดิบอะไรต่างๆ 
เหล่าเนี้ย 

ผู้วิจัย : แล้วของที่น าไปใช้ในร้านนี่ พ่ีซื้อที่แม็คโครทั้งหมดเลยหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่ๆๆ ซื้อที่อ่ืนด้วย เราจะเลือกเฉพาะตัวที่ราคาเทียบกับที่อ่ืนแล้วถูกกว่า 
ผู้วิจัย : ร้านที่ถูกกว่านี่คือพ่ีซื้อที่ไหนคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เป็นร้านค้าส่ง บางอย่างเขาก็มาส่งให้เลย 
ผู้วิจัย : ปกติท่ีมาซื้อสินค้าท่ีห้างแม็คโครนี่ พ่ีเคยพบปัญหาอะไรบ้างมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ถ้าตัวที่ซื้อนี่ส่วนใหญ่จะไม่ค่อยมีปัญหา เพราะว่ามันเป็นของแห้ง พวกนมอะไรอย่าง

เงี้ย พวกนม น้ าตาล ไม่ได้มีปัญหาอะไร 
ผู้วิจัย : แล้วพ่ีคิดว่าสินค้าที่นี่เป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ส่วนใหญ่ของเราซื้อเราก็จะเลือกแบรนด์มาแล้ว ลักษณะว่าเราเซ็ทตามสูตรของเรา

ไว้แล้ว เราต้องใช้ยี่ห้อนี้เท่านั้น เวลาจะซื้อก็จะตรงไปท่ีเดียวเลย  
ผู้วิจัย : อย่างนี้ราคามีผลต่อการเลือกซื้อมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็บางช่วงนะ ที่อ่ืนเขาก็มีโปรโมชั่นที่ถูกกว่าเราก็จะไปตาม เพราะว่าเราซื้อถี่ แล้วก็

จ าเป็นที่จะต้องซื้อในราคาที่ถูกท่ีสุด 
ผู้วิจัย : พ่ีมาซื้อของที่ห้างแม็คโครบ่อยแค่ไหนคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ทุกวันเลย 
ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของการบริการเป็นยังไงบ้างคะ พ่ีมีความคิดเห็นยังไง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : พนักงานก็ปกติ กลางๆ ครับ เพราะส่วนใหญ่ที่แม็คโครก็จะไม่ค่อยบริการมาก 

เพราะส่วนใหญ่บริการตัวเองอยู่แล้ว มาเราก็ยกเอง ขนเอง แล้วก็จ่ายตังค์เท่านั้นเอง
ที่ได้เจอกับพนักงานซะส่วนใหญ่ 

ผู้วิจัย : แล้วอย่างนี้ ณ ตรงจุดบริการช าระเงินรู้สึกเป็นยังไงคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ผมว่ามันมีปัญหาเรื่องความผิดพลาดน่ะเยอะ คือบางทีเหมือนกับว่าคนคิดเงินน่ะ 

เช็คของไม่หมดอย่างเงี้ย พอออกไปแล้วใช่มะ ปรากฎว่าไปตรวจ พอตรวจเสร็จปุ๊ป 
มันมีของที่ไม่ได้คิดตังค์อย่างเงี้ยก็ต้องย้อนกลับมาอีก ย้อนกลับมาก็ต้องเสียเวลาไป
เปลี่ยนบิลอะไรอีก ลักษณะการจ่ายเงินอยากให้เหมือนห้างอ่ืนมากกว่า ลักษณะว่า
วางบนสายพานอย่างเนี้ย มันจะไม่พลาดไง ที่นี่น้องเขาหยิบจากในรถเข็นยิงมั่วไป
หมดเลยบางที แล้วก็ส่วนใหญ่จะผิดพลาดเท่าที่เจอ 

ผู้วิจัย : แล้วเวลาที่เจอปัญหาแบบนั้น พนักงานปฏิบัติยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เวลามีปัญหาเขาก็โอเค ซับพอร์ทอะไรปกติดี พูดดี ไม่มีปัญหา แต่เราจะเสียเวลาไง

เวลาผิดพลาดทีนึงน่ะ 
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ผู้วิจัย : แล้วตรงจุดบริการอ่ืนๆ ละคะ ได้ใช้บริการบ้างม้ัยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็มีตรงแลกของแถม ส่วนใหญ่ก็จะมีตรงจุดนั้นที่ไปแลกของ แต่บางทีของก็ขาด แล้ว

ก็ค้างไว้แล้วก็ลืมไปเลยเขาก็ไม่ได้โทรแจ้ง เราก็ลืมไปด้วย ถ้านานมากเขาก็บอกของ
ไม่มีแล้วอะไรอย่างเงี้ย บางทีแล้วก็ไม่ได้ซีเรียสหรอกนะ พอมาแล้วก็บอกไม่มีแล้วพ่ี 
เราก็จบไป รู้สึกไม่ได้รับการติดต่อต่อเนื่อง 

ผู้วิจัย : แล้วอย่างงี้พ่ีเคยมีโทรมาสั่งของบ้างมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ถ้าโทรมาสั่งซื้อวัตถุดิบ ไม่มีนะ ไม่ได้ออเดอร์ไว้ก่อน เพราะว่าเราไม่ได้สต็อกของ

ทีเดียวเราทยอยซื้อทุกวัน บริหารเงิน 
ผู้วิจัย : พ่ีมองว่าอยากให้มีอะไรเพ่ิมเติมมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็น่าจะเป็นพวกเกี่ยวกับแจ้งโปรโมชั่น เช่นสินค้าที่เราซื้อประจ าอย่างเงี้ย เขาก็จะมี

เว็บของแม็คโครใช่มะ เขาน่าจะแจ้งโปรโมชั่นแบบ สมมติว่าเราให้อีเมลล์ไว้อย่างเงี้ย 
เสร็จแล้วก็ตัวที่เราซื้อประจ าอย่างเงี้ยก็ส่งให้เรารู้ 

ผู้วิจัย : พ่ีได้รับแม็คโครเมลล์มั้ยคะ ตัวโบรชัวร์ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : มี แต่ว่ามันจะเป็นรวมๆ ไงของแม็คโคร ก็จะส่งเป็นวารสารไปให้ อะไรเงี้ย เราก็

ไม่ได้อ่านหมดหรอก เราก็สนใจแต่ของที่เราจะใช้ 
ผู้วิจัย : แล้วพ่ีได้มีเคยใช้สิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ บ้างมั้ยคะ คิดว่าเป็นยังไงบ้าง เช่น 

ห้องน้ า ร้านอาหาร ที่จอดรถ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ห้องน้ าก็ถ้าเทียบกับห้างอ่ืนก็อาจจะยังสู้ห้างอ่ืนไม่ได้ เพราะว่ามันมีน้อย เวลาเข้าไป

มีแค่ 4-5 ห้องอย่างเงี้ย มีลูกค้าเต็มก็ต้องรอกันเข้าไป 
ผู้วิจัย : แล้วตรงครัวแม็คโครละคะ เคยได้ใช้บริการมั้ย 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เคยนะ สถานที่โอเค แต่ร้านค้าที่มีน้อยไปหน่อย รสชาติร้านที่กินนะ ก็จะโอเคอยู่ 
ผู้วิจัย : แล้วที่จอดรถละคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ขับมาก็มีให้จอดได้ตลอดเวลา ไม่เคยหาที่จอดไม่ได้ที่นี่นะ 
ผู้วิจัย : แล้วในด้านความปลอดภัยละคะ เป็นยังไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็มันจะมีพวกรถยกใช่มั้ย ก็เสียวๆ นะ คือเวลาเขาเรียงของอะไรอย่างเงี้ย ก็ไม่รู้

เนอะ ส่วนใหญ่เจอเรียงเกือบทั้งวันเลยอ่ะ มันไม่เป็นเวลาไง เออจริงๆ น่าจะก่อน
เปิดห้างหรือว่าจัดตอนหลังห้างปิด คือผมก็ไม่แน่ใจว่าเขาอาจจะขายดีก็ได้ มันเลย
ต้องเติมตลอดวันเลย แต่ส่วนใหญ่ก็จะติดปัญหาตรงนี้ด้วยเท่าที่เห็นนะ 

ผู้วิจัย : อย่างนี้เวลาเขาเติมเราเข็นรถเข้าไปมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เขาก็กั้นไว้นะ บางที แต่ก็มีของวางๆ เต็ม บางทีมันก็ล าบากตอนเราเข้าไปซื้ออย่าง

เงี้ย 
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ผู้วิจัย : พ่ีคิดว่ามีอะไรที่พ่ีชอบและมีอะไรที่ยังอยากให้มีการแก้ไขอีกมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ชอบตรงที่มาก็ส่วนใหญ่สินค้าก็จะครบ ครบตามที่ต้องมาซื้อ อะไรครบหมด ก็

อาจจะมีพวกอาหารสดก็มีซื้อไปท ากับข้าวด้วยไง พวกของสดก็อาจจะไม่ค่อยโอเค
เท่าไหร่ส าหรับซื้อไปทานเอง อาจจะไม่ค่อยสดเท่าท่ีควร 

 
กลุ่มตัวอย่างหมายเลข 6 
เพศหญิง, อายุ 34 ปี, ประกอบกิจการร้านอาหารญี่ปุ่น 
ผู้วิจัย : พ่ีเปิดเป็นร้านอะไรคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ร้านอาหารญี่ปุ่นค่ะ อยู่ในสนามไดรฟ์กอล์ฟ 
ผู้วิจัย : พ่ีใช้บริการห้างแม็คโครมาตั้งแต่เปิดร้านเลยหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ใช้ค่ะ ใช้ทั้งแม็คโคร ใช้ทั้งที่เขามาส่งตรงที่ร้าน 
ผู้วิจัย : พ่ีได้สมัครสมาชิกหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ค่ะ เป็นของตัวเอง 
ผู้วิจัย : แล้วสินค้าท่ีซื้อไปใช้ในร้านนี่พี่เป็นคนตัดสินใจซื้อด้วยตัวเองหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ด้วยตัวเองค่ะ 
ผู้วิจัย : ท าไมพ่ีถึงเลือกท่ีจะมาซื้อสินค้าท่ีห้างแม็คโครละคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็มันมีของหลากหลาย ไปทีเดียวแล้วได้หลายอย่าง แล้วก็ อย่างซื้อปลาก็สามารถ

บอกให้เขาแบบ ขอดเกล็ดหรืออะไรได้เลย สั่งของแล้วค่อยไปเอาทีหลังได้ ค่อนข้าง
สะดวก แล้วก็ราคามันก็ไม่ได้แพงจนเกินไป 

ผู้วิจัย : แล้วพ่ีซื้ออะไรในแม็คโครบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : พวกปลาแซลมอน สาหร่าย ซื้อปลาไหลญี่ปุ่น ซื้อไข่กุ้ง 
ผู้วิจัย : พ่ีใช้บริการแผนกอ่ืนๆ นอกจากอาหารสดด้วยหรือเปล่าค่ะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : แผนกอ่ืนใช้น้อย ของสดเยอะกว่า อ้อ อย่างอ่ืนก็ซื้อพวกตะเกียบ ไอ้ที่กระดาษห่อ

ตะเกียบ แล้วก็กระดาษทิดชู่อะไรอย่างง้ีบ้าง 
ผู้วิจัย : เครื่องดื่มอะไรอย่างง้ีละคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เครื่องดื่มใช้ของสนาม เขาไม่ให้ขาย 
ผู้วิจัย : แล้วร้านค้าอ่ืนๆ พ่ีมีได้ไปใช้บริการเพ่ือซื้อของเข้าร้านบ้างหรือเปล่าคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : มีร้านที่เขามาส่งโดยเฉพาะพวกวัตถุดิบ คือสั่งแล้วให้เขามาส่ง ไอ้ตัวที่แปลกๆ น่ะ ที่

แม็คโครไม่มี 
ผู้วิจัย : แล้วถ้าแม็คโครมีบ้างพ่ีจะซื้อที่แม็คโครมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็อาจจะ ต้องดูราคาก่อน แล้วจริงๆ ร้านที่มาส่งเขาก็แบบเฉพาะนะ เขามาส่งด้วย 
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ผู้วิจัย : แล้วพ่ีมีความคิดเห็นยังไงกับสินค้าที่จ าหน่ายอยู่ในห้างแม็คโครคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : มันไม่มีเครดิตอ่ะ ซื้อแล้วต้องจ่ายเลย ถ้าร้านที่เราสั่งมันมีเครดิต เขาก็จะวางเครดิต

ให้เรา 30 วัน แต่ว่าอย่างของแม็คโครก็ของ ก็ค่อนข้างคือของมาตรฐาน ราคาปาน
กลาง คือใช้ได้ รวดเร็ว เผื่อว่าขาดกะทันหันมันก็ใช้เวลากว่าเขาจะมาส่ง แต่นี่ก็มาได้
เลย ซื้อได้เลยทันที 

ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของราคาละคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็เปรียบเทียบ แล้วแต่ช่วง บางช่วงอาจจะไม่ซื้อ สมมติบางช่วงไม่ซื้อปลาแม็คโครแต่

ซื้อปลาร้านค้าส่ง บางทีเขาส่งตรงให้เราถูกกว่า บางช่วงแม็คโครก็ถูกกว่าก็ซื้อ 
เปรียบเทียบ เปรียบเทียบเยอะด้วย 

ผู้วิจัย : ช่วงนี้ถูกกว่าหรือคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ไม่ค่อยนะ แต่มาซื้อของอย่างอ่ืนด้วยพวกอุปกรณ์ในร้าน ก็ซื้อไปพร้อมกันเลย 

เฉพาะที่ขายดี 
ผู้วิจัย : อย่างงี้พ่ีมาซื้อที่นี่บ่อยแค่ไหนคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็อาทิตย์ละครั้ง สองครั้ง แบบเราก็ไม่ค่อยซื้อตุน มันไม่สด 
ผู้วิจัย : แล้วพ่ีคิดว่าการบริการของที่นี่เป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็พอใจค่ะ ก็ดี แต่ว่ามันต้องท าเอง ความแตกต่างคือท าเอง ขนเอง ซื้อ ขับรถมาซื้อ

แล้วกลับไปอะไรอย่างงี้ แต่ว่าถ้าสั่งก็มาส่งเลย แต่ว่าถ้าเกิดมาขนเองแล้วได้ราคาดี 
ของดี ก็ไม่ติด 

ผู้วิจัย : แล้วกับพนักงานได้รับบริการเป็นยังไงบ้างคะ ได้เคยได้คุยได้สอบถามอะไรบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ปกติจะติดต่อแบบสั่งไว้ ของสดน่ะ เราก็จะบอกเขาให้เขาขอดเกล็ดอะไรท าให้

เรียบร้อย แล้วก็มาเอา 
ผู้วิจัย : พ่ีโทรมาสั่งเหรอคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็แรกๆ ก็สั่งหน้าร้านนะ หลังๆ พอรู้จักก็โทรมาบอกเขาไว้ก่อนน่ะ 
ผู้วิจัย : แล้วพ่ีมีความคิดเห็นยังไงเกี่ยวกับการบริการของพนักงานบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก๊ดีนะ ติดตามลูกค้าอย่างงี้ บางทีหายไปนานก็ตามอะไรอย่างง้ี 
ผู้วิจัย : หายไปนานมีโทรมาตามด้วยหรือคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ใช่ 
ผู้วิจัย : แล้วพ่ีรู้สึกยังไงคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ดี ดูเขาใส่ใจดี 
ผู้วิจัย : แล้วตรงจุดอื่นนอกจากอาหารสดละคะ 
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ผู้ให้สัมภาษณ ์ : จุดอ่ืนๆ ไม่ได้มีการติดต่ออะไรใครนะ เดินไปหยิบเอง นอกจากอะไรที่ซื้อเยอะอะไร
อย่างงี้ ค่อยติดต่อ อ้อแล้วก็ตรงพวกตู้แช่บางทีมันแข็งติดกันเกินไป มันแกะออกจาก
กันไม่ได้ อย่างเช่นย าสาหร่าย มันติดกันสองแพ็ค บางทีเราจะเอาแพ็คเดียว ก็ต้อง
เรียกพนักงาน เขาก็แกะออกให้ 

ผู้วิจัย : แล้วการบริการตรงจุดบริการต่างๆ ล่ะคะ อย่างเช่นพวกตรงจุดประชาสัมพันธ์ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : อันนั้นเคยไปแต่ตอนลืมบัตร ต้องไปเคลียร์ 
ผู้วิจัย : เป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่ค่อยได้สอบถามอะไร บางทีก็เข้าไปแก้ไขที่อยู่อะไรอย่างเงี้ย ก็ท าได้เลยไม่ได้ติด

ปัญหาอะไร อาจจะเพราะชื่อร้านเป็นชื่อตัวเองอยู่แล้ว ท าได้ทันที 
ผู้วิจัย : คอยนานมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ไม่นาน รวดเร็วดี 
ผู้วิจัย : แล้วตรงจุดช าระเงินละคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : คนเยอะอ่ะ บางทีก็ขี้เกียจรอ บางทีคนเยอะมาก ต่อแถว ในรถเข็นคันนึงก็ค่อนช้าง

ของเยอะด้วย 
ผู้วิจัย : การบริการเป็นยังไงบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ถูกต้อง ส่วนใหญ่ไม่เคยเจอผิด แบบสินค้าที่ซื้อมันไม่ได้เป็นลังอ่ะ มันเป็นถุงเป็น

ตัวอ่ะ มันเห็นง่าย ถ้าพวกผิดน่าจะเป็นคนที่ซื้อเป็นลังหรือเปล่า 
ผู้วิจัย : อย่างนี้พี่เคยใช้บริการจุดแลกของแถมมั้ยคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ของแถมไม่เคยได้นะ ไม่ได้ซื้อพวกที่เขาแถมอ่ะ ไม่ได้ซื้อพวกน้ ายงน้ ายาอะไรอย่างงี้ 

ซื้อของสดเป็นหลัก เขาก็ไม่เห็นมีของแถมของสดนะ อยากมากก็แบบพันเป็นแพ็ค
ในตู้เลย แบบ 1 แถม 1 ที่เคยเห็นนานๆ ที 

ผู้วิจัย : พ่ีมองว่าอะไรคือจุดที่จะท าให้พี่พึงพอใจคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ขอแค่ว่ามีของที่เราต้องการ แล้วราคามันไม่ได้สูงเกินไป มีคุณภาพมาตรฐาน คือไม่

ต้องดีมาก แต่ไม่ถึงกับแย่มากอะไรอย่างเงี้ย ขอแบบกลางๆ อ่ะ ก็โอเค แล้วมีของ
ตลอดที่มา ที่ส าคัญ ถ้ามาแล้วไม่มีของก็เสียเที่ยว เปลืองค่าน้ ามันเปล่าๆ 

ผู้วิจัย : แล้วพ่ีคิดว่าความสะดวกโดยรวมในการใช้บริการเป็นยังไงบ้างอ่ะคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ปานกลาง 
ผู้วิจัย : ในแง่ไหนบ้างคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ถ้าในห้างงี้เขาก็อ านวยความสะดวกดี แต่ว่าเขาก็ยังขาดพวกแบบบริการรับส่ง ขน

ขึ้นรถอะไรอย่างงี้ บางทีเข็นมาของมันหนักก็เข็นเอง ใส่รถเองอะไรอย่างงี้ ไม่มีถุง 
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ของสดก็ยิ่งเลอะเทอะถ้าไม่ได้เอาถังอะไรมาก็เละ แล้วก็แบบ ต้องเร็ว รีบกลับไป
ด้วยเดี๋ยวมันจะไม่สดซะก่อน เพราะต้องแช่เย็น 

ผู้วิจัย : แต่เห็นมีป้ายว่าบริการยกนี่คะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : เฉพาะที่ซื้อเยอะมากๆ มั้ง แบบสิบยี่สิบลังหรือเปล่า ของเราเขาก็ไม่เคยบอกว่าจะ

ช่วยยกนะ 
ผู้วิจัย : แล้วด้านการจัดเรียงละคะ คิดว่าเป็นยังไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็โอเคอ่ะ มันอยู่เป็นโซน ก็ไม่ได้หายาก รู้ว่าต้องหยิบตรงไหน มันเป็นโซนของมันอยู่

แล้ว ไม่ได้อะไร 
ผู้วิจัย : แล้วคิดว่าในเรื่องของความปลอดภัยในห้างละคะ คิดว่าเป็นยังไงบ้าง 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ยังไม่เคยเจออุบัติเหตุ แต่ว่าก็ดูค่อนข้างมีความเสี่ยง อย่างถ้าเกิดพาเลทหล่นมาก็ ก็

น่าจะหลบยากอยู่ แต่ว่ายังไม่เคยเจออุบัติเหตุนะ เขาคงเรียงหรือว่าดูแลดี แต่ก็น่า
กลัวเวลาที่เขาขับรถ พวกยกๆ อ่ะ ต้องหลบ  

ผู้วิจัย : อย่างงี้คิดว่าเรื่องการจัดการพวกรถยกเป็นยังไงคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ใช้ได้ในระดับนึง แต่ว่าถามว่าโอเคมั้ยก็ คนที่เขาเหมือนยกของอ่ะ ถ้าพลาดก็

อาจจะโดนลูกค้าได้ เพราะจริงๆ ก็เขา บางทีเขาก็ไม่ได้กั้น จริงๆ เหมือนว่าเขาต้อง
กั้น แต่บางทีเขาก็ไม่ได้กั้นนะ เราอาจจะเดินอยู่แถวนั้นก็ได้ ก็ ยังไม่เคยเกิด แต่ก็ดู
แล้วมันน่าจะเกิดขึ้นง่าย นี่ก็ส่วนใหญ่เดินแต่ตรงของสด ก็พยายามไม่ไปตรงที่วาง
เกะกะเยอะๆ 

ผู้วิจัย : แล้วในเรื่องของสิ่งอ านวยความสะดวกอย่าง ห้องน้ า ร้านอาหาร ที่จอดรถละคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ห้องน้ าสะอาด แต่มันร้อน ร้านอาหารน้อย ไม่ค่อยมี มีแต่โรงอาหาร ก็เฉยๆ แต่น้ า

จะกินอย่างเง้ียก็ไม่ค่อยมี ส่วนใหญ่มันจะเป็นร้านชงๆ อยู่หน้าห้างอะไรอย่างง้ี 
ผู้วิจัย : แล้วในด้านที่จอดรถละคะ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ก็ดี มีให้จอดตลอด มาก็ไม่เคยไม่ได้นะ แต่บางทีคนเยอะต้องจอดไกล แดดร้อนด้วย

ถ้าไม่ได้ในร่ม 
ผู้วิจัย : พ่ีคิดว่าอยากให้มีอะไรเพิ่มเติมหรือว่าปรับปรุงบ้างคะ ที่จะท าให้เราพอใจ 
ผู้ให้สัมภาษณ ์ : ปรับปรุงความปลอดภัยมั้ง มันดูโล่งๆ ไม่ค่อยมีคน มียามอยู่ตรงป้อม ตรงลานจอด

รถอย่างงี้ อาจจะต้องเพ่ิมความปลอดภัยหน่อยตอนคนขนของ เหมือนที่เห็นโจรใน
คลิปน่ะ ที่มาหยิบของในรถไปเลยงี้ แล้วก็เรื่องถือของอะไรอย่างงี้ ก็ของเราก็ไม่
อยากฝากไง ถือกระเป๋าเข้าไปไม่ได้ ต้องถือใบเล็กๆ อย่างงี้ บางทีมันไม่ใช่ที่เราใช้
ประจ า ก็ยุ่งยาก บางทีถ้าเอากระเป๋าใบใหญ่ไปต้องถือไปแต่กระเป๋าตังค์กับโทรศัพท์ 
ก็เดินหยิบของยากอย่างเงี้ย ไม่แน่ใจว่าท าไม  
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