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บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมและปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกรับบริการร้านนมสดในเขต
เทศบาลนครหาดใหญ่ โดยมุ่งเน้นการส ารวจด้วยการสอบถามและสัมภาษณ์ผู้ประกอบกิจการร้านนมสดและลูกค้าควบคู่กับ
การส ารวจพื้นท่ีในเวลาเดียวกัน พร้อมกับการค้นคว้าข้อมูลเกี่ยวกับร้านนมสดและกลยุทธ์การตลาด โดยเก็บข้อมูลจากลูกค้า
และผู้ประกอบกิจการรวมทั้งสิ้น 66 คน 

พฤติกรรมของลูกค้าที่ เป็นเชิงบวกมากจากแรงจูงใจที่ทราบข้อมูลจากสื่ อสังคมออนไลน์และเล่าต่อกัน  
และผู้ประกอบกิจการส่วนใหญ่ต้องการหารายได้และบางแห่งเป็นการสืบทอดกิจการของครอบครัว  โดยมีนักเรียนและ
นักศึกษาเป็นลูกค้าส่วนใหญ่ ซึ่งนิยมเข้ารับบริการช่วงเวลา 19.00-20.00 น. การวิจัยนี้มุ่งเน้นวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด พบว่า 1) ผลิตภัณฑ์ ร้านนมสดส่วนใหญ่ไม่มีเอกลักษณ์เฉพาะของร้านตนเองและไม่มีการสร้างสรรค์สินค้าใหม่ ๆ 
ขึ้นมา 2) ราคา เป็นปัจจัยที่ผู้ประกอบกิจการน ามาพิจารณาประกอบทุกครั้ง เพื่อให้เหมาะสมกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 3) ช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย ซึ่งมีเพียงบางร้านเท่านั้นที่ให้บริการจัดส่งแก่ลูกค้าโดยตรง และการบริการเช่นนี้ยังไม่เป็นที่นิยมมากนัก 
4) การส่งเสริมการตลาด ร้านนมสดต่างนิยมหันมาให้ความส าคัญและใช้ประโยชน์จากการสื่อสารผ่านระบบออนไลน์ในการ
เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ 5) บุคลากร ส่วนใหญ่ปฏิบัติงานภายใต้กฎระเบียบเป็นอย่างดี บางร้านก็มีนักเรียนและนักศึกษาสมัคร
เข้ามาท างานพิเศษ 6) ลักษณะทางกายภาพ ร้านที่มีท าเลอยู่ใกล้กับสถานศึกษาจะได้เปรียบกว่าร้านนมสดในย่านอื่นและ  
7) กระบวนการให้บริการ ทุกร้านต่างน ากลยุทธ์ทางการตลาดมาใช้ประโยชน์ แต่ทว่า ทุกร้านต่างประสบปัญหาไม่มีพื้นท่ีจอด
รถ เพื่อรองรับลูกค้าทุกคน โดยแต่ละร้านไม่มีเอกลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ที่ชัดเจน 
  
ค าส าคัญ: ร้านนมสด เทศบาลนครหาดใหญ่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
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Abstract 

 The purpose of this research was to study the business style of fresh milk stores in Hat-Yai 
and to study the importance of factors that influence the customers' decision to take the dairy 
services. This was also to emphasize the behavior of taking the dairy services and customer 
satisfaction of dairy services in Hat- Yai city. Data from dairy entrepreneurs and customers totaled 
66 people. The primary and secondary data were collected with surveys. 
 The positive behavior motivation was from social online and word of mouth. The majority 
of entrepreneurs wanted to earn income and some were inherited from their family. Most of 
customers were the students and graduates. Furthermore, the customers often came to take the 
service from 7:00 to 8:00 pm. The 7P’s marketing mix analysis found that: 1) products, most had 
no the uniqueness and no new innovations; 2) price, was considered by all entrepreneurs; 3) 
place, some stores offered direct delivery to the customers; 4) promotion, social media influenced 
the trend of users to increase; 5) people, most worked full-time and some students worked part-
time; 6) physics, stores located near schools would have an advantage; and 7) process, all used 
the marketing strategies. The problems of all stores were the lack of parking for the customers and 
the identity of their products. 
 
Keywords:  fresh milk store, Hat-Yai, 7P’s Marketing.
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บทน า 
 เทศบาลนครหาดใหญ่ถือเป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจ 
การค้า และการคมนาคมขนส่งของภาคใต้ ซึ่งห่างจากประเทศ
มาเลเซียเพียง 50 กิโลเมตร โดยที่ทุกคนสามารถเดินทางมาถึง
หาดใหญ่ได้ทั้งทางรถยนต์ รถไฟ และเครื่องบิน ประชาชนใน
เทศบาลนครหาดใหญ่ประกอบด้วยประชาชนหลากหลายชาติ
พันธุ์ไม่ว่าจะเป็นชาวไทย จีน มลายู ลาว และเมียนมา จึงท าให้
หาดใหญ่มีวัฒนธรรมที่หลากหลายและจนได้ชื่อว่า นครปารีสแห่ง
ภาคใต้ของประเทศไทย นอกจากนี้ ยังถือเป็นสวรรค์ของนักกิน 
เนื่องจากมีทั้งภัตตาคารและร้านอาหารหลากหลายรูปแบบ ซึ่ง
ส่วนใหญ่จะเป็นลักษณะอาหารจีน (Hat-Yai Municipality, 
2015) ประกอบกับแหล่งบันเทิงทั้งกลางวันและกลางคืนที่มี
จ านวนมาก ตลอดจนร้านนมสดที่เป็นสถานที่นัดพบสังสรรค์ของ
ผู้คนอีกกลุ่มหนึ่ง  
 เนื่องจากร้านนมสดในเทศบาลนครหาดใหญ่ถือเป็นธุรกิจ
ประเภทหนึ่งที่ได้รับความนิยมในการลงทุนเป็นอย่างมาก ซึ่ง
สังเกตได้จากจ านวนร้านที่เปิดเพิ่มขึ้นทุกปีและมีจ านวนมากกว่า 
30 แห่งในเขตเทศบาลนคร ไม่ว่าจะเป็นย่านถนนราษฎร์อุทิศ 
คลองเรียน 1 ธรรมนูญวิถี จิระนคร ศุภสารรังสรรค์ ประชาธิปัตย์ 
เพชรเกษม สุทธิพัชระ เป็นต้น โดยร้านค้าแต่ละแห่งจะมีลักษณะ
การตกแต่งร้านที่แตกต่างกันไป เช่น การตกแต่งด้วยสีโทนสดใส 
หรืออาจเป็นการตกแต่งร้านอย่างย้อนยุค นอกจากนี้ บางแห่งมี
ความได้เปรียบด้านท าเลที่ตั้ง เพราะอยู่ใกล้กับสถานศึกษา ย่าน
ธุรกิจการค้าหรือสถานที่ท่องเที่ยว แต่ทว่า ส่วนใหญ่ไม่ได้มีขาย
เพียงเฉพาะนมสดเท่านั้น แต่ยังมีผลิตภัณฑ์อื่น ๆ อีกด้วย อาทิ 
อาหารจานด่วน ขนมหวาน ซึ่งในเวลานี้  ธุรกิจร้านนมสดจึง
จ าเป็นต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดในการแข่งขันที่รุนแรง โดย
หลายร้านพยายามหาจุดเด่นของตนเองเพื่อดึงดูดลูกค้า เช่น การ
จัดประกวด การใช้ดนตรีเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในกิจกรรม การใช้
สื่อสังคมออนไลน์เป็นสื่อกลางถึงลูกค้า  
 ขณะทีก่ารตลาดก าลังมีการขับเคลื่อนอย่างเป็นพลวัตและ
ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ตลอดเวลา ดังนั้น การจัดกิจกรรมทางการ
ตลาดจึงเป็นทางเลือกหนึ่งที่ผู้ประกอบกิจการไม่อาจมองข้ามได้ 
เพื่อเพิ่มยอดขายหรือสร้างกระแสให้เกิดขึ้น พร้อมกับท าให้สินค้า
ได้รับการกล่าวถึงและเพื่อตอกย้ าถึงความเหนียวแน่นของลูกค้า
ภายใต้การให้บริการที่เกิดขึ้น การตลาดจึงจ าเป็นต้องปรับตัวให้
สามารถรองรับกับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีและการน ามา
ประยุกต์ใช้ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าควบคู่กับ
การจัดการด้านการตลาด ขณะที่เวลานี้เราก าลังก้าวเข้าสู่สังคม
ดิจิทัล จึงส่งผลท าให้เกิดแนวคิดใหม่ทางการตลาดที่มุ่งเน้นปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาด ตามมา ซึ่งกลายเป็นแนวคิดส าคัญส่วน
หนึ่งในการขับเคลื่อนและพัฒนาธุรกิจให้สามารถอยู่รอดภายใต้
การแข่งขันที่รุนแรงของทุกวันน้ีได้ (Sirijanusorn, 2009: 121) 
 จากข้างต้นนี้ ถือเป็นสาเหตุที่ท าให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาถึง
ปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกเข้ารับบริการร้าน
นมสดและพฤติกรรมการปรับตัวของผู้ประกอบกิจการ โดยอาจ
น าผลการวิจัยครั้งนี้ไปเป็นแนวทางการพัฒนาและขยายกิจการให้
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
 

วัตถุประสงคข์องการศึกษา 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกรับบริการร้านนมสดของ
ลูกค้าในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
 2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกรับบริการร้าน
นมสดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
 
วิธดี าเนินการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพและส ารวจ โดย
ก าหนดแนวทางการวิจัยดังต่อไปนี ้
 1. ประชากรกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็นผู้ประกอบกิจการร้าน
นมสดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่จ านวน 33 ร้าน โดยแห่งละ 
 1 คน รวม 33 คนและตัวแทนลูกค้าของแต่ละร้าน แห่งละ 1 คน 
รวม 33 คน และรวมทั้งสิ้น 66 คน โดยเป็นการเลือกสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งผู้ประกอบกิจการและลูกค้าที่เข้ารับบริการแต่ละร้าน 
ด้วยการสอบถามและสัมภาษณ์แต่ละคน 
 2. เครื่ องมือที่ ใช้ ในการวิจัย  ซึ่ งผู้ วิจั ยสร้างขึ้นจาก
การศึกษาและสังเคราะห์วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องภายใต้บริบท
พื้นที่ที่ท าการวิจัย โดยประกอบด้วย 1) แบบสัมภาษณ์ ซึ่งเป็น
การสัมภาษณ์ด้วยค าถามเชิงกึ่งโครงสร้างที่มีลักษณะปลายเปิด 
เพื่อให้ผู้ตอบได้แสดงความคิดเห็นได้อย่างตรงไปตรงมาทั้งเรื่อง
ของพฤติกรรมของลูกค้า การด าเนินกิจการ และการบริการ เพื่อ
น ามาประกอบเป็นข้อเสนอแนะในการพัฒนากิจการร้านนมสดให้
ป ระสบ ความส า เร็ จต่ อ ไป ในอนาคต  2) แบ บสอบ ถาม 
(Questionnaire) ป ระกอบ ด้ วย ข้ อมู ล ส่ วน ตั วขอ งผู้ ต อบ
แบบสอบถาม เช่น อายุ อาชีพ ซึ่งเป็นการทดสอบปัจจัยส่วน
บุคคลที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกเข้ารับบริการร้านนมสด และ
พฤติกรรมการเลือกซื้อของลูกค้า ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบ
สามเส้าด้านข้อมูล พร้อมกับได้น าแบบสอบถามนี้ไปท าการ
ทดลองใช้กับร้านนมสดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จ านวน 33 
แห่ง  
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 ลักษณะแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นมา ประกอบด้วย 
ข้อมูล 3 ส่วนหลังที่ส าคัญ คือ 1) ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานทั่วไปที่
เป็นข้อเท็จจริงของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะค าถามที่ใช้
เป็นแบบตรวจสอบรายการ มีจ านวน 6 ข้อ 2) ตอนท่ี 2 เป็นการ
ให้ความส าคัญด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการ
เข้าใช้บริการ ซึ่ งมี จ านวนประเด็นในแบบสอบถาม 7 ข้อ 
(Phongphaew,Rattananaka, Na-nakhorn, & Latthasaksiri, 
2018: 27-29) โดยการใช้แบบสอบถามชนิดมาตราประมาณค่าลิ
เกิ ร์ ท  (Likert Rating Scale) 5 ร ะ ดั บ  แ ล ะ  3) ต อ น ที่  3  
เป็นพฤติกรรมการเข้ามารับบริการร้านนมสดของลูกค้าในเขต
เทศบาลนครหาดใหญ่ มีจ านวน 8 ข้อ ลักษณะเป็นค าถามปลาย
ปิดให้เลือกตอบเพียงอย่างเดียว โดยผู้วิจัยจะท าการตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถามของแต่ละฉบับอีกครั้งหนึ่ ง 
เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนสมบูรณ์ 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังนี ้
  
 นอกจากนี้  ผู้วิจัยยังได้ท าการส ารวจสภาพพื้นที่ 
บรรยากาศ และอาณาบริเวณร้านแต่ละแห่ง เพื่อให้ได้ข้อมูล
ที่ชัดเจนยิ่งขึ้น  
 3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.1 ก าร เก็ บ รวบ ร วม ข้ อ มู ล  ซึ่ งป ระ ก อ บ ด้ ว ย  
1) ข้อมูลทุติยภูมิ ซึ่งศึกษาจากเอกสาร เว็บไซต์ต่าง ๆ และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยมุ่งเน้นถึงข้อมูลเชิงปริมาณและแนวโน้ม
การบริโภคสินค้า อาทิ รสนิยม ช่องทางการจัดจ าหน่าย และ  
2) ข้อมูลปฐมภูมิ ซึ่งเป็นการสอบถามข้อเทจ็จริงและความคิดเหน็
จากผู้ประกอบกิจการและลูกค้า ภายใต้ขอบเขตและเนื้อหาตาม

วัตถุประสงค์ของงานวิจัยครั้งนี้  พร้อมกับด าเนินการส ารวจ
สภาพแวดล้อมและผลิตภัณฑ์ของร้านนมสดแต่ละแห่ง  

3.2 การส ารวจพื้นที่ ผู้วิจัยท าการส ารวจและเข้าใช้
บริการจริงทุกร้าน เพื่อบันทึกภาพสถานที่จริงเหล่านั้นและได้
ข้อมูลจริงที่สามารถเห็นภาพได้ชัดเจนยิ่งขึ้น  
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้แบบสอบถามและ
ลักษณะการด าเนินธุรกิจร้านนมสดด้วยสถิติเชิงพรรณนาที่ใช้
ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย  

4.2 วิเคราะห์ปัจจัยและระดับความส าเร็จในการ
ด าเนินการของธุรกิจร้านนมสดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่  
ซึ่งแบบสอบถามรายด้านและรายข้อด้วยการหาค่าเฉลี่ย ค่าความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบความแตกต่างของตัวแปร
อิสระ  

4.3 วิเคราะห์ความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับปัจจัย 
อื่น ๆ ที่ท าให้ร้านนมสดประสบความส าเร็จที่ได้จากผู้ตอบ
แบบสอบถามปลายเปิด โดยการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม เนื้อหา
หรือความคิดเห็น  (Content Analysis) และน ามาแจกแจง
ความถี่และหาค่าร้อยละ  

 
ผลการศึกษา 

 ผู้ประกอบกิจการร้านนมสดในเขตเทศบาลนคร
หาดใหญ่จ านวน 33 คน พบว่า เพศชาย 21 คน หรือคิดเป็นร้อย
ละ 63.64 โดยผู้ประกอบกิจการส่วนใหญ่มีช่วงอายุ  30-40 ปี 
จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 45.45 มีสถานภาพเป็นโสด
จ านวนถึง 20 คน คิด เป็ นร้อยละ  60.61 ธุรกิจส่ วนใหญ่
ด าเนินการมาเป็นระยะเวลาน้อยกว่า 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 63.64 
แต่ก็ไม่มีร้านใดที่ด าเนินการมานานเกินกว่า 20 ปีด้วยเช่นกัน 
โดยกลุ่มลูกค้ าเป็นทั้ งนักเรียน/นักศึกษา วัยท างาน และ
ครอบครัว ผู้ประกอบกิจการส่วนใหญ่ต้องการเพิ่มรายได้แก่
ครอบครัว จึงด าเนินธุรกิจนี้เป็นอีกทางเลือกหนึ่ง แต่มี 7 แห่งที่มี
เช้ือสายชาวจีนและด าเนินธุรกิจสืบทอดต่อกันมา แม้เป็นเพียง
ระยะเวลาแค่ 10 กว่าปีก็ตาม  
 ผู้ตอบแบบสอบถามจากลูกค้าที่เข้ารับบริการร้านนมสด
ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่จ านวน 33 คน ซึ่งเป็นเพศชาย 11 
คน และหญิง 22 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 33.33 และร้อยละ 
66.67 ตามล าดับ โดยส่วนใหญ่มีสถานภาพเป็นโสด หรือเป็น
จ านวน 19 คนหรือร้อยละ 54.55 ซึ่งลูกค้าส่วนใหญ่อายุ 21-30 
ปี และต่ ากว่า 20 ปี ตามล าดับ รวมเป็นร้อยละ 92.90 ของลูกค้า
ในทุกช่วงอายุ หรือเรียกได้ว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นกลุ่มวัยรุ่นและ

ปัจจัยที่มีอิทธิพล 
ต่อการตัดสินใจ 

เลือกรับบริการจากการ
สัมภาษณ์และสอบถาม
กลุ่มตัวอย่างผูป้ระกอบ
กิจการและลูกค้า ได้แก ่

-ผลิตภัณฑ์  
-ราคา   
-บุคลากร 
-ช่องทางการจัดจ าหน่าย  
–ลักษณะทางกายภาพ 
-การส่งเสริมการตลาด   
-กระบวนการให้บริการ 

 

 
พฤติกรรม
การเลือก
บริการ 

ร้านนมสดใน
เขตเทศบาล 
นครหาดใหญ ่

ปัจจัยภายใน 
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ภายนอก 
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เน้นความเป็นวัง ปลูกฝังองค์ความรู้ ยึดมั่นคุณธรรมให้เชิดชู เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้สู่สากล 

วัยท างาน ซึ่งเป็นนักเรียน นักศึกษา และนักศึกษาที่เพิ่งจบใหม่ 
 1. พฤติกรรมของลูกค้าในการการเลือกรับบริการร้านนม
สดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 
 พฤติกรรมการเข้ามารับบริการร้านนมสดของลูกค้าในเขต
เทศบาลนครหาดใหญ่ ซึ่งลูกค้าที่เข้ารับบริการร้านนมสดส่วน
ใหญ่ตัดสินใจเลือกซื้ออาหารและ/หรือเครื่องดื่มด้วยตัวเอง โดย
ส่วนใหญ่ต้องการมาพบปะพูดคุยกับเพื่อน ๆ ประมาณร้อยละ 
72.1 ขณะเดียวกันก็มีเหตุผลที่ต้องการจะรับประทานอาหารนอก
บ้านร่วมกับครอบครัวในวันพิเศษหรือวันส าคัญ ลูกค้าที่เข้ามารับ
บริการพร้อมกับคู่สมรส ซึ่งอายุของคู่สมรสส่วนใหญ่จะใกล้เคียง
กับผู้ให้ข้อมูล มีเพียงร้อยละ 6.4 เท่านั้น ซึ่งเป็นที่น่าสังเกตว่า ไม่
มีลูกค้าที่อายุมากกว่า 50 ปี เข้ามารับบริการร้านนมสดโดยที่
ลูกค้าส่วนใหญ่มักเข้ามารับบริการในช่วงเวลา 19.00-20.00 น. 
และ 20.00-21.00 น.ที่มากถึงร้อยละ 37.5 และร้อยละ 31.2 
ตามล าดับ แต่เป็นที่น่าสังเกตอีกประการหนึ่ง เมื่อพบว่า หลัง
เวลา 22.00 น. เป็นต้นไป ยังมีลูกค้าเข้ามารับบริการถึงร้อยละ 
12.5 ทั้งนี้  ลูกค้าส่วนใหญ่ร้อยละ 73.20 เข้ามารับบริการใน
ประมาณ 1 ช่ัวโมง/ครั้ง แต่เข้ามารับบริการนานท่ีสุดประมาณ 3 
ช่ัวโมง/ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 5.7 ซึ่งมากกว่ากลุ่มลูกค้าที่เข้ามารับ
บริการในช่วงเวลา 17.00-18.00 น. และ18.00-19.00 น.ซึ่งคิด
เป็นร้อยละ 1.3 และร้อยละ 6.7 โดยมักได้รับข้อมูลข่าวสารผ่าน
สื่อสังคมออนไลน์และเว็บไซต์ การเล่าปากต่อปาก และรายการ
โทรทัศน์ส าหรับเพียงบางร้าน หลายคนมักเข้าร่วมกิจกรรมที่ผู้
ประกอบกิจการสร้างสรรค์ขึ้นมา เพื่อสานสัมพันธ์และสร้างความ
เข้าใจระหว่างผู้ประกอบกิจการและลูกค้ามากขึ้น  
 ขณะที่ร้านค้าจ านวน 4 แห่ง ท่ีให้ความส าคัญกับการร่วม
รณรงค์รักษาสิ่งแวดล้อมอย่างจริงจัง และมีร้านนมสดจ านวน 3 
แห่งด าเนินการจัดกิจกรรมช่วยเหลือสังคมร่วมกับลูกค้าเป็น
ประจ าทุกปี แต่ทว่า ทุกร้านได้มีการจัดกิจกรรมช่วยเหลือสังคม
ตามแต่ละโอกาส โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อเกิดอุทกภัยดังเช่นใน
อดีตที่ผ่านมา หรือเทศกาลส าคัญในโอกาสต่าง  ๆ อาทิ วัน
ครบรอบสวรรคตรัชกาลที่ 9   
 นอกจากนี้  การเพิ่มพื้นที่จอดรถของร้านและรักษา
คุณภาพการให้บริการ ตลอดจนการพยายามหาเอกลักษณ์ของ
ร้านตัวเองเพื่อสร้างแรงดึงดูดใจที่เป็นแนวทางใหม่ให้แก่ทุกคน 
เป็นความท้าทายที่ทุกร้านก าลังแก้ไขปัญหาและพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น
 2. การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อ
การเข้ารับบริการ จากค าตอบของผู้ประกอบกิจการและลูกค้า 
สามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้  

1) ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นกลยุทธ์การดึงดูดที่
ส าคัญ แต่ร้านนมสดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่โดยส่วนใหญ่ไม่
มีเอกลักษณ์ที่โดดเด่นหรอืเฉพาะตวัและไม่มกีารคิดค้นสร้างสรรค์
รายการใหม่ขึ้นมา แต่ยังคงได้รับความนิยมจากลูกค้ามาโดย
ตลอด เพราะอาหารและเครื่องดื่มมีรสชาติตอบสนองกับลูกค้า
ส่วนใหญ่ เนื่องจากความเป็นร้านดั้งเดิมที่จัดตั้งมานานเกินกว่า 
10 ปี ที่มีมากถึงร้อยละ 36.36 เมื่อเปรียบเทียบจ านวนร้านนม
ทั้งหมดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ โดยลูกค้ากลุ่มวัยรุ่นนิยม
ทดลองเครื่องดื่มที่ออกใหม่   

2) ราคา (Price) ถือเป็นกลยุทธ์ที่ผู้ประกอบกิจการ
ร้านนมพิจารณาและค านึงถึงก าลังการจ่ายของลูกค้าเป็นส าคัญ
เป็นอนัดับต้น ๆ ของการพัฒนาธุรกิจ ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นบุคคลที่
เป็นนักเรียนและนักศึกษา อายุต่ ากว่า 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 92.9 
จึงท าให้ ราคาเป็นปัจจัยประการหนึ่ งที่ ผู้ ประกอบกิจการ
จ าเป็นต้องค านึงถึงทุกครั้งในการพิจารณาตลอดทุกขั้นตอนของ
การเปลี่ยนแปลงเชิงบวกควบคู่กับการวิเคราะห์ต้นทุนท่ีสูงขึ้นโดย
ที่แต่ละร้านต้องแบกรับภาระเหล่านี้ไว้ แต่ทว่าลูกค้าพิจารณาถึง
ความเหมาะสมของผลิตภัณฑ์ควบคู่กันไปกับราคา โดยหากเพิ่ม
ราคาพร้อมกับคุณภาพที่ดีด้วย ลูกค้าก็ยังคงเลือกบริ โภค
ผลิตภัณฑ์เหล่านั้น ในขณะที่ลูกค้ากลุ่มวัยรุ่นมักรวมตัวกันหลาย
คนเพื่อสั่งเครื่องดื่มในลักษณะเหมาราคาหรือแบ่งกันจ่าย หรือ
บางกลุ่มที่มากันไม่ถึง 5 คนก็จะร่วมกันสั่งเครื่องดื่มที่ก าลังจัดช่วง
ส่งเสริมการตลาดหรือลดราคาพิเศษตามวันท่ีทางร้านก าหนด 

3) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ซึ่งทุกร้านจะ
ให้บริการประจ าร้าน ขณะเดียวกันก็มี เพียง 10 แห่งเท่านั้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ งร้านที่มีท าเลติดกับบริษัท ร้านค้า และ
หน่วยงานราชการ ที่มีการให้บริการจัดส่งให้แก่ลูกค้าในบริเวณ
พื้นที่ใกล้เคียง และถือเป็นช่องทางที่สร้างรายได้ให้แก่ร้านได้เป็น
อย่างดี เนื่องจากเป็นลูกค้าประจ าที่สั่งอาหารและเครื่องดื่มใน
ช่วงเวลากลางวัน และลูกค้าบางคนอาจมีการสั่งอาหารว่าง
เพิ่มเติมเพื่อครอบครัวในมื้ออาหารเย็น โดยผู้ประกอบกิจการ 
แต่ละร้านจะมีลูกค้าประจ าและส่วนใหญ่จะขายดีในช่วงเปิดภาค
เรียน และแต่ละร้านเปิดให้ลูกค้าสามารถช าระค่าสินค้าและ
บริการทั้งหมดผ่านบัตรเดบิตหรือเครดิตได้เช่นกัน พร้อมกับก าลัง
พัฒนาให้สามารถจ่ายเงินผ่าน  Mobile Banking ได  ้อีกด้วย  
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าทุกประเภทและป้องกันปัญหา
การเงินของร้านค้าเอง 

4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ ทุกร้าน
ต่างอาศัยสื่อสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์ร้านตนเอง ทั้ง
บรรยากาศภายในร้านและอาหารประเภทต่าง ๆ พร้อมกับต่าง
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อาศัยกลยุทธ์ปากต่อปาก (Word of Mouth) ในการด าเนินการ
กิจการ ขณะที่บางร้านก็ได้มีท าความร่วมมือกับเว็บไซต์นักชิม
หรือเว็บไซต์การท่องเที่ยวประชาสัมพันธ์ร้านตนเอง เพื่อสร้าง
ภาพลักษณ์และช่ือเสียงของร้านตนเองให้ เป็นที่รู้จัก อย่าง
แพร่หลายและได้รับความนิยม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกลุ่มเยาวชน
และนักศึกษา ขณะเดียวกันบางร้านก็ใช้กลยุทธ์การลดราคา การ
ซื้อตามจ านวนท่ีก าหนดและแถมเพิ่มอีก 1 อัน การแลกซื้อสินค้า 
หรือสะสมแต้มเข้ามาประยุกต์ใช้ในการตลาดของร้านตนเองโดย
ที่ลูกค้าทุกคนสามารถเข้าใจและเข้าถึงบริการเหล่านี้ได้ หรือบาง
ร้านเองผู้ประกอบกิจการจะท าการจัดกิจกรรมเชิญชวนให้ผู้สนใจ
ได้เข้ามามีส่วนร่วมสร้างสรรค์  เช่น การออกแบบเมนู หรือ
แพ็กเกจของร้าน 

5) บุคลากร (People) การให้บริการอยู่ในระดับที่ดี
มาก ผู้ประกอบกิจการทุกร้านบริหารงานแบบครอบครัวหรือเป็น
ลักษณะไม่เป็นทางการ แม้จะน าระบบการสั่งซื้อผ่านเทคโนโลยี
หรือสื่อออนไลน์เข้ามาใช้แล้วก็ตาม แต่ทว่า ทุกคนในร้านต่างมี
ปฏิสัมพันธ์ร่วมกันแบบเกื้อกูลกัน ซึ่งส่วนใหญ่อายุในช่วง 30-40 
ปี และมีถึงร้อยละ 45.45 โดยบุคลากรส่วนใหญ่ในแต่ละร้านจะ
แต่งกายสะอาดและเป็นระเบียบ โดยบางร้านจะมีเครื่องแบบ
ประจ าร้านของตนเองที่มีลักษณะแบบเดียวกันให้แก่บุคลากรที่
ปฏิบัติงานในร้าน ขณะเดียวกันเราเองก็ยังสามารถพบเห็น
นักเรียนบางกลุ่มมาท างานพิเศษหลังเลิกเรียนและช่วงปิดภาค
การศึกษา บุคลากรสามารถให้ความเชื่อมั่นในการให้บริการได้ ซึ่ง
บุคลากรจะมีความเต็มใจให้บริการ โดยสามารถสังเกตได้จากการ
ให้บริการและความสุภาพนอบน้อม แต่ทว่า ร้านท่ีมีลูกค้าจ านวน
มากในช่วงเวลาเร่งด่วน โดยเฉพาะอย่างยิ่งช่วง 18.00 - 20.00 
น. จะมีการให้บริการไม่ทันความต้องการของลูกค้า หรือลูกค้า
อาจต าหนิถึงความล่าช้าและยกเลิกรายการที่สั่ง และหลังจาก
ช่วงเวลาดังกล่าวนี้ อาหารบางประเภทไม่มีตามที่ลูกค้าต้องการ 
บุคลากรยังขาดความพร้อมในด้านการเตรียมการเมื่อมีลูกค้าเป็น
จ านวนมากหรือการแก้ ไขสถานการณ์ เฉพาะหน้าที่ ไม่ ได้
คาดการณ์ล่วงหน้ามาก่อน  

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical) ถือเป็นข้อ
ได้เปรียบส าหรับบางร้านที่จัดตั้งใกล้กับสถานศึกษา เพราะลูกค้า
สามารถเข้าถึงหรือเดินทางมาใช้บริการได้ง่าย ลูกค้าส่วนใหญ่เป็น
นักเรียนและนักศึกษาที่เข้ามาใช้บริการ แต่ด้วยพื้นที่ที่จ ากัดที่ไม่
มีอาณาบริเวณส าหรับจอดรถได้เพียงพอเป็นปัญหาที่ผู้ประกอบ
กิจการหลายร้านก าลังเผชิญ ส่วนการตกแต่งร้านจะเป็นไปตาม
กลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่นิยมความทันสมัย แต่หลายร้านที่มีการ
ตกแต่งแบบเรียบง่าย หรือเป็นลักษณะโบราณย้อนยุค เพื่อสร้าง

ความน่าสนใจและเป็นที่ รู้จักด้วยลักษณะการตกแต่งที่ มี
เอกลักษณ์เฉพาะของร้านตนเอง ขณะที่บางร้านตั้งอยู่บนท าเลทีม่ี
ทิวทัศน์ธรรมชาติแต่ห่างไกลจากพื้นที่ทางธุรกิจก็มีลูกค้า
เป้าหมายเป็นกลุ่มครอบครัวที่จะมาประจ ากันทุกวันหยุดสุด
สัปดาห์  

7) กระบวนการให้บริการ (Process) ร้านนมสด
ประมาณ 15 ร้านท่ี ไม่มีการเขียนติดป้ายประชาสัมพันธ์เวลาเปิด
ปิดที่ชัดเจน เนื่องจากบางร้านจะให้บริการหลังเวลาเวลากลางวัน
เท่านั้น หรือบางร้านอาจให้บริการตั้งแต่เวลา10.00 น.เป็นต้นไป 
แต่ทว่า ร้านเหล่านี้กลับไม่มีป้ายบอกเวลาที่ชัดเจน ณ ร้านที่
ให้บริการ ความไม่ชัดเจนนี้จึงกลายเป็นปัญหาการตัดสินใจและ
ความลังเลของลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งลูกค้าที่อยู่ห่างไกลและ
ตั้งใจเดินทางมารับบริการ และมีจ านวนร้านประมาณ 20 แห่ง
ตั้งอยู่ในที่ผู้คนทั่วไป นักท่องเที่ยวทั้งไทยและต่างชาติสามารถพบ
เห็นได้ ง่าย นอกจากนี้  บางร้านมีระบบการสั่ งอาหารและ
เครื่องดื่มอย่างเป็นระบบ โดยให้บริการรับสั่งอาหารเพียงบริเวณ
หน้าร้านก่อนเข้าไปในร้าน ซึ่งกระบวนการเช่นนี้จะสังเกตเห็นได้
กับร้านที่เพิ่งเปิดไม่ถึง 5 ปีที่ผ่านมานี้เอง โดยผู้ประกอบกิจการ
เล็งเห็นถึงความเป็นระเบียบในการให้บริการและความถูกต้อง 
เพื่อความพึงพอใจของลูกค้าทุกคน และถือเป็นแนวโน้มการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพและกระบวนการท างานของร้านอื่นๆ 
เช่นกัน เพราะร้านนมสดประมาณ 7 แห่งที่ก าลังน าเทคโนโลยีเข้า
มาสร้างความเป็นกระบวนการให้ชัดเจนมากขึ้น เช่น การสั่งจอง
คิวภายในช่วงเวลาเร่งด่วนผ่านระบบออนไลน์และแอพลิเคช่ัน
ของทางร้านท่ีก าลังพัฒนาให้ดียิ่งข้ึน 

 
สรุปและอภิปรายผล 

 การศึกษาครั้งนี้จ าเป็นต้องเข้าใจถึงพฤติกรรมของลูกค้า
ในการการเลือกรับบริการร้านนมสดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 
ซึ่งจะเห็นได้ว่า พฤติกรรมการเข้ามารับบริการร้านนมสดของ
ลูกค้าในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ โดยพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่
ตัดสินใจเลือกซื้ออาหารและ/หรือเครื่องดื่มด้วย  จากความ
ต้องการของตนเองซึ่ งเกิดปัจจัยภายในที่ เกิดขึ้ นจากความ
ประทับใจจากประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าเอง หรือเกิด
แรงจูงใจท่ีทราบข้อมูลมาจากเว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ และการ
เล่าต่อกันท าให้เกิดการรับรู้และทัศนคติเชิงบวกจึงตัดสินใจเลือก
บริโภคร้านนมสดนั้น ๆ ตามบุคลิกภาพของลูกค้า นอกจากนี้จะ
เห็นถึงความแตกต่างทางอายุ อาชีพ สถานภาพ การศึกษา 
รายได้ และค่านิยมในการด าเนินชีวิต ยังท าให้เห็นถึงความ
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แตกต่างที่ชัดเจนกับกลุ่มลูกค้า (Smithikrai, 2011, 2554: 11; 
Santiwong, 2006: 27) 

นอกจากนี้ สภาพแวดล้อมรอบตัวที่แสดงให้เห็นถึงความ
แตกต่างทั้งสภาพเศรษฐกิจ สังคม ครอบครัว วัฒนธรรม การ
ติดต่อธุรกิจ และสิ่งแวดล้อม ของลูกค้าก็ยังจะส่งผลกระต่อ
พฤติ กรรมการตัดสิน ใจเลือกบริ โภคของลูกค้ าแต่ละคน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งลูกค้าที่พิจารณาถึงราคาของสินค้าจะให้
ความส าคัญกับสิ่งเหล่านี้ประกอบด้วยเช่นกัน แม้จะเป็นปัจจัยที่
ส่งผลกระทบทางอ้อมก็ตาม (Santiwong, 2006: 27)  

พื้นที่จอดรถไม่เพียงพอกับจ านวนลูกค้าที่เข้ามารับบริการ
มากขึ้นนี้ ถือเป็นปัญหาส าคัญที่ร้านนมสดทุกร้านก าลังเผชิญใน
เวลานี้และต้องเร่งปรับปรุง เพื่อความพึงพอใจของลูกค้าในการ
กลับมาใหม่อีกครั้งเช่นเดียวกับการศึกษากลยุทธ์การปรับตัวเพื่อ
ความอยู่รอดของร้านค้าปลีกขนาดเล็กในเขตเทศบาลนคร
สมุทรสาคร อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร ที่พบว่า กลยุทธ์
ดังกล่าวควรด าเนินการควบคู่กับการรักษาคุณภาพอาหารของ
ร้านตนเอง พร้อมกับการพยายามหาเอกลักษณ์หรือความ
น่าสนใจให้เกิดขึ้น เพื่อสร้างแรงดึงดูดใจลูกค้าให้เข้ามารับบริการ
จนกลายเป็นลูกค้าประจ าได้ในอนาคต ซึ่งจะช่วยให้ผู้ประกอบ
กิจการสามารถปรับตัวและด าเนินธุรกิจต่อไปได้ (Pharktoop, & 
Eiamsamut, 2012: 32-33) 

ขณะที่แนวคิดการตลาดส่วนประสม อันเกิดจากพลังการ
ขับเคลื่อนที่ก าหนดการตลาดในปัจจุบันทั้ง 3 ประการ ซึ่งได้แก่ 
1) คุณค่าของลูกค้า (Customer Value) 2) ความเช่ียวชาญหลัก 
(Core Competencies) แ ล ะ  3) เค รื อ ข่ า ย ค ว าม ร่ ว ม มื อ 
(Collaborative Network) ซึ่ งล้ วน เกิดจากความ เช่ือมโยง
ระหว่างความสามารถของลูกค้าและความสามารถของธุรกิจต่อ
การขับเคลื่อนอย่างมีคุณค่า (Value Drivers)  แนวคิดการตลาด
แบบองค์รวมนี้ขึ้นอยู่กับความต้องการของลูกค้าภายใต้ปัจจัยที่
ส าคัญอันประกอบด้วย 1)  หน้าที่ของกิจการ (Function) ซึ่ง
หมายถึง หน้าที่ด้านการจัดการความต้องการ ทรัพยากร และ
เครือข่ าย  2) การวางรากฐานการแข่ งขัน  (Creating the 
Competitive Platform) เป็นการวางรากฐานการเสนอสินค้า
และบริการให้กับตลาดหรือลูกค้า สถาปัตยกรรมทางธุรกิจ 
กิจกรรมด้านการตลาด รวมถึงระบบปฏิบัติการต่าง ๆ และ  
3) คุณ ค่ า (Value) มีความหมายครอบคลุมถึ งการส ารวจ 
สร้างสรรค์ และส่งมอบคุณค่า (Kotler & Keller, 2009: 86-95) 
จากผลการวิเคราะห์ลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า ลูกค้า
ส่วนใหญ่มีสถานภาพเป็นโสด โดยลูกค้ากลุ่มนี้เป็นนักเรียนและ
นักศึกษา ซึ่งถือเป็นกลุ่มคนที่มีเงินเดือนต่ ากว่าอาชีพอื่น ๆ ซึ่ง

จากการสอบถามตัวแปรที่ส าคัญและมีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรม
การตัดสินใจบริโภค ได้แก่ อาชีพ อายุ และสถานภาพ ตามล าดับ 
จากดังกล่าวทั้งหมดนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Smithikrai 
(2011: 11) ที่ได้ระบุว่า ลักษณะเฉพาะหรือข้อมูลส่วนตัวของแต่
ละคนที่แตกต่างกัน ย่อมส่งผลกระทบต่อการบริโภคสินค้าหรือ
บริการ ไม่ว่าจะเป็นอายุ อาชีพ สถานภาพ การศึกษา รายได้ 
และค่านิยมในการด าเนินชีวิต ส่วนปัจจัยภายนอกของแต่ละคนก็
มีอิทธิพลต่อความคิดและพฤติกรรมของลูกค้าด้วยเช่นกัน 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Santiwong (2006: 27)  ที่กล่าวว่า 
ปัจจัยรอบตัวเรา ไม่ว่าจะเป็นสภาพเศรษฐกิจ สังคม ครอบครัว 
วัฒนธรรม การติดต่อธุรกิจ และสิ่งแวดล้อม ล้วนส่งผลต่อ
ทัศนคติ บุคลิกภาพ และพฤติกรรมการเลือกรับบริโภคทั้งสิ้น 
ขณะที่ Johnson, Anderson, & Fornell (1995: 695) อธิบาย
ว่า พฤติกรรมของลูกค้าเกิดขึ้นจากความพึงพอใจที่เคยประสบมา
ในอดีต กล่าวคือ หากลูกค้าเคยรู้สึกได้รับบริการที่จนท าให้เกิด
ความประทับใจก็อาจแสดงพฤติกรรมเชิงบวก ซ ึ่งสิ่งหล่านี้ล้วน
มีบทบาทส าคัญในความส าเร็จขององค์กรทางธุรกิจ อีกทั้งความ
พึงพอใจก็ยังเป็นองค์ประกอบพื้นฐานในการจัดการด้านการ
บริการให้มีประสิทธิภาพ และยังสะท้อนถึงการปรับตัวเพื่อความ
อยู่รอดของธุรกิจ โดยเป็นการบ่งช้ีถึงความตั้งใจของลูกค้าและ
พฤติกรรมที่จะกลับมารับบริการภายหลัง  (Oliver & Rust, 
1994:96) ส่วนปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกค้า ผู้วิจัยได้
ท าการศึกษาถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ (7P's Marketing Mix) ซึ่งเป็นกลยุทธ์ทางการตลาด อัน
ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  ( Sereerat, Laksitanon, Sereerat, & 
Patavanich, 2003: 54) ผลิตภัณฑ์  (Product) ราคา (Price) 
ช่องทางการจัดจ าหน่ าย (Place) การส่ งเสริมการตลาด 
(Promotion) บุ ค ล ากร  (People) ลั กษ ณ ะทางกายภ าพ 
(Physical) และกระบวนการให้บริการ (Process) โดยสามารถ
อธิบายได้ดังนี้  

1) ผลิตภัณ ฑ์  (Product) ถื อ เป็ นกลยุทธ์การสร้าง
แรงจูงใจที่ส าคัญ แต่ร้านนมสดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่โดย
ส่วนใหญ่ไม่มีเอกลักษณ์ที่โดดเด่นหรือเฉพาะตัว และลักษณะ
ผลิตภัณฑ์หรือนมที่เป็นที่นิยมในกลุ่มวัยรุ่นเป็นส่วนใหญ่ พร้อม
กับเป็นท่ีนิยมแพร่หลายเพียงบางกลุ่มคนที่เป็นนักเรียน นักศึกษา 
บัณฑิตที่เพิ่งจบปริญญา และกลุ่มต้นเริ่มต้นท างานเท่านั้น อีกทั้ง
เนื่องจากการสร้างเอกลักษณ์ให้เป็นที่ยอมรับของตลาดและ
ผู้บริโภค ถือเป็นการวางแผนกลยุทธ์ทางธุรกิจที่มีความส าคัญ
อย่างมากในการก าหนดทิศทางการด าเนินงานของธุรกิจให้
ประสบความส าเร็จ ผู้ประกอบกิจการจึงจ าเป็นต้องด าเนินการ
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วางแผนกลยุทธ์ของธุรกิจและก าหนดทิศทางให้มีความชัดเจน
มากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสร้างเอกลักษณ์ของร้านตนเองให้
เป็นที่รู้จักทั่วไป อาจกล่าวได้ว่า ความมั่นใจของลูกค้าที่มีต่อ
คุณภาพผลิตภัณฑ์หรืออาหารส่งผลท าให้เกิดความพึงพอใจและ
พฤติกรรมต่อลูกค้าในทิศทางเดียวกัน (Liu & Jang, 2009: 338)  

2) ราคา (Price) ถือเป็นกลยุทธ์ที่ผู้ประกอบกิจการร้าน
นมพิจารณาและค านึงถึงก าลังการจ่ายของลูกค้าเป็นส าคัญเป็น
อันดับต้น ๆ ของการพัฒนา โดยลูกค้าส่วนใหญ่เป็นนักเรียน 
นักศึกษาเพราะลูกค้าจะพยายามเลือกรูปแบบของการบริโภคที่ดี
ที่สุดที่เขาต้องการหรือพึงพอใจสูงสุด (Sheth & Mittal, 2004: 
55) ด้วยอ านาจการซื้อและความยินดีที่จะจ่าย ซึ่งถ้ารายได้
เพิ่มขึ้น อัตราส่วนของรายได้ที่ใช้จ่ายในด้านอาหารจะลดลง หาก
ลักษณะการใช้จ่ายของบุคคลฐานะต่างกันย่อมไม่เหมือนกัน 
(Chongsathitwatthana, 2005: 27) และคุณภาพของสินค้าเปน็
ปัจจัยที่ลูกค้าน ามาพิจารณาประกอบการตัดสินใจ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Phongphaew, Rattananaka, Na-nakhorn, & 
Latthasaksiri, 2018: 28) ที่ระบุว่า คุณภาพและราคาเป็นปัจจัย
ที่มีอิทธิพลในเชิงบวกที่ควบคู่กันไปในการพิจารณาประกอบการ
ตัดสินใจการเลือกซื้อนมสดของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

3) ช่องทางการจั ดจ าหน่ าย (Place) ซึ่ งทุ กร้ านจะ
ให้บริการประจ าร้าน ขณะเดียวกันมี เพียงบางร้านที่มีการ
ให้บริการจัดส่งในบริเวณพื้นที่ใกล้เคียง โดยมุ่งเน้นลูกค้ากลุ่มวัย
ท างานที่ปฏิบัติงานภายในองค์กรใกล้ร้าน เช่นเดียวกับกลยุทธ์
เพื่อการปรับตัวอยู่รอด ซึ่งสอดคล้องกับบรรดาร้านค้าปลีกขนาด
เล็กในเขตเทศบาลนครสมุทรสาครที่เน้นให้ความส าคัญกับลูกค้า
มาเป็นอันดับแรกจึงต้องพยายามหาช่องทางและการบริการตาม
ความต้องการของลูกค้าที่สั่งมา (Pharktoop, & Eiamsamut, 
2012: 33)  

4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ ทุกร้านต่าง
อาศัยสื่อสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์ร้านตนเอง ท าให้
ลูกค้าหลายคนรับทราบข้อมูลข่าวสารของแต่ละร้านผ่านการเข้า
ใช้บริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์และการเล่าต่อกัน เพื่อให้ทราบถึง
ปัญหาและความน่าสนใจในการน ามาเป็นทางเลือกก าหรับการ
ตัดสิน ใจ  ภายใต้ กระบวนการตั ดสิน ใจของแต่ละบุ คคล
ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน อันได้แก่ 1) การรับรู้ถึงปัญหา 2) การ
ค้นหาข้อมูล 3) การประเมินทางเลือก 4) การตัดสินใจซื้อ และ 5) 
พฤติกรรมหลังการซื้อ (Kotler & Armstrong, 2004:40) ซึ่งถือ
เป็นปัจจัยที่ยังที่ต้องพัฒนาให้เกิดเป็นรูปธรรมอย่างต่อเนื่อง
ท่ามกลางลูกค้าวัยเรียนที่อาจไม่สามารถออกม าได้ในบาง
ช่วงเวลา เช่น ใกล้สอบประจ าภาค เนื่องจากการปฏิวัติดิจิทัลที่

เกิดขึ้นนี้ ส่งผลท าให้การตลาดแข่งขันกันรุนแรงมากขึ้น ขณะที่
ลูกค้าก็มีช่องทางที่หลากหลาย ความสามารถ และอ านาจการซื้อ
เพิ่มขึ้น จ านวนสินค้าและบริการ ข้อมูลข่าวสาร ความสัมพันธ์ต่อ
ผู้จัดจ าหน่ายและการแลกเปลี่ยนข้อมูลต่อลูกค้าอ่ืน ๆ ก็เป็นไปใน
ทิศทางขยายตัวมากขึ้น ผู้ประกอบกิจการจึงจ าเป็นต้องพัฒนา
ศักยภาพและเปิดวิสัยทัศน์ และยอมรับกระแสการตื่นตัวทาง
การตลาดที่เกิดขึ้น เพื่อสามารถน าสิ่งเหล่านี้มาประยุกต์ใช้ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดและลดต้นทุนบางประเภท เช่น การโฆษณาด้วย
วิธีตั้งแต่ก่อนไม่ว่าจะเป็นแผ่นพับ โปสเตอร์  แต่ต้องพัฒนาและ
มุ่งเน้นการใช้เทคโนโลยีผ่านทางออนไลน์และระบบอินเทอร์เน็ต 
โดยแต่ละกิจการสามารถเพิ่มข้อมูลใหม่  ๆ ที่เกี่ยวกับกิจการ 
สินค้าการตลาด และบริการ วิสัยทัศน์และปรัชญาทางธุรกิจ การ
สั่งซื้อและอื่น ๆ (Meethawornkul, 2011: 11-13) 

5) บุคลากร (People) ซึ่งผู้ประกอบกิจการส่วนใหญ่อายุ 
30-40 ปี ท่ีถือเป็นนักธุรกิจรุ่นใหม่ โดยท างานภายใต้ค่านิยมและ
กฎเกณฑ์อย่างเป็นระเบียบด้วยระบบที่แตกต่างกันตามแต่ละร้าน 
เช่น การแต่งกายด้วยเครื่องแบบ บุคลากรถือเป็นกลยุทธ์หนึ่งของ
ตั วแบ บ แม็ ค คิ น เซ ย์  7S (7S McKinsey's Model) ภ าย ใต้
โค ร ง ส ร้ า ง แ ล ะ วั ฒ น ธ ร ร ม ข อ งอ งค์ ก ร ธุ ร กิ จ  (Juisiri,  
& Rojanasang, 2010: 2-3) และปฏิสัมพันธ์ท่ีดีของพนักงานเป็น
ปัจจัยที่ท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกครั้ง โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ค ว า ม เ ป็ น มิ ต ร แ ล ะ ก า ร ดู แ ล เ อ า ใ จ ใ ส่ ลู ก ค้ า  
(Liu & Jang, 2009: 339) สอดคล้องกับที่ Heung & Gu (2012: 
1168) กล่าวว่า ปฏิสัมพันธ์ของผู้ให้บริการถือเป็นคุณลักษณะที่
เป็นนามธรรม อันเป็นปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อการสร้างความ
พึงพอใจแก่ลูกค้า เช่นเดียวกับท่ีคุณลักษณะเชิงบวกของพนักงาน
ในร้านอาหารและโรงแรมของสหรัฐอเมริกามีนัยส าคัญต่อการ
สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า เพื่อให้พวกเขาเหล่านี้กลับมารับ
บริการใหม่ในอนาคต (Ryu & Han, 2010: 326) เช่นเดียวกับที่
ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญ
กับความตั้ งใจในการกลับมารับบริการร้านอาหารในเมือง
จาการ์ตา  กล่าวคือ หากผู้รับบริการหรือลูกค้ามีความพึงพอใจ
มากก็มีแนวโน้มที่จะกลับมาร้านดังกล่าวอีกครั้ง โดยลูกค้าที่เข้า
มารับบริการจ านวนหนึ่ งมาจากการรู้สึ กพึ งพอใจเพราะ
ประสบการณ์ที่เคยเข้ามาสัมผัสรสชาติอาหารและรับบริการ
มาแล้ว (Canny, 2013:5-6)  ซึ่งการให้บริการของพนักงานที่มี
คุณลักษณะสุภาพนอบน้อม หรือมีปฏิสัมพันธ์เชิงประจักษ์ที่ดี 
ย่อมส่งผลกระทบให้เป็นไปในเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความ
พึงพอใจในการเลือกรับบริการร้านอาหารในสหรัฐอเมริกา 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเด็นของความเป็นมิตรและความเต็มใจ
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ในการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของพนักงานที่มีผลต่อการตัดสินใจ
กลับมารับบริการอีกครั้งในอนาคต (Liu & Jang, 2009: 344) 

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical) ถือเป็นข้อได้เปรียบ
ส าหรับบางร้านที่จัดตั้งใกล้กับสถานศึกษา เพราะลูกค้าสามารถ
เข้าถึงหรือเดินทางมาใช้บริการได้ง่ายและสะดวก ลูกค้าหลักเป็น
นักเรียนและนักศึกษาที่เข้ามาใช้บริการ เหมือนกับการศึกษากล
ยุทธ์ร้านค้าปลีกในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงรายที่พบว่า ร้านค้า
จะเลือกท าเลที่ตั้งในเขตชุมชน ซึ่งถือเป็นกลยุทธ์ประการหนึ่ง 
เป็นการสร้างแรงจูงใจหรือท าให้ลูกค้าประทับใจกลับเข้ามารับ
บริการอีกครั้ง (Inthra, 2008: 40-43) ซึ่งแนวคิดนี้สอดคล้องกับ
การศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธ์การปรับตัวของผู้ประกอบกิจการ 
พบว่า กลยุทธ์หนึ่งที่ธุรกิจร้านค้าปลีกในอ าเภอเมืองของจังหวัด
เชียงรายนี้เลือกมาประยุกต์ใช้ คือ การเลือกท าเลที่ตั้งในเขต
ชุมชนที่มีผู้คนผ่านไปมาคับคั่ ง หรือตามแนวเขตเส้นทาง
การจราจรที่ผู้คนเดินทางสะดวก และแต่ละร้านจะมีสินค้า
ประเภทต่าง ๆ แตกต่างกันออกไป แม้ว่า หลายร้านผู้ประกอบ
กิจการจะเลือกสินค้าเฉพาะกลุ่มก็ตาม ประกอบกับบางร้านมีการ
น าสินค้ารักสุขภาพมาจ าหน่ายควบคู่ไปด้วยเช่นกัน อีกท้ังยังได้มี
การใช้กลยุทธ์การสังเกตและเลือกสินค้าที่มีความแตกต่างจาก
ร้านค้าใกล้เคียง เพื่อหลีกเลี่ยงปัญหาการเปรียบเทียบด้านราคา
และความแตกต่ างทางสินค้ าทั้ งเชิงคุณภาพและปริมาณ  
จากดังกล่าวข้างต้นนี้สอดคล้องกับการศึกษากลยุทธ์การปรับตัว
เพื่อความอยู่รอดของร้านค้าปลีกขนาดเล็กในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานี ซึ่งผู้ประกอบกิจการร้านค้าปลีกขนาดเล็กต่างได้มี
การปรับตัวและพัฒนากลยุทธ์ด้านการตลาดเพื่อการอยู่รอด
ภายใต้ สภาพ เศรษฐกิจที่ ก าลั งประสบปัญ หากันทั่ ว โลก  
โดยเจ้าของกิจการพยายามสร้างบรรยากาศภายในร้านให้ดี เพื่อ
สร้างแรงจูงใจทั้งการตกแต่งร้าน การประชาสัมพันธ์ท่ีมีสีสัน และ
การตลาดภายใต้ความมุ่งหวังที่ต้องการให้ประชาชนทั่วไปได้แวะ
เยี่ยมเยียนหรือเดินเข้ามารับบริการภายในร้านตนเองมากขึ้น  
(Pholsri, 2006: 96-97) เช่นเดียวกับที่  Heung & Gu (2012: 
1173) ระบุว่า ปัจจัยสภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือบรรยากาศ
เป็นปัจจัยเชิงรูปธรรมที่ส าคัญอันส่งผลต่อพฤติกรรมและการ
ตัดสินใจของลูกค้า กล่าวคือ ร้านอาหารที่มีบรรยากาศดีหรือมี
การตกแต่งร้านสวยงาม การมองผ่านหน้าต่างจากภายในของร้าน
แล้วพบกับวิวหรือทัศนียภาพที่สวยงาม จะสร้างความพึงพอแก่
ผู้บริโภคและส่งผลท าให้ต้องการกลับมารับประทานอาหารที่ร้าน
อีกครั้งในอนาคต ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีแนวโน้มและความสัมพันธ์เชิง
บวกหรือเป็นไปในทิศทางเดียวกับความพึงพอใจของลูกค้า 

7) กระบวนการให้บริการ (Process) ผู้ประกอบกิจการ
บางร้านจะท าการจัดกิจกรรมเชิญชวนให้ผู้สนใจได้เข้ามามีส่วน
ร่วมสร้างสรรค์ หรือบางร้านก็ใช้กลยุทธ์การลดราคา การแลกซื้อ
สินค้า หรือสะสมแต้มเข้ามาประยุกต์ใช้ในการตลาดของร้าน
ตนเองด้วยเครือข่ายความร่วมมือและให้คุณค่าของลูกค้าเป็น
ส าคัญภายใต้แนวคิดการตลาดแบบองค์รวม (Meethawornkul, 
2011: 81)  

 
สรุปผล 

ผู้ประกอบกิจการร้านนมสดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่
ส่วนใหญ่เป็นวัยท างานช่วงอายุ 30-40 ปีที่มีสถานภาพเป็นโสด 
และเกินกว่ากึ่งหนึ่งที่ด าเนินกิจการ 10 ปี ขณะเดียวกันก็ไม่มีร้าน
ใดที่ด าเนินการมานานเกินกว่า 20 ปีด้วยเช่นกัน โดยกลุ่มลูกค้า
เป็นทั้งนักเรียน/นักศึกษา วัยท างาน และครอบครัว ด้วยประวัติ
ความเป็นมาเนื่องจากต้องการเพิ่มรายได้แก่ครอบครัว และผู้
ประกอบกิจการบางแห่งเป็นการสืบทอดต่อกันมา       
 ผู้ตอบแบบสอบถามจากลูกค้าที่เข้ารับบริการร้านนมสด
ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ส่วนใหญ่มีสถานภาพเป็นโสด  
ทั้งกลุ่มวัยรุ่นและวัยท างาน ซึ่งเป็นนักเรียน นักศึกษา และ
นักศึกษาท่ีเพิ่งจบใหม่  
 การวิเคราะห์ของผู้วิจัยยึดถือปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ซึ่งจะเห็นได้ว่า ผลิตภัณฑ์ของร้านนมสดส่วนใหญ่ไม่มี
เอกลักษณ์ที่โดดเด่น แต่ยังคงได้รับความนิยมจากลูกค้ามาโดย
ตลอด ประกอบกับราคาที่สามารถรองรับกับความต้องการของ
ทุกคนได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มนักเรียน นักศึกษา และพนักงาน
ที่เพิ่งเริ่มท างาน อีกทั้งถือเป็นปัจจัยที่ผู้ประกอบกิจการน ามา
พิจารณากับสภาพการณส์ังคมและเศรษฐกิจ ขณะที่การให้บริการ
ของร้านนมสดแต่ละแห่งก็ได้มีการเพิ่มช่องทางการจัดจ าหน่าย
มากขึ้นด้วยรูปแบบการบริการจัดส่งถึงบ้านส าหรับบริเวณพื้นที่
ใกล้เคียง ทั้งนี้ สื่อสังคมออนไลน์ก็ถือเป็นเครื่องมือส าคัญในการ
ส่งเสริมการตลาดและประชาสัมพันธ์ให้เป็นที่รู้จักแพร่หลาย  
อีกทั้งแต่ละร้านยังได้ใช้กลยุทธ์การลดราคา การแลกซื้อสินค้า 
หรือสะสมแต้มเข้ามาใช้ในกระบวนการให้บริการ ควบคู่ไปด้วย
เช่นกัน นอกจากนี้ ผู้ประกอบกิจการยังให้ความส าคัญกับการ
บริห ารงานแบ บ ครอบ ครั วที่ มี ลั กษณ ะไม่ เป็ นท างการ  
โดยพนักงานให้บริการดีมาก โดยหลายคนเป็นนักเรียนที่มา
ท างานพิเศษ ทั้งนี้ท าเลร้านนมสดที่อยู่ใกล้กับสถานศึกษาจะ
ได้เปรียบเป็นอย่างยิ่ง เพราะลูกค้าส่วนใหญ่เป็นนักเรียนและ
นักศึกษา แต่ทว่าทุกร้านประสบปัญหาที่จอดรถไม่เพียงพอกับ
จ านวนลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการ  
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 ขณะที่ลูกค้าที่เข้ามารับบริการส่วนใหญ่ตัดสินใจเลือกซื้อ
อาหารและ/หรือเครื่องดื่มด้วยตนเอง ลูกค้าส่วนใหญ่นิยมเข้ามา
พบปะพูดคุยและต้องการรับประทานอาหารร่วมกับครอบครัว
ด้วยกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในวันส าคัญ วันหยุดสุดสัปดาห์ ซึ่ง
ส่วนใหญ่จะเข้ามารับบริการในช่วงเวลา 19.00-20.00 น. โดย
ลูกค้าได้รับข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ผ่านทางออนไลน์และการเล่า
ปากต่อปาก โดยประมาณครึ่งหนึ่งของผู้ตอบแบบสอบถามเคยมี
โอกาสได้เข้าร่วมกิจกรรมที่ผู้ประกอบกิจการสร้างสรรค์หรือจัด
ขึ้นมา เพื่อสร้างภาพลักษณ์และความเข้าใจระหว่างกัน 

 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะการน าไปประยุกต์ใช้ 
ร้านนมสดในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ควรให้

ความส าคัญกับระบบการจัดการทีต่อบสนองการตลาดและลูกค้า 
แต่ละแห่งต้องมีการวางแผนอย่างเป็นระบบด้วยกลยุทธ์ที่มีความ
ชัดเจน  ที่ อาจเริ่มจากการวิ เคราะห์สภาพแวดล้อมทั่ วไป 
อุตสาหกรรม นวัตกรรม ทิศทางการเปลี่ยนแปลง ขนาดของ
ตลาดและอัตราการเจริญเติบโตภายใต้การแข่งขัน ตลอดจน
จ าเป็นต้องเข้าใจถึง SWOT พร้อมกับโครงสร้างตามเป้าหมาย
และเครื่องมือวัดความได้ เปรียบในการแข่ งขัน อันได้แก่ 
ประสิทธิภาพ คุณภาพ นวัตกรรม การตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า  

2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป  
1) ควรศึกษาถึงระบบการจัดการ และนวัตกรรมที่

ทันสมัยที่สามารถช่วยท าให้ระบบการท างานของธุรกิจร้านนมสด
ประสบความส าเร็จ  
 2) ควรศึกษาถึงระบบการจัดการ การวางแผน 
ลักษณะงานและการควบคุมที่จะช่วยท าให้เกิดผลส าเร็จด้าน
การเงินของธุรกิจร้านนมสด 

3) ควรศึกษาถึงการสร้างระบบกลุ่มพันธมิตรหรือ
กลุ่มคลัสเตอร์ที่เป็นประโยชน์ต่อความร่วมมือ ท่ีจะช่วยลดต้นทุน
การผลิต และเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ เพื่อเข้าใจถึงการ
ร่วมมือแก้ไขปัญหาจากพันธมิตร 
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