
39 
 

บทท่ี 5 
 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายและข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาการจัดการพื้นที่ส าหรับธุรกิจประเภทห้างสรรพสินค้าเฉพาะกลุ่มลูกค้า (ลูกค้า
ทัวร์ต่างประเทศ) กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้า PT GALLERIA เป็นการศึกษาเพื่อศึกษาเส้นทางการ
เดินชมสินค้าของผู้ เข้าใช้บริการ ภายในห้างสร รพสินค้า  ศึกษาการจัดการพื้นที่  ส าหรับ
ห้างสรรพสินค้า  และศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้ า ที่ เ ข้ามาใช้บริการ
ห้างสรรพสินค้า PT GALLERIA ซึ่งห้างสรรพสินค้าเป็นธุรกิจหน่ึงที่มีผู้ให้ความสนใจมากขึ้น  
ผู้วิจัยเห็นว่าความรู้ที่ได้จากการศึกษาวิจัยทั้งในเรื่องของการใช้ทรัพยากรอาคาร การศึกษาเส้นทาง
การเดินชมสินค้าของผู้เข้าใช้บริการ ห้างสรรพสินค้า PT GALLERIA จะสามารถน ามาใช้ในการ
ปรับปรุงพื้นที่การค้า และตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้า และสามารถส่งผลให้ธุรกิจ
โดยรวมของ ห้างสรรพสินค้า PT GALLERIA เป็นไปในทางที่ดีขึ้น 
 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลที่จะใช้ในการวิจัยครั้งน้ี  ได้แก่              
การสัมภาษณ์ ผู้บริหาร  จ านวน 2 ท่าน และพนักงาน ห้างสรรพสินค้า PT GALLERIA จ านวน 10 
ท่านโดยมีประเด็นในการสัมภาษณ์ ดังน้ี 

ประเด็นที่ 1 มุมมองด้านการบริหารจัดการพื้นที่ขาย 
ประเด็นที่ 2 มุมมองเกี่ยวกับเส้นทางการสัญจรของผู้มาใช้บริการ 

  และรวบรวมแบบสอบถามความพึงพอใจผู้เข้าใช้บริการ (ลูกค้าทัวร์ ) จ านวน 320 คน 
โดยแบ่งออกเป็น 3 ด้าน ดังน้ี 

1. ด้านการให้บริการของพนักงาน 
  2. ด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้าง (รวมถึงพื้นที่อ านวย

ความสะดวก เช่น ห้องน้ า จุดพักคอย) 
3. ด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวกภายนอกห้าง 
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5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
5.1.1 สรุปผลจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารและพนักงาน 

ประเด็นที่ 1 มุมมองด้านการบริหารจัดการพื้นที่ขาย จากการสัมภาษณ์สรุปได้ว่า ไม่มี
แผนการบริหารจัดการพื้นที่ขายที่ดี ท าให้ไม่ทราบถึงความต้องการของลูกค้าทัวร์ อีกทั้งไม่เคยมี
การท าแบบสอบถามหรือแบบส ารวจความพึงพอใจต่ออาคารสถานที่ในแง่ของ Facility                   
ที่ตอบสนองต่อการจับจ่ายของลูกค้า ไม่มีแผนกบริการหลังการขาย เช่น customer service ท าให้
เมื่อเกิดปัญหาในการซื้อขายท าให้เสียเวลา และไม่มีผู้รับผิดชอบโดยตรง  ไม่มีการก าหนด
หลักเกณฑ์หรือข้อบังคับและวิธีการแก้ปัญหาเบื้องต้น ท าให้เมื่อเกิดปัญหา หรือเกิดความขัดแย้งท า
ให้ทางห้างเสียผลประโยชน์และไม่สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะสถานการณ์ได้อย่างรวดเร็ว   บาง
โซนที่มีลูกค้าให้ความสนใจซื้อสินค้าใดๆ พร้อมๆ กันหลายท่าน เมื่อมีพื้นที่จ ากัด ท าให้เสียโอกาส
ในการขายสินค้าน้ันๆ ไป อันเกิดมาจากการแบ่งโซนสินค้าออกเป็นโซน มีสินค้าน้ันๆ เพียงจุดเดียว  

การจัดร้านให้โล่งกว้าง จนดูโล่งมากจะไม่นิยมเข้ามาซื้อสินค้าในจุดน้ัน ๆ จากก าร
สัมภาษณ์ผู้ถูกสัมภาษณ์แจ้งว่าลูกค้าจีนจะชอบซื้อเมื่อมีคนมุงดูซื้อสินค้าน้ันๆ จ านวนมาก ต าแหน่ง
ในการวางสินค้า หากวางสินค้าในระดับที่สามารถเข้าถึงและหยิบจับได้ง่าย จะส่งผลให้สินค้าน้ันๆ 
มียอดขายที่ดี 

สภาพแวดล้อมของห้างสรรพสินค้า ไม่ชักจูงให้ลูกค้าสนใจหรือชักจูงให้ลูกค้าเกิดความ
อยากซื้อสินค้าเน่ืองจากไม่มีการตกแต่งหนังอาคารให้สอดคล้องกับสินค้าที่ขายอยู่ในโซนน้ัน 

 
ประเด็นที่ 2 มุมมองเก่ียวกับเส้นทางการสัญจรของผู้มาใช้บริการ จากการสัมภาษณ์สรุปได้

ว่า พบ 
- ปัญหาจากการเข้าถึงจุดโชว์สินค้า เส้นทางเดินปล่อยให้เป็นอิสระ มากจนเกินไป ท าให้

ไม่เข้าถึงในกลุ่มสินค้าในส่วนที่เข้าถึงได้ยาก และมีเส้นทางเดินที่เป็นทางตรง ท าให้
ลูกค้าสามารถเดินผ่านร้านได้โดยไม่ผ่านสินค้าใด ๆ   

- ปัญหาจากจากการขาดจุดดึงดูดความสนใจ ให้เดินเข้าไปชมสินค้าในโซนที่ไม่ค่อยมี
ลูกค้าเดินเข้าไป 
 

 จากปัญหาที่พบ สรุปได้ว่า ห้าง PT Galleria ไม่ได้มีการวางแผนการจัดพื้นที่ไว้ตั้งแต่เริ่ม
ด าเนินการซึ่งผู้บริหารยุคปัจจุบันเข้ามาด าเนินการต่อจากยุคก่อน  
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5.1.2 สรุปผลจากแบบสอบถามความพึงพอใจ  
เพศของลูกค้าทัวร์ พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง มากกว่า 45ปี และความถี่

ในการมาใช้บริการ ส่วนใหญ่ มาใช้บริการเป็นครั้งแรก  
ความพึงพอใจของลูกค้าทัวร์ด้านการให้บริการของพนักงาน พบว่า  ในภาพรวมมีความ

พึงพอใจอยู่ที่ระดับปานกลาง โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ มีพนักงานให้บริการเพียงพอ    
ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

 ความพึงพอใจของลูกค้าทัวร์ด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้าง  พบว่า
ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ที่ระดับปานกลาง โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ  ความสะอาด
ภายในห้าง ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ห้องน้ าเพียงพอต่อความต้องการ  

  ความพึงพอใจของลูกค้าทัวร์ด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวกภายนอกห้าง  พบว่า 
ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ที่ระดับน้อย โดยประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ จุดพักคอยรถบัสมี
ความเหมาะสม ประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ มีจุดพักผ่อน หรือสูบบุหรี่ที่พอเพียง 
 

5.2 อภิปรายผล 
 จากผลการศกึษา  การบริหารจัดการพื้นที่ และเส้นทางการสัญจรภายในห้าง พบว่า ควรมีการ
วางแผนการจัดการพื้นที่ภายในห้างใหม่ โดยใช้หลักพิจารณาเพื่อปรับปรงุทั้ง Place People และ 
Process โดยสอดคล้องกับหลักทฤษฎีที่กล่าวไว้ในบทที่ 2  
 
 ลักษณะการใช้พื้นที่ห้าง PT Galleria 
 ลูกค้าทัวร์จะมีเวลาเข้าชมสินค้า ตั้งแต่ 10.30 – 12.30 รวมเป็นเวลา 2 ช่ัวโมงซึง่เป็นช่วงเวลาที่
มีลูกค้าเข้าห้างมากเป็นพิเศษ ซึ่งควรค านึกถึงในกรณีที่มี คนมากเกินกว่าที่ อาคารจะรองรับได้ ก็
ควรหันไปแก้ไขด้วยการจัดเวลากรุ๊ปทัวร์ใหก้ระจายเวลากันเพื่อลดปัญหาการเข้ามาจับจ่ายภายใน
ห้างพร้อม ๆ กัน เพื่อลดค่าใช้จ่ายในการปรับปรุงแก้ไขอาคาร  เพื่อให้ลูกค้าได้ใช้อาคารอย่าง
เหมาะสม 
 โดยในส่วนของทางสัญจรเพื่อชมสินค้าภายในร้าน ให้ลูกค้าได้พิจารณาอย่างครบถ้วน ควรมี
การปรับเปลี่ยนผงัเฟอร์นิเจอร์ ให้เพื่อใช้เฟอร์นิเจอร์และตู้ต่าง ๆ ช่วยบังคับเส้นทางเดินของลูกค้า
ภายในห้าง หรืออาจจัดประเภทสินค้าเดียวกันกระจายออกไปในหลายโซน เพื่อให้ลูกค้ามีโอกาส
เข้าถึงสินค้าสะดวกและรวดเร็วให้สามารถเดินผ่านทุกประเภทสินค้าได้อย่างครบถ้วน 
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 แนวทางการปรับปรุง ตาม 3P1T 
 ด้าน Place  
 ปรับปรุงการจัดวางต าแหน่งของตู้และช้ันวางสินค้า เพื่อบงัคับเส้นทางการเดินชมสินค้าโดยมี
การจัดเส้นทางดัง  ภาพประกอบที ่21 
 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 21 แสดงแนวทางการปรับปรุงเส้นทางเดินชมสินค้า 
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 ปรับปรุงขนาดของช้ันวางสินค้า โดยใช้เกณฑ์ของ allsteel.Inc ช่วยประกอบการพิจารณาโดย
หากผู้หญิงซึ่งเป็นกลุม่ลูกค้าหลักมคีวามสูงไมเ่กิน 170 cm สามารถเพิ่มพื้นที่ช้ันวางของได้ที่ช่วง 
170-175 cm ดังภาพประกอบที่ 22 
 

 
ภาพประกอบที่ 22 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสรีระมนุษย์ให้สัมพันธ์กับความสูงของชั้น 

 

 ด้าน People 
 เน่ืองจากมีพนักงานขายจ านวนมากจึงให้พนักงานช่วยควบคุมการเดินชมสินค้าโดยให้
พนักงานขายเป็นผู้พาชมสินค้า 
 ด้าน Process &Technolgy 
 เปลี่ยนแปลงรูปแบบการขายสินค้าจากการใช้เขียนใบสั่งซื้อสินค้า มาใช้เทคโนโลยี เช่นใช้ 
บาร์โคด และมีจุดสแกนบบาร์โคดกระจายตามจุดต่าง ๆ เพื่อเพิ่มความสะดวกและรวดเร็วในการ
ขายให้มากขึ้น 

         ภาพประกอบที่ 23 แสดงเครื่องสแกนบาร์โคด 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
  จากการวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะที่น่าจะเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงและพัฒนา
สถานที่และบริการ เพื่อใหม้ีการเข้าใช้บริการเพิม่ขึ้น ดังน้ี  
 เรื่องเกี่ยวกับด้านการป้องกันอัคคีภัย ควรมีการจัดเตรียมถังดับเพลิงส าหรับอุปกรณ์ 
อิเล็กทรอนิกส์ เพราะมีอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์จ านวนมาก เพื่อป้องกันความเสียหายในทรัพย์สิน  
และควรมีป้ายบอกทางหนีขณะมีเหตุฉุกเฉิน ควรมีการติดไฟบอกทาง หรือสติ๊กเกอร์เรืองแสง       
เพื่อบอกเส้นทางหนีเวลาเกิดเหตุภายในห้าง หากมีการจัดการเรื่องเส้นทางสัญจรเพื่อชมสินค้า
เน่ืองจากเส้นทางหนีไฟปัจจุบัน คือ ทางเดียวกันกับทางเข้า  
 ด้านการบริหารจัดการบุคลากร และกระบวนการเกี่ยวกับด้านการป้องกันอัคคีภัย เน่ืองจากเป็น
ห้างที่มีขนาดไม่ใหญ่นักหากมีผู้เข้าใช้บริการเป็นจ านวนมาก ท าให้หากเกิดเหตุที่ไม่คาดฝัน อาจท า
ให้เกิดความสูญเสียอย่างใหญ่หลวง หากไม่มีการวางแผนการป้องกันเอาไว้ โดยควรมีการฝึกซ้อม
อบรมหนีไฟ มีการก าหนดอ านาจและหน้าที่ ในกรณีที่เกิดสถานการณ์ฉุกเฉินเอาไว้ล่วงหน้าเพื่อ
รับมือกับความเสี่ยงต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้ 
 
 ดังน้ันจากการศึกษาและการเข้าสังเกตพื้นที่ของห้าง PT Galleria ผู้ศึกษาจึงคิดวิธีที่จะสามารถ
แก้ปัญหาดังกล่าวได้โดยวิธีการดังน้ี 
 1. การจัดเส้นทางการสัญจรเพื่อชมสินค้า เพื่อรองรับความเสี่ยงด้านอัคคีภัยร่วมด้วย  
 2. จัดแบ่งประเภทสินค้าให้มีการกระจายของสินค้าประเภทเดียวกันออกไป หลาย ๆ จุดเพื่อ
เพิ่มโอกาสในการเข้าถึงสินค้าและบริการ 
 3. เพิ่มเติมห้องน้ า,เพิ่มเติมจุดสูบบุหรี่ ที่ทางฝ่ายบริหารอาคารสามารถดูแลพื้นที่เสี่ยงทั้งหมด  
ได้ครอบคลุม 
  
 


