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บทคัดย่อ 

การค้นคว้าแบบอสิระนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการวเิคราะห์ลักษณะของลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอ

เมืองเชียงใหม่โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการศูนย์การค้าท้ัง 5 แห่ง  

โดยวเิคราะห์ข้อมูลโดยใชส้ถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และไคสแควร์ สามารถวเิคราะห์ลักษณะลูกค้า 

ท้ังขอ้มูลสว่นบุคคล และข้อมูลดา้นพฤตกิรรมของลูกค้าในแต่ละศูนย์การคา้ได้ดังตอ่ไปน้ี 

ศูนย์การค้ากาดสวนแก้ว ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นนักเรียน-นักศึกษา ระดับมัธยมศึกษา อายุ 16-20 ปี สถานภาพ

โสด รายได้ไม่เกิน 10,000  บาท มีรายได้ของครอบครัว 50,001-60,000 บาท อาศัยอยู่อพาร์ตเมนท์/หอพัก ในอ าเภอ

เมอืงเชยีงใหม่ ปัจจัยท่ีมาใชบ้ริการ คือ มารับประทานอาหาร มามากกวา่ 5 ครั้งต่อเดือน โดยมากับเพื่อน 2-3 คน ในวัน

จันทร์-ศุก ร์ และวันนักขัตฤกษ์  เวลา 17.01-21.00 น. ค่าใช้จ่ ายเพื่ อซื้อสินค้ าไม่ เกิน 500 บาท เดินทางโดย 

รถจักรยานยนต ์ จะมาใชบ้ริการสวนสนุกส าหรับเด็ก และซื้ออาหาร เมื่อไม่มท่ีีจอดรถจะไมร่อและเลอืกไปศูนย์การค้าอื่น 

ๆ โดยลูกค้ายังรู้สึกเฉย ๆ เมื่อมาใช้บริการ ทราบข้อมูลการส่งเสริมการขายจากแผ่นพับ โบว์ชัวร์ หรือ เอกสารของ

ศูนยก์ารค้า และใช ้Social Network ส าหรับหาข้อมูลของศูนยก์ารค้าเพิ่มเตมิ 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 21-30 ป ีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนและเจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว รายได้ 20,000-30,000 บาท รายได้ครอบครัว 

70,001 บาทขึน้ไป ปัจจัยท่ีมาใชบ้ริการ คือ มารับประทานอาหาร มาใชบ้ริการโดยเฉลี่ยสัปดาห์ละคร้ัง (เดือนละ 1-2 ครั้ง 

3-4 ครัง้และมากกว่า 5 คร้ังต่อเดอืน) โดยจะมากับแฟน/คนรัก/คู่สมรส ในวันจันทร์-ศุกร ์เวลา 17.01-21.00 น.ค่าใชจ้่าย

เพื่อซื้อสินค้าอยู่ท่ี 1,000-5,000 บาท และตนเองจะเป็นผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อสินค้า จะมาใช้บริการร้านอาหาร 

และภัตตาคารต่างๆ เมื่อไม่มีท่ีจอดรถจะวนหาท่ีจอดรถจนกว่าจะได้ท่ีจอด เมื่อไม่ได้รับความพึงพอใจจะบ่นกับคนท่ีไป

ด้วยกันและเล่าให้คนรู้จักฟัง  

ศูนย์การค้าพรอมเมนาดา ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 31-40 ปี สถานภาพโสด การศึกษาปริญญาตรี 

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ 20,000-30,000 บาท อาศัยอยู่บ้านเดี่ยว ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ปัจจัยท่ีมาใช้

บริการ คือ มารับประทานอาหาร โดยจะมากับเพื่อนประมาณ 2-3 คน ในวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 17.01-21.00 น. ใช้เวลา 

3-4 ชั่วโมง ค่าใชจ้่ายเพื่อซือ้สนิค้าอยูท่ี่ 1,000-5,000 บาท พาหนะในการเดินทาง คือ รถยนตส์่วนตัว และจะมาใชบ้ริการ

ร้านอาหาร และภัตตาคาร และซื้อเสื้อผ้า เคร่ืองแต่งกาย  โดยเหตุผลท่ีตัดสินใจมาใช้บริการเพราะ มีสถานท่ีจอดรถ

                                                           
* นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
** อาจารย์ภาควิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
*** ดร. อาจารย์ภาควิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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เพยีงพอสะดวกปลอดภัย เมื่อไม่มท่ีีจอดรถจะวนหาที่จอดรถจนกวา่จะได้ แหล่งข้อมูลท่ีทราบเกี่ยวกับ การส่งเสริมการคือ 

รับรู้ผ่านสื่อออนไลน ์ 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเฟสติวัล เชียงใหม่ ลูกค้าส่วนใหญ่อายุ 21-30 ปี การศึกษาปริญญาตรี อาชีพเจ้าของ

กิจการ/ธุรกิจส่วนตัว รายได้ 20,000-30,000 บาท รายได้ครอบครัว 70,001 บาทขึ้นไป ท่ีอยู่อาศัยเป็นบ้านเดี่ยว ปัจจัย

ท่ีมาใช้บริการ คือ ดูภาพยนตร์ และรับประทานอาหาร ใช้เวลา 3-4 ชั่วโมง ค่าใช้จ่ายเพื่อซื้อสินค้าอยู่ท่ี 1,000-5,000 

บาท โดยจะมากับแฟน/คนรัก/คู่สมรส พาหนะในการเดินทาง คือ รถยนต์ส่วนตัว  จะมาใช้บริการร้านอาหาร และ

ภัตตาคาร และซื้อเสื้อผ้า เคร่ืองแต่งกาย เหตุผลท่ีตัดสินใจมาใช้บริการเพราะมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอสะดวกปลอดภัย 

แตเ่มื่อไม่มท่ีีจอดจะวนหาที่จอดรถจนกว่าจะได้ ลูกค้ารูส้ึกพอใจเมื่อมาใช้บริการ แหล่งข้อมูลท่ีทราบเกี่ยวกับ การส่งเสริม

การขาย คือ สื่อออนไลน์ และใชส้ื่อออนไลนใ์นการหาขอ้มูลเกี่ยวกับศูนย์การคา้เช่นกัน 

ศูนย์การค้าเมญ่า ลูกค้าส่วนใหญ่อายุ 21-30 ปี การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ 

10,000-20,000 บาท อาศัยอยู่บ้านเดี่ยว ปัจจัยท่ีมาใชบ้ริการ คือ ดูภาพยนตร์ ใชเ้วลา 1-2 ชั่วโมงค่าใชจ้่ายเพื่อซือ้สินค้า

อยู่ท่ี 500-1,000 บาท ส่วนใหญ่มาเพียงคนเดียว พาหนะท่ีใช้ คือ รถยนต์ส่วนตัว  จะมาใช้บริการสวนสนุกส าหรับเด็ก 

และซื้อเสื้อผ้า เคร่ืองแตง่กายโดยเหตุผลท่ีตัดสนิใจมาใชบ้ริการเพราะมีโรงภาพยนตร์และสวนสนุก เมื่อไม่มท่ีีจอดรถจะวน

หาที่จอดรถจนกวา่จะได้ แหลง่ข้อมูลท่ีทราบเกี่ยวกับการส่งเสริมการ คือ สื่อออนไลน ์ 

ABSTRACT 

 The main objective of the study was to conduct profile analysis of customers who use shopping center in 

Meuang Chiang Mai District. Questionnaires were used for collecting data from customers in 5 different shopping 

centers. The data were analyzed by descriptive statistics including frequency, percentage, mean and Chi-square. 

The study revealed the profile in terms of demographic profile and behavioral profile of the customers visiting each 

shopping center.  

Kad Suan Kaew : most of the customers were high school students and university students, aged 16-20 

years old, single. Incomes not exceeding 10,000bht per month. Family’s income 50,000-60,000bht. Living in dorms 

or apartments/condos across the city. They usually visited the mall to have a meal, more than 5 times per month, 

from Monday to Friday and on holidays, between 5.00pm-9.00pm. They also visited with 2-3 friends and spent not 

more than 500bht per person. They usually traveled by motorbikes to get there. They used kids services and food 

court area. Customers paid particular attention to amount of available spaces in parking lot. If there’s problem - they 

moved to other shopping centers. Customers got news and latest information through social media. 

Central Plaza Chiang Mai Airport : most of customers were 21-30 years old, with bachelor degree, 

private company workers and owners of business. Incomes 20,000-30,000bht, family incomes were more than 

70,000bht per month. They visited the mall to have a meal, once  a week, between 5.00pm-9.00pm. They visited  

with their couples or with their partners and spent about 1,000bht-1,500bht per person. They used mostly the 
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restaurant service. And they tried best to find a parking lot, even if it takes longer time. They also complaint to their 

friends if some services were problematic. 

Promenada : most customers were women, aged 31-40 years old, graduated in bachelor degree, private 

company workers. Incomes 20,000-30,000bht, living in houses across Chiang Mai. They visited the mall to have a 

meal, from Monday to Friday, between 5.00pm-9.00pm. They usually came with 2-3 friends and spent  about 

1,000bht-5,000bht per person. They visited by car and used restaurant and shopping services. They chose 

Promenada due to lots of parking space, convenience and general safety. They got information about the center 

through social media. 

Central Festival Chiang Mai :  most of customers were aged 21-30 years old, graduated in bachelor 

degree, owners of business. Incomes 20,000-30,000bht, family incomes were more than 70,000bht per month. 

Living in houses. They visited for 3-4 hours to have a meal,  watch movie, use shopping and restaurant services 

and spent about 1,000-5,000bht per person. They visited with their couples or with their partners. They chose 

Central Festival due to lots of parking space, convenience and general safety. They got information about the center 

through social media. 

Maya : most of customers were aged 21-30 years old, graduated in bachelor degree, private company 

workers. Incomes 10,000-20,000bht. Living in houses. They visited for 1-2 hours to have a meal, watch movie, 

used kids and shopping services and spent about 5,000-1,000bht per person. They visited alone by their private 

cars. They chose Maya due to available services like movie theatre or kids park.  They got information about the 

center through social media. They also always tried to find a parking lot, even if it took longer time. They got 

information about the center through social media. 
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บทน า 

หลักการและเหตุผล 

การขยายตัวของกลุ่มลูกค้าในประเทศท่ีเติบโตอยา่งต่อเนื่อง จากเศรษฐกิจก าลังซื้อ และเมืองท่ีขยายตัวออกไป

รอบทิศ ภาพการลงทุนของกลุ่มค้าปลีกขนาดใหญ่เพื่อรองรับความตอ้งการท่ีเพิ่มสูงขึ้น ด้วยเป้าหมายการเป็นศูนย์การค้า

ขนาดใหญ่และครบวงจรท้ังสินค้าและบริการ ในช่วงทศวรรษท่ีผ่านมา แนวโน้มของผู้บริโภคและตลาดได้มีการ

เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว รวมไปถึงการปรับตัวของอุตสาหกรรมธุรกิจค้าปลีก ท่ีต้องมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของ

ศูนย์การค้าครบวงจร ท่ีจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคแบบ “One-stop-shopping” ได้อย่างเต็ม

รูปแบบ ท าให้มกีารปรับตัวในธุรกิจนี้ การเติบโตอุตสาหกรรมธุรกิจค้าปลีกในปี 2556 โดยประมาณการขยายตัวอยูท่ี่ 7-

8%  (Central Pattana Public Company Limited, 2556: ออนไลน์) 

จังหวัดเชียงใหม่ เป็นเมืองเศรษฐกิจอันดับ 2 ของประเทศไทย ท้ังยังเป็นเมืองท่องเท่ียวอันดับ 1 ของภาคเหนือ

และอันดับต้น ๆ ของโลก มีเงินทุนหมุนเวยีนมากกว่า 39,000 ล้านบาท กลุ่มเป้าหมายของเหล่าศูนย์การค้ามีท้ังในจังหวัด

และใกล้เคียงเกือบ 4 ล้านคน (ผู้จัดการ 360 องศา, 2556: ออนไลน)์ ที่นี่จึงกลายเป็นสมรภูมิคา้ปลกีที่รวมทุนใหญ่ ทัง้นัก

ลงทุนในท้องถิ่นและหน้าใหม่เข้ามา  อาท ิด้านการค้า การลงทุน การท่องเท่ียว การศกึษา การชอ้ปป้ิง การแพทยแ์ละการ

บิน  จากความต้องการของผู้บริโภค รายได้ประชากร โครงการท่ีพักอาศัยและปริมาณแรงงานท่ีหลั่งไหลเข้าสู่ตัวจังหวัด 

ข้อมูลดัชนีค้าปลีกของจังหวัดเชียงใหม่ ขยายตัวกว่า 250 % ตั้งแต่ปี 2545-2553 เมื่อเปรียบเทียบกับพื้นท่ีเป็นตาราง

เมตรของช้อปป้ิงมอลล์ท่ีไม่เพิ่มขึ้นในช่วง 10 ปีหลัง ท าให้เห็นว่าเชียงใหม่ยังไม่ได้รับการตอบสนองในด้านแหล่งค้าปลีก

อย่างเพียงพอ จึงท าให้เกิดการลงทุนธุกรกิจศูนย์การค้าเพิ่มขึ้นตามไปด้วย  (อาคม โอเคเนชั่นบล็อก, กุมภาพันธ์ 2556: 

ออนไลน์) 

ศูนยก์ารค้าในจังหวัดเชยีงใหม่เป็นแหล่งรวมของธุรกิจหลายประเภท ประกอบด้วยร้านคา้ศูนย์อาหารธนาคารโรง

ภาพยนตร์และแหล่งบันเทิงอื่นๆอีกมากมายสิ่งเหล่านี้จะเป็นตัวดึงดูดให้ผู้บริโภคทุกเพศทุกวัยทุกระดับรายได้ทุกสาขา

อาชีพเข้ามาจับจ่ายใช้สอยหาซื้อสิ่งของและความบันเทิงจากท่ีนี่เป็นจ านวนมากปัจจุบันเชียงใหม่มีศูนย์การค้าท้ังหมด 5 

แห่ง ท่ีแรกคืออุทยานการค้ากาดสวนแก้ว ในปี 2539 เกิดศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม ่แอร์พอร์ต พืน้ท่ีอาคารใช้

สอย 175,185 ตารางเมตร ด้วยเงินลงทุน 3,000 ล้านบาท โดยบริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)  แต่ท้ัง 2 

ศูนย์การค้า ยังไม่สามารถตอบโจทย์ความต้องการในเร่ืองการสร้างสุนทรียศาสตร์ในการใช้ชีวิตของคนเชยีงใหมใ่ห้ก้าวสู่

การเป็นสังคมเมือง หรือ Cosmopolitan ได้เต็มท่ีนัก (สมบุญ รุจิขจร, 2552) ต่อมาในปี 2555-2556 ได้มีแผนการลงทุน

จากบริษัทคนไทยและข้ามชาตมิาในพื้นท่ีจังหวัดเชยีงใหมก่ันอยา่งคึกคัก ท้ังโครงการเซ็นทรัล เฟสตวิัล ของเครือเซ็นทรัล, 

โครงการเมญ่า ของค่ายเอสเอฟ ซีเนมา่ และโครงการพรอมเมนาดา ของเครอือีซีซีกรุ๊ป ทุนขา้มชาตจิากเนเธอร์แลนด์   

เห็นได้วา่การลงทุนธุรกิจศูนยก์ารค้าในจังหวัดเชยีงใหม ่มกีารเตบิโตอย่างต่อเนื่อง การแข่งขันระหว่างธุรกิจต้อง

มีน าเสนอจุดเด่นในด้านต่างๆ ของตัวเองออกมา การใช้ฐานข้อมูลลูกค้ามาช่วยการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าใน 

ระยะยาว  เพื่อดึงดูดให้ผู้บริโภคหรือลูกค้านั้นตัดสินใจเลือกเข้าใช้บริการ เนื่องจากลูกค้า (Shopper) ท่ีมาเดินเล่นและใช้

จ่ายเป็นผู้สนับสนุนรายได้ของลูกค้าที่เป็นผู้เชา่รา้นค้า (Tenant)  แมว้า่ในปัจจุบันตัวเลอืกในจังหวัดเชยีงใหม่มีมากมายหาก

ธุรกิจไหนมีข้อมูลและสามารถรู้ลักษณะลูกค้าของตนเอง และคู่แข่งแล้ว จะท าให้ทราบลักษณะลูกค้าของร้านค้า พร้อมท้ัง
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ของศูนย์การคา้ด้วย หากการวิเคราะห์ลูกค้า (Customer Analysis) สามารถทราบข้อมูลลูกค้าอย่างละเอยีดมากเท่าใดก็จะ

สามารถสร้างความได้เปรียบมากกว่า โดยการน าไปสู่การตัดสินใจวางแผนกลยุทธ์รวมถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาดท่ี

สามารถดึงดูด ให้ลูกค้ามาเข้าใช้บริการเป็นประจ า และนั่นก็จะเป็นโอกาสในการสร้างความมั่นคงให้กับธุรกิจ ท้ังในส่วน

ของยอดขาย และโอกาสในการท าก าไร ความเชื่อมั่นทางธุรกิจ พร้อมท้ังยังสามารถรักษาฐานลูกค้าทั้ง 2 กลุ่มคือ ลูกค้า

ท่ีมาชอ้ปป้ิง และลูกค้าผู้เชา่รา้นค้า รวมถึงสามารถขยายฐานตลาดจะสามารถท าได้เพิ่มมากขึน้ 

ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงมีความเห็นว่า การวิเคราะห์ลูกค้าเป็นสิ่งท่ีส าคัญท าให้มีความสนใจท่ีจะศึกษาการวิเคราะห์

ลักษณะของลูกค้าท่ีใช้บริการศูนยก์ารค้าในอ าเภอเมืองเชยีงใหม่ เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผู้บริหารหรือหน่วยงานธุรกิจใช้

เป็นข้อมูลพื้นฐานในการตัดสินใจวางแผนกลยุทธ์ และกิจกรรมทางการตลาด เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ

ผู้บริโภค รวมท้ังเป็นประโยชนแ์ก่ผู้ท่ีสนใจ 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

เพื่อศึกษาและวิเคราะห์ลักษณะของลูกค้าที่ใชบ้ริการศูนย์การคา้ในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 

1. ท าให้ทราบถึงลักษณะของลูกค้าที่ใชบ้ริการศูนย์การคา้ในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ 

2. ท าให้ผู้ประกอบการได้แนวทางในการวางกลยุทธ์ ท่ีสอดคล้องกับลักษณะของลูกค้าในปัจจุบัน รวมถึงการ

ขยายฐานลูกค้าไปยังกลุ่มใหม่ๆ 

นิยามศัพท ์

การวิเคราะห์ลักษณะลูกค้าหมายถึง การก าหนดคัดเลือกลักษณะกลุ่มลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยใชข้้อมูล

ตัวบ่งชี้ลูกค้าการแบ่งส่วน ลักษณะช่องทางการสื่อสาร ประวัติการใช้จ่ายในการอุปโภคบริโภค ประวัติการสื่อสารของ

ลูกค้า เพื่อน าไปสู่การตัดสนิใจในเลอืกใช้กลยุทธ์หรือกิจกรรมทางการตลาดในการวางแผนธุรกิจ 

ศูนย์การค้า หมายถึงแหล่งรวมสินค้าเพื่อจ าหน่าย ทั้งการขายสินค้าและบริการแบบขายปลีก มีร้านขายสินค้า

นานาชนดิ มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ให้แกผู่้มาซือ้สนิค้าเชน่ ที่จอดรถ ร้านอาหารธนาคาร โรงภาพยนตร์ เป็นต้น 

ลูกค้า หมายถึง ผู้ท่ีใชบ้ริการ ทัง้การมาซื้อของ เดนิเล่น ทานอาหาร ดูภาพยนตร์ ท่ีศูนยก์ารค้าท้ัง 5 (ศูนยก์ารค้า

กาดสวนแก้ว, ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต, ศูนย์การค้าพรอมเมนาดา, ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเฟสติวัล เชียงใหม ่

และศูนยก์ารค้าเมญ่า) ในอ าเภอเมอืงจังหวัดเชยีงใหม ่
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กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา  

การศึกษาคร้ังนี้ผู้ศึกษาใช้แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552: 34) 

เพื่อน ามาวิเคราะห์ลูกค้า และจัดท าลักษณะของลูกค้า ส าหรับการน าไปใช้จัดการลูกค้าสัมพันธ์  โดยอธิบายว่า การ

วเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analysis Consumer Behavior) คือ การค้นหาหรือวิจัยท่ีเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ และการ

ใช้สินค้าหรือบริการของผู้บริโภค ท าให้ทราบลักษณะของความต้องการ และพฤติกรรมการซื้อ และพฤติกรรมการใชข้อง

ผู้บริโภค โดยค าตอบท่ีได้จะเป็นประโยชน์ต่อนักการตลาดส าหรับก าหนดกลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategies) เพื่อ

ตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม ซึ่งค าถามท่ีใช้ท าการวิจัย คือ 6Ws และ 1H ได้แก่ 

Who, Whom, Why, What, Where, When และ How เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ (7Os) ได้แก่ Occupants, Organizations, 

Objectives, Objects, Outlets, Occasions และ Operations 

ทฤษฎีในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า(Customer Relationship Management) 

การจัดการความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและองค์กร (Customer Relationship Management: CRM) เป็นกลยุทธ์

ทางธุรกิจ (Business Strategy) อีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งองคก์รตา่งๆ ท่ัวโลกให้ความส าคัญ ซึ่งกลยุทธ์ดังกล่าวจะก่อให้เกิดการ

เปลี่ยนแปลงรูปแบบองค์กรจากท่ีมุ่งเน้นผลิตภัณฑ์ (Product-Centric Organization) สู่องค์กรมุ่งเน้นลูกค้า (Customer-

Centric Organization)โดยอาศัยหลักการการสังเกต การวิเคราะห์ การเรียนรู้และท าความเข้าใจถึงพฤติกรรมของลูกค้า 

เพื่อให้องค์กรสามารถตอบสนองความต้องการในปัจจุบันของลูกค้าได้อย่างเหมาะสมอีกท้ังยังสามารถน าเอาพฤติกรรม

การซื้อท่ีเคยเกิดขึ้นในอดีตของลูกค้ามาท านายความต้องการท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคตอีกด้วย ท้ังนี้เพื่ อให้องค์กรสามารถ

จัดการสินค้าและบริการมารองรับความตอ้งการเหลา่นีไ้ด้ทันท่วงที (ชลิต ลิมปนะเวช, 2545) 

หมวดหมู่ส าหรับใช้วิเคราะห์ลักษณะลูกค้า (Customer Profile) 

Peelen (2005: 13) ได้กลา่วถึง หมวดหมู่ท่ีใชว้เิคราะห์ลักษณะลูกค้าไวเ้ป็นฐานข้อมูลประกอบด้วย 5 หมวดหมู ่

1. การบ่งชี้ลูกค้า หรือ ผู้ท่ีคาดว่าจะเป็นลูกค้า: ต้องมีข้อมูลพื้นฐาน เช่น ชื่อ , ท่ีอยู่, เมือง, เบอร์โทรศัพท์ 

และอเีมลแ์อดเดรส 

2. ลักษณะการแบ่งส่วน:แบ่งตามประโยชน์ท่ีลูกค้าต้องการจากผลิตภัณฑ์ (Benefit) และตามรูปแบบการ

ด าเนนิชีวิต (Lifestyle) 

3. การก าหนดลักษณะช่องทางการสื่อสาร: เป็นสิ่งท่ีส าคัญในระยะแรก เพื่อศึกษาธรรมชาติของลูกค้าใน

การรับสาร (Media Channel) 

4. ประวัติการใชจ้่ายการอุปโภคบริโภคและมูลค่าของลูกค้า:  ประวัติการใชจ้่ายผลิตภัณฑ์หรือบริการของ

ลูกค้าท่ีผ่านมาวิธีการช าระเงินของลูกค้าท่ีมีลักษณะเป็นแบบไหน เราสามารถน ามาสรุปเพิ่มเติมในการอธิบายลักษณะ

ลูกค้ากลุ่มนัน้ๆระยะเวลาในการใช้งาน และอัตราก าไรจากการมีส่วนร่วมของลูกค้า ในส่วนนี้จะเป็นตัวท่ีชว่ยพยากรณ์ท่ีดี

ท่ีสุดส าหรับการซือ้ในอนาคตของลูกค้าแตล่ะกลุ่ม 

5. ประวัติการสื่อสาร: การบันทึกการสื่อสารเป็นสิ่งส าคัญในการท่ีจะสามารถท่ีจะด าเนินการเจรจาอย่าง

ต่อเนื่องในการท าซ้ าซึ่งสามารถหลีกเลี่ยงได้ สรุปการสื่อสารสามารถน าเสนอจุดของการอ้างอิงในการสนทนาเพื่อให้

ข้อมูลสว่นบุคคลมากขึ้นอาจจะมกีารแลกเปลี่ยน (Communication Record) 
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ข้อมูลท่ีน่าสนใจ เราสามารถเก็บรวบรวมได้และหาข้อมูลจากแหล่งอื่นได้ คือ ข้อมูลการใช้ชีวิตประจ าวันของ

ลูกค้า เชน่ ประวัตกิารท าธุรกรรม การใช้จ่าย วันเกิด การแต่งงาน การซื้อรถ เงินเดอืน ช่วงเวลาในการท างานแตล่ะบริษัท 

และการยา้ยถิ่นท่ีอยูอ่าศัย เป็นตัน เหตุการณ์เหลา่นีส้ามารถสร้างข้อเสนอใหม่ๆ  ให้ตอบโจทย์กับลูกค้าในแต่ละกลุ่มได้ 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

วิระพงศ์ จันทร์สนาม(2551) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ต่อความ

จงรักภักดขีองลูกค้าของธุรกิจพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกสใ์นประเทศไทยพบวา่ 

- ผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความจงรักภักดีของลูกค้า ด้าน

การซื้อซ้ าเป็นปกติ อยู่ในระดับมาก เนื่องจาก วัตถุประสงค์ในการด าเนินธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ล้วนต้องการให้

ลูกค้ากลับมาซื้อหรือใช้บริการซ้ า ซึ่งสะท้อนถึงทัศนคติ และความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

อันจะน าไปบรรลุสู่ผลการด าเนินงานท่ีดีต่อไป สอดคล้องกับ งานวิจัยของ ไกรชิต สุตะเมือง (2549 : บทคัดย่อ) พบว่า

ความตั้งใจซื้อซ้ าของผู้บริโภครถยนต์นั่งในยี่ห้อเดิมนั้น มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติกับความพึงพอใจ 

ทัศนคติของผู้บริโภครถยนต์ในคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ทัศนคติของผู้บริโภคในราคาสินค้ารถยนต์เก่า อาชีพของผู้บริโภค

รถยนต์นั่ง และการเรียนรู้ในกระบวนการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของผู้บริโภครถยนต์ อีกท้ังผลจากการวิจัยซ้ าเพื่อเป็นการ

ยืนยันด้วยการวิจัยแบบตรวจสอบรายการ Check List พบว่า ตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์กับความตั้งใจซื้อซ้ าท่ีมีนัยส าคัญ

ทางสถิตินั้นสอดคล้องกับผลของแบบตรวจสอบรายการ Check List ทุกประการ (ยกเว้นผู้บริโภครถยนต์ท่ีเป็นค่ายรถ

ยุโรป) และสอดคล้องกับแนวคิดของ พสุ เดชะรินทร์ (2550 : เว็บไซต์) กล่าวว่า โดยปกติเวลาเรานึกถึงความจงรักภักดี

ของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าชนิดใดชนิดหนึ่ง ก็มักจะนกึถึงการกลับมาซือ้สนิค้าหรือบริการนัน้ซ้ า แต่จริง ๆ แลว้ความจงรักภักดี

ของลูกค้าเป็นมากกว่าการกลับมาซื้อซ้ าเท่านั้น เนื่องจากในบางคร้ังลูกค้ามาซื้อสินค้าหรือบริการซ้ าอาจจะเกิดขึ้นจาก

การท่ีไมม่ทีางเลอืกอื่น ซึ่งไมไ่ด้เกิดจากความจงรักภักดีของลูกค้าจริงๆ แต่การกลับมาซื้ออาจจะมาจากการไมม่ทีางเลือก

อื่นๆ อีก และในขณะเดียวกันก็เป็นไปได้ท่ีลูกค้าท่ีภักดีอาจจะมพีฤติกรรมการกลับมาซื้อสินค้าที่ลดน้อยลงเนื่องจากความ

ตอ้งการในการใชส้ินค้าและบริการน้ันลดนอ้ยลงก็ได้ 

- การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน และด้านการ

เป็นหุ้นส่วน มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้า ด้านการซื้อข้ามสายผลิตภัณฑ์และการ

บริการ เนื่องจาก หัวใจในการท าธุรกิจพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ นอกเหนือจากการให้ลูกค้ามาซื้อหรือใช้บริการซ้ าแล้ว สิ่ง

ส าคัญอีกอย่างหนึ่งคือการท าให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงคุณค่าของสิ่งท่ีกิจการได้มอบให้ด้วยความเต็มใจ จรงิใจ เป็นการพเิศษ ใน

การให้รู้สกึถึงการเป็นส่วนหนึ่งของกิจการ เพื่อขยายการขายไปยังผลิตภัณฑ์หรือบริการอื่นๆ ต่อไป สอดคล้องกับแนวคิด

ของ ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546 : 13-14) กล่าวว่า การจัดโปรแกรมการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ใดๆ ก็ตามล้วนแต่มี

วัตถุประสงค์ส าคัญดังนี ้ 

1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินค้า หรอืการบริการของบริษัทอย่างตอ่เนื่องในช่วงเวลาหนึ่ง  

2. เพื่อสร้างทัศนคติท่ีดีต่อสินค้าหรือการบริการและบริษัท ท าให้ลูกค้าทราบวิธีการใช้สินค้าอย่างถูกต้อง 

สามารถจดจ า และมีภาพลักษณท่ี์ดตีอ่บริษัทและสินค้าหรือบริการของบริษัทในระยะยาว  
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3. เพื่อให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อบริษัทและสินค้าหรือบริการของบริษัทโดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีท่ีบริษัทมี

สินค้าจ าหน่ายหลายสายผลิตภัณฑ์ การท่ีลูกค้าซื้อสินค้าของบริษัทในสายผลิตภัณฑ์หนึ่งแล้วรู้สึกประทับใจในทางบวก 

โอกาสท่ีบริษัทจะเสนอขายสนิค้าในสายผลิตภัณฑ์อ่ืน (Cross Selling) ได้ส าเร็จก็จะมมีากขึ้น  

4. เพื่อให้ลูกค้าแนะน าสินค้าหรือการบริการต่อไปยังผู้อื่น เกิดการพูดแบบปากต่อปาก (Words-of-mouth)  

ในทางบวกเกี่ยวกับสินค้า ซึ่งมีความน่าเชื่อถือมากกว่าค ากล่าวอ้างในโฆษณาเสียอีก และเมื่อสินค้าหรือการบริการของ

บริษัทถูกโจมตีจากผู้อื่น ลูกค้าชั้นดีของบริษัทเหล่านี้เองท่ีจะท าหน้าท่ีเป็นกระบอกเสียงปกป้องชื่อเสียงของบริษัท  

และสินค้าหรือการบริการของบริษัท 

ชมภนูุช สุนทรนนท์ (2549) ได้ศึกษาสภาพการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความคิดเห็นและความคาดหวังของลูกค้า

ตอ่การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของห้องสมุดมารวย พบวา่ 

(1) ห้องสมุดมารวยไม่มีนโยบายการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีระบุไว้เป็นลายลักษณอ์ักษร 

 แต่มีการด าเนินการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ใน 4 ด้าน ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบริการ ด้านพนักงานด้านภาพลักษณ์ และมี

ปัญหาอุปสรรคด้านจ านวนพนักงานไมเ่พยีงพอ ความรู้ความสามารถและการพัฒนาพนักงาน  

(2) ลูกค้ามีความคิดเห็นต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านผลิตภัณฑ์ มีความสามารถในการใช้งาน และมีความ

หลากหลาย ด้านบริการ มีความสะดวก และตรงตามความต้องการ ด้านพนักงานชั่วคราวขาดความรู้ความสามารถและ

ประสบการณ์ในการให้บริการด้านภาพลักษณ์ เป็นแหล่งบริการสารสนเทศด้านตลาดทุนและการลงทุนในตลาด

หลักทรัพย์ 

(3) ลูกค้ามีความคาดหวังต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านผลิตภัณฑ์ เพ่ิมปริมาณผลิตภัณฑ์ ปรับปรุงความถูก

ตอ้งของระบบค้นคืนสารสนเทศ ปรับต าแหนง่เลขเรียกหนังสอื ด้านบริการลดค่าบริการถ่ายเอกสาร ด้านพนักงาน พัฒนา

พนักงานทุกคนอยา่งสม่ าเสมอ ด้านภาพลักษณ์ รักษาภาพลักษณ์ การเป็นแหล่งบริการสารสนเทศด้านตลาดทุนและการ

ลงทุนในตลาดหลักทรัพย์ มีการบริการท่ีเนน้ลูกค้า และประชาสัมพันธ์ภาพลักษณใ์ห้กวา้งขวางยิ่งขึน้  

(4) แนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท่ีเหมาะสมกับลูกค้า ได้แก่ การเพิ่มคุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ บริการ พนักงาน 

และภาพลักษณ์ 

อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกลุ  (2554) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้า 

เดอะมอลลบ์างแค กรุงเทพมหานคร พรอ้มท้ังท าการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการ เลอืกใช้บริการห้างสรรพสนิค้าเดอะมอลล์

บางแค และทราบถึง ปัญหาของผู้บริโภค ในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค โดยการสุ่มตัวอย่างแบบ

บังเอิญ โดยมีกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ ได้แก่ ผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการ ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค 

กรุงเทพมหานคร ในช่วง เดือนมีนาคม พ.ศ.2554 จ านวน 400 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดย การรวบรวมแบบสอบถาม  

สถิตเิชงิพรรณาในการวิเคราะห์ ข้อมูล และการทดสอบไคสแควร์ ผลการศกึษา พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มาใช้ บริการ

ส่วนใหญ่ เป็นผู้หญิงมากกว่าเพศชายอายุ 26-33 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสดอาชีพ พนักงาน

บริษัทเอกชน รายได้ 20,000-30,000 บาทและมาใช้บริการท่ี ห้างเดอะมอลล์บางแค สองคร้ังต่อสัปดาห์คร้ัง ผู้ตอบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มาใช้บริการในช่วงวันหยุด (เสาร์-อาทิตย์ ) ช่วงเวลา 12.00-16.00 น. ซึ่งมากับญาติ พี่ น้อง  

พอ่ แม ่มากท่ีสุด เหตุผลท่ีเลอืกไปใช้บริการส่วนใหญ่ของผู้ตอบแบบสอบถามเพราะสินค้ามคีุณภาพมากที่สุด ปัญหาที่พบ
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เมื่อไปใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามคือ ไม่สามารถต่อรองราคาสินค้าได้มากท่ีสุด ผลการทดสอบนัยส าคัญทางสถิติ

โดยอาศัยสถิติไคสแควร์ เกี่ยวกับการใช้บริการห้างสรรพสินค้า กับอายุ สถานภาพ และรายได้ สรุปได้ว่า การใช้บริการ

ห้างสรรพสินค้ากับอายุ สถานภาพ และรายได้ นัน้มคีวามสัมพันธ์กันอยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติ ในขณะท่ีการส่งเสริมการ

ขายมีความสัมพันธ์กับ รายได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติในทางตรงกันข้าม การส่งเสริมการขายไม่มีความสัมพันธ์กับอายุ

และสถานภาพ 

เปรมินทร์ วีรจิตโต (2555) ได้ศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม ่

แอร์พอร์ต โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่ม ตัวอย่างซึ่งเป็นประชากรท่ีใช้บริการหรือเคยใช้

บริการในศูนย์การคา้เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหมแ่อร์พอร์ต จ านวน 200 ราย โดยใชว้ธีิการสุ่มตัวอยา่ง แบบโควตา้ ตามช่วง

อายุสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วยความถี่ร้อยละและค่าเฉลี่ย ผลการศึกษาพบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาระดับ ปริญญาตรี ประกอบอาชพีท าธุรกิจส่วนตัว มีรายได้ต่อเดือน 

10,001 ถึง 20,000 บาท พ านักอาศัยอยู่ ในจังหวัดเชยีงใหม่ มาใช้บริการศูนยก์ารค้าเพื่อซือ้สินค้าและบริการ รับประทาน

อาหาร และชมภาพยนตร์ สถานท่ีภายในศูนย์การค้าท่ีผู้บริโภคนิยมใช้บริการมากท่ีสุดคือ ร้านค้าและภัตตาคาร  ต่างๆ 

ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน และโรงภาพยนตร์เมเจอร์ซีนิเพล็กซ์ ส่วนมากผู้บริโภคนิยมมาใช้  บริการศูนย์การค้าในวันหยุด

เสาร์และอาทิตย์ ช่วงเวลาบ่ายถึงเย็น (13.00–18.00 น.) ความถี่ในการ ใช้บริการคือสัปดาห์ละคร้ัง เดินทางด้วยรถยนต์

ส่วนบุคคล มาใช้บริการพร้อมกบครอบครัว เพื่อนหรือคนรัก ใช้เวลาอยู่ในศูนย์การค้าประมาณ  3 ชั่วโมง ใช้จ่ายเงินโดย

เฉลี่ยประมาณ 1,001 ถึง 2,000 บาท เหตุผลท่ีส าคัญท่ีสุดในการตัดสินใจใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม ่

แอร์พอร์ต คือมีสินค้าและบริการท่ีหลากหลายและทันสมัยท่ีสุดในจังหวัดเชียงใหม่ ผู้มีอิทธิพลต่อการ ตัดสินใจซื้อมาก

ท่ีสุด คือ ตนเอง โดยแหล่งข้อมูลข่าวสารท่ีส าคัญในการตัดสินใจใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์

พอร์ต คือ ญาติ เพื่อน หรือคนรู้จัก ผลการศึกษาความพึงพอใจหลังการใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ 

แอร์พอร์ต พบวา่ ผู้บริโภคมคีวามพึงพอใจตอ่ภาพรวมของศูนย์การค้า เฉลี่ยอยู่ในระดับมาก แต่เมื่อศึกษาในแต่ส่วนย่อย

ของศูนย์การค้าพบว่า ส่วนท่ีผู้บริโภคพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ ร้านค้าและภัตตาคารท่ัวไป  โรงภาพยนตร์

เมเจอร์ซีนิเพล็กซ์ และห้างสรรพสินค้าโรบิน ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท้ัง 7 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการ

ตัดสินใจของ ผู้บริโภคในการใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่า มี 3 ปัจจัยท่ีมีผล ต่อการ

ตัดสินใจซื้อในระดับมาก เรียงตามล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้าน ผลิตภัณฑ์และบริการ ปัจจัยด้าน

ราคาและปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย ด้านปัจจัยย่อยเมื่อเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบวาปัจจัยท่ีมี

ผลต่อการตัดสินใจซื้อ 10 อันดับแรก ได้แก่ ความหลากหลายของสินค้าและบริการ สถานท่ีตกแต่งสวยงาม ทันสมัยและ

สะอาด ชื่อเสียงของศูนย์การค้า ภาพลักษณ์โดยรวมของศูนย์การค้า ความโดดเด่น ทันสมัยของสนิค้าและบริการ คุณภาพ

ของสินค้าและบริการ การติดป้ายฉลากแสดงราคาสินค้า อย่างชัดเจน ท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเดินทาง มีการรักษา

ความสะอาดอยู่ตลอดเวลา และ สิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครัน 

วลัยพรตันติ วลัยรักษ์ (2556)ได้ศึกษาเร่ืองการตัดสินใจเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลของลูกค้าใน

เขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑลพบว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดกับการตัดสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้า 

เซ็นทรัล ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล ผู้วิจัยได้ทาการวเิคราะห์ถึงความสัมพันธ์ระหวา่งปัจจัยส่วน
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ประสมการตลาดประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ (product), ราคา (price), ช่องทางการจัดจาหน่าย (place) และการส่งเสริม

การตลาด(promotion) ท่ีมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใชบ้ริการห้างสรรพสนิค้า เซ็นทรัล โดยใชก้ารวเิคราะห์การถดถอย

เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า ในส่วนของตัวแปรอิสระด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาด มี 2 ตัวแปร 

ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (product) และการส่งเสริมการตลาด (promotion) มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

พร้อมท้ังปัจจัยอื่นๆ ท่ีประกอบด้วย การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ภาพลักษณ์ (Brand Image) และคุณภาพการ

ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลของลูกค้าในกรุงเทพมหานครและเขต

ปริมณฑล 

วิธีการศึกษา 

1. ขอบเขตการศกึษา 

เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบด้วย วิเคราะห์ลักษณะของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม ่

ภายใต้กรอบการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior) หรือ 6Ws 1H เพื่อน ามาวิเคราะห์ลูกค้า 

และจัดท าลักษณะของลูกค้า ส าหรับการน าไปใชจ้ัดการลูกค้าสัมพันธ์ โดยศึกษาตามล าดับขั้นการพัฒนาความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้บริโภคตอ่การใชบ้ริการศูนย์การคา้ในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ 

2. ขั้นตอนการศกึษา 

ประกอบด้วย 1) รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 2) สร้างแบบสอบถาม 3) เก็บรวบรวมข้อมูล 4) วิเคราะห์ข้อมูล และ

สรุปผล และ 5) จัดท าและน าเสนอรายงาน 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้บริโภคท่ีเคยมาใช้บริการศูนย์การค้าท้ัง 5 แห่ง (ศูนย์การค้ากาดสวนแก้ว, ศูนย์การค้า

เซ็นทรัลพลาซา  เชียงใหม่ แอร์พอร์ต, ศูนย์การค้าพรอมเมนาดา, ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเฟสติวัล  เชียงใหม่ และศูนย์การค้าเมญ่า   

ในจังหวัดเชียงใหม่ ภายในระยะเวลา  6  เดือนท่ีผ่านมา เนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้ไม่ทราบขนาดของประชากรท่ีแท้จริง  

จึงก าหนดขนาดตัวอย่างจ านวน 400 ราย ซึ่งจะเลอืกค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใชต้ารางขนาดตัวอย่างในการศกึษาท่ี

มีการใช้หน่วยตัวอย่างเป็นคนหรือสถาบันของ Seymour Sudman (Seymour Sudman, 1976 อ้างใน กุณฑลี เวชสาร, 

2546) โดยใชว้ธีิการเลอืกตัวอย่างแบบไมใ่ชค้วามนา่จะเป็น (Non-probability sampling) โดยสอบถามผู้บริโภคท่ีมาใชบ้ริการ

ศูนยก์ารค้าในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ท้ัง 5 แห่ง ใชว้ธีิการเลอืกตัวอยา่งแบบโควตา(Quota Sampling) คือกลุ่มผู้บริโภคท่ีใชบ้ริการ

ศูนยก์ารค้ากาดสวนแก้ว จ านวน 80ราย, ศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา  เชยีงใหม ่แอร์พอร์ต จ านวน 80 ราย, ศูนยก์ารค้าพรอมเมนา

ดา จ านวน 80 ราย,  ศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลเฟสตวิัล  เชยีงใหม ่จ านวน 80 รายและศูนยก์ารค้าเมญ่า จ านวน 80 ราย 

4.วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งสร้างตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิด

ท่ีก าหนดขึน้ โดยน าหลักการจัดหมวดหมูก่ารวิเคราะห์ลักษณะลูกค้าของ Peelen มาปรับใชใ้นการออกแบบสอบถามได้มา

เป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลลักษณะท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีบ่งช้ีถึงลักษณะลูกค้า เป็นแบบสอบถามปลายปิดแบบ

ค าตอบหลายตัวเลอืก (Multiple Choices) ได้แก่ เพศ อายุสถานภาพระดับการศกึษาอาชีพรายได้เฉลี่ยตอ่เดือนการยา้ยถิ่น

ฐาน ที่อยู่ 

ส่วนท่ี 2 ค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชศู้นยก์ารค้า ตามกรอบ 6Ws 1H ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

5.สถิตวิิเคราะห์ 

ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะน าข้อมูลมาวเิคราะห์โดยการใชส้ถิตเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ประกอบด้วย การหาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) และการใช้สถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistic) ประกอบด้วย การทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรโดยใช้ ค่าไคว์สแควร์ (Chi – square test)   

(กุณฑลี รื่นรมย์, 2551) 

ผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและพฤตกิรรมการใช้บริการศูนย์การค้าในภาพรวม 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพเป็น

พนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของครอบครัว 70,001 บาทขึ้นไป 

อาศัยอยูใ่นอ าเภอเมอืงจังหวัดเชยีงใหม่ มลีักษณะท่ีอยูอ่าศัยเป็นบ้านเดี่ยว  

ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการบริการท่ีศูนย์การคา้ คือ รับประทานอาหารและมาใช้บริการมากกวา่เดือนละ 5 คร้ัง โดยใช้

บริการท่ีศูนย์การคา้ในช่วงวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 17.01-21.00 น. ใช้เวลาในศูนย์การคา้ 1-2  ชั่วโมง ค่าใชจ้่ายเพื่อซือ้สนิค้า

ในศูนย์การคา้โดยเฉลี่ย 1,001 – 5,000 บาทมาใช้บริการกับแฟน/คนรัก/คู่สมรส โดยมาใช้บริการ 2-3 คน ในการตัดสนิใจ

เลือกซื้อสินค้าและใช้บริการในศูนย์การค้าส่วนใหญ่ คือ ตัดสินใจด้วยตนเอง ส่วนใหญ่ไปซื้อสินค้าและใช้บริการใน

ร้านอาหาร ภัตตาคาร ศูนย์การค้า โดยจะซื้อสินค้าประเภทเสื้อผ้า เคร่ืองแต่งกาย เหตุผลผู้ตอบแบบสอบถามนิยมไปใช้

บริการศูนย์การค้าอันดับแรกคืออยู่ใกล้บ้าน หรอืใกล้ท่ีท างานสะดวก เมื่อไม่มีท่ีจอดรถแล้วผู้ตอบแบบสอบถามจะวนหาท่ี

จอดรถ จนกว่าจะได้ท่ีจอด ความรู้สึกหลังจากท่ีมาใช้บริการท่ีศูนย์การค้าของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่รู้สึกพอใจ  

เมื่อผู้ตอบแบบสอบถามไม่ได้รับความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีศูนย์การค้า มักจะบ่นกับคนท่ีไปด้วยกัน และเล่าให้คน

รู้จักฟัง แหล่งข้อมูลท่ีท าให้ผู้ตอบแบบสอบถามทราบข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ การโฆษณาเกี่ยวกับการส่งเสริมการ

ขายของศูนยก์ารค้า ส่วนใหญ่คือ สื่อออนไลน ์ เช่น Website, Facebook  แหล่งข้อมูลท่ีผู้ตอบแบบสอบถามใชค้้นหาข้อมูล

เกี่ยวกับศูนย์การคา้ ส่วนใหญ่ คือ Internet/Social Network (Facebook, IG)  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลCustomer Profile (Demographic) ของลูกค้าแต่ละศูนย์การค้า 

Customer Profile (Demographic) ของลูกค้าแต่ละศูนย์การค้ามดีังต่อไปนี้ 

1.ลูกค้าของศูนย์การค้ากาดสวนแก้วส่วนใหญ่อายุ 16-20 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับมัธยมศึกษา  

เป็นนักเรียน-นักศึกษา รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000  บาท มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของครอบครัว 50,001-60,000 บาท 

อาศัยอยูใ่นอ าเภอเมอืงจังหวัดเชยีงใหม่ มลีักษณะท่ีอยูอ่าศัยเป็นอพาร์ตเมนท์/หอพัก 
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2.ลูกค้าของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 21-30 ปี การศึกษา

ระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนและเจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว รายได้ต่อเดือน 20,000-30,000 บาท  

มรีายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 70,001 บาทขึ้นไป  

3.ลูกค้าของศูนย์การค้าพรอมเมนาดา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 31-40 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 20,000-30,000 บาท อาศัยอยู่ในอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ่ 

มลีักษณะท่ีอยูอ่าศัยเป็นบ้านเดี่ยว 

4.ลูกค้าของศูนย์การค้าเซ็นทรัลเฟสติวัล เชียงใหม่ ส่วนใหญ่อายุ 21-30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ

เจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว รายได้ตอ่เดอืน 20,000-30,000 บาท มีรายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 70,001 บาทขึน้ไป มีลักษณะท่ี

อยู่อาศัยเป็นบ้านเดี่ยว 

5.ลูกค้าของศูนย์การค้าเมญ่าส่วนใหญ่อายุ 21-30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

รายได้ตอ่เดอืน 10,000-20,000 บาท มลีักษณะท่ีอยูอ่าศัยเป็นบ้านเดี่ยว 

ส่วนที่ 3 ข้อมูล Behavior Profile ของลูกค้าแต่ละศูนย์การค้า 

Behavior Profile ของลูกค้าแต่ละศูนย์การค้ามดีังต่อไปนี้ 

1.ศูนย์การค้ากาดสวนแก้ว 

ปัจจัยท่ีท าให้ลูกค้าเลอืกมาใช้บริการท่ีศูนย์การคา้กาดสวนแก้วเพราะมาดูภาพยนตร์ รับประทานอาหาร  ซื้อของ 

เมื่อมีโปรโมช่ันลดราคา รวมถึงไมเ่จาะจงโอกาส โดยมาใชบ้ริการมากกว่า 5 คร้ังตอ่เดอืน ในวันจันทร์-ศุกร์ และวันนักขัต

ฤกษ์ เวลา 17.01-21.00 น. ค่าใช้จ่ายเพื่อซื้อสินค้าในศูนย์การค้าโดยเฉลี่ยอยู่ท่ี ไม่เกิน 500 บาท โดยส่วนใหญ่จะมากับ

เพื่อน ประมาณ 2-3 คน พาหนะท่ีใชใ้นการเดินทางคือ รถจักรยานยนต์ โดยสว่นใหญ่จะมาใชบ้ริการสวนสนุกส าหรับเด็ก 

และซื้ออาหารเพื่อบริโภค เมื่อไม่มีท่ีจอดรถลูกค้าจะไม่รอและเลือกไปศูนย์การค้าอื่นๆ โดยลูกค้ายังรู้สึกเฉยๆ เมื่อมาใช้

บริการ โดยแหลง่ข้อมูลท่ีทราบเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ การส่งเสริมการขายส่วนใหญ่รับรู้ผ่านแผ่นพับ 

โบว์ชัวร์ หรือ เอกสารของศูนย์การค้า ในขณะท่ีจะใช้สื่อออนไลน์ เป็นเคร่ืองมือในการหาข้อมูลเกี่ ยวกับศูนย์การค้า

เพิ่มเตมิ ลูกค้ากาดสวนแก้ว  

2.ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต 

ปัจจัยท่ีท าให้ลูกค้าเลือกมาใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารค้าเชยีงใหม่ แอร์พอร์ตเพราะพักผ่อนสุดสัปดาห์ โดยมาใชบ้ริการ

โดยเฉลี่ย สัปดาห์ละคร้ัง (เดือนละ 1-2 คร้ัง 3-4 คร้ังและมากกวา่ 5 คร้ังตอ่เดือน) ในวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 17.01-21.00 

น.ค่าใช้จ่ายเพื่อซื้อสินค้าในศูนย์การค้าโดยเฉลี่ยอยูท่ี่ 1,000-5,000 บาท โดยส่วนใหญ่จะมากับแฟน/คนรัก/คู่สมรส โดย

ตัวผู้ตอบแบบสอบถามเองจะเป็นผู้มีอทิธิพลในการตัดสินใจซื้อสินค้าในศูนยก์ารค้ามากที่สุด โดยสว่นใหญ่จะมาใช้บริการ

ร้านอาหาร และภัตตาคารต่างๆ เมื่อไม่มท่ีีจอดรถลูกค้าจะวนหาที่จอดรถจนกว่าจะได้ท่ีจอด เมื่อไมไ่ด้รับความพงึพอใจใน

การใช้บริการ สว่นใหญ่จะบน่กับคนท่ีไปดว้ยกันและเล่าให้คนรู้จักฟัง  

3. ศูนย์การค้าพรอมเมนาดา 

ปัจจัยท่ีท าให้ลูกค้าเลือกมาใช้บริการท่ีศูนย์การค้าพรอมเมนาดา เพราะมารับประทานอาหารและมาซื้อของ  

ในวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 17.01-21.00 น. ซึ่งในแต่ละคร้ังจะใช้เวลาประมาณ 3-4 ชั่วโมง ค่าใช้จ่ายเพื่อซื้อสินค้าใน
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ศูนย์การค้าโดยเฉลี่ยอยู่ท่ี 1,000-5,000 บาท โดยส่วนใหญ่จะมากับเพื่อนประมาณ 2-3 คน พาหนะท่ีใช้ในการเดินทาง 

คือ รถยนต์ส่วนตัว โดยส่วนใหญ่จะมาใช้บริการร้านอาหาร และภัตตาคารต่างๆ และซื้อเสื้อผ้า เคร่ืองแต่งกาย   

โดยเหตุผลท่ีตัดสินใจมาใช้บริการเพราะ มีสินค้าให้เลือกมาก มีความหลากหลาย และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอสะดวก

ปลอดภัย เมื่อไม่มีท่ีจอดรถลูกค้าจะวนหาท่ีจอดรถจนกว่าจะได้ท่ีจอดโดยแหล่งข้อมูลท่ีทราบเกี่ยวกับการโฆษณา

ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ การสง่เสริมการขายสว่นใหญ่รับรู้ผ่านสื่อออนไลน ์เช่น Website Facebook   

4.ศูนย์การค้าเซ็นทรัล เฟสตวิัล เชียงใหม่ 

ปัจจัยท่ีท าให้ลูกค้าเลือกมาใชบ้ริการท่ีศูนย์การค้าเฟสติวัล เชียงใหม่ เพราะพักผ่อนสุดสัปดาห์  การเลี้ยงฉลอง

เมื่อเลื่อนต าแหน่ง หรือได้งาน  ดูภาพยนตร์  และรับประทานอาหาร ซึ่งในแต่ละคร้ังจะใช้เวลาประมาณ 3-4 ชั่วโมง 

ค่าใชจ้่ายเพื่อซื้อสินค้าในศูนย์การค้าโดยเฉลี่ยอยู่ท่ี 1,000-5,000 บาท โดยส่วนใหญ่จะมากับแฟน/คนรัก/คู่สมรส  2 คน 

พาหนะที่ใช้ในการเดินทาง คือ รถยนต์ส่วนตัว โดยส่วนใหญ่จะมาใชบ้ริการร้านอาหาร และภัตตาคารต่างๆ และซือ้เสื้อผ้า 

เคร่ืองแต่งกายโดยเหตุผลท่ีตัดสินใจมาใช้บริการเพราะมีร้านค้ามีชื่อเสียงมาเปิดจ าหน่ายให้บริการ และมีสถานท่ีจอดรถ

เพียงพอสะดวกปลอดภัย เมื่อไม่มีท่ีจอดรถลูกค้าจะวนหาท่ีจอดรถจนกว่าจะได้ท่ีจอด โดยลูกค้ายังรู้สึกพอใจเมื่อมาใช้

บริการ โดยแหล่งข้อมูลท่ีทราบเกี่ยวกับการโฆษณาประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ การส่งเสริมการขายส่วนใหญ่รับรู้ผ่านสื่อ

ออนไลน์ เช่น Website Facebook และ ก็ใช้สื่อออนไลน์เช่นกันในการหาข้อมูลเกี่ยวกับศูนย์การค้าเพิ่มเติมลูกค้าเฟสติวัล 

เชยีงใหม ่ 

5. ศูนย์การค้าเมญ่า 

ปัจจัยท่ีท าให้ลูกค้าเลือกมาใช้บริการท่ีศูนย์การค้าเมญ่า เพราะมารับประทานอาหาร และซื้อของ  ซึ่งในแต่ละ

คร้ังจะใชเ้วลาประมาณ 1-2 ชั่วโมงค่าใช้จ่ายเพื่อซื้อสินค้าในศูนย์การค้าโดยเฉลี่ยอยู่ท่ี 500-1,000 บาทโดยส่วนใหญ่จะ

มาเพียงคนเดียว หรือถ้ามากับคนอ่ืนจะมาประมาณ 2-3 คน  พาหนะท่ีใช้ในการเดินทาง คือ รถยนต์ส่วนตัวโดยสว่นใหญ่

จะมาใชบ้ริการสวนสนุกส าหรับเด็ก และซือ้เสือ้ผ้า เคร่ืองแต่งกายโดยเหตุผลท่ีตัดสินใจมาใชบ้ริการเพราะมีโรงภาพยนตร์

และสวนสนุก เมื่อไม่มีท่ีจอดรถลูกค้าจะวนหาท่ีจอดรถจนกว่าจะได้ ท่ีจอดโดยแหล่งข้อมูลท่ีทราบเกี่ยวกับการโฆษณา

ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ การสง่เสริมการขายสว่นใหญ่รับรู้ผ่านสื่อออนไลน ์เช่น Website Facebook  

อภปิรายผลการศึกษา 

จากการศกึษาการวเิคราะห์ลักษณะของลูกค้าที่ใชบ้ริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมอืงเชยีงใหมส่ามารถอภปิรายผล

การศกึษาตามกรอบแนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค 6Ws1h ได้ดังตอ่ไปน้ี 

1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย  

จากการวิเคราะห์ลักษณะของลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่พบว่ากลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการ

ศูนย์การค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพเป็นพนักงาน

บริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีรายได้เฉลี่ยตอ่เดือนของครอบครัว 70,001 บาท ขึ้นไป อาศัยอยูใ่น

อ าเภอเมอืงจังหวัดเชียงใหม่ มลีักษณะท่ีอยู่อาศัยเป็นบ้านเดี่ยว สอดคล้องกับผลการศึกษาของเปรมินทร์ วรีจิตโต (2555) 

ได้ศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบ

แบบสอบถามเป็นเพศหญิ ง การศึกษาระดับ  ป ริญญาตรี เช่นกัน และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
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อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ท่ีศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค 

กรุงเทพมหานครพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้ บริการส่วนใหญ่ เป็นผู้หญิง ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพ

โสดอาชพีพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ 20,000-30,000 บาท เชน่กัน  

2.ผู้บริโภคซื้ออะไร 

จากการวิเคราะห์ลักษณะของลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบ

แบบสอบถามมาใช้บริการท่ีศูนย์การค้าเพื่อรับประทานอาหาร โดยไปซื้อสินค้าและใช้บริการในร้านอาหาร ภัตตาคาร 

ศูนย์การค้า โดยจะซื้อสินค้าประเภทเสื้อผ้า เคร่ืองแต่งกาย เป็นส่วนใหญ่ สอดคล้องกับผลการศึกษาของเปรมินทร์  

วีรจิตโต (2555) พบว่าผู้ตอบแบบสอถามมาใช้บริการศูนย์การค้าเพื่อเพื่อซื้อสินค้าและบริการ และรับประทานอาหาร 

เชน่กัน โดยสถานที่ภายในศูนย์การคา้ที่ผู้บริโภคนยิมใชบ้ริการมากที่สุดคือ รา้นค้าและภัตตาคารต่างๆ 

3. ท าไมผู้บริโภคจงึซื้อ 

จากการวิเคราะห์ลักษณะของลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่พบว่า  ส่วนใหญ่เหตุผลไม่

สอดคล้องกับผลการศึกษา เปรมินทร์ วีรจิตโต (2555) พบว่าเหตุผลท่ีส าคัญท่ีสุดในการตัดสินใจใช้บริการศูนย์การค้า

เพราะมีสินค้าและบริการท่ีหลากหลายและทันสมัยและไมส่อดคล้องกับผลการศกึษาของอนิทร์ธีรา เดชธนันนติกิุล (2554) 

พบวา่เหตุผลที่ผู้ตอบแบบสอบถามเลอืกไปใช้บริการเพราะสินค้ามคีุณภาพ 

4. ใครมสี่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ 

จากการวิเคราะห์ลักษณะของลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบ

แบบสอบถามมาใชบ้ริการกับแฟน/คนรัก/คู่สมรส โดยมาใช้บริการ 2-3 คน ในการตัดสนิใจเลอืกซือ้สินค้าและใชบ้ริการใน

ศูนยก์ารค้าส่วนใหญ่ คือ ตัดสินใจด้วยตนเอง สอดคล้องกับผลการศึกษา เปรมนิทร์ วีรจิตโต (2555) พบว่าผู้มีอิทธิพลต่อ

การ ตัดสินใจซื้อมากท่ีสุด คือ ตนเอง เช่นกัน แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของอินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) 

พบวา่ส่วนใหญ่จะมาใชบ้ริการกับญาติ พี่ นอ้ง พอ่ แม่ มากที่สุด 

5. ผู้บรโิภคซื้อเมื่อใด 

จากการวเิคราะห์ลักษณะของลูกค้าท่ีใชบ้ริการศูนยก์ารค้าในอ าเภอเมอืงเชียงใหม่พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มาใช้บริการท่ีศูนย์การค้าในช่วงวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 17.01-21.00 น.ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของอินทร์ธีรา 

เดชธนันนิติกลุ (2554) พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการในช่วงวันหยุด (เสาร์-อาทิตย์ ) ช่วงเวลา 12.00-

16.00 น.  

6. ผู้บรโิภคซื้อที่ไหน 

จากการวิเคราะห์ลักษณะของลูกค้าส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามไปใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 

เชยีงใหม่แอร์พอร์ต รองลงมาคือ ศูนย์การคา้เซ็นทรัลเฟสติวัล เชียงใหม ่ 

7. ผู้บริโภคซื้ออย่างไร 

จากการวิเคราะห์ลักษณะของลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่พบว่า ผู้ตอบแบบาสอบถาม

มาใชบ้ริการศูนยก์ารค้ามากกว่าเดือนละ 5 คร้ังต่อเดือน โดยใช้เวลาในศูนย์การค้า 1-2  ชั่วโมง ค่าใช้จ่ายเพื่อซื้อสินค้าใน

ศูนยก์ารคา้โดยเฉลี่ย 1,001 – 5,000 บาท เมื่อไมม่ท่ีีจอดรถแลว้ผู้ตอบแบบสอบถามจะวนหาท่ีจอดรถ จนกว่าจะได้ท่ีจอด 
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ความรู้สึกหลังจากท่ีมาใช้บริการท่ีศูนย์การค้าของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่รู้สึกพอใจ เมื่อผู้ตอบแบบสอบถามไม่ได้

รับความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีศูนย์การค้า มักจะบ่นกับคนท่ีไปด้วยกัน และเล่าให้คนรู้จักฟัง แหล่งข้อมูลท่ีท าให้

ผู้ตอบแบบสอบถามทราบข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ การโฆษณาเกี่ยวกับการส่งเสริมการขายของศูนยก์ารค้า ส่วนใหญ่

คือ สื่อออนไลน์  เช่น Website, Facebook ค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับศูนย์การค้า ส่วนใหญ่  คือ Internet/Social Network 

(Facebook, IG) ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเปรมินทร์ วีรจิตโต (2555) พบว่าแหล่งข้อมูลข่าวสารท่ีส าคัญในการ

ตัดสนิใจใชบ้ริการศูนย์การคา้เซ็นทรัลพลาซา เชยีงใหม่ แอร์พอร์ต คือ ญาต ิเพื่อน หรือคนรู้จัก 

ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาการวิเคราะห์ลักษณะของลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผู้ศึกษามี

ข้อเสนอแนะส าหรับฝ่ายการตลาดของศูนยก์ารค้าในการพิจารณาลักษณะของลูกค้าและการก าหนดกลยุทธใ์ห้สอดคล้อง

กับลักษณะของลูกค้าท่ีมาใชบ้ริการ อาทิ 

1. ศูนย์การค้าที่มีกลุ่มลูกค้าเป็นนักเรียน-นักศกึษาที่มีอายุ 16-20 ปี  

 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มลูกค้าท่ีเป็นนักเรียน นักศึกษา อายุ 16-20 ปี เป็นผู้ท่ีอาศัยอยู่หอพัก ใช้มอเตอร์ไซค์

เป็นยานพาหนะ มาใช้บริการศูนย์การค้าเพื่อดูภาพยนตร์ รับประทานอาหาร และใช้บริการพื้นท่ีสวนสนุก มีค่าใช้จ่ายใน

การซือ้สนิค้าในศูนยก์ารค้าไมเ่กิน 500 บาท ดังนั้นฝ่ายการตลาดของศูนย์การคา้ควรจัดที่จอดรถจักรยานยนตใ์ห้เพยีงพอ

และปลอดภัย โดยมีเจ้าหนา้ที่รักษาความปลอดภัยดูแลอยา่งใกล้ชิด  

 ในส่วนของการจัดการพื้นท่ีเช่าของศูนย์การค้า ควรจัดสรรพื้นท่ีให้กับร้านอาหารและบริการสวนสนุกท่ี

สอดคล้องกับปริมาณของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีมาใช้บริการ รวมถึงการก าหนดราคาอาหารให้สอดคล้องกับรายได้ ของ

กลุ่มเป้าหมาย นอกจากนี้ ศูนย์การค้าควรพิจารณาก าหนดอัตราค่าเช่าท่ีดึงดูดร้านค้าท่ีจ าหน่ายสินค้าและบริการท่ีตรง

กับกลุม่เป้าหมายเพื่อเพิ่มความหลากหลายของร้านคา้ที่จะท าให้กลุม่ลูกค้าเป้าหมายมาใชบ้ริการเพิ่มขึ้น  

 ด้านการสื่อสารการตลาดของศูนย์การค้า ควรเน้นจุดขายท่ีสอดคล้องกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย โดยสื่อสารผ่าน

สื่อต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสื่อออนไลน์ซึ่งเป็นสื่อหลักท่ีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีเป็นนักเรียน นักศึกษา อายุ 16-20 ปี  

นยิมหาข้อมูล โดยอาจจัดท า Facebook Fan Page เพื่อน าเสนอร้านคา้ สินค้า บริการ และโปรโมช่ันไปยังกลุ่มเป้าหมาย 

2. ศูนย์การค้าที่มีกลุ่มลูกค้าเป็นกลุ่มพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ 10,001 – 20,000 บาท 

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มลูกค้าที่เป็นพนักงานบริษัทเอกชนรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาทส่วนใหญ่

จะมาใช้บริการศูนย์การค้าเพียงคนเดียวและมารับประทานอาหาร ซื้อสินค้า ซื้อเสื้อผ้าเคร่ืองแต่งกาย ชมภาพยนตร์ และ

ใช้บริการสวนสนุก ดังนั้น ฝ่ายการตลาดของศูนย์การค้าควรท่ีจะปรับปรุงและพัฒนาบริการด้านดังกล่าวให้กลายเป็น  

จุดขายส าหรับกลุ่มลูกค้าดังกล่าว 

ด้านการสื่อสารการตลาดของศูนย์การค้า ควรเน้นจุดขายท่ีสอดคล้องกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย โดยสื่อสารผ่าน

สื่อต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสื่อออนไลน์ซึ่งเป็นสื่อหลักท่ีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีเป็นพนักงานบริษัทเอกชนรายได้เฉลี่ยต่อ

เดือน 10,001-20,000 บาทนิยมหาข้อมูล โดยอาจจัดท า Facebook Fan Page เพื่อน าเสนอร้านค้า สินค้า บริการ  

และโปรโมชั่นไปยังกลุ่มเป้าหมายอาทิเช่น การประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าได้รับทราบถึงคุณภาพเสียงและบรรยากาศการ

ให้บริการของ โรงภาพยนตร์ และสวนสนุก  
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ด้านการจัดสรรพื้นท่ีเช่าควรท าการเพิ่มร้านจ าหน่ายเสือ้ผ้าแบรนด์ต่างๆให้มากขึ้นโดยการคัดเลือก ผู้เช่าร้านให้

สอดคล้องกับกลุม่เป้าหมายและการวางต าแหนง่ของกจิการเป็นต้น 

3. ศูนย์การค้าที่มีกลุ่มลูกค้าเป็นกลุ่มผู้หญงิ วัย 21-30 ปี  

จากการศกึษาพบวา่ กลุ่มลูกค้าท่ีเป็นผู้หญิงวัย 21-30 ปี ส่วนใหญ่มาใช้บริการท่ีศูนย์การค้าฯเพราะตอ้งการมา

พักผ่อนสุดสัปดาห์ โดยมาเฉลี่ยประมาณสัปดาห์ละ 1 ครัง้ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าจะมาเป็นประจ าอยู่แล้ว เนื่องจากมอง

ว่าเป็นสถานท่ีในการพักผ่อน ดังนั้น ฝ่ายการตลาดของศูนย์การค้าควรจัดกิจกรรมให้เป็นประจ าอย่างสม่ าเสมอ 

โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในช่วงเวลา 17.01-21.00 น รวมถึงอาจพจิารณาที่นั่งส าหรับพักผ่อนในแตล่ะจุดให้เพยีงพอโดยกระจาย

ไปในแต่ละพื้นท่ีของศูนยก์ารค้า 

ด้านการจัดสรรพื้นท่ีเช่าควรมุ่งเน้นไปท่ีบริการด้านร้านอาหารและภัตตาคารต่างๆ  ให้มีสัดส่วนมากกว่า

ผลิตภัณฑช์นิดอ่ืน โดยแสวงหาร้านท่ีมีช่ือเสียง เพื่อมาให้บริการ 

4. ศูนย์การค้าที่มีกลุ่มลูกค้าเป็นกลุ่มผู้หญงิวัย 31-40 ปี  

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มลูกค้าท่ีเป็นผู้หญิงวัย 31-40 ปี ส่วนใหญ่มาใช้บริการท่ีศูนย์การค้าเพราะมา

รับประทานอาหารและมาซื้อสินค้า เสื้อผ้า เคร่ืองแต่งกาย และมีท่ีจอดรถเพียงพอ สะดวกและปลอดภัย  ดังนั้น ฝ่าย

การตลาดของศูนยก์ารค้าควรวางกลยุทธ์และสร้างความแตกต่างในด้านสถานท่ี ให้สอดคล้องกับกลุ่มเป้าหมาย อาทิเช่น 

การเป็นศูนย์รวมร้านอาหารนานาชาต ิที่มคีวามหลากหลายไวใ้นศูนย์การคา้   

 ด้านการสื่อสารการตลาดของศูนย์การค้า ควรเน้นจุดขายท่ีสอดคล้องกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย โดยสื่อสารผ่าน

สื่อต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสื่อออนไลน์ซึ่งเป็นสื่อหลักท่ีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีเป็นผู้หญิง อายุ 31-40 ปี นิยมหาข้อมูล 

โดยอาจจัดท า Facebook Fan Page เพื่อน าเสนอร้านค้า สินค้า บริการ และโปรโมชั่นไปยังกลุ่มเป้าหมายพร้อมท้ังน าเสนอ

ในเร่ืองท่ีจอดรถที่เพยีงพอต่อการให้บริการ   

ด้านการจัดสรรพื้นท่ีเช่าทางศูนย์การค้าฯ ควรเน้นร้านประเภท ร้านอาหารและร้านจ าหน่ายเสื้อผ้าเคร่ืองแต่ง

กายตา่งๆ ให้มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น โดยให้มีความสอดคล้องกับกลุม่ลูกค้าเป้าหมาย  

5. ศูนย์การค้าที่มีกลุ่มลูกค้าเป็นกลุ่มเจ้าของกจิการ/ธุรกิจส่วนตัว รายได้ 20,001–30,000 บาท 

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มลูกค้าท่ีเป็นเจ้าของกิจการหรือผู้ประกอบการท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000-

30,000 บาท ส่วนใหญ่มาใช้บริการท่ีศูนย์การค้าเพราะต้องการพักผ่อนสุดสัปดาห์ เลี้ยงฉลอง ดูภาพยนตร์และการมา

รับประทานอาหาร  

ด้านการสื่อสารการตลาดของศูนย์การค้า ควรเนน้จุดขายท่ีสอดคล้องกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายโดยส่ือสารผ่านสื่อ

ต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสื่อออนไลน์ซึ่งเป็นสื่อหลักท่ีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีเป็นผู้ประกอบการท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

20,000-30,000 บาท นิยมหาข้อมูล โดยอาจจัดท า Facebook Fan Page เพื่อน าเสนอร้านค้า สินค้า บริการ และ

โปรโมชั่นไปยังกลุ่มเป้าหมาย โดยท าการสื่อสารให้ลูกค้ารับทราบถึงการเป็นแหล่งศูนย์รวมการพักผ่อนในวันสุดสัปดาห์ 

อาทิเช่น มีบริการร้านอาหารท่ีหลากหลาย และมีโรงภาพยนตร์คุณภาพ รวมถึงการมีท่ีจอดรถเพียงพอต่อความต้องการ

โดยการน าเอาเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาอ านวยความสะดวกในการบริหารจัดการท่ีจอดรถพร้อมท้ังนี้การมีพนักงานรักษา

ความปลอดภัยคอยอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าในทุกๆ ชัน้ 
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ด้านการจัดสรรพื้นท่ีเช่าควรมุ่งเน้นไปท่ีการคัดเลือกร้านค้าท่ีมีชื่อเสียงมีแบรนด์ท่ีเป็นท่ีรู้จัก ท้ังร้านอาหาร 

ภัตตาคารตา่ง ๆ รวมถึง ร้านจ าหนา่ยเสื้อผ้า เคร่ืองแตง่กายตา่งๆ  

การจัดท ารายการส่งเสริมการขายทางฝ่ายการตลาดของศูนย์การค้าควรจัดรายการส่งเสริมการขายต่างๆ  

โดยการจัดกิจกรรมร่วม (Co-Promotion) ระหว่างศูนย์การค้าและธนาคารต่างๆ เพื่อเป็นการกระตุ้นให้ลูกค้ามาใช้บริการ

มากยิ่งขึ้น เช่น บัตรเครดิตของธนาคารต่างๆ ผ่อน 0% หรือส่วนลดต่างๆ เป็นต้น 
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