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บทคัดย่อ 

การศึกษาค้นคว้าแบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา พฤติกรรมของนักท่องเท่ียวชาวจีนในการใช้บริการ  

ศูนยก์ารค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม ่ใช้แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 6W1H โดยใช้แบบสอบถาม เก็บข้อมูลจากกลุ่ม

ตัวอย่างจ านวน 400 ราย ท าการวิเคราะห์จากแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย การแจกแจงความถี่ 

ร้อยละ และค่าเฉลี่ย รวมท้ังการใชส้ถิตเิชิงอนุมาน ได้แก่ สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกต่างของส่วนประสม

ทางการตลาดบริการ จ าแนกตามเพศและค่าใชจ้่ายในการใช้บริการศูนย์การค้าเฉลี่ยต่อคร้ัง และสถิติการวเิคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of Variance ทดสอบความแตกต่างของส่วนประสมการตลาดบริการ จ าแนกตาม 

อายุ และรายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 

ผลการศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นนักท่องเท่ียวชาวจีนท้ังหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ย 3,001-6,000 หยวนต่อ

เดือน และมีค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่เฉลี่ย 3,001-6,000 บาทต่อวันผลการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับ

พฤติกรรมนักท่องเท่ียวชาวจีนในการใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามใช้บริการ

ร้านอาหารมากท่ีสุด โดยมีวัตถุประสงค์ในการใชบ้ริการศูนย์การคา้เพ่ือ การใช้จ่าย ซื้อของ มสี่วนลดราคา แลก แจก แถม

เป็นสิ่งจูงใจหลักในการใช้บริการศูนย์การค้า เพื่อนมีอิทธิพลในการเข้ามาใช้บริการศูนย์การค้า มีวันหยุดลาพักร้อน

ประจ าปใีนการใช้บริการศูนย์การค้า โดยใชบ้ริการชว่งเวลา 14:01-17:00 ช่วงเดือน กรกฎาคม-กันยายน โดยสถานท่ีสว่น

ใหญ่ใช้บริการศูนย์การค้า   เซ็นทรัลเฟสติวัลเชยีงใหม่ มากท่ีสุด  มีความหลากหลายของสินค้าและบริการเป็นสาเหตุใน

การใช้บริการศูนยก์ารค้า  มแีหลง่ข้อมูลท่ีได้รับในการใชบ้ริการศูนยก์ารค้าผ่านทางเวปไซด์ เคยใช้บริการศูนย์การคา้ 2-3 

คร้ัง เดินทางใช้บริการศูนย์การค้าโดยรถโดยสารสาธารณะ และมีค่าใช้จ่ายในแต่ละคร้ังในการใช้บริการศูนย์การค้า 

4,501-6,000 บาทต่อครัง้ 
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ผลการศึกษาค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญส่วนประสมทางการตลาดบริการในการใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอ

เมืองเชียงใหม่ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาดบริการเรียงจากมากไปน้อย  ได้แก่  ด้านกระบวนการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน   

การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านราคา ด้านบุคคล ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านช่องทางการจัด

จ าหน่าย ตามล าดับ โดยด้านปัจจัยย่อยเมื่อเรียงล าดับจากมากไปน้อย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญกับปัจจัยย่อยในการใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 5 อันดับแรก ได้แก่ ระบบรักษา          

ความปลอดภัยของศูนย์การค้าเป็นด้านกระบวนการ   สินค้าและบริการมีความหลากหลายเป็นด้านผลิตภัณฑ์           

ความทันสมัยของศูนย์การค้าเป็นด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ การจัดผังร้านค้าเป็นหมวดหมู่ สะดวก

ต่อการเลือกซื้อสินค้าเป็นด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ   และสินค้าและบริการมีคุณภาพเป็น         

ด้านผลิตภัณฑ ์ตามล าดับ 

ABSTRACT 

 This independent study aimed to behavior of Chinese tourists towards using services of shopping centers in 

Mueang Chiang Mai district by using consumer’s behavior concept 6W1H Questionnaires were collected data from 

400 samples. The data was analyzed by the use of descriptive statistics according to consisting of frequency, 

percentage, and mean and inferential statistics including to independent t-test (services marketing mix difference by 

sex and expenses in using services of shopping centers per time) and one-way analysis of variance (services 

marketing mix difference by age and earning monthly income) 

The result of the study showed that all of respondents were Chinese. The most respondents were female, 

aged between 21-30 years old, married, Bachelor’s degree, earning monthly income at the amount of 3,001-6,000 

Yuan, and expenses in Chiang Mai travelling 3,001-6,000 per day. 

 In term of behavior of Chinese tourists towards using services of shopping centers in Mueang Chiang Mai 

district showed that the most respondents used service for restaurant, their objective in using services of shopping 

centers for expenses and buying product and service. Sale promotion was the main incentives in using services of 

shopping centers. Friend was the influential person in using services of shopping centers. Annual leave was vacation 

in using services of shopping centers on from 14:01-17:00 in July-September by using service of shopping centers 

the most at Centralfestival Chiangmai. Product and service variety was the cause of using services of shopping 

centers. The information was received from website. The respondents used to using services of shopping centers for 

2-3 times by public transportation and expenses in using services of shopping centers 3,001-6,000 per time.  

 In term of the services marketing mix in using services of shopping centers in Mueang Chiang Mai for the 

respondents showed that the average overall importance levels of services marketing mix were high. The high 
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importance levels of the marketing mix were ranked at the high level to lower level as the following process, 

product, physical evidence and presentation, price, people, promotion, and place, respectively. 

 In term of the minor services marketing mix in using services of shopping centers in Mueang Chiang Mai 

were ranked at the high level to lower level, showed that the top five minor factors as the following security system 

was a process factor, product and service variety was a product factor, the modern of shopping center was a 

physical evidence and presentation factor, lay out plan in in categories was a physical evidence and presentation 

factor and product and service quality was a product factor, respectively.             

บทน า 
 ปัจจุบัน  จังหวัดเชียงใหม่เป็นศูนย์กลางการท่องเท่ียวของภาคเหนือท่ีมีชื่อเสียงและได้รับความสนใจจาก

นักท่องเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตา่งประเทศเป็นอยา่งมาก เนื่องจากความพร้อมของแหลง่ท่องเท่ียว ทัง้ทางด้านธรรมชาติ

อันงดงาม ด้านศิลปวัฒนธรรม และประเพณีของชาวเชียงใหม่ท่ีเป็นเอกลักษณ์น่าประทับใจ และความพร้อมในเร่ือง

สถานท่ีพักและบริการด้านการท่องเท่ียวต่างๆ ที่หลากหลาย เป็นท่ีดึงดูดคนมาท่องเท่ียวนับล้านคนในแต่ละปี โดยเฉพาะ

ช่วงฤดูหนาวจัดเป็นช่วงท่ีเหมาะสมส าหรับการท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่ ช่วงนั้นจะมีนักท่องเท่ียวเป็นจ านวนมาก 

(ส านักงานการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2556: ออนไลน์) จากข้อมูลจ านวนนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติจากด่านตรวจคน

เข้าเมอืงใน  พ.ศ. 2555-2556 พบว่า ใน  พ.ศ. 2555 มีจ านวนนักทอ่งเท่ียวท้ังหมด 4,491,331 คน และใน  พ.ศ. 2556 มี

จ านวนนักท่องเท่ียวท้ังหมด 5,172,753 คน จะเห็นได้ว่าจ านวนนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติเพิ่มขึ้นถึง 26 % และคาดว่าใน  

พ.ศ. 2557-2558 จะมีนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติเพิ่มขึ้น 13% (ส านักงานสถิติและการท่องเ ท่ียวแห่งประเทศไทยจังหวัด

เชยีงใหม,่ 2557: ออนไลน์) 

 จากสถิติท่ีผ่านมา แสดงให้เห็นวา่จังหวัดเชียงใหม่มีนักท่องเท่ียวชาวตา่งชาตเิดินทางเข้ามาท่องเท่ียวเป็นจ านวน

มาก ซึ่งในจ านวนนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติตลาดนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีได้รับความสนใจเป็นอย่างมากคือ ตลาดของ

นักท่องเท่ียวจากประเทศจีน ซึ่งเป็นประเทศท่ีมีศักยภาพในด้านอุตสาหกรรมการผลิตและมีจ านวนประชากรมากท่ีสุดใน

โลก อีกท้ังยังมีแนวโน้มด้านก าลังซื้อเพิ่มมากขึ้น จากข้อมูลจ านวนนักท่องเท่ียวชาวตา่งชาติด่านตรวจคนเข้าเมืองจังหวัด

เชียงใหม่ใน พ.ศ. 2555 - 2556 พบว่าใน  พ.ศ. 2555 มีจ านวนนักท่องเท่ียวชาวจีนท้ังหมด 559, 934 คน และใน พ.ศ. 

2556 มีจ านวนนักท่องเท่ียวชาวจีนท้ังหมด 910,348 คน มีนักท่องเท่ียวชาวจีนเพิ่มขึ้น 38% จึงท าให้จีนเป็นตลาดท่ีมี

ความนา่สนใจเนื่องจากเป็นประเทศส่งออกนักท่องเที่ยวมากเป็นอันดับหนึ่งของโลก (ส านักงานสถิตแิละการท่องเท่ียวแห่ง

ประเทศไทยจังหวัดเชยีงใหม่, 2557: ออนไลน์) 

 จังหวัดเชียงใหม่  มีศูนย์การค้าเพิ่มมากขึ้นเพื่อรองรับนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีหลั่งไหลเข้ามาในจังหวัด

เชยีงใหมม่ากขึน้ จากเดิมจังหวัดเชียงใหมม่ีศูนยก์ารค้า 2 แห่ง ได้แก่  ศูนย์การค้าเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่าเชยีงใหม่และ

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลกาดสวนแก้ว และในปี พ.ศ.2556-2557 มีศูนย์การค้าเพิ่มขึ้นถึง 3 แห่ง  ได้แก่  ศูนย์การค้าพรอม

เมเนดา รีสอร์ท มอลล์ ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเฟสติวัลเชียงใหม่ และศูนย์การค้าเมญ่า เพื่อรองรับลูกค้าชาวต่างชาติ           

ท่ีเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว   ดังนั้น ณ ปัจจุบัน  มีศูนย์การค้าในจังหวัดเชียงใหม่ท้ังสิ้น 5 แห่ง (ศูนย์การค้าเชียงใหม่, 2557: 

ออนไลน์) ท าให้เกิดการแข่งขันการประกอบธุรกิจศูนย์การค้าเพิ่มมากขึ้น ศูนย์การค้าเป็นช่องทางการซื้อสินค้าท่ีเข้าถึง
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นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติได้มากท่ีสุดและท าให้นักท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจได้มากท่ีสุด   เนื่องจากมีสิ่งอ านวย      

ความสะดวกมากมายไมว่่าจะเป็นสินค้าและบริการท่ีทันสมัย   มีความหลากหลายของสินค้าและบริการ สามารถทดสอบ

และจับต้องสินค้าได้ซึ่งจะก่อให้เกิดความพึงพอใจและท าให้เกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อได้มากท่ีสุด ยิ่งไปกว่านั้น      

จะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อร้านค้าได้อย่างชัดเจน   ดังนั้น  วิธีการและแนวทางการสร้างการรับรู้เพื่อให้ผู้ขาย สามารถใช้

ช่องทางนี้ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดแก่กิจการของตนเอง เนื่องจากค่าใช้จ่ายในการเช่าช่องทางนี้มีค่าใช้จ่ายสูง จึงต้อง

ตระหนักถึงพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค โดย ณ ท่ีนี้จะอาศัยส ารวจกลุ่มตัวอย่างคือ นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเข้ามาใช้

บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม ่ซึ่งเป็นกลุ่มท่ีมกี าลังซื้อมาก สาเหตุเพราะความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลและ

เป็นช่องทางที่สร้างความมั่นใจได้ดีกวา่ชอ่งทางอื่น 

 ดังนัน้  การศึกษานีจ้ึงจัดท าขึ้นเพื่อการศึกษาถึงพฤตกิรรมของนักทอ่งเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการศูนย์การคา้ใน

อ าเภอเมืองเชียงใหมข่องกลุ่มตัวอย่าง    เพื่อให้ได้ทราบถึงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการและกระตุน้ให้ศูนยก์ารค้าจัดท าแผน

และเพื่อดึงดูดให้นักท่องเท่ียวชาวจีนเข้ามาใชบ้ริการมากขึน้   ซึ่งจะก่อให้เกิดผลประโยชน์ต่อผู้ขายในการเพิ่มยอดขายได้

อย่างมปีระสิทธิภาพมากที่สุด  และเป็นแนวโน้มในการขยายกิจการเพื่อความย่ังยนืของกิจการในอนาคต 

วัตถุประสงค์เพื่อการศึกษา 

 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการศูนย์การคา้ในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ 

นิยามศัพท ์

 พฤติกรรม หมายถึง พฤติกรรมผู้บริโภค ประกอบไปด้วย ใครคือตลาดเป้าหมาย ต้องการซื้ออะไร ซื้อเมื่อไหร่ 

ซื้อท่ีไหน ท าไมจึงซื้อ ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ และซื้ออย่างไร ในท่ีนี้จะหมายถึงพฤติกรรมการของนักท่องเท่ียว

ชาวจีนท่ีเข้ามาใชบ้ริการศูนย์การคา้ในอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงใหม่ 

 นักท่องเที่ยวจีน หมายถึง บุคคลท่ีมีสัญชาติจีนจากสาธารณรัฐประชาชนจีน(แผ่นดินใหญ่) และไม่มีภูมิล าเนา

อยู่ในประเทศไทยท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่ โดยมีวัตถุประสงค์ใดๆ ก็ตามท่ีมิใชเ้พื่อประกอบอาชีพหรือหา

รายได้ท้ังท่ีพักค้างคืนและไมพ่ักค้างคืน 

 ศูนย์การค้า หมายถึง อาคารหรือกลุ่มของอาคารท่ีมีการขายสินค้าและบริการแบบขายปลีก อาจอยู่ในร่ม

ภายใต้อาคารเดียวกันหรืออยู่กลางแจ้งแบบเปิดโล่งก็ได้ ผลิตภัณฑ์ท่ีขายในศูนย์การค้าไม่ได้จัดแบ่งตามแผนกขึ้นอยู่กับ

ตัวแทนจ าหน่ายท่ีขอเชา่พืน้ท่ีหรือล็อกท่ีศูนย์กานค้าได้จัดสรรไวใ้ห้   ในท่ีน้ีจะหมายถึงศูนยก์ารค้าในจังหวัดเชยีงใหม่ ท้ัง 5 

แห่งประกอบด้วย   เซ็นทรัลพลาซ่าเชียงใหมแ่อร์พอร์ต   เซ็นทรัลเฟสตวิัลเชยีงใหม่  เซ็นทรัลกาดสวนแก้ว  เมญ่า   และ   

พรอมเมเนดา รีสอร์ท มอลล ์
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กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 

 1. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บรโิภค 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค หมายถึง การแสดงออกของแตล่ะบุคคลในการตัดสนิใจเลอืกซื้อและเลือกใช้

ผลิตภัณฑ์หรือบริการของผู้บริโภคจากการประเมินผลการรับรู้การเรียนรู้ เพื่อตอบสนองความต้องการและ             

ความปรารถนาของตนท้ังทางกายภาพและทางจิตวทิยา (ศริิวรรณ เสรีรัตน์, 2552: 125) 

 การศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค คือ การวิเคราะห์ให้ทราบถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคเป็นการวิจัยหรือค้นหา

เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อหรือการใช้ของผู้บริโภคโดยใช้ค าถามช่วยในการวิเคราะห์เพื่อค้นหาค าตอบเกี่ยวกับพฤติกรรม

ผู้บริโภค คือ 6W1H ซึ่งประกอบไปด้วยดังนี้ 

 1. ใครบ้างอยู่ในตลาดเป้าหมาย เป็นค าถามเพื่อให้ทราบถึงลักษณะกลุ่มเป้าหมาย 4 ด้าน คือ ประชากรศาสตร์ 

ภูมิศาสตร์ จิตวทิยาหรือจิตวเิคราะห์และพฤติกรรมศาสตร์  

 2. ผู้บริโภคต้องการซื้ออะไร เป็นค าถามเพื่อให้ทราบถึงสิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการจากผลิตภัณฑ์ คือ ต้องการ

คุณสมบัตหิรือส่วนประกอบของผลิตภัณฑ ์และความแตกต่างท่ีเหนอืกวา่คู่แข่ง  

 3. ท าไมผู้บริโภคจึงได้ตัดสินใจซื้อ เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบวัตถุประสงค์ในการซื้อ ผู้บริโภคซื้อสินค้าเพื่อ

สนองความตอ้งการ ด้านร่างกายและด้านจิตวทิยา 

 4. ใครบ้างมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อ

การตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภคซึ่งประกอบด้วยผู้ริเร่ิม ผู้มีอิทธิพล ผู้ตัดสนิใจซื้อ ผู้ซือ้และผู้ใช ้ 

 5. ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึงโอกาสในการซื้อ เชน่ ซื้อช่วงเดือนใดของปี ช่วงฤดูกาลใด

ของปี ชว่งวันใดของเดอืน ช่วงเวลาใดของวัน ซื้อในโอกาสพิเศษ หรอืเทศกาลวันส าคัญต่างๆ  

 6. ผู้บริโภคซื้อท่ีไหน เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึงช่องทางหรือแหล่ง ท่ีผู้บริโภคซื้อเช่น ห้างสรรพสินค้า 

ซุปเปอร์มารเ์ก็ต หรือร้านขายของชา เป็นต้น  

 7. ผู้บริโภคซื้ออยา่งไร เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ ซึ่งประกอบด้วยการรับรู้ปัญหา 

การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซือ้ และความรูส้ึกหลังการซื้อ 

 2. แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ซึ่งบริษัทน ามาใช้ร่วมกัน  

เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย  แนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกิจท่ีให้บริการซึ่งจะได้ส่วนประสม

การตลาดบริการ (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดซึ่งประกอบด้วย (Kotler, 2003, p.15 อา้งถึง

ใน ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2550) 

 1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจ าเป็นและความต้องการของมนุษย์ได้คือ สิ่งท่ีผู้ขายต้องมอบ

ให้แกลู่กค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชนแ์ละคุณค่าของผลิตภัณฑ์น้ันๆ โดยท่ัวไปแลว้ ผลิตภัณฑแ์บ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 

ผลิตภัณฑท่ี์อาจจับต้องได้ และ ผลิตภัณฑท่ี์จับตอ้งไม่ได้ 
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 2. ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า ของบริการกับ

ราคา (Price) ของบริการนัน้ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการก าหนดราคาการให้บริการควรมคีวาม

เหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการท่ีต่างกัน 

 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับบรรยากาศส่ิงแวดล้อมในการน าเสนอบริการ

ให้แกลู่กค้า ซึ่งมผีลตอ่การรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชนข์องบริการท่ีน าเสนอ ซึ่งจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเล

ท่ีต้ัง และชอ่งทางในการน าเสนอบริการ  

 4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหนึ่งท่ีมีความส าคัญในการติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บ ริการ  

โดยมีวัตถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤตกิรรม การใช้บริการและเป็นกุญแจส าคัญของการตลาด

สายสัมพันธ์ 

 5. ด้านบุคลากร (People) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลอืกการฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจ

ให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็นความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร 

เจ้าหน้าท่ีต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มคีวามสามารถในการแก้ไข

ปัญหา สามารถสร้างค่านยิมให้กับองคก์ร 

 6. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็นการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ท้ังทางด้ายกายภาพและรูปแบบการ

ให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อน โยน  

และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรอืผลประโยชนอ์ื่นๆ ที่ลูกค้าควรได้รับ 

7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการบริการ  

ท่ีน าเสนอให้กับผู้ใชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็วและท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ             

 3. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 อนิทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศกึษาเร่ือง พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใชบ้ริการห้างสรรพสินค้าเดอะ

มอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาปัจจัยทางประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง มีอายุระหว่าง 26-33 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  

มรีายได้ต่อเดอืนระหวา่ง 10,001-15,000 บาท ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใชบ้ริการห้างสรรพสินค้าเดอะ

มอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใช้บริการสองคร้ังต่อสัปดาห์ ใช้บริการในช่วง

วันหยุด (เสาร์-อาทิตย์) ช่วงเวลา 16:01-19:00 ใช้ระยะเวลาในการเข้าใช้บริการ 1-2 ชั่วโมง มีค่าใช้จ่ายในการซื้อสินค้า

และบริการโดยเฉลี่ย 500-1,000 บาท มาใชบ้ริการกับญาติ พี่นอ้ง และพ่อแม ่บุคคลท่ีมีส่วนช่วยในการตัดสนิใจซื้อสนิค้า

และบริการมากท่ีสุดคือตัวเอง เดินทางมาใช้บริการท่ีห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานครโดยรถยนต์

ส่วนตัว เลือกซื้อสินค้าประเภทเสื้อผ้า เคร่ืองแต่งกายมากท่ีสุด ส่วนใหญ่ชื่นชอบการส่งเสริมการขาย แบบแจกฟรีมาก 

ทราบข่าวการประชาสัมพันธ์ การโฆษณาเกี่ยวกับการส่งเสริมการขาย จากแผ่นพับ เอกสารการโฆษณา ผลการศึกษาถึง

ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า โดยภาพรวม มีค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมใน
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ระดับมาก ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ สินค้ามีคุณภาพ ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญโดยรวมในระดับมาก ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ สินค้ามรีาคาที่เหมาะสม 

ด้านชอ่งทางการจัดจ าหน่าย มคี่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับมาก ปัจจัยยอ่ยท่ีมมีีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ

สูงท่ีสุดอันดับแรกคือ สถานท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง ด้านส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมใน

ระดับมาก ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ บัตรเครดิตต่างๆสามารถใช้เป็นส่วนลดหรือ

สะสมคะแนนได้ ด้านบุคลากร มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับมาก ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ

สูงท่ีสุดอันดับแรกคือ จ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ ด้านกระบวนการ มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมใน

ระดับมาก ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือระบบรักษาความปลอดภัย ด้านการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับมาก ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ

สูงท่ีสุดอันดับแรกคือ ห้างสรรพสินค้าใหญ่และมีชื่อเสียง ผลการทดสอบนัยส าคัญทางสถิติโดยอาศัยสถิติไคสแควร์ 

เกี่ยวกับการใช้บริการห้างสรรพสินค้ากับอายุ สถานภาพ และรายได้ สรุปได้ว่า การใช้บริการห้ างสรรพสินค้ากับอายุ 

สถานภาพ และรายได้ นั้นมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ในขณะท่ีการส่งเสริมการขายมีความสัมพันธ์กับ

รายได้อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติในทางตรงกันข้ามการส่งเสริมการขายเป็นไม่มคีวามสัมพันธ์กับอายุและสถานภาพ 

 นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศกึษาเร่ือง พฤตกิรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการห้าง

โคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาปัจจัยทางประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด นับถือศาสนาพุทธ การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชนหรือลูกจ้าง รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 10,001-20,000 บาท สมาชิกในครอบครัว 3-4 คน ดูหนัง ฟังเพลงเป็นงาน

อดิเรก ผลการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม พบว่า ส่วนใหญ่ซื้อสินค้าและบริการในส่วนของ

ร้านอาหาร ใชบ้ริการเพราะสะดวกตอ่การเดินทาง ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการต่อครัง้ไมแ่นน่อนทราบขอ้มูลข่าวสารของหา้ง

โคลีเซี่ยมจากเพ่ือนหรือญาติ ตัดสนิใจใชบ้ริการ ด้วยตนเอง และใชบ้ริการในช่วงเวลา 17.01-22.00 นาฬกิา ใชบ้ริการคร้ัง

ละ 3-4 ชั่วโมง และเดินทางมาใช้บริการด้วยรถยนต์ส่วนบุคคล ผลการศึกษาถึงค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญส่วนประสม

ทางการตลาดบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม พบวา่ โดยภาพรวมคา่เฉลี่ยระดับความส าคัญอยูใ่นระดับมาก เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับปานกลาง ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ สินค้ามีคุณภาพดี ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับปานกลาง 

ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ สินค้ามีการแสดงป้ายราคาท่ีชัดเจน ด้านช่องทางการจัด

จ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับมาก ปัจจัยยอ่ยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ 

สถานท่ีต้ังสะดวกต่อการเดินทาง ด้านส่งเสริมการตลาด มคี่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับมากที่สุด ปัจจัยย่อย

ท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ตามสื่อต่างๆ ด้านบุคลากร มีค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญโดยรวมในระดับมากท่ีสุด ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ พนักงานมีความรู้ใน

ตัวสินค้าและบริการ ด้านกระบวนการ มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับปานกลาง ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือมีระบบช าระเงินท่ีรวดเร็ว ทันสมัยและถูกต้อง ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง

กายภาพ มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับมากท่ีสุด ปัจจัยย่อยท่ีมีระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ 

ภาพลักษณ์และความมีชื่อเสียงของห้าง ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการ
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ห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กันทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทุกด้าน ได้แก่ เพศ ระดับ

การศึกษา อาชพี รายได้ต่อเดอืน และงานอดิเรก ส่วนด้านอื่น ๆ มีความสัมพันธ์เป็นบางด้าน ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย

ทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า ทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กันทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 ทุกด้าน ยกเวน้ดา้นราคา ที่ไมม่คีวามสัมพันธ์กับสาเหตุการซื้อสินค้าหรือบริการ 

 เปรมินทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา 

เชยีงใหม ่แอร์พอร์ต พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด มกีารศึกษาอยู่ในระดับ ปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีรายได้ต่อเดือนเฉลี่ย 10,001 ถึง 20,000 บาท พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการศูนย์การค้า

เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต พบวา่ ส่วนใหญ่ซื้อสินค้าและบริการ รับประทานอาหาร และชมภาพยนตร์มากท่ีสุด 

เหตุผลท่ีส าคัญท่ีสุดท่ีมาใชบ้ริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา เชียงใหมแ่อร์พอร์ตคือมีสนิค้าและบริการท่ีหลากหลายและ

ทันสมัยท่ีสุดในจังหวัดเชยีงใหม่ ผู้บริโภคตัดสินใจมาใชบ้ริการด้วยตัวเอง ชว่งเวลาในการใช้บริการมากที่สุดคือช่วงบ่ายถึง

เย็น (13:00-18:00) สถานท่ีภายในศูนย์การค้าท่ีผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมไปใช้บริการคือร้านค้าและร้านอาหารท่ัวไป 

ผู้บริโภคส่วนใหญ่เดินทางมาด้วยรถยนต์ส่วนบุคคล โดยมาพร้อมกับครอบครัว เพื่อน หรือคนรัก สัปดาห์ละคร้ัง ส่วนมาก

เป็นวันหยุดเสาร์และอาทิตย์ ใช้เวลาอยู่ภายในศูนย์การค้าประมาณ 3 ชั่วโมง ใชจ้่ายเงินโดยเฉลี่ยประมาณ 1,001-2,000 

บาทในแต่ลละคร้ัง ได้รับข้อมูลข่าวสารต่างๆผ่าน ญาติ เพื่อน หรือคนรู้จัก ผลการศึกษาถึงค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยภาพรวมมีความส าคัญอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับมาก ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ย

ระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ ความหลากหลายของสินค้าและบริการ ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ

โดยรวมในระดับมาก ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ มีการติดป้ายหรือฉลากแสดงราคา

สินค้าและบริการอยา่งชัดเจน ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย มคี่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับมาก ปัจจัยย่อยท่ี

มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ ท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเดินทาง ด้านส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ย

ระดับความส าคัญโดยรวมในระดับปานกลาง ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ มีกิจกรรม

สันทนาการต่างๆอย่างสม่ าเสมอ ด้านบุคลากร มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับปานกลาง ปัจจัยย่อยท่ีมี

ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ พนักงานบริษัทมีความสุภาพอ่อนน้อม  แต่งกาย เหมาะสม ด้าน

กระบวนการ มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญโดยรวมในระดับปานกลาง ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุด

อันดับแรกคือระบบรักษาความปลอดภัย ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ให้ความส าคัญโดยรวมในระดับ

มาก ปัจจัยยอ่ยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญสูงท่ีสุดอันดับแรกคือ ชื่อเสียงของศูนย์การค้า  โดยสรุปเกี่ยวกับพฤติกรรม 

และส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญต่อการใช้บริการศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชยีงใหม่ แอร์

พอร์ตของผู้ตอบแบบสอบถาม เปรียบเทียบระหว่างช่วงอายุต่างๆ ท าให้เห็นภาพรวมว่า กลุ่ม Tween & Teenager อาย ุ

15-23 ปี และกลุ่ม Generation M อายุ 24-30 ปี มีลักษณะพฤติกรรมท่ีใกล้เคียงกัน คือ ส่วนใหญ่มาใช้บริการ Major 

Cineplex เพื่อชมภาพยนตร์ มักจะมากับคนรักหรือเพื่อนเพียงแค่ 2 คน สัปดาห์ละคร้ัง ใช้เวลา 4-5 ชั่วโมง ใชจ้่ายเงินครั้ง

ละไมเ่กิน 1,000 บาท กลุ่ม Generation Y อายุ 31-39 ปี ค่อนข้างมพีฤตกิรรมที่แตกต่างออกไปจากทุกกลุ่ม คือ ส่วนใหญ่

มาซื้อสินค้าและบริการจากร้านค้าและภัตตาคารท่ัวไป มากับครอบครัวจานวน 4 คน สัปดาห์ละคร้ัง ใช้เวลา 5 ชั่วโมง  

ใชจ้่ายเงินคร้ังละ 1,001-2,000 บาท กลุ่ม Generation X อายุ 40-45 ปี และกลุ่ม Generation B อายุ 46-69 ปี มีลักษณะ



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 3 (กรกฎาคม – กันยายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 3 (July – September 2016)   347 

 

พฤติกรรมท่ีใกล้เคียงกัน คือ ส่วนใหญ่มาใช้บริการห้างสรรพสินค้า Robinson เพื่อซื้อสินค้าและบริการ มากับครอบครัว

เพยีงแค ่2 คน สัปดาห์ละ 1-2 ครัง้ ใชเ้วลา 3 ชั่วโมง ใชจ้่ายเงินสูงถึง 1,001-3,000 บาทในแตล่ะครัง้ 

วิธีการศึกษา 

 1. ขอบเขตการศกึษา 

เนื้อหาในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วยการศกึษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อสินค้าของนักท่องเท่ียวชาวจีนในการ

ใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยมีเนื้อหาค าถามท่ีประกอบไปด้วย ใครคือตลาดเป้าหมาย ต้องการซื้อ

อะไร ซื้อเมื่อไหร่ ซื้อท่ีไหน ท าไมจึงซื้อ ใครมสี่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ และซื้ออย่างไร รวมไปถึงการศึกษาเกี่ยวกับส่วน

ประสมทางการตลาดบริการ ซึ่งประกอบไปด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านบุคคล ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ ที่มีอิทธิพลต่อการซื้อสินค้า

ของนักทอ่งเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการศูนย์การคา้ในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ 

 2. ขั้นตอนการศกึษา 

 ประกอบด้วย 1.) รวบรวมข้อมูลเบือ้งตน้ 2.) สร้ างแบบสอบถาม 3.)เก็บรวบรวมข้ อมูล 4.) วิเคราะห์ข้อมูลและ

สรุปผล 5.) จัดท าและน าเสนอรายงาน 

 3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือนักท่องเท่ียวสัญชาติจีนท่ีใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ซึ่งไม่

ทราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน ในการศกึษาคร้ังนี้ใช้การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ราย ตามการเปิดตาราง

ขนาดตัวอย่างในการศึกษาท่ีใช้หน่วยตัวอย่างเป็นคนและระดับท้องถิ้นของ Seymour Sudman (กุณฑลี ร่ืนรมย์, 2551) 

โดยการเลอืกเก็บกลุม่ตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenient Sampling) 

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ใชว้ิธีการเก็บรวมรวมข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างประชากรนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเข้ามาใช้

บริการศูนยก์ารค้าในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม ่ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์โดยใชส้ถิตเิชงิพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ประกอบด้วยการแจกแจงความถี่  (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และ  

การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชงิอนุมาน (Inferential statistic) ได้แก่ สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตา่งของ

ส่วนประสมทางการตลาด จ าแนกตามเพศและค่าใช้จ่ายในการใช้บริการศูนยการค้าเฉลี่ยต่อคร้ังและสถิติการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ทดสอบความแตกต่างของส่วนประสมการตลาดบริการ 

จ าแนกตาม อายุ และรายได้รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 

ผลการศึกษา 

 ผลการศกึษาส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ 

 จากผู้ตอบแบบสอบถามนักท่องเท่ียวชาวจีนท้ังหมดจ านวน 400 คน พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 66.2 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีอายุระหว่าง 21-30 ปี มากท่ีสุด  ร้อยละ 35.8 ผู้ตอบแบบสอบถามมีสถานภาพสมรส มากท่ีสุด 
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ร้อยละ 60.4 ผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดับการศึกษาระดับปรญิญาตรี มากท่ีสุด รอ้ยละ 54.0 ผู้ตอบแบบสอบถามมีรายได้

เฉลี่ย 3,001-6,000 หยวนต่อเดือน มากที่สุด ร้อยละ 29.8 และผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียวในจังหวัด

เชยีงใหม่เฉลี่ย 3,001-6,000 บาท มากที่สุด รอ้ยละ 33.8 

 ผลการศึกษาส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยวชาวจีนที่เข้ามาใช้

บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมอืงเชียงใหม่ 

ตารางที่ 1 แสดงร้อยละข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเข้ามาใช้บริการ ศูนย์การค้าในอ าเภอเมือง 

    เชยีงใหม่ท่ีเกิดขึ้นมากที่สุด 

พฤตกิรรมผู้บริโภค ผลการศกึษาพฤติกรรมผู้บรโิภคที่เกดิขึ้นมากทีสุ่ด ร้อยละ 

1. ประเภทร้านคา้ที่ใชบ้ริการ ร้านอาหาร 54.5 

2. วัตถุประสงค์ในการใชบ้ริการ การใช้จ่าย ซือ้ของ 81.8 

3. สิ่งจูงใจหลักในการใชบ้ริการ ส่วนลดราคา แลก แจก แถม 32.5 

4. ผู้ท่ีมีอิทธิพลในการใชบ้ริการ เพื่อน 39.2 

5. วันหยุดท่ีใชบ้ริการ วันหยุดลาพักรอ้นประจ าปี 35.0 

6. ชว่งเวลาในการใชบ้ริการ 14:01 – 17:00 43.5 

7. ชว่งเดอืนในการใชบ้ริการ กรกฎาคม – กันยายน 49.2 

8. สถานท่ีสว่นใหญ่ท่ีใชบ้ริการ เซ็นทรัลเฟสติวัลเชยีงใหม่ 39.0 

9. สาเหตุท่ีใชบ้ริการ ความหลากหลาย 48.3 

10. แหลง่ข้อมูลท่ีได้รับเพื่อใชบ้ริการ เวปไซด์ 54.3 

11. ความถี่ในการใชบ้ริการ 2 – 3 ครัง้ 50.5 

12. การเดินทางใชบ้ริการ รถโดยสารสาธารณะ 36.0 

13. ค่าใชจ้่ายในแตล่ะครัง้ท่ีใชบ้ริการ 4,501 – 6,000 บาท 31.0 
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ผลการศึกษาส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการ

ศูนย์การค้าในอ าเภอเมอืงเชียงใหม่ 

ตารางที่ 2 แสดงสรุปค่าเฉลี่ยรวมของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อนักท่องเท่ียว ชาวจีน ในการใช้บ ริก าร 

    ศูนยก์ารค้าในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม ่

ล าดับ ส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย (แปลผล) 

1 ด้านกระบวนการ 4.41 (มาก) 

2 ด้านผลิตภัณฑ ์ 4.40 (มาก) 

3 ด้านการสร้างและน าเสนอทางกายภาพ 4.36 (มาก) 

4 ด้านราคา 4.28 (มาก) 

5 ด้านบุคลากร 4.18 (มาก) 

6 ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.12 (มาก) 

7 ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย 3.89 (มาก) 

 รวม 4.23 (มาก) 

 

 ผลการศึกษาส่วนที่ 4 สรุปข้อมูลเกี่ยวกับพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยวชาวจนีในการใช้บริการศูนย์การค้า

ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จ าแนกปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนและค่าใช้จ่ายในการ

ท่องเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม่เฉลี่ยต่อวัน 

ตารางที่ 3 แสดงสรุปค่าเฉลี่ยรวมของพฤติกรรมนักท่องเท่ียวชาวจีนในการใช้บริการศูนย์การค้า ในอ าเภอเมือง 

    เชยีงใหม่ท่ีเกิดขึ้นมากที่สุด จ าแนกตามเพศ 

พฤตกิรรมผู้บริโภค 
เพศ 

ชาย หญงิ 

1. ประเภทร้านคา้ที่ใชบ้ริการ ร้านอาหาร ร้านเสื้อผ้าแฟช่ัน 

2. วัตถุประสงค์ในการใชบ้ริการ การใช้จ่าย ซื้อของ การใช้จ่าย ซื้อของ 

3. สิ่งจูงใจหลกัในการใชบ้ริการ ค าแนะน าจากคนรู้จัก ส่วนลดราคา แลก แจก แถม 

4. ผู้ท่ีมีอิทธิพลในการใชบ้ริการ เพื่อน เพื่อน 

5. วันหยุดท่ีใชบ้ริการ ไมแ่นน่อน วันหยุดลาพักรอ้นประจ าปี 

6. ชว่งเวลาในการใชบ้ริการ 14:01 – 17:00 14:01 – 17:00 

7. ชว่งเดอืนในการใชบ้ริการ กรกฎาคม – กันยายน กรกฎาคม – กันยายน 

8. สถานท่ีสว่นใหญ่ท่ีใชบ้ริการ เซ็นทรัลเฟสติวัลเชยีงใหม่ เซ็นทรัลเฟสติวัลเชยีงใหม่ 

9. สาเหตุท่ีใชบ้ริการ ความหลากหลาย ความหลากหลาย 

10. แหล่ งข้ อมู ล ท่ี ได้ รั บ เพื่ อ ใช้ เวปไซด์ เวปไซด์ 
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บริการ 

11. ความถี่ในการใชบ้ริการ 2 – 3 ครัง้ 2 – 3 ครัง้ 

12. การเดินทางใชบ้ริการ รถโดยสารสาธารณะ รถโดยสารของบริษัททัวร์ 

13. ค่ า ใช้ จ่ าย ในแต่ ล ะค ร้ั ง ท่ี ใช้

บริการ 
ใชจ้่าย 4,501 บาทขึ้นไปตอ่คร้ัง 

ใช้จ่าย ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 4,500 

บาท ตอ่คร้ัง 

 

ตารางที่ 4 แสดงสรุปค่าเฉลี่ยรวมของพฤตกิรรมนักท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการศูนย์การคา้ ในอ าเภอเมอืง 

    เชยีงใหม่ท่ีเกิดขึ้นมากที่สุด จ าแนกตามอายุ 

พฤตกิรรมผู้บริโภค 
อายุ 

ต่ ากว่าหรือเทา่กับ 30 ปี 31-40 ป ี 41 ปขีึ้นไป 

1. ประเภทรา้นค้าท่ีใช้บรกิาร รา้นอาหาร รา้นอาหาร รา้นอาหาร 

2. วัตถุประสงค์ในการใช้

บรกิาร 
การใชจ้า่ย ซือ้ของ การใชจ้า่ย ซือ้ของ การใชจ้า่ย ซือ้ของ 

3. สิ่งจูงใจหลักในการใช้

บรกิาร 
สว่นลดราคา แลก แจก แถม 

สว่นลดราคา แลก แจก 

แถม 

สว่นลดราคา แลก แจก 

แถม 

4. ผู้ท่ีมีอิทธิพลในการใช้

บรกิาร 
เพื่อน เพื่อน เพื่อน 

5. วันหยุดท่ีใช้บรกิาร ไม่แนน่อน ไม่แนน่อน 
วันหยุดลาพักรอ้น

ประจ าปี 

6. ช่วงเวลาในการใช้บรกิาร 14:01 – 17:00 14:01 – 17:00 14:01 – 17:00 

7. ช่วงเดือนในการใชบ้รกิาร กรกฎาคม – กันยายน กรกฎาคม – กันยายน กรกฎาคม – กันยายน 

8. สถานท่ีส่วนใหญ่ท่ีใชบ้รกิาร เซ็นทรัลเฟสติวัลเชียงใหม่ เซ็นทรัลเฟสติวัลเชียงใหม่ เซ็นทรัลพลาซ่าเชียงใหม่

แอรพ์อรท์ 

9. สาเหตุท่ีใชบ้รกิาร ความหลากหลาย ความหลากหลาย ความสะดวกในการ

เดนิทาง 

10. แหลง่ข้อมูลท่ีได้รับเพื่อใช้

บรกิาร 

สื่อสังคมออนไลน์ เวปไซด์ เวปไซด์ 

11. ความถี่ในการใช้บรกิาร 2 – 3 ครัง้ 2 – 3 ครัง้ 1 ครัง้ 

12. การเดนิทางใช้บรกิาร รถโดยสารสาธารณะ รถโดยสารสาธารณะ รถโดยสารของบริษัททัวร์ 

13. ค่าใชจ้า่ยในแต่ละครั้งท่ีใช้

บรกิาร 

ใชจ้า่ย ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 

4,500 บาทต่อครัง้ 

ใชจ้า่ย 4,501 บาทขึ้นไปต่อ

ครัง้ 

ใชจ้า่ย ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 

4,500 บาทต่อครัง้ 
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ตารางที่ 5 แสดงสรุปค่าเฉลี่ยรวมของพฤตกิรรมนักท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการศูนย์การคา้ ใน อ า เภ อ เมื อ ง 

    เชยีงใหม่ท่ีเกิดขึ้นมากที่สุด จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 

พฤตกิรรม

ผู้บรโิภค 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ต่ ากว่าหรือเทา่กับ 6,000 

หยวน 
6,001-9,000 หยวน ตั้งแต่ 9,001 หยวนขึ้นไป 

1. ประเภทร้านค้าท่ี

ใชบ้ริการ 

ร้านขายยาและอาหารเพื่อ

สุขภาพ 

ร้านเสื้อผ้าแฟช่ัน 

 

ร้านอาหาร 

 

2. วัตถุประสงค์ใน

การใช้บริการ 

การใช้จ่าย ซือ้ของ 

 

การใช้จ่าย ซือ้ของ 

 

การใช้จ่าย ซือ้ของ 

 

3. สิ่งจูงใจหลักใน

การใช้บริการ 
ส่วนลดราคา แลก แจก แถม ส่วนลดราคา แลก แจก แถม ส่วนลดราคา แลก แจก แถม 

4. ผู้ ท่ีมีอิทธิพลใน

การใช้บริการ 

เพื่อน 

 

เพื่อน 

 

เพื่อน 

 

5. วั น ห ยุ ด ท่ี ใ ช้

บริการ 

วันหยุดตามเทศกาล 

 
วันหยุดลาพักรอ้นประจ าปี 

ไมแ่นน่อน 

 

6. ช่วงเวลาในการ

ใชบ้ริการ 

14:01 – 17:00 

 

14:01 – 17:00 

 

12:01 – 14:00 

 

7. ช่วงเดือนในการ

ใชบ้ริการ 

กรกฎาคม – กันยายน 

 

กรกฎาคม – กันยายน 

 

กรกฎาคม – กันยายน 

 

8. สถานท่ีส่วนใหญ่

ท่ีใชบ้ริการ 

เซ็นทรัลพลาซ่าเชียงใหม่แอร์

พอร์ท 

เซ็นทรัลพลาซ่าเชียงใหม่แอร์

พอร์ท 

เซ็นทรัลเฟสติวัลเชยีงใหม่ 

 

9. ส า เ ห ตุ ท่ี ใ ช้

บริการ 

ความหลากหลาย ความหลากหลาย ความหลากหลาย 

10. แหล่ งข้อมูล ท่ี

ได้รับเพื่อใชบ้ริการ 

เวปไซด์ 

 

สื่อสังคมออนไลน์ 

 

เวปไซด์ 

 

11. ความถี่ในการใช้

บริการ 

2 – 3 ครัง้ 2 – 3 ครัง้ 2 – 3 ครัง้ 

12. การเดินทางใช้

บริการ 

รถโดยสารของบริษัททัวร์ รถโดยสารสาธารณะ รถโดยสารสาธารณะ 

13. ค่าใช้จ่ายในแต่

ละครัง้ท่ีใชบ้ริการ 

ใช้จ่าย ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 

4,500 บาทต่อครัง้ 

ใช้จ่าย 4,501 บาทขึ้นไปต่อ

ครัง้ 

ใช้จ่าย 4,501 บาทขึ้นไปต่อ

ครัง้ 
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 ผลการศกึษาส่วนที ่5 การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมทาง

การตลาดบริการในการใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

ค่าใช้จ่ายในแต่ละครั้งที่ใช้บริการศูนย์การค้า อายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ตารางที่ 6 สรุปการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการด้าน ผลิตภัณฑ์ในการ 

    ใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ ค่าใช้จ่ายในแต่ละคร้ังท่ีใช้บริการศูนย์การค้า อายุ และ  

        รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ เพศ 
ค่าใช้จ่ายใน

แต่ละครั้ง 
อายุ 

รายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

สินค้าและบริการมีความหลากหลาย ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

สินค้าและบริการมีคุณภาพ แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ปริมาณสินคา้และบริการเพยีงพอต่อความตอ้งการ ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

สินค้าและบริการตรงกับความต้องการ ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ค่าเฉลี่ยรวมด้านผลิตภัณฑ์ ไม่แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

ด้านราคา 

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพสินค้าและบริการ แตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง 

ราคาของสินค้าและบริการถูกกว่าเมื่อเทียบกับ

สถานท่ีอ่ืน 
ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ค่าเฉลี่ยรวมด้านราคา แตกต่าง แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

สถานท่ีต้ังสะดวกต่อการเดินทาง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

สถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ระยะเวลาเปิด – ปิดศูนย์การคา้ ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ค่าเฉลี่ยรวมด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 
ไม่แตกต่าง ไม่แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

ด้านส่งเสริมการตลาด 

การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อต่างๆ นา่ดึงดูด ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

การให้ส่วนลดราคาสินค้าและบริการ แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

การจัดกิจกรรมพเิศษในช่วงเทศกาลตา่งๆ ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง แตกตา่ง 
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การแจกของรางวัล แลกของสมนาคุณ ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

มพีนักงานขายให้ค าแนะน าสนิค้าและบริการ ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

สิทธิพิเศษส าหรับชาวต่างชาติ เชน่ การคืนภาษี แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง แตกตา่ง 

การให้บริการฟรีรถรับ-ส่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ค่าเฉลี่ยรวมด้านส่งเสริมการตลาด ไม่แตกต่าง ไม่แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

ด้านบุคลากร 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์ด ี ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง แตกตา่ง 

พนักงานมีความรู้ในตัวสินค้าและบริการ ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

จ านวนพนักงานเพียงพอตอ่การให้บริการ ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

การแตง่กายของพนักงานสุภาพ เรียบร้อย ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ค่าเฉลี่ยรวม ไม่แตกต่าง ไม่แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

ด้านกระบวนการ 

ความรวดเร็วในการให้บริการ แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ความถูกต้องในการในบริการ แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง แตกตา่ง 

ปริมาณสิ่งอ านวยความสะดวกที่เพยีงพอ ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง 

ระบบรักษาความปลอดภัยของศูนย์การคา้ ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ค่าเฉลี่ยรวม ไม่แตกต่าง ไม่แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ค วามส ะอ าด ของพึ้ น ท่ี ภ ายนอกแล ะภ าย ใน

ศูนยก์ารค้า 
แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ความสวยงามในการตกแต่งภายนอกและภายใน

ศูนยก์ารค้า 
แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ความทันสมัยของศูนยก์ารค้า ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง แตกตา่ง 

การจัดผังร้านค้าเป็นหมวดหมู่ สะดวกต่อการเลือก

ซื้อสินค้า 
ไมแ่ตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง แตกตา่ง ไมแ่ตกตา่ง 

ค่าเฉลี่ยรวม แตกต่าง ไม่แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง 
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การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

อภปิรายผลการศึกษา 

 การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวชาวจีนในการใช้บริการศูนย์การค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยใช้

แนวคิดการวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค ด้วยใช้ค าถาม 6W1H และแนวคิดการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ

ธุรกิจบริการ สามารถน าผลการศึกษามาอภปิลรายเชื่อมโยงแนวคิดดังกล่าวได้ดังนี้ 

 ใครบ้างอยู่ในตลาดเป้าหมาย เพื่อค้นหาค าตอบเกี่ยวกับลักษณะกลุ่มเป้าหมาย จากการศึกษาพบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพสมรส มรีะดับการศึกษาระดับปริญญาตรี 

มรีายได้เฉลี่ย 3,001-6,000 หยวนต่อเดอืน มีค่าใชจ้่ายในการท่องเท่ียวในจังหวัดเชยีงใหมเ่ฉลี่ย 3,001-6,000 บาทตอ่วัน 

สอดคล้องกับการศึกษา อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการ

ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  

26 - 33 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี แต่ไม่สอดคล้องในเร่ือง รายได้ต่อเดือน (10,001-15,000 บาทต่อเดือน)  

และสถานภาพ (โสด)สอดคล้องกับการศึกษา นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัย

ทางการตลาดในการเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท แต่ไม่สอดคล้องใน

เร่ืองสถานภาพ (โสด) สอดคล้องกับการศึกษา เปรมินทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการ

ในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีการศึกษาอยู่ใน

ระดับปริญญาตรี มีรายได้ตอ่เดอืนเฉลี่ย 10,001 ถึง 20,000 บาท แตไ่มส่อดคล้องในเร่ืองสถานภาพ (โสด) 

 ผู้บริโภคต้องการซื้ออะไร เพื่อค้นหาค าตอบเกี่ยวกับ สิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการจากผลิตภัณฑ์ จากการศึกษาพบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการร้านอาหารมากท่ีสุด ไม่สอดคล้องกับการศึกษา อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล 

(2554) ได้ศกึษาเร่ือง พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการร้านค้าประเภทเสื้อผ้า เคร่ืองแต่งกายมากท่ีสุด สอดคล้องกับการศึกษา นนทศักดิ์ 

สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดในการเลือกใช้บริการห้างโค ลีเซี่ยม  

สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่าผู้ตอบ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการร้านอาหารมากท่ีสุด สอดคล้องกับการศึกษา  

เปรมินทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม ่  

แอร์พอร์ต พบว่าผู้ตอบ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการรับประทานอาหารมากท่ีสุด  

 ท าไมผู้บริโภคจึงได้ตัดสินใจซื้อ เพื่อค้นหาค าตอบเกี่ยวกับ วัตถุประสงค์ในการซื้อ จากการศึกษาพบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อการใช้จ่าย ซื้อของมากท่ีสุด มีสิ่งจูงใจหลักในการใช้บริการ คือ 

ส่วนลดราคา แลก แจก แถม และสาเหตุท่ีใช้บริการศูนยก์ารค้าเนื่องจากสินค้าและบริการมีความหลากหลาย สอดคล้อง

กับการศึกษา อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้า

เดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการเพราะชื่นชอบการส่งเสริมการขาย 

แบบแจกฟรีมากท่ีสุด ไม่สอดคล้องกับการศึกษา นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัย



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 3 (กรกฎาคม – กันยายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 3 (July – September 2016)   355 

 

ทางการตลาดในการเลอืกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการเพราะ

สะดวกต่อการเดินทางมากที่สุด สอดคล้องกับการศกึษา เปรมินทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ี

ใช้บริการในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชยีงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการเพราะสินค้า

และบริการท่ีหลากหลายและทันสมัยท่ีสุด 

 ใครบ้างมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ เพื่อค้นหาค าตอบเกี่ยวกับ บทบาทของกลุ่มต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจซื้อ จากการศึกษาพบว่า เพื่อนมีอิทธิพลในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด ไม่สอดคล้องกับ

การศึกษา อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะ

มอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการมากท่ีสุดคือตัวเอง  

ไม่สอดคล้องกับการศึกษา นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาด ในการ

เลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตัดสินใจใช้บริการด้วยตนเอง  

ไม่สอดคล้องกับการศึกษา เปรมินทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการในศูนย์การค้า 

เซ็นทรัลพลาซา เชยีงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตัดสนิใจมาใชบ้ริการด้วยตัวเอง 

 ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด เพื่อค้นหาค าตอบเกี่ยวกับ โอกาสในการซื้อ จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามใช้

บริการในวันหยุดลาพักร้อนประจ าปีมากท่ีสุด ในเดือน กรกฎาคม – กันยายน ช่วงเวลา 14:01-17:00 สอดคล้องกับ

การศึกษา อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะ

มอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการในช่วงเวลา 16:01-19:00 แต่ไม่สอดคล้อง

ในเร่ืองช่วงวันหยุดในการใช้บริการ (วันหยุดสุดสัปดาห์) ไม่สอดคล้องกับการศึกษา นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษา

เร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดในการเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการในช่วงเวลา 17.01-22.00 สอดคล้องกับการศึกษา เปรมินทร์ วีรจิตโต  (2556)  

ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงเวลาในการใชบ้ริการมากที่สุดคือชว่งบ่ายถงึเย็น (13:00-18:00) 

 ผู้บ ริโภคซื้ อ ท่ี ไหน เพื่ อค้นหาค าตอบเกี่ ยวกับช่องทางหรือแ หล่ง ท่ีผู้บ ริโภค จากการศึกษาพบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการศูนย์การคา้ เซ็นทรัลเฟสติวัลเชียงใหม่มากท่ีสุด ไมส่อดคลอ้งกับการศึกษา อนิทร์ธี

รา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค 

กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร  

ไม่สอดคล้องกับการศึกษา นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดในการ

เลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม  

สาขาสุราษฎร์ธานี ไมส่อดคล้องกับการศึกษา เปรมนิทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการใน

ศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการศูนย์การค้า เซ็นทรัล

พลาซา เชียงใหม ่แอร์พอร์ต  

 ผู้บ ริโภคซื้ ออย่างไร เพื่ อค้นหาค าตอบเกี่ ยวกับ  ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้ อ  จากการศึกษาพบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามได้รับข้อมูลจากเวปไซด์มากท่ีสุด ใช้บริการ 2-3 คร้ัง เดินทางเข้ามาใช้บริการโดย รถโดยสาร

สาธารณะ และมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 4,501-6,000 บาทต่อคร้ัง ไม่สอดคล้องกับการศึกษา อินทร์ธีรา  
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เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค 

กรุงเทพมหานคร พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการสองครั้งตอ่สัปดาห์ มีค่าใชจ้่ายในการซื้อสนิค้าและบริการ

โดยเฉลี่ย 500-1,000 บาท เดินทางมาใชบ้ริการท่ีห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานครโดยรถยนตส์่วนตัว 

ได้รับแหลง่ข้อมูลการใช้บริการจากการประชาสัมพันธ์ การโฆษณาเกี่ยวกับการส่งเสริมการขาย จากแผ่นพับ เอกสารการ

โฆษณาของห้างสรรพสินค้า ไม่สอดคล้องกับการศึกษา นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและ

ปัจจัยทางการตลาดในการเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทาง

มาใช้บริการด้วยรถยนต์ส่วนบุคคล ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อคร้ังไม่แน่นอนและทราบข้อมูลข่าวสารของห้างโคลีเซี่ย

มจากเพื่อนหรือญาติ ไมส่อดคล้องกับการศกึษา เปรมนิทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใชบ้ริการ

ในศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม ่แอร์พอร์ต พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการเดินทางมาด้วยรถยนต์

ส่วนบุคคล โดยมาพร้อมกับครอบครัว เพื่อน หรือคนรัก สัปดาห์ละคร้ัง ส่วนมากเป็นวันหยุดเสาร์และอาทิตย์ ใช้จ่ายเงิน

โดยเฉลี่ยประมาณ 1,001-2,000 บาทในแตล่ละครัง้ และได้รับข้อมูลขา่วสารต่างๆผ่าน ญาติ เพื่อน หรอืคนรู้จัก  

 ส าหรับส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix หรือ 7P’s) สามารถน าผลการศึกษามา 

อภิปายเชื่อมโยงแนวคิดดังกล่าวได้ดังนี้ 

 ด้านผลิตภัณฑ ์(Product) ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองสินค้าและบริการมีความ

หลากหลายมากท่ีสุด ซึ่งไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของ

ผู้บริโภคในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับ

ความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองสินค้ามีคุณภาพมากท่ีสุด ไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553)  

ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดในการเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองสินค้ามีคุณภาพดีมากท่ีสุด สอดคล้องกับ

การศึกษา เปรมินทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา 

เชียงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองความหลากหลายของ

สินค้าและบริการมากที่สุด 

 ด้านราคา (Price) ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองราคาเหมาะสมกับคุณภาพสินค้า

และบริการมากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของ

ผู้บริโภคในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับ

ความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ือง สินค้ามีราคาท่ีเหมาะสมมากท่ีสุด ไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ นนทศักดิ์ สุดจิตร 

(2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดในการเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธาน ี

พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองสินค้ามีการแสดงป้ายราคาท่ีชัดเจนมากที่สุด 

ไม่สอดคล้องกับการศึกษา เปรมินทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการในศูนย์การค้า 

เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองมกีาร

ตดิป้ายหรือฉลากแสดงราคาสินค้าและบริการอย่างชัดเจนมากที่สุด 

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองสถานท่ีตั้ง

สะดวกต่อการเดินทางมากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ือง 
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พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองสถานท่ีต้ังสะดวกตอ่การเดินทางมากที่สุด สอดคลอ้งกับการศึกษาของ 

นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดในการเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม 

สาขาสุราษฎร์ธานี พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองท่ีต้ังของหา้งไปมาสะดวก

มากที่สุด สอดคล้องกับการศึกษา เปรมนิทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้บริการในศูนย์การค้า 

เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยยอ่ยในเร่ืองท าเล

ท่ีต้ังท่ีสะดวกต่อการเดินทางมากที่สุด 

 ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยยอ่ยในเร่ืองการให้ส่วนลด

ราคาสินค้าและบริการมากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ือง 

พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองบัตรเครดิตต่างๆสามารถใช้เป็นส่วนลดหรือสะสมคะแนนได้มากท่ีสุด 

ไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดใน

การเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัย

ย่อยในเร่ืองมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ตามสื่อต่างๆมากท่ีสุด ไม่สอดคล้องกับการศึกษา เปรมินทร์ วีรจิตโต  (2556)  

ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บ ริโภค ท่ี ใช้บ ริการในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่  แอร์พอร์ต พบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในมกีิจกรรมสันทนาการต่างๆอยา่งสม่ าเสมอมากที่สุด 

 ด้านบุคลากร (People) ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองพนักงานมีความรู้ในตัว

สินค้าและบริการมากท่ีสุด ซึ่งไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ือง พฤตกิรรม

ของผู้บริโภคในการใชบ้ริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้

ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการมากท่ีสุด สอดคล้องกับการศึกษาของ 

นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดในการเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม 

สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองพนักงานมีความรู้ในตัว

สินค้าและบริการมากที่สุด ไมส่อดคล้องกับการศึกษา เปรมินทร์ วรีจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้

บริการในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับ

ปัจจัยย่อยในเร่ืองพนักงานบริษัทมคีวามสุภาพอ่อนน้อม แต่งกาย เหมาะสม มากที่สุด 

 ด้านกระบวนการ (Process) ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองระบบรักษาความ

ปลอดภัยของศูนย์การค้ามากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ อินทร์ธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ได้ศึกษาเร่ือง 

พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองระบบรักษาความปลอดภัยมากท่ีสุด ไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ 

นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัยทางการตลาดในการเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม 

สาขาสุราษฎร์ธานี พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยยอ่ยในเร่ืองมีระบบช าระเงนิท่ีรวดเร็ว 

ทันสมัยและถูกต้องมากท่ีสุด สอดคล้องกับการศึกษา เปรมินทร์ วีรจิตโต  (2556) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใช้
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บริการในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับ

ปัจจัยย่อยในเร่ืองระบบรักษาความปลอดภัยมากที่สุด 

 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองความทันสมัยของศูนย์การค้ามากท่ีสุด ซึ่งไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ  

อนิทร์ธีรา เดชธนันนติกิุล (2554) ได้ศกึษาเร่ือง พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใชบ้ริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลลบ์างแค 

กรุงเทพมหานคร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองห้างสรรพสนิค้าใหญ่และมี

ชื่อเสียงมากท่ีสุด ไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัย

ทางการตลาดในการเลือกใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับ

ความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองภาพลักษณ์และความมีชื่อเสียงของห้างมากท่ีสุด ไม่สอดคล้องกับการศึกษา เปรมินทร์ 

วรีจิตโต  (2556) ได้ศกึษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีใชบ้ริการในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชยีงใหม่ แอร์พอร์ต พบว่า

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยย่อยในเร่ืองชื่อเสียงของศูนย์การคา้มากท่ีสุด 

ข้อเสนอแนะ 

 จากข้อมูลการวิเคราะห์ผลการศึกษาวิจัยท่ีได้ ผู้ศึกษาวิจัยมีข้อเสนอแนะเพื่อสามารถน าข้อมูลพฤติกรรมของ

นักท่องเท่ียวชาวจีน ไปเป็นแนวทางพัฒนาการบริการของศูนย์การค้าให้ตอบสนองความต้องการผู้บริโภคและก่อให้เกิด

ประโยชนส์ูงสุด มขี้อเสนอแนะโดยภาพรวมและข้อเสนอแนะตามกลุม่เป้าหมายดังตอ่ไปน้ี 

 ข้อเสนอแนะโดยภาพรวม 

 ด้านผลิตภัณฑ์ ศูนย์การค้าควรให้ความส าคัญด้านความหลากหลายของสินค้าและบริการ โดยน าร้านค้า

หลากหลายประเภทเข้ามาเช่าพื่นท่ีภายในศูนยก์ารค้า รวบรวมร้านค้าทุกประเภทไว้ในสถานท่ีเดียวแบบครบวงจร ส าหรับ

ร้านคา้ ควรน าเสนอสินค้าและบริการท่ีมีความหลากหลาย เพื่อตอบสนองต่อความต้องการในการใชบ้ริการ 

 ด้านราคา ศูนย์การค้าและร้านค้าควรให้ความส าคัญในเร่ืองราคาเหมาะสมกับคุณภาพสินค้าและบริการ และ

ระดับราคาของสินค้าและบริการในท้องตลาด ส าหรับร้านค้า ควรก าหนดราคาของสินค้าและบริการในระดับท่ีเหมาะสม

กับคุณภาพ โดยค านึงถึงต้นทุนของสินค้าและบริการควบคู่กันไปด้วย ส าหรับศูนย์การค้า ควรมีนโยบายส าหรับการ

ก าหนดราคาสินค้าท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ เพื่อให้เกิดแรงจูงใจในการใชบ้ริการศูนย์การคา้ 

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เพื่อความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ ศูนย์การค้าควรเลือกท าเลท่ีตั้งท่ี 

สะดวกตอ่การคมนาคม ศูนย์การคา้ควรมกีารจัดเตรียมสถานท่ีส าหรับรถโดยสารสาธารณะ เนื่องจากส่วนใหญ่เดินทางใช้

บริการโดยรถโดยสารสาธารณะ ควรมีการจัดฝึกอบรมพนักงาน ตรวจสอบปริมาณรถโดยสารสาธารณะให้เพียงพอต่อ

การให้บริการเพื่อรองรับการเดินทางใชบ้ริการศูนย์การคา้ 

 ด้านส่งเสริมการตลาด ศูนย์การค้าควรใช้กลยุทธ์ด้านส่งเสริมการตลาดแบบผสม โดยให้ความส าคัญในเร่ือง 

ส่งเสริมการขาย ส่วนลดราคา อาจจะจัดท าส่วนลดราคาส าหรับนักท่องเท่ียวโดยเฉพาะ เพื่อเป็นการบ่งบอกถึงการให้

ความส าคัญแก่นักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการในศูนย์การค้า มีการให้ข้อมูลสิทธิประโยชน์ต่างๆเช่น สิทธิในการคืนภาษี 

เงื่อนไขของส่วนลดราคา บริการต่างๆของศูนย์การค้า นอกจากนี้อาจจะมีการแจกของท่ีระลึกจากทางศูนย์การค้า โดย
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การแชร์ บอกตอ่ไปยังเพื่อนและคนรู้จัก ผ่านสื่อเวปไซด์ท่ีเป็นท่ีนิยม ส่งผลให้เกิดการบอกตอ่ไปยังเพื่อนและคนรู้จักในการ

ให้บริการจากศูนย์การค้า และท่ีส าคัญศูนย์การค้าควรจัดท าเคร่ืองมือสื่อสารทางการตลาด 3 ภาษาเป็นอย่างต่ า  

ท้ังภาษาไทย อังกฤษ และจีน เพื่อท าให้เกิดการรับรู้ การดึงดูดความสนใจและการตัดสินใจในการใช้บริการศูนย์การค้า 

อกีทัง้ยังอาจจะสามารถเพิ่มรายได้ให้กับร้านคา้ภายในศูนยก์ารค้า 

 ด้านบุคลากร ศูนย์การค้าและร้านค้าควรสรรหาพนักงานท่ีสามารถสื่อสารภาษาจีนได้ อาจจะมีการจัดฝึกอบรม

ภาษาจีนเพื่อการสื่อสารส าหรับพนักงานท่ีมีประจ าอยู่แล้วในการให้บริการในศูนย์การค้า ท าให้สามารถสื่อสารอย่างมี

ประสิทธิภาพ ส าหรับด้านความรู้เกี่ยวกับสินค้าและบริการ อาจจะจัดอบรมก่อนปฎิบัติงานจริง เพื่อสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการ การสื่อสารให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ก่อให้เกิดความประทับใจ และการตัดสนิใจซื้อสินค้าและบริการ 

 ด้านกระบวนการ เพื่อสร้างความมั่นใจในการให้บริการของศูนย์การค้า ศูนย์การค้าควรให้ความส าคัญในเร่ือง

ระบบรักษาความปลอดภัยของศูนย์การค้ามากที่สุด โดยมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐานสากล การป้องกันไม่ให้

เกิดเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด หากเหตุการณ์เหล่านี้เกิดขึ้นจะท าให้เกิดผลเสียต่อศูนย์การค้าในทุกๆด้าน เพื่อสร้างความ

เชื่อม่ันให้กับนักท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการศูนย์การคา้ 

 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ศูนย์การค้าควรจัดท าศูนย์ข้อมูลเกี่ยวกับการท่องเท่ียว  

โดยอาจจะน าเทคโนโลยท่ีีทันสมัยมาใชใ้นการชว่ยลดขั้นตอนท่ีมีความยุ่งยากซับซ้อนจากการด าเนนิงานและการใชบ้ริการ 

เพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานท่ีถูกต้อง รวดเร็ว และอ านวยความสะดวกในการให้บริการ โดยจัดท าระบบอัตโนมัต ิ

สื่อแผนท่ีอีเลคทรอนิค ที่สามารถบอกข้อมูลท้ังหมดเกี่ยวกับร้านค้าและการให้บริการของศูนย์การคา้และการจัดผังรา้นค้า

เป็นหมวดหมู่ สะดวกต่อการเลือกซื้อสินค้า แบ่งจัดสรรประเภทร้านค้าให้เป็นหมวดหมู่เพื่อสร้างความพึงพอใจในการใช้

บริการและตอบสนองความตอ้งการได้อยา่งครบถ้วน 

 ข้อเสนอแนะตามกลุ่มเป้าหมาย 

 จากการศึกษา พบว่า กลุ่มผู้ตอบแบบตอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30 ปี มีรายได้

เฉลี่ยต่ ากว่าหรือเท่ากับ 6,000 หยวนต่อเดอืน มีค่าใช้จ่ายในการท่องเท่ียวเฉลี่ย 6,001 บาทขึน้ไปต่อวัน และมคี่าใชจ้่ายใน

การใช้บริการศูนย์การค้าต่ ากว่าหรือเท่ากับ 4,500 บาทต่อคร้ัง ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายในการใช้บริการศูนย์การค้า ดังนั้น

ผู้วิจัยมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเตมิส าหรับกลุ่มเป้าหมายท่ีใชบ้ริการศูนย์การคา้มากท่ีสุด ดังต่อไปนี้ 

 กลุ่มเพศหญิง ศูนย์การค้าควรให้ความส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านราคา โดยเน้นในเร่ือง

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของสินค้าและบริการ โดยเฉพาะร้านเสื้อผ้าแฟชั่นซึ่งเป็นประเภทร้านค้าท่ีได้รับความนิยม

ส าหรับกลุ่มเพศหญิง ร้านค้าควรก าหนดราคาหลายระดับตามคุณภาพของสินค้าและบริการ มีสิทธิพิเศษส าหรับ

ชาวต่างชาติในการคนืภาษ ีเพื่อเป็นแรงจูงใจในการตัดสนิใจซื้อสินค้าและบริการ 

 กลุ่มค่าใช้จ่ายในการใช้บริการศูนย์การค้าต่อคร้ัง 4,501 บาทขึ้นไป ศูนย์การค้าควรให้ความส าคัญกับ  

ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์และด้านราคา ส าหรับด้านผลิตภัณฑ์ควรเน้นเร่ืองสินค้าและบริการมี

ความหลากหลาย และปริมาณสินค้าและบริการเพียงพอต่อความต้องการ โดยร้านค้าควรน าเสนอสินค้าและบริการมี

ความหลากหลาย ท้ังด้านประเภท ขนาด และราคา เพื่อเป็นทางเลือกในการใช้สินค้าและบริการได้อย่างหลากหลาย  

และมีการควบคุมให้ปริมาณสินค้าและบริการเพยีงพอต่อความตอ้งการ โดยการน าระบบการจัดการสนิค้าคงคลังเชื่อมต่อ

กับระบบช าระสินค้าแบบนาทีตอ่นาที เพื่อไม่ให้เสียโอกาสในการท ารายได้ให้เพิ่มขึน้ รา้นค้าควรก าหนดราคาให้เหมาะสม
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กับคุณภาพของสินค้าและบริการ โดยค านึงถึงก าลังซื้อของผู้ใช้สินค้าและบริการ อาจจะก าหนดราคาท่ีหลากหลาย 

เพื่อตอบสนองความต้องการในการใช้สินค้าและบริการ นอกจากนี้ ร้านค้าควรมพีนักงานขายท่ีมีความรู้ ทักษะด้านภาษา 

และประสบการณ์ในการขายท่ีสามารถให้ค าแนะน าสนิค้าและบริการ เพื่อเป็นแรงจูงใจและตัดสนิใจซื้อสินค้าและบริการ 

 กลุ่มอายุต่ ากวา่หรือเทา่กับ 30 ปี ศูนย์การค้าควรให้ความส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาดบริการในทุกด้าน 

ศูนย์การค้าควรน าร้านค้าชั้นน าท่ีมีสินค้าและบริการท่ีมีความหลากหลายและเป็นท่ีรู้จักและมีปริมาณสินค้าและบริการ

เพียงพอต่อความต้องการ ศูนย์การค้าควรมีการตรวจสอบราคาสินค้าและบริการภายในและภายนอกศูนย์การค้า 

เปรียบเทียบระดับราคาสินค้าและบริการภายในศูนย์การค้าและราคาในตลาดกลาง เพื่อความยุติธรรมในการให้บริการ

และมีความสามารถในการแข่งขันได้ เพื่อความสะดวกในการใช้บริการ มีการตรวจสอบปริมาณรถโดยสารสาธารณะให้

เพียงพอต่อการให้บริการเพื่อรองรับการเดินทางใช้บริการศูนย์การค้าและขยายระยะเวลาเปิด-ปิดศูนย์การค้าในช่วง

เทศกาลส าคัญๆ เพื่อรองรับจ านวนผู้ใชบ้ริการท่ีเพิ่มขึ้นและเป็นโอกาสในการเพิ่มท ารายได้ให้กับร้านค้าภายในศูนยก์ารค้า

ได้อีกด้วย ศูนย์การค้าควรเน้นการโฆษณา ผ่านสื่อต่างๆ ตามสถานท่ีท่องเท่ียวส าคัญๆ นอกจากนี้ อาจจะจัดกิจกรรม  

ทุกเทศกาลส าคัญๆเป็นการสร้างสีสันเพื่อจูงใจในการใช้บริการ ศูนย์การค้าควรจัดอบรมพนักงานด้านทักษะการสื่อสาร

ทางด้านภาษาจีนเพื่อการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ ศูนย์การค้าควรมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด  

เพื่อสร้างความเชื่อมั่นในมาตรฐานการให้บริการของศูนย์การค้า ศูนย์การค้าควรมีระบบการดูแล ตรวจสอบพื่นท่ีภายใน

ศูนยก์ารค้า ให้ดูสะอาด น่าดงึดูดในการใชบ้ริการ เพื่อเป็นความประทับใจตั้งแต่คร้ังแรกที่ใชบ้ริการศูนย์การคา้ 

 กลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่าหรือเท่ากับ 6,000 หยวน ศูนย์การค้าควรให้ความส าคัญกับปริมาณสิ่งอ านวย

ความสะดวกภายในศูนย์การค้า ศูนยก์ารค้าควรจัดเตรียมปริมาณสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ รองรับความต้องการ

ในการใช้บริการท่ีเพิ่มขึ้น ควรมีสื่อบอกทางการให้บริการสิ่งอ านวยความสะดวกบริเวณจุดส าคัญๆ ควรมีศูนย์ให้ความ

ชว่ยเหลอืในการให้ข้อมูลและสิ่งอ านวยความสะดวก เพื่อให้สร้างความพงึพอใจในการใชบ้ริการสูงสุด 

 กลุ่มค่าใช่จ่ายในการท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่เฉลี่ยตั้งแต่ 6,001 บาทขึ้นไปต่อวัน ศูนย์การค้าควรน าร้านค้า

สินค้าหรูหราที่มชีือ่เสียงระดับโลก (Luxury Band) มาเชา่ภายในศูนย์การค้า ท าให้สร้างภาพลักษณ์ท่ีดตีอ่ศูนยก์ารค้าท่ีเต็ม

ไปด้วยร้านค้าที่มีคุณภาพ อาจจะเน้นการสื่อสารทางการตลาดโดยผ่านทางสื่อสังคมออนไลนท่ี์เป็นท่ีนิยม เพื่อให้เกิดการ

รับรู้ และตอบสนองความตอ้งการในการใชบ้ริการศูนย์การค้า 
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