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บทคัดย่อ 

 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณลกัษณะและความแตกต่างของปัจจยัส่วน

บุคคลท่ีมีต่อการตดัสินใจการใช้บริการของผูบ้ริโภคห้างสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ 

เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ ปัจจยัทางการตลาดบริการ และ ปัจจยัการตดัสินใจเลือกซ้ือ

สินคา้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ผูท่ี้ใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็น

เตอร์ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลและน ามาวิเคราะห์ใน

โปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ค่าความถ่ี หรือการแจก

แจงร้อยละ ในปัจจยัส่วนบุคคล ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในปัจจยัทางการตลาด
บริการ และปัจจยัดา้นการตดัสินใจซ้ือ 

 การศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จ านวน 291 คน อาย ุ

ระหว่าง 20-35 ปี จ านวน 306 คน มีสถานภาพ โสด จ านวน 284 คน อาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชน จ านวน 252 คน โดยมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 356 คน รายได้

เฉล่ียต่อเดือน อยู่ระหว่าง 15,000-30,000 บาท จ านวน 195 คน ปัจจัยทางการตลาด

บริการอยู่ในระดับมาก และปัจจยัดา้นการตดัสินใจส่วนใหญ่เลือกซ้ือสินคา้ประเภท

อาหารเคร่ืองด่ืม  

ค าส าคัญ : ปัจจยัส่วนบุคคล, ปัจจยัทางการตลาดบริการ, ปัจจยัการตดัสินใจ 



Abstract 

 The purpose of this study was the subject of a consumer’s decision to use the 

service on Crystal Design Center Department Store in Bangkapi factor of marketing mix 

(7P’s) such as product, price, place, promotion, people, process, physical evidence. 

Factor of product buying decision. The sample using a questionnaire to collect data from 

a sample of 400 persons and perform data analysis by computer program. Statistical 

methods including percentage, mean and standard deviation for personal factor, average 

monthly income and factor of marketing mix (7P’s) and Factor buying decision. 

 The results from study found that the majority are female 291 persons. Age 

between 20 - 35 years old 306 persons. Single 284 persons. Company’s Employee 252 

persons. Bachelor's degree 356 persons. Average monthly income 15,000 – 30,000 baht 

195 persons. Factor of marketing mix (7P’s) is a high level. Factor of the most buying 

decision is food and beverage. 

 

บทน า 

 กรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวงของประเทศไทยมาอย่างยาวนานมากกว่า 200 

ปี มีการเจริญเติบโต การพฒันา และการเปล่ียนแปลงอย่างมากมายหลากหลายมิติ 

รวมทั้งการขยายตวัทางเศรษฐกิจอย่างต่อเน่ือง เป็นจงัหวดัท่ีเป็นศูนยก์ลางของความ

เจริญของภาคกลาง แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับท่ี 4 ก าหนดให้

กรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลกัในเขตภาคกลางจึงส่งผลใหก้รุงเทพมหานครมีการพฒันา

อยา่งรวดเร็ว ทั้งในดา้นการบริการขั้นพื้นฐาน การศึกษา การคมนาคมขนส่ง การส่ือสาร 

การคา้ธุรกิจ จึงท าใหเ้กิดการอพยพของประชากรจงัหวดัอ่ืนๆ เขา้สู่กรุงเทพมหานครเป็น

จ านวนมาก (ดุลกิจ เบญจาพิทูรวงศ์, 2552) จึงถือเป็นจังหวดัท่ีมีความหนาแน่นของ



ประชากรมากท่ีสุดในประเทศไทย ซ่ึงมีการประมาณการประชากรกรุงเทพมหานครของ

ปี พ.ศ. 2559 วา่จะมีจ านวนประชากรประมาณ 5,741,509 คน (ส านกังานยทุธศาสตร์และ

ประเมินผล, 2558) ทั้งน้ีถึงแมปั้จจุบนัจะมีการชะลอตวัของก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีมีอยู่

อย่างจ ากดั และยงัไม่มีปัจจยัใดท่ีจะช่วยให้รายไดแ้ละก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภคเพิ่มสูงข้ึน 

ท าให้ผูด้  าเนินธุรกิจตอ้งวางแผนรับมือกบัปัจจยัเส่ียงต่างๆ พร้อมกบัการน ากลยุทธ์ทาง

การตลาดมาใช้ ไม่ว่าจะเป็นการกระตุ้นกลุ่มผูบ้ริโภคผ่านช่องทางการน าเสนอการ

ให้บริการท่ีมากข้ึน การจัดงานนอกสถานท่ี หรือการเปิดให้เช่าพื้นท่ีภายในเพื่อจัด

นิทรรศการอาหาร และสินค้า กระตุ้นการใช้จ่ายของผู ้บริโภค ส่งผลให้เกิดการ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะธุรกิจท่ีด าเนินกิจการเก่ียวกบัความ

เป็นอยู่ในชีวิตประจ าวนัอย่างห้างสรรพสินคา้ ท่ีมีภาวการณ์แข่งขนัทางการตลาดอยา่ง

มากมาย ท าให้ห้างสรรพสินคา้ต่าง ๆ พยายามแย่งชิงกันน าเสนอทั้งท าเลท่ีตั้ง ขนาด 

ความสะดวกสบาย และบริการท่ีมีความหลากหลาย เพื่อผลกัดนัห้างสรรพสินคา้ของ

ตนเองให้เป็นตวัเลือกอนัดับหน่ึงในการเลือกใช้บริการของผูบ้ริโภค (มะลิวลัย ์แสง

สวสัด์ิ, 2558) 

 ธุรกิจห้างสรรพสินคา้เป็นธุรกิจหน่ึงท่ีลูกคา้ให้ความสนใจและเลือกใช้บริการ

เป็นอยา่งมาก เพราะธุรกิจหา้งสรรพสินคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้

อย่างครบวงจร พร้อมการบริการท่ีหลากหลายภายในสถานท่ีเพียงแห่งเดียว อาทิ 

ธนาคาร ศูนย์อาหาร ซูเปอร์มาร์เก็ต และเฟอร์นิเจอร์ต่าง ๆ เป็นต้น ซ่ึงปัจจุบันมี

ห้างสรรพสินคา้ท่ีเปิดบริการให้ลูกคา้ตามแหล่งชุมชนใหญ่ ๆ มากมาย เพื่อตอบสนอง

ให้เพียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ เม่ือธุรกิจห้างสรรพสินคา้มีการเปิดให้บริการท่ี

เพิ่มข้ึน การแข่งขนัในธุรกิจและอุตสาหกรรมหา้งสรรพสินคา้ ทั้งในรูปแบบคา้ปลีกและ

ในรูปแบบคา้ส่งจึงเป็นเส้นทางการแข่งขนัท่ีรุนแรง เพื่อช่วงชิงความเป็นผูน้ าในธุรกิจ
และการรักษาจ านวนฐานลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด  



 ดังนั้ นผู ้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา “การตัดสินใจของผู ้บริโภคต่อการ

ให้บริการห้างสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ” โดยผลจากการ

ศึกษาวิจัยคร้ังน้ี สามารถน าไปใช้ประกอบการพฒันากลยุทธ์การบริการให้กับธุรกิจ

ห้างสรรพสินคา้ต่าง ๆ ให้มีคุณภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค

ให้ไดม้ากท่ีสุด อีกทั้งยงัน าไปปรับปรุงพฒันาธุรกิจให้เป็นไปตามกระแสความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภค นอกจากน้ีผลจากการวิจยัยงัจะเป็นแนวทางใหก้บังานวิจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง

อีกดว้ย 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการและซ้ือสินคา้ 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัทางการตลาดบริการของหา้งสรรพสินคา้ 

3. เพื่อศึกษาการเลือกซ้ือสินคา้และบริการในหา้งสรรพสินคา้ 

 

ความส าคญัของการวิจัย 

ในปัจจุบนัธุรกิจห้างสรรพสินคา้เป็นธุรกิจหน่ึงท่ีมีผูใ้ห้ความสนใจมากข้ึน ผูวิ้จยัเห็นว่า

ความรู้ท่ีได้จากการศึกษาวิจัยในเร่ืองการตัดสินใจของผู ้บริโภคต่อการให้บริการ

ห้างสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ จะสามารถน ามาใช้ในการ

ปรับปรุงสินคา้และบริการการคา้รวมถึงปรับปรุงส่ิงต่าง ๆ ท่ีไดท้ าการศึกษาให้เป็นไป

ตามวตัถุประสงคท่ี์วางไวเ้พื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และสามารถส่งผล

ใหธุ้รกิจโดยรวมของหา้งสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ใหเ้ป็นไปในทางท่ีดีข้ึน 

 

 



ขอบเขตของการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคือ

แบบสอบถามวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์
สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

1. ขอบเขตของประชากร  ขอบเขตการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีจะศึกษาผูบ้ริโภคท่ีเลือกใชบ้ริการ

หา้งสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิเน่ืองจากหา้งสรรพสินคา้ตั้งอยู่

ในเขตบางกะปิท าใหป้ระชากรท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่จะอาศยัอยูใ่นเขตบางกะปิ 

2 .  ขอบเขตของก ลุ่มตัวอย่า ง  เ น่ืองจากไม่ทราบประชากร ท่ี เ ลือกใช้บ ริการ

ห้างสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิท่ีแน่นอน การก าหนดกลุ่ม

ตวัอยา่งจึงตอ้งก าหนดโดยการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1973). ซ่ึง

ทางผูวิ้จยัไดก้ าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับไดท่ี้ 0.05 จึงท าให้

มีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% พบวา่จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดมี้จ านวน 400 ตวัอยา่ง 

3. ขอบเขตของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั การวิจยัคร้ังน้ีใชเ้คร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลการ

วิจัย  คือ  แบบสอบถามเ ก่ียวกับการตัด สินใจของผู ้บ ริโภคต่อการให้บ ริการ

หา้งสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ 

4. ขอบเขตดา้นเน้ือหาและประเด็นในการศึกษา เพื่อศึกษาการตดัสินใจของผูบ้ริโภคต่อ

การใหบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิจ าแนกตามปัจจยั

ต่าง ๆ รวมถึงเพื่อศึกษาค้นควา้หาว่าปัจจัยด้านใดบ้างท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจของ

ผูบ้ริโภคต่อการให้บริการหา้งสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ โดย

การศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ยตวัแปรดงัต่อไปน้ี 

5. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

และปัจจยัดา้นการบริการ 



6. ตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจของผู ้บริโภคต่อการให้บริการห้างสรรพสินค้า 

คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ 

7. ขอบเขตระยะเวลา การด าเนินการศึกษาวิจยัเร่ิมตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ.2562 ถึง เดือน

พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ห้างสรรพสินค้า หมายถึง ร้านคา้ขายปลีกขนาดใหญ่ซ่ึงมีสินคา้หลากหลาย

ประเภทแยก 

ตามแผนกหรือกลุ่มสินคา้ 

 ผู้เข้าใช้บริการ หมายถึง ผูท่ี้มาจบัจ่ายซ้ือสินคา้หรือเขา้รับบริการต่าง ๆ ใน

หา้งสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์  

 การตลาดบริการ หมายถึง กระบวนการวางแผนและการบริการเก่ียวกบัสินคา้

หรือบริการ การตั้งราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด การบริการของพนกังาน 

การสร้างและน าเสนอทางกายภาพ การตลอดจนกระบวนการต่าง ๆ ท่ีใหบ้ริการ เพื่อ
ก่อใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์  

 ด้านสินค้าและบริการ หมายถึง สินคา้และบริการท่ีตอ้งตรงต่อความตอ้งการของ

ลูกคา้ มีการจดัรูปแบบโซนสินคา้ท่ีเขา้ถึงไดง่้าย อีกทั้งมีสินคา้และบริการท่ีหลากหลาย 

รวมถึงมีการพฒันารูปแบบบริการและสถานท่ีอยูเ่สมอ 

 ด้านราคา หมายถึง ราคาตอ้งมีความเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีไดรั้บ เป็น

ราคากลาง มีการจ าแนกราคาท่ีชดัเจน รวมถึงมีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลายเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการส าหรับลูกคา้ในปัจจุบนั 



 ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง เป็นเคร่ืองมือเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บั

ลูกคา้ โดยผา่นการโฆษณาตามส่ือ  ใหลู้กคา้เกิดความสนใจ ผา่นโปรโมชัน่ส่งเสริมการ

ขาย  การประชาสัมพนัธ์โดยผา่นบุคคลพนกังาน  หรือผา่นตามการจดักิจกรรมตามส่ือ

ต่าง ๆ เพื่อไปถึงกลุ่มลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 ด้านบุคลากร หมายถึง บุคคลากรสามารถสร้างความพึงพอใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

โดยบุคคลากรตอ้งมีการแต่งกายท่ีดี พูดจาดี มีมารยาท บุคลิกภาพดี มีการตอ้นรับผูท่ี้มา

ใชบ้ริการอยูเ่สมอ  มีความเอาใจใส่ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเช่ือมัน่ในการ
บริการ 

 ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง การสร้างความสะดวกสบายใหลู้กคา้เกิด

ความพึงพอใจโดยมีความเตม็ท่ีจะใหบ้ริการ มีการแนะน าสินคา้และบริการ รวมถึง การ

บริหารจดัการ ไม่ใหผู้บ้ริการตอ้งเกิดการรอคอยท่ียาวนานเกินไป 

 ด้านการน าเสนอทางกายภาพ หมายถึง เป็นกระบวนการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความ

ประทบัใจ สามารถจบัตอ้งไดผ้า่นปัจจยัต่างๆ ไม่วา่จะเป็นรูปแบบการตกแต่ง

หา้งสรรพสินคา้ บรรยากาศ ขนาดของหา้งสรรพสินคา้ รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ ไม่วา่จะเป็น Wifi ท่ีจอดรถ เป็นตน้ 

 ด้านสถานที ่หมายถึง สถานท่ีตั้งมีผลเก่ียวกบัธุรกิจ สถานท่ีตั้งควรตั้งในแหล่ง

ชุมชน ผูบ้ริการเดินทางสะดวก มีรถขนส่งผา่น  ตั้งอยูใ่นจุดท่ีสามารถเห็นไดช้ดัเจน 

 ด้านการตัดสินใจซ้ือ หมายถึง การเลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้จะเลือกดูท่ีสินคา้มี

คุณภาพท่ีดีมีความหลากหลายและครบครันใหเ้ลือกซ้ือ ไดก้ารบริการท่ีดีจากพนกังาน

ขายสินคา้หรือพนกังานของหา้งสรรพสินคา้ และไดรั้บความสะดวกสบายทั้งในการ

เลือกซ้ือสินคา้หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ในการมาใชบ้ริการทุกคร้ัง 

 



กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การตัดสินใจของผู้บริโภคต่อการ
ให้บริการห้างสรรพสินค้า คริสตัล 
ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ 

ปัจจัยทางการตลาดบริการ 

- สินคา้และบริการ 
- ราคา 
- สถานท่ีตั้ง 
- การส่งเสริมการตลาด 

- บุคลากร 
- กระบวนการใหบ้ริการ 
- การน าเสนอทางกายภาพ 

 

ปัจจัยด้านประชากร 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ  
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

 



แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 ในการศึกษา วิจัย น้ี ศึกษาการตัด สินใจของผู ้บ ริโภคต่อการให้บ ริการ

ห้างสรรพสินคา้ คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาคน้ควา้

เอกสาร บทความ งานวิจยั รวมไปถึงการศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าใช้

ประโยชน์ส าหรับการตั้ งสมมติฐานของงานวิจัย การก าหนดตัวแปร การเลือกใช้

เคร่ืองมือ หรือเพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางส าหรับงานวิจยัน้ี โดยสามารถจ าแนกการการ
ทบทวนวรรณกรรมออกเป็นหวัขอ้ ไดด้งัต่อไปน้ี 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์  

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีดา้นการตลาดบริการ  

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจ  

 2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 2.5 ขอ้มูลหา้งสรรพสินคา้ 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่กลุ่มผูบ้ริโภคเขตบางกะปิ จ านวน 400 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุ่มตวัอย่างเป็นแบบง่าย กลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมหาไดจ้ากตารางก าหนดขนาด

กลุ่มตวัอยา่งของทาโร่ยามาเน่ ผูวิ้จยัไดแ้จกและเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเอง เคร่ืองมือท่ี

ใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (questionnaire) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ส่วนท่ี 1 ขอ้มูล

ทัว่ไปของผูบ้ริโภค ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเห็นด้านการตลาดบริการ ส่วนท่ี 3 ความ

คิดเห็นดานการตดัสินใจซ้ือ  วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปในคอมพิวเตอร์ โดย

ส่วนท่ี 1 และส่วนท่ี 3 ใชส้ถิติเป็นค่าร้อยละ และค่าความถ่ี ส่วนท่ี 2 ใชส้ถิติ ความถ่ี และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 



สรุปผลการวิจัย 

 สรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี ผลขอ้มูลจากการท าแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 

1.1 ผลขอ้มูลจากการท าแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  

 กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีจ านวน 400 คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง  จ านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 72.75 อาย ุระหวา่ง 20-35 ปี มากท่ีสุด 

จ านวน 306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.25 มีสถานภาพ โสด มากท่ีสุด จ านวน 284 คน คิดเป็น

ร้อยละ 71 อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 63 โดยมีระดบั

การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 356 คน คิดเป็นร้อยละ 89 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยูร่ะหว่าง 
15,000-30,000 บาท จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.75 ตามล าดบั 

2. ผลการประเมินดา้นความคิดเห็นการตลาดบริการ  

 พบว่าคุณภาพโดยรวมอยู่ระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.76) เม่ือพิจารณาระดับความ

คิดเห็น ความคิดเห็นด้านสินค้าและบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.75) ความคิดเห็นด้านราคา 

(ค่าเฉล่ีย 3.75) ความคิดเห็นดา้นการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย 3.54) ความคิดเห็นดา้น

บุคลากร (ค่าเฉล่ีย 3.83) ความคิดเห็นดา้นกระบวนการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.80) ความ

คิดเห็นดา้นการน าเสนอทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 3.87) ความคิดเห็นดา้นสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 
3.69) 

3. ผลการประเมินความคิดเห็นดา้นการตดัสินใจ  

 กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีจ านวน 400 คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เลือกซ้ือสินค้าประเภทอาหารเคร่ืองด่ืม  จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.25 

ความถ่ีในการมาเลือกซ้ือสินคา้ อยูท่ี่ 1-4 คร้ังต่อเดือน มากท่ีสุด จ านวน 349 คน คิดเป็น

ร้อยละ 87.25 สะดวกมาเลือกซ้ือสินคา้วนัธรรมดา มากท่ีสุด จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อย



ละ 41.25 มาเลือกซ้ือสินคา้เพราะคุณภาพสินคา้ดี มากท่ีสุด จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อย

ละ 34.25 และเดินทางมาใชบ้ริการโดยรถส่วนตวั มากท่ีสุด จ านวน 360 คน คิดเป็นร้อย
ละ 90 ตามล าดบั 

1.2 การอภิปรายผลการศึกษา 

 ผลการวิจัยเร่ืองการตดัสินใจของผูบ้ริโภคต่อการให้บริการห้างสรรพสินค้า

คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ พบวา่  

 1.ปัจจยัส่วนบุคคล ในส่วนของอายุ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน ผูต้อบแบบสอบถามไดเ้ลือกค าตอบอยา่งหลากหลาย โดยไม่มีตวัเลือกใดเลยท่ีไม่

ถูกเลือก แต่สัดส่วนของขอ้มูลแตกต่างกนัออกไป แสดงให้เห็นถึงความหลากหลายของ

กลุ่มตวัอยา่งเบ้ืองตน้ 

 2.ปัจจยัดา้นการตลาดบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

  2.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ การพฒันารูปแบบ 

 ห้างสรรพสินคา้ให้ทนัสมยัตรงกบัความตอ้งการอยู่เสมอ ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ

 มากซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฎีของ Armstrong and Kotler. (2009). การก าหนด

 ต าแหน่งผลิตภณัฑ ์เป็นการออกแบบผลิตภณัฑข์องบริษทั เพื่อแสดงต าแหน่งท่ี

 แตกต่างและมีการพฒันา เพื่อให้ผลิตภณัฑมี์ลกัษณะใหม่ และมีการปรับปรุงให้

 ดีข้ึน 

  2.2 ดา้นราคา เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ช่องทางการช าระเงินท่ี 

 หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นช่องทางการโอน การช าระผ่านแอพลิเคชัน่ต่างๆ หรือ

 ช าระผ่านบตัรเครดิตอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชีวรรณ เจริญสุข. (2547). 

 ราคาสินคา้ท่ีระบุในรายการหรือราคาท่ีระบุ (List Price) ราคาท่ีใหส่้วนลด  

 (Discounts) ราคาท่ีมีส่วนยอมให้ (Allowances) ราคาท่ีมีช่วงระยะเวลาท่ีการ



 ช าระเงิน (Payment Period) และราคาเง่ือนไขให้สินเช่ือ (Credit Terms) โดยมี

 ช่องทางท่ีตอบสนองหลากหลาย 

  2.3 ดา้นการส่งเสริมการตลาด เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าพนักงานมีการ

 ประชาสัมพนัธ์แนะน าสินคา้ใหม่ๆให้ทราบอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

 แนวคิดและทฤษฎีของ Armstrong and Kotler. (2009). เป็นการส่ือสารระหว่าง

 บุคคลกบับุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายให้ซ้ือผลิตภณัฑห์รือ

 บริการดว้ยการขายแบบเผชิญหน้าโดยตรงหรือใชโ้ทรศพัท์ หรือเป็นการเสนอ
 ขายโดยหน่วยงานขายเพื่อใหเ้กิดการขาย และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 

  2.4 ดา้นบุคลากร เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าพนักงานผูใ้ห้บริการมีความ

 เอาใจใส่ลูกคา้เป็นอย่างดี สอดคล้องกบัแนวคิดและทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรี

 รัตน์. (2541). การคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความพึง

 พอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผู ้
 ใหบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่างๆขององคก์ร 

  2.5 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่การบริหาร 

 จดัการท่ีดี ไม่ท าให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการตอ้งรอคอยและรอนาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

 แนวคิด ทฤษฎีของ ไพรพนา (2544) กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการ

 อย่างใดอย่างหน่ึง ของบุคคล หรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของ

 บุคคลอ่ืนใหไ้ดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผล

 ของการกระท านั้น และ แนวคิด ทฤษฎีของ รัชยา (2535) ผูบ้ริการตอ้งมีความเตม็

 ใจท่ีจะให้บริการ มีความพร้อมท่ีจะให้บริการ มีการติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
 และ ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

  2.6 ดา้นการน าเสนอทางกายภาพ เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ขนาดของ 

 ห้างสรรพสินคา้มีความกวา้งขวางไม่อึดอดั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด ทฤษฎีสม

 วงศ ์พงศส์ถาพร. (2546). ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถ



 สัมผสัไดจ้ากการเลือกใชสิ้นคา้และ/หรือบริการขององค์กร เป็นการสร้างความ

 แตกต่างอยา่งโดดเด่น และมีคุณภาพ เช่น การตกแต่งร้าน 

  2.7 ดา้นสถานท่ี ช่องทางการจดัจ าหน่ายเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่สถานท่ี

 อยู่ใกลก้บัแหล่งชุมชน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของ รัชยา. (2535).  ตอ้ง

 สามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการ อยู่ใกลก้บั

 แหล่งชุมชน หรือแหล่งท่ีมีการคมนาคมท่ีสะดวก   

 3.ปัจจยัดา้นการตดัสินใจซ้ือ เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าถา้มองว่าร้านท่ีท่านเลือก

เป็นร้านท่ีอร่อยและมีบริการท่ีดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด ทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 

และคณะ (2541) ผูบ้ริโภคจะประเมินทางเลือกและตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด

ส าหรับ ผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินทางเลือก อาจจะประเมิน โดยการเปรียบเทียบขอ้มูล 

เก่ียวกบัคุณสมบติัของแต่ละสินคา้ และคดัสรรในการตดัสินใจเลือกซ้ือจากหลากหลาย

เพื่อประกอบการตดัสินใจ โดยผูบ้ริโภคจะก าหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑท่ี์เขาตอ้งการแลว้
ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบคุณสมบติัของผลิตภณัฑก์ารท าการตดัสินใจซ้ือ 

 

2. ขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั 

 2.1 ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา การตดัสินใจของผูบ้ริโภคต่อการให้บริการ

หา้งสรรพสินคา้คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ พบวา่  

 1. ดา้นสินคา้และบริการ ธุรกิจประเภทหา้งสรรพสินคา้ ตอ้งมีสินคา้และบริการท่ี

ตอ้งตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ มีการจดัรูปแบบโซนสินคา้ท่ีเขา้ถึงไดง่้าย อีกทั้งมี

สินคา้และบริการท่ีหลากหลาย รวมถึงมีการพฒันารูปแบบบริการและสถานท่ีอยูเ่สมอ 

 2. ดา้นราคา ราคามีผลเป็นอย่างมากต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ ราคาตอ้งมี

ความเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีไดรั้บ เป็นราคากลาง มีการจ าแนกราคาท่ีชดัเจน 



รวมถึงมีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลายเพื่อตอบสนองความตอ้งการส าหรับลูกคา้ใน

ปัจจุบนั 

 3. ดา้นส่งเสริมการตลาด ธุรกิจห้างสรรพสินคา้ในปัจจุบนั มีคู่แข่งจ านวนมาก ผู ้

ท่ีเป็นเจ้าของธุรกิจควรให้ความส าคัญทางด้านการตลาดมากเป็นอับดับต้นๆ เป็น

เคร่ืองมือเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยผ่านการโฆษณาตามส่ือ ให้ลูกคา้เกิด

ความสนใจ ผ่านโปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย การประชาสัมพนัธ์โดยผ่านบุคคลพนกังาน 

หรือผา่นตามการจดักิจกรรมตามส่ือต่าง ๆ เพื่อไปถึงกลุ่มลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 4. ดา้นบุคลากร ในปัจจุบนับุคคลากร หรือพนักงานมีความส าคญัมากในธุรกิจ

ประเภทห้างสรรพสินคา้ นอกจากท่ีสินคา้ท่ีท าตอ้งมีคุณภาพแลว้ บุคคลากรสามารถ

สร้างความพึงพอให้กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการ โดยบุคคลากรตอ้งมีการแต่งกายท่ีดี พูดจาดี มี

มารยาท บุคลิกภาพดี มีการตอ้นรับผูท่ี้มาใชบ้ริการอยูเ่สมอ มีความเอาใจใส่ เพื่อใหลู้กคา้

เกิดความประทบัใจ และเช่ือมัน่ในการบริการ 

 5. ดา้นการให้กระบวนการให้บริการ การสร้างความสะดวกสบายให้ลูกคา้เกิด

ความพึงพอใจโดยมีความเต็มท่ีจะให้บริการ มีการแนะน าสินคา้และบริการ รวมถึง การ
บริหารจดัการ ไม่ใหผู้บ้ริการตอ้งเกิดการรอคอยท่ียาวนานเกินไป 

 6. ด้านการน าเสนอทางกายภาพ เป็นกระบวนการท่ีท าให้ลูกค้าเกิดความ

ประทับใจ สามารถจับต้องได้ผ่านปัจจัยต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบการตกแต่ง

ห้างสรรพสินคา้ บรรยากาศ ขนาดของห้างสรรพสินคา้ รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวก

ต่างๆ ไม่วา่จะเป็น Wi-Fi ท่ีจอดรถ เป็นตน้ 

 7. ดา้นสถานท่ี ท าเลท่ีตั้งถือเป็นหัวใจส าคญั ของธุรกิจห้างสรรพสินคา้ สถาน

ท่ีตั้งมีผลเก่ียวกบัธุรกิจ สถานท่ีตั้งควรตั้งในแหล่งชุมชน ผูบ้ริการเดินทางสะดวก มีรถ
ขนส่งผา่น ตั้งอยูใ่นจุดท่ีสามารถเห็นไดช้ดัเจน 



 8. ดา้นการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการในห้างสรรพสินคา้ของลูกคา้ส่วนมาก

จะเลือกดูท่ีสินคา้มีคุณภาพท่ีดีมีความหลากหลายและครบครันใหเ้ลือกซ้ือ ไดก้ารบริการ

ท่ีดีจากพนักงานขายสินค้าหรือพนักงานของห้างสรรพสินค้า และได้รับความ

สะดวกสบายทั้งในการเลือกซ้ือสินคา้หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ในการมาใช้

บริการทุกคร้ัง  

 2.2 ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

 1. ควรวิจยัพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้ในเขตบางกะปิเพิ่มเติม 

 2. ในการศึกษาเร่ืองการตดัสินใจของผูบ้ริโภคต่อการให้บริการห้างสรรพสินคา้

คริสตลั ดีไซน์ เซ็นเตอร์ ในเขตบางกะปิ ปัจจุบนัการเลือกซ้ือสินคา้ผ่านระบบออนไลน์

ก าลงัเป็นท่ีน่าสนใจ และเป็นท่ีนิยม ในธุรกิจประเภทห้างสรรพสินคา้ ซ่ึงในการวิจยัใน

คร้ังต่อไป ควรน าปัจจยัในดา้นดงักล่าว มาท าการวิจยั เพื่อหาผลการวิจยั 


