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บทคัดย่อ 

การวิจยัเร่ือง พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมี
วตัถุประสงค์ 3 ข้อ ได้แก่ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 2)  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผู ้บริโภ คใน
กรุงเทพมหานครจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 3) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และ
ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผู ้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัน้ี ไดแ้ก่ กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 443 คน โดยใช้หลกัการ
ค านวณของ Taro Yamane และวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenient Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วิจยัเป็นแบบสอบท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นส่วนประสมทางการตลาด ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร และส่วนท่ี 4 ขอ้มูล
ดา้นพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุ
อาชีพ และรายได้ท่ีแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผู ้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ 0.05 โดยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นกระบวนการ และดา้นราคา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผล
ต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นเอกลกัษณ์
ขององคก์ร ดา้นช่ือเสียง ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 



 
 

Abstract 
The research titled behavior of choosing department stores in Bangkok had 5 objectives as follows. 

1) to study behavior of choosing department stores in Bangkok Metropolis 2) to study behavior of choosing 
department stores in Bangkok Metropolis by demographic characteristics 3) to study market mix and 
organization image factor influencing behavior of choosing department stores in Bangkok Metropolis. The 
sample group in this research were the sample group of 443 people by using calculation method of Taro 
Yamane and Convenient Sampling. The tools used in the research was questionnaire that the researcher 
created which was divided into 4 parts including part 1 data of demographic characteristics, part 2 data of 
market mix, part 3 data of organization image and part 4 data of behavior of choosing department stores. 
The research result was that demographic factors including different age, occupation and income had 
different behavior of choosing department stores in Bangkok Metropolis with statistical significance at the 
level of 0.05. The market mix factor influencing behavior of choosing department stores in Bangkok 
Metropolis included organization image, reputation, interpersonal contact with statistical significance at the 
level of 0.05. 

 
บทน า 

เน่ืองจากสถานการณ์โควิดไดส้ร้างความทา้ทายให้ธุรกิจห้างสรรพสินคา้เป็นอย่างมาก การระบาด
ระลอกใหม่ของโรคโควิด-19 ท าให้ภาพบรรยากาศท่ีก าลังฟ้ืนตัวซึมลงอีกคร้ังในปี 2565 ท่ีผ่านมา 
โดยเฉพาะในแง่ของธุรกิจทั้งกลุ่มหา้งสรรพสินคา้ ศูนยก์ารคา้ และร้านอาหาร ท่ีไดรั้บผลกระทบจากเร่ืองน้ี
โดยตรง ทั้งการเวน้ระยะห่าง การจ ากดัจ านวนคนท่ีเขา้มาในพื้นท่ี ท าใหลู้กคา้เกิดความกงัวลเร่ืองความเส่ียง
ท่ีอาจไดรั้บเช้ือโควิด-19 จากการออกจากบา้น 

ผลจากการระบาดระลอกใหม่ของโควิด-19 ท าให้จ านวนผูบ้ริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการทั้ งกลุ่ม
ห้างสรรพสินคา้ ศูนยก์ารคา้ และร้านอาหาร ลดน้อยลงตั้งแต่ช่วงปีใหม่ 2565 เป็นตน้มา แต่เม่ือรัฐบาล
ประกาศคลายลอ็กดาวน์ในวนัท่ี 1 กนัยายน 2565 ส่งผลใหผู้บ้ริโภคกลบัมาใชบ้ริการเพิ่มข้ึนตามล าดบั จาก
ความมัน่ใจหลงัจากท่ีไดรั้บวคัซีนอย่างทัว่ถึงทั้งตวัพนักงานผูใ้ห้บริการ และตวัผูบ้ริโภคท่ีรับวคัซีนแลว้
เช่นกนั รวมถึงตวัเลขของผูติ้ดเช้ือท่ีลดลงในทุกวนั ส่งผลให้ภาพรวมมูลค่าธุรกิจคา้ปลีกในปี 2565 จะ
กลบัมาขยายตวัอยู่ท่ีราวท่ี 11% เม่ือเทียบกับช่วงเดียวกันของปีท่ี 2565 เป็นเงิน 3,450,000 ลา้นบาท มี
แนวโน้มค่อย ๆ ฟ้ืนตัวดีข้ึน (Marketeeronline, 2565)ตามความเช่ือมั่นในการใช้จ่ายและก าลังซ้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีทยอยฟ้ืนตวั โดยมีปัจจยัดา้นบวกจากการกลบัมาใชชี้วิตประจ าวนัตามปกติมากข้ึนจากการผ่อน
คลายการควบคุมโรคและมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจของภาครัฐ ประกอบกบัการมี (pent-up demand) ของ



กลุ่มท่ีมีก าลงัซ้ือ รวมถึงการฟ้ืนตวัของรายไดภ้าคเกษตร อย่างไรก็ดี ยงัคงมีปัจจยัท่ีตอ้งระมดัระวงัอย่าง
ภาวะเงินเฟ้อ รวมถึงปัญหาหน้ีครัวเรือนและการว่างงานท่ีจะส่งผลต่อความเช่ือมัน่และก าลังซ้ือของ
ผูบ้ริโภค จากสภาพเศรษฐกิจท่ีกล่าวไปในขา้งตน้ ท าให้การแข่งขนัในธุรกิจหา้งสรรพสินคา้ในปัจจุบนั ได้
ทวีความรุนแรงมากยิ่ง ข้ึนตามไปด้วย เห็นได้จากการเปิดตัวห้างสรรพสินค้าใหม่ ๆ มากข้ึนจาก
ห้างสรรพสินคา้ระดบัชั้นน าของประเทศ 3 กลุ่มห้างใหญ่ ไดแ้ก่ กลุ่มเซ็นทรัล กลุ่มเดอะมอลล ์และกลุ่มโร
บินสันต่างก็สร้างสรรคก์ลเมด็ในดา้นผลิตภณัฑ ์การบริการ ราคา สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด พนกังานผู ้
ให้บริการ เป็นต้น และท่ีขาดไม่ได้ก็คือการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับห้างสรรพสินค้าของตนเอง 
(Marketthink, 2565) ก่อให้เกิดพฤติกรรมการผูกพนัต่อการมาใชบ้ริการอยา่งลึกซ้ึง โดยการสร้างการมีส่วน
ร่วมของผูบ้ริโภคในกิจกรรมทางการตลาด ป้องกันการเปล่ียนพฤติกรรมการบริโภคไปใช้บริการท่ี
หา้งสรรพสินคา้อ่ืนเป็นการรักษาฐานลูกคา้ไวใ้หเ้ป็นอยา่งดี 

ดังนั้ น ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภค หลงัจากท่ีเกิดการระบาดของโรคโควิด-19 โดยท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหานคร เพื่อทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ และน าผลการวิเคราะห์ท่ีไดไ้ปใชแ้ละ
ปรับปรุงการใหบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ในปัจจุบนั 
 

วตัถุประสงค์การวจัิย 
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครจ าแนก

ตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
3. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตของงานวจิัย 
1. ขอบเขตประชากร คือ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ จ านวน 443คน  
2. ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการวิจยั เร่ิมด าเนินการวิจยัในช่วงเดือนมกราคม - กมุภาพนัธ์ 2566 
3. ขอบเขตดา้นตวัแปร ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด และปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร ตวัแปรตาม คือ การเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 



ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ห้างสรรพสินคา้ทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภค

ในกรุงเทพมหานคร และน าผลงานวิจยัท่ีไดไ้ปวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบการตดัสินใจในกลยุทธ์ให้ทนัต่อ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 

2. เพื่อใหผู้ป้ระกอบการท่ีด าเนินธุรกิจหา้งสรรพสินคา้ ทราบถึงแนวโนม้และความตอ้งการในอนาคต
ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันา ปรับปรุงใหส้ามารถตอบสนองกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

3. เพื่อเป็นประโยชน์ในดา้นขอ้มูล และการต่อยอดการท าวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภค 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
Kotler and Amstrong (2014) ส่วนผสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการคือชุดของเคร่ืองมือและกล

ยุทธ์ท่ีใช้ในการดึงดูดและรักษาลูกคา้ รวมถึงส่ิงต่าง ๆ เช่น การโฆษณา การก าหนดราคา การออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ และการบริการลูกค้า (marketing mix) 7 อย่าง โดยเรียกส่วนประสมทางการตลาดว่า 7Ps 
ประกอบดว้ย  

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ผลิตภณัฑคื์อส่ิงท่ีตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์และรวมถึงส่ิงใดก็
ตามท่ีผูข้ายจดัหาใหแ้ก่ผูใ้ชเ้พื่อแลกเปล่ียนกบัผลประโยชน์ ผูใ้ชไ้ดรั้บประโยชน์เหล่าน้ีในรูปของมูลค่าท่ีมา
จากผลิตภณัฑ์ บริการ ความคิด สถานท่ี และบุคลากรท่ีเป็นส่วนหน่ึงของผลิตภณัฑ์ สินคา้มีสองประเภท 
ไดแ้ก่ สินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ละสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้

2. ดา้นราคา (price) คือ เม่ือสินคา้มีค่าใชจ่้าย ราคาคือจ านวนเงินท่ีสินคา้มีตน้ทุน ถา้มูลค่าของสินคา้
มากกว่าราคา คนก็อาจจะซ้ือ ดงันั้นบริษทัท่ีผลิตสินคา้หรือผูใ้ห้บริการจึงตอ้งตดัสินใจว่าราคาท่ีเหมาะสม
ส าหรับสินคา้นั้นคืออะไร ราคาน้ีอาจแตกต่างกนัไปตามระดบัของบริการ  

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (place) สถาบนัการตลาดช่วยในการกระจายสินคา้และบริการสู่ตลาด
ในลกัษณะท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ ซ่ึงรวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การขนส่ง คลงัสินคา้ และการกระจาย
พื้นท่ีจดัเกบ็สินคา้คงคลงั  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (promotionเคร่ืองมือท่ีใชส้ร้างทศันคติหรือชกัจูงใหเ้กิดพฤติกรรมในตวั
บุคคล สามารถใชโ้ดยพนกังานขาย (ขายเอง) หรือไม่ใชเ้ลย (ไม่ขายเอง) ข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมของลูกคา้
และผลิตภณัฑท่ี์ใชเ้พื่อใหบ้รรลุเป้าหมายร่วมกนัไดแ้ก่ 

5. ดา้นบุคลากร (people) หรือพนักงาน (employee) คนมีความส าคญัทั้งในการผลิตบริการและการ
ให้บริการ ในโลกธุรกิจปัจจุบนั ส่ิงส าคญัคือตอ้งมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั บริการท่ีมีคุณภาพตอ้งมี
การคดัสรร การฝึกอบรม และแรงจูงใจท่ีดีเพื่อใหส้ามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งแตกต่างจากคู่แข่งของเรา 



การให้บริการท่ีดีนั้นบุคลากรจะตอ้งมีความสามารถในการมีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองผูใ้ชบ้ริการโดยมี
ความคิดริเร่ิม แกปั้ญหาได ้และมีความรู้ความเช่ียวชาญท่ีจ าเป็นต่อการสร้างคุณค่าให้กบัองคก์ร อีกทั้งยงั
ต้องมีบุคลิกภาพท่ีดีและแต่งกายให้เหมาะสมเพื่อสร้างความน่าเช่ือถือและสร้างความรู้สึกท่ีลูกค้าให้
ความส าคญัเท่าเทียมกนั ประการสุดทา้ย บุคลากรตอ้งสามารถตอบสนองและแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ดว้ย
ความคิดริเร่ิม และรักษาความสมัพนัธ์เชิงบวก 

6. ดา้นกระบวนการ (process) กระบวนการใหบ้ริการเป็นวิธีท่ีท าใหแ้น่ใจวา่บริการท่ีคุณมอบใหน้ั้นดี
และตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ เก่ียวขอ้งกับการใช้วิธีการและเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อให้
ขั้นตอนทั้งหมดในกระบวนการบริการท างานร่วมกนัไดอ้ยา่งราบร่ืน หากมีปัญหาในขั้นตอนใดท าให้การ
บริการดูแยก่บัลูกคา้ 

7. ด้านกายภาพ (physical evidence) การออกแบบคุณสมบัติมีความส าคัญเม่ือพยายามสร้างภาพ
ส าหรับบริการ ซ่ึงรวมถึงส่ิงต่าง ๆ เช่น การจดัวางและการตกแต่งของท่ีพกั ตลอดจนอุปกรณ์และเคร่ือง
ตกแต่งท่ีใช้ การแบ่งพื้นท่ีภายในอาคาร ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านักงาน และการใช้อุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยัก็มีความส าคญัเช่นกนั ปัจจยัต่าง ๆ เช่น วิธีส่งมอบบริการ วิธีปฏิบติัต่อลูกคา้ และความสะอาดของ
อาคารกถู็กน ามาพิจารณาดว้ย 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์องค์กร 
Leblance & Nguyen (1996) ไดแ้ยกภาพลกัษณ์องคก์รในธุรกิจให้บริการออกเป็น 5 ปัจจยัหลกั โดย

เป็นปัจจยัท่ีกระตุน้การรับรู้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ขององคก์รมีดงัต่อไปน้ี 
1. เอกลกัษณ์ขององค์กร (corporative identity) หมายถึง ความเก่ียวขอ้งกบัรูปลกัษณะต่าง ๆ ของ

บริษทั เช่น โลโก ้การบริการ ระดบัคุณภาพ โดยสามารถน ามาเป็นส่ิงเปรียบเทียบในแต่ละองคก์รได ้
2. ช่ือเสียง (reputation) การให้บริการจนไดรั้บช่ือเสียง การยอมรับ หรือกิตติศพัท์ ช่ือเสียงจะสร้าง

ความน่าเช่ือถือ และสามารถแกไ้ขปัญหาอนัอาจจะเกิดข้ึนใหก้บัลูกคา้ได ้
3. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (physical environment) คือ เคร่ืองมือท่ีช่วยให้องคก์รสามารถส่ือสาร

เป้าหมายของตนกบัลูกคา้และกระตุน้ให้พนกังานให้บริการท่ีมีคุณภาพ นอกจากน้ี บรรยากาศในธุรกิจยงั
ช่วยสร้างความรู้สึกเป็นชุมชนและส่งเสริมมาตรฐานระดบัสูง 

4. การให้บริการ (service offering) การให้บริการประกอบด้วยส่ิงท่ีถือว่าเป็นทั้ งแกนหลักและ
สนบัสนุน จะเก่ียวกบัหลกัการและเหตุผลท่ีวา่ท าไมลูกคา้เลือกใชบ้ริการของบริษทัในขณะท่ีการสนบัสนุน  

5. การติดต่อระหว่างบุคคล (contact personnel) ธุรกิจจ าเป็นตอ้งรู้จกัลูกคา้เป็นอยา่งดี ซ่ึงสามารถท า
ได้ผ่านส่ิงต่าง ๆ เช่น พฤติกรรมและส่ิงท่ีพวกเขาพูด เน่ืองจากส่ิงน้ีแสดงให้เห็นว่าพวกเขาใส่ใจต่อ
ประสบการณ์ของลูกคา้มากเพียงใด 
 
 
 
 



แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
Schiffman and Kanuk (1994) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึงพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภค

ท าการคน้หาความตอ้งการเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ การใชก้ารประเมิน การใชจ่้ายในผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดย
จะตอบสนองความตอ้งการของเขา 

Solomon (1996) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นเก่ียวกบัการหาวา่อะไรท าใหผู้ค้น
มีความสุขและพยายามท าในส่ิงท่ีท าใหพ้วกเขามีความสุข บางคร้ังผูค้นจะซ้ือส่ิงท่ีพวกเขาคิดวา่จะท าใหพ้วก
เขามีความสุข และในบางคร้ังพวกเขาจะเลือกท าส่ิงท่ีพวกเขาเช่ือวา่จะไดรั้บความพอใจ 

สุดาพร กุณฑลบุตร (2557) ไดก้ล่าว ขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคตอ้งด าเนินการเพื่อซ้ือสินคา้นั้นแยกออกเป็น
ส่วนต่าง ๆ เม่ือวิเคราะห์ขั้นตอนเหล่าน้ีแลว้ ก็จะสามารถคน้หากลยุทธ์ท่ีจะใชใ้นแต่ละขั้นตอนได ้โดยมี
ขั้นตอนดงัน้ี 

1. การตระหนกัถึงปัญหา (Problem Recognition) หากคุณมีปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์โปรดแจง้ใหเ้รา
ทราบ เราจะช่วยคุณคน้หาส่ิงท่ีดีกวา่ 

2. ขั้นการหาข้อมูล (Information Search) เม่ือผูบ้ริด๓๕ต้องการซ้ือสินค้า บริษัทจะค้นหาข้อมูล
เก่ียวกบัผลิตภณัฑน์ั้น การวิจยัน้ีอาจข้ึนอยูก่บัตน้ทุนของผลิตภณัฑ ์และบริษทัจะใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
มากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้นกัการตลาดควรใชช่้องทางท่ีเหมาะสมในการเขา้ถึงผูบ้ริโภคเป้าหมายส าหรับ
ผลิตภณัฑน์ั้น ๆ 

3. ขั้นการประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) เม่ือผูบ้ริโภคก าลงัมองหาผลิตภณัฑ์ พวกเขา
มกัจะเปรียบเทียบแบรนด์ต่าง ๆ และตดัสินใจว่าตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ์ใด น่ีเป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่งส าหรับ
ผลิตภณัฑท่ี์มีอยูใ่นตลาด เน่ืองจากเป็นส่ิงส าคญัส าหรับนกัการตลาดท่ีจะตอ้งท าใหผ้ลิตภณัฑข์องตนดีหรือ
ดีกวา่คู่แข่ง หากผลิตภณัฑส์ามารถโดดเด่นกวา่ยีห่อ้อ่ืน ๆ ผูบ้ริโภคอาจมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือมากข้ึน 

4. การตดัสินใจซ้ือ (Decision and Purchase) เม่ือมีทางเลือกใหเ้ลือกมากมายผูบ้ริโภคก็จ าเป็นตอ้งซ้ือ
สินคา้เพียงช้ินเดียว น่ีเป็นทางเลือกท่ีถูกตอ้งส าหรับความตอ้งการและขอ้จ ากดัของตนเอง และการตดัสินใจ
ตอ้งใชเ้วลา อยา่งไรกต็ามนกัการตลาดตอ้งหาทางสรุปการขายใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้ 

5. การประเมินผลการซ้ือ (Purchase Evaluation) เ ม่ือผู ้บริโภคตัดสินใจซ้ือสินค้า ส่ิงส าคัญคือ
ผลิตภณัฑ์ตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของพวกเขาได ้หากสินคา้นั้นตอบสนองผูบ้ริโภคไดเ้ป็น
อยา่งดี พวกเขาจะพอใจกบัการซ้ือและจะไม่มีปัญหา อยา่งไรก็ตาม หากบริษทัไม่สามารถแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน
หลงัจากการซ้ือได ้ก็อาจน าไปสู่ความไม่พอใจในส่วนของผูบ้ริโภคได ้อย่างไรก็ตามหากบริษทัสามารถ
แกปั้ญหาไดก้็จะสามารถช่วยให้ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ได ้ดว้ยเหตุน้ีจึงเป็นส่ิงส าคญั
ส าหรับบริษทัต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการหลงัการขายท่ีดี 
 
 
 
 



กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

                             ตัวแปรอสิระ (X)                                                                          ตัวแปรตาม (Y) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ระเบียบการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบไม่ทดลอง (non - experimental research design) ท่ีมีการศึกษาตาม
สภาพท่ีเป็นไปตามธรรมชาติ มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนามแบบวิจยัตดัขวาง (Cross sectional studies) 
โดยขอความอนุเคราะห์ใหผู้เ้ช่ียวชาญทางดา้นการศึกษางานวิจยั จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้งของ
ภาษา และความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม จากการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน พบว่าค่า 
IOC สูงสุด เท่ากบั 1 และค่า IOC ต ่าสุดเท่ากบั 0.66 ซ่ึงค่า IOC ของทุกขอ้ค าถามมีค่าเท่ากบั 0.05 แสดงวา่ขอ้
ค าถามทุกขอ้ครอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการวดั และน าไปทดสองใช ้(try-out) กบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน 
และหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.930 แสดงวา่ ขอ้ค าถามมีระดบั
ความเช่ือมัน่สูง และสามารถน าไปเกบ็ขอ้มูลได ้
 
 
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
1. ดา้นเพศ (Sex) 

 2. ดา้นอาย ุ(Age) 
 3. ดา้นอาชีพ (Occupation)  
 4. ดา้นรายได ้(Income) 

 
 
 
 
 

 
 
 

การเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้า 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
 2. ดา้นราคา (Price) 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 5. ดา้นบุคลากร (People) 
 6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
 7. ดา้นกระบวนการ (Process) 
 
ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร 
 1. ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporative Identity) 
 2. ดา้นช่ือเสียง (Reputation) 
 3. ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล (Contact Personnel) 



ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มประชากร 
 ประชากร (population) คือ ประชากรในกรุงเทพมหานคร จ านวน 5,494,932 คน โดยเลือกเฉพาะผูท่ี้
เคยใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้  
 การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษากลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นประชากรท่ีอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครเป็นบุคคลท่ี
เคยใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ ถือไดว้า่มีจ านวนประชากรทั้งหมดขนาดใหญ่ ซ่ึงจากขอ้มูลประชากรไทยเม่ือ
วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2565 พบว่าประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีจ านวน 5,494,932 คน (กรมการปกครอง 
กระทรวงมหาดไทย, 2565) 
 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งสามารถค านวณหาไดโ้ดยใชสู้ตรของ Taro Yamane (Yamane, 1973) ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 และท่ีระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่างร้อยละ 5 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 
400 คน หลงัจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม ไดข้อ้มูลทั้งส้ิน 443 ชุด มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนด 43 
ชุด คิดเป็นร้อยละ 10.75  
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติดงัน้ี 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
  1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวดัเชิงกลุ่ม 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้
  1.2 ใชค่้าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) กบัตวัแปรท่ีมีระดบัการ
วดัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร และการเลือกใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
  2.1 เพศ อาย ุอาชีพ และรายไดท่ี้ต่างกนัน่าจะมีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครต่างกนั จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ One way ANOVA ในการทดสอบ
สมมติฐาน 
  2.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการห้างสรรพสินค้าของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ Multiple 
Regression ในการทดสอบสมมติฐาน 
 
 
 
 
 



ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของพฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

Model b Std. Error Beta t Sig. F Sig. 

Constant 
ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคลากร 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
ดา้นกระบวนการ 
ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร  
ดา้นช่ือเสียง  
ดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล 

0.448 
0.069 
0.097 
0.030 
0.072 
0.046 
0.192 
0.160 
0.124 
0.124 
0.125 

0.191 
0.048 
0.043 
0.043 
0.039 
0.043 
0.044 
0.048 
0.045 
0.048 
0.044 

 
0.060 
0.101 
0.028 
0.089 
0.052 
0.208 
0.162 
0.147 
0.134 
0.232 

2.338 
1.434 
2.230 
0.710 
1.863 
1.063 
4.351 
3.305 
2.742 
2.596 
4.849 

2.338 
0.152 

0.026* 
0.478 
0.063 
0.289 

0.000* 
0.001* 
0.006* 
0.010* 
0.000* 

55.65 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

0.000* 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

       R = 0.750, R2 = 0.563 , Adjusted R Square = 0.553, SEE = 0.399 
       มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่ามีตวัแปร

อิสระจ านวน 6 ตัวแปร ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผู ้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร โดยเรียงล าดับจากด้านท่ีมีผลสูงสุด คือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Sig = 0.000) มีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอย เท่ากบั 0.192, ดา้นกระบวนการ (Sig = 0.001) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย เท่ากบั 0.160, 
ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล (Sig = 0.000) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย เท่ากับ 0.125, ด้านช่ือเสียง (Sig = 
0.010) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย เท่ากบั 0.124, ดา้นเอกลกัษณ์ขององค์กร (Sig = 0.006) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอย เท่ากับ 0.124, และด้านราคา (Sig = 0.026) มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย เท่ากับ 0.097 อย่างมีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.750 และสามารถอธิบาย
ความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 56.3 สามารถน ามาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

 
Y  = 0.192 (ดา้นลกัษณะทางกายภาพ) + 0.160 (ดา้นกระบวนการ) + 0.125 (การติดต่อระหวา่งบุคคล) 

+ 0.124 (ดา้นช่ือเสียง) + 0.124 (ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร) + 0.097 (ดา้นราคา) 
 
 
 



สรุปผลการวจัิย 
ผลการวิจยัขอ้มูลแบบสอบถามการวิจยัเร่ือง พฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินคา้ของ

ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 65.5 มีอาย ุ12 
- 24 ปี คิดเป็นร้อยละ 53 ซ่ึงประกอบอาชีพนักเรียน / นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 52.8 และมีรายไดน้้อยกว่า
หรือเท่ากบั 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 51.5 โดยเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัลมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 30.2 และมีเหตุผลส าคญัในการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ คือ ใกลท่ี้พกัอาศยั / ท่ีท างาน คิดเป็น
ร้อยละ 44 ทั้งน้ีสามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ผลการวิเคราะห์ พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
โดยภาพรวม ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยผูบ้ริโภคให้ความส าคญักับการประเมินทุก
องคป์ระกอบในการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ อยู่ในระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด และในอนาคตยงัคงเป็น
ลูกคา้ห้างสรรพสินคา้ท่ีใช้บริการอยู่ตอนน้ีตลอดไป อยู่ในระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ในส่วนของการ
แนะน าคนรอบตวัไปใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เดียวกนั มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

2. ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการเ ลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผู ้บ ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ สามารถสรุปการวิจยัไดด้งัน้ี 

1) ผู ้บ ริโภคในกรุง เทพมหานครท่ี มีอายุ ต่ างกัน  จะมีพฤติกรรมการเ ลือกใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้โดยภาพรวมต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่มี 2 ดา้นต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 

2) ผู ้บริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพต่างกัน จะมีพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้โดยภาพรวมต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่มี 3 ดา้นต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 

3) ผู ้บริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได้ต่างกัน จะมีพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้โดยภาพรวมต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่มี 3 ดา้นต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 

3. ผลการวิเคราะห์ พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา และปัจจยั
ภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล ดา้นช่ือเสียง ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร มีผลต่อพฤติกรรม
การเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 ท าให้ตวัแปร
ทั้ ง 6 ด้านน้ี สามารถอธิบายความแปรปรวนของการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร หรือมีอ านาจพยากรณ์ ร้อยละ 56.3 และมีค่าความคลาดเคล่ือนของการพยากรณ์ท่ี ± 0.191 
ซ่ึงอธิบายเพิ่มเติมไดด้งัน้ี 

1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลในเชิงบวกต่อการเลือกใชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงผูบ้ริโภคจะค านึงถึงการ
ตกแต่งท่ีสวยงาม มีการจดัวางสินคา้ท่ีสะดวกต่อการซ้ือ การมีพื้นท่ีใหพ้กัผอ่น นัง่เล่น หรือท างานชัว่คราว มี
เสียง กล่ิน บรรยากาศท่ีเหมาะกบัการบริการไดอ้ยา่งครบถว้น 



2) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการมีผลในเชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงผูบ้ริโภคจะค านึงถึงการ
บริการท่ีสะดวก สะอาด ปลอดภยั (ห้องน ้ า ท่ีจอดรถ รถเข็นเด็ก) การมีรูปแบบการช าระเงินท่ีหลากหลาย
ใหบ้ริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีตอบสนองรวดเร็วครบวงจร 

3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคามีผลในเชิงบวกต่อการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้
ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงผูบ้ริโภคจะค านึงถึงราคาสินค้า
เหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้ ราคาสินคา้เหมาะสมกบัขนาดหรือปริมาณ รวมไปถึงค่าบริการต่างๆ ท่ี
เหมาะสมกบัการใหบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ 

4) ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร ดา้นการติดต่อระหว่างบุคคลมีผลในเชิงบวกต่อการเลือกใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงผูบ้ริโภคจะค านึงถึงการ
มีภาพลกัษณ์ในการประสานงานภายในท่ีมีประสิทธิภาพ หรือมีภาพลกัษณ์เร่ืองการร้องเรียนและส่งต่อ
เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งรวดเร็ว และเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานทุกคนช่วยคน้หาสินคา้เป็นอยา่งดี 

5) ปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นช่ือเสียงมีผลในเชิงบวกต่อการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงผูบ้ริโภคจะค านึงถึงช่ือเสียงเร่ืองคุณภาพของ
หา้งสรรพสินคา้ เร่ืองความหลากหลายของแบรนดสิ์นคา้ เร่ืองของการมีสินคา้ท่ีหา้งสรรพสินคา้อ่ืนไม่มี 
6) ปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์รมีผลในเชิงบวกต่อการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้
ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงผูบ้ริโภคจะค านึงถึงเอกลกัษณ์เฉพาะตวั
ของห้างสรรพสินคา้ การตกแต่งทั้งภายนอกและภายในท่ีมีเอกลกัษณ์ และท่ีขาดไม่ไดคื้อภาพลกัษณ์ท่ี
ผูบ้ริโภคมองวา่หา้งสรรพสินคา้เป็นองคก์รรับผดิชอบต่อสงัคม 

 

อภิปรายผลการศึกษา 
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุต่างกนั จะมีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ โดย

ภาพรวมต่างกนั ผูว้ิจยัมีความเห็นวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีอายตุ่างกนั มีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้
ต่างกนั เน่ืองดว้ยระดบัอายุในแต่ละช่วงจะมีความตอ้งการในส่ิงต่างๆ ท่ีไม่เหมือนกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลงานวิจยัของพิมพล์ภสั วิมลโนธ (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการและรูปแบบการ
ด าเนินชีวิตท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลพลาซาลาดพร้าวของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร กล่าวไวว้่า ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั 
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซาลาดพร้าวของผู ้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพต่างกนั จะมีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ 
โดยภาพรวมต่างกัน ผูว้ิจัยมีความเห็นว่าผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพต่างกัน มีพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ต่างกนั เน่ืองดว้ยผูบ้ริโภคในแต่ละอาชีพจะเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ท่ีต่างกนัออกไป



ตามกลุ่มอาชีพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของทิพานนัท ์เพชรนาค (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาทศันคติ
และปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หน่ึงต าบล หน่ึงผลิตภณัฑ์ (OTOP) กลุ่ม
อาหาร ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กล่าวไวว้า่ เพศ และอาชีพของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีต่างกนั มีการตดัสินใจซ้ือสินคา้หน่ึงต าบล หน่ึงผลิตภณัฑ ์(OTOP) กลุ่มอาหารต่างกนั 

ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดต่้างกนั จะมีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ 
โดยภาพรวมต่างกัน ผูว้ิจัยมีความเห็นว่าผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้ต่างกัน มีพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ
ห้างสรรพสินคา้ต่างกนั เน่ืองดว้ยระดบัรายไดท่ี้สูง มีโอกาสเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ไดห้ลากหลาย
ระดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของพิมพล์ภสั วิมลโนธ (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการและรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัลพลาซา
ลาดพร้าวของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร กล่าวไวว้่า ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อายุ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลพลาซาลาดพร้าว
ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และดา้นราคา มีผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ พิมพล์ภสั วิมลโนธ (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการและรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัลพลาซา
ลาดพร้าวของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร กล่าวไวว้่า ดา้นส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นกระบวน
การส่งผลมากท่ีสุดต่อการตดัสินใจเขา้บริการ ถดัมาคือ ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และน้อย
ท่ีสุดคือดา้นราคา 
 ปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นช่ือเสียง และดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล มี
ผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลงานวิจยัของ ภทัรพร วนัพิรัตน์ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
หา้งสรรพสินคา้ กรณีศึกษา : หา้งสรรพสินคา้สยามพารากอนและหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลเวิลด ์กล่าวไวว้า่ 
ปัจจยัภาพลกัษณ์องค์กร ดา้นการบริการ ดา้นช่ือเสียง ดา้นการติดต่อส่วนบุคคล และดา้นการเขา้ถึงการ
บริการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัลเวิลด ์อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจยัคร้ังน้ี มีขอ้เสนอแนะในการวิจยั พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ปัจจัยประชากรศาสตร์ 
 ดา้นอาย ุจากผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นวา่ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายตุ่างกนั ท าใหพ้ฤติกรรม
การเลือกใช้บริการห้างสรรพสินคา้โดยภาพรวมต่างกนั ดงันั้นนักการตลาดหรือผูป้ระกอบการทางดา้น



หา้งสรรพสินคา้ และศูนยก์ารคา้ จึงควรใหค้วามสนใจเก่ียวกบัส่ิงท่ีคนแต่ละช่วงอายใุหค้วามสนใจ เช่น ช่วง
อาย ุ12 – 24 ปี ท่ีเป็นเดก็วยัรุ่น Generation Z ใหค้วามสนใจเก่ียวกบังานอีเวน้ทคู่์จ้ิน หรือคอนเสิร์ตต่าง ๆ ให้
มากข้ึน เพื่อใหลู้กคา้เขา้มาใชบ้ริการท่ีหา้งสรรพสินคา้เรา 
 ด้านอาชีพ จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุต่างกัน ท าให้
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้โดยภาพรวมต่างกนั ดงันั้นนกัการตลาดหรือผูป้ระกอบการ
ทางดา้นห้างสรรพสินคา้ และศูนยก์ารคา้ จึงควรให้ความสนใจเก่ียวกบัส่ิงของ อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มคนในแต่ละอาชีพ 
 ด้านรายได้ จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุต่างกัน ท าให้
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้โดยภาพรวมต่างกนั ดงันั้นนกัการตลาดหรือผูป้ระกอบการ
ทางดา้นห้างสรรพสินคา้ และศูนยก์ารคา้ จึงควรให้ความสนใจเก่ียวกบัการตั้งราคาสินคา้ และการเลือกแบ
รนดสิ์นคา้ใหมี้ระดบัราคาท่ีหลากหลาย เพื่อตอบสนองความตอ้งการในแต่ละระดบัรายได ้
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้าน
กระบวนการ มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ดงันั้น
นักการตลาดหรือผูป้ระกอบการทางดา้นห้างสรรพสินคา้ และศูนยก์ารคา้ จึงควรให้ความสนใจเก่ียวกบั
ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ เช่น การมีพื้นท่ีใหพ้กัผอ่น นัง่เล่น หรือท างานชัว่คราว การมีรูปแบบ
การช าระเงินท่ีหลากหลายใหบ้ริการ การบริการท่ีสะดวก สะอาด ปลอดภยั เป็นตน้ 
 ปัจจัยภาพลกัษณ์องค์กร 
 จากผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นช่ือเสียง ดา้น
การติดต่อระหว่างบุคคล มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผู ้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ดงันั้นนกัการตลาดหรือผูป้ระกอบการทางดา้นหา้งสรรพสินคา้ และศูนยก์ารคา้ จึงควรให้
ความสนใจเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ ช่ือเสียง การให้การติดต่อระหว่างบุคคล เช่น การตกแต่งภายในมีเอกลกัษณ์
เฉพาะตวั ภาพลกัษณ์ขององคก์รรับผิดชอบต่อสังคม การน าแบรนด์สินคา้ท่ีห้างสรรพสินคา้อ่ืนไม่มีเขา้มา
เปิด ช่ือเสียงเร่ืองคุณภาพของหา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ 
 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 
  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร
เท่านั้น ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาให้กวา้ง และครอบคลุมยิ่งข้ึน เพื่อให้ทราบ
ความคิดเห็นท่ีแตกต่าง และหลากหลายเพิ่มข้ึน 
  การวิจัยคร้ังต่อไป ควรท าวิจัยเชิงคุณภาพ จากพฤติกรรมการเข้ามาใช้บริการของผูบ้ริโภคใน
หา้งสรรพสินคา้ จากการติดตามผา่นกลอ้งวงจรปิดของหา้งสรรพสินคา้ เพื่อเป็นแนวทางในศึกษาพฤติกรรม
ของบริโภคในรูปแบบใหม่ ๆ 



เอกสารอ้างองิ 
กาญจนา เลิศรุ่งรัศมี. (2564). ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและคุณค่าตราสินค้าท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจซ้ือ ของผู้บริโภคท่ีร้านหอแว่นในห้างสรรพสินค้าท่ีอยู่ ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร . 
วิทยานิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัธนบุรี 

จริยา กล่ินจ าปา (2563). กลยุทธ์ทางการตลาดในการบริหารศูนย์การค้าในภาวะวิกฤตของการแพร่ระบาด
ของไวรัสโควิด 19. วิทยานิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์.  

จุฬาลกัษณ์ หมอเต๊ะ (2562). พฤติกรรมของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการร้านซุปเปอร์ชีปมินิมาร์ท 24 
ช่ัวโมง จังหวัดภูเกต็. วิทยานิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัราชภฏัภูเกต็.  

ธนาภรณ์ เ งินยวง.  (2558) .  ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านไฮเปอร์มาร์เก็ตในเขต
กรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ์ ธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัศิลปากร 

ธรณัส ธญัปราณีตกุล. (2563). การเปิดรับส่ือ การรับรู้ภาพลักษณ์และความพึงใจในคุณภาพการบริการของ
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลเวิลด์. การคน้ควา้อิสระ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  

ภักดี สูงใหญ่. (2557). ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้าท่ีศูนย์การค้าเซียร์รังสิต.  
วิทยานิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัราชภฏัวไลยอลงกรณ์ 

ภทัรพร วนัพิรัตน์. (2559). ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้า กรณีศึกษา : 
ห้างสรรพสินค้าสยามพารากอนและห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลเวิลด์ . การคน้ควา้อิสระ, มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 

สิรภทัร พตุติ. (2562). การศึกษาปัจจัยท่ีมคีวามสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการร้านค้าปลีกสมยัใหม่
ของประชาชนในอ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี. วิทยานิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยั
ศิลปากร. 

สุฑารินี เกยานนท์. (2563). การตัดสินใจเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร. การคน้ควา้อิสระ, บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัรามค าแหง. กรุงเทพฯ. 

Cronbach, L. J. (1970). Essential of Psychological testing. New York: Harper and Row. 
Kotler, Philip and Keller, Kevin Lane. (2012) .  Marketing Management 12 th Edition.Edinburgh Gate. 

Pearson Education Limited. 
Kotler, P., & Armstrong, G. (2014). Principle of marketing (15th ed.). New Jersey:Pearson Prentice Hall. 
Leblance, G., & Nguyen, N. (1 9 9 6 ) .Cues used by customers evaluating corporateImage in service 

Marketingoops, https://bit.ly/3kujVum. 
Yamane, Taro. (1973) .  Statistics: An Introductory Analysis. Third edition. New York: Harper and Row 
Publication. 


