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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้าใช้บริการ มี
โชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ (2) ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด  (3) ระดบั
ความส าคญัของขั้นตอนในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใช้บริการ (4) ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการภายใน มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงไม่ทราบจ านวน ผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 จ านวน 384 คนโดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือ
การวจิยัใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณา คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน  
      ผลการศึกษา พบว่า (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
เฉล่ียอยูร่ะหว่าง  20 – 30 ปี สัญชาติไทย  ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนกังานและลูกจา้งเอกชน รายไดอ้ยู่ระหว่าง 10,000 – 20,000 บาท (2) ระดบัความส าคญัของ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากและเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในเร่ืองภาพลกัษณ์ท่ีทนัสมยัมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในเร่ืองคุณภาพของสินคา้และบริการมากท่ีสุด 
ด้านการส่งเสริมการตลาดผูบ้ริโภคให้ความส าคัญน้อยท่ีสุด (3) ในกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัขั้นตอนความพึงพอใจหลงัการใช้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ การ
ประเมินผลทางเลือก (4) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการ ทุก
ดา้นโดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางและสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์มาก
ท่ีสุด รองลงมาคือปัจจยัดา้นกระบวนการ 
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Abstract 
 

 This research aimed to study: (1) Personal characteristics of consumers that using 
the service at Meechock plaza Chiang Mai. (2) Priority level of marketing mix factors of 
consumers that using the service. (3) Priority level of the purchasing decisions process of 
consumers that using the service. (4) The marketing mix factors that affecting the decision 
process using the service.  
 This study was a survey research. The population was the customers that using 
service at Meechock plaza. Unknown number of people. Determine the sample size of 384 
samples at the error level 0.05 by convenience sampling. Questionnaire was used as the data 
collection instrument. Statistics analysis used descriptive statistics were frequency, percentage, 
mean, standard division and Pearson product moment correlation coefficient. 
 The research finding were: (1) The personnel factor most consumers were females, 
aged between 20-30 years old, Thai national, university graduated, working in private companies/ 
employee, earned between 10,000-20,000 baht. (2) The consumers had priority level overall of 
marketing mix factors at the high level; the most important factor was physical evidence about of 
modern image. The second was product and service, quality of goods and service was the most 
important. Consumers gave the marketing promotion was the least important. (3) Priority levels 
of decision processes, consumers focus on the satisfaction after using the service, followed by the 
evaluation of alternatives. (4) Marketing mix to affecting the decision process for a service found 
all aspect correlated moderately correlated in the same direction. Statistically significant at the .01 
level. Considering it was found that marketing factors correlated most, followed process factor. 
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 ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยสุ์วีณา ตัง่โพธิสุวรรณ ท่ีไดก้รุณาให้
ค  าปรึกษาแนะน าและติดตามการท าการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีอยา่งใกลชิ้ดมาโดยตลอด รวมทั้ง
ได้กรุณาตรวจสอบและแก้ไขปรับปรุงการท าการศึกษาค้นควา้อิสระจนถูกต้องสมบูรณ์และ
ขอขอบพระคุณคณาจารย ์แขนงวชิาบริหารธุรกิจทุกท่านท่ีไดก้รุณาให้ความรู้ รวมทั้งให้ก าลงัใจมา
โดยตลอดระยะเวลาการศึกษา  
 ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณอยา่งสูงต่อผูบ้ริโภคใน มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ท่ี
กรุณาตอบแบบสอบถามและขอขอบพระคุณคุณพ่อ คุณแม่ ครูอาจารยทุ์กท่านท่ีประสิทธ์ิประสาท
ความความรู้ประสบการณ์และคุณธรรมในการด าเนินชีวิต สุดทา้ยขอขอบคุณพี่ๆ เพื่อนๆ น้องๆ 
ทุกๆ คนท่ีเป็นก าลงัใจและคอยช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัจนส าเร็จการศึกษาคร้ังน้ี 
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บทที่  1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 จงัหวดัเชียงใหม่เป็นศูนยก์ลางทางดา้นการคา้และบริการของภาคเหนือตอนบนท่ีมี
กิจกรรมเชิงพาณิชยม์ากกว่าจงัหวดัอ่ืนๆ และยงัไดรั้บการส่งเสริมให้เป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียว
ของภาคเหนือซ่ึง ประกอบไปด้วย  ทรัพยากรธรรม ชา ติ ท่ีสวยงาม ศิลปวัฒนธรรมและ
ขนบธรรมเนียมประเพณีอนัดีงาม ท าให้จงัหวดัเชียงใหม่มีความเหมาะสมในการเป็นศูนยก์ลาง
ในทางเศรษฐกิจทั้งดา้นการคา้และบริการ ซ่ึงมีศกัยภาพเหนือกว่าจงัหวดัอ่ืนๆในภาคเหนือตอนบน   

 การขยายตวัลงทุนใหม่ในเชียงใหม่เกิดข้ึนอย่างต่อเน่ือง ทั้งในตวัเมืองและนอกเมือง
เชียงใหม่ โดยเฉพาะการลงทุนอสงัหาฯ เน่ืองจากเชียงใหม่มีระบบความปลอดภยัดา้นท่ีอยู่อาศยัอยู่
ในเกณฑท่ี์ดีและมีความสงบ โอกาสเกิดแผน่ดินไหวหรือน ้ าท่วมมีนอ้ย ส่วนการลงทุนในพ้ืนท่ีนอก
เขตเมือง ล่าสุดมีการลงทุนบา้นจดัสรรกว่า 100 โครงการ โดยเฉพาะในเขตอ าเภอสนัทราย ท่ีมีนกั 
ท่องเท่ียวต่างชาติมาสร้างครอบครัวกบัคนไทยเป็นจ านวนมาก จากเหตุการณ์น ้ าท่วมภาคกลางและ
ภาคใตท้ าใหสู้ญเสียพ้ืนท่ีหลายส่วน ส่งผลใหป้ระชาชนเดินทางมาอาศยัและลงทุนในเขตภาคเหนือ
มากข้ึน ทั้งสร้างคอนโดฯ อพาร์ตเมนต์ ซ้ือท่ีดินเปล่าเก็บไวเ้พ่ืออนาคต ส าหรับการท่องเท่ียวมี
ความคึกคกัเช่นกนั เพราะเชียงใหม่มีตน้ทุนทางประเพณีและวฒันธรรมท่ีแข็งแกร่ง  

จากปัจจยัต่างๆ ท่ีกล่าวมาส่งผลให้การเจริญเติบโตเกิดข้ึนอย่างรวดเร็วกบัธุรกิจค้า
ปลีกขนาดใหญ่ในรูปแบบห้างสรรพสินคา้ท่ีมีบริการอย่างครบวงจร  ซ่ึงลูกคา้จะสามารถหาซ้ือ
สินคา้และรับบริการดา้นต่างๆ ครบถว้นในคราวเดียวกนัมีการแข่งขนัสูงข้ึน ศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่
ทั้งจากทุนส่วนกลางและขา้มชาติมีลงทุนในพ้ืนท่ีจงัหวดัเชียงใหม่กันอย่างคึกคกั ทั้งโครงการ
เซ็นทรัล เฟสติวลั ของเครือเซ็นทรัล, โครงการเม-ญ่า ของค่ายเอสเอฟ ซีเนม่า และโครงการพรอม
เมนาดา ของเครืออีซีซีกรุ๊ป ทุนขา้มชาติจากเนเธอร์แลนด ์ดว้ยมูลค่าเงินลงทุนรวมแลว้กว่า 10,000 
ลา้นบาท 

และรวมถึงศนูยก์ารคา้ขนาดเลก็ท่ีเป็นการลงทุนท่ีต ่ากว่าศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่หรือท่ี
เรียกว่า คอมมนิูต้ี มอลล ์(Community Mall) เน่ืองดว้ยเกิดการขยายตวัของแหล่งชุมชนเป็นจ านวน
มาก ประกอบกบัวิถีชีวิตอนัเร่งรีบในแต่ละวนั และประสบปัญหากบัการจราจรท่ีติดขดัท าให้กลุ่ม
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คนท่ีอาศยัอยูใ่นแต่ละย่านไม่อยากไปเสียเวลากบัการไปจบัจ่ายซ้ือของตามห้างสรรพสินคา้ หรือ
ศนูยก์ารคา้ขนาดใหญ่ ท่ีตั้งอยูใ่นเมืองหรือตั้งอยูห่่างไกลจากบา้นมากเกินไป ท าใหค้นเหล่าน้ีหันมา
ซ้ือสินคา้จากช่องทางการจดัจ  าหน่ายท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการในชีวิตประจ าวนัไดภ้ายใน
ระยะเวลาอนัรวดเร็วท่ีเขา้กบัวิถีชีวิตอนัเร่งรีบและไม่ตอ้งไปประสบปัญหากบัการจราจรติดขดั ซ่ึง
ท าให ้คอมมนิูต้ี มอลล ์หรือศนูยก์ารคา้ใกลบ้า้นไดรั้บความนิยมและเป็นท่ีสนใจของกลุ่มคนหรือ
กลุ่มผูบ้ริโภค 
                มีโชค พลาซ่า มีลกัษณะธุรกิจเป็นคอมมูนิต้ี มอลล ์(Community Mall) เป็นแบรนด์
ทอ้งถ่ินท่ีตอ้งแยง่ชิงก  าลงัซ้ือมหาศาล เพราะเชียงใหม่คือเมืองหลวงของภาคเหนือ เป็นศนูยก์ลางทั้ง
ดา้นการศึกษา การคา้ การเงิน  จากคู่แข่งขนัท่ีมากข้ึนดว้ย การวางต าแหน่งทางการตลาดท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสมตลอดจนตอ้งมีการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีปรับเปล่ียนตลอดเวลา เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการวางกลยทุธใ์นการด าเนินงานจึงเป็นท่ีมาของการจดัท างานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 
 

2.1 ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการ มโีชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
2.2 ศึกษาระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค  

พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
2.3 ศึกษากระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่  
2.4 ศึกษาระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีโชค พลาซ่า จงัหวดั 

เชียงใหม่ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ  
  

3. กรอบแนวคดิการศึกษา 
 
 ผูศ้ึกษาไดศ้ึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีผลต่อ “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการ มีโชค พลาซ่า จังหวดัเชียงใหม่” มีกรอบแนวคิดในการศึกษา ประกอบด้วยตัวแปร 2 
ลกัษณะดงัน้ี 
 3.1 ตวัแปรอสิระ ประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 
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 3.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สัญชาติ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน  
                      3.1.2  ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร หลกัฐานทางกายภาพ กระบวนการ  
                    3.2 ตวัแปรตาม คือ กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
ประกอบด้วย การตระหนัก/รับรู้ถึงปัญหาหรือความต้องการ ค้นหาข้อมูล ประเมินทางเลือก 
ตดัสินใจ พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                         
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศกึษา 
 
 

ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- สญัชาติ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดต่้อเดือน 

 

 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด 

- ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
- ดา้นราคา   
- ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย   
- ดา้นส่งเสริมการตลาด  
- ดา้นบุคคล หรือ พนกังาน 

- ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ 

- ดา้นกระบวนการ 

 

 

 กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค   
 พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม ่

- การรับรู้ถึงปัญหาหรือความตอ้งการ 

- คน้ควา้ขอ้มลู 

- ประเมินทางเลือก 

- ตดัสินใจซ้ือ 

- พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
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4. ขอบเขตของการศึกษา 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ มี
โชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตดงัน้ี 

4.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
                          4.1.1  ประชากร คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จังหวดัเชียงใหม่ ผูว้ิจัย
ก  าหนดจ านวนขนาดตัวอย่าง โดยใช้สูตรกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร หรือประชากรท่ีไม่
สามารถนบัจ านวนได ้(Infinite Population) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550, หนา้ 48) 
 
                                   จากสูตร      
                                   ดงันั้นจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 384 ราย 
การสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) บริเวณ มีโชค พลาซ่า จังหวดั
เชียงใหม ่
 4.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา  
                           ในการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาส่วนประสมการตลาดและกระบวนการตดัสินใจ   
 4.3 ขอบเขตด้าน 
                           ตวัแปรตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  
                           - ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสญัชาติ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน  
                           - ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่ายการส่งเสริมการตลาด บุคลากร หลกัฐานทางกายภาพ กระบวนการ  
        ตวัแปรตาม คือ กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
ประกอบดว้ย การรับรู้ถึงปัญหาหรือความตอ้งการ คน้หาขอ้มูล  ประเมินทางเลือก ตดัสินใจซ้ือ 
พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 
 4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา ท่ีใชใ้นการศึกษา คือตั้งแต่เดือน มกราคม พ.ศ.2557 ถึง 
เดือน เมษายน พ.ศ.2557 
 
 
 
 

n =   
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5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 5.1 มโีชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่   หมายถึง ศนูยก์ารคา้ท่ีมีการด าเนินงานโดย บริษทั 
มีโชคมาร์เก็ตต้ิง จ  ากดั ตั้งอยู่บนถนนเชียงใหม่ - พร้าว เลขท่ี 206 หมู่ 6 ต  าบลฟ้าฮ่าม อ  าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ท าเลท่ีตั้ ง - ตั้ งอยู่บนเน้ือท่ีทั้งหมด 16 ไร่ (25,000 ตร.ม.) ตั้ งอยู่มุมส่ีแยกถนน
เชียงใหม่ - แม่โจ ้ตดักบัถนนวงแหวนรองสองทางไปศนูยร์าชการจงัหวดัเชียงใหม่ ห่างจากถนนวง
แหวนรอบในเพียง 1.5 กิโลเมตร ลกัษณะธุรกิจเป็น Community Mall แหล่งรวมสินคา้ครบวงจร 
อาทิเช่น ริมปิงซุปเปอร์มาร์เก็ต ธนาคาร สินคา้ทางการเกษตร ร้านอาหาร สุขภาพ แฟชัน่ รวมถึง
ถนนคนเดินวนัจนัทร์ – องัคาร          
                    5.2 ลูกค้า หมายถึง ประชาชนทัว่ไปท่ีใชบ้ริการของ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม ่
                       5.3 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่มผีลต่อตดัสินใจใช้บริการ มโีชค พลาซ่า จงัหวดั 
เชียงใหม่   หมายถึง   องคป์ระกอบท่ีช่วยในการตดัสินใจมาซ้ือสินคา้ และบริการของ มีโชค พลาซ่า 
ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
                    5.4 ผลติภัณฑ์ และบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตอ้งการ
ของลูกค้าให้พึงพอใจผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์จึง
ประกอบดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล 
                    5.5 ราคา หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของลกูคา้ ผูบ้ริโภคจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภัณฑ์กับราคาผลิตภัณฑ์นั้นถา้คุณค่าสูงกว่าเขาก็จะ
ตดัสินใจซ้ือ 
                    5.6 ช่องทางการจ าหน่ายและสถานที่  หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบับรรยากาศ
ส่ิงแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ (Channels) 
               5.7 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้าย
กบัผูซ้ื้อ เพ่ือสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นักงานขายท าการขาย 
(Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Non personal Selling) เคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือต้องใช้หลกัการเลือกใช้
เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing Communication) โดยพิจราณาถึง
ความเหมาะสมกบัลกูคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนั 
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                       5.8 บุคลากร หมายถึง การคดัเลือก การฝึกอบรมและการจูงใจพนกังาน เพื่อท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป็นอย่างมากและสร้างความแตกต่างให้เหนือคู่แข่งขัน ซ่ึงเป็น
ความสมัพนัธร์ะหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ  
                      5.9 หลกัฐานทางกายภาพ หมายถึง การแสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพของการบริการให้กบั
ลูกคา้โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) โดยผ่านการใชห้ลกัฐานท่ี
มองเห็นคุณค่าของการบริการท่ีส่งมอบ อย่างดา้นการเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยนการให้บริการท่ี
รวดเร็ว และประโยชน์ดา้นอ่ืน ๆ ท่ีลกูคา้ควรจะไดรั้บ 
                 5.10 กระบวนการ หมายถึง กระบวนการเพื่อจดัส่งบริการใหก้บัลกูคา้ เพื่อใหเ้กิดความ
แตกต่าง สร้างความพึงพอใจและเกิดความประทบัใจ เป็นขั้นตอนหรือกระบวนการในการ
ใหบ้ริการ ระเบียบ รวมทั้งวิธีการท างานซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการสร้างและการน าเสนอบริการใหก้บั
ลกูคา้  
              5.11 การใช้บริการ หมายถึง การซ้ือสินคา้และรับบริการดา้นต่างๆ ภายใน มีโชคพลาซ่า 
ตั้งแต่เวลา 08:00 น. – 22:00 น. ทุกวนัไม่มีวนัหยดุ และพ้ืนท่ีบางส่วนท่ีใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง 
 

6. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
                 ท าใหท้ราบถึงส่วนประสมการตลาดและกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ และน า
ขอ้มลูท่ีไดม้าวิเคราะห์เพื่อเสนอแนะกลยทุธท่ี์เหมาะสมในการวางแผนการด าเนินงานของ มีโชค 
พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 



 
 

บทที่  2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดค้น้ควา้เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือเป็นพ้ืนฐาน
ในการก าหนดแนวทางในการศึกษา โดยผูศ้ึกษาไดค้น้ควา้แหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ตลอดจนงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
               1. ประวติัและรายละเอียดโครงการมีโชคพลาซ่า 
               2. ส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
               3. กระบวนการตดัสินใจ 
               4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. ประวตัแิละรายละเอียด โครงการมีโชค พลาซ่า 
 
               โครงการมีโชคพลาซ่า ได้ด  าเนินธุรกิจมาอย่างต่อเน่ืองเป็นเวลากว่า 7 ปีและไดรั้บ
ความส าเร็จ โดยการตอบสนองจากลูกคา้ท่ีมาจบัจ่ายใชส้อยเป็นจ านวนมาก ความร่วมมือร่วมใจ
จากท่านเจา้ของร้านคา้ท่ีอยูใ่นโครงการ ซ่ึงทุกท่านคงเห็นไดจ้ากช่ือของโครงการท่ีใชช่ื้อว่า "มีโชค
พลาซ่า" ท่ีใหโ้ชคกบัทุกคนท่ีอยูใ่นโครงการและผูม้าใชบ้ริการ โดยความเป็นกนัเองและเก้ือกูลกนั
เหมือนเป็นหุ้นส่วนทางธุรกิจท่ีสร้างคุณค่าเป็นผลประโยชน์อย่างเหมาะสม โดยยึดถึงความมี
มาตรฐานและยงัเนน้ถึงการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเพื่อสร้างโอกาสใหก้บัทุกท่าน 
              บริษทัมีโชคมาร์เก็ตต้ิง จ  ากดั ตั้งอยูบ่นถนนเชียงใหม่ - พร้าว เลขท่ี 206 หมู่ 6 ต  าบลฟ้า
ฮ่าม อ  าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ท าเลท่ีตั้ง - ตั้งอยูบ่นเน้ือท่ีทั้งหมด 16 ไร่ (25,000 ตร.ม.) ตั้งอยู่มุม
ส่ีแยกถนนเชียงใหม่ - แม่โจ ้ตดักบัถนนวงแหวนรองสองทางไปศนูยร์าชการจงัหวดัเชียงใหม่ ห่าง
จากถนนวงแหวนรอบในเพียง 1.5 กิโลเมตร 
               ลกัษณะธุรกิจเป็น Community Mall แหล่งรวมสินค้าครบวงจร อาทิเช่น ริมปิง
ซุปเปอร์มาร์เก็ต ธนาคาร สินคา้ทางการเกษตร แหล่งอาหาร สุขภาพ แฟชัน่ รวมถึงถนนคนเดินวนั
จนัทร์ – องัคาร 
               ส่ิงปลกูสร้าง ประกอบดว้ยอาคารพาณิชยตึ์กแถวสองชั้นจ  านวน 40 ห้อง พ้ืนท่ีแต่ละ
หอ้ง 4 x 12 เมตร อาคารพลาซ่าขนาดใหญ่พ้ืนท่ีรวม 3,200 ตารางเมตร อาคารสองและสามชั้นโซน
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หอนาฬิกาพ้ืนท่ีรวม 1,622 ตารางเมตรส่ิงอ  านวยความสะดวก การจราจารสะดวก ถนนภายในกวา้ง 
12 และ 15 เมตร หอ้งน ้ าสาธารณะแยกชาย หญิง คนพิการ มีท่ีจอดรถยนต ์410 คนั รถจกัรยานยนต ์
340 คนั มีทั้งระบบน ้ าประปาและบาดาล สายไฟลงใตดิ้นหมด ระบบความปลอดภยัทั้งเจา้หน้าท่ี
และกลอ้ง CCTV ระบบเก็บพกัขยะและความสะอาดส่วนกลาง อยู่ในแหล่งชุมชนกว่าหมื่นหลงัคา
เรือน มีลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเฉล่ียวนัละ 7,000 คน รถยนต์ประมาณ 3,500 คนั รถจกัรยานยนต์
ประมาณ 3,000 คนั ป้ายโฆษณาและประชาสมัพนัธ ์ส่ือทอ้งถ่ินทั้งวิทย ุนิตยสาร และหนงัสือพิมพ ์
วิสยัทศัน์ (Vision) 
              เป็นศูนย์รวมธุรกิจท่ีให้ความสุข สะดวก สบาย ริมปิงซุปเปอร์มาร์เก็ต โดดเด่น
มาตรฐาน สุดยอดสินคา้ทอ้งถ่ินถนนคนเดิน 
พนัธกิจ (Mission) 
              -  คดัสรรธุรกิจท่ีหลากหลาย ครบครัน 
              -  พฒันาและสร้างมาตรฐานคุณภาพงานบริการ 
              -  ส่งเสริมเช่ือมโยง สร้างโอกาสใหเ้ครือข่ายธุรกิจทอ้งถ่ิน 
 

2. แนวคดิส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix)   
 
  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ไดอ้า้งถึงแนวคิด ส่วนประสมการตลาด (marketing 
mix) ของสินคา้นั้น โดยพ้ืนฐานจะมีอยู่ 4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ  าหน่าย และ
ส่งเสริมการตลาด (Kolter, 1997) แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่าง
จากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการ
ใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดว้ย 7Ps ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจ  าหน่าย และส่งเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ (Payne, 1993) 
             ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา  (2549 )ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ( Services 
Marketing Mix ) หมายถึงเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีควบคุมได ้และน ามาใชร่้วมกนัเพื่อสนองความ
พึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาดท่ีก  าหนดไว ้ประกอบด้วย
เคร่ืองมือต่อไปน้ี 
             1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตอ้งการ
ของลูกค้าให้พึงพอใจผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์จึง
ประกอบดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กรหรือบุคคล 



 9 

                2. ดา้นราคา (Price) คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภค
จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภัณฑ์กับราคาผลิตภัณฑ์นั้นถา้คุณค่าสูงกว่าเขาก็จะ
ตดัสินใจซ้ือ 
                3. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มลูระหว่าง
ผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพ่ือสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นักงานขายท าการ
ขาย (Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Nonpersonal Selling) เคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือต้องใช้หลกัการเลือกใช้
เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing Communication) โดยพิจราณาถึง
ความเหมาะสมกบัลกูคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส่งเสริมท่ี
ส าคญัมีดงัน้ี 
                    3.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองค์การ
และ (หรือ) ผลิตภณัฑ ์บริการ หรือความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการกลยทุธ์ในการ
โฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบั (1) กลยทุธก์ารสร้างสรรค์งานโฆษณา(Creative Strategy) และยุทธวิธีการ
โฆษณา (Advertising Tactics) (2) กลยทุธส่ื์อ (Media Strategy) 
                   3.2 การขายโดยใชพ้นักงานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสาร
และจูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล งานน้ีจะเก่ียวขอ้งกบั(1)การขายโดยใชพ้นักงานขาย(Personal Selling 
Strategy) (2) การจดัการหน่วยงานขาย (Salesforce Management) 
                   3.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพ้นักงานขาย และการให้ข่าวสารประชาสัมพนัธ์ ซ่ึง
สามารถกระตุน้ความสนใจ ทดลองใช ้หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทาง
การส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ (1) การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่
ผูบ้ริโภค (Consumer Promotion) (2) การกระตุน้คนกลาง เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คน
กลาง(Trade Promotion) (3) การกระตุน้พนกังานขาย เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนกังาน 
ขาย (Salesforce Promotion) 
                   3.4 การใหข่้าวและการประชาสัมพนัธ์(Publicity and Public Relation) การให้ข่าว
เป็นการเสนอความคิดเก่ียวกับสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพนัธ์
หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองค์การหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองค์กร ให้เกิดกบั
กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง การใหข่้าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสมัพนัธ์ 
                  3.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response Marketing)และ
การตลาดเช่ือตรง (Online Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกับกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการ
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ตอบสนอง (Response)โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ท่ีนักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภัณฑ์
โดยตรงกับผูซ้ื้อและท าให้เกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดว้ย (1) การขายทางโทรศพัท ์
(2)การขายโดยใช้จดหมาย (3) การขายโดยใช้แคตตาล็อค (4) การขายทางโทรทัศน์ วิทยุ หรือ
หนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจใหล้กูคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง เช่น คูปองแลกซ้ือ  
                4. ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบด้วย
สถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์การไปยงัตลาดสถาบนัท่ีน า
ผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย ก็คือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้
ประกอบด้วย การขนส่ง การคลังสินค้า แและการเก็บรักษาสินค้าคงคลังการจัดจ าหน่ายจึง
ประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 
                   4.1 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Channel of Distribution) หมายถึง เส้นทางท่ี
ผลิตภัณฑ์ และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑ์ถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาดในระบบช่องทางการจัด
จ าหน่ายจึงประกอบดว้ยผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรมแสดงช่องทางการจดั
จ าหน่ายของผลิตภณัฑ ์
                   4.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด (Market Logistic) หมายถึง
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการเคล่ือนยา้ยตัวผลิตภัณฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ทาง
อุตสาหกรรมการกระจายสินคา้จึงประกอบดว้ยงานท่ีส า คญัต่อไปน้ี (1) การขนส่ง(Transportation) 
(2) การเก็บรักษาสินคา้ (Storage) และการคลงัสินคา้ (Warehousing) (3) การบริหารสินคา้คงเหลือ 
(Inventory Management)  
                 5. ดา้นบุคคล (People) การคดัเลือก การฝึกอบรมและการจูงใจพนักงาน เพื่อท าให้เกิด
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป็นอย่างมากและสร้างความแตกต่างให้เหนือคู่แข่งขัน ซ่ึงเป็น
ความสมัพนัธร์ะหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ องคก์ร 
                 6. ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) การแสดงให้เห็นถึงคุณภาพของการ
บริการใหก้บัลกูคา้โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) โดยผ่านการใช้
หลกัฐานท่ีมองเห็นคุณค่าของการบริการท่ีส่งมอบ อย่างดา้นการเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยนการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และประโยชน์ดา้นอ่ืน ๆ ท่ีลกูคา้ควรจะไดรั้บ 
                 7. ดา้นกระบวนการ (Process) คือ กระบวนการเพื่อจดัส่งบริการให้กบัลูกคา้ เพื่อให้เกิด
ความแตกต่าง สร้างความพึงพอใจและเกิดความประทบัใจ เป็นขั้นตอนหรือกระบวนการในการ
ให้บริการ ระเบียบ รวมทั้งวิธีการท างานซ่ึงเก่ียวข้องกบัการสร้างและการน าเสนอบริการให้กับ
ลกูคา้ เช่น การตดัสินใจในเร่ืองนโยบายท่ีเก่ียวกบัลกูคา้และบุคลากรขององคก์ร 
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3. แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับกระบวนการตดัสินใจ 
 
  3.1  กระบวนการตดัสินใจในการซ้ือ  
   ฉตัยาพร เสมอใจ (2556) ผูบ้ริโภคจะมีความแตกต่างกนั มีความตอ้งการแตกต่าง
กนั แต่ผูบ้ริโภคจะมีรูปแบบการตดัสินใจซ้ือแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอนคือ การตระหนกัถึงปัญหา การ
แสวงหาขอ้มลู การประเมินทางเลือก การตดัสินใจ และทศันคติหลงัการซ้ือ-การใช ้
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2543) พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีลกัษณะเป็นกระบวนการ 
ท่ีตอ้งใชเ้วลาและความพยายาม ปัจจยัภายในและภายนอกท่ีไดก้ล่าวมาจะเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Consumer decision –marketing process) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 
ขั้นตอน  
             1. การตระหนักถึงความตอ้งการ (Need recognition) กระบวนการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคจะเร่ิมข้ึนเม่ือบุคคลรู้สึกถึงความตอ้งการ ซ่ึงอาจเป็นความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนภายใน เช่น 
ความหิว หรืออาจเป็นความตอ้งการท่ีเกิดจากส่ิงกระตุน้ภายนอก ท่ีมากระตุน้ให้ตระหนักถึงความ
ตอ้งการดงักล่าว เช่น ไดเ้ห็นโฆษณา หรือเห็นตวัสินคา้ แลว้เกิดความตอ้งการข้ึน แต่อาจเกิดความ
ขดัแยง้ข้ึนไดภ้ายในครอบครัวเน่ืองจากเงินมีจ  ากดั เช่น ภรรยาตอ้งการใชเ้งินเพ่ือการอ่ืนแทนท่ีจะ
ซ้ือสินคา้ท่ีสามีตอ้งการ หากไม่สามารถแกปั้ญหาน้ีได ้กระบวนการตดัสินใจซ้ือก็อาจตอ้งหยุดอยู ่
ณ จุดน้ี หรือผูบ้ริหาร พนกังานขายหรือผูท่ี้ตอ้งติดต่อส่ือสารกบัลกูคา้เป็นประจ า แต่ไม่อยู่ท่ีท  างาน 
อาจจะเกิดความจ าเป็นท่ีจะตอ้งซ้ือโทรศพัทมื์อถือ เพ่ือความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เป็นตน้  
                2.  การคน้หาขอ้มูล (Search) เมื่อบุคคลไดต้ระหนักถึงความตอ้งการแลว้ เขาจะ
ค้นหาวิธีการท่ีจะท าให้ความต้องการดังกล่าวได้รับความพอใจ การค้นหาอาจกระท าข้ึนโดย
สญัชาตญาณอยา่งรวดเร็ว หรืออาจตอ้งมีการใชค้วามพยายามและการวิเคราะห์ขอ้มูล การท่ีบุคคล
จะมีการคน้หาขอ้มลูมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ คือ (1) จ  านวนของขอ้มลูท่ีจะหา
ได ้(2) ความพอใจท่ีไดรั้บจากการคน้หาขอ้มลู (3) ผลท่ีเกิดข้ึนในภายหลงั หากไม่ ไดมี้การคน้หา
ขอ้มลู เช่น ผูท่ี้ตอ้งการซ้ือโทรศพัทมื์อถือ ก็จะหาขอ้มลูเก่ียวกบัรุ่น ราคา คุณภาพ ความคงทน และ
บริการหลงัการขาย จากแหล่งต่างๆ เช่น เพื่อนบริษทั ตวัแทนจ าหน่าย หรือพนักงานขาย ตาม
นิตยสารหรือหนงัสือพิมพท่ี์ลงโฆษณาไว ้เป็นตน้ 
    3. การประเมินผลทางเลือกต่างๆ (Evaluation of alternatives) หลงัจากขั้นตอน
ของการคน้หาขอ้มูลแลว้ ผูบ้ริโภคตอ้งท าการประเมินผลทางเลือกต่างๆ ท่ีเป็นไปไดก่้อนท าการ
ตดัสินใจ ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคตอ้งก าหนดเกณฑก์ารพิจารณาท่ีจะใชส้ าหรับการประเมินผล ซ่ึงเกณฑ์
การพิจารณาเป็นเร่ืองของเหตุผลท่ีมองเห็น เช่น ราคา ความคงทน หรือคุณสมบติัของสินคา้ เป็นตน้ 
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หรือเป็นเร่ืองราวของความพอใจส่วนบุคคล เช่น ช่ือเสียงของตราสินคา้ แบบหรือสี เป็นตน้ จาก
เกณฑ์ท่ีก  าหนดจะท าให้ผูบ้ริโภคทราบถึงทางเลือกท่ีเป็นไปได ้ถา้ทางเลือกท่ีไดม้ีเพียงทางเลือก
เดียว การประเมินผลก็ท าไดง่้าย แต่บางคร้ังทางเลือกท่ีไดมี้หลายแบบ ฉะนั้นผูบ้ริโภคตอ้งพิจารณา
เลือกทางเลือกท่ีก่อใหเ้กิดความพอใจมากท่ีสุด ดงันั้น นกัการตลาดส่วนใหญ่จึงสนใจท่ีจะศึกษาถึง
เกณฑท่ี์ผูบ้ริโภคใชส้ าหรับการประเมินทางเลือกต่างๆ เช่น หลงัจากท่ีผูท่ี้ตอ้งการซ้ือโทรศพัท์มือ 
ถือไดข้อ้มลูต่างๆ มาแลว้ก็จะน ามาพิจารณาโดยใชเ้กณฑท่ี์กล่าวไปแลว้ เพ่ือเลือกซ้ือเพียงยี่ห้อเดียว 
เป็นตน้  
              4. การซ้ือ (Purchase) หลงัจากพิจารณาทุกส่ิงทุกอย่างแลว้ ก็มาถึงขั้นท่ีจะตอ้ง
ตัดสินใจว่าจะซ้ือหรือไม่ ถา้การประเมินผลทางเลือกเป็นท่ีพอใจ การซ้ือก็จะเกิดข้ึน ในการ
ตดัสินใจซ้ือก็จะตอ้งพิจารณาต่อไปถึงเร่ืองตรายีห่อ้ ร้านท่ีจะซ้ือ ราคา สีสนั เป็นตน้  
              5. การประเมินผลหลงัการซ้ือ (Post purchase evaluation) เม่ือมีการซ้ือและใช้
สินคา้แลว้ การประเมินผลท่ีไดรั้บจากการซ้ือและใชสิ้นคา้ก็จะเกิดข้ึน ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อสินคา้ท่ีเขาซ้ือไปนั้นเป็นส่ิงส าคญัท่ีนกัการตลาดควรจะตอ้งทราบ ทั้งน้ีเพราะว่ามนัมีผลต่อการ
ซ้ือซ ้าในคร้ังต่อไป และมีผลต่อการแนะน าเพ่ือนฝงูดว้ย เช่น หลงัจากซ้ือโทรศพัท์มือถือมาใชแ้ลว้ 
ผูใ้ชก้็จะพิจารณาว่า โทรศพัทท่ี์ตดัสินใจซ้ือมานั้นมีคุณภาพและมีการใหบ้ริการหลงัการขายดีตามท่ี
ตอ้งการหรือไม่ ถา้ถกูใจก็แนะน าผูอ่ื้นหรือเม่ือตอ้งการใชอี้กก็จะตดัสินใจซ้ือของบริษทัเดิม เป็น
ตน้ ดงันั้น นกัการตลาดจะตอ้งพยายามลดความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือไป โดยให้ขอ้มูล
ท่ีเนน้จุดเด่นของสินคา้ หรือการติดตามใหบ้ริการหลงัการซ้ือ เป็นตน้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1   โมเดล 5 ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 
ท่ีมา : Kotler. (2000) Marketing Management, p. 179 

การรับรู้ปัญหา  
(Problem recognition) 

การคน้หาขอ้มลู  
(Information Search) 

การประเมินทางเลือก  
(Evaluative of  Alternative) 

การตดัสินใจซ้ือ  
(Purchase Decision) 

พฤติกรรมหลงัการซ้ือ  
(Post purchase Behavior) 
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  การรับรู้ปัญหาการคน้หาขอ้มลู การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรม
ภายหลงัการซ้ือ ดงันั้น นักการตลาดจะตอ้งจดัหาส่ิงกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือมาก
ท่ีสุด  
           กระบวนการตดัสินใจ (Process of decision making) หมายถึง การก าหนดขั้นตอนของ
การตัดสินใจตั้ งแต่ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดท้าย การตัดสินใจโดยมีล  าดับขั้นของ
กระบวนการ ดงักล่าว เป็นการตดัสินใจโดยใชห้ลกัเหตุผลและมีกฎเกณฑ ์ซ่ึงเป็นการตดัสินใจโดย
ใชร้ะเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเคร่ืองมือช่วยในการหาขอ้สรุปเพ่ือการตดัสินใจ ขั้นตอนของ
กระบวนการตดัสินใจมีอยู่หลายรูปแบบ แลว้แต่ความคิดเห็นของนักวิชาการ พลนัเกต และแอ็ต
เนอร์ (Plunkett and Attner, 1994:162) ไดเ้สนอล าดบัขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจเป็น 7  
ขั้นตอน ดงัน้ี อา้งจาก กุลชลี ไชยนนัตา(2539:135-139)  
 

          ขั้นท่ี 1 การระบุปัญหา (Define the problem) เป็นขั้นตอนแรกท่ีมีความส าคญัอย่าง
มาก เพราะการระบุปัญหาได้ถูกต้องหรือไม่ ย่อมมีผลต่อการด าเนินการในขั้นต่อ ๆ ไปของ
กระบวนการตดัสินใจ ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อคุณภาพของการตดัสินใจดว้ย ดงันั้น ผูบ้ริหารจึงควร
ระมดัระวงัมิใหเ้กิดความผดิพลาดในการระบุปัญหาขององค์การ ทั้งน้ี ผูบ้ริหารควรแยกแยะความ
แตกต่างระหว่างอาการแสดง (symptom) ท่ีเกิดข้ึนกบัตวัปัญหาท่ีแทจ้ริงเสียก่อน ยกตวัอย่างเช่น 
กรณีท่ียอดขายของบริษทัลดลง ซ่ึงมีสาเหตุมาจากคุณภาพสินคา้ต ่า จะเห็นว่าการท่ียอดขายลดลง 
เป็นอาการแสดง และปัญหาท่ีตอ้งแกไ้ขไดแ้ก่ การท่ีคุณภาพสินคา้ต ่า ดงันั้นผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาด
ตอ้งคอยสงัเกตอาการแสดงต่าง ๆ ทั้งตอ้งรวบรวมขอ้มลูท่ีจ  าเป็นต่อการคน้หาสาเหตุของอาการ- 
แสดงเหล่านั้นซ่ึงจะน าไปสู่การระบุปัญหาท่ีแทจ้ริงไดอ้ยา่งถกูตอ้งแม่นย  า 
  

          ขั้นท่ี 2 การระบุขอ้จ  ากดัของปัจจยั (Indentify limiting factors) เมื่อสามารถระบุปัญหา
ไดถ้กูตอ้งแลว้ ผูบ้ริหารควรพิจารณาถึงขอ้จ ากดัต่าง ๆ ขององค์การ โดยพิจารณาจากทรัพยากรซ่ึง
เป็นองคป์ระกอบของกระบวนการผลิต ไดแ้ก่ ก  าลงัคน เงินทุน เคร่ืองจกัร ส่ิงอ  านวยความสะดวก
อ่ืน ๆ รวมทั้งเวลาซ่ึงมกัเป็นปัจจยัจ  ากดัท่ีพบอยูเ่สมอ ๆ การรู้ถึงขอ้จ  ากดัหรือเง่ือนไขท่ีไม่สามารถ
เปล่ียนแปลงได้ จะช่วยให้ผู ้บริหารก าหนดขอบเขตในการพัฒนาทางเลือกให้แคบลงได ้
ตวัอย่างเช่น ถา้มีเง่ือนไขว่าตอ้งส่งสินคา้ให้แก่ลูกคา้ภายในเวลา 1 เดือน ทางเลือกของการแกไ้ข
ปัญหาการผลิตสินค้าไม่เพียงพอท่ีมีระยะเวลาด าเนินการมากกว่า 1 เดือน ก็ควรถูกตัดท้ิงไป  
          ขั้นท่ี 3 การพฒันาทางเลือก (Develop potential alternatives) ขั้นตอนต่อไป ผูบ้ริหาร
ควรท าการพฒันาทางเลือกต่าง ๆ ข้ึนมา ซ่ึงทางเลือกเหล่านั้นควรเป็นทางเลือกท่ีมีศกัยภาพและมี
ความเป็นไปได ้ในการแกปั้ญหาให้น้อยลงหรือให้ประโยชน์สูงสุด ตวัอย่างเช่น กรณีท่ีองค์การ
ประสบปัญหาเวลาการผลิตไม่เพียงพอ ผูบ้ริหารอาจพิจารณาทางเลือกดงัน้ี 1) เพ่ิมการท างานกะ
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พิเศษ 2) เพ่ิมการท างานล่วงเวลาโดยใชต้ารางปกติ 3) เพ่ิมจ านวนพนักงาน หรือ 4) ไม่ท าอะไรเลย 
ในการพฒันาทางเลือกผูบ้ริหารอาจขอความคิดเห็นจากนักบริหารอ่ืน ๆ ท่ีประสบความส าเร็จทั้ง
ภายในและภายนอกขององค์การ ซ่ึงอาจใชว้ิธีการปรึกษาหารือเป็นรายบุคคล หรือจดัการประชุม
กลุ่มย่อยข้ึน ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบุคคลเหล่านั้นเม่ือผนวกรวมกบัสติปัญญา ความรู้ ความสามารถ 
ความคิดสร้างสรรคแ์ละประสบการณ์ของตนเองจะช่วยใหผู้บ้ริหารสามารถพฒันา 
ทางเลือกไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 

          ขั้นท่ี 4 การวิเคราะห์ทางเลือก (Analyze the alternatives) เมื่อผูบ้ริหารไดท้ าการพฒันา
ทางเลือกต่าง ๆ โดยจะน าเอาขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละทางเลือกมาเปรียบเทียบกนัอย่างรอบคอบ 
และควรวิเคราะห์ทางเลือกในสองแนวทาง คือ 1) ทางเลือกนั้นสามารถน ามาใชจ้ะเกิดผลต่อเน่ือง
อะไรตามมา ตวัอย่างเช่น ถา้โควตา้ปกติในการผลิตมอเตอร์ของแผนกผลิตเท่ากบั 500 เคร่ืองต่อ
เดือน แต่แผนกผลิตต้องผลิตมอเตอร์ให้ได ้1,000 เคร่ือง ภายในส้ินเดือนน้ี โดยมีข้อจ  ากดัดา้น
ตน้ทุนขององคก์ารว่าจะจ่ายค่าจา้งพนักงานเพ่ิมข้ึนไม่เกิน 10,000 บาทเท่านั้น ทางเลือกหน่ึงของ
การแกปั้ญหาอาจท าไดโ้ดยการจา้งพนักงานท างานล่วงเวลาในวนัหยุดและเวลากลางคืน แต่เมื่อ 
ประเมนิไดแ้ลว้พบว่าวิธีน้ีจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพ่ิมข้ึนถึง 17,000 บาท ผูบ้ริหารก็ควรตดัทางเลือกน้ี
ท้ิงไป เพราะไม่สามารถน ามาใชไ้ดภ้ายใตข้อ้จ  ากดัดา้นตน้ทุน  
 

          อย่างไรก็ตามทางเลือกบางทางเลือกท่ีอยู่ภายใต้ข้อจ  ากัดขององค์การก็อาจท าให้
เกิดผลต่อเน่ืองท่ีไม่พึงประสงค์ตามมา เช่น ทางเลือกหน่ึง ของการเพ่ิมผลผลิต ได้แก่การลงทุน
ติดตั้งระบบคอมพิวเตอร์ ซ่ึงจะช่วยให้แก้ปัญหาได ้แต่อาจมีปัญหาเก่ียวกับการลดลงของขวญั
ก าลงัใจของพนกังานในระยะต่อมา เป็นตน้  
 

          ขั้นท่ี 5 การเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (Select the best alternative) เมื่อผูบ้ริหารไดท้ าการ 
วิเคราะห์และประเมินทางเลือกต่าง ๆ แลว้ ผูบ้ริหารควรเปรียบเทียบขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละ
ทางเลือกอีกคร้ังหน่ึง เพ่ือพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเดียว ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดควรมีผลเสีย
ต่อเน่ืองในภายหลงันอ้ยท่ีสุด และใหผ้ลประโยชน์มากท่ีสุด แต่บางคร้ังผูบ้ริหารอาจตดัสินใจเลือก
ทางเลือกแบบประนีประนอม โดยพิจารณาองค์ประกอบท่ีดีท่ีสุดของแต่ละทางเลือกน ามา
ผสมผสานกนั 
  

          ขั้นท่ี 6 การน าผลการตดัสินใจไปปฏิบติั (Implement the decision) เมื่อผูบ้ริหารได้
ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดแลว้ ก็ควรมีการน าผลการตดัสินใจนั้นไปปฏิบติั เพ่ือให้การด าเนินงานเป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารควรก าหนดโปรแกรมของการตดัสินใจ โดยระบุถึงตารางเวลาการ
ด าเนินงาน งบประมาณ และบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติั ควรมีการมอบหมายอ านาจหน้าท่ีท่ี
ชัดเจน และจัดให้มีระบบการติดต่อส่ือสารท่ีจะช่วยให้การตัดสินใจเป็นท่ียอมรับ นอกจากน้ี
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ผูบ้ริหารควรก าหนดระเบียบวิธี กฎ และนโยบาย ซ่ึงมีส่วนสนบัสนุนใหก้ารด าเนินงานเป็นไปอยา่ง
มีประสิทธิภาพ 
  

          ขั้นท่ี 7 การสร้างระบบควบคุมและประเมินผล (Establish a control and evaluation 
system) ขั้นตอนสุดท้ายของกระบวนการตัดสินใจ ได้แก่ การสร้างระบบการควบคุมและการ
ประเมินผล ซ่ึงจะช่วยให้ผูบ้ริหารไดรั้บขอ้มูลยอ้นกลบัเก่ียวกับผลการปฏิบติังานว่าเป็นไปตาม
เป้าหมายหรือไม่ ขอ้มูลยอ้นกลบัจะช่วยให้ผูบ้ริหารแกปั้ญหาหรือท าการตดัสินใจใหม่ไดโ้ดยได้
ผลลพัธข์องการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด 
 ลกัษณะของการตดัสินใจ  
          กุลชลี ไชยนนัตา (2539:130) ไดส้รุปลกัษณะของการตดัสินใจจาก ลมูบา (Loomba, 
1978:100-103) ไวด้งัน้ี  
          1. การตดัสินใจเป็นกระบวนการของการเปรียบเทียบผลตอบแทนหรือผลประโยชน์ท่ี
จะได้้ รับจากทางเลือกหลาย ๆ ทาง โดยท่ีผูต้ดัสินใจจะเลือกทางเลือกท่ีใหป้ระโยชน์สูงสุด  
          2. การตดัสินใจเป็นหนา้ท่ีท่ีจ  าเป็น เพราะทรัพยากรมีจ  ากดั และมนุษยม์ีความตอ้งการ
ไม่จ  ากดั จึงจ าเป็นตอ้งมีการตดัสินใจเพื่อใหไ้ดรั้บประโยชน์และความพอใจจากการใชท้รัพยากรท่ี
มีจ  ากดัเพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร  
          3. ในการปฏิบติังานของฝ่ายต่าง ๆ ในองคก์าร อาจมกีารขดัแยง้กนั เช่น ฝ่ายผลิต ฝ่าย 
บุคคล ฝ่ายการเงินการบญัชี ฝ่ายการบริหารงานบุคคล แต่ละฝ่ายอาจมีเป้าหมายของการท างาน
ขดัแยง้กนั ผูบ้ริหารจึงตอ้งเป็นผูต้ดัสินใจช้ีขาด เพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ารโดยส่วนรวม  
          4. กระบวนการตดัสินใจประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ ส่วนแรกเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการ
ก าหนดวตัถุประสงค ์เป้าหมาย ขอ้จ  ากดั การก าหนดทางเลือก ส่วนท่ีสอง เป็นการเลือกทางเลือก
หรือ กลยทุธท่ี์ดีท่ีสุดตามสภาวการณ์  
          5. การตดัสินใจมีหลายรูปแบบ ข้ึนอยูก่บัจุดมุ่งหมายและลกัษณะของปัญหา เช่น อาจ
แบ่งออกไดเ้ป็นการตดัสินใจตามล าดบัขั้น ซ่ึงมกัเป็นงานประจ า เช่น การจดัซ้ือวสัดุอุปกรณ์ ตาราง
การท างาน เป็นตน้ และการตดัสินใจท่ีไม่เป็นไปตามล าดบัขั้น เป็นการตดัสินใจเก่ียวกบัปัญหาท่ี
ไม่ไดเ้กิดข้ึนประจ า เป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนนาน ๆ คร้ัง เช่น การตดัสินใจเก่ียวกบัการริเร่ิมงานใหม่ 
เช่น ตั้งคณะใหม่ หรือขยายโรงงานใหม่ เป็นตน้ 
 ชนิดของการตดัสินใจ 
 ไซมอน (Simon, 1960:5-6) ไดแ้บ่งชนิดของการตดัสินใจออกเป็น 2 ชนิดใหญ่ ๆ 
ดงัน้ี  
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          1. การตดัสินใจท่ีก  าหนดไวล่้วงหนา้หรือมีแบบอยา่งไวล่้วงหนา้ (Programmed 
decisions) เป็นการตดัสินใจตามระเบียบ กฎเกณฑ ์แบบแผนท่ีเคยปฏิบติัมาจนกลายเป็นงานประจ า 
เช่น การอนุมติัผลการศึกษา เป็นตน้ การตดัสินใจแบบก าหนดไวล่้วงหนา้น้ี เปิดโอกาสใหผู้บ้ริหาร
เลือกทางเลือกไดน้อ้ย เพราะว่าเป็นการตดัสินใจภายใตส้ภาวการณ์ท่ีแน่นอน  
          2. การตดัสินใจท่ีไมไ่ดก้  าหนดหรือไม่มีแบบอยา่งไวล่้วงหนา้ (Nonprogrammed 
decisions) เป็นการตดัสินใจในเร่ืองใหม่ท่ีไม่เคยมีมาก่อน ไม่มีระเบียบ กฎเกณฑ ์แบบแผนท่ีเคย
ปฏิบติัมาก่อน จึงเป็นเร่ืองยุง่ยากแก่ผูต้ดัสินใจ โดยท่ีผูบ้ริหารหรือผูต้ดัสินใจจะตอ้งค านึงถึงความ
เส่ียงและความไม่แน่นอนดว้ย เช่น การตดัสินใจผลิตสินคา้ตวัใหม่ การตดัสินใจในการขยายกิจการ 
เป็นตน้ 
 สภาวการณ์ของการตดัสินใจ 

ผูน้  าหรือผูบ้ริหารมกัจะตอ้งท าการตดัสินใจภายใตส้ถานการณ์หรือสภาวการณ์ต่างกนั 
ซ่ึงเป็นเหตุการณ์ท่ีอยูน่อกเหนือการควบคุมของผูน้  า แต่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจอยา่งยิง่จึงตอ้ง
น ามาพิจารณาประกอบการตดัสินใจ สภาวการณ์หรือสถานการณ์ของการตดัสินใจสามารถแบ่งได้
เป็น 3 แบบ ดงัน้ี  
              1. การตดัสินใจภายใตค้วามแน่นอน(Decision-making under certainty)  คือการ
ตดัสินใจท่ีทราบผลลพัธก์ารตดัสินใจล่วงหนา้อยา่งแน่นอนแลว้ว่า ถา้เลือกทางเลือกอยา่งใดอยา่ง
หน่ึงผลลพัธจ์ะเป็นอยา่งไร ลกัษณะของการตดัสินใจประเภทน้ี คือ  
                   (1) ผูต้ดัสินใจมีขอ้มลูอยา่งเพียงพอในการตดัสินใจ และทราบถึงผลลพัธข์องแต่
ละทางเลือก 
                   (2) ผลลพัธจ์ะเกิดข้ึนแน่นอนคือเกือบไม่มีการเส่ียงใด ๆ เลย  
                   (3) การตดัสินใจจะเลือกทางเลือกท่ีใหผ้ลตอบแทนสูงท่ีสุด ตวัอยา่งการตดัสินใจ
ภายใตส้ถานการณ์ท่ีแน่นอน เช่น การตดัสินใจในการท่ีควรจะขยายหา้งสรรพสินคา้หรือไม่ โดยมี
ขอ้มลูประกอบการตดัสินใจอยา่งเพียงพอตามตารางท่ี 8.1 คือทราบว่าจะมีลกูคา้เพ่ิมข้ึนอีกร้อยละ 
10 และโอกาสของแต่ละทางเลือกก็จะเกิดข้ึนไดอ้ยา่งแน่นอน นอกจากนั้นยงัทราบผลลพัธข์องแต่
ละทางเลือก ดงันั้นการตดัสินใจจึงอยูภ่ายใตส้ถานการณ์ท่ีแน่นอนไม่มีการเส่ียงใดๆ ผูต้ดัสินใจยอ่ม
เลือกตดัสินใจในการท่ีจะไดผ้ลประโยชน์สูงสุดคือ ทางเลือกในการขยายสาขา   

  2. การตดัสินใจภายใตค้วามเส่ียง (Decision-making under risk) คือ การตดัสินใจท่ี
ทราบผลลพัธข์องการตดัสินใจนอ้ยกว่าการตดัสินใจภายใตส้ถานการณ์ท่ีแน่นอน แต่พอจะ
คาดคะเนความน่าจะเป็นหรือโอกาสท่ีน่าจะเกิดข้ึน (probability) ลกัษณะส าคญัของการตดัสินใจ
ประเภทน้ีไดแ้ก่  
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           (1) ผูต้ดัสินใจมีขอ้มลูส าหรับการตดัสินใจไม่เพียงพอ  
           (2) การตดัสินใจอยูภ่ายใตค้วามเส่ียงคือผูต้ดัสินใจจะตอ้งคาดคะเนถึงโอกาสหรือ
ความน่าจะเกิดข้ึนโดยอาศยัประสบการณ์ร่วมดว้ย  
           (3)การตดัสินใจจะพิจารณาเลือกทางเลือกท่ีผลตอบแทนสูงสุดและโอกาสท่ีจะ
เกิดข้ึนของทางเลือก 

            ทางเลือกท่ีจะขยายสาขามีความเป็นไปได ้2 ทาง คือ 
            (1) ประชากรไม่เพ่ิมข้ึน จะท าใหเ้กิดการขาดทุน 20 ลา้นบาท โอกาสจะเกิดได ้40 
เปอร์เซ็นต ์ 
            (2) ถา้ประชากรเพ่ิมข้ึนร้อยละ 5 ต่อปี จะท าใหไ้ดก้  าไร 50 บาท โดยมีโอกาส
เกิดข้ึนได ้20 เปอร์เซ็นต ์ทางเลือกท่ีจะไม่ขยายสาขา มีความเป็นไปได ้3 ทาง คือ  
            (3) ประชากรไม่เพ่ิม ยงัคงไดก้  าไรร้อยละ 10 ลา้นบาท ซ่ึงเหตุการณ์น้ี มีโอกาสจะ
เกิดข้ึน 40 เปอร์เซ็นต์  
            (4) ถา้ประชากรเพ่ิมข้ึนร้อยละ 5 จะมีก  าไรเพ่ิมข้ึนเป็น 15 ลา้นบาท โดยมีโอกาส
เกิดข้ึนได ้20 เปอร์เซ็นต ์ 
            (5) ในกรณีน้ี ถา้ประชากรเพ่ิมข้ึนร้อยละ 10 ต่อปี จะท าใหม้ีก  าไร 20 ลา้นบาท 
และมีโอกาสจะเกิดข้ึนถึง 40 เปอร์เซ็นต ์ 
            จากทางเลือกทั้งหมดดงักล่าว การตดัสินใจตอ้งท าภายใตส้ถานการณ์ของการเส่ียง 
กล่าวคือ ถา้ตอ้งการก าไรสูงสุดคือไดก้  าไร 50 ลา้นบาท ก็ตอ้งเลือกทางเลือกท่ี (2) แต่ถา้ตอ้งการ
ก าไรท่ีแน่นอนและไม่อยูใ่นภาวะท่ีเส่ียงเท่าไร กจ็ะเลือกทางเลือกท่ี (5) คือการไม่ขยายสาขา โดย
เส่ียงว่าถา้มีประชากรเพ่ิมข้ึนร้อยละ 10 ต่อปี ก็จะไดก้  าไร 20 ลา้นบาท  
           3. การตดัสินใจภายใตค้วามไม่แน่นอน(Decision-making under uncertainty)  คือ การ
ตดัสินใจท่ีไม่สามารถคาดการณ์ผลลพัธแ์ละโอกาส หรือความน่าจะเป็นท่ีเกิดข้ึนไดเ้ลย การ
ตดัสินใจภายใตค้วามไม่แน่นอนจะมีลกัษณะใหญ่ๆ ดงัน้ีคือ 

            (1) ผูต้ดัสินใจไม่ทราบผลลพัธท่ี์จะเกิดข้ึนของแต่ละทางเลือก เพราะไม่มีขอ้มลูท่ี
จะใชป้ระกอบในการตดัสินใจ 
            (2) ผูต้ดัสินใจไม่ทราบถึงโอกาสท่ีจะเป็นไปได ้และ 
            (3) มีสภาวะนอกบงัคบั (State of Nature) หรือตวัแปรท่ีควบคุมไม่ได ้หรือตวัแปร
ท่ีผูต้ดัสินใจไม่อาจคาดการณ์ได ้แต่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเกิดข้ึน  
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           เช่น ภาวะเศรษฐกิจรุ่งเรือง หรือซบเซา ภาวะเงินเฟ้อ การเมือง แรงงาน การแข่งขนั
จากภายนอกประเทศ กฎหมายการคา้ วฒันธรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป เป็นตน้ การตดัสินใจ
แบบน้ี ผูน้  าตอ้งอาศยัประสบการณ์ ความเช่ือมัน่ และลางสงัหรณ์มาคาดการณ์โอกาสท่ีจะเป็นไป
ได ้แลว้จึงท าการตดัสินใจ การตดัสินใจแบบน้ีจะเกิดข้ึนไดน้อ้ยมากในยคุของการส่ือสารและระบบ
ขอ้มลูสารสนเทศเจริญกา้วหนา้ดว้ยเทคโนโลยสีมยัใหม่เหมือนในปัจจุบนั ยกเวน้ในกรณีท่ีมีเวลา
มาเป็นตวัก  าหนดใหต้อ้งท าการตดัสินใจเท่านั้น 
 การตดัสินใจโดยกลุ่ม 
           การตดัสินใจโดยกลุ่ม หรือการใชก้ลุ่มท าการตดัสินใจ (Group Decision Making) ได้
เป็นท่ียอมรับและใชก้นัอยา่งกวา้งขวางในองคก์ารต่าง ๆ ทั้งน้ีเพราะว่าการตดัสินใจโดยกลุ่มหรือ
คณะกรรมการจะมีความถกูตอ้งมากข้ึน อนัท าใหก้ารตดัสินใจมีคุณภาพดีกว่าการตดัสินใจโดย
บุคคลหรือผูน้  าแต่เพียงล าพงัคนเดียว อยา่งไรก็ตาม ไมว่่าจะเป็นการตดัสินใจโดยบุคคลหรือกลุ่มก็
ยอ่มมีทั้งขอ้ดีและขอ้จ ากดั ดงัท่ี รอบบินส์ (Robbins, 1989 : 285-286) ไดเ้สนอขอ้ดีและขอ้จ ากดั
ของการตดัสินใจโดยกลุ่มดงัน้ี 
 ขอ้ดีของการตดัสินใจโดยกลุ่ม (Advantage of Groups)  

          1. เป็นแหล่งของความรู้และขอ้มลูท่ีสมบูรณ์กว่า (More complet information and 
knowledge) ทั้งน้ีเพราะความรู้และขอ้มลูของสมาชิกแต่ละคนท่ีจะมาท าหนา้ท่ีหรือร่วมกนัท าการ 
ตดัสินใจยอ่มตอ้งมีมากกว่าบุคคลเพียงคนเดียว  
          2. เพ่ิมความแตกต่างในมุมมองต่อปัญหา (Increased diversity of views) ในกลุ่มท่ี
สมาชิกมาจากบุคคลต่าง ๆ หลายสาขาวิชาท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหา ยอ่มท าใหม้ีมุมมองและขอ้เสนอต่อ
ปัญหาต่าง ๆ กนั  
          3. เพ่ิมการยอมรับการตดัสินใจ (Increased acceptance of a solution) การตดัสินใจโดย
กลุ่มหรือกรรมการยอ่มไดรั้บการยอมรับมากกว่าการตดัสินใจโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือผูน้  า
โดยล าพงัคนเดียว นอกจากนั้นบุคคลท่ีร่วมกนัตดัสินใจยงัเป็นผูท่ี้ช่วยอธิบาย หรือใหเ้หตุผลแก่
บุคคลอ่ืน ๆ ใหเ้ขา้ใจต่อการตดัสินใจไดม้ากข้ึนดว้ย  
          4. เพ่ิมความถกูตอ้ง(Increased legitimacy) ในสงัคมของประชาธิปไตยดงัปัจจุบนัน้ี 
การตดัสินใจโดยกลุ่มยอ่มไดรั้บว่ามคีวามถกูตอ้งมากกว่าการตดัสินใจคนเดียว เพราะเป็น
กระบวนการท่ีมีการแสดงความคิดเห็น และเลือกทางเลือกท่ีเห็นพร้องตอ้งกนัหรือความเห็นของคน
ส่วนใหญ่ ซ่ึงเป็นหลกัของประชาธิปไตย 
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 ขอ้จ  ากดัของการตดัสินใจโดยกลุ่ม (Disadvantage of Groups) 
          1. เป็นการส้ินเปลืองเวลา (Time consuming) การตดัสินใจโดยกลุ่มเป็นการใชเ้วลา
มาก ตั้งแต่เร่ิมการหาบุคคลท่ีมีความรู้และเหมาะสมในการแกปั้ญหา การจดัการประชุม และเวลาท่ี
ตอ้งใหแ้ต่ละสมาชิกไดอ้ภิปรายเสนอความคิดเห็น จนกว่าจะไดข้อ้ยติุหรือทางเลือกท่ีเห็นพร้อง
ตอ้งกนั นอกจากนั้นในบางปัญหาก็ไม่สามารถจะหาทางเลือกหรือตดัสินใจไดโ้ดยการประชุมเพียง
คร้ังเดียว ดงันั้นจึงท าใหผู้น้  าไม่สามารถจะไดข้อ้ตดัสินใจไดเ้ร็วตามตอ้งการ การตดัสินใจโดยกลุ่ม
จึงไม่ประสบความส าเร็จถา้มีขอ้จ  ากดัในดา้นเวลา  
          2. มีแรงผลกัดนัใหเ้ห็นชอบ (Pressure to conform) ในกลุ่ม ส่วนใหญ่จะมีแรงผลกัดนั
ของความเป็นเพื่อนหรือเกรงใจ ใหเ้ห็นชอบหรือยอมรับขอ้เสนอแนะ ซ่ึงอาจท าใหไ้ดผ้ลการ
ตดัสินใจท่ีไม่ใช่ทางเลือกท่ีดีท่ีสุด  
          3. มีอิทธิพลจากบางคนหรือบางกลุ่ม (Domination by the few) เมื่อกลุ่มเปิดใหม้ีการ
อภิปรายใด ๆ ก็ตาม มกัจะมีบุคคลบางคนหรือบางกลุ่มท่ีจบัจองการอภิปรายเกือบตลอด จึงท าใหม้ี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจของกลุ่มได ้ซ่ึงอาจท าใหป้ระสิทธิภาพของการตดัสินใจโดยกลุ่มดอ้ยลงไป  
          4. ความรับผดิชอบต่อผลการตดัสินใจไม่ชดัเจน (Ambiguous responsibility) ขอ้จ ากดั
อีกขอ้หน่ึงของการตดัสินใจโดยกลุ่มคือการรับผดิชอบต่อการตดัสินใจไม่ชดัเจนเหมือนกบัการ
ตดัสินใจโดยบุคคลเพียงคนเดียว 
  ตวับ่งช้ีประสิทธิภาพของการตดัสินใจโดยกลุ่ม 
            เมื่อมีขอ้มลูท่ีจ  าเป็นต่อการตดัสินใจอยา่งพอเพียง การตดัสินใจเพื่อแกปั้ญหาหรือ
ด าเนินการต่าง ๆ โดยกลุ่ม ยอ่มมีคุณค่าเหนือกว่าการตดัสินใจโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึงตามล าพงั 
อยา่งไรก็ตามการตดัสินใจโดยกลุ่มก็มีอุปสรรคท่ีจะบัน่ทอนประสิทธิภาพของการตดัสินใจได้
หลายประการ เพราะการตดัสินใจโดยกลุ่มจะประสบความส าเร็จไดก้็ตอ้งข้ึนอยูก่บัความร่วมมือ
ร่วมใจของสมาชิกของกลุ่มทุกคน และทุกขั้นตอน จนกว่าจะไดผ้ลการตดัสินใจ คุณภาพของการ
ตดัสินใจนอกจากจะข้ึนอยูก่บัขอ้มลู ความคิดเห็นของสมาชิก การส่ือสารท่ีชดัเจนความแม่นย  าใน
การใชดุ้ลพินิจและการยอมรับผลการตดัสินใจแลว้ ยงัตอ้งพิจารณาตวับ่งช้ีประสิทธิภาพของการ
ตดัสินใจโดยกลุ่มดงัต่อไปน้ีคือ ขนาดและองคป์ระกอบของกลุ่ม ความสามคัคีและอิทธิพลของกลุ่ม
คิด ความแตกต่างของต าแหน่ง ความรู้และบุคลิกภาพของสมาชิก ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของการ
ประชุมและคุณภาพของผูน้  า ดงัต่อไปน้ี  
           1. ขนาดและองคป์ระกอบของกลุ่ม (Group Size and Composition) ขนาดของกลุ่มมี
ผลต่อการตดัสินใจไดห้ลายประการ เช่น เม่ือกลุ่มมีขนาดใหญ่ข้ึน การส่ือสารระหว่างสมาชิกยอ่ม
ยากข้ึน เวลาท่ีสมาชิกจะแสดงความคิดเห็นก่อนการตดัสินใจยอ่มนอ้ยลง และส่ิงท่ีตามมาของกลุ่ม
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ขนาดใหญ่กคื็อ การแบ่งกลุ่มยอ่ยพดูคุยกนัเอง ความสนใจต่อความคิดเห็นของคนอ่ืนนอ้ยลง จึงเปิด
โอกาสใหผู้ก้ลา้และชอบแสดงความคิดเห็นยดึครองการอภิปราย จนบางคร้ังสมาชิกคนอ่ืนเลยไม่
อยากแสดงความคิดเห็น และไม่พึงพอใจลกัษณะของการประชุมเช่นน้ี นอกจากนั้นกลุ่มขนาดใหญ่
ยงัท าใหเ้กิดการแบ่งพรรคแบ่งพวก เพื่อรวมกลุ่มกนัคานอ านาจของแต่ละฝ่าย เพื่อปกป้อง
ผลประโยชน์ของพรรคพวกตน กลุ่มใหญ่จึงมีแนวโนม้ใหเ้กิดความขดัแยง้ไดสู้งข้ึน ดงันั้นจึงท าให้
การแกปั้ญหาท่ีตอ้งใชเ้วลามากในการแสวงหาทางเลือกและความเห็นชอบท่ีเป็นเอกฉนัท ์จึงกระท า
ไดย้ากเมื่อกลุ่มมีขนาดใหญ่ อยา่งไรก็ตาม ถึงแมว้่ากลุ่มขนาดใหญ่จะมีผลเสียหลายประการต่อการ
ตดัสินใจ แต่จุดเด่นประการหน่ึงของการตดัสินใจโดยกลุ่มขนาดใหญ่ คือ การไดมุ้มมองและ
แนวคิดในการแกปั้ญหาอยา่งกวา้งขวาง ดงันั้นจ  าตอ้งพิจารณาถึงค่าใชจ่้ายกบัผลประโยชน์ท่ีจะ
ไดรั้บจากการใชก้ลุ่มขนาดใหญ่ในการแกปั้ญหา เพื่อจะไดน้ ามาประกอบการตดัสินใจเลือกขนาด
ของกลุ่มท่ีจะก่อใหเ้กิดผลประโยชน์สูงสุด  
          2. ความแตกต่างของต าแหน่ง (Status Differentials) เป็นท่ียอมรับกนัว่าความแตกต่าง
ของต าแหน่งของผูมี้หนา้ท่ีในการแกปั้ญหาร่วมกนั เป็นอุปสรรคท่ีส าคญัยิง่ต่อการเสนอขอ้มลูและ
การประเมินความถกูตอ้งของความคิดเห็นระหว่างสมาชิกดว้ยกนั ทั้งน้ีโดยทัว่ไปผูท่ี้มีต  าแหน่งต ่า
กว่ามกัไม่ค่อยกลา้จะวจิารณ์ หรือแสดงการไม่เห็นดว้ยต่อความคิดเห็นของผูท่ี้มีต  าแหน่งสูงกว่า 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้ผูมี้ต  าแหน่งสูงกว่านั้นเป็นผูบ้งัคบับญัชาโดยตรง นอกจากนั้นความคิดเห็น
ของผูท่ี้มีต  าแหน่งสูงก็ยงัมีอิทธิพลและถกูยอมรับโดยดี ถึงแมน้ว่าต าแหน่งหนา้ท่ีจะไม่เก่ียวขอ้งกบั
ปัญหานั้นเท่าไรนกักต็าม ส่วนกลุ่มท่ีสมาชิกทั้งหมดมีความรู้ท่ีเหมาะสม และไม่มีผูใ้ดแสดงความ
คิดเห็นอยูผู่เ้ดียว เมื่อตอ้งการลดอิทธิพลของต าแหน่งท่ีแตกต่างกนัใหม้ากท่ีสุด ก็จะท าไดโ้ดยการ
ท าใหก้ารประชุมมีความเป็นอิสระ ไม่ติดยดึอยูก่บัต าแหน่ง ไม่มีสญัญลกัษณ์ของการเหนือกว่า ไม่
ว่าจะเป็นป้ายแสดงความเป็นประธาน การจดัโตะ๊นัง่ท่ีโดดเด่น อีกวิธีหน่ึงท่ีช่วยใหก้ารตดัสินใจ
โดยกลุ่มมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยไม่ใหค้วามแตกต่างของต าแหน่งมาเป็นตวัขีดขัน่กคื็อการท่ี
สมาชิกทั้งหมดตอ้งใหเ้กียรติและช่ืนชมต่อความคิดเห็นของกนัและกนั โดยไม่พิจารณาท่ีต าแหน่ง
ของผูห้น่ึงผูใ้ดเป็นส าคญั  
          3. ความสามคัคีและความคิดของกลุ่ม (Group Cohesiveness and Groupthink) ความ
สามคัคีหรือความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของกลุ่มใด ๆ ก็ตาม สามารถจะก่อใหเ้กิดผลดีและผลร้าย
ใหแ้ก่กลุ่มไดไ้ม่แตกต่างกนั ความสามคัคีเป็นลกัษณะของกลุ่มท่ีข้ึนอยูก่บัลกัษณะและบุคลิกภาพ
ของสมาชิกของกลุ่มทุกคน ความสามคัคีของกลุ่มจะมีมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัค่านิยม ทศันคติ และ
วฒันธรรมของสมาชิกของกลุ่ม ถา้เหมือนกนัความสามคัคีของกลุ่มก็จะมีมาก การตดัสินใจโดย
กลุ่มท่ีมีความสามคัคีกนัจะง่าย รวดเร็ว ซ่ึงท าใหก้ารด าเนินการต่าง ๆ ทนัต่อเหตุการณ์ แต่บางทีก็
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เกิดผลร้ายได ้เพราะทุกคนต่างเห็นชอบโดยอาจไม่มีการพิจารณาถึงผลดีของทางเลือกอ่ืน ๆ ทั้งน้ีก็
เพราะไม่ตอ้งการท่ีจะเส่ียงในการวจิารณ์หรือไม่ยอมรับทางเลือกนั้น อนัจะท าใหเ้สียความสมัพนัธ์
ระหว่างสมาชิกดว้ยกนั โดยเฉพาะเม่ือมีแรงกดดนัจากสมาชิกส่วนใหญ่ดว้ย ดงันั้นความสามคัคีจึง
สามารถยอ่มท าลายคุณภาพการตดัสินใจและความคิดริเร่ิมท่ีอาจเกิดข้ึนระหว่างกระบวนการ
ตดัสินใจได ้ลกัษณะส าคญัอีกประการหน่ึงท่ีเกิดมาจากกลุ่มท่ีมีความสามคัคีกนัมาก ๆ คือ กลุ่มคิด
หรือความคิดของกลุ่ม (Groupthink)กลุ่มคิดเป็นอุปสรรคต่อประสิทธิภาพของการตดัสินใจ
เหมือนกบัความสามคัคีของกลุ่ม นอกจากนั้นยงัท าใหบุ้คคลภายนอกกลุ่มหวาดระแวงและต่อตา้น
กลุ่มดว้ย กลวัว่าจะไปท าใหเ้ขาเสียผลประโยชน์ท่ีควรได ้หรือไปช่วงชิงผลประโยชน์ท่ีเขาควร
ไดม้าใหก้บัสมาชิกของกลุ่ม การท่ีกลุ่มตอ้งการใหค้นทัว่ ๆ ไปมองเห็นภาพของความเป็นอนัหน่ึง
อนัเดียวกนั ท าใหส้มาชิกของกลุ่มพยายามหลีกเล่ียงความขดัแยง้ ดงันั้นไม่ว่ากลุ่มจะมีขอ้มลูท่ี
ถกูตอ้งและพอเพียงอยา่งไรก็ตาม ไม่ไดห้มายความว่ากลุ่มจะไดท้างเลือกท่ีถกูตอ้งและดีท่ีสุด 
เพราะสมาชิกจะไม่เส่ียงต่อการวิพากษว์ิจารณ์ทางเลือกท่ีไม่เห็นดว้ย หรือไม่ยอมรับการตดัสินใจ 
หากแต่คลอ้ยตามทางเลือกท่ีสมาชิกส่วนใหญ่ชอบ และถึงแมน้ว่าการตดัสินใจจะขดักบัจริยธรรมก็
ตาม ดงันั้น กลุ่มคิดจึงสามารถมีผลร้ายต่อการตดัสินใจของกลุ่มและกร่อนท าลายกลุ่มไดใ้น
ท่ีสุด บารอน และกรีนเบิร์ก (Baron and Grernberg, 1986:503-504) ไดเ้สนอแนะวิธีท่ีจะลดอิทธิพล
ของกลุ่มคิดเพ่ือช่วยใหป้ระสิทธิภาพของการตดัสินใจของกลุ่มดีข้ึน คือ  
          (1) เพ่ิมการคน้หาทางเลือก (Promote open inquiry) ผูน้  าของกลุ่มตอ้งพยายามกระตุน้
ใหส้มาชิกทุกคนไดม้ีโอกาสแสดงความคิดเห็น และประเมินทางเลือกใหม้ากก่อนจะท าการ
ตดัสินใจเลือกทางเลือก เพื่อไม่ใหอิ้ทธิพลของกลุ่มคิดมีผลต่อประสิทธิภาพของการตดัสินใจของ
กลุ่มได ้ 
           (2) การใชก้ลุ่มยอ่ย (Use subgroups) การประชุมตดัสินใจโดยกลุ่มใหญ่กลุ่มเดียว บางที
อิทธิพลของกลุ่มคิดจะมีข้ึนได ้ดงันั้นการแบ่งกลุ่มออกเป็นกลุ่มยอ่ยเพ่ือหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด จะเป็น
การลดอิทธิพลของกลุ่มคิดได ้เพราะว่าการแบ่งกลุ่มยอ่ยจะท าใหส้มาชิกกลา้แสดงความคิดเห็นและ
มีโอกาสแสดงความคิดเห็นไดม้ากข้ึนถา้ผลของการพิจารณาของกลุ่มยอ่ยตรงกนั การตดัสินใจของ
กลุ่มก็แน่ใจไดว้่าไม่ไดเ้กิดจากอิทธิพลของกลุ่มคิด แต่หากขดัแยง้กนั กย็งัเปิดโอกาสไดแ้สดงความ
คิดเห็นกนัอีก และแต่ละกลุ่มยอ่ยก็มีสมาชิกท่ีสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั ท าใหค้วามหวาดระแวงใน
การเสียความสมัพนัธร์ะหว่างกนันอ้ยลงไปหรือก็ไม่มีใครมีโอกาสมีอิทธิพลในกลุ่มไดม้ากกว่าใคร  
           (3) ยอมรับขอ้บกพร่อง (Admit shortcomings) เม่ือความคิดของกลุ่มเกิดข้ึน สมาชิกทุก
คนจะเห็นพร้องตอ้งกนัว่าเป็นการตดัสินใจท่ีถกูตอ้ง ผูน้  าตอ้งพึงระลึกเสมอว่าไม่มีการตดัสินใจใด
ท่ีสมบูรณ์ท่ีสุด เม่ือใดก็ตามท่ีสมาชิกในกลุ่มรู้ถึงขอ้บกพร่องและขอ้จ ากดัของการตดัสินใจนั้น ผูน้  า
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จะตอ้งยอมรับและรีบใหส้มาชิกช่วยกนัคน้หาขอ้บกพร่อง เพื่อไม่ใหก้ลุ่มคิดมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจ  
             (4) ทบทวนก่อนน าไปปฏิบติั (Hold second chance of meetings) ก่อนท่ีจะน าผล
การ ตดัสินใจไปปฏิบติัตาม จะเป็นการดีมากถา้ไดม้กีารพดูคุยกนัอีก และถามสมาชิกถึงขอ้สงสยั
และความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจท่ีกระท าไปแลว้ เพราะการไดม้ีโอกาสทบทวน ท าให้
ไดต้รวจสอบแนวทางเลือกว่าดีท่ีสุดหรือยงั และขอ้มลูท่ีมอียูไ่ดถ้กูน ามาใชป้ระโยชน์คุม้ค่าหรือ
เปล่า  
          4. บุคลิกภาพของสมาชิก (Member Personality) สมาชิกทุกคนท่ีมาร่วมกนัการตดัสินใจ
จะมีความตอ้งการ ทศันคติ ค่านิยม ความรู้และประสบการณ์ของแต่ละบุคคลซ่ึงลกัษณะต่าง ๆ 
เหล่าน้ี บางลกัษณะเป็นผลดีต่อกลุ่ม เช่น การท่ีสมาชิกมีขอ้มลู และความรู้เก่ียวกบัเร่ืองท่ีจะ
ตดัสินใจเป็นอยา่งดี ยอ่มท าใหคุ้ณภาพการตดัสินใจดีข้ึน หรือลกัษณะท่ีมุ่งความส าเร็จตาม
เป้าหมายของสมาชิก เป็นตน้ แต่ในทางตรงกนัขา้มถา้สมาชิกมีวตัถุประสงคส่์วนตวัท่ีไม่ลงรอยกบั
วตัถุประสงคด์า้นงานของผูน้  า ดงันั้นทั้งสองฝ่ายกจ็ะมีวตัถุประสงคไ์ปคนละทาง สมาชิกอาจจะ
ยอมใหก้ารตดัสินใจไปในแนวทางของผูน้  า แต่ก็ไม่ยอมปฏิบติัตาม หรือต่อตา้นผลการตดัสินใจนั้น
ภายหลงัได ้คุณลกัษณะและค่านิยมของสมาชิกของกลุ่ม กม็ีผลต่อกระบวนการกลุ่มและคุณภาพ
การตดัสินใจ งานวิจยัไดแ้สดงไวว้่าในกลุ่มท่ีสมาชิกเขา้กนัไดจ้ะปฏิบติังานไดผ้ลดี โดยเฉพาะงาน
ท่ีตอ้งการความเห็นชอบร่วมกนั และมีขอ้จ  ากดัในดา้นเวลา นอกจากนั้นกระบวนการกลุ่มยงัมีผลมา
จากวฒิุภาวะหรือความพร้อม และความมัน่คงของอารมณ์ของสมาชิก กลุ่มท่ีประกอบไปดว้ย
สมาชิกท่ีมีวุฒิภาวะต ่า และอาการทางประสาท ก็จะมีพฤติกรรมท่ีขดัขวางการท างานของตนเอง 
เช่น คุยโม ้โออ้วด อวดดี กา้วร้าว ตอ้งการการกระตุน้หรือก าลงัใจมากกว่าปกติ และชอบท าตวั
เหนือคนอ่ืน ๆ พฤติกรรมต่าง ๆ เหล่าน้ีจะท าใหค้วามสามคัคี และประสิทธิภาพของกลุ่มลดลง เม่ือ
มีพฤติกรรมเช่นน้ีเกิดข้ึน ผูน้  าของกลุ่มควรจะแกลง้เมินเฉย ท าเป็นไม่รู้ไม่ช้ีและพยายามจะแกไ้ข
โดยใหบุ้คคลเหล่านั้น 

  

4. งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 
 
  สุดาพร อุปค า (2546) การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
มาใชบ้ริการภายในศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ จากการสุ่มตวัอย่าง
ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการจ านวน 370 คน มีผลการศึกษาดงัน้ี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
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มีอายรุะหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสดมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน 
รายไดข้องครอบครัว 5,001-10,000 บาท ใชร้ถยนตส่์วนบุคคลเป็นพาหนะเดินทางมาศนูยก์ารคา้ ใช้
บริการศูนยก์ารค้าฯ ในวนัหยุดช่วงเวลาและความถ่ีของการมาใช้บริการของศูนยก์ารค้าฯไม่
แน่นอน การใชจ่้ายเงินในศนูยก์ารคา้ฯโดยเฉล่ียต ่ากว่า 1,000 บาท ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการภายในศูนยก์ารค้าแอร์พอร์ตพลาซ่า ได้แก่ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ ดา้นราคา ดา้น
สถานท่ีให้บริการ และช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการใหบิ้การ ดา้นการใหบ้ริการลกูคา้พบว่าผูบ้ริโภคมากกวา่ 50 เปอร์เซ็นตย์อมรับว่าปัจจยั
ต่างๆ ขา้งตน้มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ การใหบ้ริการในส่วนต่างๆ ของศูนยก์ารคา้แอร์พอร์ต
พลาซ่า ประเมินผลจากความพึงพอใจของผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีมี ต่อการใช้บริการของ 
ห้างสรรพสินคา้โรบินสัน ท๊อปส์มาร์เก็ตเพลส ศูนยอ์าหารลา้นนาชั้น 4 โรงภาพยนต์เมเจอร์ซีนี
เพล็กซ์ ร้านค้าย่อยภายในศูนยก์ารค้า (ร้านอาหาร ร้านจ าหน่ายเคร่ืองประดับ ร้านเสริมสวย
เคร่ืองส าอาง ร้านคา้เส้ือผา้-รองเทา้ ร้านคา้อุปกรณ์ส่ือสาร คอมพิวเตอร์ และร้านคา้เบ็ดเตลด็) พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง   
  รุ่งนภา สุขเกษม (2550) ไดท้ าการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์ การวิจยัคร้ังน้ีก  าหนดความมุ่งหมายในการวิจยัเพื่อศึกษาปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของลูกคา้ศูนยก์ารค้าแฟชัน่ไอส์แลนด์  เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์ สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการ เพ่ือ
ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้แฟชัน่
ไอส์แลนด ์ กบัความถ่ีในการซ้ือสินคา้และบริการ และเพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรม
การใชบ้ริการ กบัความถ่ีในการซ้ือสินคา้และบริการ กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั ไดแ้ก่ กลุ่มลกูคา้ผูท่ี้ใช้
บริการศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์ จ  านวน 400   ราย โดยใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยวิธีสุ่ม
ตามสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มลู คือ  แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ
ทางเดียว การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงซ้อน และการทดสอบหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ
เพียร์สนั ผลการวิจยัพบว่า  
              1. กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังาน/ลกูจา้งบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 14,001-23,000    บาท 
มีสถานภาพโสด และมีถ่ินท่ีอยูอ่าศยัในเขตบึงกุ่ม  
              2. พฤติกรรมลกูคา้ของศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์ ดา้นความถ่ีในการมาใชบ้ริการท่ี
ศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนดใ์นแต่ละเดือน พบว่า ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างมาเดินเฉล่ีย 2.5 คร้ังต่อเดือน 
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เวลาเฉล่ียท่ีใชบ้ริการ 2.72 ชัว่โมงต่อคร้ัง และมีค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้และบริการเฉล่ีย 1,512.38 
บาทต่อคร้ัง ดา้นวตัถุประสงคส์ าคญัท่ีลกูคา้กลุ่มตวัอยา่งมาใชบ้ริการท่ีศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด ์
พบว่า เพ่ือซ้ือสินคา้ ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ คือ 14.01-18.00 น. เหตุผลส าคญัท่ีมาใชบ้ริการ คือ ใกล้
บา้น บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ คือ ครอบครัว  แหล่งขอ้มลูข่าวสารท่ีไดรั้บ คือ จากแผ่น
พบั/ใบปลิว/โปสเตอร์   
               3. ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อศูนยก์ารค้าแฟชั่นไอส์แลนด์ พบว่า ลูกค้ากลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพึงพอใจดา้นคุณลกัษณะของศูนยฯ์ ในระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.91 ดา้นราคามีระดบั
คะแนนเฉล่ีย  3.68 ดา้นสถานท่ีตั้งมีระดบัคะแนนเฉล่ีย   3.83 ดา้นกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดมี
ระดบัคะแนนเฉล่ีย   3.57 ดา้นการตกแต่งสถานท่ีมีระดบัคะแนนเฉล่ีย  3.83 ดา้นบุคลากรมีระดบั
คะแนนเฉล่ีย  3.66 ดา้นการประชาสมัพนัธม์ีระดบัคะแนนเฉล่ีย  3.75 และโดยรวมทุกดา้นมีระดบั
คะแนนเฉล่ีย    3.75 ซ่ึงหมายถึง ลูกคา้มีความพึงพอใจศูนยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์  โดยรวมใน
ระดบัพึงพอใจมาก  
               4. ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด ์
พบว่า ลกูคา้กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจดา้นสินคา้อุปโภคบริโภค     ในระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.03 
ดา้นเส้ือผา้เคร่ืองแต่งกายและเคร่ืองประดบั มีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.79  ดา้นเฟอร์นิเจอร์และของ
ตกแต่งบ้าน  มีระดับคะแนนเฉล่ีย 3.66 ด้านเคร่ืองใช้ไฟฟ้า มีระดับคะแนนเฉล่ีย 3.65 ด้าน
คอมพิวเตอร์อุปกรณ์ส่ือสารเทคโนโลยี มีระดับคะแนนเฉล่ีย 3.58 ด้านโรงภาพยนตร์ มีระดับ
คะแนนเฉล่ีย 3.64 ดา้นโบวล่ิ์ง มีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.55 และโดยรวมทุกดา้นมีระดบัคะแนนเฉล่ีย      
3.69 ซ่ึงหมายถึง ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการของศูนยก์ารค้าแฟชั่นไอส์แลนด์
โดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก  
               5. ความถ่ีในการซ้ือสินคา้และบริการในศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด ์พบว่า ความถ่ีใน
การซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภค เพียงดา้นเดียวท่ีมีระดบัความถ่ีในการซ้ือมาก โดยมีระดบัคะแนนเฉล่ีย 
3.48 ส่วนความถ่ีในการซ้ือเส้ือผา้เคร่ืองแต่งกายและเคร่ืองประดับ มีระดับคะแนนเฉล่ีย 2.59  
ความถ่ีในการซ้ือเฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบา้น  มีระดบัคะแนนเฉล่ีย  2.05    ความถ่ีในการซ้ือ
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า มีระดบัคะแนนเฉล่ีย  2.03  ความถ่ีในการซ้ือคอมพิวเตอร์อุปกรณ์ส่ือสารเทคโนโลย ี
มีระดบัคะแนนเฉล่ีย  1.94  ความถ่ีในการใชบ้ริการโรงภาพยนตร์   มีระดบัคะแนนเฉล่ีย 2.38 และ
ความถ่ีในการใชบ้ริการโบวล่ิ์ง มีระดบัคะแนนเฉล่ีย 1.90 และโดยรวมทุกดา้ระดบัคะแนนเฉล่ีย  
2.33 ซ่ึงหมายถึง ลูกคา้มีความถ่ีในการซ้ือสินคา้และบริการในศูนยก์ารคา้แฟชั่นไอส์แลนด์โดย
ภาพรวม  คือ ซ้ือสินคา้และใชบ้ริการนอ้ย  
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               6. กลุ่มตัวอย่างท่ีมีถ่ินท่ีอยู่อาศัย ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนดด์า้นความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ียแต่ละเดือนแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05  
               กลุ่มตัวอย่างท่ีมี  รายได้เฉล่ียต่อเดือน   สถานภาพสมรส ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์  ดา้นเวลาเฉล่ียในการมาใชบ้ริการแต่ละคร้ัง 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05    และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์  ดา้นเวลาเฉล่ียท่ีมาใช้
บริการ ในแต่ละคร้ังแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01   
               กลุ่มตัวอย่างท่ีมี ถ่ินท่ีอยู่อาศัย ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ศูนยก์ารค้าแฟชั่นไอส์แลนด์ ด้านค่าใช้จ่ายเฉล่ียท่ีมาใช้บริการแต่ละคร้ัง แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
สถานภาพสมรส ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์ ดา้น
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียท่ีมาใชบ้ริการในแต่ละคร้ังแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01                  
               7. ความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อศูนยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์ ดา้นการ
ตกแต่งสถานท่ี สามารถท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์ ดา้นเวลาเฉล่ีย
ในการมาใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง ไดร้้อยละ 1.20 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01   
               8. ความพึงพอใจของลกูคา้กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อสินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้แฟชัน่
ไอส์แลนด ์ประกอบดว้ย สินคา้อุปโภคบริโภค โรงภาพยนตร์  มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางใน
เชิงบวกในทิศทางเดียวกนักบัความถ่ีในการซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภค และความถ่ีในการใชบ้ริการ
โรงภาพยนตร์  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ต่อสินค้าและบริการของศูนยก์ารค้าแฟชั่นไอส์แลนด์ ประกอบด้วย เส้ือผา้เคร่ืองแต่งกายและ
เคร่ืองประดบั เฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบ้าน   เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า  คอมพิวเตอร์อุปกรณ์ส่ือสาร
เทคโนโลย ี และโบวล่ิ์ง มีความสมัพนัธร์ะดบัค่อนขา้งต่าํในเชิงบวกในทิศทางเดียวกนั กบัความถ่ี
ในการซ้ือเส้ือผา้เคร่ืองแต่งกายและเคร่ืองประดบั เฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบา้น   เคร่ืองใช ้
ไฟฟ้า  คอมพิวเตอร์อุปกรณ์ส่ือสารเทคโนโลยี  และความถ่ีในการใช้บริการโบว์ล่ิง อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
               9. พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์ ด้านเวลาเฉล่ียในการมาใช้
บริการแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์ระดบัต ่าในเชิงลบในทิศทางตรงกนัข้าม กับความถ่ีในการซ้ือ
คอมพิวเตอร์อุปกรณ์ส่ือสารเทคโนโลย ีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  และมีความสัมพนัธ์
ระดับต่ ําในเชิงลบในทิศทางตรงกันข้าม กับความถ่ีในการซ้ือเส้ือผ ้าเค ร่ืองแต่งกายและ
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เคร่ืองประดบั เฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบา้น และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดบั .01 ส่วนความถ่ีในการซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภค  และความถ่ีในการใชบ้ริการโรงภาพยนตร์  
และโบวล่ิ์ง พบว่า ไม่มีความสมัพนัธก์นั  
               พฤติกรรมการใชบ้ริการศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด ์ดา้นค่าใชจ่้ายเฉล่ียท่ีมาใชบ้ริการ
แต่ละคร้ัง มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่าในเชิงลบในทิศทางตรงกนัขา้ม กบัความถ่ีในการใชบ้ริการโรง
ภาพยนตร์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนความถ่ีในการซ้ือสินค้าอุปโภคบริโภค    
เส้ือผ ้าเคร่ืองแต่งกายและเคร่ืองประดับ เฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบ้านเคร่ืองใช้ไฟฟ้า  
คอมพิวเตอร์อุปกรณ์ส่ือสารเทคโนโลยี  และความถ่ีในการใช้บริการโบว์ล่ิง พบว่า ไม่มี
ความสมัพนัธก์นั    
               วรชวิกร สถาวร (2553) ท าการศึกษาพฤติกรรมการเลือกซ้ือและปัจจยัดา้นการตลาดท่ี
มีผลการซ้ือเส้ือผา้ส าเร็จรูปของผูบ้ริโภคในตลาดนัด “ถนนคนเดินมีโชคพลาซ่า” ผลการวิจยัสรุป
ไดว้่า ลกัษณะส่วนบุคคล เศรษฐกิจและสงัคมของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือเส้ือผา้ส าเร็จรูปในตลาดนัด “ถนน
คนเดินมีโชคพลาซ่า” พบว่าผูใ้หข้อ้มลูส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายุเฉล่ีย 27 ปี ส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 5,001 – 10,000 บาท 
ส าหรับพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้ส าเร็จรูปซ้ือเส้ือผา้เดือนละ 2 - 3 คร้ัง โดยส่วนใหญ่ไม่มีการวาง
แผนการซ้ือล่วงหน้า นิยมซ้ือเส้ือผา้ส าเร็จรูปท่ีมีลกัษณะเน้ือผา้นุ่มส่วมใส่สบาย วตัถุประสงค์ใน
การเลือกซ้ือเพ่ือตนเองและตัดสินใจเลือกซ้ือด้วยตนเอง พิจารณาเลือกซ้ือโดยค านึงถึงความ
เหมาะสมกบัผูส่้วมใส่ และซ้ือเส้ือผา้ส าเร็จรูปในแต่ละคร้ังภายใต้งบประมาณ 201 - 500 บาท 
ส าหรับความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกซ้ือเส้ือผา้ส าเร็จรูป ผลวิจยัใน
ภาพรวมพบว่า ผูใ้หข้อ้มลูส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัต่อการตดัสินใจปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้น
ราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ี และปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ในระดบัมาก ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั 
ร้านคา้จ  าหน่ายเส้ือผา้ส าเร็จรูปควรมีเส้ือผา้ส าเร็จรูปหลากหลายรูปแบบ หลากหลายขนาด มีหลาย
ระดบัราคาใหเ้ลือก มีป้ายแสดงราคาสินคา้อยา่งชดัเจน ควรมีการจดัร้านให้โดดเด่นสะดุดตา มีการ
มอบส่วนลดให้กบัผูซ้ื้อและร้านคา้ควรรับประกันความพึงพอใจของลูกค้าโดยมีบริการเปล่ียน
สินคา้ได ้
   นทษร สุขสารอมรกุล (2554) ท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกซ้ิอ สินคา้ของผูบ้ริโภค ในหา้งสรรพสินคา้ซีคอนสแควร์ จ  าแนกตามลกัษณะขอ้มูล
ส่วนบุคคล ผลการศึกษา พบว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 
ของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ซีคอน สแควร์ อยูใ่นระดบัส าคญัมาก ซ่ึงเมือพิจารณาตาม
ระดับความส าคญั เรียงจากมากไปน้อย พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ มีความส าคัญในระดับมากท่ีสุด 
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รองลงมาคือดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา ตามล าดบั ส่วนผล
การศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคในหา้งสรรพสินคา้ซีคอน สแควร์จ  าแนกตามลกัษณะขอ้มูล ส่วนบุคคล พบว่า อายุ และ
สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนั ใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนัใชปั้จจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้แตกต่างกนั อยา่งไม่
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  อินทร์ธีรา เดชธนนันิติกุล (2554) การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคใ์นการวิจยัศึกษา เพ่ือ
ศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการของห้างสรรพสินคา้เดอะมอลลบ์างแค กรุงเทพมหานคร  
ซ่ึงจะท าให้ทราบถึงปัจจยั ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางแค และ
ทราบถึงปัญหาของผูบ้ริโภค ในการใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เดอะมอลลบ์างแค ท าการสุ่มตวัอย่าง
แบบบังเ อิญ โดยมี  ก ลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึ กษาคร้ังน้ี  ได้แก่  ผู ้บริโภคท่ีมาใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้เดอะมอลลบ์างแค กรุงเทพมหานคร ในช่วงเดือนมีนาคม พ.ศ.2554  จ  านวน 400  
คน วิเคราะห์ขอ้มลูโดยการรวบรวมแบบสอบถาม สถิติเชิงพรรณาในการวิเคราะห์ขอ้มูล และการ
ทดสอบไคสแควร์ ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง
มากกว่าเพศชาย และมาใช้บริการท่ีห้างเดอะมอลลบ์างแค สองสัปดาห์คร้ัง ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการในช่วงวนัหยดุ( เสาร์-อาทิตย ์) ซ่ึงมากบัญาติ พี่ นอ้ง พ่อ แม่ มากท่ีสุด เหตุผล
ท่ีเลือกไปใชบ้ริการส่วนใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถามเพราะสินคา้มีคุณภาพมากท่ีสุด ปัญหาท่ีพบ
เมื่อไปใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามคือ ไม่สามารถต่อรองราคาสินค้าได้มากท่ีสุด ผลการ
ทดสอบนยัส าคญัทางสถิติโดยอาศยัสถิติไคสแควร์ เก่ียวกบัการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้กบัอาย ุ
สถานภาพ และรายได ้สรุปไดว้่า การใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้กบัอาย ุสถานภาพ และรายได ้นั้นมี
ความสมัพนัธก์นัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ในขณะท่ีการส่งเสริมการขายมีความสัมพนัธ์กบัรายได้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติในทางตรงกนัขา้มการส่งเสริมการขายเป็นไม่มีความสัมพนัธ์กบัอายุและ
สถานภาพ ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอ้งการให้ปรับปรุงแกไ้ข
ทางเขา้-ออกห้างเพราะอยู่ใกลไ้ฟแดงมากเกินไปท าให้รถติดและเขา้-ออกล าบากมากท่ีสุด ควรมี
การท าแผนโมษณาทางการตลาดมาให้กว่าน้ี ควรปรับปรุงห้องน ้ าให้สะอาดมากกว่าน้ีในวนัช่วง
วนัหยดุ ควรจดัอบรมเก่ียวกบัเร่ืองหวัใจของการใหบ้ริการอยา่งลึกซ้ึง ตอ้งการใหมี้ป้ายแบ่งโซนให้
ชดัเจน ไม่ควรจะยา้ยร้านเช่าในหา้งบ่อยเกินไป และอยากใหม้ีของแถมเยอะๆ 
  
  



 
 

บทที่  3 

วธิีด าเนินการศึกษา 
 
 

 การศึกษาน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อ ปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ โดยผูศ้ึกษาไดด้  าเนินการศกึษาตาม
ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู 

 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 
                     1.1 ประชากร (Population) 
                           เป็นลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ มีโชคพลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
                     1.2 กลุ่มตวัอย่าง ขนาด และการสุ่มตวัอย่าง 
                           กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดั
เชียงใหม่ ผูว้ิจยัก  าหนดจ านวนขนาดตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร หรือ
ประชากรท่ีไม่สามารถนบัจ านวนได ้(Infinite Population) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550, หนา้ 48) 
 
                        จากสูตร                       
                     ก  าหนดให ้n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
                                       P = ค่าเปอร์เซ็นตท่ี์ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด 
                                       e  = ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง  
                                       Z  = ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูจ้ยัก  าหนดไว ้ซ่ึงนิยทใชก้นัมี ระดบั ไดแ้ก่ 
                                              ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% มค่ีาเท่ากบั 1.96 
                                              ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 99% มค่ีาเท่ากบั 2.58 
                                       e = สดัส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้

n =   
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             ผูว้ิจยัก  าหนดใหส้ดัส่วนของประชากรเท่ากบั .50 ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ
ยอมใหม้ีความคลาดเคล่ือนได ้5%  
 
                                               ระดบัความมัน่ใจ 95% เป็นค่า Z = 1.96  
                                               ความคลาดเคล่ือน  5% เป็นค่า e = 0.05   
                                                 
                                                                           
                                                   
              
                                                 
                                                   = 384.16 หรือ 384 ราย  
                                                   ดงันั้นจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 384 ราย 
                  การสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก ( Convenience Sampling) บริเวณ หา้งมีโชค 
พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 384 ซ่ึงเป็นวิธีท่ีไม่ไดก้  าหนดโอกาสหรือความ
น่าจะเป็น 
 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
 
  2.1 ลกัษณะของเคร่ืองมอืที่ใช้ในการศึกษา 
                           เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการของ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม ่ แบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  
                           ส่วนท่ี  1   ขอ้มลูส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสญัชาติ การศึกษา อาชีพ รายได ้ซ่ึงเป็นการถามเพื่อใหไ้ดค้  าตอบท่ีถกูตอ้งเพียงขอ้
เดียว 
                           ส่วนท่ี 2  ขอ้มลูเก่ียวกบั ระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูม้าใช้
บริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม ่เป็นการถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบัความส าคญั
และใหเ้ลือกค าตอบเพียงหน่ึงระดบั 
   ระดบั 5 หมายถึง  มากท่ีสุด 
   ระดบั 4 หมายถึง  มาก 
   ระดบั 3 หมายถึง  ปานกลาง 

n   

 

 



 30 

   ระดบั 2 หมายถึง  นอ้ย 
   ระดบั 1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด  
 
    ส่วนท่ี 3 ขอ้มลูเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า 
จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นการถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบัการตดัสินใจ และใหเ้ลือกค าตอบ
เพียงหน่ึงระดบั 
   ระดบั 5 หมายถึง  มากท่ีสุด 
   ระดบั 4 หมายถึง  มาก 
   ระดบั 3 หมายถึง  ปานกลาง 
   ระดบั 2 หมายถึง  นอ้ย 
   ระดบั 1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
   
  ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายเปิด (Open Ended) 
               2.2 การทดสอบเคร่ืองมอืที่ใช้ในการศึกษา 
                     ผูศ้ึกษาไดด้  าเนินการสร้างเคร่ืองมือและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การศึกษาก่อนน าไปเก็บรวบรวมขอ้มลู ดงัต่อไปน้ี 
  ศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑข์อง
ผูบ้ริโภค 
  สร้างแบบสอบถามโดยอาศยักรอบแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน เสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบและให้
ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงเก่ียวกบัส านวนภาษาใหเ้ขา้ใจง่าย เพื่อใหไ้ดข้อ้ค  าถามท่ีมีขอ้ความตรง
ตามวตัถุประสงคข์องการศกึษา 
  น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษา  
 

3. การเก็บรวมรวมข้อมูล 
 
 ผูศ้ึกษาไดด้  าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง  และ
ใชแ้หล่งขอ้มลูในการศึกษา ดงัน้ี 
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                    3.1 ข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data)  
                           เป็นขอ้มลูท่ีผูศ้ึกษาไดด้  าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากการตอบแบบสอบถาม
ของกลุ่มตวัอยา่ง  จ  านวน 384 คน โดยน าไปสุ่มกบัลกูคา้ลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดั
เชียงใหม่ โดยท าการเก็บรวบรวมเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า 
จงัหวดัเชียงใหม่ ดว้ยตวัผูศ้ึกษาเองและผูท่ี้รับมอบหมายแทน โดยการใชแ้บบสอบถามท่ีผูศ้ึกษา
จดัท าข้ึน โดยใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มลู ในวนัท่ี 14 – 21 เดือนกุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2557  
และด าเนินการเป็นขั้นตอนดงัน้ี 
       ขั้นตอนท่ี 1 ท าการส ารวจความคิดเห็นจากประชากรกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ย
แบบสอบถามท่ีก  าหนดและท าการรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดด้  าเนินการแลว้ใหแ้ก่ผูศ้ึกษา 
       ขั้นตอนท่ี 2 ผูศ้ึกษาท าการตรวจสอบความสมบูรณ์และรวบรวมขอ้มลูจาก
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัมาและน าขอ้มลูท่ีไดรั้บเขา้ระบบการประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์โดยใช้
โปรแกรมทางสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู 
       ขั้นตอนท่ี 3 น าผลการวิเคราะห์ท่ีประมวลไดจ้ากโปรแกรมทางสถิติ ไปด าเนินการ
ตามขั้นตอนการศึกษาต่อไป   
                   3.2  ข้อมูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data)  
                          เป็นขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มลูจากหนงัสือ ต ารา เอกสาร
แจกและงานวจิยัทางวิชาการต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีศึกษา 
 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 เมื่อไดรั้บแบบสอบถามมาแลว้ ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ และท าการวิเคราะห์
ขอ้มลูดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) โดย
แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น   
 4.1 ขอ้มลูลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามเป็นการวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิง 
พรรณนา (Descriptive statistic) โดยน ามาหาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ไดแ้ก่  เพศ อาย ุสญัชาติ การศกึษา อาชีพ รายได ้ 
 4.2 ขอ้มลูปัจจยัดา้นกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ และขอ้มลูระดบัความส าคญัส่วน
ประสมการตลาด โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

โดยก าหนดเกณฑเ์พื่อแปลความหมายส าหรับคะแนนเฉล่ีย ไดด้งัน้ี 
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อนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
จ  านวนชั้น 

แทนค่า   = 5 - 1 
   5 
= 0.8 

เม่ือไดอ้นัตรภาคชั้นแลว้ จึงน ามาแบ่งกลุ่มคะแนน ดงัน้ี 
              4.21 – 5.00 หมายถึง        มากท่ีสุด 
              3.41 - 4.20 หมายถึง        มาก 
              2.61 - 3.40 หมายถึง        ปานกลาง 
              1.81 - 2.60 หมายถึง         นอ้ย 
              1.00 - 1.80 หมายถึง         นอ้ยท่ีสุด 

        4.3 วิเคราะห์หาความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความส าคญัส่วนประสมการตลาดและ
กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ เป็นการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์
ระหว่างตวัแปรโดยใชส้ถิติ Pearson Correlation  
สถิติสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation coefficient) ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัท่ีเป็นอิสระกนัต่อกนั หรือหา
ความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลู 2 ชุด (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, 311-312)  

โดยท่ีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธจ์ะมีค่าระหว่าง -1 < r < 1 ความหมายของ (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา, 2544, 437)  

1. ถา้ค่า r เป็นลบ แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้ม คือ ถา้ X 
เพ่ิม Y จะลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพ่ิม  

2. ถา้ค่า r เป็นบวก แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั คือ ถา้ X เพ่ิม 
Y จะเพ่ิมดว้ย แต่ถา้ X ลด Y จะลดดว้ย  

3. ถา้ค่า r มีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก  

4. ถา้ค่า r มีค่าเขา้ใกล ้ -1 แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้ม 
และมีความสมัพนัธก์นัมาก  

5. ถา้ค่า r เท่ากบั 0 แสดงว่า X และ Y ไม่มีความสมัพนัธก์นั  
 6. ถา้ค่า r เขา้ใกล ้0 แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธก์นันอ้ยและมีค่าระดบั 

ความสมัพนัธข์องสหสมัพนัธ ์ 
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ค่าระดบัความสมัพนัธ ์             ระดบัความสมัพนัธ ์ 
         0.81-1.00                                       สูง 
        0.61-0.80                                  ค่อนขา้งสูง  
        0.41-0.60                                  ปานกลาง  
        0.21-0.40                                  ค่อนขา้งต ่า  
        0.01-0.20                                  ต  ่า 

 4.4 การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มลูท่ีเป็นความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า เป็นค าถาม
ปลายเปิด ใชว้ิธีการจดัหมวดหมู่ของขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม และน าเสนอแต่ละเร่ือง
โดยการน าเสนอเป็นความถ่ี  
 
 
  



 
 

บทที่  4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการมีโชคพลาซ่า
จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศ้ึกษาไดแ้บ่งผลการวิเคราะห์ขอ้มลูออกเป็น 5 ส่วนคือ 

ส่วนท่ี  1:  ขอ้มลูลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี  2:  ขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูม้าใช ้   
                          บริการมีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม ่
 ส่วนท่ี  3:  ขอ้มลูเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า  
                          จงัหวดัเชียงใหม่   
 ส่วนท่ี  4:  ขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัความส าคญัส่วนประสมการตลาดของ มีโชค พลาซ่า 

            จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ   
 ส่วนท่ี  5:  ปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 

 
สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มลูในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศ้ึกษาไดก้  าหนดสญัลกัษณ์เพื่อใชใ้นการ
น าเสนอผลการศึกษาไว ้ดงัน้ี 

x    หมายถึง  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 S.D. หมายถึง  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

.01  หมายถึง  ระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 r  หมายถึง  ค่าสถิติ Pearson Correlation 
 Sig. หมายถึง  ค่านยัส าคญัทางสถิติ 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งจากลกูคา้ของมีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 384 
คน นั้นมีขอ้มลูส่วนบุคคลดงัแสดงในตารางท่ี 4.1 

 



 35 

ตารางท่ี 4.1 จ  านวนและร้อยละ ขอ้มลูลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม                                                                                                                                                    
                                                                                                                                                (n=384) 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 158 41.1 
หญิง 226 58.9 

รวม 384 100.0 
อาย ุ   

ต  ่ากว่า 20 ปี 19 4.9 
20–30 ปี 238 62.0 
31– 40 ปี 0 0 
41 – 50 ปี 76 19.8 
50 ปีข้ึนไป 51 13.3 

รวม 384 100.0 
สัญชาต ิ   

ไทย 365 95.1 
อ่ืน ๆ 19 4.9 

รวม 384 100.0 
ระดับการศึกษา   

มธัยมศึกษา ปวช.หรือต ่ากว่า  39 10.2 
อนุปริญญา หรือ ปวส. 27 7.0 
ปริญญาตรี 239 62.2 
ปริญญาโท  72 18.8 
ปริญญาเอก 7 1.8 

รวม 384 100.0 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ)                                                                                                                 
                                                                                                                                             (n=384) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
 

อาชีพปัจจุบัน  
นกัเรียน/นกัศกึษา 47 12.2 
ขา้ราชการ /รัฐวิสาหกิจ  75 19.5 
พนกังาน/ลกูจา้งเอกชน 113 29.4 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย  93 24.2 
อาชีพอิสระ 35 9.1 
ว่างงาน 2 0.5 
อ่ืน ๆ  19 4.9 

รวม 384 100.0 
รายได้เฉลีย่   

นอ้ยกว่า 10,000 บาท   58 15.1 
10,000 – 20,000 บาท 102 26.6 
20,001 – 30,000 บาท 85 22.1 
30,001 – 40,000 บาท 44 11.5 

  40,001 – 50,000 บาท 25 6.5 
  50,000 บาท ข้ึนไป 70 18.2 

รวม 384 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน และค่าร้อยละ ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีเป็นลกูคา้ของมีโชค พลาซ่า จ  ากดั เชียงใหม่ จ  านวน 384 คนพบว่ากลุ่มตวัอยา่ง 
เป็นเพศหญิง จ  านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 58.9 และเพศชาย จ  านวน 158 คน คิด

เป็นร้อยละ 41.1 โดยลกูคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
ส่วนใหญ่อายุอยู่ระหว่าง  20 – 30 ปี จ  านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมา

ไดแ้ก่อาย ุ41 – 50  ปี จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 อาย ุ50 ปีข้ึนไป จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อย
ละ 13.3 อายุต  ่ากว่า 20 ปี จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.9 ตามล าดบั ไม่พบกลุ่มตวัอย่างอายุ
ระหว่าง 31 – 40 ปี 
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เป็นสญัชาติไทย จ  านวน 365 คน คิดเป็นร้อยละ 95.1 สญัชาติอ่ืนๆ จ  านวน 19 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.9 

ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จ  านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 62.2 ปริญญา
โท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 มธัยมศึกษา ปวช.หรือต ่ากว่า จ  านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.2 อนุปริญญา หรือปวส. จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อย 7.0 ปริญญาเอก จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.8 ตามล าดบัโดยลกูคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

อาชีพได้แก่ พนักงาน/ลูกจา้งเอกชน จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 29.4 ธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2 ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ  านวน 75 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.5 นกัเรียน/นักศึกษา จ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ12.2 อาชีพอิสระ จ  านวน 35 คน คิด
เป็นร้อยละ 9.0 อาชีพอ่ืน ๆ จ  านวน19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.9 ว่างงาน จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.5 ตามล าดบัโดยลกูคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น พนกังาน/ลกูจา้งเอกชน 

รายได้เฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในระดบั 10,000 – 20,000 บาท 
จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 26.6 ระดบั 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 22.1 
ระดบั50,000บาทข้ึนไป จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 ระดบัน้อยกว่า 10,000 บาท จ านวน 58 
คน คิดเป็นร้อยละ 15.1 ระดบั 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 ระดบั 
40,001 – 50,000 บาท จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 ตามล าดบั โดยลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีรายไดแ้ฉล่ียต่อเดือน อยูใ่นระดบั 10,000 – 20,000 บาท 
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ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูม้าใชบ้ริการ   
                มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

   ในส่วนน้ีจะท าการเสนอผลการศึกษาเก่ียวกับระดับความส าคัญปัจจัยส่วนประสม
การตลาดของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม ่ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
      ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่  ดา้นผลิตภณัฑ ์     
                                                                                                                                              (n=384) 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ ค่าเฉลีย่ S.D ระดับความส าคญั 
1.  สินคา้/บริการมีช่ือเสียง/ทนัสมยั 3.77 .75 มาก 
2.  คุณภาพของสินคา้/บริการท่ีไดรั้บ 3.95 .67 มาก 
3.  สินคา้/บริการครบถว้นหลากหลาย 3.79 .81 มาก 
4.  สินคา้/บริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน 3.53 .90 มาก 

เฉลีย่รวม 3.76 .61 มาก 

 
     จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดับ

ความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่  ดา้น
ผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก มีค่าเฉล่ียรวม 3.76 และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
      ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ พลาซ่า ดา้นราคา   

(n=384) 

ปัจจยัด้านราคา ค่าเฉลีย่ S.D ระดับความส าคญั 
1.  ราคาท่ีช าระคุม้ค่ากบัสินคา้/บริการ  3.52 .84 มาก 
2.  ราคาสินคา้ถกูกว่าเมื่อเทียบกบัท่ีอ่ืน 3.07 .92 ปานกลาง 

เฉลีย่รวม 3.30 .77 ปานกลาง 
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 จากผลวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ
ความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น
ราคา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวม 3.30 และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น 
ราคาท่ีช าระคุม้ค่ากบัสินคา้/บริการอยู ่ในระดบัมาก แต่ดา้นราคาสินคา้ถูกกว่าเมื่อเทียบกบัท่ีอ่ืนอยู่
ในระดบัปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
      ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นช่องทางการจ าหน่าย/สถานท่ี 
                                                                                                                                              (n=384) 
ด้านช่องทางการจ าหน่าย/สถานที ่ ค่าเฉลีย่ S.D ระดับความส าคญั 
1.  ตั้งอยูใ่นแหล่งคมนาคมเดินทางสะดวก 4.06 .86 มาก 
2.  ใกลส้ถานท่ีท างาน 3.44 1.19 มาก 
3. ใกลท่ี้พกัอาศยั 3.67 1.18 มาก 

เฉลีย่รวม 3.72 .86 มาก 

 
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดับ
ความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น
ช่องทางการจ าหน่าย/สถานท่ี โดยภาพรวมอยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ีย รวม 3.72 และเมื่อพิจารณา
จ าแนกเป็นรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
       ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นส่งเสริมการตลาด                          

                                                                                                                               (n=384) 
ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลีย่ S.D ระดับความส าคญั 
1.  รับขอ้มลูของหา้งผา่นใบปลิว 2.61 1.04 ปานกลาง 
2.  รับขอ้มลูของหา้งผา่นป้ายคตัเอา้ท ์ 2.93 1.01 ปานกลาง 
3.  รับขอ้มลูของหา้งผา่นวิทย ุ 2.44 1.02 นอ้ย 
4.  การจดักิจกรรมพิเศษช่วงเทศกาล 2.98 1.10 ปานกลาง 
5.  การมอบคูปองส่วนลด 2.62 1.07 ปานกลาง 
6.  การลดราคา 2.77 1.08 ปานกลาง 
7.  การสมคัรสมาชิกเพ่ือรับสิทธ์ิส่วนลด 2.77 1.05 ปานกลาง 
8.  การจดัแสดงสาธิตสินคา้ ณ จุดซ้ือ 2.89 1.03 ปานกลาง 
9.  การสะสมยอดซ้ือหรือคะแนน 2.82 1.08 ปานกลาง 

เฉลีย่รวม 2.76 .82 ปานกลาง 

  
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มลูพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบั
ความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น
ส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย รวม 2.76 และเมื่อพิจารณาจ าแนก
เป็นรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ยกเวน้ รับขอ้มลูของหา้งผา่นวิทย ุอยูใ่นระดบันอ้ย 
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
       ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นบุคลากร 
                                                                                                                                              (n=384) 
ด้านบุคลากร ค่าเฉลีย่ S.D ระดับความส าคญั 
1.  พนกังานมีอธัยาศยั เขา้กบัลกูคา้ไดดี้ 3.69 .81 มาก 
2.  พนกังานสามารถเสนอทางเลือกอ่ืนท่ีพอใจ 3.49 .80 มาก 
3.  พนกังานมคีวามกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3.54 .83 มาก 

เฉลีย่รวม 3.57 .75 มาก 

 
 



 41 

 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มลูพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบั
ความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น
บุคลากรโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก มีค่าเฉล่ีย รวม 3.57 และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้นทุก
ดา้นอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
       ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ 
                                                                                                                                              (n=384) 

ด้านหลกัฐานทางกายภาพ ค่าเฉลีย่ S.D ระดับความส าคญั 
1.  ภาพลกัษณ์ของพลาซ่าท่ีดูทนัสมยั 3.80 .84 มาก 
2.  ความสวยงามในการตกแต่งภายนอกและภายใน 3.76 .82 มาก 
3.  การจดัวางพ้ืนท่ีภายในหา้งเหมาะสมดูสะอาดตา 3.77 .86 มาก 

เฉลีย่รวม 3.78 .76 มาก 

 
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดับ
ความส าคัญของผูม้าใช้บริการ ปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อกระบวนการตัดสินใจ ด้าน
หลกัฐานทางกายภาพโดยภาพรวมอยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ีย รวม 3.78 และเมื่อพิจารณาจ าแนก
เป็นรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
       ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นกระบวนการ 
                                                                                                                                              (n=384) 
ด้านกระบวนการ ค่าเฉลีย่ S.D ระดับความส าคญั 
1.  จดัโซนพ้ืนท่ีง่ายต่อการใหบ้ริการ 3.78 .78 มาก 
2.  ระบบการจราจรภายในท่ีจอดรถ 3.13 1.10 ปานกลาง 

เฉลีย่รวม 3.45 .81 มาก 

 
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดับ
ความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้น
กระบวนการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก มีค่าเฉล่ียรวม 3.45 และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น 
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การจดัโซนพ้ืนท่ีง่ายต่อการให้บริการอยู่ในระดบัมาก แต่ ระบบการจราจรภายในท่ีจอดรถ อยู่ใน
ระดบัปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.9 การวิเคราะห์ขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ของผูม้าใช ้
                    บริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศ้ึกษาสรุปไดด้งัน้ี 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ค่าเฉลีย่ S.D. ระดับความส าคญั 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.76 0.61 มาก 
ดา้นราคา 3.30 0.77 ปานกลาง 
ดา้นช่องทางการจ าหน่าย/สถานท่ี 3.72 0.86 มาก 
ดา้นส่งเสริมทางการตลาด 2.76 0.82 ปานกลาง 
ดา้นบุคลากร 3.57 0.75 มาก 
ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ 3.78 0.76 มาก 
ดา้นกระบวนการ 3.45 0.81 มาก 

เฉลีย่รวม 3.48 .52 มาก 

 
 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสม
การตลาด ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก มค่ีาเฉล่ียรวม 3.48 และ
เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น ทุกดา้นมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มาก ยกเวน้ ดา้นราคา และ
ส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผู้มาใช้บริการ มีโชค พลาซ่า  
    จงัหวดัเชียงใหม่    
 
 จะท าการเสนอผลการศึกษาเก่ียวกบัระดบัการตดัสินใจของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ
ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่   ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ   

       มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่  ดา้นการรับรู้ถึงปัญหาหรือความตอ้งการ 
                                                                                                                                              (n=384) 

การรับรู้ถึงปัญหาหรือความต้องการ ค่าเฉลีย่ S.D ระดับการตดัสินใจ 
1.  ซ้ือสินคา้ 3.78 .89 มาก 
2.  รับประทานอาหาร 3.75 .87 มาก 
3.  นดัพบปะสงัสรรค ์ 3.19 1.10 ปานกลาง 
4.  ธุรกรรมการเงิน/ช าระค่าสินคา้ 3.34 1.20 ปานกลาง 
5.  การศึกษา 2.63 1.15 ปานกลาง 
6. เสริมสวย/นวดสปา 2.56 1.16 นอ้ย 

เฉลีย่รวม 3.21 0.70 ปานกลาง 

 
     จากผลการวิเคราะห์ขอ้มลูพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการ

ตดัสินใจของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการ
รับรู้ถึงปัญหาหรือความตอ้งการ โดยภาพรวมระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบั ปานกลาง มีค่ าเฉล่ีย
รวม 3.21 และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้าน มี 2 ด้านท่ีอยู่ในระดับมากคือ ซ้ือสินคา้ และ 
รับประทานอาหาร ส่วนการรับรู้ถึงปัญหาหรือความตอ้งการดา้นอ่ืนๆ อยูใ่นระดบัปานกลาง ยกเวน้ 
การเสริมสวย/นวดสปา อยูใ่นระดบันอ้ย 
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ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ 
          มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการคน้หาขอ้มลู 
                                                                                                                                              (n=384) 
การค้นหาข้อมูล ค่าเฉลีย่ S.D ระดับการตดัสินใจ 
33.  แผน่พบั/ใบปลิว/โปสเตอร์ 2.62 1.04 ปานกลาง 
34.  วิทย ุ 2.55 1.04 นอ้ย 
35.  บุคคลในครอบครัว 3.07 1.09 ปานกลาง 
36.  เพื่อน 3.23 1.07 ปานกลาง 
37.  อินเตอร์เน็ต 2.79 1.21 ปานกลาง 

เฉลีย่รวม 2.85 0.85 ปานกลาง 

 
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มลูพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการ

ตดัสินใจของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการ
คน้หาขอ้มูล โดยภาพรวมระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดับ ปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวม 3.21 และเมื่อ
พิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น ทุกดา้นอยู่ในระดบัปานกลาง ยกเวน้ การคน้หาขอ้มูลทางวิทยุอยู่ใน
ระดบั นอ้ย 

 
ตารางท่ี 4.12   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ 
           มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการประเมนิผลทางเลือก 
                                                                                                                                              (n=384) 

การประเมนิผลทางเลอืก ค่าเฉลีย่ S.D ระดับการตดัสินใจ 
1.  สินค้าและบริการของมีโชค พลาซ่า 
เชียงใหม่เปรียบเทียบกับห้างอ่ืนๆ ในเขต
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

3.42 0.86 มาก 

 
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มลูพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการ
ตดัสินใจของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่  ดา้นการ
ประเมินผลทางเลือก โดยภาพรวมระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบั มาก มค่ีาเฉล่ีย 3.42 
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ตารางท่ี 4.13   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ 
           มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่  ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 
                                                                                                                                              (n=384) 
การตดัสินใจใช้บริการ ค่าเฉลีย่ S.D ระดับการตดัสินใจ 
1.  วนัธรรมดา จนัทร์-ศุกร์ 3.28 1.05 ปานกลาง 
2. วนัหยดุสุดสปัดาห์/นกัขตัฤกษ ์ 3.43 .96 มาก 

เฉลีย่รวม 3.36 0.76 ปานกลาง 

 
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มลูพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการ

ตดัสินใจของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโดยภาพรวมระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบั ปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวม 3.36 และ
เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น ใชบ้ริการในวนัธรรมดา จนัทร์-ศุกร์ อยู่ในระดบัระดบัปานกลาง 
ใชบ้ริการในวนัหยดุสุดสปัดาห์/นกัขตัฤกษ ์อยูใ่นระดบัระดบั มาก 
 
ตารางท่ี 4.14   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ 
           มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 
                                                                                                                                              (n=384) 
พฤติกรรมหลังการใช้บริการ ค่าเฉลีย่ S.D ระดับการตดัสินใจ 
1. ระดับความพงึพอใจ 3.74 .74 มาก 

 
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มลูพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการ
ตดัสินใจของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่   ดา้น
พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการโดยภาพรวมระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบั มาก มีค่าเฉล่ีย 3.74 
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ตารางท่ี 4.15  การวิเคราะห์ขอ้มลูเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า 
          จงัหวดัเชียงใหม่   ผูศ้ึกษาสรุปไดด้งัน้ี 

 
ปัจจยั ค่าเฉลีย่ S.D. ระดับการตดัสินใจ 

การรับรู้ถึงปัญหา/ความตอ้งการ 3.21 .70 ปานกลาง 

การคน้หาขอ้มลู 2.85 .85 ปานกลาง 

การประเมินผลทางเลือก 3.42 .86 มาก 

การตดัสินใจใชบ้ริการมีโชค พลาซ่าฯ 3.36 .76 ปานกลาง 

พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 3.74 .74 มาก 

เฉลีย่รวม 3.39 .59 ปานกลาง 

 
 พบว่าลกูคา้ท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผู ้

มาใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบั ปานกลาง  มีค่าเฉล่ีย 
3.39  เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น ทุกดา้นมีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบั ปานกลาง ยกเวน้ 
การประเมินผลทางเลือก และ พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบั มาก 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคญัส่วนประสมการตลาดของ มีโชค พลาซ่า      
               จงัหวดัเชียงใหม่ ที่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการ    

 ในส่วนน้ีจะท าการเสนอผลการศึกษาเก่ียวกบัระดบัความส าคญัส่วนประสมการตลาด
ของ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการ ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 4.16 แสดงค่าสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

       ดา้นผลิตภณัฑ ์กบั กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่ าจงัหวดั เชียงใหม่ 
 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด กระบวนการตดัสินใจ 
r Sig 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ .495** .00 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ พบว่า ค่า Sig เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า .01 (.000 < .01) 
และค่า Pearson correlation เท่ากบั .495หมายความว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ มีความสัมพนัธ์ต่อกระบวนการตดัสินใจ ใน
ระดบัปานกลาง และเป็นในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั .01 หมายความว่า 
ระดบัความส าคัญของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่  
เพ่ิมข้ึน จะท าใหก้ระบวนการตดัสินใจเพ่ิมข้ึนในระดบัปานกลาง เช่นเดียวกนั 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงค่าสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นราคา 
         กบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่ าจงัหวดั เชียงใหม่ 
 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด กระบวนการตดัสินใจ 
r Sig 

ดา้นราคา .496** .00 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ พบว่า ค่า Sig เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า .01 (.000 < .01) 
และค่า Pearson correlation เท่ากบั .496 หมายความว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดดา้นราคา ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ มีความสมัพนัธต่์อกระบวนการตดัสินใจ ในระดบั
ปานกลาง และเป็นในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 หมายความว่า ระดับ
ความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นราคา ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ เพ่ิมข้ึน จะท าให้
กระบวนการตดัสินใจเพ่ิมข้ึนในระดบัปานกลาง เช่นเดียวกนั 
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงค่าสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นช่อง
         ทางการจดัจ  าหน่าย/สถานท่ี กบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่าจงัหวดั 
         เชียงใหม่ 
 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด กระบวนการตดัสินใจ 
r Sig 

ดา้นช่องทางการจดัจ  าหน่าย/สถานท่ี .476** .00 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ พบว่า ค่า Sig เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า .01 (.000 < .01) 
และค่า Pearson correlation เท่ากบั .476 หมายความว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย/สถานท่ี ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ มีความสัมพนัธ์ต่อ
กระบวนการตดัสินใจ ในระดบัปานกลาง และเป็นในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
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ระดบั .01 หมายความว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นช่องทางการจัด
จ าหน่าย/สถานท่ี ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ เพ่ิมข้ึน จะท าให้กระบวนการตดัสินใจเพ่ิมข้ึนใน
ระดบัปานกลาง เช่นเดียวกนั 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงค่าสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นการ
         ส่งเสริมทางการตลาด กบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่ าจงัหวดั    
                      เชียงใหม่ 
 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด กระบวนการตดัสินใจ 
r Sig 

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด .617** .00 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ พบว่า ค่า Sig เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า .01 (.000 < .01) 
และค่า Pearson correlation เท่ากบั .617 หมายความว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดด้านการส่งเสริมทางการตลาด ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ มีความสัมพันธ์ต่อ
กระบวนการตดัสินใจ ในระดบั มาก และเป็นในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 หมายความว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 
ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่  เพ่ิมข้ึน จะท าให้กระบวนการตัดสินใจเพ่ิมข้ึนในระดับ มาก 
เช่นเดียวกนั 

 
ตารางท่ี 4.20  แสดงค่าสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด  
                       ดา้นบุคลากรกบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่ าจงัหวดัเชียงใหม่ 
 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด กระบวนการตดัสินใจ 
r Sig 

ดา้นบุคลากร .510** .00 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
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 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ พบว่า ค่า Sig เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า .01 (.000 < .01) 
และค่า Pearson correlation เท่ากบั .510 หมายความว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดดา้นบุคลากร ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ มีความสัมพนัธ์ต่อกระบวนการตดัสินใจ ใน
ระดบัปานกลาง และเป็นในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั .01 หมายความว่า 
ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านบุคลากร ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ 
เพ่ิมข้ึน จะท าใหก้ระบวนการตดัสินใจเพ่ิมข้ึนในระดบัปานกลาง เช่นเดียวกนั 

 
ตารางท่ี 4.21 แสดงค่าสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด  
          ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ กบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่ า 

       จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด กระบวนการตดัสินใจ 
r Sig 

ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ .509** .00 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ พบว่า ค่า Sig เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า .01 (.000 < .01) 
และค่า Pearson correlation เท่ากบั .509 หมายความว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ มีความสัมพนัธ์ต่อกระบวนการ
ตดัสินใจ ในระดับปานกลาง และเป็นในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
หมายความว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ของมี
โชค พลาซ่า เชียงใหม่  เพ่ิมข้ึน จะท าให้กระบวนการตัดสินใจ เพ่ิมข้ึนในระดับปานกลาง 
เช่นเดียวกนั 
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ตารางท่ี 4.22  แสดงค่าสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด  
                       ดา้นกระบวนการ กบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่ าจงัหวดัเชียงใหม ่
 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด กระบวนการตดัสินใจ 
r Sig 

ดา้นกระบวนการ .472** .00 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

 
 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ พบว่า ค่า Sig เท่ากบั .000 ซ่ึงน้อยกว่า .01 (.000 < .01 ) 
และค่า Pearson correlation เท่ากบั .472 หมายความว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดดา้นกระบวนการ ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ มีความสัมพนัธ์ต่อกระบวนการตดัสินใจ 
ในระดบัปานกลาง และเป็นในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 หมายความว่า 
ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการ ของมีโชค พลาซ่า เชียงใหม่ 
เพ่ิมข้ึน จะท าใหก้ระบวนการตดัสินใจเพ่ิมข้ึนในระดบัปานกลาง เช่นเดียวกนั 

 
ส่วนที่ 5 ปัญหาและข้อเสนอแนะในการใช้บริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

 ขอ้มลูจากค าถามปลายเปิด สรุปและรวบรวมขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมีโชคพลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ จากผูต้อบแบบสอบถาม 384 คนมีผูแ้สดง
ความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ 85 คน พบว่าปัจจยัท่ีมีปัญหาและมีขอ้เสนอแนะมี 4 ดา้นดงัตารางดา้น 
4.23 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบั การใชบ้ริการมีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม ่
 

ข้อเสนอแนะเพิม่เตมิ ความถี ่
ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์  
1. ผลิตภณัฑไ์ม่มีความหลากหลาย 7 
ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด  
1. ควรมกีารจดักิจกรรมดา้นส่งเสริมการขายใหม้ากยิง่ข้ึน 2 
ปัจจยัด้านหลกัฐานทางกายภาพ  
1. ความสะอาดภายนอกอาคารและหอ้งน ้ าสกปรกมีกล่ินเหมน็ 21 
2. ควรมีท่ีนัง่เล่นพกัผอ่น 2 
3. ประชาสมัพนัธเ์สียงตามสายเสียงดงัเกินไป 2 
ปัจจยัด้านกระบวนการ  
1. ระบบการจราจรภายในลานจอดรถ  71 
 
 จากตารางท่ี 4.2.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดและมีขอ้เสนอแนะแบ่งได ้เป็น 4 ดา้นไดแ้ก่ 
 1) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้เสนอแนะเร่ือง ผลิตภณัฑ์ไม่มีความ
หลากหลาย 7 คน  
 
 2) ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีข้อเสนอแนะเร่ือง ควรมีการ
กิจกรรมดา้นส่งเสริมการขายใหม้ากยิง่ข้ึน 2 คน  
 3) ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีข้อเสนอแนะเร่ือง ความ
สะอาดภายนอกอาคารและหอ้งน ้ าสกปรกมีกล่ินเหมน็ 21 คน ควรมีท่ีนัง่เล่นพกัผอ่น 2 คน  
ประชาสมัพนัธเ์สียงตามสายเสียงดงัเกินไป 2 คน รวม 25 คน  
 4) ปัจจยัดา้นกระบวนผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้เสนอแนะเร่ือง ระบบการจราจรภายใน
ลานจอดรถ ขอใหเ้พ่ิมลานจอดรถทั้งรถยนตแ์ละมอเตอร์ไซด ์71 คน 



 
 

บทที่  5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่  
มีวตัถุประสงค์ดังน้ี (1) เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้าใช้บริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดั
เชียงใหม่ (2) เพื่อศึกษาระดับความส าคปัปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค 
พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ (3) เพื่อศึกษากระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า 
จงัหวดัเชียงใหม่ (4) ศึกษาระดบัความส าคปัปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีโชค พลาซ่า จงัหวดั
เชียงใหม่ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ  
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา
คร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ภายใน มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 384 คน โดยใช้
ความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซนต์ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถามจ านวน 1 ฉบับ แบ่ง
ออกเป็น 4 ส่วน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูคร้ังน้ี เป็นแบบสอบ ถามถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการของ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่  แบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี ส่วนท่ี 1 ขอ้มูล
ลกัษณะส่วนบุคคล ส่วนท่ี 2 ระดบัความส าคปัปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค 
พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนท่ี 3 ขอ้มลูเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค 
พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เป็นค าถามแบบปลายเปิด การเก็บ
รวบรวมขอ้มลู ผูศ้ึกษาท าการเก็บขอ้มลูดว้ยตนเองและผูท่ี้รับมอบหมายแทน เลือกสุ่มตวัอย่างโดย
ใชค้วามสะดวก จากลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ โดยแจกแบบสอบถาม
เฉล่ียวนัละ 48 ฉบบั ระหว่างวนัท่ี 14 – 21 เดือนกุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2557 ตั้งแต่เวลา 10.00 น. – 18.00 
น. จ  านวน 8 วนั แบ่งเป็นวนัธรรมดา 4 วนั วนัหยดุสุดสปัดาห์ 2 วนัและวนัหยดุนักขตัฤกษ์ 2 วนั ผู ้
ศึกษาน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์โดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และค่าสถิติสถิติสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation 
coefficient) ซ่ึงผลการวิเคราะห์ขอ้มลูสรุปไดด้งัน้ี 
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1. สรุปผลการศึกษา 
 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
ผูศ้ึกษาสรุปผลการศึกษาดงัน้ี 
 1.1  สรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้าใช้
บริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดงัน้ี 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหป่ท่ีมาใชบ้ริการของ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่
เป็นเพศหปิงจ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 59.1มีอายุเฉล่ียอยู่ระหว่าง  20 – 30 ปีจ  านวน 238 คน 
คิดเป็นร้อยละ 62.6 สัปชาติไทย จ  านวน 361 คน คิดเป็นร้อยละ95 ระดบัการศึกษาอยู่ในระดับ
ปริปปาตรีจ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 61.8 ประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจา้งเอกชนจ านวน113 
คน คิดเป็นร้อยละ 29.7 รายไดอ้ยู่ระหว่าง 10,000 – 20,000 บาท จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.8 
 1.2   สรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ศึกษาระดบัความส าคปัปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดงัน้ี 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความส าคปัปัจจยัส่วนประสม
การตลาด ของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียรวม 3.48 และ
เมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ มีความส าคปัอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 3.78 รองลงมาคือ ปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์ ค่าเฉล่ีย 3.76 ปัจจยัดา้นช่องทางการ
จ าหน่าย/สถานท่ี ค่าเฉล่ีย 3.72 ปัจจยัดา้นบุคลากร ค่าเฉล่ีย 3.57 ปัจจยัดา้นกระบวนการ ค่าเฉล่ีย 
3.45 ปัจจยัดา้นราคา ค่าเฉล่ีย 3.30 และล าดบัสุดทา้ย ปัจจยัดา้นส่งเสริมทางการตลาด ค่าเฉล่ีย 2.76 
ตามล าดบั ซ่ึงผลซ่ึงผลการศึกษาในแต่ละดา้นโดยจดัเรียงล าดบัความส าคปัของปัจจยัทางการตลาด 
จากล าดบัปัจจยัท่ีส าคปัมากท่ีสุด ถึงล  าดบัปัจจยัท่ีส าคปันอ้ยท่ีสุด สรุปไดด้งัน้ี  
  1.2.1 ด้านหลักฐานทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคปัในเร่ืองสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีทนัสมยัมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 3.80 รองลงมาได้แก่ การจดัวางพ้ืนท่ีให้เหมาะสม
สะอาดตา ค่าเฉล่ีย 3.77 
  1.2.2 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัปในเร่ือง 
คุณภาพของสินคา้/บริการ มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 3.95 รองลงมาไดแ้ก่ ความหลากหลายของสินคา้ 
ค่าเฉล่ีย 3.79 
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  1.2.3 ด้านช่องทางการจ าหน่าย/สถานที่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคปัใน
เร่ือง สถานท่ีตั้งอยูใ่นแหล่งคมนาคมท่ีเดินทางสะดวก มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 4.06 รองลงมาไดแ้ก่ 
และใกลท่ี้พกัอาศยั ค่าเฉล่ีย 3.67 
  1.2.4 ด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัปในเร่ือง พนักงานท่ีมี
อธัยาศยัเขา้กบัลกูคา้ไดดี้ มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 3.69 รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานมีความกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.54 
  1.2.5 ด้านกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคปัในเร่ือง จดัโซนพ้ืนท่ี
ง่ายต่อการใหบ้ริการ มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 3.78 รองลงมาไดแ้ก่ ระบบการจราจรภายในท่ีจอดรถ 
ค่าเฉล่ีย 3.13 
  1.2.6 ด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคปัในเร่ือง ราคาท่ีช าระคุม้ค่ากบั
สินคา้/บริการ มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 3.52 รองลงมาไดแ้ก่ ราคาสินคา้ถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกบัท่ี
อ่ืน ค่าเฉล่ีย 3.07 
  1.2.7 ด้านส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคปัในเร่ือง การจัด
กิจกรรมพิเศษช่วงเทศกาล มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย 2.98 รองลงมาไดแ้ก่ รับข้อมูลของห้างผ่าน
ป้ายคตัเอา้ท ์ค่าเฉล่ีย 2.93 
 1.3  สรุปผลการศึกษาตามวตัถุประสงค์ข้อที่ 3 ศึกษากระบวนการตดัสินใจซ้ือของผู ้
มาใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดงัน้ี 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการตัดสินใจกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ โดยภาพรวมอยู่ในระดบั ปานกลาง 
มีค่าเฉล่ียรวม 3.39 และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า พฤติกรรมหลงัการใช้บริการ มี
ความส าคปัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 3.74 รองลงมาคือ การประเมินผลทางเลือก ค่าเฉล่ีย 3.42 
การตดัสินใจใชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.36 การรับรู้ถึงปัปหาหรือความตอ้งการค่าเฉล่ีย 3.21 และล าดบั
สุดทา้ย การคน้หาขอ้มูล ค่าเฉล่ีย 2.85 ตามล าดบั ซ่ึงผลการศึกษาในแต่ละดา้นโดยจดัเรียงล  าดับ
ระดบัการตดั สินใจจากล าดบัปัจจยัท่ีส าคปัมากท่ีสุด ถึงล  าดบัปัจจยัท่ีส าคปันอ้ยท่ีสุด สรุปไดด้งัน้ี 
  1.3.1 ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคปัในเร่ือง 
ระดบัความพึงพอใจ ระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบั มาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.74 
  1.3.2 ด้านการประเมินผลทางเลือก ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัปในเร่ือง 
เปรียบเทียบกบัห้างอ่ืน ๆ ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก  โดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.42 
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  1.3.3 ด้านการตัดสินใจใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคปัในเร่ือง ใช้
บริการช่วงวนัหยดุสุดสปัดาห์/นักขตัฤกษ์ ระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.43 
รองลงมาไดแ้ก่ วนัธรรมดา จนัทร์ - ศุกร์ ค่าเฉล่ีย 3.28 
  1.3.4 ด้านการรับรู้ถงึปัญหาหรือความต้องการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคปั
ในเร่ือง ต้องการเข้ามาซ้ือสินค้า ระดับการตดัสินใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 3.78 
รองลงมาไดแ้ก่ รับประทานอาหาร ค่าเฉล่ีย 3.75 
  1.3.5 ด้านการค้นหาข้อมูล ผูต้อบแบบสอบถามพิจารณาคน้หาขอ้มูลจาก เพื่อน 
ระดับการตดัสินใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ีย 3.23 รองลงมาไดแ้ก่ บุคคลในครอบครัว 
ค่าเฉล่ีย 3.07 
 1.4 สรุปผลการศึกษาตามวตัถุประสงค์ข้อที ่4 ศึกษาระดบัความส าคปัส่วนประสม
การตลาดของ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ ดงัน้ี 
  1.4.1 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แบบ Pearson ระหว่างระดบัความส าคปัของ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ กบั กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ พบว่าปัจจยัส่วน
ประสมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์มีความสมัพนัธเ์ชิงบวก กบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ อย่าง
มีนยัส าคปัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  1.4.2 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แบบ Pearson ระหว่างระดบัความส าคปัของ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นราคา กบั กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ พบว่าปัจจยัส่วนประสม
การตลาด ดา้นราคา มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคปั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 
  1.4.3 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แบบ Pearson ระหว่างระดบัความส าคปัของ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นช่องทางการจ าหน่าย/สถานท่ี กบั กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ 
พบว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นช่องทางการจ าหน่าย/สถานท่ี มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบั
กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคปัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  1.4.4 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แบบ Pearson ระหว่างระดบัความส าคปัของ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นส่งเสริมการตลาด กบั กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ พบว่าปัจจยั
ส่วนประสมการตลาด ดา้นส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธเ์ชิงบวก กบักระบวนการตดัสินใจใช้
บริการ อยา่งมีนยัส าคปัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  1.4.5 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แบบ Pearson ระหว่างระดบัความส าคัปของ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นบุคลากร กบั กระบวนการตดัสินใจใช้บริการ พบว่าปัจจยัส่วน



 57 

ประสมการตลาด ดา้นบุคลากร มีความสมัพนัธเ์ชิงบวก กบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ อย่างมี
นยัส าคปัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  1.4.6 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แบบ Pearson ระหว่างระดบัความส าคปัของ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ กบั กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ พบว่า
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบักระบวนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคปัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  1.4.7 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์แบบ Pearson ระหว่างระดบัความส าคปัของ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นกระบวนการ กบั กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ พบว่าปัจจยัส่วน
ประสมการตลาด ดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กับกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ 
อยา่งมีนยัส าคปัทางสถิติท่ีระดบั .01  
 

2. อภปิรายผล 
  
 จากการศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ มีโชค พลาซ่า จังหวดั
เชียงใหม ่ผูศ้ึกษามีขอ้คน้พบและประเด็นท่ีน่าสนใจน ามาอภิปรายผลการศึกษา ดงัน้ี 
 2.1 ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผู้มาใช้บริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ดงัน้ี 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นผูม้าใชบ้ริการมีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่จ  านวน 380 คนส่วน
ใหป่เป็นเพศหปิง อายเุฉล่ียอยูร่ะหว่าง  20 – 30 ปี สปัชาติไทย ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริปปา
ตรี ประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจ้างเอกชน รายได้อยู่ระหว่าง 10,000 – 20,000 บาท ซ่ึงผลจาก
การศึกษาคร้ังน้ี นับว่าสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ รุ่งนภา สุขเกษม (2550) ท่ีได้ท า การศึกษา
พฤติกรรมและความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด์ พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหป่เป็นเพศหปิง อายรุะหว่าง 21-30 ปี จบการศึกษาระดบัปริปปาตรี มีอาชีพเป็นพนกังาน/ลูกจา้ง
บริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 14,001-23,000    บาท จึงนบัว่าเป็นขอ้มูลท่ีสอดคลอ้งและเป็น
ในทิศทางเดียวกนักบังานวิจยัท่ีกล่าวมา 
 2.2 ระดับความส าคญัส่วนประสมการตลาดของผู้มาใช้บริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดั
เชียงใหม ่พบว่า ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ มีความส าคปัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ 
ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นช่องทางการจ าหน่าย/สถานท่ี ด้านบุคลากร ดา้น
กระบวนการ และมีระดบัความส าคปัเฉล่ีย ตามล าดบั ส่วน ดา้นราคา และ ดา้นส่งเสริมทางการ
ตลาด อยูใ่นระดบั ปานกลาง  ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุดาพร อุปค า (2546) ปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการภายในศนูยก์ารคา้แอร์พอร์ตพลาซ่า ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และการ
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บริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีให้บริการ และช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นส่งเสริมทางการ
ตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ยกเวน้ ปัจจัยด้านส่งเสริมทางการตลาด ท่ีไม่
สอดคลอ้ง ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความส าคปัในระดบั ปานกลาง และเป็นไปในทิศทางท่ี
นอ้ย 
 2.3 การศึกษากระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้มาใช้บริการ มีโชค พลาซ่า จังหวดั
เชียงใหม ่พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการตดัสินใจในระดบั มาก ในดา้นพฤติกรรมหลงัการ
ใชบ้ริการ รองลงมาไดแ้ก่ การประเมินผลทางเลือก การรับรู้ถึงปัปหา/ความตอ้งการ การตดัสินใจ
ใชบ้ริการ การคน้หาขอ้มลู ตามล าดบั 
              2.4 การศึกษาระดับความส าคัญส่วนประสมการตลาดของ มีโชค พลาซ่า จังหวดั
เชียงใหม่ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์แบบ Pearson 
ระหว่างระดบัความส าคปัของปัจจัยส่วนประสมการตลาด กบั กระบวนการตัดสินใจใชบ้ริการ 
พบว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาด ทุกดา้น มีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบักระบวนการตดัสินใจใช้
บริการ อยา่งมีนยัส าคปัทางสถิติท่ีระดบั .01 
   

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  จากผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า  
จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหป่เป็นเพศหปิง  อายุระหว่าง 20-30 ปี มากกว่าคร่ึงส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริปปาตรี ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาเก่ียวกับการใช้บริการของผูบ้ริโภคท่ีมาเดินในห้าง  
สรรพสินค้าอ่ืนๆ นับว่าเป็นขอ้มูลพ้ืนฐานท่ีมีความส าคปัในการด าเนินกลยุทธ์ดา้นการโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์หรือการส่งเสริมการขายต่างๆ ท่ีควรมีการก าหนดเน้ือหาสาระให้เกิดความสอด 
คลอ้งกบักลุ่มลกูคา้หลกักลุ่มน้ี    
 3.2  จากผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นผูม้าใชบ้ริการมีโชค พลาซ่า  
จงัหวดัเชียงใหม่ ใหร้ะดบัความส าคปัปัจจยัทางดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบั นอ้ยถึง 
ปานกลาง จึงแสดงให้เห็นว่า มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ไม่สามารถส่ือสาร ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดถึงกลุ่มลกูคา้ได ้และพบว่า กลุ่มลูกคา้รับขอ้มูลข่าวสารผ่านทางการจดักิจกรรม
พิเศษช่วงเทศกาล และ ผา่นป้ายคตัเอา้ท ์ควรมีการน าเสนอการส่งเสริมการตลาด ผา่น 2 ช่องทางน้ี 

 3.3  จากปัญหาและข้อเสนอแนะในการใช้บริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่  
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นผูม้าใชบ้ริการมีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ ตอ้งการให้เพ่ิมลาน
จอดรถทั้งรถยนตแ์ละมอเตอร์ไซด ์และดูแลเร่ืองความสะอาดของหอ้งน ้ า มากท่ีสุด  
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4.  ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป  
 

4.1  ควรมีการศึกษาถึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีไมเ่คยใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่  
 เพื่อน ามาใชว้างแผนกลยทุธท์างการตลาดซ่ึงจะเป็นการเพ่ิมจ านวนลูกคา้ไดจ้ากกลุ่มตวัอย่างท่ียงั
ไมเ่คยใชบ้ริการน้ีดว้ย  

4.2  ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการมีโชค พลาซ่า  
จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงแนวโนม้กลุ่มลกูคา้กลุ่มน้ีจะเพ่ิมข้ึนมากเร่ือย ๆเพ่ือน ามาวางแผนกลยุทธ์ทาง
การตลาดซ่ึงจะเป็นการเพ่ิมจ านวนลกูคา้ได ้
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บรรณานุกรม 
 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2556) การตลาดบริการ กรุงเทพมหานคร ซีเอด็ยเูคชัน่ 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2549) การตลาดบริการ แนวคิดและกลยทุธ์ พิมพค์ร้ังท่ี 2  

 กรุงเทพมหานคร  แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
ฉตัยาพร เสมอใจ (2556) พฤติกรรมผู้บริโภค กรุงเทพมหานคร ซีเอด็ยเูคชัน่ 
ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2550) การวิจยัและวิเคราะห์ขอ้มลูทางสถิติดว้ย SPSS พิมพค์ร้ังท่ี 7  

 กรุงเทพมหานคร วี.อินเตอร์ พร้ิน 
นทษร สุขสารอมรกุล (2554) “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ิอสินคา้ 

 ของผูบ้ริโภค ในหา้งสรรพสินคา้ซีคอนสแควร์” สาขาวิชาการตลาด  
 คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเกริก 

มีโชค พลาซ่า (2557) Retrieved February 1, 2557, from www.meechockplaza.com  
รุ่งนภา สุขเกษม (2550) “พฤติกรรมและความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อศนูยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์ 

แลนด”์ สารนิพนธป์ริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ  
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ ( 2543 ) หลกัการตลาด กรุงเทพมหานคร บริษทั ธีระฟิลม์และ 
 ไซเท็กซ ์ 
สุดาพร อุปค า (2546) “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมาใชบ้ริการภายในศนูยก์ารคา้เซ็นทรัล  
 แอร์พอร์ต พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่” วิทยานิพนธป์ริญญาศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต  
 สาขาวิชาอาชีวศึกษา มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่
วรชวกิร สถาวร (2553) “พฤติกรรมการเลือกซ้ือและปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผลการซ้ือเส้ือผา้ 

 ส าเร็จรูปของผูบ้ริโภคในตลาดนดั ถนนคนเดินมีโชคพลาซ่า” ความสมบูรณ์ของ  
 การศึกษา ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาบริหารการพฒันา คณะพฒันาการ  
 ท่องเท่ียว มหาวิทยาลยัแม่โจ ้

อินทร์ธีรา เดชธนนันิติกุล (2554) “พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ 
 เดอะมอลลบ์างแค กรุงเทพมหานคร” สารนิพนธ ์คณะบริหารธุรกิจ  
 มหาวิทยาลยัสยาม  
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 



 

                                                                                     
     เลขที่ แบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามเพือ่การศึกษา 

เร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ มโีชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพ่ือเป็นส่วนประกอบวิชาการศึกษาคน้ควา้อิสระของ
นกัศกึษาปริญญาโท สาขาวิชาวิทยาการจดัการ แขนงวิชาบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ผูศ้ึกษาใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการกรอกแบบสอบถามทุก
ขอ้ใหค้รบถว้นตามความเป็นจริงเพื่อประโยชน์ทางการศกึษา และขอ้มลูจากท่านจะถกูเก็บเป็น
ความลบัและใชเ้ฉพาะในการศึกษาน้ีเท่านั้น  

 
ขอขอบพระคุณทุกท่านมา ณ. โอกาสน้ี 

 
................................................................................................................................................... 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 :  ขอ้มลูลกัษณะส่วนบุคคล 
ส่วนท่ี 2 : ขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาดผูม้าใชบ้ริการของ มีโชค  
                 พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
ส่วนท่ี 3 : ขอ้มลูเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูม้าใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดั 
                 เชียงใหม่ 
ส่วนท่ี 4 : ปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการ มีโชค พลาซ่า จงัหวดัเชียงใหม่ 
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ส่วนที่ 1 : ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง : โปรดเลือกค าตอบในช่องว่างหนา้ตวัเลือกท่ีเป็นค าตอบของท่านและตรงกบัความเป็นจริง

มากท่ีสุด 

1. เพศ  

1.  (     )  ชาย                          2.  (     )  หญิง 

2. อาย ุ  

 1.  (     )  ต  ่ากว่า 20 ปี                                               2.  (     )  20 – 30 ปี 

 2.  (     )  31 – 40 ปี                                                   4.  (     )  41 - 50 ปี 

 5.  (     )  50 ปีข้ึนไป 

3. สญัชาติ 

1.  (     )  ไทย                                                            2.  (     )   อ่ืนๆ………………… 

4. ระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด 

1.  (     )  มธัยมศึกษาปวช. หรือต ่ากว่า                      2.  (     )  อนุปริญญาหรือปวส. 

 3.  (     )  ปริญญาตรี      4.  (     )  ปริญญาโท 

 5.  (     )  ปริญญาเอก 

5. อาชีพปัจจุบนั 

1.  (     )  นกัเรียน / นกัศึกษา                                      2.  (     )  รับราชการรัฐวิสาหกิจ 

 3.  (     )  พนกังาน / ลกูจา้งเอกชน                             4.  (     )  ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 

 5.  (     )  อาชีพอิสระ                                                  6.  (     )  ว่างงาน 

 7.  (     )  อ่ืนๆ…………………………… 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1.  (     )  นอ้ยกว่า 10,000 บาท                                  2.  (     )  10,000 – 20,000 บาท 

3.  (     )  20,001 – 30,000 บาท   4.  (     )  30,001 – 40,000 บาท 

5.  (     )  40,001 – 50,000 บาท   6.  (     )  50,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 : แบบสอบถามเกีย่วกบัระดบัความส าคญัส่วนประสมการตลาดของ มโีชค พลาซ่าจงัหวดั
เชียงใหม่ 
ค าช้ีแจง : โปรดใส่เคร่ืองหมายถกู/ในช่องว่างตามระดบัความส าคญั(กรุณาตอบทุกขอ้) 
1= นอ้ยท่ีสุด2= นอ้ย    3 = ปานกลาง    4 = มาก    5 = มากท่ีสุด  

 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ระดับความส าคญั 
  5 4 3 2 1 
7 ด้านผลติภัณฑ์และบริการ      
 สินคา้และบริการมีช่ือเสียง และทนัสมยั      
 คุณภาพของสินคา้และบริการท่ีไดรั้บ       
 มีสินคา้และบริการครบครันและหลากหลาย      
 สินคา้และบริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน      
8 ด้านราคา      
 ราคาท่ีช าระคุม้ค่ากบัสินคา้หรือบริการ      
 ราคาสินคา้ถกูกว่าเมื่อเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน       
9 ด้านช่องทางการจ าหน่ายและสถานที่      
 ตั้งอยูใ่นแหล่งคมนาคมเดินทางสะดวก      
 ใกลส้ถานท่ีท างาน       
 ใกลท่ี้พกัอาศยั      

10 ด้านการส่งเสริมการตลาด      
 รับขอ้มลูของหา้งผา่นใบปลิว      
 รับขอ้มลูของหา้งผา่นป้ายคทัเอาท ์      
 รับขอ้มลูของหา้งผา่นวิทย ุ      
 การจดักิจกรรมพิเศษในช่วงเทศกาล       
 การมอบคูปองส่วนลด      
 การลดราคา      
 การสมคัรสมาชิกเพ่ือรับสิทธ์ิส่วนลด      
 การจดัแสดงสาธิตสินคา้ณจุดซ้ือ       
 การสะสมยอดซ้ือหรือคะแนน      
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ส่วนที ่3 : แบบสอบถามเกีย่วกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผู้มาใช้บริการ มโีชค พลาซ่า จงัหวดั

เชียงใหม่ 

ค าช้ีแจง : โปรดใส่เคร่ืองหมายถกู/ในช่องว่างตามระดบัการตดัสินใจ(กรุณาตอบทุกขอ้) 

1= นอ้ยท่ีสุด 2= นอ้ย    3 = ปานกลาง    4 = มาก    5 = มากท่ีสุด 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ระดับความส าคญั 
  5 4 3 2 1 
11 ด้านบุคลากร      
 พนกังานมีอธัยาศยัเขา้กบัลกูคา้ไดดี้      
 พนกังานสามารถเสนอทางเลือกอ่ืนเป็นท่ีพึงพอใจ      

 พนกังานมคีวามกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
12 ด้านหลกัฐานทางกายภาพ      
 ภาพลกัษณ์ของพลาซ่าท่ีดูทนัสมยั      
 ความสวยงามในการตกแต่งภายในและนอก

อาคาร 
     

 การจดัวางพ้ืนท่ีต่างๆภายในหา้งเหมาะสมและดู
สะอาดตา 

     

13 ด้านกระบวนการ      
 จดัโซนพ้ืนท่ีใหบ้ริการง่ายต่อการใชบ้ริการ      
 ระบบการจราจรภายในลานจอดรถ      

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ ระดับการตดัสินใจ 
  5 4 3 2 1 

14 การรับรู้ถึงปัญหาหรือความต้องการ      
 ซ้ือสินคา้      
 รับประทานอาหาร      
 นดัพบปะสงัสรรค ์      
 ธุระกรรมการเงิน/ช าระค่าสินคา้      
 การศึกษา      
 เสริมสวย/นวดสปา      
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ส่วนที ่4 :ปัญหาและข้อเสนอแนะในการใช้บริการมโีชคพลาซ่าจงัหวดัเชียงใหม่ 
 
19. ปัญหาและข้อเสนอแนะเพือ่การปรับปรุง 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ ระดับการตดัสินใจ 
  5 4 3 2 1 

15 การค้นหาข้อมูล      
 แผน่พบั/ใบปลิว/โปสเตอร์      
 วิทย ุ      
 บุคคลในครอบครัว      
 เพื่อน      

 อินเตอร์เน็ต      
16 ปัจจยัที่ใช้ในการประเมนิผลทางเลอืก      
 สินคา้และบริการของมีโชคพลาซ่า เชียงใหม่

เปรียบเทียบกบัหา้งอ่ืนๆ ในเขตอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ 

     

17 ตดัสินใจใช้บริการมโีชคพลาซ่าเชียงใหม่      
 วนัธรรมดาจนัทร์– ศุกร์      
 วนัหยดุสุดสปัดาห์หรือวนันกัขตัฤกษ ์      

18 พฤตกิรรมหลงัการใช้บริการ      
 ระดบัความพีงพอใจ      

68 



69 
 

ประวตัผู้ิศึกษา 
 
 
ช่ือ นางดวงพร พรหมพงั  
วนั เดอืน ปีเกดิ 23 ธนัวาคม 2516 
สถานที่เกดิ        อ  าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา 
ประวตักิารศึกษา บริหารธุรกิจบณัฑิต(การตลาด) มหาวิทยาลยัพายพั พ.ศ. 2538 
สถานที่ท างาน บริษทั เอส.เอม็.ซี. (ประเทศไทย) จ  ากดั จงัหวดัปทุมธานี 
ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือต่างประเทศอาวุโส 


