
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 
เชียงใหม่ แอร์พอร์ต ประกอบดว้ยแนวคิดทฤษฏี เอกสารและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
เสรี วงษ์มณฑา (2542: 30) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) เป็น

การศึกษาเร่ืองการตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็น (Needs) ของผูบ้ริโภคให้เกิดความ
พอใจ (Satisfaction) นักการตลาดจะสามารถตอบสนองผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจได้นั้น จึง
จ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจผูบ้ริโภค เพราะถา้ไม่เขา้ใจว่าวา่ผูบ้ริโภคคือใคร ไม่เขา้ใจวา่เขาตอ้งการ
อะไร ชอบส่ิงใดไม่ชอบส่ิงใด ก็ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546: 192) ได้อธิบายไวว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer 
Behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคท าการคน้หา การคิด การซ้ือ การใช้ การประเมินผล ใน
สินคา้และบริการซ่ึงคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขา 

คอตเลอร์, ฟิลิป (วารุณี ตนัติวงศว์าณิช, 2546: 67; อา้งอิงจาก Kotler, Philip. 2003) 
ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค (Consumer Buying Behavior) หมายถึง 
พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย ไม่วา่จะเป็นบุคคลหรือครัวเรือนท่ีท าการซ้ือสินคา้และ
บริการส าหรับการบริโภคส่วนตวั พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคเกิดจากปัจจยัต่างๆ ท่ีมากระทบ
ต่อพฤติกรรมการซ้ือ ผูบ้ริโภคต้องท าการตดัสินใจซ้ือมากมายในแต่ละวนั กิจการขนาดใหญ่
ส่วนมากท าการวจิยัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคอยา่งละเอียดเพื่อตอบค าถามให้ไดว้า่ผูบ้ริโภคซ้ือ
อะไร (What) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ืออย่างไรและซ้ือเท่าใด (How and How much) ซ้ือเม่ือใด 
(When) และซ้ือท าไม (Why)  

 
การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyze Consumer Behavior)  
เป็นการคน้หาหรือวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค เพื่อทราบ 
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ถึงลักษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภคค าตอบท่ีได้จะช่วยให้
นกัการตลาดสามารถใชก้ลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถจะตอบสนองความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม (ศิริวรรณ และคณะ, 2546: 194) 
 

ตาราง 1 แสดง 7 ค าถาม(6Ws และ1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (7Os) 
 

ค าถาม (6 WS และ 1 H)  ค าตอบทีต้่องการทราบ (7’Os)  กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง  

1. ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย (Who is in the 
target market?)  

ลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) ทางดา้น  
1. ประชากรศาสตร์  
2. ภูมิศาสตร์  
3. จิตวทิยาหรือจิตวิเคราะห์  
4. พฤติกรรมศาสตร์  

กลยทุธ์การตลาด (4Ps) ซ่ึง
ประกอบดว้ย กลยทุธ์ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย 
และการส่งเสริมการตลาด ท่ี
เหมาะสม และการตอบสนองความ
พึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้ 

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร  
(What dose the 
consumer buy?)  

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจาก
ผลิตภณัฑ์ (Objects) ก็คือ 
คุณสมบติัหรือองคป์ระกอบ
ของผลิตภณัฑ์ (Product 
component) และความแตกต่าง
ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั 
(Competitive differentiation)  

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product 
strategies) ประกอบดว้ย  
1. ผลิตภณัฑห์ลกั  
2. รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์  
3. ผลิตภณัฑค์วบ  
4. ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั ศกัยภาพ
ผลิตภณัฑ์ และความแตกต่าง 

3. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ  
(Why dose the 
consumer buy?) 

 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ
(Objectives) ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้
เพื่อสนองความตอ้งการทั้งดา้น
ร่างกายและดา้นจิตวทิยา โดยมี
ปัจจยั ดงัต่อไปน้ี 
1. ปัจจยัภายใน (ปัจจยัทาง
จิตวทิยา) 
2. ปัจจยัทางสังคมและ
วฒันธรรม 
3. ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ 
1. กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด 
3. กลยทุธ์ดา้นราคา 
4. กลยทุธ์ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย 
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ค าถาม (6 WS และ 1 H)  ค าตอบทีต้่องการทราบ (7’Os)  กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง  

4. ใครมีส่วนร่วมในการ  
ตดัสินใจซ้ือ (Who 
participates in the 
buying ?)  

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) ท่ีมีอิทธิพลใน
การตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย  
1. ผูริ้เร่ิม  
2. ผูมี้อิทธิพล  
3. ผูต้ดัสินใจซ้ือ  
4. ผูซ้ื้อ  
5. ผูใ้ช ้ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยทุธ์การ
โฆษณา และ (หรือ) กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Advertising 
and Promotion strategies) โดย
ใชก้ลุ่มอิทธิพล  

5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด  
(When dose the consumer 
buy?)  

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) 
เช่น ช่วงเดือนใดของปี หรือ 
ช่วงฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใด
ของเดือน ช่วงเวลาใดของวนั 
โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวนั
ส าคญัต่าง ๆ  

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
strategies) เช่น ท าการส่งเสริม
การตลาดเม่ือใด จึงสอดคลอ้ง
กบัโอกาสในการซ้ือ  

6. 6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน  

7. (Where dose the consumer 
buy?)  

ช่องทางการจดัจ าหน่ายหรือ
แหล่ง (Outlets) ท่ีผูบ้ริโภคไปท า
การซ้ือ เช่น หา้งสรรพสินคา้ 
สวนจตุจกัร ซุปเปอร์มาร์เก็ต 
ร้านขายของช า บางล าพ ูพาหุรัด 
สยามสแควร์ ฯลฯ  

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย  
(Distribution channel strategies)  
บริษทัน าผลิตภณัฑสู่์ตลาด
เป้าหมาย โดยพิจารณาวา่จะ
ผา่นคนกลางอยา่งไร  

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร  
(How dose the consumer 
buy?)  

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
(Operation) ประกอบดว้ย  
1. การรับรู้ปัญหา  
2. การคน้หาขอ้มูล  
3. การประเมินผลทางเลือก  
4. การตดัสินใจซ้ือ  
5. ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ  

กลยทุธ์ท่ีใช ้คือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
strategies) ประกอบดว้ย การ
โฆษณา การขายโดยใช้
พนกังานขาย การส่งเสริมการ
ขาย การประชาสัมพนัธ์ และ
การตลาดทางตรง  

ท่ีมา: ศิริวรรณ และคณะ (2546: 194-197). Decision Making (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546: 194-197 
ปรับปรุงจาก Schiffman and Kanuk, 2000: 7) 
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ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ (Service  Marketing  Mix) 
ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 434-436) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทาง

การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะไดส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยุทธ์
การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์  (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของ
มนุษยไ์ด้คือ  ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ
ผลิตภณัฑ์นั้นๆ  โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น  2  ลกัษณะ  คือ  ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้ง
ได ้ และ  ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้

2. ดา้นราคา  (Price) หมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน  ลูกคา้จะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่า  (Value)  ของบริการกบัราคา  (Price) ของบริการนั้น  ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ
ชดัเจน  และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการ
บรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ (Channels) 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด  (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ  โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทศันคติและ
พฤติกรรม  การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ดา้นบุคคล  (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การ
ฝึกอบรม  การจูงใจ  เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความ สัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร  เจา้หน้าท่ีตอ้งมี
ความสามารถ  มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถใน
การแกไ้ขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร  

6. ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and 
Presentation)  เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม  ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้  ไม่วา่จะเป็น
ดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน  และการให้บริการท่ีรวดเร็ว  หรือ
ผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 



8 

7. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการ
และงานปฏิบติัในดา้นการบริการ  ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง
รวดเร็ว  และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

 
การแบ่งกลุ่มผู้บริโภคตามพฤติกรรมในแต่ละช่วงอายุ 
ศรีกญัญา  มงคลศิริ (2548)  ไดแ้บ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป็นรุ่น หรือ Generation ต่างๆ โดย

อาศยัปัจจยัดา้นอายุเป็นพื้นฐาน จากนั้นก็ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของผูบ้ริโภคแต่ละรุ่นกลุ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีส าคญัต่อการท าการตลาดนั้น สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 กลุ่ม (Generation) นอกจากน้ี 
ศรีกญัญา มงคลศิริ (2546) ยงัไดศึ้กษาพฤติกรรมของกลุ่มผูบ้ริโภคอีกหน่ึงกลุ่ม ท่ีอยู่ในช่วงอายุ
ก่อนท่ีจะเข้าสู่วยัรุ่น รวมเป็น 5 กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีความแตกต่างทางด้านพฤติกรรม และมี
ความส าคญัทางการตลาดในปัจจุบนั ซ่ึงประกอบดว้ย  

Generation B (Baby Boomer Generation) คือ กลุ่มคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2485 – 
2508 อาย ุ46 – 69 ปี จะเป็นคนท่ีมีชีวติเพื่อการท างาน เคารพกฎเกณฑ์ กติกา อดทน ให้ความส าคญั
กบัผลงานแมว้่าจะตอ้งใช้เวลานานกว่าจะประสบความส าเร็จ อีกทั้งยงัมีแนวคิดท่ีจะท างานหนัก
เพื่อสร้างเน้ือสร้างตวั มีความทุ่มเทกบัการท างานและองคก์รมาก ปัจจุบนันกัการตลาดในหลายๆ 
ประเทศเน้นท าการตลาดกบักลุ่มน้ีเน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีมีขนาดใหญ่ มีก าลงัซ้ือ มีศกัยภาพในการ
บริโภคสินคา้ มีทศันคติท่ีดีต่อการซ้ือจบัจ่ายใชส้อยสินคา้เพื่อตวัเองและบุคคลใกลชิ้ด 

Generation X (Extraordinary Generation) คือ กลุ่มคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2509 – 
2514 อายุ 40 – 45 ปี มีลกัษณะพฤติกรรมชอบอะไรง่ายๆ ไม่ตอ้งเป็นทางการ ให้ความส าคญักบั
เร่ืองความสมดุลระหวา่งงานกบัครอบครัว (Work – life balance) มีแนวคิดและการท างานใน
ลกัษณะรู้ทุกอยา่งท าทุกอยา่งไดเ้พียงล าพงัไม่พึ่งพาใคร มีความคิดเปิดกวา้งพร้อมรับฟังขอ้ติติงเพื่อ
การปรับปรุงและพฒันาตนเอง ในดา้นพฤติกรรมการบริโภคจะเป็นกลุ่มคนท่ีกลา้ใช้จ่ายฟุ่มเฟือย
ท างานในลกัษณะใชค้วามคิด สมาชิกหลกัในครอบครัวท างานทั้งสองคนใชชี้วติแบบทนัสมยั  

Generation Y (Why Generation)   คือ กลุ่มคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2515 – 2523 อาย ุ
31 – 39 ปี เป็นกลุ่มคนท่ีเติบโตมาพร้อมกบัคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี เป็นวยัท่ีเพิ่งเร่ิมเขา้สู่วยั
ท างาน มีลกัษณะนิสัยชอบแสดงออก มีความเป็นตวัของตวัเองสูง ไม่ชอบอยูใ่นกรอบและไม่ชอบ
เง่ือนไข คนกลุ่มน้ีตอ้งการความชดัเจนในการท างานว่าส่ิงท่ีท ามีผลต่อตนเองและต่อหน่วย งาน
อยา่งไร  อีกทั้งยงัมีความสามารถในการท างานท่ีเก่ียวกบัการติดต่อส่ือสาร และยงัสามารถท างาน
หลายๆอยา่งไดใ้นเวลาเดียวกนั  Gen-Y เป็นผูบ้ริโภคท่ีใจร้อน ตอ้งการเห็นผลส าเร็จทุกอยา่งอยา่ง
รวดเร็วเน่ืองจากเช่ือในศกัยภาพของตนเอง กลุ่มคน Gen-Y เช่ือวา่การประสบความส าเร็จในชีวิตจะ
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เกิดข้ึนต้องท างานหนักท าให้มีการแต่งงานช้าลง คนกลุ่มน้ีมกัเปล่ียนงานบ่อย มีเครดิตการ์ด
มากกวา่ 1ใบ 

Generation M (Millennium Generation) คือ กลุ่มคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2524 – 
2530 อายุปัจจุบนัจะอยูใ่นช่วง 24 - 30 ปี  เป็นสมาชิกในครอบครัวท่ีไดรั้บการดูแลเป็นพิเศษและ
ไดรั้บการสั่งสอนเพื่อไม่ใหต้กอยูใ่นอ านาจของส่ิงย ัว่ยมุอมเมาซ่ึงไม่เคยมีมาก่อนในอดีต Gen-M จึง
เป็นผูบ้ริโภคแห่งความหวงั (Generation of Hope) ท่ีผูใ้หญ่หวงัวา่จะมีชีวิตอยู่เพื่อแกไ้ขความ
ผดิพลาดท่ีตนท าในอดีต   บุคคลกลุ่มอายน้ีุจะใหค้วามส าคญักบัคอมพิวเตอร์  ภาษาองักฤษ ไม่ชอบ
เป็นลูกจา้ง อยากเป็นเจา้ของกิจการขนาดเล็ก มีแนวทางและอิสระเป็นของตวัเองชดัเจน ชอบอะไร
ท่ีมีลกัษณะพิเศษ โดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ และสามารถสะทอ้นความเป็นตวัตนได ้ชอบดู Channel 
V, MTV ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีเปิดรับขอ้มูลข่าวสารโดยใช้ส่ือดิจิตอลเป็นหลกั การเขา้ถึงและการท า
ตลาดกบั  Millennium Generation  จึงควรมุ่งเนน้ท่ีส่ือดิจิตอลเป็นส าคญั 

Tweens และ Teenagers คือ กลุ่มคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2531 – 2544 อายุปัจจุบนัอยู่
ในช่วง 15 – 23 ปี เป็นกลุ่มท่ีก าลงัอยูใ่นช่วงการเจริญเติบโตจากเด็กไปสู่วนัรุ่น เกิดมาพร้อมกบัยุค
ทองของเทคโนโลยกีารส่ือสาร ไม่วา่จะเป็น Internet Social Media และ Social Network ต่างๆ ชอบ
ความแตกต่าง โดยเน้นความเป็นตวัของตวัเอง เร่ิมรับรู้แบรนด์ และยงัมีอิทธิพลทั้งทางตรงและ
ทางออ้มต่อการบริโภคสินคา้ของพ่อแม่และผูป้กครองสูง ช่ืนชอบสินคา้เทคโนโลยี ใช้จ่ายเพื่อ
ความบนัเทิงส่วนตวั และเป็นกลุ่มท่ีง่ายต่อการเปิดรับขอ้มูล ข่าวสาร หรือสินคา้แปลกใหม่ดว้ย 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

สงบ สิงสันจิตร (2552) ได้ท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคใ์นการวิจยั 
เพื่อ ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมใน
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านคา้ปลีก
แบบดั้งเดิมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลซ่ึงประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยมีสมมติฐานของการวิจยัคือ
ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการร้านคา้ปลีกแบบ
ดั้งเดิมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีแตกต่างกนั เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามโดยวิธีการสุ่มแบบหลาย
ชั้น จากประชากรในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล
คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-test F-test ผลการวิจยัมีดังน้ี 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 30-39 ปี มีสถานภาพสมรสแลว้ การศึกษา



10 

ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ประกอบอาชีพเกษตรกร รายไดต่้อเดือนระหวา่ง 5,000 - 10,000 
บาท มีขนาดของครอบครัว 3-5 คน ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมใน
จงัหวดัสุราษฎร์ธานีคือ จะซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิม (ร้านโชวห่์วย) มากท่ีสุด มีการใช้
บริการร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมโดยเฉล่ียสัปดาห์ละ 3-5 คร้ัง ประเภทของสินคา้ท่ีซ้ือจากร้านคา้ปลีก
แบบดั้งเดิมเป็นประจ าคือ ของใช้ในครัวเรือน เช่น น ้ าปลา น ้ ามนัพืช ซีอ้ิว น ้ าตาล นมขน้ กาแฟ 
ขา้วสาร เหตุผลท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมเพราะ สะดวกในการเดินทาง มีการ
ทราบขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการของร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมจากเพื่อน/ญาติ การตดัสินใจซ้ือสินคา้
หรือบริการมีการตดัสินใจเอง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในช่วงเวลา 16.01-18.00 
น. วนัท่ีไปใชบ้ริการไม่แน่นอน และในการซ้ือสินคา้หรือบริการในร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมต่อคร้ัง
เป็นจ านวนเงิน 51-100 บาท ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในจงัหวดั        
สุราษฎร์ธานีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือดา้นบุคลากร
หรือพนักงาน ด้านภาพลกัษณ์ทางกายภาพ  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ ตามล าดบั ยกเวน้ดา้นการส่งเสริมการขายท่ี
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ผูท่ี้มีปัจจยัส่วนบุคคล
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 ทุกดา้น 

นนทศักดิ์ สุดจิตร (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใช้
บริการห้างโคลีเซ่ียม สาขาสุราษฎร์ธานี การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการ
เลือกใช้บริการห้างโคลีเซ่ียม สาขาสุราษฎร์ธานี และศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้
บริการของผูบ้ริโภค โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยมีสมมติฐานของงานวิจยัคือ ปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูบ้ริโภคและปัจจยัทางการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชบ้ริการหา้งโคลีเซ่ียม สาขาสุราษฎร์
ธานี  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการท่ีห้างโค
ลีเซ่ียม สาขาสุราษฎร์ธานี จ านวน 400 คน ด้วยวิธีการสุ่มแบบไม่ทราบจ านวน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล แล้วน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ด้วย โปรแกรม
วิเคราะห์ขอ้มูลส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ส าหรับคอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนาใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดย
ใช้ Chi – Square โดยสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด นบัถือศาสนาพุทธ การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท ภูมิล าเนาอยูใ่นเขตอ าเภอเมือง
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สุราษฎร์ธานี จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน ดูหนงั ฟังเพลง เป็นงานอดิเรก พฤติกรรมการ
เลือกใชบ้ริการห้างโคลีเซ่ียม ส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้และบริการในส่วนของร้านอาหาร เลือกใชบ้ริการ
เพราะสะดวกในการเดินทาง ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแต่ละคร้ังไม่แน่นอน รับทราบข้อมูล
ข่าวสารของหา้งโคลีเซ่ียม จากเพื่อนหรือญาติ ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดว้ยตวัเอง และใชบ้ริการใน
ช่วงเวลา 17.01-22.00 นาฬิกา ใช้บริการคร้ังละ 3-4 ชัว่โมง และเดินทางมาใช้บริการโดยรถยนต์
ส่วนบุคคล การให้ความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดต่างๆ โดยภาพรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ
ดา้นบุคลากรนั้นมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านราคา และการกระบวนการการให้บริการมีความส าคญัอยู่ใน
ระดบัปานกลาง และความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการห้างโคลี
เซ่ียม สาขาสุราษฎร์ธานี พบวา่ ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กนัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกดา้น ไดแ้ก่ เพศ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และงานอดิเรก ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางการตลาดกบั
พฤติกรรมการใช้บริการห้างโคลีเซ่ียม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า ทุกปัจจยัมีความสัมพนัธ์กนัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกด้าน ยกเวน้ด้านราคาท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัสาเหตุของการซ้ือสินคา้และ
บริการ 

วชิชารียา เรืองโพธ์ิ (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้สยามพารากอน การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาปัจจยั
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้สยามพารากอน เพื่อเปรียบเทียบ
ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ โดยจ าแนกตามลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้สยามพารากอน 
จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในเก็บรวบรวมขอ้มูล แลว้น ามาวิเคราะห์ขอ้มูล
ดว้ยโปรแกรมวิเคราะห์ขอ้มูลส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ส าหรับคอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช้ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่าง
โดยการทดสอบค่า T-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ถา้พบความแตกต่างรายคู่ใชว้ิธีใช้
การทดสอบรายคู่โดยใชสู้ตรตามวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ไดผ้ลการวิจยั
ดงัน้ี พบวา่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป ผูบ้ริโภคให้ความส าคญั
กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้สยามพารา
กอนโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง
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การตลาด ในดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นคุณลกัษณะศูนยก์ารคา้ ในระดบัมาก ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมี
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และดา้นการส่งเสริม
การตลาดแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่าง
กนัมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้นการส่งเสริม
การตลาดแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่าง
กนั มีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และดา้นการส่งเสริมการตลาด
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมี
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ และด้านการส่งเสริม
การตลาดแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

วีรชาญ บรรณวิรุฬห์ และ กองกูณฑ์ โตชัยวัฒน (2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง 
พฤติกรรมผู ้บริโภคเพื่อการคัดสรรร้านค้าผู ้เช่าพื้นท่ีในศูนย์การค้าชุมชน การวิจัยคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อ  ศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านค้าในพื้นท่ีของ
ศูนยก์ารคา้ชุมชนเพื่อการคดัสรรร้านคา้ผูเ้ช่าพื้นท่ีในศูนยก์ารคา้ชุมชน จ าแนกตามช่วงอายุของ
ผูบ้ริโภค โดยมีสมมติฐานของการวิจยัคือผูบ้ริโภคในช่วงอายุท่ีแตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมในการ
ใชบ้ริการร้านคา้ในพื้นท่ีของศูนยก์ารคา้ชุมชนแตกต่างกนั เป็นการวิจยัเชิงปริมาณท่ีรวบรวมขอ้มูล
โดยการแจกแบบสอบถามจากผูเ้ขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ชุมชน 4 แห่งในกรุงเทพมหานคร โดยเป็น
ศูนยก์ารคา้ชุมชนท่ีมีผูเ้ขา้ใชบ้ริการเฉล่ีย 2,500- 40,000 คนต่อวนั ส ารวจและวิเคราะห์หาค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความสัมพนัธ์ต่างๆของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมาจากผูต้อบ
แบบสอบถาม และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลให้ผูบ้ริโภคเขา้ใช้บริการในศูนยก์ารคา้
ชุมชน ซ่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมการเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ชุมชนของผูบ้ริโภคและน าไปสู่การคดั
สรรผูเ้ช่าพื้นท่ี จ านวนประชากรในการวิจยัเป็นแบบไม่แน่นอนและมีจ านวนมากกวา่ 100,000 คน 
โดยใชก้ารสุ่มอยา่งง่าย และเลือกใชต้ารางก าหนดขนาดตวัอยา่งของ Taro Yamane ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่95% ระดบัความคลาดเคล่ือน ±5% จะไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง ผลการวิจยัมีดงัน้ี 
ในส่วนปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในศูนยก์ารคา้ชุมชนเป็นเพศ
หญิง คิดเป็นร้อยละ 67 ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายุ 10-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 55 และช่วงอาย ุ
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31-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 42 ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นกลุ่มซ่ึงมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 60 ประกอบ
อาชีพพนกังานเอกชนเป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 46 และมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 20,000 บาท 
คิดป็นร้อยละ 41 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 78 ในส่วนพฤติกรรมการบริโภค
สินคา้และบริการพบวา่ อตัราส่วนของประเภทร้านท่ีผูบ้ริโภคเขา้ใช้บริการมากท่ีสุดคือ ร้านคา้
ประเภทซุปเปอร์มาร์เก็ต คิดเป็นร้อยละ 22 รองลงมาคือร้านขายสินคา้ต่างๆ ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 16 
และร้านอาหาร คิดเป็นร้อยละ 15 วตัถุประสงคข์องการเขา้ใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ เพื่อรับประทาน
อาหาร คิดเป็นร้อยละ 28 รองลงมา เพื่อซ้ือสินคา้และบริการ คิดเป็นร้อยละ 27 และเพื่อพบปะ
สังสรรค์ คิดเป็นร้อยละ 23 ปัจจยั 5 อนัดบัแรกท่ีมีความส าคญัต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้ชุมชนคือ ท าเลท่ีตั้ง ความสะดวกสบายในการเขา้ออกศูนยก์ารคา้ ความสะอาดของ
ร้านคา้ ช่ือเสียงของร้านคา้ ความครบครันของประเภทร้านคา้ ตามล าดบั   เน่ืองจากกลุ่มอายุของ
ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงระหวา่ง 10-30 ปี ซ่ึงหากแบ่งตามลกัษณะของช่วง
อายุโดยเรียกตามกลุ่ม Generation ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีจะถูกแบ่งอยูใ่นช่วงกลุ่ม Gen-Y และ Gen-M 
เพราะฉะนั้นการคดัสรรลกัษณะร้านคา้ท่ีจะสามารถตอบสนองการบริโภคของผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีควรมี
ลกัษณะบรรยากาศภายในร้านท่ีทนัสมยัและหลากหลาย มีการพฒันาน าสินคา้ใหม่ๆมาน าเสนอเพื่อ
เป็นทางเลือกส าหรับลูกคา้ มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเพื่อใชใ้นการประกอบการขาย  ยกตวัอย่างเช่น 
เครือข่ายระบบอินเตอร์เน็ตท่ีทนัสมยัไวบ้ริการ และผูบ้ริโภคอีกกลุ่มคือช่วงอายุ ระหวา่ง 31-50 ปี 
ซ่ึงผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีอยูใ่นกลุ่มการแบ่งช่วงอายุท่ีเรียกวา่ กลุ่ม Gen-x เพราะฉะนั้นลกัษณะ ร้านคา้ท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี ควรเป็นร้านคา้ท่ีมีลักษณะเรียบง่ายและ
น าเสนอสินค้าท่ีมีลักษณะการใช้งานได้จริง มีราคาและคุณภาพท่ีสมเหตุสมผล  เป็นต้น โดย 
ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้านค้า และร้านอาหาร เป็นร้านค้าหลักท่ีผู ้ประกอบการศูนย์การค้าชุมชน
จ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญัในการคดัสรร และจดัสรรพื้นท่ี มากท่ีสุดตามล าดบั  
 

 
 
 
 


