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บทคัดยอ 

 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของของลูกคาที่มีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรจําแนกตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิาร 2) เพื่อเปรียบ 

เทียบระดับความพงึพอใจของลูกคามีตอการใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร จําแนกตามลกัษณะ

ประชากรศาสตร 3) เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบรกิารศูนยการคา

เอ็มควอเทยีร จําแนกตามพฤติกรรมการใชบรกิารศูนยการคา เก็บรวบรวมขอมลูดวยแบบสอบถามจาก

ลูกคาที่มาใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร จํานวน 400 คน ใชวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ สถิติที่ใช 

ในการวิเคราะห คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

และสถิติอนุมาน ไดแก t-Test และ One-Way ANOVA และวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตาง 

ของคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ผลการวิจัย พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญงิอายุระหวาง 20 -30 ป  

มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพคาขายหรือธุรกจิสวนตัวมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000– 

30,000 บาท และมีสถานภาพโสด ในดานพฤติกรรมการใชบริการ พบวา สวนใหญใชบริการศูนยการคา 

1 ครั้งหรือนอยกวาตอเดือน ใชบริการในวันเสาร – อาทิตย ชวงเวลา 16.01 น. – 18.00 น. และมี

จุดประสงคในการใชบริการเพื่อชอปปงและซื้อสินคาใชเงินเฉลี่ยในแตละครัง้จํานวน 1,000 – 5,000 

บาท และเดินทางโดยรถยนตสวนตัว ผลการวิจัย พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตอการใชบรกิาร

ศูนยการคาตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการโดยรวม (Mean = 3.77, S.D. = 

0.242) และรายดานทั้ง 7 ดาน อยูในระดับมากทั้งหมด โดยมีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจดานสถานที ่

สูงทีสุ่ด (Mean = 3.88, S.D. = 0.496) รองลงมา คือ ดานสงเสริมการตลาด (Mean = 3.82, S.D. = 

0.439) ดานลักษณะทางกายภาพ (Mean = 3.80, S.D. = 0.452) ดานผลิตภัณฑ (Mean = 3.76, S.D. 

= 0.403) ดานบุคลากร (Mean = 3.76, S.D. = 0.433) ดานกระบวนการ (Mean = 3.71, S.D. = 

0.509) และดานราคา (Mean = 3.67, S.D. = 0.504) ตามลําดับ และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

1) ลูกคาที่มลีักษณะประชากรศาสตรแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการ 

ตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเวนดาน เพศ ระดับ

การศึกษาและรายไดเฉลี่ยตอเดือนทีม่ีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน 2) ลูกคาทีม่ีพฤติกรรมการใช

บริการศูนยการคาแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ



บริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ยกเวน ดานความถ่ีของการใชบรกิารทีม่ีระดับ

ความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, พฤติกรรมการใชบริการ, สวนประสมทางการตลาด (7Ps), ศูนยการคา, 

เอ็มควอเทียร 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research were 1) to study the customers’ satisfaction  

level towards the Emquartier Shopping Center classified by Service Marketing Mix  

(7Ps) 2) to compare the customers’ satisfaction level towards the Emquartier 

Shopping Center classified by demographic factors and 3) to compare the customers’ 

satisfaction level towards the Emquartier Shopping Center classified by behaviors of 

customers. The data were collected via questionnaires of 400 customers who used 

the Emquartier Shopping Center, by using convenience sampling method. Due to data 

analysis, descriptive statistics were used included Frequencies, Percentage, Mean and 

Standard Deviation. The inferential statistics were used included T-test and One-Way 

ANOVA. Least Significant Difference (LSD) was used for contrastive analysis differences 

between any two means. The study revealed that most of the customers were 

female with age ranging from 20 to 30 years old, with single status. The level of 

education was Bachelor’s Degree. Most of these customers were vendors or self-

employed, with the average monthly income between 15,000 to 30,000 Baht. As for 

the behaviors of customers, the results indicated that most of these customers used 

the service at this shopping center once or less per month. They usually visited this 

shopping center during the weekend from 04.01 p.m.to 06.00 p.m. The customers’ 

purposes of using the service at this shopping center were to shop and buy the 

products. The average money they spent each time was between 1,000 to 5,000 Bath 

and most of them took private car to this shopping center. The results revealed that 

the customers’ satisfaction level towards the Emquartier Shopping Center classified 

by Service Marketing Mix in both overall (Mean = 3.77, S.D. = 0.242) and all marketing 

mix factors were high. The customers’ satisfaction level at Place received the highest 

average score (Mean = 3.88, S.D. = 0.496). The second was Promotion (Mean = 3.82, 



S.D. = 0.439), then Physical Evidence (Mean = 3.80, S.D. = 0.452), Product (Mean = 

3.76, S.D. = 0.403), People (Mean = 3.76, S.D. = 0.433), Process (Mean = 3.71, S.D. = 

0.509), and Price (Mean = 3.67, S.D. = 0.504) respectively. The results from hypothesis 

testing were as follows 1) satisfaction level of customers who are different in all 

demographic factors was significantly different at the 0.05 level, except for gender, 

education level, and average monthly income. 2) satisfaction level of customers who 

are different in all behaviors was significantly different at the 0.05 level, except for 

frequency of service use. 

 

Keywords: Satisfaction, Customer Behavior, Service Marketing Mix (7Ps), 

Shopping Center, EmQuartier 
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ตารางที่ 4.14: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 63

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ จําแนกตามระดับการศึกษา 

ตารางที่ 4.15: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 65

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

 บริการ จําแนกตามอาชีพ 

ตารางที่ 4.16: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 66

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการดานราคา จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.17: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 67

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการดานสถานที่ จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.18: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการ 68 

ใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด 

สําหรับธุรกิจบริการจําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.19: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 69

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ตารางที่ 4.20: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 71

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส 

ตารางที่ 4.21: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 72

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการดานผลิตภัณฑ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยเปรยีบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.22: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 73

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการดานลกัษณะทางกายภาพ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยเปรียบเทียบ 

เปนรายคู 



ฐ 

 

สารบญัตาราง (ตอ) 

 

หนา 

ตารางที่ 4.23: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอ 74 

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด 

สําหรับธุรกิจบริการจําแนกตามสถานภาพ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.24: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 75

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ จําแนกตามความถ่ีของการใชบรกิาร 

ตารางที่ 4.25: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 77

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ จําแนกตามวันใชบรกิาร 

ตารางที่ 4.26: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 78

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการดานสงเสรมิการตลาด จําแนกตามวันใชบรกิาร โดยเปรียบเทียบเปน 

รายคู 

ตารางที่ 4.27: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 79

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ จําแนกตามชวงเวลาใชบริการ 

ตารางที่ 4.28: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 80

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดประสมสําหรับธุรกิจบรกิาร ดานผลิตภัณฑ 

จําแนกตามชวงเวลาใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.29: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 81

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ ดานราคา จําแนกตามชวงเวลาใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.30: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการ 82 

 ใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรตามแนวคิดประสมทางการตลาดสําหรับ 

 ธุรกิจบริการโดยรวม จําแนกตามชวงเวลาใชบริการ โดยเปรยีบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.31: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 84

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด จําแนกตาม

จุดประสงคการใชบริการ 



ฑ 

 

สารบญัตาราง (ตอ) 

 

หนา 

ตารางที ่4.32: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใช 85 

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดดาน 

ผลิตภัณฑ จําแนกตามจุดประสงคการใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

ตารางที ่4.33: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใช 86 

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ 

ธุรกิจบริการดานราคา จําแนกตามจุดประสงคการใชบริการ โดยเปรียบเทียบ 

เปนรายคู 

ตารางที ่4.34: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใช 87 

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ 

ธุรกิจบริการ ดานสถานที่ จําแนกตามจุดประสงคการใชบรกิาร โดยเปรียบ 

เทียบเปนรายคู 

ตารางที ่4.35: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใช 88 

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ 

ธุรกิจบริการ ดานบุคลากร จําแนกตามจุดประสงคการใชบรกิาร โดยเปรียบ 

เทียบเปนรายคู 

ตารางที ่4.36: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการ 89 

ใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบั 

ธุรกิจบริการ จําแนกตามจุดประสงคการใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.37: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 90

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ จําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้ง 

ตารางที ่4.38: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 91

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้ง โดยเปรียบ 

เทียบเปนรายคู 

 

 

 



ฒ 

 

สารบญัตาราง (ตอ) 

 

หนา 

ตารางที ่4.39: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 92

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

 บริการดานราคา จําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้ง โดยเปรียบ 

 เทียบเปนรายคู 

ตารางที ่4.40: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 93

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ ดานสถานที่ จําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้ง โดยเปรียบ 

เทียบเปนรายคู 

ตารางที ่4.41: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการ 94 

 ใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบั 

 ธุรกิจบริการ จําแนกตามจํานวนเงินใชในแตละครั้ง โดยเปรยีบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.42: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 95

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

 บริการ จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบรกิาร 

ตารางที ่4.43: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 96

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการดานผลิตภัณฑ จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปน 

รายคู 

ตารางที ่4.44: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ 97

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ 

บริการ ดานสถานที่ จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปน 

รายคู 

ตารางที ่4.45: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการ 98 

ใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบั 

ธุรกิจบริการ จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบรกิาร โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

ตารางที่ 4.46: ผลการทดสอบสมมติฐาน 99 

 

 



ณ 

 

สารบญัตาราง (ตอ) 

 

หนา 

ตารางที่ 4.47: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน 103 

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนย 

การคาเอ็มควอเทียร 

ตารางที่ 4.48: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน 104 

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนย 

การคาเอ็มควอเทียร ดานผลิตภัณฑ 

ตารางที่ 4.49: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน 104 

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนย 

การคาเอ็มควอเทียร ดานราคา 

ตารางที่ 4.50: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน 105 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคญั 

ในปจจบุันโลกมกีารเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วจากเดิมมนุษยดํารงชีวิตอยางเรียบงาย โดย

อาศัยปจจยั 4 ประกอบดวย อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหมและยารกัษาโรคโดยไมตองพึ่งสิ่งอํานวย

ความสะดวกอื่น ๆ แตปจจุบันมนุษยมีความซับซอนมากข้ึน ใหความสนใจกบัการทํากจิกรรมตางสถานที่ 

แสวงหาความสะดวกสบาย สิ่งอํานวยความสะดวก ความบนัเทิง ความสนุกสนานใหกับตัวเองจากการ 

ไดเสพ ไดบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการของตน โดยศูนยการคาเปนตัวเลือกหน่ึงที่ตอบสนองความ

ตองการของมนุษยในยุคปจจบุัน 

ธุรกิจหางสรรพสินคาและศูนยการคาในป พ.ศ. 2555 มีอัตราการขยายตัวที่ดีจากปจจัย 

หนุนดานกําลงัซื้อของผูบริโภคทีป่รบัตัวดีข้ึน แตยังคงมีการแขงขันที่รุนแรงจากคูแขงโดยตรง และ

ผูประกอบการธุรกจิคาปลกีอื่น ๆ อาทิ ไฮเปอรมาเก็ต และศูนยการคาในรูปแบบตาง ๆ โดยเฉพาะใน

พื้นที่กรงุเทพขณะที่ตางจังหวัดการแขงขันไมรุนแรงนัก เน่ืองจากผูประกอบการประเภทน้ีมีจํานวนไมมาก 

ในป พ.ศ. 2557 ตอเน่ืองป พ.ศ. 2558 พบวา ธุรกิจหางสรรพสินคาและศูนยการคามีการลงทุนเปดสาขา

ใหมกันอยางคึกคักจากผูประกอบการรายใหญ 3 กลุม ประกอบดวยกลุมเซ็นทรัล กลุมโรบินสัน และกลุม

เดอะมอลล ทั้งในพื้นทีก่รงุเทพฯและปรมิณฑล รวมถึงพื้นทีต่างจังหวัดตลอดจนการขยายการลงทุนไป

ตางประเทศเพื่อรองรับกําลังซื้อทัง้ในและตางประเทศที่คาดวาจะฟนตัวดีข้ึน สงผลใหมกีารแขงขันที่

เขมขนมากข้ึนเรื่อย ๆ (จริาพร เรอืงทวีศิลป, 2558)  

บริษัท เดอะมอลล กรุป จํากัด ซึ่งดําเนินธุรกิจดานศูนยการคาของไทยมากวา 25 ป มี

ศูนยการคาในเครือเดอะมอลลทัง้หมด 6 สาขา คือ รามคําแหง ทาพระ งามวงศวาน บางกะปและ

นครราชสีมา และตอมาในป พ.ศ. 2540 ไดสรางศูนยการคา ดิ เอ็มโพเรียม หลงัจากน้ันป พ.ศ. 2548  

จึงสรางศูนยการคาสยามพารากอนซึง่ประสบความสําเรจ็เปนอยางมาก จงึไดสรางโครงการศูนยการคา

เพิ่มอีกแหงหน่ึง คือดิ เอ็มดิสทริค (The Em District) ซึ่งมศูีนยการคาเอ็มควอเทียรเปนสวนหน่ึงการ

ลงทุนครั้งน้ีเปนครัง้ใหญทีสุ่ดของเดอะมอลล กรุป หลังจากที่ไมไดเปดตัวโครงการใหมมาเปนเวลา

ประมาณ 9-10 ป นับต้ังแตการเปดตัวศูนยการคาสยามพารากอน ซึ่งเปนโครงการที่จะชวยขยายโอกาส

ทางการคาของเดอะมอลล กรุป และยกระดับประเทศไทยใหเปนศูนยกลางทางดานธุรกิจการคา และ

การทองเที่ยวที่สําคัญของภูมิภาคอาเซียนและของโลก (“ยกระดับสุขุมวิทใหเปนหัวใจหลัก”, 2557) 
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ศูนยการคาเอ็มควอเทียร (EmQuartier) ต้ังอยูใจกลางสุขุมวิท เปดใหบริการวันที่ 27 มีนาคม 

พ.ศ. 2558 มีพื้นที่โครงการ 250,000 ตารางเมตร บรหิารโดย กลุมเดอะมอลล โดยบริษัท ซิต้ีมอลล 

กรุป จํากัด บริษัท เอ็มควอเทียร ช็อปปง เซ็นเตอร จํากัด และบริษัท ภิรัชบุรี จํากัด เพื่อตอนรับ

ประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน (AEC) 2557 การเปดใหบรกิารของศูนยการคาเอม็ควอเทียรจะชวยดึงดูด

นักทองเที่ยวไดเปนจํานวนมาก โดยคาดวาจะมลีูกคามาใชบริการกวา 150,000 คนตอวัน ในปแรกจะ

ทําใหยอดขายของเดอะมอลล กรุปเติบโตข้ึนเปน 35,000 ลานบาท หรอืเติบโตข้ึนรอยละ 6 เมื่อเทียบ

กับป พ.ศ. 2557 (ศุภลักษณ อัมพุช, 2558)  

ทั้งน้ี กรงุเทพมหานครเปนจงัหวัดที่ศูนยการคาในเมืองไทยตางมีเอกลกัษณและทําเลที่ต้ังที่มี

ศักยภาพ เชน ติดรถไฟฟา บีทีเอส (BTS Sky Train) ทําใหเดินทางสะดวกและงายตอการเขาถึงสงผล

ใหมีการแขงขันที่ทวีความรุนแรงมากข้ึน ดังน้ันผูประกอบการของแตละศูนยการคาจงึตองใหความ 

สําคัญกับการใชกลยุทธทางการตลาดตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของกลุมลกูคาเปาหมายทีม่ี

ความตองการแตกตางเพื่อใหเกิดความพงึพอใจสงูสุดและกลบัมาใชบรกิารซ้ํา 

ในการคนควาอิสระครั้งน้ี ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใช

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรจําแนกตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวยดาน

ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพและ

ดานกระบวนการ เน่ืองศูนยการคาเอม็ควอเทียรเปนศูนยการคาที่เปดใหมและบริเวณโดยรอบยังมี

คูแขงอีกมากมาย ทัง้น้ีเพื่อเปนแนวทางสําหรบัผูประกอบการศูนยการคาเอ็มควอเทียรและเปน

ประโยชนกบัหางสรรพสินคาหรือศูนยการคาอื่น ๆ ที่มลีักษณะคลายกัน เพื่อนําขอมลูมาปรบัใช 

พัฒนาศูนยการคาใหมีศักยภาพในการตอบสนองความตองการของลกูคาและเพื่อใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจในการมาใชบริการสงูสุด 

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความพงึพอใจของของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร

จําแนกตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ 

1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคามีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

จําแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร 

1.2.3 เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคา 
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1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

ในงานวิจัยเรือ่งความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร ผูวิจัย

ไดกําหนดขอบเขตงานวิจัยไว ดังน้ี 

1.3.1 ขอบเขตดานเน้ือหา 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพงึพอใจของของลูกคาที่มีตอการใชบรกิาร

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรจําแนกตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิาร (7Ps) 

ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน

ลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการ และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการ

ใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียร จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรและพฤติกรรมการใชบริการ

ศูนยการคา 

1.3.2 ขอบเขตดานตัวแปร 

   งานวิจัยช้ินน้ีประกอบดวยตัวแปรอิสระ 2 สวน คือ 

1) ลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลีต่อ

เดือน และสถานภาพสมรส 

2) พฤติกรรมการใชบริการศูนยการคา ประกอบดวย ความถ่ีของการใชบริการ วันใชบริการ 

ชวงเวลาใชบริการ จุดประสงคการใชบริการ จํานวนเงินใชในแตละครั้งและวิธีเดินทางมาใชบรกิาร 

 ตัวแปรตาม คือ ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

จําแนกตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ (7Ps) ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ 

ดานราคา ดานสถานที่ ดานสงเสรมิการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพและดาน

กระบวนการ 

1.3.3 ขอบเขตดานประชากรศาสตรและกลุมตัวอยาง 

 กลุมประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ีคือ ลกูคาที่มาใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียร 

ระหวางวันที่ 1 – 31 มีนาคม พ.ศ. 2559 

1.3.4 ขอบเขตดานพื้นที ่

งานวิจัยน้ีทําการเกบ็ขอมลูบริเวณศูนยการคาเอ็มควอเทียร เขตวัฒนากรงุเทพมหานคร 

1.3.5 ขอบเขตดานระยะเวลา 

งานวิจัยน้ีมีระยะเวลาในการเก็บขอมูลต้ังแตวันที ่1-31 มีนาคม พ.ศ. 2559 
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1.4 คําถามของงานวิจัย 

 1.4.1 ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียร จําแนก

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ (7Ps) ในแตละดานและภาพรวมเปน

อยางไร 

 1.4.2 ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียร จําแนก

ตามลักษณะประชากรศาสตรมีความแตกตางกันหรือไม 

 1.4.3 ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียร จําแนก

ตามพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคามีความแตกตางกันหรือไม 

 

1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 

1.5.1 เพื่อเปนแนวทางใหผูประกอบการศูนยการคาเอ็มควอเทียรไดทราบถึงความพึงพอใจ

ของลูกคาเพื่อนํามาปรบัใชในการวางแผนพฒันาใหศูนยการคาใหบริการอยางมีคุณภาพและเพิ่ม

มาตรฐานในการบรกิาร 

1.5.2 เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดของศูนยการคาเอ็มควอเทียรให

ตรงตามความตองการของลูกคาและสรางความพงึพอใจของลูกคาเพื่อกลบัมาใชบริการซ้ํา 

1.5.3 เพื่อเปนแนวทางในการปรบัใชกับแหลงทองเที่ยวอื่น ๆ ที่มีลกัษณะคลายศูนยการคา

เอ็มควอเทยีร เพือ่กระตุนเศรษฐกิจของประเทศไทย 

1.5.4 เพื่อเปนประโยชนตอนักวิจัย นักศึกษา ผูทีส่นใจในการเปนแนวทางศึกษาความพึง

พอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรครั้งตอไป 

 

1.6 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

1.6.1 ศูนยการคาเอ็มควอเทียร หมายถึง ศูนยการคาที่รวบรวมทั้งรานอาหาร สินคาแฟช่ันที่

มีช่ือเสียงจากทั้งในและตางประเทศ และเปนศูนยรวมความบันเทงิที่ตกแตงสวยงามมีสวนลอยฟา 

ต้ังอยูที่ใจกลางสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร เปดบรกิารทุกวัน 10.00 – 22.00 น. 

1.6.2 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอศูนยการคาเอม็ควอเทียรมี

หลายระดับสามารถเกิดข้ึนไดจากความคาดหวังของสินคาหรือบริการ เมื่อลูกคาไดรับสินคาหรือ

บริการตามความคาดหวังแลวบรรลุตามเปาหมายจึงเกิดความพึงพอใจ  

1.6.3 สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ (7Ps) หมายถึง เครือ่งมอืทีส่ามารถ

ควบคุมไดทางการตลาด ใชตอบสนองความตองการของลูกคาที่มีตอศูนยการคาเอ็มควอเทียร เพื่อให

เกิดความพึงพอใจ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานสงเสริมการตลาด  

ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการ ดังน้ี 
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1.6.3.1 ดานผลิตภัณฑ หมายถึง รานคาตาง ๆ ประกอบดวย รานอาหาร รานคา

แฟช่ัน รานเครื่องสําอาง รานคาเทคโนโลยี ธนาคาร โรงภาพยนต สวนลอยฟานํ้าตกประดิษฐที่สงู

ที่สุดในเอเชีย หองรับรองฟตเนต สินคาและบริการตาง ๆ ภายในศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

1.6.3.2 ดานราคา หมายถึง จํานวนเงินทีลู่กคาจายไปเพือ่ซือ้อาหาร สินคาและ

บริการตาง ๆ ภายในศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

1.6.3.3 ดานสถานที่ หมายถึง ศูนยการคาประกอบไปดวยอาคารศูนยการคา 3 อาคาร 

คือ อาคารฮีลิกสควอเทียร (The Helix Quartier) หรืออาคาร A อาคารกลาสควอเทียร (The Glass 

Quartier) หรอือาคาร B และอาคารวอเตอรฟอลควอเทียร (The Waterfall Quartier) หรืออาคาร C  

ซึ่งทัง้ 3 อาคารจะมสีะพานเช่ือมถึงกัน มีพื้นที่ 250,000 ตารางเมตร ต้ังอยูที่สุขุมวิท เขตวัฒนา 

กรุงเทพมหานคร 

1.6.3.4 ดานสงเสรมิการตลาด หมายถึง การโฆษณาประชาสัมพันธ การจัด

โปรโมช่ันการขาย การจัดกจิกรรมตาง ๆ ของศูนยการคา เปนตน 

1.6.3.5 ดานบุคลากร หมายถึง บุคลากรของศูนยการคาเอม็ควอเทียร ประกอบดวย 

พนักงานขาย พนักงานใหบรกิารขอมูลขาวสาร พนักงานรักษาความปลอดภัย  

1.6.3.6 ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอมศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

ไดแก การตกแตงของศูนยการคา เคานเตอรสินคาของศูนยการคา พื้นที่ใหบริการและความสะอาดของ

ศูนยการคา รวมถึงอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ ที่ใชในการใหบริการทีส่ามารถดึงดูดใจผูบริโภค 

เชน เครื่องหาขอมลูที่ต้ังรานคาภายในศูนยการคา  

1.6.3.7 ดานกระบวนการ หมายถึง ข้ันตอนในการจําหนายผลิตภัณฑและการใหบริการ

ตาง ๆ ภายในศูนยการคาเอ็มควอเทียรใหเกิดความผิดพลาดนอย เพื่อใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ 

1.6.4 ลูกคา หมายถึง ผูทีม่าใชบรกิารจับ-จายซื้อสินคาหรือบริการตาง ๆ ภายในศูนยการคา

เอ็มควอเทยีร 

1.6.5 ศูนยการคา หมายถึง แหลงรวมสินคาตาง ๆ มากมายไวดวยกัน เชน รานอาหาร 

ธนาคาร รานคาแฟช่ัน รานหนังสือ เพื่อความสะดวกสบายตอผูที่มาใชบริการ 

1.6.6 พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง พฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคา

เอ็มควอเทยีร ประกอบดวย ความถ่ีการใชบริการ วันใชบริการ ชวงเวลาใชบริการ จุดประสงคการใช

บริการ จํานวนเงินใชในแตละครั้ง และวิธีเดินทางมาใชบริการ 

1.6.7 ลักษณะประชากรศาสตร หมายถึง เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอ

เดือน และสถานภาพสมรสของลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร 



บทท่ี 2 

วรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

ในการศึกษาคนควาอิสระเรื่องความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคา

เอ็มควอเทยีรผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิดตาง ๆ ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ ประกอบดวย 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.1.1 แนวคิดดานประชากรศาสตร 

2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด 

2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

2.1.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.2 สมมติฐานงานวิจัย 

2.3 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.1.1 แนวคิดดานประชากรศาสตร (Demographic) 

 ศิริวรรณ เสรรีัตน, ปรญิ ลักษิตานนท, ศุภร เสรรีัตน และองอาจ ปทะวานิช (2538) กลาววา 

ลักษณะดานประชากรศาสตร (Demographic) ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได และสถานภาพครอบครัว เปนที่นิยมใชเปนเกณฑการแบงสวนตลาด ลักษณะดาน

ประชากรศาสตรมีความสําคัญที่จะชวยกําหนดเปาหมาย มดัีงน้ี  

  2.1.1.1 เพศ (Sex) ความแตกตางกันของตัวแปรเพศ มีความสําคัญทีส่ามารถชวย

แบงแยกดานพฤติกรรม ทัศนคติ การรับรู และการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภค เพือ่ตอบสนอง

ความตองการได 

  2.1.1.2 อายุ (Age) อายุของผูบริโภคที่มีความแตกตางกัน ทาํใหความตองการทาง

ผลิตภัณฑแตกตางกัน นักการตลาดเห็นประโยชนทีจ่ะเกิดข้ึนและใหความสําคัญในการกําหนดสวน

แบงตลาดน้ี 

 2.1.1.3 รายได ระดับการศึกษาและอาชีพ (Income Education and 

Occupation) มีความสําคัญในการกําหนดสวนของตลาด ซึง่นักการตลาดใหความสนใจผูบริโภคที่มี

รายไดสูงเพราะยอมมกีําลงัซื้อสูง สวนบุคคลที่มรีายไดปานกลางไปถึงตํ่าเปนกลุมตลาดใหญ ชวยใหมี

ความสามารถในการซื้อก็ได อาจจะทําใหเกิดการสูญเสียในกลุมลูกคาน้ีได ดังน้ัน รูปแบบการดําเนิน

ชีวิตอาจเปนเกณฑกําหนด คานิยม อาชีพ ระดับการศึกษา ฯลฯ เพื่อใหเปาหมายเกิดความชัดเจนข้ึน 
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และอาจมีแนวโนมความสัมพันธกันอยางใกลชิดในเชิงเหตุและผล เชน บุคคลทีม่ีระดับการศึกษาตํ่า 

ยอมมีโอกาสในการหางานในระดับสงูยาก จึงเปนเหตุใหมรีายไดตํ่า เปนตน 

2.1.1.4 สถานภาพครอบครัว (Marital Status) เปนตัวแปรที่มีความมีความสําคัญ 

นักการตลาดสนใจกับสถานภาพครอบครัว เน่ืองจากสถานภาพที่แตกตางกัน การตัดสินใจซื้อเรื่อง 

ตาง ๆ ก็จะแตกตางกัน เชน บุคคลที่แตงงานแลวยอมมีภาระหนาที่ที่ตองรบัผิดชอบตางจากบุคคลที่มี

สถานภาพโสดทีม่ีอิสระทางความคิดมากกวา 

อดุลย จาตุรงคกุล (2543) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตรรวมถึง อายุ เพศวงจรชีวิต 

ครอบครัว การศึกษา รายได เปนตัน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาดเพราะเกี่ยวกับพัน

อุปสงค (Demand) ในสินคาทั้งหลาย การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตรช้ีใหเห็นถึงการเกิดข้ึน

ของตลาดใหมและตลาดอื่น ๆ จะหมดไปหรอืลดความสําคัญลง ลักษณะประชากรศาสตรทีส่ําคัญมี

ดังน้ี 

1) อายุ นักการตลาดตองคํานึงถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงของประชากรในเรื่องอายุดวย 

2) เพศ จํานวนสตรี สมรสหรือโสด ที่ทํางานนอกบานเพิ่มข้ึนเรื่อย ๆ นักการตลาดตองคํานึง 

ถึงวาปจจบุันสตรีเปนผูซื้อรายใหญ ซึง่สวนมากแลวผูชายจะเปนผูตัดสินใจซื้อ นอกจากบทบาทของ

สตรีและบรุุษมีบางสวนทีซ่้ํากัน 

3) วงจรชีวิตของครอบครัว ข้ันตอนแตละข้ันของวงจรชีวิตของครอบครัวเปนตัวกําหนดที่

สําคัญของพฤติกรรม ข้ันตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบงเปน 9 ข้ันตอน ซึ่งแตละข้ันตอนน้ันมี

พฤติกรรมในการซื้อที่แตกตางกัน 

4) การศึกษาและรายได การศึกษามีอิทธิพลตอรายไดเปนอยางมาก การรูวาอะไรข้ึนกบั

การศึกษาและรายไดเปนสิ่งสําคัญเพราะแบบแผนการใชจายข้ึนอยูกับรายไดของแตละบุคคล 

 2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  2.1.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

  รัชวลี วรวุฒ ิ(2548) ไดใหความหมายของความพึงพอใจและพฤติกรรมทีเ่กี่ยวกับ

ความพึงพอใจของมนุษยวา มนุษยจะมีความพงึพอใจตอเมือ่ไดขจัดสิ่งทีท่ําใหรูสึกไมสบายใจ ความ

ตรึงเครียดของตนเองออกไป เมือ่มนุษยสามารถขจัดสิ่งดังกลาวออกไปไดแลวยอมเกิดความพงึพอใจ

ในสิ่งที่ตนเองปรารถนา 

  ศิริวรรณ เสรรีัตน (2546) กลาววา ความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคามี

หลายระดับสามารถเกิดข้ึนไดจากความคาดหวังของสินคาหรือบริการ เมื่อลูกคาไดรับสินคาหรือ

บริการตามความคาดหวังแลวบรรลุตามเปาหมายจึงเกิดความพึงพอใจ แตถาลูกคาไดรับบริการเกิน

ความคาดหวังไวก็จะทําลกูคาเกิดความประทบัใจได 
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เมื่อสิ่งที่คาดหวังไวสําเร็จตามจดุมุงหมาย 

   Kotler (1994) กลาววา ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจตอเมื่อสินคาและบริการน้ันมี

ประสิทธิภาพ  ดังน้ัน สามารถแบงไดความแตกตางของความพึงพอใจ 3 ระดับ ดังน้ี ถาลูกคาไดรบั

สินคาหรอืบริการที่ตรงตามที่คาดหวัง ก็ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตามมา ในทางตรงกนัขามน้ันถา

ลูกคาไดรับสินคาหรือบริการไมตรงตามที่คาดหวัง ยอมกอใหเกิดความรูสึกไมพอใจ แตถาสินคาหรือ

บริการน้ันสงูกวาทีลู่กคากําหนดไว ก็ยอมทําใหลกูคาเกิดความประทับใจในสินคาหรือบริการน้ัน ๆ ซึ่ง

ทําใหลกูคาเกิดความพึงพอใจและอยากกลบัมาใชซ้ําครัง้ตอไป หรือมาประชาสัมพันธตอ บอกเลาแบบ

ปากตอปากถึงขอดีและขอเสียใหบุคคลอื่นไดรับรู 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) ความพึงพอใจและความจงรักภักดีที่มาจากลูกคา

เปนสิ่งสําคัญทีสุ่ดที่ทกุธุรกจิตองการ หากสามารถตอบสนองความตองการของลกูคาไดก็ยอมเกิด

ความพึงพอใจและความจงรักภักดี ดังน้ันการกําหนดกลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสมและการสราง

บริการทีเ่กิดความคาดหมายของลูกคา ไมวาจะเปนการสรางคุณภาพในการบรหิารหรือการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา ยอมเกิดความพึงพอใจและความจงรกัภักดี แตไมไดหมายความวาลูกคาจะเกิด

ความพึงพอใจจากการใหบริการของพนักงานคนเดียวกัน เน่ืองจากลูกคาแตละรายมพีฤติกรรมไม

เหมอืนกัน สิ่งที่ผูบรหิารตองทําคือ พจิารณาแบบภาพรวม เชน มีลูกคา 10 ราย หากพอใจเกิดครึ่ง 

ยอมแสดงวาพนักงานไดสงมอบบริการที่ดีแลว แตคงไมไดหยุดเพียงเทาน้ี ยังตองปรบัปรุงใหตัวเลข

ของลูกคาเกิดความพึงพอใจอยูเรื่อย ๆ ในทางตรงกันขามหากลูกคามีความพอใจนอยควรรบีหา

สาเหตุและรีบแกไขทันท ี

  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ไดกลาวถึงแนวคิดความพึงพอใจของลกูคาวา 

ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจเมื่อไดรบัประสบการณจากการใหบริการอยางเต็มทีจ่นสุดความสามารถ 

ลูกคาจะเกิดความรูสึกคุมคาทีม่าใชบรกิาร ความพึงพอใจจากการบริการน้ันสรางไดยากกวาสินคา

เน่ืองจากคุณภาพของสินคาเปนสิ่งทีพ่ัฒนามาแลวอยูน่ิงไมเปลี่ยนแลง แตคุณภาพการบริการน้ัน

ข้ึนอยูกับพนักงานซึ่งแปรเปลี่ยนตามอารมณและสถานการณตาง ๆ หรือลูกคาที่มาใชบริการบางราย

อาจมีความตองการเฉพาะที่มากเกินความตองการที่พนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มที่ จงึทําใหเกิด

ความไมพอใจ ดังน้ัน ปจจัยหลักในการสรางความพงึพอใจม ี3 ประการ ดังน้ี 

  1) ผูรับบรกิารมีความตองการและความคาดหวังสําหรับการบริการที่แตกตางกันไป

ในแตละคน รวมทั้งความตองการน้ันยังเปลี่ยนไปสําหรบัการบริการแตละครัง้ เชน คนนวดแผน

โบราณในแตละครั้งยอมตองการการนวดที่ไมแรงนักแตการนวดครั้งตอไปตองแรงข้ึน 

  2) ความพึงพอใจของลูกคาเปนผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมดาน

รางกายและอารมณในขณะใหบริการของผูใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน 
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  3) สภาพแวดลอมอื่นๆตัวอยาง เชน อากาศ แสงแดด เกาอี้ โตะ สิ่งเหลาน้ีมีผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคาที่รบัประทานอาหารหรือเขามาใชบริการในสถานที่ทีม่าใชบริการ ย่ิงไปกวา

น้ันความพึงพอใจของลูกคายังมผีลมาจากจํานวนของลกูคาที่มาใชบริการดวย แถวที่ยาวเหยียดของ

ธนาคารตอนตนเดือนยอมสรางความไมพอใจสูงกวาปกติ สิ่งที่ทําไดคือ ตองจัดการแถวอยางมี

ประสิทธิภาพ ตัวอยางที่เห็นไดชัด คือ แถวในธนาคารซึ่งไดรับการปรบัปรุงพฒันาอยางตอเน่ือง 

Oliver (1980) กลาววา ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง การแสดงออกที่เกิด

จากการประเมินประสบการณ การซื้อ การใชสินคาและการบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภค เปน

การแสดงออกถึงความรูสกึทางบวกของผูบริโภคตอการบรกิาร ซึ่งความรูสึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนได

หลากหลายระดับตามปจจยัที่มผีลตอความพงึพอใจของผูบรโิภค โดยมีปจจัยสําคัญ ดังน้ี 

  1) ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดข้ึน เมื่อไดรับบรกิารทีม่ี

คุณภาพและระดับการใหบรกิารตรงกบัความตองการ ความเอาใจใสของบริการในการออกแบบ

ผลิตภัณฑสนองความตองการของลูกคา วิธีการใชหรอืสถานการณที่ลกูคาใชสินคาหรอืบริการแตละ

อยาง และคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญอยางย่ิงในการที่จะสรางความพึงพอใจกบั

ลูกคา 

  2) ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูบรโิภคข้ึนอยูกับ ราคาคาบริการที่เหมาะสม

กับคุณภาพของการบรกิาร 

  3) สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคข้ึนอยูกับทําเลที่ต้ัง และการกระจาย

สถานที่บริการทั่วถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา 

  4) การสงเสรมิแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดข้ึนไดจากการไดยิน

ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 

  5) ผูใหบริการ ความพึงพอใจของผูบรโิภคจะเกิดข้ึนเมื่อ ผูประกอบการ ผูบริหาร 

และผูปฏิบัติงานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบรกิารทีล่กูคาตองการดวยความเอาใจใสอยางเต็มที่

ดวยจิตสํานึกบริการ 

  6) สภาพแวดลอมของการบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภค จะเกิดข้ึนจากการช่ือ

ชมสภาพแวดลอมของการบริการทีเ่กี่ยวของกบัการตกแตงสถานที่ใหสวยงาม การใหสีสนั การจัดสรร 

ตลอดจนการจัดแบงพื้นที่ใหมีความเหมาะสมและเปนสัดสวน 

  7) กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดข้ึนจากการนําระบบการ

ทํางานที่มีคุณภาพและถูกตอง ทําใหเกิดความคลองตัวในการตอบสนองความตองการของลกูคา 

วิชาญ ฤทธิรงค (2535) ไดกลาววา การใหบริการและการตอนรับลูกคาใหไดรบั

ความพึงพอใจและประทบัใจ อยากที่จะมาใชบริการอีกควรดําเนินการ ดังน้ี พนักงานตองแตงกาย
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สะอาด เรยีบรอย ตอนรับลูกคาทกุคนอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน พนักงานมีความรอบรูในหนาที่ 

บริการดวยความรวดเร็ว มีความกระตือรอืรน 

วิชัย ปติเจริญธรรม (2548) กลาวถึง หลักการสรางความพึงพอใจวา การสรางความ

ประทับใจในงานบริการไดมกีารสํารวจและมีวัตถุประสงคทีต่องการรับรูความสําคัญตามลําดับในเรือ่ง

การสรางความพงึพอใจที่ไดรบัและความประทบัใจที่เกิดข้ึน ดังน้ี 

  1) การใชกิริยาวาจาทีสุ่ภาพ ย้ิมแยมแจมใส ไมแสวงหาผลประโยชนและมีความ

กระตือรือรน 

  2) ใหบริการลูกคาอยางรวดเร็วและแมนยํา 

  3) ใหบริการลูกคาอยางเปนกันเอง 

  4) มีการพฒันาบุคลากรดานตาง ๆ ในองคกรใหมีคุณภาพอยูเสมอ ไมวาจะเปน 

ดานบุคลิกภาพ ดานความรูในการใหบริการ ดานการบริการดวยความเต็มใจ การมีอัธยาศัยที่ดีกบั

ลูกคา สถานที่ที่ใชตองเพียงพอตอความตองการของลูกคาและมีการอํานวยความสะดวกเปนอยางดี 

 

ภาพที่ 2.1: แสดงแบบจําลองหลักการสรางความพงึพอใจ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: วิชัย ปติเจรญิธรรม. (2548). การบรกิารดวยหัวใจ. กรุงเทพฯ: วิศิทธิพัฒนา. 

รับฟง 

- ต้ังใจฟงและไมขัดจงัหวะ 

- โนมตัวไปขางหนา 

- มีปฏิกิริยาในการใสใจรายละเอียด 

เขาใจ 

- แสดงความเขาใจโดยมีการทบทวน 

- ถามถึงสิ่งที่ตองการ 

ตอบสนอง 

- กระตือรือรน 

- ใหเกียรติ 

- แกปญหาไดอยางรวดเร็ว 

- จดจําผูใชบริการได/ บริการอยางเทาเทียม 

- ถือเปนเรื่องทีส่ําคัญ 
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วิชัย ปติเจิญธรรม (2548) กลาวไววา พฤติกรรมจากผูใชบรกิารที่แสดงออกมาทาง

รางกายและจิตใจอาจเกิดข้ึนจากความพึงพอใจ ดังน้ี 

 

ภาพที่ 2.2: แสดงแบบจําลองพฤติกรรมของผูใชบริการที่เกดิความพึงพอใจ 
 

 

 
 

ที่มา: วิชัย ปติเจรญิธรรม. (2548). การบรกิารดวยหัวใจ. กรุงเทพฯ: วิศิทธิพัฒนา. 

 

2.1.2.2 การสรางความพึงพอใจใหลูกคา 

  เปาหมายหลักทีส่ําคัญของการดําเนินธุรกจิใหประสบความสาํเร็จ มผีลกําไร และ

บรรลเุปาหมาย มีองคประกอบหลายอยาง สิง่สําคัญสิ่งแรกคือ การหาแนวทางเพื่อสรางความพงึ

พอใจใหกบัลูกคาดวยสินคาหรือบริการ มีการวัดโดยใชหลักเกณฑ เชน ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ การสรางความเช่ือมั่น ไววางใจ หรือความนาเช่ือถือ การตอบสนองของผูรับบริการหรือ

ผูบริโภค ความรูและความสามารถในการบรกิาร ความสุภาพออนโยน ความซื่อสัตยตอลูกคา การให

ขอมูลขาวสารตาง ๆ แกลูกคา รวมไปถึงความเขาใจกบัลกูคาและรบัรูความตองการของผูรับบรกิารใน

สิ่งตาง ๆ เพื่อทีจ่ะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหตรงตามเปาหมาย ใหเกดิความพึง

พอใจกบัลูกคา (วีรพงษ เฉลมิจริะรัตน, 2538) 

  สิ่งสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาคือ คํานึงถึงผลประโยชนของทกุฝาย 

ไมวาจะเปน ผูบริโภค ผูผลิต หมายถึง ผูผลิตจะตองคํานึงถึงผลกําไรขององคกร และนึกถึงประโยชน

ของลูกคาหรือบรกิารทีจ่ะไดรบั เชน การลดราคา จะตองคํานึงถึงตนทุน หรืออาจจะเปนบริการอื่น ๆ

เพิ่มมาเสริมใหลกูคาแทน ซึ่งเปนการตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมาย และสามารถสราง

ความพึงพอใจใหแกลกูคาไดดี 

  หลงัจากที่วางกลยุทธสรางความพึงพอใจแลว การติดตามผล หรือการประเมิน  

คือ ข้ันตอนตอไปที่จะทําใหลกูคาเกิดความพึงพอใจ มหีลายวิธีจากการประเมินผล เชน การใช

แบบสอบถามในการสํารวจ การสัมภาษณแบบตัวตอตัว หรอืการเผชิญหนา ขอดีของการใชวิธีน้ีคือ 

จะไดขอมูลที่ชัดเจน เน่ืองจากคําถามเปนแบบเปดจึงทําใหลกูคาสามารถตอบคําถามไดหลากหลาย 

ซึ่งจะทําใหเขาใจถึงปญหาจากลูกคาไดชัดเจน และตรงตามจุด และผูผลิตก็นําขอมลูน้ีไปดําเนินการ

ลูกคาที่เกิดความพึงพอใจจะใชบริการของทาน.............................มากข้ึน 

 ลูกคาที่เกิดความพึงพอใจจะใชบริการของทาน.............................นานข้ึน 

 ลูกคาที่พงึพอใจจะใชบริการของคูแขง...........................................นอยลง 

    ลูกคาที่มีความพึงพอใจขององคกรจะชวยปองกันใหทานปลอดภัยจากการโจมตีของคูแขง 



12 

แกไขตอดวยการสํารวจความพงึพอใจหรือความต้ังใจของลกูคาในการซื้อซ้ําหรอืไม ซึ่งจะไดรบัรูถึง

กลุมลูกคาเปาหมายคือ ลูกคาที่พอใจสินคาหรอืบริการ และทราบถึงสาเหตุทีท่ําใหสูญเสยีลูกคาวา

เพราะเหตุใด เชน การต้ังราคาที่อาจจะสงูเกินไปจึงเปนสาเหตุใหลกูคาไมเลือกซื้อผลิตภัณฑหรือ

บริการน้ัน ผูผลิตควรใหความสําคัญ อาจจะปรบัราคาใหตํ่าลงแตไมกระทบตอตนทุน สวนกรณีที่

ลูกคาไมพอใจในสินคาก็ปรับสินคาใหไดมาตรฐาน สวนลกูคาที่ติดย่ีหอหรือตราสินคากส็รางสิง่ที่ดึงดูด

ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือผลิตภัณฑ 

  ปจจัยที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวย 

  1) ดานพนักงานและการตอนรับ คือ พนักงานจะตองมีความรูของขอมูลขาวสาร 

ในสินคาและบริการเปนอยางดี มบีุคลิกภาพที่ดี มีความมัน่ใจในตัวเอง ความคลองแคลววองไว 

กระตือรือรน จรงิใจ และแสดงออกอยางเปนธรรมชาติ มีจิตสํานึกในการบรกิาร มรีางกายที่แข็งแรง 

ชางสังเกต มีไหวพรบิทันตอเหตุการณ สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได และนําความรูทีม่ีมา

ประยุกตใช 

  2) ดานสถานที่ประกอบการ คือ ทําเลทีต้ั่งมีความสะดวก โปรงไมแออัด สะอาด  

มีความเปนระเบียบ มปีายบอกทางชัดเจน มีทีจ่อดรถเพื่อรองรบัลูกคาไดอยางเพียงพอ และมีความ

ปลอดภัยจากการโจรกรรม 

  3) ดานความสะดวกที่ลูกคาประทับใจ คือ มีความพรอมในเรื่องของเครือ่งมอืและ

อุปกรณที่มีความทันสมัย มีพนักงานคอยดูแลลูกคาเปนอยางดี พรอมทั้งใหคําแนะนําในการใชบรกิาร

ตาง ๆ ได 

  4) ดานขอมูลที่ไดรบั คือ การเสนอขอมลูที่ถูกตองกบัเวลาตอบคําถามและแกไข

ปญหาจากลูกคาทีเ่ปนอยางดี สรางความเช่ือมั่นใหลูกคา คลายขอสงสัยใหแกลกูคาได 

  5) ดานระยะเวลาสามารถบรกิารไดอยางรวดเร็วในแตละเรือ่ง ลดข้ันตอนทีส่ามารถ

ทําใหลกูคาไมเสียเวลามากข้ึน รูสกึสะดวกรวดเร็ว รวมทั้งการรักษาผลประโยชนของลกูคาจากการ

บริการทีจ่ะไดรบั (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2538) 

2.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 

2.1.3.1 ความหมายของสวนประสมการตลาด 

ธงชัย สันติวงษ (2540) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาดไววา 

หมายถึง การเขากันไดเปนอยางดีของผลิตภัณฑ การกําหนดราคา สถานที่ และสงเสรมิการตลาด  

ซึ่งมีการออกแบบใหสามารถเขาถึงผูบริโภคกลุมเปาหมายตามตองการ 
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  เสรี วงษมณฑา (2542) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mix หรอื 4Ps) ไววาสวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดทีส่ามารถควบคุมได ซึ่ง

องคกรใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพงึพอใจของกลุมเปาหมาย หรือใชเปนเครือ่งมอืเพื่อใหเปนไป

ตามวัตถุประสงคทางการติดตอสื่อสารขององคกร 

  สุวสา ชัยสุรัตน (2537, หนา 30-31) กลาวไววา สวนประสมการตลาด (Marketing 

Mix) มีสวนเกี่ยวอยูในธุรกจิทุกประเภททกุรปูแบบ การดําเนินงานของการตลาดมี 2 อยาง คือ ปจจัย

ภายในของกิจการ (Internal Factors) หมายถึง การตลาดสามารถควบคุมไดจากผูประกอบการหรือ

ผูบริหารใหเปนไปตามนโยบายทีก่ําหนดไว สวนปจจัยภายนอก (External Factors) หมายถึง 

สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ สงัคม การเมือง คูแขง วัฒนธรรม กฎหมาย และเทคโนโลยี เปนปจจัย

ภายนอกที่ไมสามารถควบคุม อาจสงผลกระทบตอการดําเนินงานและกจิการ ดังน้ัน ปจจัยทั้ง 2 อยาง

น้ีจะตองมีการปรบัใหสอดคลองกันเสมอ 

  สวนประสมการตลาด หมายถึง ปจจัยทางการตลาดที่สามารถควบคุมได เพื่อตอบ 

สนองความตองการของกลุมเปาหมายใหเกิดความพึงพอใจ มี 4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา 

ดานสงเสรมิการตลาด และดานสถานที่ (Boone & Kurtz, 1989, p. 9) 

  2.1.3.2 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด 

 สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ องคประกอบทีส่ําคัญในการดําเนินงาน

การตลาดเปนปจจัยที่กจิการสามารถควบคุมได กิจการธุรกจิจะตองสรางสวนประสมการตลาดใหมี

ความเหมาะสมในการทีจ่ะวางกลยุทธทางการตลาด (ศิริวรรณ เสรรีัตน, ปรญิ ลักษิตานนท และศุภร 

เสรีรัตน, 2541) 

 สวนประสมทางการตลาดประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) การจัดจําหนาย 

(Place) การกําหนดราคา (Price) และการสงเสรมิการตลาด (Promotion) เราสามารถเรียกสวน

ประสมการตลาดไดอีกอยางหน่ึงวา 4’Ps สวนประกอบทั้ง 4 ตัวน้ี ทุกตัวจะมีความเกี่ยวพันกัน P แต

ละตัวมีความสําคัญเทาเทียมกัน แตข้ึนอยูกบัผูบรหิารการตลาดแตละคนจะวางแผนกลยุทธ โดยเนน

นํ้าหนักที่ P ไหนมากกวากัน เพือ่ใหสามารถตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย คือ  

ตัวผูบริโภค 

 1) ผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยแรกที่แสดงวากจิการพรอมที่จะดําเนินธุรกิจได 

กิจการน้ันจะตองมสีิ่งที่จะเสนอขายแกผูบริโภค อาจเปนสินคาที่มีตัวตน บริการ ความคิด (Idea)  

ที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาได การศึกษาเกี่ยวกบัผลิตภัณฑน้ัน นักการตลาดมักจะศึกษา

ผลิตภัณฑในรปูแบบของผลิตภัณฑเบ็ดเสรจ็ (Total Product) หมายถึง ตัวสินคา บวกกับความพอใจ

และผลประโยชนอื่นที่ผูบริโภคจะไดรับจากการที่ซือ้สินคาน้ัน ผูบรหิารการตลาดมักจะตองมีการ

ปรับปรงุสนิคาหรอืบริการที่ผลิตข้ึนมาใหมีความสอดคลองกบัความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย 
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โดยเนนการสรางความพึงพอใจใหแกกลุมผูบรโิภคและสนองความตองการของผูบรโิภค เปนสิง่สําคัญ

ในการศึกษาเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ จะตองศึกษาถึงปญหาตาง ๆ ที่ครอบคลุมถึงการเลือกตัวผลิตภัณฑ

หรือสายผลิตภัณฑ การเพิ่มหรือลดสินคาในสายผลิตภัณฑ ลักษณะของผลิตภัณฑ ในเรือ่งคุณภาพ 

ประสิทธิภาพ สี ขนาด รูปทรง การใหบริการประกอบการขาย การรับประกัน ฯลฯ ผลิตภัณฑที่ผลิต

ออกมาจําหนายตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคกลุมใด วงจรผลิตภัณฑของสินคามรีะยะ

เวลานานเทาใด ในแตละชวงเวลาของวงจรผลิตภัณฑน้ัน นักการตลาดควรจะใชกลยุทธทางการตลาด

อยางไรและเมือ่ตองการทีจ่ะสรางความเจริญกาวหนาแกกิจการ ธุรกิจจะตองมีการวางแผนพฒันา

ผลิตภัณฑใหมใหสอดคลองกบัความตองการของตลาดไดอยางไร 

 ในปจจบุันจะเห็นไดวาผูบริโภคหันมาใหความสนใจและมีความพิถีพิถันในการเลือก

ซื้อสินคามากข้ึน บทบาทของการบรรจุภัณฑจึงมีความสําคัญตอตัวผลิตภัณฑเปนอยางย่ิง การบรรจุ

ภัณฑกอใหเกิดประโยชนหลักอยู 2 ประการดวยกัน คือ เปนการปองกันคุณภาพของสินคาและชวย

สงเสริมการจําหนาย ดังน้ัน รูปรางของภาชนะบรรจหุรือหีบหอในปจจบุันจงึมสีีสันสะดุดตา และวัสดุ

ที่ใชทําหีบหอแปลกใหมกวาเดิม บอยครัง้ที่ผูบรโิภคตัดสินใจซื้อสินคาเพียงแคเห็นรูปลักษณของบรรจุ

ภัณฑมากกวาตัวสินคา ผลิตภัณฑทีผ่ลิตมาเพื่อจําหนายตามทองตลาดจะตองมีการกําหนดตราสินคา

และมีเครื่องหมายการคา เพื่อเปนการแสดงใหเห็นวาผลิตภัณฑน้ันเปนของผูผลิตรายใดรายหน่ึงอยาง

ชัดเจน ตราสินคาเปนสิ่งทีม่ีประโยชนแกผูบรโิภค ทําใหผูบรโิภคทราบถึงวาสินคาชนิดน้ันเปนของ

ผูผลิตรายใด ผูบริโภคสามารถใชประสบการณในอดีตมาชวยในการตัดสินใจซื้อไดงายข้ึน โดยมิตอง

สอบถามขอมูลอยูตลอดเวลาและเพื่อใหเกิดความมั่นใจในการตัดสินใจซื้อสนิคาน้ัน 

 2) การจัดจําหนาย (Place or Distribution) ผลิตภัณฑทีผู่ผลิตข้ึนมาไดน้ัน ถึงแม 

วาจะมีคุณภาพดีเพียงใดก็ตาม ถาผูบรโิภคไมทราบถึงแหลงซื้อและไมสามารถจะจัดจําหนายหามาได

เมื่อเกิดความตองการ ผลิตภัณฑน้ันก็ไมสามารถทีจ่ะตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย

ได ดังน้ัน นักการตลาดจงึจําเปนทีจ่ะตองพิจารณาวาที่ไหน เมื่อไหร และโดยใครที่จะเสนอขายสินคา 

การจัดจําหนายเปนเรื่องที่ซบัซอน แตก็เปนสิ่งที่จําเปนจําตองศึกษา 

 การจัดจําหนายแบงกจิกรรมออกเปน 2 สวน คือ ชองทางจาํหนายสินคา             

(Channel of Distribution) เนนการศึกษาถึงชนิดของชองทางการจัดจําหนายวาจะใชวิธีการขายสินคา

ใหกับผูบริโภคโดยตรง หรือการขายสินคาผานสถาบันคนกลางตาง ๆ บทบาทของสถาบันคนกลางตาง ๆ 

เขน พอคาสง (Wholesalers) พอคาปลีก (Retailers) และตัวแทนคนกลาง (Agent Middleman)  

ที่มีตอตลาด อีกสวนหน่ึงของกจิกรรมการจัดจําหนายสินคา คือ การแจกจายตัวสินคา (Physical 

Distribution) การกระจายสินคาเขาสูตัวผูบริโภค การเลือกใชวิธีการขนสง (Transportation) ที่มีความ

เหมาะสมในการแจกจายสินคาใหถึงมือผูบรโิภค สื่อการขนสงไดแก การขนสงทางอากาศ ทางรถยนต 

ทางรถไฟ ทางเรือ และทางทอ ผูบรหิารการตลาดจะตองคํานึงวาจะเลือกใชวิธีการสงแบบใดใหมีความ
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เหมาะสมและดีทีสุ่ด โดยเสียคาใชจายตํ่าและสินคาน้ันไปถึงมือลูกคาทนัเวลา ข้ันตอนทีส่ําคัญอีก

ประการหน่ึงในการแจกจายตัวสินคา คือ ข้ันตอนการจัดเกบ็รักษาสินคา (Storage) เพื่อรอการจําหนาย

ใหทันเวลาที่ผูบรโิภคตองการ 

 3) การกําหนดราคา (Price) เมื่อธุรกิจไดมีการพฒันาผลิตภัณฑข้ึนมา รวมทั้งหา

ชองทางการจัดจําหนายและวิธีการแจกจายตัวสินคาไดแลว สิ่งสําคัญที่ธุรกิจจะตองดําเนินตอไป คือ 

การกําหนดราคาที่มีความเหมาะสมกับผลิตภัณฑทีจ่ะนําไปเสนอขาย กอนทีจ่ะกําหนดราคาธุรกจิ

จะตองมีเปาหมายวาการต้ังราคาเพื่อตองการกําไร หรือเพือ่ขายสวนถือครองตลาด (Market Share) 

หรือเพื่อเปาหมายอยางอื่น อีกทั้งยังตองมีการใชกลยุทธในการต้ังราคาทีจ่ะทําใหเกิดการยอมรบัจาก

ตลาดเปาหมาย และสูกบัคูแขงได ในการแขงขันในตลาดกลยุทธราคาเปนเครื่องมือที่คูแขงขันสามารถ

นํามาใชไดผลรวดเร็วกวาปจจัยอื่น ๆ เขน การลดราคา หรืออาจต้ังราคาสินคาสงูสําหรบัสินคาทีม่ี

ลักษณะพิเศษในตัวของมันเอง เพื่อแสดงภาพพจนที่ดี อาจใชผลทางจิตวิทยามาชวยในการต้ังราคา 

การต้ังราคาสินคาอาจมีนโยบายการใหสินเช่ือหรอืนโยบายการใหสวนลดเงินสด สวนลดการคา หรือ

สวนลดปริมาณ ฯลฯ นอกจากน้ันธุรกจิยังตองคํานึงถึงกฎขอบังคับทางกฎหมายทีจ่ะมผีลกระทบตอ

ราคาดวย ราคามูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทนุของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบ

ระหวางคุณคาของผลิตภัณฑกบัราคาผลิตภัณฑน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคา เขาจะตัดสินใจซื้อ ดังน้ัน   

ผูกําหนดกลยุทธการตลาดดานราคาจะตองใหความสําคัญและคํานึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังน้ี 

  3.1) คุณคาที่รับรูในสายตาของลกูคา ซึ่งตองพิจารณาวาการยอมรับของ

ลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสงูกวาราคาผลิตภัณฑน้ัน 

  3.2) ตนทุนสินคาและคาใชจายทีเ่กี่ยวของ 

  3.3) การแขงขัน 

  3.4) ปจจัยอื่น ๆ 

 4) การสงเสรมิการตลาด (Promotion) เปนการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการ

ติดตอสื่อสารกบัตลาดเปาหมาย การสงเสรมิการตลาดเปนวิธีการที่จะบอกใหลกูคาทราบเกี่ยวกบั

ผลิตภัณฑทีจ่ะเสนอขาย 

 วัตถุประสงคของการสงเสรมิการตลาด คือ เพื่อบอกใหลูกคาทราบวามผีลิตภัณฑ

ออกจําหนายในตลาดพยายามชักชวนใหลูกคาซื้อและเพื่อเตือนความทรงจํากับตัวผูบริโภค 

 การสงเสรมิการตลาดจะตองศึกษาถึงกระบวนการติดตอสื่อสาร (Communication 

Process) เพื่อเขาใจถึงความสมัพันธระหวางผูรับกับผูสง การสงเสริมการตลาดมีเครื่องมือทีส่ําคัญอยู 

4 ชนิดดวยกัน ที่เรียกวาสวนผสมของการสงเสรมิการตลาด (Promotion Mix) ไดแก 
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  4.1) การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการเสนอขายสินคา

แบบเผชิญหนา (Face-to-Face) พนักงานขายจะตองเขาพบปะกบัผูซื้อโดยตรงเพื่อเสนอการขาย

สินคา การสงเสรมิการตลาดโดยใชวิธีน้ีเปนวิธีที่ดีที่สุด แตเสยีคาใชจายสูง 

  4.2) การโฆษณา (Advertising) หมายถึง รปูแบบของการจายเงินเพือ่การ

สงเสริมการตลาด โดยไมอาศัยตัวบุคคลในการนําเสนอหรือชวยในการขายสินคา แตเปนการใชสือ่

โฆษณาประเภทตาง ๆ แทน เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ นิตยสาร ปายโฆษณา อินเทอรเน็ต 

(Internet) สื่อโฆษณาเหลาน้ีจะสามารถเขาถึงผูบริโภคเปนกลุมใหญ เหมาะสําหรับสินคาทีต่อง

กระจายตลาดกวาง 

  4.3) การสงเสรมิการตลาด (Sales Promotion) หมายถึง กจิกรรมที่ทํา

หนาที่ชวยพนักงานขายและการโฆษณาในการขายสินคา การสงเสริมการตลาดเปนการกระตุน

ผูบริโภคใหเกิดความตองการในตัวสินคา การสงเสรมิการตลาดจัดทําในรปูแบบการแสดงสินคา  

การแจกของตัวอยาง แจกคูปอง ของแถม การใชแสตมปเพือ่แลกสินคา การชิงโชคแจกของรางวัล 

ตาง ๆ ฯลฯ 

  4.4) การเผยแพรและการประชาสมัพันธ (Publicity and Public 

Relation) ในปจจุบันธุรกิจมักสนใจภาพพจนของกจิการ ธุรกิจไดใชเงินจํานวนมากเพื่อสรางช่ือเสียง

และภาพพจนของกิจการ ปจจบุันองคกรธุรกิจสวนใหญไมไดเนนแสวงหาผลกําไร (Maximize Profit) 

เพียงอยางเดียว ตองเนนที่วัตถุประสงคของการใหบริการแกสังคมดวย  (Social Objective) เพราะ

ความอยูรอดขององคกรธุรกิจข้ึนอยูกับการยอมรับของผูบรโิภคในสังคม ถาหากผูบริโภคเกิดการ

ตอตานหรือมีความคิดวาองคกรธุรกจิแสวงหาผลประโยชนใหกับตนมากจนไมคํานึงถึงสงัคมหรือ

ผูบริโภค เชน การผลิตสินคาแลวปลอยนํ้าเสียลงแมนํ้าหรือทําใหอากาศเปนพิษ กอใหเกิดผลเสียแก

สวนรวม โดยไมไดหาวิธีแกไขจะสรางภาพพจนที่ไมดีขององคกรธุรกจิ 

หรือตัวอยาง บริษัท บญุรอดบริวเวอรี่ จํากัด เปนกจิการขายเบียร ซึง่มี

สวนในการเสนอสิ่งที่เปนพิษภัยตอประชาชน จึงพยายามทําปายโฆษณาเพื่อเสรมิสรางภาพพจนดวย

การเสนอเรื่องอนุรกัษธรรมชาติ อนุรักษวัฒนธรรมไทย เพื่อเปนการชดเชย เบี่ยงเบนความรูสกึ

ตอตานของสังคม หากกลุมผูบรโิภคไมพอใจและไมตองการซื้อสินคาและบริการของผูผลิต ยอมเปน

สาเหตุที่จะจํากัดการเจริญเติบโตของธุรกิจได 

  4.5) กระบวนการ (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบ

สวนประกอบของผลิตภัณฑโดยอาศัยกระบวนการที่วางแผนมาเปนอยางดี กลยุทธที่สําคัญสําหรับ

การบริการ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบรกิาร ดังน้ัน กระบวนการบริการที่ดีจงึควรมีความ

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพือ่ที่พนักงานจะไดเกิด
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ความไมสับสน ทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกนัและงานจะไดออกมาดีมีประสทิธิภาพ

และคุณภาพ 

  สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ เครื่องมือหรือปจจัยทาง

การตลาดที่ควบคุมไดที่ธุรกจิตองใชรวมกัน เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพงึพอใจให 

แกกลุมลูกคาเปาหมาย หรอืเพื่อกระตุนใหกลุมลูกคาเกิดความตองการสินคาและบริการ (ศิริวรรณ    

เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, ศุภร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวานิช, 2541) ประกอบดวยสวนประกอบ 

4 ประการ หรือ 4P’s คือ 

4P’s (มุมมองของผูผลิต) 

สินคา คือ สิ่งที่ตอบสนองความตองการความจําเปนของผูบริโภค 

ราคา คือ คาใชจายในการซื้อสินคาทีลู่กคาตองจาย 

สถานที่จําหนาย คือ ความสะดวกสบายของลกูคาในการซือ้สินคา 

การสงเสรมิการตลาด คือ การสือ่สารกับลูกคา 

4C’s (มุมมองของผูบริโภค) 

Customer Need/ Want 

Customer Cost 

Customer Convenience 

Communication 

   1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกจิ เพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใหเกิดความพงึพอใจ ประกอบดวยการจบัตองไดและจบัตองไมได เชน บรรจุ

ภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจเปนสินคา บริการ 

สถานที่ บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑทีเ่สนอขายอาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจงึ

ประกอบไปดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรอืบุคคล และจะตองมีอรรถประโยชน 

(Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลกูคา จึงจะมผีลทาํใหผลิตภัณฑสามารถขายได 

   2) ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรอืสิง่อื่น ๆ ที่มีความจําเปนตองจาย

เพื่อใหไดผลิตภัณฑมา หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรปูตัวเงิน ราคาเปน P ตัวที่สองที่เกิดข้ึนถัดไป

เปน Product ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลกูคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของ

ผลิตภัณฑกบัราคา (Price) ของผลิตภัณฑน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อ 

   3) การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของ

ชองทางซึง่ประกอบดวยสถาบันและกจิกรรม ใชเพื่อเคลือ่นยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยัง

ตลาดสถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบนัตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการ

กระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเกบ็รกัษาสินคาคงคลงั 
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   4) การสงเสรมิการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือสือ่สารเพื่อสราง

ความพึงพอใจตอตราสินคาและบริการหรือความคิด ตอบุคคล โดยใชเพื่อจงูใจ (Persuade) ใหลูกคา

เกิดความตองการซื้อสินคา เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอ

ความรูสึก ความเช่ือ และพฤติกรรมการซื้อ หรือเปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวผูขายกบัผูซื้อเพือ่สราง

ทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขาย (Personal Selling) ทําการขาย 

และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน (No Person Selling) เครื่องมอืในการติดตอสื่อสารมีหลาย

ประการ องคกรอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเครื่องมือซึง่ตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือการสื่อสาร

การตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณา

ถึงความเหมาะสมกบัลูกคา ผลิตภัณฑคูแขง โดยบรรลจุุดมุงหมายรวมกันได 

   นอกจากน้ี Kotler (1997) กลาวไววา สวนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) ถือเปนหัวใจสําคัญของการบรหิารการตลาด ซึ่งสวนประสมทางการตลาดน้ันเปน

ปจจัยที่สามารถควบคุมได โดยการใชเครื่องมือทางการตลาดที่ถูกใชเพื่อตอบสนองความตองการของ

กลุมลูกคาเปาหมาย เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ โดยมอีงคประกอบสําคัญทางการตลาด 4 ประการ 

เรียกวา 4Ps ประกอบไปดวยผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่ (Place) และการสงเสริม

การตลาด (Promotion) 

ผลิตภัณฑ (Product) เปนการเสนอขายสินคาหรือบรกิารใหกับผูบริโภค 

เพื่อตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมายใหเกิดความพึงพอใจ หากผูบรโิภคเกิดความพึงพอใจ

ตรงตามความตองการ มีคุณคาและเปนที่ยอมรบั ผูบริโภคกจ็ะตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑทีผู่ขายเปนผู

กําหนดราคา โดยผลิตภัณฑน้ันอาจจะมีตัวตน สามารถมองเห็น จับตอง หรอืทดลองชิมได เชน สินคา

(สัมผัสได) บริการ (สมัผสัไมได) เปนตน 

ราคา (Price) เปนสิง่ที่กําหนดมลูคาของผลิตภัณฑจากผูขาย โดยผูบรโิภค

เปนผูพิจารณาจากมูลคาและผลิตภัณฑ ความพึงพอใจ และตอบสนองในการซื้อดวยตนเอง  

สถานที่ (Place) เปนกระบวนการกระจายสินคาจากผูผลิตไปยังผูบรโิภคได

อยางเหมาะสม และตรงตามกลุมเปาหมาย เปนการจําหนายสินคาหรอืผลิตภัณฑไปสูผูบริโภคหรือ

ตลาดเปาหมาย 

การสงเสรมิการตลาด (Promotion) เปนการแจงขาวสารของสินคาและ

ผลิตภัณฑเพื่อใหผูบริโภคหรือกลุมลูกคาเปาหมายไดรบัรูขอมูล เพื่อใหมีแรงจูงใจในการตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑ ซึ่งมีหลายกจิกรรมที่สําคัญประกอบไปดวย คือ 
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- การโฆษณา (Advertising) เปนการแจงหรือนําขอมลูขาวสารตาง ๆ

เกี่ยวกับสินคาหรือผลิตภัณฑใหผูบริโภคไดรับรู 

- การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการจงูใจใหผูบริโภค

เกิดการซื้อสินคาหรอืผลิตภัณฑ ใหเกิดการตัดสินใจซื้อที่รวดเร็ว 

- การสงเสรมิการตลาด (Sales Promotion) เปนกจิกรรมที่ชวยกระตุนให

เกิดความสนใจ เชน การลดราคาของสินคา การแจกของแถมใหแกลกูคา การแจกคูปองหรอืชิงโชค 

เปนตน เพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อในเวลาที่รวดเร็วและปริมาณที่มากข้ึน 

- การใชขาวสารและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public 

Relations) เปนการแจงขาวสารหรือความเคลื่อนไหวตาง ๆ ขององคกร เพื่อสรางภาพลักษณให

ลูกคาเกิดความรูสึกทางบวก เพื่อสรางฐานลูกคาใหมีความมัน่คง  

- การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนชองทางหลักเพือ่จําหนาย

สินคาหรอืผลิตภัณฑใหแกกลุมลูกคาเปาหมายโดยเฉพาะ เพือ่ใหเกิดการตอบสนองโดยการซื้อสินคา

มากข้ึนและรวดเร็วได 
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ภาพที่ 2.3: สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

 

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ผลิตภัณฑ (Product) 

1. สินคาใหเลือก (Product Variety) 

2. คุณภาพ (Quality) 

3. ลักษณะ (Features) 

4. รูปแบบ (Style) 

5. การออกแบบ (Design) 

6. ตราสินคา (Brand) 

7. การบรรจุหบีหอ (Packaging) 

8. ขนาด (Size) 

9. บริหาร (Services) 

10. การรับประกัน (Warranties) 

11. การับคืน (Returns) 

ราคา (Price) 

1. ราคาสินคาในรายการ (Price List) 

2. สวนลด (Discounts) 

3. สวนยอมให (Allowances) 

4. ระยะเวลาในการชําระเงิน (Payment 

Period) 

5. ระยะเวลาในการใหสินเช่ือ (Credit Terms) 

การจัดจําหนาย (Place) 

1. ชองทาง (Channels) 

2. การครอบคลุม (Coverage) 

3. การเลอืกคนกลาง (Assortment) 

4. ทําเลที่ต้ัง (Location) 

5. สินคาคงเหลือ (Inventory) 

6. การขนสง (Transportation) 

7. การคลังสินคา (Warehousing) 

การสงเสรมิการตลาด (Promotion) 

1. การโฆษณา (Advertising) 

2. การขายโดยใชพนักงานขาย 

(Personal Selling) 

3. การสงเสริมการตลาด (Sales Promotions) 

4. การใหขาวและการประชาสัมพันธ 

(Publicity and Public Relations) 

 
 

ที่มา: Kotler, P. (1997). Marketing management: Analysis, planning implementation, 

and control (9th ed.). New Jersey: Simon & Schuster. 

 

ศิริวรรณ เสรรีัตน (2541) ไดอางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ (Service Mix) ของ Kotler (1997) ไววาเปนแนวคิดที่เกี่ยวของกบัธุรกจิที่ใหบริการซึ่งจะได

สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกาํหนดกลยุทธการตลาดซึง่ประกอบดวย 

ตลาดเปาหมาย 

(Target Market) 
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1)  ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของ

มนุษยไดคือ สิ่งที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรบัผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑ

น้ัน ๆ โดยทั่วไปแลว ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลติภัณฑที่อาจจบัตองได และผลิตภัณฑที่

จับตองไมได 

 2) ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบ

ระหวางคุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบรกิารน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะ

ตัดสินใจซือ้ ดังน้ัน การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกบัระดับการใหบริการชัดเจน 

และงายตอการจําแนกระดับบริการที่ตางกัน 

3) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกจิกรรมทีเ่กี่ยวของกับบรรยากาศ

สิ่งแวดลอมในการนําเสนอบรกิารใหแกลกูคา ซึ่งมผีลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชน

ของบรกิารที่นําเสนอ ซึ่งจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ต้ัง (Location) และชองทางในการนําเสนอ

บริการ (Channels) 

4) ดานสงเสรมิการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหน่ึงที่มีความสําคัญในการ

ติดตอสื่อสารใหผูใชบรกิาร โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม 

การใชบรกิารและเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสมัพันธ 

5) ดานบุคคล  (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก 

การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพงึพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน 

เปนความสมัพันธระหวางเจาหนาที่ผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร เจาหนาที่ตองมี

ความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองตอผูใชบรกิาร มีความคิดริเริม่ มีความสามารถในการ

แกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกบัองคกร 

6) ดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) เปนการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา โดยพยายามสราง

คุณภาพโดยรวม ทั้งทางดายกายภาพและรปูแบบการใหบรกิารเพือ่สรางคุณคาใหกบัลูกคา ไมวาจะ

เปนดานการแตงกายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการทีร่วดเร็ว หรือ

ผลประโยชนอื่น ๆ ที่ลูกคาควรไดรบั 

7) ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมทีเ่กี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบัติในดานการบริการที่นําเสนอใหกบัผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทํา

ใหผูใชบริการเกิดความประทบัใจ 
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สมวงศ พงศสถาพร (2551, หนา 103)  กลาววา 7 องคประกอบ (7P’s) ของสินคา

ที่ตองสอดคลองประสานกันอยางดีจึงจะไดประสทิธิผล ดังน้ี 

1) องคประกอบทางดานสินคา (Product Element) ผูบรหิารสินคาบริการจะตอง

ตัดสินใจเลือก บริการและองคประกอบเสริม ทีส่ามารถตอบสนองความตองการของลกูคาไดอยาง

ถูกตอง และแขงขันไดดีกับบริการคูแขง 

2) ราคาและคาใชจาสวนทีลู่กคาตองการ (Price) องคประกอบน้ี นอกจากในเรือ่ง

ของราคาตามปกติที่ผูบรหิารจะตองตัดสินใจเหมือนกบัราคาของสินคาแบบเดิมแลว ผูบริหารยังตอง

คํานึงถึงคาใชจายที่ไมใชตัวเงิน เวลาทีลู่กคาตองเสียไปกับการมาใชบรกิาร 

3) สถานที่ – ชองทางอิเล็กทรอนิกส (Place & e-Channel) การตัดสินใจเกี่ยวกบั

การสงมอบบริการตองคํานึงถึงปจจัยทางดานสถานทีท่ี่ใหบรกิาร และเวลาในสินคาบริการบางประเภท

ใหสามารถสงมอบบริการไดผานทางชองทางอเิลก็ทรอนิกสที่เรียกวา “อีเมล” หรือทางเว็บไซตก็ได

เพราะลูกคาจะคํานึงถึงความสะดวกรวดเร็วในการรบับริการเปนปจจัยสําคัญ ซึง่เปนปจจัยทีผู่บรหิาร

ตองคอยตัดสินใจ เพื่อแขงขันกันเสนอบรกิารทีส่ะดวกรวดเรว็ใหกับลกูคาไดดีที่สุด 

4) การสงเสรมิการตลาดและการสื่อสารทางการตลาด (Promotion & IMC) ไมมี

สินคาชนิดใดที่จะประสบความสําเรจ็ได ถาไมมีโปรแกรมการสื่อสารทางการตลาดที่ดี ซึ่งเขามามี

บทบาทในการใหขอมลูที่จําเปนกับลูกคา ชักชวนใหเห็นประโยชนที่จะไดรบั ตลอดจนกระตุนใหลกูคา

ตัดสินใจซือ้บริหารเร็วข้ึน แตโดยหลักใหญแลว การสื่อสารการตลาดของสินคาบริการมกัจะเนนที่การ

สอนลกูคาเกี่ยวกบับริการน้ัน ๆ วามีประโยชนอยางไรบาง เมื่อใดจึงควรจะใช จะหาไดที่ใด และ

จะตองทําอยางไรบางในการมารับบริการน้ัน ๆ 

5) พนักงานผูใหบริการและลูกคาที่มสีวนรวมในการผลิต – สงมอบบริการ (People: 

Employee, Customer)  มีบริการหลากหลายชนิดที่เจาะจงลูกคาและพนักงานตองมามสีวนรวมใน

การผลิตและสงมอบการบรกิารพรอมกัน ขาดผายใดผายหน่ึงไมได เชน การใหบริการตัดผม เปนตน 

โดยมากลกูคาจะประเมินคุณภาพของบริการจากการติดตอรับบริการจากพนักงานบรกิาร ผูบรหิารที่รู

ความสําคัญของปจจัยน้ีมักจะทุมเทงบประมาฯไปกบัการใหการอบรมพนักงานบริการและการคัดเลือก

พนักงานทีม่ีคุณภาพ 

6) ภูมิทัศนบริการ (Physical Evidence & Servicescape) นับเปนองคประกอบที่

มีสวนในการชวยทําใหลูกคารูสึกวา บริการน้ันมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มปีระสิทธิภาพดวยเชนกัน 

องคประกอบน้ี ไดแก อาคารสํานักงานสถานที่ใหบรกิาร เครื่องมอืเครือ่งใช การแตงกายของพนักงาน

ที่เหมาะสม เครื่องหมายการคา สิง่พิมพตาง ๆ ที่เกี่ยวของ หรือแมกระทั่งลูกคาคนอื่นที่อยูในสถานที่

บริการน้ัน ๆ ก็มสีวนใหลกูคาใชประเมินงานบริการน้ัน ๆ ดวนเชนกัน ทั้งน้ี เน่ืองจากสินคาบรกิาร
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เปนสิ่งทีจ่ับตองและประเมินไดยาก ลูกคาจงึมักจะไปเปรียบเทียบเอากบัสิง่ที่อยูใกลเคียงที่เปน

องคประกอบ 

7) กระบวนการออกแบบบริการ (Process Design) เปนกระบวนการออกแบบการ

สงมอบบริการใหกบัลูกคา ถาการออกแบบทําไดดี การสงมอบบริการกจ็ะมีประสิทธิภาพ ถูกตองตรง

เวลา มีคุณภาพสม่ําเสมอ ลูกคากจ็ะกลับมาใชบริการอีกครั้ง แตถาการแบบข้ันตอนการผลิตบริการไม

ดีพอ ก็จะทําใหลกูคารูสกึรําคาญ หรือที่อาการหนักหนอยกจ็ะทําใหลูกคาไมพอใจ จนอาจจะพาลเลกิ

ใชบริการไปเลยก็ได เพราะการออกแบบการใหบริการที่ไมมปีระสิทธิภาพอาจทําใหลูกคารูสึกไดวา มี

ข้ันตอนมากมายเหมือนราชกาล – เช่ืองชา พนักงานรับเรือ่งไมกลาตัดสินใจ โดยเฉพาะอยางย่ิงความ

กดดันจะมมีากที่แนวรบัลกูคาตรงพนักงานรับบริการที่อยูสวนหนาสุด ทําใหพนักงานมีความตึงเครียด 

ซึ่งจะสงผลใหการบริการมีประสิทธิภาพลดลง และกลายเปนความลมเหลวในทีสุ่ด 

 

ภาพที่ 2.4: สวนประสมทางการตลาดบริการ แสดงในภาพประกอบ ดังน้ี 

 

ผลิตภัณฑ         

- ลักษณะเดน       

- คุณภาพ         

- บรรจุภัณฑ      

- การรบัรอง      

- สายผลิตภัณฑ  

- ตราสินคา 

ราคา                   

- ระดับราคา           

- สวนลดราคา 

ชองทางการจัดจําหนาย             

- ชนิดของชองทาง           - 

ทําเลที่ต้ังราน        - การ

ขนสง         - การเก็บรักษา     

- การบริการ 

การสงเสรมิ

การตลาด             

- โฆษณา              

- ประชาสัมพันธ     

- การสงเสริม

การตลาด                

- การขายโดยบุคคล                

- การตลาดทางตรง 

บุคคล            

- ลูกจาง           

- พนักงาน 

ลักษณะกายภาพ

และการนาํเสนอ    

- การออกแบบ         

- เครื่องมือ              

- ปายตาง ๆ              

- พนักงานเครื่อง 

แตงกาย 

การบวนการ        - สําดับ

ของกิจกรรม             - 

จํานวนข้ันตอน    - ความ

เกี่ยวพันของลูกคา           - 

ความเกี่ยวของ (มาก – นอย) 

 

ที่มา: สมวงศ พงศสถาพร. (2551). เคล็ดลับการตลาดบริการ (พิมพครั้งที่ 3). กรุงเทพฯ: ยูบซีีแอล บุค. 
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2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) 

 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

 อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควาหมายถึง การตอบ 

สนองของลกูคาโดยตรงที่ไดรับและใชผลิตภัณฑ และบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการอื่น ๆ 

ของการตัดสินใจซือ้สินคาซึง่เกิดกอนและเปนตัวกําหนดการตอบสนองของลูกคาตาง ๆ เหลาน้ี 

 ธงชัย สันติวงษ (2540) กลาวไววา พฤติกรรมผูบรโิภค หมายถึง การกระทําสิง่ใดสิง่หน่ึงของ

บุคคลเพือ่ตอบสนองความตองการของตนเอง โดยการซื้อสนิคาและบรกิาร  

 ดารา ทีปะปาล (2542) กลาวไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําตาง ๆ ในการ

เลือกซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภค รวมไปถึงการตัดสินใจเพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง

ใหเกิดความพึงพอใจสวนตน 

 Kardes, Cline และ Cronley (2011) ใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา หมายถึง 

กิจกรรมทั้งหมดของผูบริโภคทีเ่กี่ยวกับการซือ้ การใช การทิง้สินคาและการบริการ รวมไปถึงอารมณ 

จิตใจ และการตอบสนองเชิงพฤติกรรมทีเ่กิดข้ึนลวงหนา ขณะใชสินคาหรือบริการ และภายหลัง

กิจกรรมน้ัน ซึ่งสามารถแสดงขอบเขตของพฤติกรรมผูบริโภคไดดังภาพ 

 

ภาพที่ 2.5: แสดงขอบเขตของพฤติกรรมผูบริโภค  
 

 

 

 

 

 

 

 
 

ที่มา: Kardes, F. R., Cline, T. W., & Cronley, M. L. (2011). Consumer behavior: Science 

and practice. Mason, OH: South-Western Cengage Learning. 

 
 

การวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภค 

 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเปนการคนหาพฤติกรรมการซื้อสินคาของผูบริโภคเพื่อทีจ่ะรู

ถึงลักษณะความตองการของผูบริโภค โดยการต้ังคําถามและคําตอบที่จะสามารถชวยใหนักวิชาการ

ทราบถึงภาพลักษณทีจ่ะตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 

พฤติกรรมผูบริโภค 

กิจกรรมของผูบริโภค 

- ซ้ือ 

- ใช/ บริโภค 

- ทิ้ง 

การตอบสนองของผูบริโภค 

- อารมณ 

- จิตใจ 

- พฤติกรรม 
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 คําถามที่ใชในการคนหาลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ประกอบไป

ดวย Who?, What?, Why?, Who?, Where?, How?, เพื่อหาคําตอบ 7 ประการหรือ 7Os ประกอบ

ไปดวย Occupants Objects Objectives Organization Occasions Outlets และ Operations 

สามารถอธิบายไดดังน้ี 

 

ตารางที่ 2.1: แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการ เกี่ยวกับพฤติกรรม

ของผูบริโภค (7Os) 

 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบ (7Os) กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย

(Who is in the target 

market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย 

(Occupants) 

1. ดานประชากรศาสตร 

2. ดานภูมิศาสตร 

3. ดานจิตวิทยาหรือจติวิเคราะห 

4. ดานพฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาดประกอบดวย 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา  

การจัดจําหนายและการ

สงเสริมการตลาดเหมาะสมกับ

การตอบสนองความพึงพอใจ

ของกลุมเปาหมายได 

2. ผูบริโภคซือ้อะไร (What 

does the consumer buy?) 

สิ่งทีผู่บริโภคตองการซือ้ 

(Objects) หรือสิ่งที่ผูบรโิภค

ตองการจากผลิตภัณฑ 

1. คุณสมบัติหรือองคประกอบ

ของผลิตภัณฑ (Product 

component) 

2. ความแตกตางเหนือกวา  

คูแขงขัน (Competitive 

Differentiation) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ 

ประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑหลัก 

2. รูปลกัษณผลิตภัณฑ

ประกอบดวยการบรรจุ หีบหอ  

ตราสินคา รูปแบบสินคา

บริการ คุณภาพลักษณะ 

นวัตกรรม ฯลฯ  

3. ผลิตภัณฑควบ 

4. ผลิตภัณฑคาดหวัง 

5. ศักยภาพผลิตภัณฑความ

แตก ตางทางการแขงขัน

ประกอบดวยความแตกตาง

ดานผลิตภัณฑ บรกิาร 

พนักงาน และภาพพจน 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ): แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการ เกี่ยวกบั

พฤติกรรมของผูบริโภค (7Os) 

 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบ (7Os) กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why 

does the consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซือ้ 

(Objectives) ผูบริโภคซื้อสินคา

เพื่อตอบสนองความตองการ

ของเขาดานรางกายและ

จิตวิทยา ซึ่งตองศึกษาถึงปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ 

คือ 

1. ปจจัยนอกหรือปจจัยดาน

จิตวิทยา 

2. ปจจัยดานสังคมและ

วัฒนธรรม 

3. ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ 

1. กลยุทธดานผลิตภัณฑ 

(Product Strategies) 

2. กลยุทธดานสงเสริม

การตลาด (Promotion 

Strategies) ประกอบดวย  

กลยุทธดานการโฆษณา  

การขายโดยใชพนักงานขาย 

การสงเสรมิการตลาด การให

ขาวสารและการประชาสมัพันธ 

3. กลยุทธดานราคา 

4. กลยุทธดานชองทางการ

จําหนาย 

4. ใครมีสวนรวมในการตันสินใจ

ซื้อ (Who participates in the 

buying?) 

บทบาทของกลุมตาง ๆ 

(Organization) และมีอทิธิพล

ในการตัดสินใจซื้อ 

ประกอบดวย (1) ผูริเริ่ม  

(2) ผูมีอทิธิพล (3) ผูตัดสินใจ

ซื้อ (4) ผูซือ้และ (5) ผูใช 

กลยุทธที่ใชมาก คือกลยุทธการ

โฆษณาและ (หรือ) การสงเสริม

การตลาด (Advertising and 

Promotion Strategies)  

โดยใชกลุมอิทธิพล 

5. ผูบริโภคซือ้เมือ่ใด (When 

does the consumer buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) 

เชน ชวงเดือนใดของปหรือชวง

เทศกาลใดของป ชวงวันใดของ

เดือน ชวงเวลาใดของวัน 

โอกาสพเิศษหรือเทศกาลวัน

สําคัญตาง ๆ 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการ

สงเสริมการตลาด (Promotion 

Strategies) เชน ทําการสงเสริม

การตลาดเมื่อใด จงึสอดคลอง

กับโอกาสในการซื้อ 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ): แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการ เกี่ยวกบั

พฤติกรรมของผูบริโภค (7Os) 

 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบ (7Os) กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ 

6. ผูบริโภคซือ้ที่ไหน (Where 

does the consumer buy?) 

ชองทางหรือแหลง (Outlets)  

ที่ผูบริโภคทําการซื้อ เชน 

หางสรรพสินคา ซปุเปอรมารเก็ต 

รานขายของชํา เปนตน 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 

(Distribution Channel 

Strategies) บริษัทนํา

ผลิตภัณฑสูเปาหมายในการ

พิจารณาวาจะผานคนกลาง

อยางไร 

7. ผูบริโภคซือ้อยางไร (How 

does the consumer buy?) 

ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ 

(Operations) ประกอบดวย 

1. การรับรูปญหา 

2. การคนควาขอมูล 

3. การประเมินผลทางเลอืก 

4. การตัดสินใจซื้อ 

5. ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธ

สงเสริมการตลาด (Promotion 

Strategies) ประกอบดวย  

การขายโดยใชพนักงานขาย  

การสงเสรมิการตลาด การให

ขาวสารและการประชาสมัพันธ 

การตลาดทางตรง 
 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลกัษิตานนท และศุภร เสรรีตัน. (2541). การวิจัยธุรกจิ. กรงุเทพฯ: 

เพชรจรสัแสงแหงโลกธุรกิจ. 

 

Kotler (1994) กลาวไววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการ 

ศึกษาเหตุจงูใจทีท่ําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยจุดเริ่มตนเกิดข้ึนจากสิง่กระตุน (Stimulus) 

ที่ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดทําใหผูซื้อเกิดความตองการ จากน้ันจึงมีการตอบสนอง (Buyer’s 

Response) หรือการตัดสินใจของผูซือ้ (Buyer’s Purchase Decision) และโมเดลน้ีมีช่ือเรียนอีก

อยางวา “S-R Theory” โดยรายละเอียดทฤษฎีมีดังน้ี 
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ภาพที่ 2.6: รายละเอียดพฤติกรรมของผูบริโภค 

 

 

 
 

 

รายละเอียดพฤติกรรมของผูบริโภค 

 

สิ่งกระตุน

ทางการตลาด 

(4Ps) 

สิ่งกระตุน

อ่ืน ๆ 

ลักษณะของผูซื้อ กระบวนการ

ตัดสินใจของผูซื้อ 

การตอบสนอง

ของผูซื้อ 

- ผลิตภัณฑ 

- ราคา 

- การจัดจําหนาย 

- การสงเสริม

ทางการตลาด 

- เศรษฐกิจ 

- เทคโนโลยี 

- วัฒนธรรม 

- ฯลฯ 

- ปจจัยทางดาน

วัฒนธรรม 

- ปจจัยทางดาน

สังคม 

- ปจจัยทางดาน

บุคคล 

- ปจจัยดานจิตวิทยา 

- การรับรูปญหา 

- การคนหาขอมูล 

- การประเมิน

ทางเลือก 

- การตัดสินใจซื้อ 

- พฤติกรรมหลัง 

การซื้อ 

- การซื้อผลิตภัณฑ 

- การเลือกตรา

สินคา 

- การเลือกผูขาย 

- เวลาในการซื้อ 

- ปริมาณการซือ้ 

 

ที่มา: Kotler, P. (1994). Marketing management: Analysis, planning implementation 

and control (8th ed.). New Jersey: Prentice Hall. 

 

1) สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจจะเกิดข้ึนจากภายในรางกายและสิง่กระตุนจาก

ภายนอก สิ่งกระตุนเปนเหตุจูงใจทําใหเกิดการซือ้สินคา ดังน้ัน นักการตลาดจึงตองใหความสนใจใน

สิ่งทีท่ําใหเกิดการกระตุนจากภายนอกเพื่อใหเกิดความตองการของผูบริโภค ซึ่งอาจจะเปนเหตุจูงใจ

ซื้อดานเหตุผล หรอืเหตุจูงใจซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได สิ่งกระตุนภายนอก ประกอบดวยเหตุ   

2 สวน คือ 

1.1) สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิง่กระตุนที่นักการตลาด

ควบคุมและตองจัดใหมีข้ึน สิ่งกระตุนทีเ่กี่ยวของกบัสวนผสมทางการตลาด ประกอบดวย 

  1.1.1) สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เปนการออกแบบผลิตภัณฑให

สวยงามเพื่อทีจ่ะกระตุนความตองการ 

สิ่งกระตุนภายนอก 

(Stimulus) 

กลองดําของผูซื้อ 

(Buyer’s Black Box) 

การตอบสนองของผูซื้อ 

(Response) 
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  1.1.2) สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เปนการกําหนดสินคาใหมีความ

เหมาะสมกับผลิตภัณฑ โดยวิเคราะหจากกลุมเปาหมาย 

 1.1.3) สิ่งกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) 

เปนการแจกจําหนายออกไปใหทั่วถึง การจัดสถานที่ใหเกิดความสะดวกแกผูบรโิภค ถือวาเปนการ

กระตุนความตองการซือ้ 

 1.1.4) สิ่งกระตุนดานสงเสรมิการตลาด (Promotion) เปนการโฆษณา

อยางสม่ําเสมอ อาจใชพนักงานขาย การลดแลกแจกแถม หรือการสรางความสมัพันธอันดีกับบุคคล

ทั่วไป สิ่งเหลาน้ีถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

1.2) สิ่งกระตุนอื่น ๆ (Other Stimulus) คือ สิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่

อยูภายนอกองคกร ซึ่งบริษัทไมสามารถควบคุมสิ่งกระตุนเหลาน้ีได ประกอบดวย 

1.2.1) สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic Stimulus) ไดแก ภาวะทาง

เศรษฐกจิ รายไดของผูบรโิภค สิ่งเหลาน้ีอาจะมอีิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

  1.2.2) สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological Stimulus) 

1.2.3) สิ่งกระตุนทางการเมือง (Law and Political Stimulus) ไดแก 

กฎหมายเพิม่ลดภาษีสินคาใดสินคาหน่ึง อาจเปนเหตุทําใหเกิดการเพิ่ม-ลด ความตองการซื้อได 

1.2.4) สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural Stimulus) ไดแก 

ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาลตาง ๆ อาจะเปนเหตุทําใหเกิดการกระตุนความตองการซือ้

ของผูบริโภค 

2) กลองดําหรือความรูสกึนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ผูผลิตไมสามารถเขาถึง

ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ทําใหความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ

ไดรับอิทธิผลจากลกัษณะของผูซื้อ และกระบวนการตัดสินใจซื้อ อธิบายไดดังน้ี 

  2.1) ลักษณะของผูซื้อ (Buyer Characteristics) ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดาน

จิตวิทยา และปจจัยสวนบุคคล มีอทิธิผลทําใหเกิดลักษณะตาง ๆ ของผูซือ้ 

  2.2) กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer Decision Progress) เรียงตามข้ันตอน 

ประกอบไปดวย การรับรู การรวบรวมขอมูล การประเมินผลการเลอืก การตันสินใจ และพฤติกรรม

ภายหลังการซือ้ 

3) การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer Decision Progress) หรอืการตัดสินใจซื้อของผูบรโิภค

หรือผูซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ผูบรโิภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ประกอบดวย 

  3.1) การเลือกซื้อผลิตภัณฑ (Product Choice) เชน การเลอืกซื้ออาหารกลางวัน  

มีผลิตภัณฑหลากหลายใหเลือกซื้อ คือ  

  3.2) การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 
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  3.3) การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 

3.4) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) 

3.5) การเลือกปรมิาณซื้อ (Purchase Amount) 

4) ปจจัยสําคัญทีม่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค ผูขายไมสามารถคาดคะเนความรูสึกนึกคิด

ของผูบริโภคที่ไดรบัสิง่กระตุนทางการตลาด และสิง่กระตุนอื่น ๆ ได ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํา ดังน้ัน

สิ่งสําคัญของผูขายและนักการตลาด คือ การคนหาลกัษณะของผูบริโภควาไดรับความรูสึกนึกคิดที่มี

อิทธิพลมาจากสิ่งใด การศึกษาลักษณะผูซื้อทีม่ีเปาหมาย ทาํใหเกิดประโยชนแกนักการตลาด เพราะ

ทําใหทราบถึงความตองการและลักษณะของลูกคาเพื่อที่ผูขายจะไดจัดสวนผสมทางการตลาดและ

กระตุนใหตอบสนองความตองการของผูบริโภคทีเ่ปนเปาหมายไดอยางตรงจุด 

 ลักษณะของผูซื้อที่ไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานบุคคล 

และปจจัยดานจิตวิทยา มีรายละเอียดดังน้ี 

  4.1) ปจจัยดานวัฒนธรรม เกิดจากความตองการและพฤติกรรมของบุคคล เชน 

วัฒนธรรมพื้นฐาน วัฒนธรรมกลุมยอย หรือขนมธรรมเนียมประเพณี ชนช้ันทางสังคม เปนตน 

  4.2) ปจจัยดานสังคม เปนสิ่งทีเ่กี่ยวของในชีวิตประจําวันของผูบริโภคและมีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมการซื้อ ไดแก กลุมอางองิ ครอบครัว บทบาทและสถานะ เปนตน 

  4.3) ปจจัยสวนบุคล คือ การตัดสินใจของผูซื้อ ที่ไดรบัอิทธิพลมากจากลักษณะสวน

บุคคลตาง ๆ ไดแก อายุ ข้ันตอน วัฏจักรชีวิต ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกจิ การศึกษา 

รูปแบบการดํารงชิวิต บุคลิกษณะ เปนตน 

  4.4) ปจจัยดานจิตวิทยา เปนการเลือกซื้อของบุคคล ที่ไดรบัอิทธิพลมาจาก

กระบวนการทางจิตวิทยามหีลากหลาย ไดแก ความเขาใจ การรับรู ความเช่ือ ทัศนคติ การเรียนรู 

และแนวคิดความคิดเกี่ยวกับตนเอง เปนตน 

กระบวนการตัดสินใจในการซื้อ 

 พฤติกรรมผูบริโภคมลีักษณะเปนกระบวนการที่ตองใชเวลาและความพยายาม ปจจัยภายใน

และปจจัยภายนอกเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Consumer Decision 

Marketing Process) ซึ่งประกอบไปดวย 5 ข้ันตอน ดังน้ี (ศิริวรรณ เสรรีัตน, ศุภร เสรีรัตน, ปริญ 

ลักษิตานนท, สพุีร ลิม่ไทย และองอาจ ปทะวานิช, 2543) 

1) การตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) กระบวนการตัดสินใจซือ้ของ

ผูบริโภคจะเริ่มข้ึนเมื่อบุคคลรูสึกถึงความตองการ ซึ่งอาจจะเปนความตองการทีเ่กิดข้ึนภายใน เชน 

ความหิว หรืออาจจะเปนความตองการที่เกิดจากสิ่งกระตุนภายนอก ที่มากระตุนใหเกิดความตองการ

ดังกลาว เชน การไดเห็นโฆษณา หรือเห็นตัวสินคาแลวเกิดความตองการข้ึน แตอาจมีความขัดแยง

เกิดข้ึนภายในครอบครัวเน่ืองจากมเีงินจํากัด เชน ภรรยาตองการใชเงินเพื่อการอื่นแทนที่จะซื้อสินคา
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ที่สามีตองการ หากไมสามารถแกไขปญหาน้ีได กระบวนการตัดสินใจซือ้ก็อาจจะตองหยุดอยูตรงน้ี 

หรือผูบริหาร พนักงานขายหรือผูที่ตองติดตอสือ่สารกับลูกคาเปนประจํา แตไมอยูที่ทํางาน อาจจะ

เกิดความจําเปนทีจ่ะตองซื้อโทรศัพทมือถือ เพือ่ความสะดวกในการติดตอสื่อสาร เปนตน 

2) การคนหาขอมลู (Search) เมื่อบุคคลไดตระหนักถึงความตองการแลว จะคนหาวิธีที่จะทํา

ใหความตองการดังกลาวบรรลุตามเปาหมายเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ การคนหาขอมูลอาจกระทําข้ึน

โดยสัญชาตญาณอยางรวดเร็ว หรืออาจมีการใชความพยายามและการวิเคราะหขอมลู การที่บุคคลจะ

มีการคนหาขอมูลมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกบัปจจัยหลายประการ คือ (1) จํานวนของขอมลูทีจ่ะหาได 

(2) ความพอใจที่ไดรบัจากการคนหาขอมูล (3) ผลที่เกิดข้ึนภายหลัง หากไมไดมีการคนหาขอมลู เชน 

ผูที่ตองการซื้อโทรศัพทมือถือ ก็จะมีการคนหาขอมลูเกีย่วกับรุน ราคา คุณภาพ ความคงทน บริการ

หลงัการขายจากแหลงตาง ๆ หรือเปรียบเทียบกับรุนอื่น ๆ  

3) การประเมินผลทางเลือกตางๆ (Evaluation of Alternatives) หลงัจากข้ันตอนของการ

คนหาขอมูลแลว ผูบริโภคตองทําการประเมินผลทางเลือกตาง ๆ ที่เปนไปไดกอนทําการตัดสินใจซื้อ 

ในข้ันตอนน้ีผูบรโิภคตองกําหนดเกณฑการพจิารณาทีจ่ะใชสําหรับการประเมินผล ซึง่เกณฑการ

พิจารณาเปนเรื่องของเหตุผลทีม่องเห็น เชน ราคา ความคงทน หรือคุณสมบัติของสินคา เปนตน อาจ

เปนเรื่องราวของความพอใจในแตละบุคคล เชน ช่ือเสียงของตราสินคา แบบหรือสี เปนตน จากเกณฑ

ที่กําหนดจะทําใหผูบริโภคทราบถึงทางเลือกที่เปนไปได ถาทางเลือกที่ไดมีเพียงทางเลอืกเดียว ในการ

ประเมินผลก็จะเกิดความงายข้ึนดวย แตบางครั้งมีทางเลือกไดหลายแบบ ฉะน้ันผูบริโภคจะตอง

พิจารณาเลือกทางเลือกทีจ่ะเกิดความพึงพอใจแกตนเองมากที่สุด ดังน้ัน นักการตลาดสวนใหญจึง

สนใจทีจ่ะศึกษาถึงเกณฑทีผู่บริโภคใชสําหรับประเมินทางเลอืกตาง ๆ เชน หลกัจากที่ผูที่ตองการซื้อ

โทรศัพทมือถือไดขอมลูตาง ๆ แลว ก็จะนํามาพิจารณาโดยใชเกณฑที่กลาวไป เพื่อเลือกซื้อสินคาเพียง

ย่ีหอเดียว เปนตน 

4) การซื้อ (Purchase) หลังจากทีพ่ิจารณาทุกสิง่ทุกอยางแลว ก็มาถึงข้ันตอนของการ

ตัดสินใจซือ้หรอืไม ถาการประเมินผลเปนที่นาพอใจ การซื้อก็จะเกิดข้ึน ในการตัดสินใจซื้อกจ็ะ

พิจารณาตอไปถึงเรื่องตราย่ีหอ รานที่ซื้อ ราคา สสีัน เปนตน  

5) การประเมินผลหลังการซือ้ (Post Purchase Evaluation) เมื่อเกิดการซื้อและใชสินคา

แลว การประเมินผลที่ไดรบัจากการซือ้และใชสินคาก็จะเกิดข้ึนตามมา ความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอ

สินคาที่เขาไดซื้อไปน้ันเปนสิ่งสําคัญที่นักการตลาดควรจะตองทราบ ทั้งน้ีเพราะวามันมีผลตอการซือ้

ซ้ําในครั้งตอไป และมผีลตอการแนะนําเพื่อนฝูงดวย เชน หลังจากไดซื้อโทรศัพทมือถือมาใชแลว ผูใช

ก็จะพจิารณาโทรศัพทที่ตัดสินใจซื้อมาน้ันวามีคุณภาพและมกีารใหบริการหลังการขายดีตามที่

ตองการหรอืไม ถาถูกใจก็จะแนะนําผูอื่นหรอืเมือ่ตองการใชอีกก็จะเกิดการตัดสินใจซื้อของบริษัทเดิม 
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เปนตน ดังน้ัน นักการตลาดจะตองพยายามลดความรูสึกที่ไมดีตอสินคาทีผู่บริโภคซื้อไป โดยมกีารให

ขอมูลสินคาที่เนนจุดเดนของสินคา หรอืการติดตามใหบริการหลังการซื้อ เปนตน 

 

ภาพที่ 2.7: 5 ข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: Kotler, P. (2000). Marketing management (10th ed.). New Jersey: Prentice – Hall. 

 

จากแนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค การทีผู่บริโภคจะตัดสินใจซือ้สินคาชนิดใดชนิด

หน่ึงข้ึนอยูกบัปจจัยหลายอยาง เชน ปจจัยสวนบุคคล ปจจยัทางสงัคม ปจจัยทางดานจิตวิทยา ปจจัย

ทางดานวัฒนธรรม และกอนการตัดสินใจซื้อ ผูบริโภคมีกระบวนการ 5 ข้ันตอน คือ การรับรูปญหา 

การคนหาขอมลู การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ดังน้ัน นักการ

ตลาดจะตองจัดหาสิง่ที่กระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อมากทีสุ่ด 

การรบัรูปญหา 

(Problem Recognition) 

การคนหาขอมลู 

(Information Search) 

การประเมินทางเลือก 

(Evaluation of Alternative) 

การตัดสินใจซื้อ  

(Purchase Decision) 

พฤติกรรมภายหลงัการซื้อ 

(Post Purchase Behavior) 
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2.1.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ทรงพันธ ปานนิวงศ (2546) ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบริโภคที่มาใช

บริการหางเทสโกโลตัส เขตกรงุเทพมหานคร กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัย คือ กลุมที่มาใชบริการหาง

เทสโกโลตัส จํานวน 418 คน โดยการใชแบบสอบถาม และนําแบบสอบถามมาทําสถิติการวิจัย คือ

จํานวนรอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปน 

เพศหญงิ สวนใหญอายุระหวาง 24-30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ ลูกจาง

บริษัทเอกชน สวนใหญรายไดตอเดือนนอยกวาหรือเทียบเทา 10,000 บาท สวนใหญใชบริการหาง

เทสโกโลตัส 1-3 ครั้งตอเดือน ขอมลูเฉลี่ยตอครัง้ของสินคาที่ซื้อ 301-600 บาท ใชเวลาในการซื้อ  

30-60 นาที/ ครั้ง ชวงเวลาที่มาใชบอยที่สุด 16.01-19.00 น. เหตุผลสําคัญทีสุ่ดที่เลือกใชบริการใน

หางเทสโกโลตัส พบวา มสีินคาใหเลือกมาก สินคาทีเ่ลือกซื้อเปนประจําสวนใหญของใชประจําวันและ

มากับครอบครัว โดยใหความสําคัญดานกิจกรรมสงเสริมการตลาดมากที่สุด รองลงมาเปนดาน

บุคลากร ดานราคา ดานผลิตภัณฑและดานบรกิาร เปนลําดับสุดทาย 

พรรณภา เสวกชาติ (2552) ไดศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบพฤติกรรมและการใชบรกิารของ 

ผูซื้อระหวางหางสรรพสินคาสยาม พารากอนและหางสรรพสินคาดิ เอ็มโพเรี่ยม โดยใชแบบสอบถาม

จํานวน 400 ชุด แบงเปนทีห่างสรรพสินคาสยาม พารากอน จํานวน 200 คน และหางสรรพสินคาดิ 

เอ็มโพเรี่ยม จํานวน 200 คนเทากัน สวนใหญเปนเพศหญงิมีอายุระหวาง 15 – 25 ป มีสถานภาพโสด 

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 15,000 บาท มีระดับการศึกษาอยูในปริญญาตรี สวนใหญเปน

นักศึกษา สวนหางสรรพสินคาดิ เอม็โพเรี่ยม ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุระหวาง        

26 – 36 ป สถานภาพโสด มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,000 บาทช้ึนไป ระดับการศึกษาปริญญาตรี 

สวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน ดานพฤติกรรมการใชบริการหางสรรพสินคาสยาม พารากอน 

ผูบริโภคสวนใหญใชเวลาในการเดินหางสรรพสินคาทั้ง 2 แหง 1 – 2 ช่ัวโมง มาใชบริการที่

หางสรรพสินคา 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห สวนใหญมาใชบริการกับเพือ่น มาเพื่อเดินเลน พักผอน 

เดินทางโดยรถไฟฟาในวันเสาร – อาทิตยชวงเวลา 13.01 – 17.00 น. และชําระสินคาดวยเงินสด 

โดยตัดสินใจเลือกซื้อสินคาแบบไมไดต้ังใจ ซึ่งผูบริโภคสวนใหญซือ้สินคาแผนกซปุเปอรมารเก็ต รูจกั

หางสรรพสินคาแหงน้ีจากการโฆษณาทางโทรทัศน และมีคาใชจายในการซื้อแตละครัง้ 1,001 – 

5,000 บาท สําหรบัหางสรรพสินคาดิ เอ็มโพเรี่ยม สวนใหญมากับเพื่อน เพื่อซื้อสินคา ใชบริการ 1 

ครั้งตอเดือน เดินทางมาใชบริการโดยรถยนตสวนตัว ใชบริการในวันเสาร – อาทิตย ชวงเวลา13.01 – 

17.00 น. ชําระสินคาดวยบัตรเครดิต ตัดสินใจเลือกซือ้สินคาโดยมีการวางแผนมาจากทีบ่าน สวน

ใหญซื้อสินคาจากแผนกเสือ้ผาผูหญิง ซึ่งกลุมตัวอยางทีม่าใชบริการสวนใหญจะซื้อสินคาซึ่งรูจกั

หางสรรพสินคาแหงน้ีจากการบอกกลาวตอ ๆ กัน โดยมีคาใชจายในการซื้อแตละครัง้ 1,001 – 5,000 

บาท ลักษณะประชากรศาสตรมีความสมัพันธกับพฤติกรรมการซือ้หรอืการใชบริการใน
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หางสรรพสินคาสยาม พารากอนและหางสรรพสินคาดิ เอ็มโพเรี่ยมในเรือ่งเวลาที่ใชในหางสรรพสินคา

แตละครั้ง ความถ่ีในการใชบริการ บุคคลทีม่าใชบริการดวย เหตุผลในการมาใชบริการ วิธีที่ใชในการ

เดินทาง วันที่มาใชบริการ ชวงเวลาที่ใชบริการ ความถ่ีในการซื้อ สินคา แหลงขาวสารที่ทําใหรูจัก

หางสรรพสินคาและคาใชจายในการซื้อสินคาแตละครัง้ 

วรฤทัย สุภัทรเกียรติ (2552) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มผีลตอความตองการของลกูคาใน

ศูนยการคาเซ็นทรลั พลาซา รัชดา – พระราม 3 พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุระหวาง    

21 – 29 ป โดยสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอ 

เดือน 15,001 – 25,000 บาท และมีสถานภาพโสด สวนปจจัยที่มผีลตอความตองการของลูกคาใน

ศูนยการคาเซ็นทรลั พลาซา รัชดา – พระราม 3 โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ซึง่เมือ่พิจารณา

ปจจัยที่มผีลตอความตองการของลูกคาพบวา ลูกคาในศูนยการคาเซ็นทรลั พลาซา รัชดา – พระราม 3 

สวนใหญมีความตองการในดานสถานที่ ลําดับตอมาคือการบริการ การสงเสริมการตลาด พนักงานขาย 

ลักษณะทางกายภาพ ดานสินคาสิ่งอํานวยความสะดวก ชองทางการจัดจําหนายและดานราคา 

ตามลําดับ สวนความตองการของลูกคาในศูนยการคาเซ็นทรัล พลาซา รัชดา – พระราม 3 โดยภาพ 

รวมอยูในระดับปานกลาง พบวาลูกคาในศูนยการคาเซ็นทรลั พลาซา รัชดา – พระราม 3 สวนใหญมี

ระดับความคิดเห็นในดานความปลอดภัย ลําดับตอมาคือดานรางกาย ดานความตองการยอมรับนับถือ

จากผูอื่น ดานความรักและการเปนเจาของ และดานความตองการความเปนตัวตนอันแทจริงของตนเอง 

ตามลําดับ 

วิชชารียา เรืองโพธ์ิ (2553) ไดศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการศูนยการคาสยามพารากอน กลุมตัวอยางทีใ้นการศึกษาคนควาวิจัยในครั้งน้ี คือ กลุม

ผูบริโภคที่มาใชบรกิารหรือเคยใชบรกิารที่ศูนยการคาสยามพารากอน จํานวน 400 คน พบวา 

ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21- 31 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือนมากกวา 40,000 บาทข้ึนไป ผูบริโภคใหความสําคัญกบัปจจัย

สวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยการคาสยามพารากอนโดย

รวมอยูในระดับมาก โดยรายดานสวนใหญผูบริโภคใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด

ดานผลิตภัณฑและบรกิาร ดานชองทางจัดจําหนายและดานการสงเสรมิการตลาด ดานคุณภาพการ

ใหบรกิาร และดานคุณลักษณะศูนยการคาอยูในระดับมาก ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมปีจจัยสวน

ประสมทางการตลาดทีม่ีอิทธิผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยการคาสยามพารากอน ดานชอง 

ทางการจัดจําหนายแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และดานสงเสริมการตลาด

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ผูบรโิภคที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันใหความ 

สําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอทิธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยการคาสยาม

พารากอน ดานชองทางการจัดจําหนายและดานสงเสริมการตลาดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
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สถิติที่ระดับ 0.01 ผูบรโิภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันใหความสําคัญกบัปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยการคาสยามพารากอนไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกนัใหความสําคัญกบัปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการศูนยการคาสยามพารากอน ดานชองทางการจัดจําหนาย

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และดานการสงเสรมิการตลาดแตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 ผูบริโภคที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันใหความสําคัญกับปจจัย

สวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการศูนยการคาสยามพารากอน ดานผลิตภัณฑ 

ดานบริการและดานการสงเสริมการตลาดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 พิจาริน ปาณะวีระ (2554) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มอีิทธิพลตอการใชบริการหางสรรพสินคาโร

บินสันของนักศึกษาปริญญาตรี คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม จากแบบสอบถามจํานวน 

100 คน พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 46 อายุระหวาง 18-20 ป และสวน

ใหญอยูช้ันปที่ 2 พักอยูที่บานสวนตัว คิดเปนรอยละ 35 มีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน 5,000-7,000 บาท

ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 32 ใชบริการในวันหยุดเสาร-อาทิตย คิดเปนรอยละ 66 และใชบรกิารวัน

ธรรมดาคิดเปนรอยละ 34 สวนใหญเลอืกใชบรกิารในชวงเวลา 16.00-18.00 คิดเปนรอยละ 30 

ความถ่ีในการใชบริการสวนมากตอบวา ไมแนนอนแลวแตโอกาส คิดเปนรอยละ35 จํานวนเงินที่ใชใน

แตละครั้งสวนใหญมีจํานวนมากที่สุดคือ ครัง้ละ 301-400 บาท คิดเปนรอยละ 24 สวนใหญจะใช

บริการประเภทอาหาร บุฟเฟตมากทีสุ่ด คิดเปนรอยละ 40 ประเภทของสินคาที่ซื้อเมื่อเขามาใช

บริการพบวารอยละ 60 ตอบวา เสื้อผา/ ของใชสวนตัว ประเภทดานความบันเทิงสวนมากเลือกดูหนัง

มากที่สุด คิดเปนรอยละ 75 การติดตอธุรกรรม สวนมากเลอืก ธนาคาร คิดเปนรอยละ 60 ประเภท

บริการตางๆสวนมากเลอืกใชบรกิารฟตเนสคิดเปนรอยละ 40 พาหนะที่ใชเดินทางสวนมาก คือ 

รถยนตสวนบุคคล คิดเปนรอยละ 68 และปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบรกิารหางสรรพสินคาโรบินสัน 

คือ สถานที่มีความสะอาด สินคามีใหเลือกอยางหลากหลาย และสถานทีม่ีความปลอดภัย 

อินทรธีรา เดชธนันนิติกุล (2554) ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการ

หางสรรพสินคาเดอะมอลลบางแค กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผลการศึกษา พบวา ผูมาใช

บริการสวนใหญเปนเพศหญงิมากกวาเพศชาย และมาใชบรกิารทีห่างเดอะมอลลบางแค 2 สัปดาห

ครั้ง สวนใหญมาใชบรกิารในชวงวันหยุด (เสาร – อาทิตย) มาใชบริการเพราะสินคามีคุณภาพมาก

ที่สุด ปญหาที่พบเมื่อไปใชบริการคือไมสามารถตอรองราคาสินคาไดมากทีสุ่ด สําหรับผลการทดสอบ

นัยสําคัญทางสถิติ พบวา การใชบริการหางสรรพสินคากับอายุ สถานภาพและรายไดมีความสมัพันธ

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ การสงเสรมิการตลาดมีความสมัพันธกับรายไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

และในทางตรงกันขามการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพนัธกับอายุและสถานภาพ ขอเสนอแนะ คือ 

ควรมีการปรบัปรุงแกไขทางเขา-ออกหางเพราะอยูใกลไฟแดงมากเกินไป ควรมีการทําแผนโฆษณา
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ทางการตลาดหางกวาน้ี ควรปรบัปรุงหองนํ้าใหสะอาดมากกวาน้ี ควรจัดอบรบเกี่ยวกบัการใหบริการ 

ไมควรยายรานเชาในหางบอยเกินไปและอยากใหมีของแถมเยอะ ๆ 

 ชลันดา ใกลชิด (2557) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยที่มีตอชิเคดา

มารเก็ต ในอําเภอหัวหิน จงัหวัดประจวบศีรีขันธ โดยใชแบบสอบถามจํานวน 250 ชุด พบวา 

นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาทองเที่ยว ชิเคดามารเก็ต สวนใหญเปนเพศหญงิ อายุระหวาง 21-

30 ป มีสถานภาพสมรส สวนใหญประกอบอาชีพขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ มีระดับการศึกษา

ตํ่ากวาปริญญาตรี และมีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท ดานพฤติกรรมการทองเที่ยว พบวา 

นักทองเที่ยวชาวไทยสวนใหญมีคาใชจายในการซื้อสินคาและบริการระหวาง 501-1,000 บาท มีผูรวม

เดินทางมาทองเที่ยวคือครอบครัว/ ญาติ และยานพาหนะทีใ่ชในการเดินทางมาทองเที่ยวคือ ใช

รถยนตสวนตัว นักทองเที่ยวชาวไทยทีเดินทางมาทองเที่ยวสวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอชิเคดา 

มารเก็ต จําแนกตามสวนประสมทางการตลาด (4Ps) มีความพึงพอใจดานสงเสรมิการตลาดมากที่สุด 

รองลงมาคือดานสถานที่ ดานผลิตภัณฑและบริการและดานราคา ตามลําดับ 

    

2.2 สมมติฐานงานวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 ลูกคาที่มลีักษณะประชากรศาสตรแตกตางกนัมีระดับความพงึพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 1.1.1 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.2 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

ราคาแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.3 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

สถานที่แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.4 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

สงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.5 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

บุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.6 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

ลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 1.1.7 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

กระบวนการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 1.2.1 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

ผลิตภัณฑแตกตางกัน 

   สมมติฐานที่ 1.2.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

ราคาแตกตางกัน  

   สมมติฐานที่ 1.2.3 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

สถานที่แตกตางกัน  

 สมมติฐานที่ 1.2.4 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

สงเสริมการตลาดแตกตางกัน    

สมมติฐานที่ 1.2.5 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

บุคลากรแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.2.6 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

ลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.2.7 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

กระบวนการแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.3.1 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ     

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.3.2 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ     

พึงพอใจดานราคาแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.3.3 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ     

พึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.3.4 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ     

พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที ่1.3.5 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ     

พึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 1.3.6 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ     

พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.3.7 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ      

พึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.4 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.4.1 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.4.2 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

ราคาแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.4.3 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

สถานที่แตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.4.4 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

สงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.4.5 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

บุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.4.6 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

ลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.4.7 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

กระบวนการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.5 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.5.1 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.2 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.3 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ  

พึงพอใจแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.4 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 1.5.5 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.5.6 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.7 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.6 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.6.1 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ     

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.6.2 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ     

พึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.6.3 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ     

พึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.6.4 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ    

พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.6.5 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ    

พึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.6.6 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ    

พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน   

สมมติฐานที่ 1.6.7 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ    

พึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2 ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดแตกสําหรบัธุรกจิบริการตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับความ       

พึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 2.1.1 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.2 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 2.1.3 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.4 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.5 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.6 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.7 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.2 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิด

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 2.2.1 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกนัมรีะดับความพึงพอใจ

ดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

   สมมติฐานที่ 2.2.2 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานราคาแตกตางกัน  

   สมมติฐานที่ 2.2.3 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานสถานทีแ่ตกตางกัน  

 สมมติฐานที่ 2.2.4 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานสงเสรมิการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.2.5 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานบุคลากรแตกตางกัน    

สมมติฐานที่ 2.2.6 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.2.7 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานกระบวนการแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.3 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.3.1 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ  

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน  
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สมมติฐานที่ 2.3.2 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ  

พึงพอใจดานราคาแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.3.3 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ  

พึงพอใจดานสถานที่แตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.3.4 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ  

พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.3.5 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ  

พึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.3.6 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ  

พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.3.7 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ  

พึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับความ        

พึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.4.1 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.2 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.3 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสถานที่แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.4 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.4.5 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.6 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.7 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5 ลูกคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครัง้แตกตางกันมรีะดับความ       

พึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 2.5.1 ลูกคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครั้งแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.2 ลูกคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครั้งแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.3 ลูกคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครั้งแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.4 ลูกคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครั้งแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.5 ลูกคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครั้งแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.6 ลูกคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครั้งแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.7 ลูกคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครั้งแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานดานกระบวนการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกนัมีระดับความพงึพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.1 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.2 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.3 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.4 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.5 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.6 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.7 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 
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2.3 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

ภาพที่ 2.8: กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

ตัวแปรตน     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

ลักษณะประชากรศาสตร 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

- สถานภาพสมรส 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 

-    ความถ่ีของการใชบรกิาร 

-    วันใชบริการ 

-    ชวงเวลาใชบริการ 

-    จุดประสงคการใชบริการ 

-    จํานวนเงินใชในแตละครั้ง 

-    วิธีเดินทางมาใชบรกิาร 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ

การใชบริการศูนยการคา 

เอ็มควอเทียรจําแนกตาม 

สวนประสมทางการตลาด 

- ดานผลิตภัณฑ 

- ดานราคา 

- ดานสถานที ่

- ดานสงเสรมิการตลาด 

- ดานบุคลากร 

- ดานลักษณะทางกายภาพ 

- ดานกระบวนการ 

 



บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรเปนการ

วิจัยเชิงปริมาณมีวิธีการและเก็บรวบรวมขอมูล ดังน้ี 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

3.2 กลุมประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 

3.3 เครื่องมอืที่ใชในการศึกษา 

3.4 การทดสอบเครื่องมือ 

3.5 วิธีการเก็บรวบรวมขอมลู 

3.6 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

การวิจัยครัง้น้ีเปนเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งผูวิจัยทําการเกบ็

ขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครือ่งมอืแลวนําขอมูลปอนเขาเครื่องคอมพิวเตอร 

และวิเคราะหขอมลูดวยโปรแกรมสําเรจ็รปูทางสถิติ 

 

3.2 กลุมประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 

ประชากร 

ประชากรทีผู่วิจัยเลือกศึกษาในครัง้น้ี คือ ลูกคาที่มาใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

ระหวางวันที่ 1-31 มีนาคม พ.ศ. 2559 

กลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางของงานวิจัยน้ี คือ ลูกคาที่มาใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร  โดยการวิจัยใน

ครั้งน้ีไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จงึหาขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการคํานวณใชสูตร 

Cocchran (1953) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ยอมรบัความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5% สามารถคํานวณ

ไดดังน้ี  

 

 
 

 

Z2 p (1-p) 

 
n = 

e2 
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n = จํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ 

z = คาความเช่ือมั่นหรือระดับนัยสําคัญ 

p = สัดสวนของประชากรทีผู่วิจัยกระทําการสุมเลือก 

e = สัดสวนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดข้ึนได 

 

ในที่น้ีใชระดับความเช่ือมั่น 95% จะได Z0.975 = 1.96 

คาความคลาดเคลื่อนสงูสุดที่จะเกิดข้ึนได 5 % หรอื e = 0.05 

เมื่อไมทราบคาสัดสวนของประชากรทีจ่ะสุม (p) ไดใชคา p ที่ทําให pq มีคาสูงสุดคือ 0.5 

เพราะฉะน้ันขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

 

 

 

n = 385 คน 

 

ดังน้ัน จากการคํานวณกลุมตัวอยางจะไดจํานวนกลุมตัวอยางเทากบั 385 คน ผูวิจัยไดทํา

การสํารองไวกรณีแบบสอบถามไมสมบรูณ จํานวน 15 คน รวมเปนจํานวนทั้งหมด 400 คน 

 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

การศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร” 

ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอมูล โดยแบงเปน 3 สวน ดังน้ี 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมลูดานประชากรศาสตรของลูกคาทีม่าใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ในเขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และสถานภาพสมรส ซึ่งแบบสอบถามประกอบดวยคําถามแบบชนิด

เลือกตอบ 2 คําตอบ (Simple Dichotomy Question) ใชกับเพศ และแบบมีหลายคําตอบใหเลือก 

(Multiple Choice Question) ใชกับอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ

สถานภาพสมรส 

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใชบริการของลกูคาที่มาใชบริการศูนยการคา

เอ็มควอเทยีร ในเขตวัฒนา กรงุเทพมหานคร ซึ่งแบบสอบถามเปนแบบมหีลายคําตอบใหเลือก 

(Multiple Choice Question) ใชกับพฤติกรรมการใชบรกิารของลกูคา ไดแก ความถ่ีของการใช

บริการ ระยะเวลาที่ใชบริการ วันใชบริการ ชวงเวลาใชบริการ และจุดประสงคการใชบริการ 

(1.96)2 (0.5) (1-0.5) 
n = 

(0.05)2 
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สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

ในเขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร โดยใชมาตรวัดแบบ Rating Scale 5 ระดับ ตามมาตรวัดแบบ ลิเคิรท 

(Likert’s Scale) ในการวัดระดับความพึงพอใจ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนนดังน้ี 

 ในแตละคําถามมีคําตอบใหเลอืก 5 ระดับ ซึง่มีหลักเกณฑการใหคะแนน ดังน้ี 

5 หมายความวา ระดับความพึงพอใจมากทีสุ่ด 

4 หมายความวา ระดับความพึงพอใจมาก 

3 หมายความวา ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

2 หมายความวา ระดับความพึงพอใจนอย 

1 หมายความวา ระดับความพึงพอใจนอยทีสุ่ด 

เกณฑการประเมินคาระดับความความพงึพอใจม ี5 ระดับ การแปลความหมายคาเฉลี่ยโดย

ผูวิจัยเลือกใชวิธีการของเบส (Best, 1997, p. 147) ดังน้ี 

4.50 - 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจมากที่สุด 

3.50 - 4.49 หมายถึง ความพึงพอใจมาก 

2.50 - 3.49 หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง 

1.50 - 2.49 หมายถึง ความพึงพอใจนอย 

1.00 - 1.49 หมายถึง ความพึงพอใจนอยทีสุ่ด 

 

3.4 การทดสอบเครื่องมือ 

ผูวิจัยดําเนินการสรางแบบสอบถามโดยมีข้ันตอนในการสราง ดังน้ี 

ข้ันที่ 1 ศึกษาคนควารายละเอียดตาง ๆ จากหนังสอื เอกสารทางวิชาการ แนวคิดทฤษฎีและ

งานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับเรือ่งการวัดความพึงพอใจของลูกคา พฤติกรรมผูบรโิภค ปจจัยสวน

บุคคลและสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ (7Ps) 

ข้ันที่ 2 กําหนดขอบเขตและประเด็นคําถามใหสอดคลองกบัวัตถุประสงคของการวิจัยตามที่

ไดต้ังไว 

ข้ันที่ 3 สรางแบบสอบถาม เปน 3 ตอน โดยใชกรอบแนวคิดของการวิจัยและนิยามศัพท

เฉพาะเปนแนวทางในการเขียนคําถาม 

ข้ันที่ 4 นํารางแบบสอบถามที่สรางข้ึนเสนออาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอง

เที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และปรบัปรุงแกไขแบบสอบถาม 

ข้ันที่ 5 นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอตอผูทรงคุณวุฒิทีม่ีความเช่ียวชาญดานการสราง

เครื่องมือวิจัย 3 ทาน เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา 
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ข้ันที่ 6 วิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือโดยหาคา IOC (Item-objective Congruence 

Index) ดัชนีความสอดคลองที ่0.5 ข้ึนไปซึ่งในงานวิจัยน้ีไดคา IOC ที่ 0.82  

ข้ันที่ 7 นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบจากผูทรงคุณวุฒิมาปรับปรงุแกไขแลวนํามา

เสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธใหพจิารณาความสมบรูณอีกครั้งและนําไปทดลอง (Try Out)  

กับลกูคาในศูนยการคาเอม็ควอเทียร ในเขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร จํานวน 30 คน แลวนํามาหาคา

ความเช่ือมั่น (Reliability) เพื่อใหไดแบบสอบถามทีส่มบูรณ โดยวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ

ดวยวิธีการของครอนบาช (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยมีเกณฑตัดสินวาถาคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธมีคาใกลเคียง 1.00 (ประมาณ 0.80 ข้ึนไป) จะนําแบบสอบถามไปใชได (ธานินทร ศิลปจาร,ุ 

2548) สําหรบังานวิจัยน้ีไดคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธเทากบั 0.972 จึงนําแบบสอบถามไปใชได 

 

3.5 วิธีการเก็บรวบรวมขอมลู 

หลงัจากที่ผูวิจัยไดรวบรวมแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพือ่นํามาเปน

แนวทางในการสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย  ผูวิจัยไดดําเนินการ

เก็บรวบรวมขอมูลการศึกษาวิจัยครั้งน้ีอยางเปนข้ันตอน ดังน้ี 

 1) ผูวิจัยขออนุญาตจากศูนยการคาเอ็มควอเทียรเพื่อขอความอนุเคราะหแจกแบบสอบถาม 

 2) ผูวิจัยนําจดหมายขออนุญาตจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรงุเทพ เพื่อขอความ

อนุเคราะหแจกแบบสอบถามเพื่อทําการเกบ็รวบรวมขอมลูที่ศูนยการคาเอม็ควอเทียรต้ังแตวันที ่1-31 

มีนาคม พ.ศ. 2559 

 3) ผูวิจัยทําการแจกแบบสอบถามดวยตนเองไปยังกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุด และรวบรวม

แบบสอบถามที่สมบูรณมาจนครบ 400 ชุด และรับคืนดวยตนเอง 

 4) ตรวจสอบความสมบูรณของคําตอบในแบบสอบถาม 

5) จัดหมวดหมูของขอมลูในแบบสอบถามเพื่อนําขอมลูไปวิเคราะหทางสถิติ 

 

3.6 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

1) การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ดวยการหาจํานวนความถ่ี 

คารอยละ อธิบายลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย

ตอเดือน และสถานภาพสมรส และพฤติกรรมการใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร ไดแก ความถ่ี

ของการใชบริการ ระยะเวลาที่ใชบริการ วันมาใชบรกิาร ชวงเวลาที่ใชบริการ และจุดประสงคที่เขามา

ใชบริการ และใชการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายถึงระดับความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียร 
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2) วิเคราะหความแตกตางระหวางกลุมโดยใชสถิติทดสอบท ี(t-test) ในการทดสอบคาเฉลี่ย

ประชากร 2 กลุมที่ไมเปนอสิระตอกันใชวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรดานเพศและทดสอบ 

One Way ANOVA ในการวิเคราะหดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน สถานภาพ

สมรสและพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียร ไดแก ความถ่ีของการใชบริการ ระยะเวลา

ที่ใชบริการ วันมาใชบริการ ชวงเวลาที่ใชบรกิาร และจุดประสงคทีเ่ขามาใชบรกิาร กรณีพบวา ความ

แปรปรวนมีความตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ทําการทดสอบคาเฉลี่ยรายคู (Least Significant 

Difference: LSD) โดยกําหนดทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติไวที่ระดับ 0.05 

 



บทท่ี 4 

บทวิเคราะหขอมลู 

 

ผลการวิเคราะหขอมลูความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

จําแนกตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการและเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจ

ของลูกคามีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร โดยจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตรและ

พฤติกรรมการใชบริการศูนยการคา กลุมตัวอยางคือ ลูกคาที่มาใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

โดยการทําการวิเคราะหขอมลูแบงออกเปน 3 สวนสรุปไดดังน้ี 

4.1 การสรปุขอมลูทางประชากรศาสตร 

4.2 ผลการวิเคราะหขอมลูตามสมมติฐาน 

4.3 ผลวิเคราะหขอมลูอื่น ๆ 

 

4.1 การสรปุขอมูลทางประชากรศาสตร  

 ผลการวิเคราะหขอมลูทางประชากรศาสตร ประกอบดวย  เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน และสถานภาพสมรส และพฤติกรรมการใชบริการ ซึ่งประกอบดวย ความถ่ีของ

การใชบรกิารวันใชบรกิารชวงเวลาใชบริการ จุดประสงคการใชบริการจํานวนเงินใชในแตละครัง้วิธี

เดินทางมาใชบริการ แสดงในตารางที่ 4.1 – 4.7 ดังน้ี 

 

ตารางที่ 4.1: แสดงจํานวนและรอยละกลุมตัวอยาง จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

 

ตัวแปร ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ ชาย 

หญิง 

147 

253 

36.7 

63.3 

อายุ ตํ่ากวา 20 ป 

20 -30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

51 – 60 ป 

60 ปข้ึนไป 

12 

169 

103 

45 

55 

16 

3.0 

42.3 

25.8 

11.2 

13.7 

4.0 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): แสดงจํานวนและรอยละกลุมตัวอยาง จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 

ตัวแปร ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

ระดับการศึกษา ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษาตอนตน 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 

อนุปรญิญา/ ปวส. 

ปริญญาตร ี

มากกวาปรญิญาตร ี

3 

9 

52 

22 

240 

74 

0.8 

2.3 

13.0 

5.5 

60.0 

18.4 

อาชีพ นักเรียน/ นักศึกษา 

ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน 

คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว 

84 

66 

112 

138 

21.0 

16.5 

28.0 

34.5 

รายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 

 

ตํ่ากวา 15,000 บาท 

15,000– 30,000 บาท 

30,001 –45,000 บาท 

45,001 – 60,000 บาท 

60,001 บาท ข้ึนไป  

65 

199 

67 

100 

49 

16.4 

29.4 

16.9 

25.0 

12.3 

สถานภาพ โสด 

สมรส 

หมาย/ หยาราง 

แยกกันอยู 

241 

125 

18 

16 

60.2 

31.3 

4.5 

4.0 

 รวม 400 100.00 

 

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 4.1 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญงิ มีจํานวน  

253 คน คิดเปนรอยละ 63.3 และเพศชาย มีจํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 36.7 มีอายุในชวง

ระหวาง 21-30 ป มากที่สุด จํานวน 169 คน คิดเปนรอยละ 42.3 รองลงมาคือชวงอายุระหวาง 31-

40 ป จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 25.8 ชวงอายุระหวาง 41-50 ป จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 

11.2 ชวงอายุระหวาง 51-60 ป จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.7 ชวงอายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน  

16 คน คิดเปนรอยละ 4.0 และชวงอายุตํ่ากวา 20 ปนอยที่สุด จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.0

ตามลําดับ 
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ในดานระดับการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมรีะดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 

240 คน คิดเปนรอยละ 60.0 รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตรี จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 18.4

ประถมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.0 อนุปริญญาตรี/ ปวส. จํานวน  

22 คน คิดเปนรอยละ 5.5 มัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ และ

ประถมศึกษานอยที่สุด จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8 ตามลําดับ 

 ในดานอาชีพพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพ คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว จํานวน  

138 คน คิดเปนรอยละ 34.5 รองลงมาคือพนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 

28.0 นักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.0 และขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ

นอยที่สุด จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.5 ตามลําดับ 

 ในดานรายไดตอเฉลี่ยเดือนพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000- 

30,000 บาท จํานวน 199 คน คิดเปนรอยละ 29.4 รองลงมาคือ 45,000 – 60,000 บาท จํานวน 

100 คน คิดเปนรอยละ 25.0 รายได 30,001- 45,000 บาท จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.9  

รายได ตํ่ากวา 15,000 บาทจํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 29.4 และ 60,001 ข้ึนไปนอยที่สุด 

จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.3 ตามลําดับ 

ในดานสถานภาพสมรสพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสดมากทีสุ่ด จํานวน  

241 คน คิดเปนรอยละ 60.2 รองลงมาคือสมรส จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.3 หมายหรือ

หยาราง จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 และแยกกันอยูนอยที่สุด จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 

4.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.2: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามความถ่ีของการใชบริการ 

 

ความถ่ีของการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

1 ครั้งหรือนอยกวา 

2-3 ครั้ง 

4-5 ครั้ง 

มากกวา 5 ครั้งข้ึนไป  

214 

174 

7 

5 

53.6 

43.5 

1.8 

1.3 

รวม 400 100.00 
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 ผลจากตารางที่ 4.2 พบวา กลุมตัวอยางใชบริการศูนยการคา 1 ครั้งตอเดือนหรือนอยกวา 

มากที่สุดเปนจํานวน 214 คน คิดเปนรอยละ 53.6 รองลงมาคือ 2-3 ครั้งตอเดือน จํานวน 174 คน 

คิดเปนรอยละ 43.5 ใชบริการ 4 – 5 ครั้งตอเดือน จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8 และมากกวา  

5 ครั้งตอเดือน จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 21.3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.3: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามวันใชบริการศูนยการคา 

 

วันใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

วันจันทร - ศุกร 

วันเสาร – อาทิตย 

วันหยุดนักขัตฤกษ 

173 

195 

32 

43.3 

48.7 

8.0 

รวม 400 100.00 

 

 ผลจากตารางที่ 4.3 พบวา กลุมตัวอยางใชบริการศูนยการคาวันเสาร – อาทิตยมากที่สุด 

จํานวน 195 คน คิดเปนรอยละ 48.7 รองลงมาคือ วันจันทร – ศุกร จํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 

43.3 และหยุดนักขัตฤกษ จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.4: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชวงเวลาใชบรกิาร 

 

ชวงเวลาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

10.00 – 12.00 น. 

12.01– 14.00 น. 

14.01– 16.00 น. 

16.01– 18.00 น. 

18.01– 20.00 น. 

20.01 – 22.00 น. 

12 

66 

106 

110 

83 

23 

3.0 

16.5 

26.5 

27.5 

20.7 

5.8 

รวม 400 100.00 

 

 ผลจากตารางที่ 4.4 พบวา กลุมตัวอยางใชบริการศูนยการคาในชวงเวลา 16.01 – 18.00 น. 

มากที่สุดเปน จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.5 รองลงมาคือ 14.01 – 16.00 น. จํานวน 106 คน 
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คิดเปนรอยละ 26.5 ชวงเวลา 18.01 – 22.00 น. จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.7 ชวงเวลา 

12.01 – 14.00 น. จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.5 ชวงเวลา 20.01 – 22.00 น. จํานวน 23 คน 

คิดเปนรอยละ 5.8 และชวงเวลา 10.00 – 12.00 น. จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามจุดประสงคการใชบรกิาร 

 

จุดประสงคการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

รับประทานอาหาร 

ชอปปง– ซื้อสินคา 

ชมภาพยนตร 

ทําธุรกรรมทางการเงิน เชน ติดตอธนาคาร  

จายคาโทรศัพท ฯลฯ 

เดินเลน 

113 

123 

37 

28 

 

99 

28.3 

30.8 

9.3 

7.0 

 

24.8 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.5 พบวา กลุมตัวอยางมีจุดทีป่ระสงคที่มาใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร

มากที่สุด คือ ชอปปง– ซื้อสินคาจํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 30.8 รองลงมาคือ รบัประทาน

อาหาร จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 28.3 เดินเลน จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.8 ชม

ภาพยนตร จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 และทําธุรกรรมทางการเงิน เชน ติดตอธนาคาร จายคา

โทรศัพท ฯลฯ จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.6: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้ 

 

จํานวนเงินเฉลีย่ท่ีใชในแตละครั้ง จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวา 1,000 บาท 

1,000 – 5000 บาท 

5,001 – 10,000 บาท 

มากกวา 10,000 บาทข้ึนไป 

134 

205 

36 

25 

33.4 

51.3 

9.0 

6.3 

รวม 400 100.00 
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ผลจากตารางที่ 4.6 พบวา กลุมตัวอยางใชจายเปนจํานวนเงนิเฉลี่ย1,000 – 5000 บาทใน

แตละครั้งมากทีสุ่ดจํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 51.3 รองลงมาคือ นอยกวา 1,000 บาท จํานวน 

134 คน คิดเปนรอยละ 33.4 5,001 – 10,000 บาท จํานวน 36 คน คิดเปนรอย 9.0 และมากกวา 

10,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.7: แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบริการ 

 

วิธีเดินทางมาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

รถยนตสวนตัว  

รถไฟฟา 

รถประจําทาง 

รถจักรยานยนต 

รถแท็กซี ่

182 

179 

7 

2 

30 

45.6 

44.6 

1.7 

0.6 

7.5 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.7 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชวิธีการเดินทางโดยรถยนตสวนตัว จํานวน  

182 คน คิดเปนรอยละ 45.6 รองลงมาคือ รถไฟฟา จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 44.6 รถแท็กซี่

จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.5 รถประจําทาง จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.7 และรถจักรยานยนต 

จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.6 ตามลําดับ 

 

4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ลูกคาที่มลีักษณะประชากรศาสตรแตกตางกนัมีระดับความพงึพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.1 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.2 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

ราคาแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 1.1.3 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

สถานที่แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.4 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

สงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.5 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

บุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.6 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

ลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1.7 ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดาน

กระบวนการแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.8: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามเพศ 

 

สวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกิจบริการ ชาย หญิง T P-Value 

MEAN MEAN 

ดานผลิตภัณฑ 3.78 3.75 0.623 0.533 

ดานราคา 3.69 3.66 0.496 0.620 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.95 3.85 1.609 0.108 

ดานการสงเสรมิการตลาด 3.82 3.81 0.161 0.872 

ดานบุคลากร 3.80 3.73 1.338 0.182 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.83 3.89 0.809 0.419 

ดานกระบวนการ 3.76 3.69 1.306 0.192 

เฉลี่ยรวม 3.80 3.75 1.759 0.079 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มี

ตอการใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

จําแนกตามเพศ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมและรายดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ  
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ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน

กระบวนการ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงทําการปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.1 

สมมติฐาน 1.1.1 – 1.1.7 หมายความวาลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิด

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 1.2.1 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

ผลิตภัณฑแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 1.2.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

ราคาแตกตางกัน  

 สมมติฐานที่ 1.2.3 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

สถานที่แตกตางกัน  

 สมมติฐานที่ 1.2.4 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

สงเสริมการตลาดแตกตางกัน    

สมมติฐานที่ 1.2.5 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

บุคลากรแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.2.6 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

ลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.2.7 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

กระบวนการแตกตางกัน  
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ตารางที่ 4.9: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ จําแนก

ตามอายุ 

 

สวนประสมทาง

การตลาดสาํหรับ

ธุรกิจบริการ 

ตํ่ากวา 

20 ป 

20-30 31-40 

 

41-50 

 

51-60 

 

60 ป

ขึ้นไป 

F P-

Value 

MEAN MEAN MEAN MEAN MEAN MEAN 

ดานผลิตภัณฑ 3.66 3.77 3.75 3.53 3.96 3.82 6.384 0.000* 

ดานราคา 3.52 3.67 3.61 3.48 3.97 3.64 5.864 0.000* 

ดานสถานที ่ 3.83 3.86 3.75 3.71 4.26 4.06 10.702 0.000* 

ดานการสงเสรมิ

การตลาด 
3.77 3.82 3.79 3.84 3.86 3.84 0.084 0.922 

ดานบุคลากร 3.75 3.79 3.73 3.69 3.73 3.88 0.758 0.581 

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 
3.69 3.80 3.80 3.73 3.89 3.79 0.822 0.535 

ดานกระบวนการ 3.77 3.71 3.71 3.65 3.76 3.62 0.587 0.710 

รวม 3.71 3.77 3.74 3.66 3.92 3.81 7.529 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามอายุ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจ โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05  

เมื่อพจิารณาในแตละดาน พบวา ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมคีาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑ ดานราคา และดานสถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ดังน้ัน ผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.2.4 – 1.2.7 หมายความวาลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานสวนประสมทางการตลาด ดานบุคลากร ดานลกัษณะทางกายภาพ และดาน

กระบวนการไมแตกตางกันและยอมรบัสมมติฐานที่ 1.2 เฉพาะสมมติฐานที่ 1.2.1 – 1.2.3 แลวจึงทํา

การเปรียบเทียบโดยใชวิธีทดสอบ LSD เพื่อหาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน ดังตารางที่ 4.10 – 4.12 

ดังน้ี 
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ตารางที่ 4.10: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

อายุของลูกคา ตํ่ากวา 20 ป 20-30 31-40 

 

41-50 

 

51-60 

 

60 ปขึ้นไป 

ตํ่ากวา 20 ป - 

 

-0.104 

(0.373) 

-0.093 

(0.435) 

0.133 

(0.016) 

-0.301* 

0.016 

-0.161 

0.280 

20-30  - 0.011 

(0.882) 

0.237* 

(0.000) 

-0.197* 

(0.001) 

-0.574 

0.575 

31-40   - 0.226* 

(0.001) 

-0.208* 

(0.002) 

-0.068 

(0.515) 

41-50    - -0.434* 

(0.000) 

-0.294* 

(0.010) 

51-60     - 0.140 

(0.208) 

60 ปข้ึนไป      - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.10 เมื่อพจิารณาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคา 

ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามอายุ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูที่มีอายุ 51 – 60 ป สูงที่สุด

และสงูกวาผูที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป อายุ 20 – 30 ป อายุ 31 – 40 ป และอายุ 41 – 50 ป อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มีอายุ 41 – 50 ป มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตํ่าสุด

ที่สุดและตํ่ากวาลูกคาทีม่ีอายุ 20 – 30 ป และลูกคาที่มีอายุ 60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.00 
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ตารางที่ 4.11: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

ดานราคา จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

อายุของ

ลูกคา 

ตํ่ากวา 20 ป 20-30 31-40 

 

41-50 

 

51-60 

 

60 ปขึ้นไป 

ตํ่ากวา 20 ป - 

 

-0.146 

(0.324) 

-0.086 

(0.565) 

0.038 

(0.810) 

-0.447* 

(0.005) 

-0.118 

(0.531) 

20-30  - 0.059 

(0.339) 

0.184* 

(0.027) 

-0.301* 

(0.000) 

0.027 

(0.832) 

31-40   - 0.125 

(0.156) 

-0.360* 

(0.000) 

-0.031 

(0.812) 

41-50    - -0.486* 

0.000 

-0.157 

0.276 

51-60     - 0.329* 

(0.020) 

60 ปข้ึนไป      - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที ่4.11 เมื่อพจิารณาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคา

ที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนผสมทางการตลาด ดานราคา จําแนก

ตามอายุ พบวา คาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีอายุ 51 – 60 ป สูงทีสุ่ดและสงูกวาผูทีม่ีอายุ

ตํ่ากวา 20 ป อายุ 20- 30 ป อายุ 31 – 40 ป อายุ 41 – 50 ป และอายุ 60 ปข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มีอายุ 41 – 50 ป มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตํ่าทีสุ่ดและตํ่า

กวาลูกคาที่มีอายุ 20 – 30 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.12: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

ดานสถานที่ จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

อายุของลูกคา ตํ่ากวา 20 ป 20-30 31-40 

 

41-50 

 

51-60 

 

60 ปขึ้นไป 

ตํ่ากวา 20 ป - 

 

-0.028 

(0.841) 

0.076 

(0.595) 

0.1222 

(0.423) 

-0.435* 

(0.004) 

-0.229 

(0.202) 

20-30  - 0.104 

(0.076) 

0.150 

(0.057) 

-0.407* 

(0.000) 

-0.200 

(0.012) 

31-40   - 0.046 

(0.582) 

-0.511* 

(0.000) 

-0.305* 

(0.016) 

41-50    - -0.557* 

(0.000) 

-0.351* 

(0.010) 

51-60     - 0.206 

(0.122) 

60 ปข้ึนไป      - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 4.12 เมื่อพจิารณาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคา

ที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ ดานสถานที่ จําแนกตามอายุ พบวาคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มอีายุ 51 – 60 ป

สูงทีสุ่ดและสงูกวาลูกคาทีม่ีอายุตํ่ากวา 20 ป อายุ 20 – 30 ป อายุ 31 – 40 ป และอายุ 41 – 50 ป 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาทีม่ีอายุ 60 ปข้ึนไป มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

สูงกวาลกูคาที่มีอายุ 31- 40 ป และอายุ 41 – 50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.13: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลกูคาที่มีตอการใช

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ

บริการจําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

อายุของลูกคา ตํ่ากวา 20 ป 20-30 31-40 

 

41-50 

 

51-60 

 

60 ปขึ้นไป 

ตํ่ากวา 20 ป - 

 

-0.061 

(0.069) 

-0.023 

(0.742) 

0.050 

(0.501) 

-0.021* 

(0.004) 

0.093 

(0.291) 

20-30  - 0.037 

(0.195) 

0.112* 

(0.004) 

-0.151* 

(0.000) 

-0.032 

(0.591) 

31-40   - 0.074 

(0.075) 

-0.183* 

(0.000) 

-0.070 

(0.260) 

41-50    - -0.263* 

(0.000) 

-0.144* 

(0.033) 

51-60     - 0.119 

(0.073) 

60 ปข้ึนไป      - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.13 เมื่อพจิารณาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคา

โดยรวมของลูกคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทยีรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด

สําหรับธุรกิจบริการ จําแนกตามอายุ พบวาคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มอีายุ 51 – 60 ป

สูงทีสุ่ดและสงูกวาลูกคาทีม่ีอายุตํ่ากวา 20 ป อายุ 20-30 ป อายุ 31 – 40 ป และอายุ 41 – 50 ป

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาทีม่ีอายุ  41 – 50 ป มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

ตํ่ากวาอายุ 20 – 30 ป และอายุ 60 ปข้ึนไป มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสงูกวาอายุ 41 – 50 ป 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 

 



62 

สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.3.1 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ 

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.3.2 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ 

พึงพอใจดานราคาแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.3.3 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ 

พึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.3.4 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ 

พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.3.5 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ 

พึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.3.6 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ 

พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.3.7 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกนัมีระดับความ 

พึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.14: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

สวนประสมทาง

การตลาด

สําหรับธุรกิจ

บริการ 

ประถม 

ศึกษา 

 

มัธยม 

ศึกษา

ตอนตน 

 

มัธยม 

ศึกษาตอน

ปลาย/ 

ปวช. 

อน ุ

ปริญญา 

/ปวส. 

 

ปริญญา

ตร ี

สูงกวา

ปริญญา

ตร ี

F P-

Value 

MEAN MEAN MEAN MEAN MEAN MEAN 

ดานผลิตภัณฑ 3.16 3.83 3.77 3.82 3.74 3.83 2.151 0.059 

ดานราคา 3.78 3.44 3.77 3.66 3.65 3.69 0.929 0.462 

ดานสถานที ่ 3.73 3.86 3.91 3.81 3.86 3.92 0.316 0.904 

ดานการสงเสรมิ

การตลาด 
3.50 3.86 3.78 3.75 3.85 3.78 0.821 0.535 

ดานบุคลากร 3.80 3.73 3.68 3.54 3.78 3.82 1.851 0.102 

ดานลักษณะ

ทางการภาพ 
3.88 3.63 3.91 3.71 3.78 3.85 1.390 0.227 

ดานกระบวนการ 3.89 3.74 3.69 3.84 3.68 3.77 0.744 0.591 

รวม 3.50 3.86 3.78 3.75 3.85 3.78 0.821 0.535 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด จําแนกตามระดับการศึกษา 

พบวา คาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจโดยรวมและรายดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน

สถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลกักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 

แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทําการปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.3 สมมติฐานที่ 

1.3.1 – 1.3.7 หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิด 

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารไมแตกตางกัน  

 



64 

สมมติฐานที่ 1.4 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.4.1 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.4.2 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

ราคาแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.4.3 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

สถานที่แตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.4.4 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

สงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.4.5 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

บุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.4.6 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

ลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.4.7 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

กระบวนการแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.15: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามอาชีพ 

 

 

สวนประสมทางการตลาด

สําหรับธุรกิจบริการ 

นักเรียน/ 

นักศึกษา 

 

ขาราชการ/ 

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน

บริษัท 

เอกชน 

คาขาย/ 

ธุรกิจ

สวนตัว 

F P-Value 

MEAN MEAN MEAN MEAN 

ดานผลิตภัณฑ 3.73 3.82 3.75 3.77 0.716 0.545 

ดานราคา 3.77 3.84 3.58 3.60 5.690 0.001* 

ดานสถานที ่ 3.95 4.03 3.73 3.88 6.367 0.000* 

ดานสงเสรมิการตลาด 3.86 3.82 3.82 3.78 0.569 0.636 

ดานบุคลากร 3.81 3.76 3.78 3.71 0.971 0.406 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.86 3.81 3.77 3.79 0.740 0.528 

ดานกระบวนการ 3.80 3.73 3.66 3.69 1.387 0.246 

รวม 3.83 3.83 3.73 3.77 4.557 0.004* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามอาชีพ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมนัียสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05  

เมื่อพจิารณาในแตละดาน พบวา ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจ 

ดานราคา และดานสถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ดังน้ัน ผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.4.1 และสมมติฐานที ่1.4.4 – 1.4.7 หมายความวาลูกคา

ที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑดานสงเสริมการตลาดดานบุคลากรดาน

ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการไมแตกตางกันและยอมรับสมมติฐานที่ 1.4 สมมติฐานที่ 

1.4.2 – 1.4.3 แลวจึงทําการเปรียบเทียบโดยใชวิธีทดสอบ LSD เพื่อหาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน 

ดังตารางที่ 4.15 – 4.17 ดังน้ี 
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ตารางที่ 4.16: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

ดานราคา จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

อาชีพ นักเรียน/ 

นักศึกษา 

 

ขาราชการ/ 

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท 

เอกชน 

คาขาย/  

ธุรกิจสวนตัว 

นักเรียน/ นักศึกษา 

 

- -0.069 

(0.398) 

0.185* 

(0.011) 

0.172* 

(0.013) 

ขาราชการ/ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

 - 0.254* 

(0.001) 

0.242* 

(0.001) 

พนักงานบริษัทเอกชน   - -0.012 

(0.845) 

คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว    - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

 จากตารางที ่4.16 เมื่อพจิารณาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคา 

ดานราคา จําแนกตามอาชีพ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มอีาชีพพนักงานบริษัท 

เอกชนตํ่าที่สุดและตํ่ากวาลกูคาที่มีอาชีพนักเรียนหรอืนักศึกษาและขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาทีม่ีอาชีพคาขายหรือธุรกจิสวนตัวมีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจตํ่ากวาอาชีพนักเรียนหรอืนักศึกษาและอาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกจิอยาง 

มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.17: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

ดานสถานที่ จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

อาชีพ นักเรียน/ 

นักศึกษา 

 

ขาราชการ/ 

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท 

เอกชน 

คาขาย/  

ธุรกิจสวนตัว 

นักเรียน/ นักศึกษา - -0.081 

(0.309) 

0.222* 

(0.002) 

0.072 

(0.285) 

ขาราชการ/ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

 - 0.304* 

(0.000) 

0.153* 

(0.036) 

พนักงานบริษัทเอกชน   - 0.150* 

(0.016) 

คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว    - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที ่4.17 เมื่อพจิารณาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคา

ดานสถานที่ จําแนกตามอาชีพ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลกูคาที่มีอาชีพขาราชการหรือ

พนักงานรฐัวิสาหกิจสูงทีสุ่ดและสงูกวาลูกคาทีม่ีอาชีพนักเรยีนหรือนักศึกษาและพนักงานบริษัทเอกชน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาทีม่ีอาชีพคาขายหรือธุรกจิสวนตัวมีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจตํ่ากวาอาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจสงูกวาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.18: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการใช

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ

บริการจําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

อาชีพ นักเรียน/ 

นักศึกษา 

 

ขาราชการ/ 

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท 

เอกชน 

คาขาย/ 

ธุรกิจสวนตัว 

นักเรียน/ 

นักศึกษา 

- -0.002 

(0.951) 

0.099* 

(0.004) 

0.080 

(0.015) 

ขาราชการ/ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

 - 0.101* 

(0.007) 

0.083 

(0.020) 

พนักงานบริษัทเอกชน   - 0.018 

(0.549) 

คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว    - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 4.18 เมื่อพจิารณาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวม

ของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบั

ธุรกิจบริการ จําแนกตามอาชีพพบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลกูคาที่มีอาชีพขาราชการหรือ

พนักงานรฐัวิสาหกิจสูงทีสุ่ดและสงูกวาลูกคาทีม่ีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 

 

สมมติฐานที่ 1.5 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.5.1 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.2 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.3 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานสถานที่แตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 1.5.4 ลูกคาที่มรีายไดเฉลีย่ตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.5 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.5.6 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.7 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความ

พึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.19: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

สวนประสมทาง

การตลาดสาํหรับ

ธุรกิจบริการ 

ตํ่ากวา 

15,000 

บาท 

15,000 

- 

30,000 

บาท 

30,001 

- 

45,000 

บาท 

45,001 

- 

60,000 

บาท 

60,001

บาท 

ขึ้นไป 

F P-Value 

MEAN MEAN MEAN MEAN MEAN 

ดานผลิตภัณฑ 3.68 3.79 3.84 3.71 3.81 2.290 0.059 

ดานราคา 3.72 3.63 3.76 3.64 3.65 0.941 0.440 

ดานสถานที ่ 3.91 3.81 3.91 3.89 3.92 0.706 0.588 

ดานการสงเสรมิ

การตลาด 
3.90 3.81 3.71 3.84 3.85 1.701 0.149 

ดานบุคลากร 3.82 3.79 3.68 3.72 3.80 1.327 0.259 

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 
3.80 3.80 3.84 3.79 3.79 0.107 0.980 

ดายกระบวนการ 3.77 3.65 3.75 3.72 3.74 0.857 0.490 

รวม 3.80 3.75 3.78 3.76 3.79 0.519 0.669 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 



70 

จากตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ม ี

ตอการใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนพบวา คาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจโดยรวมและรายดาน ไดแก 

ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสรมิการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยจงึทํา 

การปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.5 สมมติฐานที่ 1.5.1 – 1.5.7 หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการไมแตก 

ตางกัน 

 

สมมติฐานที่ 1.6 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.6.1 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.6.2 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.6.3 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.6.4 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.6.5 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.6.6 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 1.6.7 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน  

 

 

 

 

 

 



71 

ตารางที่ 4.20: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามสถานภาพสมรส 

 

สวนประสมทางการตลาด

สําหรับธุรกิจบริการ 

โสด 

 

สมรส 

 

หมาย/ 

หยาราง 

แยกกันอยู 

 

F P-

Value 

MEAN MEAN MEAN MEAN 

ดานผลิตภัณฑ 3.75 3.79 4.02 3.50 5.348 0.001* 

ดานราคา 3.64 3.74 3.81 3.48 2.404 0.067 

ดานสถานที ่ 3.83 3.95 4.00 3.86 1.923 0.125 

ดานสงเสรมิการตลาด 3.81 3.84 3.72 3.96 1.033 0.378 

ดานบุคลากร 3.78 3.76 3.57 3.63 1.763 0.154 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.82 3.78 4.01 3.50 4.041 0.008* 

ดานกระบวนการ 3.70 3.73 3.81 3.60 0.557 0.644 

รวม 3.76 3.80 3.85 3.65 2.724 0.044* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.20 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

 เมื่อพจิารณาในแตละดาน พบวา ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความ

พึงพอใจดานผลิตภัณฑ และดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

ดังน้ัน ผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.6.2 -1.6.5 และสมมติฐานที่ 1.6.7 หมายความวาลูกคา

ที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดานราคา ดานสถานที่ ดานสงเสริมการตลาด

ดานบุคลากร และดานกระบวนการไมแตกตางกันและยอมรบัสมมติฐานที่ 1.6 สมมติฐานที่ 1.6.1 

และสมมติฐานที่ 1.6.6 แลวจงึทําการเปรียบเทียบโดยใชวิธีทดสอบ LSD เพื่อหาคาเฉลี่ยคูใดบางที่

แตกตางกัน ดังตารางที่ 4.21 – 4.23 ดังน้ี 
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ตารางที่ 4.21: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

สถานภาพ 

ของลูกคา 

โสด 

 

สมรส 

 

หมาย/ หยาราง แยกกันอยู 

 

โสด 

 

- -0.044 

(0.305) 

-0.276* 

(0.005) 

0.251* 

(0.015) 

สมรส 

 

 - -0.231* 

(0.021) 

0.296* 

(0.005) 

หมาย/ หยาราง   - 0.527* 

(0.000) 

แยกกันอยู 

 

   - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.21 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา

ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลกูคาที่มี

สถานภาพสมรสหมายหรือหยารางสงูทีสุ่ดและสูงกวาสถานภาพโสด สมรส และแยกกันอยูอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มีสถานภาพสถานภาพแยกกันอยูมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจตํ่าที่สุดและตํ่ากวาสถานภาพโสดสมรส และหมายหรือหยารางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.22: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

ดานลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

สถานภาพ 

ของลูกคา 

โสด 

 

สมรส 

 

หมาย/ หยาราง แยกกันอยู 

 

โสด 

 

- 0.037 

(0.451) 

-0.195 

(0.075) 

0.323* 

(0.005) 

สมรส 

 

 - -0.232* 

(0.040) 

0.285* 

(0.017) 

หมาย/ หยาราง   - 0.518* 

(0.001) 

แยกกันอยู 

 

   - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.22 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของดาน

ลักษณะทางกายภาพจําแนกตามสถานภาพสมรสพบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ี

สถานภาพหมายหรือหยารางสงูทีสุ่ดและสูงกวาสถานภาพสมรสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

0.05 สวนลูกคาที่มสีถานภาพแยกกันอยูมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตํ่าทีสุ่ดและตํ่ากวาสถานภาพ

โสด สมรสและหมายหรือหยารางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.23: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการใช

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิ

บริการจําแนกตามสถานภาพ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

สถานภาพ 

ของลูกคา 

โสด 

 

สมรส 

 

หมาย/ หยาราง แยกกันอยู 

 

โสด 

 

- -0.036 

(0.168) 

-0.088 

(0.134) 

0.011 

(0.065) 

สมรส 

 

 - -0.051 

(0.395) 

0.151* 

(0.018) 

หมาย/ หยาราง   - 0.203* 

(0.014) 

แยกกันอยู 

 

   - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.23 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจโดยรวมของ

ลูกคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรจําแนกตามสถานภาพสมรสพบวา คาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีสถานภาพแยกกันอยูตํ่าที่สุดและตํ่ากวาสถานภาพสมรสและหมายหรือ

หยารางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

สมมติฐานที่ 2 ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดแตกสําหรบัธุรกจิบริการตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.1 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.2 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 2.1.3 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.4 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.5 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.6 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.1.7 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.24: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามความถ่ีของการใชบริการ 

 

 

สวนประสมทางการตลาด

สําหรับธุรกิจบริการ 

1 ครั้ง

หรือนอย

กวา 

2-3 

ครั้ง 

 

4-5 

ครั้ง 

 

มากกวา 

5 ครั้ง 

ขึ้นไป 

F P-Value 

MEAN MEAN MEAN MEAN 

ดานผลิตภัณฑ 3.78 3.75 3.67 3.60 0.664 0.575 

ดานราคา 3.70 3.65 3.33 3.53 1.407 0.240 

ดานชองสถานที ่ 3.91 3.83 4.11 3.60 1.828 0.142 

ดานสงเสรมิการตลาด 3.82 3.80 4.17 3.95 1.796 0.147 

ดานบุคลากร 3.73 3.78 3.85 4.12 1.810 0.145 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.81 3.79 3.85 3.86 0.105 0.957 

ดานกระบวนการ 3.76 3.65 3.90 3.80 1.821 0.143 

รวม 3.79 3.75 3.84 3.78 0.850 0.467 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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จากตาราง 4.24 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด จําแนกตามความถ่ีของ

การใชบรกิาร พบวา คาเฉลี่ยระดับความความพึงพอใจโดยรวมและรายดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ 

ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน

กระบวนการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยจงึทําการปฏิเสธสมมติฐานที่ 

2.1 สมมติฐานที่ 2.1.1 – 2.1.7 หมายความวาลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานที่ 2.2 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิด

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.2.1 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.2.2 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานราคาแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.2.3 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานสถานทีแ่ตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.2.4 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานสงเสรมิการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.2.5 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานบุคลากรแตกตางกัน    

สมมติฐานที่ 2.2.6 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.2.7 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานกระบวนการแตกตางกัน  
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ตารางที่ 4.25: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามวันใชบริการ 

 

สวนประสมทาง

การตลาดสาํหรับ

ธุรกิจบริการ 

วันจันทร-ศุกร วันเสาร -

อาทิตย 

วันหยุด 

นักขัตฤกษ 

F P-Value 

MEAN MEAN MEAN 

ดานผลิตภัณฑ 3.76 3.77 3.78 0.80 0.923 

ดานราคา 3.67 3.68 3.65 0.038 0.963 

ดานชองทางการจัด

จําหนาย 
3.83 3.92 3.83 1.651 0.193 

ดานสงเสรมิการตลาด 3.82 3.85 3.63 3.525 0.030* 

ดานบุคลากร 3.78 3.75 3.66 1.193 0.304 

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 
3.82 3.80 3.70 0.054 0.386 

ดานกระบวนการ 3.71 3.70 3.77 0.204 0.816 

รวม 3.77 3.78 3.72 0.995 0.370 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.25 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

จําแนกตามวันมาใชบรกิาร พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

เมื่อพจิารณาในแตละดาน พบวา ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจ ดานสงเสริมการตลาดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ดังน้ัน ผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.2 สมมติฐานที่  2.2.1 – 2.2.3 และสมมติฐานที่ 2.2.5 – 

2.2.7 หมายความวาลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ดานราคา 

ดานสานที่ ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการไมแตกตางกันและยอมรบั

สมมติฐานที่ 2.2.4 แลวจึงทําการเปรียบเทียบโดยใชวิธีทดสอบ LSD เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่

แตกตางกัน ดังตารางที่ 4.26 ดังน้ี 
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ตารางที่ 4.26: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

ดานสงเสรมิการตลาด จําแนกตามวันใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

วันใชบริการ วันจันทร-ศุกร วันเสาร-อาทิตย วันหยุดนักขัตฤกษ 

วันจันทร-ศุกร - -0.033 

(0.469) 

0.188* 

(0.026) 

วันเสาร-อาทิตย  - 0.221* 

(0.008) 

วันหยุดนักขัตฤกษ   - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.26 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา

ดานสงเสรมิการตลาด โดยจําแนกตามวันใชบริการ พบวาคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลกูคาที่ใช

บริการในวันหยุดนักขัตฤกษตํ่าทีสุ่ดและตํ่ากวาลกูคาที่มาใชบรกิารวันจันทร-ศุกร และวันเสาร-

อาทิตยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

สมมติฐานที่ 2.3 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.3.1 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.3.2 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานราคาแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.3.3 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.3.4 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.3.5 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 2.3.6 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.3.7 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.27: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามชวงเวลาใชบริการ 

 

สวนประสมทาง

การตลาดสาํหรับ 

ธุรกิจบริการ 

10.00 

- 

12.00 

น. 

12.01 

- 

14.00 

น. 

14.01 

- 

16.00 

น. 

16.01 

- 

18.00 

น. 

18.01 

- 

20.00 

น. 

20.01 

- 

22.00 

น. 

F P-Value 

ดานผลิตภัณฑ 3.81 3.81 3.72 3.71 3.90 3.59 3.540 0.004* 

ดานราคา 3.55 3.81 3.62 3.57 3.83 3.44 4.954 0.000* 

ดานสถานที ่ 3.46 3.87 3.89 3.89 3.93 3.78 2.122 0.062 

ดานสงเสรมิการตลาด 4.08 3.82 3.87 3.80 3.75 3.76 1.814 0.109 

ดานบุคลากร 3.76 3.86 3.72 3.77 3.76 3.55 2.048 0.071 

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 
3.66 3.83 3.79 3.81 3.79 3.88 0.476 0.794 

ดานกระบวนการ 3.66 3.73 3.66 3.67 3.81 3.79 1.110 0.354 

รวม 3.71 3.82 3.75 3.75 3.82 3.69 2.419 0.035* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.27 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด จําแนกตามชวงเวลาใช

บริการพบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจโดยรวมแตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

เมื่อพจิารณาในแตละดาน พบวา ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑและดานราคาแตกตากกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ดังน้ัน ผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.3.3 – 2.3.7 หมายความวาลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการ

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดานสถานที่ ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดายลักษณะทาง

กายภาพและดานกระบวนการไมแตกตางกันและยอมรับสมมติฐานที่ 2.3 สมมติฐานที่ 2.3.1 – 2.3.2 

แลวจึงทําการเปรียบเทียบโดยใชวิธีทดสอบ LSD เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน ดังตารางที่ 

4.28 – 4.30 ดังน้ี 

 

ตารางที่ 4.28: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดประสมสําหรับธุรกิจบรกิาร ดานผลิตภัณฑ 

จําแนกตามชวงเวลาใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

ชวงเวลาใชบริการ 10.00 

- 

12.00 น. 

12.01 

- 

14.00 น. 

14.01 

- 

16.00 น. 

16.01 

- 

18.00 น. 

18.01 

- 

20.00 น. 

20.01 

- 

22.00 น. 

10.00 -12.00 น. 

 

- 0.001 

(0.988) 

0.090 

(0.454) 

0.096 

(0.424) 

-0.088 

(0.473) 

0.214 

(0.141) 

12.01-14.00 น.  - 0.088 

(0.154) 

0.094 

(0.127) 

-0.090 

(0.170) 

0.212* 

(0.028) 

14.01-16.00 น.   - 0.005 

(0.915) 

-0.178* 

(0.002) 

0.123 

(0.176) 

16.01-18.00 น. 

 

   - -0.184* 

(0.002) 

0.18 

(0.196) 

18.01-20.00 น. 

 

    - 0.302* 

(0.001) 

20.01-22.00 น. 

 

     - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.28 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา

ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามชวงเวลาใชบริการ พบวา คาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคาที่มี

ชวงเวลาใชบริการเวลา 18.01-20.00 น. สูงที่สุดและสูงกวาชวงเวลา 14.01-16.00 น. และชวงเวลา 
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16.01-18.00 น. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มาใชบริการชวงเวลา 20.01-

22.00 น. มีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจตํ่าที่สุดและตํ่ากวาชวงเวลา 14.01-16.00 น. และชวงเวลา 

16.01-18.00 น. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

ตารางที่ 4.29: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

ดานราคา จําแนกตามชวงเวลาใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

ชวงเวลาใชบริการ 10.00 

- 

12.00 น. 

12.01 

- 

14.00 น. 

14.01 

- 

16.00 น. 

16.01 

- 

18.00 น. 

18.01 

- 

20.00 น. 

20.01 

- 

22.00 น. 

10.00 -12.00 น. 

 

- -0.257 

(0.099) 

-0.073 

(0.629) 

-0.017 

(0.910) 

-0.279 

(0.069) 

0.106 

(0.547) 

12.01-14.00 น.  - 0.184* 

(0.018) 

0.240* 

(0.002) 

-0.022 

(0.788) 

0.364* 

(0.003) 

14.01-16.00 น.   - 0.055 

(0.409) 

-0.206* 

(0.005) 

0.179 

(0.117) 

16.01-18.00 น. 

 

   - -0.262* 

(0.000) 

0.123 

(0.278) 

18.01-20.00 น. 

 

    - 0.386* 

(0.001) 

20.01-22.00 น. 

 

     - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.29 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา

ดานราคา โดยจําแนกตามชวงเวลาใชบริการ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลกูคาที่มี

ชวงเวลาใชบริการเวลา 18.01-20.00 น. สูงที่สุดและสูงกวาชวงเวลา 14.01-16.00 น. ชวงเวลา 

16.01-18.00 น. และชวงเวลา 20.01-22.00 น. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มี

ชวงเวลาใชบริการ 12.01-14.00 น. มีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจสูงกวาลูกคาที่ใชบริการชวงเวลา
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14.01-16.00 น. ชวงเวลา 16.01-18.00 น. และชวงเวลา 20.01-22.00 น. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 

 

ตารางที่ 4.30: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการใช

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

โดยรวม จําแนกตามชวงเวลาใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

ชวงเวลาใชบริการ 10.00 

- 

12.00 น. 

12.01 

- 

14.00 น. 

14.01 

- 

16.00 น. 

16.01 

- 

18.00 น. 

18.01 

- 

20.00 น. 

20.01 

- 

22.00 น. 

10.00 -12.00 น. 

 

- -0.257 

(0.099) 

-0.073 

(0.629) 

-0.017 

(0.910) 

-0.279 

(0.069) 

0.106 

(0.547) 

12.01-14.00 น.  - 0.184* 

(0.018) 

0.240* 

(0.002) 

-0.022 

(0.788) 

0.364* 

(0.003) 

14.01-16.00 น.   - 0.055 

(0.409) 

-0.206* 

(0.005) 

0.179 

(0.117) 

16.01-18.00 น. 

 

   - -0.262* 

(0.000) 

0.123 

(0.278) 

18.01-20.00 น. 

 

    - 0.262* 

(0.000) 

20.01-22.00 น. 

 

     - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.30 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจโดยรวมของ

ลูกคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ จําแนกตามชวงเวลาใชบริการ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีชวงเวลาใช

บริการเวลา 18.01-20.00 น. สูงที่สุดและสูงกวาชวงเวลา 14.01-16.00 น. ชวงเวลา 16.01-18.00 น. 

และชวงเวลา 18.01-20.00 น. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการ 

12.01-14.00 น. มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสงูทีสุ่ดและสูงกวาลกูคาที่ใชบรกิารชวงเวลา 14.01-
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16.00 น. ชวงเวลา 16.01-18.00 น. และชวงเวลา 20.01-22.00 น. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

0.05 

 

สมมติฐานที่ 2.4 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.4.1 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.2 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.3 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสถานที่แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.4 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2.4.5 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.6 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.7 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.31: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด จําแนกตาม

จุดประสงคการใชบริการ 

 

สวนประสมทาง

การตลาดสาํหรับธุรกิจ

บริการ 

รับ 

ประทาน 

อาหาร 

ชอปปง 

– 

ซื้อสินคา 

ชม 

ภาพยนตร 

 

ทํา 

ธุรกรรม 

ทางการเงิน 

เดินเลน 

 

F P-Value 

MEAN MEAN MEAN MEAN MEAN 

ดานผลติภัณฑ 3.85 3.79 3.72 3.44 3.73 6.656 0.000* 

ดานราคา 3.75 3.76 3.62 3.30 3.59 6.337 0.000* 

ดานสถานที ่ 4.00 3.96 3.92 3.47 3.72 11.222 0.000* 

ดานสงเสรมิการตลาด 3.80 3.87 3.75 3.91 3.77 1.279 0.278 

ดานบุคลากร 3.79 3.71 3.84 3.56 3.81 2.701 0.030* 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.81 3.80 3.78 3.61 3.86 1.698 0.150 

ดานกระบวนการ 3.69 3.77 3.82 3.52 3.68 2.021 0.091 

รวม 3.81 3.81 3.78 3.54 3.74 8.951 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.31 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอ

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุกิจบรกิาร 

จําแนกตามจุดประสงคการใชบริการ พบวา คาเฉลี่ยระดับพงึพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

เมื่อพจิารณาในแตละดาน พบวา ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีคาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ และดานบุคลากรแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

ดังน้ัน ผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.4.4 และสมมติฐานที่ 2.4.6 – 2.4.7 หมายความวา

ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาด ดาน

ลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการไมแตกตางกันและยอมรบัสมมติฐานที่ 2.4 สมมติฐานที่ 

2.4.1 – 2.4.3 และสมมติฐานที่ 2.4.5 แลวจึงทําการเปรียบเทียบโดยใชวิธีทดสอบ LSD เพื่อหาวา

คาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน ดังตารางที่ 4.32 – 4.36 ดังน้ี 
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ตารางที ่4.32: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ จําแนก

ตามจุดประสงคการใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

จุดประสงค

ในการใช

บริการ 

รับประทาน

อาหาร 

 

ชอปปง 

– 

ซื้อสินคา 

ชม

ภาพยนตร 

 

ทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

เดินเลน 

 

รับประทาน

อาหาร 

- 0.016 

(0.229) 

0.135 

(0.069) 

0.411* 

(0.000) 

0.123* 

(0.023) 

ชอปปง– 

ซื้อสินคา 

 - 0.073 

(0.317) 

0.350* 

(0.000) 

0.061 

(0.244) 

ชม

ภาพยนตร 

  - 0.276* 

(0.005) 

-0.011 

(0.875) 

ทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

   - -0.288* 

(0.001) 

เดินเลน 

 

    - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.32 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา

ดานผลิตภัณฑ โดยจําแนกตามจุดประสงคการใชบริการ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลกูคา

ที่มีจุดประสงคการใชบรกิารทําธุรกรรมทางการเงินสงูกวาเดินเลนอยางมนัียสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

0.05 สวนลูกคาที่มจีุดประสงคทําธุรกรรมทางการเงินมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตํ่าทีสุ่ดและตํ่าวา

วัตถุประสงคอื่นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที ่4.33: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

ดานราคา จําแนกตามจุดประสงคการใชบรกิาร โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

จุดประสงค

ในการใช

บริการ 

รับประทาน

อาหาร 

 

ชอปปง 

– 

ซื้อสินคา 

ชม

ภาพยนตร 

 

ทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

เดินเลน 

 

รับประทาน

อาหาร 

- -0.014 

(0.818) 

0.130 

(0.166) 

0.442* 

(0.000) 

0.159* 

(0.020) 

ชอปปง– 

ซื้อสินคา 

 - 0.145 

(0.119) 

0.457* 

(0.000) 

0.174* 

(0.009) 

ชม

ภาพยนตร 

  - 0.312* 

(0.012) 

0.029 

(0.759) 

ทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

   - -0.282 

(0.008) 

เดินเลน 

 

    - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.33 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา

ดานราคา จําแนกตามจุดประสงคการใชบรกิาร พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ี

จุดประสงคการใชบริการชอปปง–ซื้อสินคาสงูทีสุ่ดและสูงกวาลูกคาที่มาเดินเลนและทําธุรกรรม

ทางการเงินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลกูคาที่มารบัประทานอาหารมีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจสูงกวาลูกคาที่มาทําธุรกรรมทางการเงินและเดินเลนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

0.05 และลูกคามาทําธุรกรรมทางมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจตํ่าที่สุดและตํ่ากวาลูกคาทีม่าชมภาพยนตร

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
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ตารางที ่4.34: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

ดานสถานที่ จําแนกตามจุดประสงคการใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

จุดประสงค

ในการใช

บริการ 

รับประทาน

อาหาร 

 

ชอปปง 

– 

ซื้อสินคา 

ชม

ภาพยนตร 

 

ทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

เดินเลน 

 

รับประทาน

อาหาร 

 

- 0.039 

(0.520) 

0.079 

(0.378) 

0.537* 

(0.000) 

0.285* 

(0.000) 

ชอปปง– 

ซื้อสินคา 

 - 0.039 

(0.657) 

0.497* 

(0.000) 

0.245* 

(0.000) 

ชม

ภาพยนตร 

  - 0.458* 

(0.000) 

0.251* 

(0.013) 

ทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

   - -0.251 

(0.013) 

เดินเลน 

 

    - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.34 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา

ดานสถานที่ โดยจําแนกตามจุดประสงคการใชบริการ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลูกคา

ที่มารบัประทานอาหารท ชอปปง–ซื้อสินคา และชมภาพยนตรสูงกวาลูกคาทีม่าเดินเลนและทํา

ธุรกรรมทางการเงินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05   
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ตารางที ่4.35: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

ดานบุคลากร จําแนกตามจุดประสงคการใชบริการ โดยเปรยีบเทียบเปนรายคู 

 

จุดประสงค

ในการใช

บริการ 

รับประทาน

อาหาร 

 

ชอปปง 

– 

ซื้อสินคา 

ชม

ภาพยนตร 

 

ทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

เดินเลน 

 

รับประทาน

อาหาร 

- 0.079 

(0.159) 

-0.055 

(0.494) 

0.228* 

(0.012) 

-0.017 

(0.772) 

ชอปปง– 

ซื้อสินคา 

 - -0.134 

(0.095) 

0.149 

(0.097) 

-0.096 

(0.098) 

ชม

ภาพยนตร 

  - 0.284* 

(0.009) 

0.038 

(0.642) 

ทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

   - -0.245* 

(0.008) 

เดินเลน 

 

    - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.35 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา

ดานบุคลากร โดยจําแนกตามจุดประสงคการใชบริการ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลูกคา

ที่มาทําธุรกรรมทางการเงินตํ่าทีสุ่ดและตํ่ากวาลูกคาทีม่ารบัประทานอาหาร ชมภาพยนตรและเดิน

เลน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที ่4.36: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการใช

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ จําแนกตามจุดประสงคการใชบริการ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

จุดประสงค

ในการใช

บริการ 

รับประทาน

อาหาร 

 

ชอปปง 

– 

ซื้อสินคา 

ชม

ภาพยนตร 

 

ทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

เดินเลน 

 

รับประทาน

อาหาร 

- -0.073 

(0.262) 

-0.128 

(0.176) 

0.174 

(0.101) 

0.018 

(0.785) 

ชอปปง– 

ซื้อสินคา 

 - -0.055 

(0.557) 

0.247* 

(0.019) 

0.092 

(0.174) 

ชม

ภาพยนตร 

  - 0.303* 

(0.016) 

0.147 

(0.128) 

ทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

   - -0.155 

(0.149) 

เดินเลน 

 

    - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.36 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจโดยรวมของ

ลูกคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการจําแนกตามจุดประสงคการใชบรกิาร พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลกูคาที่มาธุรกรรม

ทางการเงินตํ่าที่สุดและตํ่ากวาลูกคาทีม่าชอปปง– ซื้อสินคาและชมภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 

 

สมมติฐานที่ 2.5 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งแตกตางกันมรีะดับความ

พึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.1 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.2 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานราคาแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 2.5.3 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลีย่ที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.4 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.5 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.6 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.5.7 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.37: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้ง 

 

สวนประสมทาง

การตลาดสาํหรับ

ธุรกิจบริการ 

นอยกวา

1,000 บาท 

1,000-

5000 บาท 

5,001- 

10,000 บาท 

 

มากกวา 

10,000 

บาทขึ้นไป 

F P-

Value 

MEAN MEAN MEAN MEAN 

ดานผลิตภัณฑ 3.59 3.86 3.93 3.70 15.750 0.000* 

ดานราคา 3.52 3.74 3.88 3.60 7.408 0.000* 

ดานสถานที ่ 3.67 3.98 4.05 3.85 13.321 0.000* 

ดานสงเสรมิการตลาด 3.80 3.80 3.86 3.95 0.915 0.434 

ดานบุคลากร 3.74 3.76 3.77 3.80 0.233 0.874 

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 
3.78 3.84 3.75 3.73 1.058 0.367 

ดานกระบวนการ 3.64 3.75 3.77 3.68 1.689 0.169 

รวม 3.68 3.82 3.86 3.76 12.119 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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จากตาราง 4.37 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามจํานวนเงินใชในแตละครัง้ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

เมื่อพจิารณาในแตละดาน พบวา ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งแตกตางกันมี

คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานสถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ดังน้ัน ผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.5.4 – 2.5.7 หมายความวาลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่

ใชในแตละครั้งแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดานสงเสรมิการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทาง

กายภาพและดานกระบวนการไมแตกตางกันและยอมรับสมมติฐานที่ 2.5 สมมติฐานที่ 2.5.1 – 2.5.3 

แลวจึงทําการเปรียบเทียบโดยใชวิธีทดสอบ LSD เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน ดังตารางที่ 

4.38 – 4.41 ดังน้ี 

 

ตารางที ่4.38: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้ง โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

จํานวนเงินเฉลีย่ท่ี 

ท่ีใชในแตละครั้ง 

นอยกวา 

1,000 บาท 

1,000 

- 

5000 บาท 

5,001 

- 

10,000 บาท 

มากกวา  

10,000 

 บาทขึ้นไป 

นอยกวา 1,000 บาท - -0.267* 

(0.000) 

-0.337 

(0.000) 

-0.106 

(0.202 

1,000-5000 บาท  - -0.069 

(0.315) 

0.160* 

(0.048) 

5,001-10,000 บาท 

 

  - 0.230* 

(0.021) 

มากกวา 10,000 บาท 

ข้ึนไป 

   - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 
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จากตาราง 4.38 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา

ดานผลิตภัณฑ โดยจําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้ง พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

ของลูกคาที่ใชเงินเฉลี่ยจํานวน 1,000-5000 บาท สูงที่สุดและสงูกวาจํานวนนอยกวา 1,000 บาท

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่ใชเงินเฉลี่ยมากกวา 10,000 บาทข้ึนไป มีคาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจตํ่ากวาจํานวน 1,000-5000 บาท และจาํนวน 5,001-10,000 บาท อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

ตารางที ่4.39: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

ดานราคา จําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

จํานวนเงินเฉลีย่ท่ี 

ท่ีใชในแตละครั้ง 

นอยกวา 

1,000 บาท 

1,000 

- 

5000 บาท 

5,001 

- 

10,000 บาท 

มากกวา  

10,000 

 บาทขึ้นไป 

นอยกวา 1,000 บาท - -0.210* 

(0.000) 

-0.360* 

(0.000) 

-0.070 

(0.517) 

1,000-5000 บาท  - -0.149 

(0.097) 

0.140 

(0.184) 

5,001-10,000 บาท 

 

  - 0.289* 

(0.026) 

มากกวา 10,000 บาท 

ข้ึนไป 

   - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.39 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา 

ดานราคา โดยจําแนกตามจํานวนเงินที่ใชในแตละครัง้ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลูกคาที ่

ใชเงินเฉลี่ยจํานวน 5,001-10,000 บาท สูงทีสุ่ดและสูงกวาจํานวนนอยกวา 1,000 บาท และมากกวา 

10,000 บาทข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และลกูคาที่ใชเงินเฉลี่ยนอยกวา 1,000 บาท 

มีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจตํ่ากวาลูกคาที่ใชเงินเฉลี่ยจํานวน 1,000-5000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที ่4.40: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

ดานสถานที่ จําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้ง โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

จํานวนเงินเฉลีย่ท่ี 

ใชในแตละครั้ง 

นอยกวา 

1,000 บาท 

1,000 

- 

5000 บาท 

5,001 

- 

10,000 บาท 

มากกวา  

10,000 

 บาทขึ้นไป 

นอยกวา 1,000 บาท - -0.312* 

(0.000) 

-0.373* 

(0.000) 

-0.179 

(0.083) 

1,000-5000 บาท  - -0.061 

(0.473) 

0.132 

(0.190) 

5,001-10,000 บาท 

 

  - 0.194 

(0.118) 

มากกวา 10,000 บาท 

ข้ึนไป 

   - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

เมื่อพจิารณาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลูกคาดานสถานที่ โดย

จําแนกตามจํานวนเงินที่ใชในแตละครั้ง พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มจีํานวนเงิน

เฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งจํานวนนอยกวา 1,000 บาท ตํ่าที่สุดและตํ่ากวาลูกคาทีม่ีจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใช

ในแตละครั้งจํานวน 1,000-5000 บาท และ 5,001-10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

0.05 
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ตารางที ่4.41: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการใช

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ จําแนกตามจํานวนเงินใชในแตละครั้ง โดยเปรียบเทยีบเปนรายคู 

 

จํานวนเงินเฉลีย่ท่ี 

ใชในแตละครั้ง 

นอยกวา 

1,000 บาท 

1,000 

- 

5000 บาท 

5,001 

- 

10,000 บาท 

มากกวา  

10,000 

 บาทขึ้นไป 

นอยกวา1,000บาท - -0.143* 

(0.000) 

-0.181* 

(0.000) 

-0.079 

(0.118) 

1,000-5000 บาท  - -0.037 

(0.367) 

0.064 

(0.194) 

5,001-10,000 บาท 

 

  - 0.102 

(0.093) 

มากกวา 10,000 บาท

ข้ึนไป 

   - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.41 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจโดยรวมของ

ลูกคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการจําแนกตามจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ี

จํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งจํานวนนอยกวา 1,000 บาท ตํ่าที่สุดและตํ่ากวาลูกคาที่มจีํานวนเงิน

เฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งจํานวน 1,000-5000 บาท และ 5,001-10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 

 

สมมติฐานที่ 2.6 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกนัมีระดับความพงึพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.1 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.2 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 2.6.3 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.4 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.5 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.6 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2.6.7 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจดานกระบวนการแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.42: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบริการ 

 

สวนประสมทาง

การตลาดสาํหรบั

ธุรกิจบริการ 

รถยนต 

สวนตัว 

รถ 

ไฟฟา 

 

รถ

ประจํา

ทาง 

รถ 

จักรยานยนต 

แท็กซี ่ F P-Value 

MEAN MEAN MEAN MEAN MEAN 

ดานผลิตภัณฑ 3.82 3.72 3.85 3.75 3.66 2.493 0.043* 

ดานราคา 3.71 3.60 3.76 3.67 3.82 1.806 0.127 

ดานสถานที ่ 3.89 3.81 3.74 3.80 4.27 6.053 0.000* 

ดานสงเสรมิการตลาด 3.82 3.80 3.71 3.25 3.96 1.000 0.408 

ดานบุคลากร 3.79 3.73 3.68 3.40 3.77 1.105 0.354 

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 
3.82 3.73 3.57 3.83 3.83 0.672 0.612 

ดานกระบวนการ 3.74 3.68 3.42 3.67 3.84 1.534 0.191 

รวม 3.80 3.73 3.67 3.62 3.88 3.982 0.004* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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จากตาราง 4.42 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบริการ พบวา คาเฉลีย่ระดับพงึพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

เมื่อพจิารณาในแตละดาน พบวา ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบริการมีแตกตางกันมีคาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ดังน้ัน ผูวิจยัจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.6.2 และสมมติฐานที่ 2.6.4 – 2.6.7 หมายความวา

ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดานราคา ดานสงเสริมการตลาด 

และดานกระบวนการไมแตกตางกันและยอมรับสมมติฐานที ่2.6 สมมติฐานที่ 2.6.1 และสมมติฐาน 

ที่ 2.6.3 แลวจึงทําการเปรียบเทียบโดยใชวิธีทดสอบ LSD เพื่อหาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน  

ดังตารางที่ 4.43 – 4.45 

 

ตารางที ่4.43: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบรกิาร โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

วิธีการเดินทาง

มาใชบริการ 

รถยนต 

สวนตัว 

รถไฟฟา 

 

รถประจําทาง 

 

รถจักรยานยนต 

 

แท็กซี ่

 

รถยนตสวนตัว - 0.109* 

(0.101) 

-0.027 

(0.859) 

0.329 

(0.248) 

0.163* 

(0.040) 

รถไฟฟา 

 

 - -0.136 

(0.377) 

0.220 

(0.439) 

0.054 

(0.495) 

รถประจําทาง 

 

  - 0.357 

(0.267) 

0.190 

(0.258) 

รถจักรยานยนต    - -0.166 

(0.569) 

Taxi 

 

    - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 
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จากตาราง 4.43 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของลกูคา

ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบรกิาร พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลกูคาที่มีวิธี

เดินทางมาใชบริการดวยรถยนตสวนตัวสูงที่สุดและสูงกวาลกูคาที่เดินทางดวยรถไฟฟาและแทก็ซี่

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

 

ตารางที ่4.44: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ 

ดานสถานที่ จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบรกิาร โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

วิธีการเดินทาง

มาใชบริการ 

รถยนต 

สวนตัว 

รถไฟฟา 

 

รถประจําทาง 

 

รถจักรยานยนต 

 

แท็กซี ่

 

รถยนตสวนตัว - 0.082 

(0.108) 

0.149 

(0.424) 

0.092 

(0.789) 

-0.381* 

(0.000) 

รถไฟฟา 

 

 - 0.067 

(0.719) 

0.010 

(0.977) 

-0.463* 

(0.000) 

รถประจําทาง 

 

  - -0.057 

(0.883) 

-0.530* 

(0.009) 

รถจักรยานยนต    - -0.473 

(0.182) 

Taxi 

 

    - 

* คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.44 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจของดาน

สถานที่ จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบรกิาร พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีวิธี

เดินทางมาใชบริการดวยแท็กซีสู่งที่สุดและสงูกวาวิธีเดินทางดวยรถยนตสวนตัว รถไฟฟาและรถ

ประจําทาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ตารางที ่4.45: แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอการใช

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกิจ

บริการ จําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบรกิาร โดยเปรียบเทียบเปนรายคู 

 

วิธีการเดินทาง

มาใชบริการ 

รถยนต 

สวนตัว 

รถไฟฟา 

 

รถประจําทาง 

 

รถจักรยานยนต 

 

แท็กซี ่

 

รถยนตสวนตัว - 0.070* 

(0.005) 

0.125 

(0.171) 

0.174 

(0.304) 

-0.077* 

(0.099) 

รถไฟฟา 

 

 - 0.055 

(0.544) 

0.104 

(0.539) 

-0.147* 

(0.002) 

รถประจําทาง 

 

  - 0.048 

(0.800) 

-0.203 

(0.043) 

รถจักรยานยนต    - -0.252 

(0.148) 

Taxi 

 

    - 

*คาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 4.45 เมือ่พิจารณาความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจโดยรวมของ

ลูกคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการจําแนกตามวิธีเดินทางมาใชบริการ พบวา คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีวิธีเดินทาง

มาใชบริการดวยแท็กซีสู่งทีสุ่ดและสงูกวาวิธีเดินทางดวยรถยนตสวนตัวและรถไฟฟาอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่เดินทางดวยรถยนตสวนตัวมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงกวา

ลูกคาที่เดินทางดวยรถไฟฟาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.46: ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาที่มลีักษณะประชากรศาสตรแตกตาง

กันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกัน 

 

สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกคาทีม่ีเพศแตกตางกันมรีะดับ

ความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.2 ลูกคาทีม่ีอายุแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกัน

มีระดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด

สําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4 ลูกคาทีม่ีอาชีพแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.5 ลูกคาทีม่ีรายไดเฉลี่ยตอเดือน

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสม

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.6 ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสแตกตาง

กันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

(สมมติฐานที่ 1.1, 1.1.1 – 1.1.7) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 1.2.1, 1.2.2, 1.2.3) 

 

ปฏิเสธ 

(สมมติฐานที่ 1.3, 1.3.1 – 1.3.7) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 1.4.2, 1.4.3) 

 

ปฏิเสธ 

(สมมติฐานที่ 1.5, 1.5.1 - 1.5.7) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 1.6.1, 1.6.6) 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.46 (ตอ): ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการ

ศูนยการคาแตกตางกนัมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิด

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกัน 

 

สมมติฐานท่ี 2.1 ลูกคาทีม่ีความถ่ีของการใชบริการ

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสม

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2 ลูกคาทีม่ีวันใชบริการแตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด

สําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3 ลูกคาทีม่ีชวงเวลาใชบริการแตกตาง

กันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2.4 ลูกคาทีม่ีจุดประสงคการใชบรกิาร

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสม

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5 ลูกคาทีม่ีจํานวนเงินใชในแตละครั้ง

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสม

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบริการ

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสม

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

(สมมติฐานที่ 2.1, 2.1.1 – 2.1.7) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 2.2.4) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 2.3.1, 2.3.2) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 2.4.1, 2.4.2, 2.4.3, 

2.4.5)  
 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 2.5.1, 2.5.2, 2.5.3) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 2.6.1, 2.6.2) 

* ยอมรับสมมติฐานเฉพาะบางดานเทาน้ัน 

 

 

 

 

 

 



101 

จากตารางผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ลูกคาที่มลีักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได

เฉลี่ยตอเดือน และสถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกันสามารถแยกยอยได ดังน้ี 

สมมติฐานที่ 1.1 ลูกคาที่เพศแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไมแตกตางกัน ดังน้ันผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.1 และ 

สมมติฐานที่ 1.1.1 – 1.1.7 

สมมติฐานที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน ยกเวนดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร  

ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ดังน้ันผูวิจยัจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.2.4 – 1.2.6  

และยอมรับสมมติฐานที่ 1.2 สมมติฐานที่ 1.2.1 – 1.2.3 

สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการไมแตกตางกันดังน้ันผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 

1.3 และ สมมติฐานที่ 1.3.1 – 1.3.7 

สมมติฐานที่ 1.4 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกันยกเวนดานผลิตภัณฑ ดานสงเสริมการตลาด 

ดานบุคลากร ดานลกัษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ดังน้ันผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 

1.4.4 – 1.4.7 และยอมรับสมมติฐานที่ 1.4 สมมติฐานที่ 1.4.2 – 1.4.3 

สมมติฐานที่ 1.5 ลูกคาที่มรีายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการไมแตกตางกันดังน้ันผูวิจัยจงึทําการปฏิเสธ

สมมติฐานที่ 1.5 สมมติฐานที่ 1.5.1 – 1.5.7 

สมมติฐานที่ 1.6 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกันยกเวนดานราคา ดานสถานที่ดาน

สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร และดานกระบวนการ ดังน้ันผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.6.2 -1.6.5 

และสมมติฐานที่ 1.6.7 และยอมรบัสมมติฐานที่ 1.6 สมมติฐานที่ 1.6.1 และสมมติฐานที่ 1.6.6 

สมมติฐานที่ 2 ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกันไดแก ความถ่ีของการใชบริการ

วันใชบริการชวงเวลาใชบริการจุดประสงคการใชบรกิาร จํานวนเงินใชในแตละครั้งวิธีเดินทางมาใช

บริการมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน

สามารถแยกยอยได ดังน้ี 
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สมมติฐานที่ 2.1 ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบรกิารแตกตางกันมีระดับความ 

พึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไมแตกตางกันดังน้ันผูวิจัยจงึทํา 

การปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.1 สมมติฐานที่ 2.1.1 – 2.1.7 

สมมติฐานที่ 2.2 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิด

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารไมแตกตางกันยกเวนดานสงเสริมการตลาด ดังน้ันผูวิจัย

จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.2 สมมติฐานที่ 2.2.1 – 2.2.3 และสมมติฐานที่ 2.2.5 – 2.2.7 และยอมรับ

สมมติฐานที่ 2.2.4 

สมมติฐานที่ 2.3 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ 

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกันยกเวนดานสถานที่ดานสงเสรมิ

การตลาดดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการดังน้ันผูวิจัยจึงปฏิเสธ

สมมติฐานที่ 2.3.3 – 2.3.7 และยอมรับสมมติฐานที่ 2.3 สมมติฐานที่ 2.3.1 – 2.3.2 

สมมติฐานที่ 2.4 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีระดับความ 

พึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน ยกเวนดานสงเสริม

การตลาด ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการดังน้ันผูวิจัยจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.4.4 

และสมมติฐานที่ 2.4.6 – 2.4.7 และยอมรับสมมติฐานที่ 2.4 สมมติฐานที่ 2.4.1 – 2.4.3 และ

สมมติฐานที่ 2.4.5 

สมมติฐานที่ 2.5 ลูกคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครัง้แตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกันยกเวนดานสงเสรมิ

การตลาด ดานบุคลากร ดานลกัษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ดังน้ันผูวิจัยจงึปฏิเสธ

สมมติฐานที่ 2.5.4 – 2.5.7 และยอมรับสมมติฐานที่ 2.5 สมมติฐานที่ 2.5.1 – 2.5.3 

สมมติฐานที่ 2.6 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกนัมีระดับความพงึพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกันยกเวนดานดานราคา ดานสงเสรมิ

การตลาด ดานบุคลากร ดานลกัษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ดังน้ันผูวิจัยจงึปฏิเสธ

สมมติฐานที่ 2.6.2 และสมมติฐานที่ 2.6.4 – 2.6.7 และยอมรับสมมติฐานที่ 2.6 สมมติฐานที่ 2.6.1 

และสมมติฐานที่ 2.6.3 
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4.3 ผลวิเคราะหขอมูลอ่ืน ๆ 

 

ตารางที่ 4.47: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาด Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ 3.76 0.403 มาก 

ดานราคา 3.67 0.509 มาก 

ดานสถานท่ี 3.88 0.496 มาก 

ดานสงเสรมิการตลาด 3.82 0.439 มาก 

ดานบุคลากร 3.76 0.433 มาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.80 0.452 มาก 

ดานกระบวนการ 3.71 0.504 มาก 

รวม 3.77 0.242 มาก 

 

 จากตาราง 4.47 พบวา กลุมตัวอยางมรีะดับความพงึพอใจโดยรวมตามแนวคิดสวนประสม 

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการอยูทีร่ะดับมาก (Mean = 3.77, S.D. = 0.242) เมื่อพิจารณารายดาน 

พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจดานสถานทีม่ากทีสุ่ด (Mean = 3.88, S.D. = 0.496) รองลงมา

คือดานสงเสริมการตลาด (Mean = 3.82, S.D. = 0.439) ดานลกัษณะทางกายภาพ (Mean = 3.80, 

S.D. = 0.452) ดานผลิตภัณฑ (Mean = 3.76, S.D. = 0.403) และดานบุคลากร (Mean = 3.76, S.D. = 

0.433) ดานกระบวนการ (Mean = 3.71, S.D. = 0.509) และดานราคา (Mean = 3.67, S.D. = 0.504) 

ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.48: คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

ดานผลิตภัณฑ 

 

ดานผลิตภัณฑ Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. สินคาและบริการตาง ๆ มีความหลากหลาย 3.78 0.735 มาก 

2. สินคามคีวามทันสมัยปรบัเปลี่ยนตามความ

นิยมอยูเสมอ 
3.93 0.745 มาก 

3. สินคาตรงกบัความตองการของทาน 3.65 0.577 มาก 

4. สินคามีคุณภาพดี 3.72 0.643 มาก 

ภาพรวมดานผลิตภัณฑ 3.76 0.403 มาก 

 

จากตารางที ่4.48 พบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจตามแนวคิด

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิาร ดานผลิตภัณฑอยูที่ระดับมาก (Mean = 3.76, S.D. = 

0.403) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา คาเฉลี่ยความพงึพอใจอยูทีร่ะดับมากทัง้ 5 ขอ โดยขอ สินคามี

ความทันสมัยปรบัเปลี่ยนตามความนิยมอยูเสมอมีคาเฉลี่ยสงูที่สุด (Mean = 3.93, S.D. = 0.745) 

รองลงมาคือ สินคาและบริการตาง ๆ มีความหลากหลาย (Mean = 3.78, S.D. = 0.735) สินคามี

คุณภาพดี (Mean = 3.72, S.D. = 0.643) และสินคาตรงกบัความตองการของทาน (Mean = 3.65, 

S.D. = 0.557) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.49: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

ดานราคา 

 

ดานราคา Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพของสินคา 3.97 0.748 มาก 

2. มีปายแสดงราคาสินคาอยางชัดเจน 3.41 0.942 มาก 

3. ราคามีความเหมาะสมกับสินคาเมือ่เทียบกบั

ศูนยการคาอื่น ๆ 
3.65 0.764 มาก 

ภาพรวมดานราคา 3.67 0.509 มาก 
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จากตารางที ่4.49 พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ดานราคาอยูทีร่ะดับมาก (Mean = 3.67, S.D. = 0.509) 

เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูที่ระดับมากทัง้ 3 ขอ โดยขอราคามีความ

เหมาะสมกับคุณภาพของสินคามีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (Mean = 3.97, S.D. = 0.748) รองลงมาคือ ราคามี

ความเหมาะสมกบัสินคาเมื่อเทียบกับศูนยการคาอื่น ๆ (Mean = 3.65, S.D. = 0.764) และมีปาย

แสดงราคาสินคาอยางชัดเจน (Mean = 3.41, S.D. = 0.942) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.50: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

ดานสถานที ่

 

ดานสถานท่ี Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. สถานที่ต้ังของศูนยการคาสะดวกตอการ

เดินทาง 
3.98 0.848 มาก 

2. ศูนยการคามีพื้นที่ใหบรกิารกวางขวาง 

เพียงพอตอจํานวนลกูคาที่มาใชบริการ 
3.95 0.867 มาก 

3. ศูนยการคามกีารจัดโซนสินคาชัดเจน 

สะดวกตอการเลือกซื้อ 
3.76 0.762 มาก 

4. ศูนยการคามีที่จอดรถเพียงพอตอการ

รับรองลูกคา 
3.83 0.703 มาก 

5. ศูนยการคามีหองนํ้าเพียงตอการรับรอง

ลูกคา 
3.90 0.689 มาก 

ภาพรวมดานสถานที ่ 3.88 0.496 มาก 

 

จากตารางที ่4.50 พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ดานสถานทีอ่ยูที่ระดับมาก (Mean = 3.88, S.D. = 0.496) 

เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูที่ระดับมากทัง้ 5 ขอ โดยขอสถานที่ต้ังของ

ศูนยการคาสะดวกตอการเดินทางมีคาเฉลี่ยสูงทีสุ่ด (Mean = 3.98, S.D. = 0.848) รองลงมาคือ

ศูนยการคามีพื้นที่ใหบริการกวางขวาง เพียงพอตอจํานวนลกูคาที่มาใชบริการ (Mean = 3.95, S.D. 

= 0.867) ศูนยการคามีหองนํ้าเพียงตอการรบัรองลกูคา (Mean = 3.90, S.D. = 0.689) ศูนยการคา
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มีที่จอดรถเพียงพอตอการรับรองลูกคา (Mean = 3.83, S.D. = 0.703) และศูนยการคามีการจัดโซน

สินคาชัดเจน สะดวกตอการเลือกซื้อ (Mean = 3.76, S.D. = 0.762) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.51: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

ดานสงเสรมิการตลาด 

 

ดานสงเสริมการตลาด Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ศูนยการคามีการจัดโปรโมช่ันสําหรับลูกคา

อยางสม่ําเสมอ 
3.88 0.759 มาก 

2. ศูนยการคามีการแจงขาวสารโฆษณา

ประชาสมัพันธใหลูกคาไดทราบอยางสม่ําเสมอ 
3.85 0.729 มาก 

3. ศูนยการคามีการจัดกิจกรรมพเิศษตา ๆ ที่

นาสนใจดึงดูดใหลูกคามาใชบริการ 
3.88 0.969 มาก 

4. ศูนยการคาใหสิทธิพเิศษกับลูกคาที่เปน

สมาชิก เชน สวนลด แลกสินคาฟรพีิเศษเฉพาะ

สมาชิก ซื้อสินคาไดในราคาสมาชิก ฯลฯ 

3.68 0.752 มาก 

ภาพรวมดานสงเสริมการตลาด 3.82 0.439 มาก 

 

จากตารางที ่4.51 พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ดานสงเสริมการตลาดอยูทีร่ะดับมาก (Mean = 3.82, S.D. 

= 0.439) เมือ่พิจารณาเปนรายขอ พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูทีร่ะดับมากทัง้ 4 ขอ โดยขอ

ศูนยการคามีการจัดโปรโมช่ันสําหรับลูกคาอยางสม่ําเสมอ (Mean = 3.88, S.D. = 0.759) และ

ศูนยการคามีการจัดกจิกรรมพิเศษตาง ๆ ที่นาสนใจดึงดูดใหลูกคามาใชบรกิารมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด 

(Mean = 3.88, S.D. = 0.969) รองลงมาคือ ขอศูนยการคามีการแจงขาวสารโฆษณาประชาสมัพันธ

ใหลูกคาไดทราบอยางสม่ําเสมอ (Mean = 3.85, S.D. = 0.729) และศูนยการคาใหสิทธิพิเศษกบั

ลูกคาที่เปนสมาชิก เชน สวนลด แลกสินคาฟรพีิเศษเฉพาะสมาชิก ซื้อสินคาไดในราคาสมาชิก ฯลฯ 

(Mean = 3.68, S.D. = 0.752) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.52: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

ดานบุคลากร 

 

ดานบุคลากร Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. พนักงานขายมีความรูเกี่ยวกับสินคาเปน

อยางดี 
3.74 0.803 มาก 

2. พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว 3.67 0.796 มาก 

3. พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี 3.67 0.839 มาก 

4. ศูนยการคามีจํานวนพนักงานที่เพียงพอใน

การใหบริการ 
3.86 0.781 มาก 

5. พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย 3.88 0.766 มาก 

ภาพรวมดานบุคลากร 3.76 0.433 มาก 

 

จากตารางที ่4.52 พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตามแนวคิด 

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิาร ดานบุคลากรอยูที่ระดับมาก (Mean = 3.76, S.D. = 

0.433) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา คาเฉลี่ยความพงึพอใจอยูทีร่ะดับมากทัง้ 5 ขอ โดยขอพนักงาน

แตงกายสุภาพ เรียบรอย มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (Mean = 3.88, S.D. = 0.766) รองลงมาคือ ขอศูนยการคา

มีจํานวนพนักงานที่เพียงพอในการใหบริการ (Mean = 3.86, S.D. = 0.781) พนักงานขายมีความรู

เกี่ยวกับสินคาเปนอยางดี (Mean = 3.74, S.D. = 0.803) พนักงานใหบรกิารดวยความรวดเร็ว (Mean 

= 3.67, S.D. = 0.796) และพนักงานมมีนุษยสัมพันธดี (Mean = 3.67, S.D. = 0.839) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.53: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

 

ดานลักษณะทางกายภาพ Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ศูนยการคามีการตกแตงอยางสวยงาม 3.83 0.724 มาก 

2. เคานเตอรสินคามีความสวยงาม 3.88 0.617 มาก 

3. พื้นที่ศูนยการคาสะอาด 3.72 0.743 มาก 

ภาพรวมดานลักษณะทางกายภาพ 3.80 0.452 มาก 

 

จากตารางที ่4.53 พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพอยูที่ระดับมาก (Mean = 3.80, 

S.D. = 0.452) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจอยูทีร่ะดับมากทัง้ 3 ขอ โดยขอ

เคานเตอรสินคามีความสวยงาม มีคาเฉลี่ยสูงทีสุ่ด (Mean = 3.88, S.D. = 0.617) รองลงมาคือ 

ศูนยการคามีการตกแตงอยางสวยงาม (Mean = 3.83, S.D. = 0.724) และพื้นที่ศูนยการคาสะอาด 

(Mean = 3.72, S.D. = 0.743) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.54: คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

ดานกระบวนการ 

 

ดานกระบวนการ Mean S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ศูนยการคามีระบบการชําระเงินรวดเร็ว 3.78 0.799 มาก 

2. ศูนยการคามีระบบการชําระเงินที่ถูกตอง 

เชน การบันทกึรายการซื้อขายสินคา/ บริการ

ถูกตอง ทอนเงินถูกตอง 

3.77 0.795 มาก 

3. ศูนยการคามีระบบการใหบริการขอมลูที่ต้ัง

รานคาที่รวดเร็ว 
3.61 0.912 มาก 

ภาพรวมดานกระบวนการ 3.71 0.504 มาก 
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จากตารางที ่4.54 พบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจตามแนวคิด

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิาร ดานกระบวนการอยูทีร่ะดับมาก (Mean = 3.71, S.D. 

= 0.504) เมือ่พิจารณาเปนรายขอ พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจดังกลาวอยูทีร่ะดับมากทั้ง 3 ขอ โดย

ขอศูนยการคามีระบบการชําระเงินรวดเร็วมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (Mean = 3.78, S.D. = 0.799) รองลง 

มาคือ ขอศูนยการคามีระบบการชําระเงินที่ถูกตอง เชน การบันทกึรายการซื้อขายสินคา/ บริการ

ถูกตอง ทอนเงินถูกตอง (Mean = 3.77, S.D. = 0.795) และศูนยการคามีระบบการใหบริการขอมูล

ที่ต้ังรานคาทีร่วดเร็ว (Mean = 3.61, S.D. = 0.912) ตามลาํดับ 

 



บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

  

ในการศึกษาคนควาอิสระเรื่องความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใชบริการศูนยการคา 

เอ็มควอเทยีรมจีุดประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของของลกูคาที่มีตอการใชบริการศูนยการคา

เอ็มควอเทยีรจําแนกตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกจิบริการและเปรียบเทียบระดับ

ความพึงพอใจของลูกคามีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร โดยจําแนกตามลกัษณะ

ประชากรศาสตรและจําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคา มีกลุมตัวอยางคือ ลูกคาทีม่าใช

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรจํานวน 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือในการวิจัย สามารถสรปุ

ผลไดดังน้ี 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมลูเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย  

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน แบงออกเปน 3 ตอน ดังน้ี 

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมลูปจจัยดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางที่มาใช

บริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 235 คน คิดเปนรอยละ 

63.3 มีอายุในชวง 20 -30 ป จํานวน 169 คน คิดเปนรอยละ 42.3 มีระดับการศึกษาในชวงปริญญาตรี 

จํานวน 240 คน คิดเปนรอยละ 60.0 ประกอบอาชีพคาขายหรอืธุรกิจสวนตัว จํานวน 138 คน คิดเปน

รอยละ 34.5 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนจํานวน 15,000– 30,000 บาท จํานวน 199 คน คิดเปนรอยละ 

29.4 และมีสถานภาพโสด จํานวน 241 คน คิดเปนรอยละ 60.2 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมของลกูคาที่มีตอการใชบริการ

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ ใชบริการศูนยการคา 1 ครั้ง หรือนอยกวาตอ

เดือน จํานวน 214 คน คิดเปนรอยละ 53.6 สวนใหญใชบรกิารสวนใหญในวันเสาร – อาทิตย จํานวน 

195 คน คิดเปนรอยละ 48.7 ใชบริการในชวง 16.01– 18.00 น. จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 

27.5 มีจุดประสงคที่มาใชบรกิารเพื่อชอปปง– ซื้อสินคา จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 30.8 มี

จํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งจํานวน 1,000 – 5,000 บาท จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 51.

และเดินทางมาดวยรถยนตสวนตัว จํานวน 182 คน คิดเปนรอยละ 45.6  

ตอนท่ี 3 ผลการศึกษาระดับความพงึพอใจของลกูคาที่มีตอการใชบรกิารศูนยการคา

เอ็มควอเทยีร จากการวิเคราะหความพงึพอใจของกลุมตัวอยาง 400 คน พบวา ในภาพรวมกลุม

ตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใชบริการตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ

โดยรวม (Mean = 3.77, S.D. = 0.242) และรายดานทั้ง 7 ดาน ในระดับมากทัง้หมด โดยมีคาเฉลี่ย
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ระดับความพงึพอใจดานสถานที่สงูทีสุ่ด (Mean = 3.88, S.D. = 0.496) รองลงมา คือ ดานสงเสริม

การตลาด (Mean = 3.82, S.D. = 0.439) ดานลักษณะทางกายภาพ (Mean = 3.80, S.D. = 0.452) 

ดานผลิตภัณฑ (Mean = 3.76, S.D. = 0.403) ดานบุคลากร (Mean = 3.76, S.D. = 0.433)  

ดานกระบวนการ (Mean = 3.71, S.D. = 0.509) และดานราคา (Mean = 3.67, S.D. = 0.504) 

ตามลําดับ 

เมื่อพจิารณารายดานเรียงตามลําดับคาเฉลี่ย พบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยาง

ตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใชบริการตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการทัง้ 

7 ดาน ดังน้ี 

 ดานสถานที่ กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจดานสถานที่ต้ังของศูนยการคา

มีความสะดวกตอการเดินทางสงูทีสุ่ด (Mean = 3.98, S.D. = 0.848) รองลงมาคือ ศูนยการคามีพื้นที่

ใหบรกิารกวางขวางเพียงพอตอจํานวนลูกคาที่มาใชบริการ (Mean = 3.95, S.D. = 0.867) ศูนยการคา 

มีหองนํ้าเพียงตอการรับรองลูกคา (Mean = 3.90, S.D. = 0.689) ศูนยการคามีทีจ่อดรถเพียงพอตอการ

รับรองลูกคา (Mean = 3.83, S.D. = 0.703) และศูนยการคามีการจัดโซนสินคาชัดเจน สะดวกตอการ

เลือกซื้อ (Mean = 3.76, S.D. = 0.762) ตามลําดับ 

ดานสงเสรมิการตลาด พบวา กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดาน

ศูนยการคามีการจัดโปรโมช่ันสําหรับลูกคาอยางสม่ําเสมอ (Mean = 3.88, S.D. = 0.759) และ

ศูนยการคามีการจัดกจิกรรมพิเศษตาง ๆ ที่นาสนใจดึงดูดใหลูกคามาใชบรกิารสูงที่สุด (Mean = 3.88, 

S.D. = 0.969) รองลงมาคือ ศูนยการคามีการแจงขาวสารโฆษณาประชาสัมพันธใหลูกคาไดทราบอยาง

สม่ําเสมอ (Mean = 3.85, S.D. = 0.729) และศูนยการคาใหสิทธิพเิศษกับลูกคาทีเ่ปนสมาชิก เชน 

สวนลด แลกสินคาฟรีพเิศษเฉพาะสมาชิก ซื้อสินคาไดในราคาสมาชิก ฯลฯ (Mean = 3.68, S.D. = 

0.752) ตามลําดับ 

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดาน

ศูนยการคามีเคานเตอรสินคามีความสวยงามมากทีสุ่ด (Mean = 3.88, S.D. = 0.617) รองลงมาคือ 

ศูนยการคามีการตกแตงอยางสวยงามที่สุด (Mean = 3.83, S.D. = 0.724) และพื้นที่ศูนยการคา

สะอาด (Mean = 3.72, S.D. = 0.743) ตามลําดับ 

ดานผลิตภัณฑ พบวา กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานสินคามีความ

ทันสมัยปรบัเปลี่ยนตามความนิยมอยูเสมอมากทีสุ่ด (Mean = 3.93, S.D. = 0.745) รองลงมาคือ 

สินคาและบริการตาง ๆ มีความหลากหลาย (Mean = 3.78, S.D. = 0.735) สินคามีคุณภาพดี (Mean 

= 3.72, S.D. = 0.643) และสินคาตรงกบัความตองการ (Mean = 3.65, S.D. = 0.557) ตามลําดับ 
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ดานบุคลากร พบวา กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานพนักงานแตง

กายสุภาพ เรียบรอยมากทีสุ่ด (Mean = 3.88, S.D. = 0.766) รองลงมาคือ ศูนยการคามจีํานวน

พนักงานทีเ่พียงพอในการใหบริการ (Mean = 3.86, S.D. = 0.781) พนักงานขายมีความรูเกี่ยวกบั

สินคาเปนอยางดี (Mean = 3.74, S.D. = 0.803) พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว (Mean = 

3.67, S.D. = 0.796) และพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี (Mean = 3.67, S.D. = 0.839) ตามลําดับ 

ดานกระบวนการ พบวา กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานระบบการ

ชําระเงินรวดเร็วมากทีสุ่ด (Mean = 3.78, S.D. = 0.799) รองลงมา คือศูนยการคามรีะบบการชําระ

เงินที่ถูกตอง เชน การบันทึกรายการซื้อขายสินคา/ บริการถูกตอง ทอนเงินถูกตอง (Mean = 3.77, 

S.D. = 0.795) และศูนยการคามรีะบบการใหบริการขอมลูที่ต้ังรานคาทีร่วดเร็ว (Mean = 3.61, S.D. 

= 0.912) ตามลําดับ 

ดานราคา พบวา กลุมตัวอยางมีคาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจดานราคามีความ

เหมาะสมกับคุณภาพของสินคามากทีสุ่ด (Mean = 3.97, S.D. = 0.748) รองลงมาคือ ราคามีความ

เหมาะสมกับสินคาเมือ่เทียบกบัศูนยการคาอื่น ๆ (Mean = 3.65, S.D. = 0.764) และมีปายแสดง

ราคาสินคาอยางชัดเจน (Mean = 3.41, S.D. = 0.942) ตามลําดับ 

 

สวนท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตารางที่ 5.1: ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาที่มลีักษณะประชากรศาสตรแตกตาง

กันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกัน 

 

สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกคาทีม่ีเพศแตกตางกันมรีะดับ

ความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.2 ลูกคาทีม่ีอายุแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการแตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

(สมมติฐานที่ 1.1, 1.1.1 – 1.1.7) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 1.2.1, 1.2.2, 1.2.3) 

 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ): ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1.3 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกัน

มีระดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด

สําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4 ลูกคาทีม่อีาชีพแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.5 ลูกคาทีม่ีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตาง

กันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.6 ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสแตกตางกัน

มีระดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด

สําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

(สมมติฐานที่ 1.3, 1.3.1 – 1.3.7) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 1.4.2, 1.4.3) 

 

ปฏิเสธ 

(สมมติฐานที่ 1.5, 1.5.1 - 1.5.7) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 1.6.1, 1.6.6) 

สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการ

ศูนยการคาแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิด

สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกัน 

 

สมมติฐานท่ี 2.1 ลูกคาทีม่ีความถ่ีของการใชบริการ

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสม

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2 ลูกคาทีม่ีวันใชบริการแตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาด

แตกสําหรับธุรกิจบริการตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3 ลูกคาทีม่ีชวงเวลาใชบริการแตกตาง

กันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทาง

การตลาดสําหรับธุรกิจบรกิารแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2.4 ลูกคาทีม่ีจุดประสงคการใชบรกิาร

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสม

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

ปฏิเสธ 

(สมมติฐานที่ 2.1, 2.1.1 – 2.1.7) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 2.2.4) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 2.3.1, 2.3.2) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 2.4.1, 2.4.2, 2.4.3, 

2.4.5) 

      (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ): ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 2.5 ลูกคาทีม่ีจํานวนเงินใชในแตละครั้ง

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสม

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบริการ

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสม

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 2.5.1 2.5.2 2.5.3) 

 

ยอมรบั* 

(สมมติฐานที่ 2.6.1 2.6.2) 

 

* ยอมรับสมมติฐานเฉพาะบางดานเทาน้ัน 

 

สมมติฐานท่ี 1 ลูกคาท่ีมีลักษณะประชากรศาสตรแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาทีม่ีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ ระดับ

การศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการไมแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีอายุ อาชีพ และสถานภาพสมรส

แตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดปจจัยสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการ

แตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1 ลูกคาทีม่ีเพศแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไมแตกตางกัน 

 ผลการวิจัย พบวา เพศชายและเพศหญิงมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจทั้งใน

ภาพรวมและรายดานและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สรปุไดวา

ผูวิจัยปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.1 สมมติฐาน 1.1.1 – 1.1.7 หมายความวา ลูกคาที่มเีพศแตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจตามแนวคิดประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกิจบรกิารไมแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.2 ลูกคาทีม่ีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มอีายุแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 เมือ่พิจารณาในแตละดาน พบวา ลูกคาที่มอีายุ

แตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานการสงเสรมิการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการไมแตกตางกนั ผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.2.4 – 1.2.7 
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สวนสมมติฐานที ่1.2.1 ลูกคาทีม่ีอายุแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มอีายุแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู 

ที่มีอายุ 51 – 60 ป สูงที่สุดและสูงกวาผูที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป อายุ 20 – 30 ป อายุ 31 – 40 ป และ

อายุ 41 – 50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มอีายุ 41 – 50 ป มีคาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจตํ่าที่สุดและตํ่ากวาลูกคาทีม่ีอายุ 20 – 30 ป และลูกคาที่มอีายุ 60 ปข้ึนไป อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการยอมรบัสมมติฐานที ่1.2.1 

สมมติฐานที ่1.2.2 ลูกคาทีม่ีอายุแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

ดานราคาแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มอีายุแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดานราคา

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีอายุ 

51 – 60 ป สูงที่สุดและสูงกวาผูที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป อายุ 20- 30 ป อายุ 31 – 40 ป และอายุ 41- 

50 ป และอายุ 60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มีอายุ 41 – 50 ป 

มีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจตํ่าที่สุดและตํ่ากวาลูกคาที่มีอายุ 20 – 30 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ผูวิจัยจงึทําการยอมรับสมมติฐานที ่1.2.2 

สมมติฐานที ่1.2.3 ลูกคาทีม่ีอายุแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

ดานสถานที่แตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มอีายุแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจดาน

สถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลกูคา

ที่มีอายุ 51 – 60 ป สงูที่สุดและสูงกวาลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป อายุ 20 – 30 ป อายุ 31 – 40 ป 

และอายุ 41 – 50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนลูกคาที่มีอายุ 60 ปข้ึนไป มีคาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจสูงกวาลูกคาทีม่ีอายุ 31- 40 ป และอายุ 41 – 50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการยอมรบัสมมติฐานที ่1.2.3 

สมมติฐานท่ี 1.3 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน  

ผลการวิจัยพบวา ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกันมีคาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจ

โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.3 

สมมติฐานที่ 1.3.1 – 1.3.7 หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการไมแตกตางกัน 
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สมมติฐานท่ี 1.4 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลกูคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจภาพรวม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เมือ่พิจารณารายดาน พบวา ลกูคาที่มีอาชีพแตกตางกันมี

คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑ ดานสงเสรมิการขาย ดานบุคลากร ดานลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการไมแตกตางกัน ผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.4.1 และสมมติฐานที่ 

1.4.4 – 1.4.7 

สวนสมมติฐานที่ 1.4.2 ลูกคาที่มอีาชีพแตกตางกันมคีาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจดานราคาแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มอีาชีพแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

ราคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจของลกูคาที่

มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนตํ่าทีสุ่ดและตํ่ากวาลูกคาที่มอีาชีพนักเรียนหรือนักศึกษาและขาราชการ

หรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนลูกคาที่มีอาชีพคาขายหรือธุรกจิ

สวนตัวมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตํ่ากวาอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษาและอาชีพขาราชการหรือ

พนักงานรฐัวิสาหกิจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจงึทําการยอมรับสมมติฐานที ่1.4.2 

สมมติฐานที ่1.4.3 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มอีาชีพแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจดาน

สถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลกูคา

ที่มีอาชีพขาราชการหรอืพนักงานรัฐวิสาหกจิสงูทีสุ่ดและสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา

และพนักงานบริษัทเอกชนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลกูคาที่มีอาชีพคาขายหรือ

ธุรกิจสวนตัวมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตํ่ากวาอาชีพขาราชการหรอืพนักงานรัฐวิสาหกจิสงูกวา

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการยอมรบัสมมติฐาน

ที่ 1.4.3 

สมมติฐานท่ี 1.5 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพงึพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลกูคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความพงึพอใจ

ภาพรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.5 

สมมติฐานที่ 1.5.1 – 1.5.7 หมายความวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไมแตกตางกัน  
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สมมติฐานท่ี 1.6 ลูกคาทีม่ีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 เมื่อพจิารณารายดาน พบวา ลูกคาทีม่ี

สถานภาพสมรสแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ ดานราคา ดานสถานที ่ดานสงเสริมการตลาด 

ดานบุคลากร และดานกระบวนการไมแตกตางกัน ผูวิจัยจงึปฏิเสธสมมติฐานที่ 1.6.2 –1.6.5 และ

สมมติฐานที่ 1.6.7 

สวนสมมติฐานที่ 1.6.1 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกนัมีระดับความ

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

 ผลการวิจัย พบวา ลกูคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกนัมีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีสถานภาพหมายหรือหยารางสงูที่สุดและสงูกวาสถานภาพโสด สมรส และ

แยกกันอยูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนลูกคาที่มีสถานภาพสถานภาพแยกกันอยูมี

คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตํ่าทีสุ่ดและตํ่ากวาสถานภาพโสด สมรส และหมายหรือหยารางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการยอมรบัสมมติฐานที ่1.6.1 

สมมติฐานที่ 1.6.6 ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมคีาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจ ดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มสีถานภาพสมรสแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจของลกูคาที่มสีถานภาพหมายหรือหยารางสงูทีสุ่ดและสงูกวาสถานภาพสมรสอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มสีถานภาพแยกกันอยูมคีาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตํ่าทีสุ่ดและตํ่า

กวาสถานภาพโสด สมรสและหมายหรือหยารางอยางมนัียสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการ

ยอมรบัสมมติฐานที ่1.6.6 

สมมติฐานท่ี 2 ลูกคาทีม่ีพฤติกรรมการใชบรกิารศูนยการคาแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาทีม่ีพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ความถ่ีของการใช

บริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไม

แตกตางกัน สวนลูกคาทีม่ีวันใชบริการ ชวงเวลาใชบรกิาร จดุประสงคการใชบรกิาร จํานวนเงินใชใน

แตละครั้งและวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตามแนวคิดปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดทีส่งผลตอการใชบริการแตกตางกัน 
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สมมติฐานท่ี 2.1 ลูกคาทีม่ีความถ่ีของการใชบริการแตกตางกันมีระดับความ 

พึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีความถ่ีของการใชบริการแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจในภาพรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สรปุไดวาผูวิจัยจึงทํา

การปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.1 สมมติฐานที่ 2.1.1 – 2.1.7 หมายความวาลูกคาที่มีความถ่ีของการใช

บริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไม

แตกตางกัน  

สมมติฐานท่ี 2.2 ลูกคาทีม่ีวันใชบริการแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีวันใชบริการแตกตางกันมีคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจใน

ภาพรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 เมือ่พจิารณารายดาน พบวา ลูกคาทีม่ีวันใชบริการ

แตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดาน

บุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการไมแตกตางกัน ผูวิจัยจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 

2.2.1 – 2.2.3 และสมมติฐานที่ 2.2.5 – 2.2.7 

สวนสมมติฐานที ่2.2.4 ลูกคาที่มีวันใชบรกิารแตกตางกันมคีาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจ ดานสงเสรมิการตลาดแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีวันใชบริการแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจ

ดานสงเสรมิการตลาดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจของลกูคาที่มีวันมาใชบริการในวันหยุดนักขัตฤกษตํ่าที่สุดและตํ่ากวาลูกคาทีม่าใชบริการวัน

จันทร-ศุกร และวันเสาร-อาทิตยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจงึทําการยอมรับ

สมมติฐานที ่2.2.4 

สมมติฐานท่ี 2.3 ลูกคาทีม่ีชวงเวลาใชบริการแตกตางกนัมรีะดับความพึงพอใจตาม

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลกูคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจ

ภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 เมือ่พิจารณารายดาน พบวา ลูกคาที่มีชวงเวลาใช

บริการแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานสถานที ่ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร 

ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการแตกตางกัน ผูวิจัยจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.3.3 – 

2.3.7 

สวนสมมติฐานที ่2.3.1 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันคาเฉลี่ยมี

ระดับความพงึพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 
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ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจของลกูคาที่มีชวงเวลาใชบริการเวลา 18.01-20.00 น. สูงทีสุ่ดและสูงกวาชวงเวลา 14.01-

16.00 น. และชวงเวลา 16.01-18.00 น. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาทีม่าใช

บริการชวงเวลา 20.01-22.00 น. มีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจตํ่าที่สุดและตํ่ากวาชวงเวลา 14.01-

16.00 น. และชวงเวลา 16.01-18.00 น. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจงึทําการ

ยอมรบัสมมติฐานที ่2.3.1 

สมมติฐานที่ 2.3.2 ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบริการแตกตางกันมคีาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจ ดานราคาแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจดานราคาแตกตางกันอยางมนัียสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจ

ของลูกคาทีม่ชีวงเวลาใชบริการเวลา 18.01-20.00 น. สูงที่สุดและสูงกวาชวงเวลา 14.01-16.00 น. 

ชวงเวลา 16.01-18.00 น. และชวงเวลา 20.01-22.00 น. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวน

ลูกคาที่มีชวงเวลาใชบรกิาร 12.01-14.00 น. มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสงูกวาลูกคาที่ใชบริการ

ชวงเวลา 14.01-16.00 น. ชวงเวลา 16.01-18.00 น. และชวงเวลา 20.01-22.00 น. อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการยอมรบัสมมติฐานที ่2.3.2 

สมมติฐานท่ี 2.4 ลูกคาทีม่ีจุดประสงคการใชบรกิารแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน 

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีจุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมรีะดับความ 

พึงพอใจในภาพรวมแตกตางกันมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เมือ่พิจารณารายดาน พบวา ลูกคาทีม่ี

จุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจดานสงเสริมการตลาด ดานลักษณะ

ทางกายภาพ และดานกระบวนการไมแตกตางกัน ผูวิจัยจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.4.4 และสมมติฐานที่ 

2.4.6 – 2.4.7 

สวนสมมติฐานที ่2.4.1 ลูกคาทีม่ีจุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมี

คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมรีะดับ

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีจุดประสงคการใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินสงูกวาเดินเลนอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มีจุดประสงคทําธุรกรรมทางการเงินมีคาเฉลี่ยระดับความ

พึงพอใจตํ่าที่สุดและตํ่าวาวัตถุประสงคอื่นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการ

ยอมรบัสมมติฐานที่ 2.4.1 
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สมมติฐานที่ 2.4.2 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมคีาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจดานราคาแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมรีะดับ

ความพึงพอใจดานราคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับความ

พึงพอใจของลกูคาที่จุดประสงคการใชบริการชอปปง– ซื้อสินคาสูงทีสุ่ดและสูงกวาลูกคาที่มาเดินเลน

และทําธุรกรรมทางการเงินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาที่มารบัประทานอาหารมี

คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงกวาลูกคาทีม่าทําธุรกรรมทางการเงินและเดินเลนอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 และลูกคามาทําธุรกรรมทางมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจตํ่าทีสุ่ดและตํ่ากวาลกูคาที่มา

ชมภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 2.4.3 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมคีาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจดานสถานที่แตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมรีะดับ

ความพึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยความพึง

พอใจของลูกคาทีม่ารับประทานอาหาร ชอปปง– ซื้อสินคา และชมภาพยนตสูงกวาลูกคาทีม่าเดินเลน

และทําธุรกรรมทางการเงินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการยอมรับสมมติฐานที ่

2.4.3 

สมมติฐานที่ 2.4.5 ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมคีาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจ ดานบุคลากรแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มจีุดประสงคการใชบริการแตกตางกันมรีะดับ

ความพึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยความ 

พึงพอใจของลกูคาที่มาทําธุรกรรมทางการเงินตํ่าที่สุดและตํ่ากวาลูกคาที่มารับประทานอาหาร  

ชมภาพยนตรและเดินเลน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจงึทําการยอมรับสมมติฐาน 

ที่ 2.4.5 

สมมติฐานท่ี 2.5 ลูกคาทีม่ีจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมรีะดับ

ความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมีคาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เมื่อพจิารณารายดาน พบวา 

ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งแตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานสงเสรมิ

การตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการไมแตกตางกัน 05 ผูวิจัยจึง

ปฏิเสธสมมติฐานที่ 2.5.4 – 2.5.7 
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สวนสมมติฐานที่ 2.5.1 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งแตกตาง

กันมีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจของลกูคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครัง้จํานวน 1,000-5000 บาท สูงที่สุดและสูง

กวาจํานวนนอยกวา 1,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สวนลูกคาทีม่ีจํานวนเงิน

เฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งมากกวา 10,000 บาทข้ึนไป ตํ่ากวาจํานวน 1,000-5000 บาท และจํานวน 

5,001-10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยจงึทําการยอมรับสมมติฐานที ่2.5.1 

สมมติฐานที่ 2.5.2 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานราคาแตกตางกัน 

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานราคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีจํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งจํานวน 5,001-10,000 บาท สูงทีสุ่ดและ

สูงกวาจํานวนนอยกวา 1,000 บาท และมากกวา 10,000 บาทข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 และลกูคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครั้งจํานวนนอยกวา 1,000 บาท มีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจตํ่ากวาลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครั้งจํานวน 1,000-5,000 บาท อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจงึทําการยอมรับสมมติฐานที ่2.5.2 

สมมติฐานที่ 2.5.3 ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน 

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้แตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจดานสถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจของลกูคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้จํานวนนอยกวา 1,000 บาท  

ตํ่าที่สุดและตํ่ากวาลูกคาที่มจีํานวนเงินเฉลี่ยที่ใชในแตละครัง้จํานวน 1,000-5,000 บาท และ 5,001-

10,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยจงึทําการยอมรับสมมติฐานที ่2.5.3 

สมมติฐานท่ี 2.6 ลูกคาทีม่ีวิธีเดินทางมาใชบริการแตกตางกนัมีระดับความพงึพอใจ

ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบริการแตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบริการแตกตางแตกกันมีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 เมื่อพจิารณารายดาน พบวา 

ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบริการแตกตางแตกตางกันมีคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจดานราคา ดาน

สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ผูวิจัยจงึปฏิเสธ

สมมติฐานที่ 2.6.2 และสมมติฐานที่ 2.6.4 – 2.6.7 
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สวนสมมติฐานที่ 2.6.1 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบริการแตกตางกันมี

คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกัน 

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบริการแตกตางกันมีระดับความ 

พึงพอใจดานผลิตภัณฑแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจของลกูคาทีม่ีวิธีเดินทางมาใชบรกิารดวยรถยนตสวนตัวสูงทีสุ่ดและสูงกวาลูกคาที่เดินทางดวย

รถไฟฟาและแทก็ซี่อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการยอมรบัสมมติฐานที ่2.6.1 

สมมติฐานที่ 2.6.3 ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบรกิารแตกตางกันมคีาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจดานสถานทีแ่ตกตางกัน  

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีวิธีเดินทางมาใชบริการแตกตางกันมีระดับความ 

พึงพอใจดานสถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

ของลูกคาทีม่ีวิธีเดินทางมาใชบริการดวยแท็กซีสู่งที่สุดและสงูกวาวิธีเดินทางดวยรถยนตสวนตัว รถไฟฟา 

และรถประจําทาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ผูวิจัยจึงทําการยอมรบัสมมติฐานที ่2.6.2 

 

5.2 อภิปรายผล 

ประเด็นสาํคญัท่ีพบจากผลการวิจัยสามารถนาํมาอภิปราย ไดดังนี ้

สวนท่ี 1 ขอมูลดานปจจัยประชากรศาสตร 

จากผลการวิจัยที่พบวา ลูกคาที่ใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรสวนใหญเปนเพศหญิง  

มีอายุในชวง 20 – 30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี มรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000 – 30,000 บาท 

สถานภาพโสด สอดคลองกับ วรฤทัย สุภัทรเกียรติ (2552) ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่มผีลตอความตองการ

ของลูกคาในศูนยการคาเซ็นทรลั พลาซา รัชดา – พระราม 3 ซึ่งพบวา ผูใชบรกิารสวนใหญเปนเพศ

หญิง มีอายุระหวาง 21 – 29 ป สวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือน

15,001 – 25,000 บาท และมีสถานภาพโสด เน่ืองจากเพศหญิงสวนใหญมีแนวโนมทีจ่ะซือ้สินคา

มากกวาเพศชาย และในชวงวัย 20 – 30 ป เปนวัยทํางานทีม่ีรายไดที่จะสามารถไปซือ้สินคาและ

บริการที่ตองการได และเปนกลุมคนรุนใหมที่ชอบเดินหางสรรพสินคาหรือศูนยการคา นอกจากน้ี  

วัยน้ีมีภาระความรับผิดชอบเรื่องครอบครัวไมมาก จงึไมจําเปนที่จะตองคํานึงถึงปจจัยในดานตาง ๆ

มากนัก 

สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการศนูยการคาเอ็มควอเทียร 

2.1) จากผลการวิจัย ที่พบวา ลกูคาที่ใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรสวนใหญมี

ความถ่ีในการใชบริการ 1 ครั้งหรอืนอยกวาตอเดือน สอดคลองกบั พรรณภา เสวกชาติ (2552) ที่

ศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบพฤติกรรมและการใชบริการของผูซื้อระหวางหางสรรพสินคาสยามพารา

กอนและหางสรรพสินคาดิ เอ็มโพเรี่ยม ซึ่งพบวา ผูบรโิภคมาใชบริการหางสรรพสินคาดิ เอ็มโพเรี่ยม 
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1 ครั้งตอเดือน เน่ืองดวยภาวะการแขงขันที่รุนแรงในป 2559 แมไมมีปจจัยบวกทีเ่กื้อหนุนตอภาค

ธุรกิจคาปลีกไทยใหขยายตัวไดอยางหลายปทีผ่านมา แตผูประกอบการคาปลกีตางเดินหนาแผนลงทุน

ขยายสาขาของธุรกิจไมมีการเปลี่ยนแปลง ทําใหการแขงขันของธุรกิจหางสรรพสินคาสงูข้ึน (“เจาะ

โครงการหางสรรพสินคา”, 2559) ซึ่งทําใหลกูคามีทางเลือกที่จะใชบริการหางสรรพสินคาแตละแหง

เพิ่มข้ึนและใชบรหิารหางสรรพสินคาแหงใดแหงหน่ึงนอยลง  

2.2) จากผลการวิจัย ที่พบวา ลกูคาสวนใหญมีเวลาใชบริการชวง 16.01 – 18.00 น. 

และใชบรกิารในวันเสารอาทิตยมากทีสุ่ด ซึ่งสอดคลองกบั ทรงพันธ ปานนิลวงศ (2546) ที่ไดศึกษาเรื่อง 

พฤติกรรมและความพงึพอใจของผูบริโภคที่มาใชบรกิารในหางเทสโกโลตัส เขตกรงุเทพมหานคร พบวา 

ชวงเวลาที่ใชบรกิารบอยทีสุ่ดสวนใหญคือ 16.01 – 19. 00 น. และสวนใหญใชบริการศูนยการคาวัน

เสาร – อาทิตย และยังสอดคลองกับ พรรณภา เสวกชาติ (2552) ที่ศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบ

พฤติกรรมและการใชบริการของผูซื้อระหวางหางสรรพสินคาสยามพารากอนและหางสรรพสินคา 

ดิ เอ็มโพเรี่ยม ซึง่พบวา ผูบริโภคหางสรรพสินคาดิ เอม็โพเรีย่มสวนใหญมาใชบรกิารในวันเสาร – 

อาทิตย ซึ่งเปนเวลาวางจากการทํางานและเปนกลุมคนรุนใหมที่ตองการสถานที่พกัผอนคลายเครียด 

จากภารกจิที่กระทํามาทั้งวัน หรือเพื่อรอเวลาที่การจราจรจะลดการติดขัดลง 

2.3) จากผลการวิจัย ที่พบวา ลกูคาสวนใหญมีจุดประสงคใชบริการชอปปง–ซื้อสินคา

มากที่สุด และมีคาใชจายเฉลี่ยในการซื้อสินคาและบริการแตละครั้ง จํานวน 1,000 – 5,000 บาท 

สอดคลองกบั พรรณภา เสวกชาติ (2552) ที่ศึกษาเรือ่งการเปรียบเทียบพฤติกรรมและการใชบรกิาร

ของผูซือ้ระหวางหางสรรพสินคาสยามพารากอนและหางสรรพสินคา ดิ เอ็มโพเรี่ยม ซึ่งพบวา ผูบริโภค

หางสรรพสินคาดิ เอม็โพเรี่ยม มเีหตุผลในการมาใชบริการเพื่อซื้อสินคา บริการ และคาใชจายในการ 

ซื้อสินคาแตละครั้ง 1,001 – 5,000 บาท เน่ืองจากศูนยการคาสยามพารากอนและหางสรรพสินคา  

ดิ เอ็มโพเรี่ยม และเอม็ควอเทียรมรีานคาและสินคาที่จําหนายคลายคลึงกันและยังอยูในยานเดียวกัน 

2.4) จากผลการวิจัย ที่พบวา วิธีการเดินทางมาศูนยการคาเอ็มควอเทียรสวนใหญ

ของลูกคามกัใชรถยนตสวนตัวในการเดินทาง สอดคลองกับ พรรณภา เสวกชาติ (2552) ที่ศึกษาเรือ่ง

การเปรียบเทียบพฤติกรรมและการใชบริการของผูซื้อระหวางหางสรรพสินคาสยามพารากอนและ

หางสรรพสินคาดิ เอม็โพเรี่ยม ซึง่พบวา ผูบรโิภคหางสรรพสนิคาดิ เอ็มโพเรี่ยมสวนมากเดินทางมาใช

บริการโดยรถยนตเน่ืองมาจากศูนยการคาเอม็ควอเทียรมีพืน้ที่สามารถจอดรถไดทั้งหมด 2,500 คัน 

ซึ่งเพียงพอตอความตองการของลูกคา มีความสะดวกสบาย สามารถเดินทางมาไดหลายเสนทางไมใช

เพียงแตเสนสุขุมวิทเพียงอยางเดียว ไมวาจะมาจากทางพระราม 4 ทางถนนเพชรบุรีตัดใหม ทางแยก

อโศก ทําใหผูบรโิภคมีความสะดวกในการเดินทางจารจรไมแออัดในเสนทางเดียว 
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สวนท่ี 3 ขอมูลระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการศนูยการคาเอ็มควอเทียร

จําแนกตามสวนประสมทางการตลาด 7 ดาน 

3.1) จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานสถานที ่ที่พบวา คาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจของลกูคาดานสถานที่ต้ังของศูนยการคามีความสะดวกตอการเดินทางสงูทีสุ่ด สอดคลองกบั 

Oliver (1980) ที่กลาววา ความพึงพอใจของผูบริโภคข้ึนอยูกับทําเลที่ต้ัง และการกระจายสถานที่

บริการทั่วถึงเพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา ซึ่งศูนยการคาเอ็มควอเทียรต้ังอยูใจกลางเมืองสะดวก 

กับการเดินทางในทุกรูปแบบ ในทางตรงกันขาม คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของลูกคาดานศูนยการคา

มีการจัดโซนสินคาชัดเจนสะดวกตอการเลือกซื้อตํ่าทีสุ่ด อาจเน่ืองมาจากการที่ศูนยการคามพีื้นที่ให 

บริการที่กวางขวางและมหีลายอาคาร จึงทําใหผูบริโภคเขาถึงสินคาไดยาก 

3.2) จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาด ที่พบวา คาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจดานศูนยการคามีการจัดโปรโมช่ันสําหรบัลูกคาอยางสม่ําเสมอ และรวมถึงมีการ

จัดกิจกรรมพเิศษตาง ๆ นาสนใจดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการสูงทีสุ่ด เน่ืองจากศูนยการคาเอม็ควอเทียร

เปนศูนยการคาที่เปดใหม จงึใหความสําคัญในสวนน้ีอยางชัดเจน มีการมุงเนนการจัดกจิกรรมสินคา

ลดราคาอยูสม่ําเสมอ มกีารจัดโปรโมช่ันรวมมือกบัแบรนดเนมภายในศูนยการคาสําหรับลูกคาทีม่าใช

บริการ มีการปรบักลยุทธเพือ่เอาใจผูบรโิภคโดยการจัดกิจกรรม เชน กจิกรรมลดสงูสุดทั้งหางทกุวัน

ศุกร เสาร อาทิตย วันที่ 10 มิถุนายน – 27 กรกฎาคม 2559 พรอมสทิธิพิเศษสําหรบัลกูคาที่มบีัตร 

M Card ไดรับสวนลดเพิ่มสูงสุด 20 เปอรเซ็นต เปนตน 

3.3) จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพที่พบวา คาเฉลี่ย

ระดับความพงึพอใจดานศูนยการคามีเคานเตอรสินคาทีส่วยงามมากที่สุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรมีการตกแตงหางรานและภัตตาคารตาง ๆ สวยงามสะดุดตาแบบมรีสนิยม

ต้ังแตช้ันแรกจนถึงช้ันสุดทายทุกราน ทั้งน้ีเพื่อดึงดูดผูบริโภคใหมาใชบริการ (“เอ็มควอเทียรหางใหม

คนไทยหอม”, 2559) 

3.4) จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ที่พบวา คาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจของลกูคาดานสินคามีความทันสมัยและปรับเปลี่ยนตามความนิยมอยูเสมอสูงทีสุ่ด ซึ่งสอดคลอง

กับ ศุภลักษณ อัมพุช (2558) ที่ตองการสรางศูนยการคาที่ครบถวน ตรงกบัวิถีชีวิตคนในยุคปจจุบัน ดังที่ 

ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ (2541) กลาววา ผูบรหิารการตลาดมักจะตองมีการปรบัปรุงสินคาหรือ

บริการทีผ่ลิตข้ึนมาใหมีความสอดคลองกับความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย โดยเนนการสรางความ

พึงพอใจใหแกกลุมผูบริโภคและสนองความตองการของผูบรโิภคเปนสิง่สําคัญ  

3.5) จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานบุคลากร ที่พบวา คาเฉลี่ยระดับความ

พึงพอใจดานพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยมากทีสุ่ด เน่ืองจากบริษัท เดอะมอลล กรุป จํากัด ได

ออกแบบชุดพนักงานในภาพลักษณะใหม เพือ่สรางความแตกตาง โดดเดน และสะทอนความเรียบหรู 
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ซึ่งพนักงานศูนยการคาเอ็มควอเทียรมกีารแตงกายในเครื่องแบบทีบ่อกความเปนพนักงานไดอยาง

ชัดเจน ทั้งเพศชายและเพศหญงิสวมใสชุดแตงกายที่ดูสุภาพเรียบรอยในสีชาวและดําแบบเดียวกันทั้ง

ศูนยการคา ซึ่งสอดคลองกับ วิชาญ ฤทธิรงค (2535) กลาววา การใหบรกิารและการตอนรบัลกูคาให

ไดรับความพึงพอใจและประทบัใจ อยากทีจ่ะมาใชบริการอกี พนักงานตองแตงกายสะอาด เรียบรอย 

3.6) จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานกระบวนการ ที่พบวา คาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจดานมรีะบบชําระเงินรวดเร็วมากทีสุ่ด สอดคลองกับที ่ศุภลักษณ อัมพุช (2558) กลาว

ศูนยการคาเอ็มควอเทียรมีเทคโนโลยีที่มีความทันสมัย จงึทําใหคาเฉลี่ยความพึงพอใจในขอน้ีสูงที่สุด

และสอดคลองกับที ่ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) กลาววา กระบวนการใหบริการน้ันเปนสวน

ประสมทางการตลาดทีม่ีความสําคัญมาก ตองอาศัยพนักงานที่มีประสทิธิภาพหรอืเครือ่งมอืที่ทันสมัย

ในการทําใหเกิดกระบวนการทีส่ามารถสงมอบสินคาหรือบรกิารที่มีคุณภาพได เน่ืองจากการใหบริการ

โดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายข้ันตอน ไดแก การตอนรบั การสอบถามขอมูลเบื้องตน การให 

บริการความตองการของลูกคา การชําระเงิน เปนตน ซึ่งตองเช่ือมโยงกันเปนอยางดี เพื่อใหลูกคาเกิด

ความประทบัใจในการบริการในทางตรงกันขามศูนยการคามีคาเฉลี่ยระดับความพงึพอใจดานระบบ

การใหบริการขอมลูที่ต้ังรานคาทีร่วดเร็วตํ่าทีสุ่ด เน่ืองจากเครื่องหาขอมลูที่ต้ังรานคาอิเล็กทรอนิกสที่

ของศูนยการคามีความซบัซอนในการใชงานและผูบริโภคไมเคยมีประสบการณในการใชมากอน 

3.7) จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานราคา ที่พบวา คาเฉลี่ยระดับความ 

พึงพอใจของลกูคาดานราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคาสูงทีสุ่ด เน่ืองจากลูกคามีความพงึพอใจใน

ราคาของสินคาเมื่อเปรียบเทียบกบัคุณภาพแลวมีความเหมาะสมคุมคากบัเงินทีจ่ายไป ซึ่งสอดคลอง

กับ ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ (2541) กลาววา คุณคาผลติภัณฑในรูปแบบตัวเงิน ราคาถือเปน

ตนทุนของลกูคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลติภัณฑกับราคาผลิตภัณฑ ถามีคุณคา

มากกวาราคาผูบริโภคกจ็ะตัดสินใจซื้อ ดังน้ันในการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง  

สวนท่ี 4 อภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน 

จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ที่พบวา ลูกคาที่มลีักษณะประชากรศาสตรแตกตางกันมี

ระดับความพงึพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกจิบริการแตกตางกัน สามารถ

อภิปรายไดดังน้ี 

จากสมมติฐานที่ 1.2.1 ที่พบวา ลูกคาที่มอีายุ 50 – 60 ป มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑสงูกวาลกูคาที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป และสมมติฐานที่ 1.4.2 ที่พบวา ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ

หรือพนักงานรัฐวิสาหกิจมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานราคาสูงกวาลูกคาที่มีเปนนักเรียนหรือ

นักศึกษา สอดคลองกับ Kotler (1994) กลาววา การตัดสินใจของผูซื้อที่ไดรับอทิธิพลมากจากลักษณะ

สวนบุคคลตาง ๆ ไดแก อายุ ข้ันตอน วัฏจักรชีวิต ครอบครวั อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา 

รูปแบบการดํารงชิวิต บุคลิกษณะ เน่ืองจากศูนยการคาเอ็มควอเทียรจําหนายสินคาที่มีย่ีหอและราคา
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คอนขางสูง ลกูคาที่มีอายุ 50-60 ป และลูกคาทีม่ีอาชีพขาราชการหรอืพนักงานรัฐวิสาหกจิจงึมีโอกาส

พึงพอใจในผลิตภัณฑและราคามากกวาเพราะมีกําลังซื้อมากกวาผูทีม่ีอายุตํ่ากวา 20 ป  

สวนสมมติฐานที่ 2 ที่พบวา ลูกคาทีม่ีพฤติกรรมการใชบรกิารศูนยการคาแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการแตกตางกัน 

จากสมมติฐานที่ 2.3.4 ที่พบวา ลูกคาทีม่ีวันมาใชบรกิารในวันเสาร – อาทิตยมีคาเฉลี่ยระดับ

ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาดสูงกวาลูกคาที่มาใชบริการวันจันทร – ศุกร และวันหยุดนักขัต

ฤกษ เน่ืองจากในวันเสาร – อาทิตย ศูนยการคามักจัดรายการสงเสริมการตลาดเพื่อดึงดูดลกูคาใหมา

ใชบริการ เชน กิจกรรมลดสงูสุดทั้งหางทุกวันศุกร เสาร อาทิตย วันที่ 10 มิถุนายน – 27 กรกฎาคม 

2559 พรอมสิทธิพเิศษสําหรับลูกคาทีม่ีบัตร M Card ไดรับสวนลดเพิม่สงูสุด 20 เปอรเซ็นต และ

จัดการสงเสริมการตลาดรวมกบับัตรเครดิตกสิกรไทยเฉพาะวันเสาร – อาทิตย เมื่อซื้อสินคาที่รวม

รายการต้ังแต 6,000 บาทข้ึนไปสามารถผอนจาย 0 เปอรเซน็ตนาน 6 เดือน เปนตน  

นอกจากน้ี จากสมมติฐานที่ 2.5.2 ยังพบวา ลูกคาที่มจีํานวนเงินใชในแตละครัง้จํานวน 

5,001-10,000 บาท มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดานราคาสูงกวาจํานวนนอยกวา 1,000 บาท 

เน่ืองจากสินคาที่ศูนยการคาเอม็ควอเทียรสวนใหญเปนสินคาที่มีราคาสงู จึงทําใหลูกคาที่มกีําลงัซ้ือ

มากพึงพอใจในการใชบริการมากกวาลูกคาทีม่ีกําลงัซื้อนอย 

 

5.3 ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการศูนยการคาเอ็มควอเทียร มีดังน้ี 

5.3.1 จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานสถานที่ ทีพ่บวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจดาน

สถานที่ต้ังของศูนยการคามีความสะดวกตอการเดินทางสงูทีสุ่ด ศูนยการคาเอ็มควอเทียรจึงควรให

ความสําคัญกับเรื่องน้ี โดยอํานวยความสะดวกสบายใหแกลกูคา และจัดการกับปญหาจราจรบริเวณ

หนาศูนยการคาเพือ่ความคลองตัวและลดปญหาจราจรติดขัด และควรมีเจาหนาทีห่รอืผูดูแลการจราจร

มาคอยอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาที่ตองการใชบริการ เพื่อรักษาความพึงพอใจตรงความความ

ตองการของลกูคาทีม่าใชบรกิารอยางตอเน่ือง 

5.3.2 จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานสงเสรมิการตลาด ที่พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานศูนยการคามีการจัดโปรโมช่ันสําหรับลูกคาอยางสม่ําเสมอสงูที่สุด ศูนยการคาจึงควรเพิ่มการจัด

รายการพเิศษ เชน การใชบัตรเครดิตเปนสวนลดหรือสะสมคะแนน รวมถึงพัฒนาดานสงเสรมิการตลาด

อยางตอเน่ือง เพื่อดึงดูดลูกคาใหมาใชบรกิารเปนประจํา 

5.3.3 จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานสถานที่ ทีพ่บวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจดาน

ศูนยการคามีการจัดโซนสินคาชัดเจน สะดวกตอการเลือกซือ้ตํ่าที่สุด เน่ืองจากศูนยการคาเปนควอเทียร

เปนศูนยการคาที่เปดใหบริการไดไมนาน มีขนาดใหญและหลายอาคารจึงทําใหลูกคาอาจเดินไดไมทั่วถึง 
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ดังน้ันผูประกอบการศูนยการคาควรมีปายโฆษณารานคาหรอืติดปายแนะนํารานคาในบริเวณทีลู่กคา

สามารถเห็นไดงาย  

5.3.4 จากผลการวิจัยระดับความพึงพอใจดานกระบวนการ ที่พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานศูนยการคามีระบบการใหบรกิารขอมลูที่ต้ังรานคาทีร่วดเร็วตํ่าที่สุด เน่ืองจากลกูคาที่มาใชบรกิาร

ศูนยการคายังไมมปีระสบการณในการใชระบบใหบริการขอมูลที่ต้ังรานคา ดังน้ันศูนยการคาควรทํา

ปายข้ันตอนการใชงานระบบการใหบริการขอมลูที่ต้ังรานคา เพื่อความสะดวกรวดเร็วของลูกคาที่มา

ใชบริการ 

5.3.5 จากผลวิจัยระดับความพึงพอใจดานบุคลากร ที่พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจดาน

พนักงานมมีนุษยสัมพันธดีตํ่าทีสุ่ด ดังน้ันทางศูนยการคาควรมีการเพิ่มการฝกอบรมใหกับพนักงานใน

ดานการบริการ อีกทั้งควรมีการปลกูฝงเรื่อง Service Mind เพื่อการบรกิารลูกคาที่ดี เพราะถือเปน

หัวใจสําคัญของการทํางาน พนักงานจะตองใหบรกิารลูกคาดวยจิตใจที่รกังานบริการอยางเต็มเปยม 

และแสดงออกใหลูกคาเห็นถึงความใสใจของพนักงานที่มีตอลูกคา เพื่อใหลกูคาเกิดความพึงพอใจเมื่อ

เขารับบรกิารจากทางศูนยการคา  

5.3.6 จากผลวิจัยระดับความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ ที่พบวา คาเฉลี่ยความพงึพอใจ

ดานพื้นที่ศูนยการคาสะอาดตํ่าที่สุด เน่ืองดวยศูนยการคาเอม็ควอเทียรมีขนาดใหญ มหีลายอาคารและมี

ลักษณะเปนสีขาวจงึทําใหเห็นความไมสะอาดไดงาย ดังน้ันศูนยการคาตองใหความสําคัญกบัการรักษา

ความสะอาดของพื้นที่ศูนยการคา มีการจัดใหพนักงานทําความสะอาดดูแลตามจุดตาง ๆ ใหทั่วถึงอยาง

เครงครัด เพื่อใหศูนยการคามีความสะอาดใหมนาใชบริการอยูตลอดเวลา 

นอกจากน้ี ผูวิจัยพบวาอาคารดานหลงับริเวณช้ัน 1 – 3 ที่เปนบรเิวณจําหนายอุปกรณกีฬา

และเสื้อผา ซึ่งเปนจุดที่ยังมลีูกคาเขาถึงไดนอยมาก ดังน้ันศูนยการคาควรจัดกจิกรรมในบรเิวณ

ดังกลาว หรืออาจทําปายแนะนําสินคาวางไวดานหนาอาคารทางเขาทีลู่กคาเดินผาน เพื่อใหเกิดความ

นาสนใจดึงดูดใหลูกคาเขาไปใชบริการบริเวณดังกลาว 

 

5.4 ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 

5.4.1 ควรทําการศึกษากับนักทองเที่ยวชาวตางประเทศหรอืชาวตางประเทศที่ทํางานใน

เมืองไทย เน่ืองจากลูกคาของศูนยการคาเอ็มควอเทียรมีทั้งคนไทยและตางประเทศ ซึ่งจะเปนประโยชน

ตอผูประกอบการทีจ่ะไดนําขอมูลที่ไดรับจากการศึกษาไปปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหตรง

กับความตองการของลูกคาชาวตางประเทศ ทัง้น้ี เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและศักยภาพในการแขงขัน

ตอไป 
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5.4.2 ควรทําการวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อเกบ็ขอมลูเชิงลึกและสมัภาษณถึงความตองการของ

กลุมลูกคาเปาหมายหลัก เพื่อเปนประโยชนตอการวางแผนการตลาดเฉพาะกลุมที่ชัดเจนมากข้ึน 

5.4.3 ควรศึกษาเปรียบเทียบระหวางศูนยการคาเอ็มควอเทยีรกับศูนยการคาหรือหางสรรพสินคา

อื่นที่มีกลุมลูกคาเปาหมายเดียวกัน เพือ่ทราบถึงจุดดีและจุดดอยและนํามาวิเคราะหตลาดเพือ่ปรับปรุง

พัฒนาผลิตภัณฑและบรกิารเพื่อใหลูกคามีความพงึพอใจมากข้ึน 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

................................................................................................................................................................ 

คําชี้แจง 

แบบสอบถามชุดน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบรกิาร

ศูนยการคาเอ็มควอเทียร เปนสวนหน่ึงของการศึกษาคนควาอิสระ หลกัสูตรการจัดการอุตสาหกรรม

การบริการและการทองเที่ยว มหาวิทยาลัยกรงุเทพ โดยแบบสอบถามประกอบดวย 3 สวน ดังน้ี 

  สวนที่ 1 ขอมูลลกัษณะทั่วไปของลูกคา 

  สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใชบริการของลกูคา 

  สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลูกคา 

 ผูวิจัยจงึใครขอความอนุเคราะหจากทาน ในการตอบแบบสอบถามเพือ่เปนประโยชนใน

การศึกษา คําตอบน้ีจะไมมีผลใด ๆ ตอผูตอบแบบสอบถาม คําตอบของผูตอบแบบสอบถามจะถูกเก็บ

เปนความลบัและนําเสนอผลการวิเคราะหในภาพรวมเทาน้ัน  

ขอบพระคุณอยางสงู 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไป 

คําชี้แจง โปรดทําเครือ่งหมาย  ลงในชอง  หนาขอที่ตรงกบัความคิดเห็นของทาน 

1. เพศ 

 1) ชาย   2) หญิง 

2. อายุ  

 1) ตํ่ากวา 20 ป  2) 20 -30 ป   3) 31 – 40 ป 

 4) 41 – 50 ป  5) 51 – 60 ป  6) 60 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 

 1) ประถมศึกษา    2) มัธยมศึกษาตอนตน 

 3) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  4) อนุปริญญา/ ปวส. 

 5) ปริญญาตร ี    6) มากกวาปรญิญาตร ี

4. อาชีพ 

 1) นักเรียน/ นักศึกษา   2) ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

 3) พนักงานบริษัทเอกชน   4) คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว 

 5) ) อื่น ๆ โปรดระบุ.......................... 
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5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 1) ตํ่ากวา 15,000 บาท   2) 15,000– 30,000 บาท 

 3) 30,001 –45,000 บาท   4) 45,001 – 60,000 บาท 

 5) 60,001 บาทข้ึนไป  

6. สถานภาพสมรส 

 1) โสด     2) สมรส  

 3) หมาย/ หยาราง    4) แยกกันอยู 

 

สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใชบรกิารศูนยการคาเอ็มควอเทียรของทาน 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  หนาขอที่ตรงกบัความคิดเห็นของทาน (เลือกเพียง

ขอเดียวเทาน้ัน) 

7. โดยเฉลี่ยทานใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรกี่ครั้งตอเดือน 

 1) 1 ครั้งหรอืนอยกวา   2) 2-3 ครั้ง 

 3) 4-5 ครั้ง     4) มากกวา 5 ครั้งข้ึนไป 

8. โดยปกติทานมาใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียรในวันใด  

 1) วันจันทร - ศุกร    2) วันเสาร – อาทิตย 

 3) วันหยุดนักขัตฤกษ 

9. ชวงเวลาที่ทานใชบริการศูนยการคาเอม็ควอเทียรบอยที่สุด 

 1) 10.00 – 12.00 น.    2) 12.01– 14.00 น.   

 3) 14.01– 16.00 น.    4) 16.01– 18.00 น. 

 5) 18.01– 20.00 น.    6) 20.01 – 22.00 น. 

10. จุดประสงคที่ทานมาใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

 1) รับประทานอาหาร    2) ชอปปง– ซื้อของ    

 3) ชมภาพยนตร    4) ทําธุรกรรมทางการเงิน  

                                                         เชน ติดตอธนาคาร จาคาโทรศัพท ฯลฯ 

 5) เดินเลน    

11. คาใชจายเฉลี่ยในการซื้อสินคาละบริการแตละครัง้ 

 1) นอยกวา 1,000 บาท   2) 1,000 – 5000 บาท  

  3) 5,001 – 10,000 บาท   4) มากกวา 10,000 บาทข้ึนไป  
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12. วิธีการเดินทางที่ทานมักใชมาศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

  1) รถยนตสวนตัว   2) รถไฟฟา    3) รถประจําทาง  

 4) รถจักรยานยนต   5) รถแท็กซี ่

 

สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกบัความพึงพอใจของทานที่มีตอการใชบริการศูนยการคาเอ็มควอเทียร 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  หนาขอที่ตรงกบัความคิดเห็นของทาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หัวขอ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอยท่ีสุด 

(1) 

ดานผลิตภัณฑ 

13. สินคาและบริการตาง ๆ มีความ

หลากหลาย  

     

14. สินคามีความทันสมัยปรบัเปลี่ยนตาม

ความนิยมอยูเสมอ 

     

15. สินคาตรงกบัความตองการของทาน      

ดานผลิตภัณฑ 

16. สินคามีคุณภาพดี      

ดานราคา 

17. ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพของ

สินคา 

     

18. มีปายแสดงราคาสินคาอยางชัดเจน      

19. ราคามีความเหมาะสมกับสินคาเมื่อเทียบ

กับศูนยการคาอื่น ๆ 
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หัวขอ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอยท่ีสุด 

(1) 

ดานสถานท่ี 

20. สถานที่ต้ังของศูนยการคาสะดวกตอการ

เดินทาง 

     

21. ศูนยการคามีพื้นที่ใหบริการกวางขวาง 

เพียงพอตอจํานวนลกูคาที่มาใชบริการ 

     

22. ศูนยการคามีการจัดโซนสินคาชัดเจน 

สะดวกตอการเลือกซื้อ 

     

23. ศูนยการคามีที่จอดรถเพียงพอตอการ

รับรองลูกคา 

     

24. ศูนยการคามีหองนํ้าเพียงตอการรับรอง

ลูกคา 

     

ดานสงเสริมการขาย      

25. ศูนยการคามีการจัดโปรโมช่ันสําหรบัลูกคา

อยางสม่ําเสมอ 

     

26. ศูนยการคามีการแจงขาวสารโฆษณา

ประชาสมัพันธใหลูกคาไดทราบอยางสม่ําเสมอ 

     

27. ศูนยการคามีการจัดกิจกรรมพเิศษตาง ๆ 

ที่นาสนใจดึงดูดใหลูกคามาใชบรกิาร 

     

 

28. ศูนยการคาใหสิทธิพเิศษกับลูกคาที่เปน

สมาชิก เชน สวนลด แลกสินคาฟรพีิเศษ

เฉพาะสมาชิก ซื้อสินคาไดในราคาสมาชิก ฯลฯ 
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หัวขอ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอยท่ีสุด 

(1) 

ดานบุคลากร 

29. พนักงานขายมีความรูเกี่ยวกบัสินคาเปน

อยางดี 

     

30. พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว      

31. พนักงานมีมนุษยสมัพันธดี      

32. ศูนยการคามจีํานวนพนักงานที่เพียงพอใน

การใหบริการ 

     

33. พนักงานแตงกายสภุาพ เรียบรอย      

ดานลักษณะทางกายภาพ 

34. ศูนยการคามีการตกแตงอยางสวยงาม       

35. เคานเตอรสินคามีความสวยงาม      

36. พื้นที่ศูนยการคาสะอาด      

ดานกระบวนการ 

37. ศูนยการคามีระบบการชําระเงินรวดเร็ว      

38. ศูนยการคามีระบบการชําระเงินที่ถูกตอง 

เชน การบันทกึรายการซื้อขายสินคา/ บริการ

ถูกตอง ทอนเงินถูกตอง 

     

39. ศูนยการคามีระบบการใหบริการขอมลู

ที่ต้ังรานคาทีร่วดเร็ว 
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