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ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง. 
(SOCIAL FACTORS AND SERVICE MARKETING MIX FACTORS ON CUSTOMER'S 
SATISFACTION OF GOODS SHOPPING AND SERVICE PROVIDED BY THE 
CENTRALPLAZA RAYONG) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: ธนภณ นิธิเชาวกุล ปี พ.ศ. 2567. 

  
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค1์)เพื่อส ารวจระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ในการซ้ือ

สินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 2)เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัทาง
สังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้
บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองและ3)เพื่อศึกษาปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง เป็นวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท่ี้เคยมาซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง จ านวน 400 คน สุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น แบบ
บงัเอิญ เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ใชส้ถิติเชิงพรรณนากบัสถิติเชิงอนุมาน การถดถอยพหุคูณ
แบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

ผลการศึกษาพบวา่ระดบัความพึงพอใจภาพรวมในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมากท่ีสุด  ปัจจยัท่ีมีผลทางบวกต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง คือปัจจยัทาง
สังคมดา้นครอบครัว และดา้นบทบาททางสังคม/สถานภาพ ยกเวน้กลุ่มอา้งอิง และปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 
และดา้นสินคา้ ยกเวน้ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากร จากผล
การศึกษาสะทอ้นใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจตอ้งใหค้วามส าคญักบัความสะดวกสบาย รวดเร็ว และมี
ความถูกตอ้งในกระบวนการต่างๆ หลีกเล่ียงความเส่ียงท่ีจะก่อใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจ เพื่อ
สร้างความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัลูกคา้ใหเ้กิดความผกูพนั 
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  JUTAGANOG MUANGCHOL : SOCIAL FACTORS AND SERVICE 
MARKETING MIX FACTORS ON CUSTOMER'S SATISFACTION OF GOODS SHOPPING 
AND SERVICE PROVIDED BY THE CENTRALPLAZA RAYONG. ADVISORY 
COMMITTEE: TANAPHON NITICHAOWAKUL, D.B.A. 2024. 

  
This study aims to 1) evaluate Central Plaza Rayong's customer satisfaction levels 

with regard to product and service purchases, 2) to investigate how parts of the marketing mix 
and societal factors relate to customer happiness when making purchases and utilizing services. 3) 
to investigate the relationship between social aspects and marketing mix components and 
consumer satisfaction with regards to product and service purchases and usage in Rayong Central 
Square. A sample of 400 consumers who had made purchases and utilized services at Rayong 
Central Plaza were included in the study, which was carried out using a quantitative research 
methodology. Questionnaires were used to gather data, which were then subjected to stepwise 
multiple regression analysis, as well as descriptive and inferential statistics. 

According to the report, clients who shop at Rayong Central Plaza and use its 
services are often rather satisfied. Apart from the reference group, family and social role/status 
aspects have a favorable impact on consumer satisfaction. Customer satisfaction is positively 
impacted by marketing mix components that are connected to process, promotion, physical 
evidence, and product, in addition to pricing, location/distribution channel, and personnel. The 
study emphasizes how crucial it is for business owners to give convenience, accuracy, and 
efficiency top priority in all operations in order to prevent future customer complaints and foster a 
favorable customer experience, which eventually affects the customer's decision to buy a good or 
utilize a service. 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

งานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากท่านอาจารยท่ี์ปรึกษาและประธานควบคุม
งานนิพนธ์ผูช่้วยศาสตราจารยว์า่ท่ีร้อยตรีดร.ธนภณ นิธิเชาวกุล และ ดร.ธนัยพร วิเชียรเก้ือ ท่ีกรุณาให้
ค  าปรึกษาแนะน าแนวทางในการด าเนินงานท่ีถูกตอ้งตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเอาใจ
ใส่ดว้ยดีเสมอมา รวมถึงคณะกรรมการสอบงานนิพนธ์ทุกท่านท่ีกรุณาให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์
เพื่อใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีออกมาดีท่ีสุด ดิฉนัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่ง
สูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณคณาจารยค์ณะการจดัการและการท่องเท่ียวทุกท่าน ท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชา
ความรู้ต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการน าไปใชใ้นชีวิตจริงและน ามาปรับใชก้บัการจดัท างานนิพนธ์เล่ม
น้ีจนส าเร็จลุล่วง 

ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามและผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกท่าน ท่ีสละเวลาให้ความร่วมมือใน
การตอบแบบสอบถาม และศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยองท่ีเอ้ือเฟ้ือและช่วยเหลือในการเขา้เก็บขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง รวมถึง
บริษทั เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน) ท่ีมอบโอกาสและสนบัสนุนทุนการศึกษาในคร้ังน้ี จนท าให้
งานนิพนธ์ฉบบัน้ีสามารถส าเร็จราบร่ืน 

ขอกราบขอบพระคุณคุณพ่อคุณแม่และทุกคนในครอบครัวท่ีเป็นก าลงัใจและคอยสนบัสนุน
ใหดิ้ฉนัสามารถท างานนิพนธ์ฉบบัน้ีไดต้ามประสงค ์

และสุดทา้ยน้ีขอขอบพระคุณเพื่อนๆ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตปี 2562 ทุกท่าน ท่ีคอยให้
ก าลงัใจสนับสนุน และผลกัดนัซ่ึงกนัและกนั รวมถึงให้ค  าแนะน า ค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์แก่ดิฉัน
มาโดยตลอด จนท าใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีเป็นงานท่ีสมบูรณ์ 

คุณค่าและประโยชน์ของงานนิพนธ์ฉบับน้ีดิฉันขอมอบเป็นกตัญญูกตเวทิตาแด่บุพการี 
บูรพคณาจารยแ์ละผูมี้พระคุณทุกท่านทั้งในอดีต และปัจจุบัน ท่ีท าให้ดิฉันเป็นผูมี้การศึกษาและ
ประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี 

  
  

จุฑากนก  เมืองชล 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ธุรกิจค้าส่งค้าปลีก โดยเฉพาะสินค้าอุปโภคบริโภค เป็นธุรกิจท่ีมีความส าคัญต่อ
เศรษฐกิจของประเทศไทย เน่ืองจากเป็นกลุ่มธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคทัว่ไป
โดยตรง และกิจการค้าส่งค้าปลีกบางส่วนยังเป็นแหล่งสินค้าและแหล่งองค์ความรู้ของ
ผูป้ระกอบการร้านขนาดเล็ก ในปัจจุบนัธุรกิจคา้ส่งคา้ปลีกตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายจากปัจจยัเส่ียง
ทั้งด้านเศรษฐกิจ ผลกระทบจากโควิด-19 และการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ท าให้
กิจการค้าส่งค้าปลีกต้องปรับตัวเพื่อให้สามารถแข่งขันได้ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวง
พาณิชย,์ 2563) และ ซีบีอาร์ แผนกวิจยั (2563) ยงัไดเ้ปิดเผยขอ้มูลธุรกิจคา้ปลีกของไทยตอ้งเผชิญ
กบัจ านวนผูเ้ขา้มาใชบ้ริการในศูนยก์ารคา้และอ านาจการจบัจ่ายใชส้อยของลูกคา้ท่ีลดลง โดยดชันี
ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคก็ลดลงสู่จุดต ่าสุดในรอบ 20 ปี เม่ือเดือนเมษายน 2563 โดยลดลงมาอยู่ท่ี
ร้อยละ 47.2 ในเดือนต่อๆมา ความเช่ือมัน่มีการปรับตวัดีขึ้น แต่ยงัอยู่ในระดบัท่ีห่างจากช่วงก่อน 
โควิด -19 เน่ืองจากธุรกิจท่ีหยุดชะงักและภาระทางการเงิน ท่ี เพิ่มขึ้ น  ส่งผลให้ ธุรกิจด้าน
หา้งสรรพสินคา้ซบเซา เห็นไดจ้ากพื้นท่ีคา้ปลีกทั้งหมดในกรุงเทพมหานครมีทั้งส้ิน 7.8 ลา้นตาราง
เมตร เพิ่มขึ้นร้อยละ 1.16 เม่ือเทียบกบัปี 2562  ซ่ึงจากตวัเลขดงักล่าว มีเพียงร้อยละ 3 เท่านั้นท่ีเป็น
พื้นท่ีห้างสรรพสินคา้ โดยในประเทศไทยมีบริษทัคา้ปลีกขนาดใหญ่ในประเทศ 2 ราย คือกลุ่ม
เซ็นทรัล กรุ๊ป และเดอะมอลล ์กรุ๊ป ซ่ึงมีส่วนแบ่งทางการตลาดมากท่ีสุด  ทั้งน้ีทั้ง 2 บริษทัไม่ไดใ้ห้
ความส าคญัเฉพาะพื้นท่ีในกรุงเทพมหานครเท่านั้น แต่ยงัขยายสาขาห้างสรรพสินคา้ไปในเมือง
ใหญ่หลายแห่งทัว่ประเทศ เพื่อเพิ่มจ านวนฐานลูกคา้ใหค้รอบคลุมมากขึ้น  
 ระยอง เป็นจังหวดัขนาดเล็กแห่งหน่ึงในภาคตะวนัออกของประเทศไทย เป็นแหล่ง
อุตสาหกรรมหลกัของประเทศ มีสภาพเศรษฐกิจดี มีรายไดต้่อหัวประชากรสูง เป็นอนัดบัหน่ึงของ
ประเทศ (ส านักบริหารโครงการ กรมชลประทาน , 2561) โดยมีความสอดคล้องกับรายงาน
ผลิตภณัฑม์วลรวมจงัหวดัระยอง ณ ราคาประจ าปี พ.ศ. 2561 มีมูลค่าเท่ากบั 1,045,697 ลา้นบาท คิด
เป็นร้อยละ 6.4 ของ GDP ประเทศ รายได้ต่อคนต่อหัว เท่ากับ 1,067,449 บาทต่อคนต่อปี เป็น
อนัดบั 1 ของภาคตะวนัออกและของประเทศ โดยมีโครงสร้างเศรษฐกิจจงัหวดัระยอง  ในส่วนภาค
บริการ ร้อยละ 17.8 (ส านักงานแรงงานจงัหวดัระยอง, 2564) โดยมิติการมีงานท าและรายได ้มีค่า
ดชันีความมัน่คงของมนุษยอ์ยูอ่นัดบั 3 ของประเทศ ในทางกลบักนั มิติครอบครัว อยู่อนัดบั 67 ของ
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ประเทศ โดยตวัช้ีวดัการหย่าอยู่อนัดบั 76  แต่ครอบครัวมีความเขม้แข็งอนัดบั 40 และความรุนแรง
ในครอบครัวต ่าเพียงอนัดบั 11  (กระทรวงการพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย,์ 2565) 
 จากสถานการณ์โควิด-19 ในจังหวดัระยอง พบว่า ในปี 2565 ช่วงเดือนกุมภาพันธ์-
เมษายน มีผูติ้ดเช้ือโควิด-19 สูงอย่างต่อเน่ือง เฉล่ีย 3,000-4,000 คน/สัปดาห์ (ส านกังานสาธารณสุข
จงัหวดัระยอง, 2565) ดงันั้นจงัหวดัระยองจึงไดรั้บผลกระทบจากการแพร่ระบาดของเช้ือโควิด-19 
ทั้งทางดา้นเศรษฐกิจ สังคมวฒันธรรม การเมือง และส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงท าใหว้ิถีชีวิตของประชาชนใน
จงัหวดัระยอง เปล่ียนแปลงไปจากความเป็นอยู่เดิม ท่ีมีการประกอบธุรกิจค้าปลีก ไม่สามารถ
ประกอบธุรกิจเดิมได ้หรือตอ้งมีมาตรการดา้นการป้องกนัการแพร่ระบาดของโควิด -19 จะเห็นได้
วา่ ธุรกิจคา้ปลีกขนาดใหญ่อยา่งหา้งสรรพสินคา้หรือศูนยก์ารคา้ท่ีรวมผูป้ระกอบการไวจ้ านวนหน่ึง
ก็ได้รับผลกระทบ จึงมีผลท าให้ธุรกิจตอ้งมีการปรับตัว ปรับกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ ได้แก่ 
กิจกรรมดา้นการขายและการตลาดท่ีสร้างสรรค์ รวมถึงการบริการเสริมท่ีมีให้แก่ลูกคา้ โดยอาศยั
หลกัการตลาดบริการเขา้มา ซ่ึงประกอบดว้ยสินคา้ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งเสริมการตลาด 
บุคลากร กระบวนการ องคป์ระกอบทางกายภาพเขา้มาช่วยในการวางแผนและปรับกลยุทธ์ให้เขา้
กบัสถานการณ์และการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น (ซีบีอาร์ แผนกวิจยั, 2563) นอกจากน้ียงัมีปัญหาท่ี
ต้องเผชิญอีกด้าน คือ คู่แข่งด้านการขายสินค้าออนไลน์มากขึ้น ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Kantar GREYnJ and United Mindshare (2020) ภายใต้หัวข้อ “SOCIAL DISTANCING” พบว่า 
พฤติกรรมหรือไลฟ์สไตลท่ี์เพิ่มขึ้น คือร้อยละ 52 ใชบ้ริการ Online Streaming มากขึ้นร้อยละ 44 ใช้
บริการ Food Delivery มากขึ้น และร้อยละ 38 ของคนไทยซ้ือของในช่องทาง Online มากขึ้น เช่น 
ซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภคผา่นช่องทางน้ีแทนการไปซ้ือจากร้านคา้ หรือสโตร์  
 ดังนั้ นธุรกิจด้านห้างสรรพสินค้าไม่ได้ประสบปัญหาเพียงพฤติกรรมผู ้บริโภคท่ี
เปล่ียนแปลง หรือสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 เท่านั้น แต่ยงัประสบปัญหากบัคู่แข่งท่ี
เพิ่มมากขึ้น และสะดวกสบายยิ่งขึ้น แต่ธุรกิจดา้นห้างสรรพสินคา้จะปรับกลยุทธ์ขายผ่านช่องทาง
ออนไลน์อย่างเดียวตามพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไม่ได ้ เน่ืองจากเป้าหมายของห้างสรรพสินคา้ คือ
การขายพื้นท่ี หากมุ่งปรับกลยุทธ์เป็นขายออนไลน์ ก็จะตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
แต่คู่คา้จะไม่สามารถด าเนินธุรกิจต่อไปได ้รวมถึงห้างสรรพสินคา้เองก็ขาดรายไดห้ลกัจาการขาย
พื้ น ท่ี เช่นกัน  (อาภาภัทร บุญรอด , 2563, พฤศจิกายน 17) นอกจากน้ีการแข่งขันในธุรกิจ
ห้างสรรพสินคา้ในปัจจุบนัไดท้วีความรุนแรงมากยิ่งขึ้นตามไปดว้ย เห็นไดจ้ากการเปิดห้างใหม่ๆ 
มากขึ้นตามท่ีต่างๆของประเทศไทย ซ่ึงต่างก็สร้างสรรคก์ลเม็ดในดา้นสินคา้ บริการ ราคา สถานท่ี 
การส่งเสริมการตลาด แต่ท่ีขาดไม่ได้ก็คือการสร้างภาพลักษณ์ และความภักดีให้กับร้านค้า 
ก่อให้เกิดพฤติกรรมการผูกพนัต่อร้านคา้ โดยการสร้างความมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในการร่วม
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กิจกรรมทางการตลาด ป้องกนัการเปล่ียนพฤติกรรมการบริโภคไปใช้บริการท่ีอ่ืน เป็นการรักษา
ฐานลูกคา้ไวใ้หเ้ป็นอยา่งดี (บุริม โอทกานนท,์ 2556) 
 จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองปัจจยัทางสังคมและส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง เพื่อศึกษาและน าขอ้มูลไปพฒันา ปรับปรุงเป็นแผนกลยุทธ์
ทางดา้นสินคา้และการบริการ ให้สอดคลอ้งกบัสภาพของผูใ้ช้บริการภายใตปั้จจัยทางสังคม และ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ อนัจะส่งผลใหเ้กิดการเพิ่มผูบ้ริโภคท่ีจะใชบ้ริการและความมัน่คง
ของธุรกิจอยา่งย ัง่ยนื 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อส ารวจระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของ 
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

3. เพื่อศึกษาปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อความ 
พึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

 

สมมติฐานของการวิจัย 
1. ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางสังคมในทางบวกจะมีผลต่อความ 

พึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
2. ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการใน 

ทางบวกจะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล
พลาซา ระยอง 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ในการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง เป็น
การวิจยัเชิงปริมาณท่ีใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ซ่ึงประกอบด้วย 
ปัจจยัทางสังคม ส่วนประสมทางการตลาดบริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ 
 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ ประชากรในจังหวัดระยองท่ีเคยเข้ามาใช้บริการ
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยการวิจัยคร้ังน้ี
ค านวณจ านวนกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ คอดแรน (Cochran,1953) ซ่ึงมีความผิดพลาดไม่เกิน    
ร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ีควรใช้ขนาดกลุ่มตวัอย่างอย่าง
นอ้ย 384 คน  เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงขอปัดขอ้มูลเป็นหลกั
ร้อย ท าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400  ตวัอยา่ง  
 ขอบเขตด้านพื้นท่ี 
 การศึกษาวิจยัน้ี เป็นการศึกษาปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
ได้ก าหนดขอบเขตด้านพื้นท่ี คือศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง ซ่ึงเป็นการศึกษาและเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากบุคคลท่ีซ้ือสินคา้และใช้บริการของศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง ด้วย
แบบสอบถามออนไลน์ 
 ขอบเขตด้านเวลา 
 การศึกษาวิจยัน้ี เป็นการศึกษาปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
ใชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ในเดือนเมษายน-เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2564 ซ่ึง
เป็นการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลจากบุคคลท่ีซ้ือสินคา้และใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล
พลาซา ระยอง 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ตวัแปรตน้                                         ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  

1. สินคา้ 

2. ราคา 

3. สถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

4. ส่งเสริมการตลาด 

5. บุคลากร 

6. กระบวนการ 

7. องคป์ระกอบทางกายภาพ 

(Kotler, 2009) 

ปัจจยัทางสังคม 

1. กลุ่มอา้งอิง 

2. กลุ่มครอบครัว 

3. บทบาททางสังคม/สถานภาพ 

(ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2558) 

ความพึงพอใจในการบริการ 

ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 ผลของงานวิจยั ศูนยก์ารคา้ท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถน าขอ้มูลไปใชป้ระกอบเป็นแนวทางการ

วางแผนพฒันาธุรกิจห้างสรรพสินคา้ หรือศูนยก์ารคา้ เพื่อช่วยเหลือผูป้ระกอบการและผูป้ระกอบ
สามารถใชผ้ลสรุปจากงานวิจยัไปพฒันาธุรกิจของตนเองได ้เช่น 

1. ผูป้ระกอบการสามารถใชข้อ้มูลงานวิจยัประกอบการตดัสินใจในการท าธุรกิจเพื่อ 
เพิ่มโอกาสในการขยายฐานกลุ่มลูกคา้ใหเ้พิ่มขึ้น 

2. ผูป้ระกอบการสามารถน าผลวิจยัมาศึกษาเพื่อสร้างกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 
บริการท่ีเหมาะสม ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

3. ผูป้ระกอบการและผูศึ้กษาวิจยัเพิ่มเติม สามารถศึกษาเพื่อใหท้ราบแนวโนม้ของ 
ธุรกิจห้างสรรพสินคา้ หรือศูนยก์ารคา้  และน าไปสู่การพฒันาธุรกิจ เพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย
ใหก้บัลูกคา้ 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ลูกค้า หมายถึง ผู ้ท่ีมาซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง  
จงัหวดัระยอง 
 ปัจจยัสังคม  หมายถึง ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนัของประชากรในจงัหวดัระยอง
โดยท่ีพฤติกรรมของบุคคลหน่ึงมีความสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนๆในสังคม เกิดการถ่ายทอด การเรียนรู้
ออกกฎเกณฑ์ทางสังคม เพื่อเป็นบรรทัดฐานในการอยู่ร่วมกัน ประกอบด้วยกลุ่มอ้างอิง กลุ่ม
ครอบครัว และบทบาททางสังคม/สถานภาพ 

1. ดา้นกลุ่มอา้งอิง หมายถึง กลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ยมีอิทธิพลต่อทศันคติ  
ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง เน่ืองจากบุคคลตอ้งการใหเ้ป็นท่ียอมรับของกลุ่ม  
จึงต้องปฏิบัติตามและยอมรับความคิดเห็นจากกลุ่มอ้างอิง ประกอบด้วยกลุ่มเพื่อน กลุ่มสังคม
เสมือน ผูท่ี้มีช่ือเสียง และผูเ้ช่ียวชาญ หรือผูมี้ความรู้ 

2. ดา้นครอบครัว หมายถึง บุคคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลอยา่งมากต่อทศันคติ  
ความคิด และค่านิยมของบุคคล ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้
บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ประกอบดว้ยพ่อแม่ คู่สมรส บุตร-หลาน ญาติพี่นอ้ง และ 
ตวัเราเอง 
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3. ดา้นบทบาททางสังคม/สถานภาพ หมายถึง หนา้ท่ีหรือพฤติกรรมของผูท่ี้มาซ้ือ 
สินค้าและเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  ยึดถือปฏิบติัตามสถานภาพท่ีได้รับ
บทบาท และสถานภาพทางสังคมจะเป็นตวัก าหนดการกระท าระหว่างกนัทางสังคมให้ด าเนินไป
ดว้ยกนัอยา่งราบร่ืน 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาดท่ี
ธุรกิจศูนย์การค้าน ามาใช้เพื่อให้บรรลุว ัตถุประสงค์ทางการตลาด เคร่ืองมือทางการตลาดน้ี 
ประกอบดว้ย  

1. ดา้นสินคา้ หมายถึง ผลิตภณัฑสิ์นคา้และบริการของร้านคา้ภายในศูนยก์ารคา้ ท่ีมี 
ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก โดยแบ่งประเภทหลกัๆอย่างชัดเจน ได้แก่ อาหาร แฟชั่น 
เทคโนโลย ีธุรกรรมทางการเงิน เสริมความงาม การศึกษา ความบนัเทิง การบริการอ่ืนๆทัว่ไป   

2. ดา้นราคา หมายถึง อตัราค่าสินคา้หรือบริการท่ีถูกก าหนดในแต่ละร้านคา้ โดย 
แบ่งเป็นค่าธรรมเนียมส าหรับร้านค้าประเภทธุรกรรมทางการเงิน ค่าสินค้าและบริการการใน
รูปแบบเงินสดและเงินเช่ือ โดยลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของสินคา้และบริการกบัราคา
ของสินคา้และบริการนั้น ดงันั้นการก าหนดราคาของสินคา้หรือบริการ ควรมีความเหมาะสมกับ
ระดบัสินคา้และบริการท่ีชดัเจน 

3. ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง จุดหรือท าเลท่ีตั้งของศูนยก์ารคา้  
รวมไปถึงการจดัแบ่งโซนร้านคา้ภายในศูนยก์ารคา้ ท่ีจดัเรียงไวแ้ต่ละประเภทร้านคา้ เพื่อลูกคา้ได้
ซ้ือสินคา้และใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อย่างสะดวก ติดต่อได้ง่าย มีท่ีจอดรถ
เพียงพอ มีป้ายบ่งบอกแบ่งแยกจุดการให้บริการอย่างชดัเจน และมีการจดัท่ีนัง่ไวบ้ริการลูกคา้อย่าง
เพียงพอ ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีการน าเสนอการบริการท่ีหลากหลายรูปแบบ ทั้งลกัษณะ
หน้าร้านหรือออนไลน์ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชน์ของสินคา้และ
บริการท่ีน าเสนอ 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด หมายถึง การประชาสัมพนัธ์และแจง้ข่าวสาร เพื่อแจง้ 
ผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองจะไดรั้บหรือเกิดความพึงพอใจ เขา้มาซ้ือ
สินคา้และบริการ โดยแบ่งเป็นการประชาสัมพนัธ์ช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ ทั้งในรูปแบบ
ของโปรโมชัน่และกิจกรรม 

5. ดา้นบุคลากร หมายถึง เจา้หนา้ท่ีของศูนยก์ารคา้หรือพนกังานร้านคา้ภายใน 
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ซ่ึงจะตอ้งเป็นพนักงานท่ีตอ้งผ่านการคดัเลือก การฝึกอบรม มี
ซ่ือสัตยสุ์จริต มีความรู้และความช านาญ ให้ค  าแนะน าได้ ยิ้มแยม้แจ่มใส สบตา กล่าวค าทักทาย
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เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน เป็นความสัมพันธ์
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่างๆ ภายในศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

6. ดา้นกระบวนการ หมายถึง กระบวนการขั้นตอนในการปฏิบติังานใหมี้ความถูกตอ้ง  
รวดเร็ว แม่นย  า ชดัเจนให้ตรงกับระเบียบของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง และกฏระเบียบ
ของทางร้านคา้หรือบริษทั เพื่อท าให้ลูกคา้ท่ีซ้ือสินค้าและใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา 
ระยอง เกิดความประทบัใจ และพึงพอใจ 

7. ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ หมายถึง การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
ให้กบัลูกค้า โดยสร้างบรรยากาศโดยรวมให้มีคุณภาพ ทั้ งทางด้านกายภาพ รูปแบบสินค้าและ
บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นด้านการตกแต่งภายในศูนย์การค้า ร้านค้าตาม
เทศกาล มีการจดัเรียงสินคา้ตามฤดูกาล การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีและพนกังานสะอาดเรียบร้อย  

 ศูนยก์ารคา้ คือ ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ท่ีรวมร้านคา้ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง 
และขนาดเล็ก ท่ีจ าหน่ายสินคา้และบริการ โดยได้จดัแบ่งตามประเภทธุรกิจตามท่ีศูนยก์ารคา้ได้
จดัสรรไวใ้ห ้

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเคยมาซ้ือสินคา้
และใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง โดยมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัทางสังคม และส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี มีผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง ผูว้ิจัยได้
รวบรวมขอ้มูล แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

1. ขอ้มูลเก่ียวกบัศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ือง สังคม 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ือง ความพึงพอใจ 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  หรือ “The Miracle Shopping Center in the East” 

ไลฟ์สไตลม์อลลแ์ห่งใหม่ล่าสุดในจงัหวดัระยองและภาคตะวนัออก เปิดบริการวนัท่ี 27 พฤษภาคม 
2558 ต าแหน่งท่ีตั้งอยูบ่นถนนบางนา - ตราด หมายเลข 36 ต าบลเชิงเนิน อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
ใกลแ้ยกเกาะกลอย ดา้นหน้าติดทางหลวงแผ่นดิน ดา้นหลงัติดถนนหนองมะหาด ซ่ึงสามารถกลับ
เขา้ตวัเมืองจงัหวดัระยองไดอ้ย่างสะดวก ซ่ึงมีแหล่งชอ้ปป้ิงท่ีกวา้งขวางใกลเ้คียงกบัศูนยก์ารคา้ใน
กรุงเทพฯ เป็นศูนยร์วมความบนัเทิง ส าหรับสมาชิกทุกคนในครอบครัว และแหล่งแฮงเอาทส์ าหรับ
การช็อปป้ิง รับประทานอาหารและพกัผ่อนส าหรับลูกคา้ทุกคน (บริษทั เซ็นทรัลพฒันา จ ากัด 
(มหาชน), 2558) ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง เป็นพื้นท่ีท่ีมีศกัยภาพของจงัหวดัระยอง ซ่ึง
เป็นศูนยก์ลางทางเศรษฐกิจภาคตะวนัออกของประเทศไทย ท่ีมีผลิตภณัฑ์มวลรวมสูงสุดในภาค
ตะวนัออกของประเทศไทยและเป็นอนัดบัสอง รองจากกรุงเทพฯ ระยองเป็นศูนยก์ลางของโรงงาน
กว่า 1,900 แห่งในนิคมอุตสาหกรรม 19 แห่ง ซ่ึงมีโครงการ อสังหาริมทรัพยเ์พิ่มขึ้นจ านวนมาก 
โดยเฉพาะคอนโดมิเนียมและสถานท่ีท่องเท่ียวส าคญั ท่ีมีนักท่องเท่ียวมากกว่า 4.2 ลา้นคนต่อปี 
(กลุ่มงานยทุธศาสตร์และขอ้มูลเพื่อการพฒันาจงัหวดั, 2564) 

ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ภายใตก้ารบริหารของบริษทั เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั 
(มหาชน). (2558) ตวัอาคารประกอบดว้ยชั้น G และชั้น 1-3 รวม 4 ชั้น มีร้านคา้และบริการ อาทิเช่น 
พาร์ทเนอร์หลกัของซีพีเอน็ อยา่ง โรบินสัน ทอ็ปส์มาร์เก็ต บีทูเอส ออฟฟิศเมท ซูเปอร์สปอร์ต  
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พาวเวอร์บาย และโรงภาพยนตร์เมเจอร์ซีเนเพลก็ซ์ นอกจากน้ียงัมีศูนยร์วมอุปกรณ์เทคโนโลยีอยา่ง 
E-Center ศูนยร์วมสินคา้แฟชั่นอย่าง Fashion Plus และตลาดนัดวิถีชีวิตกลางแจ้งอย่าง Market 
Market ท่ีมีร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมและสินคา้ทอ้งถ่ินท่ีน าเสนอโดยผูป้ระกอบการ SME 

การท าการตลาด มุ่งเน้นรูปแบบการใช้ชีวิตของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายในปัจจุบนัมากขึ้น 
เพิ่มคุณภาพของส่ือท่ีใช้ในการส่ือสารทุกช่องทาง เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีทนัสมยัให้กบัผูม้าใช้
บริการและจบัจ่ายใชส้อยภายในศูนยฯ์ รวมถึงการจดักิจกรรมท่ีมีความโดดเด่นเฉพาะตวั (Signature 
Event) และเปิดโอกาสให้ร้านคา้และชุมชนเขา้มามีส่วนร่วมในกิจกรรมดว้ย นอกจากน้ียงัมีการน า
ส่ือโฆษณารูปแบบใหม่ๆ มาพฒันาและช่วยในการประชาสัมพนัธ์ เช่น การโฆษณาผา่นระบบ 
มือถือ แอปพลิเคชนั และส่ือออนไลน์ต่างๆอยา่งต่อเน่ือง 

 
การด าเนินการ 
การบริหารพื้นท่ีโดยปล่อยให้เช่า เป็นประเภทสัญญา ระยะเวลา 1-3 ปี ซ่ึงพื้นท่ีคา้ปลีก

พื้นท่ีให้เช่าสุทธิของซีพีเอ็นประมาณ 30,000 ตร.ม. โดยไม่รวมพาร์ทเนอร์หลกั ไม่รวม Food Park 
ขนาด 1,150 ตร.ม. และ Hall (พื้นท่ีลานโปรโมชัน่) 1,010 ตร.ม. 
 
ตารางท่ี 1 แสดงการบริหารพื้นท่ี 

 
เป้าหมาย 
อตัราการครอบครองอยู่ท่ีประมาณร้อยละ 78 ณ วนัท่ีเปิด 27 พฤษภาคม 2558และจะ

เพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 88 ภายในส้ินปี 2558 

ประเภทร้านคา้ ประเภทสัญญา เง่ือนไข
สัญญา 

พื้นท่ีใหเ้ช่า 
(ตร.ม. ) 

% ของพื้นท่ีให้เช่า
ทั้งหมด 

ร้านคา้ขนาดใหญ่ 
พื้นท่ีมากกวา่ 
1,000 ตรม. 

ค่าเช่าคงท่ี 1-3 ปี 850 3% 
ค่าเช่าแปรผนัตาม

ยอดขาย 
7,950 27% 

ร้านคา้ขนาดกลาง 
และขนาดเลก็ 

ค่าเช่าคงท่ี 1-3 ปี 
 

17,500 58% 
ค่าเช่าแปรผนัตาม

ยอดขาย 
3,700 12% 

รวม 30,000 100% 
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กลุ่มเป้าหมายหลกั 
1. ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นจงัหวดัระยองท่ีมีรายไดป้านกลางถึงสูง 
2. ผูบ้ริหารและพนกังานท่ีท างานในนิคมอุตสาหกรรมต่างๆ 
3. ชาวต่างชาติท่ีท างานในจงัหวดัระยอง และชาวต่างชาติท่ีพ  านกัอยู่ ระยะยาว (Expat 

& Retire) 
4. นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 

 
รูปแบบสถาปัตยกรรม 
น าเอกลกัษณ์และวฒันธรรมทอ้งถ่ินมาเป็นแรงบนัดาลใจ ภายใตแ้นวคิดหลกั 3 แนวทาง 
1.  Miracle Island เกาะแกว้พิสดารแห่งอนาคต 

- ตวัอาคารโดยรอบเป็นเสมือนเกาะท่ีน่าคน้หา มีแรงบนัดาลใจจากลอนทรายและ 
เกลียวคลื่น 
- ตกแต่งภายในเนน้ใหมี้ความแวววาวของคริสตลัในรูปแบบโมเดิร์น 

2. ผลไม ้Façade ประยกุตเ์ส้นสายการสาน “ตะกร้าผลไม”้ ใหเ้ป็นงานสถาปัตยกรรม 
ร่วมสมยั ส่ือถึงเอกลกัษณ์ของระยอง ซ่ึงเป็นจงัหวดัท่ีขึ้นช่ือดา้นผลไม ้ตลอดจนประติมากรรมรูป
ผลไมเ้พื่อใหเ้ป็นจุดพกัผอ่น และจุดถ่ายรูป 

3. บทกวี มีการสอดแทรกบทกวีและลายกราฟฟิกตวัละครจากเร่ืองพระอภยัมณี  
นางเงือก นางยกัษ ์สินสมุทร สุดสาคร ฯลฯ 
 
 ส าหรับเซ็นทรัลพลาซา ระยอง ไดรั้บรางวลั “Best Retail Architectural Design” ซ่ึงเป็น
รางวลัส าหรับโครงการท่ีมีการออกแบบท่ีโดดเด่น สวยงามและไดม้าตรฐานระดบัโลก 

 
 ผลกระทบและมาตรการควบคุมสถานการณ์แพร่ระบาด โรค COVID-19 ต่อธุรกิจ
ศูนย์การค้า 

 บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) (2565) ธุรกิจศูนยก์ารค้าในปี 2564 ยงัได้รับ
ผลกระทบจาก  สถานการณ์โรค COVID-19 และมาตรการภาครัฐ  โดยมีการจ ากัดเวลาการเปิด
ให้บริการศูนย์การค้า  จนถึงการปิดศูนย์การค้า (ให้บริการได้เฉพาะร้านค้า  ท่ีจ าเป็นต่อการ
ด ารงชีวิต) ระหว่างเดือนกรกฎาคมถึงสิงหาคมในจงัหวดัท่ีอยู่ในพื้นท่ีควบคุมสูงสุด ซ่ึงรวมถึง
จงัหวดัระยอง และต่อมาไดท้ยอยเปิดให้บริการศูนยก์ารคา้ตามปกติ โดยมีจ านวนผูม้าใช้บริการท่ี
ฟ้ืนตัวขึ้นอย่างต่อเน่ือง จากมาตรการ “เซ็นทรัล สะอาด มั่นใจ Safe Plus+” แม่บทใน การดูแล
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ควบคุมความสะอาดและความปลอดภยัของสถานท่ี เพื่อเพิ่มความมัน่ใจแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ 
รวมถึงการจัดท าระบบแพลตฟอร์ม  Central Connect เช่ือมโยงทุกบริการในศูนย์การค้า  และ
ช่องทางการขายแบบ Omnichannel ทั้ ง One call One click (Chat & Shop, Central Eats, Central 
kitchen), Drive-Thru, Delivery Services และการสร้างประสบการณ์ดิจิทัลในการให้บริการและ
สิ ท ธิ พิ เศ ษ ผ่ าน  Central Life บ น  LINE Platform แ ล ะ  Central Life X บ น  Android & IOS 
application เพื่อเพิ่มความสะดวกและปลอดภยัส าหรับลูกคา้ยิง่ขึ้น 

 ในปี 2565 มุ่งมั่นในการยกระดับมาตรฐานระบบการให้บริการ ตามปรัชญาการ
ให้บริการดว้ยหัวใจหรือ “Service with the Heart” โดยแนะน าและเน้นย  ้ามาตรฐานการให้บริการ 
ยิ้ม ทกัทาย น ้ าเสียงสุภาพและท่าทางท่ีนอบน้อม มีการตรวจการแต่งกายให้เป็นไปตามมาตรฐาน
ของศูนยก์ารคา้ มีการทบทวนและอพัเดตแคมเปญภายในศูนยก์ารคา้ และลานโปรโมชั่น พร้อม
น าเสนอจุดบริการใหม่ๆ ภายในศูนย์ เช่น จุดให้บริการ EV Charging Station, บริการรถเข็นสัตว์
เล้ียง, จุดจอดรถ Quick Parking รวมไปถึงทบทวนการจดัการขอ้ร้องเรียนเบ้ืองตน้ เพื่อให้สามารถ
รับมือหรือเตรียมพร้อม 

 เม่ือเดือนพฤศจิกายน 2565 เปิดบริการ “QR Smart Help+” ระบบใหม่ท่ีช่วยอ านวย  
ความสะดวกลูกคา้ในลานจอดรถ เพื่อมอบความปลอดภยัและความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ ท่ีใช้
บริการลานจอดรถของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยอง และเม่ือตอ้งการขอความช่วยเหลือฉุกเฉินจาก
เจา้หนา้ท่ี  
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับตัวแปรเร่ือง สังคม 
Lamb Charles W. et al. (1992) ได้อธิบายถึงปัจจัยด้านสังคม (Social Factors) ได้แก่ 

กลุ่มอา้งอิง กลุ่มผูน้ าทางความคิด ครอบครัว วงจรชีวิต ชั้นของสังคม วฒันธรรม และวฒัธรรมย่อย 
แต่ Kotler (1997) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัทางสังคมวา่เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนัและมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาททางสังคม/สถานภาพของผูซ้ื้อ  
มีรายละเอียดดงัน้ี 

1) กลุ่มอ้างองิ (Reference Groups)  
Park and Lessig (1977) ไดอ้ธิบายว่า กลุ่มอา้งอิงเป็นบุคคล หรือกลุ่มทั้งท่ีมีอยู่จริง และ

ถูกสมมุติขึ้นมา โดยเก่ียวขอ้งกับการประเมินค่า ความปรารถนา และพฤติกรรมของบุคคล โดย 
Tyagi and Kumar (2004) ไดแ้บ่งกลุ่มอา้งอิงท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ สมาชิก
ในครอบครัว (Family Member) กลุ่มเพื่อน  (Friendship Groups) กลุ่มเสมือนหรือสังคมเสมือน 
(Virtual Groups) ผูท่ี้มีช่ือเสียง (Celebrity) และผูเ้ช่ียวชาญ หรือผูมี้ความรู้ (The Expert) เป็นต้น 
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สอดคลอ้งกบั Walters (1978) ท่ีแบ่งกลุ่มอา้งอิงเป็น 2 ประเภท คือ กลุ่มอา้งอิงทางตรง (Direct or 
Membership Groups) เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในทางตรง และมีการติดต่อกนัแบบ
เผชิญหน้า กบักลุ่มอา้งอิงทางออ้ม (Indirect Groups) หมายถึง กลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิพลทางออ้ม ซ่ึง
ไม่ไดรู้้จกักนัเป็นการส่วนตวั  

การคล้อยตามกลุ่มอ้างองิ (Subjective Norm)  
Comber and Thieme (2013) ได้กล่าวถึง การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง เป็นแหล่งท่ีมาของ

อิทธิพลทางสังคมท่ีส าคญั ซ่ึงได้มาจากบุคคลส าคญัของแต่ละบุคคล เช่น สมาชิกในครอบครัว 
เพื่อนและเพื่อนบ้าน เป็นต้น คนท่ีส าคัญเหล่าน้ีท าหน้าท่ีเป็นผูป้ระเมินเก่ียวกับพฤติกรรมของ
บุคคล ส่วน White et al. (2009) ได้กล่าวถึง การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงว่า เป็นการปรับพฤติกรรม 
โดยการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงถึงเป็นเคร่ืองช้ีน าตามสถานการณ์ ถา้บุคคลตามกลุ่มอา้งอิงมีการร้อง
ขอ หรือมีการแนะน า เพื่อให้เป็นการตอบสนองการกระตุน้ให้เกิดการเปล่ียนแปลงในความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานของ Kelman (1974) ท่ีพบว่า บรรทดัฐานอตันัยหรือการคลอ้ย
ตามกลุ่มอา้งอิง เป็นการสรุปปฏิกิริยากบัความเช่ือเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูอ่ื้นอย่างมีนยัส าคญั 
เช่น เพื่อนหรือครอบครัว อิทธิพลน้ีขึ้นอยู่กบัความจ าเป็นของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บการเรียกว่า การ
ปฏิบติัตามกลุ่มอา้งอิง นอกจากน้ี Levine and Moreland (2004) กล่าวถึงการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงว่า 
เป็นพฤติกรรมท่ีไดรั้บอิทธิพลจากบุคคลคนอ่ืน อย่างมีนัยส าคญัซ่ึงจะมีอิทธิพลอย่างมากต่อความ
ตั้งใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเป็นท่ีเช่ือถือว่า บรรทดัฐานอตันัยจะมีบทบาทอย่างมากในความตั้งใจทาง
สังคมเก่ียวกบักิจกรรมนบัว่าเป็นบุคคลคนส าคญั ส่วน Fishbein and Ajzen (1975) ไดก้ล่าวถึงการ
คลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงว่า หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคมีการคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการซ้ือผูบ้ริโภคสามารถคน้หาจากประสบการณ์กบัผลิตภณัฑอ์าจใชแ้หล่งภายนอก เช่น ขอให้
เพื่อนหรือครอบครัวแนะน า ค าแนะน า อ่านนิตยสารหรือดูโฆษณา ซ่ึงเป็นบรรทดัฐานอตันัยคือ
ระดับท่ีบุคคลเช่ือว่าคนท่ีมีความส าคญัอย่างมากและคิดว่าควรจะปฏิบติัตามพฤติกรรมตามกลุ่ม
อา้งอิง ซ่ึงสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ Schiffman and Kanuk (1997) ท่ีพบว่า ครอบครัวและ
เพือ่นๆ เป็นกลุ่มอา้งอิงส าหรับลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพท่ีเป็นกลุ่มท าหนา้ท่ีส าคญัเป็นกรอบอา้งอิงส าหรับ
บุคคลท่ีตั้งใจซ้ือหรือบริโภค 

2) ครอบครัว (Family)  
ครอบครัว หมายถึง กลุ่มคนซ่ึงประกอบดว้ยบุคคลตั้งแต่ 2 คนขึ้นไป มีความเก่ียวขอ้ง

ผกูพนัธ์กนัทางสายโลหิต การสมรส หรือการรับเอาไว ้เช่น บุตรบุญธรรม คนใช ้คนสวน และอาศยั
อยู่ร่วมกันเป็นครัวเรือน (Loudon David L. & Della Bitta Albert J., 1993) ครอบครัวเป็นสถาบัน
ทางสังคมท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด สมาชิกทุกคนมีอิทธิพลต่อกนัในดา้นค่านิยม (values) ทศันคติ 



 14 

(attitudes) และแนวคิดเก่ียวกบัตนเอง (self-concept) บทบาทของครอบครัว โดยเฉพาะอย่างยิ่ง พ่อ
แม่ มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งต่อกระบวนการเรียนรู้ทางสังคม (socialization process) ด้วยการสั่ง
สอน ฝึกอบรมเพื่อถ่ายทอด ค่านิยมทางวฒันธรรม (cultural values) และบรรทัดฐานทางสังคม 
(social norms) ไปสู่บุตรตั้งแต่เยาว์วยั เพื่อให้บุตรเจริญเติบโตเป็นสมาชิกท่ีดีของสังคมต่อไป จะ
เห็นไดว้่าเด็กๆไดรั้บการเรียนรู้จากการสังเกตรูปแบบการบริโภคของพ่อแม่ และจะรับเอารูปแบบ
นั้นไปใชใ้นการจ่ายตลาดในลกัษณะแบบเดียวกนั (Lamb Charles W. et al., 1992) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
Walters (1978) ท่ีให้ความหมายของครอบครัวไวว้่า ครอบครัวเป็นองค์กรในสังคมท่ีส าคญัท่ีสุด 
โดยสมาชิกในครอบครัวนับถือเป็นกลุ่มอา้งอิงทางตรงขั้นปฐมภูมิท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อการ
ตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยสมาชิกในครอบครัวจะมีการแบ่งบทบาทและอิทธิพลของการ
ตดัสินใจซ้ือออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 1) ผูช้าย เป็นผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ 2) ผูห้ญิง เป็นผูมี้
อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ และ 3) ผูห้ญิงและผูช้าย มีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือร่วมกนั แต ่Lamb 
Charles W. et al. (1992)  ไดแ้บ่งบทบาทของสามี ภรรยา ในแง่ของการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ใน
ครอบครับออกเป็น 4 รูปแบบ โดยรูปแบบท่ีแตกต่างออกไป คือ แบบอิสระ (autonomic) เป็น
รูปแบบการตดัสินใจซ้ือจ านวนเท่าเทียมกนั แต่การตดัสินใจซ้ือแต่ละคร้ังอาจจะเป็นฝ่ายสามี หรือ
ภรรยา ก็ได ้

นกัวิชาการไดแ้บ่งวงจรชีวิตนบัตั้งแต่เป็นโสด มีครอบครัว มีบุตร จนถึงขั้นปลายในชีวิต
ไวต่้างๆกนั แต่ในท่ีน้ีจะขอน าแนวคิดการแบ่งวงจรชีวิตของ Kotler (1997) มาใชเ้ป็นเกณฑ์ในการ
แบ่ง ซ่ึงแบ่งออกไดเ้ป็น 9 ขั้นตอน และแต่ละขั้นตอนมีรูปแบบ พฤติกรรมการซ้ือแตกต่างกนัพอ
สรุปไดด้งัน้ี  

ขั้นเป็นโสด (bachelor stage) หมายถึง คนหนุ่มสาวท่ียงัเป็นโสด และไดแ้ยกตัวออกมา
อยูต่ามล าพงั ไม่ไดอ้ยูร่วมกบัพ่อแม่ รายไดน้อ้ย รายจ่ายนอ้ย ส่วนใหญ่น าไปใชเ้พื่อส่วนตวั 

ขั้นครอบครัวมีลูกเป็นเด็กเล็ก (full nest I) หมายถึง คู่แต่งงานมีบุตรอายุน้อยท่ีสุด ต ่า
กวา่ 6 ขวบ การซ้ือเคร่ืองใชใ้นครอบครัวอยูใ่นระดบัสูงสุด  

ขั้นครอบครัวมีลูกเป็นเด็กโต (full nest II) หมายถึง คู่แต่งงานมีบุตรอายตุั้งแต่ 6 ขวบขึ้น
ไป ฐานะการเงินดีขึ้น โฆษณามีอิทธิพลนอ้ยลง แต่ประสบการณ์การซ้ือเพิ่มขึ้น  
      ขั้นครอบครัวมีลูกเป็นวันรุ่น (full nest III) หมายถึง คู่แต่งงานท่ีเร่ิมมีอายมุากขึ้น และมี
บุตรท่ีมีอายเุขา้สู่วยัรุ่น ไม่เช่ือโฆษณาสินคา้ ซ้ือสินคา้ส่วนใหญ่ท่ีคงทน  

ขั้นครอบครัวเปล่าเปลีย่ว ระยะท่ี 1 (empty nest I) หมายถึง คู่แต่งงานมีอายุมากขึ้นและ
ไม่มีบุตรอาศยัอยูด่ว้ย โดยฐานะการเงินจะอยูใ่นระดบัพอใจมากท่ีสุด มีเงินออมเพิ่มขึ้น  
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ขั้นครอบครัวเปล่าเปลี่ยว ระยะท่ี 2 (empty nest II) หมายถึง คู่แต่งงานเร่ิมเขา้สู่วยัชรา 
ไม่มีบุตรอยูด่ว้ย รายไดล้ดลง ใชเ้วลาพกัผอ่นท่ีบา้นมากขึ้น  

ขั้นครอบครัวเดียวดาย ระยะท่ี 1 (solitary survivor I) หมายถึง วยัชราท่ีอยู่โดดเด่ียว
เพราะคูชี่วิตไดจ้ากไปแลว้ แต่ยงัท างานได ้และมีรายไดอ้ยูใ่นระดบัดี 

 ขั้นครอบครัวเดียวดาย ระยะท่ี 2 (solitary survivor II) หมายถึง วยัชราท่ีอยู่โดดเด่ียว 
และไม่ไดท้ างานหรือออกจากงาน ท าใหร้ายไดล้ดลง แต่ยงัคงตอ้งการยา และการรักษาโรคภยั  

การแบ่งวงจรชีวิตเป็น 9 ขั้นตอนน้ี ท าให้ทราบว่า ผูบ้ริโภคแต่ละช่วงมีความตอ้งการ
และความจ าเป็นในสินคา้และบริการท่ีต่างกนั จึงมีประโยชน์ต่อการแบ่งส่วนตลาด และเลือกเป็น
ตลาดเป้าหมาย เพื่อพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการให้ตรงกับความตอ้งการ รวมทั้งยงัช่วยด้านการ
ส่ือสารการตลาด ก าหนดการวางแผนกลยุทธ์ในการโฆษณาและการส่งเสริมการตลาด สอดคลอ้ง
ตรงกบัเป้าหมายอีกดว้ย 

3) บทบาททางสังคม (Social of Role) หรือสถานภาพ (Status) 
บทบาท หมายถึง ส่ิงท่ีผูก้ระท าๆ ตามสถานภาพผูก้ระท า ตามทศันะของ Parsons (1937) 

จึงเป็นส่วนหน่ึงในสถานภาพและบทบาทภายในระบบสังคม สอดคลอ้งกบั Walters (1978) ท่ีกล่าว
ว่า บทบาททางสังคม คือ หน้าท่ีหรือพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคนั้นยึดถือปฏิบติัตามสถานภาพท่ีไดรั้บ
บทบาทและสถานภาพทางสังคมจะเป็นตวัก าหนดการกระท าระหว่างกนัทางสังคมของสมาชิกให้
ด าเนินไปด้วยกันอย่างราบร่ืน สอดคลอ้ง ท าให้เกิดการแลกเปล่ียนและรับผลประโยชน์ร่วมกัน 
ทั้งน้ีการด าเนินชีวิตในสังคมมีโอกาสท่ีเกิดบทบาทท่ีขดักันได้ กล่าวคือผูบ้ริโภคแต่ละคนอาจมี
หลายบทบาทในเวลาเดียวกนั หรือการกระท าตนเป็นอีกบทบาทหน่ึงซ่ึงไม่ใช่บทบาทท่ีแทจ้ริงของ
ตวัเอง สมาชิกในสังคมตอ้งตดัสินใจตามวาระและโอกาสท่ีจะเกิดขึ้น แต่ Merton Robert K (1964) 
ไดนิ้ยามหนา้ท่ี วา่เป็นส่ิงท่ีเกิดผลซ่ึงสร้างไวส้ าหรับการปรับตวักบัระบบท่ีก าหนดไว ้คือ คนมกัจะ
มองหนา้ท่ีแต่ในทางบวก แต่ความเป็นจริงแลว้ หนา้ท่ีในทางลบก็มีเช่นกนั โครงสร้างหรือสถาบนั 
อาจจะก่อใหเ้กิดผลในทางลบต่อสังคมเช่นกนั 

Walters (1978) กล่าววา่สถานภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีบ่งบอกต าแหน่งในสังคมของผูบ้ริโภค
เพือ่ใหก้ารยอมรับก าหนดไวเ้ป็นฐานะทางสังคม ของผูบ้ริโภคคนนั้นๆ การกระท าระหวา่งผูบ้ริโภค
ในสังคม เป็นไปตามสถานภาพท่ีตนด ารงอยู ่โดยสามารถแบ่งเป็นประเภทไดด้งัน้ี 

1. สถานภาพทางสังคมโดยก าเนิด (Ascribed Status) เป็นสถานภาพทางสังคมท่ี 
ผูบ้ริโภคไดรั้บโดยก าเนิด ท่ีส าคญัไดแ้ก่ เช้ือชาติ สัญชาติ เพศ (ชายหรือหญิง) อายุและสถานภาพ
อนัเกิดจากการเป็นสมาชิกในครอบครัว เหล่าน้ีนบัเป็นสถานภาพโดยก าเนิดทั้งส้ิน  
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2. สถานภาพทางสังคมท่ีไดจ้ากความสามารถของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคล (Achieved  
Status) เป็นการก าหนดคุณสมบติัของผูท่ี้จะไดรั้บสถานภาพโดยถือความสามารถตามเกณฑท่ี์สังคม
ก าหนด 

ช้ันของสังคม (Social Class) 
Kotler (1997) ได้กล่าวว่า ชั้นของสังคม หมายถึง การแบ่งสมาชิกในสังคมซ่ึงมีสภาพ

ทางสังคมค่อนขา้งจะเหมือนๆกันและยัง่ยืนออกเป็นล าดับชั้น โดยสมาชิกในแต่ละชั้นมีค่านิยม 
ความสนใจ และพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัร่วมกนัอยู่ ปัจจยัท่ีน ามาใชเ้ป็นตวัก าหนดชั้นของสังคม ไม่
ใชร้ายไดเ้ป็นเกณฑ์แต่เพียงอย่างเดียวเป็นตวัช้ีแสดง แต่จะพิจารณาจากปัจจยัหลายๆอย่างร่วมกนั 
เช่น อาชีพ ระดบัการศึกษา และทอ้งท่ีท่ีอาศยัอยู่ เป็นตน้ แต่ละชั้นของสังคมจะมีความแตกต่างกนั
ดา้นการแต่งกาย รูปแบบการพูด และการแสดงออกดา้นความชอบ ทางดา้นสันทนาการและการ
พกัผ่อนหย่อนใจ เป็นตน้ Coleman quoted in Evens and Berman (1997)ได้แบ่ง ชนชั้นของสังคม
อเมริกนัอย่างไม่เป็นทางการ ออกเป็นกลุ่มใหญ่ๆเป็น 3 ระดบั และแบ่งออกเป็นกลุ่มย่อยได ้6 กลุ่ม 
ซ่ึงมีลกัษณะโดยทัว่ไปสรุปไดด้งัน้ี  

1. ชนช้ันสูง (upper class) แบ่งออกเป็นกลุ่มยอ่ยได ้3 กลุ่มคือ 
- กลุ่มชั้นสูงระดับบน (upper-uppers) คือ กลุ่มชั้นยอดของสังคม (social elite) มีฐานะ

ร ่ารวยจากมรดก การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑค์ านึงถึงรสนิยมและความพอใจมากวา่ราคา สังคมกลุ่ม
น้ีมีประมาณร้อยละ 0.3 ของโลก 

- กลุ่มชั้นสูงระดับล่าง (lower-uppers) คือ กลุ่มท่ีมีรายได้สูงท่ีสุดของสังคม กลุ่มน้ีมี
ความร ่ ารวยจากการสร้างด้วยความสามารถพิเศษของตวัเอง ชอบซ้ือผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นสัญลกัษณ์
แสดงฐานะเพื่อตนเอง และครอบครัว เช่น บา้น สระว่ายน ้าส่วนตวั รถยนต ์ท่ีราคาแพง เป็นตน้ และ
การซ้ือสินคา้จะไม่ถือเร่ืองเงินเป็นส่ิงส าคญั สังคมกลุ่มน้ีมีประมาณร้อยละ 1.2 ของโลก 

- กลุ่มชั้นกลางระดับบน (upper-middles) ได้แก่ กลุ่มท่ีมีรายได้สูงจากการประกอบ
อาชีพอย่างแทจ้ริง เป็นผูไ้ดรั้บต าแหน่งและมีเงินเดือนสูง โดยฐานะทางสังคมขึ้นอยู่กบัอาชีพและ
รายไดท่ี้ไดรั้บ ส่วนมากเป็นผูไ้ดรั้บการศึกษาดี แต่ไม่ไดจ้บจากสถาบนัท่ีมีช่ือเสียง มีความตอ้งการ
ให้ลูกไดรั้บการศึกษาท่ีดี ชอบซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพสูง มีบา้นท่ีสวยงาม ชอบเขา้ร่วมกิจกรรม
ทางสังคม และมีชีวิตความเป็นอยูท่ี่ดีและมีความสุข สังคมกลุ่มน้ีมีประมาณร้อยละ 12.5 ของโลก 

2. ชนช้ันกลาง (middle class) แบ่งออกเป็นกลุ่มยอ่ยได ้2 กลุ่มคือ 
- กลุ่มชั้นกลาง (middle class) ได้แก่ กลุ่มคนท่ีท างานเป็นพนักงานในออฟฟิศทั่วไป 

(white-collar worker) และพวกคนงานในโรงงานระดบัสูง (top-level blue collar workers) ตอ้งการ
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ให้สังคมยอมรับ และพยายามท าในส่ิงท่ีถูกตอ้งเหมาะสม มกัซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นท่ีนิยม เพื่อความ
ทนัสมยั สังคมกลุ่มน้ีมีประมาณร้อยละ 32 ของโลก 

- กลุ่มผูใ้ช้แรงงาน (working class) เป็นกลุ่มท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในสังคม ประกอบไป
ดว้ยคนท่ีมีทกัษะและก่ึงทกัษะ (skilled and semiskilled workers) นอกจากน้ียงัมีความภกัดีในตรา
และช่ือสินคา้ มากกวา่จะซ้ือสินคา้เพื่อมุ่งแสดงฐานะ สังคมกลุ่มน้ีมีประมาณร้อยละ 38 ของโลก 

3. ชนช้ันล่าง (lower class) แบ่งเป็นกลุ่มยอ่ยได ้2 กลุ่มคือ 
- กลุ่มชั้นล่างระดบับน (upper-lowers) ไดแ้ก่ กลุ่มผูท้  างานประเภทท่ีไม่ตอ้งมีทกัษะหรือ

ก่ึงทกัษะเป็นส่วนใหญ่ การศึกษาไม่สูง รายไดน้อ้ย การครองชีพอยู่ระดบัยากจน หรือสูงกว่าเพียง
เล็กนอ้ย การยกระดบัสังคมของตนเองจึงค่อนขา้งล าบาก แต่จะประคบัประคองฐานไม่ให้ตกลงไป 
และการอาศยั จะอยูบ่า้นท่ีพอจะสู้ค่าใชจ่้ายไดเ้ท่านั้น กลุ่มน้ีมีประมาณร้อยละ 9 ของโลก 

- กลุ่มชั้นล่างระดบัล่าง (lower-lowers) ไดแ้ก่ กลุ่มผูว้่างงานไม่มีงานท า หรือหากจะมีท า
อยู่บา้ง มีรายได ้มีการศึกษา เป็นกลุ่มชั้นล่างสุดของสังคม ส่วนใหญ่อยู่ไดด้ว้ยการรับเงินช่วยเหลือ
จากหน่วยงานการกุศลหรือประชาสงเคราะห์เพื่อประทงัชีวิตเท่านั้น ไม่หางานท าท่ีถาวร กลุ่มน้ีมี
ประมาณร้อยละ 7 ของโลก 

การศึกษาชั้นของสังคมในฐานะเป็นผูบ้ริโภค ท าใหไ้ดรั้บแนวคิดท่ีส าคญัอนัมีประโยชน์
ต่อนักการตลาด ก็คือท าให้ทราบว่าในแต่ละชั้นของสังคม (social status) จะแสดงถึงแบบการ
ด าเนินชีวิต และพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีคลา้ยคลึงกนัและแตกต่างกนัในแต่ละช่วงชั้น ซ่ึง
นักการตลาดสามารถน าความแตกต่างเหล่าน้ี มาใช้เป็นฐานในการแบ่งส่วนตลาด การเลือกตลาด
เป้าหมาย การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ การวางแผนกลยุทธ์การส่ือสาร และก าหนดรูปแบบส่ิง
ดึงดูดในในการโฆษณาใหส้อดคลอ้งกนั 

สรุปได้ว่าปัจจัยทางสังคมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย กลุ่ม
อา้งอิง เป็นกลุ่มท่ีมีอิทธิพลสามารถช้ีน าตามสถานการณ์ ถา้บุคคลตามกลุ่มอา้งอิงมีการร้องขอ หรือ
มีการแนะน า ย่อมส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงและมีผลต่อความพึงพอใจ ครอบครัวเป็นกลุ่มท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือและมีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด สุดทา้ยบทบาทสถานะทางสังคม
เป็นสถานภาพท่ีลูกคา้ด ารงอยูแ่บ่งเป็นสถานภาพโดยก าเนิดและสภานภาพท่ีไดม้าภายหลงัจากการ
ท างานหรือปัจจัยอ่ืนๆ องค์ประกอบในแต่ละประเภทท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงทางทัศนคติ 
ความคิด ความเช่ือ ส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคคลนั้นๆ 
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ตารางท่ี 2 สรุปแนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัตวัแปร เร่ืองสังคม 
นกัวิชาการ แนวคิดและทฤษฎี 

WALTERS (1978) ปัจจยัทางสังคม คือลกัษณะทางสังคมว่ามีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ เป็นปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับการใช้
ชี วิ ตป ระจ าวัน  ป ระกอบ ไปด้วย  ก ลุ่ ม อ้าง อิ ง 
ครอบครัว บทบาททางสังคม และสถานภาพ 

KOTLER (1997) ปัจจยัทางสังคมเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนั
และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงประกอบด้วย
กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ื้อ 

STANTON WILLIAM J. AND 
FUTRELL CHARLES. (1987) 

ปัจจัยทางด้านสังคมและวัฒนธรรม ถือได้ว่าเป็น
ปัจจัยท่ี มีความส าคัญต่อพฤติกรรมผู ้บ ริโภค อัน
ประกอบด้วย กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว ชั้นทางสังคม 
วฒันธรรมและวฒันธรรมยอ่ย 

SCHIFFMAN AND KANUK (2007) 
 

ปัจจยัทางสังคมแบ่งออกเป็น กลุ่มครอบครัว ชนชั้น
สังคม วฒันธรรม วฒันธรรมย่อย และแหล่งท่ีมาไม่
เป็นทางการ 

สุดาพร กุณฑลบุตร (2550) ปัจจยัทางสังคมท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
ประกอบด้วย กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว วัฒนธรรม 
วฒันธรรมยอ่ย 

นฐพร นิลวงค ์(2552) ปัจจยัทางสังคมแบ่งออกเป็น กลุ่ม ครอบครัว บทบาท
และสถานภาพ 

ธนวรรณ แสงสุวรรณ (2552) พฤติกรรมผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัทางสังคม 
เช่น กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว ตลอดจนบทบาทและ
สถานภาพ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ปัจจยัทางสังคม เป็นปัจจยัภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อ
การพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 
กลุ่มอา้งอิง กลุ่มครอบครัว บทบาทและฐานะ 
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ตารางท่ี 2 สรุปแนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัตวัแปร เร่ืองสังคม (ต่อ) 
นกัวิชาการ แนวคิดและทฤษฎี 

LANTOS (2011) แบ่งกลุ่มอา้งอิง โดยอาศยัลกัษณะการเป็นสมาชิก 
คือ  
1. ลกัษณะการเป็นสมาชิกในกลุ่ม  
2. ระดบัการติดต่อส่ือสาร  
3. โครงสร้างแบบเป็นทางการ  
4. ระดบัความช่ืนชอบและอิทธิพล 

SCHIFFMAN AND WISENBLIT (2015) ปั จจัย ด้ าน สั งคม  ป ระกอบด้วยก ลุ่ ม อ้าง อิ ง 
ครอบครัว บทบาททางสถานะ รวมไปถึงวฒันธรรม 
และวฒันธรรมยอ่ย 

ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2558) ปัจจยัดา้นสังคม ไดรั้บอิทธิพลจากสังคมรอบขา้งท่ี
เป็นกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว และบทบาทและสถานะ
ทางสังคม 

 
 จากตารางท่ี 2 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัปัจจยัทางสังคมของนกัวิชาการ 11 ท่าน สรุป
ไดว้า่ปัจจยัทางสังคมเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนัและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ
ประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว และบทบาททางสังคม/สถานภาพ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับตัวแปรเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
Kotler (2009) ได้กล่าวถึงความหมายของส่วนประสมทางการตลาดบริการไวว้่าเป็น

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ซ่ึงกิจกรรมผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  แต่เดิมส่วนประสมการ
ทางตลาดบริการ จะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปร คือ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานท่ี (Place) การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตัวแปรเพิ่มเติมขึ้นมาอีก 3 ตัวแปร ได้แก่ บุคคล 
(People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) สอดคลอ้งศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ได้กล่าวไว้ว่าส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรหรือ
เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ และบริษทัจะน ามาใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กับกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และการใช้ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ส าหรับธุรกิจดา้นบริการ ประกอบดว้ยปัจจยั 7 ตวัคือ  
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ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ความหลากหลายของกลุ่มสินค้าและบริการ  ซ่ึง        
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ได้ให้ความหมายว่า เป็นส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้ โดย
ตอ้งตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ และลูกค้าจะต้องได้รับผลประโยชน์และคุณค่าจาก
ผลิตภัณฑ์นั้ นๆ นอกจากน้ี Armstrong and Kotler (2009) ยงักล่าวว่าโดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์
แบ่งเป็น 2 ลกัษณะประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้โดยผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมี
ตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของ
ลูกคา้ จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้
 อาทิตย ์ดีสุด (2560) ไดท้ าการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการในหา้งสรรพสินคา้ โรบินสัน สาขารัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี โดยใชแ้บบสอบถามในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง ผลการทดสอบพบว่าการเปรียบเทียบความคาดหวงั
และความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ส าหรับธุรกิจบริการของลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการในห้างสรรพสินคา้โรบินสัน  พบว่า คนมีความพึงพอใจต่อต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ส าหรับธุรกิจบริการ หากพิจารณาในรายดา้นนั้น ลูกคา้มีความพึงพอใจหลงัการ
ซ้ือสินคา้มากกว่าความคาดหวงัก่อนการซ้ือสินคา้ในทุกดา้น โดยความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์
มากท่ีสุดท่ีระดบัคะแนน 4.41   

ด้านราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ีลูกคา้จ่ายส าหรับผลิตภณัฑห์รือการบริการ 
Armstrong and Kotler (2009) กล่าวไวว้่าราคาเป็น P ตวัท่ีสองท่ีเกิดขึ้น ถดัจาก Product ราคาเป็น
ตน้ทุนของลูกคา้ หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน (ศิริวรรณ เสรี และคณะ. 2541) โดย
ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่ากับราคาของสินคา้นั้น สินคา้ตอ้งมีคุณค่าสูงกว่าราคาท่ีตั้งไว้
ลูกคา้จึงจะตดัสินใจซ้ือ 
 ชนพงษ์  อาภรณ์พิศาล  (2562) ได้ท าการศึกษาปัจจัย ท่ี ส่ งผลต่อการใช้บ ริการ
ห้างสรรพสินค้าในจังหวัดนครปฐมผ่าน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยใช้
แบบสอบถาม เก็บตัวอย่างจ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
จ านวน 233 คน โดยระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ในภาพรวม พบวา่ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อการไปใช้บริการห้างสรรพสินคา้ในจงัหวดันครปฐม 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าทุกดา้นมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากเช่นเดียวกนั โดยดา้นราคามี
ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (X = 4.22) 
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ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง ท าเลท่ีตั้งของหา้งสรรพสินคา้ หรือกิจกรรมท่ี 
เก่ียวขอ้งกบับรรยากาศหรือส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอหรือขายสินคา้ให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการ
รับรู้ของลูกคา้ในดา้นคุณค่าและคุณประโยชน์ของสินคา้ท่ีผูข้ายตอ้งการจะน าเสนอ (ศิริวรรณ เสรี 
และคณะ. 2541) ประกอบด้วย 2 ส่วน ดังน้ี 1. ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง กลุ่มของบุคคล 
หรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์หรือบริการส าหรับการใช้หรือบริโภค 2. 
การสนบัสนุนหรือการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด หมายถึง การวางแผนการปฏิบติัการตามแผน และ
ควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ รวมถึงปัจจยัการผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุด
สุดทา้ย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ท่ีมุ่งหวงัผลก าไร (Kotler & Keller, 2009) 
 สุภฒัตรา ปุณณดาบุญฤทธ์ิ  และ มงคล อศัวดิลกฤทธ์ิ (2559) ไดท้ าการศึกษาเร่ืองปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ  ศูนยก์ารคา้แบบเปิด ย่าน
ลาดพร้าว พบว่าปัจจยัทางดา้นท าเลท่ีตั้ง เป็นส่ิงส าคญัท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชศู้นยก์ารคา้แบบ
เปิด คือ ศูนยก์ารคา้แบบเปิดตั้งใกลท่ี้พกัอาศยั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08 (ส าคญัมาก) สถานท่ีใน
ศูนยมี์ความปลอดภยั ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.88 (ส าคญัมาก) การเดินทางสะดวก รถไม่ติด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.70 (ส าคญัมาก) มีทางกลบัรถสะดวก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 (ส าคญัมาก) สถานท่ีใกลท่ี้
ท างาน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34 (ส าคญัปานกลาง) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง การจดักิจกรรมพิเศษต่างๆ ความ 
หลากหลายของการจดัรายการส่งเสริมการขาย  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541)  กล่าวว่าการ
ส่งเสริมการตลาด เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพอใจต่อ ตราสินค้าหรือบริการ หรือ
ความคิด หรือต่อบุคคล และใช้การจูงใจให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพล
ต่อความรู้สึก ความเช่ือ และพฤติกรรม สอดคลอ้งกับ Etzel and Stanton (2007) เป็นการส่ือสาร
ขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ โดยการส่ือสารอาจใชพ้นกังาน
ขายท าการขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น และ Armstrong and Kotler (2009) กล่าวว่าเป็น
เคร่ืองมือกระตุน้ความตอ้งการซ้ือท่ีผา่นทางการโฆษณา และการขายโดยใชพ้นกังานขาย  

ภวินท์ธนา เจริญบุญ สุวิตา พฤกษอาภรณ์ และธารธิมาศ แสงวีระพันธ์ (2561) ได้
ท าการศึกษาเร่ืองการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายของห้างสรรพสินคา้โรบินสันในเขต  

กรุงเทพมหานครท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 76.75 ผลการศึกษาเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของปัจจัยด้านการ
ส่งเสริมการขายของห้างสรรพสินคา้ โรบินสันในเขตกรุงเทพฯ พบว่าผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายภาพรวมอยู่ใน ระดบัมาก ( x = 3.68) และพึงพอใจสูงสุด คือ ราคา
สมาชิก 
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ด้านบุคคล (People) หมายถึง การพูดจากิริยามารยาทการใหข้อ้มูลของเจา้หนา้ท่ี 
ประชาสัมพนัธ์ (ศิริวรรณ เสรี และคณะ. 2541) หรือพนักงาน (Employee) หมายความถึง เจา้ของ
ร้านหรือตัวแทนจ าหน่าย ต้องสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้อย่างแตกต่างและ
เหนือกว่าคู่แข่งขนั และตอ้งสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ  โดยระวิวรรณ สัมฤทธ์ิ 
และขวญัชฎิล พิศาลพงศ์ (2556) กล่าวว่า การให้บริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย
คุณสมบติัส าคญั ดงัน้ี 1. ความเช่ือถือได ้2. การตอบสนอง 3. ความสามารถ 4. การเขา้ถึงบริการ 
    ชุติมา ชยับญัชาการ (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนย์
อาหารท่ีห้างสรรพสินคา้ เซ็นทรัล พลาซา เวสต์เกต พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอาย ุ20-30 ปี โดยมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นบุคลากร 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  หมายถึง ผูท่ี้มีส่วน 
เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ Lovelock and Wright (2004) กล่าวว่า ลกัษณะทางกายภาพ คือ
ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมท่ีผูรั้บบริการสามารถมองเห็นและรับรู้ได ้ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ว่า
เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ โดย
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม สอดคลอ้งกบั Ivy & Fattal (2010) ท่ีว่าลกัษณะทางกายภาพ ท าให้ผู ้
ท่ีพบเห็นสามารถจดจ าและประทบัใจไดท้นัที 
 กมลพร พุ่มอยู่ (2561) ได้ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการห้างเทสโก ้โลตสั สาขาพิษณุโลก จงัหวดัพิษณุโลก ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง 
อายุระหว่าง 31-40 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ต่อห้างเทสโก้ โลตสั สาขาพิษณุโลก จงัหวดัพิษณุโลก โดยภาพรวม  อยู่ในระดับมาก ( X =4.07) 
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นลกัษณะทางดา้นกายภาพ ( X =4.20) 

7. ด้านกระบวนการ (Process) หมายถึง การก าหนดวิธีการหรือขั้นตอนในการจดัเตรียม
ผลิตภณัฑ์หรือการบริการ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541)  กล่าวว่า เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
วิธีการและการปฏิบติัในด้านการบริการลูกคา้ เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ สอดคลอ้งกับ 
Sargeant et al. (2002) ท่ีกล่าวว่ากระบวนการท าให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ และตอ้งการการบริการ 
โดยเป็นขั้นตอนท่ีไม่ซบัซอ้น ง่าย สะดวกไม่ยุง่ยากต่อการติดต่อหรือรับบริการ (Ivy, 2001) 

จตุพร สุธีสิริมงคล (2561) ไดท้ าการศึกษานวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการห้างสรรพสินคา้ซีคอนบางแค จากการสุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการท่ีห้างสรรพสินคา้     
ซีคอนบางแค จ านวน 400 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมู ล 
ผลการวิจยั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ซีคอนบางแค ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 – 30 ปี 
ส าหรับนวตักรรมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ ซีคอนบางแค 
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พบว่า นวัตกรรมการตลาด คือ ด้านกระบวนการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
หา้งสรรพสินคา้ ซีคอนบางแคมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 

ดังนั้ นความหมายโดยสรุปของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง 
เคร่ืองมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจท่ีมีการบริการ และศูนยก์ารคา้ก็เป็นธุรกิจท่ีมีทั้งดา้นสินคา้และ
บริการ จึงมีความจ าเป็นท่ีต้องใช้เคร่ืองมือทั้ง 7 ด้าน เพื่อพิจารณาปัจจยัท่ีมีผลกระทบได้อย่าง
ครอบคลุม และสามารถสร้างความความพึงพอใจให้กับลูกค้าท่ีมาซ้ือสินค้าและใช้บริการท่ี
ศูนยก์ารคา้ 
 
ตารางท่ี 3 สรุปแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

นกัวิชาการ แนวคิดและทฤษฎี 
BOOMS AND BITNER (1981) ส่วนประสมทางการตลาดบริการคือเคร่ืองมือกลยุทธ์

ทางการตลาด มี 4 อย่าง และเม่ือได้น ามาใช้กับงาน
บริการไดข้ยายเป็น 7 อย่าง ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงานผู ้
ใหบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการ ลกัษณะทางกายภาพ 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) กล่าวในเร่ือง ตวัแปรหรือองค์ประกอบของส่วนผสม
ทางการตลาด 4P’s ว่าเป็นตัวกระตุ้นหรือส่ิงเร้าทาง
การตลาดท่ีกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

KOTLER (2003) 
 
 
 
 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นเคร่ืองมือทาง 
การตลาดท่ีผสมผสานองค์ประกอบทางการตลาดท่ี
น ามาใชเ้พื่อใหอ้งคก์รหรือบุคคลประสบผลส าเร็จ 
ตามวตัถุประสงค์และท าให้ตลาดเป้าหมายได้รับความ
พึ งพอใจ ประกอบไปด้วย  4 ด้ านหลักๆ  ได้แ ก่ 
ผลิตภัณฑ์  ราคา การจัดจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด 
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ตารางท่ี 3 สรุปแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ต่อ) 
นกัวิชาการ แนวคิดและทฤษฎี 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2547) ส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินค้า
บริการว่า จะตอ้งมีความแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป 
โดยส่วนประสมทางการตลาดบริการจะต้องมี
ม ากกว่ าส่ วนประสมการตลาดของสินค้า
โดยทัว่ไป ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดั
จ าห น่ า ย  ก า ร ส่ ง เส ริ ม ก าร ต ล าด  บุ ค ค ล 
กระบวนการ ลกัษณะทางกายภาพ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการส าหรับ
ธุ ร กิ จ บ ริ ก าร (Service Mix) เป็ น แ น ว คิ ด ท่ี
เก่ียวข้องกับธุรกิจท่ีให้บ ริการซ่ึงจะได้ส่ วน
ประสมการตลาดบริการ คือ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล 
ลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการ 

KOTLER (2009) ส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นเคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ซ่ึงกิจกรรม
ผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมาย  แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาด
จะมี เพี ยงแค่  4 ตัวแปร คือ  ผลิตภัณฑ์  ราคา 
สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด ต่อมามีการคิดตวั
แปรเพิ่มเติมขึ้ นมาอีก 3 ตัวแปร ได้แก่ บุคคล 
ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ  

 
 จากตารางท่ี  3 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
นักวิชาการ 6 ท่าน สรุปได้ว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ  เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ี
ผสมผสานองคป์ระกอบทางการตลาดท่ีน ามาใชใ้หส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความ
พึงพอใจเพื่อให้องค์กรหรือบุคคลประสบผลส าเร็จ ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 
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แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับตัวแปรเร่ือง ความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกของผูบ้ริโภค ท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบของ

สินคา้หรือบริการท่ีเห็น และเข้าใจกบัความคาดหวงั ดงันั้นระดบัความพึงพอใจ จึงเป็นปัจจยัของ
ความแตกต่างระหว่างการท างานท่ีมองเห็น และคาดหวงัจะส่งผลให้ผูบ้ริโภคเห็นและเขา้ใจการ
ท างานของผลิตภณัฑ์ว่าต ่ากว่าความคาดหวงั จะส่งผลให้บุคคลน้ีเกิดความไม่พอใจซ่ึงตรงขา้มกบั
ความพอใจ (Dissatisfaction) แต่ว่าระดับความเห็นและความเข้าใจของสินค้าว่าตรงกับความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือไม่ หากตรงกบัความคาดหวงัก็จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และ
เม่ือเกิดความพึงพอใจซ้ือซ ้ าและสินคา้เป็นท่ีพอใจกบัผูบ้ริโภคก็จะเกิดความประทบัใจ ท าใหอ้าจจะ
เกิดการซ้ือซ ้ าได้ (Kotler, 2003) โดยองค์ประกอบความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory 
Service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ  Millet John D. (2012) ได้
กล่าวไวว้า่ มี 5 ดา้น ดงัน้ี 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) คือ ความยติุธรรมในการบริการ มี 
ฐานคติท่ีว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดังนั้นผูใ้ช้บริการทุกคนจะไดรับการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนั ไม่
แบ่งแยกในการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรับการปฏิบติัในมาตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะตอ้งตรงเวลา  
ถา้ไม่ตรงเวลา จะเป็นการสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีจ านวนใน 
การให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the geographical) ซ่ึง 
Millet John D. (2012)  มองว่าหากจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งสร้างความไม่
เสมอภาคใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ จากท่ีกล่าวมาในขอ้ 1 และ 2 ก็จะไม่มีความหมาย 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การใหบ้ริการท่ีสม ่าเสมอ โดย 
ยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ไดย้ึดความพอใจขององคก์รท่ีให้บริการว่าจะให้ หรือหยุด
บริการเม่ือใดก็ได ้

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ 
ความสามารถท่ีท าหนา้ท่ีไดม้ากขึ้น โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม  

Michael Beer (1964) โดยกล่าวว่าความหมายของความพึงพอใจไวว้่าเป็นทศัคติของคน
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือ VIE โดย V มาจากค าว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ, I มาจากค าว่า 
Instrumentality หมายถึง ส่ือ  เคร่ืองมือ หรือวิธีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ และ E มาจากค าว่า 
Expectancy หมายถึง ความหวงัภายในตวับุคคล 
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ซ่ึงมีความต้องการและมีความหวงัในหลายส่ิงหลายอย่าง จึงต้องมีวิธีการ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการ หรือส่ิงท่ีคาดหวงั 

ฉัตยาพร เสมอใจ และฐิตินนัท์ วารีวนิช (2551) ไดอ้ธิบาย ความพึงพอใจของลูกคา้แบ่ง
ไดเ้ป็น 2 ส่วนใหญ่ๆ คือ  

1. ความชอบ (Preference) ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาของสัญชาตญาณการตอบสนอง
ทางอารมณ์ โดยดูจากการใชสิ้นคา้ในเง่ือนไขท่ีแน่นอน และไปตามเง่ือนไขท่ีลูกคา้ก าหนดไว ้เช่น 
จะชอบอาหารต่อเม่ือรสชาติดี หรือจะชอบเส้ือผา้เม่ือมีสีสันและรูปแบบท่ีถูกใจตามรสนิยมของตน 
เป็นตน้  

2. ตรงกับความต้องการ (Match) ความพึงพอใจคือการประเมินการยอมรับโดย
เปรียบเทียบความคาดหวงัในสินคา้และบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการกบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการซ้ือและ
ใช้สินคา้และบริการนั้นๆ ความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัผลิตภณัฑ์ ถา้ผลิตภณัฑ์นั้นๆ 
สามารถตอบสนองตามท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือมากกวา่ก็จะเกิดความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจ เป็นเร่ืองของอารมณ์ ความรู้สึก ทศันคติท่ีรู้สึกชอบหรือไม่ชอบในสินคา้
หรือบริการจะเกิดขึ้นมากหรือน้อยนั้น ขึ้นอยู่กับความคาดหวงัและประสบการณ์ของบุคคล ซ่ึง
ความพึงพอใจนั้นอาจเป็นไดท้ั้งทางบวกและทางลบ ถา้ลูกคา้พึงพอใจในสินคา้หรือบริการตามท่ี
คาดหวงัหรือเกินความคาดหวงัก็สามารถตอบสนองตามท่ีลูกคา้ ตอ้งการท าให้เกิดความรู้สึกบวก
เป็นท่ีพึงพอใจได ้

การวัดความพงึพอใจ 
ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) กล่าวว่ามาตรวดัความพึงพอใจ สามารถกระท าได้

หลายวิธีไดแ้ก่ 
1. การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น โดยสามารถท าไดใ้นลกัษณะท่ี

ก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบไดอ้ย่างอิสระ ซ่ึงค าถามดงักล่าวอาจถามความพึงพอใจในดา้น
ต่างๆ  

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งอาศยัเทคนิค 
และวิธีการท่ีดีท่ีจะท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นจริงมากท่ีสุด 

3. การสังเกต เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย คือ
ส่ิงท่ีแสดงออกจากการพูด หรือกิริยาท่าทาง วิธีน้ีจะตอ้งอาศยัการสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน
และจริงจงั 

 
 



 27 

ระดับความพงึพอใจของลูกค้า 
ระดับความพึงพอใจของลูกคา้สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ระดับ (Schiffman & Kanuk, 

2007) ดงัน้ี 
1. ระดับผูท่ี้มีความภักดี  (Loyalists) ลูกค้าจะมีประสบการณ์ตรงเก่ียวกับสินค้าและ

บริการท่ีดีกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงัไวเ้ป็นกลุ่มท่ีมีการซ้ือซ ้ า และให้ขอ้มูลบอกต่อท่ีเป็นบวกเก่ียวกับ
สินคา้และบริการ 

2. ระดับผูท่ี้เปล่ียนใจ (Defectors) เป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีรู้สึกกลางๆ เกือบจะพอใจ และ
เป็นกลุ่มท่ีจะไม่ซ้ือสินคา้ของบริษทัอีก เน่ืองจากผลของสินคา้และบริการมีความใกลเ้คียงกบัความ
คาดหวงั 

3. ระดบัผูก่้อการร้าย (Terrorists) เป็นกลุ่มท่ีผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัสูงกว่าผลงานจริง
ของสินคา้และบริการท่ีได้รับ กลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีบอกหรือให้ขอ้มูลท่ีเป็นลบเก่ียวกับ
สินคา้และบริการ 

4. ระดับตวัประกัน (Hostages) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ได้พอใจกับสินคา้หรือบริการแต่ท่ี
ตอ้งอยูเ่ป็นลูกคา้ต่อเพราะโครงสร้างการแข่งขนัทางการตลาดก่ึงแข่งขนัก่ึงผูกขาด หรือขายในราคา
ถูกจนไม่มีคู่แข่งขนัขายได ้

5. ระดบัผูรั้บจา้ง (Mercenaries) เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจอย่างมากแต่ไม่มีความ
จงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ สามารถเปล่ียนใจไปซ้ืออีกบริษทัไดเ้ม่ือบริษทันั้นมีราคาท่ีถูกกว่า 
อาจเรียกลูกคา้กลุ่มน้ีว่า ลูกค้าท่ีมีเหตุผลและมีความภักดีท่ีเกิดจากความพึงพอใจ (Satisfaction-
Loyalty Rationale) 

ความส าคัญของความพงึพอใจในการให้บริการ 
เป้าหมายสูงสุดของความส าคญัในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กบักลยทุธ์การสร้างความ

พึงพอใจกบัผูบ้ริโภค ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกท่ีดีพึงพอใจในการบริการ เพราะความรู้ความ
เขา้ใจ ในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทางตลาด เพื่อความก้าวหน้าของการ
บริการ ส่งผลในเชิงการแข่งขัน เพราะหากการบริการดีสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าได้ก็จะ
ได้เปรียบในเชิงธุรกิจท าให้กิจการและการบริการเจริญเพิ่มขึ้น จึงถือได้ว่าความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการมีความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการได ้

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพงึพอใจ 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ประกอบด้วยปัจจยัส าคัญ โดย อเนก 

สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดก้ล่าวไว ้ดงัน้ี 
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1. ผลิตภณัฑ์บริการ โดยผูป้ระกอบการตอ้งแสดงความเอาใจใส่และจริงใจต่อคุณภาพ
ของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีจะส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงอาศยัการน าเสนอท่ีมีคุณภาพและระดบั
การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

2. ราคา ค่าบริการ ขึ้นอยู่กบัผูป้ระกอบกิจการท่ีจะตอ้งก าหนดราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม
กบัคุณภาพของการบริการ และท าให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกท่ีท่ีจะจ่ายอย่างเต็มใจ (Willingness to 
pay) และความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบของงานบริการ
เทียบกบัราคาค่าบริการท่ีจะตอ้งจ่ายออกไป  

3. สถานท่ีบริการ โดยผูป้ระกอบธุรกิจจะตอ้งดูสถานท่ีตั้งในการให้บริการท่ีผูรั้บบริการ
สามารถเขา้ถึงได้โดยสะดวก ตอ้งค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการในทุกด้านเป็น
ส าคญั  

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ โดยผู ้ประกอบกิจการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารแก่
ผูรั้บบริการทั้ งในด้านคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ของการบริการผ่านส่ือต่างๆ เพื่อให้
ผูรั้บบริการไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปช่วยประเมิน เพื่อประกอบการตดัสินใจซ้ือต่อไป 

5. ผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งก าหนดกระบวนการจดัการ วางรูปแบบการ
บริการ โดยค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั ทั้งพฤติกรรมบริการและเสนอบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ
ดว้ยความสนใจ เอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ี 

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ ผูป้ระกอบกิจการมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งตกแต่งอาคาร
หรือบรรยากาศให้สวยงาม และเหมาะสม ท าให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีของกิจการและเป็นการส่ือ
ภาพลกัษณ์เหล่าน้ีออกไปสู่ผูรั้บบริการอีกดว้ย 

7. กระบวนการบริการ โดยผูป้ระกอบกิจการตอ้งพฒันาบุคลากร และน าเทคโนโลยีเขา้
มาใช้ร่วมกนั เพื่อให้การบริการเกิดประสิทธิภาพ เพิ่มความคล่องตวั และสามารถสนองตอบต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีคุณภาพต่อผูรั้บบริการ 
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ตารางท่ี 4 สรุปแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ือง ความพึงพอใจ 
นักวิชาการ แนวคิดและทฤษฎี 

KOTLER (2003) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกของผูบ้ริโภค ท่ีเป็นผล
มาจากการเปรียบเทียบของสินคา้หรือบริการท่ีเห็น และเขา้ใจ
กบัความคาดหวงั ซ่ึงหากตรงกบัความคาดหวงัก็จะเกิดความ
พึงพอใจ (Satisfaction) และเม่ือเกิดความพึงพอใจกบัผูบ้ริโภค
ก็จะเกิดความประทบัใจท าใหอ้าจจะเกิดการซ้ือซ ้าได ้

MILLET JOHN D. (2012) ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผูรั้บบริการ 
โดยการพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ 1.การให้บริการ
อย่างเสมอภาค 2.การให้บริการอย่างทนัเวลา 3.การให้บริการ
อย่างเพียงพอ 4.การให้บริการอย่างต่อเน่ือง 5.การให้บริการ
อยา่งกา้วหนา้ 

ฉตัยาพร เสมอใจ และฐิตินนัท ์
วารีวนิช (2551) 

ความพึ งพอใจของลูกค้าแบ่ งได้ เป็น  2 ส่วนใหญ่ๆ  คือ 
ความชอบ กบั ตรงกบัความตอ้งการ 

 
จากตารางท่ี 4 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความพึงพอใจของนักวิชาการ 3 ท่าน สรุปได้

ว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง อารมณ์ ความรู้สึก ทศันคติ ท่ีท าให้รู้สึกชอบหรือไม่ชอบใน
สินคา้หรือบริการ กล่าวคือหากสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บมีค่ามากกว่าความคาดหวงัก็จะส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจ ความพอใจสามารถสังเกตไดจ้ากพฤติกรรมของลูกคา้ นอกจากน้ีความพึงพอใจ
ยงัเป็นส่ิงส าคญั เน่ืองจากท าใหกิ้จการและการบริการสามารถด าเนินต่อไปได ้ทั้งสินคา้และบริการ 
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งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกบัปัจจัยทางสังคม 
 จิตรกมล สังขเ์พชร และสุพิศ ฤทธ์ิแกว้ (2559) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั 

พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่าประชากร
ส่วนใหญ่มีเหตุผล ในการใช้บริการเพราะใกลท่ี้พกัอาศยั บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใชบ้ริการคือ
ตนเอง ใช้บริการวนัเสาร์-อาทิตย์ เวลา 16.01-18.00 น. มีความถ่ีในการใช้บริการ 2-3 คร้ัง/เดือน 
ส่วนใหญ่ซ้ือสินค้าประเภทเส้ือผา้/เคร่ือง หนัง/รองเท้าแฟชั่น ใช้ บริการประเภทร้านอาหาร/   
ฟาสต์ฟู๊ ด และมีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังโดยเฉล่ีย 500 - 1,000 บาท โดยปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา 
สาขาสุราษฎร์ธานี ส่วนปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาดา้นแรงจูงใจท่ีใชบ้ริการ และการรับรู้ขอ้มูล ข่าวสาร 
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช ้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา สาขาสุราษฎร์ธานี 

 สุฑารินี เกยานนท์ (2562) ไดท้ าการศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้บริการห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลลข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัการตดัสินใจใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้
เดอะมอลล์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ข้อมูลเก่ียวกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์  พบว่าผูบ้ริโภคแต่ละคนมี
ลักษณะทางกายภาพต่างกันและสภาพแวดล้อมของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน ส่งผลท า ให้การ
ตดัสินใจซ้ือของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนั โดยปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ปัจจยัทางวฒันธรรม ปัจจยัทางสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยั
ทางจิตวิทยา ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค จะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความส า คัญ
สาเหตุและวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล์ 

 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
 เอมมิกา แตงรอด (2558) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ชุมชนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา เดอะเซอร์เคิล ราชพฤกษ ์โดยผล
การศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจดา้นร้านอาหาร ด้านความปลอดภยั และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกในระดับมาก ล าดับต่อมาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบว่าระดบัความ
คิดเห็นส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากเรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการในการท างาน ดา้นราคา ดา้นบุคลากร และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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กมลพร พุ่มอยู่ (2560) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
โดยเก็บตัวอย่างจากผู ้ใช้บริการศูนย์การค้าในประเทศไทยใช้วิ ธี เก็บรวบรวมข้อมูลแบบ  
เฉพาะเจาะจงมีตัวอย่าง 402 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การใช ้บริการศูนยก์ารคา้ มีเพียง 2 ปัจจยั คือ ดา้นผลิตภณัฑท่ี์ส่งผลเชิงบวก เพราะการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคจะค านึงถึงช่ือเสียงของศูนย์การคา้ และความหลากหลายของสินค้า ส่วนด้านรูปแบบ 
ลกัษณะทางกายภาพลกัษณ์ของศูนยก์ารคา้จะมีผลเชิงลบต่อการตัดสินใจของผูบ้ริโภค ส่วนด้าน 
ประชากรศาสตร์มีเพียงเพศเท่านั้นท่ีมีผลต่อการตัดสินใจคือเพศหญิง เน่ืองจากเป็นตัวก าหนด 
พฤติกรรมการเขา้มาใชบ้ริการนัน่เอง 

อรยา สร่างย่านาง (2562) ได้ศึกษาเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ
ศูนย์การค้าสยามพารากอน  กรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามกับ
ผูใ้ช้บริการศูนยก์ารคา้สยามพารากอน ไดท้ าการศึกษาทั้งหมด 400 ตวัอย่าง ผลจากการศึกษาดา้น
ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการศูนยก์ารคา้สยามพารากอน พบว่าดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือ ดา้นกิจกรรม ไดแ้ก่ การจดัประเภทสินคา้ การจดัวางสินคา้ จ านวนของร้านคา้ท่ีมีให้บริการ 
ความหลากหลายของร้านอาหาร โรงภาพยนตร์ ลานน ้ าพุดา้นหน้าศูนยก์ารคา้ และความปลอดภยั
ในศูนยก์ารคา้ 

กรกฎ นทัธีประทุม (2563) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนย์การคา้ของ
ผูใ้ช้บริการในจังหวดัระยองกรณีศึกษา เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  โดยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถามจ าจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ภาพรวมผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้
มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อระดับความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัระยอง กรณีศึกษาเซ็นทรัลพลาซา ระยองอยู่
ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นราคา ผูใ้ช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมากเป็นล าดับท่ี 1 รองลงมาคือด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการสร้าง
ลักษณะทางกายภาพ  ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านบุคคล ด้านกระบวนการการ และด้านการส่งเสริม
การตลาด ตามล าดบัเรียงจากมากไปนอ้ย 

กฤษลกัษณ์ ชุ่มดอกไพร (2564) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 7P's ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิมอลล์ทองหล่อ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา
คร้ังน้ี คือ ผูใ้ชห้รือเคยใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิมอลลท์องหล่อ จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P's ประกอบดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิมอลล์ทองหล่อ



บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิัย 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง เป็นการวิจยั
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
และใช้การประมวลผลจากโปรแกรมส าเร็จรูปทางด้านสังคมศาสตร์ จากนั้ นจึงท าการสรุป
ผลการวิจยั โดยผูว้ิจยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้มีรายละเอียดเก่ียวกบัขั้นตอนการวิจยัดงัน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
3. การสร้างและการพฒันาคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 
4. การหาคุณภาพของเคร่ืองมือวิจยั 
5. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
6. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร (Population) ลูกคา้ท่ีเคยมาซ้ือสินคา้และใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา 
ระยอง ซ่ึงในท่ีน้ีไม่สามารถระบุจ านวนท่ีแน่นอนได ้
             กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้เคยมาซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ไม่จ ากดัเพศ เน่ืองจากผูวิ้จยัไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของกลุ่มประชากรน้ี 
ดงันั้นจึงใชก้ารค านวณจ านวนกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ คอดแรน (Cochran, 1953) ซ่ึงสูตรในการ
ค านวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ  
 

𝑛 =  
𝑃(1 − 𝑃)𝑍2

𝑒2
 

 
เม่ือ      n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

P แทน สัดส่วนของระชากรท่ีผูว้ิจยัตอ้งการสุ่ม 
Z แทน ระดบัความมัน่ใจท่ีผูวิ้จยัก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
(Z ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากบั 1.96) 
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E แทน สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอ่มเกิดขึ้นได ้
การวิจยัคร้ังน้ีก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าควมคลาดเคล่ือนร้อย

ละ 5 แทนค่าไดด้งัน้ี 
 

แทนค่า n         =            (0.05)(1−0.05)(1.96)2 

(0.05)2
 

 
                                     =           384.16 
  

ดังนั้ นในการศึกษาคร้ังน้ีควรใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 384 คน จึงจะสามารถ
ประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความ
สะดวกในการประเมินผลและวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงขอปัดขอ้มูลเป็นหลกัร้อย โดยจะเก็บขอ้มูล
จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ตัวอย่างกับลูกค้าท่ีท่ีเคยมาซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนยก์ารค้า
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

 
ขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่ง 
ในงานวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัสุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่งโดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใช ้

ความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) และเลือกใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
selection) 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ีผูวิ้จยัเลือกใช้ แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือใน

การสุ่มตวัอย่างและเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้นเพื่อเป็นการศึกษาปัจจยัทางสังคมและ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเข้าใช้
บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ผูว้ิจยัไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ค  าถามคดักรองกลุ่มตวัอย่าง เป็นค าถามคดักรองเพื่อให้ไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ีตรง
กับความต้องการของงานวิจัย จะต้องเป็นผู ้ท่ี เคยมีประสบการณ์ซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง โดยในส่วนน้ีจะมี 1 ค าถาม เพื่อคดักรองกลุ่มตวัอยา่ง คือ 
ท่านเคยซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองใช่หรือไม่ 
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ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยั 
สร้างขึ้น โดยมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด ไดแ้ก่ เพศ,อาย,ุ ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินค้าและเขา้ใช้บริการศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยก าหนดใหมี้ระดบัความเห็น และ
ความหมายของคะแนนเหมือนกบัค าถามในส่วนท่ี 3 และก าหนดให้มีการเก็บค่าตวัแปรตามเป็น
ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ดว้ยเช่นเดียวกนัในส่วนน้ี 
 ส่วนท่ี 5 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้
บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale)  

 ซ่ึงแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 – 5 มีเกณฑใ์นการก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมินเป็น 5 
ระดบั ตามวิธีของลิเคิรท (Five-Point Likert Scales) ดงัน้ี 

ระดบัคะแนน 5  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด / พึงพอใจมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน 4  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก / พึงพอใจมาก 
ระดบัคะแนน 3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง / พึงพอใจ 
ระดบัคะแนน 2  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย / พึงพอใจนอ้ย 
ระดบัคะแนน 1  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด / พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 การแปลผลจะใชร้ะดบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนเฉล่ียโดยท่ีก าหนดความส าคญัของคะแนน 
โดยใชห้ลกัการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลักการแบ่งอนัตรภาคชั้น (Class interval) หรือ I เป็นช่วง
ห่างของขอ้มูลแต่ละชั้น ซ่ึงแต่ละชั้นจะกวา้งเท่าๆ กัน มีวิธีการค านวณ ดงัน้ี (ณรงค์ โพธ์ิพฤกษา
นนัท,์ 2556)  
  อนัตรภาคชั้นหาไดโ้ดยใชพ้ิสัยหารดว้ยจ านวนชั้นท่ีกะประมาณ เพราะฉะนั้นจึงตอ้งหา 
ค่าพิสัยก่อน พิสัย (Range = R) เป็นผลต่างของคะแนนสูงสุด และต ่าสุดของคะแนนในชุดนั้น 
ดงันั้น 

พิสัย = ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 
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จ านวนชั้น (Class = C) มกัจะขึ้นอยู่กับนักสถิติท่ีจะก าหนดขึ้นมาเอง ซ่ึงจ านวนชั้นไม่ 

ควรต ่ากวา่ 5 ชั้น และไม่ควรเกิน 20 ชั้น ในงานวิจยัน้ีก าหนดใหจ้ านวนชั้น เท่ากบั 5 ดงันั้น 

อนัตรภาคชั้น =   
พิสัย

จ านวนชั้น
 

 

อนัตรภาคชั้น =    
ค่าสูงสุด − ค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
  =   5 − 1

5
  =   0.80 

 
 จากผลการค านวณขา้งตน้ความกวา้งของอนัตรภาคชั้นเท่ากบั 0.80 น ามาเป็นเกณฑ์ วดั

โดยก าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายเพื่อจดัระดบัค่าเฉล่ียออกเป็นช่วง ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด / พึงพอใจมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก / พึงพอใจมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง / พึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย / พึงพอใจนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด / พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 6 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกับความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะในการซ้ือ
สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง เพื่อเก็บขอ้มูลในรูปแบบการพรรณนา 

 

การสร้างและการพฒันาคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
1. ศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสาร ต าราทางวิชาการและส่ือส่ิงพิมพว์ารสาร รวมไปถึง

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดแนวทางและขอบเขตในการท าแบบสอบถามเพื่อให้สอดคลอ้งกบั              
วตัถุประสงคขอ์งการท าวิจยัเร่ืองน้ี 

2. สร้างแบบสอบถาม จากขอ้มูลแนวความคิดท่ีไดศึ้กษาท่ีสอดคลอ้งกบัเร่ืองปัจจยัทาง
สังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และ
เขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

3. จัดท าร่างแบบสอบถาม น าเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษางานวิจัย เพื่อขอค าแนะน า
ตรวจสอบความเท่ียงตรง ความสอดคลอ้งของเน้ือหา และปรับปรุงแกไ้ข 
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4. ตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดยเชิญผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความ
เท่ียงตรงของแบบสอบถาม จ านวน 3 ท่าน จากนั้นน ามาค านวณหาค่าโดยวิธี (Item Objective 
Congruence Index: IOC) เพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้งดา้นเน้ือหา ความชดัเจนของขอ้ค าถาม
และประเด็นค าถาม โดยสามารถวดัส่ิงท่ีผูวิ้จยัตอ้งการไดต้ามวตัถุประสงค์ เม่ือน ามาใช้จริงซ่ึงมี
เกณฑก์ารประเมิน ดงัน้ี 

+1 หมายถึง แน่ใจ วา่ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัในเร่ืองดงักล่าวท่ี
ตอ้งการศึกษาวิจยั 

0 หมายถึง ไม่แน่ใจ วา่ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัในเร่ืองดงักล่าว
ท่ีตอ้งการศึกษาวิจยั 

-1 หมายถึง ค าถามนั้นไม่สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการวิจัยในเร่ืองดังกล่าวท่ี
ตอ้งการศึกษาวิจยั  

ซ่ึงจากการน าแบบสอบถามไปทดสอบความเท่ียงตรง พบว่า ค  าถามทุกขอ้ไดค้่า IOC > 
0.5  

5. ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นส าหรับ
การศึกษาไปท าการทดสอบกับตัวอย่างกลุ่มทดลอง จ านวน 30 ชุด เพื่อน าผลไปวิเคราะห์ความ
เช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิอัลฟา (α -Coefficient) โดยใช้
สูตรครอนบราค (Cronbach) ค่าอลัฟา ท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัของความคงท่ีของแบบสอบถาม 
 

การหาคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัย 

 ผูว้ิจัยตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัย โดยน าแบบสอบถามส่งให้ผู ้เช่ียวชาญ
ตรวจสอบเพื่อพิจารณาโครงสร้างแบบสอบถาม เน้ือหา ภาษาท่ีใช้และค่าดัชนีความสอดคลอ้ง
ระหว่างขอ้ค าถามและวตัถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruency: IOC)โดยผูท้รงคุณวุฒิ
ทั้ง 3 ท่าน เพื่อท าการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) และหาค่าความเช่ือมัน่ของ
เคร่ืองมือ(Reliability) จากนั้ นน าแบบสอบถามไปทดลองกับกลุ่มท่ีมีคุณลักษณะใกล้เคียงกับ
ประชากรท่ีจะศึกษาจ านวน 30 ตัวอย่าง และค านวณหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ด้วยค่า
สัมประสิทธ์ิ แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่จ าแนกตาม
ตวัแปรแฝง ดงัน้ี 
 1. การตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ
เพื่อพิจารณาโครงสร้างแบบสอบถาม เน้ือหา ภาษาท่ีใช้และค่าดัชนีความสอดคลอ้งระหว่างข้อ
ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of Item Objective Congruency: IOC) โดยมีผูท้รงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน 
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 หลงัจากผูท้รงคุณวุฒิพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) 
แลว้ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามมาปรับปรุงแลว้เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบและแนะน าขอ้มูลอีก
คร้ังเพื่อความเท่ียงตรงทางด้านเน้ือหาโดยใช้วิธีหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับ
วตัถุประสงค์(Index of Item Objective Congruency: IOC) โดยมีนัยส าคญัของการแปลความหมาย 
ดงัน้ี  

 
 +1 แสดงวา่ ผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจวา่ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัเน้ือหา  
   0 แสดงวา่ ผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจว่าค าถามนั้นสอดคลอง้กบัเน้ือหา  
 - 1 แสดงวา่ ผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจว่าค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบัเน้ือหา 
  
 สูตรดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งเน้ือหาในขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
 

IOC =  
𝛴𝑅

𝑁
 

     
 IOC หมายถึง ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งเน้ือหาในขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ 
 ΣR  หมายถึง ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด  
 N     หมายถึง จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 
 ค่าดชันีความสอดคลอ้งในแต่ละขอ้จะมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 เป็นตน้ไป ซ่ึงถือว่ามีความ

ตรงตามเน้ือหาและน าขอ้ค าถามนั้นมาปรับปรุงแก้ไขตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิและขอ้
ค าถามท่ีมี ค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 จึงตอ้งตดัขอ้ค าถามนั้นทิ้งไป 
 ทั้งน้ี ผูวิ้จยัไดใ้ห้ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญในสาขาท่ีเก่ียวขอ้ง จ านวน 3 ท่าน เป็น 
ผูพ้ิจารณาและตรวจสอบความสอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั  

การหาค่าความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ (Reliability) หลังจากหาความเท่ียงตรงทางด้าน
เน้ือหา (Content Validity) แลว้ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดสอบกบักลุ่มท่ีมีคุณลกัษณะใกลเ้คียง
กับกลุ่มประชากรท่ีศึกษา จ านวน 30 ตัวอย่าง เพื่อตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือและค่าความ
เช่ือมัน่(Reliability) โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟ่าของครอนบราค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
จากเกณฑ ์ประเมินความเส่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ดงัน้ี 
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ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า  การแปลความหมาย  
มากกวา่ 0.90   ดีมาก 
มากกวา่ 0.80   ดี 
มากกวา่ 0.70   พอใช ้
มากกวา่ 0.60   ค่อนขา้งพอใช ้
มากกวา่ 0.50   ต ่า 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.50 ไม่สามารถรับได ้
 
โดยจะยึดค่ าสั มประสิท ธ์ิแอลฟ่ าตั้ งแ ต่  0.80 คือในระดับ ดีขึ้ นไป  จึงจะถือว่า

แบบสอบถาม เช่ือถือได ้ซ่ึงในการหาค่าความเช่ือมัน่ดงักล่าว ผูว้ิจยัไดใ้ช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติในการค านวณและได้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาคของแบบสอบถามทั้ งฉบับ 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 1990) ผลการห าค่ าความ เช่ื อมั่น ของเค ร่ือ งมื อ 
(Reliability) พบว่าค่าความเช่ือมัน่ของตวัแปรแฝงแต่ละตวัแปรแฝงมีค่าอยู่ระหว่าง 0.834 - 0.938 
และแบบสอบถามทั้งฉบบั มีค่าเท่ากบั 0.941 

 
ตารางท่ี 5 สรุปค่า Cronbach’s Alpha 

ขอ้ค าถาม Cronbach’s Alpha แปลความหมาย 
ปัจจยัทางสังคม 0.834 ระดบัความน่าเช่ือถือสูง 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 0.938 ระดบัความน่าเช่ือถือสูงมาก 
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้
และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล
พลาซา ระยอง 

0.895 ระดบัความน่าเช่ือถือสูง 

ภาพรวมของแบบสอบถามทั้งฉบบั 0.941 ระดบัความน่าเช่ือถือสูงมาก 
 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีชดัเจน จึงเลือกใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่

ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-probability sampling) และเลือกใชว้ิธีสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental 
selection) กบัผูท่ี้มาใช้บริการท่ีเคยซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ ซ่ึงถูกสร้างขึ้นดว้ยระบบ Google Form มีการตรวจสอบคุณสมบติั
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาท าแบบสอบถาม และเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีตรงกบักลุ่มตวัอย่างท่ีสามารถเป็น
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ตวัแทนท่ีดีของประชากรในงานวิจยัคร้ังน้ี และเป็นการป้องกนัความผิดพลาดของการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่ง จึงใชก้ารถามค าถามคดักรองบนส่วนแรกสุดของแบบสอบถาม คือ “ ท่านเคยซ้ือสินคา้และ
เขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยองใช่หรือไม่? ” โดยมีขั้นตอนการเก็บขอ้มูลดงัน้ี 

 
 ขั้นตอนในการเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 
 1. ผูวิ้จยัลงพื้นท่ีเพื่อน าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ โดยจะแจกจ่ายให้กบักลุ่มตวัอย่างท่ี

เคยซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง โดยแจกแบบสอบถามให้กบัผูใ้ห้
ขอ้มูลผ่านการสแกนคิวอาร์โคด้ (QR Code) ผูว้ิจยัได้ใช้แบบสอบถามออนไลน์ผ่านทาง Google 
ระยะเวลาในการท าแบบสอบถาม 10-15 นาที 

 2. ผูวิ้จยัจะท าการแนะน าตัวและขออนุญาตเก็บข้อมูลจากผูท่ี้เคยซ้ือสินค้าและเขา้ใช้
บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง โดยให้ผูใ้ห้ขอ้มูลกรอกขอ้มูลแบบสอบถามดว้ยตวัเอง 
ซ่ึงก่อนการแจกแบบสอบถาม ทางผู ้วิจัยจะท าการขออนุญาตก่อน ทั้ งน้ี ก่อนท าการแจก
แบบสอบถามผูวิ้จยัจะมีค าถามคดักรองก่อนว่า “ท่านเคยซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนยก์ารค้า
เซ็นทรัล  ระยองใช่หรือไม่ ? ” ถ้าตอบว่า “  เคย ” จึงจะด าเนินการขอความร่วมมือกรอก
แบบสอบถามต่อไป แต่หากตอบว่า “ ไม่เคย ” ทางผูวิ้จยัจะจบการขอความร่วมมือนั้นและกล่าว
ขอบคุณท่ียนิดีสละเวลาในการพูดคุยใหค้วามร่วมมือ โดยเม่ือไดผู้ใ้ห้ขอ้มูลท่ีตรงตามความตอ้งการ
ท่ีก าหนดไว ้ผูวิ้จยัจะเร่ิมพูดคุยเพื่อท าความเขา้ใจถึงวตัถุประสงคข์องงานวิจยั ซ่ึงจะเนน้ให้เห็นถึง
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากงานวิจยั และแจง้ระยะเวลาการท าแบบสอบถาม รวมถึงแจง้กบัผูใ้ห้ขอ้มูล
วา่การกรอกขอ้มูลน้ีจะมีการเก็บรักษาขอ้มูลความลบัของผูใ้หข้อ้มูลไวเ้ป็นอยา่งดีท่ีสุด 

 3. เม่ือผูใ้ห้ขอ้มูลมีความยินดีท่ีจะให้ขอ้มูลดว้ยความเต็มใจ ผูวิ้จยัจึงจะเร่ิมให้ผูใ้ห้ขอ้มูล
ท าการกรอกแบบสอบถามและผูว้ิจยัได้ให้เวลากับผูต้อบแบบสอบถามในการกรอกขอ้มูลโดย
ระยะเวลาการท าแบบสอบถามเฉล่ีย 10-15 นาที และหลงัจากผูใ้ห้ขอ้มูลท าการตอบแบบสอบถาม
เสร็จส้ิน ขอ้มูลทั้งหมดของผูต้อบแบบสอบถามจะถูกเก็บไวใ้น Data ของผูวิ้จยัเท่านั้น 

 4. เม่ือผู ้วิจัยได้ข้อมูลและจ านวนค าตอบท่ีครบถ้วนแล้ว ผู ้วิจัยจะเก็บข้อมูลไว้ใน
คอมพิวเตอร์ส่วนตวัท่ีมีรหัสผ่านเฉพาะผูวิ้จยัเท่านั้น และผูวิ้จยัจะน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาวิเคราะห์ดว้ย
โปรแกรมค านวณทางสถิติ เม่ือวิเคราะห์ได้ผลเรียบร้อยแล้วจะด าเนินการเก็บข้อมูลไว้ใน
คอมพิวเตอร์ โดยท าการล็อครหัสของผูใ้ช ้โดยจดัเก็บเป็นระยะเวลา 1 ปี หลงัจากงานวิจยัเผยแพร่
เรียบร้อยแลว้ผูว้ิจยัจะท าลายขอ้มูลทนัที 
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สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
ในงานวิจยัน้ีใชวิ้ธีการทางสถิติ 2 รูปแบบ ดงัน้ี  
1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis)  
-  การวิเคราะห์เก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ,อาย,ุ 

ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชก้ารแจกแจงค่าความถี่ (Frequency) และค่า 
ร้อยละ (Percentage)  

-  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นสังคม (Social Factors) ท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
ซ่ึงได้แก่ กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาททางสังคม/สถานภาพ โดยน าเสนอด้วยค่าเฉล่ีย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

-  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินค้าและเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล
พลาซา ระยอง โดยน าเสนอในรูปแบบของค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  

- การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้
บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง โดยน าเสนอในรูปแบบของค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis)   
ในการวิจัยคร้ังน้ี  ผู ้วิจัยใช้การวิ เคราะห์การถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression 

Analysis) แบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis)  วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อหา
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Y) จ านวน 1 ตวั กบัตวัแปรอิสระ (X) ตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไป โดยมี
เง่ือนไขตวัแปรอิสระทุกตวั จะไม่มีความสัมพนัธ์กนัเองสูง เพื่อป้องกนัปัญหาความสัมพนัธ์ภายใน
ของตัวแปรพยากรณ์  (Multicollinearity) โดยพิจารณาจากค่าความคงทนของการยอมรับ 
(Tolerance) มีค่าไม่นอ้ยกวา่ 0.10 ค่าปัจจยัการขยายตวัของความแปรปรวน (VIF) มีค่าท่ีนอ้ยกวา่ 10 
เป็นเทคนิคทางสถิติท่ีอาศยัความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตวัแปรมาใช้ในการท านาย โดยเม่ือ
ทราบค่าตัวแปรหน่ึงก็สามารถท านายอีกตัวแปรหน่ึงได้ สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิง
เส้นตรงในรูปคะแนนดิบดงัน้ี 

Ý =  𝑏0 + 𝑏1 𝑥1 +𝑏2 𝑥2+…+  𝑏𝑘 𝑥𝑘 
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เม่ือ Ý              คือ คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม Y  
       𝑏0             คือ คา่คงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
       𝑏1, … , 𝑏𝑘 คือ น ้าหนกัคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 

ถึงตวัท่ี k ตามล าดบั 
        𝑥1, … , 𝑥𝑘  คือ คะแนนตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 
         k              คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 
 การตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตามและตวัแปรอิสระทุกตวัพร้อมกนั โดย

ใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) โดยสมมติฐานของการทดสอบ คือ  
H0 : ß1 = ß2 = … = ßk = 0 เทียบกบั 𝐻1 : มี ßi อยา่งนอ้ย 1 ตวัท่ี ≠ 0 (I = 1,… k) (กลัยา 

วานิชยบ์ญัชา, 2558) 
 
ตารางท่ี 6 การวิเคราะห์ความแปรปรวนของการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
แหล่งความแปรปรวน 
(Source of Variance) 

องศาอิสระ 
(df) 

ผลบวกก าลงั 
สอง (Sum  

Square: SS) 

ผลบวกก าลงัสอง 
เฉล่ีย (Mean  
Square: MS) 

F-Statistic 

การถดถอย 
(Regression) 

k 
 

SSR 
 

MSR = 
𝑆𝑆𝑅

𝐾
 

 

 
 

F =  
𝑀𝑆𝑅

𝑀𝑆𝐸
 ความคลาดเคล่ือน 

(Error/ Residual) 
n–k–1 SSE MSE = 

𝑆𝑆𝑅

𝑛−𝑘𝑘−1
 

ผลรวม (Total) n–1 SST   
 

 เม่ือ k คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 
       n คือ จ านวนตวัอยา่ง 

                     SST (Sum Square of Total) คือ คา่ความแปรปรวนทั้งหมดของ  
        Y =∑𝑛

𝑛  = 1(𝑌𝑖 − 𝑌̅)2 
                     SSR (Sum Square of Error/ Sun Square of Residual) คือ ค่าความแปรปรวนของ Y 
เน่ืองจากอิทธิพลอ่ืนๆ = 
                                    ∑𝑛

𝑛  = 1(𝑌𝑖 − 𝑌̅) 
                     MSR (Mean Square of Regression) คือ ค่าเฉล่ียความแปรปรวนของ Y เน่ืองจาก
อิทธิพลของ 𝑥0 …𝑥𝑘 
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                    MSE (Mean Square of Error) คือ คา่เฉล่ียความแปรปรวนของ Y เน่ืองจากอิทธิพลอ่ืน 
         F คือ คา่สถิติทดสอบท่ีพิจารณามีการแจกแจงแบบ F (Fdistribution) จากปฏิเสธ H0 
เม่ือค่า F ท่ีค  านวณไดค้่ามากกวา่ F1−α,k,n−k−1 

 ในการทดสอบตอ้งอยูภ่ายใตเ้ง่ือนไขตวัแปรอิสระทุกตวั จะไม่มีความสัมพนัธ์กนัเองสูง 
เพื่อป้องกนัปัญหาความสัมพนัธ์ภายในของตวัแปรพยากรณ์ (Multicollinearity) โดยพิจารณาจากค่า 
Tolerance ถา้ค่า Tolerance มากกว่า 0.1 ผูว้ิจยัประยุกต์ใช้ค่า Tolerance ตอ้งมากกว่า 0.20 หากค่า 
Tolerance < 0.20 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเองความคงทนของการยอมรับ และ
พิจารณาจากค่า VIF (Variance inflation factor) ต้องน้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่ มี
ความสัมพนัธ์กนัเอง ผูว้ิจยัประยุกตใ์ช้ค่า VIF ตอ้งน้อยกว่า 5 ทั้งน้ีหากค่า VIF มากกว่า 5 แสดงว่า
ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนัเอง 



บทที ่4 

ผลการวจิัย 

 
 การวิจยัเร่ืองปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจของลูกค้าในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง โดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือส าหรับการวิจยัซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีมีขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใชใ้นการวิจยัจ านวน 400 คน ในการตอบแบบสอบถาม ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดน้ าเสนอผลการวิจยัออกเป็น 5 
ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางสังคมของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในการซ้ือสินคา้และเขา้
ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

 ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยก์ารคา้ของลูกคา้ใน
การซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

 ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการ

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง  

 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ไดแ้ก่ เพศ,อาย,ุ ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชก้าร
วิเคราะห์การแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าอตัราส่วนร้อยละ(Percentage) แสดงดงั ตารางท่ี 7 
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ตารางท่ี 7 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 
ชาย 
หญิง 
เพศทางเลือก (LGBTQ+) 

 
127 
237 
36 

 
31.75 
59.25 
9.00 

รวม 400 100.0 
2. อาย ุ
18-20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 
61 ปีขึ้นไป 

 
18 

176 
111 
55 
31 
9 

 
4.50 

44.00 
27.75 
13.75 
7.75 
2.25 

รวม 400 100.0 
3. ระดบัการศึกษา 
ประถมศึกษา 

       มธัยมศึกษา หรือเทียบเท่า 
       ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 
       ปริญญาโท 
       สูงกวา่ปริญญาโท 

 
7 
46 
256 
88 
3 

 
1.75 
11.50 
64.00 
22.00 
0.75 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี 7 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง (ต่อ) 
ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. อาชีพ 
ขา้ราชการ และพนกังานรัฐวิสาหกิจ 

       พนกังานบริษทัเอกชน 
       ธุรกิจส่วนตวั 
       พ่อบา้น/แม่บา้น 
       นกัเรียน/นกัศึกษา 
       อ่ืนๆ (เกษตรกร,รับจา้ง,อสม.) 

 
88 
138 
72 
17 
80 
5 

 
22.00 
34.50 
18.00 
4.25 

20.00 
1.25 

รวม 400 100.0 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 

       15,001– 25,000 บาท 
       25,001 – 35,000 บาท 
       35,001– 45,000 บาท 
       มากกวา่ 45,000 บาท 

 
84 
144 
81 
52 
39 

 
21.00 
36.00 
20.25 
13.00 
9.75 

รวม 400 100.0 
 

 จากตารางท่ี 7 ขอ้มูลผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้

ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง พบวา่มีปัจจยัส่วนบุคคลดงัต่อไปน้ี 

 เพศ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 237 คน (ร้อยละ 59.25) 

รองลงมาคือเพศชาย จ านวน 121 คน (ร้อยละ 31.75) และเพศทางเลือก (LGBTQ+) จ านวน 36 คน 

(ร้อยละ 9.00) 

 อายุ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายุ 21-30 ปี จ านวน 176 คน (ร้อยละ 

44.00) รองลงมาคืออายุ 31-40 ปี  จ านวน 111 คน (ร้อยละ 27.75) อายุ 41-50 ปี จ านวน 55 คน 

(ร้อยล 13.75) อายุ 51-60 ปี จ านวน 31 คน (ร้อยล 7.75) อายุ 18-20 ปี จ านวน 18 คน (ร้อยละ 4.50) 

และอาย ุ61 ปีขึ้นไป จ านวน 9 คน (ร้อยละ 2.25) ตามล าดบั 
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 ระดับการศึกษา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 138 คน 

(ร้อยละ 64.00) รองลงมาคือระดับการศึกษาปริญญาโท จ านวน 88 คน (ร้อยละ 22.00) ระดับ

การศึกษามธัยมศึกษา หรือเทียบเท่า จ านวน 46 คน (ร้อยละ 11.50) ระดบัการศึกษาประถมศึกษา 

จ านวน 7 คน (ร้อยละ1.75)  และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท จ านวน  3 คน (ร้อยละ 0.75) 

ตามล าดบั 

 อาชีพ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนจ านวน 171 คน 

(ร้อยละ 34.50) รองลงมาคืออาชีพข้าราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ  จ านวน 88 คน (ร้อยละ 

22.00) อาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 80 คน (ร้อยละ 20.00) อาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 72 คน 

(ร้อยละ 18.00) อาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน จ านวน 17 (ร้อยละ 4.25) และอ่ืนๆ (เกษตรกร,รับจ้าง

,อสม.) จ านวน 5 คน (ร้อยละ 1.25) ตามล าดบั 

 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001– 

25,000 บาท จ านวน 144 คน (ร้อยละ 36.00) รองลงมาคือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท 

จ านวน 84 คน (ร้อยละ 21.00) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท จ านวน 81 คน (ร้อยละ 

20.25) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001– 45,000 บาท จ านวน 52 คน (ร้อยละ 13)  และรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนมากกวา่ 45,000 บาท จ านวน 39 คน (ร้อยละ 9.75) ตามล าดบั 
 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยทางสังคมของลูกค้าในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการ

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางสังคมของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ไดแ้ก่กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว และบทบาททางสังคม/สถานภาพ  โดยไดผ้ล

วิเคราะห์ขอ้มูลตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัทางสังคม
ภาพรวม 

ปัจจยัทางสังคม 
N = 400 ระดบัความ

คิดเห็น 
ล าดบัท่ี 

X̅ S.D. 
1. ปัจจยัทางสังคมดา้นกลุ่มอา้งอิง 3.97 0.691 มาก 2 
2. ปัจจยัทางสังคมดา้นครอบครัว 4.04 0.707 มาก 1 
3. ปัจจยัทางสังคมดา้นบทบาททางสังคม/
สถานภาพ 

3.81 0.917 มาก 3 

โดยภาพรวม 3.94 0.126 มาก  
 

 จากตารางท่ี 8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางสังคมท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองภาพรวม 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นครอบครัว อยู่ใน

ระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 รองลงมา คือ ดา้นกลุ่มอา้งอิง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

3.97 ดา้นบทบาททางสังคม/สถานภาพ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 ซ่ึงสามารถแบ่งได้

ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัทางสังคม
ดา้นกลุ่มอา้งอิง 

ปัจจยัทางสังคมดา้นกลุ่มอา้งอิง 
N = 400 ระดบัความ

คิดเห็น 
ล าดบัท่ี 

X̅ S.D. 
1. ระดบัความพึงพอใจ เม่ือศูนยก์ารคา้เชิญ
ดารา นกัร้อง มาร่วมกิจกรรมท่ีศูนยก์ารคา้ 

4.09 0.892 มาก 1 

2. ค าบอกเล่าจากคนรอบตวัท่ีมีประสบการณ์
การในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้ มีผลต่อความพึงพอใจของท่าน 

3.98 0.848 มาก 3 

3. ในการประเมินความพึงพอใจในการ
บริการของศูนยก์ารคา้ ท่านจะถามเพื่อนๆ 
ของท่านเสมอ 

3.81 1.048 มาก 4 

4. ครอบครัวของท่านมกัจะชวนท่านมา
เลือกใชสิ้นคา้และบริการของศูนยก์ารคา้อยู่
เสมอ 

4.02 0.871 มาก 2 

โดยภาพรวม 3.97 0.691 มาก  
 

 จากตารางท่ี 9 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ

ซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ปัจจยัทางสังคมดา้นกลุ่มอา้งอิง 

พบวา่ ระดบัความคิดเห็นภาพรวม อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมากโดยพิจารณาจากมีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 

3.97 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นปัจจยัทางสังคมท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ดา้นกลุ่ม

อา้งอิงไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.691โดยเม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

 ล าดับท่ี 1 ระดับความพึงพอใจ เม่ือศูนย์การค้าเชิญดารา นักร้อง มาร่วมกิจกรรมท่ี

ศูนยก์ารคา้ มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.09 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้

และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารค้าให้ระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.892 
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 ล าดบัท่ี 2 ครอบครัวของท่านมกัจะชวนท่านมาเลือกใชสิ้นคา้และบริการของศูนยก์ารคา้

อยู่เสมอ มีระดับความคิดเห็นมากโดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.02 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้

และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารค้าให้ระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.871 

 ล าดับท่ี 3 ค าบอกเล่าจากคนรอบตวัท่ีมีประสบการณ์การในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้

บริการศูนย์การค้า มีผลต่อความพึงพอใจของท่าน  มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดย

พิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 3.98 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดับ

ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.848 

 ล าดบัท่ี 4 ในการประเมินความพึงพอใจในการบริการของศูนยก์ารคา้ ท่านจะถามเพื่อนๆ 

ของท่านเสมอ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 3.81 และ

ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา

จากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.048 

 

ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัทางสังคม
ดา้นครอบครัว 

ปัจจยัทางสังคมดา้นครอบครัว 
N = 400 ระดบัความ

คิดเห็น 
ล าดบัท่ี 

X̅ S.D. 
1. ท่านพึงพอใจ เม่ือศูนยก์ารคา้จดักิจกรรมท่ี
ท าใหท้่านสามารถใชเ้วลาร่วมกบัครอบครัว 

4.11 0.827 มาก 2 

2. ท่านพึงพอใจในการบริการศูนยก์ารคา้ท่ี
สามารถท าตามความตอ้งการของครอบครัว
ท่านได ้

4.16 0.781 มาก 1 

3. ท่านมาใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ตามค าแนะน า
ของครอบครัว 

3.86 0.996 มาก 3 

โดยภาพรวม 4.04 0.707 มาก  
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 จากตารางท่ี 10 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ

ซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ปัจจยัทางสังคมดา้นครอบครัว 

พบวา่ ระดบัความคิดเห็นภาพรวม อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมากโดยพิจารณาจากมีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 

4.04 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นปัจจยัทางสังคมท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ด้าน

ครอบครัว ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.707 โดย

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

 ล าดับท่ี 1 ท่านพึงพอใจในการบริการศูนยก์ารค้าท่ีสามารถท าตามความตอ้งการของ

ครอบครัวท่านได้ มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.16 และลูกคา้ท่ี

ซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่า

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.781 

 ล าดบัท่ี 2 ท่านพึงพอใจ เม่ือศูนยก์ารคา้จดักิจกรรมท่ีท าให้ท่านสามารถใช้เวลาร่วมกบั

ครอบครัว มีระดบัความคิดเห็นมากโดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.11 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้

และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารค้าให้ระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.827 

 ล าดับท่ี 3 ท่านมาใช้บริการศูนยก์ารคา้ตามค าแนะน าของครอบครัว  มีผลต่อความพึง

พอใจของท่าน มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 3.86 และ

ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา

จากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.996 
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ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัทางสังคม
ดา้นบทบาททางสังคม/สถานภาพ 

ปัจจยัทางสังคมดา้นบทบาททางสังคม/
สถานภาพ 

N = 400 ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 
X̅ S.D. 

1. ท่านเลือกใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้ท่ี
เหมาะสมกบัต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน และ
สถานภาพทางสังคมของท่าน 

3.89 1.017 มาก 1 

2. ท่านเลือกใชสิ้นคา้และบริการของ
ศูนยก์ารคา้ เพื่อท าให้เขา้หากลุ่มคนท่ีมี
สถานะเทียบเท่าหรือสูงกวา่ไดง้่าย 

3.72 1.081 มาก 3 

3. อาชีพของท่านมีส่วนท าใหท้่านเลือกใช้
สินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้ 

3.81 1.049 มาก 2 

โดยภาพรวม 3.81 0.917 มาก  
 

 จากตารางท่ี 11 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ

ซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ปัจจยัทางสังคมดา้นบทบาททาง

สังคม/สถานภาพ พบว่า ระดับความคิดเห็นภาพรวม อยู่ในเกณฑ์เห็นดว้ยมากโดยพิจารณาจากมี

ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.81 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็น

ปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล

พลาซา ระยอง ด้านบทบาททางสังคม/สถานภาพ ไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.917 โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไป

นอ้ยได ้ดงัน้ี 

 ล าดบัท่ี 1 ท่านเลือกใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้ท่ีเหมาะสมกบัต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน และ

สถานภาพทางสังคมของท่าน มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 3.89 

และลูกคา้ท่ีซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การคา้ให้ระดับความคิดเห็นท่ีแตกต่างกันมาก โดย

พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.017 
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 ล าดับท่ี 2 อาชีพของท่านมีส่วนท าให้ท่านเลือกใช้สินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้ มี

ระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 3.81 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการศูนย์การค้าให้ระดับความคิดเห็นท่ีแตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 1.049 

 ล าดับท่ี 3 ท่านเลือกใช้สินคา้และบริการของศูนยก์ารค้า เพื่อท าให้เข้าหากลุ่มคนท่ีมี

สถานะเทียบเท่าหรือสูงกว่าได้ง่าย มีระดับความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 

3.72 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัมาก โดย

พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.081 

 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการในการซ้ือสินค้าและเข้า

ใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้

ใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง ได้แก่ปัจจัยด้านสินค้า ปัจจยัด้านราคา ปัจจัยด้าน

สถานท่ี/ช่องทางการจัดจ าหน่าย  ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้าน

กระบวนการ และปัจจยัดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ โดยไดผ้ลวิเคราะห์ขอ้มูลตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการภาพรวม 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
N = 400 ระดบัความ

คิดเห็น 
ล าดบัท่ี 

X̅ S.D. 
1. ดา้นสินคา้ 4.23 0.649 มากท่ีสุด 1 
2. ดา้นราคา 4.10 0.665 มาก 4 
3. ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.99 0.732 มาก 7 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด 4.19 0.624 มาก 2 
5. ดา้นบุคลากร 4.07 0.662 มาก 6 
6. ดา้นกระบวนการ 4.14 0.661 มาก 3 
7. ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 4.08 0.698 มาก 5 
โดยภาพรวม 4.11 0.035 มาก  
 

 จากตารางท่ี 12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล

พลาซา ระยองภาพรวม โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.11 เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน 

พบว่า ดา้นสินคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 รองลงมา คือ ดา้นส่งเสริมการตลาด 

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้น

ราคา อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 ด้านองค์ประกอบทางกายภาพ อยู่ในระดับมาก มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ดา้นบุคลากร อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07  ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการ

จดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99  ซ่ึงสามารถแบ่งไดด้งัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นสินคา้ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ดา้นสินคา้ 

N = 400 ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 
X̅ S.D. 

1. สินคา้ บริการท่ีมีในศูนยก์ารคา้ มีคุณภาพ
ท่ีดี 

4.22 0.809 มากท่ีสุด 2 
 

2. ร้านคา้และบริการในศูนยก์ารคา้ ทนัสมยั 
และเป็นท่ีนิยม ตรงตามท่ีท่านตอ้งการ 

4.19 0.770 มาก 3 
 

3. ศูนยก์ารคา้มีร้านคา้และบริการท่ีมีช่ือเสียง 
และน่าเช่ือถือ 

4.28 0.731 มากท่ีสุด 1 

โดยภาพรวม 4.23 0.649 มากท่ีสุด  
 

 จากตารางท่ี 13 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสินคา้ พบวา่ ระดบัความคิดเห็นภาพรวม อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ย

มากท่ีสุด โดยพิจารณาจากมีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากับ 4.23 และลูกค้าท่ีซ้ือสินคา้และเข้าใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน

การซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ดา้นสินคา้ไม่แตกต่างกนัมาก 

โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานซ่ึงมีค่าเท่ากับ 0.649 โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

 ล าดบัท่ี 1 ศูนยก์ารคา้มีร้านคา้และบริการท่ีมีช่ือเสียง และน่าเช่ือถือ มีระดบัความคิดเห็น

มากท่ีสุด โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.28 และลูกค้าท่ี ซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.731 

 ล าดบัท่ี 2 สินคา้ บริการท่ีมีในศูนยก์ารคา้ มีคุณภาพท่ีดี มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด

โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.22 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ใหร้ะดบั

ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.809 
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 ล าดับท่ี  3 ร้านค้าและบริการในศูนย์การค้า ทันสมัย และเป็นท่ีนิยม ตรงตามท่ีท่าน

ตอ้งการ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.19 และลูกคา้ท่ี

ซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่า

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.770 

 

ตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นราคา  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ดา้นราคา 

N = 400 ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 
X̅ S.D. 

1. ราคาสินคา้ และบริการมีความเหมาะสม
กบัคุณค่าท่ีไดรั้บ 

4.10 0.804 มาก 2 

2. เม่ือเทียบกบัร้านคา้ทัว่ไป ราคาของสินคา้
หรือบริการในศูนยก์ารคา้ มีการก าหนดราคา
ท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ 

4.05 0.791 มาก 3 

3. ระดบัราคาของสินคา้และบริการใน
ศูนยก์ารคา้มีระดบัราคาท่ีหลากหลาย 

4.16 0.768 มาก 1 

โดยภาพรวม 4.10 0.665 มาก  
 

 จากตารางท่ี 14 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคา พบวา่ ระดบัความคิดเห็นภาพรวม อยู่ในเกณฑเ์ห็นดว้ย

มาก โดยพิจารณาจากมีค่าเฉล่ียซ่ึ งมีค่าเท่ากับ 4.10 และลูกค้าท่ี ซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน

การซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ดา้นราคาไม่แตกต่างกนัมาก 

โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานซ่ึงมีค่าเท่ากับ 0.665 โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 
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 ล าดบัท่ี 1 ระดับราคาของสินคา้และบริการในศูนยก์ารคา้มีระดบัราคาท่ีหลากหลาย มี

ระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.16 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการศูนย์การค้าให้ระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.768 

 ล าดบัท่ี 2 ราคาสินคา้ และบริการมีความเหมาะสมกบัคุณค่าท่ีไดรั้บ มีระดบัความคิดเห็น

มาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.10 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้

ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.804 

 ล าดับท่ี 3 เม่ือเทียบกับร้านค้าทั่วไป ราคาของสินค้าหรือบริการในศูนยก์ารคา้ มีการ

ก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมี

ค่าเท่ากบั 4.05 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่าง

กนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.791 

 

ตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

N = 400 ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 
X̅ S.D. 

1. ศูนยก์ารคา้มีความสะดวกในการคน้หา
ร้านคา้หรือเลือกซ้ือสินคา้ไดห้ลากหลาย
ช่องทาง เช่น มีป้ายบอกเส้นทางใน
ศูนยก์ารคา้ สามารถดูต าแหน่งร้านคา้ผา่น
ทางไลน์, วิธีการซ้ือสินคา้ผา่นทางออนไลน์ 

4.08 0.825 มาก 1 

2. ศูนยก์ารคา้มีช่องทางการรับสินคา้ท่ี
สะดวก เช่น จุดรับสินคา้ แบบ Drive Thru 
(จอดรถแลว้รับของ) 

3.84 0.969 มาก 3 

3. ศูนยก์ารคา้มีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม 
สามารถเดินทางไดส้ะดวก 

4.07 0.865 มาก 2 

โดยภาพรวม 3.99 0.731 มาก  
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 จากตารางท่ี 15 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่า ระดบัความคิดเห็น

ภาพรวม อยู่ในเกณฑ์เห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากมีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.99 และลูกคา้ท่ีซ้ือ

สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองดา้น

สถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานซ่ึงมี

ค่าเท่ากบั 0.731โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

 ล าดับท่ี  1 ศูนย์การค้ามีความสะดวกในการค้นหาร้านค้าหรือเลือกซ้ือสินค้าได้

หลากหลายช่องทาง เช่น มีป้ายบอกเส้นทางในศูนยก์ารคา้ สามารถดูต าแหน่งร้านคา้ผ่านทางไลน์ , 

วิธีการซ้ือสินคา้ผ่านทางออนไลน์ มีระดับความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 

4.08 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก 

โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.825 

 ล าดบัท่ี 2 ศูนยก์ารคา้มีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม สามารถเดินทางไดส้ะดวก มีระดบัความ

คิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.07 และลูกค้าท่ีซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.865 

 ล าดบัท่ี 3 ศูนยก์ารคา้มีช่องทางการรับสินคา้ท่ีสะดวก เช่น จุดรับสินคา้ แบบ Drive Thru 

(จอดรถแลว้รับของ) มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 3.84 

และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดย

พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.969 
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ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นส่งเสริมการตลาด 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ดา้นส่งเสริมการตลาด 

N = 400 ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 
X̅ S.D. 

1. ศูนยก์ารคา้มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์
ผา่นส่ือต่างๆ ท่ีน่าสนใจ  ผา่นช่องทาง
ออนไลน์ ส่ือสังคม เช่น Facebook / 
Instagram / Line, การ Live สด, เสียงตาม
สาย 

4.19 0.817 มาก 3 

2. ศูนยก์ารคา้มีการจดัโปรโมชัน่พิเศษ  
(ส่วนลด ของแถม เป็นตน้)  ในช่วงเทศกาล
ต่างๆ เช่น เทศกาลสงกรานต ์คริสมาสต ์ปี
ใหม่ 

4.25 0.836 มากท่ีสุด 1 

3. ศูนยก์ารคา้มีการเขา้ร่วมโครงการต่างๆ 
เพื่อสนบัสนุนการขาย เช่น โครงการต่างๆ
ของรัฐบาล 

4.15 0.828 มาก 4 

4. ศูนยก์ารคา้มีการจดังาน และกิจกรรมท่ี
น่าสนใจ 

4.21 0.773 มากท่ีสุด 2 

โดยภาพรวม 4.19 0.624 มาก  
 

 จากตารางท่ี 16 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นส่งเสริมการตลาด พบว่า ระดบัความคิดเห็นภาพรวม อยู่ใน

เกณฑ์เห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากมีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.19 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง ด้านส่งเสริม

การตลาด ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.624 โดย

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 
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 ล าดับท่ี 1 ศูนย์การค้ามีการจัดโปรโมชั่นพิเศษ  (ส่วนลด ของแถม เป็นต้น)  ในช่วง

เทศกาลต่างๆ เช่น เทศกาลสงกรานต ์คริสมาสต ์ปีใหม่ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด โดยพิจารณา

จากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.25 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ใหร้ะดบัความคิดเห็น

ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.836 

 ล าดบัท่ี 2 ศูนยก์ารคา้มีการจดังาน และกิจกรรมท่ีน่าสนใจ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 

โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.21 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ใหร้ะดบั

ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.773 

 ล าดับท่ี  3 ศูนย์การค้ามีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ ท่ีน่าสนใจ  ผ่าน

ช่องทางออนไลน์ ส่ือสังคม เช่น Facebook / Instagram / Line, การ Live สด, เสียงตามสาย มีระดบั

ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.19 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้

ใช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.817 

 ล าดบัท่ี 4 ศูนยก์ารคา้มีการเขา้ร่วมโครงการต่างๆ เพื่อสนบัสนุนการขาย เช่น โครงการ

ต่างๆของรัฐบาล มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.15 

และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดย

พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.828 
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ตารางท่ี 17 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากร 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
ดา้นบุคลากร 

N = 400 ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 
X̅ S.D. 

1. พนกังานในศูนยก์ารคา้สามารถใหข้อ้มูล
เก่ียวกบัร้านคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 

4.09 0.763 มาก 1 

2. พนกังานในศูนยก์ารคา้สามารถแนะน า
โปรโมชัน่และขอ้มูลต่างๆท่ีเป็นประโยชน์
ต่อลูกคา้ 

4.08 0.773 มาก 2 

3. พนกังานในศูนยก์ารคา้ทุกคนมีความ
พร้อม มีความสุภาพ ยิม้แยม้ ยนิดีใหบ้ริการ 

4.04 0.847 มาก 3 

โดยภาพรวม 4.07 0.662 มาก  
 

 จากตารางท่ี 17 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นดา้นบุคลากร พบว่า ระดบัความคิดเห็นภาพรวม อยู่ในเกณฑ์

เห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากมีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.07 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ

ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองดา้นบุคลากรไม่แตกต่าง

กนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานซ่ึงมีค่าเท่ากับ 0.662 โดยเม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

 ล าดบัท่ี 1 พนักงานในศูนยก์ารคา้สามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกับร้านคา้ไดอ้ย่างครบถว้น  มี

ระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.09 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการศูนย์การค้าให้ระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.763 
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 ล าดับท่ี 2 พนักงานในศูนย์การค้าสามารถแนะน าโปรโมชั่นและข้อมูลต่างๆท่ีเป็น

ประโยชน์ต่อลูกคา้ มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.08 และลูกคา้ท่ี

ซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่า

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.773 

 ล าดับท่ี  3 พนักงานในศูนย์การค้าทุกคนมีความพร้อม มีความสุภาพ ยิ้มแยม้ ยินดี

ให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.04 และลูกคา้

ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจาก

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.847 

 

ตารางท่ี 18 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
ดา้นกระบวนการ 

N = 400 ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 
X̅ S.D. 

1. ศูนยก์ารคา้มีการจดัวางร้านคา้ท่ีสะดวกต่อ
การเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการ เช่น มีการ
จดัวางร้านคา้ตามประเภทสินคา้ ร้านคา้ท่ีมี
ประเภทสินคา้เดียวกนั จะอยู่บริเวณใกลเ้คียง
กนั 

4.08 0.848 มาก 2 

2. ศูนยก์ารคา้มีพื้นท่ีส่วนกลางส าหรับนัง่
คอยและพกัผอ่น รวมไปถึงมีบริการปลัก๊ไฟ
และอินเทอร์เน็ต (Wifi) 

4.02 0.863 มาก 3 

3. ศูนยก์ารคา้มีการจดัตกแต่งสถานท่ีอยา่ง
สวยงาม 

4.15 0.797 มาก 1 

โดยภาพรวม 4.14 0.661 มาก  
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 จากตารางท่ี 18 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการ พบว่า ระดบัความคิดเห็นภาพรวม อยู่ในเกณฑ์

เห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากมีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.14 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน

การซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองดา้นกระบวนการไม่แตกต่าง

กนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.661โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

 ล าดบัท่ี 1 ศูนยก์ารคา้มีการจดัตกแต่งสถานท่ีอยา่งสวยงาม มีระดบัความคิดเห็นมาก โดย

พิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.15 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดับ

ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.797 

 ล าดับท่ี 2 ศูนยก์ารคา้มีการจดัวางร้านคา้ท่ีสะดวกต่อการเลือกซ้ือสินคา้และใช้บริการ 

เช่น มีการจดัวางร้านคา้ตามประเภทสินคา้ ร้านคา้ท่ีมีประเภทสินคา้เดียวกนั จะอยู่บริเวณใกลเ้คียง

กนั มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.08 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้

ใช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.848 

 ล าดบัท่ี 3 ศูนยก์ารคา้มีพื้นท่ีส่วนกลางส าหรับนั่งคอยและพกัผ่อน รวมไปถึงมีบริการ

ปลัก๊ไฟและอินเทอร์เน็ต (Wifi) มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่า

เท่ากบั 4.02 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั

มาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.863 
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ตารางท่ี 19 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 

N = 400 ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 
X̅ S.D. 

1. ศูนยก์ารคา้มีการบริการท่ีไดม้าตรฐานใน
ทุกๆคร้ังท่ีท่านซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้ 

4.10 0.799 มาก 3 

2. ศูนยก์ารคา้มีแนวทางการแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ 

4.12 0.788 มาก 2 

3. ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 
และมีมาตรฐาน 

4.19 0.738 มาก 1 

โดยภาพรวม 4.08 0.698 มาก  
 

 จากตารางท่ี 19 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ  พบว่า ระดบัความคิดเห็นภาพรวม 

อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากมีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.08 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้

ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ใหร้ะดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองดา้นองค์ประกอบ

ทางกายภาพไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.698โดย

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

 ล าดับท่ี 1 ศูนยก์ารค้ามีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีดี และมีมาตรฐาน  มีระดับความ

คิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.19 และลูกค้าท่ีซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.738 
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 ล าดับท่ี 2 ศูนย์การค้ามีแนวทางการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว และมี

ประสิทธิภาพ มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.12 และลูกคา้ท่ีซ้ือ

สินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่า

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.788 

 ล าดบัท่ี 3 ศูนยก์ารคา้มีการบริการท่ีไดม้าตรฐานในทุกๆคร้ังท่ีท่านซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการศูนยก์ารคา้ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.10 

และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมาก โดย

พิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.799 

 

ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ระดับความพงึพอใจในการใช้บริการศูนย์การค้าของลูกค้าใน

การซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยก์ารคา้ของลูกคา้ในการซ้ือ

สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง โดยไดผ้ลวิเคราะห์ขอ้มูลตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 20 ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็น และล าดบัท่ีของระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้ 

N = 400 ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบัท่ี 
X̅ S.D. 

1. ท่านมีความพึงพอใจต่อคุณภาพสินคา้และ
บริการโดยรวมของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล 
ระยอง 

4.27 0.785 มากท่ีสุด 1 

2. ท่านมีความพึงพอใจกบัประสบการณ์
โดยรวมท่ีไดรั้บจากศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล 
ระยอง 

4.19 0.728 มาก 3 

3. ท่านมีความยนิดีท่ีจะซ้ือสินคา้และใช้
บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยอง 

4.23 0.749 มากท่ีสุด 2 

โดยภาพรวม 4.23 0.646 มากท่ีสุด  
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 จากตารางท่ี 20 ขอ้มูลระดบัความความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของ

ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง พบว่าระดบัความพึงพอใจภาพรวมในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อยู่ในเกณฑ์เห็นด้วยมากท่ีสุด โดยพิจารณาจากมี

ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.23 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ให้ระดบัความคิดเห็น

ไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.646 ไม่แตกต่างกันมาก 

โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอย้ไดด้งัน้ี 

 ล าดบัท่ี 1 ความพึงพอใจต่อคุณภาพสินคา้และบริการโดยรวมของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล 

ระยอง มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดโดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.27 และลูกค้าท่ีซ้ือ

สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ใหร้ะดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมากโดยพิจารณาจากค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.785 

 ล าดบัท่ี 2 ความยนิดีท่ีจะซ้ือสินคา้และใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยอง มีระดบั

ความพึงพอใจมากท่ีสุดโดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.23 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการศูนย์การค้าให้ระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมากโดยพิจารณาจากค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.749 

 ล าดับท่ี 3 ความพึงพอใจกับประสบการณ์โดยรวมท่ีได้รับจากศูนย์การค้าเซ็นทรัล 

ระยอง มีระดับความพึงพอใจมากโดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.19 และลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้

และเข้าใช้บริการศูนยก์ารค้าให้ระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกันมากโดยพิจารณาจากค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.728 
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ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1. ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางสังคมในทางบวกจะมีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
แสดงผลไดต้ามตารางท่ี 21 และ 22 

 

ตารางท่ี 21 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression 
Analysis) ของปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  โดยแยกเป็นรายดา้น 
ปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ 
B t Sig. Tolerance  VIF 

ค่าคงท่ี (constant) 2.333 13.939 0.000*   
กลุ่มอา้งอิง (𝐗𝟏) 0.059 1.067 0.287 0.619 1.616 
ครอบครัว (𝐗𝟐) 0.390 8.343 0.000* 0.722 1.386 
บทบาททางสังคม/สถานภาพ (𝐗𝟑) 0.084 2.320 0.021* 0.722 1.386 
 R2 = 0.250, SEE = 0.561, F = 66.121,  Sig. of F = 0.021* 
หมายเหตุ * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 21 พบวา่ค่า Tolerance ของตวัแปรอิสระทุกตวัมีค่าไม่ใกลศู้นย ์และค่า VIF 

ของตวัแปรอิสระทุกตวัมีค่าน้อยกว่าสิบ จึงสรุปไดว้่าตวัแปรอิสระทุกตวัไม่มีระดบัความสัมพนัธ์

ซ่ึงกนัละกนั ส่งผลให้สามารถประมวลผลการวิจยัต่อได ้และพบว่า มีค่า R2 เท่ากบั 0.250 แสดงว่า

ตวัแปรอิสระทั้ง 2 ตวัสามารถอธิบายความผนัแปรของปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  ไดร้้อยละ 25.00 โดย

ปัจจยัทางสังคมดา้นครอบครัวมีผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองในเชิงเส้นตรงมากท่ีสุด (B = 0.390) ท่ีระดบันยัส าคญัทาง

สถิติ 0.05 รองลงมาคือปัจจยัทางสังคมดา้นบทบาททางสังคม/สถานภาพ มีผลทางบวกต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ( B = 0.084) ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.021* ยกเวน้กลุ่มอา้งอิงท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือ

สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  ตามล าดบั สามารถแสดงสมการถดถอย
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เชิงเส้นพหุคูณของปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ไดด้งัสมการ 

 Ý =  2.333 + 0.390(X2) + 0.084(X3)  

 

 สมการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ในรูปคะแนนมาตรฐาน มีดงัน้ี 

 Ž =  0.427Z(X2) + 0.119Z(X3) 

 

ตารางท่ี 22 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression 
Analysis) ของตวัพยากรณ์ท่ีดีท่ีใชใ้นการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้
ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง จากตวัแปรทั้งหมด 3 ตวั ปรากฏผลดงัน้ี 
ปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ 
R  ‘𝐑𝟐 Adj 𝐑𝟐 SE F 

ครอบครัว (𝐗𝟐) 0.490 0.240 0.238 0.564 125.477 
ครอบครัว (𝐗𝟐), บทบาททางสังคม/ 
สถานภาพ (𝐗𝟑) 

0.500 0.250 0.246 0.561 5.384 

 

 จากตารางท่ี 22 แสดงว่าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน เพื่อหาตวัพยากรณ์ 

ท่ีดีท่ีสุด ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล

พลาซา ระยอง จากทั้งหมด 3 ดา้น มีปัจจยัทางสังคมท่ีทดสอบแลว้พบว่ามีความสัมพนัธ์กนั อยา่งมี

นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทั้ งหมด 2 ด้าน ตามล าดับ คือ ครอบครัว (X2) และบทบาททาง

สังคม/สถานภาพ (X3)โดยมีทางเลือก 2 รูปแบบ และสามารถอธิบายรายละเอียดดงัน้ี 

 รูปแบบท่ี 1 ครอบครัว (X2) สามารถพยากรณ์ไดว้่าเป็นปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจของลูกค้าในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยหรืออ านาจการพยากรณ์ เท่ากบั 0.24 

หมายถึง ปัจจยัทางสังคมดา้นครอบครัวมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองไดร้้อยละ 24 
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 รูปแบบท่ี 2 ครอบครัว (X2) และบทบาททางสังคม/สถานภาพ (X3) สามารถพยากรณ์ได้

ว่าเป็นปัจจัยทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี ระดับ 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิการ

ถดถอยหรืออ านาจการพยากรณ์ เท่ากบั 0.25 หมายถึง ปัจจยัทางสังคมดา้นครอบครัว และบทบาท

ทางสังคม/สถานภาพ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

เซ็นทรัลพลาซา ระยองไดร้้อยละ 25 

 ส่วนตวัแปรกลุ่มอา้งอิง (X1) ไม่สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือ

สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  

 เม่ือพิจารณารูปแบบปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้

และเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง  ทั้ ง 2 รูปแบบ พบว่ารูปแบบท่ี 2 มีค่า

สัมประสิทธ์ิการถดถอยหรืออ านาจการพยากรณ์เท่ากับ 0.25 ซ่ึงเป็นค่าอ านาจการพยากรณ์ท่ีสูง

ท่ีสุด ผูว้ิจยัจึงเลือกรูปแบบท่ี 2 เป็นรูปแบบปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการ

ซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  

 

 สมมติฐานท่ี 2. ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

บริการในทางบวกจะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

เซ็นทรัลพลาซา ระยอง แสดงผลไดต้ามตารางท่ี 23 และ 24 
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ตารางท่ี 23 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression 
Analysis) ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือ
สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  โดยแยกเป็นรายดา้น 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
B t Sig. Tolerance  VIF 

ค่าคงท่ี (constant) 0.573 3.282 0.001*   
ดา้นสินคา้ (𝐗𝟏) 0.122 2.695 0.007* 0.558 1.793 
ดา้นราคา (𝐗𝟐) 0.092 1.879 0.061 0.484 2.064 
ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย (𝐗𝟑) 0.026 0.589 0.556 0.593 1.686 
ดา้นส่งเสริมการตลาด (𝐗𝟒) 0.268 5.728 0.000* 0.569 1.759 
ดา้นบุคลากร (𝐗𝟓) 0.018 0.336 0.737 0.416 2.406 
ดา้นกระบวนการ (𝐗𝟔) 0.321 6.920 0.000* 0.516 1.937 
ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ (𝐗𝟕) 0.168 3.618 0.000* 0.464 2.156 
 R2 = 0.541, SEE = 0.440, F = 116.452,  Sig. of F = 0.007* 
หมายเหตุ * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 23 พบวา่ค่า Tolerance ของตวัแปรอิสระทุกตวัมีค่าไม่ใกลศู้นย ์และค่า VIF 

ของตวัแปรอิสระทุกตวัมีค่าน้อยกว่าสิบ จึงสรุปไดว้่าตวัแปรอิสระทุกตวัไม่มีระดบัความสัมพนัธ์

ซ่ึงกนัละกนั ส่งผลให้สามารถประมวลผลการวิจยัต่อได ้และพบว่า มีค่า R2 เท่ากบั 0.541 แสดงว่า

ตวัแปรอิสระทั้ง 4 ตวัสามารถอธิบายความผนัแปรของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  

ได้ร้อยละ 54.10 โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการมีผลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองในเชิง

เส้นตรงมากท่ีสุด (B = 0.321) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.000* รองลงมาคือปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ ดา้นส่งเสริมการตลาด มีผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้

และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ( B = 0.268) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.000* 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นองค์ประกอบทางกายภาพ มีผลทางบวกต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ( B = 0.168) ท่ี
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ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.000* ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด บริการ ดา้นสินคา้ มีผลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ( B 

= 0.122) ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.007* ตามล าดับ ซ่ึงสามารถแสดงสมการถดถอยเชิงเส้น

พหุคูณของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือ

สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ไดด้งัสมการ 

 Ý =  0.573 + 0.321(X6) + 0.268(X4) + 0.168(X7) + 0.122(X1)  

 

 สมการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ในรูปคะแนนมาตรฐาน มีดงัน้ี 

 Ž =  0.328Z(X6) + 0.259Z(X4) + 0.181(X7) + 0.123(X1) 

 
ตารางท่ี 24 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression 
Analysis) ของตวัพยากรณ์ท่ีดีท่ีใชใ้นการพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้
ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง จากตวัแปรทั้งหมด 7 ตวั ปรากฏผลดงัน้ี 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
R  ‘𝐑𝟐 Adj 𝐑𝟐 SE F 

ดา้นกระบวนการ (𝐗𝟔) 0.642 0.412 0.411 0.49606 279.273 
ดา้นกระบวนการ (𝐗𝟔), ดา้นส่งเสริม
การตลาด (𝐗𝟒) 

0.712 0.507 0.504 0.45494 76.193 

ดา้นกระบวนการ (𝐗𝟔), ดา้นส่งเสริม
การตลาด (𝐗𝟒), ดา้นองคป์ระกอบทาง
กายภาพ(𝐗𝟕) 

0.730 0.533 0.529 0.44348 21.795 

ดา้นกระบวนการ (𝐗𝟔), ดา้นส่งเสริม
การตลาด (𝐗𝟒), ดา้นองคป์ระกอบทาง
กายภาพ(𝐗𝟕), ดา้นสินคา้(𝐗𝟏) 

0.736 0.541 0.536 0.44001 7.263 
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 จากตารางท่ี 24 แสดงว่าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน เพื่อหาตวัพยากรณ์

ท่ีดีท่ีสุด ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล

พลาซา ระยอง จากทั้งหมด 7 ดา้น มีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีทดสอบแลว้พบว่ามี

ความสัมพันธ์กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทั้ งหมด 4 ด้าน ตามล าดับ คือ ด้าน

กระบวนการ (X6), ดา้นส่งเสริมการตลาด (X4), ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ(X7), ดา้นสินคา้(X1)

โดยมีทางเลือก 4 รูปแบบ และสามารถอธิบายรายละเอียดดงัน้ี 

 รูปแบบท่ี 1 ด้านกระบวนการ (X𝟔) สามารถพยากรณ์ได้ว่าเป็นปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้

เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยหรือ

อ านาจการพยากรณ์  เท่ ากับ 0.412  หมายถึง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ด้าน

กระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล

พลาซา ระยองไดร้้อยละ 41 

 รูปแบบท่ี 2 ดา้นกระบวนการ (X6) และดา้นส่งเสริมการตลาด (X4) สามารถพยากรณ์ได้

ว่าเป็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้

และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี ระดับ 0.05 มีค่า

สัมประสิทธ์ิการถดถอยหรืออ านาจการพยากรณ์  เท่ากับ 0.507 หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ ดา้นกระบวนการ และดา้นส่งเสริมการตลาด มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน

การซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองไดร้้อยละ 50 

 รูปแบบท่ี 3 ดา้นกระบวนการ (X6), ดา้นส่งเสริมการตลาด (X4) และดา้นองค์ประกอบ

ทางกายภาพ (X7) สามารถพยากรณ์ไดว้า่เป็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจของลูกค้าในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยหรืออ านาจการพยากรณ์ เท่ากบั 0.533 

หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นกระบวนการ, ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้น

องค์ประกอบทางกายภาพ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองไดร้้อยละ 53 
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 รูปแบบท่ี 4 ดา้นกระบวนการ (X6), ดา้นส่งเสริมการตลาด (X4), ดา้นองค์ประกอบทาง

กายภาพ(X7) และด้านสินค้า(X1) สามารถพยากรณ์ได้ว่าเป็นปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินค้าและเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล

พลาซา ระยอง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยหรืออ านาจการ

พยากรณ์ เท่ากับ 0.541 หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการ, ด้าน

ส่งเสริมการตลาด, ดา้นองค์ประกอบทางกายภาพ และดา้นสินคา้ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้

ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองไดร้้อยละ 54 

 ส่วนตวัแปรท่ีเหลือ คือ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากร 

ไม่สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล

พลาซา ระยอง 

 เม่ือพิจารณารูปแบบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเข้าใช้บริการศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง ทั้ง 4 รูปแบบ พบว่า

รูปแบบท่ี 4 มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยหรืออ านาจการพยากรณ์เท่ากบั 0.541 ซ่ึงเป็นค่าอ านาจการ

พยากรณ์ท่ีสูงท่ีสุด ผูว้ิจยัจึงเลือกรูปแบบท่ี 4 เป็นรูปแบบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  



บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ืองปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจของลูกค้าในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อส ารวจระดับความพึงพอใจของลูกค้า ในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการของ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล
พลาซา ระยอง และเพื่อศึกษาปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีการสรุป 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

สรุปผลการศึกษา 

 ลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 237 
คน (ร้อยละ 59.25) รองลงมาคือเพศชาย จ านวน 121 คน (ร้อยละ 31.75) และเพศทางเลือก 
(LGBTQ+) จ านวน 36 คน (ร้อยละ 9.00) มีอายุ  21 – 30 ปี  จ านวน 176 คน  (ร้อยละ 44.00) 
รองลงมามีอาย ุ31 – 40 ปี จ านวน 111 คน (ร้อยละ 27.75) และมีอาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 55 คน (ร้อย
ละ 13.75) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 256 (ร้อยละ 64.00) ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 138 คน (ร้อยละ 34.50) และมีรายได ้15,001– 25,000 บาท จ านวน 
144 คน (ร้อยละ 36.00)  

 ปัจจยัทางสังคมส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัทางสังคมส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ภาพรวม 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นครอบครัวอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 รองลงมา คือ ด้านกลุ่มอา้งอิง อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.97 และดา้นบทบาททางสังคม/สถานภาพ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 ซ่ึงสามารถแบ่ง
ไดด้งัต่อไปน้ี 
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 ด้านครอบครัว โดยรวมอยู่ในเกณฑ์เห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากับ 4.04  เม่ือ
จ าแนกเป็นขอ้ พบว่า ท่านพึงพอใจในการบริการศูนยก์ารคา้ท่ีสามารถท าตามความตอ้งการของ
ครอบครัวท่านได ้มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.16 รองลงมา คือ
ท่านพึงพอใจ เม่ือศูนยก์ารคา้จดักิจกรรมท่ีท าให้ท่านสามารถใช้เวลาร่วมกับครอบครัว มีระดับ
ความคิดเห็นมากโดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.11 และท่านมาใช้บริการศูนยก์ารคา้ตาม
ค าแนะน าของครอบครัว มีผลต่อความพึงพอใจของท่าน มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 3.86 ตามล าดบั 
 ด้านกลุ่มอา้งอิง โดยรวมอยู่ในเกณฑ์เห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากับ 3.97  เม่ือ
จ าแนกเป็นข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจ เม่ือศูนย์การค้าเชิญดารา นักร้อง มาร่วมกิจกรรมท่ี
ศูนย์การค้า มีระดับความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.09 รองลงมา คือ 
ครอบครัวของท่านมกัจะชวนท่านมาเลือกใช้สินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้อยู่เสมอ มีระดับ
ความคิดเห็นมากโดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่ าเท่ ากับ  4.02 ค  าบอกเล่าจากคนรอบตัวท่ี มี
ประสบการณ์การในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ มีผลต่อความพึงพอใจของท่าน มี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 3.98 และในการประเมิน
ความพึงพอใจในการบริการของศูนยก์ารคา้ ท่านจะถามเพื่อนๆ ของท่านเสมอ มีระดบัความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 3.81 ตามล าดบั 
 ดา้นบทบาททางสังคม/สถานภาพ โดยรวมอยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่า 
เท่ากับ 3.81 เม่ือจ าแนกเป็นขอ้ พบว่าท่านเลือกใช้บริการของศูนยก์ารคา้ท่ีเหมาะสมกบัต าแหน่ง
หน้าท่ีการงาน รองลงมา คือ อาชีพของท่านมีส่วนท าให้ท่านเลือกใช้สินค้าและบริการของ
ศูนยก์ารคา้ มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 3.81 และท่านเลือกใช้
สินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้ เพื่อท าให้เขา้หากลุ่มคนท่ีมีสถานะเทียบเท่าหรือสูงกว่าไดง้่าย มี
ระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 3.72 ตามล าดบั 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้
ใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการ
ของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ภาพรวม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 เม่ือ
จ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นสินคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 รองลงมา คือ ดา้น
ส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.19 ด้านกระบวนการ อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 และดา้น
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สถานท่ี/ช่องทางการจัดจ าหน่าย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 ซ่ึงสามารถแบ่งได้
ดงัต่อไปน้ี 
 ด้านสินค้า โดยรวมอยู่ในเกณฑ์เห็นด้วยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากับ 4.23  เม่ือ
จ าแนกเป็นขอ้ พบวา่ ศูนยก์ารคา้มีร้านคา้และบริการท่ีมีช่ือเสียง และน่าเช่ือถือ มีระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสุด โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.28 รองลงมา คือ สินคา้ บริการท่ีมีในศูนยก์ารคา้ มี
คุณภาพท่ีดี มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.22 และร้านคา้และ
บริการในศูนยก์ารคา้ ทนัสมยั และเป็นท่ีนิยม ตรงตามท่ีท่านตอ้งการ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.19 ตามล าดบั 
 ดา้นส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในเกณฑ์เห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.19 
เม่ือจ าแนกเป็นขอ้ พบว่า ศูนยก์ารคา้มีการจดัโปรโมชัน่พิเศษ  (ส่วนลด ของแถม เป็นตน้)  ในช่วง
เทศกาลต่างๆ เช่น เทศกาลสงกรานต ์คริสมาสต ์ปีใหม่ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด โดยพิจารณา
จากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.25 รองลงมา คือ ศูนยก์ารคา้มีการจดังาน และกิจกรรมท่ีน่าสนใจ มีระดบั
ความคิดเห็นมากท่ีสุด โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 4.21  ศูนย์การค้ามีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ ท่ีน่าสนใจ  ผ่านช่องทางออนไลน์  ส่ือสังคม เช่น Facebook / 
Instagram / Line, การ Live สด, เสียงตามสาย มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณา
จากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.19 และศูนยก์ารคา้มีการเขา้ร่วมโครงการต่างๆ เพื่อสนบัสนุนการขาย เช่น 
โครงการต่างๆของรัฐบาล มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 
4.15 ตามล าดบั 
 ด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในเกณฑ์เห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากับ 4.14 เม่ือ
จ าแนกเป็นขอ้ พบว่า ศูนยก์ารคา้มีการจดัตกแต่งสถานท่ีอย่างสวยงาม มีระดับความคิดเห็นมาก 
โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.15 รองลงมา คือ ศูนยก์ารคา้มีการจดัวางร้านคา้ท่ีสะดวกต่อ
การเลือกซ้ือสินคา้และใช้บริการ เช่น มีการจดัวางร้านคา้ตามประเภทสินค้า ร้านคา้ท่ีมีประเภท
สินคา้เดียวกัน จะอยู่บริเวณใกลเ้คียงกัน มีระดับความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่า
เท่ากบั 4.08 และศูนยก์ารคา้มีพื้นท่ีส่วนกลางส าหรับนัง่คอยและพกัผอ่น รวมไปถึงมีบริการปลัก๊ไฟ
และอินเทอร์เน็ต (Wifi) มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 
4.02 ตามล าดบั 
 ดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.10 เม่ือจ าแนก 
เป็นขอ้ พบว่า ระดบัราคาของสินคา้และบริการในศูนยก์ารคา้มีระดบัราคาท่ีหลากหลาย มีระดับ
ความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.16 รองลงมา คือ ราคาสินคา้ และบริการมี
ความเหมาะสมกบัคุณค่าท่ีไดรั้บ มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.10  
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และเม่ือเทียบกับร้านค้าทั่วไป ราคาของสินค้าหรือบริการในศูนย์การค้า มีการก าหนดราคาท่ี
เหมาะสมกบัคุณภาพ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.05 
ตามล าดบั 
 ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 
4.08 เม่ือจ าแนกเป็นขอ้ พบว่า ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี และมีมาตรฐาน มีระดบั
ความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.19 รองลงมา คือ ศูนยก์ารคา้มีแนวทางการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณา
จากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.12 และศูนยก์ารคา้มีการบริการท่ีไดม้าตรฐานในทุกๆคร้ังท่ีท่านซ้ือสินคา้
และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่า
เท่ากบั 4.10 ตามล าดบั 
 ดา้นบุคลากร โดยรวมอยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 4.07 เม่ือจ าแนก 
เป็นขอ้ พบว่า พนักงานในศูนยก์ารคา้สามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัร้านคา้ไดอ้ย่างครบถว้น มีระดับ
ความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.09 รองลงมา คือ พนักงานในศูนยก์ารคา้
สามารถแนะน าโปรโมชัน่และขอ้มูลต่างๆท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ มีระดบัความคิดเห็นมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.08 และพนกังานในศูนยก์ารคา้ทุกคนมีความพร้อม มีความสุภาพ 
ยิ้มแยม้ ยินดีให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากับ 
4.04 ตามล าดบั 
 ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่า 
เท่ากบั 3.99 เม่ือจ าแนกเป็นขอ้ พบว่า ศูนยก์ารคา้มีความสะดวกในการคน้หาร้านคา้ หรือเลือกซ้ือ
สินคา้ไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น มีป้ายบอกเส้นทางในศูนยก์ารคา้ สามารถดูต าแหน่งร้านคา้ผ่าน
ทางไลน์, วิธีการซ้ือสินคา้ผ่านทางออนไลน์ มีระดบัความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่า
เท่ากับ 4.08 รองลงมา คือ ศูนยก์ารคา้มีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม สามารถเดินทางได้สะดวก มีระดับ
ความคิดเห็นมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 4.07 และศูนยก์ารคา้มีช่องทางการรับสินคา้ท่ี
สะดวก เช่น จุดรับสินคา้ แบบ Drive Thru (จอดรถแลว้รับของ) มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 3.84 ตามล าดบั 

 ระดับความความพึงพอใจในการซ้ือสินค้าและเขา้ใช้บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล
พลาซา ระยอง พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้
บริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ภาพรวม โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.23 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพสินคา้และบริการโดยรวมของ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยอง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 รองลงมา คือ ความยนิดีท่ีจะ
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ซ้ือสินคา้และใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยอง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 
และความพึงพอใจกบัประสบการณ์โดยรวมท่ีไดรั้บจากศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยอง มีระยอง อยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ตามล าดบั 

 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การศึกษาน้ี มีการทดสอบสมมติฐาน 2 ขอ้ ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางสังคมในทางบวกจะมีผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง คือ 
 1.1 ปัจจยัทางสังคมดา้นกลุ่มอา้งอิง ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้

และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจยั
ทางสังคม ทางดา้นกลุ่มอา้งอิง ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  

 1.2 ปัจจยัทางสังคมดา้นครอบครัว ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้
และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจยั
ทางสังคมทางด้านครอบครัว มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 1.3 ปัจจยัทางสังคมดา้นบทบาททางสังคม/สถานภาพ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปัจจยัทางสังคม ทางด้านบทบาททางสังคม/สถานภาพ มีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
 
 สมมติฐานท่ี 2 ลูกค้าท่ีมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
บริการในทางบวกจะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง คือ 
 2.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสินคา้ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นสินคา้ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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 2.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคา ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 
หมายความวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นราคา ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 2.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มี
ค่า Sig. มากกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านสถานท่ี/ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 2.4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านส่งเสริมการตลาด ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีค่า Sig. นอ้ย
กว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านส่งเสริมการตลาด มีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2.5 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านบุคลากร ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 
หมายความว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากร ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 

 2.6 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีค่า Sig. น้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นกระบวนการ มีผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

 2.7 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ ท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีค่า Sig. 
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 
ระยอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 สรุปผลการจากทดสอบสมมติฐาน  พบว่า ปัจจัยทางสั งคม  ทั้ งหมด 3 ด้าน  มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล
พลาซา ระยอง ทั้งหมด 2 ด้าน ตามล าดับ คือ ครอบครัว และบทบาททางสังคม/สถานภาพ ส่วน
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ทั้งหมด 7 ดา้น มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้
ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ทั้งหมด 4 ดา้น ตามล าดบั คือ 
ดา้นกระบวนการ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ และดา้นสินคา้ 
 

อภิปรายผลการศึกษา 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ไดน้ าผลสรุป
มาเช่ือมโยงกบัแนวคิด ทฤษฎี และวิทยานิพนธ์ท่ีเก่ียวขอ้งเขา้ด้วยกนั เพื่ออธิบายสมมติฐานและ
วตัถุประสงคก์ารวิจยั ดงัน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางสังคมในทางบวกจะมีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  

 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ปัจจยัทางสังคม
ดา้นครอบครัว  (X2) และบทบาททางสังคม/สถานภาพ  (X3) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน
การซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เน่ืองจากศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองสามารถท าตามความ
ต้องการของครอบครัวได้ และเม่ือศูนย์การค้าจัดกิจกรรม ท าให้ลูกค้าสามารถใช้เวลาร่วมกับ
ครอบครัว และมาใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ตามค าแนะน าของครอบครัว  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
กรกฎ นัทธีประทุม (2563) โดยส่วนใหญ่ลูกคา้มาใช้บริการศูนยก์ารคา้กบัครอบครัว ดา้นบทบาท
ทางสังคม/สถานภาพ ลูกคา้เลือกใช้บริการของศูนยก์ารคา้ท่ีเหมาะสมกบัต าแหน่งหน้าท่ีการงาน 
และสถานภาพทางสังคมของลูกคา้ รวมถึงอาชีพของลูกคา้มีส่วนท าให้เลือกใช้สินคา้และบริการ
ของศูนยก์ารคา้ เพื่อท าให้เขา้หากลุ่มคนท่ีมีสถานะเทียบเท่าหรือสูงกว่าได้ง่าย โดยผลการวิจยัน้ี 
สอดคล้องกับงานวิจัยของสุฑารินี เกยานนท์ (2562) ซ่ึงได้ท าการศึกษาเก่ียวกับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัย
ภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ปัจจยัทางวฒันธรรม ปัจจยัทางสังคม 
ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัทางจิตวิทยา ซ่ึงผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค จะเห็นไดว้่ากลุ่ม
ตวัอย่างให้ความส าคญัสาเหตุและวตัถุประสงค์ในการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้  ส่วนปัจจยั
ทางสังคมด้านกลุ่มอ้างอิง (X1) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้
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บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจิตรกมล สังขเ์พชร และ สุพิศ 
ฤทธิแก้ว (2559) ได้ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา สาขาสุราษฎร์ธานีโดยบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใช้บริการคือตนเอง 
โดยกลุ่มอา้งอิง ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ แต่เป็นการดึงดูดลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 
 

 สมมติฐานท่ี 2 ลูกค้าท่ีมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
บริการในทางบวกจะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  

 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ดา้นสินคา้  (X1), ดา้นส่งเสริมการตลาด (X4) , ดา้นกระบวนการ (X6) 
และดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ (X7) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้
ใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 ดา้นสินคา้ ส่งผลในทางบวกมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้
บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเก่ียวกบัศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา 
ระยอง(บริษทั เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)) (2558) ท่ีมีร้านคา้และบริการ ท่ีมีช่ือเสียง น่าเช่ือถือ 
รวมไปถึงสินคา้ บริการท่ีมีในศูนยก์ารค้า มีคุณภาพดี ทันสมัย เป็นท่ีนิยม และตรงตามท่ีลูกค้า
ตอ้งการ อาทิเช่น พาร์ทเนอร์หลกัของซีพีเอ็น อย่าง โรบินสัน ท็อปส์มาร์เก็ต บีทูเอส ออฟฟิศเมท 
ซูเปอร์สปอร์ต พาวเวอร์บาย และโรงภาพยนตร์เมเจอร์ซีเนเพล็กซ์ นอกจากน้ียงัมีศูนยร์วมอุปกรณ์
เทคโนโลยีอย่าง E-Center ศูนยร์วมสินคา้แฟชัน่อย่าง Fashion Plus และตลาดนัดวิถีชีวิตกลางแจง้
อย่าง Market Market ท่ีมีร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมและสินคา้ทอ้งถ่ินท่ีน าเสนอโดยผูป้ระกอบการ 
SME ซ่ึงผลการวิจยัน้ี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของกมลวรรณ สุขสมยั (2560) ซ่ึงไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ี
มีผลต่อการใช้ บริการศูนย์การค้า คือ ด้านผลิตภัณฑ์ท่ีส่งผลเชิงบวก เพราะการตัดสินใจของ
ผูบ้ริโภคจะค านึงถึงช่ือเสียงของศูนยก์ารคา้ และความหลากหลายของสินคา้ 

ดา้นส่งเสริมการตลาด ส่งผลในทางบวกมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้
และเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง สอดคล้องกับข้อมูลเก่ียวกับศูนย์การค้า
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง (บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)) (2558) การท าการตลาดของ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มุ่งเน้นรูปแบบการใช้ชีวิตของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายในปัจจุบนั
มากขึ้ น  เพิ่ ม คุณ ภาพของส่ื อ ท่ี ใช้ ในการส่ื อส ารทุ ก ช่องท าง  โดยจัดโปรโมชั่นพิ เศษ               
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(ส่วนลด ของแถม เป็นตน้)  ในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น เทศกาลสงกรานต์ คริสต์มาส ปีใหม่ เพื่อ
สร้างประสบการณ์ท่ีทนัสมยัให้กับผูม้าใช้บริการและจบัจ่ายใช้สอยภายในศูนยฯ์ รวมถึงการจดั
กิจกรรมท่ีมีความโดดเด่นเฉพาะตวั (Signature Event) และเปิดโอกาสให้ร้านคา้และชุมชนเขา้มามี
ส่วนร่วมในกิจกรรมดว้ย นอกจากน้ียงัมีการน าส่ือโฆษณารูปแบบใหม่ๆ มาพฒันาและช่วยในการ
ประชาสัมพนัธ์ เช่น การโฆษณาผ่านระบบมือถือ แอพลิเคชัน่ และส่ือออนไลน์ต่างๆ (Facebook / 
Instagram / Line, การ Live สด, เสียงตามสาย) อย่างต่อเน่ือง และมีการเขา้ร่วมโครงการต่างๆ เพื่อ
สนับสนุนการขาย เช่น โครงการต่างๆของรัฐบาล โดยผลการวิจยัน้ี สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ  
กฤษลกัษณ์ ชุ่มดอกไพร (2564) ซ่ึงได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิมอลล์ทองหล่อ  ผลการศึกษาพบว่า ดา้นส่งเสริม
การตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิมอลล์ทองหล่อ โดยมีการจดั
กิจกรรมโปรโมชั่นส่งเสริมการขาย เช่น การลด แลก แจก แถม มีการจดั โปรโมชั่นส่วนลดเป็น
เพิเศษอยา่งเป็นประจ า มีกาจดัโปรราคาผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบัช่วงของเทศกาล เช่น การลดราคา
ของผลิตภณัฑใ์นช่วงของเทศกาลปีใหม่ มีการให้ขอ้มูลข่าวสารผ่าน ช่องทางต่างๆไม่ว่าจะเป็นทาง
แผน่พบัหรือตามส่ืออนไลน์ต่างๆ เช่น ขอ้มูลของการลดราคา ผลิตภณัฑต์่างๆ จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจในการซ้ือผลิตภณัฑข์องทาง ศูนยก์ารคา้ดองกิมอลลท์องหล่อ 

 ดา้นกระบวนการ ส่งผลในทางบวกมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และ
เข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง  เน่ืองจากศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง
ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี และมีมาตรฐาน มีแนวทางการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า
ได้อย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ พร้อมทั้ งมีการบริการท่ีได้มาตรฐาน สอดคลอ้งกับข้อมูล
เก่ียวกบัศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง (บริษทั เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)) (2565) ในปี 
2565 เปิดบริการ “QR Smart Help+” ระบบใหม่ท่ีช่วยอ านวย ความสะดวกลูกคา้ในลานจอดรถ เพื่อ
มอบความปลอดภยัและความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ ท่ีใชบ้ริการลานจอดรถของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล 
ระยอง โดยผลการวิจัยน้ี สอดคล้องกับงานวิจยัของอรยา สร่างย่านาง (2562)  ซ่ึงได้ศึกษาเร่ือง
การศึกษาความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการศูนย์การค้าสยามพารากอน กรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบว่า ดา้นการใหบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมระดบัมาก เน่ืองจากมีพนกังานท่ีมี
ความช านาญในการปฏิบัติงาน มีความรวดเร็วในการให้บริการ พนักงานให้บริการข้อมูลและ
แนะน า มีสถานท่ีจอดรถเหมาะสมเพียงพอ 
 ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ ส่งผลในทางบวกมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการ
ซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  เน่ืองจากศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา 
ระยองมีการจดัตกแต่งสถานท่ีอย่างสวยงาม สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเก่ียวกบัศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา 
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ระยอง (บริษทั เซ็นทรัลพฒันา จ ากดั (มหาชน)) (2558) โดยน าเอกลกัษณ์และวฒันธรรมทอ้งถ่ินมา
เป็นแรงบันดาลใจ ภายใต้แนวคิดหลัก 3 แนวทาง  คือ 1. Miracle Island เกาะแก้วพิสดารแห่ง
อนาคต ตวัอาคารโดยรอบเป็นเสมือนเกาะ ตกแต่งภายในเน้นให้มีความแวววาวของคริสตัลใน
รูปแบบโมเดิ ร์น  2. ผลไม้ Façade ประยุกต์ เส้นสายการสาน “ตะกร้าผลไม้” ให้ เป็นงาน
สถาปัตยกรรมร่วมสมยั ส่ือถึงเอกลกัษณ์ของระยอง ซ่ึงเป็นจงัหวดัท่ีขึ้นช่ือด้านผลไม ้ตลอดจน
ประติมากรรมรูปผลไมเ้พื่อให้เป็นจุดพกัผ่อน และจุดถ่ายรูป  3. บทกวี มีการสอดแทรกบทกวีและ
ลายกราฟฟิกตวัละครจากเร่ืองพระอภยัมณี นางเงือก นางยกัษ ์สินสมุทร สุดสาคร ฯลฯ นอกจากน้ี
ยงัมีการจดัวางร้านคา้ท่ีสะดวกต่อการเลือกซ้ือสินคา้และใช้บริการ เช่น มีการจดัวางร้านคา้ตาม
ประเภทสินคา้ ร้านคา้ท่ีมีประเภทสินคา้เดียวกัน จะอยู่บริเวณใกลเ้คียงกัน สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของสิริพงษ์ เอ่ียมเกษมสิน (2562) ซ่ึงได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าใน
ห้างสรรพสินคา้เทสโก ้โลตสั เอ็กซ์เพลส สาขาถนนจนัทร์ กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า
ห้างสรรพสินคา้เทสโก้ โลตสั มีบรรยากาศสภาพแวดลอ้มในห้างสรรพสินคา้สวยงาม น่าดึงดูด
ความสนใจของลูกคา้ และภายในห้างสรรพสินคา้มีความสะอาด และสะดวกในการเลือกซ้ือสินคา้ 
ดงันั้นปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีระดับความคิดเห็น
มากท่ีสุดและมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ นอกจากน้ีศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองยงัมีพื้นท่ี
ส่วนกลางส าหรับนั่งคอยและพกัผ่อน รวมไปถึงมีบริการปลั๊กไฟและอินเทอร์เน็ต (Wifi) โดย
ผลการวิจยัน้ี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรกฎ นทัธีประทุม (2563)  ซ่ึงไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัระยองกรณีศึกษา เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ผล
การศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยก์ารคา้ของผูใ้ช้บริการในจงัหวดัระยอง กรณี ศึกษาศูนยก์ารค้า
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ท่ีมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนทางการตลาดดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในดา้น
ต่างๆ แตกต่างกัน โดยระดับความพึงพอใจในการใช้บริการจะสอดคลอ้งและเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนักบัระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าลกัษณะทางกายภาพ การมีพื้นท่ีในการนัง่รอหรือ
พกัผอ่น ความสะอาดศูนยก์ารคา้ จะช่วยสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

 ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นราคา (X2),  ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (X3),  และดา้นบุคลากร (X5),  ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และ
เขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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 ดา้นราคา ไม่ส่งผลในทางบวกมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้
ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  และไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัภวินทธ์นา เจริญบุญ, สุวิ
ตา พฤกษอาภรณ์ และธารธิมาศ แสงวีระพนัธ์ (2561) ไดท้ าการศึกษาเร่ืองการวิเคราะห์ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการขายของห้างสรรพสินคา้โรบินสันในเขต กรุงเทพมหานครท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภค ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ราคาสมาชิก  เน่ืองจาก
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง มีสินคา้และบริการในราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณค่าท่ีได้รับ เม่ือ
เทียบกบัร้านคา้ทัว่ไป และระดบัราคาของสินคา้และบริการในศูนยก์ารคา้มีระดบัราคาท่ีหลากหลาย 

 ด้านสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย ไม่ส่งผลในทางบวกมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  เน่ืองจากศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ตั้ งอยู่บนถนนบางนา - ตราด หมายเลข 36 ต าบลเชิงเนิน อ าเภอเมือง 
จงัหวดัระยอง มอเตอร์เวย ์ไปอ าเภอบ้านเพ ใกลแ้ยกเกาะกลอย ด้านหน้าติด ทางหลวงแผ่นดิน 
ดา้นหลงัติดถนนหนองมะหาด ซ่ึงสามารถกลบัเขา้ตวัเมืองจงัหวดัระยองไดอ้ยา่งสะดวก สอดคลอ้ง
กับข้อมูลเก่ียวกับศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง (บริษทั เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)) 
(2558) และสอดคลอ้งกบังานวิจยัสุภฒัตรา ปุณณดาบุญฤทธ์ิ  และ มงคล อศัวดิลกฤทธ์ิ (2559) ได้
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ  

ศูนยก์ารคา้แบบเปิดย่านลาดพร้าว พบว่าปัจจยัทางดา้นท าเลท่ีตั้ง เป็นส่ิงส าคญัท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการ
เขา้มาใชศู้นยก์ารคา้แบบเปิด คือ ศูนยก์ารคา้แบบเปิดตั้งใกลท่ี้พกัอาศยั  

 ดา้นบุคลากร ไม่ส่งผลในทางบวกมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และ
เขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง เน่ืองจากศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยองมุ่งมัน่
ในการยกระดับมาตรฐานระบบการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ตามปรัชญาการให้บริการด้วยหัวใจ
หรือ “Service with the Heart” โดยแนะน าและเน้นย  ้ามาตรฐานการให้บริการ ยิ้ม ทกัทาย น ้ าเสียง
สุภาพและท่าทางท่ีนอบนอ้ม มีการตรวจการแต่งกายให้เป็นไปตามมาตรฐานของศูนยก์ารคา้ มีการ
ทบทวนและอพัเดตแคมเปญภายในศูนยก์ารคา้ และลานโปรโมชัน่ พร้อมน าเสนอจุดบริการใหม่ๆ 
ภายในศูนย์ เช่น จุดให้บริการ EV Charging Station, บริการรถเข็นสัตว์เล้ียง, จุดจอดรถ Quick 
Parking รวมไปถึงทบทวนการจดัการขอ้ร้องเรียนเบ้ืองตน้ เพื่อให้สามารถรับมือหรือเตรียมพร้อม 
สอดคล้องกับข้อมูลเก่ียวกับศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง (บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด 
(มหาชน)) (2565)  
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ข้อเสนอแนะ 

 ขอ้เสนอแนะในการวิจยั 
 1.   จากการศึกษาปัจจยัทางสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และ

เขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางสังคม
ดา้นครอบครัว และบทบาททางสังคม/สถานภาพ ในทางบวกจะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน
การซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ศูนยก์ารคา้จึงควรจดักิจกรรม 
บริการท่ีเนน้ลูกคา้กลุ่มครอบครัว โดยครอบครัวสามารถใช้เวลาร่วมกนัไดภ้ายในศูนยก์ารคา้ และ
เป็นกิจกรรม และบริการท่ีตรงกับความต้องการของครอบครัว  นอกจากน้ีควรเพิ่ มการ
ประชาสัมพนัธ์ผ่านกลุ่มอา้งอิง เพื่อเป็นการดึงดูด และสร้างฐานลูกคา้กลุ่มใหม่เขา้มา เพิ่มเติมจาก
กลุ่มครอบครัว 

 2.   จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ลูกคา้ท่ีมีระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านสินคา้ , ด้านส่งเสริมการตลาด, ด้าน
กระบวนการ และดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ ในทางบวกจะมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน
การซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
 ดา้นสินคา้ ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในเร่ืองคุณภาพ และบริการ ความหลากหลาย  
รวมถึงช่ือเสียง ดงันั้นศูนยก์ารคา้จึงควรคงร้านคา้และบริการท่ีมีช่ือเสียง และน่าเช่ือถือไว ้รวมถึง
พฒันา ปรับปรุงร้านคา้ สินคา้ บริการท่ีมีในศูนยก์ารคา้ ให้มีคุณภาพท่ีดี ทนัสมยั และเป็นท่ีนิยม 
ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ และเพิ่มเติมกลยุทธ์สินคา้แบบ Limited เพื่อคงไวส้ าหรับราคาและฐาน
ลูกคา้ ซ่ึงท าใหลู้กคา้ท่ีไดค้รอบครองเกิดประสบการณ์ท่ีรู้สึกดี และรู้สึกวา่ราคาน้ีคุม้ค่า 
 ด้านราคา ควรรักษาระดับราคาของสินคา้และบริการในศูนยก์ารคา้ให้มีระดับราคาท่ี
หลากหลาย และมีความเหมาะสมกบัคุณค่าท่ีไดรั้บ ท าให้ลูกคา้ไดรั้บส่ิงท่ีดีท่ีสุด กบัราคาท่ีจ่ายสูง
กว่า ช่วยเสริมปัจจยัทางสังคมดา้นบทบาททางสังคม/สถานภาพ อีกทั้งเพิ่มช่องทางการจ าหน่ายท่ี
ไดเ้ปรียบ สะดวก และรวดเร็วกวา่ 
 ดา้นสถานท่ี/ช่องทางการจดัจ าหน่าย ลูกคา้ให้ความส าคญักบัความสะดวกในการคน้หา
ร้านค้า หรือเลือกซ้ือสินค้าได้หลากหลายช่องทาง ศูนย์ควรมีป้ายบอกเส้นทางในศูนย์การค้า 
สามารถดูต าแหน่งร้านคา้ผ่านทางไลน์, วิธีการซ้ือสินคา้ผา่นทางออนไลน์ รวมถึงช่องทางการช าระ
เงิน - สะสมคะแนน ดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (Digital Payment) สแกน QR เพื่อจ่ายผ่าน App ของ
ทุกธนาคารและพร้อมเพย ์หรือแตะจ่ายดว้ยบตัรเครดิตผ่านเคร่ืองรูดบตัรไร้สาย  เพื่อความสะดวก
รวดเร็ว ลูกคา้ไม่รอนาน 
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 ดา้นส่งเสริมการตลาด ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัการจดัโปรโมชัน่พิเศษ  (ส่วนลด  
ของแถม เป็นตน้)  ในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น เทศกาลสงกรานต ์คริสมาสต์ ปีใหม่ การจดังาน และ
กิจกรรมท่ีน่าสนใจ รวมถึงมีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ ท่ีน่าสนใจ  ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ ส่ือสังคม เช่น Facebook / Instagram / Line, การ Live สด, เสียงตามสาย ซ่ึงศูนยก์ารคา้
ตอ้งปรับเปล่ียนกิจกรรม และช่องทางการส่ือสารใหท้นัสมยัอยูต่ลอดเวลา 
 ด้านบุคลากร ลูกค้าให้ความส าคัญพนักงานในศูนยก์ารค้าสามารถให้ข้อมูลเก่ียวกับ
ร้านคา้ไดอ้ย่างครบถว้น ศูนยต์อ้งคงระดบัมาตรฐานระบบการให้บริการอย่างต่อเน่ือง รวมถึงการ
แต่งกายของบุคลากรใหเ้ขา้กบัเทศกาลต่างๆ เพื่อสร้างบรรยากาศ และความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 
 ดา้นกระบวนการ ลูกคา้ให้ความส าคญัการบริการท่ีไดม้าตรฐานในทุกๆคร้ังท่ีซ้ือสินคา้
และเขา้ใช้บริการศูนยก์ารคา้ต ่าสุด ควรให้ความส าคญักบัความสะดวกสบาย รวดเร็ว และมีความ
ถูกตอ้งในกระบวนการต่างๆ ควรท่ีจะท าให้เป็นมาตรฐาน โดยท าการอบรมบุคลากรหรือพนกังาน 
ใหเ้ป็นมาตรฐานใหเ้หมือนกนัทุกคน เพื่อท่ีจะไดเ้ป็นการรักษาภาพลกัษณ์และบริการอยา่งต่อเน่ือง  
 ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ  ควรคงการจดัตกแต่งสถานท่ีอย่างสวยงามไว ้รวมถึงการ
จดัวางร้านคา้ท่ีสะดวกต่อการเลือกซ้ือสินคา้และใช้บริการ เช่น มีการจดัวางร้านคา้ตามประเภท
สินคา้ ร้านคา้ท่ีมีประเภทสินคา้เดียวกัน จะอยู่บริเวณใกลเ้คียงกัน เพื่อท่ีจะอ านวยความสะดวก
ให้แก่ลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้บริการ และจุดนั่งคอยและพกัผ่อน ท่ีมีบริการปลัก๊ไฟและ
อินเทอร์เน็ต (Wifi) ควรมีแสงไฟ ความสวา่ง อุณหภูมิท่ีเหมาะสม 

3. จากการศึกษาปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อความ 
พึงใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง พบวา่ปัจจยัทาง
สังคมดา้นครอบครัว กบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นสินคา้ ลูกคา้ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด 
ดงันั้นศูนยก์ารคา้ควรให้ความส าคญัต่อร้านคา้ตอ้งมีสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพ อีกทั้งควรให้
ความส าคญัต่อประสบการณ์ด้านต่างๆ สร้างความรู้สึกให้เกิดความผูกพนั ช่ืนชอบ ส่งผลให้เกิด
ความอยากชวนบุคคลท่ีรู้จกักลบัมาใชบ้ริการ และตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการทุกคร้ัง  
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 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 
 1.    ผลการศึกษาคร้ังน้ีท าให้ทราบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้และปัจจยัทางสังคม

และส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้
บริการ ว่าปัจจยัใดมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้น้อยท่ีสุด เพื่อน าไปพฒันา แต่การท่ีศูนยก์ารคา้
จะน าไปปรับปรุง พฒันานั้น อาจไม่สามารถท าพร้อมกนัได ้ควรมีการใหผู้ต้อบแบบสอบถามล าดบั
ปัจจยัท่ีตอ้งการใหพ้ฒันาและปรับปรุงจากมากไปหานอ้ย เพื่อให้ศูนยก์ารคา้พฒันาตามความส าคญั
ของความตอ้งการหรือความเร่งด่วนของปัญหา 

 2.   ในการวิจัยคร้ังน้ี  เน่ืองจากสถานการณ์ของโรคระบาดโควิด-19 จึงใช้ เพี ยง 
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวมรวมขอ้มูล รวมทั้งการแจกแบบสอบถามเป็นออนไลน์ 
ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสัมภาษณ์เพิ่มเติม เพื่อให้ไดข้อ้มูล 
เชิงลึกใหม้ากยิง่ขึ้น 
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แบบสอบถาม 

ปัจจัยทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาด บริการท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าในการซ้ือ

สินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

------------------------------------------------------------------------------------ 

ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามน้ีเป็นงานวิจยขัองนิสิตปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยั 

บูรพามีวตัถุประสงค ์เพื่อส ารวจปัจจยัทางสังคมและส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง ซ่ึง

ประกอบดว้ย 6 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองกลุ่มตวัอยา่ง 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัสังคมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใช้

บริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการ

ซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง  

ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล

พลาซา ระยอง 

ส่วนท่ี 6 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

------------------------------------------------------------------------------------ 

ส่วนท่ี 1: แบบสอบถามส าหรับคัดกรองกลุ่มของการวิจัย 

หมายเหตุให้ระบุขอ้ท่ีถูกตอ้งท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

1. ท่านเคยซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยองใช่หรือไม่?  

( ) 1. ใช่   ( ) 2. ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนท่ี 2: ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง: กรุณาตอบแบบสอบถามและใส่เคร่ืองหมาย ( √ ) ในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน

มากท่ีสุด โดยเลือกตอบเพียงช่องเดียว 

1.เพศ 

( ) 1. ชาย    ( ) 2. หญิง                   ( ) 3. เพศทางเลือก (LGBTQ+) 

2.อาย ุ

( ) 1. 18-20  ปี  ( ) 2. 21-30 ปี 

( ) 3. 31-40 ปี   ( ) 4. 41-50 ปี 

( ) 5. 51-60 ปี   ( ) 6. 61 ปีขึ้นไป 

 

3.ระดบัการศึกษา 

( ) 1. ประถมศึกษา   ( ) 2. มธัยมศึกษา หรือเทียเท่า 

( ) 3. ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า  ( ) 4. ปริญญาโท 

( ) 5. สูงกวา่ปริญญาโท 

4.อาชีพ 

( ) 1.ขา้ราชการ   ( ) 2. พนกังานบริษทัเอกชน 

( ) 3.ธุรกิจส่วนตวั   ( ) 4. พ่อบา้น / แม่บา้น 

( ) 5. นกัเรียน / นกัศึกษา  ( ) 6.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)_____________ 

5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

( ) 1.ต ่ากวา่ 15,000 บาท  ( ) 2. 15,001– 25,000 บาท 

( ) 3. 25,001 – 35,000 บาท  ( ) 4. 35,001– 45,000 บาท 

( ) 5. มากกวา่ 45,000 บาท 
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ส่วนท่ี 3: ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยสังคมท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้

บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง  

ค าชี้แจง :โปรดท าเคร่ืองหมาย ( √ ) ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านหรือขอ้เทจ็จริงมาก

ท่ีสุด (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอ้ย, 1 = นอ้ยท่ีสุด) 

 

ปัจจัยสังคม ระดบัความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

กลุ่มอ้างองิ (Reference Groups) 
1. ระดบัความพึงพอใจ เม่ือศูนยก์ารคา้เชิญดารา นกัร้อง 

มาร่วมกิจกรรมท่ีศูนยก์ารคา้ 
     

2. ค าบอกเล่าจากคนรอบตวัท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือ
สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ มีผลต่อความพึง
พอใจ 

     

3. ในการประเมินความพึงพอใจในการบริการ
ศูนยก์ารคา้ ท่านจะถามเพื่อนๆของท่านเสมอ 

     

4. ครอบครัวของท่านมกัจะชวนท่านมาเลือกใชสิ้นคา้
และบริการของศูนยก์ารคา้อยูเ่สมอ 

     

ครอบครัว (Family) 
5. ท่านพึงพอใจ เม่ือศูนยก์ารคา้จดักิจกรรมท่ีท าใหท้่าน

สามารถใชเ้วลาร่วมกบัครอบครัว 
     

6. ท่านพึงพอใจในการบริการศูนยก์ารคา้ท่ีสามารถท า
ตามความตอ้งการของครอบครัวท่านได ้

     

7. ท่านมาใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ตามค าแนะน าของ
ครอบครัว 
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ปัจจัยสังคม ระดบัความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

บทบาททางสังคม (Social of Role) และสถานภาพ (Status) 
8. ท่านเลือกใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้ท่ีเหมาะสมกบั

ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน และสถานภาพทางสังคมของ
ท่าน 

     

9. ท่านเลือกใชสิ้นคา้และบริการของศูนยก์ารคา้ เพื่อท า
ใหเ้ขา้หากลุ่มคนท่ีมีสถานะเทียบเท่าหรือสูงกวา่ได้
ง่าย 

     

10. อาชีพของท่านมีส่วนท าใหท้่านเลือกใชสิ้นคา้และ
บริการของศูนยก์ารคา้ 
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ส่วนท่ี 4: ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า

ในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

ค าชี้แจง :โปรดท าเคร่ืองหมาย ( √ ) ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านหรือขอ้เทจ็จริงมาก

ท่ีสุด (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอ้ย, 1 = นอ้ยท่ีสุด) 

 

ข้อมูลเกีย่วปัจจัยกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ระดบัความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
11. สินคา้ บริการในศูนยก์ารคา้ มีคุณภาพท่ีดี      
12. ร้านคา้และบริการในศูนยก์ารคา้ ทนัสมยั และเป็นท่ีนิยม 

ตรงตามท่ีท่านตอ้งการ 
     

13. ศูนยก์ารคา้มีร้านคา้และบริการท่ีมีช่ือเสียง และน่าเช่ือถือ      
ด้านราคา (Price) 

14. ราคาสินคา้ และบริการมีความเหมาะสมกบัคุณค่าท่ี
ไดรั้บ 

     

15. เม่ือเทียบกบัร้านคา้ทัว่ไป ราคาของสินคา้หรือบริการใน
ศูนยก์ารคา้ มีการก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ 

     

16. ระดบัราคาของสินคา้และบริการในศูนยก์ารคา้มีระดบั
ราคาท่ีหลากหลาย 

     

ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) 
17. ศูนยก์ารคา้มีความสะดวกในการคน้หา หรือเลือกซ้ือ

สินคา้ไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น มีป้ายบอกเส้นทางใน
ศูนยก์ารคา้ สามารถดูต าแหน่งร้านคา้ผา่นไลน์, วิธีการ
ซ้ือสินคา้ผา่นทางออนไลน์ 

     

18. ศูนยก์ารคา้มีช่องทางการรับสินคา้ท่ีสะดวก เช่น จุดรับ
สินคา้ แบบ Drive Thru (จอดรถแลว้รับของ) 

     

19. ศูนยก์ารคา้มีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม สามารถเดินทางได้
สะดวก 
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ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด บริการ ระดบัความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
20. ศูนยก์ารคา้มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ

ต่างๆ ท่ีน่าสนใจ ผา่นช่องทางออนไลน์ ส่ือสังคม 
เช่น Facebook / Instagram / Line, การ Live สด, 
เสียงตามสาย 

     

21. ศูนยก์ารคา้มีการจดัโปรโมชัน่พิเศษ (ส่วนลด ของ
แถม เป็นตน้) ในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น เทศกาล
สงกรานต ์คริสตม์าส ปีใหม่ 

     

22. ศูนยก์ารคา้มีการเขา้ร่วมโครงการต่างๆ เพื่อ
สนบัสนุนการขาย เช่น โครงการต่างๆของรัฐบาล 

     

23. ศูนยก์ารคา้มีการจดังาน และกิจกรรมท่ีน่าสนใจ      
ด้านบุคคล (People) 

24. พนกังานในศูนยก์ารคา้สามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
ร้านคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 

     

25. พนกังานในศูนยก์ารคา้สามารถแนะน าโปรโมชัน่
และขอ้มูลต่างๆท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ 

     

26. พนกังานในศูนยก์ารคา้ทุกคนมีความพร้อม มีความ
สุภาพ ยิม้แยม้ ยนิดีใหบ้ริการ 

     

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)   
27. ศูนยก์ารคา้มีการจดัวางร้านคา้ท่ีสะดวกต่อการเลือก

ซ้ือสินคา้และใชบ้ริการ เช่น มีการจดัวางร้านคา้ตาม
ประเภทสินคา้ ร้านคา้ท่ีมีประเภทสินคา้เดียวกนั จะ
อยูบ่ริเวณใกลเ้คียงกนั 

     

28. ศูนยก์ารคา้มีพื้นท่ีส่วนกลางส าหรับนัง่คอยและ
พกัผอ่น รวมไปถึงมีบริการปลัก๊ไฟและอินเทอร์เน็ต 
(Wifi) 

     

29.  ศูนยก์ารคา้มีการจดัตกแต่งสถานท่ีอยา่งสวยงาม      
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ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด บริการ ระดบัความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการ (Process) 
30. ศูนยก์ารคา้มีการบริการท่ีไดม้าตรฐานในทุกๆคร้ังท่ี

ท่านซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
     

31. ศูนยก์ารคา้มีแนวทางการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได้
อยา่งรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

     

32. ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี และมี
มาตรฐาน 

     

 

ส่วนท่ี 5: ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความพงึพอใจในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัล

พลาซา ระยอง 

ค าชี้แจง :โปรดท าเคร่ืองหมาย ( √ ) ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านหรือขอ้เทจ็จริงมาก

ท่ีสุด (5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอ้ย, 1 = นอ้ยท่ีสุด) 

ความพงึพอใจในการซ้ือสินค้าและเข้าใช้บริการศูนย์การค้า
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

ระดบัความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

33. ท่านมีความพึงพอใจต่อคุณภาพสินคา้และบริการ
โดยรวมของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยอง 

     

34. ท่านมีความพึงพอใจกบัประสบการณ์โดยรวมท่ี
ไดรั้บจากศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยอง 

     

35. ท่านมีความยนิดีท่ีจะซ้ือสินคา้และใชบ้ริการของ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ระยอง 

     

ส่วนท่ี 6: ข้อเสนอแนะ และความคิดเห็น 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

  

*** ขอบพระคุณท่ีท่านกรุณาสละเวลาการตอบแบบสอบถาม*** 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 

ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ตารางแสดงค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาคของแบบสอบถามทั้งฉบับ (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) 

ตวัแปรแฝง ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
ของครอนบาค 

จ านวนขอ้ค าถาม การแปลความหมาย 

ปัจจยัทางสังคม 
ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 
ความพึงพอใจในการ
ซ้ือสินคา้และเขา้ใช้
บริการ 

0.834 
0.938 

 
0.895 

10 
25 

 
3 

ดี 
ดีมาก 

 
ดี 

ภาพรวมของ
แบบสอบถามทั้งฉบบั 

0.941 35 ดีมาก 
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ผลวิเคราะห์จาก SPSS 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Item Statistics 

  Mean Std. Deviation N 

S1 4.0333 .71840 30 
S2 4.0000 .83045 30 
S3 3.4000 1.13259 30 
S4 4.0000 .90972 30 
S5 4.1667 .83391 30 
S6 4.3333 .75810 30 
S7 3.5000 1.13715 30 
S8 3.9333 1.08066 30 
S9 3.5333 1.30604 30 
S10 3.7333 1.08066 30 
P1 4.4333 .56832 30 
P2 4.3667 .55605 30 
P3 4.4000 .62146 30 
P4 4.0333 .66868 30 
P5 3.9667 .61495 30 
P6 4.2000 .66436 30 
P7 4.0333 .61495 30 
P8 4.0667 .82768 30 
P9 4.1667 .98553 30 
P10 4.2000 .76112 30 
P11 4.3667 .66868 30 
P12 3.9333 .94443 30 
P13 4.0333 .76489 30 
P14 3.9000 .92289 30 
P15 4.0000 .74278 30 
P16 4.2000 .61026 30 
P17 4.1000 .66176 30 
P18 4.0333 .96431 30 
P19 4.1667 .74664 30 
P20 4.0333 .76489 30 
P21 4.1333 .81931 30 
P22 4.3667 .55605 30 
P23 4.3000 .65126 30 
P24 4.2667 .73968 30 
P25 4.3667 .76489 30 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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1. ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค ตวัแปรแฝง (ปัจจยัทางสังคม) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

0.834 10 

 
2. ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค ตวัแปรแฝง (ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ) 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

0.938 22 

 
3. ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

0.895 3 

 
4. ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค ภาพรวมของแบบสอบถามทั้งฉบบั 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

0.941 35 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 

แบบทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา IOC ของแบบสอบถาม 
(วิจยัเชิงปริมาณ) 
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ตารางสรุปค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 
 

การค านวณและการแปลผลค่า IOC 
ขอ้ค าถาม

ท่ี 
คะแนนความเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ 
รวม ค่า 

IOC 
สรุปผล ขอ้เสนอแนะ 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 
แบบสอบถามส าหรับคดักรองกลุ่มตวัอยา่งของการวิจยั 

1 1 1 1 3 1 TRUE  
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

2 1 1 1 3 1 TRUE  
3 1 1 1 3 1 TRUE  
4 1 1 1 3 1 TRUE  
5 1 1 1 3 1 TRUE  
6 1 1 1 3 1 TRUE  

ปัจจยัสังคม (กลุ่มอา้งอิง) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

7 1 1 1 3 1 TRUE  
8 1 1 1 3 1 TRUE  
9 1 1 1 3 1 TRUE  

10 1 1 1 3 1 TRUE  
ปัจจยัสังคม (ครอบครัว) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

11 1 1 1 3 1 TRUE  
12 1 1 1 3 1 TRUE  
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การค านวณและการแปลผลค่า IOC 

ขอ้ค าถาม
ท่ี 

คะแนนความเห็นของ
ผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่า 
IOC 

สรุปผล ขอ้เสนอแนะ 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 
ปัจจยัสังคม (ครอบครัว) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง (ต่อ) 

13 1 0 1 2 0.67 TRUE (ผูเ้ช่ียวชาญ ท่านท่ี 2 
ไม่แน่ใจวา่ตรงกบั
หวัขอ้ใหญ่ ประเด็น
ท่ีตอ้งการจะวดัความ
พึงพอใจหรือไม่) 

        
14 1 1 1 3 1 TRUE  
15 1 1 1 3 1 TRUE  
16 1 1 1 3 1 TRUE  
17 1 1 -1 1 0.33 FALSE (ผูเ้ช่ียวชาญ ท่านท่ี 3

ใหผู้ว้ิจยัทวนสอบกบั
นิยามศพัทเ์ฉพาะของ
ค าวา่ บทบาททาง
สังคมและสถานภาพ 
วา่ครอบคลุมค าวา่ 
สถานท่ีท างานดว้ย
หรือไม่) 
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การค านวณและการแปลผลค่า IOC 
ขอ้ค าถาม

ท่ี 
คะแนนความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ รวม ค่า 

IOC 
สรุปผล ขอ้เสนอแนะ 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ดา้นผลิตภณัฑ)์ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการ
ซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

18 1 1 1 3 1 TRUE  
19 1 1 1 3 1 TRUE  
20 1 1 1 3 1 TRUE  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ดา้นราคา) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือ
สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

21 1 1 1 3 1 TRUE  
22 1 1 1 3 1 TRUE  
23 1 0 1 2 0.67 TRUE (ผูเ้ช่ียวชาญ ท่านท่ี 3

แต่ควรแกค้  าถามเป็น
ระดบัราคาของสินคา้
และบริการใน
ศูนยก์ารคา้มีระดบั
ราคาท่ีหลากหลาย) 
(ผูเ้ช่ียวชาญ ท่านท่ี 2
ตรวจสอบขอ้ค าถาม
กบันิยามศพัทอี์กคร้ัง) 
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การค านวณและการแปลผลค่า IOC 

ขอ้ค าถาม
ท่ี 

คะแนนความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ รวม ค่า 
IOC 

สรุปผล ขอ้เสนอแนะ 
ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ดา้นการจดัจ าหน่าย) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน
การซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

24 1 1 0 2 0.67 TRUE (ผูเ้ช่ียวชาญ ท่านท่ี 3 
ควรแยกค าถามขอ้น้ี
ออกเป็น 2 ค าถาม 
เพราะมีนยัต่างกนั คือ
ค าถามแรกบอกถึง
ความสะดวกในการ
หาร้านท่ีตั้งใน
ศูนยก์ารคา้ อีกค าถาม 
ถามเร่ืองความสะดวก
ในการเขา้ถึงการซ้ือ
สินคา้) 

25 1 1 1 3 1 TRUE  
26 1 1 1 3 1 TRUE  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ดา้นการส่งเสริมการตลาด) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

27 1 1 1 3 1 TRUE  
28 1 1 1 3 1 TRUE  
29 1 1 1 3 1 TRUE  
30 1 1 0 2 0.67 TRUE  
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การค านวณและการแปลผลค่า IOC 
ขอ้ค าถาม

ท่ี 
คะแนนความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ รวม ค่า 

IOC 
สรุปผล ขอ้เสนอแนะ 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ดา้นบุคลากร) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการซ้ือ
สินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

31 1 1 1 3 1 TRUE  
32 1 1 1 3 1 TRUE  
33 1 1 1 3 1 TRUE  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

34 1 1 1 3 1 TRUE  
35 1 1 1 3 1 TRUE  
36 1 1 1 3 1 TRUE  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ดา้นกระบวนการ) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน
การซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

37 1 1 1 3 1 TRUE  
38 1 1 1 3 1 TRUE  
39 1 1 1 3 1 TRUE  

ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้และเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 
40 1 1 1 3 1 TRUE  
41 1 1 1 3 1 TRUE  
42 1 1 0 2 0.67 TRUE (ผูเ้ช่ียวชาญ ท่านท่ี 3

ไม่แน่ใจกบัค าวา่ความ
ยนิดีหรือควรใชค้วาม
พึงพอใจ) 
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