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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้

เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 2) เพื่อศกึษาส่วนประสมการตลาดบรกิารของหา้งสรรพสนิคา้

เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 3) เพื่อศกึษาความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้

เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 4) เพื่อเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารที่

หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล 5) เพื่อศกึษา

ส่วนประสมการตลาดทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลั

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ จ านวน 400 คน โดยใชเ้ครือ่งมอืในการ

เกบ็รวบรวมขอ้มลู คอื แบบสอบถาม และรวบรวมขอ้มลูมาท าการวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติ ิการแจกแจง

ความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ในการทดสอบสมมตฐิานใชก้ารวเิคราะหค์วาม

แปรปรวนทางเดยีว (One-way analysis of variance) และสถติกิารวเิคราะหก์ารถดถอยพหุ Enter 

Multiple Regression Analysis 

 จากผลการวจิยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญงิ มอีายอุยูใ่นช่วง 21-30 ปี มี

สถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีพนักงาน/ลกูจา้งบรษิทัเอกชน และส่วนใหญ่มี

รายได ้10,001 - 20,000 บาท ต่อเดอืน ในส่วนของระดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร

ของหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถเรยีงล าดบัไดด้งันี้ 1) ดา้น

ผลติภณัฑ ์2)ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3)ดา้นบุคลากร 4)ดา้นช่องทางการจ าหน่าย 5)ดา้นราคา 6)ดา้น



กระบวนการใหบ้รกิาร 7)ดา้นการส่งเสรมิการตลาด และระดบัความคดิเหน็มผีลต่อความจงรกัภกัดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถเรยีงล าดบั ไดด้งันี้ 1) 

ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 2) ดา้นความตัง้ใจซือ้ 3) ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 4) ดา้นพฤตกิรรมการ

รอ้งเรยีน 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ส่วนประสมการตลาดบรกิารของหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟส

ตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิ

การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มผีลต่อ ความ

จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 

 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ดา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารของหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั

เฟสตวิลัหาดใหญ่น้อยทีสุ่ดเรือ่ง ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ฉะนัน้ทางหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลั

หาดใหญ่ ควรมกีารจดัโปรโมชัน่พเิศษหรอืใหส้ทิธพิเิศษกบัลกูคา้ใหม้ากกว่านี้ ในส่วนดา้นความ

จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มคีวามคดิเหน็น้อย

ทีสุ่ดในเรือ่งพฤตกิรรมการรอ้งเรยีนเมือ่เกดิปญัหาเกี่ยวกบัสนิคา้และบรกิาร ฉะนัน้ทางหา้งสรรพสนิคา้

เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ควรเพิม่ช่องทางในการตดิต่อสื่อสารใหค้รอบคลุมมากยิง่ขึน้ 

เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถเสนอขอ้คดิเหน็เกีย่วกบัการใชบ้รกิาร เพื่อทีจ่ะน าขอ้มลูมาปรบัปรงุดา้นการ

ใหบ้รกิารต่อไป 

ABSTRACT 
 The purposes of this research are to study the personal factors of the customers, to 
study service marketing mix, to study the loyalty of service users, to study compare the loyalty 
of users at Central Festival HatYai Department Store, Songkhla Province, classified by personal 
factors, to study service marketing mix affecting the loyalty of service users at Central Festival 
HatYai Department Store, Songkhla Province. The samples used for this study are 400. 
Questionnaires were used to collect data. The data was analyzed as frequency distribution, 
percentage, mean, and standard deviation. For hypothesis testing was used One-way ANOVA 
and Multiple Regression Analysis 
 The results of the study showed that most are female, aged between 21-30 years. 
Single status. Bachelor’s degree. Worked in private company. Earned between 10,001 - 20,000 
Baht per month. As for the level of importance to the service marketing mix of Central Festival 
HatYai Department Store, Songkhla Province show that: Product, Price, Place, Promotion, 
People, Process, and Physical. And the level of opinion affects the loyalty of the users at 
Central Festival HatYai Department Store, Songkhla Province show that: Word of Mouth, 
Purchase intention, Price Sensitive, Complaint. 



 The hypothesis testing found that: Service marketing mix of Central Festival HatYai 
Department Store, Songkhla Province in Product, Price, Place, Promotion, People, Process, 
and Physical had influence for customer loyalty of Central Festival HatYai Department Store, 
Songkhla Province in the level of statistical significance 0.05.  
 Majority of customer had opinion less on service quality with Central Festival HatYai 
Department Store, Songkhla Province. Therefore, the Central Festival Hat Yai Department 
Store There should be special promotions or special privileges for customers. Furthermore 
customer loyalty opinion with Central Festival HatYai Department Store in complain so Central 
Festival HatYai Department Store should be expand contact information to customer for 
suggestion about service and Central Festival HatYai Department Store would be get the 
information to develop service as well. 

 

บทน า 

ศูนยก์ารคา้หรอืหา้งสรรพสนิคา้ในประเทศไทยมเีป็นจ านวนมากไม่เฉพาะแต่ย่านใจกลาง เมอืง
เท่านัน้ แต่ศูนยก์ารคา้ยงักระจายตวัอยูท่ ัว่ทุกมมุเมอืงอกีดว้ย เนื่องจาก ศูนยก์ารคา้เป็นศูนยร์วม ในการ
จบัจ่ายใชส้อย ซื้อหาสนิค้าอุปโภคบรโิภคที่ไดร้บัความนิยมสูงสุดช่องทางหนึ่ง อกีทัง้ยงัเป็น ศูนยร์วม
กจิกรรมเพื่อการพกัผ่อนหย่อนใจเช่นการชมภาพยนตร ์ที่พบปะสงัสรรค์ ศูนย์รวมรา้นอาหาร และอีก
หลากหลายกจิกรรมทีถู่กรวมไวใ้นศูนยก์ารคา้ โดยเฉพาะอย่างยิง่กลุ่มคนรุ่นใหม่ในสงัคมเมอืง มกีารใช้
บรกิารมากขึน้ เนื่องจากมคีวามสะดวกสบายและประหยดัเวลา (ณิชา หวงัศุภผล, 2556, หน้า 1)
 เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ (Central Festival Hatyai) เป็นหา้งสรรพสนิคา้ขนาดใหญ่ในจงัหวดั
สงขลา โดยเป็นหา้งสรรพสนิคา้ขนาดใหญ่โครงการที ่2 ของภาคใต ้ต่อจากเซน็ทรลัพลาซ่าสุราษฎร์ธานี 
ซึง่ด าเนินการโดยบรษิทั เซน็ทรลัพฒันา จ ากดั (มหาชน) หรอืซพีเีอน็ หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลั
หาดใหญ่ ช้อปป้ิงคอมเพล็กซ์ที่รวมความทนัสมยัและความสะดวกครบครนัแห่งแรกและแห่งเดยีวใน
จงัหวดัสงขลา ตัง้อยูใ่จกลางเมอืงหาดใหญ่ ซึง่เมอืงเศรษฐกจิส าคญัของภาคใต้ทีส่ามารถตอบสนองการ
ขยายตวัของเศรษฐกจิและไลฟ์สไตล์ของลูกค้าในพื้นที่และจงัหวดัใกล้เคยีง รวมทัง้นักท่องเที่ยวจาก
ประเทศมาเลเซยีและสงิคโปร ์ดว้ยความโดยเด่นในทุกดา้น ทัง้การออกแบบอาคารทีเ่น้นคอนเซป็ต์และ
น าเทคโนโลยทีีช่่วยในการประหยดัพลงังานมาใช ้อกีทัง้มคีวามเป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้มใหค้วามส าคญักบั
พืน้ทีส่เีขยีวและพืน้ทีล่านกจิกรรม การออกแบบทีโ่ปร่งโล่งสบาย หาดใหญ่เป็นจุดท่องเทีย่วทีส่ าคญัของ
จงัหวดัสงขลา เป็นศูนยก์ลางของภาคใต ้มคีวามอุดมสมบรูณ์ของธรรมชาตสิงู จงึน าเอาจุดเด่นเหล่านี้มา
ใช้ในการออกแบบห้างสรรพสนิค้าเซ็นทรลัเฟสติวลัหาดใหญ่ ผสมผสานกับรูปแบบสุดโมเดริ์น โดย
น าเอาสญัลกัษณ์ของหาดใหญ่มาเป็นไฮไลท์ เช่น ชุมทางรถไฟหาดใหญ่, ที่นัง่ Little Mermaid, จุด
พกัผ่อน Coral Bench, ทีน่ัง่ Octopus, ทะเลสาบสงขลาจ าลอง, ประตมิากรรมหอ้ย Diamond Mobile 



และว่าววงเดอืน เพื่อใหล้กูคา้เพลนิกบัการชอ้ปป้ิงและผ่อนคลายทุกๆ ครัง้ทีไ่ดม้าใชบ้รกิาร นอกจากนัน้
ยงัเดนิทางสะดวกด้วยท าเลที่ตัง้ใจกลางเมอืงหาดใหญ่ เพยีง 3 นาทจีากสถานีรถไฟ, 15 นาทจีาก
สนามบนิ และเพยีง 1 นาทจีากสถานีขนส่ง ด้วยความเป็นแบรนด์ CentralFestival ที่มุ่งเจาะกลุ่ม
นักท่องเที่ยว เซ็นทรลัได้รวบรวมแบรนด์แฟชัน่ชัน้น า ซึ่งหลายแบรนด์มาเป็นที่นี่ เป็นครัง้แรก อาท ิ
UNIQLO, Jaspal, Lyn, Lyn Around, CC-OO, CPS Chaps, Charles&Keith, Cath Kidston, 
Superdry, New Balance และรา้นอาหารนานาชาต ิอาท ิKimju, Sukishi Buffet, Sukishi Charcoal, 
Ootoya, Miyabi, Yayoi, The Terrace, Coldstone, Coffee World, Coffee Bean & Tea Leaf เพื่อ
รองรบัทุกไลฟ์สไตลก์ารใช้ชวีติของคนในจงัหวดัและจงัหวดัรอบขา้ง รวมถงึนักท่องเทีย่วจากมาเลเซยี
และสิงคโปร์ที่นิยมมาช้อปป้ิงที่หาดใหญ่ นอกจากนี้ห้างสรรพสนิค้าเซ็นทรลัยงัม ีPower Buy, 
SuperSports, B2S, Tops Market, OfficeMate และศูนยร์วม Entertainment ทีใ่หญ่ทีสุ่ด โรงภาพยนตร์
เมเจอรซ์นีีเพลก็ซม์าตรฐานระดบัโลก 10 โรงภาพยนตรพ์รอ้ม IMAX 3 มติแิละ 4DX 4มติ,ิ ลานไอซ ์
สเกต็ Sub Zero แห่งแรกในภาคใต้, Blu O RHYTHM & Bowl คาราโอเกะและโบวล์ิง่, สวนสนุก Fun 
Planet รวมถึงศูนยป์ระชุมและลานกิจกรรมขนาดใหญ่ ที่จะเป็นสถานที่ที่ทุกคนสามารถมาเติมเต็ม
ประสบการณ์ความสุขและความเพลดิเพลินไดต้ลอดเวลา ทัง้หมดใชง้บลงทุนกว่า 7,200 ลา้นบาท ทีม่ี
พืน้ทีข่นาดใหญ่ถงึ270,000 ตร.ม. เปิดใหบ้รกิารเมื่อวนัที ่14 ธนัวาคม พ.ศ. 2556 (สบืคน้ขอ้มลูจาก : 
http://www.cityvariety.com/contents_old/detail/8965) 

จากขอ้มลูหา้งสรรพสนิคา้ในปจัจบุนัจะเหน็ไดจ้ากการเปิดหา้งสรรพสนิคา้ใหม ่ๆ มากขึน้ตาม
สถานทีต่่าง ๆ ของประเทศไทย โดยเฉพาะหา้งสรรพสนิคา้ชัน้น าในประเทศ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภคมากขึน้ ไดแ้ก่ หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลักไ็ดส้รา้งสรรคก์ลเมด็ในดา้นสนิคา้ บรกิาร 
ราคา สถานที ่การส่งเสรมิการขาย ทีข่าดไมไ่ดค้อืภาพลกัษณ์อยา่งลกึซึง้ ในการสรา้งการมสี่วนรว่มของ
ผูบ้รโิภคในการรว่มกจิกรรมทางการตลาดป้องกนัการการเปลีย่นพฤตกิรรมการบรโิภคไปใชบ้รกิารที่
หา้งสรรพสนิคา้อื่น เพื่อเป็นการรกัษาฐานลกูคา้ไวเ้ป็นอยา่งด ีซึง่จะท าใหผู้บ้รโิภคมทีศันคตทิีด่ต่ีอ
รา้นคา้ทีต่ ัง้อยูใ่นหา้งสรรพสนิคา้เหล่านี้ ท าใหเ้กดิการดงึดดูผูบ้รโิภคใหห้นัมาสนใจ ท าใหม้ลูค่าตลาด
ของหา้งสรรพสนิคา้มแีนวโน้มขยายตวัมากขึน้ไปในทศิทางทีด่ ีจากขอ้มลูส่วนประสมการตลาดบรกิารที่
ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ เนื่องจากมกีาร
บรกิารและการพฒันาทีด่อีย่างต่อเนื่อง รวมถงึแนวทางการปรบัปรงุแกไ้ขใหม้ปีระสทิธภิาพเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหม้ากทีสุ่ด ท าใหล้กูคา้เกอืบทุกกลุ่มมคีวามจงรกัภกัดทีีด่ต่ีอ
หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลั 
 ซึง่ผูว้จิยัคาดหวงัว่าขอ้คน้พบทีไ่ดจ้ากการศกึษาครัง้น้ีจะเป็นประโยชน์ต่อทุกฝา่ยทีเ่กีย่วขอ้ง

ทางธุรกจิและผูท้ีส่นใจเขา้มาด าเนินธุรกจิประเภทนี้ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันารปูแบบของ

หา้งสรรพสนิคา้ ตลอดจนสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งความจงรกัภกัดต่ีอหา้งสรรพสนิคา้ให้

เตบิโตอยา่งมัน่คงและยัง่ยนืต่อไป 

http://www.cityvariety.com/contents_old/detail/8965


วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา 
 2. เพื่อศกึษาส่วนประสมการตลาดบรกิารของหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา 
 3. เพื่อศกึษาความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา 
 4. เพื่อเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล 
 5. เพื่อศกึษาส่วนประสมการตลาดทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้
เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 

สมมติฐานของการวิจยั 
1.ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งเซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาที่ปจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มี

ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารทีห่า้งเซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาแตกต่างกนั 
2. ส่วนประสมการตลาดบรกิารส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้

เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 การศกึษาวจิยัครัง้นี้ เป็นการศกึษาส่วนประสมการตลาดทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยมขีอบเขตของการวจิยัดงันี้ 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาเรือ่งส่วนประสมการตลาดทีม่ผีลต่อความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา     

1.1 ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การ
ส่งเสรมิการตลาด บุคลากร กระบวนการใหบ้รกิาร และลกัษณะทางกายภาพ  

1.2 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ พฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจซือ้ ความ
อ่อนไหวต่อราคาและพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน 

2. ขอบเขตดา้นประชากร และกลุ่มตวัอยา่งประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ คอื ผูใ้ชบ้รกิาร
ทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไมท่ราบจ านวนทีแ่น่นอน 

3. ขอบเขตดา้นเวลา ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการศกึษา 2 เดอืน ระหว่างเดอืนธนัวาคม 2561 ถงึ เดอืน
มกราคม 2562 

 



ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
1. ผลของการวจิยัท าใหท้ราบถงึขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้

เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
2. ผลของการวจิยัท าใหท้ราบถงึส่วนประสมการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั

เฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
3. ผลของการวจิยัท าใหท้ราบถงึความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟส

ตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
4. เพื่อสามารถน าผลการวจิยัไปปรบัปรงุกลยุทธท์างดา้นการตลาดใหเ้หมาะสมและสอดคลอ้ง

กบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

5. เป็นแนวทางในการศกึษาต่อเนื่องในเรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งส าหรบัผูท้ีจ่ะท าการศกึษาในครัง้ต่อไป 

กรอบแนวคิดของการวิจยั 
     ตวัแปรอิสระ        ตวัแปรตาม 

 (Independent variable)                       (Dependent variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ (Sex) 
2. อาย ุ(Age) 
3. สถานภาพ (Marital Status) 
4. ระดบัการศึกษา (Education) 
5. อาชีพ (Occupation) 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Income) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 7Ps (Service Marketing 
Mix) 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
2. ดา้นราคา (Price) 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
5. ดา้นบุคลากร (People) 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 

 

 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลเฟสติวลั

หาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ 
2. ความตั้งใจซ้ือ 
3. ความอ่อนไหวต่อราคา 
4. พฤติกรรมการร้องเรียน 

 



ทีม่า :  ส่วนประสมการตลาดบรกิารของ MaGrath, A. J. 1986, pp. 45-50.และความจงรกัภกัดขีอง 
Zeithaml et al. (1996)  

 
รปูแบบการวิจยั 
 การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Questionnaire Research) โดยใชร้ะเบยีบวธิวีจิยัเชงิ
ส ารวจ (Survey Research) ศกึษาจากผูใ้ชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครือ่งมอืในการเกบ็ขอ้มลู จากนัน้ผูว้จิยัใช้
โปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติใินการศกึษาวจิยัครัง้นี้ 

 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครือ่งมอืทีใ่ช้
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ซึง่แบ่งเป็นเนื้อหาสอบถาม 3 ส่วน ดงันี้ 

ส่วนท่ี 1แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟส
ตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไดแ้ก่ เพศ, อายุ, สถานภาพ, ระดบัการศกึษา, อาชพี, รายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน  
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซึง่มลีกัษณะเป็นค าถามแบบสเกล

การจดัประเภท (Selected Category Scale) โดยใหอ้ทิธพิลและใหค้่าคะแนนหรอื Rating Scale ซึง่เป็น

การวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale 

 ส่วนท่ี 3แบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลั

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซึง่มลีกัษณะเป็นค าถามแบบสเกลการจดัประเภท (Selected Category Scale) 

โดยใหอ้ทิธพิลและใหค้่าคะแนนหรอื Rating Scale ซึง่เป็นการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval 

Scale) 

 

สรปุผลการวิจยั 

1. ข้อมลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคล 

จากการศกึษาขอ้มลูเบือ้งตน้เกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเป็นเพศหญงิ 
มากกว่า เพศชาย มอีายอุยู่ในช่วง 21 – 30 ปี มสีถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพี
พนกังาน/ลกูจา้งบรษิทัเอกชน และส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท 



ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 
258 คน (รอ้ยละ 64.50) เพศชาย 142 คน (รอ้ยละ 35.50) 

ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่มอีายตุัง้แต่ 21 
- 30ปี จ านวน 135 คน (รอ้ยละ 33.75) รองลงมาไดแ้ก่อายตุัง้แต่ 31 – 40 ปี จ านวน 119 คน (รอ้ยละ 
29.75) อายตุัง้แต่ 15 – 20 ปี จ านวน 67 คน (รอ้ยละ 16.75) อายตุัง้แต่ 41 – 50 ปี จ านวน 44 คน 
(รอ้ยละ 11.00) และอายตุัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป จ านวน 22 คน (รอ้ยละ 8.75) 

ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด 
จ านวน 205 คน (รอ้ยละ 51.25) รองลงมาไดแ้ก่สถานะสมรสจ านวน 158 คน (รอ้ยละ 39.50) และ
สถานภาพทีม่จี านวนน้อยทีสุ่ดไดแ้ก่ สถานภาพหย่ารา้ง/แยกกนัอยู ่จ านวน 37 คน (รอ้ยละ 9.25) 

ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่จบการศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 224 คน (รอ้ยละ 56.00) รองลงมาไดแ้ก่ ระดบัการศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตรี
จ านวน 136 คน (รอ้ยละ 34.00) และสถานภาพทีม่จี านวนน้อยทีสุ่ดไดแ้ก่ ระดบัการศกึษาสงูกว่า
ปรญิญาตร ีจ านวน 40 คน (รอ้ยละ 10.00) 

ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่มพีนกังาน/
ลกูจา้งบรษิทัเอกชน จ านวน 131 คน (รอ้ยละ 32.75) รองลงมาไดแ้ก่ อาชพีธุรกจิส่วนตวัจ านวน 117 
คน (รอ้ยละ 29.25) อาชพีนักเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา จ านวน 70 คน (รอ้ยละ 17.50) อาชพีขา้ราชการ/
พนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 60 คน (รอ้ยละ 15.00) อาชพีทีม่จี านวนน้อยทีสุ่ดไดแ้ก่ อาชพีอื่นๆ 
จ านวน 22 คน (รอ้ยละ 5.50) 

ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืน10,001 - 20,000 บาทจ านวน 187 คน (รอ้ยละ 46.75) รองลงมาไดแ้ก่ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
20,001 - 30,000 บาท จ านวน 80 คน (รอ้ยละ 20.00) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่า 10,000 บาท 
จ านวน 74 คน (รอ้ยละ 18.50) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 30,001 - 40,000 บาท จ านวน 32 คน (รอ้ยละ 
8.00) และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยทีสุ่ดไดแ้ก่ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 40,001 บาทขึน้ไป จ านวน 
27 คน (รอ้ยละ 6.75) 

2. ข้อมลูด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความจงรกัภกัดีของผูใ้ช้บริการ
ห้างสรรพสินค้าเซน็ทรลัเฟสติวลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

ส่วนประสมการตลาดบรกิาร พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.95) เมือ่พจิารณาเป็น
รายดา้นพบว่า ส่วนประสมการตลาดบรกิาร อยูใ่นระดบัมากทัง้ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์( ̅= 4.15) 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( ̅= 4.06) ดา้นบุคลากร ( ̅= 4.02) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ( ̅= 3.91) 
ดา้นราคา ( ̅= 3.88) ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ( ̅= 3.84) และดา้นการส่งเสรมิการตลาด ( ̅= 3.81) 



ดา้นผลติภณัฑ ์พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.95) พบว่าเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ดา้นผลติภณัฑ ์มรีะดบัความส าคญัอยุใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ส่วนประสม
การตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ ์มคีวามส าคญัอยูใ่นระดบัมากทัง้ 4 ขอ้ ไดแ้ก่ สนิคา้และบรกิารมี
คุณภาพ ( ̅= 4.34) มสีนิคา้และบรกิารครอบคลุมทุกเพศทุกวยั ( ̅= 4.12) สนิคา้ทีว่างจ าหน่ายใน
หา้งสรรพสนิคา้มคีวามแปลกใหมแ่ละทนัสมยั ( ̅= 4.09) และมแีบรนดส์นิคา้จากต่างประเทศใหเ้ลอืก
หลากหลาย ( ̅= 4.07, S.D = 0.72) 

ดา้นราคา พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.88) เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ส่วน
ประสมการตลาดบรกิารดา้นราคา อยูใ่นระดบัมากทัง้ 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มรีาคาทีป้่ายแสดงราคาตรงกบัราคาที่
เครือ่งช าระเงนิ ( ̅= 3.92) ระดบัราคาสนิคา้ทีจ่ดัจ าหน่ายภายในหา้งสรรพสนิคา้มคีวามหลากหลาย ( ̅= 
3.89) มกีารจดัระดบัราคาสนิคา้ใหผู้บ้รโิภคทุกคนสามารถเขา้ถงึได ้( ̅=3.87) ป้ายราคามตีดิแสดงไวท้ี่
สนิคา้อยา่งชดัเจนมคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด ( ̅= 3.84) 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.88) เมือ่พจิารณาเป็น
รายดา้นพบว่า ส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัมากทัง้ 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัตัง้อยูใ่กลแ้หล่งทีพ่กัอาศยัและแหล่งชุมชน ( ̅= 3.95) หา้งสรรพสนิคา้มป้ีาย
บอกต าแหน่งของสถานทีต่่างๆในหา้งสรรพสนิคา้อยา่งชดัเจน ( ̅= 3.81) หา้งสรรพสนิคา้มเีวลาการ
เปิด-ปิดในการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสม ( ̅=4.01) ท าเลทีต่ ัง้สะดวกต่อการเดนิทางมาใชบ้รกิาร ( ̅= 3.89) 

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.81) เมือ่พจิารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า ส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาด อยูใ่นระดบัมากทัง้ 4 ขอ้ ไดแ้ก่
หา้งสรรพสนิคา้มกีารจดัโปรโมชัน่พเิศษ ในช่วงเทศกาลต่างๆ ( ̅= 3.92) หา้งสรรพสนิคา้มกีารจดั
โปรโมชัน่ ของแถม และของรางวลัทีน่่าสนใจเพื่อดงึดดูใหล้กูคา้มาใชบ้รกิารมคี่าเฉลีย่ ( ̅= 3.87) 
หา้งสรรพสนิคา้มกีารโฆษณา ประชาสมัพนัธต์ามสื่อต่าง ๆ ( ̅=3.72) หา้งสรรพสนิคา้มกีารสมคัรบตัร
สมาชกิ เพื่อสะสมแตม้ รบัสทิธพิเิศษต่าง ๆ ( ̅= 3.71) 

ดา้นบุคลากร พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 4.02) เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมากทุก 4 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายสุภาพ 
สะอาด เรยีบรอ้ย มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด ( ̅= 4.12) พนกังานขายมคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารอยูเ่สมอ ( ̅= 
4.00) พนกังานมมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ียิม้แยม้ แจม่ใส ( ̅= 4.00) พนกังานมคีวามรูเ้กีย่วกบัขอ้มลูของ
สนิคา้เป็นอยา่งดมีคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด ( ̅= 3.95) 

ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.84) เมือ่พจิารณาเป็น
รายดา้นพบว่า ส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัมากทุก 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัมกีารจดัวางรา้นคา้เป็นหมวดหมูเ่หมาะสม ( ̅= 3.93) หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั
มป้ีายสญัลกัษณ์บอกทางต่างๆ อยา่งเหมาะสมมคี่าเฉลีย่ ( ̅= 3.88) มรีปูแบบการช าระเงนิทีห่ลากหลาย



พรอ้มใชง้าน ( ̅= 3.85) ม ีApplication รายละเอยีดเป็น Directory และรา้นคา้ต่างๆ ทีใ่ชง้านไดง้า่ย 
( ̅= 3.69) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 4.06) เมือ่พจิารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า ส่วนประสมการตลาดบรกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมากทุก 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 
หา้งสรรพสนิคา้มรีะบบจดัการภายในทีจ่อดรถมคีวามเป็นระเบยีบปลอดภยั และมัน่คง ( ̅= 4.12) ความ
สะอาดของพืน้ทีภ่ายในหา้งสรรพสนิคา้ ( ̅= 4.08) บรรยากาศภายในหา้งสรรพสนิคา้มกีารออกแบบ
ตกแต่งทีส่วยงาม หรหูราและทนัสมยั ( ̅= 4.07) หา้งสรรพสนิคา้มสีิง่อ านวยความสะดวกเพยีงพอ เช่น 
สญัญาณอนิเตอรเ์น็ตและจดุส าหรบันัง่พกัใหบ้รกิารลกูคา้ ( ̅= 3.96) 

 3. ข้อมลูด้านความจงรกัภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีห้างสรรพสินค้าเซน็ทรลัเฟสติวลัหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา  

 ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( ̅= 3.24) เมือ่พจิารณา
เป็นรายดา้นพบว่า ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร อยูใ่นระดบัมาก 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นพฤตกิรรมการบอก
ต่อ ( ̅= 3.48) และอยูใ่นระดบัปานกลาง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นความตัง้ใจซือ้ ( ̅= 3.33) ดา้นความอ่อนไหว
ต่อราคา ( ̅= 3.30) และดา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน ( ̅= 2.86) 

ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.48) เมือ่พจิารณาเป็น
รายดา้นพบว่า ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ อยูใ่นระดบัมากทัง้ 2 ขอ้ 
ไดแ้ก่ เมือ่ท่านไดย้นิคนพดูถงึหา้งสรรพสนิคา้ระดบั Luxury ท่านจะนึกถงึหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัแห่งนี้
เสมอ ( ̅= 3.62) ท่านไดแ้นะน าใหบุ้คคลอื่นมาใชบ้รกิารหรอืซือ้สนิคา้ของหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัอยู่
เสมอ ( ̅= 3.61) และอยูใ่นระดบัปานกลาง 2 ขอ้ ไดแ้ก่ เมือ่ท่านไดร้บัขอ้มลูบรกิารหรอืสนิคา้ใหม่ๆ  ของ
หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั ท่านไดส้่งขอ้มลูไปยงับุคคลอ่านอยูเ่สมอ ( ̅= 3.38) ท่านไดพ้ดูกระตุน้ใหบุ้คคล
อื่น ใหม้าใชบ้รกิารหรอืซือ้สนิคา้ของหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัอย่างต่อเนื่อง ( ̅= 3.33) 

ดา้นความตัง้ใจซือ้ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅= 3.33) เมือ่พจิารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารดา้นความตัง้ใจซือ้ อยูใ่นระดบัมาก 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ท่านมคีวาม
เตม็ใจและพงึพอใจทีจ่ะใชบ้รกิาร หรอืซือ้สนิคา้ทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเสนอ ( ̅= 3.52) ท่านใชบ้รกิาร
หรอืซือ้สนิคา้ใหม่ๆ ทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัน าเสนออยูเ่ป็นประจ า ( ̅= 3.46) และอยูใ่นระดบัปาน
กลาง 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ท่านใชบ้รกิารหรอืซือ้สนิคา้ในหา้งสรรพสนิคา้นี้เพยีงแห่งเดยีว ( ̅= 3.21) ท่านใช้
บรกิารหรอืซือ้สนิคา้อื่นๆ ทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัน าเสนออยูเ่ป็นประจ า ( ̅= 3.14) 

 ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅= 3.30)เมือ่พจิารณา
เป็นรายดา้นพบว่า ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารดา้นความอ่อนไหวต่อราคา อยูใ่นระดบัปานกลางทัง้ 
4 ขอ้ ไดแ้ก่ ท่านใชบ้รกิารหรอืซือ้สนิคา้ในหา้งสรรพสนิคา้นี้ในระดบัปรมิาณปกต ิแมไ้มอ่ยูใ่นช่วงทีม่ ี



กจิกรรมส่งเสรมิการขาย ( ̅= 3.52) ท่านยอมจา่ยมากกว่าทีอ่ื่น หากสนิคา้และบรกิารของ
หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัสามารถตอบสนองความพงึพอใจของท่าน ( ̅= 3.29) ท่านใชบ้รกิารหรอืสนิคา้
อื่นๆของหา้งสรรพสนิคา้นี้ แมจ้ะมคี่าบรกิารทีส่งูกว่าคู่แขง่ ( ̅= 3.27) และท่านอ่อนไหวกบัราคาสนิคา้
และบรกิารของหา้งสรรพสนิคา้อื่น ( ̅= 3.27) 

 ดา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅= 2.86) เมือ่พจิารณา
เป็นรายดา้นพบว่า ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารดา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน อยูใ่นระดบัปานกลางทุ
กดทัง้ 4 ขอ้ หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัมชี่องทางทีช่ดัเจน ส าหรบัรบัการรอ้งเรยีนจากลกูคา้ ( ̅= 3.08) 
หากเกดิปญัหาทางดา้นสนิคา้/บรกิาร ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะเปลีย่นไปใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้รายอื่น ( ̅= 
3.03) ท่านจะตัง้กระทูห้รอืเขยีนขอ้ความปญัหาบนสื่อสงัคมออนไลน์ ( ̅= 2.68) ท่านเคยรอ้งเรยีนปญัหา
ทางดา้นสนิคา้/การบรกิารของพนกังาน ( ̅= 2.66) 

 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่1 ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทีป่จัจยั
ส่วนบุคคลแตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนั ดงันี้ 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที่เพศแตกต่างกนั มี
ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนั ปฎเิสธสมมตฐิาน 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที่อายแุตกต่างกนั มี
ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนั ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทีส่ถานภาพแตกต่างกนั 
มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนั ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที่ระดบัการศกึษา
แตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนั ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทีอ่าชพีแตกต่างกนั มี
ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนั ยอมรบัสมมตฐิาน 

 ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที่รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
แตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารแตกต่างกนั ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 สมมตฐิานที ่2  ส่วนประสมการตลาดบรกิารส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้ง
เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 



 ดา้นผลติภณัฑ/์บรกิารส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งเซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ยอมรบัสมมตฐิาน 

 ดา้นราคาส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งเซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายสถานทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งเซน็ทรลัเฟส
ตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาดส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งเซน็ทรลัเฟสตวิลั
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ยอมรบัสมมตฐิาน 

 ดา้นบุคลากรส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งเซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ยอมรบัสมมตฐิาน 

 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งเซน็ทรลัเฟสตวิลั
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งเซน็ทรลัเฟสตวิลั
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ยอมรบัสมมตฐิาน 

 

อภิปรายผลการศึกษา 
การศกึษาเรือ่ง ส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร

หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผูว้จิยัสามารถอภปิรายผลไดด้งันี้ 

จากผลการศกึษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดดา้นผลติภณัฑส์่งผลต่อความจงรกัภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มากทีสุ่ด เนื่องจากสนิคา้และ
บรกิารของหา้งสรรพสนิคา้นัน้ สนิคา้และบรกิารมคีุณภาพ ครอบคลุมทุกเพศทุกวยั มแีบรนดส์นิคา้จาก
ต่างประเทศใหเ้ลอืกหลากหลาย มคีวามแปลกใหมแ่ละทนัสมยั ซึง่สอดคลอ้งกบัศริวิรรณ เสรรีตัน์และ
คณะ (2546) ทีก่ล่าวไวว้่า สนิคา้การ บรกิารความคดิ สถานทีอ่งคก์รหรอืบุคคลผลติภณัฑต์อ้งมี
ประโยชน์(Utility) มคีุณค่า (Value) ใน สายตาผูบ้รโิภคจงึจะมผีลท าใหผ้ลติภณัฑส์ามารถขายไดก้าร
ก าหนดกลยุทธด์า้นผลติภณัฑ ์ค านึงถงึปจัจยัความแตกต่างของผลติภณัฑพ์จิารณาจากองคป์ระกอบ
หรอืคุณสมบตัขิองผลติภณัฑ ์เช่น ประโยชน์พืน้ฐาน รปูรา่งลกัษณะคุณภาพ บรรจุภณัฑต์ราสนิคา้
ดงันัน้การทีล่กูคา้ตอ้งการ สนิคา้นัน้ ลกูคา้จะค านึงถงึว่าสนิคา้นัน้มคีุณภาพดแีละตรงกบัความตอ้งการ
ในปจัจบุนัของลกูคา้ได ้



จากผลการศกึษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อนัดบัที ่2 เนื่อง
ระบบจดัการภายในทีจ่อดรถมคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย ปลอดภยัและมัง่คง บรรยากาศภายในหา้งมี
การออกแบบตกแต่งทีส่วยงาม หรหูรา ทนัสมยั และมสีิง่อ านวยความสะดวกเพยีงพอส าหรบัลกูคา้ เช่น 
สญัญาณอนิเตอรเ์น็ตและจดุนัง่พกัส าหรบัใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ Kotler (2002อา้งใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์และ
คณะ, 2541, หน้า 112 – 113) ทีก่ล่าวไวว้่าการ สรา้งลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คอื
การสรา้งสภาพแวดลอ้มของสถานทีข่ององคก์ร การออกแบบตกแต่ง การแบ่งส่วนหรอืแผนกของพืน้ที ่
และลกัษณะทางกายภาพอื่นๆ รวมทัง้ อุปกรณ์เครือ่งมอืเครือ่งใชต่้างๆ ทีใ่ชใ้นการใหบ้รกิารที่สามารถ
ดงึดดูใจผูบ้รโิภค และท าใหม้องเหน็ภาพลกัษณ์ขององคก์รทีเ่หนือคู่แขง่ขนัไดอ้ย่างชดัเจน นอกจากนี้
การสรา้งหลกัฐานทางกายภาพยงัหมายรวมถงึ สิง่แวดลอ้มทางกายภาพทีบ่รกิารนัน้เกดิขึน้ และทีซ่ึง่ผู้
ใหบ้รกิารและลกูคา้ มปีฏสิมัพนัธก์นั รวมถงึองคป์ระกอบต่างๆ ทีส่ามารถจบัตอ้งไดอ้กีดว้ย การสรา้ง
หลกัฐานทางกายภาพเป็นการสรา้งความเชื่อมัน่แก่ลุกคา้ใหส้ามารถมองเหน็เป็นรปูธรรมมากทีสุ่ด เพื่อ
เป็นสญัลกัษณ์แทนการบรกิารทีไ่มอ่าจจบัตอ้งได ้เนื่องจากการบรกิารเป็นสิง่ทีไ่มส่ามารถจบัตอ้งได ้จงึ 
ท าใหผู้บ้รโิภครูส้กึเกดิความเสีย่ง และความไม่มัน่ใจในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 

จากผลการศกึษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดดา้นบุคลากรส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อนัดบัที ่3 เนื่องจากพนกังานทีม่ ี
ความรูเ้กี่ยวกบัขอ้มลูของสนิคา้เป็นอยา่งดแีละพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารลกูคา้อยูต่ลอดเวลา พนกังานตอ้งมี
ความสุภาพ แต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ย มมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ียิม้แยม้แจม่ใส เพื่อดงึดดูใจลกูคา้ใหเ้ขา้มา
เลอืกซือ้สนิคา้และบรกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบั Kotler (2002อา้งใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ, 2541, หน้า 
112 – 113) ทีก่ล่าวไวว้่า บุคลากรผูใ้หบ้รกิาร (People) คอื ผูท้ีม่สี่วนเกีย่วขอ้งกบัผลติภณัฑท์ัง้หมด 
หมายรวมถงึลกูคา้ บุคลากรทีจ่ าหน่าย และบุคลากรทีใ่หบ้รกิารหลงัการขาย บุคลากรผูใ้หบ้รกิารจ าเป็น 
ตอ้งอาศยัการ คดัเลอืก การฝึกอบรม และการจงูใจ เพื่อใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ได้
แตกต่างกบั คู่แขง่ขนั โดยจะตอ้งมคีวามสามารถและมทีศันคตทิีด่ ีสามารถตอบสนองผูบ้รโิภครวมทัง้มี 
ความคดิรเิริม่สรา้งสรรค ์มคีวามสามารถในการแก้ปญัหา และสรา้งค่านิยมทีด่ใีหก้บัองคก์รได ้ดงันัน้
บุคลากรผูใ้หบ้รกิารจงึตอ้งมวีธิกีารสรา้งความประทบัใจใหก้บัลกูคา้ โดยการทกัทายลกูคา้ แสดงความ
ยิม้แยม้แจม่ใส ความกระตอืรอืรน้ทีจ่ะใหค้ าแนะน าช่วยเหลอืลุกคา้ มคีวามเป็นกนัเอง ใชค้ าพดู น ้าเสยีง 
กรยิาท่าทาง และการเอาใจใส่กบัลกูคา้ ตลอดจนตอ้งสามารถคน้หาความตอ้งการ และความจ าเป็นของ
ลกูคา้ ซึง่สิง่เหล่านี้เป็นสิง่ทีช่่วยใหลุ้กคา้เกดิความรูส้กึทีด่ ีรูส้กึประทบัใจใน การบรกิารของกจิการ อกี
ทัง้ยงัเป็นการรกัษาลกูคา้ในระยะยาวใหม้คีวามจงรกัภกัดต่ีอกจิการตลอดไป 

จากผลการศกึษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อ
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อนัดบัที ่4 
เนื่องจากหา้งสรรพสนิคา้มเีวลาการเปิด-ปิด ในการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสม มป้ีายบอกต าแหน่งของสถานที่
ต่างๆไดอ้ยา่งชดัเจน และ หา้งสรรพสนิคา้ตัง้อยูใ่กลแ้หล่งทีพ่กัอาศยัและแหล่งชุมชน สะดวกต่อการ
เดนิทางมาใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ (2546) ทีก่ล่าวไวว้่า เป็นการ สนบัสนุน



การกระจายตวัสนิคา้ออกสู่ตลาด(Market Logistic) หมายถงึกจิกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการ เคลื่อนยา้ยตวั
ผลติภณัฑจ์ากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม ดงันัน้ช่องทางการจดัจดัหน่ายเป็นส าคญั
อยา่งหนึ่งทีท่ าใหส้นิคา้กระจายออกไปยงัส่วนทีล่กูคา้ต้องการ ถา้มกีารจดั ช่องทาง หรอืการจดัจ าหน่าย 
ใหเ้หมาะสมอาจท าใหล้กูคา้มกีารตดัสนิใจซือ้ไดง้า่ยขึน้ 

จากผลการศกึษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดดา้นราคาส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อนัดบัที ่5 เนื่องจากการจดัระดบั
ราคาสนิคา้ใหผู้บ้รโิภคทุกคนสามารถเขา้ถงึได ้สนิคา้ทีจ่ดัจ าหน่ายภายในหา้งมคีวามหลากหลาย และมี
ป้ายแสดงราคาตดิไวอ้ยา่งชดัเจน เพื่อใหล้กูคา้เขา้ใจไดง้า่ยขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบั ณฐาพชัร ์อฐัพรวรรกัษ์ 
(2557) ไดท้ าการศกึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรา้นคา้ในโรงอาหาร โรงเรยีนเซนตห์ลุยส์
ผลการวจิยัพบว่าดา้นราคา ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจกบราคาทีก่ าหนดและมคีวามเหมาะสมเมือ่เทยีบ
กบัคุณภาพทีไ่ดร้บัในการมาใชบ้รกิารแต่ละครัง้และผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจกบอาหารทีห่ลากหลาย
ราคาใหเ้ลอืกและมป้ีายราคาบอกอยางชดัเจน 

จากผลการศกึษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้รกิารส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อนัดบัที ่6 
เนื่องจากการจดัระดบัราคาสนิคา้ใหผู้บ้รโิภคทุกคนสามารถเขา้ถงึได ้สนิคา้ทีจ่ดัจ าหน่ายภายในหา้งมี
ความหลากหลาย และมป้ีายแสดงราคาตดิไวอ้ยา่งชดัเจน เพื่อใหล้กูคา้เขา้ใจไดง้า่ยขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบั 
Kotler Philip ไดก้ล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix 7 ่่P's ในดา้นกระบวนการ (Process) 
เป็นกจิกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบั ระเบยีบวธิกีารและงานปฏบิตัใินดา้นการบรกิารที่น าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร
เพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้งรวดเรว็ และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ เสรวีงษ์มณฑา 
(2542) ไดเ้ขยีน ถงึจดุสพคญัของการบรกิารคอืการบรกิารทีด่จีะตอ้งผกูใจคน (Human touch) การ
ใหบ้รกิารทีด่ ีไมใ่ช่เพยีงแค่ใหผู้บ้รโิภคมคีวามพงึพอใจในสนิคา้เท่านัน้ แต่จะตอ้งท าใหก้ารตดิต่อ
ระหว่างบุคคล งา่ยขึน้ ความทนัททีนัใด(Promptness) เมือ่ผูบ้รโิภคตอ้งการสนิคา้ใดผูข้ายจะตอ้งให้
ขอ้มลูเกีย่วกบั สนิคา้นัน้ไดท้นัทโีดยไมต่อ้งใหผู้บ้รโิภคตอ้งรอคอยนาน เมือ่ผูบ้รโิภคมปีญัหา ตอ้งแกไ้ข
ให ้ทนัท่วงทดีงันัน้การบรกิารทีด่จีะตอ้งรวดเรว็ ทนัใจ ตอ้งมกีารปรบัปรงุอยูเ่สมอแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง ใหด้ี
ขึน้อยา่งต่อเนื่อง สิง่ใดทีผู่บ้รโิภคแนะน ามาใหป้รบัปรงุตอ้งรูจ้กัน าเอามาพจิารณา เพื่อใหส้ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งแทจ้รงิ เพื่อท าใหผู้บ้รโิภคสะดวกสบายขึน้  

จากผลการศกึษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสรมิการตลาดส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อนัดบัที ่7 
เนื่องจากการจดัโปรโมชัน่ ของแถม และของรางวลัมากมายเพื่อดงึดดูลกูคา้ใหม้าใชบ้รกิาร และมี
โปรโมชัน่พเิศษในช่วงเทศกาลต่างๆ มโีฆษณาและการประชาสมัพนัธท์ีเ่ขา้ถงึลูกคา้ไดง้า่ย มกีารสมคัร
บตัรเครดติเพื่อใหล้กูคา้สะสมแตม้และรบัสทิธพิเิศษต่างๆมากมาย ซึง่สอดคลอ้งกบัศริวิรรณ เสรรีตัน์
และคณะ (2546) ทีก่ล่าวไวว้่าการส่งเสรมิการตลาด(Promotion) เป็นการตดิต่อสื่อสารเกีย่วกบัขอ้มลู
ระหว่าง ผูข้ายและผูซ้ือ้เพื่อสรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรมการซือ้เครือ่งมอืเสรมิทีส่ าคญัคอืการโฆษณา 



(Advertising) เป็นกจิกรรมในการเสนอขา่วสารเกีย่วกบัองคก์รหรอืผลติภณัฑแ์ละการส่งเสรมิการขาย
(Sales Promotion) เป็นกจิกรรมการส่งเสรมิทีน่อกเหนือการโฆษณาการขายโดยใชพ้นกังาน ขายการ
ใหข้า่วและการประชาสมัพนัธซ์ึง่สามารถกระตุน้ความสนใจทดลองใชห้รอืการซือ้ของลกูคา้ 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. การวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาเฉพาะกลุ่มลกูคา้กบัทางหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลั
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เท่านัน้ ซึง่เป็นการวจิยัวงจ ากดัและใชอ้า้งองิเฉพาะลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารกบัทาง 
หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาเท่านัน้ จงึควรมกีารศกึษาในลกัษณะเดยีวกนั
กบัลกูคา้ของหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัในสาขาอื่นในระดบัเดยีวกนั เพื่อใหเ้กดิความหลายหลาย
ของขอ้มลูทีเ่ป็นส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้
เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาต่อไป  

2. การศกึษาวจิยัครัง้นี้ครอบคลุมเฉพาะความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีห่า้งสรรพสนิคา้
เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ ดงันัน้การวจิยัครัง้ต่อไปควรมกีารท าการวจิยัในดา้นของทศันคต ิการ
ตดัสนิใจ และความพงึพอใจทีม่าใชบ้รกิารของหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัเฟสตวิลัหาดใหญ่ พรอ้มทัง้
ท าการศกึษาถงึประเดน็อื่นๆ ทีน่อกเหนือจากการวจิยัในครัง้นี้ 
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