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ปัจจยัที�ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการ 
ศนูยก์ารค้าเซน็ทรลัพลาซา นครศรีธรรมราช 

Factors Affecting Customer Satisfaction at CentralPlaza Nakhon Si Thammarat 
 

พมิพช์นก พุ่มเกดิ 

 
บทคดัย่อ 

 
 งานวจิยัครั �งนี�มวีตัถุประสงคเ์พื�อศกึษาปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์และความสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสม
ทางการตลาด (7Ps) ที�มผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราช กลุ่ม
ตวัอย่างที�ใชใ้นการวจิยัครั �งนี� คอื ผูท้ี�เคยใชบ้รกิารภายในศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช ที�อาศยัในเขต
อําเภอเมอืงนครศรธีรรมราช จํานวน 400 คน ทําการสุ่มกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรคํานวณของ Taro Yamane โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน และสถติวิเิคราะห ์

 ผลการวจิยัพบว่า 1) ปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตรพ์บว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศหญงิมี
อายุระหว่าง 21-30 ปี มสีถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็นพนักงาน/ลูกจา้งบรษิทัเอกชน และมี
รายไดต่้อเดอืนระหว่าง 15,001- 30,000 บาท          2) ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มวีตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช เพื�อการช๊อปปิ�ง มคีวามถี�ในการ
เขา้ใชบ้รกิาร 3-4 ครั �งต่อเดอืน ในวนัเสาร-์วนัอาทติย ์เวลา 12.01-18.00 น. เฉลี�ยครั �งละ1-3 ชั �วโมง นอกจากนี�พบว่า
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มาใชบ้รกิารกบัครอบครวั/ญาต ิโดยรถยนต์ส่วนตวั มค่ีาใชจ้่ายต่อครั �งอยู่ที� 501-1,500 บาท 3) 
ความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราชโดยรวมอยู่ในระดบัมากมค่ีาเฉลี�ยรวม
เท่ากบั 4.11 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานดา้นลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์พบว่า 1) เพศที�ต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจ
ของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราชไม่ต่างกนั 2) อายุที�ต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของ
ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราชต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 3) อาชพีที�
ต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราชต่างกนั อย่างมนียัสาํคญั
ทางสถิติที�ระดบั .05 และผลทดสอบสมมติฐานด้านพฤติกรรมเกี�ยวกบัการใช้บรกิารศูนย์การค้าเซน็ทรลัพลาซา 
นครศรธีรรมราช พบว่า 4) ความถี�ในการเขา้ใชบ้รกิารที�ต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศูนยก์ารคา้
เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราชต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 5) ระยะเวลาที�ใชบ้รกิารต่างกนัมผีลต่อ
ความพงึพอใจของผู้เขา้ใช้บรกิารในศูนย์การคา้เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราชต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�
ระดบั .05 และ 6) ค่าใช้จ่ายเฉลี�ยต่อครั �งที�ต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของผู้เขา้ใช้บรกิารในศูนยก์ารคา้เซน็ทรลั
พลาซานครศรธีรรมราชต่างกนั อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
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Abstract 

The purposes of this  research  was  to  study demographic factors the relationship 
between marketing mix (7Ps) and the satisfaction of customer in Central Plaza Nakhon Si 
Thammarat. A sample of 400 people used the formula of Taro Yamane. To collect data via 
questionnaire and the data were analyzed using by mean, standard deviation and statistical 
analysis. 

 The research found that 1.) Demographic factors found that most respondents were 
female, aged 21-30 years, most single status, education level was a bachelor's degree, 
occupation of a company employee and monthly income between 15,001-30,000 baht 2.) 
Service behavior at Central Plaza Nakhon Si Thammarat found that most have shopping 
objectives, with frequency 3-4 times per month, on Saturday - Sunday from 12.01-18.00 hrs., 
average time 1-3 hours, go to the Central Plaza Nakhon Si Thammarat with family or relatives 
by private car and average expenses was about 501-1,500 baht. 3.) Customer satisfaction at 
Central Plaza Nakhon Si Thammarat Overall at a high level with an average of 4.11 4.) The 
hypothesis test found that 
 The hypothesis test showed that 4.1) Different sex affect the satisfaction of customer in 
Central Plaza Nakhon Si Thammarat no different. 4.2) Different age affect the satisfaction of 
customer in Central Plaza Nakhon Si Thammarat different with statistical significance at the 
level of .05 4.3) Different occupations affect the satisfaction of customer in Central Plaza 
Nakhon Si Thammarat different with statistical significance at the level of .05 4.4) Different 
frequencies affect the satisfaction of customer in Central Plaza Nakhon Si Thammarat different 
with statistical significance at the level of .05  4.5) Different time periods affect the satisfaction 
of customer in Central Plaza Nakhon Si Thammarat different with statistical significance at the 
level of .05  4.6) The average cost per time was different affect the satisfaction of customer in 
Central Plaza Nakhon Si Thammarat different with statistical significance at the level of .05 

บทนํา 

ท่ามกลางสภาวะการขยายตวัทางเศรษฐกจิชะลอตวัลง อนัเนื�องมาจากแรงฉุดจากการฟื�นตัวที�ล่าช้าของ
เศรษฐกจิโลก และภาวะซบเซาในภาคการสง่ออก ความไม่แน่นอนภายในประเทศ และความผนัผวนของตลาด การเงนิ
โลกที�สงูขึ�นเป็นระยะ แต่เศรษฐกจิไทยยงัคงขยายตวัไดใ้นอตัรารอ้ยละ 3.2 ซึ�งเป็นผลพวงมาจากกภาคการท่องเที�ยวที�
เตบิโตไดด้แีละมบีทบาทสาํคญัต่อการขยายตวัของเศรษฐกจิ นอกจากนี�มปีจัจยัพเิศษที�กระตุ้นการจบัจ่ายใชส้อยของ
ผูบ้รโิภค อาท ิการจดักจิกรรมสง่เสรมิการขายที�เขม้ขน้ขึ�นในหลายธุรกจิและมาตรการกระตุ้นเศรษฐกจิของภาครฐั อนั
สง่ผลใหธุ้รกจิคา้ปลกีในประเทศไทยมแีนวโน้มที�ดขี ึ�นและคาดว่าจะเกดิการแข่งขนัที�รุนแรงและคาดการณ์ว่าภาคธุรกจิ
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นี�ยงัสามารถมกีารเติบโตได้เพิ�มมากขึ�นจงึทําใหผู้้นําดา้นธุรกจิการค้าปลกีในไทยอย่างบรษิัท เซน็ทรลัพฒันา จํากดั
(มหาชน) หรอื ซพีเีอน็ ต่างทุ่มทุนรโีนเวทสาขาเดมิและทุ่มการลงทุนมหาศาลเพื�อขยายสาขาใหม่ และเมื�อ 2 ปีที�ผ่าน
มา จงัหวดันครศรธีรรมราชคอืหนึ�งทาํเลที�ตั �งสาํคญัที�กลุ่มเซน็ทรลัไดข้ยายอาณาจกัรธุรกจิคา้ปลกีประเภทไฮเปอรม์าร์
เกต็มาเป็นลาํดบัที� 4 ของภาคใต ้

จงัหวดันครศรธีรรมราชเป็นจงัหวดัที�มปีระชากรสงูที�สุดเป็นอนัดบั 1 ของภาคใต้ ซึ�งมจีํานวนกว่า 1.5 ลา้น
คน และจงัหวดันครศรธีรรมราชยงัเป็นทาํเลยุทธศาสตรส์าํคญัของภาคใต้ โดยเป็นหนึ�งหวัเมอืงใหญ่ที�มศีกัยภาพสงูใน
ฐานะศนูยก์ลางการขบัเคลื�อนเศรษฐกจิที�สาํคญัอกีแห่งหนึ�งของภาคใต้และเป็นศูนยก์ลางเศรษฐกจิการคา้การลงทุนที�
สําคัญอีกแห่งหนึ�งของประเทศ ด้วยศักยภาพการเป็น "โลจิสติกส์ ฮับ" ของภาคใต้ ประตูสามเหลี�ยมเศรษฐกิจ 
อนิโดนีเซยี มาเลเซยี และไทย รวมถงึสนามบนินครศรธีรรมราช ที�เตรยีมพฒันาเป็นสนามบนิศุลกากร นอกจากนี�ยงั
เป็นเมอืงที�แหล่งท่องเที�ยวทางธรรมชาติทั �งชายฝ ั �งทะเล ภูเขา นํ�าตก รวมถึงแหล่งท่องเที�ยวทางวฒันธรรมที�ได้รบั
ความนิยมมากขึ�นเรื�อยๆ จากนักท่องเที�ยวชาวไทยและจากประเทศเพื�อนบ้านอย่างมาเลเซยีที�หลั �งไหลเขา้มาปีละ
หลายลา้นคนทําใหเ้ศรษฐกจิในจงัหวดัเตบิโตอย่างต่อเนื�อง ซึ�งมปีจัจยัสนับสนุนต่างๆเหล่านี� ส่งผลใหก้ลุ่มเซน็ทรลัมี
การขยายตัวด้านการลงทุนมายงัจงัหวดันครศรธีรรมราช และมีแนวโน้มว่าจะเติบโตอย่างรวดเรว็ในอนาคต ทําให้
เศรษฐกจิของจงัหวดัเตบิโตไปดว้ย ซึ�งการเปิดใหบ้รกิารของศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราชนั �น ทําใหใ้น
พื�นที�มีรายได้เพิ�มขึ�นว่าจะเป็นผู้ประกอบธุรกจิขนส่ง ธุรกิจSME รวมทั �งเกษตรกรที�ส่งผลผลิตทางการเกษตรมา
จาํหน่ายหรอืส่งใหก้บัรา้นคา้ภายในศูนยก์ารคา้ นอกจากนี�สามารถทําใหแ้รงงานในทอ้งถิ�นมอีาชพีและแรงงานกลบัสู่
ท้องถิ�นมากขึ�น ด้วยเหตุผลเหล่านี�ทําให้กลุ่มเซน็ทรลัมั �นใจในกําลงัซื�อมหาศาลของประชากรในจงัหวดัและจงัหวดั
ใกลเ้คยีง เมื�อมปีจัจยัสนบัสนุนย่อมตอ้งมปีจัจยัในดา้นลบดว้ยเหตุผลที�จงัหวดันครศรธีรรมราชเป็นทําเลยุทธศาสตรท์ี�
เพยีบพร้อมในทุกๆด้าน ย่อมมนีักลงทุนที�อยากเขา้มาลงทุนเช่นเดยีวกบักลุ่มเซน็ทรลั ซึ�งจะเหน็ได้ว่าธุรกจิค้าปลกี
ใหญ่ๆในจงัหวดันอกจากศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราชเองกม็หีลากหลายที�ที�สามารถรองรบัลูกคา้หรอืผู้
เขา้ใชบ้รกิารไม่ว่าจะเป็นหา้งสรรพสนิคา้โรบนิสนัโอเชี�ยน หา้งสรรพสนิคา้เทสโก ้โลตสั  บิtกซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร ์รวมทั �ง
หา้งสรรพสนิคา้ท้องถิ�นอย่างศูนยก์ารคา้สหไทยพลาซ่า นครศรธีรรมราช และ หา้งสหไทย สรรพสนิคา้ ซึ�งที�กล่าวมา
ทั �งหมดนี�ต่างกเ็ป็นคู่แขง่รายสาํคญัที�แบ่งสว่นการตลาดจากศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช 

จากขอ้มลูทั �งหมดที�กล่าวมานี�ทาํใหผู้ว้จิยัมคีวามสนใจที�จะศกึษาเกี�ยวกบั “ปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจของ
ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช” จงึจําเป็นที�จะต้องศกึษาปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจ
ของผูท้ี�เขา้ใชบ้รกิารในศูนยก์ารค้าเพื�อตอบสนองความต้องการของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารใหด้ทีี�สุดเพื�อใหลู้กคา้เกดิความพงึ
พอใจต่อการใช้บริการจึงจําเป็นต้องศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที�เข้ามาใช้บริการเพื�อนําไปสู่การพฒันาอย่าง
ต่อเนื�อง 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื�อศกึษาปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตรท์ี�มผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลั
พลาซา นครศรธีรรมราช ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตอาํเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 

2. เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที�มผีลต่อความพงึพอใจของผู้เขา้ใช้
บรกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตอาํเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 
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สมมติฐานการวิจยั 

สมมติฐานการวิจยัที� 1 : ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตรมี์ผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการ
ศนูยก์ารค้าเซน็ทรลัพลาซา นครศรีธรรมราช 

1.1 เพศมผีลต่อความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช1.2 อายุมผีล
ต่อความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช1.3 อาชพีมผีลต่อความพงึ
พอใจในการเขา้ใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช  

สมมติฐานการวิจยัที� 2 : พฤติกรรมการใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้ 
บริการศนูยก์ารค้าเซน็ทรลัพลาซา นครศรีธรรมราช 
 2.1 ความถี�ในการเข้าใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซา 
นครศรธีรรมราช 
 2.2 ระยะเวลาที�ใช้อยู่ในศูนย์การคา้มผีลต่อความพงึพอใจในการเขา้ใช้บรกิารศูนย์การค้าเซน็ทรลัพลาซา 
นครศรธีรรมราช 
 2.3 ค่าใช้จ่ายเฉลี�ยต่อครั �งมีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 
นครศรธีรรมราช 
 

ขอบเขตของการวิจยั 

 1. ขอบเขตด้านเนืPอหา 
 การวจิยัครั �งนี�เป็นการวจิยัเชงิสาํรวจ มุ่งเน้นศกึษาความพงึพอใจของผูท้ี�เขา้ใชบ้รกิารในศูนยก์ารคา้เซน็ทรลั
พลาซา นครศรธีรรมราช ในดา้นประชากรศาสตร ์ด้านพฤติกรรมของผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร และ ดา้นส่วนประสมการตลาด
บรกิาร (7Ps)  
 2. ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรที�ใชใ้นการวจิยัครั �งนี� คอื ประชากรที�อาศยัอยู่ในเขตอาํเภอเมอืงนครศรธีรรมราช ที�เคยเขา้ใชบ้รกิาร
ในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช โดยใชส้ตูรของ Taro Yamane ในการกําหนดขนาดประชากรจํานวน 
400 คน ซึ�งใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling)  
 3. ขอบเขตด้านเวลาและสถานที� 

 การวจิยัครั �งนี�กาํหนดระยะเวลาในการดาํเนินการวจิยัตั �งแต่เดอืน พฤศจกิายน 2561 – เดอืนมกราคม 2562 
โดยเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างในเขตอาํเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 

ผลประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รบั 
1. ทาํใหท้ราบถงึปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตรท์ี�มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้

เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช 

2. ทาํใหท้ราบถงึความสมัพนัธร์ะหว่างสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที�มา
ใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช 
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3. เพื�อนําผลการวจิยัเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิารเพื�อตอบสนองต่อความพงึพอใจของ
ลกูคา้ตลอดจนพฒันาศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราชใหส้ามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ได ้

การทบทวนวรรณกรรม 

ในการวิจัยเรื�อง ปจัจัยที�มีผลต่อความพึงพอใจของผู้เข้าใช้บริการในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 
นครศรธีรรมราช ผูว้จิยัไดศ้กึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีบทความทางวชิาการ ตลอดจนงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อเป็นขอ้มูลใน
การตั �งสมมติฐาน การกําหนดกรอบแนวคิด การออกแบบเครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย โดยนําเสนอประเด็นที�จะ
ทาํการศกึษา ดงัต่อไปนี� 

แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวกบัความพึงพอใจ ฉัตยาพร เสมอใจ และฐติินันท ์วารวีนิช (2549) ไดอ้ธบิาย
ความพงึพอใจของลกูคา้แบ่งไดเ้ป็น 2 สว่นใหญ่ๆ คอื 

1. ความชอบ (Preference) ความพงึพอใจเป็นปฏกิริยิาของสญัชาตญาณการตอบสนองทางอารมณ์ โดยดู
จากการใชส้นิคา้ในเงื�อนไขที�แน่นอน และไปตามเงื�อนไขที�ลูกคา้กําหนดไว ้เช่น จะชอบอาหารต่อเมื�อรสชาตดิ ีหรอืจะ
ชอบเสื�อผา้เมื�อมสีสีนัและรปูแบบที�ถูกใจตามรสนิยมของตน เป็นตน้ 

2. ตรงกบัความตอ้งการ (Match) ความพงึพอใจคอืการประเมนิการยอมรบัโดยเปรยีบเทยีบความคาดหวงัใน
สินค้าและบริการที�ลูกค้าต้องการกับสิ�งที�ลูกค้าได้รับจากการซื�อและใช้สินค้าและบริการนั �น ๆ ความคาดหวังมี
ความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัผลติภณัฑ ์ถ้าผลติภณัฑน์ั �น ๆ สามารถตอบสนองตามที�ลูกคา้ต้องการหรอืมากกว่ากจ็ะเกดิ
ความพงึพอใจ 

 ความพงึพอใจ เป็นเรื�องของอารมณ์ ความรูส้กึ ทศันคตทิี�รูส้กึชอบหรอืไม่ชอบในสนิคา้หรอืบรกิารจะเกดิขึ�น
มากหรอืน้อยนั �นขึ�นอยู่กบัความคาดหวงัและประสบการณ์ของบุคคล ซึ�งความพงึพอใจนั �นอาจเป็นไดท้ั �งทางบวกและ
ทางลบ ถ้าลูกคา้พงึพอใจในสนิค้าหรอืบรกิารตามที�คาดหวงัหรอืเกนิความคาดหวงักส็ามารถตอบสนองตามที�ลูกค้า
ตอ้งการทาํใหเ้กดิความรูส้กึบวกเป็นที�พงึพอใจได ้

แนวคิดและทฤษฎีด้านพฤติกรรม กลัยกร วรกุลลฎัฐานีย ์และพรทพิย ์สมัปตัตะวนิช (2553) ไดอ้ธบิายถงึ
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคไวว้่า กจิกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัความคดิและความรูส้กึที�ผูบ้รโิภคม ี3 รปูแบบ 

1. พฤติกรรมผู้บรโิภคแปรเปลี�ยนได้ (Dynamic) เนื�องจากความเปลี�ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอก 
เช่น การสื�อสาร เทคโนโลย ีสงัคม ฯลฯ ทําให้มีผลกระทบต่อปจัจยัด้านความคิด ความรู้สกึของผู้บรโิภคด้วย และ
พฤติกรรมผู้บริโภค ได้รบัผลกระทบมาจากปจัจยัภายใน และภายนอก จึงทําให้พฤติกรรมผู้บริโภคไม่หยุดนิ�งอยู่
เหมอืนเดมิ แต่อาจมกีารเปลี�ยนแปลงเคลื�อนไหวไดต้ลอดเวลา 

2. พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเกี�ยวขอ้งกบัปฏสิมัพนัธ์ (Interaction) ระหว่างความคดิความรู้สกึและการกระทํา กบั
สิ�งแวดลอ้มภายนอก ดงันั �น ความเขา้ใจพฤตกิรรมผูบ้รโิภคจงึตอ้งศกึษาทั �งปจัจยัภายในและปจัจยัภายนอกว่าผูบ้รโิภค
ตดัสนิใจซื�อสนิคา้หรอืบรกิารอะไร อย่างไร และทาํไม 

3. พฤติกรรมบรโิภคเกี�ยวขอ้งกบัการแลกเปลี�ยน (Exchanges) หมายความว่า ผู้บริโภคมพีฤติกรรมเพื�อ
แลกเปลี�ยนคุณค่าบางอย่างกบับางคน ในกรณีนี�คอืการแลกเปลี�ยนระหว่างผูซ้ื�อ (ผูบ้รโิภค) กบัผูข้าย (เจา้ของสนิคา้) 
เพื�อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 
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พฤติกรรมของผู้บรโิภค หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลที�เกี�ยวข้องโดยตรงกบัการซื�อสนิค้าหรือ
บรกิาร รวมไปถึงกระบวนการในการตดัสนิใจที�มผีลต่อการตดัสนิใจซื�อ ไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซื�อ ใช้ ประเมนิผล 
หรอืการบรโิภคผลติภณัฑ ์บรกิาร และแนวคดิต่าง ๆ ซึ�งผูบ้รโิภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการหรอืความ
พงึพอใจของตนได ้

แนวคิดและทฤษฎีที� เกี�ยวกับการบริการ ไพรพนา ศรีเสน (2544) ได้ให้ความหมายการบริการไว้ว่า 
กจิกรรมหรอืกระบวนการในการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ�งของบุคคลหรอืองคก์ร เพื�อตอบสนองความต้องการของ
บุคคลอื�นใหไ้ดร้บัความสขุและความสะดวกสบายหรอืเกดิความพงึพอใจจากผลของการกระทาํนั �น โดยมลีกัษณะเฉพาะ
ของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จําเป็นต้องรวมอยู่กบัสนิคา้หรอื
ผลติภณัฑ์อื�น ๆทั �งยงัเกดิจากความเอื�ออาทร  มนํี�าใจ ไมตร ีเปี�ยมด้วยความปรารถนาด ีช่วยเหลอืเกื�อกูลให้ความ
สะดวกรวดเรว็  ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค 

การบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือกระบวนการที�เสนอขายหรือส่งมอบการบริการจากผู้ให้บริการไปยัง
ผูร้บับรกิารเพื�อตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคล จนเกดิความพงึพอใจจากผลของการกระทํานั �น โดยลกัษณะของ
การบรกิารนั �นเป็นทั �งสิ�งที�ไม่มตีวัตน จบัตอ้ง หรอืสมัผสัไดย้าก และเป็นสิ�งที�เสื�อมสญูสลายไดง้่าย ซึ�งการบรกิารที�ดนีั �น
เกดิขึ�นจากตวับุคคลโดยตอ้งอาศยัทกัษะ เทคนิคหรอืกลยุทธต่์าง ๆ ในการวางแผนกลยุทธก์ารตลาดที�จะทําใหช้นะใจ
ลกูคา้ที�มาใชบ้รกิารและทําใหลู้กคา้เกดิความภกัดใีนสนิคา้และบรกิาร ซึ�งแต่ละองคก์ารต้องการทําความเขา้ใจต่อการ
รบัรู้ของกลุ่มผู้รบับรกิารเป้าหมายตามความต้องการในบรกิารที�เขาต้องการ และเป็นเทคนิคที�สามารถตอบสนองต่อ
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร โดยมเีป้าหมายสาํคญัเพื�อใหก้ารพฒันาการใหบ้รกิารประสบผลสาํเรจ็ 

แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวข้องเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541) ไดอ้้างถึง
แนวคดิสว่นประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิารของ ฟิลปิ คอตเลอร ์ซึ�งเป็นกูรูดา้นการตลาดชั �นนําของโลกไดใ้ห้
แนวคดิสว่นประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร (Service Marketing Mix) ไวว้่าเป็นแนวคดิที�เกี�ยวขอ้งกบัธุรกจิที�
ใหบ้รกิารซึ�งเป็นธุรกจิที�แตกต่างสนิคา้อุปโภคและบรโิภคทั �วไป จาํเป็นจะต้องใชส้่วนประสมการตลาด(Marketing Mix) 
7Ps สว่นประสมการตลาดบรกิาร หรอื 7Ps คอื เครื�องมอืทางการตลาดที�บรษิทัใชก้าํหนดกลยุทธใ์หเ้หมาะสมกบัธุรกจิ
เพื�อตอบสนองความพงึพอใจของผู้รบับรกิารให้ครบทุกด้านไม่ว่าจะเป็นกลยุทธ์ด้านผลติภณัฑ์(Product) ด้านราคา
(Price) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย(Place) ดา้นสง่เสรมิการตลาด(Promotion)  ดา้นบุคคล(People)ดา้นการสรา้งและ
นําเสนอลกัษณะทางกายภาพ(Physical Evidence and Presentation) และดา้นกระบวนการ (Process 

งานวิจยัที�เกี�ยวข้อง จติรกมล สงัขเ์พชร และ สุพศิ ฤทธิ ~แกว้ (2559) ไดท้ําการศกึษาปจัจยัที�มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมผูร้โิภคในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสรุาษฎรธ์านี พบว่าประชากรสว่นใหญ่มเีหตุผล
ในการใชบ้รกิารเพราะใกล้ที�พกัอาศยั บุคคลที�มอีทิธพิลในการมาใชบ้รกิารคอืตนเอง ใชบ้รกิารวนัเสาร์-อาทติย์ เวลา 
16.01-18.00 น. มคีวามถี�ในการใชบ้รกิาร 2-3 ครั �ง/เดอืน สว่นใหญ่ซื�อสนิคา้ประเภทเสื�อผา้/เครื�อง หนัง/รองเทา้แฟชั �น ใช้
บรกิารประเภทรา้นอาหาร/ฟาสต์ฟู๊ด และมค่ีาใชจ้่ายต่อครั �งโดยเฉลี�ย500 - 1,000 บาท โดยปจัจยัส่วนบุคคลและปจัจยั
ส่วนประสมทางการตลาด มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 
สว่นปจัจยัทางดา้นจติวทิยาดา้นแรงจงูใจที�ใชบ้รกิาร และการรบัรูข้อ้มลู ขา่วสาร ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสรุาษฎรธ์านี 

วิธีการดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัเรื�องปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช 
ซึ�งการวจิยัครั �งนี�เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมอืในการเกบ็ขอ้มูล
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จากผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช ผูว้จิยัไดก้ําหนดรูปแบบของวธิกีารดําเนินการวจิยั
ตามขั �นตอนดงันี 

รปูแบบการวิจยั 

 ใชร้ปูแบบวธิวีจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) ใชแ้บบสอบถามที�ประกอบดว้ยขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร ์
ขอ้มลูดา้นพฤตกิรรม และ ดา้นความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร เป็นเครื�องมอืในการเกบ็ขอ้มูลจากประชากรที�เคยเขา้
ใช้บรกิารศูนย์การค้าเซน็ทรลัพลาซา นครศรีธรรมราช ที�อาศยัอยู่ในเขตอําเภอเมอืงนครศรีธรรมราช ซึ�งมจีํานวน
ประชากรทั �งหมด 271,657 คน และกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรการคํานวณของTaro Yamane ในการ
คํานวณหากลุ่มตวัอย่าง(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2546) และใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รูป SPSS (Statistical Package for 
Social Science) ในการวเิคราะหข์อ้มลู 

 ประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มประชากรที�ใช้ในการวจิยัคือ ประชากรที�อาศยัอยู่ในอําเภอเมืองนครศรีธรรมราชที�เคยเข้าใช้บริการ
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา นครศรีธรรมราช ทั �งนี�จะเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non 
Probability Sampling) จากจํานวนประชากร 271,657 คน และใช้สูตรในการคํานวณหากลุ่มตัวอย่างของ Taro 
Yamane โดยกาํหนดค่าความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 และค่าความคาดเคลื�อนไม่เกนิรอ้ยละ 50 หรอื 0.05 การวจิยัครั �งนี�จะมี
จาํนวนขนาดตวัอย่างที�สุม่จาํนวน 400 คน โดยจะใชว้ธิสีุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มลู 

 การทดสอบคณุภาพเครื�องมือวิจยั 
 การทดสอบเครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยัมขี ั �นตอนในการดาํเนินการ ดงันี� 
 �. นําแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี�ปรกึษา เพื�อตรวจสอบความครอบคลุมและความถูกต้องของเนื�อหา หรอื
ใหข้อ้เสนอแนะเพื�อปรบัปรุงแกไ้ขก่อนนําเสนอผูเ้ชี�ยวชาญ 
 2. นําแบบสอบถามเสนอต่อผู้เชี�ยวชาญเพื�อตรวจสอบความเที�ยงตรงของแบบสอบถาม ความครอบคลุม
เนื�อหาครบทุกดา้นตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยั ตลอดจนพจิารณาถงึความเหมาะสมและความชดัเจนของขอ้คําถาม
เพื�อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงแกไ้ขใหม้คีวามสมบรูณ์ โดยการประเมนิจากผูท้รงคุณวุฒ ิ3 ท่าน 
 3.เมื�อผ่านความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ หลังจากนั �นนําผลมาตรวจสอบหาค่าความเที�ยงตรงของ
แบบสอบถามหรอืค่าความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์(IOC: Index of item objective congruence)  
หากขอ้คําถามที�มค่ีาIOC ตั �งแต่ 0.50 - 1.00 หมายความว่าน่าเชื�อถอื หากคําถามที�มค่ีา IOC ตํ�ากว่า 0.50 จะตดั
คาํถามนั �นออกจากแบบสอบถาม 
 4. นําแบบสอบถามที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญไปทดลองเก็บข้อมูลเพื�อหาค่าความเชื�อมั �น 
(Reliability) โดยทดสอบกบักลุ่มประชากรที�ไม่ใช่กลุ่มประชากรตวัอย่าง จํานวน 40 คน แลว้นําขอ้มูลที�ไดม้าหาค่า
สมัประสทิธิ ~แอลฟา (Alpha Coefficient) โดยCronbach Alpha ไดค่้าการทดสอบ 0.995 
 

การวิเคราะหข้์อมลู 
 ในการวเิคราะหข์อ้มลูของการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง 400 ชุด ประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รูป 
SPSS (Statistical Package for Social Science) ซึ�งสามารถวเิคราะหข์อ้มลูได ้ดงันี� 
 1. การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 
  1.1 การวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดต่้อ
เดอืน ระดบัการศกึษา และอาชพี โดยใชค่้าความถี� (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 
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  1.2 วเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ช่องทางการจดั
จาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ โดย
ใชค่้าคะแนนเฉลี�ย (Mean) และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. การวเิคราะหข์อ้มูลเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการศกึษาขอ้มูล ของกลุ่มตวัอย่างและทดสอบ
สมมตฐิาน (Hypothesis Testing) โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะหท์างสถติ ิดงันี� 
  2.1 เพื�อเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างค่าของตวัแปร 2 กลุ่ม 
  2.2 วเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One Way Analysis of Variance) เพื�อเปรยีบเทยีบความ
แตกต่างระหว่างค่าของตวัแปร 3 กลุ่มขึ�นไป 
 

ผลการวิจยั 

 จากผลการวจิยัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้โดยรวมอยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มี
ค่าเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.11 และเมื�อหากพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เป็นการใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั 
ยกเวน้ดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมากที�สุดและมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายขอ้ โดย
กลุ่มตวัอย่างจะใหค้วามสาํคญัดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกมาเป็นอนัดบัสงูสดุ โดยมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.29 รองลงมาดา้น
กระบวนการใหบ้รกิารมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.12 และดา้นพนกังานมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.11 ต่อมาดา้นสนิคา้มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 
4.10 รองลงมาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.06 และดา้นการสง่เสรมิการตลาดมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.05 
และค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คือด้านราคามค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.02 โดยมรีายละเอียดความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้
บรกิารศนูยก์ารคา้ในแต่ละดา้น ดงันี� 
 ดา้นสนิคา้อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.10 และเมื�อหากพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าเป็น
การให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั และมีความแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายข้อ โดยกลุ่มตัวอย่างจะให้
ความสาํคญักบัสนิค้ามคุีณภาพดมีาเป็นอนัดบัสูงสุด โดยมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.17รองลงมาขายสนิคา้ที�มตีราสนิคา้ที�มี
ชื�อเสยีงเป็นที�รู้จกัมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.16 และสนิคา้มคีวามหลากหลาย ครบ ตามความต้องการของลูกค้ามค่ีาเฉลี�ย
เท่ากบั 4.08 และค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คอื สนิคา้มคีวามแปลกใหม่เสมอมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.00 
  ดา้นราคาอยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.02 และเมื�อหากพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า
เป็นการใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายขอ้ โดยกลุ่มตวัอย่างจะให้
ความสาํคญักบัมป้ีายราคาแสดงไวท้ี�สนิคา้อย่างชดัเจนมาเป็นอนัดบัสงูสุด โดยมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.07 รองลงมาราคา
ของสนิค้ามคีวามหลากหลายใหเ้ลอืกซื�อได้มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.03 และค่าเฉลี�ยน้อยที�สุดมบีรกิารผ่อนชําระสนิค้ามี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.95 
  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายอยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.06 และเมื�อหากพจิารณา
เป็นรายข้อ พบว่าเป็นการให้ความสําคัญอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน ยกเว้นมีเวลาเปิด–ปิด ในการให้บริการที�
เหมาะสมและตั �งอยู่ในบรเิวณที�สะดวกแก่การเดนิทางใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากที�สดุ และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ย
เป็นรายขอ้ โดยกลุ่มตวัอย่างจะให้ความสาํคญักบัเวลาเปิด-ปิดในการใหบ้รกิารที�เหมาะสมมาเป็นอนัดบัสงูสุด โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.30 รองลงมาตั �งอยู่ในบรเิวณที�สะดวกแก่การเดนิทางมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.28 และน้อยที�สุดมบีรกิาร
สั �งซื�อสนิคา้แบบออนไลน์มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 3.61 
  ดา้นการส่งเสรมิการตลาดอยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.05 และเมื�อหากพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า เป็นการใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายขอ้ โดย
กลุ่มตัวอย่างจะให้ความสําคญักบัมีโปรโมชั �นพิเศษรวมถึงของสมนาคุณในช่วงเทศกาลมาเป็นอนัดบัสูงสุดโดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.07 รองลงมามกีารจดัโปรโมชั �นลดราคา มขีองแถมและของรางวลัที�น่าสนใจดงึดูดลูกค้าให้มาใช้
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บรกิารมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.04 และค่าเฉลี�ยน้อยที�สุดมกีารแจง้ข่าวสารขอ้มูลโปรโมชั �นต่างใหลู้กค้าได้รบัทราบอย่าง
ละเอยีด มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.03 
  ดา้นพนกังานขายอยู่ในระดบัความสาํคญัมากมค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.11 และเมื�อหากพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า เป็นการใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายขอ้ โดยกลุ่มตวัอย่าง
จะใหค้วามสาํคญักบัแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ยมคีวามยิ�มแยม้ แจ่มใส นอบน้อม ยนิดใีหบ้รกิารมาเป็นอนัดบัสงูสุด โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.17 รองลงมามคีวามรูเ้กี�ยวกบัขอ้มลูสนิคา้เป็นอย่างดโีดยสามารถแนะนําโปรโมชั �นและขอ้มลูต่างๆได้
อย่างชดัเจนเพื�อประโยชน์สงูสดุของลกูคา้มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.13 รองลงมาใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความรวดเรว็และถูกตอ้ง
มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.12 และค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คอืการบรกิารลกูคา้ทุกระดบัอย่างเท่าเทยีมกนั มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.04 
  ดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดบัความสาํคญัมากที�สุด มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.29 และเมื�อหาก
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เป็นการใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากที�สดุเช่นเดยีวกนั และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็น
รายขอ้ โดยกลุ่มตวัอย่างจะใหค้วามสาํคญักบัมสีิ�งอาํนวยความสะดวกต่างๆในการบรกิารลูกคา้ เช่น ที�นั �งพกั จุดชารจ์
แบต หอ้งละหมาด หอ้งใหน้มบุตร จุดจอดรถสาํหรบัสตร ีผูส้งูอายุและผูพ้กิารมาเป็นอนัดบัสงูสุด โดยมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 
4.33 รองลงมาบรรยากาศรวมถงึการตกแต่งสถานที�สวยงาม ทนัสมยัน่าใชบ้รกิารมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.25 
  ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 3.82 และเมื�อหากพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า เป็นการใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั ยกเว้นการใหบ้รกิารที�รวดเรว็ดา้นขอ้มูลของ
พนกังานประชาสมัพนัธแ์ละระบบจดัการภายในที�จอดรถที�มคีวามเป็นระเบยีบปลอดภยัเพยีงพอ และ รปภ.ดูแลทั �วถงึ 
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากที�สดุ และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายขอ้ โดยกลุ่มตวัอย่างจะ
ให้ความสําคญักบัการให้บรกิารที�รวดเร็วด้านข้อมูลของพนักงานประชาสมัพนัธ์มาเป็นอนัดบัสูงสุด โดยมีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 4.24 รองลงมามรีะบบจดัการภายในที�จอดรถที�มคีวามเป็นระเบยีบปลอดภยัเพยีงพอ และ รปภ.ดูแลทั �วถงึมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.21 รองลงมาการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า รวมทั �งความรวดเรว็ในการร่วมแก้ปญัหาที�เกดิขึ�นมค่ีาเฉลี�ย
เท่ากบั 4.18 และสามารถเปลี�ยนสนิคา้ไดภ้ายในระยะเวลาที�กาํหนด รวมถงึการรบัประกนัสนิคา้มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.10 
และค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คอืมบีรกิารจดัสง่สนิคา้ถงึบา้นมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 3.88 
 

อภิปรายผล 
ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรเ์รื�องเพศ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 21-

30 ปี มสีถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีพนักงาน/ลูกจา้งบรษิทัเอกชน และรายไดต่้อเดอืน ระหว่าง 
15,001-30,000 บาท สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จุฑารตัน์ สายโรจน์พนัธ ์(2560) ศกึษาปจัจยัที�สง่ผลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารซุปเปอร์มาร์เกต็ของผู้บรโิภคเขตกรุงเทพมหานครผลการศกึษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงมอีายุ 30-39 ปี ส่วนใหญ่มกีารศกึษาปรญิญาตรปีระกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนมรีายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน 
20,001–30,000 บาท 

ปจัจยัทางดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มวีตัถุประสงคใ์นการ
เขา้ใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ คอืช๊อปปิ�ง มคีวามถี� 3-4 ครั �งต่อเดอืน วนัเสาร-์วนัอาทติย ์เวลา 12.01-18.00 น. เวลาเฉลี�ย 
1-3 ชั �วโมง สว่นใหญ่ไปกบัครอบครอบครวั/ญาตโิดยใชร้ถยนตส์ว่นตวั และมค่ีาใชจ้่ายเฉลี�ยประมาณ 501-1,500 บาท 
ซึ�งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จติรกมล สงัขเ์พชร และ สุพศิ ฤทธิ ~แกว้ (2559) ไดท้ําการศกึษาปจัจยัที�มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมผูร้โิภคในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสรุาษฎรธ์านี พบว่าประชากรสว่นใหญ่มเีหตุผล
ในการใชบ้รกิารเพราะใกล้ที�พกัอาศยั บุคคลที�มอีทิธพิลในการมาใชบ้รกิารคอืตนเอง ใชบ้รกิารวนัเสาร์-อาทติย์ เวลา
16.01-18.00 น. มคีวามถี�ในการใชบ้รกิาร 2-3 ครั �ง/เดอืน สว่นใหญ่ซื�อสนิคา้ประเภทเสื�อผา้/เครื�อง หนัง/รองเทา้แฟชั �น 
ใชบ้รกิารประเภทรา้นอาหาร/ฟาสตฟู๊์ด และมค่ีาใชจ้่ายต่อครั �งโดยเฉลี�ย 500-1,000  บาท 
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 ความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใช้บรกิารในการใช้บรกิารศูนยก์ารคา้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 
4.11 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เอมมกิา แตงรอด (2558) ทําการศกึษาปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิาร
ศนูยก์ารคา้ชุมชนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศกึษา เดอะเซอรเ์คลิ ราชพฤกษ์ โดยผลการศกึษาพบว่า 
ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจดา้นรา้นอาหาร ดา้นความปลอดภยั และดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกในระดบัมาก ลําดบัต่อมา
ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด พบว่าระดบัความคดิเหน็ส่วนประสมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เรยีงจากมาก
ไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นกระบวนการในการทํางาน ด้านราคา ดา้นบุคลากร 
และดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ขอ้เสนอแนะที�ไดจ้ากการวจิยั 
   1.1 ด้านสินค้า อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.10 และเมื�อหากพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า ค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คอื สนิค้ามคีวามแปลกใหม่เสมอ มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.00 ควรให้ความสําคญักบัเรื�อง
ดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น อาจมกีารวจิยัและพฒันาสนิคา้เพิ�มมากขึ�น 
   1.2 ด้านราคา อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.02 และเมื�อหากพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า ค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คอื มป้ีายราคาแสดงไวท้ี�สนิคา้อย่างชดัเจน มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 3.95 ควรใหค้วามสาํคญักบั
เรื�องดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น ควรมกีารตดิป้ายราคาใหช้ดัเจน 
   1.3 ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.06 และเมื�อ
หากพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า และค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คอื มบีรกิารสั �งซื�อสนิคา้แบบออนไลน์ มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 3.61 
ควรใหค้วามสาํคญักบัเรื�องดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น เพื�อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากยิ�งขึ�น 
   1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.05 และเมื�อหาก
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คอื มกีารแจ้งข่าวสารขอ้มูลโปรโมชั �นต่าง ๆ ใหลู้กคา้ไดร้บัทราบอย่าง
ละเอยีด มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.03 ควรใหค้วามสาํคญักบัเรื�องดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น โดยเฉพาะปจัจุบนัมกีารสื�อสารทาง
อนิเตอรเ์น็ตหรอืโซเชี�ยลเพิ�มมากขึ�น 
   1.5 ด้านพนักงานขาย อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.11 และเมื�อหากพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า และค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คอื ใหบ้รกิารลกูคา้ทุกระดบัอย่างเท่าเทยีมกนั มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.04 ควรให้
ความสาํคญักบัเรื�องดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น  
   1.6 ด้านกระบวนการให้บริการ อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 3.82 และเมื�อหาก
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คือ มีบริการจดัส่งสินค้าถึงบ้าน มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.88 ควรให้
ความสาํคญักบัเรื�องดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น เนื�องจากปจัจุบนัมกีารแขง่ขนักนัสงูขึ�น 
  

 2. ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการวจิยัครั �งต่อไป 
   2.1 เนื�องจากการวิจยัครั �งนี� เป็นกรณีศึกษาปจัจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจของผู้เข้าใช้บริการใน
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา นครศรีธรรมราช หากผู้ที�สนใจมีความต้องการผลการศึกษาในเรื�องอื�น ๆ ที�มีความ
ครอบคลุมมากขึ�น เช่น ปจัจยัที�มผีลต่อความตอ้งการซื�อสนิคา้หรอืการตดัสนิใจซื�อสนิคา้ในศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา 
นครศรธีรรมราช เป็นตน้ 
   2.2 เนื�องจากการวจิยัครั �งนี� ไดล้ะเลยที�จะศกึษาถงึความสมัพนัธข์องตวัแปรบางตวั ดงันั �น หากมกีาร
ศกึษาวจิยัเกี�ยวกบัปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช อกี 
ควรมกีารศกึษาตวัแปรตวัอื�น เช่น สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดอืน วตัถุประสงค์ วนั เวลาเฉลี�ย ผู้ร่วม
เดนิทาง การเดนิทาง เป็นต้น มคีวามสมัพนัธ์กนัมากน้อยเพยีงใดและเป็นไปในทศิทางใด จะทําให้งานวจิยัมคีวาม
สมบรูณ์มากยิ�งขึ�น 
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คาํขอบคณุ 
การศกึษาคน้ควา้อสิระฉบบันี�สาํเรจ็ลงไดด้ว้ยด ีเนื�องจากไดร้บัความกรุณาอย่างสงูจาก รองศาสตราจารยภ์รี

ภทัร ภคัครี ีอาจารยท์ี�ปรกึษางานวจิยั ที�กรุณาใหค้าํแนะนําปรกึษา ตลอดจนปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ย
ความเอาใจใสอ่ย่างดยีิ�ง ผูว้จิยัตระหนกัถงึ ความตั �งใจจรงิและความทุม่เทของอาจารยแ์ละขอกราบขอบพระคุณเป็น
อย่างสงูไว ้ณ ที�นี� 

ขอขอบพระคุณคณะกรรมการการสอบผูม้คุีณวุฒทิุกท่านที�ใหค้วามอนุเคราะหต์รวจสอบคุณภาพและชี�แนะ
แนวทางในการจดัทาํงานวจิยัจนสาํเรจ็สมบรูณ์ 

 คุณค่าและประโยชน์อนัพงึมจีากการศกึษาคน้ควา้อสิระฉบบันี�ทั �งหมด ขอมอบแด่เหล่าคณาจารยท์ี�ไดป้ระสทิธิ
ประสาทวชิาจนทาํใหผ้ลงานวจิยัเป็นประโยชน์ต่อผูท้ี�เกี�ยวขอ้ง และขอมอบความกตญั�กูตเวทติาคุณ แต่บดิา มารดา 
และผูม้พีระคุณทุกท่าน สาํหรบัขอ้บกพร่องต่างๆที�อาจเกดิขึ�นนั �น ผูว้จิบัขอน้อมรบัผดิชอบแต่ผูเ้ดยีว และยนิดทีี�จะรบั
ฟงัคาํแนะนําจากทุกท่านที�ไดเ้ขา้มาศกึษาเพื�อเป็นประโยชน์ในการพฒันางานวจิยัต่อไป 
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ปัจจยัที�ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการ 
ศนูยก์ารค้าเซน็ทรลัพลาซา นครศรีธรรมราช 

Factors Affecting Customer Satisfaction at CentralPlaza Nakhon Si Thammarat 
 

พมิพช์นก พุ่มเกดิ 

 
บทคดัย่อ 

 
 งานวจิยัครั �งนี�มวีตัถุประสงคเ์พื�อศกึษาปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์และความสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสม
ทางการตลาด (7Ps) ที�มผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราช กลุ่ม
ตวัอย่างที�ใชใ้นการวจิยัครั �งนี� คอื ผูท้ี�เคยใชบ้รกิารภายในศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช ที�อาศยัในเขต
อําเภอเมอืงนครศรธีรรมราช จํานวน 400 คน ทําการสุ่มกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรคํานวณของ Taro Yamane โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน และสถติวิเิคราะห ์

 ผลการวจิยัพบว่า 1) ปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตรพ์บว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศหญงิมี
อายุระหว่าง 21-30 ปี มสีถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็นพนักงาน/ลูกจา้งบรษิทัเอกชน และมี
รายไดต่้อเดอืนระหว่าง 15,001- 30,000 บาท          2) ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มวีตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช เพื�อการช๊อปปิ�ง มคีวามถี�ในการ
เขา้ใชบ้รกิาร 3-4 ครั �งต่อเดอืน ในวนัเสาร-์วนัอาทติย ์เวลา 12.01-18.00 น. เฉลี�ยครั �งละ1-3 ชั �วโมง นอกจากนี�พบว่า
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มาใชบ้รกิารกบัครอบครวั/ญาต ิโดยรถยนต์ส่วนตวั มค่ีาใชจ้่ายต่อครั �งอยู่ที� 501-1,500 บาท 3) 
ความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราชโดยรวมอยู่ในระดบัมากมค่ีาเฉลี�ยรวม
เท่ากบั 4.11 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานดา้นลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์พบว่า 1) เพศที�ต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจ
ของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราชไม่ต่างกนั 2) อายุที�ต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของ
ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราชต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 3) อาชพีที�
ต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราชต่างกนั อย่างมนียัสาํคญั
ทางสถิติที�ระดบั .05 และผลทดสอบสมมติฐานด้านพฤติกรรมเกี�ยวกบัการใช้บรกิารศูนย์การค้าเซน็ทรลัพลาซา 
นครศรธีรรมราช พบว่า 4) ความถี�ในการเขา้ใชบ้รกิารที�ต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศูนยก์ารคา้
เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราชต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 5) ระยะเวลาที�ใชบ้รกิารต่างกนัมผีลต่อ
ความพงึพอใจของผู้เขา้ใช้บรกิารในศูนย์การคา้เซน็ทรลัพลาซานครศรธีรรมราชต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�
ระดบั .05 และ 6) ค่าใช้จ่ายเฉลี�ยต่อครั �งที�ต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของผู้เขา้ใช้บรกิารในศูนยก์ารคา้เซน็ทรลั
พลาซานครศรธีรรมราชต่างกนั อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 

Keywords: ผูใ้ชบ้รกิาร , ความพงึพอใจ , ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช  
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Abstract 

The purposes of this  research  was  to  study demographic factors the relationship 
between marketing mix (7Ps) and the satisfaction of customer in Central Plaza Nakhon Si 
Thammarat. A sample of 400 people used the formula of Taro Yamane. To collect data via 
questionnaire and the data were analyzed using by mean, standard deviation and statistical 
analysis. 

 The research found that 1.) Demographic factors found that most respondents were 
female, aged 21-30 years, most single status, education level was a bachelor's degree, 
occupation of a company employee and monthly income between 15,001-30,000 baht 2.) 
Service behavior at Central Plaza Nakhon Si Thammarat found that most have shopping 
objectives, with frequency 3-4 times per month, on Saturday - Sunday from 12.01-18.00 hrs., 
average time 1-3 hours, go to the Central Plaza Nakhon Si Thammarat with family or relatives 
by private car and average expenses was about 501-1,500 baht. 3.) Customer satisfaction at 
Central Plaza Nakhon Si Thammarat Overall at a high level with an average of 4.11 4.) The 
hypothesis test found that 
 The hypothesis test showed that 4.1) Different sex affect the satisfaction of customer in 
Central Plaza Nakhon Si Thammarat no different. 4.2) Different age affect the satisfaction of 
customer in Central Plaza Nakhon Si Thammarat different with statistical significance at the 
level of .05 4.3) Different occupations affect the satisfaction of customer in Central Plaza 
Nakhon Si Thammarat different with statistical significance at the level of .05 4.4) Different 
frequencies affect the satisfaction of customer in Central Plaza Nakhon Si Thammarat different 
with statistical significance at the level of .05  4.5) Different time periods affect the satisfaction 
of customer in Central Plaza Nakhon Si Thammarat different with statistical significance at the 
level of .05  4.6) The average cost per time was different affect the satisfaction of customer in 
Central Plaza Nakhon Si Thammarat different with statistical significance at the level of .05 

บทนํา 

ท่ามกลางสภาวะการขยายตวัทางเศรษฐกจิชะลอตวัลง อนัเนื�องมาจากแรงฉุดจากการฟื�นตัวที�ล่าช้าของ
เศรษฐกจิโลก และภาวะซบเซาในภาคการสง่ออก ความไม่แน่นอนภายในประเทศ และความผนัผวนของตลาด การเงนิ
โลกที�สงูขึ�นเป็นระยะ แต่เศรษฐกจิไทยยงัคงขยายตวัไดใ้นอตัรารอ้ยละ 3.2 ซึ�งเป็นผลพวงมาจากกภาคการท่องเที�ยวที�
เตบิโตไดด้แีละมบีทบาทสาํคญัต่อการขยายตวัของเศรษฐกจิ นอกจากนี�มปีจัจยัพเิศษที�กระตุ้นการจบัจ่ายใชส้อยของ
ผูบ้รโิภค อาท ิการจดักจิกรรมสง่เสรมิการขายที�เขม้ขน้ขึ�นในหลายธุรกจิและมาตรการกระตุ้นเศรษฐกจิของภาครฐั อนั
สง่ผลใหธุ้รกจิคา้ปลกีในประเทศไทยมแีนวโน้มที�ดขี ึ�นและคาดว่าจะเกดิการแข่งขนัที�รุนแรงและคาดการณ์ว่าภาคธุรกจิ
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นี�ยงัสามารถมกีารเติบโตได้เพิ�มมากขึ�นจงึทําใหผู้้นําดา้นธุรกจิการค้าปลกีในไทยอย่างบรษิัท เซน็ทรลัพฒันา จํากดั
(มหาชน) หรอื ซพีเีอน็ ต่างทุ่มทุนรโีนเวทสาขาเดมิและทุ่มการลงทุนมหาศาลเพื�อขยายสาขาใหม่ และเมื�อ 2 ปีที�ผ่าน
มา จงัหวดันครศรธีรรมราชคอืหนึ�งทาํเลที�ตั �งสาํคญัที�กลุ่มเซน็ทรลัไดข้ยายอาณาจกัรธุรกจิคา้ปลกีประเภทไฮเปอรม์าร์
เกต็มาเป็นลาํดบัที� 4 ของภาคใต ้

จงัหวดันครศรธีรรมราชเป็นจงัหวดัที�มปีระชากรสงูที�สุดเป็นอนัดบั 1 ของภาคใต้ ซึ�งมจีํานวนกว่า 1.5 ลา้น
คน และจงัหวดันครศรธีรรมราชยงัเป็นทาํเลยุทธศาสตรส์าํคญัของภาคใต้ โดยเป็นหนึ�งหวัเมอืงใหญ่ที�มศีกัยภาพสงูใน
ฐานะศนูยก์ลางการขบัเคลื�อนเศรษฐกจิที�สาํคญัอกีแห่งหนึ�งของภาคใต้และเป็นศูนยก์ลางเศรษฐกจิการคา้การลงทุนที�
สําคัญอีกแห่งหนึ�งของประเทศ ด้วยศักยภาพการเป็น "โลจิสติกส์ ฮับ" ของภาคใต้ ประตูสามเหลี�ยมเศรษฐกิจ 
อนิโดนีเซยี มาเลเซยี และไทย รวมถงึสนามบนินครศรธีรรมราช ที�เตรยีมพฒันาเป็นสนามบนิศุลกากร นอกจากนี�ยงั
เป็นเมอืงที�แหล่งท่องเที�ยวทางธรรมชาติทั �งชายฝ ั �งทะเล ภูเขา นํ�าตก รวมถึงแหล่งท่องเที�ยวทางวฒันธรรมที�ได้รบั
ความนิยมมากขึ�นเรื�อยๆ จากนักท่องเที�ยวชาวไทยและจากประเทศเพื�อนบ้านอย่างมาเลเซยีที�หลั �งไหลเขา้มาปีละ
หลายลา้นคนทําใหเ้ศรษฐกจิในจงัหวดัเตบิโตอย่างต่อเนื�อง ซึ�งมปีจัจยัสนับสนุนต่างๆเหล่านี� ส่งผลใหก้ลุ่มเซน็ทรลัมี
การขยายตัวด้านการลงทุนมายงัจงัหวดันครศรธีรรมราช และมีแนวโน้มว่าจะเติบโตอย่างรวดเรว็ในอนาคต ทําให้
เศรษฐกจิของจงัหวดัเตบิโตไปดว้ย ซึ�งการเปิดใหบ้รกิารของศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราชนั �น ทําใหใ้น
พื�นที�มีรายได้เพิ�มขึ�นว่าจะเป็นผู้ประกอบธุรกจิขนส่ง ธุรกิจSME รวมทั �งเกษตรกรที�ส่งผลผลิตทางการเกษตรมา
จาํหน่ายหรอืส่งใหก้บัรา้นคา้ภายในศูนยก์ารคา้ นอกจากนี�สามารถทําใหแ้รงงานในทอ้งถิ�นมอีาชพีและแรงงานกลบัสู่
ท้องถิ�นมากขึ�น ด้วยเหตุผลเหล่านี�ทําให้กลุ่มเซน็ทรลัมั �นใจในกําลงัซื�อมหาศาลของประชากรในจงัหวดัและจงัหวดั
ใกลเ้คยีง เมื�อมปีจัจยัสนบัสนุนย่อมตอ้งมปีจัจยัในดา้นลบดว้ยเหตุผลที�จงัหวดันครศรธีรรมราชเป็นทําเลยุทธศาสตรท์ี�
เพยีบพร้อมในทุกๆด้าน ย่อมมนีักลงทุนที�อยากเขา้มาลงทุนเช่นเดยีวกบักลุ่มเซน็ทรลั ซึ�งจะเหน็ได้ว่าธุรกจิค้าปลกี
ใหญ่ๆในจงัหวดันอกจากศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราชเองกม็หีลากหลายที�ที�สามารถรองรบัลูกคา้หรอืผู้
เขา้ใชบ้รกิารไม่ว่าจะเป็นหา้งสรรพสนิคา้โรบนิสนัโอเชี�ยน หา้งสรรพสนิคา้เทสโก ้โลตสั  บิtกซ ีซูเปอรเ์ซน็เตอร ์รวมทั �ง
หา้งสรรพสนิคา้ท้องถิ�นอย่างศูนยก์ารคา้สหไทยพลาซ่า นครศรธีรรมราช และ หา้งสหไทย สรรพสนิคา้ ซึ�งที�กล่าวมา
ทั �งหมดนี�ต่างกเ็ป็นคู่แขง่รายสาํคญัที�แบ่งสว่นการตลาดจากศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช 

จากขอ้มลูทั �งหมดที�กล่าวมานี�ทาํใหผู้ว้จิยัมคีวามสนใจที�จะศกึษาเกี�ยวกบั “ปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจของ
ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช” จงึจําเป็นที�จะต้องศกึษาปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจ
ของผูท้ี�เขา้ใชบ้รกิารในศูนยก์ารค้าเพื�อตอบสนองความต้องการของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารใหด้ทีี�สุดเพื�อใหลู้กคา้เกดิความพงึ
พอใจต่อการใช้บริการจึงจําเป็นต้องศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที�เข้ามาใช้บริการเพื�อนําไปสู่การพฒันาอย่าง
ต่อเนื�อง 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื�อศกึษาปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตรท์ี�มผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลั
พลาซา นครศรธีรรมราช ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตอาํเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 

2. เพื�อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที�มผีลต่อความพงึพอใจของผู้เขา้ใช้
บรกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตอาํเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 
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สมมติฐานการวิจยั 

สมมติฐานการวิจยัที� 1 : ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตรมี์ผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการ
ศนูยก์ารค้าเซน็ทรลัพลาซา นครศรีธรรมราช 

1.1 เพศมผีลต่อความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช1.2 อายุมผีล
ต่อความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช1.3 อาชพีมผีลต่อความพงึ
พอใจในการเขา้ใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช  

สมมติฐานการวิจยัที� 2 : พฤติกรรมการใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้ 
บริการศนูยก์ารค้าเซน็ทรลัพลาซา นครศรีธรรมราช 
 2.1 ความถี�ในการเข้าใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซา 
นครศรธีรรมราช 
 2.2 ระยะเวลาที�ใช้อยู่ในศูนย์การคา้มผีลต่อความพงึพอใจในการเขา้ใช้บรกิารศูนย์การค้าเซน็ทรลัพลาซา 
นครศรธีรรมราช 
 2.3 ค่าใช้จ่ายเฉลี�ยต่อครั �งมีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 
นครศรธีรรมราช 
 

ขอบเขตของการวิจยั 

 1. ขอบเขตด้านเนืPอหา 
 การวจิยัครั �งนี�เป็นการวจิยัเชงิสาํรวจ มุ่งเน้นศกึษาความพงึพอใจของผูท้ี�เขา้ใชบ้รกิารในศูนยก์ารคา้เซน็ทรลั
พลาซา นครศรธีรรมราช ในดา้นประชากรศาสตร ์ด้านพฤติกรรมของผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร และ ดา้นส่วนประสมการตลาด
บรกิาร (7Ps)  
 2. ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรที�ใชใ้นการวจิยัครั �งนี� คอื ประชากรที�อาศยัอยู่ในเขตอาํเภอเมอืงนครศรธีรรมราช ที�เคยเขา้ใชบ้รกิาร
ในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช โดยใชส้ตูรของ Taro Yamane ในการกําหนดขนาดประชากรจํานวน 
400 คน ซึ�งใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling)  
 3. ขอบเขตด้านเวลาและสถานที� 

 การวจิยัครั �งนี�กาํหนดระยะเวลาในการดาํเนินการวจิยัตั �งแต่เดอืน พฤศจกิายน 2561 – เดอืนมกราคม 2562 
โดยเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างในเขตอาํเภอเมอืงนครศรธีรรมราช 

ผลประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รบั 
1. ทาํใหท้ราบถงึปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตรท์ี�มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้

เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช 

2. ทาํใหท้ราบถงึความสมัพนัธร์ะหว่างสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที�มา
ใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช 
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3. เพื�อนําผลการวจิยัเป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิารเพื�อตอบสนองต่อความพงึพอใจของ
ลกูคา้ตลอดจนพฒันาศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราชใหส้ามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ได ้

การทบทวนวรรณกรรม 

ในการวิจัยเรื�อง ปจัจัยที�มีผลต่อความพึงพอใจของผู้เข้าใช้บริการในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 
นครศรธีรรมราช ผูว้จิยัไดศ้กึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีบทความทางวชิาการ ตลอดจนงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อเป็นขอ้มูลใน
การตั �งสมมติฐาน การกําหนดกรอบแนวคิด การออกแบบเครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย โดยนําเสนอประเด็นที�จะ
ทาํการศกึษา ดงัต่อไปนี� 

แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวกบัความพึงพอใจ ฉัตยาพร เสมอใจ และฐติินันท ์วารวีนิช (2549) ไดอ้ธบิาย
ความพงึพอใจของลกูคา้แบ่งไดเ้ป็น 2 สว่นใหญ่ๆ คอื 

1. ความชอบ (Preference) ความพงึพอใจเป็นปฏกิริยิาของสญัชาตญาณการตอบสนองทางอารมณ์ โดยดู
จากการใชส้นิคา้ในเงื�อนไขที�แน่นอน และไปตามเงื�อนไขที�ลูกคา้กําหนดไว ้เช่น จะชอบอาหารต่อเมื�อรสชาตดิ ีหรอืจะ
ชอบเสื�อผา้เมื�อมสีสีนัและรปูแบบที�ถูกใจตามรสนิยมของตน เป็นตน้ 

2. ตรงกบัความตอ้งการ (Match) ความพงึพอใจคอืการประเมนิการยอมรบัโดยเปรยีบเทยีบความคาดหวงัใน
สินค้าและบริการที�ลูกค้าต้องการกับสิ�งที�ลูกค้าได้รับจากการซื�อและใช้สินค้าและบริการนั �น ๆ ความคาดหวังมี
ความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัผลติภณัฑ ์ถ้าผลติภณัฑน์ั �น ๆ สามารถตอบสนองตามที�ลูกคา้ต้องการหรอืมากกว่ากจ็ะเกดิ
ความพงึพอใจ 

 ความพงึพอใจ เป็นเรื�องของอารมณ์ ความรูส้กึ ทศันคตทิี�รูส้กึชอบหรอืไม่ชอบในสนิคา้หรอืบรกิารจะเกดิขึ�น
มากหรอืน้อยนั �นขึ�นอยู่กบัความคาดหวงัและประสบการณ์ของบุคคล ซึ�งความพงึพอใจนั �นอาจเป็นไดท้ั �งทางบวกและ
ทางลบ ถ้าลูกคา้พงึพอใจในสนิค้าหรอืบรกิารตามที�คาดหวงัหรอืเกนิความคาดหวงักส็ามารถตอบสนองตามที�ลูกค้า
ตอ้งการทาํใหเ้กดิความรูส้กึบวกเป็นที�พงึพอใจได ้

แนวคิดและทฤษฎีด้านพฤติกรรม กลัยกร วรกุลลฎัฐานีย ์และพรทพิย ์สมัปตัตะวนิช (2553) ไดอ้ธบิายถงึ
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคไวว้่า กจิกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัความคดิและความรูส้กึที�ผูบ้รโิภคม ี3 รปูแบบ 

1. พฤติกรรมผู้บรโิภคแปรเปลี�ยนได้ (Dynamic) เนื�องจากความเปลี�ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอก 
เช่น การสื�อสาร เทคโนโลย ีสงัคม ฯลฯ ทําให้มีผลกระทบต่อปจัจยัด้านความคิด ความรู้สกึของผู้บรโิภคด้วย และ
พฤติกรรมผู้บริโภค ได้รบัผลกระทบมาจากปจัจยัภายใน และภายนอก จึงทําให้พฤติกรรมผู้บริโภคไม่หยุดนิ�งอยู่
เหมอืนเดมิ แต่อาจมกีารเปลี�ยนแปลงเคลื�อนไหวไดต้ลอดเวลา 

2. พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเกี�ยวขอ้งกบัปฏสิมัพนัธ์ (Interaction) ระหว่างความคดิความรู้สกึและการกระทํา กบั
สิ�งแวดลอ้มภายนอก ดงันั �น ความเขา้ใจพฤตกิรรมผูบ้รโิภคจงึตอ้งศกึษาทั �งปจัจยัภายในและปจัจยัภายนอกว่าผูบ้รโิภค
ตดัสนิใจซื�อสนิคา้หรอืบรกิารอะไร อย่างไร และทาํไม 

3. พฤติกรรมบรโิภคเกี�ยวขอ้งกบัการแลกเปลี�ยน (Exchanges) หมายความว่า ผู้บริโภคมพีฤติกรรมเพื�อ
แลกเปลี�ยนคุณค่าบางอย่างกบับางคน ในกรณีนี�คอืการแลกเปลี�ยนระหว่างผูซ้ื�อ (ผูบ้รโิภค) กบัผูข้าย (เจา้ของสนิคา้) 
เพื�อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 
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พฤติกรรมของผู้บรโิภค หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลที�เกี�ยวข้องโดยตรงกบัการซื�อสนิค้าหรือ
บรกิาร รวมไปถึงกระบวนการในการตดัสนิใจที�มผีลต่อการตดัสนิใจซื�อ ไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซื�อ ใช้ ประเมนิผล 
หรอืการบรโิภคผลติภณัฑ ์บรกิาร และแนวคดิต่าง ๆ ซึ�งผูบ้รโิภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการหรอืความ
พงึพอใจของตนได ้

แนวคิดและทฤษฎีที� เกี�ยวกับการบริการ ไพรพนา ศรีเสน (2544) ได้ให้ความหมายการบริการไว้ว่า 
กจิกรรมหรอืกระบวนการในการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ�งของบุคคลหรอืองคก์ร เพื�อตอบสนองความต้องการของ
บุคคลอื�นใหไ้ดร้บัความสขุและความสะดวกสบายหรอืเกดิความพงึพอใจจากผลของการกระทาํนั �น โดยมลีกัษณะเฉพาะ
ของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จําเป็นต้องรวมอยู่กบัสนิคา้หรอื
ผลติภณัฑ์อื�น ๆทั �งยงัเกดิจากความเอื�ออาทร  มนํี�าใจ ไมตร ีเปี�ยมด้วยความปรารถนาด ีช่วยเหลอืเกื�อกูลให้ความ
สะดวกรวดเรว็  ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค 

การบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือกระบวนการที�เสนอขายหรือส่งมอบการบริการจากผู้ให้บริการไปยัง
ผูร้บับรกิารเพื�อตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคล จนเกดิความพงึพอใจจากผลของการกระทํานั �น โดยลกัษณะของ
การบรกิารนั �นเป็นทั �งสิ�งที�ไม่มตีวัตน จบัตอ้ง หรอืสมัผสัไดย้าก และเป็นสิ�งที�เสื�อมสญูสลายไดง้่าย ซึ�งการบรกิารที�ดนีั �น
เกดิขึ�นจากตวับุคคลโดยตอ้งอาศยัทกัษะ เทคนิคหรอืกลยุทธต่์าง ๆ ในการวางแผนกลยุทธก์ารตลาดที�จะทําใหช้นะใจ
ลกูคา้ที�มาใชบ้รกิารและทําใหลู้กคา้เกดิความภกัดใีนสนิคา้และบรกิาร ซึ�งแต่ละองคก์ารต้องการทําความเขา้ใจต่อการ
รบัรู้ของกลุ่มผู้รบับรกิารเป้าหมายตามความต้องการในบรกิารที�เขาต้องการ และเป็นเทคนิคที�สามารถตอบสนองต่อ
ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร โดยมเีป้าหมายสาํคญัเพื�อใหก้ารพฒันาการใหบ้รกิารประสบผลสาํเรจ็ 

แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวข้องเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541) ไดอ้้างถึง
แนวคดิสว่นประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิารของ ฟิลปิ คอตเลอร ์ซึ�งเป็นกูรูดา้นการตลาดชั �นนําของโลกไดใ้ห้
แนวคดิสว่นประสมทางการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร (Service Marketing Mix) ไวว้่าเป็นแนวคดิที�เกี�ยวขอ้งกบัธุรกจิที�
ใหบ้รกิารซึ�งเป็นธุรกจิที�แตกต่างสนิคา้อุปโภคและบรโิภคทั �วไป จาํเป็นจะต้องใชส้่วนประสมการตลาด(Marketing Mix) 
7Ps สว่นประสมการตลาดบรกิาร หรอื 7Ps คอื เครื�องมอืทางการตลาดที�บรษิทัใชก้าํหนดกลยุทธใ์หเ้หมาะสมกบัธุรกจิ
เพื�อตอบสนองความพงึพอใจของผู้รบับรกิารให้ครบทุกด้านไม่ว่าจะเป็นกลยุทธ์ด้านผลติภณัฑ์(Product) ด้านราคา
(Price) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย(Place) ดา้นสง่เสรมิการตลาด(Promotion)  ดา้นบุคคล(People)ดา้นการสรา้งและ
นําเสนอลกัษณะทางกายภาพ(Physical Evidence and Presentation) และดา้นกระบวนการ (Process 

งานวิจยัที�เกี�ยวข้อง จติรกมล สงัขเ์พชร และ สุพศิ ฤทธิ ~แกว้ (2559) ไดท้ําการศกึษาปจัจยัที�มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมผูร้โิภคในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสรุาษฎรธ์านี พบว่าประชากรสว่นใหญ่มเีหตุผล
ในการใชบ้รกิารเพราะใกล้ที�พกัอาศยั บุคคลที�มอีทิธพิลในการมาใชบ้รกิารคอืตนเอง ใชบ้รกิารวนัเสาร์-อาทติย์ เวลา 
16.01-18.00 น. มคีวามถี�ในการใชบ้รกิาร 2-3 ครั �ง/เดอืน สว่นใหญ่ซื�อสนิคา้ประเภทเสื�อผา้/เครื�อง หนัง/รองเทา้แฟชั �น ใช้
บรกิารประเภทรา้นอาหาร/ฟาสต์ฟู๊ด และมค่ีาใชจ้่ายต่อครั �งโดยเฉลี�ย500 - 1,000 บาท โดยปจัจยัส่วนบุคคลและปจัจยั
ส่วนประสมทางการตลาด มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 
สว่นปจัจยัทางดา้นจติวทิยาดา้นแรงจงูใจที�ใชบ้รกิาร และการรบัรูข้อ้มลู ขา่วสาร ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสรุาษฎรธ์านี 

วิธีการดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัเรื�องปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช 
ซึ�งการวจิยัครั �งนี�เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมอืในการเกบ็ขอ้มูล
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จากผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช ผูว้จิยัไดก้ําหนดรูปแบบของวธิกีารดําเนินการวจิยั
ตามขั �นตอนดงันี 

รปูแบบการวิจยั 

 ใชร้ปูแบบวธิวีจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) ใชแ้บบสอบถามที�ประกอบดว้ยขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร ์
ขอ้มลูดา้นพฤตกิรรม และ ดา้นความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร เป็นเครื�องมอืในการเกบ็ขอ้มูลจากประชากรที�เคยเขา้
ใช้บรกิารศูนย์การค้าเซน็ทรลัพลาซา นครศรีธรรมราช ที�อาศยัอยู่ในเขตอําเภอเมอืงนครศรีธรรมราช ซึ�งมจีํานวน
ประชากรทั �งหมด 271,657 คน และกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรการคํานวณของTaro Yamane ในการ
คํานวณหากลุ่มตวัอย่าง(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2546) และใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รูป SPSS (Statistical Package for 
Social Science) ในการวเิคราะหข์อ้มลู 

 ประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มประชากรที�ใช้ในการวจิยัคือ ประชากรที�อาศยัอยู่ในอําเภอเมืองนครศรีธรรมราชที�เคยเข้าใช้บริการ
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา นครศรีธรรมราช ทั �งนี�จะเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non 
Probability Sampling) จากจํานวนประชากร 271,657 คน และใช้สูตรในการคํานวณหากลุ่มตัวอย่างของ Taro 
Yamane โดยกาํหนดค่าความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 และค่าความคาดเคลื�อนไม่เกนิรอ้ยละ 50 หรอื 0.05 การวจิยัครั �งนี�จะมี
จาํนวนขนาดตวัอย่างที�สุม่จาํนวน 400 คน โดยจะใชว้ธิสีุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มลู 

 การทดสอบคณุภาพเครื�องมือวิจยั 
 การทดสอบเครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยัมขี ั �นตอนในการดาํเนินการ ดงันี� 
 �. นําแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี�ปรกึษา เพื�อตรวจสอบความครอบคลุมและความถูกต้องของเนื�อหา หรอื
ใหข้อ้เสนอแนะเพื�อปรบัปรุงแกไ้ขก่อนนําเสนอผูเ้ชี�ยวชาญ 
 2. นําแบบสอบถามเสนอต่อผู้เชี�ยวชาญเพื�อตรวจสอบความเที�ยงตรงของแบบสอบถาม ความครอบคลุม
เนื�อหาครบทุกดา้นตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยั ตลอดจนพจิารณาถงึความเหมาะสมและความชดัเจนของขอ้คําถาม
เพื�อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงแกไ้ขใหม้คีวามสมบรูณ์ โดยการประเมนิจากผูท้รงคุณวุฒ ิ3 ท่าน 
 3.เมื�อผ่านความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิ หลังจากนั �นนําผลมาตรวจสอบหาค่าความเที�ยงตรงของ
แบบสอบถามหรอืค่าความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์(IOC: Index of item objective congruence)  
หากขอ้คําถามที�มค่ีาIOC ตั �งแต่ 0.50 - 1.00 หมายความว่าน่าเชื�อถอื หากคําถามที�มค่ีา IOC ตํ�ากว่า 0.50 จะตดั
คาํถามนั �นออกจากแบบสอบถาม 
 4. นําแบบสอบถามที�ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี�ยวชาญไปทดลองเก็บข้อมูลเพื�อหาค่าความเชื�อมั �น 
(Reliability) โดยทดสอบกบักลุ่มประชากรที�ไม่ใช่กลุ่มประชากรตวัอย่าง จํานวน 40 คน แลว้นําขอ้มูลที�ไดม้าหาค่า
สมัประสทิธิ ~แอลฟา (Alpha Coefficient) โดยCronbach Alpha ไดค่้าการทดสอบ 0.995 
 

การวิเคราะหข้์อมลู 
 ในการวเิคราะหข์อ้มลูของการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง 400 ชุด ประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รูป 
SPSS (Statistical Package for Social Science) ซึ�งสามารถวเิคราะหข์อ้มลูได ้ดงันี� 
 1. การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 
  1.1 การวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดต่้อ
เดอืน ระดบัการศกึษา และอาชพี โดยใชค่้าความถี� (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 



8 

 

  1.2 วเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ช่องทางการจดั
จาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ โดย
ใชค่้าคะแนนเฉลี�ย (Mean) และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. การวเิคราะหข์อ้มูลเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการศกึษาขอ้มูล ของกลุ่มตวัอย่างและทดสอบ
สมมตฐิาน (Hypothesis Testing) โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะหท์างสถติ ิดงันี� 
  2.1 เพื�อเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างค่าของตวัแปร 2 กลุ่ม 
  2.2 วเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One Way Analysis of Variance) เพื�อเปรยีบเทยีบความ
แตกต่างระหว่างค่าของตวัแปร 3 กลุ่มขึ�นไป 
 

ผลการวิจยั 

 จากผลการวจิยัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้โดยรวมอยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มี
ค่าเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.11 และเมื�อหากพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เป็นการใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั 
ยกเวน้ดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมากที�สุดและมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายขอ้ โดย
กลุ่มตวัอย่างจะใหค้วามสาํคญัดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกมาเป็นอนัดบัสงูสดุ โดยมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.29 รองลงมาดา้น
กระบวนการใหบ้รกิารมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.12 และดา้นพนกังานมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.11 ต่อมาดา้นสนิคา้มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 
4.10 รองลงมาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.06 และดา้นการสง่เสรมิการตลาดมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.05 
และค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คือด้านราคามค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.02 โดยมรีายละเอียดความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้
บรกิารศนูยก์ารคา้ในแต่ละดา้น ดงันี� 
 ดา้นสนิคา้อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.10 และเมื�อหากพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าเป็น
การให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั และมีความแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายข้อ โดยกลุ่มตัวอย่างจะให้
ความสาํคญักบัสนิค้ามคุีณภาพดมีาเป็นอนัดบัสูงสุด โดยมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.17รองลงมาขายสนิคา้ที�มตีราสนิคา้ที�มี
ชื�อเสยีงเป็นที�รู้จกัมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.16 และสนิคา้มคีวามหลากหลาย ครบ ตามความต้องการของลูกค้ามค่ีาเฉลี�ย
เท่ากบั 4.08 และค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คอื สนิคา้มคีวามแปลกใหม่เสมอมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.00 
  ดา้นราคาอยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.02 และเมื�อหากพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า
เป็นการใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายขอ้ โดยกลุ่มตวัอย่างจะให้
ความสาํคญักบัมป้ีายราคาแสดงไวท้ี�สนิคา้อย่างชดัเจนมาเป็นอนัดบัสงูสุด โดยมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.07 รองลงมาราคา
ของสนิค้ามคีวามหลากหลายใหเ้ลอืกซื�อได้มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.03 และค่าเฉลี�ยน้อยที�สุดมบีรกิารผ่อนชําระสนิค้ามี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.95 
  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายอยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.06 และเมื�อหากพจิารณา
เป็นรายข้อ พบว่าเป็นการให้ความสําคัญอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน ยกเว้นมีเวลาเปิด–ปิด ในการให้บริการที�
เหมาะสมและตั �งอยู่ในบรเิวณที�สะดวกแก่การเดนิทางใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากที�สดุ และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ย
เป็นรายขอ้ โดยกลุ่มตวัอย่างจะให้ความสาํคญักบัเวลาเปิด-ปิดในการใหบ้รกิารที�เหมาะสมมาเป็นอนัดบัสงูสุด โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.30 รองลงมาตั �งอยู่ในบรเิวณที�สะดวกแก่การเดนิทางมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.28 และน้อยที�สุดมบีรกิาร
สั �งซื�อสนิคา้แบบออนไลน์มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 3.61 
  ดา้นการส่งเสรมิการตลาดอยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.05 และเมื�อหากพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า เป็นการใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายขอ้ โดย
กลุ่มตัวอย่างจะให้ความสําคญักบัมีโปรโมชั �นพิเศษรวมถึงของสมนาคุณในช่วงเทศกาลมาเป็นอนัดบัสูงสุดโดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.07 รองลงมามกีารจดัโปรโมชั �นลดราคา มขีองแถมและของรางวลัที�น่าสนใจดงึดูดลูกค้าให้มาใช้
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บรกิารมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.04 และค่าเฉลี�ยน้อยที�สุดมกีารแจง้ข่าวสารขอ้มูลโปรโมชั �นต่างใหลู้กค้าได้รบัทราบอย่าง
ละเอยีด มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.03 
  ดา้นพนกังานขายอยู่ในระดบัความสาํคญัมากมค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.11 และเมื�อหากพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า เป็นการใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายขอ้ โดยกลุ่มตวัอย่าง
จะใหค้วามสาํคญักบัแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ยมคีวามยิ�มแยม้ แจ่มใส นอบน้อม ยนิดใีหบ้รกิารมาเป็นอนัดบัสงูสุด โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.17 รองลงมามคีวามรูเ้กี�ยวกบัขอ้มลูสนิคา้เป็นอย่างดโีดยสามารถแนะนําโปรโมชั �นและขอ้มลูต่างๆได้
อย่างชดัเจนเพื�อประโยชน์สงูสดุของลกูคา้มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.13 รองลงมาใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความรวดเรว็และถูกตอ้ง
มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.12 และค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คอืการบรกิารลกูคา้ทุกระดบัอย่างเท่าเทยีมกนั มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.04 
  ดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดบัความสาํคญัมากที�สุด มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.29 และเมื�อหาก
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เป็นการใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากที�สดุเช่นเดยีวกนั และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็น
รายขอ้ โดยกลุ่มตวัอย่างจะใหค้วามสาํคญักบัมสีิ�งอาํนวยความสะดวกต่างๆในการบรกิารลูกคา้ เช่น ที�นั �งพกั จุดชารจ์
แบต หอ้งละหมาด หอ้งใหน้มบุตร จุดจอดรถสาํหรบัสตร ีผูส้งูอายุและผูพ้กิารมาเป็นอนัดบัสงูสุด โดยมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 
4.33 รองลงมาบรรยากาศรวมถงึการตกแต่งสถานที�สวยงาม ทนัสมยัน่าใชบ้รกิารมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.25 
  ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 3.82 และเมื�อหากพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า เป็นการใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั ยกเว้นการใหบ้รกิารที�รวดเรว็ดา้นขอ้มูลของ
พนกังานประชาสมัพนัธแ์ละระบบจดัการภายในที�จอดรถที�มคีวามเป็นระเบยีบปลอดภยัเพยีงพอ และ รปภ.ดูแลทั �วถงึ 
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมากที�สดุ และมคีวามแตกต่างที�ค่าเฉลี�ยเป็นรายขอ้ โดยกลุ่มตวัอย่างจะ
ให้ความสําคญักบัการให้บรกิารที�รวดเร็วด้านข้อมูลของพนักงานประชาสมัพนัธ์มาเป็นอนัดบัสูงสุด โดยมีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 4.24 รองลงมามรีะบบจดัการภายในที�จอดรถที�มคีวามเป็นระเบยีบปลอดภยัเพยีงพอ และ รปภ.ดูแลทั �วถงึมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.21 รองลงมาการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า รวมทั �งความรวดเรว็ในการร่วมแก้ปญัหาที�เกดิขึ�นมค่ีาเฉลี�ย
เท่ากบั 4.18 และสามารถเปลี�ยนสนิคา้ไดภ้ายในระยะเวลาที�กาํหนด รวมถงึการรบัประกนัสนิคา้มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.10 
และค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คอืมบีรกิารจดัสง่สนิคา้ถงึบา้นมค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 3.88 
 

อภิปรายผล 
ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรเ์รื�องเพศ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 21-

30 ปี มสีถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีพนักงาน/ลูกจา้งบรษิทัเอกชน และรายไดต่้อเดอืน ระหว่าง 
15,001-30,000 บาท สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จุฑารตัน์ สายโรจน์พนัธ ์(2560) ศกึษาปจัจยัที�สง่ผลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารซุปเปอร์มาร์เกต็ของผู้บรโิภคเขตกรุงเทพมหานครผลการศกึษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงมอีายุ 30-39 ปี ส่วนใหญ่มกีารศกึษาปรญิญาตรปีระกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนมรีายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน 
20,001–30,000 บาท 

ปจัจยัทางดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มวีตัถุประสงคใ์นการ
เขา้ใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ คอืช๊อปปิ�ง มคีวามถี� 3-4 ครั �งต่อเดอืน วนัเสาร-์วนัอาทติย ์เวลา 12.01-18.00 น. เวลาเฉลี�ย 
1-3 ชั �วโมง สว่นใหญ่ไปกบัครอบครอบครวั/ญาตโิดยใชร้ถยนตส์ว่นตวั และมค่ีาใชจ้่ายเฉลี�ยประมาณ 501-1,500 บาท 
ซึ�งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จติรกมล สงัขเ์พชร และ สุพศิ ฤทธิ ~แกว้ (2559) ไดท้ําการศกึษาปจัจยัที�มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมผูร้โิภคในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสรุาษฎรธ์านี พบว่าประชากรสว่นใหญ่มเีหตุผล
ในการใชบ้รกิารเพราะใกล้ที�พกัอาศยั บุคคลที�มอีทิธพิลในการมาใชบ้รกิารคอืตนเอง ใชบ้รกิารวนัเสาร์-อาทติย์ เวลา
16.01-18.00 น. มคีวามถี�ในการใชบ้รกิาร 2-3 ครั �ง/เดอืน สว่นใหญ่ซื�อสนิคา้ประเภทเสื�อผา้/เครื�อง หนัง/รองเทา้แฟชั �น 
ใชบ้รกิารประเภทรา้นอาหาร/ฟาสตฟู๊์ด และมค่ีาใชจ้่ายต่อครั �งโดยเฉลี�ย 500-1,000  บาท 
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 ความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใช้บรกิารในการใช้บรกิารศูนยก์ารคา้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 
4.11 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เอมมกิา แตงรอด (2558) ทําการศกึษาปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิาร
ศนูยก์ารคา้ชุมชนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศกึษา เดอะเซอรเ์คลิ ราชพฤกษ์ โดยผลการศกึษาพบว่า 
ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจดา้นรา้นอาหาร ดา้นความปลอดภยั และดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกในระดบัมาก ลําดบัต่อมา
ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด พบว่าระดบัความคดิเหน็ส่วนประสมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เรยีงจากมาก
ไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นกระบวนการในการทํางาน ด้านราคา ดา้นบุคลากร 
และดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ขอ้เสนอแนะที�ไดจ้ากการวจิยั 
   1.1 ด้านสินค้า อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.10 และเมื�อหากพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า ค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คอื สนิค้ามคีวามแปลกใหม่เสมอ มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.00 ควรให้ความสําคญักบัเรื�อง
ดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น อาจมกีารวจิยัและพฒันาสนิคา้เพิ�มมากขึ�น 
   1.2 ด้านราคา อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.02 และเมื�อหากพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า ค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คอื มป้ีายราคาแสดงไวท้ี�สนิคา้อย่างชดัเจน มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 3.95 ควรใหค้วามสาํคญักบั
เรื�องดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น ควรมกีารตดิป้ายราคาใหช้ดัเจน 
   1.3 ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.06 และเมื�อ
หากพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า และค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คอื มบีรกิารสั �งซื�อสนิคา้แบบออนไลน์ มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 3.61 
ควรใหค้วามสาํคญักบัเรื�องดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น เพื�อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากยิ�งขึ�น 
   1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.05 และเมื�อหาก
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คอื มกีารแจ้งข่าวสารขอ้มูลโปรโมชั �นต่าง ๆ ใหลู้กคา้ไดร้บัทราบอย่าง
ละเอยีด มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.03 ควรใหค้วามสาํคญักบัเรื�องดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น โดยเฉพาะปจัจุบนัมกีารสื�อสารทาง
อนิเตอรเ์น็ตหรอืโซเชี�ยลเพิ�มมากขึ�น 
   1.5 ด้านพนักงานขาย อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 4.11 และเมื�อหากพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า และค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คอื ใหบ้รกิารลกูคา้ทุกระดบัอย่างเท่าเทยีมกนั มค่ีาเฉลี�ยเท่ากบั 4.04 ควรให้
ความสาํคญักบัเรื�องดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น  
   1.6 ด้านกระบวนการให้บริการ อยู่ในระดบัความสาํคญัมาก มค่ีาเฉลี�ยรวมเท่ากบั 3.82 และเมื�อหาก
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คือ มีบริการจดัส่งสินค้าถึงบ้าน มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.88 ควรให้
ความสาํคญักบัเรื�องดงักล่าวเพิ�มมากขึ�น เนื�องจากปจัจุบนัมกีารแขง่ขนักนัสงูขึ�น 
  

 2. ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการวจิยัครั �งต่อไป 
   2.1 เนื�องจากการวิจยัครั �งนี� เป็นกรณีศึกษาปจัจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจของผู้เข้าใช้บริการใน
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา นครศรีธรรมราช หากผู้ที�สนใจมีความต้องการผลการศึกษาในเรื�องอื�น ๆ ที�มีความ
ครอบคลุมมากขึ�น เช่น ปจัจยัที�มผีลต่อความตอ้งการซื�อสนิคา้หรอืการตดัสนิใจซื�อสนิคา้ในศูนยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา 
นครศรธีรรมราช เป็นตน้ 
   2.2 เนื�องจากการวจิยัครั �งนี� ไดล้ะเลยที�จะศกึษาถงึความสมัพนัธข์องตวัแปรบางตวั ดงันั �น หากมกีาร
ศกึษาวจิยัเกี�ยวกบัปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซา นครศรธีรรมราช อกี 
ควรมกีารศกึษาตวัแปรตวัอื�น เช่น สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดอืน วตัถุประสงค์ วนั เวลาเฉลี�ย ผู้ร่วม
เดนิทาง การเดนิทาง เป็นต้น มคีวามสมัพนัธ์กนัมากน้อยเพยีงใดและเป็นไปในทศิทางใด จะทําให้งานวจิยัมคีวาม
สมบรูณ์มากยิ�งขึ�น 
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คาํขอบคณุ 
การศกึษาคน้ควา้อสิระฉบบันี�สาํเรจ็ลงไดด้ว้ยด ีเนื�องจากไดร้บัความกรุณาอย่างสงูจาก รองศาสตราจารยภ์รี

ภทัร ภคัครี ีอาจารยท์ี�ปรกึษางานวจิยั ที�กรุณาใหค้าํแนะนําปรกึษา ตลอดจนปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ย
ความเอาใจใสอ่ย่างดยีิ�ง ผูว้จิยัตระหนกัถงึ ความตั �งใจจรงิและความทุม่เทของอาจารยแ์ละขอกราบขอบพระคุณเป็น
อย่างสงูไว ้ณ ที�นี� 

ขอขอบพระคุณคณะกรรมการการสอบผูม้คุีณวุฒทิุกท่านที�ใหค้วามอนุเคราะหต์รวจสอบคุณภาพและชี�แนะ
แนวทางในการจดัทาํงานวจิยัจนสาํเรจ็สมบรูณ์ 

 คุณค่าและประโยชน์อนัพงึมจีากการศกึษาคน้ควา้อสิระฉบบันี�ทั �งหมด ขอมอบแด่เหล่าคณาจารยท์ี�ไดป้ระสทิธิ
ประสาทวชิาจนทาํใหผ้ลงานวจิยัเป็นประโยชน์ต่อผูท้ี�เกี�ยวขอ้ง และขอมอบความกตญั�กูตเวทติาคุณ แต่บดิา มารดา 
และผูม้พีระคุณทุกท่าน สาํหรบัขอ้บกพร่องต่างๆที�อาจเกดิขึ�นนั �น ผูว้จิบัขอน้อมรบัผดิชอบแต่ผูเ้ดยีว และยนิดทีี�จะรบั
ฟงัคาํแนะนําจากทุกท่านที�ไดเ้ขา้มาศกึษาเพื�อเป็นประโยชน์ในการพฒันางานวจิยัต่อไป 

เอกสารอ้างอิง 
กลัยกร วรกุลลฎัฐานีย ์และพรทพิย ์สมัปตัตะวนิช. (2553). การโฆษณาเบื�องต้น. กรุงเทพ:  

สาํนกัพมิพ ์ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร.์ 
จติรกมล สงัขเ์พชร และ สพุศิ ฤทธิ ~แกว้. (2559). ปัจจยัที �มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมผูบ้ริโภคใน 

การใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี [ออนไลน์]. WMS Journal of 
Management Walilak University (Vol.5 No.3), หน้า 70-81.ดชันีการอา้งองิวารสารไทย: ArticleID=179019 

จุฑารตัน์ สายโรจน์พนัธ.์ (2560). ปัจจยัที �ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการซุปเปอรม์ารเ์กต็ของ 
ผูบ้ริโภคเขตกรงุเทพมหานคร. วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ. มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 

ฉตัยาพร เสมอใจ.(2550). พฤติกรรมผูบ้ริโภค. กรุงเทพฯ: ซเีอด็ยเูคชั �น จาํกดั (มหาชน). 
ฉตัยาพร เสมอใจ และฐตินินัท ์วารวีนิช. (2549). หลกัการตลาด. กรุงเทพมหานคร : ซเีอด็ ยเูคชั �น. 
ไพรพนา ศรเีสน. (2544).  ความคาดหวงัของผูร้บับริการต่อคณุภาพบริการในงานผูป่้วยนอก โรงพยาบาลศิริ

ราชคณะแพทยศ์าสตรศิ์ริราชพยาบาลมหาวิทยาลยัมหิดล.วทิยานิพนธป์รญิญาวทิยาศาสตรม์หาบณัฑติ. 
กรุงเทพมหานคร: มหาวทิยาลยัมหดิล.  

วชิชารยีา เรอืงโพธิ ~. (2553). ปัจจยัทางการตลาดที �มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
ศนูยก์ารค้าสยามพารากอน. หลกัสตูรปรญิญาการศกึษามหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ. (2541). การบริหารการตลาดยุคใหม่. กรุงเทพมหานคร :บรษิทั ธรีะฟิลม ์
และไซเทก็ซ ์จาํกดั.  

ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ. (2546). พฤติกรรมผูบ้ริโภค. กรุงเทพมหานคร : โรงพมิพว์สิทิธิ ~วฒันา. 
เอมกิา แตงรอด. (2558). ปัจจยัที �มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศนูยก์ารค้าชุมชนของ  ผูบ้ริโภคในเขต 
  กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา เดอะ เซอร์เคิล ราชพฤกษ์. หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  
  มหาวทิยาลยัศลิปากร.  

 


