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การวจิยัครัง้นี้มจีุดมุ่งหมาย เพื่อศกึษาทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และ

ความชอบในตราสนิคา้ ตลอดจนพยากรณ์ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารค้าแห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอื ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ ทีม่อีายุมากกวา่หรอืเท่ากบั 18 ปี จ านวน 400 ตวัอย่าง และใชว้ธิกีาร เลอืกกลุ่ม
ตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็ น โดยใช้วธิคีวามสะดวก สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูลไดแ้ก่ 
ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบคั ค่าทาง
สถติแิบบท ีค่าความแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหแ์บบถดถอยเชงิซ้อน 

ผลการวจิยัพบวา่  
 1. ลูกคา้ทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ ทีม่อีายุระหวา่ง 18-27 ปี มอีาชพี

เป็นพนกังานเอกชน มสีถานภาพสมรสโสด มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท 
และมรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี

 2. ลูกคา้มทีศันคตติ่อการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัด ีมกีารรบัรูใ้นคุณภาพโดยรวม
อยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก  มคีวามชอบในตราสนิคา้โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง และมคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าโดยรวมอยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก 

 3. ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความ
ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิา รซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 4. ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษา แตกต่างกนัมคีวา มตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้น ของความ
ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคต และดา้น ของความตัง้ใจที่
จะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงแตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01  

  5. ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้  ของลูกคา้ศนูยก์ารค้ าแห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค ์สามารถพยากรณ์ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวม โดยมคี่าสั มประสทิธิก์าร
ตดัสนิใจทีส่ามารถอธบิายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์รอ้ยละ 46.7 

  6. ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้ ของลูกคา้ศนูยก์ารค้ าแห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค ์สามารถพยากรณ์ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคต โดยมคี่าสมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจทีส่ามารถ



อธบิายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้
อย่างแน่นอนในอนาคต ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์รอ้ยละ 49.5 

  7. ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้ ของลูกคา้ศนูยก์ารค้ าแห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค ์สามารถพยากรณ์ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าใน ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง โดยมคี่าสมัประสทิธิก์า รตดัสนิใจทีส่ามารถ
อธบิายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บั
การบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์รอ้ยละ 24.1 
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The purpose of this research is to study attitude towards services, perceived 

quality and brand preference to forecast repurchase intention of a department store in 
Rajprasong area. The sample of research were 400 customers visiting department store in 
Rajprasong area from age 18 years old and over by using Non-probability sampling     
(Convenience sampling). The statistics method using Frequency, Percentage, Mean, 
Standard Deviation, Cronbach’s Alpha, t-test, One way analysis of variance were statistical 
methods of analyzing data and Multiple regression analysis. 
 The research revealed as follows: 
  1. Most of the customers who completed the questionnaires were female, 
aged between 18-27 years old, working with private companies, single status, having 
average income per month lower than or equal 15,000 baht and holding a bachelor degree. 

  2. Customers had overall attitude towards services at good level, overall 
perceived quality at a rather high level, brand preference at moderate level and repurchase 
intention in overall was at a rather high level. 

  3. Customers with different average income per month had strongly 
repurchase intention even though service getting worse at statistical significant difference 
level of 0.05. 

  4. Customers with different education level had repurchase intention certainly 
and repurchase intention even though service getting worse at statistical significant 
difference levels of 0.01. 

  5. Customers’ attitude towards services and Brand Preference can forecast 
overall repurchase intention. The coefficient of determination can explain repurchase 
intention for customers of a department store in Rajprasong area by 46.7 percents. 

  6. Customers’ attitude towards services and Brand Preference can forecast 
repurchase intention certainly. The coefficient of determination can explain repurchase 
intention for customers of a department store in Rajprasong area by 49.5 percents. 

  7. Customers’ attitude towards services and Brand Preference can forecast 
repurchase intention on although service be down will use service certainly. The coefficient 



of determination can explain repurchase intention for customers of a department store in 
Rajprasong area by 24.1 percents. 
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ประกาศคณูุปการ 

 
 สารนิพนธฉ์บบันี้ส าเรจ็ไดด้ว้ยด ีโดยไดร้บัความชว่ยเหลอือย่างดยีิง่จาก อาจารยท์ีป่รกึษา 

ผศ.ดร.ณกัษ์ กุลสิร์  ทีใ่หค้ าแนะน าชว่ยเหลอื ตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ อนัเป็นประโยชน์
อย่างยิง่แก่ผูว้จิยั ผูว้จิยัขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว ้ณ ทีน่ี้ดว้ย 
 ขอขอบพระคุณ รศ.สุพาดา สริกิุตตา และ อ.กลัยกติติ ์กรีตอิงักูร ทีใ่หค้วามอนุเคราะหเ์ป็น
ผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืของแบบสอบถามและคณะกรรมการสอบ สารนิพนธ ์และให้
ขอ้เสนอแนะต่างๆเพื่อปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง อนัเป็นประโยชน์ต่อการท างานวจิยัชิน้นี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยใ์นภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยั
ศรนีครนิทรวโิรฒทุกท่าน ทีป่ระสทิธิป์ระสาทวชิาความรูใ้หค้วามชว่ยเหลอื ตลอดจนประสบการณ์ที่
ดแีก่ผูว้จิยั อกีทัง้ใหค้วามเมตตาดว้ยดเีสมอมา 
 ขอขอบคุณเจา้หน้าทีภ่าควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์และบณัฑติวทิยาลยัทุกท่าน 
ตลอดจนผูม้สี่วนส าเรจ็ต่องานวจิยัชิน้นี้ 
 ขอขอบคุณลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีใ่หค้วามร่วมมอืและสละเวลาตอบ
แบบสอบถามใหเ้สรจ็ตามก าหนดเวลา เพื่อการวจิยัครัง้นี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณบดิา มารดา ทีไ่ดเ้ลีย้งดู และอบรมสัง่สอนผูว้จิยัใหเ้ป็นคนด ีขยนั 
อดทน ซื่อสตัย ์มคีุณธรรม และมอบโอกาสการศกึษาเป็นวชิาความรูต้ดิตวั เพื่อทดแทนคุณต่อสงัคม
และประเทศชาต ิ
 สุดทา้ยนี้ คุณประโยชน์และความดอีนัพงึจากสารนิพนธฉ์บบันี้ ผูว้จิยัขอม อบเป็นเครื่อง
บูชาพระคุณบดิามารดา ญาตแิละบูรพคณาจารยท์ุกท่านทีไ่ดอ้บรมสัง่สอน ชีแ้นะแนวทางทีด่แีละมี
คุณค่าตลอดมาจนส าเรจ็การศกึษา 
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สารบญั 
 
บทท่ี                หน้า 
 
 1 บทน า.........................................................................................................................  1 
  ภูมหิลงั............................................................................... ............ ................. .........  1 
  ความมุ่งหมายของการวจิยั...................................................... ......................... .........  2 
  ความส าคญัของการวจิยั.......................................................... ................. .................  2 
  ขอบเขตการวจิยั..................................................................... .......................... ........  2 
  นิยามศพัทเ์ฉพาะ.................................................................... ......................... .........  4 
  กรอบความคดิในการวจิยั......................................................... ........................ .........  6 
  สมมตฐิานการวจิยั................................................................... .......................... ........  7 
  
 2 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง............................................... ......................... ........  8 
  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร.์............. .....................................  8 
  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคต.ิ...........................................................................  9 
  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรบัรู.้................................................................... ........ 15 
  แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบรกิาร......................................................... 17 
  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค…………................................... .......... 19 
  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคตใินส่วนของความรูส้กึทีน่ าไปสู่ความชอบ 
    ในตราสนิคา้.................. .............................. ................... ............................. ............ 31 
  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมการซื้อซ ้า..................... ............................ ......... 38 
  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัรา้นคา้ปลกี.................................. ................. ............ ........ 44 
  ววิฒันาการของการคา้ปลกีไทย............................................. ................. ........... ........ 45 
  ประวตัคิวามเป็นมาของศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง......................... ............................. ........ 47 
  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง............................................................... ............................ ........ 48  
 
 3 วิธีด าเนินการวิจยั.................................................................. ............................ ........ 51 
  การก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง......................................................... 51 
  การสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั.......................................... ............................ ........ 52 
  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล............................................................................................... 57 
  การจดักระท าขอ้มูลและการวเิคราะหข์อ้มูล................................................................ 58 
  



สารบญั (ต่อ) 
 
บทท่ี                หน้า 
 
 4 ผลการวิเคราะหข้์อมูล.......... ............................................... ............................ .......... 64 
  สญัลกัษณ์ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล.......................................................................... 64 
  การน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูล............................................................................. 64 
  ผลการวเิคราะหข์อ้มูล.............................................................................................. 65 

 
 5 สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ...................................................................... 103 
 สงัเขปความมุ่งหมาย สมมตฐิาน และวธิดี าเนินการวจิยั..................................... ........ 103 
 วธิดี าเนินการวจิยั..................................................................................................... 104 
 การสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั.............................................................................. 104 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล.............................................................................................. 105 
 การจดักระท าและการวเิคราะหข์อ้มูล........................................................................ 106 
 สรุปผลการศกึษาคน้ควา้.......................................................................................... 107 
 การอภปิรายผล........................................................................................................ 114 
 ขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากการวจิยั................................................................................... 117 
 ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวจิยัครัง้ต่อไป....................................................................... 119 
  
บรรณานุกรม.......................................................................... .............................. ................ 121 
 
ภาคผนวก................................................................ ................ ............................. ................ 126 
 ภาคผนวก ก…………………………………………………………………………..............  127 
 ภาคผนวก ข…………………………………………………………………………..............  133 
 ภาคผนวก ค…………………………………………………………………………..............  135 
 
ประวติัย่อผูวิ้จยั......................................................................... ........................... ................ 137 
 

 
 
 



บญัชีตาราง 
 
ตาราง                   หน้า 
 

1 ค าถาม 7 ค าถาม (6 W และ 1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการ 
   เกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค...................................................................................... 22 

2 ขอ้มูลคุณลกัษณะของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง 
   ย่านราชประสงค.์.............................................................. ............................ ........... 65 

3 จ านวนและค่ารอ้ยละตามชว่งอาย.ุ...................................................... ............... ........... 67 
4 จ านวนและค่ารอ้ยละของอาชพี............................................. ............................. .......... 67 
5 จ านวนและค่ารอ้ยละของสถานภาพสมรส.............................. ............................ ........... 68 
6 จ านวนและค่ารอ้ยละตามชว่งรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน................. .......................................  68 
7 ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร.......................... .......... 69 
8 ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของการรบัรูใ้นคุณภาพ.................................. .......... 70 
9 ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของปจัจยัความชอบในตราสนิคา้................... .......... 71 
10 ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า............................ .......... 72 
11 การทดสอบความแตกต่างของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention)  

  ของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคจ์ าแนกตามเพศ.................. .......... 73 
12 การทดสอบความแตกต่างความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention)  
  ของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์จ าแนกตามอาย.ุ................. ......... 75 

13 การทดสอบความแตกต่างความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention)  
  ของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์จ าแนกตามอาชพี............... .......... 77 

14 การทดสอบความแตกต่างความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention)  
  ของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ 
  จ าแนกตามสถานภาพสมรส.............................................. ................... ........... ......... 78 

15 การทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า  
  (Repurchase Intention) ของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง ย่านราชประสงค ์ 
  จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน.............. ............................ .......................... .......... 80 

16 การทดสอบความแตกต่างความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention)  
  ของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ 
  จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน........................................ ......................................   81 

 
 



บญัชีตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง                   หน้า 

 
17 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั 

 กบัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ 
 ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี ้
 อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง...................... ........................... ............. 83 

18 การทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า  
 (Repurchase Intention) ของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ 
 จ าแนกตามระดบัการศกึษา................... .................... ...................................... .......... 84 

19 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้ 
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์จ าแนกตามระดบัการศกึษา................................... ............ . 85 

20 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนักบั 
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ 
ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอนในอนาคต................... ......... 87 

21 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนักบั 
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ 
ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน  
แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง....................................................... .................. .......... 88 

22 การทดสอบทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบ 
ในตราสนิคา้ กบัความสามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวม 
ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค.์................ .................... ............ ......... 90 

23 การวเิคราะหต์วัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมของลูกคา้ 
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคโ์ดยใชก้ารวเิคราะห ์
ความถดถอยเชงิซ้อน (Multiple Regression Analysis) วธิ ีStepwise........................ 91 

24 การทดสอบทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตรา 
สนิคา้ กบัความสามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจ 
ทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต 
ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค.์..................................... ........... ......... 93 
 
 
 



บญัชีตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง                   หน้า 

 
25 การวเิคราะหต์วัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจ 

ทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต 
ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคโ์ดยใชก้ารวเิคราะห ์
ความถดถอยเชงิซ้อน (Multiple Regression Analysis)  
วธิ ีStepwise........................................................... ............................. ........... ......... 94 

26 การทดสอบทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้ 
กบัความสามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา 
ใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้ 
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค.์.................................... ........................................... .......... 96 

27 การวเิคราะหต์วัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจ 
ทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของ 
ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคโ์ดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอย 
เชงิซ้อน (Multiple Regression Analysis) วธิ ีStepwise.................................... ........ 97 

28 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน................................................ ............................ .......... . 99 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



บญัชีภาพประกอบ 
 
ภาพประกอบ                     หน้า  
 

1 องคป์ระกอบทศันคต ิ3 ประการ.................... ........................ ............................. .. 14 
2 โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (S-R Theory).............................................................. 24 
3 โมเดลขัน้ตอนระหวา่งการประเมนิผลทางเลอืกและการตดัสนิใจซื้อ  

(Step between evaluation of alternatives and purchase decision)................. 30 
4 โมเดลแนวทางทีผู่บ้รโิภคจะเลอืกใชง้านหรอืเลอืกก าจดัผลติภณัฑ ์

(How customer use or dispose of products)...................... ............................ . 31 
5 โมเดลแสดงทศันคตแิละองคป์ระกอบ........................ ............ ............................ ... 32 
6 โมเดลแสดงกลยุทธก์ารเปลีย่นทศันคตมิุ่งทีค่วามรูส้กึ........................................ ... 34 
7 โมเดลแสดงกลยุทธก์ารเปลีย่นทศันคตมิุ่งทีพ่ฤตกิรรม....................................... ... 36 
8 โมเดลแสดงกลยุทธก์ารเปลีย่นทศันคตมิุ่งทีค่วามเชือ่............. ........................... .... 37 
9 โมเดลกระบวนการตดัสนิใจซื้อ.............................................. ........................... .... 40 
10 โมเดลกระบวนการประเมนิผลหลงัซื้อ....................................... ............ ............ ... 43 



บทท่ี 1 
บทน า 

 
ภมิูหลงั 

ธุรกจิศนูยก์ารคา้เป็นธุรกจิทีต่อ้งใชเ้งนิลงทุนสูง ประกอบกบั ผูป้ระกอบการ ตอ้งมคีวามรู้
ความเขา้ใจและประสบการณ์ดา้นคา้ปลกีเป็นอย่างดยีิง่ ท าใหก้ารเขา้มาของคู่แขง่รายใหม่ ๆใน
ปจัจุบนัทีจ่ะเขา้มาแขง่ขนักบัสองกลุ่มบรษิทัยกัษ์ใหญ่ในธุรกจิศนูย์ การคา้เป็นไปไดย้าก ซึ่งคู่แขง่
รายใหม่ๆที่ เขา้มาท าธุรกจิ  กเ็ป็นเพยีงการสรา้งรูปแบบของศนูยก์ารคา้ขนาดเลก็เจาะตาม กลุ่ม
ชมุชน ซึ่งพบกบัปญัหาตามมากค็อื ขาดความหลากหลายของรา้นคา้ และทีส่ าคญัทีสุ่ดกค็อื มสีอง
กลุ่มบรษิทัยกัษ์ใหญ่ในธุรกจิศนูยก์ารคา้ ซึ่งมคีวามไดเ้ปรยีบในฐานะทีเ่ป็นผูน้ าในตลาดการคา้ปลกี 
และการบรหิารธุรกจิหา้งสรรพสนิคา้ และมกีลุ่มผูบ้รหิารและบุคลากรทีม่ปีระสบการณ์สูง มชีือ่เสยีง
ในการส่งเสรมิการลงทุนของรา้นคา้ใหป้ระสบผลส าเรจ็เป็นจ านวนมาก ไดร้บัความไวว้างใจจาก
ผูบ้รโิภคทัว่ไปในการบรกิารทีม่มีาตรฐาน  ท าให้ 1 ใน 2 กลุ่มบรษิทัยกัษ์ใหญ่ในธุรกจิศนูยก์ารคา้
สามารถครองส่วนแบ่งตลาดสูงสุดถงึ 30% (ทีม่า ; Positioning Magazine เมษายน 2551)  ในดา้น
พืน้ทีใ่หเ้ชา่ในธุรกจิศนูยก์ารคา้บรเิวณกรุงเทพและปรมิณฑล 
 จากภาวการณ์แขง่ขนัและการขยายตวัอย่างมากของธุรกจิศนูยก์ารคา้ในปจัจุบั น ท าให้
สองกลุ่มบรษิทัยกัษ์ใหญ่ในธุรกจิศนูยก์ารคา้มคีวามจ าเป็นอย่างยิง่ ในการปรบักลยุทธด์า้นต่างๆ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไป ซึ่งในปี 2547 1 ใน 2 กลุ่มบรษิทัยกัษ์ใหญ่
ในธุรกจิศนูยก์ารคา้ได้มกีารลงทุนเพิม่เตมิในศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง  ซึ่งเป็นแหล่งรวมรา้นคา้แฟชัน่  , 
เทคโนโลยกีารสื่อสารทีท่นัสมยั ,โรงภาพยนตร์ , โบวล์ิง่ , และศนูยร์วมรา้นอาหารและภตัตาคาร  
ฯลฯ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคและเพื่อรองรบัลูกคา้ทีเ่พิม่ขึน้ในอนาคต  จงึไดม้กีาร
ปรบัรูปโฉมศนูยก์ารคา้โดยได้ปรบัปรุงบรเิวณรอบศนูยก์ารคา้ทัง้หมด โดยภายในศนูยก์ารคา้แต่ละ
ชัน้ไดม้กีารจดัแบ่งพืน้ทีเ่ป็นโซนต่างๆมากมาย เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้รกิาร และได้
จดัการตกแต่งบรเิวณภายในใหม้บีรรยากาศทีท่นัสมยั เพื่อสรา้งใหศ้นูยก์ารคา้แห่งนี้เป็นศนูยก์ารคา้
ทีจ่ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคในบรเิวณกรุงเทพฯ ไดม้ากขึน้ นอกจากนี้จุดเด่น
อกีอย่างของศนูยก์ารคา้แห่งนี้คอื อุทยานการเรยีนรู้  (Thailand Knowledge Park:TKpark) 
หอ้งสมุดทนัสมยัแห่งแรกในประเทศไทย และมลีานกจิกรรมซึ่งจะมกีารจดันิทรรศการสลบัสบัเปลีย่น
อยู่เสมอ จงึท าใหท้ีน่ี่ไม่ใชเ่พยีงแหล่งบั นเทงิ ศนูยก์ารคา้ทีม่าซื้อสนิคา้เท่านัน้  อกีทัง้ศนูยก์ารคา้
แห่งนี้มเีสน้ทางการคมนาคมทีส่ะดวกดว้ยถนนสายหลกัมากมาย  และยงัสามารถเดนิทางดว้ย
รถไฟฟ้า BTS ไดอ้กีดว้ย 
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 จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้ ท าใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษา ปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจ ใชบ้รกิารซ ้า
ของลูกค้ าศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  เพื่อทีใ่ชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธด์า้น
การตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากทีสุ่ด 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 

ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี้ 
1. เพื่อศกึษาขอ้มูลส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ เพศ อายุ  อาชพี สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อ

เดอืน และระดบัการศกึษา ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์

2. เพื่อศกึษาทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้  ที่
สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
 
ความส าคญัของการวิจยั 

1.เพื่อใหท้ราบถงึปจัจยัและแนวโน้มทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้
ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง ย่านราชประสงค์  ซึ่งสามารถน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลในการก าหนดกลยุทธท์าง
การตลาด ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกค้า 

2. เพื่อทราบถงึพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในปจัจุบนั และแนวโน้มพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคใน
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์

 
ขอบเขตของการวิจยั 

ในการศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อ ความตัง้ใจ ใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์ผูศ้กึษาไดก้ าหนดขอบเขตในการศกึษาไวด้งันี้  

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง

ย่านราชประสงค ์ทีม่อีายุมากกวา่หรอืเท่ากบั 18 ปี เนื่องจากเป็นกลุ่มตวัอย่างทีม่คีวามสามารถใ น
การตดัสนิและมกี าลงัซื้อดว้ยตนเอง ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื กลุ่มลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์ทีม่อีายุมากกวา่หรอืเท่ากบั 18 ปี ซึ่งผูว้จิยัไม่ทรา บจ านวนประชากร  ผูว้จิยัใช้วธิี
ค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง แบบไม่ทราบขนาดของประชากร ไดข้นาดตวัอย่างเท่ากบั 385 
ตวัอย่าง และส ารองจ านวนตวัอย่าง 15 ตวัอย่าง โดยนบัรวมเป็นกลุ่มตวัอย่าง ผูว้จิยัใช้วธิกีารเลอืก
กลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-probability sampling) และใชก้ารสุ่มตวัอย่างโดยอาศยั
ความสะดวก (Convenience sampling)  
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 ตวัแปรท่ีศึกษา 
  1.  ตวัแปรอสิระ (Independent variables) แบ่งเป็นดงันี้  
   1.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์      
    1.1.1  เพศ 

  1.1.1.1  เพศชาย 
  1.1.1.2  เพศหญงิ 
 1.1.2 อายุ 
   1.1.2.1  18 – 27 ปี 
   1.1.2.2  28 – 37 ปี 
   1.1.2.3  38 – 47 ปี 
  1.1.2.4  48 ปีขึน้ไป 

   1.1.3 อาชพี  
  1.1.3.1  นกัเรยีน / นกัศกึษา  
  1.1.3.2  รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
  1.1.3.3  พนกังานบรษิทัเอกชน  

     1.1.3.4  ประกอบธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ 
     1.1.3.5  พ่อบา้น / แม่บา้น 
     1.1.3.6  อื่นๆ (โปรดระบุ) 

   1.1.4 สถานภาพสมรส 
  1.1.4.1  โสด 
  1.1.4.2  สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
  1.1.4.3  หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ 

   1.1.5 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
  1.1.5.1  ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท 
  1.1.5.2  15,001 – 25,000 บาท 
  1.1.5.3  25,001 – 35,000 บาท 
  1.1.5.4  35,001 – 45,000 บาท 
  1.1.5.5  45,001 บาทขึน้ไป 

   1.1.6 ระดบัการศกึษา 
  1.1.6.1  ต ่ากวา่มธัยมศกึษาตอนปลาย 
  1.1.6.2  มธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า 
  1.1.6.3  อนุปรญิญาหรอืเทยีบเท่า 
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  1.1.6.4  ปรญิญาตร ี
  1.1.6.5  สูงกวา่ปรญิญาตร ี

    1.2 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิารของ ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์
   1.3 การรบัรูใ้นคุณ ภาพของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง ย่านราช
ประสงค ์
   1.4 ความชอบในตราสนิคา้ของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์   
  2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ ความตัง้ใจใชบ้รกิาร ซ ้าของลูกคา้
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

1. ลูกค้า หมายถงึ ผูท้ีม่าใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์โดยการซื้อสนิคา้
หรอืใชบ้รกิาร 
 2. การบริการ  หมายถงึ กจิกรรมหรอืความพงึพอใจทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
 3. พฤติกรรม หมายถงึ การกระท า หรอืกรยิาอาการทีแ่สดงออกของแต่ละบุคคลในการ
มาใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์

4. ศนูยก์ารค้า แห่งหน่ึ งย่านราชประสงค์  หมายถงึ ศนูยก์ารคา้ครบวงจร ที่
ประกอบดว้ยรา้นคา้ อาคารส านกังาน ศนูยอ์าหาร โรงภาพยนตร ์ซุปเปอรม์ารเ์กต ซึ่งมสีถานทีต่ ัง้ที่
สามารถเชือ่มต่อแหล่งธุรกจิใจกลางเมอืงกบัเขตทีอ่ยู่อาศยัทีม่จี านวนประชากรหนาแน่น อกีทัง้ มี
เสน้ทางการคมนาคมสะดวกดว้ยถนนสายหลกัมากมาย เชน่ ถนนสุขมุวทิ ราชด าร ิ  พระราม 1 
(สยาม) และถนนเพชรบุร ีรวมถงึการคมนาคมโดย รถไฟฟ้า BTS รวมทัง้ความหลากหลายดว้ย
สนิคา้ชัน้น าจากทัว่ทุกมุมโลก สนิคา้ชัน้น าภายในประเทศ และมเีอกลกัษณ์ มคีวามโดดเด่นในแบบ
ศนูยร์วมแฟชัน่หรอืสนิคา้พเิศษ (Specialty store) 

5. การรบัรู้ในคณุภาพ หมายถงึ การที่ ลูกคา้ ไดใ้ชบ้รกิารจาก ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์และรบัทราบถงึการใหบ้รกิารจากศนูยก์ารคา้แห่งนี้ทัง้ในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของ
พนกังาน และคุณภาพจากสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ทัง้จากการเหน็ การไดย้นิ และการสมัผสั 

6. แนวโน้มการใช้บริการซ า้  หมายถงึ ระดบัแนวโน้มความพงึพอใจทีต่อบสนองต่อ
ปจัจยัทางดา้นต่างๆ ซึ่งส่งผลต่อการมาใชบ้รกิารซ ้าของศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง ย่านราชประสงค์ ใน
อนาคต 

7. ทศันคติต่อการให้บริการ หมายถงึ ความคดิเหน็และความรูส้กึของผูบ้ รโิภคในดา้น
การใหบ้รกิาร ทีม่ผีลต่อการเขา้มาใชบ้รกิารในศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
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8. ความชอบในตราสินค้า หมายถงึ  ความพงึพอใจต่อตราสนิคา้  หรอืมทีศันคตทิีด่ตี่อ
ตราสนิคา้ ซึ่งส่งผลต่อการมาใชบ้รกิารซ ้าของศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์

9. ความตัง้ใจใช้ บริการซ า้ หมายถงึ  พฤตกิรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการ ใชบ้รกิารใน
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์มากกวา่ 1 ครัง้ข ึน้ไป ของผูบ้รโิภค 
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การรบัรู้ในคณุภาพ 
(Perceived quality) 

 
 

ทศันคติต่อการให้บริการ 
(Customer Services) 

ความชอบในตราสินค้า  
(Brand Preference) 
 

 
 
 
 
 
 

ความตัง้ใจใช้
บริการซ า้ 

(Repurchase 
Intention) 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
- เพศ      - สถานภาพสมรส 
- อาย ุ      - รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
- อาชพี      - ระดบัการศกึษา 

 

         ตวัแปรอิสระ                ตวัแปรตาม 
 

กรอบความคิดในการวิจยั 
 ในการศกึษาครัง้นี้เป็นการศกึษาถงึ  “ปจัจยัทีม่ ี ผลต่อความตัง้ใจ ใชบ้รกิารซ ้าของลูกค้ า
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค”์ ประกอบดว้ยกรอบความคดิดงันี้  
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

  
  
 
 

 
 
 
 
 

 
 
ปรบัปรุงจาก: Phillip K. Hellier; et al.  (2003).  Customer Repurchase Intention a General 
Structural Equation Model.  p. 1762. 
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สมมติฐานการวิจยั 
 การศกึษาถงึปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์มกีารตัง้สมมตฐิานของการวจิยัดงันี้ 
   1.  ลูกคา้ทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชพี สถานภาพ
สมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจ ใชบ้ริการซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงคแ์ตกต่างกนั 
  2.  ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้ สามารถ
ท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
  
 

  
 
 

 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้
ต่อไปนี้ 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคต ิ
3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรบัรู ้
4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบรกิาร 
5. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
6. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคตใินส่วนของความรูส้กึทีน่ าไปสู่ความชอบใน

ตราสนิคา้ 
7. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมการซื้อซ ้า 
8. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัรา้นคา้ปลกี 
9. ววิฒันาการของการคา้ปลกีไทย 

10. ประวตัคิวามเป็นมาของศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
11. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2538: 41-42) กล่าววา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได ้อาชพี การศกึษา เหล่านี้เป็น
เกณฑท์ีน่ิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะทีส่ าคญัและสถติิ
ทีว่ดัไดข้องประชากรทีช่ว่ยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอื่น ตวัแปร
ดา้นทางประชากรศาสตรท์ีส่ าคญั ดงันี้  

1. อายุ (Age) เนื่องจากผลติภณัฑจ์ะสามา รถตอบสนอง ความตอ้งการของกลุ่ม
ผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนันกัการตลาดจงึใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรดา้นทางประชากร  
ศาสตร ์ทีแ่ตกต่างของส่วนตลาดนกัการตลาดไดค้น้ควา้ความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเลก็ (Niche 
Market) โดยมุ่งความส าคญัทีต่ลาดอายุส่วนนัน้ 

2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดทีส่ าคญัเชน่กนั นกัการตลาดตอ้ง
ศกึษาตวัแปรตวันี้อย่างรอบคอบ เพราะในปจัจุบนันี้ตวัแปรดา้นเพศมกีารเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรม
การบรโิภคการเปลีย่นแปลงดงักล่าวอาจมสีาเหตุจากการทีส่ตรที างานมากขึน้ 

3. ลกัษณะครอบครวั (Marital Status) ในอดตีจนถงึปจัจุบนัลกัษณะครอบครวัเป็น
เป้าหมายทีส่ าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมคีวามส าคญัยิง่ขึน้ใน
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ส่วนทีเ่กีย่วกบัหน่วยผูบ้รโิภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืนทีใ่ช้
สนิคา้ใดสนิคา้หนึ่ง และยงัสนใจในการพจิารณาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์และโคร งสรา้งดา้นสื่อ
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูต้ดัสนิใจในครวัเรอืนเพื่อชว่ยในการพฒันากลยุทธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 

4. รายได ้การศกึษาและอาชพี (Income, Education and Occupation) เป็นตวั
แปรส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคทีม่คีวามร ่ารวย แต่
อย่างไรกต็ามครอบครวัทีม่รีายไดต้ ่าจะเป็นตลาดทีม่ขีนาดใหญ่ ปญัหาส าคญัในการแบ่งสนตลาด
โดยถอืเกณฑร์ายไดอ้ย่างเดยีวกค็อื รายไดจ้ะเป็นตวัชีก้ารมหีรอืไม่มคีวามสามารถในการจ่ายสนิคา้
ในขณะเดยีวกนัการเลอืกสนิคา้ทีแ่ทจ้รงิอาจถอืเกณฑ์รูปแบบการด ารงชวีติ รสนิยม ค่านิยม อาชพี 
การศกึษา ฯลฯ แมว้า่รายไดจ้ะเป็นตวัแปรทีใ่ชบ้่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายได้
รวมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รอือื่นๆเพื่อใหก้ าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ขึน้ เชน่ 
กลุ่มรายไดอ้าจจะเกีย่วขอ้งกบัเกณฑอ์ายุและอาชพีร่วมกนั 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (254: 38-39) กล่าววา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์รวมถงึอายุ เพศ 
วงจรชวีติของครอบครวั การศกึษา รายไดเ้ป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมคีวามส าคญัต่อนกัการตลาด
เพราะมนัเกีย่วพนักบัอุปสงค ์(Demand) ในตวัสนิคา้ทัง้หลาย การเปลีย่นแปลงทางประชากรศาสตร์
ชีใ้หเ้หน็ถงึการเกดิขึน้ของตลาดใหม่ และตลาดอื่นกจ็ะหมดไป หรอืลดความส าคญัลง ลั กษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ทีส่ าคญัมดีงันี้ 

1. อายุ นกัการตลาดตอ้งค านึงถงึความส าคญัของการเปลีย่นแปลงของประชากรใน
เรื่องของอายุดว้ย 

2. เพศ จ านวนสตร ี(สมรสหรอืโสด ) ทีท่ างานนอกบา้นเพิม่มากขึน้เรื่อยๆนกัการ
ตลาดตอ้งค านึงวา่ปจัจุบนัสตรเีป็นผู้ ซื้อรายใหญ่ ซึ่งทีแ่ลว้มาผูข้ายเป็นผูต้ดัสนิใจซื้อ นอกจากนัน้
บทบาทของสตรแีละบุรุษบางส่วนทีซ่ ้ากนั 

3. วงจรชวีติครอบครวั ข ัน้ตอนแต่ละข ัน้ของวงจรชวีติของครอบครวัเป็นตวัก าหนด
ทีส่ าคญัของพฤตกิรรม ข ัน้ตอนของวงจรชวีติของครอบครวัแบ่งออกเป็น 9 ข ัน้ตอน ซึ่งแต่ละ
ข ัน้ตอนจะมพีฤตกิรรมการซื้อทีแ่ตกต่างกนั 

4. การศกึษาและรายได ้การศกึษามอีทิธพิลต่อรายไดเ้ป็นอย่างมาก การรูว้า่อะไร
เกดิขึน้กบัการศกึษาและรายไดเ้ป็นสิง่ส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ้่ายขึน้อยู่กบัรายไดท้ีค่นม ี
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
 ความหมายของทศันคติ (Attitudes) 

 ธงชยั สนัตวิงศ์ (2542: 160) ไดใ้หค้วามหมาย  หมายถงึ  ลกัษณะของแนวโน้มตามปกติ
ของตวับุคคลในการทีจ่ะชอบหรอืเกลยีดสิง่ของ บุคคล และปรากฏการณ์ต่างๆกล่าวคอื  ทศันคตจิะ
เป็นลกัษณะของระบบซึ่งมแีนวโน้มทีจ่ะประเมนิสิง่ใดสิง่หนึ่งเสมอ และส าหรบัแต่ละคนทศันคตขิอง
แต่ละคนกค็อืโลกแห่งความเป็นจรงิของเขานัน่เอง 
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 ส าอางค์  งามวชิา  (2543: 101) ไดใ้หค้วามหมายวา่  ทศันคติ คอื ความโน้มเอยีงของ
ความรูส้กึในทางทีช่อบ  ไม่ชอบต่อสิง่ใดๆ  ทศันคตเิกดิขึน้หลงัจากทีไ่ดป้ระเมนิขอ้เทจ็จรงิหรอื
เหตุการณ์ต่างๆแลว้ ทศันคตเิป็นเรื่องทางอารมณ์ของคน คนเรามกัจะมทีศันคตไิม่ทางใดกท็างหนึ่ง
ต่อเรื่องลทัธศิาสนา พรรคการเมอืง แฟชัน่เสือ้ผา้ ประเภทของดนตรแีละอาหาร เป็นตน้ 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์  และคณะ (2546: 214) ไดใ้หค้วามหมายวา่  ทศันคติ หมายถงึ  การ
ประเมนิความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจของบุคคล ความรูส้กึดา้นอารมณ์และแนวโน้มกา รปฏบิตัิทีม่ ี
ผลต่อความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง  (Kotler. 2003: 199) หรอืหมายถงึ  แนวโน้มของการเรยีนรูท้ีจ่ะ
ตอบสนองต่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง  หรอืความคดิทีม่ลีกัษณะแสดงความพอใจหรอืไม่พอใจ  (Etzel, Walker 
and Stanton. 2001 : G -1 ) ทศันคตเิป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลต่อความเชือ่กม็อีทิธพิลต่อทศันคต ิ

 คอตเลอร ์(Kotler. 2000: 175) กล่าววา่ ทศันคต ิคอื การประเมนิความพงึพอใจหรอืไม่พงึ
พอใจของบุคคล ความรูส้กึดา้นอารมณ์และแนวโน้มของการปฏบิตัทิีม่ตี่อความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง 

 จากความหมายขา้งตน้ท าใหส้รุปไดว้า่ ทศันคต ิหมายถงึ ความรูส้กึนึกคดิทีอ่ยู่ภายในของ
บุคคลซึ่งสะทอ้นถงึความโน้มเอยีงของการปฏบิตัิ และอารมณ์วา่ พอใจหรอืไม่พอใจ เหน็ดว้ยหรอืไม่
เหน็ดว้ย ต่อสิง่ต่างๆ อนัเป็นผลมาจากการเรยีนรูป้ระสบการณ์ในอดตีหรอืสิง่แวดลอ้ม 

 แหล่งท่ีมาของการเกิดทศันคติ 
 เลาดนั และ บทิตา (ดารา ทปีะปาล. 2542: 127-128; อา้งองิจาก  Loudon and Bitta. 

1993: 427-428) กล่าววา่ แหล่งทีม่าของการเกดิทศันคต ิเกดิมาจากหลายปจัจยั ดงันี้ 
 1. ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล  (Personal Experience) เนื่องจากในชวีติประจ าวนั

ของบุคคล  จ าเป็นตอ้งตดิต่อสมัพนัธส์ิง่ต่าง  ๆ รอบตวั ตลอดเวลา  จงึมกีารประเมนิสิง่ใหม่  และ
ประเมนิสิง่เก่าซ ้าซาก กระบวนการประเมนิเหล่านี้ท าใหเ้กดิการเรยีนรู้ ซึ่งพฒันาขึน้เป็นทศันคตทิีม่ ี
ต่อสิง่ต่างๆ ขึน้ ตวัอย่างเชน่ จากประสบการณ์ตรงของผูบ้รโิภคกบัพนกังานขายผลติภณัฑ์  บรกิาร 
และรา้นคา้ต่าง  ๆ ประสบการณ์เหล่านี้จะชว่ยเสรมิส รา้งและขดัเกลาทศันคตทิีม่ตี่อวตัถุทาง
การตลาด (Market object) ดงักล่าวนี้ นอกจากนัน้ยงัมปีจัจยัอื่น  ๆ อนัเกดิจากตวับุคคลนัน้เองทีม่ี
อทิธพิบต่อการประเมนิวตัถุทางการตลาดโดยตรง ทีส่ าคญั 3 ประการ คอื 
  (1) ความตอ้งการ (Needs) เนื่องจากความตอ้งการของบุคคลนัน้ไม่อยู่กบัทีต่ ัง้แต่เกดิ
จนกระทัง่ตาย แต่จะเปลีย่นแปลงแปรผนัไปตามกาลเวลา  จงึท าใหท้ศันคตขิองคนเปลีย่นแปลงไป
ตามดว้ย วตัถุอย่างเดยีวกนัจะไดร้บัการประเมนิต่างกนั  ในแต่ละชว่งของชวีตินัน่คอื  มทีศันคตติ่อ
วตัถุนัน้ไม่เหมอืนกนัเมื่ออายุหรอืวยัเปลีย่นไป 
  (2) แนวความคดิเกีย่วกบัตนเอง (Self concept บางครัง้เรยีกวา่ Self-Perception) ซึ่ง
หมายถงึผลรวมของความคดิและความรูส้กึทัง้หมดทีบุ่คคลมองตวัเองวา่มลีกัษณะอย่างไร  เคยเป็น
อย่างไร และคาดหวงัวา่จะใหเ้ป็นอย่างไรในอนาคต  และเมื่อบุคคลมแีนวความคดิเกีย่วกบัตนเอง
อย่างไรแลว้ กจ็ะมผีลสะทอ้นใหบุ้คคลแสดงพฤตกิรรมไปตามนัน้ดว้ย ดงันัน้ เมื่อบุคคลเผชญิกบัสิง่
เรา้ หรอืวตัถุทางการตลาดต่าง  ๆ บุคคลจะไม่รบัรูท้ ัง้หมด  แต่จะเลอืกรบัรู้  และเลอืกทีจ่ะแปล
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ความหมายไปตามความคดิของตนเองอกีดว้ย ดงันัน้การประเมนิขอ้มูลเกีย่วกบัผลติภณัฑ์  รา้นคา้ 
หรอือื่น ๆ ว่าตนเองมคีวามรูส้กึอย่างไร  คดิอย่างไรหรอืมที่าทอีย่างไรต่อสิง่เหล่านี้  จงึขึน้อยู่กบั
แนวความคดิเกีย่วกบัตนเองทีจ่ะตคี่าสิง่เหล่านัน้ดว้ย 
  (3) บุคลกิภาพ (Personality) บุคลกิภาพของบุคคลเป็นปจัจยัส าคญัอกีอย่างหนึ่งคู่กบั
แนวความคดิแห่งตน ทีม่อีทิธพิลต่อการประเมนิวตัถุ บุคคลมบีุคลกิภาพเฉพาะตวักา้วรา้ว  เฉื่อยชา 
เกบ็ตวัหรอืเปิดเผย สิง่ดงักล่าวเหล่านี้มผีลกระทบต่อการก่อตวัเป็นทศันคตขิองบุคคลนัน้ทัง้สิน้ 
 2. การเขา้ร่วมเป็นสมาชกิของกลุ่มต่าง ๆ (Group Associations) คนเราทุกคนย่อมไดร้บั
อทิธพิลไม่มากกน้็อย จากสมาชกิคนอื่น ๆ ทีต่นเองเขา้ไปร่วมอยู่ดว้ยเสมอ โดยเฉพาะอย่างยิง่ดา้น
ทศันคตทิีเ่รามตี่อผลติภณัฑ์ จรยิธรรม สวสัดภิาพ และสถานการณ์แวดลอ้มอื่น ๆ กลุ่มตคีุณค่าหรอื
มคีวามคดิอย่างไร  กจ็ะจูงใจใหบุ้คคลมทีศันคตคิลอ้ยตามไปดว้ย  กลุ่มดงักล่าว  ไดแ้ก่ ครอบครวั  
กลุ่มเพื่อนฝงู เพื่อนร่วมงาน รวมทัง้กลุ่มวฒันธรรมต่าง ๆ ทีถ่่ายทอดกนัมานบัวา่เป็นปจัจยัส าคญัที่
มตี่อผลกระทบต่อพฒันาการทางดา้นทศันคตขิองบุคคลโดยตรง 
 3. ปจัจยัอทิธพิลอื่น  ๆ (Influential Others)   การก่อตวัของทศันคตขิองบุคคลภายนอก
เกดิจากแหล่งทีม่าหลายทางดงักล่าวมาแลว้  ทศันคตขิอ งบุคคลหรอืทศันคตขิองผูบ้รโิภค  ยงั
สามารถก่อตวัขึน้หรอือาจเกดิการเปลีย่นแปลงไดจ้ากการทีผู่บ้รโิภคไดเ้ขา้ไปตดิต่อสมัผสักบับุคคล
ทีม่อีทิธพิลทีต่นเองยอมรบั  และศรทัธาอกีดว้ย  เชน่ เพื่อนทีต่นเองนบัถอื  ญาตพิีน้่อง  และ
ผูเ้ชีย่วชาญ เป็นตน้ 

 การก่อตวัของทศันคติ (The Formation of Attitudes) 
 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2542: 166) ทศันคตจิะก่อตวัขึน้มากและเปลีย่นแปลงไปเนื่องจากปจัจยั

หลายประการหลายทางดว้ยกนัคอื 
  1. การจูงใจทางร่างกาย  (biological motivations) ทศันคตจิะเกดิขึน้เมื่อบุคคลใด
บุคคลหนึ่งก าลงัด าเนินการสนองตามความตอ้งการ  หรอืแรงผลกัดนัพืน้ฐานทางร่ายกายอยู่  ตวั
บุคคลดงักล่าวจะสรา้งทศันคตทิีด่ตี่อบุคคล หรอืสิง่ของทีส่ามารถชว่ยใหเ้ขามโีอกาสตอบสนองความ
ตอ้งการของตนได้ และในทางตรงกนัขา้มจะสรา้งทศันคตทิีไ่ม่ดตี่อสิง่ของหรอืบุคคลทีข่ดัขวางมใิห้
เขาตอบสนองความตอ้งการได้ 

  2. ขา่วสารข้ อมูล (information) ทศันคตจิะมพีืน้ฐานมาจากชนิดและขนาดขอ้มูล
ขา่วสารขอ้มูลทีแ่ต่ละคนไดร้บัมา รวมทัง้ขึน้อยู่กบัลกัษณะของแหล่งทีม่าขา่วสารขอ้มูลอกีดว้ย ดว้ย
กลไกของการเลอืกเฟ้นในการมองเหน็ และเขา้ใจปญัหาต่างๆ  ขา่วสารขอ้มูลบางส่วนทีเ่ขา้มาสู่ตวั
บุคคลนัน้ จะท าใหบุ้คคลนัน้เกบ็ไปคดิและสรา้งขึน้เป็นทศันคตขิึน้มาได้ 

  3. การเขา้เกีย่วขอ้งกบักลุ่ม  (group affiliation) ทศันคตบิางอย่างอาจจะมาจากกลุ่ม
ต่างๆทีเ่ขาเกีย่วขอ้งอยู่ดว้ย  (เชน่ ครอบครวั  วดัทีไ่ปประกอบศาสนกจิ  ในกลุ่มเพื่อนร่วมงานและ
กลุ่มสงัคมต่างๆ ) โดยเฉพาะอย่างยิ่ งกลุ่มของครอบครวั  และกลุ่มเพื่อนร่วมงาน  ต่างกเ็ป็นกลุ่มที่
ส าคญัทีสุ่ด (Primary group) ทีจ่ะเป็นแหล่งสรา้งทศันคตใิหแ้ก่บุคคลทีอ่ยู่กลุ่มดงักล่าวได้ 
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  4. ประสบการณ์  (experience) ประสบการณ์ของคนทีม่ตี่อวตัถุสิง่ของย่อมเป็นส่วน
ส าคญัทีจ่ะท าใหบุ้คคลต่างๆตคี่าสิ่ งทีเ่ขาไดม้ปีระสบการณ์มานัน้จนกลายเป็นทศันคตไิด้  เชน่ ใน
กรณขีองการซื่อสนิคา้เป็นตวัอย่าง  ถา้หากคนใดคนหนึ่งตดิใจในรสอาหารของภตัตาคารแห่งหนึ่ง  
เขาอาจมทีศันคตทิีด่ตี่อรา้นนัน้และจะกลบัไปกนิอกีเสมอ แต่ถา้หากเกดิความไม่ชอบใจ หรอืผดิหวงั
ครัง้ใดครัง้หนึ่ง กอ็าจท าใหเ้กดิทศันคตเิปลีย่นไปในทางทีไ่ม่ดี 

  5. ลกัษณะท่าทาง  (personality) ถงึแมว้า่ลกัษณะท่าทางจะเป็นเรื่องทีม่คีวามหมาย
กวา้งทีสุ่ดตามทีก่ล่าวมาแลว้  แต่ลกัษณะท่าทางหลายประการ  ต่างกม็สี่วนส าคญัในการสรา้ง
ทศันคตใิหก้บัตวับุคคลไปดว้ย 

 ความส าคญัของทศันคติ 
 ยุทธนา ธรรมเจรญิและคณะ  (2539: 154)  กล่าววา่  จุดประสงคส์่วนใหญ่ของความ

พยายามในการตลาด  คอื ตอ้งการจะมอีทิธพิลต่อทศันคตขิองผูบ้รโิภค  ใหผู้บ้รโิภคเกดิทศันคติ
ในทางทีด่ตี่อสนิคา้และบรกิาร  เพื่อใหท้ศันคตทิีด่นีัน้  ผลกัดนัใหเ้กดิพฤตกิรรมทีผู่ข้ายตอ้งการ
ทศันคตนิัน้ถอืวา่เป็ นผลรวมของหลาย  ๆ องคป์ระกอบและเป็นตวัทีม่อีทิธพิลส าคญั  และมผีลต่อ
วถิทีางด าเนินชวีติของบุคคล  นอกจากนี้  ทศันคตยิงัเป็นตวัการส าคญัในการก่อใหเ้กดิพฤตกิรรม  
เชน่ ตราสนิคา้ใดทีจ่ะซื้อ จะซื้อทีร่า้นไหน เป็นตน้ เพราะฉะนัน้ ความเขา้ใจเกีย่วกบัทศันคตจิงึเป็น
จุดส าคญัของการศกึษา พฤตกิรรมผูบ้รโิภค เพราะความเขา้ใจเกีย่วกบัทศันคตนิ ามาซึ่งการวางแผน
การตลาดไดอ้ย่างถูกตอ้งเหมาะสม 

 สาเหตุหนึ่งทีน่กัการตลาดควรจะเขา้ใจเกีย่วกบัทศันคตกิค็อื  ทศันคตสิามารถใหข้อ้มูลที่
ส าคญั เชน่ ท าใหเ้ราสามารถท านายการซื้อในอนาคตได้  ท าใหเ้ขา้ใจถงึยอดข ายจองเราไดว้า่ดี
หรอืไม่ดี  และท าใหเ้ราปรบัปรุงส่วนประสมการตลาด  (Marketing Mix) เพื่อพฒันาทศันคตขิอง
ผูบ้รโิภคได ้ดงันัน้เราสามารถจะสรุปไดว้า่ทศันคตสิ าคญัและมปีระโยชน์ต่อการตลาดดงันี้  คอื 
  1. ทศันคตเิป็นตวัแปรทีเ่ราใชว้ดัความมปีระสทิธภิาพของกจิกรรมทางการตลาด  คอื 
ถา้กจิกรรมทางการตลาด เชน่ การออกโฆษณาสนิคา้ตามสื่อต่าง  ๆ ประสบผลส าเรจ็  ทศันคตขิอง
ผูบ้รโิภคทีม่ตี่อสนิคา้นัน้ ๆ จะตอ้งด ีคอื ผูบ้รโิภคมคีวามชอบในตวัสนิคา้ 
  2. ทศันคตชิว่ยประเมนิกจิกรรมทางการตลาดก่อนออกใชจ้รงิ คอื การท า การทดสอบ
(Pretest) โดยวดัทศันคตขิ องกลุ่มเป้าหมาย  ถา้ทศันคตเิป็นไปในเชงิบวก  หมายความวา่กจิกรรม
ทางการตลาดนัน้ ๆ สามารถน าออกมาใชใ้นตลาดไดจ้รงิ 
  3. ทศันคตใิชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด  (Market Segmentation) และเลอืกส่วนตลาด
(Market Segment) ทีต่อ้งการโดยจะแบ่งกลุ่มผูบ้รโิภคเป็นส่วนตลาดทีม่ทีศันคตทิี่ ดตี่อสนิคา้และ
ตราสนิคา้ และกลุ่มทีม่ทีศันคตไิม่ดตี่อสนิคา้และตราสนิคา้ โดยนกัการตลาดและการด าเนินงานดา้น
การตลาด ส่วนใหญ่แลว้กจ็ะเลอืกส่วนตลาดทีม่ทีศันคตทิีด่มีาเป็นกลุ่มเป้าหมายต่อไป 
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  4. ทศันคตขิองผูบ้รโิภคต่อคุณลกัษณะ  (Attributes) แต่ละคุณลกัษณะผลติภณัฑ์
สามารถท าใหก้จิการทราบไดว้า่ ทศันคตทิีจ่ะมผีลต่อผลติภณัฑเ์ป็นอย่างไร และทศันคตติ่อโฆษณา
กจ็ะท าใหเ้ราวดัอ านาจในการชกัจูงใจของโฆษณาได้ 
 โดยสรุปแลว้จะเหน็ไดว้า่  ทศันคตมิคีวามส าคญัและการเขา้ใจในทศันคตขิองผูบ้รโิภคจะ
ท าใหม้ปีระโยชน์ในการวางแผนการตลาดในหลาย ๆ ทศิทางดว้ยกนั 
 

 องคป์ระกอบของทศันคติ (Component of Attitude) 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล  (2543: 192) จากความหมายของทศันคตสิามารถแยกส่วนประกอบ

ของทศันคตอิอกได้ 3 ประการ คอื 
  1. องคป์ระกอบเกีย่วกบัความรูค้วามเชือ่ทีช่ว่ยสรา้ง  Value (Cognitive Element) คอื 
ส่วนทีป่ระกอบเป็นความเชือ่ของบุคคลทีเ่กีย่วกบัสิง่ต่างๆ  ทัว่ไปทัง้ทีช่อบและไม่ชอบ  หากบุคคลมี
ความรูห้รอืคดิวา่สิง่ใดดี  มกัจะมทีศันคตทิีด่ตี่อสิง่นัน้  แต่หากมคีวามรูม้าก่อนวา่สิ่ งใดไม่ดี กจ็ะมี
ทศันคตทิีไ่ม่ดตี่อสิง่นัน้ 

  2. องคป์ระกอบดา้นความชอบหรอือารมณ์หรอืความรูส้กึ  (Affective Element) 
ประกอบ ดว้ยความรูส้กึและอารมณ์ทีบุ่คคลมตี่อสิง่ต่างๆ วา่เรารูส้กึอย่างไร เป็นความรูส้กึชอบหรอื 
ไม่ชอบวตัถุทีเ่กีย่วขอ้งกบัทศันคตทิัง้ความรูส้กึทางบวกและทางลบ 
  3. องคป์ระกอบเกีย่วกบัความตัง้ใจก่อพฤตกิรรม (Behavioral Element) เป็นแนวโน้ม
ทีจ่ะก่อปฏกิริยิาหรอืความตัง้ใจก่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค  โดยองิหลกัความเชือ่และความรูส้กึของ
เขานัน่เองเป็นการแสดงวา่เราจะท าอย่างไร “ความโน้มเอยีงทีจ่ะซื้อ” เป็นองคป์ระกอบทีเ่กีย่วพนักบั
วงจรการซื้อปกตขิองผลติภณัฑ์ 
  

 เฮนรี ่(Henry. 1995: 267) ไดเ้สนอแนวคดิวา่องคป์ระกอบของทศันคตปิระกอบดว้ย 3 
องคป์ระกอบ คอื 

1. องคป์ระกอบทางความคดิ หรอืการรบัรู้ เป็นความเชือ่  ความรูห้รอืความเขา้ใจ  เกีย่วกบั
สิง่ใดเชน่ ตราสนิคา้ ซึ่งความเชือ่ในวตัถุเดยีวกนัอาจจะแตกต่างกนัไดใ้นแต่ละบุคคล 

2. องคป์ระกอบดา้นความรูส้กึ คอื ความรูส้กึโดยรวมในเรื่องของความชอบ และอารมณ์ทีม่ี
ต่อวตัถุนัน้ ๆ เชน่ อาจเกดิจากผลของการประเมนิในคุณสมบตัหิลาย  ๆ คุณสมบตัขิองสนิคา้กไ็ด้  
เรื่องของความรูส้กึนัน้ขึน้อยู่กบับุคคลและสถานการณ์ดว้ย 

3. องคป์ระกอบดา้นพฤตกิรรม  คอื แนวโน้มในการกระท าหรอืการแสดงออก  ความโน้ม
เอยีงทีจ่ะซื้อผลติภณัฑ ์
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Schiffman and Kanuk (2000: 200) ไดใ้หค้วามหมายของทศันคตวิา่เป็นความโน้มเอยีงที่
เกดิจากการเรยีนรู้  ท าใหม้พีฤตกิรรมลกัษณะทีช่อบหรอืไม่ชอบทีม่ตี่อสิง่หนึ่ง  และไดก้ าหนด
องคป์ระกอบทศันคตไิว ้3 ส่วน ดงันี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  องคป์ระกอบทศันคต ิ3 ประการ 
 

       ทีม่า : Schiffman, Leon G. and Kanuk, Leslie Lazar. (2000). Consumer Behavior : 203 
 
จากภาพประกอบ 3 แสดงถงึองคป์ระกอบของทศันคต ิ3 ส่วน ดงัมรีายละเอยีดดงันี้ 
1. ส่วนของความเขา้ใจ  (Cognitive component) คอื ความรู้  (Knowledge) การรบัรู้  

(Perception) ความเชือ่ (Beliefs) อาจแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล ซึ่งในส่วนของความเรว็และการ
รบัรูจ้ะไดร้บัจากประสบการณ์และขอ้มูลทีเ่กีย่วขอ้งกบัหลายแหล่งขอ้มูล และความรูน้ี้จะมผีลกระทบ
ต่อความเชือ่ (Beliefs) 

2. ส่วนของความรูส้กึ (Affective component) จะสะทอ้นอารมณ์ (Emotion) หรอืความรูส้กึ 
(Feeling) ของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง เชน่ ในเรื่องความชอบและอารมณ์ทีม่ตี่อสิง่
นัน้ ๆ 

3. ส่วนของพฤตกิรรม (Conation component หรอื Behavior หรอื Doing) จะสะทอ้นถงึ 
แนวโน้มจะมพีฤตกิรรมของผูบ้รโิภค หรอืแนวโน้มการกระท าทีแ่สดงออกหรอืความโน้มเอยีงทีจ่ะซื้อ
สนิคา้ 

จากทศันะทีเ่กีย่วกบัองคป์ระกอบของทศันคตสิรุปไดว้า่ ทศันคตนิัน้มอีงคป์ระกอบต่าง  ๆ ที่
จะส่งผลใหเ้กดิพฤตกิรรมการซื้ออย่างต่อเนื่องนัน้  ผูบ้รโิภคจะตอ้งมคีวามรู้  ความเขา้ใจ  มกีารรบัรู้
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และมคีวามเชือ่ทีเ่กีย่วขอ้งกบัสนิคา้ ซึ่งจะท าใหเ้กดิความชอบตามมาและจะมแีนวโน้มทีเ่ป็นไปไดใ้น
การทีจ่ะตดัสนิใจซื้อสนิคา้นัน้ ๆ  
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู้ 
 ความหมายของการรบัรู้ 
  ชฟิแมน และ คานุก (Schiffman; & Kanuk.  2000: 146) การรบัรู ้คอื กระบวนการที่
บุคคลแต่ละคนมกีารเลอืก การประมวลผลและการตคีวามเกีย่วกบัตวักระตุน้ออกมา ใหค้วามหมาย
และไดภ้าพของโลกทีม่เีนื้อหา 
  บรรยงค ์โตจนิดา (2543: 287) ใหค้วามหมายการรบัรูว้า่ หมายถงึ การทีบุ่คคลไดร้บั
ตคีวามและตอบสนองต่อสิง่ทีเ่กดิขึน้ การรบัรูแ้บ่งไดเ้ป็น 2 กจิกรรม คอื การรบัขอ้มูลและการแ ปล
ขอ้มูลใหเ้ป็นขอ้ความตามความเขา้ใจ การรบัรูจ้ ะตอ้งค านึงถงึความรูค้วามเขา้ใจใ นขอ้มูลขา่วสาร 
ความสนใจและประสบการณ์จงึสามารถท าใหแ้ปลความถูกตอ้ง 
 กระบวนการรบัรู ้

  จ าเนียร ชว่งโชต ิ (2515: 83) ไดก้ล่าวถงึกระบวนการรบัรูว้า่ การรบัรูจ้ะเกดิขึน้ตอ้ง
ประกอบไปดว้ย 

  1. การสมัผสั หรอือาการสมัผสั คนเรารบัรูส้ิง่เรา้โดยทาง หู ตา จมูก ลิน้ และผวิกาย 
อวยัวะเหล่านี้เป็นเครื่องมอืหรอือุปกรณ์ส าคญัในการรบัสมัผสัแลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์ทาง
สมอง เพื่อใหเ้กดิการรบัรูต้่อไป 

  2. ชนิดและธรรมชาตขิองสิง่เรา้และการรบัรู ้ตามปกตบิุคคลมกัเกดิการรบัรูไ้ดโ้ดยไม่
ตอ้งสมัผสัสิง่เรา้ทัง้หมด ทัง้นี้เนื่องมาจากประสบการณ์ทีบุ่คคลไดร้บัจากการรบัรูแ้ละเรยีนรูจ้าก
สิง่แวดลอ้มสะสมกนัเรื่อยมา จนเกดิเป็นความรูค้วามเขา้ใจไดท้นัท ีแมว้า่จะสมัผสัสิง่เรา้เพยีง
บางส่วนหรอืส่วนใดส่วนหนึ่งเท่านัน้ นอกจากนี้กา รจดัระเบยีบของสิง่เรา้  ท าใหม้องเหน็ภาพ
ส่วนรวมไดช้ดัเจน   

  3. การแปลความหมายของการสมัผสักบัการรบัรูม้กัด าเนินไปคู่กบัการรบัสมัผสัเสมอ 
ถา้เราถูกเรา้ดว้ยสิง่ทีไ่ม่เคยพบเหน็มาก่อน เรามกัแปลความหมายโดยเปรยีบเทยีบกบัสิง่ทีเ่คยพบ
เหน็มาแลว้ 
  4. ประสบการณ์เดมิกบั การรบัรู ้ในการแปลความหมายหรอืตคีวามหมายของ
ความรูส้กึจากการสมัผสั เพื่อใหเ้ป็นการรบัรู้ ในสิง่หนึ่งสิง่ใดนัน้ บุคคลจ าเป็ นตอ้งใชป้ระสบการณ์
เดมิ หรอืความรูเ้ดมิหรอืความชดัเจนทีเ่คยมมีาแต่หนหลงั 
 การรบัรู้ในคณุภาพ (Perceived quality) 
  การรบัรูใ้นคุณภาพ (Perceived quality) หมายถงึ ความรูส้กึของผูบ้รโิภคทีร่บัรูถ้งึ
คุณภาพของผลติภณัฑห์รอืคุณภาพตราสนิคา้ทีเ่หนือกวา่ตราสนิคา้อื่น เชน่ ความเชือ่ถอืได ้ความ
มัน่ใจ เป็นตน้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  2550: 163) 
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  ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 131-135) ผูบ้รโิภคพจิารณาคุณภาพของผลิ ตภณัฑห์รอื
บรกิารโดยถอืเกณฑค์วามหลากหลายของสญัญาณของขอ้มูล (Information cues) ทีเ่กีย่วขอ้งกบั
ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร สญัญาณเหล่านี้อาจจะมคีวามส าคญัอย่างแทจ้รงิส าหรบัผลติภณัฑ ์และ  
(หรอื) อาจไม่เป็นปจัจยัทีส่ าคญั เชน่ ราคา ภาพลกัษณ์ของรา้น สิง่แวดลอ้ม ภาพลกัษณ์ต ราสนิคา้ 
ขา่วสารการส่งเสรมิการตลาด สญัญาณเหล่านี้เป็นเกณฑใ์นการรบัรูคุ้ณภาพของผลติภณัฑแ์ละ
บรกิาร  

1. การรบัรูคุ้ณภาพของผลติภณัฑ ์(Perceived quality of products) 
  สญัญาณซึ่งเกีย่วขอ้งกบัลกัษณะทางกายภาพ เชน่ ขนาด ส ีในบางกรณผีูบ้รโิภค
ใชล้กัษณะทางกายภาพเพื่อพจิารณาคุณภาพผลติภณัฑ ์ผูบ้รโิภคเชือ่ถอืในการประเมนิคุณภาพของ
ผลติภณัฑ์จากสญัญาณทีส่ าคญั ซึ่งมผีลกระทบต่อผลติภณัฑท์ัง้พอใจและไม่พอใจ โดยถอืเกณฑ์
การเลอืกซื้อดา้นเหตุผลและอารมณ์ 
  การขาดประสบการณ์ทีแ่ทจ้รงิกบัผลติภณัฑ ์ผูบ้รโิภคจะประเมนิคุณภาพโดยถอื
เกณฑจ์ากสญัญา ณภายนอก เชน่ ราคา ภาพลกัษณ์ของรา้นคา้ หรอืภาพลกัษณ์ของผูผ้ลติ หรอื
ประเทศทีผ่ลติสนิคา้นัน้  

2. การรบัรูคุ้ณภาพของบรกิาร (perceived quality of services)  
  การประเมนิคุณภาพของบรกิารมคีวามล าบากกวา่คุณภาพของผลติภณัฑ ์เพราะ
บรกิารมลีกัษณะ คอื ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่แน่นอนหรอืเปลีย่นแปลงได ้ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้ไม่
สามารถแบ่งแยกการใหบ้รกิารได ้กล่าวคอื ตอ้งผลติและบรโิภคในขณะเดยีวกนั  การวดัความ
คาดหวงัของลูกคา้และการรบัรูใ้นคุณภาพของการบรกิาร ประกอบดว้ยทศันะ 5 ประการ คอื  
    2.1 ลกัษณะทีส่มัผสัได ้ (ลกัษณะทางกายภาพ ) (Tangibles) คอื ลกัษณะ
ความสะดวกสบายทางกายภาพ อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการตดิต่อสื่อสาร 
   2.2 ความเชือ่ถอืได ้ (Reliability) คอื ความสามารถทีจ่ะใหบ้รกิารตามที่
สญัญาไวแ้ละความถูกตอ้ง 
    2.3 ความสามารถตอบสนอง  (Responsiveness) คอื ความเตม็ใจทีจ่ะ
ชว่ยเหลอืและใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็  
    2.4 ความมัน่ใจ (Assurance) คอื การใหค้วามรูแ้ละความมอีธัยาศยัของ
บุคลากรและความสามารถทีจ่ะสรา้งความไวว้างใจและความเชือ่มัน่ใหก้บัลูกคา้ 
    2.5 ความเขา้ถงึจติใจลูกคา้ (Empathy) คอื การดูแลและใหค้วามสนใจแก่
ลูกคา้ในแต่ละราย 
  3. ความสมัพนัธร์ะหวา่งราคาและคุณภาพ (piece / quality relationship)  
   การวจิยัจ านวนหนึ่งสนบัสนุนทศันะทีว่า่ ผูบ้รโิภคเชือ่วา่ราคาเป็นตวัชีว้ดัคุณภาพ
ผลติภณัฑ ์ผูบ้รโิภคก าหนดคุณสมบตัใินคุณภาพทีแ่ตกต่างกนัส าหรบัผลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึกนัซึ่งมี
ราคาทีแ่ตกต่างกนั เนื่ องจากราคาเป็นตวัชีคุ้ณภาพ ผลติภณัฑบ์างอย่างจงึใชร้าคาสูงเพื่อก าหนด
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ระดบัคุณภาพสูงดว้ย ธุรกจิหลายแหล่งมกัจะใชค้วามสมัพนัธร์ะหวา่งราคาแ ละคุณภา พในการ
ก าหนดต าแหน่งผลติภณัฑ ์
  
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541: 334) ไดก้ล่าววา่ การบรกิารเป็นกจิกรรม 
ผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจทีส่นองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303) ไดก้ล่าวไวว้า่ ก ารบรกิารทีด่ ีตอ้งสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ มไิดเ้ป็นการจดัขึน้เพื่อบุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มกีาร
ใหบ้รกิารทีด่ าเนินไปอย่างต่อเนื่องสม ่าเสมอ โดยใชห้ลกัความเสมอภาคแก่ผูม้ารบับรกิารและเท่า
เทยีมกนั ไม่มกีารใชส้ทิธพิเิศษแก่กลุ่มบุคคลกลุ่มใด แตกต่างจากกลุ่มคนอื่นอย่างเหน็ไดช้ดั และ
ค่าใชจ้่ายทีต่อ้งใชไ้ปในการบรกิารจะตอ้งไม่มากจนเกนิกวา่ผลทีจ่ะไดร้บั ยดึหลกัความสะดวกใน
การปฏบิตั ิ ง่ายต่อการเขา้รบับรกิาร ทัง้ไม่สรา้งความยุ่งยากใหแ้ก่ผูบ้รกิารหรอืผูร้บับรกิารมาก
จนเกนิไป 
 คอทเลอร ์ (Kotler. 2000: 428) ไดใ้หค้ าจ ากดัความของการบรกิาร คอื กจิกรรมหรอื
ประโยชน์เชงินามธรรม ซึ่งฝา่ยหนึ่งไดเ้สนอเพื่อขายใหก้บัอกีฝา่ยหนึ่ง โดยผูร้บับรกิารไม่ได้
ครอบครองการบรกิารนัน้อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้รกิารอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการ
จ าหน่ายผลติภณัฑห์รอืไม่กไ็ด้ 
 กรอนรูส (Gronroos. 1990: 27) ไดใ้หค้ าจ ากดัความของการบรกิาร คอื กจิกรรมหรอืชดุ
ของกจิกรรม ซึ่งอาจอยู่ในสภาพทีจ่บัตอ้งไดห้รอืไม่กต็าม เกดิขึน้เมื่อมกีารปฏิ สมัพนัธก์นัระหวา่ง 
ลูกคา้กบัผูใ้หบ้รกิารหรอืระบบของการบรกิาร ซึ่งจดัเตรยีมไวเ้พื่อแกป้ญัหาของลูกคา้ 
 แมก็ เวบเบอร ์ (Weber. 1966: 340) กล่าววา่ การใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ และเป็น
ประโยชน์ต่อประชาชนมากทีสุ่ดคอื การใหบ้รกิารทีไ่ม่ค านึงถงึตวับุคคล เป็นการให้ บรกิารที่
ปราศจากอารมณ์ ความชอบพอ สนใจเป็นพเิศษ ทุกคนตอ้งไดร้บัการปฏบิตัทิีเ่ท่าเทยีมกนัตาม
เกณฑเ์มื่ออยู่ในสภาพทีเ่หมอืนกนั 
 ความส าคญัของการบริการ 
  มลิเลท (สุวฒันา ใบเจรญิ . 1954: 397-400); (Millet.  n.d.) ชีใ้หเ้หน็ถงึความส าคญั
ของการบรกิาร คอืการสรา้งความพงึพอใจในงานบรกิาร (Satisfactory Service) หรอืความสามารถ
ทีจ่ะพจิารณาวา่บรกิารนัน้เป็นทีพ่งึพอใจหรอืไม่ โดยมลีกัษณะทีส่ าคญั 5 ประการ 
  1. การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (Equitable Service) คอื การบรกิารทีม่คีวาม
ยุตธิรรม ความเสมอภาค และความเสมอหน้าไม่วา่จะเป็นใคร 
  2. การใหบ้รกิารอย่างทนัต่อเวลา (Timely Service) คอืการใหบ้รกิารตามลกัษณะ
ความจ าเป็นรบีด่วน 
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  3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample Service) คอื ความตอ้งการเพยีงพอในดา้น
สถานที ่บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ 
  4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) การใหบ้รกิารนัน้ๆตอ้งด าเนิน
ไปอย่างต่อเนื่องและส ่าเสมอ ครบวงจรของการบรกิาร จนกวา่จะบรรลุผล 
  5. การใหบ้รกิารอย่างความกา้วหน้า (Progressive Service) คอื การพฒันางาน
บรกิารดา้นปรมิาณคุณภาพ ใหม้คีวามเจรญิกา้วหน้าไปเรื่อยๆ 
 ลกัษณะของผูน้ าด้านการบริการ 
  พาราซูราแมน . ซทีฮอลม์ และแบรี ่ (Parasuraman; Zethamal; & Berry.  1990: 41-
50) กล่าววา่ ผูน้ าดา้นการบรกิารควรมลีกัษณะดงันี้คอื 
  1. มวีสิยัทศัน์เกีย่วกบัการบรกิาร (Service Vision) คอื การมองถงึคุณภาพของการ
บรกิารวา่เป็นกลยุทธท์ีจ่ะท าใหแ้ต่ละองคก์รประสบความส าเรจ็ในธุรกจิ นัน้ๆ  โดยมองวา่การ
ใหบ้รกิารทีม่คีุณ ภาพอยู่ตลอดเวลา จะเป็นกุญแจส าคญัทีจ่ะสรา้งก าไรใหแ้ก่องคก์รได ้และผูน้ า
จะตอ้งไม่หยุดยัง้ในการพฒันาคุณภาพในการบรกิารของตนต่อไป 
  2. มมีาตรฐานสูง (High Standard) คอื การสรา้งความแตกต่างในการบรกิารซึ่งไม่ใช่
เพยีงแค่การมบีรกิารทีด่เีท่านัน้ โดยมองเหน็วา่บางครัง้เพยีงจุดเลก็ๆทีใ่หค้วามสนใจกจ็ะสามารถ
สรา้งความประทบัใจใหแ้ ก่ลูกคา้ได ้และมคีวามกระตอืรอื ร้นทีจ่ะสรา้งการบรกิารทีป่ระทบัใจใหแ้ก่
ลูกคา้ในครัง้แรกทีใ่ชบ้รกิาร มกีารพฒันาความน่าเชือ่ถอืในการบรกิารใหเ้กดิแก่ธุรกจิบรกิารของ
ตนเอง 
  3. มแีบบอย่างผูน้ าสนาม (In-the field leadership style) การเป็นผูน้ าในการบรกิาร
จ าเป็นตอ้งลงไปสมัผสักบัการบรกิารจรงิๆ ไม่ใชเ่พยีงแค่การวางแผนสัง่การเท่านัน้ ซึ่งหมายถงึการ
ใกลช้ดิกบัพนกังานผูใ้หบ้รกิาร การใหค้ าแนะน า การยกย่อง การแกไ้ขปญัหา การสอบถาม และการ
รบัฟงั เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลต่างๆในงานบรกิารทีเ่กดิขึน้ โดยจะตอ้งมกีารสรา้งและบรหิารทมีงานบรกิารที่
ดดีว้ย 
  4. มคีวามซื่อสตัย ์ (Integrity) ลกัษณะทีส่ าคญัอย่างหนึ่งของการเป็นผูน้ าในการ
บรกิาร คอื ความซื่อสตัย ์โดยจะตอ้งท าในสิง่ทีถู่กตอ้ง แมว้า่สิง่นัน้จะท าใหต้้นทุนเพิม่ขึน้ 
 นกัวชิาการกลุ่มนี้ยงัไดก้ าหนดทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพของการใหบ้รกิาร วา่จะตอ้งมี
ลกัษณะ 10 ประการคอื 
  1. ลกัษณะทางกายภาพหรอืสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้(Tangibility) หมายถงึ การเตรยีม
วสัดุ อุปกรณ์ สถานที ่ทีใ่ชใ้นการบรกิาร เพื่อใหเ้กดิความสะดวกแก่ผู้รบับรกิาร 
  2. ความเชือ่ถอืได ้(Reliability) หมายถงึ ความสม ่าเสมอของมาตรฐานในการบรกิาร 
และความเชือ่ถอืได ้นัน่หมายถงึ การทีบ่รษิทัไดส้่งมอบการบรกิารใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งในครัง้
แรกทีไ่ดร้บับรกิาร 
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  3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  หมายถงึ คว ามพรอ้ม และความเตม็
ใจในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ และยงัรวมถงึการใหบ้รกิารภายในเวลาทีเ่หมาะสม 
  4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารทีม่คีวามสุภาพอ่อนโยนต่อการ
ใหบ้รกิาร ใหก้ารเคารพต่อลูกคา้ ใหค้วามสนใจและเป็นมติร และมกีารแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ย 
  5. ความสามารถ (Competence) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารมคีวามรูแ้ละมทีกัษะทีด่ี
ในการใหบ้รกิาร 
  6. ความน่าเชือ่ถอื (Credibility) หมายถงึ ความไวว้างใจ ความน่าเชือ่ถอืทีลู่กคา้จะ
ไดร้บัและความซื่อสตัยท์ีผู่ใ้หบ้รกิารจะมตี่อลูกคา้ 
  7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง บรกิารทีไ่ดร้บัจะตอ้งปราศจากความ
เสีย่งสิง่ทีเ่ป็นอนัตรายหรอืปญัหาต่างๆตอ้งใหลู้กคา้เกดิความมัน่ใจในชวีติทรพัยส์นิ และชือ่เสยีง 
  8. การเขา้ถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ ผูเ้ขา้รบับรกิารตอ้งไดร้บัความสะดวก ไม่มี
ข ัน้ตอนทีซ่บัซ้อนเกนิไป ใชเ้วลาในการรอคอยน้อย และผูใ้หบ้รกิารอยู่ในสถานทีท่ีต่อิต่อไดส้ะดวก 
เวลาเปิดและปิดใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสม 
  9. การตดิต่อสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารสามารถอธบิายให้
ลูกคา้เขา้ใจถงึการบรกิารไดเ้ป็นอย่างด ีและมคีวามเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และแจง้
รายละเอยีดของค่าบรกิารใหลู้กคา้ไดร้บัทราบ 
  10. การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Understanding the customer) หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิาร
ตอ้งเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้และสนใจทีจ่ะตอบสนองต่อความตอ้งการนัน้ๆ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  ผูบ้รโิภค (Consumer) คอืผูท้ีม่คีวามตอ้งการซื้อ (Needs) มอี านาจซื้อ (Purchasing 
power) ท าใหเ้กดิพฤตกิรรมการซื้อ (Purchasing behavior) และพฤตกิรรมการใช ้ (Using 
behavior) ดงันี้ 
   1.ผูบ้รโิภคเป็นบุคคลทีม่คีวามตอ้งการ (Needs) การทีจ่ะถอืวา่ใครเป็นผูบ้รโิภค
นัน้บุคคลนัน้ตอ้งมคีวามตอ้งการผลติภณัฑ ์หรอืบรกิาร แต่ถา้บุคคลนัน้ไม่มคีวามตอ้งการกจ็ะไม่ใช่
ผูบ้รโิภค ความตอ้งการนัน้ตอ้งเป็นนามธรรม เป็นความตอ้งการพืน้ฐานเบือ้งตน้ทีไ่ม่ใชก่ล่าวถงึ
สนิคา้ แต่กล่าวถงึสิง่ทีเ่กดิขึน้เกีย่วกบัตวับุคคล สนิคา้ และบรกิารต่างๆ กส็ ามารถน าออกมาขาย
เพื่อตอบสนองความตอ้งการขัน้ปฐมภูมไิด้ 
   2.ผูบ้รโิภคเป็นผูท้ีม่อี านาจซื้อ (Purchasing power) ผูบ้รโิภคจะมแีค่เพยีงความ
ตอ้งการอย่างเดยีวไม่ไดแ้ต่ตอ้งมอี านาจซื้อดว้ย ฉะนัน้การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมของผูบ้รโิภคตอ้ง
วเิคราะหไ์ปทีต่วัเงนิของผูบ้รโิภคด้วย 
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   3.การเกดิพฤตกิรรมการซื้อ (Purchasing behavior) ผูบ้รโิภคซื้อทีไ่หน ซื้อเมื่อใด
ใครเป็นคนซื้อ ใชม้าตรการอะไรในการตดัสนิใจซื้อมากกน้อยแค่ไหน 
   4.พฤตกิรรมการใช ้ (Using behavior) ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการใชอ้ย่างไร เชน่ 
ซื้อกีค่รัง้ ครัง้ละเท่าไหร่ ซื้อกบัใคร เป็นตน้ 
  พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคถูกก าหนดดว้ยลกัษณะทางกายภาพ (Physical) และลกัษณะ
ทางกายภาพถูกก าหนดดว้ยสภาพจติวทิยา (Psychological) สภาพจติวทิยาถูกก าหนดดว้ย
ครอบครวั (Family) 
  ครอบครวัถูกก าหนดดว้ยสงัคม (Social) รวมถงึสงัคมถูกก าหนดดว้ยวฒันธรรมของ
แต่ละทอ้งถิ่ น (Cultural) ซึ่งทัง้หมดนี้ตอ้งค านึงถงึพฤตกิรรมการซื้อ และพฤตกิรรมการใชข้อง
ผูบ้รโิภค (เสร ีวงษ์มณฑา. 2542: 32) 
  ลาวดอน และเดลลา กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer behavior) หมายถงึ 
กระบวนการตดัสนิใจ และกจิกรรมกายภาพทีบุ่คคลกระท า เมื่อเขาท าการประเมนิ (Evaluating) 
แสวงหาและครอบครอง (Acquiring) การใช ้ (Using) หรอืบรโิภค (Consuming) สนิคา้และบรกิาร 
(Goods and Services) (ฉตัยาพร เสมอใจ. 2546: 10; อา้งองิจาก Loudon and Della. 1993) 
  ชฟิแมน และคานคั กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ พฤตกิรรมของบุคคลใน
การคน้หา  (Searching) การซื้อ (Purchasing) การใช ้ (Using) การประเมนิ (Evaluating) และการ
ด าเนินการ (Disposing) เกีย่วกบัสนิคา้หรอืบรกิาร โดยคาดหวงัวา่สิง่เหล่านัน้จะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของตนได ้(ฉตัรยาพร เสมอใจ. 2546: 10; อา้งองิจาก Shiffman and Kanuk. 1997) 
  เอน็เกล แบลค็เคล และไมเนียด กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ  กระบวนการ
ตดัสนิใจ และลกัษณะกจิกรรมของแต่ละบุคคลในการประเมนิ (Evaluating) การจดัหา (Acquiring) 
การใช ้ (Using) และการด าเนินการ (Disposing) เกีย่วกบัสนิคา้และบรกิาร (ฉตัรยาพร เสมอใจ . 
2546: 10; อา้งองิจาก Engel Blackell and Miniard. 1993) 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2539: 5) กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ ปฏกิริยิาของ
บุคคลทีเ่กีย่วขอ้งโดยตรงกบัการไดร้บั และใชส้นิคา้และบรกิารทางเศรษฐกจิ รวมทัง้กระบวนการ
ต่างๆ ของการตดัสนิใจซึ่งเกดิก่อน และเป็นตวัก าหนดปฏกิิรยิาต่างๆ เหล่านัน้ 
  จากความหมายทัง้หมดทีก่ล่าวมาพอจะสรุปรวมไดว้า่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ 
พฤตกิรรมของบุคคลทีเ่กีย่วขอ้งกบัการซื้อและการใชส้นิคา้และบรกิาร โดยผา่นกระบวนการ
แลกเปลีย่นทีบุ่คคลตอ้งการ โดยมกีารตดัสนิใจทัง้ก่อนและหลงัการกระท าซึ่งมอีทิธพิลมาจ ากปจัจยั
ทีอ่ยู่ภายในของบุคคล (Internal variable) และปจัจยัทีอ่ยู่ภายนอกของบุคคล (External variable) 
  ธรีภทัธ ์มกรพนัธ ์(2539: 11-12) กล่าววา่ เมื่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภคมคีวามส าคญัและมี
ความแตกต่างกนั การจะคน้หาอาจขึน้กบัหนึ่งตวัแปรส าคญั เกอืบจะทุกการวจิยัการตล าดไดร้วม
เอา “รายได”้ เป็นหนึ่งในกุญแจไขปญัหาการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมผูบ้รโิภคเพราะแหล่งทีม่าของ
เศรษฐกจิหรอืกค็อืรายได ้ความมัง่คัง่ เป็นปจัจยัแรกของตวัแปรในการศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
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 การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  การวเิคราะหพ์ฤตกิรรม ดา้นการบรโิภค เป็นการค้นควา้หรอืวจิยัเกีย่วกบัพฤตกิรรม
การซื้อ และการใชข้องผูบ้รโิภคเพื่อทราบถงึลกัษณะความตอ้งการและพฤตกิรรมการซื้อและการใช้
ของผูบ้รโิภค ค าตอบทีจ่ะชว่ยใหน้กัการตลาดสามารถจดัการกลยุทธก์ารตลาด ทีส่ามารถตอบสนอง
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างเหมาะสม 
  ค าถามทีใ่ชเ้พื่อคน้หาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคคอื 6Ws และ1H ซึ่งประกอบไปดว้ย Who? 
What? Why? Who? When? Where? และ How? เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ  7Os ซึ่งประกอบ
ไปดว้ย Occupants Objects Objectives Organizations Occasions Outlets Operations มตีาง
แสดงการใชค้ าถาม 7 ค าถาม เพื่อหาค าตอบ  7 ประการ เกีย่วกบั พฤตกิรรมผูบ้รโิภค ทัง้การใชก้ล
ยุทธก์ารตลาดใหส้อดคลอ้งกบัค าตอบเกีย่วกบั พฤตกิรรมผูบ้รโิภค  แสดงการประยุกตใ์ช ้ 7Os ของ
กลุ่มเป้าหมาย และค าถามทีเ่กีย่วขอ้งกบั พฤตกิรรมผูบ้รโิภค เพื่อการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค  
แสดงค าถาม 7 ค าถาม ดงันี้ 
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ตาราง 1 แสดงค าถาม 7 ค าถาม (6 W และ 1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเกีย่วกบัพฤตกิรรม 
     ผูบ้รโิภค 
 

ค าถาม ( 6 W และ 1H) ค าถามท่ีต้องการทราบ ( 7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 
1. ใครอยู่ในตลาด
เป้าหมาย  
( Who is in the target 
market?)  

ลกัษณะกลุ่มเป้า หมาย (Occupants) 
ทางดา้ น (1) ประชากรศาสตร์            
(2) ภูมศิาสตร ์ (3) จติวทิยา หรอืจติ
วเิคราะห ์(4) พฤตกิรรม 

กลยุทธก์ารตลาด (4P) ประกอบดว้ย
กลยุทธด์า้นผลติภณัฑ ์ราคา การจดั
จ าหน่าย และการส่ งเสรมิการตลาดที่
เหมาะสมและสามารถตอบสนองความ
พงึพอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร 
(What does the 
consumer buy?) 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซื้อ (Object)สิง่ที่
ผูบ้รโิภคตอ้งการจากผลติภณัฑก์ค็อื 
ตอ้งการคุณสมบตัหิรอืองคป์ระกอบของ
ผลติภณัฑ ์ (Product component) และ
ความแตกต่างทีเ่หนือกวา่คู่แขง่ขนั         
( Competitive differentiation ) 

กลยุทธด์า้นผลติภณัฑ ์(Product 
strategies) ประกอบดว้ย              
(1) ผลติภณัฑห์ลกั (2) รูปลกัษณ์
ผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ บรรจุภณัฑ ์ตรา
สนิคา้ รูปแบบบรกิาร (3).ผลติภณัฑ์
ควบ (4). ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั       
(5) ศกัยภาพผลติภณัฑ ์ความ
แตกต่างทางการแขง่ขนั (Competitive 
differentiation) ประกอบดว้ยความ
แตกต่างดา้นผลติภณัฑ ์บรกิาร 
พนกังาน และภาพลกัษณ์ 

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

วตัถุประสงคใ์นการซื้อ (Objective) 
ผูบ้รโิภคซื้อสนิคา้เพื่อสนองความตอ้งการ
ของเขาดา้นร่างกายและดา้นจติวทิยาซึ่ ง
ตอ้งศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธิ พลต่อ
พฤตกิรรมการซื้อ (1) ปจัจยัภายใน หรอื
ปจัจยัทางจติวทิยา  (2) ปจัจยัทางสงัคม
และวฒันธรรม (3) ปจัจยัเฉพาะบุคคล 

กลยุทธท์ีใ่ชม้ากคอื (1) กลยุทธด์า้น
ผลติภณัฑ ์(Product strategies)      
(2) กลยุทธก์ารส่งเสรมิการตลาด 
(Promotion strategies) ประกอบดว้ย
กลยุทธด์า้นโฆษณา การ
ประชาสมัพนัธ ์การขาย การใหข้า่ว 
(3) กลยุทธด์า้นราคา (Price 
strategies) (4) กลยุทธด์า้นชอ่ง
ทางการจดัจ าหน่าย (Distribution 
channel strategies ) 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 
ค าถาม ( 6 W และ 1H) ค าถามท่ีต้องการทราบ ( 7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 
4. การมีส่วนร่วมใน
การตดัสินใจซ้ือ (Who 
participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organization) มี
อทิธพิลในการตดัสนิใจซื้อ ประกอบดว้ย  
(1) ผูร้เิริม่ (2) ผูม้อีทิธพิล (3) ผูต้ดัสนิใจ
ซื้อ (4) ผูซ้ื้อ (5) ผูใ้ช ้

กลยุทธท์ีใ่ชม้ากคอื กลยุ ทธก์าร
โฆษณา และ (หรอื ) กลยุทธก์าร
ส่งเสรมิการตลาด ( Promotion 
strategies) โดยใชก้ลุ่มอทิธพิล 

5. ผูบ้ริโภคซ้ือเมื่อใด 
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน่ ชว่ง
เดอืนใดของปี หอืชว่งฤดูใดของปี ชว่งวนั
ใดของเดอืน ชว่งเวลาใดของวนั โอกาส
พเิศษ 

กลยุทธท์ีใ่ชม้ากคอืกลยุทธก์ารส่งเสรมิ
การตลาด (Promotion strategies) 
เชน่ท าการส่งเสรมิกาตลาดเมื่อใดจงึ
จะสอดคลอ้งกบัโอกาสในการซื้อ 

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ชอ่งทางหรอืแหล่ง (Outlet) ทีผู่บ้รโิภคไป
ท าการซื้อ เชน่ หา้งสรรพสนิค้ า ซุปเปอร์
มารเ์กต รา้นขายของช า บางล าพู ฯลฯ 

กลยุทธด์า้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย  
( Distribution channel strategies ) 
บรษิทัน าผลติภณัฑส์ู่ตลาดเป้าหมาย
โดยพจิารณาวา่จะผา่นคนกลาง
อย่างไร 

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออย่างไร 
(How the consumer 
buy?) 

ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซื้อ (Operations) 
ประกอบดว้ย (1) การรบัรูป้ญัหา (2) การ
คน้หาขอ้มูล (3) การประเมนิผลทางเลอืก 
(4) ตดัสนิใจซื้อ (5) พฤตกิรรมภายหลงั
การซื้อ  

กลยุทธท์ีใ่ชม้ากคอื กลยุทธก์าร
ส่งเสรมิการตลาด ( Promotion 
strategies) ) ประกอบดว้ยการ
โฆษณา การขายโดยพนกังานขาย  
การประชาสมัพนัธ ์กา รตลาดทางตรง 
เชน่ พนกังานขายจะก าหนด
วตัถุประสงคใ์นการขายใหส้อดคลอ้ง
กบัวตัถุประสงคใ์นการตดัสนิใจซื้อ 

 
     ทีม่า : ศริวิรรณ และคณะ (2546). 194 decision making (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ 2546: 
197 ปรบัปรุงจาก Schiffman and Kanuk. 2000: 7) 
 
 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer behavior model) ของ Philip Kotler เป็น
การศกึษาถงึเหตุจูงใจทีท่ าใหเ้กดิการตดัสนิใจซื้อสนิคา้และบรกิาร โดยมจีุดเริม่ตน้ จากการเกดิสิง่
กระตุน้ (Stimulus) ท าใหเ้กดิความตอ้งการ เมื่อสิง่กระตุน้นัน้ผา่นเขา้มาในความรูส้กึนึ กคดิของ
ผูบ้รโิภค (Buying’s black box) ซึ่งเปรยีบเสมอืนกล่องด าทีผู่ผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้
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ซึ่งความรูส้กึนึกคดิต่างๆ จะไดร้บัอทิธพิลต่างๆ ภายในใจผูบ้รโิภค แลว้จะมกีารตอบสนองของ
ผูบ้รโิภค (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค (Buyer’s purchase decision) 
  สรุปแลว้จุดเริม่ตน้ของโมเดลนี้อยู่ที ่การมสีิง่กระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กดิความตอ้งการ
ก่อน แลว้ท าใหเ้กดิการตอบสนอง (Response) ดงันัน้โมเดลนี้จงึเรยีกวา่ S-R Theory ดงัรูปที ่1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 2 โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer behavior model) หรอื S-R Theory และ 
       ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการซื้อของผูบ้รโิภค (Kotler. 1997: 172) 

สิง่กระตุน้ทางการตลาด สิง่กระตุน้อืน่ๆ การตัดสนิใจซือ้

(Marketing stimuli) (Other stimuli) การเลอืกผลติภัณฑ์ (Purchase)

ผลติภัณฑ์ เศรษฐกจิ การเลอืกตรา 1. การทดลอง (Trial)

ราคา เทคโนโลยี การเลอืกผูข้าย 2. การซือ้ซ ้า (Repeat

การจัดจ าหน่าย การเมอืง เวลาในการซือ้ purchase)

การสง่เสรมิการตลาด วฒันธรรม ปรมิาณการซือ้ พฤตกิรรมหลังการซือ้

ฯลฯ (Postpurchase

behavior)

ขัน้ตอนการตัดสนิใจซือ้

(Buyer's decision process)

1. ปัจจัยดา้นวฒันธรรม (Cultural) 1. การรับรูปั้ญหา (Problem recognition)

และปัจจัยดา้น (Social)

2. ปัจจัยสว่นบคุคล (Personal) 2. การคน้หาขอ้มูล (Information search)

3. ปัจจัยดา้นจติวทิยา (Psychological)

3. การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of alternatives)

4. การตัดสนิใจซือ้ (Purchase decision)

5. พฤตกิรรมภายหลังการซือ้ (Post purchase behavior)

1. ปัจจัยดา้นวฒันธรรม

(Cultural)

1.1 วฒันธรรมพืน้ฐาน 2.1 กลุม่อา้งองิ

(Cultural)

1.2 วฒันธรรมย่อย 2.2 ครอบครัว

(Subcultural) (Family)

1.3 ชัน้สังคม

(Social class)

การตอบสนองของผูซ้ ือ้ (Response = R)

ปัจจัยสว่นบคุคล

(Personal factors)

สิง่กระตุน้ภายนอก (Stimulus = S)

ลักษณะของผูซ้ ือ้ (Buyer's characteristics)

2.3 บทบาทและสถานะ

(Roles and statuses)

ปัจจัยภายนอก

(External factors)

2. ปัจจัยดา้นสังคม

(Social)

(Reference groups)

กล่องด าหรือความรู้สึก

นึกคิดของผู้ซ้ือ

(Buyer's characteristics)

3. ปัจจัยสว่นบคุคล

(Personal)
3.1 อายุ (Age)

3.2 วงจรชวีติครอบครัว

     (Family life cycle)

3.3 อาชพี (Occupasion)

3.4 โอกาสทางเศรษฐกจิ

      (Economic

       circumstances)

       หรือรายได ้(Income)

3.5 การศกึษา (Educations)

3.6 คา่นยิมและรูปแบบการ

      ด ารงชวีติ (Value and

      life style)

4. ปัจจัยดา้นจติวทิยา

(Psychological)

4.1 การจงูใจ

      (Motivation)

4.2 การรับรู ้(Perception)

4.3 การเรียนรู ้

      (Learning)

4.4 ความเชือ่ถือ (Beliefs)

4.5 ทัศนคต ิ(Attitudes)

4.6 บคุลกิภาพ (Personality)

4.7 แนวคดิของตนเอง

     (self concept)

ปัจจัยภายใน

(Internal factors)
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  1.ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) สิง่กระตุน้อาจเกดิขึน้เองจากภายในร่างกาย (Inside 
stimulus) และสิง่กระตุน้จากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้ งสนใจและจดัสิง่
กระตุน้ภายนอก เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการผลติภณัฑ ์สิง่กระตุน้ถอืวา่เป็นเหตุจูงใจใหซ้ื้อ
สนิคา้และบรกิาร (Buying motive) ซึ่งอาจใชเ้หตุจูงใจซื้อดา้นเหตุผล และใชเ้หตุจูงใจใหซ้ื้อดา้น
จติวทิยา(อารมณ์) สิง่กระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคอื 
   1.1สิง่กระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ทีน่กัการตลาด
สามารถควบคุมและตอ้งจดัใหม้ขี ึน้เป็นสิง่กระตุน้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ประกอบดว้ย 
    1.1.1สิง่กระตุน้ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) เชน่ ออกแบบผลติภณัฑใ์หส้วยงาน
เพื่อกระตุน้ความตอ้งการ 
    1.1.2สิง่กระตุน้ดา้นราคา (Price) เชน่ การก าหนดราคาสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบั
ผลติภณัฑโ์ดยพจิารณาลูกคา้เป็นเป้าหมาย 
    1.1.3สิง่กระตุน้ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย (Distribution หรอื Place) เชน่ 
จดัจ าหน่ายผลติภณัฑใ์หท้ัว่ถงึเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้รโิภคถอืวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซื้อ 
    1.1.4สิง่กระตุน้ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เชน่ การโฆษณา
สม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสรา้งความสมัพนัธอ์นั
ดกีบับุคคลทัว่ไปเหล่านี้ลว้นเป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการซื้อ 
   1.2สิง่กระตุน้อื่นๆ (Other stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการผูบ้รโิภคทีอ่ยู่
ภายนอกองคก์ารซื้อบรษิทัควบคุมไม่ได ้สิง่กระตุน้เหล่านี้ ไดแ้ก่ 
    1.2.1สิง่กระตุน้ทางเศรษฐกจิ (Economic) เชน่ ภาวะเศรษฐกจิ รายไดข้อง
ผูบ้รโิภค อตัราดอกเบีย้ เป็นตน้ 
    1.2.2สิง่กระตุน้ทางเทคโนโลย ี (Technological) เชน่ เทคโนโลยกีารควบคุม
ระบบการจดัเกบ็สนิคา้ ระบบบารโ์คด้ ระบบการกระจายสนิคา้ 
    1.2.3สิง่กระตุน้ทางกฎหมายและการเมอืง (Law and political) เชน่ อตัราการ
เพิม่ หรอืลดลงในการเกบ็ภาษเีงนิได ้มบีทบาทในการเพิม่หรอืลดการบริโภค 
    1.2.4สิง่กระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เชน่ ขนบธรรมเนียมประเพณไีทย
ในเทศกาลต่างๆ จะมผีลกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการซื้อสนิคา้ในเทศกาลนัน้มากขึน้ 
  2.กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ความรูส้กึนึกคดิ
ของผูซ้ื้อ เปรยีบเสมอืนกล่องด า ซึ่งผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จงึตอ้งพยายามคน้หาความ
นึกคดิของผูซ้ื้อ ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื้อไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการ
ตดัสนิใจของผูซ้ื้อ 
   2.1ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมอีทิธพิลจาก
ปจัจยัต่างๆ คอื ปจัจยัดา้นวฒันธรรม ปจัจยัดา้นสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล และปจัจยัดา้นจติวทิยา 
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   2.2กระบวนการตดัสนิใจซื้อของผูซ้ื้อ (Buyer decision process) ประกอบดว้ย
ขัน้ตอน คอื การรบัรู ้ความตอ้งการ  (ปญัหา ) การคน้หาขอ้มูล การประเมนิผลทางเลอืก การ
ตดัสนิใจซื้อ และพฤตกิรรมภายหลงัจากการซื้อ 
  3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจซื้อของผู้ บรโิภค
หรอืผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decision) ผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจประเดน็ต่างๆ ดงันี้ 

3.1 การเลอืกผลติภณัฑ ์(Product choice) 
3.2 การเลอืกตราสนิคา้ (Brand choice) 
3.3 การเลอืกผูข้าย (Dealer choice) 
3.4 การเลอืกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) 
3.5 การเลอืกปรมิาณการซื้อ (Purchase amount) 

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
 ผูบ้รโิภคแต่ละคนมคีวามแตกต่างกนัในดา้นต่างๆ เป็นผลมาจากความแตกต่างกนัของ
ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของ แต่ละบุคคล ส่งผลใหก้ารตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภคมี
ความแตกต่างกนั นกัการตลาดจงึตอ้งศกึษาถงึปจัจยัต่างๆ ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภค
อย่างเหมาะสม (ฉตัยาพร เสมอใจ . 2546: 38) สามารถแบ่งปจัจยัออกเป็น 2 ประเภท คอื  ปจัจยั
ภายใน และปจัจยัภายนอก 
  1.ปัจจยัภายใน (Internal factors) ปจัจยัทีเ่กดิขึน้จากตวับุคคล ในดา้นความคดิและ
การแสดงออก มพีืน้ฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่างๆ เชน่ การจูงใจ การรบัรู ้การเรยีนรู ้ความ
เชือ่ถอื ทศันคต ิบุคลกิภาพ และแนวคดิของตนเอง 
    1.1การจูงใจ (Motivation) เป็นสิง่เรา้ทีเ่กดิขึน้จากภายใน แล ะผลกัดนัใหเ้กดิการ
กระท าขึน้และเป็นแรงจูงใจทีอ่ยู่บานพืน้ฐานของความตอ้งการ เมื่อไรทีผู่บ้รโิภคมแีรงจูงใจแลว้ความ
ตอ้งการกจ็ะไดร้บัการสนองตอบ 
    1.2การรบัรู ้(Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรบัค วามคดิหรอื
การกระท าของบุคคลอื่น การรบัรูข้องแต่ละบุคคลจ ะแตกต่างกนัออกไป แมว้า่จะถูกกระตุน้อย่าง
เดยีวกนั และสถานการณ์เดยีวกนั ทัง้หมดนี้ข ึน้อยู่กบั 

 ลกัษณะของสิง่กระตุน้ 
 ความสมัพนัธข์องสิง่กระตุน้กบัสิง่รอบตวั 
 สภาพภายในของบุคคล 

    1.3การเรยีนรู ้ (Learning) เกดิขึน้เมื่อบุคคลนัน้ไดแ้สดงพฤตกิรรมแลว้ และ
เกดิขึน้โดยผา่นสิง่ต่างๆ คอื แรงขบัภายใน สิง่เรา้ ตวัเร่งใหเ้กดิพฤตกิรรมการตอบสนองและแรงขบั
เสรมิอื่นๆ การเรยีนรูจ้ะท าใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมและประสบการณ์ท าใหผู้บ้รโิภคเกดิ
การเรยีนรูไ้ด ้ใน 3 ลกัษณะคอื 
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     - ดา้นการรบัรู ้เป็นการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมจากการไม่รู้ ขอ้มูลมาเป็นการ
รบัรูข้อ้มูล หรอืจากทีร่บัรูน้้อยมาเป็นรบัรูม้ากขึน้ 
     - ดา้นความรูส้กึ เป็นการเปลีย่นแปลงความรูส้กึจากไม่ชอบเป็นชอบ หรอืจาก
ชอบน้อยมาเป็นชอบมาก 
     - ดา้นทกัษะ เป็นการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมเกีย่วกบัความช านาญ คอื จาก
สิง่ทีท่ าไม่เป็นมาท าเป็นหรอืจากทีเ่ป็นน้อยมาท าใหค้ล่อง 
   1.4ความเชือ่ถอื  (Beliefs) บุคคลย่อมมคีวามคดิทีต่นยดึถอืเกีย่วกบัสิง่ใดสิง่หนึ่ง 
(Kotler. 2003: 198) หรอืเป็นความคดิทีย่ดึถอืในใจ ซึ่งเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดตี และมผีล
ต่อการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภค 
   1.5ทศันคติ  (Attitudes) การประเมนิความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจของบุคคล 
ความรูส้กึดา้นอารมณ์และแนวโน้มการปฏบิตัทิีม่ผีลต่อความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง หรอืหมายถงึ 
แนวโน้มของการเรยีนรูท้ีจ่ะตอบสนองต่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง ทศันคตเิป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลต่อความเชือ่ ใน
ขณะเดยีวกนัความเชือ่กม็อีทิ ธพิลต่อทศันคต ิทศันคตมิคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซื้อ ดงันัน้
นกัการตลาดจงึตอ้งสรา้งทศันคตขิองผูบ้รโิภคใหส้อดคลอ้งกบัสนิคา้และบรกิาร หรอืศกึษาทศันคติ
ของผูบ้รโิภคแลว้พฒันาสนิคา้และบรกิารใหม้คีวามสอดคลอ้ง 
   1.6บุคลกิภาพ (Personality) เป็นลกัษณะนิสยัโดยรวมขอ งบุคคลทีพ่ฒันามาจาก
ความคดิ ความเชือ่ อุปนิสยั และแสดงออกมาในดา้นต่างๆ ซึ่งมผีลต่อการก าหนดรูปแบบในการ
สนองตอบของแต่ละบุคคล บุคลกิภาพและพฤตกิรรมของมนุษยถ์ูกควบคุมโดยความนึกคดิพืน้ฐาน 
3 ระดบั คอื 
     -  อดิ (Id) ความตอ้งการขัน้พืน้ฐานของมนุษย์ 
     - อโีก ้ (Ego) ความตอ้งการดา้นการยกย่อง ความภาคภูมใิจ ความเคารพ 
และสถานะของบุคคล 
     - ซุปเปอรอ์โีก ้ (Superego) เป็นส่วนทีส่ะทอ้นถงึศลีธรรมและจรยิธรรมของ
สงัคมในตวับุคคล 
   1.7แนวคดิของตนเอง (Self concept) เป็นความรูส้กึของบุคคลเป็นสิง่ทีป่ระทบัใจ
ของบุคคล ซึ่งจะก าหนดลกัษณะของบุคคลนัน้ แต่ละบุคคลจะมบีุคลกิส่วนตวัหรอืแนวคดิของตนเอง
ซึ่งจะมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื้อ 
  2. ปัจจยัภายนอก (External factors) คอื ปจัจยัดา้นสงัคมและวฒันธรรม เป็นปจัจยั
ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื้อ และไม่สามารถควบคุมได ้มรีายละเอยีด ดงันี้  
   2.1ปจัจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural factors) เป็นผลรวมจากการเรยีนรูร้ะหวา่งความ
เชือ่ ค่านิยม และประเพณ ีซึ่งจะควบคุมพฤตกิรรมผูบ้รโิภคของสมาชกิในสงัคม  (Shiffman and 
Kanuk. 2000:G-4) ปจัจยัดา้นวฒันธรรมแบ่งได ้ดงันี้ 
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    2.1.1วฒันธรรมพืน้ฐาน (Culture) เป็นสญัลกัษณ์หรอืสิง่ทีม่นุษยส์รา้งขึน้โดยเป็น
ทีย่อมรบัจากรุ่นหนึ่งสู่รุ่นหนึ่ง ซึ่งเป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤตกิรรมของมนุษยใ์นสงัคมใดสงัคม
หนึ่ง (Etzel, Walker and Stanton. 2001: G-3) หรอืเป็นลกัษณะพืน้ฐานของบุคคลในสงัคมที่
เกีย่วขอ้งกบัความตอ้งการและพฤตกิรรม 
    2.1.2วฒันธรรมย่อย (Subculture) เป็นวฒันธรรมของแต่ละกลุ่มภายในสงัคม ซึ่ง
มลีกัษณะเฉพาะแตกต่างกนั (Shiffman and Kanuk. 2000: G-13) หรอืหมายถงึ กลุ่มย่อยของ
วฒันธรรม ซึ่งมรีูปแบบทางพฤตกิรรมทีม่คีวามแตกต่างจากกลุ่มอื่นภายในวฒันธรรมเดยีวกนั 
(Etzel, Walker and Stanton. 2001: G-12) วฒันธรรมย่อยเกดิจากพืน้ฐานทางภูมศิาสตรแ์ละ
ลกัษณะพืน้ฐานของมนุษย ์ประกอบดว้ย กลุ่มเชือ้ชาต ิกลุ่มศาสนา กลุ่มสผีวิ พืน้ทีท่างภูมศิาสตร ์
กลุ่มอาชพี กลุ่มย่อยดา้นอายุ และกลุ่มย่อยดา้นเพศ 
    2.1.3ชัน้สงัคม (Social class) หมายถงึ การแบ่งสมาชกิของสงัคมออก เป็นระดบั
ฐานะทีแ่ตกต่างกนั โดยทีส่มาชกิในแต่ละชัน้สงัคมจะมสีถานะอย่างเดยีวกนั (Shiffman and Kanuk. 
2000: G-12) หรอืหมายถงึ การแบ่งหรอืการจดัล าดบัภายในสงัคมซึ่งถอืเกณฑก์ารศกึษา อาชพี 
และรูปแบบ ตลอดจนลกัษณะทีอ่ยู่อาศยั (Etzel, Walker and Stanton. 2001: G-11) การแบ่งชัน้
ของสงัคมโดยทัว่ไปจะถอืเกณฑร์ายได ้อาชพี หรอืพืน้ทีอ่ยู่อาศยั ชัน้ทางสงัคมเป็นอกีปจัจยัทีม่ ี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภค 
   2.2ปจัจยัดา้นสงัคม (Social factors) เป็นปจัจัยทีเ่กีย่วขอ้งในชวีติประจ าวนั และมี
อทิธพิลทัง้ทางตรงและทางออ้มต่อพฤตกิรรมการซื้อ ปจัจยัดา้นสงัคมแบ่งได ้ดงันี้ 
    2.2.1กลุ่มอา้งองิ (Reference groups) กลุ่มบุคคลซึ่งมอีทิธพิลต่อทศันคต ิค่านิยม 
และพฤตกิรรมของบุคคลอื่น (Etzel, Walker and Stanton. 2001: G-10) แบ่งไดเ้ป็นอกี 2 ระดบั คอื 
     - กลุ่มปฐมภูม ิ (Primary groups) ไดแ้ก่ ครอบครวั เพื่อนสนิท เพื่อนบา้น 
หรอืผูร้่วมงาน 
     - กลุ่มทุตยิภูม ิ(Secondary groups) ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลชัน้น าในสงัคม ศาสนา 
เพื่อนร่วมอาชพีและร่วมสถาบนั บุคคลกลุ่มต่างๆ 
    2.2.2ครอบครวั (Family) ไดแ้ก่ บดิามารดา และพีน้่อง ครอบครวัถอืเป็นกลุ่มปฐม
ภูม ิ
    2.2.3บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกีย่วขอ้งกบัหลายกลุ่ม 
เชน่ ครอบครวั องคก์ร และสถาบนั โดยบุคคลจะมบีทบาทและสถานะทีแ่ตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม 
ผูบ้รโิภคมกัจะเลอืกซื้อสนิคา้ทีส่มารถสื่อถงึบทบาทและสถานะของตนเองในสงัคม 
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 ขัน้ตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s decision process) ตอ้งผา่นขัน้ตอน ดงันี้ 
1. รบัรูป้ญัหา (Problem recognition) 
2. การคน้หาขอ้มูล (Information search) 
3. การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of alternatives) 
4. การตดัสนิใจซื้อ (Purchase decision) 
5. พฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ (Post purchase behavior) 

 
1. การรบัรูค้วามตอ้งการ /ปญัหา รบัรูว้า่ตอ้งการอะไร ซึ่งอาจเกดิจากสิง่กระตุน้จาก

ภายในและภายนอก ความตอ้งการทางกาย ความตอ้งการดา้นจติวทิยา 
2. การคน้หาขอ้มูล รวบรวมขอ้มูลทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อน าไปประเมนิผล โดยขอ้มูลอาจจะ

เป็นเรื่องผลติภณัฑ ์ราคา สถานทีจ่ าหน่าย และการส่งเสรมิการตลาด ทีม่าของแหล่งขอ้มูลมาจาก 
ตวัแทนขาย โฆษณา(โทรทศัน์ วทิยุ สิง่พมิพ์ ) อนิเตอรเ์น็ ต หา้งสรรพสนิคา้ หรอืจากผูเ้คยใช ้หรอื
ทดลองใชเ้อง 

3. การประเมนิผลทางเลอืก เมื่อไดข้อ้มูลมาแลว้ผูบ้รโิภคจะเกดิความเขา้ใจและ
ประเมนิผลทางเลอืก โดยกระบวนการประเมนิมดีงันี้ 

- คุณสมบตัผิลติภณัฑ ์ดา้นใดดา้นหนึ่ง หรอืภาพรวม ทีต่อบสนองความ
ตอ้งการ 
- การใหน้ ้าหนกัความส าคญัส าหรบัคุณสมบตัทิีแ่ตกต่างกนั 
- ความเชือ่ถอืเกีย่วกบัตราสนิคา้ 
- ทศันคตใินการเลอืกตราสนิคา้ 

4. การตดัสนิใจซื้อ หลงัจากผา่นการประเมนิผลมาแลว้ ผูบ้รโิภคจะเลอืกซื้อผลติ ภณัฑ์
ทีพ่อใจมากทีสุ่ด แต่ในระหวา่งความตัง้ใจซื้อ กบั การตดัสนิใจซื้อ มปีจัจยัทีเ่ขา้มาเกีย่วขอ้ง 3 
ประการ 

- ทศันคตจิากบุคคลอื่น 
- ปจัจยัสถานการณ์ทีค่าดคะเนไว ้
- ปจัจยัสถานการณ์ทีไ่ม่ไดค้าดคะเนไว ้  
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ภาพประกอบ 3 แสดงขัน้ตอนระหวา่งการประเมนิผลทางเลอืกและการตดัสนิใจซื้อ (Step between  
       evaluation of alternatives and purchase decision) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2546: 224  
       ปรบัปรุงจาก Kolter. 2003: 207) 
 

5. พฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ เป็นสิง่ทีน่กัการตลาดตอ้งพยายามท ราบถงึระดบั
ความพอใจของผูบ้รโิภคภายหลงัการซื้อวา่อยู่ในระดบัใด พฤตกิรรมหลงัการซื้อทีต่อ้งตดิตามและให้
ความสนใจ มรีายละเอยีดดงันี้ 
   5.1ความพงึพอใจหลงัการซื้อ  (Post purchase satisfaction) เป็นระดบัความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภคภายหลงัจากทีไ่ดซ้ื้อสนิคา้และบรกิารไปแ ลว้ ถา้สนิคา้และบรกิารนัน้มี
ประสทิธภิาพสูงเท่า หรอืเกนิความคาดหวงั กม็โีอกาสทีผู่บ้รโิภคจะกลบัมาซื้อหรอืใชบ้รกิารซ ้า  
   5.2การกระท าภายหลงัการซื้อ (Post purchase action) ความพงึพอใจและไม่พงึ
พอใจในผลติภณัฑจ์ะมผีลต่อพฤตกิรรมต่อเนื่องของผูบ้รโิภค เชน่ ซื้อซ ้า เลกิใช ้บอกต่อ หรอื
รอ้งเรยีน 
   5.3พฤตกิรรมการใชแ้ละการก าจดัภายหลงัการซื้อ (Post purchase use and 
disposal) เป็นสิง่ทีต่อ้งตดิตาม เพราะมผีลต่อการพฒันาสนิคา้ ยอดขาย สงัคม และสิง่แวดลอ้ม 
 
 
 
 
 
 

การประเมนิ 
ผลทางเลอืก 
(Evaluation 

of alternatives) 

ความตั้งใจซื้อ 
(Purchase 
Intention) 

2. ปัจจัยสถานการณ์ 
ทีค่าดคะเนไว้ 
(Anticipated 

Situational factors) 

1. ทัศนคตขิองบุคคลอื่น 
(Attitudes of others) 

การตัดสินใจซ้ือ 
(Purchase 
decision) 

3. ปัจจัยสถานการณ์ 
ทีไ่ม่ได้คาดคะเนไว้ 

(Unanticipated 
Situational factors) 
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ภาพประกอบ 4 แสดงแนวทางทีผู่บ้รโิภคจะเลอืกใชง้านหรอืเลอืกก าจดัผลติภณัฑ ์(How customer  
       use or dispose of products) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2546: 226 ปรบัปรุงจาก Kolter. 2003:  
       209) 

 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั ทศันคติในส่วนของความรู้สึกท่ีน าไปสู่ความชอบใน
ตราสินค้า 
 ความหมายของความชอบและทศันคติท่ีเก่ียวข้องกบัความชอบ 
  บรรพต  สรอ้ยศร ี(2535: 7) ใหค้วามหมายความชอบวา่ หมายถงึ ความรูส้กึพงึพอใจ
ทีม่ตี่อสิง่เรา้ ซึ่งในทีน่ี้คอืตวัอกัษรบรรยายประกอบทีแ่ตกต่างกนั 4 รูปแบบ ทีป่รากฏบนจอโทรทศัน์
สามารถวดัออกมาได ้โดยใชแ้บบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
  อดุลย ์จาตุรงค กุล (2543: 190: อา้งองิมาจาก John C. Mowen และ Michael Minor 
1998: 249) ไดใ้หค้ านิยามของทศันคตไิวว้า่เป็น แกนกลางของความรูส้กึชอบและไม่ชอบของบุคคล 
กลุ่ม สถานการณ์ สิง่ของและความคดิเหน็ทีเ่รามองไม่เหน็ 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 191: อา้งองิมาจาก L.G. Schiffman และคณะ. 1995: 235) 
กล่าวไวว้า่ ทศันคต ิคอื ความโน้มเอยีงอนัเกดิจากประสบการณ์ทีจ่ะก่อพฤตกิรรมในลกัษณะทีแ่สดง
ความชอบหรอืไม่ชอบสิง่ใดสิง่หนึ่งโดยสม ่าเสมอ 
 ทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติในส่วนของความรู้สึกท่ีน าไปสู่ความชอบในตราสินค้า 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 72) ไดก้ล่าวเกีย่วกบักลยุทธท์างการตลาด ในเรื่องของกล
ยุทธท์ าใหเ้กดิความชอบ (Preference Strategy) วา่ แบบของการตดัสนิใจอย่างกวา้งขวางเกีย่วกบั
ตรายีห่อ้ใน Evoked Set จ าตอ้งใชก้ลยุทธท์ าใหเ้กดิความชอบ การตดัสนิใจแบบนี้ โดยปกติ

ก าจดัออกไป 

แลกเปลีย่น 

ใชต้ามวตัถุ 
ประสงคท์ีต่ ัง้ไว ้

ปรบัมาสนอง 
วตัถุประสงคใ์หม่ 

เกบ็ไวเ้ฉยๆ 

ใหค้นอื่นยมื 

ขายต่อ 

ผ่านสื่อกลาง 

ก าจดัชัว่คราว 

ผ่านคนกลาง 

ส่งใหผู้บ้รโิภค ผลติภณัฑ ์

น าไปใชต่้อ 

โยนทิง้ 

ขาย 

ใหค้นอื่นเช่า 

เกบ็รกัษาไว ้

ก าจดัถาวร 
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เกีย่วขอ้งกบัตรายีห่อ้หลายตราหลายลกัษณ ะและแหล่งขา่วจ านวนมาก เราตอ้งใชก้ารรณรงค์
ขา่วสาร อนัจะเป็นผลใหส้มาชกิทัง้หมายในเป้าหมายตลาดเกดิความชอบในตราของเรา 
  เป็นทีย่อมรบักนัมาวา่ทศันคตมิอีงคป์ระกอบต่างๆ อยู่ 3 ส่วน ส่วนแรกเรยีกวา่ 
Cognitive เป็นอาการทางวตัถุทีท่ศันคตเิขา้ไปเกีย่วขอ้งและไดร้บัการนึ กเหน็ภาพพจน์ ส่วนทีส่อง
เรยีกวา่ Affective เป็นความรูส้กึของการชอบและไม่ชอบ ส่วนทีส่ามเป็นองคป์ระกอบทีเ่กีย่วกบั
พฤตกิรรม (Behavioral) เป็นแนวโน้มทีจ่ะมกีารปฏบิตัติ่อสิง่ใดสิง่หนึ่งทีค่นเรามทีศันคตเิกีย่วขอ้งใน
สิง่นัน้ 
  John R.G. Jenkins ไดส้นบัสนุนเรื่องนี้โดยกล่าววา่นกัเขยีนหลายท่านไดย้อมรบักนั
วา่ทศันคตนิัน้จะเป็นแนวความคดิทีม่ปีระโยชน์มากและประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 ประการ ซึ่ง
แสดงใหเ้หน็ไดด้งัต่อไปนี้ 

 
ภาพประกอบ 5 แสดงทศันคตแิละองคป์ระกอบ (อดุลย ์จาตุรงคกุล 2543: 193) 

องคป์ระกอบเกีย่วกบั 
ความรูค้วามเขา้ใจ 

Cognitive Element. 
(ความเชือ่ในตรายีห่อ้) 

(Brand Belief) 

องคป์ระกอบเกีย่วกบั 
ความตัง้ใจก่อพฤตกิรรม
(แนวโน้มทีจ่ะปฏบิตักิาร) 
Behavioral or Cognitive 

Element. (Intention to Buy) 
 (Brand Belief) องคป์ระกอบเกีย่วกบัความชอบ (อารมณ์หรอืความรูส้กึ) 

Affective Element. (Emotion or Feelings) 
(Brand Evaluation) 

2. ความรูต้วั 1. ความไม่รูต้วั 3. ความเขา้ใจ 7. ประเมนิค่า
การซื้อ 

6. ความตัง้ใจซื้อ 

ข ัน้ตอนของการด าเนินการของตลาด 

4. ชอบ 
(Liking) 

5. ชอบมากกวา่ 
(Preference) 
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 ตามรูปนี้ อาจจะอธบิายไดว้า่ 
  1.  องคป์ระกอบเกีย่วกบัความรูค้วามเขา้ใจหรอืความเชือ่ทีช่ว่ยสรา้ง Value และ
ทศันคตวิา่เรา เชือ่อะไร (Cognitive Element) ประกอบดว้ยความเชือ่ต่างๆ เชน่ เชือ่วา่ปีกไก่มี
แคลอรสีูง ซึ่งบุคคลมอียู่เกีย่วกบัสิง่ต่างๆ ใชเ้ป็นวถิทีางทีเ่ขารบัรู้ โลกภายนอกทีบ่อ้มรอบตวัเขา 
เชน่ ทศันคตทิีม่ตี่อรถยนตร์วมถงึความเชือ่ทัง้หลาย เกีย่วกบัก าลงัเครื่องยนต ์ระบบหา้มลอ้ ระบบ
พวงมาลยั ความเกะกะถนน ท าใหอ้ากาศสกปรก อ านวยความสะดวก เป็นตน้เหตุใหส้ิง่มชีวีติตอ้ง
ตายไป เป็นตน้ อย่างไรกด็ ีความเชือ่ดงักล่าวนัน้ไม่ถูกต้องเสมอไป 
  ในส่วนทีเ่กีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคนัน้องคป์ระกอบเกีย่วกบัความรูค้วามเขา้ใจ
หมายถงึการทีผู่บ้รโิภครบัรูข้า่วสารเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์บรกิาร โฆษณา หรอืรา้นคา้ปลกี 
องคป์ระกอบนี้รวมถงึความเชือ่ทีผู่บ้รโิภคมตี่อบรกิารสนบัสนุนการขายต่างๆ ของพ่อคา้ปลกีกบั
ความเชือ่เกีย่วกบัคุณค่าของผลติภณัฑ ์กล่าวอกีนยัหนึ่งกค็อื องคป์ระกอบชนิดนี้รวมถงึการ
พจิารณาวา่โคคา-โคลา กบัเป็ปซี่อย่างไหนรสดกีวา่กนั อย่างไหนมคีารบ์อเนตมากกวา่ อย่างไหน
ชืน่ใจและดบัความกระหายไดด้กีวา่กนั โดยรวมแลว้ทศันคตยินืยงอยู่นานและสลบัซบัซ้อนกวา่ความ
เชือ่ปกตเิพราะมนัประกอบดว้ยความเชือ่ทีร่วมกนัเป็นกลุ่มและผกูพนัซึ่งกนัและกนั 
  2.  องคป์ระกอบทางดา้นความชอบหรอือารมณ์หรอืความรูส้กึ (Affective Element) 
ประกอบดว้ยความรูส้กึและอารมณ์ทีบุ่คคลมตี่อสิง่ต่างๆ วา่เรารูส้กึอย่างไร เป็นความรูส้กึชอบ
หรอืไม่ชอบวตัถุ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัทศันคตทิัง้ความรูส้กึในทางบวกและลบ เชน่ ผลติภณัฑ ์บรกิาร 
โฆษณา และรา้นคา้ปลกี เป็นตน้ โดยปกตนิกัการตลาดใชข้อ้ความรูปค าพูดวดัองคป์ระกอบชนิดนี้ 
ขอ้ความทีว่า่ “ผมชอบรสคอลเกตใหม่จงัเลย” และ “กางเกงยนีสด์ูสวยดแีต่ผมกไ็ม่ชอบใหค้นแก่ใส่ ” 
เป็นการแสดงใหเ้หน็ถงึองคป์ระกอบนี้ องคป์ระกอบเกีย่วกบัความชอบพอและความรูค้วามเขา้ใจ
ไดร้บัการพจิารณาวา่มคีวามสมัพนัธซ์ึ่งกนัและกนัเป็นอย่างมากนกัวจิยัตลาดพบวา่ความเชือ่และ
ความรูส้กึของผูบ้รโิภคผลติภณัฑใ์ดกต็ามโดยปกตมิกัจะสอดคลอ้งกนั 
  3.  องคป์ระกอบเกีย่วกบัความตงัใ จก่อพฤตกิรรม (Behavioral Element) เป็น
แนวโน้มทีจ่ะก่อปฏกิริยิาหรคืวามตัง้ใจก่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค โดยองิหลกัจากความเชือ่และ
ความรูส้กึของเขานัน่เองเป็นการแสดงวา่เราท าอย่างไร “ความโน้มเอยีงทีจ่ะซื้อ” เป็นองคป์ระกอบที่
เกีย่วพนักบัวงจรการซื้อปกตขิองผลติภณัฑ ์ ดงันัน้ ถา้ผูบ้รโิภคแสดงความตัง้ใจจะซื้อรถมอเตอร์
ไซดย์ามาฮ่า เรากค็าดหมายไดว้า่เขาจะซื้อตรายีห่อ้ดงักล่าวในคราวต่อไปทีเ่ขาจะซื้อรถมอเตอร์
ไซด ์นกัการตลาดจะตอ้งท าการวดัองคป์ระกอบนี้ใหถู้กตอ้งและในจงัหวะเวลาทีเ่หมาะสม เนื่อ งจาก
องคป์ระกอบนี้แสดงถงึความสมัพนัธ์ระหวา่งแนวโน้มทีจ่ะก่อปฏกิริยิาของผูบ้รโิภคกบัพฤตกิรรมซื้อ
จรงิของเขา 
  ทัง้สามองคป์ระกอบซึ่งเป็นแนวความคดิดัง้เดมิเกีย่วกบัทศันคตนิี้เป็นทีย่อมรบักนั
ทัว่ไปเนื่องจากวา่ง่ายทีจ่ะเขา้ใจ นอกจากนัน้ยงัแสดงใหเ้หน็ถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งองคป์ระกอบ
ต่างๆ ดงักล่าวกบั ข ัน้ตอนทางการตลาดจากความไม่รูต้วัของผูบ้รโิภคไปจนถงึการซื้อ โดยมาก
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เป้าหมายของนกัการตลาด กค็อื ท าการเปลีย่นทศันคตติ่อตรายีห่อ้โดยอาจจะ 1. เปลีย่นความเชือ่
ในลกัษณะสนิคา้ 2. เปลีย่นความส าคญัของความเชือ่ 3. เพิม่ความเชือ่ใหม่ๆ เขา้ไปอกี 
  ตามหลกัแลว้ทัง้สามองค์ ประกอบดงักล่าวนี้จะตอ้งอยู่ในสภาพทีส่มดุลหรอืทีเ่รา
เรยีกวา่ “Homeostasis” เมื่อมคีวามสมดุลเกดิขึน้ ความรูค้วามเขา้ใจของบุคคลและแนวโน้มของ
พฤตกิรรมจะสอดคลอ้งซึ่งกนัและกนั 
 การเปล่ียนแปลงในองคป์ระกอบของทศันคติ  
  การเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบของความรู้สึก (Chang the Affective 
Component) 
  การทีบ่รษิทัก่อพอทธพิลต่อความรูส้กึชอบตรายีห่อ้ของผูบ้รโิภคโดยไม่ก่ออทิธพิล
โดยตรงไม่วา่ต่อความเชือ่หรอืพฤตกิรรมกต็าม การกระท าดงักล่าวเป็นเรื่องปกต ิถา้ท าดงันัน้แลว้
ปรากฏวา่บรษิทัประสบความส าเรจ็ละก ็จะเป็นการเพิม่พูนความชอบอนัจะน า ไปสู่การเพิม่ของ
ความเชือ่ในทางบวกใหม้ากขึน้ซึ่งกจ็ะน าไปสู่พฤตกิรรมการซื้อ เมื่อใดกต็ามทีผู่บ้รโิภคเกดิความ
ตอ้งการสนิคา้ดงักล่าวขึน้มา อกีประการหนึ่งการเพิม่ความชอบจะน าไปสู่การมคีวามโน้มเอยีงทีจ่ะ
ซื้อตราทีท่ าใหเ้กดิความตอ้งการ การซื้อและบรโิภคจะน าไปสู่การเพิ่ มความเชือ่ในทางบวกดงัรูป
ขา้งล่างนี้ 

 
 

ภาพประกอบ 6 แสดงกลยุทธก์ารเปลีย่นทศันคตมิุ่งทีค่วามรูส้กึ (อดุลย ์จาตุรงคกุล 2543: 207) 
 
 
 นกัการตลาดใชว้ธิกีาร 3 วธิเีพื่อเพิม่ความชอบโดยตรงดงันี้ 
  ก. Classical Conditioning วธิหีนึ่งที่ ก่ออทิธพิลโดยตรงต่อองคป์ระกอบเกีย่วกบั
ความรูส้กึหรอืความชอบกค็อื ท าโดยผา่นวธิกีารเรยีนรูโ้ดยการวางเงื่อนไข โดยวธินีี้ตวักระตุน้ทีผู่ฟ้งั
ชอบ เชน่ ดนตรถีูกน ามาจบัคู่กบัตรายีห่อ้นานเขา้ๆ ความชอบในทางบวกทีม่ตี่อดนตรกีจ็ะถูกถ่ายสู่
ตรายีห่อ้ 

 
ตวักระตุน้

ทาง
การตลาด 
ในเชงิบวก 
(โฆษณา
หบีห่อ) 

 
ปฏกิริยิา
ตอบจาก
ความชอบ 
(ความรูส้กึ
ต่อสนิคา้ที่
เพิม่ขึน้) 

ความเชือ่
ทางบวก 
เพิม่ขึน้ 

พฤตกิรรม 
(ซื้อ) 

 
 

การ
เปลีย่น
ทศันคติ
ทัง้หมด 

ความเชือ่
ทางบวก 
เพิม่ขึน้ 

พฤตกิรรม 
(ซื้อ) 
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  ข. ความชอบต่อโฆษณา  (Affect Toward the ad.) การเพิ่มความชอบในโฆษณาจะ
น าไปสู่การเพิม่ความชอบในตวัผลติภณัฑ ์ความรูส้กึในทางบวกต่อโฆษณาอาจเพิม่ความชอบของ
ตรายีห่อ้โดย Classical Conditioning  หรอือาจจะทุ่มเทความพยายามมากขึน้ การใชอ้ารมณ์มาก
ขึน้ มกีารฉลองหรอืสิง่จูงใจทางอารมณ์เพิม่มากขึน้กระทบต่อโฆษณาดว้ย 
  ค. การใหผู้บ้รโิภคเปิดรบัขา่วสารมากขึน้ (Mere Exposure) หมายถงึการเสนอตรา
ยีห่อ้ต่อบุคคลในโอกาสต่างๆ มากมายเพื่อท าใหท้ศันคตขิองเขาต่อตรายีห่อ้เป็นไปในทางบวกมาก
ขึน้ ดงันัน้การใชก้ารโฆษณาซ ้าตดิต่อกนักบัสนิคา้ทีผู่บ้รโิภคใชค้วามพยายา มน้อย อาจเพิม่
ความชอบมากขึน้ และกจ็ะตามดว้ยซื้อตราทีโ่ฆษณาดงักล่าวโดยไม่ตอ้งเปลีย่นโครงสรา้งความเชือ่
ทีม่อียู่ตัง้แต่แรกมา 
  การโฆษณาอาจจะเปลีย่นความชอบโดยตรง และเปลีย่นพฤตกิรรมการซื้อโดย
ทางออ้มโดยไม่เปลีย่นความเชือ่น าไปใชป้ระโยชน์ไดม้ากมายดงันี ้
   (1) โฆษณาออกแบบใหเ้ปลีย่นความชอบไม่จ าเป็นตอ้งมขีา่วสารแบบทีเ่กีย่วกบั
ความเชือ่ ขอ้เทจ็จรงิหรอืลกัษณะต่างๆ 
   (2) การรณรงคต์อ้งน าดว้ยหลกั Classical Conditioning 
   (3) ความชอบต่อการโฆษณาจะมไีดต้อ้งใชว้ธิ ีMere Exposure คอืใหผู้บ้รโิภค
ปิดรบัขา่วสารมากขึน้ 
   (4) ใชก้ารซ ้าในการรณรงคเ์พื่อสรา้งความชอบ 
   (5) การวดัความสมัฤทธผิลของโฆษณาโดยมุ่งสนใจทีอ่งคป์ระกอบเกีย่วกบั
ความเชือ่ไม่เหมาะกบัการรณรงคส์รา้งความชอบ 
  การเปล่ียนองคป์ระกอบด้านพฤติกรรม (Change the Behavior Component) 
  พฤติกรรม (โดยเฉพาะพฤตกิรรมการซื้อหรอืการอุ ปโภคบรโิภค ) อาจเกดิก่อนการ
พฒันาความเชือ่และความชอบ เชน่ ผูบ้รโิภคอาจไม่ชอบรสชาตขิองน ้าขวดแบบ Diet และเชือ่วา่
ความหวานทีเ่กดิจากวทิยาศาสตรท์ าใหม้สีุขภาพไม่ด ีอย่าง ไรกด็ถีา้ผูบ้รโิภครายเดยีวกนัอาจ ยอม 
รบัน ้าขวดแบบ Diet เมื่อเพื่อนของเขาหามาใหด้ื่ม การดื่มดงักล่าวอาจเปลีย่นภาพพจน์ของรสชาติ
และน าไป สู่ความชอบเป็นการน าไปสู่การเรยีนรูม้ากขึน้ดว้ย ท าใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงใน
องคป์ระกอบ  ของความเชือ่ การวจิยัพบวา่ทศันคตกิ่อตวัขึน้จากผลของการลองใชผ้ลติภณัฑเ์ป็น
ทศันคตทิีแ่ขง็แกร่ง 
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ภาพประกอบ 7 แสดงกลยุทธก์ารเปลีย่นทศันคตมิุ่งทีพ่ฤตกิรรม (อดุลย ์จาตุรงคกุล 2543: 208) 
 
  ตามรูปขา้งบน พฤตกิรรมอาจน าไปสู่ความชอบหรอืความรูส้กึ ความเชือ่หรอืทัง้สอง
อย่างไรขณะเดยีวกนั ผูบ้รโิภคมกัจะลองใชต้ราใหม่หรอืจ าพวกราคาต่อหน่วยต ่าโดยทีไ่ม่มคีวามรู้
หรอืความชอบมาก่อน การซื้อดงักล่าวไดข้า่วสารมากและยงัสามารถทีจ่ะไปตอบสนองความ
ตอ้งการบางอย่าง เชน่ ความหวิได้ 
  การเปลีย่นพฤตกิรรมก่อนทีจ่ะท าการเปลีย่นความชอบหรอืความเชือ่มกัจะองิ 
Operant Conditioning ดงันัน้งานหลกัทางการตลาดกค็อืจูงใจบุคคลใหซ้ื้อหรอืบรโิภคสนิคา้ในเวลา
เดยีวกนักท็ าใหเ้ขาแน่ใจวา่การซื้อหรอืการบรโิภควา่จะไดร้างวลัแน่ คูปอง ตวัอย่างแจกฟร ีการตัง้
แสดง ณ จุดซื้อ และการลดราคา เป็นเทคนิคปกตทิีใ่ชก้นัเพื่อจูงใจใหเ้กดิพฤตกิรรมการทดลองใช้
สนิคา้ เมื่อพฤตกิรรมมกัน าไปสู่ทศันคตใินทางบวกต่อตราทีบ่รโิภคแลว้ สิง่ส าคญัทีจ่ะตอ้งท า กค็อื
ตอ้งมรีะบบจดัจ าหน่ายทีด่ ี(ของไม่ขาดตลาด) ทีจ่ะป้องกนัลูกคา้ปจัจุบนัมใิหล้องตราทีแ่ขง่ขนักบัเรา
อยู่ 
  การเปล่ียนองคป์ระกอบเก่ียวกบัความเช่ือ (Change the Cognitive 
Component) 
  วธิสีามญัทีส่มัฤทธผิลสูงกค็อื การเปลีย่นทศันคตโิดยมุ่งทีอ่งคป์ระกอบเกีย่วกั บความ
เชือ่ เชน่ เปลีย่นทศันคตติ่อการสูบบุหรีอ่นัเป็นผลมาจากขา่วสารกระทรวงสาธารณสุข ตามทฤษฎกี็
คอืเมื่อก่ออทิธพิลต่อความเชือ่ ความชอบและพฤตกิรรมกจ็ะเปลีย่นตามดงัรูปต่อไปนี้  

 

ตวักระตุน้ทาง
การตลาด 

หรอืสถานการณ์ 
(แจกตวัอย่างฟรี
และมแีขกมา
เยีย่มกระตุน้ให้
ซื้อของมาใช้
รบัแขก) 

 
 
 

พฤตกิรรม 
(ซื้อ) 

 

Affect 
เพิม่ขึน้ 

(ความชอบ) 

Belief 
ในทางบวก
เพิม่ขึน้ 

 
 

การ
เปลีย่น
ทศันคติ
ทัว่ไป 

ความชอบ
เพิม่ 

ความเชือ่
ทางบวก
เพิม่ขึน้ 
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ภาพประกอบ 8 แสดงกลยุทธก์ารเปลีย่นทศันคตมิุ่งทีค่วามเชือ่ (อดุลย ์จาตุรงคกุล 2543: 209) 

 
  มกีลยุทธท์างการตลาดหลายอย่างทีน่ิยมใชก้นัในการเปลีย่นโครงสรา้งของ Cognitive 
หรอืความเชือ่ของทศันคตขิองผูบ้รโิภค ดงันี้ 
  กลยุทธท์ี ่1 เปลีย่นความเชือ่ (Change Belief) เป็นการเปลีย่นความเชือ่เกีย่วกบัการ
ปฏบิตังิานของตรายีห่อ้ของหนึ่งลกัษณะหรอืมากวา่นัน้ เชน่ ผูบ้รโิภคอาจมทีศันคตติ่อเบยีรโ์ดยเชือ่
วา่เบยีรม์รีาคาสูงเกนิไป และรสชาตขิมไป เป็นตน้ เราตอ้งท าการเปลีย่นความเชือ่ใหต้รงตามความ
คาดหมายของผูบ้รโิภคดงักล่าว อย่างไรกด็บีางครัง้เราตอ้งใชเ้ครื่องมอืในการส่งเสรมิการจ าหน่าย 
นอกจากสนิคา้ของเรายงัไม่เป็นทีรู่จ้กักนัในตลาด การปรบัปรุงสนิคา้และเสนอคุณค่าส าหรบัเงนิเพิม่
มากขึน้ (บางทใีชร้าคาพเิศษ) เป็นปฏกิริยิา 2 ประการทีจ่ะเพิม่ความเชือ่แก่ผูบ้รโิภค 
  กลยุทธท์ี ่2 เพิม่ความส าคญัของจุดหลกัหรอืลกัษณะส าคญัของสนิคา้ (Change the 
relative importance of beliefs) กลยุทธน์ี้เป็นการเลอืกลกัษณะของตรายีห่อ้ทีด่กีวา่ของคู่แขง่และ
เน้นความส าคญัต่อผูบ้รโิภค ทีใ่ชก้นับ่อยคอืราคาต ่าและคุณค่าต่อเงนิทีผู่บ้รโิภคจ่าย 
  กลยุทธท์ี ่3 เพิม่ความเชือ่ใหม่หรอืเพิม่ลกัษณะใหม่เป็นการเพิม่ความเชือ่ใหม่เขา้ไป
ในโครงสรา้งเกีย่วกบัความเชือ่ของผูบ้ริ โภคส่วนใหญ่มกัเกีย่วขอ้งกบัการสร้ างคุณประโยชน์ใหม่ๆ 
เชน่ บรษิทัขายยาสฟีนัใส่ฟลูออไรดเ์พิม่เขา้ไป บรษิทัอาหารเพิม่แค ลลอรีเ่ขา้ไปในอาหาร การเพิม่
ลกัษณะในทางบวกจะท าใหท้ศันคตริวมต่อตราดขีึน้กวา่เดมิ 
  กลยุทธท์ี ่ 4 เปลีย่นความเชื่ อเกีย่วกบัลกัษณะของตราในอุดมคต ิเป็นกบยุทธท์ี่
เกีย่วขอ้งกบัการเปลีย่นการนึกเหน็ภาพของตราทีเ่ป็นอุดมคตขิองเรา (Perceptions to the ideal 
brand) บรษิทัผลติเบยีรพ์ยายามชกัจูงผูบ้รโิภควา่เบยีรด์มีรีสแรง (Strong taste) 
  กลยุทธท์ี ่ 5 ลดความส าคญัของลกัษณะทีอ่่อ นแอ กลยุทธ์ นี้เราพบวา่มลีกัษณะทีเ่รา
มไิดร้บัคะแนนจากผูบ้รโิภคเท่ากบัทีคู่่แขง่ไดร้บั เราอาจแนะน าผูบ้รโิภควา่ลกัษณะนัน้ไม่ส าคญั
อย่างทีเ่ขาคดิ พวกทีข่ายสนิคา้ราคาสูงมกัเจอปญัหานี้ 
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  กลยุทธท์ี ่6 ลดความเชือ่ของตราของคู่แขง่ กลยุทธน์ี้มกัใชก้นัในหมู่พนกังานขาย ใน
รา้นคา้ปลกี เมื่อผูบ้รโิภคขอค าแนะน า พนกังานขายจะชีใ้หเ้หน็ทัง้แง่บวกและแง่ลบของตราและเงนิ
ทัง้หลาย กลยุทธน์ี้มกัไม่ยุตธิรรมเป็นการโจมตคีู่แขง่ (อดุลย ์จาตุรงคกุล 2543: 207-210) 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือซ า้ 
 ความหมายของความตัง้ใจใช้บริการซ า้ 
  สุกญัญา  ฉตัรสมพร . (2546: 7) ไดใ้หค้วามหมาย พฤตกิรรมการซื้อซ ้า หมายถงึ 
กระบวนการตดัสนิใจ ซึ่งเป็นตวัก าหนดใหม้กีารซื้อสนิคา้และบรกิารทีร่า้นสะดวกซื้อในสถานีบรกิาร
น ้ามนั ปตท. มากกวา่หนึ่งครัง้ข ึน้ไป  
  ลคันา บุญเพง็. (2547: 4) พฤตกิรรมการซื้อซ ้า หมายถงึ พฤติ กรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบั
การซื้ออาหารเชา้ซเีรยีล มากกวา่ 1 ครัง้ข ึน้ไป ของผูบ้รโิภค 
  ปญัญา พงษ์ยหิวา. (2548: 6) ไดใ้หค้วามหมายแนวโน้มการซื้อซ ้า หมายถงึ คะแน น
ทีจ่ากการวดัความพรอ้มในการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค วา่มแีนวโน้มในดา้นบอกหรอืดา้นลบ ในการ
ซื้อ หรอืเชา่ อกีครัง้ในอนาคตของลูกคา้ 
 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือซ า้ 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2539: 48-52) ไดก้ล่าวถงึพฤตกิรรมกระบวนการตดัสนิใจ 
พฤตกิรรมการซื้อครัง้แรก และพฤตกิรรมการซื้อซ ้า ไวด้งันี้ 
  พฤตกิรรมกระบวนการตดัสนิใจ จะประกอบดว้ยขัน้ตอนต่างๆ ดงันี้ 
  ขัน้ตอนท่ี 1 การเลง็เหน็ปญัหา หรอืตระหนกัถงึความตอ้งการเป็นขัน้ตอนเริม่ตน้ของ
กระบวนการตดัสนิใจ เกดิขึน้เมื่อบุคคลเกดิความรูส้กึในความแตกต่างระหวา่งสิง่ทีผู่บ้รโิภคนึกเหน็
ภาพ สภาวะทีป่รารถนาเมื่อเปรยีบเทยีบกบัสภาวะทีเ่ป็นจรงิ ณ เวลาหนึ่ง 
  แหล่งส าคญัของการตระหนกัถงึปญัหากค็อืความตอ้งการเกดิตื่นตวัขึน้มา โดยเฉพาะ
อย่างยิง่เมื่อความตอ้งการเกีย่วพนักบัภาพพจน์ของตนเอง (Self-image) ของผูบ้รโิภค สิง่จูงใจ
ต่างๆ มแีนวโน้มทีจ่ะมุ่งไปสู่วตัถุประสงคห์รอืเป้าหมาย ผูท้ีค่าดวา่จะเป็นผูซ้ื้ออาจถูกจูงใจดว้ยปจัจยั
ต่างๆ มากมาย เชน่ รูปร่างด ี(Physical Fitness) ความปรารถนาทีจ่ะได ้“รุ่นล่าสุด” เป็นตน้ 
  นอกจากนัน้ ยงัมอีทิธพิลทางดา้นสิง่แวดลอ้มทีป่ระทบต่อการเ ล็งเหน็ปญัหาของ
บุคคล บุคคลอื่นอาจเป็นลูกทีค่อยชวนพ่อ “พ่อ ขายรถคนัเก่าคนันี้เถอะ รุ่นใหม่ตกมาถงึแลว้ ” เพื่อ
บา้นมแีรงกดดนัในเรื่อ งทรวดทรงต่อเราตนบดันี้หลายเป็นสงครามทีเ่ราตอ้งเอาชนะ ทัง้หมดนี้จะ
เหน็ไดว้า่การเลง็เหน็ปญัหาเป็นเรื่องสลบัซบัซ้อนมาก 
  ขัน้ตอนท่ี 2 การเสาะแสวงหาขา่วสาร เป็นขัน้ตนถดัมา เป็นขัน้ตอนทีเ่กีย่วกบัการ
เสาะแสวงหาขา่วสารจากภายในความทรงจ า เพื่อก าหนดวา่ทางเลอืกกระจ่า งพอทีจ่ะท าการเลอืก
โดยไม่ตอ้งท าการเสาะแสวงหาขา่วสารอื่นต่อไป ถา้ขา่วสารในความทรงจ ามีพ่อ โดย ปกตกิจ็ะตอ้ง
ท าการเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอก 
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  การจะท าการเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอกไดร้บัอทิธพิลของความแตกต่างของ
บุคคลและอทิธพิลทางดา้นสิง่แวดลอ้ม ครอบครวัมกัมอีทิธพิลในขอ บเขตของการเสาะแสวงหา
ขา่วสารดว้ย 
  ขัน้ตอนท่ี 3 ประเมนิค่าทางเลอืกก่อนซื้อ ผูท้ีจ่ะซื้อรถจกัรยานจะตอ้งท าการตรวจ
จกัรยาน ในแง่ของลกัษณะของผลติภณัฑ ์และท าการเปรยีบเทยีบกบัมาตรฐานหรื อสเปค 
(Specification – คุณลกัษณะเฉพาะ ) และมกีารใชเ้กณฑใ์นการประเมนิทางเลอืก (Evaluative 
Criteria) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของผลติภณัฑแ์ละตราดงักล่าว 
  กล่าวอกีนยัหนึ่งเกณฑเ์ป็นผลทีเ่ราปรารถนาจะไดจ้ากการซื้อ และการบรโิภคและ
แสดงออกมาในรูปลกัษณะทีเ่รานิยมชมชอบ เชน่กนักบัข ัน้ตอนทีแ่ลว้มาการประเมนิทางเลอืกก่อน
ซื้อถูกปรบัแต่ง และถูกอทิธพิลจากความแตกต่างของบุคคลและอทิธพิลของสิง่แวดลอ้ม 
  ขัน้ตอนท่ี 4 การซื้อ มกัจะเกดิขึน้ในรา้นคา้ปลกี บางทกีจ็่ายของทีบ่า้น อย่างไรกด็สีิง่
ส าคญัทีต่อ้งมคีอื พนกังานขายทีม่คีวามช านาญสูง 
  ขัน้ตอนท่ี 5 และ 6 การอุปโภคบรโิภคและการประเมนิทางเลอืกหลงัซื้อ ทัง้สองอย่าง
มคีวามผกูพนักนัอย่างใกลช้ดิ เรื่องทีน่่าสนใจ คอืความพอใจของผูบ้รโิภค และรกัษาความพอใจนัน้ 
  ค าถามทีน่่าสนใจกค็อื “ความคาดหมายของผูซ้ื้อ เป็นไปอย่างสมหวงัหรอืเปล่า ” ถา้
ความคาดหมายเทยีบได้ กบัปฏบิตัิการของผลติภณัฑ ์ผลกค็อืน่าพอใจแต่ถา้เกดิมทีางเลอืกทีม่ิ ได้
เลอืกไวแ้ละเกดินึกเหน็ภาพวา่ดกีวา่ตราทีเ่ลอืกไวล้ะกค็วามไม่พอใจอาจเกดิขึน้ 
  ขัน้ตอนท่ี 7 การจดัการกบัสิง่เหลอืใช ้ผูบ้รโิภคพบทางเลอืกทีจ่ะทิง้ผลติภณัฑ ์ท าให้
กลบัสภาพเดมิ หรอืท าการตลาดซ ้าอกี (Remarketing – ขายไปสู่ตลาดของใชแ้ลว้) 
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ภาพประกอบ 9 แสดงกระบวนการตดัสนิใจซื้อ (อดุลย ์จาตุรงคกุล 2539: 50) 
 
 การซ้ือครัง้แรก (Initial Purchase) ในการซื้อครัง้แรกนี้ผูบ้รโิภคมกีารซื้อแบบ EPS และ
ต่อมากเ็ลยมแีบบแผนทีท่ าใหเ้กดิความซื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้ อย่างไรกด็กีารแกป้ญัหาแบบจ ากดัเขต
ท าใหเ้กดิความเฉื่อยคอืท าจนเป็นนิสยัผูบ้รโิภคจะท าเหมอืนเดมิอกีแทนทีจ่ะเปลีย่นการตดัสนิใจ 
  1.  การแก้ปัญหาอย่างกว้างขวาง (Extended Problem Solving-EPS) ในบาง
กรณกีระบวนการตดัสนิใจด าเนินไปอย่างละเอยีดทุกข ัน้ตอน เชน่ ในการซื้อรถยน ต ์เสื้อผา้แพงๆ 
ชดุสเตรโิอ เป็นตน้ ซึ่งไดร้บัการนึกเหน็ภาพวา่ จ าเป็นตอ้ง “เลอืกใหถู้กตอ้ง ” จ าเป็นตอ้งใชก้าร
แกป้ญัหาอย่างกวา้งขวาง เพราะตอ้งท าเป็นกรรมวธิตีดัสนิใจโดยผา่นทัง้ 7 ข ัน้ตอน ดงัไดก้ล่าว
มาแลว้ 
  2.  การแก้ปัญหาแบบจ ากดัเขต (Limited Problem Solving-LPS) เป็นวธิตีงกนั
ขา้มผูบ้รโิภคน้อยรายทีจ่ะมทีรพัยากรหรอืแรงจูงใจเพยีงพอทีจ่ะใชว้ธิกีารแกป้ญัหาอย่างกวา้งขวาง
บ่อยครัง้นกั วธินีี้ถูกท าใหง้่ายขึน้โดยการลดจ านวนแหล่งขา่วสารลง ลดขา่วสารลง ลดทางเลอืกลง

การแกป้ญัหา 
อย่างกวา้งขวาง 

ESP 

การแกป้ญัหา 
แบบกึง่กลาง 

การแกป้ญัหา 
แบบจ ากดัเขต 

LSP 

การแกป้ญัหา 
อย่างกวา้งขวาง 

ESP 

สูง ต ่า ระดบัความสลบัซบัซ้อน 

กระบวนการตดัสินใจส าหรบัการซ้ือซ า้ 

สูง ต ่า ระดบัความสลบัซบัซ้อน 

การแกป้ญัหา 
แบบกึง่กลาง 

การแกป้ญัหา 
อย่างเป็นนิสยั 

การแกป้ญัหา 
แบบจ ากดัเขต 

LSP 
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และลดเกณฑใ์นการประเมนิค่าลง สรุปแลว้มกีารตดัสนิใจในขอบเขตแคบกวา่แมจ้ะข ัน้ตอนเท่ากบั
วธิ ีEPS กต็าม 
  3.  การแก้ปัญหาแบบก่ึงกลาง (Mid-range Problem Solving) EPS และ LPS 
เป็นกระบวนการตดัสนิใจทีอ่ยู่คนละฟาก มกีารตดัสนิใจทีอ่ยู่ระหวา่งนัน้ โดยมแีบบกึง่กลางอยู่ตรง
กลางเพื่อแสดงวา่เป็นการตดัสนิใจซื้อทีม่ลีกัษณะของ EPS และ LPS ขา้งละครึง่ 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อขอบเขตของการแก้ปัญหา (Factors Influencing the Extent of 
Problem Solving) 
  1.  ความแตกต่างใน ทางเลือก (Differentiated Alternatives) ยิง่นึกเหน็ภาพวา่
เลอืกคลา้ยกนัมากท่าใด ยิง่จะตอ้งตดัสนิใจแบบ LPS หรอืแบบกึง่กลาง ทางเลอืกดงักล่าวเป็นทัง้ที่
เหน็ได ้ (Objective) และทีไ่ม่เหน็ แต่นึกภาพเอาเองได ้ (Subjective) เชน่ ความสุขและการ
แสดงออกซึ่งตนเอง (Self-expression) 
  2.  การมีเวลา (Time Availability) ถา้ EPS ผูบ้รโิภคจะตอ้งมเีวลาไม่อาจจะ
ตดัสนิใจอย่างรวดเรว็ได ้ถา้ไม่มเีวลากจ็ะตอ้งเปลีย่นไปใชว้ธิ ี LPS เชน่ ซื้อรถก็ ตอ้งคดิวา่ “เลอืก
ยีห่อ้ทีเ่พื่อนนกัแขง่รถของเราแนะน า” 
  3.  การทุ่มเทความพยายาม (Involvement) ถา้เราจะเลอืกวา่ดูหนงัเรื่องไหนด ีเรา
คงไม่ใชว้ธิกีารตดัสนิใจแบบ EPS มแีรงจูงใจ ทีจ่ะใหใ้ชค้วามพยายามเพื่อตดัสนิใจน้อยมาก 
นอกจากวา่จะนึกเหน็ภาพความเกีย่วขอ้งดว้ยกบัทางเลอืกในระดบัใดระดบัหนึ่ง และมคีวามส าคญั
ต่อตวัเราทีจ่ะตอ้งเลอืกสนิคา้หรอืตรายีห่อ้ในสถานการณ์นัน้ เมื่อความเกีย่วขอ้งสูงกจ็ะเป็นทีต่อ้ง
เลอืกใหถู้กตอ้ง 
 การซ้ือซ า้ (Repeat Purchase)  
  1.  การแก้ปัญหาแบบซ า้ซาก (Repeated Problem Solving) การซื้อซ ้ามกัจะต้ อง
มกีารแกป้ญัหาตดิต่อกนั ทีเ่ป็นเชน่นี้กเ็พราะเกดิจากปจัจยัหลายประการ ทีส่ าคญัทีสุ่ดกค็อืเกดิ
ความไม่พอใจในทางเลอืกทีซ่ื้อมาแต่ครัง้ก่อนจนบางครัง้เกดิการเปลีย่นตรา ยีห่อ้อยู่เรื่อยๆ อาจจะ
เกดิจาก สนิคา้ ในรา้นคา้ปลกีหมดกไ็ด ้ซึ่งผูซ้ื้อกต็อ้งชัง่ใจดูวา่จะเป็นก ารคุ้มค่าไหมทีจ่ะลงทุนทัง้
เวลาและแรงงานเพื่อจะไปซื้อทอีื่น 
  การเปลีย่นตรายีห่อ้อาจเป็นเพราะ ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการแสวงหาทีผ่นัแปรกไ็ด ้
(Variety Seeking Behavior นัน่คอื “ท าไมไม่ลองดูล่ะ ?” เกดิขึน้อกีครัง้หนึ่ง พฤตกิรรมแบบนี้เรา
มกัจะพบเมื่อมทีางเลอืกมากมายแต่วา่แต่ละทางเลอืกคลา้ยคลงึกนั) 
  สนิคา้บรโิภคแบบหลายประเภทมกีารซื้อซ ้ามากมาย การตดัสนิใจกใ็ชแ้บบ LSP โดย
มกีฎวา่ “ซื้อของทีถู่กทีสุ่ด” นกัการตลาดจงึใชก้ารส่งเสรมิการขายบางประเภท เชน่ คูปอง ชิน้ส่วน
สนิคา้ลดราคา เป็นตน้ ซึ่งผูบ้รโิภคจะตอ้งมกีารเสาะแสวงหาขา่วสารเรื่องราคาตดิต่อกนัโดยตลอด 
  2.  การตดัสินใจอย่างเป็นนิสยั (Habitual Decision Making) การซื้อซ ้าอาจเกดิ
จากนิสยัทีจ่ะท าใหก้จิกรรมการตดัสนิใจง่ายเขา้และท าใหผู้บ้รโิภคจดัการกบัแรงผลกัดนัของชวีติได้
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ดขีึน้ นิสยัในการซื้อแตกต่างกนัไปตามระดบัของการเกีย่วขอ้งและทุ่มเทความพยายามกบัสนิคา้ จงึ
จ าเป็นตอ้งเปรยีบเทยีบนิสยัการซื้อทีข่ ึน้อยู่กบัความซื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้ และขึน้อยู่กบัความเฉื่อย 
  ก.  การซ่ือสตัยต่์อตราสินค้า (Brand Loyalty) เรื่องนี้มกัจะเกดิเมื่อการตั ดสนิใจ
ครัง้แรกกระท าโดยรอบคอบโดยวธิ ีEPS เมื่อปรากฏวา่ทุกฝา่ยเกีย่วขอ้งกบัการจ าหน่ายสนิคา้เป็นที่
เชือ่ถอืได ้ความรูส้กึอนัจะเป็นขา่วสารทีด่สี าหรบัผูบ้รโิภคจงึไม่มแีรงจูงใจใดๆ ทีจ่ะท าใหเ้ขา เปลีย่น 
แปลงพฤตกิรรม ทุกครัง้ทีต่ระหนกัถงึความตอ้งการเขาจะซื้อตรานี้อกี และจะซื่อสตัยต์่อรา้นคา้ดว้ย 
แมว้า่จะตอ้งใชเ้วลาและค่าใชจ้่ายมากกวา่เนื่องจากทีต่ ัง้ของรา้นคา้ไม่สะดวกกต็าม กา รซื่อสตัยต์่อ
ตรายีห่อ้ฝงัรากลกึเ พราะเกดิขึน้จากการทุ่มเทความพยายามสูง (High involvement) ถา้มใีครตั ้ง
ค าถามแก่ผูบ้รโิภคทีซ่ื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้วา่ “ตราอื่นตราใดทีท่่านจะพจิารณา ถา้ตราทีท่่านซื้ออ ยู่ไม่
มขีายในตลาด?” เขาจะตอบวา่ “ไม่ม.ี..ผมไม่มตีราส ารอง...ผมจะจ่ายของเพื่อหาใหม่” 
  ข.  ความเฉ่ือย (Inertia) ผูบ้รโิภคทีซ่ื้อ  จนเป็นนิสยั เป็นผูบ้รโิภคทีไ่ม่ทุ่มเมความ
พยายามหรอืทุ่มเทน้อยมากในสนิคา้ประเภทนี้ เขารูส้กึวา่ทุกตราเหมอืนกนั ความจรงิแลว้เขาจะไม่
เปลีย่นตราบ่อยนกันอกเสยีจากวา่ จะมกีารขายในราคาพเิศษ พฤตกิรรมเชน่นี้เป็นความเฉื่อย นิสยั
นี้ไม่คงทนถาวร ไม่ไดซ้ื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้ แต่มกีารซื้อตราเดมิซ ้าจนกวา่จะพบวา่ใครขายถูกกวา่กจ็ะ
เปลีย่นไป เมื่อพบวา่ใครขายถูกกวา่อกีกจ็ะเปลีย่นไปเรื่อยๆ 
  ถา้การคาดคะเนการซื้อเกดิมขี ึน้ กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะซื้อตราหรอืผลติภณัฑท์ีใ่หค้วาม
พอใจซ ้าอกีเหตุทีเ่ป็นดงันี้เนื่องมาจากประสบการณ์ครัง้นี้ไดร้บัรางวลั (Rewarding) และแลว้กม็กีาร
เสรมิแรง (Reinforcing) เกดิขึน้ ความไม่พอใจในการซื้ออาจตามดว้ยการซื้อซ ้า เหตุผลกค็อื
ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดใ้นการท าการเสาะแสวงหาใหม่และการประเมนิค่าใหม่น้อยกวา่ตน้ทุนทีค่าด
วา่จะตอ้งเสยีในการก่อกจิกรรมดงักล่าว อย่างไรกด็คีวามน่าจะเป็นไปไดข้องผลแห่งความไม่พอใจก็
คอืหยุดใชต้ราหรอืผลติภณัฑเ์สยี 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 115) ยงัไดก้ล่าวถงึกระบวนการประเมนิผลหลงัการซื้อไวว้า่
ในส่วนของการซื้อของผูบ้รโิภคนัน้ ส่วนใหญ่จะท าการตดัสนิใจแบบเป็นนิสยัหรอืจ ากดัเขต 
(Habitual or Limited Decision Making) ดงันัน้จงึท าใหเ้กดิ Dissonance น้อยมากหรอืไม่มเีลย ผู้
ซื้อสามารถบรโิภคผลติภณัฑโ์ดยไม่มคีวามกงัวลในการซื้อเลย สิง่ทีค่ว รพจิารณาในตอนนี้กค็อื
แมแ้ต่เมื่อ Dissonance หลงัการซื้อเกดิขึน้ การอุปโภคบรโิภคสนิคา้กย็งัท าไดอ้ยู่ดี 
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ภาพประกอบ 10 แสดงกระบวนการประเมนิผลหลงัซื้อ (อดุลย ์จาตุรงคกุล. 2543: 115) 

 
  การประเมนิการตดัสนิใจซื้อและผลทีต่ามมาในรูปของ การรอ้งทุกขก์ระทบกระเทอืน
ต่อการจูงใจใหม้กีารซื้อซ ้า ถา้การคาดคะเนการซื้อเกดิมขี ึน้ กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะซื้อตราหรอื
ผลติภณัฑท์ีใ่หค้วามพอใจซ ้าอกี เหตุทีเ่ป็นดงันี้เนื่องมาจากประสบการณ์ครัง้นี้ไดร้บัรางวลั 
(Rewarding) และแลว้กม็กีารเสรมิแรง (Reinforcing) เกดิขึน้ ความไม่พอใจในการซื้ออาจตามดว้ย
การซื้อซ ้า เหตุผลกค็อืประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดใ้นการท าการเสาะแสวงหาใหม่และการประเมนิค่า
ใหม่น้อยกวา่ตน้ทุนทีค่าดวา่จะตอ้งเสยีในการก่อกจิกรรมดงักล่าว อย่างไรกด็คีวามน่าจะเป็นไปได้
ของผลแห่งความไม่พอใจกค็อืหยุดใชต้ราหรอืผลติภณัฑเ์สยี 
  สภาพของพฤติกรรมการซ้ือซ า้ บ่อยทเีดยีวทีม่คีนเรยีกพฤตกิรรมการซื้อซ ้าวา่เป็น
การซื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้ อนัทีจ่รงิการซื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้เป็นพนัธะทางจติวทิยา (Psychological 
Commitment) ต่อตรายีห่อ้แต่การซื้อซ ้าเป็นการซื้ออกีบ่อยๆ ในตราเดมิ (อดุลย ์จาตุรงคกุล. 2543: 
128) 
 
 
 
 
 
 
 

ซื้อ 

ความกงัวลใจหลงัซื้อ 
(Dissonance) 

การรอ้งทุกขข์อง
ผูบ้รโิภค 

ซื้อซ ้า ประเมนิ อุปโภคบรโิภค 

การสละทิง้
ผลติภณัฑ ์
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัร้านค้าปลีก 
 ความหมายของร้านค้าปลีก (Retail Store)  
  รา้นคา้ปลกี (Retail Store) หมายถงึรา้นคา้ทีข่ายสนิคา้ใหก้บัผูบ้รโิภคคนสุดทา้ย 
(Ultimate Consumers) ซึ่งซื้อไปใชเ้องหรอืใชใ้นครอบครวั ไม่ใชซ่ื้อไปเพื่อจ าหน่ ายต่อหรอืเพื่อหา
ก าไรต่อ แต่อย่างไรรา้นคา้ปลกีเปรยีบเสมอืนตวัแทนของผูผ้ลติในการขายสนิคา้ใหก้บัลูกคา้ มสี่วน
ชว่ยสรา้งความส าเรจ็ในการขายสนิคา้ใหแ้ก่ผูผ้ลติ เพราะรา้นคา้ปลกีมคีวามใกลช้ดิกบัลูกคา้
มากกวา่ และรูถ้งึความตอ้งการของลูกคา้ไดด้กีวา่ เมื่อกล่าวถงึรา้นค้ าปลกี จะหมายถงึรา้นคา้ปลกี
ทัง้หมด ไม่วา่จะมขีนาดเลก็หรอืขนาดใหญ่ เป็นรา้นคา้ทีม่ยีอดขายต่อวนัเพยีงเลก็น้อยจนกระทัง่ 
รา้นคา้ทีม่ยีอดขายต่อวนัสูง รา้นคา้ดงักล่าวไดแ้ก่ รา้นแผงลอย รา้นขายของช า รา้นขายสนิคา้
เบด็เตลด็ รา้นขายสนิคา้เฉพาะอย่าง หา้งสรรพสนิคา้ ฯลฯ  (ด ารงศกัดิ ์ชยัสนิท และสุนี เลศิแสวง
กจิ. 2538: 67) 
 ความหมายของห้างสรรพสินค้า (Department Store) 
  หา้งสรรพสนิคา้ (Department Store) หมายถงึ รา้นคา้ปลกีขนาดใหญ่ทีม่ปีระเภท
สนิคา้ทีว่างจ าหน่ายเป็นจ านวนมาก หา้งสรรพสนิคา้จะมกีารจดัรูปแบบโดยแบ่งเป็นแผนกต่างๆ 
ตามประเภทของสนิคา้ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้รกิารในการเลอืกซื้อสนิคา้และบรกิาร เชน่ 
หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลั หา้งสรรพสนิคา้เดอะมอลล ์หา้งสรรพสนิคา้โรบนิสนั เป็นตน้ (รายงาน
ประจ าปี บรษิทั สยามฟิวเจอรด์เีวลลอปเมนท ์จ ากดั (มหาชน). 2546: 10) 
 ความหมายของศนูยก์ารค้า (Shopping Center) 
  ศนูยก์ารคา้ (Shopping Center) หมายถงึ สถานทีท่ีต่อ้งการไดร้บัความสะดวกสบาย
ในการซื้อสนิคา้ คนทีข่บัรถมาทีศ่นูยก์ารคา้ตอ้งการทีจ่อดรถอย่างสะดวก สามารถหาสนิคา้และ
บรกิารที่ ด ีมสีนิคา้หลากหลาย และมสีิง่บั นเทงิทีม่ากขึน้ เป็นศนูยร์วมของ คนจ านวนมาก มกีาร
วางแผนและจดัสรรตน้ทุน มทีีจ่อดรถ มคีวามสะอาดและสิง่แวดลอ้มทีด่ ี (สมชาย หริญักติติ . 2542: 
135) 
  ศนูยก์ารคา้ (Shopping Center) หมายถงึ สถานทีท่ีร่วมรา้นคา้ปลกีหลายประเภท 
และจ านวนหลายๆรา้นคา้ อยู่รวมกนัในอาคารเดยีวกนั โดยมกีารบรหิารโดยกลุ่มบุ คคลหนึ่ง  (ด ารง
ศกัดิ ์ชยัสนิท และสุนี เลศิแสวงกจิ. 2538: 68) 
  ศนูยก์ลางการเลอืกซื้อ (Shopping Center) หมายถงึ เป็นสิง่อ านวยความสะดวกของ
การคา้ปลกี มกีารก่อสรา้งโดยเจา้ของ และมรีา้นคา้จ านวนมาก ศนูยก์ลางการเลอืกซื้อ (Shopping 
Center) เป็นแหล่งทีม่กีารออกแบบ แ ละมกีารส่งเสรมิผลติภณัฑเ์พื่อทีจ่ะใหบ้รกิารผูบ้รโิภคหลาย
กลุ่ม ซึ่งมคีวามตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั โดยอาศยัการจดัการจากส่วนประสมของรา้นคา้ร่วมกนั มี
บรรยากาศทีส่บาย ทีจ่อดรถเพยีงพอ และมกีารจดัเหตุการณ์พเิศษเพื่อจูงใจลูกคา้ ความสะดวกของ
ศนูยก์ลางการเลอืกซื้อส าหรบัครอบครวัและครวัเรอืน โดยมที าเลทีต่ ัง้เป็นส าคญั (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ 
และคณะ. 2541: 204) 
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  จากความหมายของศนูยก์ารคา้ทีก่ล่าวมา สามารถสรุปไดด้งันี้ ศนูยก์ารคา้ หมายถงึ 
ศนูยก์ารคา้ทีม่สีนิคา้และบรกิารจ าหน่าย ใหแ้ก่ผูบ้รโิภคอย่างครบวงจร ประกอบดว้ย
หา้งสรรพสนิคา้ รา้นคา้ อาคารจอดรถ ซุปเปอรม์ารเ์กต็ โรงภาพยนตร ์ศนูยอ์าหาร โดยเน้นสนิคา้
หรอืบรกิารทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคจ านวนมาก ซึ่งศนูยก์ารคา้จะมสีถานทีต่ ัง้
ในใจกลางเมอืง และมรีายการส่งเสรมิการขายต่างๆ เพื่อกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิการตดัสนิใจซื้อ
สนิคา้หรอืใชบ้รกิารรวดเรว็มากขึน้ 
 
วิวฒันาการของการค้าปลีกไทย 
 ในดา้นววิฒันาการ และความเป็นมาของการคา้ปลกีไทยนัน้มผีูเ้ชีย่วชาญดา้นการคา้ปลกี 
รวมทัง้นกัวชิาการต่างๆ ไดก้ล่าวถงึอย่างมากดงันี้ 
 การคา้ขายเริม่มบีั นทกึในประวตัศิาสตรต์ัง้แต่สมยัสุโขทยั จงึถอืไดว้า่ธุรกิ จคา้ปลกีมใีน
เมอืงไทยมากกวา่ 700 ปี การคา้ปลกีเริม่แรกของไทย ผูผ้ลติและผูข้ายจะเป็นบุคคลเดยีวกนั ถา้ใคร
มคีวามช านาญในดา้นใดกม็กัจะผลติแต่สนิคา้นัน้ จนไดร้บัการขนานนามเป็นชือ่หมู่บา้นหรอืต าบล 
จนเรยีกตดิปากมาจนถงึปจัจุบนั เชน่ บา้นบาตร บา้นหมอ้ คลองขนมหวาน เป็ นตน้ ต่อมาการ
คมนาคมสะดวกสบายขึน้ จงึมพี่อคา้คนกลางท าหน้าทีจ่ดัหาสนิคา้ทีม่ชี ือ่ดงักล่าวออกไปเร่ขายหา
ก าไร โดยน าสนิคา้ไปถงึทีอ่ยู่ของผูบ้รโิภค เป็นแบบของพ่อคา้ทีเ่รยีกกนัวา่ พ่อคา้เร่ (Peddler) 
ต่อมาการน าสนิคา้ไปเร่ขายอาจไม่สะดวกพอเพราะบางครัง้ ผูบ้รโิภคกต็้ องการขายสนิคา้ของตน
เป็นการแลกเปลีย่นกนับา้ง และเมื่อเกดิความตอ้งการสนิคา้ในขณะทีไ่ม่มพี่อคา้เร่ผา่นมา กไ็ม่
สามารถจะหาซื้อสนิคา้ได ้ดงันัน้พ่อคา้จงึตอ้งเปลีย่นวธิกีารใหม่ แทนทีจ่ะเร่ขายกใ็ชว้ธิกีารตัง้แหล่ง
ซื้อสนิคา้ขึน้มา (Trading Post) ต่อมาเมื่อมลีูกคา้ม าตดิต่อหนาแน่นขึน้ กก็ลายสภาพเป็นรา้นคา้
สนิคา้ทัว่ไป (General Store) 
 ส าหรบัการพฒันาเป็นรูปแบบการคา้ทีช่ดัเจน คอืในปี พ .ศ.2325-2397 ตลาดใน
กรุงเทพมหานครไดร้บัการพฒันาอย่างกวา้งขวาง ค าวา่ตลาดในสมยัก่อนเรยีกวา่ บาซาร ์ (Bazaar) 
หมายถงึ สถานทีข่ายอาหารและเครื่อ งใชอ้ยู่บรเิวณรมิสองขา้งถนนโดยจะเปิดเฉพาะกลางวนั ซึ่ง
ลกัษณะบาซารน์ัน้ไดร้บัความนิยมในเปอรเ์ซยี แพร่หลายมาทางมาเลเซยีและมาสู่ไทย 
 ในปี พ.ศ.2468 ไดม้กีารจดัตัง้สหกรณ์ ซึ่งเป็นรา้นคา้ปลกีอกีประเภทหนึ่ง และกลายเป็นที่
นิยมแพร่หลายในเวลาต่อมา 
 ในปี พ .ศ.2488-2491 มพี่อคา้ชาวจนีมาเปิดรา้นคา้หอ้งแถว โดยใชแ้นวความคดิแบบ
ชาวตะวนัตกทีม่าคา้ขายในประเทศสงิคโปร ์และธุรกจิการคา้ส่วนใหญ่อยู่ในมอืของพ่อคา้ชาวจนี 
เนื่องจากประเทศจนีเป็นศนูยก์ลางความเจรญิทีอ่ยู่ใกลป้ระเทศไทย และมสีมั พนัธไมตรทีีด่กีบี
ประเทศไทยมาตลอด คนจนีจงึสามาร ถเขา้มาคา้ขายในประเทศไทยได ้สนิคา้ในยุคนัน้มกัเป็น
ผลติภณัฑน์ าเขา้จงึมรีาคาแพง และมลีกัษณะแปลกใหม่ ท าใหลู้กคา้ของรา้นคา้จ ากดัเฉพาะกลุ่มใน
กลุ่มชนชัน้สูง การคา้ปลกีในชว่งแรกนี้ยงัไม่มกีารพฒันามากนกั และมคีวามผนัผวนไปตาม
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เศรษฐกจิและการเมอืง ทีม่กีารเปลีย่นแปลงมาก แหล่งธุรกจิสมยันัน้จะอยู่แถวพาหุรดั เวิง้นครเกษม 
ส าเพง็ บางล าพู รูปแบบทางการคา้ดงักล่าวนี่ถอืเป็นยุคแรกของการคา้ปลกีในประเทศไทย 
 การคา้ปลกีในยุคต่อมาไดเ้ริม่เปลีย่นรูปแบบสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบัคนทุกชนชัน้ โดยการ
จ าหน่ายสนิคา้ถูก แต่จ าเป็นต่อการบรโิภคในชวีติป ระจ าวนั และมกีารเปิดทัว่ไปทุกพืน้ทีใ่นเขต
ชมุชน มลีกัษณะเป็นรา้นคา้เลก็ๆ ใชก้ารบรหิารงานในระบบครอบครวั เชน่ จดัตัง้เป็นรา้นช าเพื่อ
ขายสนิคา้เพื่อผูบ้รโิภคโดยทัว่ไปอย่างแทจ้รงิ รา้นคา้ย่อยชนิดนี้ไดม้กีารเจรญิเตบิโต ตามสดัส่วน
การเพิม่ขึน้ของประชากร และนบัเป็นสถานประกอบการทีม่คีวามส าคญัเป็นอย่างมาก 
 การคา้ปลกีเริม่พฒันาเป็นหา้งสรรพสนิคา้ หรอืธุรกจิคา้ปลกีขนาดใหญ่เป็นครัง้แรกใน
ประเทศไทยในชว่ง พ.ศ.2495-2500 โดยเป็นการคา้ทีร่องรบัการขยายตวัของประชารและเศรษฐกจิ 
ซึ่งมคีวามตอ้งการในสนิคา้และบรกิาร รวมทัง้อ านาจซื้อเพิ่ มขึน้ ธุรกจิในกลุ่มนี้ตอ้งใชทุ้นในการ
ด าเนินการสูง และมกีารบรหิารงานทีม่รีะบบ มสีนิคา้ใหเ้ลอืกหลากหลาย หา้งสรรพสนิคา้ทีเ่กดิ
ในชว่งนี้ เชน่ หา้งใตฟ้้า หา้งแมวด า ฯลฯ 
 ในชว่งปี พ.ศ.2501-2510 ไดเ้กดิหา้งสรรพสนิคา้ขึน้มาอกีหลายแห่ง ซึ่งไดส้รา้งแรงดงึดูด
ใหม่ใหผู้บ้รโิภค พรอ้มเพิม่ความสะดวกสบายในการซื้อขาย โดยน าเทคโนโลยมีาชว่ย เชน่ ในปีพ.ศ.
2507 หา้งสรรพสนิคา้ไดมารูจากประเทศญี่ปุน่ ไดเ้ขา้มาลงทุนในประเทศไทยเป็นหา้งสรรพ สนิคา้
แห่งแรก ทีน่ าเทคโนโลยบีนัไดเลื่อน และเครื่องปรบัอากาศ เขา้มาเป็นส่วนประกอบของหา้งท าให้
สามารถดงึดูดลูกคา้ไดม้าก และหา้งไทยไดมารูจงึเป็นแม่แบบใหก้บัหา้งสรรพสนิคา้ไทยในเวลา
ต่อมา และยงัเป็นบ่อเกดิใหผู้บ้รโิภคเริม่ยอมรบัการซื้อสนิคา้โดยไม่ตอ้งต่อรองราคา ซึ่งในยุคนี้เริม่มี
การน าซุปเปอรม์ารเ์กต็ มารวมในหา้งสรรพสนิคา้ ท าใหผู้บ้รโิภคสามารถจบัจ่ายสนิคา้ได้ สะดวก
มากขึน้ หา้งสรรพสนิคา้ทีส่ าคญั ทีเ่ริม่ด าเนินการในชว่งนี้ คอื หา้งเซน็ทรลั 
 ในชว่งปี พ .ศ.2511-2517 หา้งสรรพสนิคา้ไดม้กีารพฒันาครัง้ใหญ่ โดยเริม่มกีารสรา้ง
ศนูยก์ารคา้ ทีม่ที ัง้หา้งสรรพสนิคา้และรา้นคา้อยู่ในอาคารเดยีวกนั เชน่ ศนูยก์ารคา้อนิทราเพลนิจติ
อาเขต ศนูยก์ารคา้สยามเซน็เตอร ์และยงัเป็นชว่งทีห่า้งสรรพสนิคา้ในรูปแบบสหกรณ์มกีารขยายตวั
เป็นอย่างมาก ต่อมาในชว่งปี พ .ศ.2520-2527 เนื่องจากปญัหาการจราจร และการหลัง่ไหลของ
ประชากรเขา้มาในกรุงเทพมหานคร ท าใหศ้นูยก์ารคา้นี้ไดม้กีารพฒันาต่อไปเป็น ชอ็ปป้ิงคอม
เพลก็ซ์  ซึ่งเป็นจุดศนูยร์วมแหล่งชมุชนแบบใหม่ ชอ็ปป้ิงคอมเพลก็ซ์ นอกจากจะประกอบดว้ย 
หา้งสรรพสนิคา้และรา้นคา้แลว้ ยงัจะมอีาคารส านกังาน โรงแรม โรงภาพยนตร ์สวนสนุก และศนูย์
อาหารประกอบอยู่ดว้ย เชน่ ศนูยก์ารคา้มาบุญครอง เซน็ทรลัลาดพรา้ว เป็นตน้ 
 ในชว่งปี พ.ศ.2530-2536 เป็นชว่งเศรษฐกจิของประเทศเตบิโตอย่างรวดเรว็ ธุรกจิการจดั
จ าหน่ายกม็กีารขยายตวั และพฒันาไปอย่างมากเชน่กนั ท าใหก้ารพฒันาของหา้งในชว่งนี้มไิดเ้น้น
เพยีงความใหญ่โตเท่านัน้ แต่ไดจ้ดัใหม้สีนิคา้หลากหลายชนิดขึน้ มกีารรเิริม่พฒันารูปแบบชอ่ง
ทางการจดัจ าหน่ายอกีหลายประเภท เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ และความสะดวกของผูซ้ื้อ 
เชน่ รา้นคา้สะดวกซื้อ (Convenience Store) รา้นคา้ประเภทบรกิารตนเอง (Cash & Carry) 
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 ในชว่งปี พ .ศ.2537-2539 เป็นชว่งทีช่อ่งทางการจดัจ าหน่ายไดม้กีารพฒันาไปอย่างสูง 
รูปแบบชอ่งทางการจดัจ าหน่ายทีเ่กดิขึน้  และขยายตวัอย่างรวดเรว็ คอื ซุปเปอรม์ารเ์กต็ ไฮเปอร์
มารเ์กต็ และรา้นคา้ประเภทจ าหน่ายสนิคา้เฉพาะอย่าง (Category Killer) 
 จากประวตัคิวามเป็นมาของการคา้ปลกีของไทย จะเหน็การเปลีย่นแปลงการคา้ปลกีไปสู่
รูปแบบการคา้สมยัใหม่ เริม่เด่นชดัขึน้ตัง้แต่ในตน้ปี 2530 และการคา้ปลกีสมยัใหม่ทีเ่ตบิโตอย่าง
รวดเรว็ ส่งผลใหส้ดัส่วนการคา้ปลกีสมยัใหม่มมีูลค่าการคา้ปลกีของประเทศเพิม่ขึน้อย่างรวดเรว็ 
จากรอ้ยละ 25 ในปี 2533 เป็นรอ้ยละ 70 ในปี 2540 
 สาเหตุส าคญัของการขยายตวัอย่างรวดเรว็ ของระบบการคา้ปลกีสมยัใหม่เกดิจากแนวคดิ
ของรา้นคา้สมั ยใหม่ ซึ่งพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหม้ากทีสุ่ด มกีารน าเอา
เทคโนโลยตี่างๆ มาใชม้ากขึน้โดยเฉพาะ เทคโนโลยสีารสนเทศ ส่งผลใหภ้าพการคา้ปลกีของไทยมี
การแขง่ขนัทีรุ่นแรงขึน้ แต่อย่างไรกต็าม ผูป้ระกอบการคา้ปลกีสมยัใหม่กย็่อมมคีวามไดเ้ปรยีบ
ทางการแขง่ขนัมา กกวา่ผูป้ระกอบการคา้ปลกีแบบดัง้เดมิ ส่งผลใหจ้ านวนผูป้ระกอบการคา้ปลกี
แบบดัง้เดมิลดลง หรอือาจกล่าวไดว้า่ ความรุ่งเรอืงของการคา้สมยัใหม่ท าใหก้ารคา้แบบดัง้เดมิมี
บทบาทลดลง เพราะรา้นคา้ปลกีแบบดัง้เดมิทีม่รีูปแบบเป็นรา้นคา้หอ้งแถว เชน่ รา้นขายของช าที่
เจา้ของรา้นเป็นผูดู้แลกจิการเองทัง้หมด การบรหิารงานไม่มรีะบบแน่นอน ไม่มกีารจดัระเบยีบสนิคา้ 
และตกแต่งรา้นใหส้วยงาม อาศยัเพยีงความสะดวกเท่านัน้ ต่างกนักบัรา้นคา้สมยัใหม่ ทีม่กีารน า
เทคโนโลยมีาใชใ้นการด าเนินการเพื่อการบรหิารงานมปีระสทิธภิาพสูงขึน้ จงึท าใหม้คีวามไดเ้ปรยีบ
ทางการแขง่ขนัมากกวา่รา้นคา้แบบดัง้เดมิ แนวโน้มธุรกจิการคา้จงึเปลีย่นเป็นรูปแบบการคา้
สมยัใหม่มากขึน้ 
 
ประวติัศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค ์
 ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง ย่านราชประสงค์ เป็นโครงการศนูยก์ารคา้ โรงแรม และอาคาร
ส านกังาน บรหิารงานโดย1 ใน 2 กลุ่มบรษิทัยกัษ์ใหญ่ในธุรกจิศนูยก์ารคา้ โดยในระยะแรกเป็นการ
ปรบัปรุงและต่อเตมิอาคารส านกังาน ทีท่างเจา้ของพืน้ทีเ่ดมิไดส้รา้งไวแ้ต่ยงัไม่แลว้เสรจ็  จากนัน้จงึ
เริม่ปรบัปรุงในส่วนของศนูยก์ารคา้  เพื่อรองรบัลูกคา้ที่ จะเพิม่ขึน้ในอนาคต  โดยไดม้กีารปรบัปรุง
บรเิวณโดยรอบศนูยก์ารคา้ทัง้หมด  
 ส าหรบัการแบ่งพืน้ทีภ่ายในศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งนัน้ ไดเ้พิม่โซนจากเดมิ 3 โซน เป็น 6 
โซน ดงัต่อไปนี้ 

- Atrium เอเทรีย่ม เป็นโซนตกแต่งแบบหรูหรา สถาปตัยกรรมทรงโคง้เหมอืนคลื่น 
- Beacon บคีอน มลีานกวา้งรูปเปลอืกหอย Marquise เป็นเอกลกัษณ์ของโซน  
- Central Court เป็นจุดเชือ่มต่อของศนูยก์ารคา้  ลกัษณะเป็นทรงกลมใหญ่ จุดเด่นคอื 

ลฟิตแ์กว้   แบบพาโนรามา 180 องศา 2 ตวั และ บนัไดเลื่อนแบบวนรอบ 
- Dazzle แดสเซลิ จุดเด่นคอืเป็นทีต่ ัง้รา้นคา้ปลกีชัน้น าในโซนเดยีว  
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- Eden อเีดน จุดเด่นเป็นลานทรงสีเ่หลีย่มพืน้ผา้ มเีพดานสูง โทนสี ขาวสบายตา  และ
ตดิตัง้โมบายพลาสตกิใสทีจ่ะมแีสงส่อง เสมอืนวา่เปลีย่นสไีด้ 

- Forum ฟอรมั จุดเด่นคอืเป็นลานทีอ่อกแบบเพื่องานแฟชัน่โชว ์มรีา้นคา้ประเภท
เสือ้ผา้และแฟชัน่ และมแีผงกัน้ทางเดนิทีเ่ปลีย่นสไีด้  
 อาคารและสถานทีส่ าคญัภายในบรเิวณศนูยก์ารคา้  ชจูุดเด่น The Largest Lifestyle 
Shopping Complex in Southeast Asia มรีา้นคา้กวา่ 500 รา้นคา้ โรงภาพยนตร์ , รา้นคา้พเิศษ 3 
รา้น, ฟู้ดฮอลล,์ หอ้งสมุด, อาคารจอดรถ ซึ่งมรีา้นคา้ต่างๆ ซึ่งประกอบดว้ย  รา้นสนิคา้แบรนดเ์นม 
เชน่ รา้น Next จากองักฤษ  รา้นขายรองเทา้ Camper จากสเปน   ร้านขายเสือ้ผา้ Country Road 
จากออสเตรเลยี แฟชัน่เสือ้ผา้ชายหญงิ Zara จากสเปน รา้นแฟชัน่ Episode จากฮ่องกง รา้นแฟชัน่
วยัรุ่น Miss Sixty จากฝรัง่เศส ฯลฯ 
 ลานกจิกรรมของศนูยก์ารคา้ แบ่งออกเป็น 4 โซน 

- โซน A เป็นทีต่ ัง้ของลานน ้าพุ 
- โซน B ตดิตัง้จุดกระจายละอองน ้า 
- โซน C ตดิตัง้น ้าพุกระจายรอบโซน จ านวน 30 จุด 
- โซน D เป็นทีต่ ัง้ของ Take a Look Screen จอ LED กลางแจง้ขนาดใหญ่ทีสุ่ดใน

เอเชยี 
 นอกจากนี้จุดเด่นอกีอย่างของศนูยก์ารคา้ คอื อุทยานการเรยีนรู้  (Thailand Knowledge 
Park: TKpark) หอ้งสมุดทนัสมยัแห่งแรกในประเทศไทย ซึ่งบรหิารโดยส านกังานบรหิารและพฒันา
องคค์วามรู ้ 
  
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 Phillip K; Hellier และคณะ (2003) ศกึษาเรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารซ ้า (Customer 
repurchase intention A general steuctural equation model) โดยรูปแบบไดท้ าการประยุกตใ์ห้
ครอบคลุมเนื้อหาของบรษิทัประกนัภยัรถยนต ์และการบรกิารหลงัการเกษยีณ ซึ่ง พบวา่ การรบัรูใ้น
คุณภาพไม่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ คุณค่าทีร่บัรู ้และ การรบัรูใ้นคุณค่าของลูกคา้  ความ
ภกัดใีนการใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ไม่ไดม้คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลูกคา้หรอื ความชอบใน
ตราสนิคา้ของลูกคา้ และความชอบในตราสนิคา้นัน้ เป็นปจัจยัทีส่่งผลระหวา่งความพงึพอใจและการ
ใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ ความชอบในตราสนิคา้เป็นปจัจยัหลกัทีม่อีทิธพิลต่อการรบัรูใ้นคุณค่า ความ
พงึพอใจของลูกคา้ และมอีทิธพิลน้อยต่อตน้ทุนทีค่าดวา่จะเกดิขึน้จากการเปลีย่นแปลงราคา 
 วณีา มะลวิลัย ์ (2547) ศกึษาความคดิเหน็และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารใน
หา้งสรรพสนิคา้บิก๊ซ ีสาขา ราษฎรบ์ูรณะ ผลการวจิยัพบวา่ พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิ าร
โดยเฉลีย่ 2.4 ครัง้ต่อเดอืน สนิคา้ทีถู่กเลอืกซื้อมากทีสุ่ด เป็นสนิคา้ประเภทอื่นๆ อนัไดแ้ก่ เ ทป ซดี ี
อาหาร และเหตุผลในการเขา้มาใชบ้รกิารในหา้งคอือยู่ใกลท้ีท่ างาน โดยมชีว่งเวลาหลงั 18.00 น. 
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เป็นชว่งทีม่ลีูกคา้เขา้มาใชบ้รกิารมากทีสุ่ด และภาพรวมของการใหบ้รกิารจากหา้งอยู่ในระดบัทีเ่หน็
ดว้ยกบัการบรกิารลูกคา้ แต่ในเรื่องการส่งเสรมิการขายยงัคงอยู่ในระดบักลาง 
 จารณิ ีกวีวธิชยั (2548) ศกึษาทศันคตใินดา้นความพงึพอใจพฤตกิรรมและแนวโน้มการ
ซื้อสนิคา้ในอนาคตต่อการใชบ้รกิารทีโ่ฮมโปรสาขาเพลนิจติ ผลการวจิยัพบวา่ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่
ทีม่าใชบ้รกิารเป็นเพศชาย รายไดเ้ดอืนละ 40,001 บาทขึน้ไป อายุ 46-55 ปี ส่วนใหญ่อาชพี 
พนกังานบรษิทั และภาพรวมของทศันคตดิา้นความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น
บรกิาร และดา้นชอ่งทางจดัจ าหน่ายไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความถีใ่นการมาซื้อสนิคา้ 

 บุศรา ข าเมอืง (2547) ศกึษาความพงึพอใจและพฤตกิรรมการ ใชบ้รกิารในปจัจุบนัทีม่ผีล
ต่อแนวโน้มพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ในการใชบ้รกิารซ ้าทีส่ถานีบรกิารน ้ามนัเชือ้เพลงิมนเทยีรรุ่งเรอืง 
ถนนกิง่แกว้ อ าเภอบางพล ีจงัหวดัสมุทรปราการ ผลการวจิยัพบวา่ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ทีม่าใชบ้รกิาร
เป็นเพศชาย มีอายุ ระหวา่ง  28-37 ปี มีรายได้ ต่อเดอืน  10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่ มีอาชพี 
พนกังานบรษิทัเอกชน และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ทีม่าใชบ้รกิารมจี านวนโดยเฉลีย่ 7 ครัง้
ต่อเดอืน เหตุผลในการตดัสนิใจมาใชบ้รกิารเป็นแบบเฉพาะเจาะจงมาใชบ้รกิาร   และผูบ้รโิภคส่วน
ใหญ่มแีนวโน้มในการใชบ้รกิารซ ้าแน่นอน และจะแนะน า(บอกต่อ) ใหบุ้คคลอื่นมาใชบ้รกิารทีส่ถานี
บรกิารน ้ามนัเชือ้เพลงิมนเทยีรรุ่งเรอืง 

สุกญัญา ฉตัรสมพร (2546) ศกึษาเรื่องพฤตกิรรมการซื้อสนิคา้และบรกิารซ ้าทีร่า้นสะดวก
ซื้อในสถานีบรกิารน ้ามนั ปตท . ของผูบ้รโิภคในเขกรุงเทพมหานคร พบวา่ สื่อบุคคล ไม่มี
ความสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการซื้อสนิคา้และบรกิาร ในดา้นจ านวนครัง้ทีม่าซื้อสคิา้และบรกิาร ดา้น
จ านวนเงนิทีใ่ชจ้่าย และดา้นจ านวนเวลาทีใ่ช ้แต่สื่อทีไ่ม่ใชบุ่คคล มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ซื้อสนิคา้และบรกิาร ในดา้นจ านวนครัง้ทีม่าซื้อสนิคา้และบรกิาร และดา้นจ านวนเงนิทีใ่ชจ้่ายใน
ทศิทางเดยีวกนัและระดบัต ่า อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ส่วนประสมทางการตลาด ดา้น
ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซื้อสนิคา้และบรกิารในดา้นจ านวนครัง้
ทีม่าซื้อ และดา้นจ านวนเงนิทีใ่ชจ้่ายในทศิทางเดยีวกนัและระดบัต ่า อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 และส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริ มการขาย มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การซื้อสนิคา้และบรกิาร ในดา้นจ านวนครัง้ทีม่าซื้อสนิคา้และบรกิาร ดา้นจ านวนเงนิทีใ่ชจ้่าย และ
ดา้นจ านวนเวลาทีใ่ช ้ในทศิทางเดยีวกนัและระดบัต ่า อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ลคันา บุญเพง็ (2547) ศกึษาเรื่องปจัจยัดา้นส่วน ผสมทางการตลาดทีม่คีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการซื้อซ ้า อาหารเชา้ซเีรยีลของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปจัจยัดา้นส่วน
ประสมทางการดา้นตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซื้อซ ้าอาหารเชา้ซเีรยีลทีซ่ ้ายีห่อ้หรอื
เลอืกบรโิภคยีห่อ้ประจ า ในดา้นปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์แล ะปจัจยัดา้นส่งเสรมิการตลาด อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการดา้นตลาดไม่มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการซื้อซ ้าอาหารเชา้ซเีรยีลในดา้นสาเหตุทีส่ าคญัทีสุ่ดทีท่ าใหผู้บ้รโิภคซื้อซ ้าอาหารเชา้
ซเีรยีลในยีห่อ้ทีซ่ื้อเป็นประจ าหรอืบ่อยทีสุ่ด อย่างไม่มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ปจัจยัดา้น
ส่วนประสมทางการดา้นตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซื้อซ ้าอาหารเชา้ซเีรยีลในดา้น
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สถานทีท่ีผู่บ้รโิภคนิยมเลอืกซื้ออาหารเชา้ซเีรยีล ในดา้นปจัจยัดา้นการจดัจ าหน่าย อย่างมนียัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และดา้นปจัจยัดา้นส่งเสรมิการตลาด อย่างมนียัส าคญัทางสถติใินระดบั 0.01 
 จากการศกึษาแนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบั ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร ใชท้ฤษฎขีอง  
เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 106) ซึ่งกล่าววา่ ทศันคต ิ(Attitude) หมายถงึ การแสดงความรูส้กึภายในที่
สะทอ้นวา่บุคคลมคีวามโน้มเอยีง พอใจหรอืไม่พอใจต่อการบรกิาร เนื่องจากเป็นผลของกระบวนการ
ทางจติวทิยา ทศันคตไิม่สามารถสงัเกตเหน็ไดโ้ดยตรงตอ้งแสดงวา่บุคคลกล่าวถงึอะไร ท าอะไร  
 จากการศกึษาแนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัการรบัรู ้สามารถสรุปไดว้า่ การรบัรู ้คอื 
กระบวนการทีบุ่คคลแต่ละคน ประมวล  ตคีวาม และตอบสนองต่อสิง่ทีเ่กดิขึน้ การวดัการรบัรูใ้น
คุณภาพของการบรกิาร  (Perceived quality of services) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ .  2550: 131-135) 
ประกอบดว้ย 5 ประการ คอื ลกัษณะความสะดวกสบายทางกายภาพ อุปกรณ์ บุคคล แล ะวสัดุ
อุปกรณ์ในการตดิต่อสื่อสาร , ความสามารถที่ จะใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไวแ้ละความถูกตอ้ง , ความ
เตม็ใจทีจ่ะชว่ยเหลอืและใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็, การใหค้วามรูแ้ละความมอีธัยาศยัของบุคลากรและ
ความสามารถทีจ่ะสรา้งความไวว้างใจและความเชือ่มัน่ใหก้บัลูกคา้ และการดูแลและใหค้วามสนใจ
แก่ลูกคา้ในแต่ละราย  
 จากการศกึษาแนว คดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัทศันคตใินส่วนของความรูส้กึทีน่ าไปสู่
ความชอบในตราสนิคา้ สามารถสรุปไดว้า่ ทศันคตมิอีงคป์ระกอบอยู่ 3 ส่วน 1.Cognitive เป็นอาการ
ทางวตัถุทีท่ศันคตเิขา้ไปเกีย่วขอ้งและไดร้บัการนึกเหน็ภาพพจน์ 2.Affective เป็นความรูส้กึของการ
ชอบและไม่ชอ บ 3.Behavioral เป็นแนวโน้มทีจ่ะมกีารปฏบิตัติ่อสิง่ใดสิง่หนึ่งทีค่นเรามทีศันคติ
เกีย่วขอ้งในสิง่นัน้ (อดุลย ์จาตุรงคกุล 2543: 193) โดยจะมุ่งเน้น Affective เป็นความรูส้กึของการ
ชอบและไม่ชอบ จะสามารถใชว้ธิกีาร 3 วธิเีพื่อเพิม่ความชอบคอื  1.Classical Conditioning ท าโดย
ผา่นวธิกีารเรยีนรูโ้ดยการวางเงื่อนไข โดยวธินีี้ตวักระตุน้ทีผู่ฟ้งัชอบ 2. ความชอบต่อโฆษณา 
(Affect Toward the ad.) การเพิม่ความชอบในโฆษณาจะน าไปสู่การเพิม่ความชอบในตวัผลติภณัฑ ์
ความรูส้กึในทางบวกต่อโฆษณาอาจเพิม่ความชอบของตรายีห่อ้  3. การใหผู้บ้รโิภคเปิดรั บขา่วสาร
มากขึน้ (Mere Exposure) หมายถงึการเสนอตรายีห่อ้ต่อบุคคลในโอกาสต่างๆ มากมายเพื่อท าให้
ทศันคตขิองเขาต่อตรายีห่อ้เป็นไปในทางบวกมากขึน้ (อดุลย ์จาตุรงคกุล 2543: 207) 
 จากการศกึษาแนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบั ความตัง้ใจ ใชบ้รกิาร ซ ้า (Repurchase 
Intention) ใชท้ฤษฎขีอง อดุลย ์จาตุรงคกุล  (2543: 128) ซึ่งกล่าววา่ ความตัง้ใจ ใชบ้รกิาร ซ ้า 
(Repurchase Intention) คอื การประเมนิการตดัสนิใจซื้อและผลทีต่ามมากระทบต่อการจูงใจใหม้ี
การซื้อซ ้า ถา้การคาดคะเนการซื้อเกดิมขี ึน้ กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะซื้อตราหรอืผลติภณัฑท์ีใ่หค้วา ม
พอใจซ ้าอกี และสภาพของพฤตกิรรมการซื้อซ ้า มคีนเรยีกพฤตกิรรมการซื้อซ ้าวา่เป็นการซื่อสตัยต์่อ
ตรายีห่อ้ อนัทีจ่รงิการซื่อสตัยต์่อตรายีห่อ้เป็นพนัธะทางจติวทิยา (Psychological Commitment) ต่อ
ตรายีห่อ้แต่การซื้อซ ้าเป็นการซื้ออกีบ่อยๆ ในตราเดมิ  
 ดงันัน้การวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดน้ าผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาใชใ้นการอา้งองิและเป็นแนว ทาง
ในการก าหนดกรอบแนวความคดิและแบบสอบถาม 



บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจยั 

 
 ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การจดักระท าขอ้มูลและการวเิคราะหข์อ้มูล 

 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร 

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื กลุ่มลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ทีม่อีายุมากกวา่หรอืเท่ากบั 18 ปี เนื่องจากเป็นกลุ่มตวัอย่างทีม่คีวามสามารถในการ
ตดัสนิและมกี าลงัซื้อดว้ยตนเอง ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 
 กลุ่มตวัอย่าง 
  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ทีม่อีายุมากกวา่หรอืเท่ากบั 18 ปี เนื่องจากเป็นกลุ่มตวัอย่างทีม่คีวามสามารถในการ
ตดัสนิและมกี าลงัซื้อดว้ยตนเอง ซึ่งผูว้จิยั ไม่ทราบจ านวนประชา กรทีแ่น่นอน ดงันัน้ผูว้จิยัจงึใช้
วธิกีารเลอืกตวัอย่างทีไ่ม่ทราบความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยใชสู้ตรค านวณ
ประชากรกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวน โดยก าหนดค่าความคลาดเคลื่อน 5% ทีร่ะดบัความ
เชือ่มัน่ 95%    (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2546: 74)  
  
 

 
 

          ก าหนดให ้      n   =   ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
                             Z   =   ระดบัความเชือ่มัน่ 
                             E   =   ค่าความคลาดเคลื่อนสูงสุดทีย่อมรบัได ้
                             p   =   คา่เปอรเ์ซน็ตท์ีค่าดหวงั 
                             q   =   1 – p 
 

ส าหรบักรณไีม่ทราบค่า p และ q มคี่าสูงสุดเมื่อ p = 0.5 และ q = 0.5 

n     =     Z2
1 -  / 2pq 

                    E2 
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ก าหนดให ้     = 0.05 จะได ้Z = 0.95 มคี่าเท่ากบั 1.96 
                  E = 0.05 หรอื 5% 
 
แทนค่าในสูตร 
 
  

 
 
 

 ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื 385 คน และไดส้ ารองไว้
ประมาณ 4% ของกลุ่มตวัอย่าง ( 385 X 4% = 15.4 ) หรอืประมาณ 15 คน รวมค านวณไดจ้ านวน
ตวัอย่างทัง้สิน้  400 คน โดยจะใชว้ธิกีารเกบ็กลุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
โดยเกบ็ที ่หน้าศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ การสุ่มตวัอย่างโดยสะดวกใหค้รบตามจ านวน
แบบสอบถาม 
 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  
 แหล่งทีม่าของขอ้มูลประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 
   1.  ขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากเอกสารอา้งองิ
ต่างๆและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อมาสรา้งแบบสอบถาม 
   2.  ขอ้มูลปฐมภูม ิ (Primary Data) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจาก ลูกคา้ศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีไ่ดจ้ากการตอบแบบสอบถาม 

ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือวิจยั 
1. ศกึษาขอ้มูลจากต ารา เอกสาร และงานวจิยั ทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการ

สรา้งแบบสอบถาม 
2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็ นแบบสอบถามทีม่คีวามเหมาะสมและสอดคลอ้งกบั

แนวคดิและทฤษฎทีีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. น าแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์เพื่อท าการ

ตรวจสอบความถูกตอ้งของเนื้อหา และเสนอแนะเพิม่เตมิ ก่อนน าเสนอคณะกรรมการควบคุมสาร
นิพนธ ์

4. น าแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจส อบไปท าการปรบัปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้ง จากนัน้
น าเสนอต่อคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพื่อตรวจสอบและแกไ้ขก่อนน าไปทดลองใช้ 

n     =     (1.96)2(0.5) (0.5) 
                    (0.05)2 

       =           0.9604                 =     385 ตวัอย่าง 
                    0.0025 
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  5. น าแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจสอบแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้ (Try Out) กบักลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 40 คน เพื่อหาความเชือ่มัน่โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธอ์ลัฟา ( α - Coefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 49) 
 

  ianceariancek

ianceariancek
sAlphaCronbach

var/cov11

var/cov
'


  

    
    เมื่อ             =    สมัประสทิธิค์วามเชือ่มัน่ 
              k            =    จ านวนขอ้ค าถาม 
          arincecov    =    ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามต่างๆ 

iancevar     =    ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 

 จากการทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 คน พบวา่ ค่าสมัประสทิธอ์ลัฟา 
( α - Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั  ทัง้ในส่วนของ ทศันคตติ่อ
การใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ ความชอบในตราสนิคา้  และความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า  มคี่าเท่ากบั 
0.773 , 0.913 , 0.809 และ 0.739 ตามล าดบั 
 ค่าแอลฟ่าทีไ่ดจ้ะแสดงระดบัของความคงทีข่องแบบสอบถามโดยจะมคี่าระหวา่ง 0< <1 
ค่าทีใ่กลเ้คยีง 1 มาก แสดงวา่มคีวามเชือ่มัน่สูง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546) 
 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
   เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลส าหรบัการศกึษาคน้ควา้ครัง้นี้ เป็น
แบบสอบถาม(Questionnaire) ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงันี้ 
  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าศนูย์การค้าแห่ง
หน่ึงย่านราชประสงค์  ไดแ้ก่  เพศ อายุ อาชพี สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และระดบั
การศกึษา  ซึ่งลกัษณะของค าถามจะเป็นแบบค าตอบหลายตวัเลอืก (Multiple choice) และให้
เลอืกตอบไดเ้พยีงค าตอบเดยีว จ านวน 6 ขอ้ ดงันี้ 

 ค าถามขอ้ที ่1 เพศ ไดแ้ก่ เพศชาย และเพศหญงิ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด 
โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 

 ค าถามขอ้ที ่ 2 อายุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal scale) โดยมเีกณฑใ์นการก าหนดชว่งอายุดงันี้ 

 อาย ุ(จริวฒุ ิขนาน.  2549: 4)   
  1. 18 – 27 ปี 
   2.  28 – 37 ปี 
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   3.  38 – 47 ปี 
    4. 48 ปีขึน้ไป 
 ค าถามขอ้ที ่3 อาชพี เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล

ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 
 ค าถามขอ้ที ่4 สถานภาพสมรส ไดแ้ก่ โสด , สมรส/อยู่ดว้ยกนั และหมา้ย/หย่ารา้ง 

/แยกกนัอยู่  เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตั ิ
(Nominal scale) 

 ค าถามขอ้ที ่5 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด โดยใชร้ะดบั
การวดัขอ้มูลประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal scale) โดยมเีกณฑใ์นการก าหนดชว่งรายได ้ดงันี้ 

  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน (จริวฒุ ิขนาน.  2549: 4) 
   1.  ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั  15,000 บาท 
   2.  15,001 – 25,000 บาท 
   3.  25,001 – 35,000 บาท 
   4. 35,001 – 45,000 บาท 
   5. มากกวา่ 45,001 บาท 
 ค าถามขอ้ที ่6 ระดบัการศกึษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด โดยใชร้ะดบัการ

วดัขอ้มูลประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal scale) 
 
ตอนท่ี 2 เป็น แบบสอบถาม เก่ียวกบั ทศันคติต่อการให้บริการของลูกค้า

ศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค์  จ านวน 8 ขอ้ ใหเ้ลอืกตอบขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามเหน็
ดว้ยมากทีสุ่ด โดยมลีกัษณะแบบสอบถามเป็นวธิกี ารใหค้ะแนนรวม (Rating scale method: Likert 
scale questions) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) ซึ่งมเีกณฑก์ารให้
คะแนน ดงันี้ 

   เหน็ดว้ยอย่างยิง่  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 7 คะแนน 
   เหน็ดว้ย   เกณฑก์ารใหค้ะแนน 6 คะแนน 
   ค่อนขา้งเหน็ดว้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 คะแนน 
   ไม่แน่ใจ    เกณฑก์ารใหค้ะแนน 4 คะแนน 
   ค่อนขา้งไม่เหน็ดว้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนน 3 คะแนน 
   ไม่เหน็ดว้ย   เกณฑก์ารใหค้ะแนน 2 คะแนน 
   ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่   เกณฑก์ารใหค้ะแนน 1 คะแนน 
  ระดบัการใหค้ะแนนเฉลีย่ในแต่ละระดบัชัน้ใชสู้ตรการค า นวณชว่งกวา้งของชัน้ดงันี้  

(ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2548: 149-150) 
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 จากนัน้น ามาแปลความหมายของคะแนนเฉลีย่ในแบบสอบถาม โดยก าหนดความส าคญั 
ดงันี้ 
 คะแนนเฉลีย่    6.15 – 7.00 หมายถงึ มทีศันคตอิยู่ในระดบั ดมีาก 
     5.29 – 6.14 หมายถงึ มทีศันคตอิยู่ในระดบั ด ี
     4.43 – 5.28 หมายถงึ มทีศันคตอิยู่ในระดบั ค่อนขา้งด ี
     3.57 – 4.42 หมายถงึ มทีศันคตอิยู่ในระดบั ปานกลาง 
     2.72 – 3.56 หมายถงึ มทีศันคตอิยู่ในระดบั ค่อนขา้งไม่ด ี
     1.86 – 2.71 หมายถงึ มทีศันคตอิยู่ในระดบั ไม่ด ี
     1.00 – 1.85 หมายถงึ มทีศันคตอิยู่ในระดบั ไม่ดอีย่างมาก 
 
  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมี ผลต่อการใช้บริการซ า้ของลูกค้า
ศนูยก์ารค้า แห่งหน่ึง ย่านราชประสงค์  ลกัษณะของค าถามเป็นแบบปลายปิด จ านวน 10 ขอ้ 
แบ่งเป็น 2 หมวด ดงันี้ 
   1.  การรบัรูใ้นคุณภาพ      จ านวน 5 ขอ้ 
   2.  ความชอบในตราสนิคา้      จ านวน 5 ขอ้ 
 
  ค าถามมลีกัษณะแบบสอบถามเป็นวธิกีารใหค้ะแนนรวม (Rating scale method: 
Likert scale questions) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค ขัน้ (Interval scale) ม ี7 ระดบั 
ดงันี้ 
     เหน็ดว้ยอย่างยิง่       7     คะแนน 
     เหน็ดว้ย                 6     คะแนน  
     ค่อนขา้งเหน็ดว้ย       5     คะแนน 
     ไม่แน่ใจ                  4     คะแนน 
     ค่อนขา้งไม่เหน็ดว้ย    3     คะแนน 
     ไม่เหน็ดว้ย               2     คะแนน 
     ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่     1     คะแนน 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =   ขอ้มูลทีม่คี่าสูงทีสุ่ด – ขอ้มูลทีม่คี่าต ่าทีสุ่ด 
                                                               จ านวนชัน้ 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =     7 – 1          =     0.85        
                                               7 
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ระดบัการใหค้ะแนนเฉลี่ ยในแต่ละระดบัชัน้ใชสู้ตรการค านวณชว่งกวา้งของชัน้ดงันี้  
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2548: 149-150) 

 
 
 
 
 

 จากนัน้น ามาแปลความหมายของคะแนนเฉลีย่ในแบบสอบถาม โดยก าหนดความส าคญั 
ดงันี้ 

  คะแนนเฉลีย่    6.15 – 7.00 หมายถงึ มกีารรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตรา
สนิคา้ อยู่ในระดบั มากทีสุ่ด 
     5.29 – 6.14 หมายถงึ มกีารรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตรา
สนิคา้ อยู่ในระดบั มาก 
     4.43 – 5.28 หมายถงึ มกีารรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตรา
สนิคา้ อยู่ในระดบั ค่อนขา้งมาก 
     3.57 – 4.42 หมายถงึ มกีารรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตรา
สนิคา้ อยู่ในระดบั ปานกลาง 
     2.72 – 3.56 หมายถงึ มกีารรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตรา
สนิคา้ อยู่ในระดบั ค่อนขา้งน้อย 
     1.86 – 2.71 หมายถงึ มกีารรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตรา
สนิคา้ อยู่ในระดบั น้อย 
     1.00 – 1.85 หมายถงึ มกีารรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบใ นตรา
สนิคา้ อยู่ในระดบั น้อยมาก 

 
  ตอนท่ี  4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั ความตัง้ใจ ใช้บริการซ า้ของลูกค้า
ศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึง  ลกัษณะของค าถามเป็นแบบปลายปิด จ านวน 2 ขอ้โดยค าถามมลีกัษณะ
แบบสอบถามเป็นวธิกีารใหค้ะแนนรวม (Rating scale method: Likert scale questions) ใชร้ะดบั
การวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) ม ี7 ระดบั ดงันี้ 
     เหน็ดว้ยอย่างยิง่       7     คะแนน 
     เหน็ดว้ย                 6     คะแนน  
     ค่อนขา้งเหน็ดว้ย       5     คะแนน 
     ไม่แน่ใจ                  4     คะแนน 
     ค่อนขา้งไม่เหน็ดว้ย    3     คะแนน 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =   ขอ้มูลทีม่คี่าสูงทีสุ่ด – ขอ้มูลทีม่คี่าต ่าทีสุ่ด 
                                                               จ านวนชัน้ 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =     7 – 1          =     0.85        
                                               7 
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     ไม่เหน็ดว้ย               2     คะแนน 
     ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่     1     คะแนน 

 
ระดบัการใหค้ะแนนเฉลีย่ในแต่ละระดบัชัน้ใชสู้ตรการค านวณชว่งกวา้งของชัน้ดงันี้  

(ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2548: 149-150) 
 
 
 
 
 

 จากนัน้น ามาแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ ยในแบบสอบถาม โดยก าหนดความส าคญั 
ดงันี้ 

  คะแนนเฉลีย่    6.15 – 7.00 หมายถงึ มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า อยู่ในระดบั มากทีสุ่ด 
     5.29 – 6.14 หมายถงึ มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า อยู่ในระดบั มาก 
     4.43 – 5.28 หมายถงึ มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า อยู่ในระดบั 
ค่อนขา้งมาก 
     3.57 – 4.42 หมายถงึ มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า อยู่ในระดบั ปาน
กลาง 
     2.72 – 3.56 หมายถงึ มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า อยู่ในระดบั ค่อนขา้ง
น้อย 
     1.86 – 2.71 หมายถงึ มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า อยู่ในระดบั น้อย 
     1.00 – 1.85 หมายถงึ มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า อยู่ในระดบั น้อยมาก 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  การเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาวเิคราะห ์ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเกบ็ขอ้มูลตามขัน้ตอน ดงันี้  
   1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 400 ชดุ ซึ่งจะเกบ็รว บรวมขอ้มูลจากก ารตอบแบบสอบถามของ ลูกคา้ของ
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
   2. แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ ขอ้มูลทีม่ผีู้
รวบรวมเอาไว ้ทัง้หน่วยงานของรฐั และเอกชน ดงันี้ 

2.1  หนงัสอืพมิพ ์วารสาร สิง่พมิพต์่าง  ๆ
2.2  ขอ้มูลทางอนิเทอรเ์น็ต 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =   ขอ้มูลทีม่คี่าสูงทีสุ่ด – ขอ้มูลทีม่คี่าต ่าทีสุ่ด 
                                                               จ านวนชัน้ 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =     7 – 1          =     0.85        
                                               7 
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2.3 หนงัสอืทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ ์วทิยานิพนธ ์และรายงาน
วจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
การจดักระท าข้อมูลและการวิเคราะหข้์อมูล 
 การวิเคราะหข้์อมูล 
  1. เมื่อรวบรวมแบบสอบถามตามความตอ้งการแลว้ ผูว้จิยัจะตอ้งตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
  2. ท าการลงรหสัแลว้น าขอ้มูลมาบนัทกึลงในคอมพวิเตอร ์เพื่อประมวลผลดว้ย
โปรแกรม SPSS (Statistic Package for Social Science) for Windows Version 15 
  3.  วเิคราะหข์อ้มู ลโดยใชส้ถติ ิสามารถจ าแนกได ้ 2 ลกัษณะ คอื การวเิคราะหด์ว้ย
สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) และการวเิคราะหด์ว้ยสถติเิชงิอนุมาน (Inferential 
Analysis) 
        3.1 การวเิคราะหด์ว้ยสถติเิชิ งพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่อใหท้ราบถงึ
ลกัษณะของ ลูกคา้  และการรบัรู้ ของ ลูกคา้ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง ย่านราชประสงค์  โดยสามารถ
วเิคราะหแ์บบสอบถามไดด้งันี้ 
    3.1.1 แบบสอบถามตอนที ่1 เกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และ ระดบั
การศกึษา โดยน าเสนอในรูปแบบความถี ่และรอ้ยละ 
    3.1.2 แบบสอบถามตอนที ่ 2 เกีย่วกบั ทศันคตติ่อการให้ บรกิาร ของลูกคา้
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
    3.1.3 แบบสอบถามตอนที ่ 3 เกีย่วกบัการรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบใน
ตราสนิคา้ ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลีย่ และค่า
เบีย่งเบนมาตรฐาน 
    3.1.4 แบบสอบถามตอนที ่ 4 เกีย่วกบั ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
      3.2 การวเิคราะหด์ว้ยสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Analysis) โดยใชส้มมตฐิาน 
เพื่อแสดงถงึความสมัพนัธข์องตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ซึ่งมรีายละเอยีดดงันี้ 

   สมมตฐิานขอ้ที ่1  
    ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจ

ใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื t-test 
    ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่อีายุแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจ

ใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื One-Way ANOVA 
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    ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ ทีม่ีอาชพีแตกต่างกนั มคีวาม
ตัง้ใจใชแ้ตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื One-Way ANOVA 

     ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั 
มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าทีแ่ตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื One-Way ANOVA 

    ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่าง
กนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าทีแ่ตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื One-Way ANOVA  

    ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าทีแ่ตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื One-Way ANOVA 
    
   สมมตฐิานขอ้ที ่2  
    ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  การรบัรูใ้นคุณภาพ  และความชอบในต ราสนิคา้
สามารถท านาย ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ของลูกคา้ ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง  ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื  
Multiple Regression 
  4. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล 

   4.1 การวเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยใชส้ถติพิืน้ฐาน ไดแ้ก่ 
    4.1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) 
    4.1.2 ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) (บุญชม ศรสีะอาด.  2538: 56) 
 

n
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
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___

 

 

      เมื่อ  
___

X   =   ค่าเฉลีย่ของคะแนน 
                X      =   ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
                    n      =   ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 
    4.1.3 การหาค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (บุญชม ศรี
สะอาด.  2538: 87) 
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      เมื่อ S.D.        =  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอย่าง 
                    X     =  คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอย่าง 

              n     =  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
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            n-1     =  จ านวนตวัแปรอสิระ 
        2 x      =  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
             2x       =  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

 
   4.2 การวเิคราะหห์าความเชือ่ถอืไดข้องเครื่องมอื (Reliability of the test) โดยวธิี
หาค่าครอนบคัแอลฟ่า (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 49) 
 

  ianceariancek

ianceariancek
sAlphaCronbach

var/cov11

var/cov
'


  

    
    เมื่อ             =    สมัประสทิธิค์วามเชือ่มัน่ 
              k            =    จ านวนขอ้ค าถาม 
          arincecov    =    ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามต่างๆ 

iancevar     =    ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 ค่าแอลฟ่าทีไ่ดจ้ะแสดงระดบัของความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหวา่ง 0< <1 
ค่าทีใ่กลเ้คยีง 1 มาก แสดงวา่มคีวามเชือ่มัน่สูง  
 
   4.3 การวเิคราะหด์ว้ยสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Analysis) ในการทดสอบ
สมมตฐิานโดยใช ้
        4.3.1 ค่า t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าฉลีย่ระหวา่งกลุ่ม 2 กลุ่ม 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2539: 113-114) 
 กรณคีวามแปรปรวน 2 กลุ่มเท่ากนั 2

1S   = 2

2S  
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     โดยมคี่าองศาอสิระ (Degree of freedom หรอื d.f.) ดงันี้ 
 

       221  nndf  
       
 กรณคีวามแปรปรวน 2 กลุ่มไม่เท่ากนั 2

1S     2

2S
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     โดยมคี่าองศาอสิระ (Degree of freedom หรอื d.f.) ดงันี้ 
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  เมื่อ   t     =      ค่าสถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณาการแจกแจงแบบ t 
        1X    =      ค่าเฉลีย่ตวัอย่างกลุ่มที ่1 
        2X    =      ค่าเฉลีย่ตวัอย่างกลุ่มที ่2 
        2

1S     =      ค่าความแปรปรวนของตวัอย่างกลุ่มที ่1 
        2

2S     =      ค่าความแปรปรวนของตวัอย่างกลุ่มที ่2 
    n1,n2      =      ขนาดกลุ่มตวัอย่างที ่1 และขนาดกลุ่มตวัอย่างที ่2 
       4.3.2 ANOVA (One-Way Analysis of Variance) ใชท้ดสอบความแตกต่าง
ระหวา่งคะแนนเฉลีย่ของกลุ่มประชากรทีม่ากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทา ง
เดยีว One-Way ANOVA ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกวา่ 0.05 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-
test และถา้ความแปรปรวนไม่เท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา.  2545: 141) 
     
    ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test 
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    เมื่อ F   = ค่าสถติทิีใ่ชเ้ปรยีบเทยีบค่าวกิฤตจากการแจกแจงแบบ F เพื่อ 

  ทราบนยัส าคญั 
          bMS   = ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
               (Mean Square Between Groups) 
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               wMS   = ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
           (Mean Square Within Groups)   
 
     ถา้พบความแปรปรวนไม่เท่ากนั จะท าการทดสอบความแตกต่างดว้ย 
Brown-Forsythe 
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     โดยค่า 2
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    เมื่อ   B   = ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 
      MSB  = ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม (Mean Square Between 
Groups) 
      MSW  = ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรบัสถติ ิBrown-
Forsythe 
      K  = จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
      n  = ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
      N  = ขนาดประชากร 
      2

iS   = ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่าง 

   และถา้ผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอย่า งมนียัส าคญัทางสถติแิลว้ ตอ้งท าการ
ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูวา่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 (กลัยา วานชิยบ์ญัชา.  2545: 332-333) 
 

)/1/1(:2/1 jikn nnMSEtLSD    
   
   เมื่อ     knt  :2/1    =  ค่าทีใ่ชพ้จิารณาการแจกแจงทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 95% 
          และชัน้แห่งความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 
          MSE  =   ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม (MSw) 
            ni    =  จ านวนขอ้มูลของกลุ่ม i 

         nj    =  จ านวนขอ้มูลของกลุ่ม j 
  
   หรอืวเิคราะหผ์ลต่างค่าเฉลีย่รายคู่ (Dunnett’s T3) 
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   เมื่อ      Dd   = ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Dunnett test 
     Dq   = ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
     AMSs / = ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
     S  = ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
   โดยก าหนดค่าความอสิระ (Degree of Freedom) ระหวา่งกลุ่ม คอื K-1 ภายใน
กลุ่ม n-k และรวมทัง้กลุ่ม คอื n-1 
 
    4.3.3 การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิซ้อน (Multiple Regression Analysis) 
เป็นการศกึษาถงึความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอสิระ k ตวั ( X1 , X2 , ...... , Xk ) ทีม่คีวามสมัพนัธก์บั
ตวัแปรตาม Y โดยทีค่วามสมัพนัธอ์ยู่ในรูปเชงิเสน้ จะไดส้มการถดถอยเชงิซ้อน ซึ่งแสดง
ความสมัพนัธร์ะหวา่ง Y และ X1 , X2 , ...... , Xk ดงันี้ (กลัยา วานชิยบ์ญัชา.  2538: 292) 
 

kk XXXY   ....22110  

    โดยที ่ 0  = ส่วนตดัแกน Y เมื่อก าหนดให ้X1 = X2 = ...... = Xk = 0 
    k ,...,, 21  = เป็นสมัประสทิธค์วามถดถอยเชงิส่วน (Partial Regression 
Coefficient) 
    i    = เป็นค่าทีแ่สดงถงึการเปลีย่นแปลงของตวัแปรตาม Y เมื่อตวัแปรอสิระ 
Xi เปลีย่นไป 1 หน่วย โดยทีต่วัแปรอสิระ X ตวัอื่นๆมคี่าคงที ่
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
การน าเสนอผลการวเิคราะหเ์รื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจ ใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้

ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ผูว้จิยัแบ่งผลการวเิคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน และเพื่อใหเ้กดิ
ความเขา้ใจในการสื่อความหมายทีต่รงกนั ผูว้จิยัไดก้ าหนดสญัลกั ษณ์และอกัษรย่อในการวเิคราะห์
ขอ้มูลดงันี้ 

 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 

X    แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง 
S.D.  แทน ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
t   แทน ค่าสถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณา (t – distribution) 
F   แทน ค่าสถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณา (F – distribution) 
R2   แทน ประสทิธภิาพการพยากรณ์ 
Adjusted R2 แทน ประสทิธภิาพการพยากรณ์ทีป่รบัแลว้ 
Sig .  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ
H0   แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
H1   แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
df   แทน ระดบัชัน้ของความเป็นอสิระ (Degrees of Freedom) 
SS   แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Freedom) 
MS   แทน ค่าเฉลีย่ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
*   แทน นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
**   แทน นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 ในการน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูล และการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มูลของการวจิยัครัง้นี้ 
ผูว้จิยัไดว้เิคราะหแ์ละน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธบิาย โดยเรยีงล าดบัหวัขอ้เป็น 3 
ตอน ดงันี้ 
 ตอนที ่ 1 การวเิคราะหล์กัษณะของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิา รทีศ่นูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และระดบัการศกึษา 
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 ตอนที ่2 การวเิคราะหป์จัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์โดยแบ่งเป็นค าถามเกีย่วกบัทศันคตติ่อการให้บรกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ 
ความชอบในตราสนิคา้ และความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ 
 ตอนที ่3 การวเิคราะหข์อ้มูลเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหล์กัษณะของลูกค้า 
 การวเิคราะหล์กัษณะของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืน และระดบัการศกึษา โดยน าเสนอในรูปแบบความถี ่และรอ้ยละ ดงัตาราง 
 
ตาราง 2 ขอ้มูลคุณลกัษณะของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ 
      ชาย 
      หญงิ 

 
121 
279 

 
30.30 
69.70 

รวม 400 100.00 
อายุ 
      18 - 27 ปี 
      28 - 37 ปี 
      38 - 47 ปี 
      48 ปีขึน้ไป 

 
246 
110 
34 
10 

 
61.50 
27.50 
8.50 
2.50 

รวม 400 100.00 
อาชพี 
     นกัเรยีน / นกัศกึษา 
     รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
     พนกังานบรษิทัเอกชน 
     แม่บา้น  
     ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ 

 
134 
40 
167 
5 
54 

 
33.50 
10.00 
41.75 
1.25 
13.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
สถานภาพสมรส 
        โสด 
        สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
      หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ 

 
       337  
        59  
         4 

 
     84.25 
     14.75 
       1.00 

รวม        400     100.00 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
      ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท 
      15,001 – 25,000 บาท 
      25,001 – 35,000 บาท 
      35,001 – 45,000 บาท 
      45,001 บาทขึน้ไป 

 
189 
86 
31 
28 
66 

 
47.25 
21.50 
7.75 
7.00 
16.50 

รวม 400 100.00 
ระดบัการศกึษา 

      ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
      ปรญิญาตร ี
      สูงกวา่ปรญิญาตร ี

 
83  
202 
115 

 
20.75  
50.50 
28.75 

รวม 400 100.00 
 
  จากตาราง 2 แสดงผลการวเิคราะหล์กัษณะของ ลูกคา้ ทีใ่ชเ้ป็นตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้ 
จ านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี้ 

เพศ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มจี านวน 279 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.70 รองลงมา
คอื เพศชาย มจี านวน 121คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.30 

อาย ุพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มอีายุ 18-27 ปี จ านวน 246 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.50 รองลงมา
คอื อายุ 28-37 จ านวน 110 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.50 อายุ 38 - 47 ปี จ านวน 34 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 8.50 อายุ 48 ปีขึน้ไป จ านวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.50 และเนื่องจากมี ลูกคา้อายุ 48 ปีขึน้ไป 
ทีต่อบแบบสอบถาม มจี านวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.50 ผูว้จิยัจงึไดส้รุปรวมกลุ่มและตัง้ เป็นกลุ่ม
อายุ 38 ปีขึน้ไป ดงัแสดงในตาราง 3 
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ตาราง 3 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละตามชว่งอาย ุ
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อายุ 
      18 - 27 ปี 
      28 - 37 ปี 
      38 ปีขึน้ไป 

 
246 
110 
44 

 
61.50 
27.50 
11.00 

รวม 400 100.00 
 
อาชีพ พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มอีาชพี เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 167 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 41.75 รองลงมาคอื อาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา จ านวน 134 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.50 อาชพี
ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ จ านวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.50 อาชพีรบัราชการ  / รฐัวสิาหกจิ 
จ านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.00 อาชพีแม่บา้น จ านวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.25 และเนื่องจาก
มลีูกคา้ทีม่อีาชพีพ่อบา้น / แม่บา้น ทีต่อบแบบสอบถาม มจี านวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ  1.25 ผูว้จิยั
จงึไดส้รุปรวมกลุ่มเขา้กบัลูกคา้ทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ ดงัแสดงในตาราง 4 
 
ตาราง 4 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละของอาชพี 
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชพี 
     นกัเรยีน / นกัศกึษา 
     รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
     พนกังานบรษิทัเอกชน 
     ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ / แม่บา้น 

 
134 
40 
167 
59 

 
33.50 
10.00 
41.75 
14.75 

รวม 400 100.00 
 

สถานภาพสมรส พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด จ านวน 337 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
84.25 รองลงมาคอื สถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั จ านวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.75 สถานภาพ
หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ จ านวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.00 และเนื่องจากมลีูกคา้ทีม่สีถานภาพ
หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ ตอบแบบสอบถามจ านวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.00 ผูว้จิยัจงึไดส้รุป
รวมกลุ่มเขา้กบัสถานสภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั ดงัแสดงในตาราง 5 
 
 



 68 

ตาราง 5 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละของสถานภาพสมรส 
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
สถานภาพสมรส 
        โสด 
        สมรส/อยู่ดว้ยกนั/หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 

 
337 
63 

 
84.25 
15.75 

รวม 400 100.00 
 

 รายได้เฉล่ียต่อเดือน  พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
15,000 บาท จ านวน 189 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.25 รองลงมาคอื รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 
15,001-25,000 บาท จ านวน 86 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.50 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 45,001 บาทขึน้ไป 
จ านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.50 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 25,001-35,000 บาท จ านวน 31 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.75 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 35,001-45,000 บาท จ านวน 28 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 7.00    และเนื่องจากมี ลูกคา้รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 35,001 – 45,000 บาท ทีต่อบ
แบบสอบถาม มจี านวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.00 ผูว้จิยัจงึไดส้รุปรวมกลุ่มและตัง้เป็นกลุ่มรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 25,001 – 45,000 บาท ดงัแสดงในตาราง 6 

 

ตาราง 6 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละตามชว่งรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
      ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท 
      15,001 – 25,000 บาท 
      25,001 – 45,000 บาท 
      45,001 บาทขึน้ไป 

 
189 
86 
59 
66 

 
47.25 
21.50 
14.75 
16.50 

รวม 400 100.00 
 

ระดบัการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 202 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 50.50 รองลงมาคอื การศกึษาระดบัสูงกวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 115 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
28.75 การศกึษาระดบัต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 83 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.75 
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 ตอนท่ี 2  การวิเคราะหปั์จจยัท่ีมีผลต่อความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของลูกค้า
ศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค ์
 การวเิคราะห์ ปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจ ใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์โดยแบ่งเป็นค าถามเกีย่วกบัทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ 
ความชอบในตราสนิคา้ และความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลีย่ และค่า
เบีย่งเบนมาตรฐานดงัตาราง 
 
ตาราง 7 ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร 
 

ทศันคติต่อการให้บริการ X  S.D. ระดบั 
1.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มกีารใหบ้รกิารทีจ่อดรถเพยีงพอ 5.34 1.49 ด ี
2.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มกีารใหบ้รกิารจดัส่งสนิคา้ถงึบา้น 
เชน่ ตูเ้ยน็ 

4.92 1.37 ค่อนขา้งด ี

3.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มวีธิกีารช าระเงนิทีห่ลากหลาย 
เชน่  มบีรกิารรบับตัรเครดติ 

6.31 0.94 ดมีาก 

4.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มคีวามเหมาะสมของเวลาเปิด และ
ปิดบรกิาร 

5.76 1.07 ด ี

5.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มบีรกิารพเิศษต่างๆ ทีท่ าให้
สะดวก เชน่   มบีรกิารห่อของขวญัฟร ี ,มกีารอ านวย
ความสะดวกในการดูแลเดก็ 

5.22 1.14 ค่อนขา้งด ี

6.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มพีนกังานใหค้ าแนะน าในการเลอืก
ซื้อสนิคา้ 

4.96 1.41 ค่อนขา้งด ี

7.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มบีรกิารใหท้ดลองสนิคา้ โดย 
เฉพาะกบัสนิคา้ประเภทเสือ้ผา้ 

5.62 1.26 ด ี

8.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มกีารรบัประกนัสนิคา้ และจดัหา
สนิคา้ใหใ้หม ่

4.98 1.36 ค่อนขา้งด ี

ผลรวมทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร 5.83 0.82 ด ี
 

จากตาราง 7 แสดงทศันคตติ่อการใหบ้รกิารโดยรวม พบวา่ ลูกคา้ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค์ มีทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร โดยรวมอยู่ ในระดบั ดี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 5.83 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 ลูกคา้มีทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร ในระดบั ดมีาก คอื ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มี วธิกีารช าระ เงนิที่
หลากหลาย  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 6.31 
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 ลูกคา้มทีศันคตติ่อการใหบ้รกิารในระดบัด ีคอื ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มคีวามเหมาะสมของเวลา
เปิดและปิดบรกิาร  ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มบีรกิารใหท้ดลองสนิคา้โดยเฉพาะกบัสนิคา้ประเภทเสือ้ผา้  
และศนูยก์ารคา้แห่งนี้มกีารใหบ้รกิารทีจ่อดรถเพยีงพอ  โดยมคี่า เฉลีย่เท่ากบั 5.76, 5.62 และ 5.34 
ตามล าดบั 

ลูกคา้มทีศันคตติ่อการใหบ้รกิาร ในระดบั ค่อนขา้งดี  คอื ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มบีรกิารพเิศษ
ต่างๆ ทีท่ าใหส้ะดวก เชน่   มบีรกิารห่อของขวญัฟรี , มกีารอ านวยความสะดวกในการดูแลเดก็  
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มกีารรบัประกนัสนิคา้และจดัหาสิ นคา้ใหใ้หม่  ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มพีนกังานให้
ค าแนะน าในการเลอืกซื้อสนิคา้ และศนูยก์ารคา้แห่งนี้มกีารใหบ้รกิารจดัส่งสนิคา้ถงึบา้น เชน่ ตูเ้ยน็  
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 5.22, 4.98, 4.96 และ 4.92 ตามล าดบั 

 
ตาราง 8 ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของการรบัรูใ้นคุณภาพ 
 

การรบัรู้ในคณุภาพ X  S.D. ระดบั 
1.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้ใหร้ายละเอยีดอย่างชดัเจน
เกีย่วกบัการใหบ้รกิาร 

4.87 1.18 ค่อนขา้งมาก 

2.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้ใหบ้รกิารรวดเรว็ทนัใจ 4.82 1.27 ค่อนขา้งมาก 
3.ศนูยก์ารคา้แห่งนีพ้นกังานเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารท่าน
เสมอ 

4.64 1.34 ค่อนขา้งมาก 

4.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้สรา้งความมัน่ใจใหก้บัตวัท่าน 5.04 1.22 ค่อนขา้งมาก 
5.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มคีวามเขา้ใจถงึความตอ้งการที่
เฉพาะเจาะจงของท่าน 

4.91 1.36 ค่อนขา้งมาก 

ผลรวมการรบัรูใ้นคุณภาพ 4.86 1.09 ค่อนขา้งมาก 
 

จากตาราง 8 แสดงการรบัรูใ้นคุณภาพโดยรวม พบวา่ ลูกคา้มกีารรบัรูใ้นคุณ ภาพโดยรวม
อยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.86 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
 ลูกคา้มกีารรบัรูใ้นคุณภาพในระดบัค่อนขา้งมาก คอื ศนูย์การคา้แห่งนี้ใหร้ายละเอยีดอย่าง
ชดัเจนเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้แห่งนี้ใหบ้รกิารรวดเรว็ทนัใจ  ศนูยก์ารคา้แห่งนี้ พนกังาน
เตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารท่านเสมอ ศนูยก์ารคา้แห่งนี้สรา้งความมัน่ใจใหก้บัตวัท่าน และศนูยก์ารคา้แห่ง
นี้มคีวามเขา้ใจถงึความตอ้งการทีเ่ฉพาะเจาะจงของท่าน  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.87, 4.82, 4.64, 
5.04 และ 4.91 ตามล าดบั 
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ตาราง 9 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตราฐานของปจัจยัความชอบในตราสนิคา้ 
 

ความชอบในตราสินค้า X  S.D. ระดบั 
1.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้ มกีารใหบ้รกิารทีด่กีวา่ศนูยก์ารคา้
แห่งอื่น 

4.80 1.30 ค่อนขา้งมาก 

2.ศนูยก์ารคา้แห่งนี้ มสีถ านทีแ่ละสิง่แวดลอ้มทีด่กีวา่
ศนูยก์ารคา้แห่งอื่นแห่งอื่น 

5.45 1.40 มาก 

3.ถา้ลูกคา้มคีวามจ าเป็นตอ้งใชบ้รกิารจากศนูยก์ารคา้
อกี ท่านจะนึกถงึศนูยก์ารคา้แห่งนี้เป็นแห่งแรก 

4.71 1.66 ค่อนขา้งมาก 

4.ลูกคา้ไม่สนใจทีจ่ะทดลองใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้
แห่งอื่นๆ 

2.37 1.48 น้อย 

5.ลูกคา้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารจากศนูยก์ารคา้แห่ง
นี้ตลอดไป 

4.60 1.59 ค่อนขา้งมาก 

ผลรวมความชอบในตราสนิคา้ 4.38 1.10 ปานกลาง 
 
จากตาราง 9 แสดงความชอบในตราสนิคา้ โดยรวม พบวา่ ลูกคา้มคีวามชอบในตราสนิคา้

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.38 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
ลูกคา้มคีวามชอบในตราสนิคา้ในระดบั มาก คอื ศนูยก์ารคา้แห่งนี้ มกีารใหบ้รกิารทีด่กีวา่

ศนูยก์ารคา้แห่งอื่น ถา้ลูกคา้มคีวามจ าเป็นตอ้งใชบ้รกิารจากศนูยก์ารคา้อกี ท่านจะนึกถงึศนูยก์ารคา้
แห่งนี้เป็นแห่งแรก  และลูกคา้ มคีวามตัง้ใจทีจ่ะใ ชบ้รกิารจากศนูยก์ารคา้แห่งนี้ตลอดไป  โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.80, 4.71 และ 4.60 ตามล าดบั 

ลูกคา้มคีวามชอบในตราสนิคา้ในระดบั ค่อนขา้งมาก  คอื ศนูยก์ารคา้ แห่งนี้ มสีถานทีแ่ละ
สิง่แวดลอ้มทีด่กีวา่ศนูยก์ารคา้แห่งอื่นแห่งอื่น โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 5.45 

ลูกคา้ มีความชอบ ในตราสนิคา้ ในระดบั น้อย  คอื ลูกคา้ ไม่สนใจทีจ่ะทดลองใชบ้รกิารที่
ศนูยก์ารคา้แห่งอื่นๆ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.37 

 
 
 
 
 
 
 
 



 72 

ตาราง 10 ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
 

ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ X  S.D. ระดบั 
1.ลูกคา้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต 

5.52 1.43 มาก 

2.ลูกคา้ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่ง
นี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง 

4.07 1.59 ปานกลาง 

ผลรวมความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 4.79 1.31 ค่อนขา้งมาก 
 

จากตาราง 10 แสดงความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวม พบวา่ ลูกคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า
ในระดบัค่อนขา้งมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.79 เมื่อพจิารณารายขอ้พบวา่  

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในระดบั มาก  คอื ลูกคา้ มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารค้าแห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 5.52 

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในระดบัปานกลาง คอื ลูกคา้ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.07 
  
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 การวเิคราะหเ์พื่อเปรยีบเทยีบความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ตามลกัษณะของลูกคา้ เพื่อทดสอบ
สมมตฐิานในการวจิยั ดงัรายละเอยีดต่อไปนี้ 
 สถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน 
 ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติทิดสอบสมมตฐิานแต่ละขอ้ ดงัต่อไปนี้ 
  สมมติฐานท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุ คคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ  อาชพี  สถานภาพสมรส รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน และระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงคท์ีแ่ตกต่างกนั 
   เพศ   
   สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่เีพศแตกต่ าง
กนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั  
ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ คอื 
   H0: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ ้าไม่แตกต่างกนั 
   H1: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั 
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   สถติทิีน่ ามาใชใ้นการวเิคราะห ์เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีย่ของ
ประชากร 2 กลุ่ม โดยทีสุ่่มตวัอย่างจากแต่ละกลุ่มอย่างเป็นอสิระจากกนั (Independent Sample t – 
test) โดยใชร้ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ซึ่งจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อ P หรอื Sig. (2-tailed) มี
ค่าน้อยกวา่ 0.05 
   จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ Levene’s test for Equality of Variances 
ค่า Sig. ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคต มคี่า
เท่ากบั 0.005 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.01 ดงันัน้จะใชค้่า  Equal Variances not 
assumed ส าหรบัค่า t-test for Equality of Means ส่วนดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.100 ซึ่งมคี่า
มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถติทิี่  0.01 ดงันัน้จะใชค้่า  Equal Variances assumed ส าหรบัค่า t-
test for Equality of Means ซึ่งสามรถแสดงผลการทดสอบสมมตฐิานดงัตาราง 11 
 
ตาราง 11 การทดสอบความแตกต่างของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention) ของ 
     ลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์จ าแนกตามเพศ  
 
 
ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ 

Levene’s  test  for 
Equality of 
Variances 

      F                Sig. 

เพศ X  S.D. t df 
 

Sig. 
(2-

tailed) 

1.กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอนในอนาคต  

Equal Variances not 
assumed 

 
 

7.910** 

 
 

0.005 

 
 

ชาย 
หญงิ 

 
 

5.54 
5.51 

 
 

1.57 
1.37 

 
 

0.172 

 
 

202.631 

 
 

0.864 

2.กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการ
บรกิารลดลง 
Equal Variances assumed 

 
 

2.715 

 
 

0.100 

 
 

ชาย 
หญงิ 

 
 

4.01 
4.09 

 
 

1.73 
1.54 

 
 

-0.468 

 
 

398 

 
 

0.640 

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
จากตาราง 11  แสดงการทดสอบความแตกต่างของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ของลูกคา้ต่อ

ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน ราชประสงค ์จ าแนกตามเพศ  โดยใชส้ถติ ิ Independent Sample t – test 
ในการทดสอบพบวา่ ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความ ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้ริ การซ ้าที่
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ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.864 ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คอื
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา่ ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนั 
มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิา รซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนในอนาคตไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะ
ไดร้บัการบรกิารลดลง มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.640 ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา่ ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวา มตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิาร
ลดลงไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
   อาย ุ 
   สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่อีายุแตกต่าง
กนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั  
ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ คอื 
   H0: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทีม่ ีอายุแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ ้าไม่แตกต่างกนั 
   H1: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทีม่ ีอายุแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั 
   สถติทิีน่ ามาใชใ้นการวเิคราะห ์คอื การวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีย่ของ ประชากรทีม่ากกวา่ 2 
กลุ่ม โดยใชร้ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ในการทดสอบสมมตฐิาน จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกวา่ 0.05 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่าง ดว้ย F-
test และถา้ความแปรปรวนไม่เท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ดงันัน้
จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อSig.(2-tailed) มคี่าน้อยกวา่ 0.05 และถา้สมมตฐิานใดปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อย 1 คู่ทีแ่ตกต่างกนั จะตอ้ง
น าไปทดสอบดว้ยวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least – 
Significant Different (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่  
   ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความแปรปรวนของอายุ โดยใช ้ Levene 
test พบวา่ ค่า Sig. ดา้นลูกคา้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน
ในอนาคต และ ดา้นลูกคา้ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิาร
ลดลง มคี่าเท่ากบั 0.388 และ 0.324 ตามล าดบั ซึ่งมคี่ามากกวา่  0.05 ดงันัน้กลุ่ มอายุมคีวาม
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แปรปรวนเท่ากนัทัง้หมดทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 จงึท าการทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติ ิ F-
test ดงัตาราง 12 

 
ตาราง 12 การทดสอบความแตกต่างความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention) ของ 
     ลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์จ าแนกตามอายุ 
 
 
ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ 

Homogeneity of 
Variances 

Levene          Sig. 
Statistic  

อายุ X  S.D. F Sig. 

1.ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้
แห่งนี้อย่างแน่นอนใน
อนาคต 

0.949 0.388 18 - 27 ปี 
28 - 37 ปี 
38 ปีขึน้ไป 

5.49 
5.57 
5.55 

1.42 
1.42 
1.53 

 

0.144 0.866 

2.ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้
แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่
จะไดร้บัการบรกิารลดลง 

1.131 0.324 18 - 27 ปี 
28 - 37 ปี 
38 ปีขึน้ไป 

4.02 
4.04 
4.41 

 

1.65 
1.53 
1.44 

 

1.158 0.315 

 
จากตาราง 12  แสดงผลการวเิคราะหก์ารทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกต่าง

ของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ จ าแนกตามอายุ โดย
ใชส้ถติกิารวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-Way 
ANOVA) ในการทดสอบพบวา่ สมมตฐิานย่อยความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค์  ในดา้นลูกคา้มีความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนใน อนาคต  และดา้น ลูกคา้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มคี่า Sig. มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) 
และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ไม่
แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05   
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   อาชีพ 
   สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน ราชประสงค์  ทีม่ ีอาชพี
แตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั  
ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ คอื 
   H0: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน ราชประสงค์  ทีม่ ีอาชพีแตกต่างกนั มคีวาม
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าไม่แตกต่างกนั 
   H1: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน ราชประสงค์  ทีม่ ีอาชพีแตกต่างกนั มคีวาม
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั 
   สถติทิีน่ ามาใชใ้นการวเิคราะห ์คอื การวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีย่ของประชากรทีม่ากกวา่ 2 
กลุ่ม โดยใชร้ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ในการทดสอบสมมตฐิาน จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกวา่  0.05 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-
test และถา้ความแปรปรวนไม่เท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่ างดว้ย Brown-Forsythe ดงันัน้
จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อSig.(2-tailed) มคี่าน้อยกวา่ 0.05 และถา้สมมตฐิานใดปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อย 1 คู่ทีแ่ตกต่างกนั จะตอ้ง
น าไปทดสอบดว้ยวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least – 
Significant Different (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ 
   ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความแปรปรวนของอาชพี โดยใช ้
Levene test พบวา่ ค่า Sig. ดา้นลูกคา้มคีวาม ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศู่ นยก์ารคา้แห่งนี้
อย่างแน่นอนใน อนาคต และ ดา้นลูกคา้ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะ
ไดร้บัการบรกิารลดลง มคี่าเท่ากบั 0.655 และ 0.060 ตามล าดบั ซึ่งมคี่ามากกวา่  0.05 ดงันัน้กลุ่ม
อาชพีมคีวามแปรปรวนเท่ากนัทัง้หมดทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ 0.05 จงึท าการทดสอบสมมตฐิาน
โดยใชส้ถติ ิF-test ดงัตาราง 13 
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ตาราง 13 การทดสอบความแตกต่างความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention) ของ 
     ลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์จ าแนกตามอาชพี 
 
 
ความตัง้ใจใช้
บริการซ า้ 

Homogeneity of 
Variances 

Levene      Sig. 
Statistic 

อาชีพ X  S.D. F Sig. 

1.ตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใช้
บรกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่ง
นี้อย่างแน่นอน
ในอนาคต 

0.541 0.655 นกัเรยีน / นกัศกึษา 
รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
พนกังานบรษิทัเอกชน 
ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของ
กจิการ 
 

5.48 
5.88 
5.47 
5.51 

1.43 
1.54 
1.36 
1.52 

0.942 0.420 

2.ตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใช้
บรกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่ง
นี้อย่างแน่นอน 
แมว้า่จะไดร้บั
การบรกิาร
ลดลง 

2.495 0.060 นกัเรยีน / นกัศกึษา 
รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
พนกังานบรษิทัเอกชน 
ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของ
กจิการ 
 

3.90 
4.25 
4.02 
4.42 

 

1.71 
1.57 
1.48 
1.63 

 

1.682 0.170 

 
จากตาราง 13  แสดงผลการวเิคราะหก์ารทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกต่าง

ของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน ราชประสงค์  จ าแนกตามอาชพี 
โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-Way 
ANOVA) ในการทดสอบพบวา่ สมมตฐิานย่อยความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค ์ใน ดา้นลูกคา้ มีความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนใน อนาคต  และดา้นลูกคา้ มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้ บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มคี่า Sig. มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) 
และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวา มตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า
ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05   
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   สถานภาพสมรส 
   สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน ราชประสงค์  ทีม่ ีสถานภาพ
สมรสแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั  
ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ คอื 
   H0: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าไม่แตกต่างกนั 
   H1: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั 
   สถติทิีน่ ามาใชใ้นการวเิคราะห ์เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีย่ของ
ประชากร 2 กลุ่ม โดยทีสุ่่มตวัอย่างจากแต่ละกลุ่มอย่างเป็นอสิระจากกนั (Independent Sample t – 
test) โดยใชร้ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ซึ่งจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อ P หรอื Sig. (2-tailed) มี
ค่าน้อยกวา่ 0.05 
   จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ Levene’s test for Equality of Variances 
ค่า Sig. ดา้นลูกคา้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคต 
และ ดา้นลูกคา้ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มคี่า
เท่ากบั 0.450 และ 0.138 ตามล าดบั ดงันัน้จะใชค้่า  Equal Variances assumed ส าหรบัค่า t-test 
for Equality of Means ซึ่งสามรถแสดงผลการทดสอบสมมตฐิานดงัตาราง 14 
    
ตาราง 14 การทดสอบความแตกต่างความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention) ของ 
     ลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

ความตัง้ใจใช้
บริการซ า้ 

Levene’s  test  
for Equality of 

Variances 
     F         Sig. 

สถานภาพ X  S.D. t df Sig. 
(2-tailed) 

1.ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้
อย่างแน่นอนใน
อนาคต 
Equal Variances 
assumed 

 
 
 
 
 

0.572 

 
 
 
 
 

0.450 

 
 
 
 
 

โสด 
สมรส/อยู่
ดว้ยกนั 

 
 
 
 
 

5.48 
 

5.73 

 
 
 
 
 

1.42 
 

1.45 

 
 
 
 
 

-1.290 

 
 
 
 
 

398 

 
 
 
 
 

0.198 
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ตาราง 14 (ต่อ) 
 

ความตัง้ใจใช้
บริการซ า้ 

Levene’s  test  
for Equality of 

Variances 
     F         Sig. 

สถานภาพ X  S.D. t df Sig. 
(2-tailed) 

2.ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้
อย่างแน่นอน แมว้า่
จะไดร้บัการบรกิาร
ลดลง 
Equal Variances 
assumed 

 
 
 
 
 
 

2.213 

 
 
 
 
 
 

0.138 

 
 
 
 
 
 

โสด 
สมรส/อยู่
ดว้ยกนั 

 
 
 
 
 
 

4.04 
 

4.17 

 
 
 
 
 
 

1.62 
 

1.48 

 
 
 
 
 
 

-0.594 

 
 
 
 
 
 

398 

 
 
 
 
 
 

0.553 

 
จากตาราง 14  แสดงการทดสอบความแตกต่า งของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ของลูกคา้ต่อ

ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน ราชประสงค ์จ าแนกตาม สถานภาพสมรส  โดยใชส้ถติ ิ Independent 
Sample t – test ในการทดสอบพบวา่ ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.198 ซึ่งมากกวา่  
0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ี
สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า
ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคตไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะ
ไดร้บัการบรกิารลดลง มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.553 ซึ่งมากกวา่ 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1) ซึ่งหมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ีสถานภาพสมรส แตกต่างกนั  มี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจที่ จะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน  แมว้า่จะไดร้บั
การบรกิารลดลงไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
   สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทีม่ ีรายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั  
ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ คอื 
   H0: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทีม่ ีรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่าง
กนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าไม่แตกต่างกนั 
   H1: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทีม่ ีรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่าง
กนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั 
   สถติทิีน่ ามาใชใ้นการวเิคราะห ์คอื การวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีย่ของประชากรทีม่ากกวา่2 กลุ่ม 
โดยใชร้ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ในการทดสอบสมมตฐิาน จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อค่าระดบั
นยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกวา่  0.05 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-
test และถา้ความแปรปรวนไม่เท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ดงันัน้
จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อSig.(2-tailed) มคี่าน้อยกวา่ 0.05 และถา้สมมตฐิานใดปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อย 1 คู่ทีแ่ตกต่างกนั จะตอ้ง
น าไปทดสอบดว้ยวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ 
    

ตาราง 15 การทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase  
     Intention) ของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน
อนาคต 

1.085 3 396 0.355 

2.ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน 
แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง 

1.097 3 396 0.350 
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 จากตาราง 15 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ของลูกคา้
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน พบวา่ ควา มตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต มคี่า 
Sig. เท่ากบั 0.355 และดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใ ชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน  แมว้า่จะไดร้บัการ
บรกิารลดลง มคี่า Sig. เท่ากบั 0.350 ซึ่งมคี่ามากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี่  0.05 แสดงวา่ ค่า
ความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  (จ าแนก
ตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ) ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนในอนาคต และทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน  แมว้า่จะไดร้บัการ
บรกิารลดลง มคี่าความแปรปรวนเท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ F-test 
  
ตาราง 16 การทดสอบความแตกต่างความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention) ของ 
     ลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

ความตัง้ใจใช้
บริการซ า้ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig.  

1.ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้
อย่างแน่นอนใน
อนาคต 

ระหวา่งกลุ่ม 3 15.595 5.198 2.585 0.053 
ภายในกลุ่ม 396 796.282 2.011   

      

 รวม 399 811.878    
 
2.ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้
อย่างแน่นอน แมว้า่
จะไดร้บัการบรกิาร
ลดลง 

 
ระหวา่งกลุ่ม 

 
3 

 
20.712 

 
6.904 

 
2.752* 

. 
0.042 

ภายในกลุ่ม 
 

396 993.598 2.509   

 รวม 399 1014.310    
       

 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตาราง  16   ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนกบัความตัง้ใจใชบ้รกิาร
ซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทาง
เดยีว พบวา่ 
 1. ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต 
  ผลการวเิคราะหพ์บวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.053 ซึ่งมากกวา่  0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่  ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคตไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทาง
สถติ ิ0.05  
 2. ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการ
บรกิารลดลง  
  ผลการวเิคราะหพ์บวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.042 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง แตกต่างกนั ที่
ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 

ดงันัน้ ผูว้จิยัจะเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนักบั ความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  (จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืน) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้ง
แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 และ 0.01 ในแต่ละกลุ่มรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ดงันี้ 
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ตาราง 17 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนักบัความ 
     ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะ 
     กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง 
 

 
รายไดต้่อเดอืน 

 

 

X  

ต ่ากวา่หรอื
เท่ากบั 

15,000 บาท 
4.03 

15,001-
25,000 
บาท 
3.83 

25,001–
45,000 
บาท 
4.58 

45,001 
บาทขึน้ไป 

 
4.03 

ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 
15,000 บาท 

4.03 - 
0.201 

(0.330) 
-0.550* 
(0.020) 

-0.004 
(0.986) 

15,001-25,000 บาท 3.83  - 
-0.751** 
(0.005) 

-0.205 
(0.430) 

25,001–45,000 บาท 4.58  
 

- 
0.546 

(0.055) 

45,001 บาทขึน้ไป 4.03  
  - 

 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง  17 แสดงผลการเปรยีบเทยีบ ลูกคา้ทีม่ีรายได้เฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากวา่หรอืเท่ากบั  
15,000 บาท กบัลูกคา้ทีม่ีรายไดต้่อเดอืน  25,001–45,000 บาท จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.020 ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีายไดต้่อเดอืน ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั  15,000 
บาท มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  แตกต่างเป็น
รายคู่ กบัลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001–45,000 บาท  ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ 0.05 โดย
มผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.550 แสดงวา่  ลูกคา้ทีม่ีรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั  15,000 
บาท มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  น้อยกวา่ลูกคา้
ทีม่รีายไดต้่อเดอืน 25,001–45,000 บาท  
 และลูกคา้ ทีม่ีรายได้ เฉลีย่ ต่อเดอืน  15,001-25,000 บาท กบัลูกคา้ ทีม่ีรายไดต้่อเดอืน  
25,001–45,000 บาท จากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซึ่งน้อยกวา่  0.01 หมายความ
วา่ ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001-25,000 บาท มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค ์ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน 
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แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่รีายไดต้่อเดอืน 25,001–45,000 บาท  
ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.01 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.751  แสดงวา่  ลูกคา้ทีม่ีรายได้เฉลีย่
ต่อเดอืน 15,001-25,000 บาท มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  
ทางดา้น ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการ
บรกิารลดลง น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายไดต้่อเดอืน 25,001–45,000 บาท  
  
   ระดบัการศึกษา 
   สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน ราชประสงค์  ทีม่ ีระดบั
การศกึษาแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั  
ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ คอื 
   H0: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั  มี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าไม่แตกต่างกนั 
   H1: ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั  มี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั 
   สถติทิีน่ ามาใชใ้นการวเิคราะห ์คอื การวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีย่ของประชากรทีม่ากกวา่2 กลุ่ม 
โดยใชร้ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ในการทดสอบสมมตฐิาน จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อค่าระดบั
นยัส าคญัทางสถติมิคี่าน้อยกวา่  0.05 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-
test และถา้ความแปรปรวนไม่เท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ดงันัน้
จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อSig.(2-tailed) มคี่าน้อยกวา่ 0.05 และถา้สมมตฐิานใดปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อย 1 คู่ทีแ่ตกต่างกนั จะตอ้ง
น าไปทดสอบดว้ยวธิเีปรยีบเทยีบเชิ งซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนเท่ากนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 กรณทีีม่คี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ 
 
ตาราง 18 การทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase  
     Intention) ของลูกคา้ต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1. ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า
อย่างแน่นอน ในอนาคต 

4.025* 2 397 0.019 
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ตาราง 18 (ต่อ) 
 

ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

2. ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า
อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการ
บรกิารลดลง 

0.395 2 397 0.674 

 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  
 จากตาราง  18 ทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวน ของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ต่อ
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ จ าแนกตามระดบัการศกึษา พบวา่ ค่า Sig. ทางดา้นตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน ในอนาคต มคี่าเท่ากบั 0.019 ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทาง
สถติทิี่  0.05 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวน ของค่าความแปรปรวน ของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ต่อ
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ (จ าแนกตามระดบัการศกึษา) ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอนใน อนาคต มคี่าความแปรปรวนไม่เท่ากนั จงึใชว้ธิทีดสอบแบบ Brown-
Forsythe 
 และความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทางดา้นความตัง้ใจที่
จะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มคี่า Sig. เท่ากบั 0.674 ซึ่งมคี่า
มากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถติทิี่ 0.05 แสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ต่อ
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ (จ าแนกตามระดบัการศกึษา) ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  มคี่าความแปรปรวนเท่ากนั จงึใชว้ธิี
ทดสอบแบบ F-test 
 
ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน 
     ราชประสงค ์จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ Statistic df1 df2 Sig.  
1.ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอน ในอนาคต 

7.070** 2 331.303 0.001 

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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ตาราง 19 (ต่อ) 
 

ความตัง้ใจใช้
บริการซ า้ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig.  

2.ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอน แมว้า่จะ
ไดร้บัการบรกิาร
ลดลง 

ระหวา่งกลุ่ม 2 26.351 13.176 5.294** 0.005 
ภายในกลุ่ม 397 987.959   2.489   

รวม 399 1014.310    

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง  19   ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบ ระดบัการศกึษา กบัตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ต่อ
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว พบวา่ 

1. ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอนในอนาคต  
ผลการวเิคราะหพ์บวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษา แตกต่างกนั  มี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทางดา้นความ ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าอย่างแน่นอนในอนาคตแตกต่างกนั  อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

2.  ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง 
 ผลการวเิคราะหพ์บวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษา แตกต่างกนั  มี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติิ  0.01 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 

ดงันัน้ ผูว้จิยัจะเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนักบัความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอนในอนาคต (จ าแนกตามระดบัการศกึษา ) โดยใช้วธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่
ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 และ 0.01 ในแต่ละกลุ่มระดบัการศกึษา  
และทางดา้น ความ ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง 
(จ าแนกตามระดบัการศกึษา) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาวา่
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ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 และ 0.01 ในแต่ละกลุ่มระดบัการศกึษา 
ดงันี้ 

 
ตาราง  20 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนักบัความตัง้ใจ 
     ใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร 
     ซ ้าอย่างแน่นอนในอนาคต  
 

 
ระดบัการศกึษาสูงสุด 

 

 

X  

ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
 
 

6.01 

ปรญิญาตร ี
 
 

5.36 

สูงกวา่
ปรญิญาตร ี

 
5.44 

ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
 

6.01 - 
0.656** 
(0.000) 

0.569** 
(0.009) 

ปรญิญาตร ี 5.36  - 
-0.087 
(0.939) 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี 5.44   - 

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

  
 จากตาราง 20 แสดงผลการเปรยีบเทยีบลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
กบัลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีจากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่  
0.01 หมายความวา่  ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษา ต ่ากวา่ ปรญิญาตรี  มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ต่อ
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทางดา้นความ ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอนใน
อนาคต แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตรี  ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ 0.01 
โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.656 แสดงวา่  ลูกคา้ที่มรีะดบัการศกึษา ต ่ากวา่ปรญิญาตรี  มคีวาม
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ ้าอย่างแน่นอนในอนาคต มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี  
 และลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีกบัลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญา
ตร ีจากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.009 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบั
การศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตรี  มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อ ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  
ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอนในอนาคต แตกต่างเป็นรายคู่ กบัลูกคา้ทีม่ี
ระดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตรี  ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 
0.569 แสดงวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อ ศนูยก์ารคา้
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แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทางดา้นควา มตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอนในอนาคต  
มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี  
 ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ตาราง  21 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนักบัความตัง้ใจ 
     ใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร 
     ซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง 
 

 
ระดบัการศกึษาสูงสุด 

 

 

X  

ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
 
 

4.57 

ปรญิญาตร ี
 
 

3.93 

สูงกวา่
ปรญิญาตร ี

 
3.95 

ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
 

4.57 - 
0.641** 
(0.002) 

0.618** 
(0.007) 

ปรญิญาตร ี 3.93  - 
-0.022 
(0.905) 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี 3.95   - 

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
จากตาราง 21 แสดงผลการเปรยีบเทยีบลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ี

กบัลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีจากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกวา่ 
0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตรี  มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อ
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน 
แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง แตกต่างเป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษาปรญิญาตรี  ทีร่ะดบั
นยัส าคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.641 แสดงวา่  ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษาต ่า
กวา่ปรญิญาตรมีคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อ ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทางดา้นความ
ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน  แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  มากกวา่ลูกคา้ทีม่ีระดบั
การศกึษาปรญิญาตร ี  
 และลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีกบัลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญา
ตร ีจากการวเิคราะหพ์บวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบั
การศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตรี  มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อ ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  
ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน  แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  แตกต่าง
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เป็นรายคู่ กบั ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตรี  ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ 0.01 โดยมี
ผลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.618 แสดงวา่  ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีมคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ทางดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มากกวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ี 
 ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
  สมมติฐานท่ี 2 ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตรา
สนิคา้ สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
   สมมติฐานข้อท่ี 2.1 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบ
ในตราสนิคา้ สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ คอื 
   H0: ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้ ไม่
สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
   H1: ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้ 
สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
   สถติทิีน่ ามาใชใ้นการวเิคราะห ์ คอื การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิซ้อน (Multiple 
Regression Analysis) โดยใชว้ธิ ีStepwise Method เพื่อทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระ 
k ตวั ( X1 , X2 , ...... , Xk ) ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรตาม Y โดยทีค่วามสมัพนัธอ์ยู่ใ นรูปเชงิเสน้ 
จะไดส้มการถดถอยเชงิซ้อน โดยใชร้ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ซึ่งจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อ 
P หรอื Sig.(2-tailed) มคี่าน้อยกวา่ 0.05  
 

kk XXXY   ....22110  
 

    โดยที ่ 0  = ส่วนตดัแกน Y เมื่อก าหนดให ้X1 = X2 = ...... = Xk = 0 
    k ,...,, 21  = เป็นสมัประสทิธค์วามถดถอยเชงิส่วน (Partial Regression 
Coefficient) 
    i    = เป็นค่าทีแ่สดงถงึการเปลีย่นแปลงของตวัแปรตาม Y เมื่อตวัแปรอสิระ 
Xi เปลีย่นไป 1 หน่วย โดยทีต่วัแปรอสิระ X ตวัอื่นๆมคี่าคงที ่
    เมื่อ Y = ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า โดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์
     X1 = ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์
     X2 = การรบัรูใ้นคุณภาพของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
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     X3 = ความชอบในตราสิ นคา้ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์
 
ตาราง 22 การทดสอบทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้กบั   
     ความสามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช 
     ประสงค ์
 

Predictors Model Sum of Squares df F Sig. 
Constant 
ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) 
ความชอบในตราสนิคา้ (X3) 

Regression 
Residual 
Total 

316.255 
357.615 
673.870 

2 
395 
397 

174.658** 0.000 

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
  จากตาราง 22  แสดงผลการวเิคราะหก์ารทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบค วามสามารถ
ในการท านาย ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า โดยรวม (Repurchase Intention) ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค ์โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of 
Variance : One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา่ มคี่า  Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ทศันคติ ต่อการ
ใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้มอีย่างน้อย 1 ค่า สามารถท านาย ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า
โดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ดงันัน้ จงึท าการทดสอบต่อเพื่อระ บุถงึค่า
ความสามารถในการท านายระหวา่ง ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้กบั ความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ดงัตาราง 23 
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ตาราง 23 การวเิคราะหต์วัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้ 
     แห่งหนึ่งย่านราชประสงคโ์ดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิซ้อน (Multiple Regression  
     Analysis) วธิ ีStepwise 
 

ตวัแปร Unstandardized 
Coefficients 

 
     B         Std. Error 

Standardized  
Coefficients 

 

  

T Sig. 

Constant 
ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) 
ความชอบในตราสนิคา้ (X3) 

0.062 
0.347 
0.654 

0.321 
0.067 
0.050 

 
0.218 
0.552 

  0.192 
 5.205** 
13.186** 

0.848 
0.000 
0.000 

r  = 0.685 
R2

 = 0.469 
  Adjusted R2 = 0.467 

S.E. = 0.952 
  

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 23  แสดงผลการวเิคราะหท์ศันคตติ่อการใหบ้รกิาร และความชอบในตราสนิคา้ 
ทีม่อีทิธพิลต่อความสามารถในการท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค ์โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิซ้อน (Multiple Regression Analysis)วธิ ี
Stepwise พบวา่ ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร และความชอบในตราสนิคา้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 
0.000 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ทศันคติ ต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตรา
สนิคา้ สามารถร่วมการท านาย ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า โดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค์  อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 โดยสามารถเขยีนสมการถดถอยเชงิซ้อน  ได้
ดงันี้ 
 

Y = 0.347 X1 + 0.654 X3 
  
 จากสมการถดถอยสามารถอธบิายผลไดด้งันี้  
 1. เมื่อลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  มทีศันคติต่อการใหบ้รกิาร มากขึน้ 1 
ระดบั จะท าใหลู้กคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมมากขึน้ 0.347 ระดบั 
 2. เมื่อลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  มคีวามชอบในตราสนิคา้มากขึน้ 1 
ระดบั จะท าใหลู้กคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมมากขึน้ 0.654 ระดบั 
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 จากสมการสรุปไดว้า่ เมื่อลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประส งค ์ทศันคติต่อการ
ใหบ้รกิาร (X1) และความชอบในตราสนิคา้ (X3) ทีเ่พิม่ขึน้ ลูกคา้จะมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวม
ทีเ่พิม่ขึน้ตามไปดว้ย โดยมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.685 ค่าความคลาดเคลื่อนใน
การประมาณความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคเ์ท่ากบั 
0.952 และมคี่าสมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจทีส่ามารถอธบิายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า โดยรวมของลูกคา้
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคร์อ้ยละ 46.7 ส่วนตวัแปรดา้นการรบัรูใ้นคุณภาพ  (X2) ไม่มี
อทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
 เมื่อพจิารณาระดบัอทิธพิลโดยดูจากค่าสมัประสทิธิ ์ Standardized พบวา่ ตวัแปรทีม่ี
อทิธพิลต่อ ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า โดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  คอื 
ความชอบในตราสนิคา้ (X3) มคี่า   เท่ากบั 0.552 รองลงมาคอื ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) โดย
มคี่า   เท่ากบั 0.218 
 
   สมมติฐานข้อท่ี 2.2 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบ
ในตราสนิคา้ สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ คอื 
   H0: ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้ ไม่
สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจที่จะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้
แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
   H1: ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้ 
สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารค้ า
แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
   สถติทิีน่ ามาใชใ้นการวเิคราะห ์ คอื การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิซ้อน (Multiple 
Regression Analysis) โดยใชว้ธิ ีStepwise Method เพื่อทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระ 
k ตวั ( X1 , X2 , ...... , Xk ) ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรตาม Y โดยทีค่วามสมัพนัธอ์ยู่ในรูปเชงิเสน้ 
จะไดส้มการถดถอยเชงิซ้อน โดยใชร้ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ซึ่งจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อ 
P หรอื Sig.(2-tailed) มคี่าน้อยกวา่ 0.05  
 

kk XXXY   ....22110  
 

    โดยที ่ 0  = ส่วนตดัแกน Y เมื่อก าหนดให ้X1 = X2 = ...... = Xk = 0 
    k ,...,, 21  = เป็นสมัประสทิธค์วามถดถอยเชงิส่วน (Partial Regression 
Coefficient) 
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    i    = เป็นค่าทีแ่สดงถงึการเปลีย่นแปลงของตวัแปรตาม Y เมื่อตวัแปรอสิระ 
Xi เปลีย่นไป 1 หน่วย โดยทีต่วัแปรอสิระ X ตวัอื่นๆมคี่าคงที ่
    เมื่อ Y = ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
     X1 = ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์
     X2 = การรบัรูใ้นคุณภาพของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
     X3 = ความชอบในตราสนิคา้ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์
 
ตาราง 24 การทดสอบทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้กบั   
     ความสามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที ่
     ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช 
     ประสงค ์
 

Predictors Model Sum of Squares df F Sig. 
Constant 
ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) 
ความชอบในตราสนิคา้ (X3) 

Regression 
Residual 
Total 

397.284 
401.854 
799.138 

2 
395 
397 

195.254** 0.000 

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
  จากตาราง 24  แสดงผลการวเิคราะหก์ารทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความ สามารถ
ในการท านาย ความตัง้ใจใชบ้รกิา รซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้
แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  โดยใชส้ถติกิาร
วเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA) ใน
การทดสอบพบวา่ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ทศันคติ ต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้มี
อย่างน้อย 1 ค่า สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ดงันัน้ 
จงึท าการทดสอบต่อเพื่อระบุถงึค่าความสามารถในการท านายระหวา่งทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร และ
ความชอบในตราสนิคา้กบัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
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ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ดงัตาราง 
25 
 
ตาราง 25 การวเิคราะหต์วัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะ 
     กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง 
     ย่านราชประสงคโ์ดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิซ้อน (Multiple Regression Analysis)  
     วธิ ีStepwise 
 

ตวัแปร Unstandardized 
Coefficients 

 
     B         Std. Error 

Standardized  
Coefficients 

 

  

t Sig. 

Constant 
ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) 
ความชอบในตราสนิคา้ (X3) 

0.521 
0.291 
0.784 

0.340 
0.071 
0.053 

 
0.168 
0.608 

1.532 
 4.120** 
14.916** 

0.126 
0.000 
0.000 

r  = 0.705 
R2

 = 0.497 
  Adjusted R2 = 0.495 

S.E. = 1.009 
  

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

  
 จากตาราง 25  แสดงผลการวเิคราะหท์ศันคตติ่อการใหบ้รกิาร และความชอบในตราสนิคา้ 
ทีม่อีทิธพิลต่อความสามารถในการท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยเชิ งซ้อน (Multiple Regression Analysis)วธิ ีStepwise 
พบวา่ ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 
ตามล าดบั ซึ่งน้อย กวา่ 0.01 หมายความวา่ ทศันคติ ต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้ 
สามารถร่วมการท านาย ความตัง้ใจใชบ้รกิ ารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยสามารถเขยีนสมการถดถอยเชงิซ้อน ไดด้งันี้ 
 

Y = 0.291 X1 + 0.784 X3 
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 จากสมการถดถอยสามารถอธบิายผลไดด้งันี้  
 1. เมื่อลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  มทีศันคติต่อการใหบ้รกิาร มากขึน้ 1 
ระดบั จะท าใหลู้กคา้มี ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคตมากขึน้ 0.291 ระดบั 
 2. เมื่อลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  มคีวามชอบในตราสนิคา้มากขึน้ 1 
ระดบั จะท าใหลู้กคา้มี ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคตมากขึน้ 0.784 ระดบั 
  
 จากสมการสรุปไดว้า่ เมื่อลูกคา้ศนูย์ การคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ ทศันคติต่อการ
ใหบ้รกิาร (X1) และความชอบในตราสนิคา้ (X3) ทีเ่พิม่ขึน้  ลูกคา้จะมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น
ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคตทีเ่พิม่ขึน้ตามไป
ดว้ย โดยมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถ อยมาตรฐานเท่ากบั 0.705 ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณ
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนในอนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคเ์ท่ากบั 1.009 และมคี่าสมัประสทิธิ ์
การตดัสนิใจทีส่ามารถอธบิายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า
ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคร์อ้ยละ 
49.5 ส่วนตวัแปรดา้นการรบัรูใ้นคุณภาพ  (X2) ไม่มอีทิธพิลต่อ ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของ
ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
 เมื่อพจิารณาระดบัอทิธพิลโดยดูจากค่าสมัประสทิธิ ์ Standardized พบวา่ ตวัแปรทีม่ี
อทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้
อย่างแน่นอนในอนาคตของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  คอื ความชอบในตราสนิคา้ 
(X3) มคี่า   เท่ากบั 0.608 รองลงมาคอื ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) โดยมคี่า   เท่ากบั 0.168 
 
   สมมติฐานข้อท่ี 2.3 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบ
ในตราสนิคา้ สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ คอื 
   H0: ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้ ไม่
สามารถท านาย ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน 
แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
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   H1: ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้ 
สามารถท านาย ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน 
แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
   สถติทิีน่ ามาใชใ้นการวเิคราะห ์ คอื การวเิคราะหค์วามถ ดถอยเชงิซ้อน (Multiple 
Regression Analysis) โดยใชว้ธิ ีStepwise Method เพื่อทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระ 
k ตวั ( X1 , X2 , ...... , Xk ) ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรตาม Y โดยทีค่วามสมัพนัธอ์ยู่ในรูปเชงิเสน้ 
จะไดส้มการถดถอยเชงิซ้อน โดยใชร้ะดบัความเชือ่ มัน่ 95% ซึ่งจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) เมื่อ 
P หรอื Sig.(2-tailed) มคี่าน้อยกวา่ 0.05  
 

kk XXXY   ....22110  
    โดยที ่ 0  = ส่วนตดัแกน Y เมื่อก าหนดให ้X1 = X2 = ...... = Xk = 0 
    k ,...,, 21  = เป็นสมัประสทิธค์วามถดถอย เชงิส่วน (Partial Regression 
Coefficient) 
    i    = เป็นค่าทีแ่สดงถงึการเปลีย่นแปลงของตวัแปรตาม Y เมื่อตวัแปรอสิระ 
Xi เปลีย่นไป 1 หน่วย โดยทีต่วัแปรอสิระ X ตวัอื่นๆมคี่าคงที ่
    เมื่อ Y = ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลั บมาใชบ้รกิารซ ้า
อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
     X1 = ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์
     X2 = การรบัรูใ้นคุณภาพของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
     X3 = ความชอบในตราสนิคา้ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์
 
ตาราง 26 การทดสอบทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้กบั   
     ความสามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง 
     แน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
 

Predictors Model Sum of Squares df F Sig. 
Constant 
ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) 
ความชอบในตราสนิคา้ (X3) 

Regression 
Residual 
Total 

248.152 
763.878 
1012.030 

2 
395 
397 

64.159** 0.000 

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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  จากตาราง 26  แสดงผลการวเิคราะหก์ารทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความ สามารถ
ในการท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่
จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ โดยใชส้ถติกิารวเิคราะหค์่า
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA) ในการทดสอบ
พบวา่ มคี่า  Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร และความชอบในตราสนิคา้มอีย่างน้อย 
1 ค่า สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน 
แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ดงันัน้ จงึท าการ
ทดสอบต่อเพื่อระบุถงึค่าความสามารถในการท านายระหวา่ง ทศันคติ ต่อการให้ บรกิาร  และ
ความชอบในตราสนิคา้กบั ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ดงัตาราง 27 
 
ตาราง 27 การวเิคราะหต์วัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา 
     ใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน 
     ราชประสงคโ์ดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิซ้อน (Multiple Regression Analysis) วธิ ี 
     Stepwise 
 

ตวัแปร Unstandardized 
Coefficients 

 
     B         Std. Error 

Standardized  
Coefficients 

 

  

t Sig. 

Constant 
ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) 
ความชอบในตราสนิคา้ (X3) 

-0.398 
0.403 
0.524 

0.469 
0.097 
0.072 

 
0.207 
0.361 

  -0.848 
 4.135** 
7.226** 

0.397 
0.000 
0.000 

r  = 0.495 
R2

 = 0.245 
  Adjusted R2 = 0.241 

S.E. = 1.391 
  

 
** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

  
 จากตาราง 27  แสดงผลการวเิคราะหท์ศันคตติ่อการใหบ้รกิาร และความชอบในตราสนิคา้ 
ทีม่อีทิธพิลต่อความสามารถในการท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าอย่ างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์โดยใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิซ้อน (Multiple Regression Analysis)วธิ ีStepwise 
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พบวา่ ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 
ตามล าดบั ซึ่งน้อยกวา่ 0.01 หมายความวา่ ทศันคติ ต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้ 
สามารถร่วมการท านาย ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยสามารถเขยีนสมการถดถอยเชงิซ้อน ไดด้งันี้ 
 

Y = 0.403 X1 + 0.524 X3 
  
 จากสมการถดถอยสามารถอธบิายผลไดด้งันี้  
 1. เมื่อลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  มทีศันคติต่อการใหบ้รกิาร มากขึน้ 1 
ระดบั จะท าใหลู้กคา้มี ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มากขึน้ 0.403 ระดบั 
 2. เมื่อลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  มคีวามชอบในตราสนิคา้มากขึน้ 1 
ระดบั จะท าใหลู้กคา้มี ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร ซ ้าอย่าง
แน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มากขึน้ 0.524 ระดบั 
 
 จากสมการสรุปไดว้า่ เมื่อลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ ทศันคติต่อการ
ใหบ้รกิาร (X1) และความชอบในตราสนิคา้ (X3) ทีเ่พิม่ขึน้  ลูกคา้จะมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้น
ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัม าใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  ทีเ่พิม่ขึน้ตามไป
ดว้ย โดยมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.495 ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณ
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการ
บรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคเ์ท่ากบั 1.391 และมคี่าสมัประสทิธิก์าร
ตดัสนิใจทีส่ามารถอธบิาย ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคร์อ้ยละ 24.1 
ส่วนตวัแปรดา้นการรบัรูใ้นคุณภาพ (X2) ไม่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจที่
จะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์
 เมื่อพจิารณาระดบัอทิธพิลโดยดูจากค่าสมัประสทิธิ ์ Standardized พบวา่ ตวัแปรทีม่ี
อทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะ
ไดร้บัการบรกิารลดลงของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  คอื ความชอบในตราสนิคา้ 
(X3) มคี่า   เท่ากบั 0.361 รองลงมาคอื ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) โดยมคี่า   เท่ากบั 0.207 
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ตาราง 28 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

1. ลูกค้า ท่ีมีลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์  
ประกอบด้วย  เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส  
รายได้ ต่อเดือน และระดบัการศึก ษา สงูสดุ 
แตกต่างกนั กนั  มีความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของ
ลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่าน ราชประสงคท่ี์
แตกต่างกนั 

 
 

1.1 ลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค์  ท่ี
มีเพศแตกต่างกนั มีความตัง้ใจใช้บริการซ า้
แตกต่างกนั 
     1.1.1 ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใ ช้
บรกิารซ ้า ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต แตกต่างกนั 

 
t - test 

 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

     1.1.2 ลูกคา้ทีม่ีเพศแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้า ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แ ห่งนี้อย่างแน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการ
บรกิารลดลง แตกต่างกนั 

t - test ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

1.2 ลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค์  ท่ี
มีอายุ แตกต่างกนั มีความตัง้ใจใช้บริการซ า้
แตกต่างกนั 
     1.2.1 ลูกคา้ทีม่ีอายุแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต แตกต่างกนั 

F - test ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

     1.2.2 ลูกคา้ทีม่ีอายุแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้า ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่ างแน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการ
บรกิารลดลง แตกต่างกนั 

F - test ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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ตาราง 28 (ต่อ) 
  

สมมตฐิาน 
 

สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

1.3 ลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่าน ราช
ประสงค ์ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความตัง้ใจ
ใช้บริการซ า้แตกต่างกนั 
     1.3.1 ลูกคา้ทีม่ีอาชพีแตกต่างกนั มคีวาม
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน
อนาคต แตกต่างกนั 

F - test ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

     1.3.2 ลูกคา้ทีม่ีอาชพีแตกต่างกนั  มคีวาม
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน
แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง แตกต่างกนั 

F - test ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

1.4 ลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่าน ราช
ประสงค ์ท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั  มี
ความตัง้ใจใช้บริการซ า้แตกต่างกนั 
     1.4.1 ลูกคา้ทีม่ีสถานภาพสมรส แตกต่าง
กนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ดา้นความตัง้ใจที่
จะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนในอนาคต แตกต่างกนั 

t - test ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

     1.4.2 ลูกคา้ทีม่ีสถานภาพสมรส แตกต่าง
กนั มคีวามตัง้ใจใช้ บรกิารซ ้า ดา้นความตัง้ใจที่
จะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  
แตกต่างกนั 

t - test ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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ตาราง 28 (ต่อ) 
  

สมมตฐิาน 
 

สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

1.5  ลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งห น่ึงย่าน ราช
ประสงค์  ท่ีมีรายได้ต่อเดือน แตกต่างกนั มี
ความตัง้ใจใช้บริการซ า้แตกต่างกนั 
     1.5.1 ลูกคา้ทีม่รีายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั  
มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนในอนาคต แตกต่างกนั 

 
 

F - test 

 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

     1.5.2 ลูกคา้ทีม่รีายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั  
มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  
แตกต่างกนั 

F - test 
และ LSD 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

1.6  ลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่าน ราช
ประสงค ์ท่ีมีระดบัการศึกษาสงูสดุ แตกต่าง
กนัมีความตัง้ใจใช้บริการซ า้แตกต่างกนั 
     1.6.1 ลูกคา้ ทีม่ี ระดบัการศกึษาสูงสุด
แตกต่างกนั  มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ดา้น
ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่า งแน่นอนใน อนาคต 
แตกต่างกนั 

 
 

Brown-Forsythe และ 
Dunnett’s T3 

 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้

     1.6.2 ลูกคา้ ทีม่ี ระดบัการศกึษาสูงสุด
แตกต่างกนั  มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ดา้น
ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนแมว้า่จะไดร้บั
การบรกิารลดลง แตกต่างกนั 

F - test 
และ LSD 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้
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ตาราง 28 (ต่อ)  
 

สมมตฐิาน 
 

สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

 2. ทศันคติ ต่อ การให้บริการ  การรบัรู้ใน
คณุภาพ และความชอบในตราสินค้า 
สามารถท านาย ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ ท่ี
ศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค ์

 

 

2.1 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ 
และความชอบในตราสนิคา้ สามารถท านายความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า โดยรวมทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์

สถติวิเิคราะหค์วาม
ถดถอยเชงิซ้อน 

(Multiple Regression 
Analysis) 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

2.2 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ 
และความชอบในตราสนิคา้ สามารถท านายความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้น ของ ความ ตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนในอนาคต ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
ประสงค ์

สถติวิเิคราะหค์วาม
ถดถอยเชงิซ้อน 

(Multiple Regression 
Analysis) 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

2.3 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ 
และความชอบในตราสนิคา้ สามารถท านายความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการ
บรกิารลดลง  ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งห นึ่งย่านราช
ประสงค ์

สถติวิเิคราะหค์วาม
ถดถอยเชงิซ้อน 

(Multiple Regression 
Analysis) 

สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 



 

 

บทท่ี 5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัครัง้นี้ มุ่งศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้ แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค์  เพื่อน าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการศกึษาทัง้ในดา้นขอ้มูลส่วนบุคคล ทศันคตติ่อการ
ใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ ความชอบในตราสนิคา้ และความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ มาเป็น
ขอ้มูลใหก้บัผูบ้รหิารศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์รบัทราบถงึปจัจยัทีส่่งผลต่อความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าของลูกคา้ และใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิารของศนูยก์ารคา้แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค ์ใหส้ามารถจดับรกิารไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้เพื่อใหเ้กดิ ความตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ ้า และกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ 
 
สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีด าเนินการวิจยั 
 ความมุ่งหมายของการวิจยั 
  ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

  1. เพื่อศกึษาข้อมูลส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี สถานภาพสมรส รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน และระดบัการศกึษา ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์

  2. เพื่อศกึษาทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตรา
สนิคา้ ทีส่ามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารค้าแห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
 
 ความส าคญัของการวิจยั 

 1. เพื่อใหท้ราบถงึปจัจยัและแนวโน้มทีม่ผีลต่อพฤตกิรรม ความตัง้ใจ ใชบ้รกิารซ ้าของ
ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ซึ่งสามารถน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลในการก าหนดกลยุทธท์าง
การตลาด ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 2. เพื่อทราบถงึพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในปจัจุบนั และแนวโน้มพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภคในความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์

 
 สมมติฐานการวิจยั 
  การศกึษาถงึปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงคม์กีารตัง้สมมตฐิานของการวจิยัดงันี้ 
   1.  ลูกคา้ทีม่ลีกัษณะทาง ประชากรศาสตร์  ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชพี 
สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจ ใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคแ์ตกต่างกนั 
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   2.  ทศันคติ ต่อการใหบ้รกิาร  การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้ 
สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
  
วิธีด าเนินการวิจยั 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร 

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์ทีม่อีายุมากกวา่หรอืเท่ากบั 18 ปี เนื่องจากเป็นกลุ่มตวัอย่างทีม่คีวามสามารถใน
การตดัสนิและมกี าลงัซื้อดว้ยตนเอง ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 
 กลุ่มตวัอย่าง 
  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื กลุ่มลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์ทีม่อีายุมากกวา่หรอืเท่ากบั 18 ปี ซึ่งผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากร  ผูว้จิยัใชว้ธิี
ค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง แบบไม่ ทราบขนาดของประชากร ไดข้นาดตวัอย่างเท่ากบั 385 
ตวัอย่าง และส ารองจ านวนตวัอย่าง 15 ตวัอย่าง โดยนบัรวมเป็นกลุ่มตวัอย่าง ผูว้จิยัใชว้ธิกีาร เลอืก
กลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-probability sampling) และใชก้ารสุ่มตวัอย่างโดยอาศยั
ความสะดวก (Convenience sampling) 
   
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 แหล่งทีม่าของขอ้มูลประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 
    1.  ขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากเอกสารอา้งองิ
ต่างๆและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อมาสรา้งแบบสอบถาม 
   2.  ขอ้มูลปฐมภูม ิ (Primary Data) เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจาก ลูกคา้ศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีไ่ดจ้ากการตอบแบบสอบถาม 
 
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือวิจยั 
  1. ศกึษาขอ้มูลจากต ารา เอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการ
สรา้งแบบสอบถาม 
  2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามทีม่คีวามเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัแนวคดิ
และทฤษฎทีีใ่ชใ้นการวจิยั 
  3. น าแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์เพื่อท าการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเนื้อหา และเสนอแนะเพิม่เตมิ ก่อนน าเสนอคณะกรรมการควบคุมสาร
นิพนธ ์
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  4. น าแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจสอบไปท าการปรบัปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้ง จากนัน้
น าเสนอต่อคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพื่อตรวจสอบและแกไ้ขก่อนน าไปทดลองใช้ 
  5. น าแบบสอบถามทีผ่า่นการตรวจสอบแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้ (Try Out) กบักลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 40 คน เพื่อหาความเชือ่มัน่โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธอ์ลัฟา ( α - Coefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ั ญชา.  2546: 49) พบวา่ ค่าสมัประสทิธอ์ลัฟา ( α - 
Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั ทัง้ในส่วนของ ทศันคตติ่อการ
ใหบ้รกิาร  การรบัรูใ้นคุณภาพ ความชอบในตราสนิคา้  และความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า  มคี่าเท่ากบั 
0.773 , 0.913 , 0.809 และ 0.739 ตามล าดบั 
 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
   เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลส าหรบัการศกึษาคน้ควา้ครัง้นี้  เป็ น
แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงันี้ 
   ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึง
ย่านราชประสงค์  ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และระดบั
การศกึษา โดยค าถามจะเป็นลกัษณะใหเ้ลอืกตอบไดเ้พยีงค าตอบเดยีว จ านวน 6 ขอ้ 
  ตอนท่ี  2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบั ทศันคติต่อการให้บริการของลูกค้า
ศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค ์จ านวน 8 ขอ้ โดยการใชข้อ้มูลประเภทอนัตรภาคชัน้ 
  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบั ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการซ า้ของลูกค้า
ศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค์  โดยแบ่งเป็นค าถามเกีย่วกบัการรบัรูใ้นคุณ ภาพ และ
ความชอบในตราสนิคา้ จ านวน 10 ขอ้ โดยการใชข้อ้มูลประเภทอนัตรภาคชัน้ 
  ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของลูกค้าศนูยก์ารค้า
แห่งหน่ึง จ านวน 2 ขอ้ โดยการใชข้อ้มูลประเภทอนัตรภาคชัน้ 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  การเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาวเิคราะห ์ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเกบ็ขอ้มูลตามขัน้ตอน ดงันี ้
   1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 400 ชดุ ซึ่งจะเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถาม ลูกคา้ของศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
   2. แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ขอ้มูลทีม่ผีูร้วบรวม
เอาไว ้ทัง้หน่วยงานของรฐั และเอกชน ดงันี้ 

  2.1  หนงัสอืพมิพ ์วารสาร สิง่พมิพต์่าง  ๆ
  2.2  ขอ้มูลทางอนิเทอรเ์น็ต 
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   2.3 หนงัสอืทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ ์วทิยานิพนธ ์และรายงานวจิยัที่
เกีย่วขอ้ง 
 
การจดักระท าและการวิเคราะหข้์อมูล 
  1. เมื่อรวบรวมแบบสอบถามตามความตอ้งการแ ลว้ ผูว้จิยัจะตอ้งตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
  2. ท าการลงรหสัแลว้น าขอ้มูลมาบนัทกึลงในคอมพวิเตอร ์เพื่อประมวลผลดว้ย
โปรแกรม SPSS (Statistic Package for Social Science) for Windows Version 15 
  3.  วเิคราะหข์อ้มู ลโดยใชส้ถติ ิสามารถจ าแนกได ้ 2 ลกัษณะ คอื การวเิคราะหด์ว้ย
สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) และการวเิคราะหด์ว้ยสถติเิชงิอนุมาน (Inferential 
Analysis) 
        3.1 การวเิคราะหด์ว้ยสถติเิชงิพรรณา (Descriptive Analysis) เพื่อใหท้ราบถงึ
ลกัษณะของ ลูกคา้  และการรบัรู้ ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่ งหนึ่งย่านราชประสงค์  โดยสามารถ
วเิคราะหแ์บบสอบถามไดด้งันี้ 
    3.1.1 แบบสอบถามตอนที ่1 เกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของ ลูกคา้ศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และระดบั
การศกึษา โดยน าเสนอในรูปแบบความถี ่และร้อยละ 
    3.1.2 แบบสอบถามตอนที ่ 2 เกีย่วกบั ทศันคตติ่อการใหบ้รกิารของลูกคา้
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
    3.1.3 แบบสอบถามตอนที ่ 3 เกีย่วกบัการรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบใน
ตราสนิคา้ ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลีย่ และค่า
เบีย่งเบนมาตรฐาน 
    3.1.4 แบบสอบถามตอนที ่ 4 เกีย่วกบั ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
   3.2 การวเิคราะหด์ว้ยสถติเิ ชงิอนุมาน (Inferential Analysis) โดยใชส้มมตฐิาน 
เพื่อแสดงถงึความสมัพนัธข์องตวัแปรตน้และตวัแปรตาม 
 
 การวิเคราะหข้์อมูล 

สมมตฐิานขอ้ที ่1  
  ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิาร ซ ้า
แตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื t-test 

  ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่อีายุแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า
แตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื One-Way ANOVA 
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 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใช้แตกต่าง
กนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื One-Way ANOVA 

 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ ้าทีแ่ตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื One-Way ANOVA 

 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มคีวาม
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าทีแ่ตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื One-Way ANOVA  
 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ ้าทีแ่ตกต่างกนั ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื One-Way ANOVA 
 
  สมมตฐิานขอ้ที ่2  

 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตราสนิคา้ สามารถท านาย
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื Multiple Regression 
 
สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 
 ผลจากการศกึษา ปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์สรุปผลไดด้งันี้ 
 1. การวิเคราะหล์กัษณะของลูกค้า 
   ผลจากการศกึษาวจิยั พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มจี านวน 279 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 69.70 รองลงมาคอื เพศชาย มจี านวน 121 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.30 
   มอีายุ 18-27 ปี จ านวน 246 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.50 รองลงมาคอื อายุ 28-37 ปี 
จ านวน 110 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.50  อายุ 38 - 47 ปี จ านวน 34 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.50  อายุ 
48 ปีขึน้ไป จ านวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.50 
   มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.75 
รองลงมาคอื  อาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา จ านวน 134 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.50 อาชพีธุรกจิส่วนตวั / 
เจา้ของกจิการ จ านวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.50 อาชพีรบัราชการ /รฐัวสิาหกจิ จ านวน 40 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 10.00 อาชพีแม่บา้น จ านวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.25 
   มสีถานภาพโสด จ านวน 337 คน คดิเป็นรอ้ยละ 84.25 รองลงมาคอื สถ านภาพ
สมรส/อยู่ดว้ยกนั จ านวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.75 สถานภาพหมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ จ านวน 
4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.00 
   มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท จ านวน 189 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 47.25 รองลงมาคอื รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 15,001-25,000 บาท จ านวน 86 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 21.50 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 45,001 บาทขึน้ไป จ านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.50 
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รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 25,001-35,000 บาท จ านวน 31 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.75 รายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนเท่ากบั 35,001-45,000 บาท จ านวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.00 
   มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 202 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.50 รองลงมาคอื 
การศกึษาระดบัสูงกวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 115 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.75 การศกึษาระดบัต ่ากวา่
ปรญิญาตร ีจ านวน 83 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.75 
   เนื่องจากลูกคา้อายุ 48 ปีขึน้ไป มจี านวนรอ้ยละน้อย กวา่ 10 จงึรวมกลุ่มและตัง้
เป็นกลุ่มอายุ 38 ปีขึน้ไป ดงันัน้ ลูกคา้ ส่วนใหญ่มีอายุ 18 - 27 ปี จ านวน 246 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
61.50 รองลงมาคอือายุ 28 - 37 ปี จ านวน 110 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.50 อายุ 38 ปีขึน้ไป จ านวน 
44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.00 
   เนื่องจาก ลูกคา้ ทีม่ีอาชพี พ่อบา้น / แม่บา้น  มจี านวนรอ้ยละน้อยกวา่ 10 จงึ
รวมกลุ่มเขา้กบัอาชพีประกอบธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ ดงันัน้ ลูกคา้ส่วนใหญ่มอีาชพีพนกังาน
บรษิทัเอกชน จ านวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.75 รองลงมาคอื อาชพีนกัเรยีน  / นกัศกึษา 
จ านวน 134 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.50 อาชพีธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ  จ านวน 59 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 14.75 อาชพีรบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ จ านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.00 
   เนื่องจากลูกคา้ทีม่สีถานภาพหมา้ย / หย่ารา้ง  / แยกกนัอยู่  มจี านวนรอ้ยละน้อย
กวา่ 10 จงึรวมกลุ่มเขา้กบั สถานสภาพสมรส  / อยู่ดว้ยกัน ดงันัน้ ลูกคา้ ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด 
จ านวน 337 คน คดิเป็นรอ้ยละ 84.25 รองลงมาคอื สถานภาพสมรส  / อยู่ดว้ยกนั  จ านวน 63 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 15.75 
   เนื่องจากลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน เท่ากบั 35,001 – 45,000 บาท มจี านวน
รอ้ยละน้อยกวา่ 10 จงึรวมกลุ่มและตัง้เป็นกลุ่มรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 25,001 – 45,000 บาท
ดงันัน้ ลูกคา้ส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท จ านวน 189 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 47.25 รองลงมาคอื รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 15,001-25,000 บาท จ านวน 86 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 21.50 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 45,001 บาทขึน้ไป จ านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.50 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 25,001-45,000 บาท จ านวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.75  
 
 2. การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของลูกค้าศนูยก์ารค้า แห่ง
หน่ึงย่านราชประสงค ์
   จากการวจิยั ครัง้นี้ พบวา่ ลูกคา้มทีศันคตติ่อการใหบ้รกิาร โดยรวมอยู่ ในระดบัด ี
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 5.83 
   ลูกคา้มีทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร ในระดบัดมีาก ในขอ้ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มวีธิกีาร
ช าระเงนิทีห่ลากหลาย  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 6.31 
   ลูกคา้มทีศันคตติ่อการใหบ้รกิารในระดบัด ีในขอ้ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มกีารใหบ้รกิาร
ทีจ่อดรถเพยีงพอ  ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มคีวามเหมาะสมของเวลาเปิดและปิดบรกิาร  และศนูยก์ารคา้
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แห่งนี้มบีรกิารใหท้ดลองสนิคา้โดยเฉพาะกบัสนิคา้ประเภทเสือ้ผา้  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 5.34, 5.76 
และ 5.62 ตามล าดบั 
   ลูกคา้มทีศันคตติ่อการใหบ้รกิารในระดบัค่อนขา้งดี  ในขอ้ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มกีาร
ใหบ้รกิารจดัส่งสนิคา้ถงึบา้น เชน่ ตูเ้ยน็ ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มบีรกิารพเิศษต่างๆ ทีท่ าใหส้ะดวก เชน่   
มบีรกิารห่อของขวญัฟร,ี มกีารอ านวยความสะดวกในการดูแลเดก็  ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มพีนกังานให้
ค าแนะน าในการเลอืกซื้อสนิคา้ และศนูยก์ารคา้แห่งนี้มกีารรบัประกนัสนิคา้และจดัหาสนิคา้ใหใ้หม่
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.92, 5.22, 4.96 และ 4.98 ตามล าดบั 
   ลูกคา้มกีารรบัรูใ้นคุณภาพโดยรวมอยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.86 
   ลูกคา้ มกีารรบัรูใ้นคุณ ภาพ ในระดั บค่อนขา้ง มาก ในขอ้ศนูย์ การคา้แห่งนี้ให้
รายละเอยีดอย่างชดัเจนเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้แห่งนี้ใหบ้รกิารรวดเรว็ทนัใจ ศนูยก์ารคา้
แห่งนี้พนกังานเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารท่านเสมอ ศนูยก์ารคา้แห่งนี้สรา้งความมัน่ใจใหก้บัตวัท่าน  และ
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มคีวามเขา้ใจถงึความตอ้งการทีเ่ฉพาะเจาะจงของท่าน โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.87, 
4.82, 4.64, 5.04 และ 4.91 ตามล าดบั 
   ลูกคา้มคีวามชอบในตราสนิคา้โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.38 
   ลูกคา้ มคีวามชอบในตราสนิคา้ในระดบั มาก ในขอ้ ศนูยก์ารคา้แห่งนี้มกีาร
ใหบ้รกิารทีด่กีวา่ศนูยก์ารคา้แห่งอื่น ถา้ลูกคา้มคีวามจ าเป็นตอ้งใชบ้รกิารจากศนูยก์ารคา้อกี ท่านจะ
นึกถงึศนูยก์ารคา้ แห่งนี้เป็นแห่งแรก  และลูกคา้ มคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารจากศนูยก์ารคา้แห่งนี้
ตลอดไป โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.80, 4.71 และ 4.60 ตามล าดบั 
   ลูกคา้มคีวามชอบ ในตราสนิคา้ในระดบั ค่อนขา้งมาก  ในขอ้ศนูยก์ารคา้ แห่งนี้มี
สถานทีแ่ละสิง่แวดลอ้มทีด่กีวา่ศนูยก์ารคา้แห่งอื่นแห่งอื่น โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 5.45 
   ลูกคา้มคีวามชอบในตราสนิคา้ในระดบั น้อย ในขอ้ลูกคา้ ไม่สนใจทีจ่ะทดลองใช้
บรกิารทีศ่นูยก์ารคา้แห่งอื่นๆ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.37 
   ลูกคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า โดยรวมอยู่ ในระดบั ค่อนขา้งมาก โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 4.79 
   ลูกคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในระดบัมาก ในขอ้ลูกคา้ มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 5.52 
   ลูกคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในระดบัปานกลาง ในขอ้ลูกคา้ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง โดย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.07 
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3. การวิเคราะหข้์อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานข้อท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุ คคลของลูกคา้  ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี สถานภาพ
สมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั  มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของ ลูกคา้
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคท์ีแ่ตกต่างกนั 
   สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่เีพศแตกต่ าง
กนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั  
   จากการวเิคราะหข์อ้มูล สรุปไดว้า่ ลูกคา้ ทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวา มตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคต
ไม่แตกต่างกนั คอื เพศชายมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต เท่ากบัเพศหญงิทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   ลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวา มตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงไม่แตกต่างกนั กล่าวคอื เพศชายมี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บั
การบรกิารลดลง เท่ากบัเพศหญงิทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05  ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

    
   สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ทีม่อีายุแตกต่าง
กนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั  

   จากการวเิคราะหข์อ้มูล สรุปไดว้า่   ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนั  มคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้า  ในดา้นลูกคา้ มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารค้ าแห่งนี้อย่างแน่นอนใน
อนาคต  และดา้นลูกคา้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่
จะไดร้บัการบรกิารลดลง ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้
ไว ้
 

   สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ งย่าน ราชประสงค์  ทีม่ ีอาชพี
แตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั 

   จากการวเิคราะหข์อ้มูล สรุปไดว้า่  ลูกคา้ทีม่ีอาชพีแตกต่างกนั  มคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้า  ในดา้นลูกคา้ มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน
อนาคต  และดา้นลูกคา้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่
จะไดร้บัการบรกิารลดลง ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้
ไว ้
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   สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน ราชประสงค์  ทีม่ ีสถานภาพ
สมรสแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั  
   จากการวเิคราะหข์อ้มูล สรุปไดว้า่ ลูกคา้ทีม่ีสถานภาพสมรส แตกต่างกนั มคีวาม
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน
อนาคต ไม่แตกต่างกนั คอื สถานภาพสมรสโสดมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคต เท่ากบัสถานภาพสมรสสมรส / อยู่
ดว้ยกนั ทีร่ะดบันยัส าคญั0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 
   ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิา รซ ้าในดา้นของความ
ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน  แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง ไม่แตกต่างกนั คอื 
สถานภาพสมรสโสดมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง เท่ากบัสถานภาพสมรสสมรส /อยู่ดว้ยกัน ทีร่ะดบันยัส าคญั
0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  
 

   สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ทีม่ ีรายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั  

   จากการวเิคราะหข์อ้มูล สรุปไดว้า่  ลูกคา้ทีม่ีรายไดเ้ฉลีย่ ต่อเดอืนแตกต่างกนัมี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า  ในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนในอนาคตไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 
   ลูกคา้ทีม่ีรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมี ความตัง้ใจใช้ บรกิารซ ้า ในดา้นของ
ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงแตกต่างกนั ทีร่ะดบั
นยัส าคญั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

   ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  25,001–45,000 บาท มคี่าเฉลีย่ของ ความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้า ในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิาร
ลดลงมากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั  15,000 บาท เท่ากบั 0.550 และ
แตกต่างเป็นรายคู่อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001–45,000 บาท มคี่าเฉลีย่ของความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้า ในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิาร
ลดลงมากกวา่ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  15,001-25,000 บาท เท่ากบั 0.751 และแตกต่างเป็น
รายคู่อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน ราชประสงค์  ทีม่ ีระดบั
การศกึษาแตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าแตกต่างกนั 
   จากการวเิคราะหข์อ้มูล สรุปไดว้า่  ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษา แตกต่างกนั แตกต่าง
กนัมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่าง
แน่นอนในอนาคตแตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีมคี่าเฉลีย่ของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า
ในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่น อนในอนาคต มาก กวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบั
การศกึษาปรญิญาตร ีเท่ากบั 0.656 และแตกต่างเป็นรายคู่อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีมคี่าเฉลีย่ของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า
ในดา้น ของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอนใ นอนาคต มาก กวา่ลูกคา้ทีม่รีะดบั
การศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีเท่ากบั 0.569 และแตกต่างเป็นรายคู่อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 
   ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษา แตกต่างกนัมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นของความ
ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัก ารบรกิารลดลง แตกต่างกนั ทีร่ะดบั
นยัส าคญั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
   ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีมคี่าเฉลีย่ของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า
ในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มากกวา่
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีเท่ากบั 0.641 และแตกต่างเป็นรายคู่อย่างมนียัส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 
   ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีมคี่าเฉลีย่ของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า
ในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มากกวา่
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตรี  เท่ากบั 0.618 และแตกต่างเป็นรายคู่อย่างมนียัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
  สมมติฐานท่ี 2 ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบในตรา
สนิคา้ สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
   สมมติฐานข้อท่ี 2.1 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบ
ในตราสนิคา้ สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยรวมทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 

   จากการวเิคราะหข์อ้มูล สรุปไดว้า่  ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  มี
ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร (X1) และความชอบในตราสนิคา้ (X3) ทีเ่พิม่ขึน้  ลูกคา้จะมคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าโดยรวมทีเ่พิม่ขึน้ตามไปดว้ย ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า
โดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ เท่ากบั 0.952 และมคี่าสมัปร ะสทิธิก์าร
ตดัสนิใจทีส่ามารถอธบิายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า โดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราช
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ประสงค ์รอ้ยละ 46.7 ส่วนตวัแปรดา้นการรบัรูใ้นคุณภาพ (X2) ไม่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิาร
ซ ้าโดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
   เมื่อพจิารณาระดบัอทิธพิลโดยดูจากค่าสมัประสทิธิ ์ Standardized พบวา่ ตวัแปร
ทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า โดยรวมของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  คอื 
ความชอบในตราสนิคา้ (X3) มคี่า   เท่ากบั 0.552 รองลงมาคอื ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) โดย
มคี่า   เท่ากบั 0.218 
 
   สมมติฐานข้อท่ี 2.2 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบ
ในตราสนิคา้ สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 

   จากการวเิคราะหข์อ้มูล สรุปไดว้า่  ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์มี
ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร (X1) และความชอบในตราสนิคา้ (X3) ทีเ่พิม่ขึน้  ลูกคา้จะมคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศู่นยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคต 
ทีเ่พิม่ขึน้ตามไปดว้ย ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความ
ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค ์เท่ากบั 1.009 และมคี่าสมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจทีส่ามารถอธบิายความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าในดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคต 
ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์รอ้ยละ 49.5 ส่วนตวัแปรดา้นการรบัรูใ้นคุณภาพ
(X2) ไม่มอีทิธพิลต่อความตั ้ งใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้น ของความ ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
   เมื่อพจิารณาระดบัอทิธพิลโดยดูจากค่าสมัประสทิธิ ์ Standardized พบวา่ ตวัแปร
ทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าใน ดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้
แห่งนี้อย่างแน่นอนในอนาคต ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์คอื ความชอบในตรา
สนิคา้ (X3) มคี่า   เท่ากบั 0.608 รองลงมาคอื ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร  (X1) โดยมคี่า   เท่ากบั 
0.168 
 
   สมมติฐานข้อท่ี 2.3 ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร การรบัรูใ้นคุณภาพ และความชอบ
ในตราสนิคา้ สามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
แน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
   จากการวเิคราะหข์อ้มูล สรุปไดว้า่  ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์มี
ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร (X1) และความชอบในตราสนิคา้ (X3) ทีเ่พิม่ขึน้  ลูกคา้จะมคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิา รลดลง ที่
เพิม่ขึน้ตามไปดว้ย ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจที่



 

 

114 

จะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์เท่ากบั 1.391 และมคี่าสมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจทีส่ามารถ อธบิายความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าใน ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  
ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์รอ้ยละ 24.1 ส่วนตวัแปรดา้นการรบัรูใ้นคุณภาพ
(X2) ไม่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน 
แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ 
   เมื่อพจิารณาระดบัอทิธพิลโดยดูจากค่าสมัประสทิธิ ์ Standardized พบวา่ ตวัแปร
ทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่
จะไดร้บัการบรกิารลดลง ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์คอื ความชอบในตราสนิคา้ 
(X3) มคี่า   เท่ากบั 0.361 รองลงมาคอื ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร (X1) โดยมคี่า   เท่ากบั 0.207 
 
การอภิปรายผล 
 จากการศกึษาวจิยัเกีย่วกบั ปจัจยั ปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจ ใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์สามารถอภปิรายผลไดด้งัต่อไปนี้ 
  1. ขอ้มูลส่วนบุคคล ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ ซึ่งสามารถแบ่ง
ออกเป็นดา้นต่างๆ ตามสมมตฐิานไดด้งันี้ 
   1.1 การเปรยีบเทยีบ ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ ทีม่เีพศต่างกนั พบวา่ ลูกคา้ทัง้เพศชายและเพศหญงิ มี ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ต่อ
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ ไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิซึ่งไม่สอดคลอ้งตาม
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ทัง้นี้เนื่องจาก ลูกคา้ทัง้เพศชายและเพศหญงิเหน็วา่ทางศนูย์การคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์มบีุคลากรทีใ่หก้ารบรกิารทีด่มีมีาตรฐาน  ใหบ้รกิารเท่าเทยีมกนัทุกเพศอกีทัง้สถานที ่
สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศภายใน ศนูยก์ารคา้ ทีท่ าใหเ้กดิความรูส้กึทีด่มีี ความประทบัใจ เกดิ
ความพงึพอใจ จงึเป็นสิง่ทีท่ าให้ ลูกคา้มแีนวโน้มทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารกบัทาง ศนูยก์ารคา้แห่งนี้ อกี
ครัง้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  สุวทิย ์โชตวิทิยธานินทร ์ (2551: 121) ศกึษาเรื่องความตัง้ใจซื้อ
รถยนตโ์ตโยตา้ซ ้าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า ผูบ้รโิภครถยนตโ์ตโยตา้ในเขต
กรุงเทพมหานครมเีพศทีแ่ตกต่างกนั มรีะดบัความตัง้ใจซื้อซ ้าไม่แตกต่างกนั 
   1.2 การเปรยีบเทยีบ ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ ทีม่อีายุต่างกนั พบวา่ ลูกคา้ทีม่อีายุต่างกนั มี ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ต่อศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ไม่แตกต่างกนัอย่าง มนียัส าคญัทางสถติ ิซึ่งไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้แสดงใหเ้หน็วา่ทางศนูยก์ารคา้ ไดใ้หบุ้คลากรของทางศนูยก์ารคา้ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทุก
วยัอย่างเท่าเทยีมกนัไม่ไดค้ านึงถงึอายุของ ลูกคา้  จงึท าให้ ลูกค้าทุกวยั เกดิความพงึพอใจและมี
ความคดิทีจ่ะกลบัมารบัการบรกิารทีม่คีวามเท่าเทยีมกนัในครัง้ ต่อไป ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ 
แมก็ เวบเบอร ์ ( 1966: 340 ) ทีก่ล่าววา่ การใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพและเป็นประโยชน์ต่อ
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ประชาชนมากทีสุ่ดคอืการใหบ้รกิารทีไ่ม่ค านึงถงึตวับุคคล เป็นการใหบ้รกิารทีป่ราศจากอารมณ์
ความชอบพอสนใจพเิศษทุกคนตอ้งไดร้บัการปฏบิตัทิีเ่ท่าเทยีมกนัตามเกณฑเ์มื่ออยู่ในสภาพที่
เหมอืนกนั จงึท าให้ ลูกคา้ทุกวยัไดร้บัความพงึพอใจและมแีนวโน้มทีจ่ะกลบัมา ใชบ้รกิารจากทาง
ศนูยก์ารคา้ต่อไปในอนาคต 
    1.3 การเปรยีบเทยีบความตัง้ใ จใชบ้รกิารซ ้าของ ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ทีม่อีาชพีต่างกนั พบวา่ ลูกคา้ทีม่อีาชพีต่างกนั มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิซึ่งไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้เนื่องจากทางศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคไ์ดม้กีารจดัระบบการบรกิารให้ ลูกคา้รูส้กึ
ไดร้บัการตอ้นรบัทีด่ ีการดูแลเอาใจใส่ทีส่ม ่าเสมอ โดยพนกังานมกีารใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั ไม่
มคีวามล าเอยีงเลอืกทีร่กัมกัทีช่งั โดยไม่มกีารแบ่งแยกไม่วา่ลูกคา้จะมอีาชพีต่างกนั ในขณะเดยีวกนั
ท าใหลู้กคา้เกดิความไวเ้นื้อเชือ่ใจ  ไดร้บัรูถ้งึการบรกิารทีเ่ท่าเทยีมกนั จงึท าใหเ้กดิความพงึพอใจที่
ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของปณุฑร ีพชิยัชมุพล (2541: 66) พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
อาชพีต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการบรกิารไม่แตกต่างกนั 
   1.4 การเปรียบเทยีบความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ ทีม่สีถานภาพสมรสต่างกนั พบวา่ ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรสต่างกนั มคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิซึ่งไม่
สอดคลอ้งตามสมมติ ฐานทีต่ ัง้ไว ้ เนื่องจากศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ ไดใ้หก้ารบรกิาร 
และการตอ้นรบั แก่ลูกคา้อย่างมคีุณภาพและประสทิธภิาพ โดยค านึงถงึสทิธปิระโยชน์ เพื่อใหเ้กดิ
ความพงึพอใจ ไม่วา่สถานภาพสมรสจะแตกต่างกนัหรอืไม่ ผูใ้หบ้รกิารไม่เคยค านึงถงึ ถงึแมว้า่ผูท้ีม่ ี
สถานภาพสมรสสมรสแลว้อาจมภีาระทีต่อ้งเลีย้งดูครอบครวั ซึ่งต่างจากผูท้ีม่สีถานภาพสมรสโสด 
อาจมภีาระหรอืไม่กต็าม เมื่อมา ใช้บรกิารจากทาง ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ แลว้ ผู้
ใหบ้รกิารจะใหก้ารดูแลทีเ่ท่าเทยีมกนั จงึท าใหม้คีวามพงึพอใจทีไ่ม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้ องกบั
งานวจิยัของปณุฑร ีพชิยัจุมพล (2541: 62) และอนงค ์เอือ้วฒันา (2542: 91) ทีพ่บวา่ ผูใ้ชบ้รกิารที่
มสีถานภาพสมรสต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่องานบรกิารไม่แตกต่างกนั 
   1.5 การเปรยีบเทยีบความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ทีม่รีายได้เฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั พบวา่ ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั มคีวาม
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ ไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ
ซึ่งไม่สอดคลอ้งตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  ยกเวน้ดา้น ลูกคา้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมื่อพจิารณาการเปรยีบเทยีบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท มคี่าเฉลีย่
ของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ดา้นลูกคา้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้
แห่งนี้อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001–
45,000บาท เท่ากบั 0.550 และลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อ เดอืน 15,001-25,000 บาท มคี่าเฉลีย่ของ
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ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ดา้นลูกคา้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้
อย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง น้อย กวา่ลูกคา้ ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001–
45,000บาท  เท่ากบั 0.751 เนื่องจาก ศูนยก์ารคา้แห่งนี้ เป็น ศนูยก์ารคา้ ทีม่บีุคลากรของทาง
ศนูยก์ารคา้ทีม่คีุณภาพอกีทัง้ยงัมชีือ่เสยีง การบรกิาร และสภาพแวดลอ้มทีสู่งกวา่ศนูยก์ารคา้อื่นท า
ใหม้รีะดบัค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารอยู่ในเกณฑส์ูง ดงันัน้รายไดข้องลูกคา้จงึเป็นตวัก าหนดแนวโน้ม
การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าจะเหน็ไดว้า่ผูท้ีร่ายได้ 25,001–45,000บาท จะมแีนวโน้มการกลบัใชบ้รกิาร
ซ ้ามาก ส่วนลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากวา่หรอืเท่ากบั15,000 บาทจะเป็นลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร
พรอ้มกบัผูท้ีร่ายได้  15,001-25,000 บาท จงึท าใหม้แีนวโน้มทีอ่าจจะกลบัมาใชบ้รกิารจากทาง
ศนูยก์ารคา้น้อยกวา่ลูกคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001–45,000บาท ซึ่งสอดคลอ้งกบั ศริวิรรณ 
เสรรีตัน์ และคณะ  (2541: 189) ไดก้ล่าวไวว้า่ ปจัจยั ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ข ัน้ตอนวฏั จกัรชวีติ
ครอบครวั อาชพี รายได ้การศกึษา ค่านิยม และรูปแบบการด ารงชวีติของแต่ละบุคคลจะ น าไปสู่
ความจ าเป็นและความตอ้งการผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีแ่ตกต่างกนั 
   1.6 การเปรยีบเทยีบความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค ์ ทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั พบวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าต่อศนูยก์ารคา้แห่ง หนึ่งย่านราชประสงค์  แตกต่างกนัอย่าง มนียัส าคญัทางสถติิ ทีร่ะดบั  
0.01  ซึ่งสอดคลอ้งตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ เมื่อพจิารณาการเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
พบวา่ ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษา ต ่ากวา่ปรญิญาตรี  มคี่าเฉลีย่ของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า มากกวา่
ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีเท่ากบั 0.656 และลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษา ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
มคี่าเฉลีย่ของความตัง้ใจใช้ บรกิารซ ้า  มากกวา่ลูกคา้ทีม่ีระดบัการศกึษา สูงกวา่ปรญิญาตร ี เท่ากบั 
0.569 เนื่องจากศนูยก์ารคา้แห่งนี้ไดม้กีารจดัสถานที ่ไวส้ าหรบัใหเ้ยาวชนไดม้โีอกาสในการ
แสดงออก และท ากจิกรรม โดยไม่เสยีค่าใชจ้่ายในการขอใชพ้ืน้ที ่ดว้ยเหตุนี้จงึท าใหลู้กคา้กลุ่มทีม่ี
การศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตรกีลบัมาใชบ้รกิารซ ้ามากทีสุ่ด ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วภิาสพล 
ชนิวฒันโชต ิ(2550: 226) ทีไ่ดท้ าการวจิยัเรื่องความพงึพอใจและแนวโน้มพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคที่
มตี่อควาหลากหลายของผลติภณัฑท์ีม่ขีายในเซเวน่อเีลฟเวน่  พบวา่ ลูกคา้ทีม่ี ระดบัการศกึษา ที่
แตกต่างกนั ส่งผลใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมการซื้อเครื่องดื่ม (มแีอลกอฮอลล์ ) ขนม อาหาร (แหง้ ) 
ผลติภณัฑด์ูแลร่างกายและสุขภาพ แตกต่างกนั 
 
  2. ทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร และความชอบในตราสนิคา้ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์
   2.1 ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
   ผลการศกึษาพบวา่ เมื่อ ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ มทีศันคติต่อ
การใหบ้รกิาร และความชอบในตราสนิคา้มากขึน้ 1 ระดบั จะท าให้ ลูกคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า
โดยรวมมากขึน้ 0.347 ระดบั และ 0.654 ระดบั หมายความวา่ ลูกคา้มทีศันคติต่อการใหบ้รกิาร  
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และความชอบในตราสนิคา้มากกวา่มาตรฐานที่ คาดคะเนเอาไว ้ซึ่งสอดคลอ้งกบัการอธบิายของ
อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 52) ถา้การคาดคะเนการซื้อเกดิมขี ึน้ กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะซื้อตราหรอื
ผลติภณัฑท์ีใ่หค้วามพอใจซ ้าอกีเหตุทีเ่ป็นดงันี้เนื่องมาจากประสบการณ์ครัง้นี้ไดร้บัรางวลั 
(Rewarding) และแลว้กม็กีารเสรมิแรง (Reinforcing) เกดิขึน้ 
   2.2 ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตร าสนิคา้ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
   ผลการศกึษาพบวา่ เมื่อลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคม์ทีศันคติ ต่อ
การใหบ้รกิาร และความชอบในตราสนิคา้มากขึน้ 1 ระดบั จะท าใหลู้กคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าใน
ดา้นของความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า ทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคต มากขึน้ 
0.291 ระดบั และ 0.784 ระดบั หมายความวา่ ลูกคา้มทีศันคติต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบใน
ตราสนิคา้มากกวา่มาตรฐานทคีาดคะเนเอาไว ้ซึ่งสอดคลอ้งกบัการอธบิายของอดุลย ์จาตุรงคกุล 
(2543: 52) ถา้การคาดคะเนการซื้อเกดิมขี ึน้  กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะซื้อตราหรอืผลติภณัฑท์ีใ่หค้วาม
พอใจซ ้าอกีเหตุทีเ่ป็นดงันี้เนื่องมาจากประสบการณ์ครัง้นี้ไดร้บัรางวลั (Rewarding) และแลว้กม็กีาร
เสรมิแรง (Reinforcing) เกดิขึน้ 
   2.3 ทศันคติต่อการใหบ้รกิาร  และความชอบในตราสนิคา้ของลูกคา้ศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
   ผลการศกึษาพบวา่ เมื่อลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคม์ทีศันคติ ต่อ
การใหบ้รกิาร และความชอบในตราสนิคา้มากขึน้ 1 ระดบั จะท าใหลู้กคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าใน
ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอน แมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง มากขึน้ 0.403 
ระดบั และ 0.524 ระดบั หมายความวา่ ลูกคา้มทีศันคตติ่อการใหบ้รกิาร และความชอบในตราสนิคา้
มากกวา่มาตรฐานทคีาดคะเนเอาไว ้ซึ่งสอดคลอ้งกบัการอธบิายของอดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 52) 
ถา้การคาดคะเนการซื้อเกดิมขี ึน้ กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะซื้อตราหรอืผลติภณัฑท์ี่ใหค้วามพอใจซ ้าอกีเหตุ
ทีเ่ป็นดงันี้เนื่องมาจากประสบการณ์ครัง้นี้ไดร้บัรางวลั (Rewarding) และแลว้กม็กีารเสรมิแรง 
(Reinforcing) เกดิขึน้ 
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
 ผลจากการศกึษาคน้ควา้ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่ง
ย่านราชประสงค ์มขีอ้เสนอแนะดงันี้ 
 1. จากทีไ่ดส้ ารวจจากผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทีม่าใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค์  พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ  18-27 ปี มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน  
สถานภาพโสด รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
ซึ่งจากขอ้มูลท าใหส้ามารถก าหนดกลุ่มเป้าหมายได ้ดงันัน้ถา้ทาง ศนูยก์ารคา้ มกีารจดัโปรโมชัน่
ต่างๆ ควรค านึงถงึลูกคา้กลุ่มนี้เป็นส าคญัอกีดว้ย 
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 2. ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ควรทีจ่ะรกัษามาตรฐานทศันคตติ่อการใหบ้รกิาร
โดยรวมของลูกคา้เอาไ ว ้เนื่องจากภาพรวมทศันคตติ่อการใหบ้รกิารจะอยู่ในระดบัด ีแต่อย่างไรก็
ตามใน รายดา้นลูกคา้ทีม่ทีศันคตติ่อการใหบ้รกิารดา้น การใหบ้รกิารจดัส่งสนิคา้ถงึบา้น  บรกิาร
พเิศษต่างๆ ทีท่ าใหส้ะดวก พนกังานใหค้ าแนะน าในการเลอืกซื้อสนิคา้ และการรบัประกนัสนิคา้ อยู่
ในระดบัค่อนขา้งด ีดงันัน้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ควรปรบัปรุง พฒันาการบรกิาร อกี
ทัง้ควรใหร้บัประกนัสนิคา้ เพื่อท าใหลู้กคา้เกดิทศันคตติ่อการใหบ้รกิารดยีิง่ข ึน้ 
 3. ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ควรทีจ่ะปรบัปรุงการรบัรูใ้นคุณภาพโดยรวมของ
ลูกคา้ใหอ้ยู่ในระ ดบัทีด่ขี ึน้ เนื่องจากพบวา่ ลูกคา้มกีารรบัรูใ้นคุณภาพโดยรวมอยู่ในระดบั
ค่อนขา้งมาก โดยทางศนูยก์ารคา้แห่งนี้ควรปรบัปรุงในรายดา้นการใหบ้รกิาร รายละเอยีดเกีย่วกบั
การใหบ้รกิาร และความเขา้ใจถงึความตอ้งการทีเ่ฉพาะเจาะจงของลูกคา้ เนื่องจากพบวา่ ลูกคา้มี
การรบัรูใ้นคุณภาพในต่างๆ อยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก ทางศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงคค์วร
ทีจ่ะมุ่งเน้นในการยกระดบัการรบัรูใ้นคุณภาพของลูกคา้ใหเ้ป็นไปในแนวทางทีก่่อใหเ้กดิ ความตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ ้าทีเ่พิม่มากขึน้ดว้ยเชน่กนั 
 4. ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ควรทีจ่ะปรับปรุงความชอบในตราสนิคา้ ของ
ลูกคา้โดยรวม ใหอ้ยู่ในระดบัทีด่ขี ึน้ เนื่องจากพบวา่ ลูกคา้มี ความชอบในตราสนิคา้ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยทางศนูยก์ารคา้แห่งนี้ควรปรบัปรุง พฒันาการบรกิาร  อกีทัง้ควรใหส้่วนลดและ
ใหส้ทิธพิเิศษเพื่อท าใหลู้กคา้เกดิความชอบในตราสนิคา้มากยิง่ข ึน้  
 5. ศนูยก์ารคา้ แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  ควรทีจ่ะเพิม่ระดบัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของ
ลูกคา้โดยรวมใหม้ากขึน้ เนื่องจากผลรวมความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าอยู่ในระดบัค่อนขา้งมากแลว้กต็าม 
แต่อย่างไรกต็าม เพื่อเพิม่ระดบัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าใหสู้งมากขึน้ ทาง ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่าน
ราชประสงค์  ควรจดั โปรโมชัน่  และระบบสมาชกิทีจ่ะท าให้ ลูกคา้มี ความสนใจและมโีอกาสทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้ามากยิง่ข ึน้ 
 6. ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ควรใหค้วามส าคญักบัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของ
ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้
แห่งนี้อย่างแน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง  พบวา่รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมี ความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในดา้นนี้แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยลูกคา้ทีม่รีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน  25,001–45,000 บาท มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงมากทีสุ่ด และลูกคา้ทีม่ี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001–25,000 บาท มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมา
ใชบ้รกิ ารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง น้อยทีสุ่ด ดงันัน้ทาง
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ควรทีจ่ะจดัรายการส่งเสรมิการขายโดยค านึงในเรื่องของราคา 
เพื่อใหเ้ป็นทีน่่าสนใจและเขา้ถงึลูกคา้ทีม่รีายไดน้้อย เชน่ จดัท าบตัรสมาชกิเพื่อรับส่วนลด ซึ่งจะท า
ใหลู้กคา้รูส้กึคุม้ค่าเมื่อเทยีบกบัจ านวนเงนิทีจ่่ายไป และจะท าใหรู้ส้กึเกดิความพงึพอใจเพิม่ขึน้ 
ส่งผลใหลู้กคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้ามากขึน้ 
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 7. ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ควรใหค้วามส าคญักบัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของ
ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ในรายดา้นมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าดา้นความตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนใน อนาคต และมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ดา้น
ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดล ง 
เนื่องจากพบวา่ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมี ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า ในรายดา้นต่างๆเหล่านี้
แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีมี
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอนใน อนาคต และดา้น
ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลง
มากทีสุ่ด และลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าในดา้นความ ตัง้ใจทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างแน่นอนใน อนาคต และดา้นความตัง้ใจทีจ่ะก ลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งนี้อย่างแน่นอนแมว้า่จะไดร้บัการบรกิารลดลงน้อยทีสุ่ด ดงันัน้ทางศนูยก์ารคา้แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค์ ควรจดัรายการส่งเสรมิการขาย เชน่การจดัท าบตัรสะสมแตม้เพื่อรบัส่วนลด
เมื่อมาใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป และเพิม่การประชาสมัพนัธเ์พื่อใ หลู้กคา้ทราบมากขึน้ เพื่อกระตุน้ให้
ลูกคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าที่มากขึน้ 
 8. ลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์หากมคีวามชอบในตราสนิคา้  และทศันคติ
ต่อการใหบ้รกิารมากขึน้ จะท าใหลู้กคา้มคีวามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า โดยรวมมากขึน้  ดงันัน้ศนูยก์ารคา้
แห่งหนึ่งย่ านราชประสงคค์วร ใหค้วามส าคญัและไดป้รบัระบบการบรหิารงานใหก้ระชบั  คล่องตวั 
เพื่อสรา้งความพงึพอใจแก่ ลูกคา้  และสรา้งความเป็นผูน้ าในธุรกจิ รวมถงึมุ่งมัน่ในการปรบัปรุง
คุณภาพงานบรกิารอย่างต่อเนื่อง เพื่อใหอ้ยู่ในระดบัมาตรฐานสากล  แต่อย่างไรกต็าม พนกังาน
บุคลากรทุกคนจะตอ้งปฏบิตังิานอย่างสม ่าเสมอ และจะตอ้งมกีารตรวจสอบอย่างต่อเนื่อง เพื่อยนืยนั
ถงึความมุ่งมัน่ในอนัทีจ่ะรกัษาเกยีรตคิุณทีไ่ดร้บั  และพฒันาใหเ้จรญิขึน้ไปสู่ระดบัทีสู่งขึน้ตลอดไป  
รวมทัง้ยงัคงสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้อย่างต่อเนื่อง 
  
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 ในการวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาเรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้
ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์ พบวา่ยงัมขีอ้จ ากดับางประการจงึขอน าเสนอเพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการวจิยัครัง้ต่อไปใหม้คีวามสมบูรณ์มากยิง่ข ึน้ดงัต่อไปนี้ 
 1. ควรศกึษาและวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของ ลูกคา้ศนูยก์ารคา้
แห่งอื่นๆ มาเปรยีบเทยีบเพื่อน าผลทีไ่ดม้าท าการ ปรบัปรุงการใหบ้รกิารใหต้รงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ 
 2. ควรมกีารน าตวัแปรอสิระดา้นอื่นๆ มาท าการวจิยัดว้ย เชน่ การส่งเสรมิกา รขาย 
คุณภาพของการ บรกิาร  ความคาดหวงัขอ งลูกคา้ เพื่อจะไดม้ปีจัจยัทีใ่ชใ้นการเปรยีบเทยีบและ
ตอบสนองผูม้าลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งมากยิง่ขึน้ 
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  3. ควรศกึษาวจิยัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของ ลูกคา้ทีเ่ป็นกลุ่มประชากรอื่น เชน่ ลูกคา้ที่
เป็นชาวต่างชาตขิองศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ เพื่อน ามาเปรยีบเทยีบหาความแตกต่าง
ในดา้นต่างๆ รวมทัง้จะไดน้ าขอ้มูลทีไ่ดไ้ปก าหนดกลยุทธใ์หส้อดคลอ้งครอบคลุมกบัผูม้าใชบ้รกิาร
ทุกกลุ่ม 
 4. ควรมกีารศกึษาและวจิยัอย่างต่อเนื่องเพื่อใหท้ราบถงึ ปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารค้ าแห่งหนึ่งย่านราชประสงค์  วา่มกีารเปลีย่นแปลงไปหรอืไม่จากการ
ปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร และการบรหิารงานในรูปแบบใหม่ๆ อกีทัง้ชว่งเวลา ทีเ่ปลีย่นไปกจ็ะท า
ใหค้วามตอ้งการของลูกคา้เปลีย่นแปลงไปเรื่อยๆ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 
 

เรื่อง    ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึง 
ย่านราชประสงค ์

 
  

 
ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามชดุนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศกึษาหลกัสูตรบรหิารมหาบณัฑติ สาขาการจดัการ
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ประสานมติร โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์

 
ขอ้มูลของท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิง่ในการท าวจิยั และจะน าไปวเิคราะหใ์นภาพรวม 

เท่านัน้ ดงันัน้ผูว้จิยัจงึใคร่ขอความร่วมมอืจากท่านในการตอบแบบสอบถามทัง้ 4 ตอน ดงันี้ 
 

ตอนที ่1   ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที ่2   ทศันคตติ่อการใหบ้รกิารของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์

ตอนที ่3   ขอ้มูลเกีย่วกบัปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่ง
หนึ่งย่านราชประสงค ์

ตอนที ่4 ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ศนูยก์ารคา้แห่งหนึ่งย่านราชประสงค ์
 
 
 

 
 
 

ขอขอบคุณในความร่วมมอื 
นิสติปรญิญาโท ภาควชิาบรหิารธุรกจิ 

สาขาการจดัการ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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แบบสอบถาม 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค์ 

==================================================================== 
 
ตอนท่ี 1   ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง  กรุณาขดีเครื่องหมาย  ลงใน [  ] หน้าขอ้ความทีเ่ป็นจรงิส าหรบัท่าน 

1. เพศ 
[  ]  1.  ชาย    [  ]  2.  หญงิ 
 

2. อาย ุ
[  ]  1.  18 – 27 ปี 
[  ]  2.  28 – 37 ปี    
[  ]  3.  38 – 47 ปี 
[  ]  4.  48 ปีขึน้ไป 
 

3. อาชพี 
[  ]  1.  นกัเรยีน / นกัศกึษา  [  ]  2.  รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 
[  ]  3.  พนกังานบรษิทัเอกชน  [  ]  4.  แม่บา้น 
[  ]  5.  ธุรกจิส่วนตวั / เจา้ของกจิการ [  ]  6.  อื่นๆ โปรดระบุ................ .... 
 

4. สถานภาพสมรส 
[  ]  1.  โสด   
[  ]  2.  สมรส / อยู่ดว้ยกนั  
[  ]  3.  หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่
 

5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
[  ]  1.  ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท [  ]  2.  15,001 – 25,000 บาท 
[  ]  3.  25,001 – 35,000 บาท  [  ]  4.  35,001 – 45,000 บาท 
[  ]  5.  45,001 บาทขึน้ไป 
 

6. ระดบัการศกึษา 
[  ]  1.  ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี   [  ]  2.  ปรญิญาตร ี
[  ]  3.  สูงกวา่ปรญิญาตร ี
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ตอนท่ี 2 ทศันคติต่อการให้บริการของลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ปัจจยั 

เหน็ด้วย
อย่างย่ิง 

 
(7) 

เหน็
ด้วย 

 
(6) 

ค่อนข้าง
เหน็ด้วย 

 
(5) 

ไม่
แน่ใจ 

 
(4) 

ค่อนข้าง
ไม่เหน็
ด้วย 
(3) 

ไม่
เหน็
ด้วย 
(2) 

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 
(1) 

ทศันคติต่อการให้บริการต่อศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค ์  (Customer Services) 
1.  ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีมกีารใหบ้รกิารทีจ่อด
รถเพยีงพอ 

       

2.  ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีมกีารใหบ้รกิารจดัส่ง
สนิคา้ถงึบ้าน เช่น ตู้เยน็ 

       

3.  ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีมวีธิกีารช าระเงนิที่
หลากหลาย เช่น  มบีรกิารรบับตัรเครดติ 

       

4. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีมคีวามเหมาะสมของ
เวลาเปิด และปิดบรกิาร 

       

5. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีมบีรกิารพเิศษต่างๆ ที่
ท าใหส้ะดวก เช่น  มบีรกิารห่อของขวญัฟร ี
,มกีารอ านวยความสะดวกในการดแูลเดก็ 

       

6. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีมพีนกังานใหค้ าแนะน า
ในการเลอืกซือ้สนิคา้ 

       

7. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีมบีรกิารใหท้ดลอง
สนิคา้ โดยเฉพาะกบัสนิคา้ประเภทเสือ้ผา้ 

       

8. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีมกีารรบัประกนัสนิคา้ 
และจดัหาสนิคา้ใหใ้หม่ 
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ส่วนท่ี 3   ข้อมูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่าน
ราชประสงค ์

 

 
 
 
 
 
 

 
 

ปัจจยั 

เหน็ด้วย
อย่างย่ิง 

 
(7) 

เหน็
ด้วย 

 
(6) 

ค่อนข้าง
เหน็ด้วย 

 
(5) 

ไม่
แน่ใจ 

 
(4) 

ค่อนข้าง
ไม่เหน็
ด้วย 
(3) 

ไม่
เหน็
ด้วย 
(2) 

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 
(1) 

การรบัรู้ในคณุภาพต่อศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค ์  (Perceived Quality) 
1. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีใหร้ายละเอยีดอย่าง
ชดัเจนเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร 

       

2. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีใหบ้รกิารรวดเรว็ทนัใจ        

3. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีพนกังานเตม็ใจทีจ่ะ
ใหบ้รกิารท่านเสมอ 

       

4. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีสรา้งความมัน่ใจใหก้บั
ตวัท่าน 

       

5. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีมคีวามเขา้ใจถงึความ
ต้องการทีเ่ฉพาะเจาะจงของท่าน 

       

ความชอบในตราสินค้าต่อศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค ์  (Brand Preference) 
6. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ี มกีารใหบ้รกิารทีด่กีว่า
ศนูยก์ารคา้แห่งอื่น 

       

7. ศนูยก์ารคา้แห่งน้ี มสีถานทีแ่ละ
สิง่แวดลอ้มทีด่กีว่าศนูยก์ารคา้แห่งอื่นแห่ง
อื่น 

       

8.  ถ้าท่านมคีวามจ าเป็นต้องใชบ้รกิารจาก
ศนูยก์ารคา้อกี ท่านจะนึกถงึศนูยก์ารคา้
แห่งน้ีเป็นแห่งแรก 

       

9. ท่านไม่สนใจทีจ่ะทดลองใชบ้รกิารที่
ศนูยก์ารคา้แห่งอื่นๆ 

       

10. ท่านมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารจาก
ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีตลอดไป 
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ตอนท่ี 4 ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของลูกค้าศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค์ 

 
 

 
 

ปัจจยั 

เหน็ด้วย
อย่างย่ิง 

 
(7) 

เหน็
ด้วย 

 
(6) 

ค่อนข้าง
เหน็ด้วย 

 
(5) 

ไม่
แน่ใจ 

 
(4) 

ค่อนข้าง
ไม่เหน็
ด้วย 
(3) 

ไม่
เหน็
ด้วย 
(2) 

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 
(1) 

ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ต่อศนูยก์ารค้าแห่งหน่ึงย่านราชประสงค ์  (Repurchase Intention) 
1. จากการพจิารณาทัง้หมด ท่านมคีวาม
ตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าทีศ่นูยก์ารคา้
แห่งน้ีอย่างแน่นอน ในอนาคต 

       

2. ท่านตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าที่
ศนูยก์ารคา้แห่งน้ีอย่างแน่นอน แมว้่าจะ
ไดร้บัการบรกิารลดลง 

       



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจคณุภาพของเครื่องมือ 
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ 
 

1. รองศาสตราจารย ์สุพาดา  สริกิุตตา  ประธานกรรมการบรหิารหลกัสูตร 
       บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ  
       ภาควชิาบรหิารธุรกจิ 
       คณะสงัคมศาสตร ์
       มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 
2. อ.กลัยกติติ ์ กรีตอิงักูร    อาจารยป์ระจ าภาควชิาบรหิารธุรกจิ 

คณะสงัคมศาสตร ์
       มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
หนังสือขอเชิญผูเ้ช่ียวชาญ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ประวติัย่อผูท้ าสารนิพนธ์ 
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ประวติัย่อผูท้ าสารนิพนธ์ 
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    กรุงเทพมหานคร 10220 
ประวตักิารศกึษา 
 พ.ศ. 2547   บรหิารธุรกจิบณัฑติ สาขาอุตสาหกรรมท่องเทีย่วและการบรกิาร 
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