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งานวิจยัฉบบัน้ี ส าเร็จลุล่วงดว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บความอนุเคราะห์ อยา่งดียิ่งจาก ผศ.ดร.
ธนพล วรีาสา เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีกรุณาให้ค  าปรึกษา ควบคุมแกไ้ขขอ้บกพร่อง และเสียสละเวลา
อนัมีค่า ตลอดจนท าให้งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณา จึงขอ
กราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี 

ขอขอบพระคุณ คณาจารยป์ระจ าหลกัสูตรและการสอนทุกท่านท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาท
ความรู้ ใหข้อ้คิด ขอ้เสนอแนะ ประสบการณ์ต่าง ๆ อนัมีคุณค่าแก่ผูว้จิยั ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ ามาประยกุตใ์ช้
ในการท าวจิยัคร้ังน้ี 

ขอขอบพระคุณบิดา-มารดา และครอบครัว ท่ีได้สนับสนุนช่วยเหลือ เป็นขวญัและ
ก าลงัใจอยา่งดียิง่ตั้งแต่ตน้จนส าเร็จการศึกษา  

ขอขอบคุณเพื่อนๆทุกคนท่ีมีโอกาสได้เรียนด้วยกัน ช่วยเหลือกัน เป็นก าลังใจท่ีดี 
ผลกัดนักนัเสมอมา  

คุณความดีและประโยชน์อนัพึงมีจากการงานวิจยัฉบบัน้ี  ผูว้ิจยัขอน้อมบูชาแด่ผูมี้
พระคุณทุกท่านท่ีมีส่วนถ่ายทอดวชิาความรู้ใหแ้ก่ผูว้จิยัตั้งแต่ตน้จนงานวจิยัส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี 
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บทคดัยอ่  
การปรับตวัของศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั อาจยงัมองขา้มพฤติกรรมและความตอ้งการจริงของผูสู้งอายุวยัหลงั

เกษียณ ท่ีมีความตอ้งการพ้ืนท่ีภายในศูนยก์ารคา้ใหส้ามารถตอบโจทยต่์อวตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชพ้ื้นท่ี และแนวโนม้การ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการศูนยก์ารค้าแห่งนั้ น ธุรกิจศูนยก์ารค้าจึงจ าเป็นต้องเข้าใจพฤติกรรม และรองรับต่อความ
ตอ้งการในดา้นต่าง ๆ ของผูสู้งอายุวยัหลงัเกษียณ เน่ืองจากผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีมีก าลงัซ้ือท่ีส าคญัและมีสัดส่วนท่ีมากในอนาคต 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพการให้บริการ และการตดัสินใจในการเลือกใช้
บริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ และเพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้
บริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ ในการศึกษาใชว้ธีิการวจิยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณท่ีมีอายุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผูสู้งอายุท่ีสามารถใชชี้วิตนอกบา้นได ้และเคยใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในพ้ืนท่ีเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติการถดถอยพหุคูณ  

ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีเหตุผลในการใชบ้ริการมากที่สุด คือ ใกลบ้า้น บุคคลท่ีมีอิทธิพลใน
การมาใชบ้ริการ คือ ครอบครัว ใชบ้ริการวนัเสาร์ ช่วงเวลา 10.00 น. – 12.00 น. เป็นระยะเวลา 2 ชัว่โมง ใชบ้ริการ 1-2 คร้ังต่อเดือน 
ใช้บริการซุปเปอร์มาร์เก็ตมากท่ีสุด และมีค่าใช้จ่ายท่ีใช้บริการ 500 – 1,000 บาทต่อค ร้ัง  ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของศูนยก์ารคา้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก การตดัสินใจเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้อยู่ในระดบัมาก โดยปัจจยั
คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ  
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1.1  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ในปัจจุบนัโลกก้าวเข้าสู่สังคมผูอ้ายุ ยุคท่ีสัดส่วนของประชากรที่มี อายุเกิน 65 ปี 

มีแนวโนม้ท่ีจะเพิ่มจ านวนสูงข้ึนเร่ือย ๆ โดยในประเทศไทยมีขอ้มูลจาก ส านกังานสถิติแห่งชาติวา่
ประเทศไทยจะเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุโดยสมบูรณ์ ในช่วงปี 2567-2568 โดยสถานการณ์น้ีเป็นผลมาจาก
การลดภาวะเจริญพนัธ์อย่างรวดเร็ว และการลดลงอย่างต่อเน่ืองของระดบัการตายของประชากร 
รวมถึงการพฒันาทางการแพทย์ท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน ท าให้จ  านวนและสัดส่วนประชากร
ผูสู้งอายุของไทย เพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว สัดส่วนประชากรผูสู้งอายุ (60 ปีข้ึนไป) ในปี 2563 มีจ านวน 
12 ลา้นคน คิดเป็น 18 เปอร์เซ็นต์ และคาดการณ์ว่าจะเพิ่มเป็น 20.42 ลา้นคน คิดเป็น 31.28 เปอร์เซ็นต์ 
ในปี 2583  

พฤติกรรมผูสู้งอายุในยุคปัจจุบนัมีการเปลี่ยนแปลงจากอดีต โดยผูสู้งอายุกลุ่มน้ี
เป็นผูที้่มีรายไดดี้ มีก าลงัซ้ือสูง เน่ืองจากเป็นกลุ่มที่มีรายไดก้่อนเกษียณ มีการเตรียมตวัก่อนเขา้สู่
วยัสูงอายุ เช่น ค่าบ าเหน็จ บ านาญ เงินจากการลงทุนต่าง ๆ รวมถึงมีความต่ืนตวั พร้อมท างาน 
พร้อมปรับตวั ชอบท ากิจกรรม ชอบการออกไปท่องเท่ียว ชอบใชชี้วิตเหมือนอยา่งในยุคท่ียงัคงเป็น
คนหนุ่มสาว เป็นกลุ่มสูงอายุท่ีติดสังคม ยงัตอ้งการพบปะเพื่อน และส่ิงเหล่าน้ีไดส้ะทอ้นให้เห็นถึง
ทศันคติและความตอ้งการของผูสู้งอายซ่ึุงแตกต่างออกไปจากผูสู้งอายใุนอดีต โดยท่ีอาย ุ60 ปีข้ึนไป
ไม่เป็นขอ้จ ากดัของการใชชี้วติอีกต่อไป 

ดว้ยการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ส่งผลให้หลายธุรกิจวิเคราะห์แนวโน้มและผลกระทบ
ท่ีจะเกิดข้ึนเพื่อปรับตวัให้ธุรกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูสู้งอายุได ้ ซ่ึงจากการ
วิเคราะห์คาดการณ์ของ SME in Focus (2562) ไดก้ล่าวว่า หน่ึงในธุรกิจท่ีตอ้งเร่งปรับตวัรับมือกบั
ผูสู้งอายุ คือ กลุ่มธุรกิจคา้ปลีก เน่ืองจาก ร้อยละ 60 ของผูสู้งอายุ จะออกไปท ากิจกรรมนอกบา้น
อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 คร้ัง และกิจกรรหลกัท่ีท ามากท่ีสุด คือ การออกไปช้อปป้ิง ซ้ืออาหาร หรือ
ของใช้ในชีวิตประจ าวนั ซ่ึงสถานท่ีหลกัท่ีจะไปคือ ร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ ได้แก่ ห้างสรรพสินคา้ 
ศูนยก์ารคา้เพื่อทานอาหารกบัครอบครัว บุตรหลาน การออกไปพบปะสังสรรคก์บัเพื่อนฝงู 
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ผูป้ระกอบการศูนยก์ารคา้มีการพฒันาพื้นท่ีให้ตอบรับกบัพฤติกรรมและยุคสมยัของ
ผูสู้งอายุให้มากข้ึน เพื่อเป็นท่ีพบปะสังสรรค ์พกัผอ่นหยอ่นใจ โดยไดมี้การเพิ่มและปรับบริการให้
ผูสู้งอายุไปบา้ง เช่น บริการรถเข็น บริการผูช่้วยในการซ้ือของ ท่ีจอดรถเฉพาะ เป็นตน้ สอดคลอ้ง
กับการศึกษาของ ภสัร์นลิน เลิศด ารงไชย และไตรรัตน์ จารุทศัน์ (2563) ท าการศึกษาเก่ียวกับ
พฤติกรรมด้านการใช้พื้นท่ีของผูสู้งอายุในห้างสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา : 
พาตา้ ป่ินเกลา้ เอม็บีเคเซ็นเตอร์ จตุัรัสจามจุรีสแควร์ และเทสโกโ้ลตสัพระราม 1 ผลการศึกษาพบวา่ 
พื้นท่ีจ  าเป็นตอ้งมีส าหรับผูสู้งวยั คือ พื้นท่ีส าหรับนัง่ ท่ีนัง่ โดยเฉพาะพื้นท่ีส าหรับให้นัง่สังสรรค์ 
ส าหรับท ากิจกรรม และส าหรับเอน็เตอร์เทน โดยผูป้ระกอบการทั้ง 4 กรณีศึกษา ไดมี้การปรับพื้นท่ี
ทางกายภาพไปบางส่วนเพื่อรองรับการใชง้านของทุกคนรวมทั้งผูสู้งอายุ (Universal design) และ
จดัให้มีบริการเฉพาะผูสู้งวยัแล้ว เช่น การจดัให้มีห้องน ้ าส าหรับผูสู้งอายุแยกออกมา 1 ห้อง 
การให้บริการยืมรถเข็น แต่เร่ืองของการปรับพื้นท่ีเพื่อผูสู้งอายุโดยเฉพาะนั้นอาจจะไม่ใช่ประเด็นหลกั
ในตอนน้ี ซ่ึงจะเป็นการพิจารณาในเร่ืองของอนาคต 

การปรับตวัดงักล่าวของศูนยก์ารคา้ อาจยงัมองขา้มพฤติกรรมและความตอ้งการจริง
ของผูสู้งอายุวยัหลังเกษียณท่ีมีความต้องการพื้นท่ีภายในศูนย์การค้าให้สามารถตอบโจทย์ต่อ
วตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชพ้ื้นท่ี และแนวโนม้การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้แห่งนั้น
ใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั 

ธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงจ าเป็นตอ้งเขา้ใจพฤติกรรม และรองรับต่อความตอ้งการในดา้นต่าง ๆ 
ของผูสู้งอายุวยัหลงัเกษียณ เน่ืองจากผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีมีก าลงัซ้ือท่ีส าคญัและมีสัดส่วนท่ีมากในอนาคต 
ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสนใจการศึกษาพฤติกรรมและการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้ของ
กลุ่มผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ เพื่อน าผลวิจยัไปประยุกต์ใช้ในธุรกิจศูนยก์ารคา้ดา้นแนวทางในการ
วางแผนการตลาด พฒันาพื้นท่ีและการบริการของธุรกิจให้สามารถตอบสนองแก่กลุ่มผูสู้งอายุวยั
หลงัเกษียณไดต่้อไป 

 
 

1.2  ค าถามวจิัย 
1. ผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณมีพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้อยา่งไร 
2. ผูบ้ริโภควยัหลังเกษียณมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์การค้า

อยา่งไร 
3. ผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณมีการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภค

วยัหลงัเกษียณอยา่งไร 
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4. ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการมีผลต่อการเลือกใช้บริการศูนย์การค้าของ
ผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณหรือไม่ แค่ไหน 
 
 

1.3  วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพการให้บริการ และการตดัสินใจในการ

เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ 
2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ 
 
 

1.4  สมมติฐานการวจิัย 
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมิอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ 
 
 

1.5  ขอบเขตการวจิัย 
งานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัตอ้งการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการ และ

การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของกลุ่มผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ ผูว้ิจยัใช้การวิจยั
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี  โดยประชากรที ่ใช ้ศึกษา คือ 
ผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณท่ีมีอายุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 1,108,912 คน 
(กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2563) กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณท่ีมีอายุตั้งแต่ 
60 ปีข้ึนไป อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูสู้งอายุท่ีสามารถใช้ชีวิตนอกบา้นได้ และเคยใช้
บริการศูนยก์ารคา้ในพื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของ 
Yamane (1973) โดยก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 0.05 ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง
จะไดจ้  านวน 400 คน 

n =
N

(1+Ne2)
 

เม่ือ n คือ ขนาดของตวัอยา่ง 
N คือ ขนาดประชากร 
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e คือ ระดบัความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้(ก าหนดให ้e = 0.05) 
แทนค่าในสูตร 

n =
1108912

(1+1108912(0.052))
 

n = 399.86 ประมาณ 400 คน 
 
 

1.6  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อให้ผูป้ระกอบการศูนยก์ารคา้ รวมไปถึงผูท่ี้สนใจในธุรกิจน้ี สามารถเพิ่มโอกาส

ในการขยายฐานลูกคา้และปรับตวัธุรกิจให้เหมาะสมต่อพฤติกรรมความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภค
เป้าหมาย 

2. เพื่อใหผู้ป้ระกอบการท่ีด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้ ไดท้ราบพฤติกรรม และปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ไดน้ าไปปรับแนวทางในการวางแผนการตลาด 
พฒันาต่อยอดธุรกิจไดต่้อไป 

 
 

1.7  นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. ผู ้บริโภควัยหลังเกษียณ หมายถึง ผู ้ท่ีอายุตั้ งแต่ 60 ปี ข้ึนไป อาศัยอยู่ในเขต

กรุงเทพมหานคร และเคยใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในพื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ศูนยก์ารคา้ หมายถึง พื้นท่ีท่ีเป็นแหล่งรวมสินคา้หลากหลายชนิดเพื่อจดัจ าหน่าย 

และให้บริการ โดยแยกพื้นท่ีเช่าตามตราสินคา้เป็นสัดส่วนและชัดเจน อาจแบ่งตามแผนก หรือ
หมวดหมู่ เช่น โรงภาพยนตร์ ร้านคา้ต่าง ๆ ซุปเปอร์มาร์เก็ต  

3. พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง ผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้ ประกอบด้วย เหตุผลในการใช้บริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใช้บริการ วนัท่ีใช้
บริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ประเภทสินคา้/บริการท่ี
ใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการ  

4. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้ ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 
การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) การเอาใจใส่ (Empathy) 
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5. การตัดสินใจเลือกใช้บริการ หมายถึง การแสวงหาทางเลือกในการใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ 

6. ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 
 

1.8  กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพที ่1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

การตัดสินใจเลือกใช้
บริการศูนย์การค้า 

คุณภาพการให้บริการ 
o ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles)  
o ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
o การตอบสนอง (Responsiveness)  
o การสร้างความมัน่ใจ (Assurance)  
o การเอาใจใส่ (Empathy) 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

2.1  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ  
การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีส าคญั 4 ประการ ดงัน้ี (ชูชยั สมิทธิไกร, 2558) 
1. การบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นกิจกรรมท่ีเป็น

นามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้ง หรือสัมผสัไดเ้หมือนผลิตภณัฑ์ทัว่ไป แต่จะแสดงออกมาในรูปของ
การปฏิบติังาน ก่อนท่ีผูรั้บบริการจะตดัสินใจเลือกรับบริการนั้น ผูรั้บบริการไม่สามารถประเมิน
คุณภาพการบริการไดจ้ากการนบั วดั หรือทดสอบโดยตรงได ้ดงันั้น ผูรั้บบริการมองหาสัญลกัษณ์ 
หรือส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมท่ีเป็นเสมือนตวัแทนของคุณภาพของบริการ เช่น การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 
ลกัษณะทางกายภาพของสถานท่ี เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ และอตัราค่าบริการ 

2. การผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกจากกันได้ (Inseparability) การบริการเป็น
กระบวนการท่ีทั้งการผลิตและบริโภคเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั แตกต่างจากการผลิตและจ าหน่ายสินคา้ 
กล่าวคือ สินคา้ตอ้งมีการผลิต จดัเก็บ และจ าหน่าย จากนั้นจึงมีการบริโภคเกิดข้ึน แต่ส าหรับการบริการ
นั้นผูรั้บบริการจะเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการ ท าให้เกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้ให้บริการกับ
ผูรั้บบริการ 

3. การบริการมีความแตกต่างหลากหลาย (Variability) การบริการมีความหลากหลาย 
ซ่ึงในแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่างกนั และคุณภาพของการบริการอาจเปล่ียนแปลงไปตามผูใ้ห้บริการ 
โดยผูใ้ห้บริการแต่ละคนอาจมีความรู้ความสามารถ และพฤติกรรมการให้บริการที่แตกต่างกัน
ถา้ผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั รวมทั้งการเปล่ียนเวลา และสถานท่ีให้บริการ ก็สามารถท าให้บริการ
มีความแตกต่างกนัได ้

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการเป็นทั้งการผลิตและการบริโภคในเวลา
เดียวกนั ดงันั้น จึงไม่สามารถท าการผลิตไวล่้วงหนา้ และเก็บรักษาไวเ้พื่อจ าหน่ายภายหลงัไดเ้หมือน
ผลิตภณัฑ ์
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2.2  แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมาย ดงัน้ี 
ดารา ทีปะปาล  (2542) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่า หมายถึง การ

กระท าใด ๆ ของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกับการเลือกสรร การซ้ือการใช้สินค้าและบริการ 
รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจ ซ่ึงเป็นตวัก าหนดการกระท าดงักล่าว เพื่อตอบสนองความจ าเป็นและ
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดรั้บความพอใจ  

สุณิสา วิลัยรักษ์ และสุปัญญา ไชยชาญ  (2538) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรม
ผูบ้ริโภควา่ ลกัษณะเฉพาะและกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ผลของการกระตุน้ท าให้ผูซ้ื้อท าการเลือก
ผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือ เลือกตราผลิตภณัฑ ์เลือกผูข้าย เลือกจงัหวะเวลาและปริมาณในการซ้ือ 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ไดใ้ห้ความหมายว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ปฏิกิริยา
ของบุคคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับและใช้สินค้า และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้ ง 
กระบวนการต่าง ๆ ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อนและเป็นตวัก าหนดปฏิกิริยาต่าง ๆ เหล่านั้น  

การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคตามหลกั 6W1H มีดงัน้ี (ฐาณิญา อิสสระ, 2561) 
1. What (อะไรคือส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการซ้ือ) เม่ือทราบวา่ลูกคา้ตอ้งการส่ิงใด สามารถน า

จุดเด่นตรงนั้นมาเป็นจุดขาย 
2. When (ซ้ือเม่ือไหร่) เม่ือทราบว่าลูกคา้ซ้ือช่วงไหน เวลาใด สามารถน าข้อมูลมา

ก าหนดกิจกรรมส่งเสริมการขายในช่วงเวลานั้น 
3. Where (ซ้ือท่ีไหน) เม่ือทราบว่าลูกค้าซ้ือผ่านช่องทางไหน น าสินค้าไปขายผ่าน

ช่องทางนั้นเพิ่มข้ึน 
4. Why (ท าไมถึงซ้ือ) เม่ือทราบเหตุผลของลูกคา้ท่ีซ้ือ สามารถน าขอ้มูลไปก าหนด

กิจกรรมส่งเสริมการตลาด 
5. Who (ใครคือลูกคา้ของเรา) เม่ือทราบว่าลูกคา้เป็นกลุ่มเป้าหมายใด จะท าให้เลือก

สินคา้วางไดต้รงกลุ่มเป้าหมาย 
6. Whom (ใครมีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ) เม่ือทราบว่าใครเป็นผูซ้ื้อท่ีแทจ้ริง จะ

สามารถท าการส่ือสารไปยงักลุ่มเป้าหมายนั้นไดต้รงกบัความตอ้งการ 
7. How (ซ้ืออย่างไร) เม่ือทราบว่าลูกค้ามีการตดัสินใจในแนวทางการซ้ืออย่างไร 

สามารถน าเสนอทางเลือกใหลู้กคา้ไดต้รงกลุ่มเป้าหมาย 
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2.3  แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการ 
การตดัสินใจใชบ้ริการ มีแนวคิดมาจากกระบวนการของการซ้ือบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 

3 ขั้นตอน คือ (ชูชยั สมิทธิไกร, 2558) 
1. ขั้นก่อนการซ้ือ (Pre-purchase stage) เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคมีความตระหนกัถึง

ปัญหา/ ความตอ้งการของตนเอง มีการคน้หาขอ้มูล และประเมินทางเลือกต่าง ๆ 
2. ขั้นรับการบริการ (Service encounter stage) หลงัจากประเมินทางเลือกแลว้ ผูบ้ริโภค

จะมีการตดัสินใจเลือกรับการบริการจากผูใ้หบ้ริการ และเขา้รับการบริการนั้น 
3. ขั้นหลงัการซ้ือ (Post-purchase stage) เม่ือได้รับการบริการแล้ว ผูบ้ริโภคจะมีการ

ประเมินหลงัการบริการ และเกิดความตั้งใจในอนาคตวา่จะกลบัมาใชบ้ริการอีกหรือไม่ 
 
 

2.4  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) กล่าว่า เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ

มี 5 เกณฑ์ ดงัน้ี 
1. ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ

ในระดับหน่ึงท่ีต้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไวว้างใจ (Assurance) ได้แก่ 
ความสามารถของพนกังานในการให้บริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูล ของลูกคา้ 
และการน าขอ้มูลมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกคา้ การท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษา อุปกรณ์
เคร่ืองมือใหพ้ร้อมส าหรับการใชง้านเสมอ  

2. ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถ
สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security)  

3. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆสภาพแวดลอ้ม 
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ  

4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อได้
ง่าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า 
(Customer Understanding)  

5. การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัที 
(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ 
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง การวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกคา้ เป็นตน้ 
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2.5  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ภสัร์นลิน เลิศด ารงไชย และไตรรัตน์ จารุทศัน์ (2563) ท าการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรม

ดา้นการใชพ้ื้นท่ีของผูสู้งอายใุนหา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา : พาตา้ ป่ินเกลา้ 
เอ็มบีเคเซ็นเตอร์ จัตุรัสจามจุรีสแควร์ และเทสโก้โลตัสพระราม 1 ผลการศึกษาพบว่า พื้นท่ี
จ  าเป็นตอ้งมีส าหรับผูสู้งวยั คือ พื้นท่ีส าหรับนัง่ ท่ีนัง่ โดยเฉพาะพื้นท่ีส าหรับใหน้ัง่สังสรรค ์ส าหรับ
ท ากิจกรรม และส าหรับเอ็นเตอร์เทน โดยผูป้ระกอบการทั้ง 4 กรณีศึกษา ไดมี้การปรับพื้นท่ีทาง
กายภาพไปบางส่วนเพื่อรองรับการใชง้านของทุกคนรวมทั้งผูสู้งอาย ุ(Universal design) และจดัใหมี้
บริการเฉพาะผูสู้งวยัแลว้ เช่น การจดัให้มีห้องน ้ าส าหรับผูสู้งอายุแยกออกมา 1 ห้อง การให้บริการ
ยืมรถเข็น แต่เร่ืองของการปรับพื้นท่ีเพื่อผูสู้งอายุโดยเฉพาะนั้นอาจจะไม่ใช่ประเด็นหลกัในตอนน้ี 
ซ่ึงจะเป็นการพิจารณาในเร่ืองของอนาคต 

สุกญัญา พราพงษ ์(2562) ท าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา ป่ินเกลา้ ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์เขา้ใช้
บริการเพื่อซ้ือสินคา้ เขา้ใชบ้ริการ 2-3 คร้ังต่อเดือน เขา้ใชบ้ริการ 1-2 ชัว่โมง ค่าใชจ่้ายเฉล่ีย 1,001-
2,000 บาทต่อคร้ัง สินคา้หรือบริการท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุดคือร้านอาหาร เหตุผลท่ีเขา้ใชบ้ริการเพราะ
ท าเลท่ีตั้งใกลบ้า้น เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้แทนการใชบ้ริการออนไลน์เพราะสามารถ
จบัตอ้งสินคา้และบริการไดด้ว้ยตนเอง โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 ดา้น มีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ซ่ึงพบวา่ขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงสุดของแต่ละดา้น มีดงัน้ี 1) ดา้น
ผลิตภณัฑ์ คือ มีสินคา้และบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการไดทุ้กรูปแบบ 2) ดา้นราคา คือ 
สินคา้และบริการแต่ละประเภทมีหลากหลายราคาให้เลือกตามความเหมาะสม 3) ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย คือ ท าเลท่ีตั้งของศูนยก์ารคา้ สะดวก เดินทางสบาย 4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ มี
การท ากิจกรรมทางการตลาดร่วมกับบัตรเครดิตธนาคารหรือเครือข่ายโทรศพัท์มือถือ 5) ด้าน
บุคลากร คือ การแต่งกายของพนกังานเหมาะสมกบัสถานท่ี สะอาดเรียบร้อย 6) ดา้นกระบวนการ 
คือ ความถูกตอ้งของป้ายบอกทาง 7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ การจดับรรยากาศภายในมีความ
สะอาดสวยงาม แสงสวา่งพอเหมาะ อากาศถ่ายเทไดดี้ 

ดวงกมล กมลศกัด์ิพิทกัษ์ (2561) ท  าการศึกษาเก่ียวกบัแนวทางปรับปรุงศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลพลาซารัตนาธิเบศร์ให้ตอบรับ Aging Society ผลการศึกษาพบวา่ ควรยึดแนวทางเดิม หรือ
ปรับปรุงแต่ละดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นร้านคา้และพื้นท่ีโปรโมชัน่ (Product) คือ เพิ่มร้านคา้และบริการ
ให้ตรงตามความตอ้งการผูสู้งอายุ 2) ดา้นราคา (Price) คือ ก าหนดราคาค่าเช่าร้านคา้ให้เหมาะสม
เพื่อให้ร้านคา้รักษาระดบัราคาสินคา้และบริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน 3) ดา้นท าเลท่ีตั้ง (Place) 
คือ ท าเลท่ีตั้ งเหมาะสมอยู่แล้ว 4) ด้านการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และการส่งเสริมการขาย 
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(Promotion) คือ ปรับรูปแบบส่ือประชาสัมพนัธ์ให้เหมาะสมส าหรับผูสู้งอายุ 5) ด้านเจ้าหน้าท่ี, 
พนกังานร้านคา้ (People) คือ พนกังานตอ้งมีความรู้ความเช่ียวชาญในการบริการผูสู้งอายุ 6) ดา้น
กายภาพและการน าเสนอ (Physical evidence/ Environment and Presentation) คือ เพิ่มความร่มร่ืน
ให้บริเวณรอบศูนยก์ารค้า ปรับปรุงห้องน ้ าส าหรับผูสู้งอายุโดยเฉพาะ ปรับปรุงพื้นท่ีให้เหมาะ
ส าหรับการใช้วีลแชร์ และสร้างทางเช่ือมรถไฟฟ้า เพื่อความสะดวกในการเดินทาง 7) ด้าน
กระบวนการ (Process) คือ ค านึงถึงผูสู้งอายเุป็นหลกัในการใหบ้ริการ จดัอบรมพนกังานใหมี้ความรู้
ความเช่ียวชาญในการบริการผูสู้งอาย ุจดัรอบเจา้หนา้ท่ีดูแลความสะอาด และความปลอดภยัให้ถ่ีข้ึน 
เพื่อตรวจตราความเรียบร้อยของสถานท่ี และมีกิจกรรมนนัทนาการ 

ประสพชัย พสุนนท์ และฐิตวนัต์ แต้มคุณ (2560) ท  าการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการจบัจ่ายใชส้อยและการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้สยามพารากอน 
ของผูสู้งอายุ ผลการศึกษาพบวา่ 1) ผูสู้งอายุส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 66-70 ปี สถานภาพสมรส 
มีธุรกิจส่วนตวั และมีรายได ้30,000-50,000 บาท/เดือน 2) ผูสู้งอายสุ่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการร้านอาหาร 
เพื่อพบปะสังสรรค์ มีความถ่ีในการเขา้ใชศู้นยก์ารคา้  อยู่ท่ี 1-2 คร้ัง/เดือน ในเวลา 16.00-18.00 น. 
ใชเ้วลาในการเขา้ใชบ้ริการ 2-4 ชัว่โมง และมีค่าใชจ่้าย 1,000-3,000 บาท/คร้ัง 3) ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์รองลงมา คือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมทางการตลาด และด้านราคา ตามล าดับ และ 4) ส่ิงกระตุ้นของผู ้บริโภคท่ีมี
ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ลกัษณะทางกายภาพของศูนยก์ารคา้ส าคญัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ส่ิงกระตุน้
ภายนอกต่อการเขา้ใชบ้ริการ และส่ิงกระตุน้ภายในต่อการเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ตามล าดบั 

วนัเพญ็ พุทธานนท ์(2560) ท าการศึกษาเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ
ผูท่ี้ก าลงัเขา้สู่วยัสูงอายุของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า สินคา้ท่ีผูสู้งวยั
ซ้ือมากที่สุดในศูนยก์ารคา้คือสินคา้อุปโภคบริโภค บริการที่ใช้บ่อยคือซูเปอร์มาร์เก็ต และ
ธนาคาร ผูสู้งวยัมีความตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวกในศูนยก์ารคา้ ไดแ้ก่ รถเขน็ ท่ีจอดรถ หอ้งน ้ า 
ช่องช าระเงินพิเศษ โซนท่ีจดัเป็นพิเศษส าหรับผูสู้งวยั พนกังานท่ีมีความเขา้ใจผูสู้งวยั จริงใจและเต็มใจ
ให้บริการ ซ่ึงปัจจุบนัผูสู้งวยัยงัพบอุปสรรคในการเขา้ใช้บริการในศูนยก์ารคา้ในเร่ืองการอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ  

โกศล โกศลกิติวงศ ์(2560) ท าการศึกษาเก่ียวกบัแนวทางการออกแบบพื้นท่ีส่วนกลาง
ภายในศูนยก์ารคา้เพื่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครชั้นใน ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัทางกายภาพ ไดแ้ก่ ระดบัแสงสวา่งปานกลาง สีและวสัดุท่ีใชใ้นการตกแต่งโทนสวา่ง ส่ิงของ
ประดบัตกแต่งน้อยหรือไม่มีเลย และรูปแบบการจดัวางเฟอร์นิเจอร์แบบไม่เป็นทางการและ
ใชเ้ฟอร์นิเจอร์แบบเดียวกนั มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
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จุฑารัตน์ สายโรจน์พนัธ์ (2558) ท าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ใช้บริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ทศันคติของ
ผูบ้ริโภคโดยรวมอยู่ในระดบัความส าคญัมาก ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับส าคัญมากท่ีสุด คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับส าคัญมาก และผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ ทศันคติของผูบ้ริโภค ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ และคุณภาพการบริการ 
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

2.6  สังเคราะห์ตัวแปรของงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
ตารางที่ 2.1 สังเคราะห์ตวัแปรของงานวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้

บริการศูนยก์ารคา้ 

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใน
การเลือกใช้บริการศูนย์การค้า 

ช่ืองานวจิัย 
ภสัร์นลิน 

 เลิศด ารงไชย 
และไตรรัตน์ 
จารุทศัน์ 
(2563) 

ดวงกมล 
กมลศกัด์ิ
พิทกัษ ์
(2561) 

ประสพชยั 
พสุนนท ์

และ ฐิตวนัต ์
แตม้คุณ 
(2560) 

วนัเพญ็ 
พทุธานนท ์

(2560) 

โกศล  
โกศลกิติวงศ ์

(2560) 

สุกญัญา 
พราพงษ ์
(2562) 

จุฑารัตน์ 
สายโรจน์
พนัธ์ 

(2558) 

พ้ืนท่ีส าหรับให้นัง่สงัสรรค ์ √       
พ้ืนท่ีส าหรับท ากิจกรรม √       

พ้ืนท่ีส าหรับเอน็เตอร์เทน √       

ร้านคา้และพ้ืนท่ีโปรโมชัน่/ 
ผลิตภณัฑ ์(Product) 

 √ √   √  

ราคา (Price)  √ √   √  

ท าเลท่ีตั้ง/ ช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) 

 √ √   √  

การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ และ
การส่งเสริมการขาย/ การส่งเสริม
ทางการตลาด (Promotion) 

 √ √   √  

เจา้หน้าท่ี, พนกังานร้านคา้ (People)  √    √  
กายภาพและการน าเสนอ/ 
ลกัษณะทางกายภาพของ
ศูนยก์ารคา้ (Physical evidence/ 

Environment and Presentation)/ 
ภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) 

 √ √  √ √  



 12 

ตารางที่ 2.1 สังเคราะห์ตวัแปรของงานวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้
บริการศูนยก์ารคา้ (ต่อ) 

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใน
การเลือกใช้บริการศูนย์การค้า 

ช่ืองานวจิัย 
ภสัร์นลิน 

 เลิศด ารงไชย 
และไตรรัตน์ 
จารุทศัน์ 
(2563) 

ดวงกมล 
กมลศกัด์ิ
พิทกัษ ์
(2561) 

ประสพชยั 
พสุนนท ์

และ ฐิตวนัต ์
แตม้คุณ 
(2560) 

วนัเพญ็ 
พทุธานนท ์

(2560) 

โกศล  
โกศลกิติวงศ ์

(2560) 

สุกญัญา 
พราพงษ ์
(2562) 

จุฑารัตน์ 
สายโรจน์
พนัธ์ 

(2558) 

กระบวนการ (Process)  √    √  

ส่ิงกระตุน้ภายนอกต่อการเขา้ใช้
บริการ 

  √     

ส่ิงกระตุน้ภายในต่อการเขา้ใช้
บริการศูนยก์ารคา้ 

  √     

ส่ิงที่สัมผสัได้ (Tangibles)    √    

ความน่าเช่ือถือ (Reliability)    √    

การตอบสนอง (Responsiveness)    √    

การสร้างความมั่นใจ (Assurance)    √    

การเอาใจใส่ (Empathy)    √    

ทศันคติของผูบ้ริโภค       √ 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ       √ 

คุณภาพการบริการ       √ 

 
การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัเลือกใชต้วัแปรคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ส่ิงท่ีสัมผสัได ้

(Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การสร้างความมัน่ใจ 
(Assurance) การเอาใจใส่ (Empathy) เน่ืองจากการสังเคราะห์ตวัแปรยงัพบงานวิจยัน้อยมากท่ีได้
กล่าวถึงตวัแปรคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ผูว้ิจยั
เล็งเห็นวา่ศูนยก์ารคา้เป็นภาคธุรกิจบริการท่ีตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกั และศูนยก์ารคา้ตอ้งมี 
service mind ท่ีผูรั้บบริการสามารถสัมผสัไดจ้ากพนกังานผูใ้ห้บริการ กระบวนการบริการ และส่ิงท่ี
สามารถมองเห็นได้จากภายนอกซ่ึงเป็นสภาพแวดล้อมทางกายภาพของศูนยก์ารคา้ ท่ีสร้างความ
แตกต่างให้แต่ละศูนยก์ารคา้มีความโดดเด่นต่างกนั สอดคลอ้งกบั ภาวิณี ทองแยม้ (2560) กล่าววา่ 
คุณภาพการบริการถือเป็นเร่ืองส าคญัส าหรับทุกธุรกิจ เพราะเป็นเคร่ืองมือหน่ึงในการสร้างความ
แตกต่างและความสามารถในการแข่งขนั คุณภาพบริการบริการท่ีดีสามารถรักษาความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ไดใ้นระยะยาว 
 



 13 

 
บทที ่ 3 

วธิีด าเนินการวจิัย 

 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “การศึกษาพฤติกรรมและการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้ของกลุ่มผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ” ในคร้ังน้ี ใช้การศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใชแ้บบสอบถาม ออนไลน์ (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ ให้ได้
ตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาตามขั้นตอน ดงัน้ี 

3.1 การก าหนดประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4 กระบวนการเก็บขอ้มูล 
3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1  การก าหนดประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
  
 3.1.1  ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณท่ีมีอายุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป อาศยัอยู่
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 1,108,912 คน (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2563)  

 
 3.1.2  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณท่ีมีอายุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 
อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ผูสู้งอายท่ีุสามารถใชชี้วตินอกบา้นได ้และเคยใชบ้ริการศูนยก์ารคา้
ในพื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Yamane (1973) โดย
ก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 0.05 ดงัน้ี 

n =
N

(1+Ne2)
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เม่ือ n คือ ขนาดของตวัอยา่ง 
   N คือ ขนาดประชากร 

e คือ ระดบัความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้(ก าหนดให ้e = 0.05) 
แทนค่าในสูตร 

n =
1108912

(1+1108912(0.052))
 

n = 399.86 ประมาณ 400 คน 
จากการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างจะได้จ  านวน 400 คน โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling)  
 
 

3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัยน้ี  คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ท่ีให้กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูต้อบขอ้มูลดว้ยตนเอง ซ่ึงลกัษณะค าตอบของแต่ละขอ้ค าถาม
จะเป็นปลายปิดแบบหลายตวัเลือก และมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนซ่ึงลกัษณะค าตอบเป็นปลายปิดแบบหลายตวัเลือก 

ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการศูนยก์ารคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 8 ขอ้ 
โดยน าขอ้ค าถามมาจากงานวิจยัของ พชัรภรณ์ ภาณุรัตน์ (2555) ประกอบด้วย เหตุผลในการใช้
บริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใช้บริการ วนัท่ีใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ระยะเวลาท่ีใช้
บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ ประเภทสินคา้/บริการท่ีใช้บริการ และค่าใช้จ่ายท่ีใช้บริการ ซ่ึง
ลกัษณะค าตอบเป็นปลายปิดแบบหลายตวัเลือก 

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารคา้ 
จ านวน 17 ข้อ แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 
ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ซ่ึงลกัษณะค าตอบเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ตามเกณฑ์คะแนน 
ดงัน้ี เห็นดว้ยมากท่ีสุด = 5, เห็นดว้ยมาก = 4, เห็นดว้ยปานกลาง = 3, เห็นดว้ยน้อย = 2, เห็นดว้ย
น้อยท่ีสุด = 1 
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ตารางที่ 3.1  แสดงรายละเอียดขอ้ค าถาม โดยแบ่งตามลกัษณะของตวัแปรความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

ตัวแปร ข้อ ข้อค าถาม มาตรวดั แหล่งที่มา 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสั
ได ้(Tangibles) 

1. การตกแต่งสถานท่ีท่ีสวยงามและทนัสมยั 
Likert 
Scale 
ให้

คะแนน 
1-5 

หวง ลู่หญิง 
(2559) 

2. ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งน ้า ท่ีนัง่พกั 

3.  ประเภทการบริการท่ีหลากหลายและอบอุ่น 

4. สถานท่ีหรือจุดท่ีใหบ้ริการภายใน
ศูนยก์ารคา้ 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

5. พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ Likert 

Scale 
ให้

คะแนน 
1-5 

หวง ลู่หญิง 
(2559) 

6. พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา
เม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด 

เพญ็นภา 
จรัสพนัธ์ 

(2557) 

7. 
พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญในการ
บริการกบัลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 

หวง ลู่หญิง 
(2559) 

ดา้นการ
ตอบสนอง 

(Responsiveness) 

8. พนกังานยนิดีใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้ 
Likert 
Scale 
ให้

คะแนน 
1-5 

หวง ลู่หญิง 
(2559) 

9.  พนกังานเขา้ใจปัญหาและความคิดเห็นของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

10. พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อ
ความตอ้งการ 

เพญ็นภา 
จรัสพนัธ์ 

(2557) 

ดา้นการสร้าง 
ความมัน่ใจ 
(Assurance) 

11. พนกังานมีความรู้ในการแนะน าบริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง Likert 

Scale 
ให้

คะแนน 
1-5 

หวง ลู่หญิง 
(2559) 

12. ศูนยก์ารคา้บริการลูกคา้ตามหลกัระยะห่าง
ทางสังคม (Social Distancing) และวถีิชีวติ
ใหม่ (New Normal) 

พรรณราย 
อินทุรัตน์ 

(2563) 
 

13. เพื่อความปลอดภยั มีการคดักรองผูบ้ริโภค
ก่อนเขา้ใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ 
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ตารางที่ 3.1  แสดงรายละเอียดขอ้ค าถาม โดยแบ่งตามลกัษณะของตวัแปรความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ (ต่อ) 

ตัวแปร ข้อ ข้อค าถาม มาตรวดั แหล่งที่มา 

 
14. คุณภาพสินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้มี

ความน่าเช่ือถือ 
 

หวง ลู่หญิง 
(2559) 

ดา้นการเอาใจใส่ 
(Empathy) 

15. พนกังานมีความเป็นมิตรในขณะใหบ้ริการ 
Likert 
Scale 
ให้

คะแนน 
1-5 

หวง ลู่หญิง 
(2559) 16. พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะ

ใหบ้ริการลูกคา้ 
17. พนกังานดูแลเอาใจใส่ในการบริการแก่

ลูกคา้ 
พรรณราย 
อินทุรัตน์ 

(2563) 
 

ส่วนท่ี 4 การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการศูนย์การค้าของผูต้อบแบบสอบถาม 
จ านวน 6 ขอ้ ซ่ึงลกัษณะค าตอบเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ตามเกณฑ์คะแนน ดงัน้ี มากท่ีสุด = 5, 
มาก = 4, ปานกลาง = 3, นอ้ย = 2, นอ้ยท่ีสุด = 1 

 
ตารางที่ 3.2 แสดงรายละเอียดข้อค าถาม โดยแบ่งตามลักษณะของตวัแปรการตัดสินใจในการ

เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
ตัวแปร ข้อ ข้อค าถาม มาตรวดั แหล่งที่มา 

การตดัสินใจใน
การเลือกใช้
บริการ

ศูนยก์ารคา้ 
 

1. ฉนัจะนึกถึงความตอ้งการของฉนัก่อนท่ีจะ
ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

Likert 
Scale 

ใหค้ะแนน 
1-5 

หวง ลู่หญิง 
(2559) 

2. ฉนัจะหาขอ้มูลเก่ียวกบับริการต่าง ๆ ท่ี
ศูนยก์ารคา้ใหบ้ริการ 

3.  ฉนัจะเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เพราะมี
บริการท่ีดีกวา่ท่ีอ่ืน 

4. ฉนัมกัจะแนะน าใหค้นท่ีคุน้เคยหรือรู้จกัไป
ใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ 

5. ฉนัเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เพราะคุม้ค่า
กบัเงินท่ีตอ้งจ่ายช าระ 

6. ฉนัยงัคงใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ต่อไปเร่ือย ๆ 
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ส่วนการแปลผลของค่าเฉล่ียในการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยการใชสู้ตรการค านวณความกวา้ง
ของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2543: 21) 

ค่าอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                  จ  านวนชั้น 
 

                          
= 5 - 1     

   5 
0.80  = 

เกณฑก์ารแปลความหมายความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารคา้ ดงัน้ี 
 ค่าคะแนนระหวา่ง 4.21 – 5.00 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
    มากท่ีสุด 

 ค่าคะแนนระหวา่ง 3.41 – 4.20 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
   มาก 
 ค่าคะแนนระหวา่ง 2.61 – 3.40 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
   ปานกลาง 
 ค่าคะแนนระหวา่ง 1.81 – 2.60 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
   นอ้ย 
 ค่าคะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.80 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
   นอ้ยท่ีสุด 
 เกณฑก์ารแปลความหมายการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ดงัน้ี 
 ค่าคะแนนระหวา่ง 4.21 – 5.00 ความคิดเห็นต่อขอ้ความดงักล่าวอยูใ่นระดบั 
   มากท่ีสุด 
 ค่าคะแนนระหวา่ง 3.41 – 4.20 ความคิดเห็นต่อขอ้ความดงักล่าวอยูใ่นระดบัมาก 
 ค่าคะแนนระหวา่ง 2.61 – 3.40 ความคิดเห็นต่อขอ้ความดงักล่าวอยูใ่นระดบั 
   ปานกลาง 
 ค่าคะแนนระหวา่ง 1.81 – 2.60 ความคิดเห็นต่อขอ้ความดงักล่าวอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ค่าคะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.80 ความคิดเห็นต่อขอ้ความดงักล่าวอยูใ่นระดบั 
   นอ้ยท่ีสุด 
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3.3  การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
ผูว้ิจ ัยน าแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีได้พฒันาเพื่อการวิจัยในคร้ังน้ี ไปท าการ

ทดสอบเพื่อหาความเท่ียง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี 
1. การหาความเท่ียง (Validity) ผูว้ิจ ัยใช้การหาค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 

Validity) ซ่ึงเป็นการหาค่าความเท่ียงตรงท่ีให้ผูเ้ช่ียวชาญพิจารณาแบบสอบถามแต่ละขอ้วา่สามารถวดั
ไดต้รงตามท่ีตอ้งการหรือตามวตัถุประสงคใ์นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีหรือไม่ เพื่อท่ีจะน าขอ้เสนอแนะ
ไปท าการปรับปรุงแก้ไขก่อนน าไปใช้ทดสอบกับประชากรกลุ่มเป้าหมาย โดยในกรณีน้ีได้น า
แบบสอบถามให้อาจารยท่ี์ปรึกษาเป็นผูต้รวจสอบความถูกตอ้ง และให้ค  าแนะน าเพิ่มเติม พร้อม
ปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะจากอาจารยท่ี์ปรึกษา  

2. การหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ใช้วิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ซ่ึงมี
เกณฑ์ยอมรับท่ีค่าแอลฟ่า (α) มากกว่า 0.70 ถา้ค่ายิ่งเขา้ใกล ้1 มากเท่าใด แสดงว่าเคร่ืองมือนั้นมี
ความน่าเช่ือถือสูงมากเท่านั้น โดยผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน 
 
 

3.4  กระบวนการเกบ็ข้อมูล 
 1. ให้ผูเ้ขา้ร่วมวิจยัไดอ่้านรายละเอียดเบ้ืองตน้เก่ียวกบัความเป็นมาของงานวิจยั และอ่าน
ขอ้ตกลงต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการท างานวจิยั ก่อนเร่ิมท าแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ 
 2. หากยินดีท่ีจะเขา้ร่วมงานวิจยั ให้ผูเ้ขา้ร่วมงานวิจยัท าการกดปุ่มยืนยนัการเขา้ร่วมงาน
วจิยัในแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ 
 3. หลังจากผู ้เข้าร่วมงานวิจัยยืนย ันการเข้าร่วมงานวิจัยแล้ว หน้าจอแสดงผลบน
คอมพิวเตอร์จะแสดงแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ข้ึนมา ใหผู้เ้ขา้ร่วมวจิยัไดเ้ร่ิมท าแบบสอบถาม 
 4. แบบสอบถามท่ีใช ้จะตอ้งไม่ระบุตวัตนของผูเ้ขา้ร่วมวิจยั จะใชข้อ้มูลทัว่ไปดา้นปัจจยั
ส่วนบุคคลแทนช่ือและข้อมูลส่วนตวัของผูเ้ข้าร่วมวิจยัในการบนัทึกข้อมูลในแบบเก็บขอ้มูล ซ่ึง
ภายหลงัจากการน าขอ้มูลในการท าวิจยัเสร็จเรียบร้อย ผูว้จิยัจะเก็บขอ้มูลนั้นเป็นระยะเวลา 1 ปี เพื่อเป็น
ขอ้มูลอา้งอิงประกอบการวิจยั และหลงัจากนั้นจะท าการลบขอ้มูลดงักล่าวออกทั้งหมดเพื่อเป็นการ
ปกป้องความลบัส่วนตวัของผูเ้ขา้ร่วมวจิยั 
 5. ผูว้ิจยัท าการฝาก link แบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ไวใ้นหน้าเพจกลุ่มสาธารณะท่ีเป็น
แหล่งชุมชน (community) ของผูสู้งอายุ โดยด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูเ้ขา้ร่วมวิจยั จ  านวน 
400 คน ในช่วงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2564 เป็นระยะเวลา 2 สัปดาห์ 
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3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 
เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลและตรวจสอบความถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ จึงลงรหสั (Coding) และ

ประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงสถิติท่ีใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล มีรายละเอียด ดงัน้ี 
1. ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ  
2. ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้บริการศูนยก์ารคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย 

เหตุผลในการใช้บริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใชบ้ริการ วนัท่ีใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ 
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ประเภทสินคา้/บริการท่ีใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายท่ีใช้
บริการ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ  

3. ขอ้มูลความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์การคา้ 
แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้น
การตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

4. ขอ้มูลการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

5. การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมิอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติ
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% ดังนั้ น จะยอมรับ
สมมติฐานก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาพฤติกรรมและการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการศูนย์การค้าของกลุ่ม
ผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ซ่ึงผูว้ิจยัจะน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์เพื่อใช้ในการตอบ
วตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยมีการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 

 
 

4.1  ผลการวเิคราะห์ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม  
ผูว้ิจ ัยได้น าแบบสอบถามมาตรวจสอบค่าความเช่ือมั่น โดยใช้วิธีของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha) ของแต่ละตวัแปรและใช้เกณฑ์สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ท่ีมีค่า
มากกวา่ 0.7 ซ่ึงเป็นเกณฑท่ี์ใชใ้นการตรวจสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม  
 
ตารางที ่4.1  ผลการวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของแต่ละตวัแปร 

ตวัแปร จ านวนขอ้ Cronbach’s Alpha 
คุณภาพการให้บริการของศูนย์การค้า 
  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) 4 0.878 
  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3 0.939 
  ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 3 0.947 
  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 4 0.930 
  ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 3 0.965 
การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการศูนย์การค้า 6 0.901 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผลของการตรวจสอบความน่าเช่ือถือของตวัแปรทุกตวัแปรมีค่า

มากกวา่ 0.7 แสดงวา่ตวัแปรนั้นมีความน่าเช่ือถือสูง 



 21 

4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.2  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 195 48.8 
หญิง 205 51.3 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 

51.3 ส่วนเพศชาย จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 
 
ตาราง 4.3  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
60-70 ปี 351 87.8 
71-80 ปี 43 10.8 
มากกวา่ 80 ปี 6 1.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อาย ุ60-70 ปี จ  านวน 351 คน คิดเป็นร้อยละ 

87.8 รองลงมา ไดแ้ก่ อาย ุ71-80 ปี จ  านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8 และอายมุากกวา่ 80 ปี จ  านวน 
6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.4  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามสถานะการใชชี้วติ 

สถานะการใชชี้วติ จ านวน (คน) ร้อยละ 
สามารถช่วยเหลือตวัเองได ้ 394 98.5 
ตอ้งมีผูดู้แลการใชชี้วติประจ าวนั 6 1.5 
รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานะการใชชี้วิตท่ีสามารถช่วยเหลือ
ตัวเองได้ จ  านวน 394 คน คิดเป็นร้อยละ 98.5 ส่วนสถานการณ์ใช้ชีวิตท่ีต้องมีผู ้ดูแลการใช้
ชีวติประจ าวนั จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 

 
ตาราง 4.5  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามการศึกษา 

การศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
มธัยมศึกษา หรือต ่ากวา่ 25 6.3 
ปวช./ ปวส. หรืออนุปริญญา 29 7.3 
ปริญญาตรี 204 51.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 142 35.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 204 คน 

คิดเป็นร้อยละ 51.0 ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 ระดบัปวช./ ปวส. 
หรืออนุปริญญา จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 และระดบัามธัยมศึกษา หรือต ่ากวา่ จ  านวน 25 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.6  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
คา้ขาย 33 8.3 
ธุรกิจส่วนตวั 87 21.8 
พอ่บา้น/ แม่บา้น 58 14.5 
เกษตรกร 27 6.8 
ไม่ไดท้  างาน 109 27.3 
อ่ืน ๆ 86 21.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่ไดท้  างาน จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 

27.3 รองลงมา ไดแ้ก่ ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 อาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 86 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 21.5 พ่อบา้น/ แม่บา้น จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 คา้ขาย จ านวน 33 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.3 และเกษตรกร จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ตามล าดบั 

 
ตาราง 4.7  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 33 8.3 
10,000 – 40,000 บาท 193 48.3 
มากกวา่ 40,000 บาท 174 43.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 40,000 บาท 

จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.3 รองลงมา ได้แก่ รายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 40,000 บาท 
จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 33 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.3 ตามล าดบั 
 
 

4.3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์การค้าของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.8  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามเหตุผลในการใชบ้ริการ (เลือกตอบได้

มากกวา่หน่ึงค าตอบ) 

เหตุผลในการใชบ้ริการ 
จ านวน 
(ค าตอบ) 

ร้อยละ 

ใกลบ้า้น 313 34.7 
ใกลท่ี้ท างาน 36 4.0 
มีความสะดวกครบครัน ง่ายต่อการใชบ้ริการต่าง ๆ 258 28.6 
ความคุน้เคยชิน 155 17.2 
ความสะดวกสบายในการเดินทาง (มีคมนาคมสาธารณะเขา้ถึง) 110 12.2 
มีร้านหายาก (ตอ้งไปเฉพาะศูนยก์ารคา้นั้น ๆ) 23 2.6 
อ่ืน ๆ 6 0.7 
รวม 901 100.0 
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จากตารางท่ี 4.8 กลุ่มตวัอยา่งมีเหตุผลในการใช้บริการมากท่ีสุด คือ ใกลบ้า้น คิดเป็น
ร้อยละ 34.7รองลงมา ไดแ้ก่ มีความสะดวกครบครัน ง่ายต่อการใชบ้ริการต่าง ๆ คิดเป็นร้อยละ 28.6 
ความคุน้เคยชิน คิดเป็นร้อยละ 17.2 ความสะดวกสบายในการเดินทาง (มีคมนาคมสาธารณะเขา้ถึง) 
คิดเป็นร้อยละ 12.2 ใกลท่ี้ท างาน คิดเป็นร้อยละ 4.0 มีร้านหายาก (ตอ้งไปเฉพาะศูนยก์ารคา้นั้น ๆ) 
คิดเป็นร้อยละ 2.6 และเหตุผลอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 0.7 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.9  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใชบ้ริการ 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ตนเอง 176 44.0 
เพื่อน 11 2.8 
ญาติพี่นอ้ง 8 2.0 
ครอบครัว 203 50.8 
อ่ืน ๆ 2 0.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใช้บริการ 

คือ ครอบครัว จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมา ไดแ้ก่ ตนเอง จ านวน 176 คน คิดเป็น
ร้อยละ 44.0 เพื่อน จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 ญาติพี่น้อง จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 
และบุคคลอ่ืน ๆ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.10  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามวนัท่ีใชบ้ริการ 

วนัท่ีใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
วนัจนัทร์ 28 7.0 
วนัองัคาร 18 4.5 
วนัพุธ 44 11.0 
วนัพฤหสับดี 17 4.3 
วนัศุกร์ 53 13.3 
วนัเสาร์ 145 36.3 
วนัอาทิตย ์ 95 23.8 
รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการวนัเสาร์ จ  านวน 145 คน คิดเป็น
ร้อยละ 36.3 รองลงมา ไดแ้ก่ วนัอาทิตย ์จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 วนัศุกร์ จ  านวน 53 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.3 วนัพุธ จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 วนัจนัทร์ จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.0 วนัองัคาร จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 และวนัพฤหสับดี จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 
ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.11  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
10.00 น. – 12.00 น. 108 27.0 
12.01 น. – 14.00 น. 101 25.3 
14.01 น. – 16.00 น. 93 23.3 
16.01 น. – 18.00 น. 68 17.0 
18.01 น. – 20.00 น. 29 7.3 
20.01 น. – 22.00 น. 1 0.3 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการช่วงเวลา 10.00 น. – 12.00 น. 

จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 รองลงมา ไดแ้ก่ ช่วงเวลา 12.01 น. – 14.00 น. จ านวน 101 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.3 ช่วงเวลา 14.01 น. – 16.00 น. จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 ช่วงเวลา 
16.01 น. – 18.00 น. จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 ช่วงเวลา 18.01 น. – 20.00 น. จ านวน 29 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.3 และช่วงเวลา 20.01 น. – 22.00 น. จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.12  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 40 10.0 
1 ชัว่โมง 118 29.5 
2 ชัว่โมง 180 45.0 
3 ชัว่โมง 47 11.8 
มากกวา่ 3 ชัว่โมง 15 3.8 
รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.12 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการเป็นระยะเวลา 2 ชั่วโมง 
จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 รองลงมา ไดแ้ก่ ระยะเวลา 1 ชัว่โมง จ านวน 118 คน คิดเป็น
ร้อยละ 29.5 ระยะเวลา 3 ชัว่โมง จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 ระยะเวลาน้อยกว่า 1 ชัว่โมง 
จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และระยะเวลามากกว่า 3 ชัว่โมง จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.8 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.13  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ทุกวนั 9 2.3 
1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ 159 39.8 
3-4 คร้ังต่อสัปดาห์ 20 5.0 
1-2 คร้ังต่อเดือน 199 49.8 
อ่ืน ๆ 13 3.3 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการ 1-2 คร้ังต่อ

เดือน จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 159 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.8 ความถ่ีในการใช้บริการ 3-4 คร้ังต่อสัปดาห์ จ  านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 
ความถ่ีในการใชบ้ริการช่วงอ่ืน ๆ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 และ ความถ่ีในการใชบ้ริการทุกวนั 
จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.14  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามประเภทสินคา้/บริการท่ีใชบ้ริการ 

(เลือกตอบไดม้ากกวา่หน่ึงค าตอบ) 

ประเภทสินคา้/บริการท่ีใชบ้ริการ 
จ านวน 
(ค าตอบ) 

ร้อยละ 

ซุปเปอร์มาร์เก็ต 337 32.9 
ร้านอาหาร ร้านขนม และเคร่ืองด่ืม 246 24.0 
ธนาคาร 213 20.8 
ร้านขายสินคา้และบริการต่าง ๆ 191 18.7 
คลินิกเสริมความงาม 19 1.9 
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ตาราง 4.14  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามประเภทสินคา้/บริการท่ีใชบ้ริการ 
(เลือกตอบไดม้ากกวา่หน่ึงค าตอบ) (ต่อ) 

ประเภทสินคา้/บริการท่ีใชบ้ริการ 
จ านวน 
(ค าตอบ) 

ร้อยละ 

สถานออกก าลงักาย 12 1.2 
โรงเรียนหรือสถาบนักวดวชิา เช่น สอนดา้นภาษา สอนดา้นดนตรี 
เป็นตน้ 

3 0.3 

อ่ืน ๆ 3 0.3 
รวม 1024 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการซุปเปอร์มาร์เก็ตมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 

32.9 รองลงมา ไดแ้ก่ ร้านอาหาร ร้านขนม และเคร่ืองด่ืม คิดเป็นร้อยละ 24.0 ธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 
20.8 ร้านขายสินคา้และบริการต่าง ๆ คิดเป็นร้อยละ 18.7 คลินิกเสริมความงาม คิดเป็นร้อยละ 1.9 
สถานออกก าลงักาย คิดเป็นร้อยละ 1.2 และโรงเรียนหรือสถาบนักวดวิชา  เช่น สอนดา้นภาษา 
สอนดา้นดนตรี เป็นตน้ กบับริการอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 0.3 เท่ากนั ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.15  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการ  

ค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 500 บาท 19 4.8 
500 – 1,000 บาท 112 28.0 
1,001 – 1,500 บาท 94 23.5 
1,501 – 2,000 บาท 85 21.3 
2,001 – 2,500 บาท 50 12.5 
มากกวา่ 2,500 บาท 40 10.0 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการ 500 – 1,000 บาท 

จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 รองลงมา ได้แก่ ค่าใช้จ่ายท่ีใช้บริการ 1,001 – 1,500 บาท 
จ านวน 94 คน คิดเป็น ร้อยละ 23.5 ค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการ 1,501 – 2,000 บาท จ านวน 85 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21.3 ค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการ 2,001 – 2,500 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 ค่าใชจ่้าย
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ท่ีใชบ้ริการมากกวา่ 2,500 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 
500 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 ตามล าดบั 
 
 

4.4  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์การค้า 

 
ตารางที ่4.16  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพ

การให้บริการของศูนยก์ารคา้ ภาพรวมและรายดา้น 
คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แปลความหมาย 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) 3.88 0.783 มาก 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3.82 0.842 มาก 
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 3.83 0.852 มาก 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 3.87 0.860 มาก 
ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 3.85 0.898 มาก 
รวม 3.82 0.709 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยก์ารคา้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจ (Assurance) ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ดา้นการ
ตอบสนอง (Responsiveness) ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.82 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.17  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนยก์ารคา้ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) 

คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลความหมาย 

การตกแต่งสถานท่ีท่ีสวยงามและทนัสมยั 3.67 0.897 มาก 
ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า 
ท่ีนัง่พกั 

4.11 0.942 มาก 

ประเภทการบริการท่ีหลากหลายและอบอุ่น 3.92 0.900 มาก 
สถานท่ีหรือจุดท่ีใหบ้ริการภายในศูนยก์ารคา้ 3.82 0.922 มาก 
รวม 3.88 0.783 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยก์ารคา้ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน ้ า ท่ีนัง่
พกั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยสุด คือ การตกแต่งสถานท่ีท่ีสวยงามและทนัสมยั 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 

 
ตารางที ่4.18  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพ

การให้บริการของศูนยก์ารคา้ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลความหมาย 

พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.86 0.875 มาก 

พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา
เม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด 

3.74 0.886 มาก 

พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญในการบริการ
กบัลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 

3.85 0.914 มาก 

รวม 3.82 0.842 มาก 
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จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยก์ารคา้ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด คือ พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 
 
ตารางที ่4.19  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพ

การให้บริการของศูนยก์ารคา้ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลความหมาย 

พนกังานยนิดีใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้ 3.87 0.905 มาก 
พนกังานเขา้ใจปัญหาและความคิดเห็นของลูกคา้
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.74 0.888 มาก 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อความ
ตอ้งการ 

3.87 0.896 มาก 

รวม 3.83 0.852 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยก์ารคา้ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานยินดีให้ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ และ
พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 เท่ากนั ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
นอ้ยสุด คือ พนกังานเขา้ใจปัญหาและความคิดเห็นของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 
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ตารางที ่4.20  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนยก์ารคา้ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 

คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 

ค่าเฉล่ีย 
ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลความหมาย 

พนกังานมีความรู้ในการแนะน าบริการให้แก่
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.76 0.922 มาก 

ศูนยก์ารคา้บริการลูกคา้ตามหลกัระยะห่างทาง
สังคม (Social Distancing) และวถีิชีวติใหม่ 
(New Normal) 

3.84 0.960 มาก 

เพื่อความปลอดภยั มีการคดักรองผูบ้ริโภคก่อน
เขา้ใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ 

3.96 0.987 มาก 

คุณภาพสินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้ 
มีความน่าเช่ือถือ 

3.92 0.915 มาก 

รวม 3.87 0.860 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยก์ารคา้ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เพื่อความปลอดภยั มีการคดักรองผูบ้ริโภคก่อน
เขา้ใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด คือ พนกังานมีความรู้ใน
การแนะน าบริการใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 
 
ตารางที ่4.21  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพ

การให้บริการของศูนยก์ารคา้ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 
คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 
ค่าเฉล่ีย 

ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

พนกังานมีความเป็นมิตรในขณะใหบ้ริการ 3.86 0.936 มาก 
พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ 3.85 0.918 มาก 
พนกังานดูแลเอาใจใส่ในการบริการแก่ลูกคา้ 3.85 0.933 มาก 
รวม 3.85 0.898 มาก 
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จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยก์ารคา้ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 เม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานมีความเป็นมิตรในขณะให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.86 ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด คือ พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ และพนกังาน
ดูแลเอาใจใส่ในการบริการแก่ลูกคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 เท่ากนั  
 
 

4.5  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการศูนย์การค้าของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 
ตารางที ่4.22  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

ของผูต้อบแบบสอบถาม 

การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ค่าเฉล่ีย 
ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย 

ฉนัจะนึกถึงความตอ้งการของฉนัก่อนท่ีจะใช้
บริการศูนยก์ารคา้ 

4.11 0.806 มาก 

ฉนัจะหาขอ้มูลเก่ียวกบับริการต่าง ๆ ท่ีศูนยก์ารคา้
ใหบ้ริการ 

3.53 0.952 มาก 

ฉนัจะเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เพราะมีบริการท่ี
ดีกวา่ ท่ีอ่ืน 

3.78 0.900 มาก 

ฉนัมกัจะแนะน าใหค้นท่ีคุน้เคยหรือรู้จกัไปใช้
บริการท่ีศูนยก์ารคา้ 

3.45 1.044 ปานกลาง 

ฉนัเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เพราะคุม้ค่ากบัเงินท่ี
ตอ้งจ่ายช าระ 

3.69 0.971 มาก 

ฉนัยงัคงใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ต่อไปเร่ือย ๆ 3.89 0.883 มาก 
รวม 3.74 0.759 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อขอ้ความดงักล่าวอยู่ใน

ระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ฉนัจะนึกถึงความ
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ตอ้งการของฉันก่อนท่ีจะใช้บริการศูนยก์ารคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยสุด คือ 
ฉนัมกัจะแนะน าใหค้นท่ีคุน้เคยหรือรู้จกัไปใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 
 
 

4.6  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐาน ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ 
 
ตารางที ่4.23  ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson correlation 

coefficient) ระหวา่งตวัแปร 
ตวัแปร Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy Decision 

Tangibles 1      
Reliability 0.731* 1     
Responsiveness 0.683* 0.873* 1    

Assurance 0.723* 0.797* 0.769* 1   
Empathy 0.730* 0.832* 0.827* 0.844* 1  
Decision 0.599* 0.537* 0.550* 0.608* 0.588* 1 

P < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันระหวา่งตวัแปรอิสระกบั
ตัวแปรตามมีค่าระหว่าง 0.537 – 0.608 แสดงว่า ตัวแปรอิสระทุกด้านของตัวแปรคุณภาพการ
ให้บริการของศูนยก์ารคา้ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพื่อหาปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการด้านใดบา้งมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภค    
วยัหลงัเกษียณ 
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ตารางที ่4.24  แสดงผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจในการเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ ดว้ยวิธี Enter 
คร้ังท่ี 1 

  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta Tolerance VIF 
(Constant) 1.207 0.153  7.867 0.000   
Tangibles 0.303 0.058 0.312 5.199 0.000* 0.399 2.505 
Reliability -0.131 0.080 -0.146 -1.632 0.104 0.181 5.526 
Responsiveness 0.130 0.075 0.146 1.737 0.083 0.205 4.887 

Assurance 0.251 0.068 0.284 3.712 0.000* 0.246 4.066 
Empathy 0.102 0.073 0.121 1.404 0.161 0.194 5.155 

R = 0.658  R2 = 0.433  Adjusted R2 = 0.426  SEest = 0.576 F = 60.118  Sig. = 0.000* 
P < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านส่ิงท่ีสัมผ ัสได้ 
(Tangibles) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณในระดบัสูง (R = 658) มีอ านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 43.3 ( R2 = 0.433) 
มีความคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์เท่ากบั 0.576 (SEest = 0.576) มีค่า Tolerance ตั้งแต่ 0.181 ถึง 0.399 
และมีค่า VIF ตั้งแต่ 2.505 ถึง 5.526 จึงไม่เกิดปัญหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ดงันั้น จึงท า
การยืนยนัดว้ยวิธี ENTER คร้ังท่ี 2 เพื่อยืนยนัการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
(Tangibles) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 
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ตารางที ่4.25  แสดงผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจในการเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ ดว้ยวิธี Enter 
คร้ังท่ี 2 

  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta Tolerance VIF 
(Constant) 1.233 0.151  8.149 0.000   
Tangibles 0.324 0.053 0.334 6.055 0.000* 0.478 2.094 
Assurance 0.323 0.049 0.366 6.638 0.000* 0.478 2.094 

R = 0.650  R2 = 0.432  Adjusted R2 = 0.420  SEest = 0.578 F = 145.364  Sig. = 0.000* 
P < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านส่ิงท่ีสัมผ ัสได้ 
(Tangibles) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณในระดบัสูง (R = 650) มีอ านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 43.2 ( R2 = 0.432) 
มีความคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์เท่ากบั 0.578 (SEest = 0.578) มีค่า Tolerance 0.478 และมีค่า VIF 
ตั้งแต่ 2.094 จึงไม่เกิดปัญหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระตวัแปรปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ เรียงล าดบัจาก
มากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) (Beta เท่ากบั 0.366) และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
(Tangibles) (Beta เท่ากบั 0.334) ตามล าดบั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยทุกดา้นมีอิทธิพล
ในทางบวกต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ 
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บทที ่ 5 

สรุปผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ 

 
 

การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาพฤติกรรมและการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้ของกลุ่มผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ มีวตัถุประสงคก์ารวิจยั คือ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการ คุณภาพการให้บริการ และการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยั
หลงัเกษียณ และ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ
ศูนย์การค้าของผู ้บริโภควัยหลังเกษียณ ในการศึกษาผู ้วิจ ัยใช้วิธีการวิจัย เชิงปริมาณซ่ึงใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 
โดยสามารถสรุปและอภิปรายผลการศึกษาตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัไดด้งัน้ี 
 
 

5.1  พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์การค้าของผู้ตอบแบบสอบถาม 
กลุ่มตวัอย่างมีเหตุผลในการใช้บริการมากที่สุด คือ ใกลบ้า้น คิดเป็นร้อยละ 34.7 กลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่มีบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใชบ้ริการ คือ ครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 50.8 ใชบ้ริการ
วนัเสาร์ คิดเป็นร้อยละ 36.3 ใช้บริการช่วงเวลา 10.00 น. – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 27.0 ใช้บริการ
เป็นระยะเวลา 2 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 45.0 มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-2 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 
49.8 ใชบ้ริการซุปเปอร์มาร์เก็ตมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 32.9 และมีค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการ 500 – 1,000 บาท
ต่อคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 28.0 พฤติกรรมของกลุ่มตวัอย่างจากการศึกษาน้ีมีรูปแบบเช่นเดียวกับ
ผลการศึกษาของ ประสพชัย พสุนนท์ และฐิตวนัต์ แตม้คุณ (2560) ผลการศึกษาพบว่า ผูสู้งอายุ 
มีความถ่ีในการเขา้ใช้ศูนยก์ารคา้อยู่ท่ี 1-2 คร้ัง/เดือน ใช้เวลาในการเขา้ใช้บริการ 2-4 ชัว่โมง และ
มีค่าใช้จ่าย 1,000-3,000 บาท/คร้ัง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วนัเพ็ญ พุทธานนท์ (2560) ผลการศึกษา
พบว่า สินคา้ที่ผู สู้งวยัซ้ือมากท่ีสุดในศูนย์การค้าคือสินค้าอุปโภคบริโภค บริการท่ีใช้บ่อยคือ
ซุปเปอร์มาร์เก็ต  
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5.2  ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์การค้า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารคา้โดยรวม

อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได้ (Tangibles) ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 รองลงมา ได้แก่ ด้านการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 
ค่ า เฉ ล่ีย เท่ากับ 3.87 ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) ค่ า เฉ ล่ีย เท่ากับ 3.85 ด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.83 ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.82 
ตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จุฑารัตน์ สายโรจน์พนัธ์ (2558) ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพ
การบริการโดยรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก สอดคล้องกบังานวิจยัของ ประสพชยั พสุนนท์ และ
ฐิตวนัต์ แตม้คุณ (2560) ผลการศึกษาพบว่า ส่ิงกระตุน้ของผูบ้ริโภคท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด คือ 
ลกัษณะทางกายภาพของศูนยก์ารคา้ส าคญัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ส่ิงกระตุน้ภายนอกต่อการเข้าใช้
บริการ และส่ิงกระตุน้ภายในต่อการเขา้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ตามล าดบั 

เมื่อพิจารณารายขอ้ดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้(Tangibles) พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน ้ า ท่ีนัง่พกั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ภสัร์นลิน เลิศด ารงไชย และไตรรัตน์ จารุทศัน์ (2563) ผลการศึกษาพบวา่ พื้นท่ีจ  าเป็นตอ้งมีส าหรับ
ผูสู้งวยั คือ พื้นท่ีส าหรับนัง่ ท่ีนัง่ โดยเฉพาะพื้นท่ีส าหรับให้นัง่สังสรรค์ ส าหรับท ากิจกรรม และ
ส าหรับสันทนาการและความบนัเทิง 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานใหบ้ริการได้
อยา่งถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานยินดีให้ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ และพนกังานให้บริการ
อยา่งรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 เท่ากนั ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) พบวา่ ขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานมีความเป็นมิตรในขณะให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 และดา้นการ
สร้างความมัน่ใจ (Assurance) พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เพื่อความปลอดภยั มีการคดักรอง
ผูบ้ริโภคก่อนเขา้ใช้บริการท่ีศูนยก์ารคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 สอดคล้องกบังานวิจยัของ วนัเพ็ญ 
พุทธานนท ์(2560) ผลการศึกษาพบวา่ ผูสู้งวยัมีความตอ้งการพนกังานท่ีมีความเขา้ใจผูสู้งวยั จริงใจ
และเตม็ใจใหบ้ริการ  

 
 

5.3  การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการศูนย์การค้าของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวา่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 โดยให้ความส าคญักบัความตอ้งการของตวัผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ
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เป็นหลกั ก่อนท่ีจะใช้บริการศูนยก์ารคา้ เช่นเดียวกบัการศึกษาของ ชูชยั สมิทธิไกร (2558) ท่ีพบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการจะมองหาสัญลกัษณ์ หรือส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมท่ีเป็นเสมือนตวัแทนของคุณภาพของบริการ 
เช่น การแต่งกายของผูใ้ห้บริการ ลกัษณะทางกายภาพของสถานท่ี เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ และ
อตัราค่าบริการ  

 
 

5.4  ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการศูนย์การค้า
ของผู้บริโภควยัหลงัเกษยีณ 

จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของ
ผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ตวัแปรปัจจยัคุณภาพการให้บริการ
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ เรียงล าดบั
จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการสร้างความมัน่ใจ (Assurance) (Beta เท่ากับ 0.366) และด้านส่ิงท่ี
สัมผสัได ้(Tangibles) (Beta เท่ากบั 0.334) ตามล าดบั โดยทุกดา้นมีอิทธิพลในทางบวกต่อการตดัสินใจ
ในการเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ โดยมีผลการศึกษาของ จุฑารัตน์ 
สายโรจน์พนัธ์ (2558); วนัเพ็ญ พุทธานนท์ (2560) และ ชูชยั สมิทธิไกร (2558) ท่ีพบว่า คุณภาพ
การบริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีผลท่ีสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาน้ี 
 

5.5  ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการศูนย์การค้า 
ผูป้ระกอบการศูนยก์ารคา้ควรพิจารณาน าเสนอการบริการและการบริหารส่ิงอ านวย

ความสะดวกภายในศูนยก์ารคา้ให้มีคุณภาพมาตรฐาน โดยมุ่งเน้นพฒันาบุคลากรและยกระดับ
คุณภาพการให้บริการสู่มาตรฐานสากล ตลอดจนการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใชเ้พื่อเพิ่มความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ท่ีเป็นผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ เช่น การพฒันาบุคลากรโดยการจดัอบรมให้พนักงาน
มีความรู้และความเช่ียวชาญในการท าการคดักรองผูบ้ริโภคก่อนเข้าใช้บริการที่ศูนย ์การคา้ 
เป็นมาตรฐานเดียวกนั การบริหารส่ิงอ านวยสะดวกภายในบริเวณศูนยก์ารคา้ โดยท าท่ีจอดรถเฉพาะ
ผูสู้งอายท่ีุใกลท่ี้สุดกบับริเวณทางเขา้ศูนยก์ารคา้ ท าประตูห้องน ้ าเป็นบานเล่ือน หรือบานประตูเปิดออก 
เพื่อให้สามารถเขา้ไปช่วยเหลือผูสู้งอายุ ขณะเกิดเหตุห้องน ้ าไดส้ะดวก ปรับพื้นท่ี ท่ีนัง่พกั ส าหรับ
ผูสู้งอายุโดยเฉพาะ ออกแบบโดยมุ่งเน้นให้มีความร่ืนรมย์น่าพกัผ่อนและมีเอกลกัษณ์สวยงาม 
เหมาะกบัเป็นท่ีสังสรรคส์ าหรับพบปะเพื่อนฝงูวยัเดียวกนั 
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5.6  ข้อจ ากดัของงานวจิัย 
ในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลจากผูสู้งอายุท่ีมีอายุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป อาศยัอยู่

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูสู้งอายท่ีุสามารถใชชี้วิตนอกบา้นไดเ้ท่านั้น โดยมีผูสู้งอายท่ีุมีอายมุากกวา่ 
80 ปี เป็นผูต้อบแบบสอบถามในจ านวนท่ีน้อย โดยอาจมีผูสู้งอายุอีกจ านวนมากท่ีอายุมากกวา่ 80 ปี 
ซ่ึงผูว้ิจยัไม่ไดท้  าการเก็บขอ้มูล 
 
 

5.7  ข้อเสนอแนะของการท าวจิัยคร้ังต่อไป 
ในการท าวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการท าวิจยัพฤติกรรมและการตดัสินใจในการเลือกใช้

บริการแผนกซุปเปอร์มาร์เก็ตในศูนยก์ารคา้ของของกลุ่มผูบ้ริโภควยัหลงัเกษียณ จะท าให้เขา้ถึง
กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
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ภาคผนวก ก 

 
แบบสอบถาม 

 เร่ือง การศึกษาพฤติกรรมและการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการศูนย์การค้าของกลุ่มผู้บริโภค 
วยัหลงัเกษียณ 

 
ส่วนที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยท าเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งหนา้ขอ้ความตามความจริง
ของท่าน 

 1. เพศ       
  ชาย  หญิง 

2. อาย ุ   
   60-70 ปี  71-80 ปี  มากกวา่ 80 ปี 
3. สถานะการใชชี้วติ 
  สามารถช่วยเหลือตวัเองได ้  ตอ้งมีผูดู้แลการใชชี้วติประจ าวนั 
4. การศึกษาสูงสุด 
  มธัยมศึกษา หรือต ่ากวา่  ปวช./ ปวส. หรืออนุปริญญา 
  ปริญญาตรี  สูงกวา่ปริญญาตรี  
5. อาชีพปัจจุบนั    
  คา้ขาย  ธุรกิจส่วนตวั 
  พอ่บา้น/ แม่บา้น  เกษตรกร 
  ไม่ไดท้  างาน   อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
  ต ่ากวา่ 10,000 บาท  10,000 – 40,000 บาท 
  มากกวา่ 40,000 บาท  
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยท าเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งหนา้ขอ้ความตามความจริง
ของท่าน 

1. เหตุผลในการใชบ้ริการมากท่ีสุด (เลือกตอบไดม้ากกวา่หน่ึงค าตอบ) 
  ใกลบ้า้น  
  ใกลท่ี้ท างาน 
  มีความสะดวกครบครัน ง่ายต่อการใชบ้ริการต่าง ๆ  
  ความคุน้เคยชิน 
  ความสะดวกสบายในการเดินทาง (มีคมนาคมสาธารณะเขา้ถึง)  
  มีร้านหายาก (ตอ้งไปเฉพาะศูนยก์ารคา้นั้น ๆ) 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 
2. บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการมาใชบ้ริการมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว) 
  ตนเอง  เพื่อน 
  ญาติพี่นอ้ง  ครอบครัว 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ.......................  
3. วนัท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว) 
  วนัจนัทร์  วนัองัคาร 
  วนัพุธ  วนัพฤหสับดี 
  วนัศุกร์  วนัเสาร์ 
  วนัอาทิตย ์
4. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว) 
  10.00 น. – 12.00 น.  12.01 น. – 14.00 น. 
  14.01 น. – 16.00 น.  16.01 น. – 18.00 น. 
  18.01 น. – 20.00 น.  20.01 น. – 22.00 น. 
5. ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว) 
  นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง  1 ชัว่โมง 
  2 ชัว่โมง  3 ชัว่โมง 
  มากกวา่ 3 ชัว่โมง 
 
 



 45 

6. ความถ่ีในการใชบ้ริการ (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว) 
  ทุกวนั  1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ 
  3-4 คร้ังต่อสัปดาห์  1-2 คร้ังต่อเดือน 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ.......................  
7. ประเภทสินคา้/บริการท่ีท่านเขา้ไปใชบ้ริการ (เลือกตอบไดม้ากกวา่หน่ึงค าตอบ)  
  ซุปเปอร์มาร์เก็ต  ร้านอาหาร ร้านขนม และเคร่ืองด่ืม 
  ธนาคาร  ร้านขายสินคา้และบริการต่าง ๆ 
  คลินิกเสริมความงาม  สถานออกก าลงักาย 
  โรงเรียนหรือสถาบนักวดวชิา เช่น สอนดา้นภาษา สอนดา้นดนตรี เป็นตน้ 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ.......................  
8. ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียท่ีใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง  
  นอ้ยกวา่ 500 บาท  500 – 1,000 บาท 
  1,001 – 1,500 บาท  1,501 – 2,000 บาท 
  2,001 – 2,500 บาท  มากกวา่ 2,500 บาท 
 

ส่วนที ่3 ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้  
ท่านเห็นดว้ยกบัประเด็นต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมายลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
ขอ้ คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้  ระดบัความคิดเห็น 

เห็น
ดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

เห็น
ดว้ย 

นอ้ย 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

เห็น
ดว้ย 

มาก 

เห็น
ดว้ย 

มาก
ท่ีสุด 

ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ (Tangibles)  
1. การตกแต่งสถานท่ีท่ีสวยงามและทนัสมยั      
2. ส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน ้า ท่ีนัง่พกั      
3.  ประเภทการบริการท่ีหลากหลายและอบอุ่น      
4. สถานท่ีหรือจุดท่ีใหบ้ริการภายในศูนยก์ารคา้      
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ขอ้ คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้  ระดบัความคิดเห็น 
เห็น
ดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

เห็น
ดว้ย 

นอ้ย 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

เห็น
ดว้ย 

มาก 

เห็น
ดว้ย 

มาก
ท่ีสุด 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
5. พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ 
     

6. พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิด
ขอ้ผดิพลาด 

     

7. 
พนกังานมีความรู้ความเช่ียวชาญในการบริการกบั
ลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 

     

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
8. พนกังานยนิดีใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้      
9.  พนกังานเขา้ใจปัญหาและความคิดเห็นของลูกคา้ได้

อยา่งรวดเร็ว 

     

10. พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อความ
ตอ้งการ 

     

ด้านการสร้างความมั่นใจ (Assurance) 
11. พนกังานมีความรู้ในการแนะน าบริการให้แก่ลูกคา้

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
     

12. ศูนยก์ารคา้บริการลูกคา้ตามหลกัระยะห่างทาง
สังคม (Social Distancing) และวถีิชีวติใหม่ (New 
Normal) 

     

13. เพื่อความปลอดภยั มีการคดักรองผูบ้ริโภคก่อนเขา้
ใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ 

     

14. คุณภาพสินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้มีความ
น่าเช่ือถือ 
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ขอ้ คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้  ระดบัความคิดเห็น 
เห็น
ดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

เห็น
ดว้ย 

นอ้ย 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

เห็น
ดว้ย 

มาก 

เห็น
ดว้ย 

มาก
ท่ีสุด 

ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 
15. พนกังานมีความเป็นมิตรในขณะใหบ้ริการ      
16. พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้      
17. พนกังานดูแลเอาใจใส่ในการบริการแก่ลูกคา้      

 
ส่วนที ่4 การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมายลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
ขอ้ การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ระดบัความคิดเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ท่ีสุด 

1. ฉนัจะนึกถึงความตอ้งการของฉนัก่อนท่ีจะใช้
บริการศูนยก์ารคา้ 

     

2. ฉนัจะหาขอ้มูลเก่ียวกบับริการต่าง ๆ ท่ีศูนยก์ารคา้ 
ใหบ้ริการ 

     

3.  ฉนัจะเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เพราะมีบริการท่ี
ดีกวา่ท่ีอ่ืน 

     

4. ฉนัมกัจะแนะน าใหค้นท่ีคุน้เคยหรือรู้จกัไปใช้
บริการท่ีศูนยก์ารคา้ 

     

5. ฉนัเลือกใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เพราะคุม้ค่ากบัเงินท่ี 
ตอ้งจ่ายช าระ 

     

6.  ฉนัยงัคงใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ต่อไปเร่ือย ๆ      
 
 

 


