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1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
จากขอ้มูลสมาคมผูค้า้ปลีกไทย พ.ศ.2560 พบวา่ มูลค่าธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทยมี

มูลค่าราว 3.6 ลา้นลา้นบาท และมีการแข่งขนักนัในอุตสาหกรรมอยา่งมาก โดยสามารถแบ่งธุรกิจคา้
ปลีกออกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม คือ 1. กลุ่มคา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern Trade) มียอดขายสูงถึงร้อยละ 32 ของ
มูลค่าการบริโภคคา้ปลีกและคา้ส่งทั้งหมด 2. กลุ่มวิสาหกิจขนาดกลาง ส่วนใหญ่เป็นผูน้ าคา้ปลีก
และค้าส่งในจงัหวดันั้นๆ 3. กลุ่มวิสาหกิจขนาดเล็ก ซ่ึงจะเป็นร้านขายของช า  ร้านโชห่วย ซ่ึง
สถานการณ์ธุรกิจคา้ปลีกปี พ.ศ. 2563 มีแนวโนม้หดตวัสูงข้ึนส่วนหน่ึงก็มาจากสถานการณ์ของการ
แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ท่ีท าให้เป็นตวัเร่งและยงักระตุน้ให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนไป 
รวมไปถึงการใชจ่้ายของผูบ้ริโภคเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็วเช่นกนั ไม่วา่จะเป็นการซ้ือสินคา้ออนไลน์
มากข้ึน หรือการใช้จ่ายท่ีน้อยลงเน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจท่ีไม่มัน่คง ซ่ึงส่งผลต่อธุรกิจคา้ปลีกเป็น
อย่างมาก เน่ืองด้วยมาตรการของรัฐต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นก าหนดเวลาเปิด ปิด หรือจ ากดัการเขา้ใช้
บริการ ส่งผลใหร้้านคา้ปลีกนั้นไดรั้บผลกระทบและยอดขายท่ีลดลงเป็นอยา่งมาก 

แนวโนม้ธุรกิจในอุตสาหกรรมคา้ปลีกในประเทศไทย คาดการณ์โดยศูนยว์ิจยักรุงศรี 
ระบุวา่ในปี พ.ศ. 2564 - 2566 ยอดขายร้านคา้ปลีกมีแนวโนม้เติบโตเปราะบาง เฉล่ีย ร้อยละ 1.50– 
2.50 เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และจะทยอยฟ้ืนตวัจากสถานการณ์โค
วดิ 19 เฉล่ียร้อยละ 3.0-4.0 ต่อปี เน่ืองจากมีปัจจยัอ่ืนท่ีมาช่วยกระตุน้เศรษฐกิจ เช่น มาตรการกระตุน้
การใช้จ่ายจากภาครัฐ การขยายตวัการลงทุนจากภาครัฐ และการจากการขยายตวัของชุมชนเมือง 
ดงันั้นแนวโนม้ในการแข่งขนัของอุตสาหกรรมธุรกิจคา้ปลีกจึงถือว่ามีการแข่งจนัรุนแรงเป็นอย่าง
มาก เพราะทั้งคู่แข่งรายใหม่จากทั้งในและต่างประเทศเห็นโอกาสในการขยายธุรกิจคา้ปลีกใน
ประเทศไทย ทั้งยงัรวมไปถึงการเขา้มาของธุรกิจร้านคา้ออนไลน์ (E-Commerce)  ซ่ึงมีการแข่งขนั
รุนแรงและเติบโตอย่างกา้วกระโดด เขา้มามีอิทธิพลกบัลูกคา้ในประเทศไทยเป็นอย่างมากในช่วง
สถานการณ์โควิด 19 ส่งผลให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนไป หันมาใช้จ่ายและซ้ือสินค้าผ่าน
ช่องทางออนไลน์กันเพิ่มมากข้ึน ย่อมส่งผลกระทบกับห้างค้าปลีกอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ ดังนั้น
ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกจึงจ าเป็นตอ้งเร่งหากลยุทธ์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี
เปล่ียนไป นอกจากนั้นยงัตอ้งปรับรูปแบบการลงทุนเพื่อสร้างการเติบโตในระยะยาว โดย 
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1. ลงทุนสาขาท่ีมีขนาดเล็กลงในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เน่ืองจาก
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในชุมชนเมืองท่ีเปล่ียนไป เนน้ความสะดวกสบายและง่ายต่อการซ้ือสินคา้ 
ดงันั้นจึงมีการลงทุนในสาขาท่ีมีขนาดเล็กเพิ่มมากข้ึนและเปิดบริการ 24 ชัว่โมง 

2. ลงทุนสาขาในต่างจังหวดัทั้งสาขาท่ีมีพื้นท่ีขนาดใหญ่และพื้นท่ีขนาดเล็ก เพื่อ
รองรับการเติบโตและการขยายตวัของชุมชนทั้งเมืองหลกัและเมืองรอง ผูป้ระกอบการยงัเพิ่มสาขา
โดยเปิดสาขาในพื้นท่ีเมืองรองเพิ่มมากข้ึน เขา้ถึงจงัหวดัและอ าเภอขนาดเล็กไดม้ากข้ึน โดยขนาด
พื้นท่ีของสาขาก็จะอยูท่ี่  3,000 – 4,000 ตารางเมตร เพื่อเพิ่มความคล่องตวั 

นอกจากนั้นแลว้จากขอ้มูลพบวา่ ไฮเปอร์มาเก็ตเร่ิมเขา้สู่ความเส่ือมถอย โดยขอ้มูลจาก
สมาคมคา้ปลีกไทยไดร้ะบุวา่การเติบโตของไฮเปอร์มาเก็ตในช่วง 5 ปีหลงั (2014-2019) เติบโตเฉล่ีย
เพียงร้อยละ 2.0 ทั้งท่ีมีการขยายสาขาเพิ่มมากข้ึน ปัจจยัท่ีท าให้เกิดความเส่ือมถอยสามารถสรุปได้
ดงัน้ี 

1. ธุรกิจคา้ปลีกมีการขยายสาขาอยา่งรวดเร็ว อาจจะท าให้เกิดความทบัซ้อนกนัจนถึง
แยง่ยอดขายกนัเอง 

2. ผูบ้ริโภคต้องการความสะดวก ปัจจุบนัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไป 
ดงันั้นผูบ้ริโภคตอ้งการความเร็ว ความสะดวก และเน่ืองดว้ยสังคมท่ีเปล่ียนไป ครอบครัวขนาดเล็ก
ลงก็ส่งผลให้ไม่จ  าเป็นตอ้งซ้ือของคร้ังละมากๆ แต่ซ้ือแค่พอใช้ ร้านคา้ปลีกขนาดเล็กจึงสามารถ
ตอบโจทยแ์ละสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ 

3. เผชิญกบัความทา้ทายจากธุรกิจร้านคา้ออนไลน์ ซ่ึงมีทิศทางการเติบโตอย่างกา้ว
กระโดด รวมทั้งยงัท าให้เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดดี้และมีการสั่งซ้ือในสินคา้หมวดท่ีจะเป็นเพิ่มมาก
ข้ึน อาทิเช่น สินคา้อุปโภคบริโภค ทั้งน้ีคา้ปลีกออนไลน์ถูกคาดการณ์ไวว้่าจะเติบโตอยู่ท่ีสัดส่วน
ร้อยละ 10 ของยอดขายร้านคา้ปลีก เพิ่มข้ึนร้อยละ 2.0-3.0%  จากปี 2561 ขณะท่ี e-Conomy SEA 
2020 ประเมินมูลค่าตลาด E-commerce ของไทยปี 2563 อยูท่ี่ 9 พนัลา้นดอลลาร์สหรัฐฯ เพิ่มข้ึนร้อย
ละ 81 จากปี 2562 และจะแตะ 2.4 หม่ืนลา้นดอลลาร์สหรัฐฯ ในปี 2568 
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ภาพท่ี 1.1 ตารางแสดงมูลค่าตลาด E-Commerce ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้

 
4. ไฮเปอร์มาเก็ตชูจุดขายเร่ืองราคาอย่างเดียวอาจไม่พอ อาจจะตอ้งตอบสนองความ

ต้องการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป ให้บริการซ่ึงจะช่วยอ านวยความสะดวกแก่
ผูบ้ริโภคมากข้ึน 

เพื่อรับมือกบัสถานการณ์น้ี ผูป้ระกอบการคา้ปลีกจึงจ าเป็นตอ้งปรับกลยุทธ์ในการ
ด าเนินธุรกิจ ทบทวนแผนการลงทุน และเร่งสร้างคุณภาพบริการต่างๆ รวมไปถึงภูมิทศัน์บริการของ
หนา้ร้าน เพื่อให้สอดรับและตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป เพื่อดึงให้ผูบ้ริโภค
กลบัเขา้มาใช้จ่ายในร้านคา้ ท าให้ร้านคา้ท่ีเป็นแบบ Physical Store สามารถอยู่ได้และแข่งขนักบั
ร้านคา้ออนไลน์ได ้ซ่ึงการท่ีจะให้ร้านสามารถแข่งขนัไดต้อ้งมีความแตกต่างจากคู่แข่งรายอ่ืน ไม่วา่
จะเป็น บรรยากาศในร้าน สินคา้ท่ีมีความหลากหลาย หรือมีคุณภาพการบริการท่ีแตกต่าง ดงันั้น
ร้านคา้มีภูมิทศัน์บริการท่ีเหมาะสมย่อมส่งผลต่อภาพลกัษณ์ ดึงดูดลูกคา้และเพื่อเพิ่มยอดขายได้ 
ดงัท่ี Bitner (1992) ไดใ้ห้ค  านิยามศพัทไ์วว้า่ “ภูมิทศัน์บริการ” เพื่ออธิบายการออกแบบ การตกแต่ง 
รวมไปถึงการจดัวางผงัต่างๆ และค านึงถึงคุณภาพบริการซ่ึงถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจท่ีเน้นการ
บริการ  

เช่นเดียวกบัร้านคา้ปลีกอย่างโลตสัซ่ึงกบัก าลงัเผชิญปัญหาดงักล่าว หลงัจากท่ีเครือ
เจริญโภคภณัฑ์ ไดเ้ขา้ซ้ือกิจการของ TESCO LOTUS ก็ไดท้  าการปรับเปล่ียนช่ือโดยใชช่ื้อวา่โลตสั 
(LOTUS’S)  และไดเ้ร่ิมท าการปรับปรุงพื้นท่ีร้านคา้ใหม่ทั้งหมด โดยโลตสัไดน้ าร่องเปิดสองสาขา
แรกท่ีสาขา เลียบด่วน เอกมยั-รามอินทรา โดยมีการปรับปรุงพื้นท่ีทุกส่วนรวมถึงร้านคา้เช่า และ
ร้านคา้ปลีกขนาดเล็กอยา่ง Tesco Lotus Express ก็ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น Lotus’s Go Fresh โดยไดน้ าร่อง
ท่ีสาขาเอกชยั 99 โดยไดป้รับเปล่ียนรูปแบบและภาพลกัษณ์เช่นเดียวกนั รวมทั้งพื้นท่ีขายอาหารสด
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และสินคา้อุปโภคบริโภคในชีวิตประจ าวนั โดยได้เน้นให้เขา้ถึงชุมชนมากข้ึนเพื่อให้เกิดความ
คล่องตวั ตอบโจทยลู์กคา้ในยคุ New Normal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.2 ตวัอยา่งการปรับปรุงร้านคา้ปลีกโลตสั สาขาเลียบด่วน เอกมยั-รามอินทรา 
 
โดยหลงัจากนั้นโลตสัก็ไดเ้ร่ิมปรับปรุงสาขาใหม่ทั้งหมด คาดวา่จะแลว้เสร็จภายในปี 

พ.ศ. 2565 ไม่วา่จะเป็น สี โลโก ้หรือบรรยากาศภายในร้าน การจดัวางต าแหน่ง รวมไปถึงปรับปรุง
รายการสินคา้ใหต้อบโจทยลู์กคา้มากยิง่ข้ึน โดยสาขาของโลตสัในปัจจุบนัประกอบดว้ย ไฮเปอร์มาร์
เก็ต 214 สาขา  ตลาดโลตสั 179 สาขา ร้านคา้ขนาดเล็ก (Lotus’s go fresh) 1,574 สาขา และเช่าพื้นท่ี
ในศูนยก์ารคา้ 191 สาขา รวม 2,158 สาขา และนอกจากนั้นโลตสัยงัมีแผนงานท่ีจะเปิดสาขาใหม่ใน
พื้นท่ีต่างๆเป็นจ านวนมากอีกดว้ย แต่ดว้ยแผนการลงทุนไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงร้านคา้หรือเปิด
สาขาใหม่ๆย่อมมีเงินลงทุนจ ากดั แตกต่างกนัไปในแต่ละสาขา   อาจไม่สามารถครอบคลุมการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากพอ   

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสั เพื่อท่ีจะไดท้ราบล าดบัภูมิทศัน์บริการท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั และ
สามารถน ามาเป็นแนวทางปฏิบติังานของร้านคา้ปลีกโลตสัไดใ้นอนาคตเพื่อให้สามารถแข่งขนัใน
ธุรกิจไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 
 

1.2 ค าถามงานวจิยั 
1. ปัจจยัภูมิทศัน์บริการใดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสั 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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2. ปัจจยัความถึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสั ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

1.3 วตัถุประสงค์งานวจิยั 
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้

ปลีกโลตสัในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาวา่ปัจจยัภูมิทศัน์บริการใดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้

ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือของผูใ้ช้บริการร้านคา้ปลีกโลตสั 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

1.4 ขอบเขตของงานวจิัย 
การวจิยัน้ีเป็นการศึกษา “ภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือ

ของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
1.4.1 ขอบเขตด้านประชากร  
ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครท่ีเคยซ้ือสินคา้หรือบริการร้านคา้ปลีกโลตสั 
 
1.4.2 ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่างในการวจัิย 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษาเลือกจากประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครท่ีเคยซ้ือ

สินคา้หรือใชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสั จ านวน 465 คน 
 
1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ระยะเวลาในการศึกษา เดือน มิถุนายน ถึง เดือนธนัวาคม พ.ศ.2565 
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1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อเป็นขอ้มูลให้ผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกโลตสัหรือผูป้ระกอบการในธุรกิจคา้

ปลีกใชเ้ป็นแนวทางเพื่อ ปรับปรุง แกไ้ข เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยค านึงถึง
หลกัภูมิทศัน์บริการ 

2. เพื่อใช้เป็นปัจจยัอา้งอิงในการลงทุนส าหรับนกัลงทุนท่ีตอ้งการลงทุนในธุรกิจคา้
ปลีกในอนาคต 

3. เพื่อเป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้สนใจเชิงวิชาการ สามารถน าขอ้มูลจากการศึกษาวิจยั
คร้ังน้ีไปศึกษาต่อยอดเพิ่มเติมไดใ้นอนาคต และอา้งอิงเชิงสถิติได ้
 
 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในความหมายท่ีผูว้ิจยัได้ส่ือถึงในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงขอ
ก าหนดความหมายของศพัทต่์างๆ ไวด้งัน้ี 

1.6.1 ภูมิทศัน์บริการ (Servicescape)  
หมายถึงสถานท่ีส าหรับให้บริการลูกคา้ ซ่ึงใช้การออกแบบทางกายภาพ และรวมเขา้

กบัการออกแบบบริการ ในสภาพแวดลอ้มท่ีมีความเหมาะสม เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพการ
บริการ 

1.6.2 ความพึงพอใจ 
หมายถึง การตอบสนองต่ออารมณ์หรือวามรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงเร้าซ่ึงจะส่งผลต่อความพึง

พอใจในการเขา้มาใชบ้ริการหา้งคา้ปลีกโลตสั โดยประเมินจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี
ไดรั้บ ทั้งน้ีหากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามความคิดหวงัหรือเกินกวา่ความคาดหวงั ก็
ย่อมส่งผลให้เกิดความรู้สึกทางบวกและพึงพอใจ กลับมาใช้บริการในคร้ังต่อๆไป หรือในทาง
กลบักนัหากไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกในทางลบ ไม่พึงพอใจ ซ่ึงอาจจะส่งผลให้
สูญเสียลูกคา้ไปได ้
 1.6.3 ความตั้งใจซ้ือ 
 ความตั้ งใจซ้ือ (Purchase Intention) กระบวนการทางความคิดท่ีเกิดข้ึนในช่วง 
ระยะเวลาก่อนท่ีจะเร่ิมลงมือซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค (Kotler, 2009) หมายถึง การแสดงออกในการ
รับรู้ถึงความ พร้อมในการตดัสินใจท่ีจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกโลตสั 
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บทที ่2 
แนวความคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ภูมิทศัน์บริการส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดร้วบรวม แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสรุปสาระส าคญัเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา โดยเสนอตามล าดบั  ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง  
2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือ 
2.1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการ 
2.1.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.1.6 แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร์ 

2.2 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง   
2.3 กรอบงานวจิยั 
2.4 สมมติฐานงานวิจยั 

 
 

2.1 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
2.1.1 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค 

 มีนกัวชิาการหลายท่านไดเ้สนอความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไวด้งัต่อไปน้ี 
 Solomon (2009 อา้งถึงใน อาทิตย ์ปานนิล, 2560) ไดก้ล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค นั้น
หมายถึงการกระท าของบุคคลซ่ีงเก่ียวของกบัการตดัสินใจเลือก (Select) การซ้ือ (Purchase) การใช ้
(use) และการก าจดัส่วนท่ีเหลือ (dispose) ของสินคา้หรือบริการต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
และความปรารถนาของตน 
 Madhavan & Chandraseka (2015) ไดก้ล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษากลุ่ม
บุคคลหรือองค์กรและกระบวนการท่ีใช้ในการเลือกใช้และคัดเลือกผลิตภัณฑ์และบริการ 
ประสบการณ์หรือแนวคิดเพื่อตอบสนองความตอ้งการและผลกระทบท่ีกระบวนการเหล่าน้ีมีต่อ
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ผูบ้ริโภคและสังคม พฤติกรรมการซ้ือของบุคคลและครัวเรือนท่ีซ้ือผลิตภณัฑ์เพื่อความเป็นส่วนตวั
ของบริโภคตอ้งการเปล่ียนแปลงความเช่ือนั้นให้สอดคล้องกบัผลิตภณัฑ์ และทศันคติคือการท่ี
บุคคลมีความพอใจท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงนั้น  
 เรวตัร์ ชาตรีวิศิษฏ์ (2563) ได้กล่าวถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดย
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคมี 2 อยา่ง  

1. ปัจจยัภายใน หรือปัจจยัดา้นจิตวทิยา  
1.1 การจูงใจ (Motivation) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีมาจากขา้งในของแต่ละบุคคล

แลว้แสดงผล ออกมาในรูปแบบของการปฏิบติั 
1.2 การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมเม่ือได้รับ

การสอนหรือมี ขอ้มูลท่ีท าให้เกิดความเขา้ใจจากขา้งในหรือเป็นส่ิงท่ีเกิดจากการเรียนรู้จากการ
กระท า 

1.3 ทฤษฎีความเข้าใจ (Cognitive Theory) เป็นทฤษฎีท่ีเ ก่ียวกับการ
อธิบายเหตุผลของพฤติกรรมมนุษยจ์ากภายใน เช่น ความคิด ความเช่ือ ทศันคติ มุมมอง เป็นตน้  

1.4 การรับรู้ (Perception) เป็นขั้นตอนท่ีบุคคลได้รับข้อมูลแลว้น าไป
กลัน่กรองเพื่อแสดงออก ซ่ึงแต่ละบุคคลจะมีการแสดงออกไม่เหมือนกนัเน่ืองจากประสบการณ์ 
ส่ิงแวดลอ้ม การเรียนรู้ ความตอ้งการ เป็นตน้ ผา่นประสาทสัมผสัทั้ง 5 ของมนุษย ์ไดแ้ก่ 1) มองเห็น 
2) ไดย้นิ 3) สัมผสั 4) กล่ิน 5) รสชาติ  

1.5 ความเช่ือถือและทศันคติ (Beliefs and Attitudes) เป็นความเขา้ท่ีอาจ
เกิดจากการถูกส่งต่อมาจากบุคคลอ่ืน หรือจากการเรียนรู้ดว้ยตนเองจนเกิดความคิดและเช่ือวา่อย่าง
นั้น ดงันั้น นักการตลาดจึงพยายามศึกษาความเช่ือของแต่ละบุคคลเพื่อน ามาใช้เป็นกลยุทธ์ทาง
การตลาดหรือตอ้งการเปล่ียนแปลงความเช่ือนั้นให้สอดคลอ้งกบัผลิตภณัฑ์ และทศันคติคือการท่ี
บุคคลมีความพอใจท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงนั้น  

1.6 แนวความคิดเก่ียวกบัตวัเอง (Self-Concept) เป็นความคิดแต่ละบุคคล
ซ่ึงมาจากภายใน ประกอบดว้ย 1) แนวคิดของตนเองท่ีแทจ้ริง 2) แนวคิดของตนเองในอุดมคติ 3) 
แนวความคิดของ ตนเองท่ีคิดว่าบุคคลมองตนเองอย่างท่ีจริง 4) แนวคิดของตนเองท่ีตอ้งการให้
บุคคลอ่ืนคิดเก่ียวกบัตนเอง  

1.7 บุคลิกภาพ (Personality) เป็นส่ิงท่ีอยู่ข้างในแล้วแสดงออกมาจาก
ร่างกาย เป็นลกัษณะ เอกลกัษณ์ของแต่ละคน อาจเป็นลกัษณะเด่น หรือส่ิงท่ีบุคคลนั้นแสดงออกเพื่อ
ตอบสนองต่อ ส่ิงแวดลอ้มนั้นๆ 

2. ปัจจยัภายนอก  
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2.1 ดา้นวฒันธรรมและประเพณี เป็นส่ิงท่ีก่อตวัท าให้เกิดพฤติกรรมใน
การเลือกซ้ือ แลว้ใน ท่ีสุดจะน าไปสู่การเปล่ียนแปลงเป็นค่านิยม เป็นส่ิงท่ีก าหนดให้เกิดพฤติกรรม
และความตอ้งการของมนุษย ์ไดแ้ก่ ชนชั้นทางสังคม พื้นฐานและพฤติกรรมของบุคคล  

2.2 ดา้นสังคม เป็นส่ิงท่ีอยูใ่นชีวิตประจ าวนัและส่งพลต่อพฤติกรรมการ
บริโภค ไดแ้ก่ กลุ่มอา้งอิง และครอบครัว เป็นกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค  

2.3 ด้านส่วนบุคคล เป็นส่ิงท่ีผู ้บริโภคตัดสินใจจากคุณสมบัติของ
ผูบ้ริโภคเอง ไดแ้ก่ อายแุละระยะเวลาของช่วงชีวิต อาชีพหรือลกัษณะของอาชีพ รูปแบบการใชชิ้วิต 
ฐานะทางเศรษฐกิจ ระดบัการศึกษา  

2.4 ดา้นจิตวิทยา เป็นส่วนหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพล ไดแ้ก่ การจูงใจ 
การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือและทศันคติ 
 วาสนา อินทะแสง (2559) ได้กล่าวว่า บุคคลย่อมมีความต้องการได้แก่ ปัจจยัส่ีเพื่อ
สามารถด ารงชีวติอยูไ่ด ้และมีความตอ้งการในส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เพื่อตอบสนองความสุข
ทางกายหรือทางใจ แต่ไม่ใช่วา่ทุกคนจะสามารถหาส่ิงต่างๆ มาตอบสนองความตอ้งการของตนเอง
ได้เสมอไป โดยปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความตอ้งการ และส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคมี
ดงัต่อไปน้ี  

1. ปัจจยัทางวฒันธรรม (Cultural Factors) เป็นอิทธิพลซ่ึงมีผลกระทบในวงกวา้งและ
ลึกท่ีสุด ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น วฒันธรรมหลกั อนุวฒันธรรม และชั้นทางสังคม  

1.1 วฒันธรรมหลกั ซ่ึงมีอยูทุ่กกลุ่ม ทุกชนชั้น และก่อตวัเกิดเป็นค่านิยม 
การรับรู้ และความอยากได้ รวมไปถึงพฤติกรรมมนุษย ์ท่ีสามารถถ่ายทอดส่งต่อไปกนัมาแบบรุ่นสู่
รุ่น  

1.2 อนุวฒันธรรม วฒันธรรมกลุ่มยอ่ยท่ีรวมกนัเป็นกลุ่มใหญ่ จ าแนกได ้
4 ลกัษณะ  

1.2.1 อนุวฒันธรรมทางเช้ือชาติ  
1.2.2 อนุวฒันธรรมตามทอ้งถ่ิน  
1.2.3 อนุวฒันธรรมทางอาย ุ 
1.2.4 อนุวฒันธรรมทางอาชีพ  

1.3 ชั้นทางสังคม คือ กลุ่มคนจ านวนหน่ึง ท่ีมีอาชีพ มีรายได ้มีการศึกษา 
หรือชาติตระกูล เหมือนกนัอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือหลายอยา่ง โดยจะแบ่งชั้นทางสังคมไดด้งัน้ี  

1.3.1 ผู ้บ ริโภค ท่ีอยู่ ในชั้ น เ ดียวกัน มีแนวโน้ม ท่ีจะมี
พฤติกรรมเหมือนกนั  
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1.3.2 สถานภาพของผูบ้ริโภคจะสูงหรือต ่า ส่วนหน่ึงข้ึนอยู่
กบัวา่จะถูกจดักลุ่มอยูใ่นชั้นทางสังคมระดบัใด  

1.3.3 ชั้นทางสังคมของผูบ้ริโภคถูกจดักลุ่มและจดัล าดบั
ความสูงต ่า โดยมีตวั แปรหลายตวั เช่น อาชีพ รายได ้ความมัง่คัง่ร ่ ารวย การศึกษา และค่านิยม  

1.3.4 บุคคลอาจมีการเคล่ือนไหลจากชั้นทางสังคมชั้นหน่ึง
หน่ึงไปยงัชั้นอ่ืนๆ ได ้ทั้งเล่ือนข้ึนและเล่ือนลง  

2. ปัจจัยทางด้านสังคม เป็นส่ิงท่ีมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจของผูบ้ริโภค เช่น 
ครอบครัว เพื่อนร่วมงาน ผูท่ี้มีช่ือเสียง ประกอบดว้ย  

2.1 ครอบครัว ซ่ึงประกอบดว้ยสมาชิกในครอบครัวเ ซ่ึงถือว่าเป็นผูท่ี้มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือมากท่ีสุดในบรรดาทั้ง 3 กลุ่ม  

2.2 กลุ่มอ้างอิง กลุ่มผูบ้ริโภคอาจจะยอมรับในความคิดหรืออาจไม่
ยอมรับตามความคิดของบุคคลอา้งอิง ซ่ึงบุคคลกลุ่มน้ีมีส่วนส าคญันอ้ยกวา่ประเภทครอบครัว  

2.3 สถานภาพของบุคคล  แต่ละบุคคลจะมีสถานภาพมากกว่า  1 
สถานภาพ ซ่ึงถานภาพจะเป็นส่ิงท่ีสมาชิกก าหนดข้ึนเพื่อเป็นบรรทดัฐาน  

3. ปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงส่วนท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคนั้น คือ อาย ุอาชีพ 
รายได ้ทศันคติ เป็นตน้  
 ปรัชญา ปิยะรังสี (2560) ไดก้ล่าวถึง การวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภควา่ สามารถ
รวบรวมขอ้มูลไดจ้ากปัจจยั 7 ประการ 6W1H ดงัน้ี  
 1. Who ใครอยู่ ในก ลุ่ม เ ป้ าหมาย  จะวิ เ คราะ ห์จาก เ ป้ าหมายด้าน จิตวิทย า 
ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ เป็นตน้  
 2. What ผูบ้ริโภคตอ้งการอะไร ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจากสินคา้  
 3. Why เพราะเหตุใดผูบ้ริโภคถึงซ้ือ คน้หาปัจจยัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดเหตุผลท่ีตอ้งการ
ซ้ือ  
 4. Whom ใครเป็นผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ 
 5. When ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้เม่ือใด คน้หาแนวโน้มท่ีระบุช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการซ้ือ  
 6. Where สถานท่ีไหนท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือหรือช่องทางท่ีผูบ้ริโภคจะท าการเลือกซ้ือ  
 7. How ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้อยา่งไร และมีขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ  
 กล่าวโดยสรุป พฤติกรรมผู ้บริโภคเป็นการศึกษากลุ่มบุคคลหรือองค์กรและ
กระบวนการท่ี 
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ใชใ้นการเลือกใชแ้ละคดัเลือกผลิตภณัฑ์และบริการ ประสบการณ์ ซ่ึงบุคคลนั้นยอ่มมีความตอ้งการ
ไดแ้ก่ ปัจจยั 4 เพื่อสามารถด ารงชีวิตอยูไ่ด ้และมีความตอ้งการในส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อ
ตอบสนองความสุขทางกายหรือทางใจ โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคมี 2 อยา่ง ไดแ้ก่ 
ปัจจยัภายในหรือปัจจยัดา้นจิตวทิยาและปัจจยัภายนอก 
 
  2.1.2 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) 
  มีนกัวชิาการหลายท่านไดเ้สนอความหมายของความตั้งใจซ้ือไวด้งัต่อไปน้ี 
 Athapaththu & Kulathunga (2018) กล่าวว่า ความตั้งใจซ้ือ คือการท่ีผูบ้ริโภคมีความ
เต็มใจท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการ อย่างไรก็ตาม เม่ือผูบ้ริโภคไดท้ าการเลือกสินคา้การตดัสินใจขั้น
สุดทา้ยของการซ้ือจะข้ึนอยูก่บัความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค  

 ทวพีร พนานิรามยั (2557) นอกจากน้ีความตั้งใจซ้ือเป็นการบ่งบอกหรือการแสดงออก 
ของผูบ้ริโภค ท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะท าการซ้ือสินคา้ เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อพฤติกรรม การซ้ือทั้ง
ในด้านความพร้อมของผูบ้ริโภค หรือเป็นการประเมินถึงความพึงพอใจต่อสินค้าและ บริการ
เพื่อท่ีจะท าการตดัสินใจซ้ือสินคา้   
  Das (2014) กล่าววา่ ความตั้งใจซ้ือนั้นถือเป็นความพยายามในการซ้ือสินคา้และบริการ
ของ ผูบ้ริโภค โดยจะข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายประการ เช่น ตราสินคา้ ผูจ้ดัจ่าหน่าย และเวลา การซ้ือ
สินคา้ และบริการต่างๆ เป็นประสบการณ์ท่ีเพลิดเพลิน เช่น ความพึงพอใจ ความตั้งใจซ้ือมีผล
โดยตรงต่อปริมาณการซ้ือสินคา้และบริการจากผูจ้ดัจ  าหน่าย โดยความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น
มกัจะเกิดข้ึนภายหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคนั้นไดรั้บรู้ถึงประโยชน์ใชส้อย และคุณค่าของสินคา้และบริการ
นอกจากน้ีความตั้งใจซ้ือมี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือในทางผลลพัธ์ คือ ปริมาณการซ้ือ 
  ค  านาย อภิปรัชญาสกุล (2558) ความตั้ งใจซ้ือ (Purchase Intention) หมายถึง ส่ิงท่ี
นกัการตลาดสามารถจะศึกษา ความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภคหรือดูพฤติกรรมการซ้ือซ้ าของ
ผูบ้ริโภคได้ซ่ึงความภกัดีต่อ ตราสินคา้สามารถจะพิจารณาได้จาก ล าดบัของการเลือกตราสินคา้ 
ความชอบและสัดส่วนของการซ้ือ ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้  
  Kotler and Keller (2012) ทั้ งน้ีความตั้ งใจซ้ือ (Purchase Intention) นั้ นมักจะน าไปสู่
การตดัสินใจ ซ้ือแต่ก็ไม่เสมอไป เน่ืองจากมีปัจจยัอ่ืนๆแทรกระหวา่งความตั้งใจซ้ือกบัการตดัสินใจ
ซ้ือจริง ซ่ึงปัจจยัแทรกนั้นก็คือ ทศันคติของบุคคลอ่ืนๆและปัจจยัจากสถานการณ์ท่ีไม่สามารถ
คาดคะเนได ้ 
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  กล่าวโดยสรุป ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) เป็นการท่ีผูบ้ริโภคมีการประเมิน
ตราสินคา้และคุณภาพการบริการและส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ รวมไปถึงการมีทศันคติท่ีดีต่อตรา
สินคา้ ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดการแสดงออกในเร่ืองของพฤติกรรมการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นซ ้ าๆ 
 
  2.1.3 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจ  
 มีนกัวชิาการหลายท่านไดเ้สนอความหมายของความพึงพอใจ ไวด้งัต่อไปน้ี 
 เพ็ชรน ้ าผึ้ ง แสนเสนยา (2562) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้านั้ น หมายถึง 
ความรู้สึกท่ีดีของลูกคา้ท่ีสามารถก่อใหเ้กิดความผกูพนัอยา่งลึกซ้ึงและเตม็ใจท่ีจะใชบ้ริการต่อไปอีก
เป็นระยะยาวนาน โดยเป็นลูกคา้ท่ีดีและประทบัใจต่อการใชบ้ริการ แลว้ยงัมีการบอกต่อไปยงัลูกคา้
รายอ่ืน เพื่อน หรือ คนรู้จกัให้มาใช้บริการ โดยมีการบอกต่อถึงบริการท่ีดีให้ผูอ่ื้นรับรู้อยู่เสมอ 
ถึงแมว้า่ลูกคา้จะเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการซ้ือสินคา้และบริการกบัความคาดหวงัก่อนการซ้ือ
สินคา้ และบริการก็ตาม โดยลูกคา้นั้นจะคงใชบ้ริการดว้ยความพึงพอใจต่อไป 
 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2563) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการใชผ้ลิตภณัฑ์ 
หรือบริการนั้นมีความแตกต่างกนั ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงักบัคุณภาพการบริการ
ท่ีลูกคา้ไดรั้บ สามารถวดัความคิดเห็นของผูรั้บบริการเหล่านั้นได ้โดยจากการแสดงความคิดเห็นจะ
ตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึงสามารถวดัความพอใจนั้นได้ ซ่ึงนักการตลาดตอ้งพยายามท่ีจะเพิ่ม
คุณภาพการบริการท่ีรับรู้ไดใ้หม้ากเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้หากคุณภาพการบริการท่ีรับรู้
ไดห้รือเหนือความคาดหมายก็จะท าใหลู้กคา้นั้นเกิดความพึงพอใจสูงสุด นอกจากนั้นแลว้ลูกคา้ก็จะ
เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ในทางกลบักนัถา้ความคาดหวงัของลูกคา้เหนือกว่าอาจจะท าให้
เกิดความผดิหวงัไม่พึงพอใจและสามารถยกเลิกซ้ือสินคา้นั้นทนัที 
 สาโรช ไสยสมบติั (2559) ไดก้ล่าวถึง การวดัความพึงพอใจท่ีมีต่อบริการโดยสามาถก
ระท าไดห้ลายวธีิ ดงัต่อไปน้ี   
 1. การใช้แบบสอบถาม เป็นการขอความร่วมมือ หรือขอร้อง จากกลุ่มบุคคลใดท่ี
ตอ้งการแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบไวใ้ห้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ 
โดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ เช่น พนกังานท่ีใหบ้ริการ หรือหน่วยงาน
ก าลงัใหบ้ริการ เป็นตน้  
 2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีการท่ีตอ้งอาศยัความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ รวมไป
ถึงเทคนิคพิเศษเฉพาะของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะสามารถจูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับ
ขอ้เทจ็จริง ซ่ึงในการวดัความพึงพอใจโดยวธีิสัมภาษณ์ ถือวา่เป็นวธีิการท่ีมีประสิทธิภาพอีกวิธีหน่ึง 
และประหยดัอีกดว้ย 
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 3. การสังเกต เป็นอีกวิธีการหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการไดก้ารวดัความพึงพอใจ โดยวธีิน้ีจะตอ้งมีแบบแผนท่ีแน่นอน และตอ้งกระท าอยา่งจริงจงั จึง
จะสามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแน่นอน โดยวธีิการ
สังเกตนั้น จะสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ และขณะรอรับบริการ สุดทา้ยคือหลงัจาก
การมาขอรับบริการ เป็นตน้  
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 อ้า ง ถึ งใน ภาวิ ณี  ทองแย้ม , 2560) ได้
ท าการศึกษาการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีพวกเขาไดรั้บ และพบวา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน
จากการท่ีลูกคา้ประเมิน เรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) 
กบั “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการ
แลว้นัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีพวก
เขาคิดวา่มีความส าคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี   
 1. Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถให้บริการตามท่ีไดส้ัญญากบัลูกคา้ไวไ้ด้
อยา่งถูกตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ  
 2. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ส่ิงอ านวยความสะดวก พนกังานและวสัดุท่ีใช้
ในการส่ือสารต่าง ๆ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ 
 3. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) คือความเต็มใจท่ีจะให้บริการอย่างรวดเร็ว 
และยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้  
 4. Credibility (ความน่าเช่ือถือ) ความซ่ือสัตยแ์ละความน่าเช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ  
 5. Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเล สงสัย  
 6. Access (ความสะดวก) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก ง่ายดาย และสามารถ
ติดต่อส่ือสารไดท้นัที  
 7. Communication (การส่ือสาร) การรับฟังลูกค้าและสามารถให้ข้อมูลท่ีจ าเป็นแก่
ลูกคา้ โดยใชภ้าษาท่ีง่ายต่อความเขา้ใจท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจไดท้นัที 
 8. Understanding the Customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามท่ีจะท าความรู้จกั เขา้ใจ 
และสามารถเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 9. Competence (ความสามารถ) ความรู้และทกัษะต่างๆท่ีจ าเป็นของพนกังานในการ
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด 
 10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลกัษณะของพนักงานท่ีติดต่อกับ
ลูกคา้ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจและใหเ้กียรติลูกคา้ 
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 กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจของลูกคา้ถือว่าเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในเชิง
บวกของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ โดยเป็นลูกคา้ท่ีดีและประทบัใจต่อการใชบ้ริการ เม่ือตอ้งการบริการ
ก็จะนึกนึกถึงก่อนเสมอ และนอกจากนั้นยงัมีการบอกต่อลูกคา้รายอ่ืนๆ คนรู้จกัใหใ้ชบ้ริการ รวมไป
ถึงเพื่อน มีการบอกต่อถึงบริการท่ีดีให้ผูอ่ื้นรับรู้อยู่เสมอ ซ่ึงนักการตลาดต้องพยายามท่ีจะเพิ่ม
คุณภาพการบริการท่ีรับรู้ไดใ้หเ้กินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ หากคุณภาพการบริการท่ีรับรู้ไดห้รือ
เป้าหมายเหนือความคาดหวงัก็จะสามารถท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและในท่ีสุดลูกคา้จะเกิด
ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 
 
  2.1.4 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) 

 มีนกัวชิาการหลายท่านไดเ้สนอความหมายของภูมิทศัน์บริการ ไวด้งัต่อไปน้ี 
 วิมลสิทธ์ิ หรยางกูร (2541 อา้งถึงใน อริสรา ระพิทยพ์นัธ์, 2557) ไดก้ล่าวว่า ภูมิทศัน์
บริการ คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพทั้งหมดท่ีบุคคลให้ความสนใจทั้งโดยส่วนตวั โดยฐานะของ
กลุ่มหรือองค์กรนั้นๆ ประกอบด้วยท่ีว่าง (Space) ในท่ีว่างนั้ นประกอบด้วย การจัดกระบวน 
(Setting) ทางวตัถุจ านวนหน่ึง เป็นลกัษณะสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในช่วงเวลาจ าเพาะนั้นๆ ใน
องค์กรหน่ึงอาจมีการจดักระบวนการหลายรูปแบบอยู่ด้วยกนั ในท่ีว่างทั้งหลายหรือชัว่ขณะหน่ึง 
การจัดเรียงตัวเลขและสภาพแวดล้อมเกิดความสืบเน่ืองเม่ือปรากฏบุคคลรับรู้ผลกระทบจาก 
สภาพแวดล้อมนั้น และสามารถท าให้บุคคลสามารถจดัเปล่ียนแปลงให้เหมาะสมกบัตวัได้ โดย
ลกัษณะเปรียบเทียบสภาพแวดลอ้ม (Environment Competence) ตามประสบการณ์ของบุคคลนั้นๆ 
  ณัฐพล สิกขชาติ (2558) ไดก้ล่าววา่ ภูมิทศัน์บริการคือสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของ
สถานท่ีท่ีมีการให้บริการมีบทบาทส าคญัในการสร้างความต่ืนเตน้ของผูบ้ริโภคในอุตสาหกรรม
บริการ โดยแบ่งเป็นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถานท่ีในการใหบ้ริการลูกคา้ 
และสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภทยอ่ย คือ สภาพแวดลอ้มภายนอก เช่นรูปลกัษณ์ภายนอกอาคาร 
และสภาพแวดลอ้มภายใน เช่น การตกแต่งตวัภายในสถานท่ีใหบ้ริการ 
  พจวรรณ ภทัรศิลสุนทร (2557) ไดก้ล่าววา่ ภูมิทศัน์บริการมีความส าคญัต่อภาพลกัษณ์
ของสถานท่ีบริการนั้น ๆ เพราะจะเป็นส่ิงแรกท่ีลูกคา้จะใช้เป็นตวัตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ 
โดยจะใชล้กัษณะทางกายภาพนามาพิจารณา เพราะเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถรับรู้และประเมินคุณภาพ
การบริการได ้ซ่ึงลกัษณะทางกายภาพมีอิทธิพลต่อธุรกิจบริการเพราะเป็นส่ิงท่ีถูกน ามาใชใ้ห้ลูกคา้
สามารถรับรู้ไดถึ้งผลิตภณัฑ์ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดอ้ย่างงานบริการ เพราะจ าเป็นตอ้งถูกน ามาใช้
เพื่อใหส้ามารถมองเห็นได ้ส าหรับการออกแบบภูมิทศัน์บริการ เช่น การออกแบบตกแต่งสถานท่ีใน
การให้บริการและบรรยากาศโดยรอบท่ีรวมถึง แสง สี เสียง กล่ิน อุณหภูมิ ฯลฯ เพื่อน ามาใช้เป็น
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เคร่ืองมือเพื่อท าใหลู้กคา้ตดัสินใจเขา้มาใชบ้ริการ โดยท่ีภูมิทศัน์บริการจะเป็นอีกปัจจยัของการสร้าง
องคป์ระกอบอยา่งหน่ึงของการก าหนดต าแหน่งทางการตลาด (Positioning) ท่ีมีการใหบ้ริการลูกคา้ 
 Venkatraman and Nelson (2008 อ้างถึงใน ธรรมาวุธ อินทุเศรษฐี, 2559) ได้ศึกษา
เก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการท่ีปรับเปล่ียนสภาพแวดลอ้มรูปแบบของร้าน Starbucks จากรูปแบบสากล 
โดยศึกษาจากประสบการณ์ รูปแบบ และตวัตนท่ีไดถู้กตั้งเอาไว ้เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัภูมิทศัน์บริการ
ในทอ้งถ่ินนั้น ๆ โดยใชก้ระบวนการวจิยัเชิงคุณภาพดว้ยวธีิการ photo elicitation เพื่อน ามาใชใ้นการ
สัมภาษณ์เชิงลึก ซ่ึงเป็นการวจิยัโดยการน ารูปภาพมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบตวั
ต่อตวักบัผูใ้ห้ขอ้มูล โดยท าการสัมภาษณ์เพื่อสอบถามและให้ผูใ้ห้ขอ้มูลอธิบายถึงความคิดเห็น 
ความรู้สึกท่ีไดรั้บรู้ในแต่ละภาพ หรือใชร่้วมกบัระดบัความพึงพอใจของ LikertScale ก่อนและหลงั
การเห็นภาพ โดยอาศยัพื้นฐานจากประสบการณ์ท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลไดรั้บโดยตรง แลว้ส่ือสารออกมาเป็น
ค าแนะน าหรือเป็นมุมมอง ซ่ึงท่ีมาของผูใ้ห้ขอ้มูลนั้นตอ้งมีความน่าเช่ือถือเพราะผูใ้ห้ขอ้มูลจะตอ้งมี
ประสบการณ์โดยตรงกบัหวัขอ้ศึกษา โดยวธีิน้ีผูว้จิยัสามารถใชเ้ป็นเทคนิคในการเขา้ถึงแหล่งขอ้มูล
และสามารถใชส่ื้อสารเพื่อหาปัจจยัของขอ้เทจ็จริงได ้
 Bitner (1992 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) ไดเ้สนอแนวคิดภูมิทศัน์บริการ 
(Servicescape) ซ่ึงเป็นกรอบหรือแนวคิดท่ีส าคญัในการวิเคราะห์อิทธิพลของหลกัฐานทางกายภาพ
ต่อพฤติกรรมของบุคคล องคป์ระกอบหลกัของแนวคิดภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) แบ่งออกเป็น 
3 ส่วนสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1. สภาพบรรยากาศของสถานบริการ (Ambient Conditions) หมายถึง ลกัษณะพื้นฐาน
โดยทัว่ไปของส่ิงแวดลอ้มของสถานบริการ ไดแ้ก่ คุณภาพของอากาศภายในสถานบริการรวมถึง
สภาพของแสง เสียง ดนตรี กล่ิน และอุณหภูมิ โดยทัว่ไปสภาพบรรยากาศของสถานบริการ จะมี
ผลกระทบต่อประสาทสัมผสัทั้ง 5 ของบุคคล อนัไดแ้ก่ รูป รส กล่ิน เสียง และสัมผสั 
 2. การจดัสภาพของพื้นท่ีและการใช้งาน (Space, Function) หมายถึง วิธีการจดัวาง
อุปกรณ์เคร่ืองจกัรและส่ิงท่ีใช้ตกแต่งต่างๆ รวมทั้งขนาดรูปร่าง และการจดัระยะห่างของส่ิงของ
ต่างๆขา้งตน้ดว้ย การจดัสภาพของพื้นท่ีและการใชง้านท่ีเหมาะสมจะท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่การบริการ
ของกิจการดียิง่ข้ึน 
 3. ป้าย สัญลักษณ์ และส่ิงประดิษฐ์อ่ืน (Signs, Symbols, and Artifacts) ได้แก่ ส่ิงท่ี 
มองเห็นและส่ิงท่ีมองไม่เห็น เช่น ป้ายบอกทางหรือสัญลักษณ์ต่างๆ ในสถานบริการ รวมถึง 
เคร่ืองแบบและการแต่งกายของพนักงานมีส่วนส าคญัในการท าหน้าท่ีเป็นเคร่ืองมือส่ือสารท่ีส่ง 
สัญญาณทั้งทางตรงและทางออ้มเพื่อบอกลูกคา้ในเร่ืองท่ีส าคญัต่างๆ เพื่อให้ลูกคา้ทราบและปฏิบติั 
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ตนไดถู้กตอ้งเหมาะสม นอกจากน้ียงัช่วยสร้างความประทบัใจคร้ังแรก ช่วยในการส่ือสารบริการ 
ใหม่ และยงัช่วยสร้างความแตกต่างใหก้บับริการของกิจการดว้ย 
  กล่าวโดย สรุปภูมิทศัน์บริการ คือ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพทั้งหมดท่ีบุคคลให้ความ
สนใจทั้งโดยส่วนตวั โดยฐานะของกลุ่มหรือองคก์รนั้นๆ มีความส าคญัต่อภาพลกัษณ์ของสถานท่ี
บริการนั้น ๆ เพราะจะเป็นส่ิงแรกท่ีลูกคา้จะใชเ้ป็นตวัตดัสินใจในการเลือกใช้บริการโดยแบ่งเป็น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถานท่ีในการให้บริการลูกคา้ และสามารถแบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภทย่อย  คือ สภาพแวดล้อมภายนอก  เ ช่นรูปลักษณ์ภายนอกอาคารและ
สภาพแวดลอ้มภายใน เช่น การตกแต่งตวัภายในสถานท่ีใหบ้ริการ 
 
  2.1.5 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 
  มีนกัวชิาการหลายท่านไดเ้สนอความหมายของคุณภาพการบริการ ไวด้งัต่อไปน้ี 
 ภทัรีญา นามเจริญ (2562) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการนั้น หมายถึง ระดบัการรับรู้
และความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการนั้นๆ โดยลูกคา้เองจะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการ
โดยใช้การรับรู้และความรู้สึกเป็นตวัช้ีวดั โดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัโดยใช้พื้นฐานของ
ประสบการณ์เป็นหลกักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง  
 สุนิสา เสนา (2561) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการท่ีมีคุณภาพ
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ การให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการนั้นเป็นส่ิงจะส่งผลก่อให้เกิดความพึงพอใจได ้ดงันั้นคุณภาพของการบริการจึงเป็นส่ิง
ส าคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจและอยูเ่หนือคู่แข่งขนัได ้
 Zineldin (1996 อา้งถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2560) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ
นั้นเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ในแง่ของคุณภาพการบริการซ่ึงภายหลงัจากท่ี
ผูบ้ริโภคได้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ แล้ว และมีความตอ้งการท่ีจะใช้บริการนั้น รวมทั้งการท่ี
ผูบ้ริโภคไดท้ าการประเมินการบริการและตดัสินใจท่ีจะเลือกใชบ้ริการ 
 Gronroos (1990 อา้งถึงใน ขวญั พิพฒันสุขมงคล, 2559) ไดเ้สนอแนวความคิดท่ีส าคญั
เก่ียวกับคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้” (Perceived service 
quality - PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกค้า รับ รู้ทั้ งหมด” Total perceived quality) ซ่ึงการศึกษาของ 
Gronroos เป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความ
คาดหวงั” ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีมีต่อ “การประเมินคุณภาพ” ของสินคา้หลงัจากการ
บริโภค สินคา้นั้น Gronroos อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่า 
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คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ 
คือ 

1. คุณภาพท่ีลูกค้าคาดหวงั ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ เช่น ภาพลักษณ์ของ
องค์กร (Corporate image)  ความต้องการของลูกค้า (Customer needs) การส่ือสารทางการตลาด 
(Marketing Communication การส่ือสารปากต่อปาก (Word-of mouth communication)  

2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกคา้ (Experienced quality) 
ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) คุณภาพ
เชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Function quality) 

กล่าวโดยสรุป หมายถึง ระดบัการรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการนั้น ลูกคา้
จะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการ ซ่ึงการให้บริการท่ีตรงความคาดหวงัของลูกคา้เป็นส่ิงจะส่งผล
ให้เกิดความพึงพอใจ โดยทัว่ไปลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบ
คุณภาพท่ีคาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ 
(Experienced quality) คุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคลอ้งกนัหรือไม่ ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณารวมกนั
แลว้จะถือเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ไดท้ั้งหมด ซ่ึงก็จะท าใหไ้ดผ้ลสรุปเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ไดน้ัน่เอง 
 

2.1.6 แนวคิดและทฤษฎปีระชากรศาสตร์ 
 มีนักวิชาการหลายท่านได้มีการเสนอความหมายของปัจจัยด้านลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ไวด้งัต่อไปน้ี 
 Middleton (2010 อา้งถึงใน พรณชา โพธ์ินิยม, 2559) ได้กล่าวว่า ปัจจยัด้านลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อรูปแบบของอุปสงคต่์อปริมาณการเดินทาง ไดแ้ก่ อายุ เพศ การศึกษา 
ระดบัรายได ้อาชีพ ซ่ึงปัจจยัโดยรวมเหล่าน้ีมีผลต่อรูปแบบการเดินทางและปริมาณอุปสงคก์บัการ
เดินทาง 
 Schiffman and Wisenblit (2015 อ้างถึงใน นภาวรรณ คณานุรักษ์, 2561) ได้กล่าวว่า 
การแบ่งส่วนตลาดของประชากรสามารถท าไดโ้ดยการแบ่งกลุ่มของผูบ้ริโภคตาม เพศ รายได ้อายุ 
และเช้ือชาติ  รวมไปถึงการประกอบอาชีพ สถานสมรส ท่ีตั้งทางภูมิศาสตร์ ประเภทและขนาดของ
ใช้ในครัวเรือน ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะสามารถช่วยให้นักการตลาดสามารถจ าแนกกลุ่มผูบ้ริโภคแต่ละ
ประเภทตามท่ีก าหนดไวไ้ดอ้ย่างชัดเจน โดยวตัถุประสงค์การค านวณดชันีการช้ีวดั 3 ตวัแปร คือ 
รายได ้(จ านวนเงินเดือน) ระดบัการศึกษา (การศึกษาสูงสุด) และอาชีพ (ระดบัต าแหน่งจะเก่ียวขอ้ง
กบัการประกอบอาชีพต่างๆ) และภายหลงัในดา้นท่ีอยูข่องผูบ้ริโภค รหสัไปรษณีย ์สามารถใชข้อ้มูล
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ร่วมกัน ท าให้ทราบถึงท่ีตั้ งทางภูมิศาสตร์ของผู ้บริโภค การแบ่งกลุ่มประชากรเป็นวิธี ท่ีมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการคน้หาและเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ท่ีเฉพาะเจาะจง  
 สุวสา ชยัสุรัตน์ (2561) ไดก้ล่าววา่ ประชากรศาสตร์ (Demographic) คือ ปัจจยัต่าง ๆ ท่ี
เป็นหลกัเกณฑใ์นการบ่งบอกถึงลกัษณะทางประชากรท่ีอยูใ่นตวับุคคลนั้น ๆ ไดแ้ก่ อายุ เพศ ขนาด 
ครอบครัว รายได ้การศึกษา อาชีพ วฏัจกัรชีวิตครอบครัว ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติ และสถานภาพ
ทางสังคม (Social class) 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550 อา้งใน ปรีชญา เอ่ียมวงค์นที, 2562) ไดก้ล่าวว่า ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์นั้นจะรวมถึง อายุ เพศ สมาชิกในครอบครัว การศึกษา รายได ้เป็นตน้ ซ่ึงลกัษณะ
ดงักล่าวมีความส าคญัต่อนกัการตลาดเพราะจะมีความเก่ียวพนักบัอุปสงค์ (Demand) ในตวัสินคา้
หลายประการ โดยการเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตร์ช้ีให้เห็นถึงการข้ึนของตลาดใหม่และตลาด
อ่ืนก็จะหมดไปหรือลดความส าคญัลง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
 1. อายุ นกัการตลาดควรตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของประชากร
ในเร่ืองของอายดุว้ย เพราะเป็นปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั  
 2. เพศ จ านวนสตรี (สมรสหรือโสด) ปัจจุบนัเพศหญิงท างานนอกบา้นเพิ่มมากข้ึน
เร่ือยๆ นกัการตลาดตอ้งค านึงว่า ปัจจุบนัผูห้ญิงเป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ นอกจากนั้นบทบาทของผูห้ญิง
และผูช้ายมีบางส่วนท่ีซ ้ ากนั  
 3. วงจรชีวิตของครอบครัว ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็น 
ตวัก าหนดท่ีส าคญัของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน ซ่ึง 
แต่ละขั้นตอนนั้นก็จะมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนัไป 
 4. การศึกษาและรายได้ การศึกษานั้นมีอิทธิพลต่อรายได้เป็นอย่างมาก ซ่ึงการท่ีรู้ว่า
อะไรเกิดข้ึนกบัการศึกษาและรายไดเ้ป็นส่ิงส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ่้ายข้ึนอยูก่บัรายไดท่ี้ทุกคน
ตอ้งมี 
 สุนทรี พชัรพนัธ์ (2541 อา้งถึงใน ธญัญช์ยา อ่อนคง, 2562) ไดก้ล่าววา่ บุคคลแต่ละคน
นั้นลว้นมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกนัออกไป ทั้งในแง่ลกัษณะท่ีมองเห็นไดจ้ากภายนอกท่ีบุคคลคน
อ่ืนสามารถมองเห็นได้และในแง่ของลกัษณะภายในจิตใจ ดงันั้นการศึกษาถึงปัจจยัเหล่าน้ี ก็จะ
สามารถท าใหท้ราบถึงประชากรศาสตร์ไดช้ดัเจนมากข้ึน อีกทั้งคนท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ท่ีแตกต่างกนัก็อาจจะมีลกัษณะทางจิตวทิยาแตกต่างกนัเช่นกนั 
 กล่าวโดยสรุป ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ อายุ เพศ การศึกษา ระดบัรายได้ 
อาชีพ  สังคมและศาสนา เป็นตน้ สามารถซักถามหรือสังเกตได้อย่างง่ายดาย ดงันั้นการศึกษาถึง
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ปัจจัย เหล่า น้ีจะท าให้ทราบถึงประชากรศาสตร์ได้ชัด เจนข้ึน อีกทั้ งคนท่ีมีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัก็อาจจะมีลกัษณะทางจิตวทิยาแตกต่างกนัเช่นกนั 
 
 

2.2 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
2.2.1 งานวจัิยในประเทศ 
กฤชศิยา อุนะพ านกั (2559) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “การศึกษาภูมิทศัน์บริการท่ีมีผล

ถึงความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร”   ปัจจยัภูมิทศัน์บริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงทพมหานครนั้น สามารถแบ่งออกเป็น 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบรรยากาศในสถานบริการ ดา้นพื้นท่ีการให้บริการ และดา้นป้าย สัญลกัษณ์ และ
ส่ิงของประดับ ผลการศึกษาพบว่า จากตัวแปรส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในระดับมาก และผล
การศึกษาปัจจยัความภกัดีท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการศูนยก์ารคา้ แบ่งออกเป็น 2 ด้าน 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความภกัดีเชิงทศันคติ และดา้นความภกัดีเชิงพฤติกรรม พบวา่ผลการศึกษาจากตวั
แปรส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในระดับมาก ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภูมิทศัน์บริการของ
ศูนยก์ารคา้ มีผลกบัความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อศูนยก์ารคา้ ส่วนใหญ่อยูใ่นนระดบัปานกลางอย่างมี
นยัยะความสัมพนัธ์ทางสถิติท่ีระดบั 0.01, 0.05 

ชานล กอธนาโรจน ์(2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “การรับรู้ภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อมูล
ค่าท่ีได้รับความพึงพอใจและการกลบัมาใช้ซ ้ าของนักท่องเท่ียวท่ีมาพกัในสถานพกัตากอากาศ” 
พบว่าองค์ประกอบของภูมิทัศน์บริการสามารถแยกออกได้เป็น 1 องค์ประกอบย่อย ได้แก่
สภาพแวดลอ้ม โคยรอบ บรรยากาศโดยรอบ การวางต าแหน่งทัว่ไป การวางต าแหน่งของห้องและ
ภายในหอ้งพกั การตกแต่งทัว่ไป รูปลกัษณ์ของการตกแต่ง อุปกรณ์ต่างๆและส่ิงอ านวยความสะดวก 
ป้าย ศิลปะวตัถุและเชิงสัญลกัษณ์ รวมไปถึงความสะอาด ซ่ึงจากศึกษาวจิยัพบวา่ ความสะอาดส่งผล
ต่อการรับรู้คุณภาพภูมิทศัน์บริการมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่บรรยากาศโดยรอบ และอุปกรณ์ส่วน
รูปลกัษณ์ของการตกแต่ง ป้าย และการวางต าแหน่งทัว่ไปส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพภูมิทศัน์บริการ
เป็นสามอนัดบัสุดทา้ย จากการวิจยัในคร้ังน้ียงัพบว่าการรับรู้คุณภาพของภูมิทศัน์บริการและการ
รับรู้มูลค่าและความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 

วรษา ธญัญวรรณ์ (2562) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง “ภูมิทศัน์บริการและคุณภาพบริการ
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการ
ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริการท่ี
พกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร มีความแม่นย  าในการพยากรณ์ ร้อยละ 20.70 อย่างมี
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นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จากค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตวัแปร ท าให้ทราบว่าตวัแปรท่ีมี
อิทธิพลทางบวก คือ ปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ
วงจรในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบไปดว้ย  2 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความสะอาดในท่ีพกัแบบ
ครบวงจร ปัจจยัดา้นเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ 

ธนากร ปามุทา  (2563) ได้ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทศัน์
ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัยะลา” การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการจดั
ภูมิทศัน์ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัยะลา ผลการศึกษาพบวา่ บุคลากรและนกัศึกษามีความพึงพอใจ
ต่อการจดัภูมิทศัน์ด้านภูมิทศัน์ด้านความสะอาด และด้านความปลอดภยัอยู่ในระดับปานกลาง 
ขอ้เสนอแนะของบุคลากรและนกัศึกษาต่อการจดัภูมิทศัน์ภายในมหาวิทยาลยัราชภฏัยะลาท่ีควร
ปรับปรุงและจดัหาใหเ้พียงพอ ไดแ้ก่ เพิ่มสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอและมีหลงัคา ควรมีป้ายบอกทาง
ภายในมหาวิทยาลยัท่ีชดัเจน ความสะอาดของโรงอาหาร ห้องน ้ าสะอาด ระบบ Wi-Fi มีความเร็วท่ี
เสถียรและครอบคลุมทุกพื้นท่ีภายในมหาวทิยาลยั และระบบไฟส่องสวา่งใหเ้พียงพอ 
  ชาญชยั พรมมิ (2563) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของภูมิทศัน์การบริการและ
คุณภาพการบริการต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยห์นงัสือจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั”  
การวิจยัเชิงปริมาณน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อตรวจสอบอิทธิพลของภูมิทศัน์การบริการและคุณภาพการ
บริการต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการศูนยห์นงัสือจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผลการศึกษา
พบว่า ภูมิทศัน์การบริการไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ า ในขณะท่ีคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลต่อ ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และสามารถอธิบายความผนั
แปรของความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าไดร้้อยละ 49 ดงันั้นจึงสามารถแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการ
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการศูนยห์นังสือจุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั 
  

2.2.2 งานวจัิยต่างประเทศ 
 Chua Bee Lia (2020) ไดศึ้กษาเร่ือง Customers' Reaction to Servicescape Failure And 
Associated Recovery Strategy: An Exploratory Study In The Food Service Industry โดยผลกระทบ
ของความลม้เหลวในภูมิทศัน์บริการต่อการตอบสนองของลูกคา้ในอุตสาหกรรมการบริการอาหาร 
โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม ตวัอย่าง 174 คน ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ความไม่พอใจจากภูมิทศัน์บริการ
และพบวา่มีกลยทุธ์ท่ีสามารถน ามาปรับเปล่ียนในอุตสาหกรรมการบริการอาหาร ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัญหาความสะอาดเป็นปัญหาท่ีส าคญัท่ีสุดในอุตสาหกรรมการบริการอาหาร รองลงมาเป็นปัญหา
ทางสังคมและปัญหาการท างาน ตามล าดบั ลูกคา้จะแสดงปฏิกิริยาในทางลบต่อความลม้เหลวโดย
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การแสดงออกทางอารมณ์ ความรู้สึก การตอบสนอง ท าให้เห็นถึงความลม้เหลวของภูมิทศัน์บริการ
อยา่งมีนยัส าคญั  
 Simpeh, K.N. and Simpeh, M. (2019) ได้ ศึกษา เ ร่ือง  Servicescape and Customer 
Patronage of Three Star Hotels in Ghana's Metropolitan City of Accra เป็นการส ารวจ ความสัมพนัธ์
ระหว่างภูมิทศัน์บริการหลายมิติกบัการท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการในการทดสอบดงักล่าว จะเป็นการ
ส ารวจกลุ่มตวัอย่าง 104 คน โดยคดัเลือกจาก 6 โรงแรมในเมืองอกักราซ่ึงก าลงัด าเนินกิจการอยู่ 
พบวา่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบับรรยากาศของโรงแรมรูปแบบพื้นท่ีในโรงแรมท่ี มีให้ลูกคา้
เลือกใช้บริการ และป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงประดิษฐ์ จะเห็นไดว้่าลูกคา้มีความสัมพนัธ์เชิง บวกใน
ทุกๆ ดา้นของภูมิทศัน์บริการ การศึกษาน้ีแสดงใหเ้ห็นศกัยภาพของการออกแบบภูมิทศัน์ บริการท่ีมี
คุณค่าและมีความเหมาะสมซ่ึงเป็นกลยทุธ์อยา่งหน่ึงในการดึงดูดลูกคา้ของอุตสาหกรรมโรงแรม  
 Spielmann, Laroche, and Borges (2016) ได้ ศึกษา เ ร่ือง  How Service Seasons The 
Experience: Measuring Hospitality Servicescapes จากการศึกษาพบว่า  ภู มิทัศน์บ ริการของ
อุตสาหกรรมการบริการมีความซับซ้อนทางกายภาพและมีปฏิสัมพนัธ์กับทางสังคมสูงจึงจะ
ตอบสนองต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค โดยมีการพฒันาการออกแบบภายในร้านอาหาร ท่ีแสดงให้เห็น
การออกแบบร้าน รวมถึงบุคลิกของพนกังาน การตอ้นรับในร้านอาหารมีแนวโนม้ท่ีจะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ท าให้ผูบ้ริโภคมีความเขา้ใจท่ีแม่นย  ามากข้ึนจากการรับรู้ของผูบ้ริโภค และ
ควรมีการปรับปรุงภายในร้านอาหาร เช่น ขนาด โครงสร้าง สีสามารถใช้เป็นเคร่ืองมือในการวาง
ต าแหน่งใหมี้ความน่าสนใจ และน าไปสู่การประเมินการรับรู้ของผูบ้ริโภค  
 Cornelius, Yolandi, and Elmien (2015) ได้ ศึ กษา เ ร่ือง  The Relationship between 
Atmospherics, Servicescape and Destination Attractiveness of A Holiday Destination เ ป็นก าร
ส ารวจความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวกบับรรยากาศ ภูมิทศัน์บริการและในการเป็น
จุดหมายปลายทางของแหล่งท่องเท่ียว Forever Resort ตั้งอยู่ใน Bela Bela ใน Limpopo Province 
แอฟริกาใต้ Bela Bela เป็นหน่ึงในพื้นท่ีท่องเท่ียวท่ีส าคัญในประเทศ มีการสร้างรีสอร์ทต่างๆ 
บา้นพกั และสวนสาธารณะ การศึกษาวิธีการรับรู้ความน่าดึงดูดใจของบรรยากาศภูมิทศัน์บริการใน
หัวขอ้ท่ีแตกต่างกนัระหว่างเพศชายและหญิง โดยมีวิธีการสุ่มตวัอย่าง ความน่าจะเป็นจากกลุ่ม
ตวัอย่าง 194 คน ผลการวิจยัพบว่า วิธีการรับรู้ความน่าดึงดูดใจของบรรยากาศภูมิทศัน์บริการใน
หวัขอ้ท่ีแตกต่างกนัระหวา่งเพศชายและหญิง การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชายและหญิงไม่ไดแ้ตกต่าง
กัน จึงไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ นอกจากนั้นยงักล่าวอีกว่า การศึกษางานวิจยัท่ีผ่านมาส่วนใหญ่
นกัท่องเท่ียวพึงพอใจต่อการรับรู้บรรยากาศและภูมิทศัน์ บริการของแหล่งท่องเท่ียว โดยไม่เก่ียวกบั
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ปัจจยัทางเพศ ซ่ึงท าให้มีความคิดสร้างสรรค์ในการพฒันาบรรยากาศและการออกแบบภูมิทศัน์
บริการท่ีไม่ซ ้ ากนัในกลุ่มเพศ 

Demoulin and Willems (2019) ได้ ศึกษา เ ร่ือง  Servicescape irritants and customer 
satisfaction: The moderating role of shopping motives and involvement เป็นการศึกษาผลกระทบ
ของภูมิทศัน์บริการ ดา้นปัจจยัแวดลอ้ม การออกแบบ ตกแต่ง และปัจจยัทางสังคม ท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ โดยเนน้ไปท่ีผลของแรงจูงใจและการมีส่วนร่วมในการซ้ือสินคา้ของลูกคา้ผ่าน
ปัจจยัคา้ปลีกส่ีส่วนท่ีมีความเก่ียวข้องกัน และแรงจูงในในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค เช่น เพื่อ
อรรถประโยชน์หรือเพื่อความเพลินเพลิน การส ารวจน้ีไดท้  าข้ึนท่ีร้านคา้ปลีก ร้านขายอุปกรณ์ไฟฟ้า 
ร้านขายของตกแต่งบา้น และร้านคา้เส้ือผา้แฟชัน่ มีการรวบรวมแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งและใช้งาน
ไดท้ั้งหมด 669 ชุด ผลของการวเิคราะห์ขอ้มูลเผยให้เห็นวา่การจดัการภูมิทศัน์บริการท่ีไม่ดีส่งผลให้
ลูกค้าเกิดเกิดผลกระทบมากท่ีสุด และก็น าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีสดลงตามไปด้วย 
การศึกษาเป็นหน่ึงในไม่ก่ีเร่ืองท่ีมุ่งเนน้ไปท่ีผลกระทบดา้นลบท่ีเกิดจากภูมิทศัน์บริการ เพื่อท่ีจะท า
ใหส้ามารถจดัล าดบัความส าคญัดา้นภูมิทศัน์บริการเพื่อลดความไม่พึงพอใจของลูกคา้ 

Hong et al. (2021) ได้ ศึกษา เ ร่ือง  Factors influence customers purchase intention 
towards hypermarket at Kota Bharu, Kelantan เป็นการศึกษาเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่างราคา 
คุณภาพของผลิตภณัฑ ์และบรรยากาศภายในร้านคา้และความตั้งใจในการซ้ือสินคา้ของลูกคา้ในเขต
โกตาบารู รัฐกลนัตนั ประเทศมาเลเซีย การศึกษาคร้ังน้ีไดด้ าเนินการเพื่อสร้างตวัแปรท่ีมีอิทธิพล
มากท่ีสุดท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการซ้ือของผูบ้ริโภค ตวัแปรอิสระในการศึกษาน้ีคือ ราคา คุณภาพ
ของผลิตภณัฑ ์และบรรยากาศภายใน ขณะท่ีตวัแปรตามคือความตั้งใจในการซ้ือ ในการวจิยัน้ีส ารวจ
โดยใชแ้บบสอบถามเพื่อรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีไฮเปอร์มาร์เก็ตจ านวน 7 แห่งในโกตาบารู มีการ
รวบรวมแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งและใชง้านไดท้ั้งหมด 417 ชุด และผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่
ตวัแปรอิสระทั้งหมดมีความเก่ียวขอ้งอยา่งยิ่งกบัตวัแปรตาม คุณภาพของผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกสูงสุดกบัความตั้งใจในการซ้ือ รองลงมาคือ บรรยากาศภายในและราคามาเป็นอนัดบัสอง
และสาม แสดงให้เห็นว่าแมแ้ต่การเปล่ียนแปลงเล็กน้อยในตวัแปรอิสระทั้งหมดก็มีผลกระทบต่อ
ความตั้งใจในการซ้ือ 
 Lam et al. (2011) ไดศึ้กษาเร่ืองThe impact of casino servicescape on gaming customer 
satisfaction, intention to revisit, and desire to stay เป็นการศึกษาเร่ืองภูมิทศัน์บริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในสภาพแวดลอ้มของคาสิโนอยา่งไร ดว้ยการ
จ าลองสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของ Bitner วา่บรรยากาศ ระบบน าทาง ความสบายของท่ีนัง่ การ
ตกแต่งภายในและความสะอาดส่งผลต่อความพึงพอใจดา้นการรับรู้และอารมณ์ของลูกคา้อยา่งไร 
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ความพึงพอใจของลูกคา้ในการเล่นคาสิโนจะส่งผลต่อความปรารถท่ีจะเขา้พกัและความตั้งใจท่ีจะ
กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง มีการรวบรวมแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งและใชง้านไดท้ั้งหมด 513 ชุด โดยผล
การศึกษาในคร้ังน้ีพบว่าบริการของคาสิโนมีอิทธิพลอย่างมากต่อความพึงพอใจดา้นความรู้ความ
เขา้ใจและทางอารมณ์ของลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลต่อความตั้งใจของลูกคา้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร์ แนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภค แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความตั้ งใจซ้ือ แนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบัความพึงพอใจ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการ รวมถึงแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการ เพื่อท าการศึกษาวิจยัและล าดบัความส าคญัของภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจและความตั้ งใจซ้ือของผู ้บริโภคท่ีซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าปลีกโลตัส ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้แนวความคิดภูมิทศัน์บริการของ Bitner และคณะ (1992) ซ่ึงประกอบไป
ด้วยองค์ประกอบ 3 ด้าน คือ 1) ด้านบรรยากาศในสถานบริการ ประกอบด้วย อุณหภูมิ คุณภาพ
อากาศ เสียงรบกวน เสียงดนตรี  กล่ิน 2) ดา้นพื้นท่ีการให้บริการ ประกอบดว้ย รูปแบบการจดัวาง 
อุปกรณ์เคร่ืองมือ เฟอร์นิเจอร์ 3) ดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของ ประกอบดว้ย ประดบัต่าง ๆ ป้าย 
สัญลกัษณ์ ส่ิงของประดบั รูปแบบการตกแต่ง ซ่ึงทั้ง 3 ดา้น ถือว่าเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสามารถสร้าง
มูลค่าเพิ่มและสร้างความโดดเด่นให้กบัร้านคา้ปลีกโลตสัมากข้ึน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถตดัสินใจ
เลือกใช้บริการร้านค้าปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานครได้ง่ายข้ึน เน่ืองจากภูมิทศัน์บริการมี
ความส าคัญต่อภาพลักษณ์ของสถานท่ีบริการนั้น ๆ เพราะจะเป็นส่ิงแรกท่ีลูกค้าจะใช้เป็นตวั
ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ โดยจะใช้ลกัษณะทางกายภาพน ามาพิจารณา เพราะเป็นส่ิงท่ีลูกคา้
สามารถรับรู้และประเมินคุณภาพการบริการได้ ซ่ึงลกัษณะทางกายภาพมีอิทธิพลต่อธุรกิจบริการ
เพราะเป็นส่ิงท่ีถูกน ามาใช้ให้ลูกคา้สามารถรับรู้ได้ถึงผลิตภณัฑ์ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้อย่างงาน
บริการ อีกทั้งส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดการรับรู้ลกัษณะภูมิทศัน์บริการท่ีดีในการใชบ้ริการร้านคา้ปลีก
โลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร จนท าให้เกิดความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือ และอยากกลบัมาใช้
บริการหา้งโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานครอีกคร้ัง 
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2.3 กรอบงานวจิัย 
การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีไดส้ร้างข้ึนมาจากแนวคิดทฤษฎีท่ีไดท้บทวนมา โดยไดมี้การ

น าเอาองคป์ระกอบหลกัของแนวความคิดภูมิทศัน์บริการของ Bitner และคณะ (1992) มาประยกุตใ์ช ้
โดยไดก้ าหนดกรอบแนวคิดวจิยัไดด้งัน้ี 
 
 
 
                                           
 
 
                                                         H1 
                                                                                                                 H4 
                                                      H2                     
 
                                                          H3 
                                        
                                                           
 
                                                                     
 
 
                        
ภาพ 2.1 : กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
 

2.4 สมมติฐานงานวจิัย  
สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศในสถานบริการส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร  

ความตั้งใจซ้ือ 

 (Purchase Intention)  

ของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้

ปลีกโลตสัในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรต้น 
ปัจจยัดา้นภูมิทศันบ์ริการ 
1 บรรยากาศในสถานบริการ 
- อุณหภูมิ 
- คุณภาพอากาศ 
- เสียงรบกวน 
- เสียงดนตรี 
- กล่ิน 
2. พ้ืนท่ีการใหบ้ริการ 
- รูปแบบการจดัวาง 
- อุปกรณ์เคร่ืองมือ 
- เฟอร์นิเจอร์ 
3. ป้าย สญัลกัษณ์และส่ิงของ 
- ประดบัต่าง ๆ 
- ป้าย สญัลกัษณ์ 
- ส่ิงของประดบั 
- รูปแบบการตกแต่ง 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้
ปลีกโลตสัในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ภูมิทศัน์บริการด้านป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อ ท่ี  4  ความพึ งพอใจของผู ้ใช้บ ริการ ร้านค้าป ลีกโลตัสในเขต
กรุงเทพมหานครมีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่3  
วธิีด าเนินการวจิัย 

 
 

3.1 การออกแบบงานวจิัย 
การศึกษาวิจยัเร่ือง “ภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของ

ลูกค้าท่ีใช้บริการร้านค้าปลีกโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการท าวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ซ่ึงเป็นรูปแบบวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยการใชแ้บบสอบถาม
ออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล จากประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ท าการศึกษา เน่ืองจากให้ความสะดวกและประหยดัเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล รวมถึงค่าใชจ่้าย
ในการวิจยัด้วย อีกทั้งยงัสามารถน าข้อมูลท่ีได้รับจากแบบสอบถามดังกล่าวมาประมวลผลหา
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรและวิเคราะห์ในระบบต่อไปได้  (Lefever and Dal, 2007) และจาก
การศึกษางานวจิยัก่อนหนา้ การด าเนินการวจิยัในอดีตจะใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณ ดงันั้นการท าวจิยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) จึงมีความเหมาะสมกบัการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรเป้าหมายในการศึกษาในคร้ังน้ี  คือกลุ่มผู ้บริโภคท่ีอาศัยอยู่ในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีมีการใชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัภายในระยะเวลา 1 ปี โดยขอ้มูลจาก tnnthailand 
(2022) พบวา่จ านวนประชากรผูอ้าศยัในกรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 5,519,907 คน และจากขอ้มูลจาก 
Brandbuffet (2022) พบว่าจ านวนสมาชิกมายโลตสั มีจ  านวนทั้งหมด 18 ล้านคน และเน่ืองจาก
กรุงเทพมหานครนั้นเป็นเมืองท่ีมีความหลากหลายทางด้านประชากร จึงเป็นเหตุผลน าไปสู่การ
ศึกษาวิจยัของผูว้ิจยัในคร้ังน้ี  ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  
ทั้งน้ีในการคาดการณ์ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา และเพื่อให้การวิจยัในคร้ังน้ีสุ่มตวัอย่างไดอ้ย่าง
เหมาะสม ทางผูว้ิจยัจึงใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 
โดยการใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เม่ือน ามาคิดตามหลกัการ
ของ Taro Yamane (1973) เพื่อหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง และก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ี 0.05 หรือร้อยละ 5 ตามสูตรต่อไปน้ี 
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เม่ือ n    คือ ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  

  N   คือ ขนาดประชากร  
  e    คือ ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ก าหนดท่ี 0.05  

ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลแทนค่าในสูตรไดผ้ลดงัน้ี  
N = 399.97 ≈ 400 ตวัอยา่ง  

ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวจิยัท่ีเหมาะสม คือ 400 ตวัอยา่ง 
 
 

3.3 การพฒันาเคร่ืองมือเพ่ือใช้ส าหรับการวจิัย 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาทั้งหมด 3 ตวัแปร โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล

ประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) 5 ระดบั ตามรูปแบบของ Likert Scales (1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง, 
2 = ไม่เห็นดว้ย, 3 = ปานกลาง, 4 = เห็นดว้ย, 5 = เห็นดว้ยอยา่งยิง่) โดยปรับจากมาตรวดัของตวัแปร
จากงานวจิยัก่อนหนา้ 

เกณฑ์การประเมินค่าคะแนนท่ีไดจ้ากการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น โดยใชสู้ตร
อธิบายของแต่ละช่วงชั้น ดงัน้ี (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2554) 
 

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น      = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
        จ  านวนชั้น   
       =         5 – 1 
                      5 
       =           0.80 
 
และแสดงเกณฑก์ารแปลค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็น ดงัตารางท่ี 3.1 
 

ตารางท่ี 3.1 แสดงเกณฑใ์นการแปลค่าเฉล่ียระดบัความความเห็น 
ค่าเฉลีย่ทีว่ดัได้ ระดับความคิดเห็น 

4.21 – 5.00 มากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 มาก 
2.61 – 3.40 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงเกณฑใ์นการแปลค่าเฉล่ียระดบัความความเห็น (ต่อ) 
ค่าเฉลีย่ทีว่ดัได้ ระดับความคิดเห็น 

1.81 – 2.60 นอ้ย 
1.00 – 1.80 นอ้ยท่ีสุด 

 
ส าหรับมาตรวดัด้านบรรยากาศในสถานท่ีบริการ ผูว้ิจยัได้มีการปรับค าถามมาจาก 

Hussam Al Halbusi et al. (2020) ซ่ึงมีการใช้ระดับการวดัข้อมูล 5 ระดับ ตามรูปแบบของ Likert 
Scales ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 9 ขอ้ ดงัแสดงในภาค ก 

ส าหรับมาตรวดัด้านพื้นท่ีให้บริการ ผูว้ิจ ัยได้มีการปรับค าถามมาจาก Hussam Al 
Halbusi et al. (2020) ซ่ึงมีการใช้ระดับการวัดข้อมูล 5 ระดับ ตามรูปแบบของ Likert Scales 
ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 9 ขอ้ ดงัแสดงในภาค ก 

ส าหรับมาตรวดัด้านป้าย สัญลักษณ์และส่ิงของ ผูว้ิจยัได้มีการปรับค าถามมาจาก 
Hussam Al Halbusi et al. (2020) ซ่ึงมีการใช้ระดับการวดัข้อมูล 5 ระดับ ตามรูปแบบของ Likert 
Scales ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 6 ขอ้ ดงัแสดงในภาค ก 

ส าหรับมาตรวดัด้านความพึงพอใจ ผูว้ิจ ัยได้มีการปรับค าถามมาจาก Hussam Al 
Halbusi et al. (2020) ซ่ึงมีการใช้ระดับการวัดข้อมูล 5 ระดับ ตามรูปแบบของ Likert Scales 
ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 5 ขอ้ ดงัแสดงในภาค ก 

ส าหรับมาตรวดัด้านความตั้งใจซ้ือ ผูว้ิจยัได้มีการปรับค าถามมาจาก Hussain et al. 
(2015) ซ่ึงมีการใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล 5 ระดบั ตามรูปแบบของ Likert Scales ประกอบดว้ยค าถาม
จ านวน 5 ขอ้ ดงัแสดงในภาค ก 

 
 

3.4 กระบวนการวจิัย 
ทางผูว้ิจยัมีการด าเนินการวิจยั โดยการสร้างแบบสอบถามออนไลน์ผา่น Google Form 

ซ่ึงเป็นหน่ึงในเว็บไซต์ท่ีเหมาะสมส าหรับการสร้างแบบสอบถามและรวบรวมข้อมูลผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต แบบสอบถามดงักล่าวผูว้ิจยัได้กระจายผ่านส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media) และ
โพสต์ผ่านกลุ่มต่างๆ รวมไปถึงการเก็บข้อมูลจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านคา้ปลีกโลตสัท่ีมาใช้
บริการจริงท่ีสาขาต่างๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากนั้นยงัท าการกระจายแบบสอบถาม
ดงักล่าวผา่น Social Network ของผูว้ิจยัเอง ทั้งน้ีเพื่อให้สามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลไดต้รงตามกลุ่ม
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ตัวอย่างท่ีท าการศึกษาจ านวนทั้ งหมด 400 ชุด ผูว้ิจ ัยจะใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถาม ตั้งแต่วนัท่ี 15 สิงหาคม – 15 กนัยายน พ.ศ. 2565 รวมเป็นระยะเวลาประมาณ 1 เดือน  

ทั้งน้ี มีการก าหนดแบบสอบถามโดยกลุ่มตวัอย่างตอ้งเป็นผูต้อบแบบสอบถามดว้ย
ตนเอง ข้อมูลส่วนตวัและความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม จะได้รับการเก็บข้อมูลไวเ้ป็น
ความลบั นอกจากน้ีในการก าหนดค าถามในแบบสอบถาม ผูว้ิจยัมีการอา้งอิงจากงานวิจยัก่อนหน้า
และน ามาประยกุตใ์ชอ้ยา่งเหมาะสม เพื่อการสร้างแบบสอบถาม ดงัแสดงในภาคผนวก ก 
 
 

3.5 เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ข้อมูล 
3.5.1 การทดสอบความเทีย่งตรงของเน้ือหา (Content Validity) 
ทางผูว้ิจยัไดน้ าค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั มาจากงานวิจยัก่อนหนา้ เพื่อเหตุผลทาง

ความเท่ียงตรงและความน่าเช่ือถือของเน้ือหาตามความเหมาะสมกับงานวิจัย และมีการน า
แบบสอบถามดงักล่าวเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อให้ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ และ
สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อศึกษาการวิจยัน้ีได้จริง (Pre - Test) โดยก าหนด
จ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 30 ชุด และให้กลุ่มท่ีมีความใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนคไวเ้ป็น
ผูต้อบแบบสอบถามดังกล่าว เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของผู ้ตอบแบบสอบถามว่ามีความ
สอดคลอ้งตามความเป็นจริง 

 
3.5.2 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 
ทางผูว้ิจยัน าขอ้มูลปัจจยัท่ีผา่นการวิเคราะห์ Factor Analysis มาตรวจสอบหาค่าความ

เช่ือมัน่ของแต่ละตวัแปร ในแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอ
นบาค (Cronbach's alpha coefficient) ซ่ึงมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 หากหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค มากกวา่ 0.7 ข้ึนไป ถือวา่ค่าความเช่ือมัน่ผา่นเกณฑแ์ละเป็นท่ียอมรับได ้(Chaudhary 
and Chanda, 2015) แสดงผลดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3.2 ตารางแสดงการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ในแต่ละตวัแปร 

ตัวแปร จ านวนตัวช้ีวดั 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach's alpha coefficient) 

ภูมิทศัน์บริการ 
บรรยากาศในสถานท่ีบริการ 9 0.867 
พื้นท่ีใหบ้ริการ 9 0.912 
ป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของ 6 0.909 
ความพงึพอใจ 5 0.934 
ความตั้งใจซ้ือ 5 0.886 

 
 

3.6 สถิติและการวเิคราะห์ข้อมูล 
เ ม่ือได้จ  านวนการตอบแบบสอบถามครบถ้วนตามขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ท่ี

ท าการศึกษา ทางผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลดงักล่าวไปวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) เพื่อหาขอ้สรุปตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 
 

3.6.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ผู ้วิจ ัยใช้การวิเคราะห์และแสดงผลส าหรับข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ 

พฤติกรรมและประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้และบริการในร้านค้าปลีกโลตสั โดยการแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

 
3.6.2 การวเิคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐานทางการวจัิย 
ผูว้จิยัใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอยา่งง่าย (Simple Linear Regression) และการ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพื่อศึกษาหาความสัมพนัธ์ของแต่ละตวัแปรท่ีท าการศึกษา
และก าหนดการวดัระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 หรือกล่าวอีกนยัคือ ระดบันยัทางสถิติ (Significant 
Level) เท่ากบั 0.05 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของ
ผูใ้ช้บริการร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร” การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) ดว้ยวิธีการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงมีผูต้อบแบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 465 ชุด ซ่ึง
แบบสอบถามทั้ งหมดได้ถูกน ามาวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์ (SPSS: Statistical Packet for The Social Sciences) และทางผูว้ิจยัน าผลข้อมูลวิจยัท่ี
ไดม้าประมวลผลขอ้มูล เพื่อตอบจุดประสงคข์องการวิจยัและผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจยั 
โดยการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งเป็นล าดบั ดงัน้ี 

4.1 การตรวจสอบความเช่ือมัน่ 
4.2 ผลวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.3 ผลวเิคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
4.4 ผลวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นต่างๆ 
4.5 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.7 สรุปภาพรวมการวจิยั 
 

 

4.1 การตรวจสอบความเช่ือมัน่ 
ผูว้ิจยัไดท้  าการตรวจสอบความเช่ือมัน่และพิจารณาจากผลค่าสัมประสิทธ์ิครอนบาค 

แอลฟา (Cronbach's alpha coefficient) เพื่อหาความคงท่ีของค าถามจากผู ้ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน 465 ชุด ไดผ้ลการตรวจสอบความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 ค่าครอนบาคอลัฟาแสดงความเช่ือมัน่ของปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจและการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั 

ตัวแปร จ านวนตัวช้ีวดั 
ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค 
(Cronbach's alpha coefficient) 

ภูมิทศัน์บริการ 
บรรยากาศภายในสถานท่ีบริการ 9 0.867 
พื้นท่ีใหบ้ริการ 9 0.912 
ป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของ 6 0.909 
ความพงึพอใจ 5 0.934 
ความตั้งใจซ้ือ 5 0.886 

 
ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าความสอดคลอ้งของค าถามของค่าอลัฟา (α) ระดบัต่างๆ 

ค่าครอนบาคอลัฟา (Cronbach's alpha) ระดับความสอดคล้องภายใน 
α ≥ 0.9 ดีเยีย่ม 

0.9 > α ≥ 0.8 ดี 
0.8 > α ≥ 0.7 ยอมรับได ้
0.7 > α ≥ 0.6 น่าสงสัย 
0.6 > α ≥ 0.5 แย ่

0.5 > α ไม่สามารถยอมรับได ้
 

จากการเปรียบเทียบค่าอลัฟาของแบบสอบถาม (ตาราง 4.1) และเกณฑ์ทัว่ไปของการ
วดัค่าอลัฟา (ตาราง4.2) ท าให้พบวา่ค าถามในหวัขอ้ของปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายใน
สถานท่ีบริการ  มีค่าอลัฟา เท่ากบั 0.867  มีระดบัความสอดคลอ้งภายใน ดี, ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้น
พื้นท่ีใหบ้ริการ มีค่าอลัฟา เท่ากบั 0.912 มีระดบัความสอดคลอ้งภายใน ดีเยีย่ม, ปัจจยัภูมิทศัน์บริการ
ด้านป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของ มีค่าอลัฟา เท่ากบั 0.909 มีระดบัความสอดคล้องภายใน ดีเยี่ยม, 
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ มีค่าอลัฟา เท่ากบั 0.934 มีระดบัความสอดคลอ้งภายใน ดีเยี่ยม, ปัจจยัดา้น
ความตั้งใจซ้ือ มีค่าอลัฟาเท่ากบั 0.886 มีระดบัความสอดคลอ้งภายใน ดี 
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4.2 ผลวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรของกลุ่มตัวอย่าง 
การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ, อายุ, ระดับ

การศึกษาสูงสุด, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน, อาชีพ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) มีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตาราง 4.3 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 

N=465 
เพศ จ านวน (คน) สัดส่วน (ร้อยละ) 
ชาย 198 42.60 
หญิง 267 57.40 
รวม 465 100 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั

ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีจ านวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 57.40 ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม เป็นเพศชาย จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 42.60 ของผูต้อบแบบสอบถาม  
 
ตาราง 4.4 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุ

N=465 
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

18-24 ปี 65 14.00 
25-39 ปี 244 52.50 
40-54 ปี 132 28.40 

55 ปีข้ึนไป 24 5.20 
รวม 465 100 

 
จากตาราง 4.4 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั

ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นช่วงอายุ 25 - 39 ปี มีจ  านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 52.50 
ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคือช่วงอายุ 40 - 54 ปี จ  านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 28.40 ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม และล าดบัถดัไปจะเป็นช่วงอายุ 18 - 24 ปีข้ึนไป จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 
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14.00 ของผูต้อบแบบสอบถาม สุดทา้ยช่วงอายุท่ีมีจ  านวนน้อยท่ีสุดจะเป็นช่วงอายุ 55 ปีข้ึนไป มี
จ านวนเพียง 24 คน คิดเป็นร้อยละ 5.20 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.5 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับ
การศึกษาสูงสุด 

N=465 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 4.30 

ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรี 374 80.40 
ส าเร็จการศึกษาปริญญาโทหรือปริญญาเอก 71 15.30 

รวม 465 100.00 
 

จากตาราง 4.5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั
ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนมากส าเร็จการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 374 คน คิดเป็นร้อยละ 80.40 
ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคือส าเร็จการศึกษาปริญญาโทหรือปริญญาเอก จ านวน 71 คน คิด
เป็นร้อยละ 15.30 ของผูต้อบแบบสอบถาม และสุดทา้ยคือต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.30 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.6 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 

N=465 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 54 11.60 
พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง 210 45.20 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 111 23.90 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขาย 75 16.10 

อ่ืนๆ 15 3.20 
รวม 465 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั

ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนมากคืออาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง มีจ านวนสูงถึง 210 คน คิด
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เป็นร้อยละ 45.20 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคืออาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 111คน คิดเป็นร้อยละ 23.90 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถดัมาคืออาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพ
อิสระ/คา้ขาย จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 16.10 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถดัมาคืออาชีพนกัเรียน/
นิสิต/นกัศึกษาจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 11.60 ของผูต้อบแบบสอบถาม และอ่ืนๆอีก จ านวน 15 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.20 ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ตาราง 4.7 ความถ่ีและค่าร้อยละ ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายได้เฉล่ีย
ต่อเดือน 

N=465 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 41 8.80 
15,001–30,000 บาท 196 42.20 
30,001–45,000 บาท 109 23.40 
45,001–60,000 บาท 57 12.30 

มากกวา่ 60,000 บาทข้ึนไป 62 13.30 
รวม 465 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั

ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนมากมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001–30,000 บาท มีจ านวนสูงถึง 196 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.20 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001–45,000 บาท
จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 23.40 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถัดมาคือมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน
มากกวา่ 60,000 บาทข้ึนไป จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถดัมา คือ
มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 45,001–60,000 บาท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 12.30 ของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม และอนัดบัสุดทา้ยคือมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.80 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
 

4.3 ผลวเิคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้าและบริการร้านค้าปลกีโลตัส ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 4.8 ความถ่ีและค่าร้อยละ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสัโดย
เฉล่ียต่อเดือน 

N=465 
การซ้ือสินค้าและบริการในร้านค้าปลกี

โลตัสโดยเฉลีย่ต่อเดือน 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 – 2 คร้ัง 219 47.10 
3 – 5 คร้ัง 175 37.60 
6 – 10 คร้ัง 55 11.80 

มากกวา่ 10 คร้ังข้ึนไป 16 3.40 
รวม 465 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั

ในเขตกรุงเทพมหานครโดยเฉล่ียต่อเดือน ส่วนมากซ้ือสินคา้และบริการในร้านคา้ปลีกโลตสัโดย
เฉล่ีย 1 – 2 คร้ัง ต่อเดือน มีจ านวนสูงถึง 219 คน คิดเป็นร้อยละ 47.10 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
รองลงมาคือ  3 – 5 คร้ังต่อเดือน จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 37.60 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถดั
มาคือ 6-10 คร้ังต่อเดือน จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 11.80 ของผูต้อบแบบสอบถาม และอนัดบั
สุดท้ายคือมากกว่า 10 คร้ังข้ึนไปต่อเดือน จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.40 ของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม 

 
ตาราง 4.9 ความถ่ีและค่าร้อยละ มูลค่าเฉล่ียต่อคร้ังของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีก
โลตสั 

N=465 
มูลค่าเฉลีย่ต่อคร้ังของผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้า

และบริการร้านค้าปลกีโลตัส 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 500 บาทต่อคร้ัง 137 29.50 
501 – 2,500 บาทต่อคร้ัง 292 62.80 
2,501 – 5,000 บาทต่อคร้ัง 36 7.70 

รวม 465 100.00 
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จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั
ในเขตกรุงเทพมหานครมีการซ้ือสินคา้โดยเฉล่ียต่อคร้ัง ส่วนมากมูลค่าเฉล่ีย 501 – 2,500 บาทต่อ
คร้ัง มีจ  านวนสูงถึง 292  คน คิดเป็นร้อยละ 62.80 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคือ  ไม่เกิน 500 
บาทต่อคร้ัง จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 ของผูต้อบแบบสอบถาม และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
2,501 – 5,000 บาทต่อคร้ัง จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 7.70 ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ตาราง 4.10 ความถ่ีและค่าร้อยละ เวลาใชบ้ริการโดยเฉล่ียต่อคร้ังของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการ
ร้านคา้ปลีกโลตสั 

 N=465 
เวลาใช้บริการโดยเฉลีย่ต่อคร้ังของผู้บริโภคที่

ซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าปลกีโลตัส 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 30 นาที 148 31.80 
31 นาที – 1 ชัว่โมง 243 52.30 

1 – 2 ชัว่โมง 72 15.50 
มากกวา่ 2 ชัว่โมงข้ึนไป 2 0.40 

รวม 465 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยซ้ือสินค้าและบริการร้านคา้ปลีก
โลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร มีการใช้เวลาในการซ้ือสินคา้และบริการในร้านคา้ปลีกโลตสัโดย
เฉล่ียต่อคร้ัง ส่วนมาก ใช้เวลา 31 นาที – 1 ชัว่โมงต่อคร้ัง มีจ  านวนสูงถึง 243  คน คิดเป็นร้อยละ 
52.30 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคือ  ไม่เกิน 30 นาทีต่อคร้ัง จ  านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.80 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถดัมา 1 – 2 ชัว่โมงต่อคร้ัง จ  านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 ของ
ผูต้อบแบบสอบถามอนัดบัสุดทา้ยคือ มากกวา่ 2 ชัว่โมงข้ึนไปต่อคร้ัง จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.40 ของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ตาราง 4.11 ความถ่ีและค่าร้อยละ รูปแบบร้านคา้ปลีกโลตสัท่ีผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้
ปลีกโลตสัช่ืนชอบมากท่ีสุด 

N=465 
รูปแบบร้านค้าปลีกโลตัสที่ผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้า
และบริการร้านค้าปลกีโลตัสช่ืนชอบมากทีสุ่ด 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

LOTUS’S GO FRESH 56 12.00 
LOTUS’S HYPERMARKET 243 52.30 

LOTUS’S GO FRESH SUPERMARKET 166 35.70 
รวม 465 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยซ้ือสินค้าและบริการร้านคา้ปลีก

โลตัสในเขตกรุงเทพมหานคร ช่ืนชอบรูปแบบร้านค้าปลีกโลตัสมากท่ีสุดคือ  LOTUS’S 
HYPERMARKET มีจ านวนสูงถึง 243  คน คิดเป็นร้อยละ 52.30 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมา
คือ  LOTUS’S GO FRESH SUPERMARKET จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 35.70 ของผูต้อบ
แบบสอบถาม และอนัดบัสุดทา้ยคือ LOTUS’S GO FRESH จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ตาราง 4.12 ความถ่ีและค่าร้อยละ เหตุผลของผูบ้ริโภคท่ีเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านค้าปลีก
โลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร 

N=465 
เหตุผลของผู้บริโภคทีเ่ลือกซ้ือสินค้าและบริการที่ร้านค้าปลกีโลตัส  จ านวน (คน) ร้อยละ 
มีสินคา้หลากหลาย ประเภทสินคา้ ตราสินคา้ครบตามท่ีตอ้งการ 90 19.40 
ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่ายมีคุณภาพ สด สะอาด ปลอดภยัและมีความ
น่าเช่ือถือ 

34 7.30 

สินคา้มีราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 55 11.80 
มีส่วนลด โปรโมชัน่ บตัรสมาชิก 82 17.60 
พนกังานท่ีร้านใหค้  าแนะน าและบริการท่ีดีเยีย่ม 28 6.00 
ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 176 37.80 

รวม 465 100.00 
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จากตารางท่ี 4.12 พบว่าเหตุผลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกซ้ือสินคา้และบริการ
ร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร  มากท่ีสุดคือตั้งอยู่ในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง  มี
จ านวนสูงถึง 176  คน คิดเป็นร้อยละ 37.80  ของผู ้ตอบแบบสอบถาม รองลงมาคือ มีสินค้า
หลากหลาย ประเภทสินคา้ ตราสินคา้ครบตามท่ีตอ้งการ จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 19.40  ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ถดัมาคือ มีส่วนลด โปรโมชัน่ บตัรสมาชิก จ านวน 82 คน  คิดเป็นร้อยละ 17.60 
ของผูต้อบแบบสอบถาม ถดัมาคือ สินคา้มีราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน จ านวน 55 คน  คิด
เป็นร้อยละ 11.80 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถัดมาคือผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายมีคุณภาพ สด สะอาด 
ปลอดภยัและมีความน่าเช่ือถือจ านวน 34 คน  คิดเป็นร้อยละ 7.30 ของผูต้อบแบบสอบถาม และ
อนัดบัสุดทา้ยคือ พนกังานท่ีร้านใหค้  าแนะน าและบริการท่ีดีเยีย่ม จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.13 ความถ่ีและค่าร้อยละ กลุ่มสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคช่ืนชอบในการซ้ือสินคา้และบริการใน
ร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา่กลุ่มสินคา้ท่ีผูต้อบแบบสอบถามช่ืนชอบซ้ือสินคา้และบริการ

ร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร  มากท่ีสุดคือกลุ่มสินคา้อาหารสด มีจ านวนสูงถึง 315  คน 
คิดเป็นร้อยละ 67.74 ของผูต้อบแบบสอบถาม รองลงมาคือ กลุ่มสินคา้อุปโภคบริโภค จ านวน 273 
คน คิดเป็นร้อยละ 50.96 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถัดมาคือกลุ่มสินค้าของใช้ภายในครัวเรือน 
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จ  านวน 267 คน  คิดเป็นร้อยละ 57.41 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถดัมาคือกลุ่มสินคา้กลุ่มสุขภาพและ
ความงาม จ านวน 128 คน  คิดเป็นร้อยละ 27.52 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถัดมาคือกลุ่มสินค้า
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า จ านวน 36 คน  คิดเป็นร้อยละ 7.74 ของผูต้อบแบบสอบถาม ถดัมาคือกลุ่มสินคา้แม่
และเด็ก จ านวน 13 คน  คิดเป็นร้อยละ 2.79 ของผูต้อบแบบสอบถาม และอนัดบัสุดทา้ยคือกลุ่ม
สินคา้เคร่ืองแต่งกาย จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.15 ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
 

4.4 ผลวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านต่างๆ 
4.4.1 ด้านภูมิทศัน์บริการ 

 ปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ ประกอบดว้ย บรรยากาศภายในสถานบริการ ( Ambient 
Condition) การจดัพื้นท่ีการใหบ้ริการและการใชง้าน (Space/Funtion) ป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงของ 
ประดบัต่าง ๆ (Sign, Symbol and Arifact) ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นอนัตรภาคชั้น 5 ระดบั 
โดยการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย ดงัแสดงในตาราง ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ย 
ค่าเฉถ่ีย 2.61 - 3.40 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 

 
ตาราง 4.14 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ 

N=465 
ปัจจัยด้านภูมิทศัน์บริการ ระดับความคิดเห็น 

ด้านบรรยากาศภายในสถานบริการ 𝒙̅ S.D. แปรผล 
ดนตรีท่ีเปิดในร้านมีความไพเราะ 3.07 1.034 ปานกลาง 
เสียงดนตรีท่ีสร้างบรรยากาศภายในมีความระดบั
เสียงเหมาะสม 

3.32 1.033 ปานกลาง 

บริเวณพื้นท่ีขายมีกล่ินท่ีเหมาะสม 3.58 0.863 มาก 
บริเวณพื้นท่ีขายมีกล่ินท่ีช่วยสร้างบรรยากาศท่ีดี 3.33 0.954 ปานกลาง 
แสงสวา่งภายในพื้นท่ีขายมีความเหมาะสม 4.31 0.715 มากท่ีสุด 
อุณภูมิภายในพื้นท่ีขายใหค้วามรู้สึกสบาย 4.14 0.750 มาก 
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ตาราง 4.14 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (ต่อ) 
N=465 

ปัจจัยด้านภูมิทศัน์บริการ ระดับความคิดเห็น 

ด้านบรรยากาศภายในสถานบริการ 𝒙̅ S.D. แปรผล 
คุณภาพอากาศในพื้นท่ีขายใหค้วามรู้สึกสดช่ืน 3.87 0.852 มาก 
ระดบัของเสียงภายในร้านมีความเหมาะสม
สามารถยอมรับได ้

3.86 0.834 มาก 

บรรยากาศภายในร้านมีความสดใส สนุกสนาน 3.47 0.888 มาก 
รวม 3.66 0.539 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบว่า กลุ่มตวัอย่างในการศึกษามีความคิดเห็นต่อภูมิทศัน์บริการ

ดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการ โดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่คิดว่า แสงสว่างภายในพื้นท่ีขายมีความ
เหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 รองลงมาคืออุณภูมิภายในพื้นท่ีขายให้ความรู้สึกสบาย มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.14  รองลงมาคือคุณภาพอากาศในพื้นท่ีขายให้ความรู้สึกสดช่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 
รองลงมาคือระดบัของเสียงภายในร้านมีความเหมาะสมสามารถยอมรับได ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 
รองลงมาคือบริเวณพื้นท่ีขายมีกล่ินท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 รองลงมาคือบรรยากาศ
ภายในร้านมีความสดใส สนุกสนาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 รองลงมาคือบริเวณพื้นท่ีขายมีกล่ินท่ี
ช่วยสร้างบรรยากาศท่ีดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33 รองลงมาคือเสียงดนตรีท่ีสร้างบรรยากาศภายในมี
ความระดบัเสียงเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.32 และล าดบัสุดทา้ยคือดนตรีท่ีเปิดในร้านมีความ
ไพเราะ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.07 
 
ตาราง 4.15 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ 

N=465 
ปัจจัยด้านภูมิทศัน์บริการ ระดับความคิดเห็น 

ด้านพืน้ทีก่ารให้บริการ 𝒙̅ S.D. แปรผล 
พื้นท่ีขายในร้านมีความสะอาด 4.13 0.809 มาก 
พื้นท่ีขายในร้านมีทางเดินและทางออกท่ีสะอาด 4.11 0.733 มาก 
การจดัวางพื้นท่ีขายท าใหอ้ านวยความสะดวก ง่าย
ต่อการเลือกซ้ือสินคา้ 

4.20 0.693 มาก 
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ตาราง 4.15 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (ต่อ) 
N=465 

ปัจจัยด้านภูมิทศัน์บริการ ระดับความคิดเห็น 

ด้านพืน้ทีก่ารให้บริการ 𝒙̅ S.D. แปรผล 
การจดัพื้นท่ีนัง่ในร้านคา้มีเพียงพอส าหรับการใช้
งาน 

3.58 0.975 มาก 

เฟอร์นิเจอร์ในร้านมีความเหมาะสมต่อการเลือก
ซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่งสะดวกสบาย 

3.66 0.945 มาก 

ส่ิงอ านวยความสะดวกในร้านมีความดึงดูดในการ
เลือกซ้ือสินคา้ 

3.80 0.815 มาก 

การตกแต่งพื้นท่ีขายในร้านมีความน่าดึงดูด 3.77 0.850 มาก 
การออกแบบตกแต่งภายในพื้นท่ีขายมีความ
น่าสนใจ 

3.77 0.834 มาก 

สีท่ีใชภ้ายในร้านใหค้วามรู้สึกสบาย 4.00 0.856 มาก 
รวม 3.89 0.641 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบว่า กลุ่มตวัอย่างในการศึกษามีความคิดเห็นต่อภูมิทศัน์บริการ

ดา้นพื้นท่ีการใหบ้ริการ โดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 และเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่คิดวา่การจดัวางพื้นท่ีขายท าให้อ านวยความสะดวก ง่ายต่อ
การเลือกซ้ือสินคา้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 รองลงมาคือพื้นท่ีขายในร้านมีความสะอาด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.13  รองลงมาคือพื้นท่ีขายในร้านมีทางเดินและทางออกท่ีสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 
รองลงมาคือสีท่ีใช้ภายในร้านให้ความรู้สึกสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 รองลงมาคือส่ิงอ านวย
ความสะดวกในร้านมีความดึงดูดในการเลือกซ้ือสินคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 รองลงมาคือการ
ตกแต่งพื้นท่ีขายในร้านมีความน่าดึงดูดและการออกแบบตกแต่งภายในพื้นท่ีขายมีความน่าสนใจ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 รองลงมาคือเฟอร์นิเจอร์ในร้านมีความเหมาะสมต่อการเลือกซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่ง
สะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 และล าดบัสุดทา้ยคือการจดัพื้นท่ีนัง่ในร้านคา้มีเพียงพอส าหรับ
การใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 
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ตาราง 4.16 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ 
N=465 

ปัจจัยด้านภูมิทศัน์บริการ ระดับความคิดเห็น 

ด้านป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของประดับต่างๆ 𝒙̅ S.D. แปรผล 
ป้ายบอกทางในพื้นท่ีขายง่ายต่อการเขา้ใจและสามารถ
บอกทางภายในได ้

3.94 0.850 มาก 

ป้ายสัญลกัษณ์ต่างๆในร้าน มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.98 0.753 มาก 
การตกแต่งภายในมีความโดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ 3.84 0.860 มาก 
การตกแต่งภายในท าใหพ้ื้นท่ีขายมีความดึงดูดน่าสนใจ 3.75 0.877 มาก 
รูปภาพ สัญลกัษณ์ต่างๆภายในร้าน ถูกจดัวางอยา่ง
เหมาะสม 

3.92 0.754 มาก 

การจดัวาง ป้าย สัญลกัษณ์ และของประดบัต่างๆในร้าน
ท าใหท้่านเกิดความพึงพอใจ 

3.96 0.814 มาก 

รวม 3.89 0.679 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษามีความคิดเห็นต่อภูมิทศัน์บริการดา้น

ป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของประดบัต่างๆโดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่คิดวา่ป้ายสัญลกัษณ์ต่างๆในร้าน มีเพียงพอ
ต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 รองลงมาคือการจดัวาง ป้าย สัญลกัษณ์ และของประดบั
ต่างๆในร้านท าให้ท่านเกิดความพึงพอใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96  รองลงมาคือป้ายบอกทางในพื้นท่ี
ขายง่ายต่อการเขา้ใจและสามารถบอกทางภายในได้  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 รองลงมาคือรูปภาพ 
สัญลกัษณ์ต่างๆภายในร้าน ถูกจดัวางอยา่งเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 รองลงมาคือการตกแต่ง
ภายในมีความโดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 และล าดบัสุดทา้ยคือการตกแต่งภายใน
ท าใหพ้ื้นท่ีขายมีความดึงดูดน่าสนใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 

 
4.4.2 ด้านความพงึพอใจ 
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นอนัตรภาคชั้น 5 ระดบั โดย

การวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย ดงัแสดงในตาราง ก าหนดเกณฑ์การใหค้ะแนนค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ย 
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ค่าเฉถ่ีย 2.61 - 3.40 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 

 
ตาราง 4.17 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 

N=465 
ปัจจัยด้านความพงึพอใจ ระดับความคิดเห็น 

 𝒙̅ S.D. แปรผล 
ท่านมีความสุขในการเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั 3.98 0.770 มาก 
ท่านรู้สึกพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการท่ีร้านคา้ปลีก
โลตสั 

3.99 0.761 มาก 

ท่านรู้สึกสบายใจในการเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการท่ีร้านคา้ปลีก
โลตสั 

4.03 0.782 
มาก 

ท่านรู้สึกวา่คิดถูกแลว้ท่ีเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั 3.99 0.778 มาก 
ท่านพึงพอใจต่อประสบการณ์โดยรวมในการเลือกซ้ือสินคา้และใช้
บริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั 

4.11 0.743 มาก 

รวม 4.01 0.682 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า กลุ่มตวัอย่างในการศึกษามีความคิดเห็นต่อปัจจยัความพึง
พอใจโดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่คิดว่ามีความพึงพอใจต่อประสบการณ์โดยรวมในการเลือกซ้ือสินคา้และใช้
บริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 รองลงมาคือมีความรู้สึกสบายใจในการเลือกซ้ือ
สินคา้และใช้บริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03  รองลงมาคือความรู้สึกพึงพอใจใน
การเลือกซ้ือสินคา้และใช้บริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสัและมีความรู้สึกว่าคิดถูกแลว้ท่ีเลือกซ้ือสินคา้
และบริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 และล าดบัสุดทา้ยคือมีความสุขในการเลือกซ้ือ
สินคา้และใชบ้ริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 
 

4.4.3 ด้านความตั้งใจซ้ือ 
ปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือ ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นอนัตรภาคชั้น 5 ระดบั โดย

การวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย ดงัแสดงในตาราง ก าหนดเกณฑ์การใหค้ะแนนค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
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ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ย 
ค่าเฉถ่ีย 2.61 - 3.40 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 

 
ตาราง 4.18 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือ 

N=465 
ปัจจัยด้านความตั้งใจซ้ือ ระดับความคิดเห็น 

 𝒙̅ S.D. แปรผล 
ท่านตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกโลตสั 4.09 0.828 มาก 
ท่านตอ้งการท่ีจะใชเ้วลาซ้ือสินคา้ภายในร้านคา้
ปลีกโลตสัใหน้านข้ึน 

3.52 1.011 มาก 

ท่านตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้ปลีกโลตสัใน
คร้ังต่อๆไป 

4.08 0.800 มาก 

ท่านตอ้งการท่ีจะกลบัมาซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีก
โลตสัในอนาคต 

4.15 0.818 มาก 

ท่านจะแนะน าครอบครัวและเพื่อนของท่านใหม้า
ซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั 

3.97 0.918 มาก 

รวม 3.96 0.728 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.18 พบว่า กลุ่มตวัอย่างในการศึกษามีความคิดเห็นต่อปัจจยัความตั้งใจ

ซ้ือโดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่คิดวา่มีความพึงพอใจต่อความตอ้งการท่ีจะกลบัมาซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกโลตสั
ในอนาคตมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 รองลงมาคือความตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกโลตสั มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 รองลงมาคือความตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้ปลีกโลตสัในคร้ังต่อๆไป มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 รองลงมาคือจะแนะน าครอบครัวและเพื่อนของท่านใหม้าซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้ปลีก
โลตสั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 และล าดบัสุดทา้ยคือความตอ้งการท่ีจะใช้เวลาซ้ือสินคา้ภายในร้านคา้
ปลีกโลตสัใหน้านข้ึน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 

 



46 

4.4.4 การวเิคราะห์ข้อมูลตารางแสดงผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยค่าสถิติ T- 
Test เกีย่วกบัปัจจัยภูมิทัศน์บริการด้านบรรยากาศภายในสถานบริการ โดยจ าแนกตามเพศ 

ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ตารางแสดงผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยค่าสถิติ T-
Test เก่ียวกบัปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการ โดยจ าแนกตามเพศ ส าหรับ
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statisics) ดว้ยวิธี T-Test
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปร ก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดผ้ล
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.19 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยค่าสถิติ T-Test เก่ียวกบัปัจจยัภูมิทศัน์
บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการ 

N=465 

 เพศ 
จ านวน 
(คน) 

Mean 
Std. 

Deviation 
t Sig. (2-tailed) 

ด้านบรรยากาศ 
ภายในสถานบริการ 

ชาย 198 3.25 0.54 -1.336 0.182 
หญิง 267 3.32 0.53   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.19 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบเก่ียวกบัปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศ
ภายในสถานบริการ โดยจ าแนกจากเพศ ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.20 ตารางแสดงผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยค่าสถิติ T-Test เก่ียวกบัปัจจยัภูมิทศัน์
บริการดา้นพื้นท่ีการใหบ้ริการ 

N=465 
 

เพศ 
จ านวน 
(คน) 

Mean 
Std. 

Deviation 
t Sig. (2-tailed) 

ด้านพืน้ทีก่ารให้บริการ ชาย 198 3.86 0.71 -0.746 0.469 
หญิง 267 3.91 0.58   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 4.20 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบเก่ียวกบัปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการ
ใหบ้ริการ โดยจ าแนกจากเพศ ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.21 ตารางแสดงผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยค่าสถิติ T-Test เก่ียวกบัปัจจยัภูมิทศัน์
บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของ 

N=465 
 

เพศ 
จ านวน 
(คน) 

Mean 
Std. 

Deviation 
t Sig. (2-tailed) 

ด้านป้าย สัญลกัษณ์และ
ส่ิงของ 

ชาย 198 3.76 0.73 -3.587 0.001 
หญิง 267 3.99 0.62   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.21 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบเก่ียวกบัปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย 
สัญลกัษณ์และส่ิงของ โดยจ าแนกจากเพศมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.22 ตารางแสดงผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยค่าสถิติ T-Test เก่ียวกบัความพึงพอใจ 

N=465 
 

เพศ 
จ านวน 
(คน) 

Mean 
Std. 

Deviation 
t 

Sig. (2-
tailed) 

ความพงึพอใจ 
ชาย 198 3.92 0.75 -2.621 0.012 
หญิง 267 4.08 0.61   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.22  พบวา่ ผลการเปรียบเทียบเก่ียวกบัความพึงพอใจ โดยจ าแนกจากเพศ 
ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.23 ตารางแสดงผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมานดว้ยค่าสถิติ T-Test เก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือ 
N=465 

 
เพศ 

จ านวน 
(คน) 

Mean 
Std. 

Deviation 
t 

Sig. (2-
tailed) 

ความตั้งใจซ้ือ 
ชาย 198 3.80 0.81 -3.983 0.000 
หญิง 267 4.07 0.63   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.23 พบวา่ ผลการเปรีบเทียบเก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือ โดยจ าแนกจากเพศมี
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
4.4.5 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับภูมิทัศน์บริการที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจและความตั้งใจซ้ือของผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าปลีกโลตัส One-way ANOVA 
โดยแสดงเฉพาะปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและ
ความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั โดยจ าแนกเป็นรายคู่ ไดแ้ก่ อายุ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา และอาชีพ โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Infcrential Statistics) ดว้ย
วิธี One-way ANOVA วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปร ก าหนดระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ได้ผล
ดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายกุบัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถาน
บริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติ 

N=465 

 อายุ (I) อายุ (J) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. F Sig 

ด้านบรรยากาศ
ภายในสถานบริการ 

 25 – 39 ปี 0.012* 0.018   
18-24 ปี 40 - 54 ปี 0.501* 0.000 18.026 0.000 
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ตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายกุบัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถาน
บริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญั 
ทางสถิติ (ต่อ) 

N=465 

 อายุ (I) อายุ (J) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. F Sig 

ด้านบรรยากาศ
ภายในสถานบริการ 

 
มากกวา่ 55 
ปีข้ึนไป 

0.530* 0.000 
  

25 - 39 ปี 40 - 54 ปี 0.288* 0.000 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA พบวา่ ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มอายุมี
ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูว้ิจยัไดท้  าการเปรียบเทียบความคิดเห็น 
โดยจ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 18 – 24 ปี มีระดบั
คะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25 – 39 ปี 
40 – 54 ปี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 55 ปีข้ึนไป และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 25 – 39 ปี มีระดบั
คะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัภูมิทศัน์บริการดา้น
บรรยากาศภายในสถานบริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่โดยแสดงเฉพาะ
ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

N=465 

ภูมิทศัน์บริการ 
รายได้เฉลีย่
ต่อเดือน 

(I) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
(J) 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Sig. F Sig 

ด้านบรรยากาศ
ภายในสถาน
บริการ 

 
ต  ่ากวา่ 

15,000 บาท 
 

15,001 – 30,000บาท 0.408* 0.000 

9.491 0.000 
30,001 –45,000 บาท 0.566* 0.000 
45,000 –60,000 บาท 
มากกวา่ 60,000 บาท   
ข้ึนไป                  

0.515* 
0.481* 

0.000 
0.000 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบดว้ยวิธี One-way ANOVA พบวา่ ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มรายได้
เฉล่ียต่อเดือนมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูว้ิจยัไดท้  าการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็น โดยจ าแนกตามกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดต้  ่าวา่ 15,000 บาท มีระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถาน
บริการสูงกว่ากว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท 30,001 –45,000 บาท 
45,000 –60,000 บาท และมากกวา่ 60,000 บาท  ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอาชีพกบัภูมิทศัน์บริการด้านบรรยากาศภายใน
สถานบริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มอาชีพเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

N=465 
ภูมิทศัน์
บริการ 

อาชีพ(I) อาชีพ (J) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. F Sig 

ด้าน
บรรยากา
ศภายใน
สถาน
บริการ 

 
นกัเรียน/
นิสิต/

นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน/ลูกจา้ง 

0.521* 0.000 

11.544 0.000 
ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิากิจ 

0.414* 0.000 

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพ
อิสระ/คา้ขาย/ อ่ืนๆ  

0.365* 
0.585* 

0.001 
0.001 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA พบวา่ ผลการเปรียบเทียบ

ความคิดเห็นเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มอาชีพมี
ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูว้ิจยัไดท้  าการเปรียบเทียบความคิดเห็น 
โดยจ าแนกตามกลุ่มอาชีพเป็นรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ นกัเรียน/นิสิต/
นักศึกษา มีระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการด้านบรรยากาศภายในสถานบริการสูงกว่ากว่ากลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีอาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง, ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสากิจ, ธุรกิจส่วนตวั/
อาชีพอิสระ/คา้ขาย และอาชีพอ่ืนๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.27 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายกุบัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการใหบ้ริการโดย
จ าแนกตามกลุ่มอายเุป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

N=465 

ภูมิทศัน์บริการ อายุ (I) อายุ (J) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. F Sig 

ด้านพืน้ทีก่ารให้บริการ 18 –24 ปี 40 - 54 ปี 0.471* 0.000 13.019 0.000 
 25 - 39 ปี 40 - 54 ปี 0.374* 0.000   
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA พบวา่ ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการใหบ้ริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มอายมีุความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูว้ิจยัไดท้  าการเปรียบเทียบความคิดเห็น โดยจ าแนกตาม
กลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 18 – 24 ปี มีระดบัคะแนนต่อภูมิ
ทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการให้บริการสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 40 – 54 ปี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 
25 – 39 ปี มีความคิดเห็นเชิงบวกมีระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการให้บริการสูงกวา่
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.28 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ี
การใหบ้ริการโดยจ าแนกตามกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

N=465 
ภูมิทศัน์
บริการ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
(I) 

รายได้เฉลีย่
ต่อเดือน (J) 

Mean 
Difference (I-J) 

Sig. F Sig 

ด้านพืน้ที่
การ
ให้บริการ 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 

30,001 –
45,000 บาท 

0.446* 0.001 

6.137 0.000 
45,000 –

60,000 บาท 
0.504* 

 
0.001 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.28 ผลการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA พบวา่ ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการด้านพื้นท่ีการให้บริการ โดยจ าแนกตามกลุ่มรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูว้ิจยัไดท้  าการเปรียบเทียบความ
คิดเห็น โดยจ าแนกตามกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่ โดยวธีิ Bonferroni พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
รายไดต้ ่ากวา่ 15,000 บาท มีระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการสูง
กว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท และ 45,000 – 60,000 บาท อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.29 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอายุกบัภูมิทศัน์บริการด้านป้าย สัญลกัษณ์และ
ส่ิงของโดยจ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 

N=465 

ภูมิทศัน์บริการ อายุ (I) อายุ (J) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. F Sig 

ด้านป้าย สัญลกัษณ์
และส่ิงของ 

18 –24 ปี 40 - 54 ปี 0.501* 0.000 15.751 0.000 
25 - 39 ปี 40 - 54 ปี 0.447* 0.000   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA พบวา่ ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของ โดยจ าแนกตามกลุ่มอายุมีความ
แตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูว้ิจยัไดท้  าการเปรียบเทียบความคิดเห็น โดย
จ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่ โดยวิธี Bonferroni พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 18 – 24 ปี มีระดับ
คะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี และ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 25 – 39 ปี มีระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของสูง
กวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.30 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจ โดยจ าแนกตามกลุ่มอายเุป็น
รายคู่โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

N=465 

ความพงึพอใจ อายุ (I) อายุ (J) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. F Sig 

ความพงึพอใจ 18 –24 ปี 40 - 54 ปี 0.347* 0.004 9.783 0.000 
 25 - 39 ปี 40 - 54 ปี 0.361* 0.000   
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA พบวา่ ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ โดยจ าแนกตามกลุ่มอายุมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูว้ิจยัไดท้  าการเปรียบเทียบความคิดเห็น โดยจ าแนกตามกลุ่มอายุเป็นรายคู่ 
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โดยวิธี Bonferroni พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 18 – 24 ปี มีระดบัคะแนนต่อความพึงพอใจสูงกว่า
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25 – 39 ปี มีระดบัคะแนนต่อความพึงพอใจ
สูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.31 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอาชีพกบัความพึงพอใจ โดยจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ
เป็นรายคู่โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

N=465 

 อาชีพ(I) อาชีพ (J) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. F Sig 

ความพงึ
พอใจ 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพ
อิสระ/คา้ขาย 

0.320* 0.016 2.769 0.000 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบดว้ยวธีิ One-way ANOVA พบวา่ ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ โดยจ าแนกตามกลุ่มอาชีพมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูว้ิจยัไดท้  าการเปรียบเทียบความคิดเห็น โดยจ าแนกตามกลุ่มอาชีพเป็นรายคู่ 
โดยวิธี Bonferroni พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีระดบัคะแนนต่อ
ความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขาย อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.32 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายุกบัความตั้งใจซ้ือ โดยจ าแนกตามกลุ่มอายุเป็น
รายคู่โดยแสดงเฉพาะปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

N=465 

 อายุ (I) อายุ (J) 
Mean 

Difference (I-J) 
Sig. F Sig 

ความตั้งใจซ้ือ 18 –24 ปี 40 - 54 ปี 0.413* 0.001 9.593 0.000 
 25 - 39 ปี 40 - 54 ปี 0.378* 0.000   
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.32 ผลการทดสอบดว้ยวิธี One-way ANOVA พบวา่ ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือ โดยจ าแนกตามกลุ่มอายมีุความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยผูว้จิยัไดท้  าการเปรียบเทียบความคิดเห็น โดยจ าแนกตามกลุ่มอายเุป็นรายคู่ โดยวิธี 
Bonferroni พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 18 – 24 ปี มีระดับคะแนนต่อความตั้ งใจซ้ือสูงกว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอายุ 40 – 54 ปี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 25 – 39 ปี มีระดบัคะแนนต่อความตั้งใจซ้ือสูง
กวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 

4.5 การวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
4.5.1 วเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความสัมพันธ์ระหว่างภูมิทัศน์บริการทีส่่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าปลีกโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ
วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Regression) 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลหาความสัมพนัธ์ ระหว่างตวัแปร โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ แบบ
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Regression Analysis) ผูว้ิจยัใชก้ารวิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเป็นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดย
ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 4.33 แสดงการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีความสัมพนัธ์ระหว่างภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจ 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
0.752 0.565 0.562 0.45155 

 
ตารางท่ี 4.34 แสดงการวเิคราะห์ One-way ANOVA 

One-way ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 121.997 3 40.666 
199.442 0.000 

Residual 93.997 461 0.204 
รวม 215.993 464    
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ตารางท่ี 4.35 แสดงตวัแปรภูมิทศัน์บริการ 
ตัวแปร ภูมิทัศน์บริการ Standardized Coefficients Beta t Sig. 

บรรยากาศภายในสถานท่ีบริการ 0.021 0.519 0.604 
พื้นท่ีใหบ้ริการ 0.421 7.136 0.000 
ป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของ 0.355 6.861 0.000 

 
4.5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
จากตารางท่ี 4.33 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ โดย

วิธีถดถอยเชิงพหุคูณ พบวา่ ค่า R Square มีค่าเท่ากบั 0.565 หมายถึงตวัแปรตน้สามารถอธิบายการ  
เปล่ียนแปลงในตวัแปรตามในดา้นของความพึงพอใจ ไดร้้อยละ 56.50 โดยจากผลการวิเคราะห์ของ 
F มี  ค่าเท่ากบั 199.442 และมีค่า p-value นอ้ยกวา่ 0.001 แสดงวา่ตวัแปรอยา่งน้อย 1 ตวั มีอิทธิพล
ต่อตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จึงสามารถตอบสมมติฐานไดด้งัต่อไปน้ี 

 
สมมติฐานข้อที่ 1 ภูมิทัศน์บริการด้านบรรยากาศในสถานบริการส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการร้านค้าปลกีโลตัสในเขตกรุงเทพมหานคร 
H0: ภูมิทศัน์บริการด้านบรรยากาศในสถานบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 
H1: ภูมิทัศน์บริการด้านบรรยากาศในสถานบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยจากตารางท่ี 4.33 จากผลการวิเคราะห์ปัจจยัภูมิทศัน์บริการด้านบรรยากาศใน

สถานบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั โดยใช้
การวิเคราะห์แบบถคถอยเชิงพหุคูณเม่ือพิจารณาจากตาราง Coefficients พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 
0.604 ซ่ึงมากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ดังนั้ นจึงไม่สามารถยอมรับสมมติฐาน H1 
หมายความวา่ ภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศในสถานบริการไม่ส่งผลความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ี
ซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั  
 

สมมติฐานข้อที่ 2 ภูมิทัศน์บริการด้านพื้นที่การให้บริการส่งผลความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการร้านค้าปลกีโลตัสในเขตกรุงเทพมหานคร  
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H0: ภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการให้บริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ภูมิทศัน์บริการด้านพื้นท่ีการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยจากตารางท่ี 4.33 จากผลการวเิคราะห์ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการใหบ้ริการ
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั โดยใชก้ารวิเคราะห์
แบบถดถอยเชิงพหุคูณเม่ือพิจารณาจากตาราง Coefficients พบว่า มีค่า p-value น้อยกว่า 0.001 ซ่ึง
น้อยกว่าระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความว่า ภูมิทศัน์
บริการดา้นพื้นท่ีการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้
ปลีกโลตสั  
 

สมมติฐานข้อที่ 3 ภูมิทัศน์บริการด้านป้าย สัญลักษณ์และส่ิงของส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการร้านค้าปลกีโลตัสในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0: ภูมิทัศน์บริการด้านป้าย สัญลักษณ์และส่ิงของไม่ส่งผลความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ภูมิทัศน์บริการด้านป้าย สัญลักษณ์และส่ิงของส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยจากตารางท่ี 4.33 จากผลการวเิคราะห์ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และ
ส่ิงของส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั โดยใช้การ
วิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณเม่ือพิจารณาจากตาราง Coefficients พบว่า มีค่า p-value น้อยกว่า 
0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา่ ภูมิ
ทศัน์บริการด้านป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และ
บริการร้านคา้ปลีกโลตสั  

 
4.5.3 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความ

ตั้งใจซ้ือของผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าปลีกโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ
วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Regression) 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลหาความสัมพนัธ์ ระหว่างตวัแปร โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ แบบ
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Regression Analysis) ผูว้ิจยัใชก้ารวิธีวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
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Regression Analysis) โดยเป็นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจ
ซ้ือ โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.36 แสดงการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจ
ซ้ือ 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
0.810 0.657 0.656 0.42714 

 
ตารางท่ี 4.37 แสดงการวเิคราะห์ One-way ANOVA 

One-way ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 161.733 1 161.733 
886.448 0.000 

Residual 84.475 463 0.182 
รวม 246.208 464    

 
ตารางท่ี 4.38 แสดงการวเิคราะห์ ตวัแปร 

ตัวแปร Standardized Coefficients Beta t Sig. 
ความพึงพอใจ 0.810 29.773 0.000 

 
4.6.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
จากตารางท่ี  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้ งใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั โดยวิธีถดถอยเชิงพหุคูณ พบวา่ ค่า R Square มีค่า
เท่ากบั 0.657 หมายถึงตวัแปรตน้สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงในตวัแปรตามในดา้นของความ
ตั้งใจซ้ือ ไดร้้อยละ 67.50 โดยจากผลการวเิคราะห์ของ F มีค่าเท่ากบั 886.448 และมีค่า p-value นอ้ย
กว่า 0.001 แสดงว่าตวัแปรอย่างน้อย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ จึง
สามารถตอบสมมติฐานไดด้งัต่อไปน้ี 

 
สมมติฐานข้อที่  4  ความพึงพอใจของ ผู้ ใ ช้บ ริการ ร้านค้าปลีก โลตัส ใน เขต

กรุงเทพมหานครทส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือของผู้ใช้บริการร้านค้าปลกีโลตัสในเขตกรุงเทพมหานคร 
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H0: ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานครไม่ส่งผล
ต่อความตั้งใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อ
ความตั้งใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยจากตารางท่ี 4.36 จากผลการวิเคราะห์ปัจจยัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั โดยใชก้ารวเิคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ
เม่ือพิจารณาจากตาราง Coefficients พบวา่ มีค่า p-value นอ้ยกวา่ 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้
ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือของผูใ้ช้บริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
 

4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
จากการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอยา่งง่าย (Simple Linear Regression) และการ

ถดถอยพหุคูณ (Muliple Regression) ผูว้จิยัสามารถสรุปสมมติฐานงานวจิยัไดด้งัน้ี 
 
ตาราง 4.39 สรุปผลวิเคราะห์ปัจจยัภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานงานวจัิย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร ปฏิเสธ 

ภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

ภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของมีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร ยอมรับ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขต
กรุงเทพมหานครส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการร้านคา้
ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 
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4.7 สรุปภาพรวมการวจิัย 
 
                                                                   

     
 
 
                                  
 
 
 
 
 
 

                                                                                              
 
 

*p ≤ 0.05, **p = 0.000, p ≥ 0.05 
 

ภาพท่ี 4.1 สรุปภาพรวมการวิจยัระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภูมิทศัน์บริการ

ดา้นบรรยากาศ

ภายในสถาน

บริการ 

ภูมิทศัน์บริการดา้น

พื้นท่ีการใหบ้ริการ 

 

ความตั้งใจซ้ือ 

(Purchase Intention) 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

0.421** 0.810** 

ภูมิทศัน์บริการดา้น

ป้าย สัญลกัษณ์และ

ส่ิงของ 
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บทที ่5 
อภิปรายผลการศึกษา สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 
 

จากการวิจยัในหวัขอ้เร่ืองภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลึกโลตสั ในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาปัจจยัภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และ
บริการร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวประกอบดว้ย ภูมิทศัน์บริการดา้น
บรรยากาศภายในสถานบริการ ภูมิทศัน์บริการด้านพื้นท่ีการให้บริการ ภูมิทศัน์บริการด้านป้าย 
สัญลกัษณ์และส่ิงของ ความพึงพอใจ และความตั้งใจซ้ือ 

โดยท่ีผู ้วิจ ัยได้ท าการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ (Online 
Questionnaire) โดยใช ้Google Form ในการเก็บผลส ารวจจากผูต้อบแบบสอบถามจากจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างทั้งส้ิน 465 คน ท่ีผ่านการคดักรองจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด โดยการน าเสนอผล
การศึกษาจะน าเสนอตามล าดบัดงัต่อไปน้ี 
 5.1 สรุปผลการวจิยัผลการวจิยั 
 5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
 5.3 ขอ้เสนอแนะจากการวจิยั 
 5.4 ขอ้เสนอแนะจากการวจิยัคร้ังต่อไป 
   
  

5.1 สรุปผลการวจิัย 
จากผลการวิจยัในหวัขอ้เร่ืองภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจ

ซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสามารถแบ่ง
ผลสรุปการศึกษาออกเป็นดงัน้ี 
 

5.1.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลจากการศึกษาวจิยัสามารถสรุปไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 465 คน พบวา่โดย

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 267 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 57.40 มีอายุระหวา่ง 25-39 ปี
จ านวน 244 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 52.50 มีระดบัการศึกษาส าเร็จการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 374 คน 
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ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 80.40 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001–30,000 บาท จ านวน 196 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อย
ละ 42.40 และประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 210 คน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 45.20 

 
5.1.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้าและบริการร้านค้า

ปลกีโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้

ปลีกโลตสั พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสัโดยเฉล่ียต่อ
เดือน จ านวน 1 – 2 คร้ัง ต่อเดือน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 47.10 มูลค่าเฉล่ียต่อคร้ังของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั ส่วนใหญ่มูลค่า 501 – 2,500 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 62.80 เวลา
ใชบ้ริการโดยเฉล่ียต่อคร้ังของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสัส่วนใหญ่ 31 นาที – 
1 ชัว่โมง ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 52.30 รูปแบบร้านคา้ปลีกโลตสัท่ีผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้
ปลีกโลตสัช่ืนชอบมากท่ีสุด ส่วนใหญ่คือ LOTUS’S HYPERMARKET ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 52.30 
เหตุผลของผูบ้ริโภคท่ีเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสัส่วนใหญ่คือตั้งอยู่ในท าเลท่ี
สะดวกต่อการเดินทางซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 37.80 สุดทา้ยกลุ่มสินคา้ท่ีผูต้อบแบบสอบถามช่ืนชอบใน
ซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่คือกลุ่มสินคา้อาหารสด ซ่ึง
คิดเป็นร้อยละ 67.74 
 

5.1.3 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจต่อปัจจัยในด้านต่างๆ 
จากการวเิคราะห์ขอ้มูลภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยน าเสนอในรูปแบบ
ของค่าเฉล่ีย สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
พึงพอใจต่อปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการโดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 

- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีใหบ้ริการโดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 

- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการด้านป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของต่างๆ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีให้บริการโดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 
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- ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัความ
พึงพอใจโดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 

- ปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจปัจจยัความตั้งใจ
ซ้ือโดยรวมในระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 

 
5.1.4 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านเพศทีม่ีต่อภูมิทศัน์บริกาที่ส่งผลต่อความพงึพอใจและ

ความตั้งใจซ้ือของผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัท่ีมีต่อภูมิทศัน์บริกาท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้โลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยสามารถจ าแนกออกมาไดด้งัน้ี 

- ปัจจยัดา้นเพศท่ีมีต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการและพื้นท่ี
ใหบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศหญิงและเพศชายไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

- ปัจจยัดา้นเพศท่ีมีต่อภูมิทศัน์บริการท่ีดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของต่างๆ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นเพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

- ปัจจยัดา้นเพศท่ีมีต่อปัจจยัความพึงพอใจกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศหญิงและเพศชายไม่
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

- ปัจจยัดา้นเพศท่ีมีต่อปัจจยัความตั้งใจซ้ือกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศหญิงและเพศชายมี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
5.1.5 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านอายุทีม่ีต่อภูมิทัศน์บริกาที่ส่งผลต่อความพงึพอใจและ

ความตั้งใจซ้ือของผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัท่ีมีต่อภูมิทศัน์บริกาท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้โลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยสามารถจ าแนกออกมาไดด้งัน้ี 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นอายุท่ีมีต่อภูมิทศัน์บริกาท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
ตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้โลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษา
พบว่าปัจจยัภูมิทศัน์บริการด้านบรรยากาศภายในสถานบริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 18 – 24 ปี มี
ระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 25 – 
39 ปี   40 – 54 ปี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกวา่ 55 ปีข้ึนไป และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25 – 39 ปี มี
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ระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 40 – 
54 ปี 

- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการด้านพื้นท่ีให้บริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 18 – 24 ปี มีระดับ
คะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการให้บริการสูงกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 40 – 54 ปี และกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอายุ     25 – 39 ปี มีระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีการให้บริการสูงกว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี 

- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของต่างๆ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 18 – 
24 ปี มีระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 
– 54 ปี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25 – 39 ปี มีระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และ
ส่ิงของสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี 

- ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 18 – 24 ปี มีระดบัคะแนนต่อความพึง
พอใจสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 40 – 54 ปี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 25 – 39 ปี มีระดบัคะแนนต่อ
ความพึงพอใจสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี 

- ปัจจยัด้านความตั้งใจซ้ือ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 18 – 24 ปี มีระดบัคะแนนต่อความ
ตั้งใจซ้ือสูงกวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 40 – 54 ปี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 25 – 39 ปี มีระดบัคะแนน
ต่อความตั้งใจซ้ือสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 – 54 ปี 

 
5.1.6 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือนทีม่ีต่อภูมิทศัน์บริกาทีส่่งผลต่อ

ความพงึพอใจและความตั้งใจซ้ือของผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้าและบริการร้านค้าโลตัส ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัท่ีมีต่อภูมิทศัน์บริกา
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้โลตสั ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยสามารถจ าแนกออกมาไดด้งัน้ี 

- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดต้  ่า
กวา่ 15,000 บาท มีระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการสูงกว่ากลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท 30,001 –45,000 บาท 45,000 –60,000 บาท 
และมากกวา่ 60,000 บาท  ข้ึนไป 

- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีให้บริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต้  ่าวา่ 15,000 บาท มี
ระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการสูงกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท และ 45,000 – 60,000 บาท 
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- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของ ความพึงพอใจและความตั้งใจ
ซ้ือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่มีความแตกต่างกนั 

 
5.1.7 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านอาชีพที่มีต่อภูมิทศัน์บริกาทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ

และความตั้งใจซ้ือของผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้าและบริการร้านค้าโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัท่ีมีต่อภูมิทศัน์บริกาท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจและความตั้ งใจซ้ือของผู ้บริโภคท่ีซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าโลตัส ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยสามารถจ าแนกออกมาไดด้งัน้ี 

- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการด้านบรรยากาศภายในสถานบริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ 
นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา มีระดบัคะแนนต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการสูงกวา่
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง, ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิากิจ, ธุรกิจส่วนตวั/
อาชีพอิสระ/คา้ขาย และอาชีพอ่ืนๆ 

- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีให้บริการ และดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของ ไม่มี
ความแตกต่างกนัในดา้นอาชีพ 

- ปัจจยัด้านความพึงพอใจ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมี
ระดบัคะแนนต่อความพึงพอใจสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขาย 

- ปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือ ไม่มีความแตกต่างกนัในดา้นอาชีพ 
 

5.1.8 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านระดับการศึกษาทีม่ีต่อภูมิทศัน์บริกาทีส่่งผลต่อความ
พงึพอใจและความตั้งใจซ้ือของผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้าและบริการร้านค้าโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัท่ีมีต่อภูมิทศัน์บริกาท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้โลตสั ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยสามารถจ าแนกออกมาไดด้งัน้ี 

- ปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการ ดา้นพื้นท่ีให้บริการ ดา้น
ป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงของ ดา้นความพึงพอใจ และดา้นความตั้งใจซ้ือ ไม่มีความแตกต่างกนัในดา้น
ระดบัการศึกษา 

 
5.1.9 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
จากการศึกษาภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค

ท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้โลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร อธิบายผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
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- ปัจจัยภูมิทัศน์บริการ ด้านบรรยากาศภายในสถานบริการ พื้นท่ีให้บริการ ป้าย
สัญลกัษณ์และส่ิงของ สามารถอธิบายความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีก
โลตสั ในเขตกรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 56.50 และสามารถสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นพื้นท่ีใหบ้ริการ ป้าย
สัญลกัษณ์และส่ิงของ มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั 
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ส่วนปัจจยัดา้น
บรรยากาศภายในสถานบริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ 

- ปัจจยัดา้นความพึงพอใจสามารถอธิบายความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และ
บริการร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้้อยละ 65.70 และสามารถสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้น
ความพึงพอใจมีผลต่อความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 

 
 

5.2 อภิปรายผลการวจิัย 
จากผลการวิจยัในหวัขอ้เร่ือง ภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ของผูบ้ริโภคท่ี

ซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่ามีเพียงปัจจยัภูมิทศัน์บริการ
ด้านพื้นท่ีให้บริการ และด้านป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของต่างๆ ท่ีมีผลต่อความความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั โดยเม่ือพิจารณาจากผลการวิจยั กรอบแนวคิดใน
การศึกษาและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ ท่ีใช้อา้งอิงในการวิจยัคร้ังน้ีสามารถอภิปรายผลการศึกษา
ออกมาไดด้งัต่อไปน้ี 
 

5.2.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยภูมิทัศน์บริการ ด้านบรรยากาศภายในสถานบริการ 
ด้านพื้นที่ให้บริการ ด้านป้าย สัญลักษณ์และส่ิงของต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจ
ซ้ือของผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้าและบริการร้านค้าปลกีโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวิจยัพบว่าปัจจยัภูมิทศัน์บริการท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ  ภูมิทศัน์
บริการดา้นพื้นท่ีใหบ้ริการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) เท่ากบั 0.421 และ
ดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของต่างๆ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) เท่ากบั 
0.355 นั่นหมายความว่าปัจจยัภูมิทศัน์บริการดังกล่าวส่งผลต่อความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Khomson Tunsakul (2018) ไดศึ้กษาถึงอิทธิพลของการรับรู้ภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและพฤติกรรมการซ้ือสินค้าของกลุ่มคน Generation Z ในธุรกิจร้านค้าปลีกใน
ประเทศไทย การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีได้ศึกษาปัจจยัภูมิทศัน์บริการ อนัได้แก่ ปัจจยัแรกในด้านการ
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ตกแต่งพื้นท่ีขาย และปัจจยัท่ี 2 ปัจจยัดา้นการส่ือสารของพนกังานท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของกลุ่ม
คน Generation Z ในประเทศไทย  ผลปรากฏว่าทั้งสองปัจจยัภูมิทศัน์บริการมีผลกระทบอย่างมี
นัยส าคญัและมีความคิดเห็นเชิงบวกต่อความพึงพอใจของคนไทย Generation Z นอกจากนั้นยงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Hussam Al Halbusi et al. (2020) ไดศึ้กษาเร่ือง The Roles of The Physical 
Environment, Social Servicescape, Co-Created Value, and Customer Satisfaction in Determining 
Tourists’ Citizenship Behavior: Malaysian Cultural and Creative Industries การศึกษาน้ีได้ศึกษา
ความส าคญัของขอบเขตการบริการทางกายภาพ ขอบเขตการบริการทางสังคม และการสร้างสรรค์
คุณค่าร่วมกนัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีพบว่าภูมิทศัน์บริการทั้งทาง
กายภาพและทางสังคม มีความส าคญัในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและมีความสัมพนัธ์อย่างมี
นยัส าคญักบัความพึงพอใจ 

ส่วนปัจจัยภูมิทัศน์บริการด้านบรรยากาศภายในสถานบริการนั้ น พบว่ามีค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) เท่ากบั 0.021 แสดงใหเ้ห็นวา่บรรยากาศภายในสถาน
บริการ ไม่ไดส่้งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการในร้านคา้ปลีกโลตสั  ซ่ึงภูมิ
ทศัน์บริการดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการประกอบไปด้วยเร่ือง เสียงดนตรี ระดบัของเสียง 
กล่ิน แสงสวา่ง อุณหภูมิ คุณภาพอากาศและบรรยากาศภายในร้าน ในท่ีน้ีจะขออธิบายใน 3 อนัดบั
สุดทา้ยท่ีไดมี้ค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด แสดงให้เห็นวา่โลตสัยงัมีขอ้บกพร่องในดา้นบรรยากาศภายในสถาน
บริการ จากการวิจยัพบว่า ดนตรีท่ีเปิดในร้านมีความไพเราะ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.07 ถดัมาคือเสียงดนตรีท่ีสร้างบรรยากาศภายในมีความระดบัเสียงเหมาะสม มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.32 เน่ืองมาจาก ปัจจุบนัร้านคา้ปลีกโลตสั ไม่ไดมี้การเปิดเพลงภายในร้านคา้แลว้ 
อาจส่งผลใหผู้บ้ริโภคท่ีเขา้มาซ้ือสินคา้และบริการอาจจะไม่ไดรั้บรู้ถึงความรู้สึกผอ่นคลายเม่ือมาใช้
บริการ บรรยากาศภายในร้านคา้เลยมีแต่ความเงียบ และไม่ไดใ้ห้ความรู้สึกสนุกสนาน ซ่ึงอาจจะ
ส่งผลให้ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าปลีกโลตสัไม่รับรู้ถึงประสบการณ์ท่ีดีในเร่ือง
ดงักล่าว ถดัมาคือเร่ืองบริเวณพื้นท่ีขายมีกล่ินท่ีช่วยสร้างบรรยากาศท่ีดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33  ซ่ึงใน
เร่ืองกล่ินอาจจะมีกล่ินท่ีไม่พึงประสงค์เน่ืองจากภายในร้านก็มีแผนกอาหารสด มีร้านค้าเช่า 
ร้านอาหารท่ีกล่ินอาจจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจเม่ือเขา้มาซ้ือสินคา้และบริการ 

อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัภูมิทศัน์บริการทั้ง 3 ด้านท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจแลว้พบว่าดา้นบรรยากาศภายในสถานบริการท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั อย่างมีนัยยะส าคญั ในขณะท่ีอีกสองด้านท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจสูงสุดต่อผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั คือ ด้านพื้นท่ี
ให้บริการและด้านป้าย สัญลักษณ์และส่ิงของต่างๆ ซ่ึงผูบ้ริหารร้านค้าปลีกโลตัสจะต้องให้
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ความส าคญัในการดูแลในปัจจยัภูมิทศัน์บริการทั้งสองดา้นดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ เน่ืองจากวา่ผูบ้ริโภค
ท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้โลตสัใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด 

 
5.2.2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยความพึงพอใจที่ส่งผลความตั้งใจซ้ือของผู้บริโภคที่

ซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าปลกีโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นความพึงพอใจส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ี

ซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) เท่ากบั 
0.810 ซ่ึงหมายความวา่ความพึงพอใจส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Waqas 
Mehmood  และ Owais Shafiq (2015) ได้ท าการศึกษาวิจยัเร่ืองผลกระทบของความพึงพอใจของ
ลูกค้า คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ท่ีส่งผลต่อความตั้ งใจในการซ้ือในธุรกิจ
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี จากการศึกษาวิจัยพบว่า จากการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของลูกค้าส่ง
ผลกระทบโดยตรงต่อความตั้งใจในการซ้ือ ลูกคา้มกัจะซ้ือสินคา้หากลูกคา้พอใจกบัคุณภาพของตรา
สินคา้ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ยงัส่งผลต่อความตั้งใจซ้ืออีกด้วย ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร
พบวา่ตวัแปรทั้งหมดมีความสัมพนัธ์เชิงบวกและมีนยัส าคญั 

 
 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
จากการศึกษาเร่ือง "ภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร" พบว่าภูมิทศัน์บริการ 
ดา้นพื้นท่ีใหบ้ริการและดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของต่างๆ ส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจ
ซ้ือของผู ้บริโภคท่ี ซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าปลีกโลตัส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
ขอ้เสนอแนะในแต่ละปัจจยัดงัน้ี 

 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการเพ่ือพฒันากลยุทธ์ 

เป็นท่ีทราบกนัดีวา่ปัจจุบนัธุรกิจร้านคา้ออนไลน์เติบโตเป็นอยา่งมาก ผูบ้ริโภคหนัไป
ซ้ือสินคา้ในช่องทางออนไลน์เพิ่มมากข้ึน ส่งผลให้ร้านคา้ปลีกตอ้งปรับตวัหากลยุทธ์เพื่อท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจให้ผูบ้ริโภคยงัคงซ้ือสินคา้และบริการในร้านคา้ปลีก ซ่ึงแน่นอนวา่ปัจจยัเร่ืองของภูมิ
ทศัน์บริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะท าให้ดึงคนเขา้มาสู้ร้านคา้ปลีกได ้ไม่วา่จะเป็นในดา้นของบรรยากาศ
ภายในสถานบริการ ดา้นพื้นท่ีใหบ้ริการและดา้นป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงของต่างๆ  
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ซ่ึงจากจากผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัภูมิทศัน์บริการ ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญั
ในปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นพื้นท่ีใหบ้ริการ  ในแง่ของการจดัวางพื้นท่ีขายให้เหมาะสม สะดวกและ
ง่ายต่อการเลือกซ้ือสินคา้ เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการให้ความส าคญัในเร่ืองน้ีเป็น
อนัดบัแรก ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองการจดัวางแผนผงัร้านคา้ให้เหมาะสม ท าใหง่้าย
ต่อการเดินเลือกซ้ือสินคา้  จดัวางและแยกประเภทสินคา้ให้ถูกตอ้ง เป็นหมวดหมู่และง่ายต่อการหา
สินคา้ หากผูบ้ริโภคเขา้มาซ้ือสินคา้และบริการในร้าน แต่แผนผงัของร้านยากต่อการหาสินคา้ ก็จะ
ท าให้ผูบ้ริโภคหาสินค้าท่ีต้องการไม่เจอและไปซ้ือสินคา้ท่ีร้านค้าปลีกอ่ืน ถัดมาคือเร่ืองสีท่ีใช้
ภายในร้าน ควรใช้สีท่ีบ่งบอกถึงความรู้สึกสบายเม่ือเขา้มาซ้ือสินคา้และบริการภายในร้าน สีและ
การตกแต่งภายในร้านควรไปในทิศทางเดียวกนั กระตุน้ความอยากซ้ือสินคา้ให้เพิ่มมากข้ึนและยงั
ช่วยเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่ร้านคา้อีกดว้ย และสุดทา้ยในเร่ืองของความสะอาดภายในร้าน 
ซ่ึงตอ้งมีการตรวจเช็คความสะอาดในแต่ละพื้นท่ี รวมถึงบริเวณโดยรอบอยา่งสม ่าเสมอ อีกทั้งตอ้ง
หมัน่ดูแลรักษาความสะอาดของร้านไม่ว่าจะเป็นในดา้นรูปหรือกล่ินอยู่ตลอดเวลา นอกเหนือจาก
พื้นท่ีขาย ควรจะตอ้งให้ความส าคญักบัความสะอาดของพื้นท่ีร้านเช่าหรือศูนยอ์าหารดว้ย เพราะถือ
วา่เป็นส่วนหน่ึงของร้าน เพราะความสะอาดจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ อีกทั้งช่วยในเร่ืองความปลอดภยั
และยงัสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาซ้ือสินคา้และบริการ 

ถดัมาคือปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นป้าย สัญลกัษณ์และส่ิงของต่างๆ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์
กบัการจดัวางต าแหน่งของร้าน ควรจะมีการติดตั้งแผนผงั ป้าย สัญลกัษณ์ท่ีชดัเจน เพียงพอ และง่าย
ต่อความเขา้ใจ ป้ายและสัญลกัษณ์ต่างๆ ควรออกแบบให้เขา้ใจง่ายและสัมพนัธ์กบัต าแหน่งต่างๆ
ภายในร้าน ผูบ้ริโภคเห็นแล้วสามารถเขา้ใจไดท้นัที นอกจากจะช่วยในเร่ืองของการบอกต าแหน่ง
หรือเส้นทางภายในร้านให้ถูกตอ้งแลว้ยงัช่วยให้ผูบ้ริโภคคน้หาสินคา้หรือบริการภายในร้านไดง่้าย
ข้ึน ท าให้ไม่สูญเสียโอกาสในการขาย อีกทั้งยงัสามารถเอ้ือประโยชน์ให้แก่ผูท่ี้ด าเนินงานในร้านคา้
นั้นดว้ย 

 
5.3.2 กลยุทธ์การเข้าถึงผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายและขยายฐานผู้บริโภค 

 ผู ้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับท าเลท่ีตั้ งในการเปิดสาขาใหม่ เน่ืองจาก
ผลการวจิยัพบวา่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านคา้ปลีกโลตสัเลือกซ้ือสินคา้และ
บริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสัเน่ืองจากท าเลท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง ดงันั้นควรพิจารณา
ท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง เพราะผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาควรพิจารณาเร่ือง
ของความหลากหลาย ของสินค้า ผูป้ระกอบการควรมีการจ าหน่ายสินค้าให้ครบทุกกลุ่มสินคา้ 
เพื่อให้ผูบ้ริโภคมีตวัเลือกในการเลือกซ้ือสินคา้และดึงดูดผูบ้ริโภคให้เขามาซ้ือสินคา้และบริการท่ี
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ร้านคา้ปลีกโลตสั อนัดบัสุดทา้ยผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญัในเร่ืองส่วนลด โปรโมชัน่ และ
บตัรสมาชิก เพราะวา่หากร้านคา้มีส่วนลด โปรโมชัน่ และสิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกอยูเ่สมอเพื่อจูง
ใจให้ผูบ้ริโภคเขา้มาซ้ือสินคา้มากข้ึน และตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสัซ ้ า
ในอนาคต 
 นอกจากนั้นกลุ่มสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคช่ืนชอบในการซ้ือสินคา้และบริการในร้านคา้ปลีก
โลตสั คือกลุ่มสินคา้อาหารสด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญัในการจดัการแผนกอาหาร
สดอยูเ่สมอ ควรน าเสนอสินคา้ท่ีสดใหม่และสะอาด หลากหลาย ครอบคลุมทุกกลุ่มสินคา้อาหารสด 
เพื่อให้แผนกอาหารสดของร้านคา้ปลีกโลตสัเป็นจุดหมายท่ีผูบ้ริโภคจะนึกถึง หากผูป้ระกอบการ
สามารถตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคก็จะท าให้ผูบ้ริโภคเข้ามาซ้ือสินค้าและบริการท่ี
ร้านคา้ปลีกโลตสัมากข้ึน 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิัยคร้ังต่อไป 
จากการศึกษาเร่ือง "ภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของ

บริโภคท่ีซ้ือสินคา้และบริการร้านค้าปลีกโลตสั ในเขตกรุงเทพมหานคร" ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ
ส าหรับการรวจิยัในคร้ังถดัไปดงัน้ี 

1. ควรมีการศึกษาถึงกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยมาใชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสั และ
น าขอ้มูลท่ีไดไ้ปวิเคราะห์ ใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์ เพื่อท่ีจะเพิ่มจ านวนกลุ่มลูกคา้ใหม่ ๆ ให้มาใช้
บริการเพิ่มข้ึน 

2. ควรศึกษาเพิ่มเติมโดยการเจาะลึกลงไปในแต่ละสาขาท่ีมีการปรับเปล่ียนภูมิทศัน์
บริการในรูปแบบท่ีมีความแตกต่างจากโลตสัสาขาอ่ืนๆ เช่น สาขานอร์ท ราชพฤกษ์ หรือสาขา
นวลจนัทร์  เป็นตน้ เพื่อจะไดท้ราบถึงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมาซ้ือสินคา้และบริการ เพื่อจะได้
น าขอ้คิดเห็นไปปรับปรุงและพฒันาในสาขาต่อๆไปในอนาคตใหต้รงความตอ้งการมากยิง่ข้ึน 

3. ศึกษาเพิ่มเติมโดยเน้นในเร่ืองพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีเมือง (Urban 
Area) และความคิดเห็นดา้นภูมิทศัน์บริการ เพื่อจะไดท้ราบความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยูใ่น
เมือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการลูกคา้กลุ่มใหม่ๆ ในการพฒันาของร้านคา้ปลีกโลตสั นอกจากนั้น
หากในอนาคตร้านคา้ปลีกโลตสัมีการเปิดสาขาในรูปแบบใหม่ๆ เช่น น าเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้นการ
บริการมากข้ึน ก็ควรจะท าการศึกษาเพิ่มเติมในสาขาเหล่านั้น 
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4. ควรศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัภูมิทศัน์บริการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคระหว่าง
ร้านค้าปลีกแต่ละร้าน เพื่อจะได้ทราบถึงความต้องการของผูบ้ริโภคเหล่านั้นน ามาวิเคราะห์หา
แนวทางท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจ 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล   
 
 

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง ภูมิทัศน์บริการทีส่่งผลต่อความพงึพอใจและความตั้งใจซ้ือของผู้ใช้บริการร้านค้าปลกีโลตัส  
ในเขคกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

  
ค าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลักสูตรปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลยัมหิดล โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้
ของผูใ้ช้บริการร้านคา้ปลีกโลตสัในเขตกรงเทพมหานครและปริมณฑล และเพื่อศึกษาและล าดบั
ความส าคญัของภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือของผูใ้ช้บริการร้านคา้
ปลีกโลตสัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามฉบบัน้ีจะถูกเก็บ
เป็นความลบั โดยน าขอ้มูลไปใช้ประโยชน์ในงานเชิงวิชาการเท่านั้นและน าเสนอในรูปแบบของ
บทสรุป จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงเพื่อประโยชน์ต่อ
งานวจิยั  
 
โดยเน้ือหาในแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 6 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 3 พฤติกรรมและปัจจยัท่ีเลือกซ้ือสินคา้และบริการ 
ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบักบัแนวคิดภูมิทศัน์บริการ 
ส่วนท่ี 5 ค าถามเก่ียวกบัแนวคิดความพึงพอใจ  
ส่วนท่ี 6 ค าถามเก่ียวกบัแนวคิดความตั้งใจซ้ือ 
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ส่วนที ่1: ค าถามคัดกรอง 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง  ใหต้รงตามความเป็นจริง 
1. ท่านคยเลือกซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการร้านคา้ปลีกโลตสั ภายในระยะเวลาไม่เกิน1 ปี ใช่หรือมั้ย  
  ใช่    ไม่ใช่ (ปิดการสอบถาม)  
ส่วนที ่2: ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง  ใหต้รงตามความเป็นจริง 
1. เพศ 

 ชาย    หญิง   เพศทางเลือก 
2. อายุ  

 18-24 ปี     25-39  ปี 
 40-54 ปี     มากกวา่ 55 ปี 

3. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท  15,001 – 30,000 บาท 
 30,001 – 45,000 บาท   45,001 – 60,000 บาท 
 มากกวา่ 60,000 บาทข้ึนไป 

4. ระดับการศึกษา 
 ส าเร็จการศึกษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 
 ส าเร็จศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 ส าเร็จการศึกษาปริญญาโท-ปริญญาเอก 

5. อาชีพ 
 นิสิต/นกัศึกษา 
 พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง    
 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ/คา้ขาย 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
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ส่วนที ่3 : พฤติกรรมและปัจจัยทีเ่ลือกซ้ือสินค้าและบริการร้านค้าปลกีโลตัส 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง  ใหต้รงตามความเป็นจริง 
1. เหตุผลที่ท่านเลือกซ้ือสินค้าและบริการทีร้่านค้าปลีกโลตัส 
 

 
เหตุผลที่เลือกซ้ือสินค้าและ
บริการทีร้่านค้าปลกีโลตัส  

ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 

น้อย 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

1. มีสินคา้หลากหลาย 
ประเภทสินคา้ ตราสินคา้ครบ
ตามท่ีตอ้งการ 

     

2. ผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่ายมี
คุณภาพ สด สะอาด ปลอดภยั
และมีความน่าเช่ือถือ 

     

3. สินคา้มีราคาท่ีเหมาะสม
เม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 

     

4. มีส่วนลด โปรโมชัน่ บตัร
สมาชิก 

     

5. พนกังานท่ีร้านให้
ค  าแนะน าและบริการท่ีดีเยีย่ม 

     

6. ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อ
การเดินทาง 
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2. โดยเฉลีย่ใน 1 เดือนท่านใช้บริการร้านค้าปลกีโลตัสบ่อยแค่ไหน 
1.  1-2 คร้ัง   2.   3-5 คร้ัง 
3.  6-10 คร้ัง   4.  มากกวา่ 10 คร้ัง 
3. มูลค่าในการซ้ือสินค้าในร้านค้าปลกีโลตัสแต่ละคร้ัง 
1.  ไม่เกิน 500 บาทต่อคร้ัง  2.   501-2,500 บาทต่อคร้ัง 
3.  2,501 – 5,000 บาทต่อคร้ัง  4.  มากกวา่ 5000 บาทต่อคร้ัง 
4. กลุ่มสินค้าทีท่่านช่ืนชอบในการเลือกซ้ือในร้านค้าปลกีโลตัส (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
1.  กลุ่มสินคา้อาหารสด  2.   กลุ่มสินคา้กลุ่มสุขภาพและความงาม 
3.  กลุ่มสินคา้ของใชภ้ายในครัวเรือน  4.   กลุ่มสินคา้เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 
5.  กลุ่มสินคา้อุปโภคบริโภค  6.   กลุ่มสินคา้แม่และเด็ก 
7.  กลุ่มสินคา้เคร่ืองแต่งกาย   
5. ท่านใช้เวลาในการเลือกซ้ือสินค้าและบริการในร้านค้าปลกีโลตัสต่อคร้ังเป็นเวลานานเท่าไร 
1.  ไม่เกิน 30 นาที    2.   31 นาที -  1 ชัว่โมง 
3.  1 – 2 ชัว่โมง   4.   2 ชัว่โมงข้ึนไป 
6. ท่านช่ืนชอบซ้ือสินค้าและบริการในร้านค้าปลกีโลตัสในรูปแบบใดมากทีสุ่ด 
1.  Lotus’s Go Fresh   2.   Lotus’s Hypermarket 
3.  Lotus’s Go Fresh Supermarket   
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ส่วนที ่4 ค าถามเกีย่วกบัแนวคิดภูมิทศัน์บริการ 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องท่ีใกลเ้คียงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ความคิดเห็นด้านบรรยากาศภายในสถาน
บริการร้านค้าปลกีโลตัส 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

1. ดนตรีท่ีเปิดในร้านมีความไพเราะ      
2. เสียงดนตรีท่ีสร้างบรรยากาศภายในมีความ
ระดบัเสียงเหมาะสม 

     

3. บริเวณพื้นท่ีขายมีกล่ินท่ีเหมาะสม  
 

    

4.  บ ริ เ วณพื้ น ท่ี ข า ย มี ก ล่ิ น ท่ี ช่ ว ย ส ร้ า ง
บรรยากาศท่ีดี 

     

5. แสงสวา่งภายในพื้นท่ีขายมีความเหมาะสม      
6. อุณภูมิภายในพื้นท่ีขายใหค้วามรู้สึกสบาย      
7. คุณภาพอากาศในพื้นท่ีขายให้ความรู้สึกสด
ช่ืน 

     

8. ระดบัของเสียงภายในร้านมีความเหมาะสม
สามารถยอมรับได ้

     

9 . บรรยากาศภายใน ร้ าน มีความสดใส 
สนุกสนาน 
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ความคิดเห็นด้านพืน้ทีก่ารให้บริการ

ร้านค้าปลกีโลตัส  
 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

1.  พื้นท่ีขายในร้านมีความสะอาด      
2. พื้นท่ีขายในร้านมีทางเดินและทางออก
ท่ีสะอาด 

     

3. การจดัวางพื้นท่ีขายท าใหอ้ านวยความ
สะดวก ง่ายต่อการเลือกซ้ือสินคา้ 

     

4. การจดัพื้นท่ีนัง่ในร้านคา้มีเพียงพอ
ส าหรับการใชง้าน 

     

5. เฟอร์นิเจอร์ในร้านมีความเหมาะสม
ต่อการเลือกซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่ง
สะดวกสบาย 

     

6. ส่ิงอ านวยความสะดวกในร้านมีความ
ดึงดูดในการเลือกซ้ือสินคา้ 

     

7.  การตกแต่งพื้นท่ีขายในร้านมีความน่า
ดึงดูด 

     

8. การออกแบบตกแต่งภายในพื้นท่ีขายมี
ความน่าสนใจ 

     

9. สีท่ีใชภ้ายในร้านใหค้วามรู้สึกสบาย      
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ความคิดเห็นด้านป้าย สัญลกัษณ์และส่ิง 
ของประดับต่างๆ ในร้านค้าปลกีโลตัส 

ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

1. ป้ายบอกทางในพื้นท่ีขายง่ายต่อการเขา้ใจและ
สามารถบอกทางภายในได ้

     

2. ป้ายสัญลกัษณ์ต่างๆในร้าน มีเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

     

3. การตกแต่งภายในมีความโดดเด่นเป็น
เอกลกัษณ์ 

     

4. การตกแต่งภายในท าใหพ้ื้นท่ีขายมีความดึงดูด
น่าสนใจ  

     

5. รูปภาพ สัญลกัษณ์ต่างๆภายในร้าน ถูกจดัวาง
อยา่งเหมาะสม 

     

6. การจดัวาง ป้าย สัญลกัษณ์ และของประดบั
ต่างๆในร้านท าใหท้่านเกิดความพึงพอใจ 
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ส่วนที ่5 ค าถามเกีย่วกบัแนวคิดความพงึพอใจ 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องท่ีใกลเ้คียงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ความคิดเห็นเกีย่วกบัแนวคิดความพงึพอใจ 
ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

1. ท่านมีความสุขในการเลือกซ้ือสินค้าและใช้
บริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั 

     

2. ท่านรู้สึกพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินค้าและใช้
บริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั 

     

3. ท่านรู้สึกสบายใจในการเลือกซ้ือสินค้าและใช้
บริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั 

     

4.  ท่านรู้สึกว่าคิดถูกแล้วท่ีเลือกซ้ือสินค้าและ
บริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั 

     

5. ท่านพึงพอใจต่อประสบการณ์โดยรวมในการ
เลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั 
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ส่วนที ่6 ค าถามเกีย่วกบัแนวคิดความตั้งใจซ้ือ 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องท่ีใกลเ้คียงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ความคิดเห็นเกีย่วกบัแนวคิดความตั้งใจซ้ือ 
ระดับความคิดเห็น 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

1. ท่านตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีกโลตสั      
2. ท่านตอ้งการท่ีจะใช้เวลาซ้ือสินคา้ภายในร้านคา้
ปลีกโลตสัใหน้านข้ึน 

     

3. ท่านตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้ปลีกโลตสัใน
คร้ังต่อๆไป 

     

4. ท่านตอ้งการท่ีจะกลบัมาซ้ือสินคา้ในร้านคา้ปลีก
โลตสัในอนาคต 

     

5. ท่านจะแนะน าครอบครัวและเพื่อนของท่านให้
มาซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้ปลีกโลตสั 

     

 
 

 
  


