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บทคัดย่อภาษาไทย 

ช่ือเรื่อง ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาด 7P's ที่สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิาร ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

ผูว้ิจยั กฤษลกัษณ ์ชุม่ดอกไพร 
ปรญิญา บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต 
ปีการศกึษา 2564 
อาจารยท์ี่ปรกึษา อาจารย ์ดร. เพชรรตัน ์จินตน์พุงศ ์ 

  
การวิจยัครัง้นีมี้จุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  (7p’s) ส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ศูนย์การค้า ดองกิ มอลล์ ทองหล่อ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษาครัง้นีค้ือ ผู้ใชห้รือเคยใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล  ์ทองหล่อ จ านวน 400 คน 
ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีสถานภาพโสด มีอายุ  24 - 32  ปี 
มีรายไดต้่อเดือน 20,000 – 30,000 บาท อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หา้งรา้น สถิติที่ใชใ้นการ
ทดสอบสมมุติฐานคือการวิเคราะหโ์ดยใชแ้บบจ าลองการพยากรณ์ในรูปแบบโครงสรา้งตน้ไม้ 
(Decision Trees) และสถิติวิเคราะหส์มการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั  (Multiple Regression 
Analysis) ผลการทดสอบสมมตุิฐานพบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย เพศ อาย ุ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศนูยก์ารคา้
ดองกิ มอลล  ์ทองหล่อ และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

 
ค าส าคญั : สว่นประสมทางการตลาด, ความพงึพอใจ 
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The purpose of this research is to study the factors of the marketing mix 

(7P's) affecting the satisfaction of using the services of Donki Mall at Thonglor Shopping 
Center. The 400 participants used or had used the services of Donki Mall in Thonglor. 
The results showed that most of the respondents were male, single, aged 24-32 years, a 
monthly income of 20,000 -30,000 Baht, and occupied as private company employees 
at department stores. The statistics used in the hypothesis testing was an analysis using 
Decision Trees and the Multiple Regression Analysis statistics as a forecasting model in 
the form. The demographic characteristics consisted of gender, age, average monthly 
income, occupation, and marital status, which affected satisfaction with using the 
service at Donki Mall in Thonglor and the marketing mix (7P's) consisted of the factors of 
product, price, distribution channel marketing promotion, personnel or staff, the physical 
environment and the process affecting the satisfaction of using the services at Donki 
Mall in Thonglor. 
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ค าแนะน าอยู่เสมอ 

ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าสารนิพนธฉ์บบันีจ้ะสามารถเป็นประโยชนแ์ก่ผูท้ี่สนใจทัง้ในดา้น
การจดัการหรอืสาขาอื่นๆ และหากมี ขอ้ผิดพลาดประการใด ผูว้ิจยัตอ้งขออภยัมา ณ ที่นี ้
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บทที ่1 
บทน า 

ภมิูหลัง 
ปัจจุบนัอตุสาหกรรมที่มีความส าคญัเป็นอย่างมากของโลกคือธุรกิจคา้ปลีก เนื่องจากใน

เชิงของมูลค่าแลว้จะอยู่ประมาณรอ้ยละ 31 ของมูลค่า GDP ของโลก จากการศึกษา Global 
Power of Retailing 2018 Deloitte Touche Tohmatsu จะเห็นได้ว่า ในปี 2559 มีรายได้ 19.7 
ลา้นลา้นเหรียญสหรฐั และคาดว่าจะมีรายที่เพิ่มขึน้ไดถ้ึง 22.8 ลา้นล้านเหรียญสหรฐั ในปี 2561 
หรือเป็นการเติบโตเฉลี่ยรอ้ยละ 3.8 โดยคา้ปลีกรูปแบบไฮเปอรม์ารเ์ก็ตและซูเปอรม์ารเ์ก็ต ยัง
ครองสดัส่วนสงูถึงรอ้ยละ 35 ของคา้ปลีกโดยรวม(ไทยโพสต,์ 2561)โดยมีประเทศสหรฐัอเมริกา
เป็นผู้น  าของทวีปอเมริกาและยุโรปในขณะที่ประเทศจีนเป็นผู้น  าในเอเชียแปซิฟิกและความ
รอ้นแรงของดิจิทลัยงัท าใหค้า้ปลีกออนไลนเ์ติบโตรอ้ยละ 23 โดยในช่วงปี 2555 - 2562 การคา้
ปลีกออนไลน์จะมีสัดส่วนรอ้ยละ 12 ของภาพรวมคา้ปลีก ธุรกิจคา้ปลีกในปี 2563 มีความไม่
แน่นอน การเติบโตทางเศรษฐกิจโดยรวมมีแนวโนม้ที่จะถกูท าใหอ้่อนลง แต่เป็นไปในเชิงบวกโดย
การเติบโตของการใชจ้่ายของผูบ้ริโภคและเงินเฟ้อในประเทศส่วนใหญ่ยังอยู่ในระดับต ่าเพราะ
ความไม่แน่นอนเก่ียวกับสถานการณ์ของโลกที่เก่ียวกับโรค coronavirus ที่ยังแพร่ระบาดอย่าง
ต่อเน่ืองไปทั่วโลก(deloitte, 2563) 

การคา้ปลีกในประเทศไทย มีมลูค่ามากกว่า 3.6 ลา้นลา้นบาทหรือประมาณ 0.1056 ลา้น
ลา้นเหรียญสหรฐั โดยโครงสรา้งที่สมาคมผูค้า้ปลีกไทยไดแ้บ่งผูค้า้ปลีกของไทยออกเป็น 3 กลุ่ม
ดงันี ้“กลุ่มที่ 1 เป็น Modern Store ที่เป็นวิสาหกิจขนาดใหญ่ (LE) จะมียอดขายสงูถึงรอ้ยละ 32 
ของมูลค่าการบริโภคคา้ปลีกคา้ส่งโดยคา้ปลีกดังกล่าวจะมุ่งเนน้การขยายสู่ประเทศเพื่อนบา้น 
CMLV เป็นหลักการขยายสาขาในประเทศคงไม่มุ่งเน้นเหมือนอย่างที่ผ่านมา  กลุ่มที่ 2 ก าลัง
พฒันาในต่างจงัหวดั ส่วนใหญ่เป็นผูน้  าคา้ปลีกคา้ส่งในจงัหวดัตวัเองเป็นหลกั และเป็นวิสาหกิจ
ขนาดกลาง (ME) ที่มีการขยายสาขา และมียอดขายต่อบรษัิทระหว่าง 1,000- 5,000 ลา้นบาทต่อ
ปี กลุ่มที่ 3 มีสดัส่วนประมาณรอ้ยละ 53 - 55 ของมูลค่าการบริโภคคา้ปลีกคา้ส่งส่วนใหญ่เป็น
รา้นคา้วิสาหกิจขนาดเล็ก (SE) โดยจะมีสาขาไม่เกิน 2 - 3 สาขา ซึ่งเป็นรา้นของช ารา้นโชห่วย ที่
เคยกังวลกันว่าจะลม้หายตายจากไป แต่ตอนนีใ้นตลาดยงัมีจ านวนมากประมาณ 2.5 – 3แสน
รา้นค้า จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19 ในประเทศไทยยังไม่มีสัญญาณว่า
สถานการณจ์ะคลี่คลายลงบวกกบัก าลงัซือ้ของคนในประเทศที่ซมึต่อเนื่องตลอด 3 - 4 ปีที่ผ่านมา
จากหลายปัจจัยลบ ส่งผลกระทบต่อยอดขายของธุรกิจคา้ปลีกในปี 2563 ธุรกิจคา้ปลีกที่น่าจะ
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ได้รบัผลกระทบมากที่สุดจากการลดลงของจ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติ ได้แก่ ศูนย์การค้า 
หา้งสรรพสินคา้ รา้นคา้สะดวกซือ้ รวมถึงรา้นจ าหน่ายสินคา้ที่ระลึกที่อยู่ในย่านแหล่งท่องเที่ยวที่
ส  าคญั เช่น กรุงเทพฯ (ทองหลอ่ สยาม ราชประสงคฯ์) โดยเฉพาะศนูยก์ารคา้และหา้งสรรพสินคา้
ที่เดิมทีก็เผชิญความทา้ทายจากการบริหารจัดการสินทรพัยท์ี่ไดล้งทุนไปก่อนหนา้นั้นหรือการ
ลงทนุขยายสาขาใหม่และการบ ารุงซ่อมแซมสาขาเก่ารวมถึงการบรหิารพืน้ที่เช่า ใหส้ามารถสรา้ง
ผลตอบแทนกลบัคืนมาไดอ้ย่างคุม้ค่ามากที่สดุ ตลอดจนการแข่งขนักบั E-Commerce ที่มีบทบาท
ในตลาดมากขึน้ (ศูนยว์ิจัยกสิกรไทย, 2563)ธุรกิจคา้ปลีกเป็นแบรนดต์่างชาติเขา้มาลงทุนใน
ป ร ะ เท ศ ไท ย  ไ ด้ แ ก่  Daiso,Miniso,Tsuruha Drug Store,Matsumoto Kiyoshi,Charles & 
Keith,K.market,Jiduban Gmarket,Komehyo,Arcova Korean Lifestyle Stores,Midio Korean 
Selections” 

การรบัรูส้่วนประสมทางการตลาดนัน้เป็นเหมือนเครื่องมือที่เอามาใชว้ดัคณุภาพของการ
บริการโดยการวัดความแตกต่างของคุณภาพการบริการที่ลูกคา้ไดร้บักับคุณภาพการบริการที่
คาดหวังจะมีอยู่ 7 ปัจจัยไดแ้ก่ “ดา้นผลิตภัณฑ์ คือ สิ่งที่บริษัทน าเสนอออกขายเพื่อก่อใหเ้กิด
ความสนใจโดย การบรโิภคหรือการใชบ้รกิารนัน้สามารถท าใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจ ดา้นราคา 
คือ คุณค่าทั้งหมดที่ลูกคา้รบัรู ้เพื่อใหไ้ดร้บัผลประโยชนจ์ากการใช้ ผลิตภัณฑ์ สินคา้และหรือ
บรกิารนัน้ๆ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ช่องทางการจ าหน่ายสินคา้บรกิารรวมถึงวิธีการที่จะ
น าสินคา้บริการนั้นๆไปยังผูบ้ริโภคเพื่อให้ทันต่อความตอ้งการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ 
เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาดเพื่อสรา้งความจูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) 
ความรูส้ึก (Feeling) ความต้องการ (Need) และความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินค้าหรือ
บรกิาร ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน คือ พนกังานที่ท  างานเพื่อก่อประโยชนใ์หแ้ก่องคก์รต่างๆซึ่งนบั
รวมตัง้แต่เจา้ของกิจการผูบ้ริหารระดบัสงู ผูบ้ริหารระดบักลาง ผูบ้รหิารระดบัล่าง พนกังานทั่วไป 
แม่บา้น ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ คือ สิ่งที่ลูกคา้สามารถสัมผัสไดจ้ากการเลือกใชส้ินคา้
บริการขององคก์รเป็นการสรา้งความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมีคณุภาพ และดา้นกระบวนการ 
คือ กิจกรรมที่เก่ียวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการบริการที่น  าเสนอให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็วรวมถึงการดูแลเอาใจใส่ที่ผูใ้หบ้ริการมีต่อ
ลกูคา้โดยเป็นเครื่องมือที่จ  าเป็นในการผลกัดนัธุรกิจใหมี้การเจรญิเติบโตเพราะ ผูบ้รโิภคไม่ไดด้แูค่
ตวัสินคา้เพียงอย่างเดียวอีกต่อไปแลว้ดงันัน้ส่วนประสมทางการเป็นสิ่งหนึ่งสรา้งจุดเด่นใหแ้ก่ตวั
ธุรกิจคา้ปลีกใหด้ียิ่งขึน้ รวมถึงเพิ่มความแข็งแกร่งใหแ้กธุรกิจคา้ปลีกและยงัส่งผลสืบเนื่องไปถึง
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เรื่องของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเป็นสิ่งส  าคญัอย่างยิ่งเพราะไดร้บัฟังขอ้เสนอแนะตา่งๆทัง้ใน
แง่ดีและไม่ดีเพ่ือที่จะน ามาปรบัปรุงช่วยลดการต าหนิหรือความไม่พอใจจากผูใ้ชบ้รกิาร 
ปัจจุบัน ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ เป็นศูนยก์ารคา้ที่ร่วมทุนของ 3 บริษัท  โดยมูลค่า
ลงทนุมากกว่า 700 ลา้นบาท ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ซึ่งสาขาแรกในประเทศไทยตัง้อยู่ย่านทอง
หลอ่ ซึง่เริม่ตน้ธุรกิจขึน้ในปี 2523 อยู่ภายใตก้ารบรหิารของ Don Quijote Group ในประเทศญ่ีปุ่ น 
โดยศูนย์การค้า ดองกิ มอลล์ เป็นรา้นดิสเคาน์สโตร ์หรือ รา้นลดราคา และมีสินค้าให้เลือก
มากมายเช่น สินค้าอุปโภคบริโภค , เครื่องเขียน , สินค้าแฟชั่น รองเท้า กระเป๋า แบรนด์เนม 
เครื่องใชไ้ฟฟ้า เครื่องกีฬา ของเล่น ของกินที่มีทั้งขนม อาหารสด และอาหารแช่แข็ง ฯลฯ เป็น
ศนูยก์ารคา้ครบครนัขนาดใหญ่ที่รวมรวมสินคา้ที่หลากหลายจากประเทศญ่ีปุ่ นมาจดัจ าหน่ายใน
ประเทศไทยซึ่งจะมีความแตกต่างจากเจ้าอื่นๆในเรื่องของ เป็นแหล่งรวมสินค้าที่น  าเข้าจาก
ประเทศญ่ีปุ่ นแท้ มีสินคา้หลากหลายประเภทให้เลือกซือ้ ราคาถูก สินคา้มีคุณภาพเทียบเท่า
ตน้ฉบับ (Empowerment)มีการมอบอ านาจการตัดสินใจใหพ้นักงานในการปฏิบัติงานในระดับ
หนึ่ง ท าให้พนักงานมีความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน และการมีบรรจุภัณฑ์สวยงามที่ เป็น
เอกลกัษณ ์สามารถดงึดดูใจลกูคา้ใหเ้ขา้มาเลือกซือ้ 

ดังนั้นจากที่กล่าวมาขา้งตัน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด (7p’s) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์
ทองหล่อ ว่าเป็นอย่างไรเพื่อเป็นประโยชนใ์นปรบัปรุงคณุภาพการในการใหบ้ริการแกผู้ใ้ชบ้ริการ 
นอกจากนีย้งัอาจใชเ้ป็นแนวทางใหก้บัผูป้ระกอบการที่มีความสนใจในธุรกิจคา้ปลีก สามารถน า
ผลวิจยัไปใชใ้นการวางแผนพฒันาปรบัปรุงและก าหนดกลยุทธก์ารด าเนินงานต่างๆในกิจการของ
ตนต่อไป” 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการ ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ จ าแนก
ตามลกัษณทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร 

2. เพื่อศึกษาความส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน 
ดา้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
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ความส าคัญของการวิจัย 
1. เพื่อใหผู้บ้ริหารและผูท้ี่เก่ียวขอ้งทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารและสามารถน า

ผลวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงคณุภาพการบรกิารของศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
2. เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการพัฒนาและการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกับความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
3. เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาคน้ควา้ขอ้มลูส าหรบัผูท้ี่สนใจความสมัพนัธร์ะหว่างส่วน

ประสมทางการตลาด (7p’s) ที่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจต่อไป 

ของเขตการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั 

 คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากร 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นีค้ือ ผู้ใชห้รือเคยใชบ้ริการ ศูนยก์ารค้าดองกิ 

มอลล ์ทองหลอ่ ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากร ผูว้ิจยัจงึไดท้  าการก าหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างดว้ยการ
ใชส้ตูรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (Non Population) โดยใชส้ตูรส าหรบั
กรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนที่ระดบัความเช่ือมั่น (Level of Confidence) 95% และ
ยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอย่าง 5% (Taro Yamane. 1967)ซึ่งจะได้กลุ่ม
ตวัอย่างทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มตวัอย่าง 

 
วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

ผู้วิจัยใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบ ใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างที่ ใช้ความน่าจะเป็น 
(Probability Sampling) เป็นการสุม่กลามตวัอย่างที่สมาชิกทกุๆหน่วยของประชากรมีโอกาสอย่าง
เท่าเทียมกนัเพื่อที่เก็บรวบรวมขอ้มลูโดยน าแบบสอบถามที่เตรียมไว ้จดัเก็บ ณ ศนูยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ 
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ตัวแปรทีศ่กึษา 
1.ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) 
 1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 เพศชาย 
1.1.1.2  เพศหญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.3 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

1.1.3.1    ต ่ากวา่    20,000 บาท 
1.1.3.2    20,001 – 30,000 บาท 
1.1.3.3    30,001 – 40,000 บาท 
1.1.3.4    40,001 – 50,000 บาท 
1.1.3.5    มากกวา่  50,000  บาทขึน้ไป 

1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1    นกัเรยีน/นกัศกึษา 
1.1.4.2    ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
1.1.4.3    พนกังานบรษัิทเอกชน/หา้งรา้น 
1.1.4.4    เจา้ของธุรกิจ/ธุรกิจสว่นตวั 
1.1.4.5    พอ่บา้น/แม่บา้น 
1.1.4.6    อื่นๆ 

1.1.5 สถานภาพสมรส 
1.1.5.1    โสด 
1.1.5.2    สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
1.1.5.3    หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 

1.1.6 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) 
1.1.6.1    ดา้นผลิตภณัฑ ์
1.1.6.2    ดา้นราคา 
1.1.6.3    ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1.1.6.4    ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 



  6 

1.1.6.5    ดา้นบคุลากรหรอืพนกังาน 
1.1.6.6    ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ 
1.1.6.7    ดา้นกระบวนการ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
2.1 ความพงึพอใจในภาพรวมของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่  

2.2 ความพงึพอใจกบัการตอบสนองของ พนกังานท่ีตอบสนองอย่างรวดเรว็ใน

การใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา 

2.3 ความพงึพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์

ทองหลอ่ 

2.4 ความพงึพอใจกบัภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากต่างประเทศ 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. ศนูยก์ารคา้ หมายถึง คืออาคารหรือกลุม่ของอาคารที่มีการขายสินคา้และ บริการแบบ

ขายปลีก อาจอยู่ในรม่ภายใตอ้าคารเดียวกนั หรืออยู่กลางแจง้แบบเปิดโล่งก็ได ้ผลิตภณัฑท์ี่ขาย
ในศูนย์การค้าไม่ได้จัดแบ่งตามแผนก ขึน้อยู่กับตัวแทนจ าหน่ายที่จะขอเช่าพื ้นที่หรือล็อกที่
ศนูยก์ารคา้ไดจ้ดัสรรไวใ้ห ้

2. ลกัษณะประชากรศาสตร ์หมายถึง ลกัษณะสว่นบคุคลต่างๆ ที่ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน อาชีพ สถานภาพสมรส 
 3. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) หมายถึง กลยุทธ์การบริหารจัดการด้าน
การตลาดมี 7 ดา้นคือ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บคุลากร 
หลกัฐานทางกายภาพกระบวนการ 

 3.1 ดา้นผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งที่บริษัทน าเสนอออกขายเพื่อก่อให้เกิดความ
สนใจโดย การบริโภคหรือการใชบ้ริการนั้นสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจโดยความพึง
พอใจนัน้อาจจะมาจากสิ่งที่สมัผสัไดส้มัผสัไม่ได ้เช่น รูปแบบ บรรจภุณัฑ ์กลิ่น สี ราคา ตราสินคา้ 
คุณภาพของผลิตภัณฑ ์ความมีช่ือเสียงของผูผ้ลิตหรือผูจ้ัดจ าหน่าย นอกจากนีต้ัวผลิตภัณฑท์ี่
น  าเสนอขายนัน้ สามารถเป็นไดท้ัง้ในรูปแบบของการมีตวัตนหรือการไม่มีตวัตนก็ได ้

 3.2 ดา้นราคา หมายถึง จ านวนเงินตราที่ตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดร้บัผลิตภัณฑส์ินคา้
และหรือบริการของกิจการ หรืออาจเป็นคณุค่าทัง้หมดที่ลกูคา้รบัรู ้เพื่อใหไ้ดร้บัผลประโยชนจ์าก
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การใช ้ผลิตภณัฑ ์สินคา้และหรือบริการนัน้ๆ อย่างคุม้ค่ากบัจ านวนเงินที่จ่ายไปยงัอาจหมายถึง
คณุค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน ซึ่งลกูคา้ใชใ้นการ เปรียบเทียบระหว่างราคา (Price) ที่ตอ้ง
จ่ายเงินออกไปกบัคณุค่า (Value) 

 3.3 ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง ช่องทางการจ าหน่ายสินคา้บริการ
รวมถึงวิธีการที่จะน าสินคา้บริการนัน้ๆไปยงัผูบ้รโิภคเพื่อใหท้นัต่อความตอ้งการซึ่งมีหลกัเกณฑท์ี่
ต้องพิจารณาว่ากลุ่มเป้าหมายคือใครและควรกระจายสินค้าและ/หรือบริการสู่ผู้บริโภคผ่าน
ช่องทางใดจงึจะเหมาะสมมากที่สดุ 

 3.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาดเพื่อ
สรา้งความจูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรูส้ึก (Feeling) ความตอ้งการ (Need) 
และความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินค้าหรือบริการ โดยสิ่ งนี ้จะใช้ในการจูงใจลูกค้า
กลุม่เปา้หมายใหเ้กิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในตวัผลิตภณัฑโ์ดยคาด
วา่การสง่เสรมิการตลาดนัน้จะมีอิทธิพลต่อความรูส้กึ (Feeling) ความเช่ือ (Belief) และพฤติกรรม 
(Behavior) การซือ้สินคา้หรือบรกิาร 

 3.5 ดา้นบคุลากรหรอืพนกังาน หมายถึง พนกังานที่ท  างานเพื่อก่อประโยชนใ์หแ้ก่
องคก์รต่างๆซึ่งนับรวมตัง้แต่เจา้ของกิจการผู้บริหารระดบัสงู ผูบ้ริหารระดบักลาง ผูบ้ริหารระดบั
ลา่ง พนกังานทั่วไป แม่บา้น เป็นตน้ 

 3.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง หมายถึง สิ่งที่ลูกคา้สามารถสมัผัสได้
จากการเลือกใชส้ินคา้บริการขององคก์รเป็นการสรา้งความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมีคณุภาพ 
เช่น การตกแต่งรา้น รูปแบบของการจดัจานอาหาร การแต่งกายของพนกังานในรา้น การพดูจาต่อ
ลกูคา้ การบรกิารที่รวดเรว็ เป็นตน้ 

  3.7 ดา้นกระบวนการ หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบตัิในดา้นการบรกิารท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถกูตอ้งรวดเรว็โดย
ในแต่ละกระบวนการสามารถมีไดห้ลายกิจกรรมตามแต่รูปแบบและวิธีการด าเนินงานขององคก์ร 
ซึง่ หากวา่กิจกรรมตา่งๆภายในกระบวนการมีความเช่ือมโยงและประสานกนัจะท าใหก้ระบวนการ
โดยรวมมีประสิทธิภาพสง่ผลใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ 
4. ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ หมายถึง การแสดงออกถึง
ความรูส้ึกในทางบวกของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการ เป็นความรูส้ึกที่ไดร้บัประโยชนจ์ากการรบั
บรกิารจากศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลลท์องหลอ่ 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 
ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ที่สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดอง
กิ มอลล ์ทองหลอ่ 
 

ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

    

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 

การจดัการเก่ียวกบัสนิคา้และบรกิาร

ของ ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลลื ทองหลอ่ 

ความพงึพอใจในภาพรวมของศนูยก์ารคา้ ดองกิ 

มอลล ์ทองหลอ่  

ความพงึพอใจกบัการตอบสนองของ พนกังานที่

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า 

ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา 

ความพงึพอใจในการจดัวางต าแหนง่ผลิตภณัฑ ์

ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

ความพงึพอใจกบัภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จาก

ต่างประเทศ 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ประชากรที่ มีลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่  เพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ 

สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ
แตกตา่งกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากรหรือพนักงาน  ด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  และด้านกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ที่แตกตา่งกนั 
 
 
 
 



 
 

บทที ่2 
ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี ้
1. แนวคิดเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
3. ขอ้มลูเก่ียวกบั ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
4. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) 
ความหมายส่วนประสมทางการตลาด 

MaGrath (1986) กล่าวว่า “การวางแผนการตลาดโดยทั่ วไปมักจะนิยมใช้ส่วน
ประสมทาง การตลาดแบบเดิมคือ 4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่และ
ช่องทางการ จดัจ าหน่าย (Place) และการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) แต่ปัจจบุนัแลว้การมีแค ่
4Ps นัน้ยงัคง ไม่เพียงพอ จ าเป็นตอ้งเพิ่มแผนการตลาด เพราะลกัษณะของธุรกิจแต่ละประเภท 
จะมีความแตกต่าง จากธุรกิจ ดงันัน้ธุรกิจบรกิารจึงควรตอ้งมีสว่นประสมการตลาดที่เพิ่มขึน้มาอีก 
3Ps ไดแ้ก่ บุคลากร (Personal) สิ่งอ านวยทางกายภาพ (Physical Facilities)และกระบวนการ 
(Process)” 

Kotler (1997) ไดอ้ธิบายว่า “ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) เป็น แนวคิดที่
ส  าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ ที่สามารถควบคมุไดซ้ึ่งใชร้ว่มกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ  แก่
กลุ่มเป้าหมาย เม่ือน าเครื่องมือมาใช้ถือว่าเป็นการรวมการตัดสินใจทางการตลาดทั้งหมด
ส่วนผสมทางการตลาดแบ่งออกเป็นกลุ่มได ้7 กลุ่มดงันี ้ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Environment) และกระบวนการ (Process) โดยจะสามารถสื่อสารไปยงัผูร้บั
สารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ” 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ,์2552, อา้งอิงใน อริสา ศรีพฒันกุล (2559, น. 80 -81)ไดก้ล่าวไว้
ว่า “ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ้ซึ่งบริษัทใชร้่วมกันเพื่อ
สนองความพงึพอใจแก่กลุม่เปา้หมาย ประกอบดว้ยเครื่องมือดงั” ต่อไปนี ้
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ด้านผลิตภณัฑ ์(Product) 
 ผลิตภณัฑ ์หมายถึง “สิ่งที่บริษัทน าเสนอออกขายเพื่อก่อใหเ้กิดความสนใจโดย 

การบริโภคหรือการใชบ้ริการนัน้สามารถท าใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจ Armstrong, Kotler, และ 
Philip (2009) โดยความพงึพอใจนัน้อาจจะมาจากสิ่งที่สมัผสัไดแ้ละ/หรือสมัผสัไม่ได ้เช่น รูปแบบ 
บรรจุภณัฑ ์กลิ่น สี ราคา ตราสินคา้ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์ความมีช่ือเสียงของผูผ้ลิตหรือผูจ้ัด
จ าหน่าย นอกจากนีต้วัผลิตภณัฑท์ี่น  าเสนอขายนัน้ สามารถเป็นไดท้ัง้ในรูปแบบของการมีตวัตน
หรือการไม่มีตวัตนก็ได ้เพียงแต่ว่าผลิตภณัฑน์ัน้จ าเป็นตอ้งมีอรรถประโยชน ์(Utility) และมีคณุค่า 
(Value) ในสายตาของลูกค้าซึ่งเป็นผู้บริโภคผลิตภัณฑ์เหล่านั้นทั้งนีก้ารก าหนดกลยุทธ์ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ควรจะตอ้งค านงึและใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัดา้นต่างๆ ดงันี ้

1. ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product/Service Differentiation) หรือ ความ
ความแตกต่างทางการแข่งขัน (Competitive Differentiation) เพื่อใหส้ินคา้และ/หรือบริการของ
กิจการมีความแตกต่างอย่างโดดเดน่  

2. องคป์ระกอบ (คณุสมบตัิ) ของผลิตภัณฑ ์(Product Component) เช่น ประโยชน์
พืน้ฐานคณุภาพ รูปรา่งลกัษณะ การบรรจภุณัฑต์ราสินคา้ เป็นตน้  

3. การก าหนดต าแหน่ งผลิตภัณฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์เพื่อแสดงต าแหน่งของผลิตภัณฑ์ว่าอยู่ในส่วนใดของตลาด ซึ่งจะมีความแตกต่าง  
(Differentiation )และมีคณุค่า (Value) ในจิตใจของลกูคา้กลุม่เปา้หมาย 

4. การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product Development) เพื่อท าใหผ้ลิตภณัฑมี์ความใหม่
โดยการปรบัปรุงและพฒันาใหด้ียิ่งขึน้ (New and Improved) อย่างสม ่าเสมอทัง้นีจ้ะตอ้งค านึงถึง
ความสามารถของบรษัิทในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหด้ียิ่งขึน้ไปเรื่อยๆ  

5. กลยุทธ์เก่ียวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ ์
(Product Line)” 

ด้านราคา (Price) 
       ราคา หมายถึง “จ านวนเงินตราที่ตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดร้บัผลิตภณัฑส์ินคา้และหรือ

บริการของกิจการ หรืออาจเป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกคา้รบัรู ้เพื่อใหไ้ดร้บัผลประโยชนจ์ากการใช้ 
ผลิตภัณฑ์ สินค้าและหรือบริการนั้นๆ อย่างคุ้มค่ากับจ านวนเงินที่จ่ายไปนอกจากนี ้ยังอาจ
หมายถึงคุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปของตัวเงิน ซึ่งลูกค้าใช้ในการ  เปรียบเทียบระหว่างราคา 
(Price) ที่ตอ้งจ่ายเงินออกไปกบัคณุค่า (Value) ที่ลกูคา้จะไดร้บักลบัมาจาก ผลิตภณัฑน์ัน้ ซึง่หาก
ว่าคุณค่าสูงกว่าราคา ลูกค้าก็จะท าการตัดสินใจซือ้ (Buying Decision) ทั้งนี ้ กิจการควรจะ
ค านงึถึงปัจจยัตา่งๆในขณะที่การก าหนดกลยทุธด์า้นราคา  ดงันี ้
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1.สถานการณ ์สภาวะและรูปแบบของการแข่งขนัในตลาด 
2.ตน้ทนุทางตรงและตน้ทนุทางออ้มเพื่อใหไ้ดม้าซึง่สินคา้และ/หรือบรกิาร 
3ใคณุค่าท่ีรบัรูไ้ดใ้นสายตาของลกูคา้กลุม่เปา้หมาย 
4.ปัจจยัอื่นๆ ที่อาจเก่ียวขอ้ง” 

               ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 
    ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง “ช่องทางการจ าหน่ายสินคา้และ/หรือบรกิาร 
รวมถึงวิธีการที่จะน าสินคา้และ/หรือบริการนั้นๆไปยังผูบ้ริโภคเพื่อใหท้ันต่อความตอ้งการซึ่งมี
หลักเกณฑ์ที่ต้องพิจารณาว่ากลุ่มเป้าหมายคือใครและควรกระจายสินค้าและ/หรือบริการสู่
ผูบ้รโิภคผ่านช่องทางใดจงึจะเหมาะสมมากที่สดุ 

1. จดัจ าหน่ายสินคา้สูผู่บ้รโิภคโดยตรง (Direct) 
2. จดัจ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้สง่ (Wholesaler) 
3. จดัจ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้ปลีก (Retailer) 
4. จ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้สง่และผูค้า้ปลีก (Wholesaler and Retailer) 
5. จ าหน่ายสินคา้ผ่านตวัแทน (Dealer)” 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
       การส่งเสริมการตลาด หมายถึง “เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาดเพื่อสรา้ง

ความจูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรูส้ึก (Feeling) ความตอ้งการ (Need) และ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินคา้หรือบรกิาร โดยสิ่งนีจ้ะใชใ้นการจงูใจลกูคา้กลุม่เป้าหมาย
ใหเ้กิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในตวัผลิตภณัฑโ์ดยคาดว่าการสง่เสรมิ
การตลาดนัน้จะมีอิทธิพลต่อความรูส้ึก (Feeling) ความเช่ือ (Belief) และพฤติกรรม (Behavior) 
การซือ้สินค้าหรือบริการ  Etzel (2007)หรืออาจเป็นการติดต่อสื่อสาร (Communication) เพื่อ
แลกเปลี่ยนขอ้มลูระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ือ้ก็เป็นได ้ทัง้นีจ้ะตอ้งมีการใชเ้ครื่องมือสื่อสารทางการตลาด
ในรูปแบบต่างๆอย่างผสมผสานกนัหรือเรียกไดว้่าเป็น เครื่องมือสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 
(IMC: Integrated Marketing Communication) ซึ่งการจะใชเ้ครื่องมือในรูปแบบใดนั้นจะขึน้อยู่
กบัความเหมาะสมของกลุม่ลกูคา้เปา้หมายดว้ย ศิรวิรรณ เสรรีตันแ์ละคณะ (2546)โดยเครื่องมือที่
ใชใ้นการสง่เสรมิการตลาดแบบบรูณาการจะประกอบไปดว้ย 5 เครื่องมือหลกั ดงันี ้

1. การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพรข่อ้มลูข่าวสารเพื่อเป็น
การสรา้งแรงจูงใจและความต้องการซือ้สินค้าและ/หรือบริการ แก่ผู้ที่ได้รบัสารจากโฆษณา  
ดงักล่าว ซึ่งการโฆษณาสามารถท าไดใ้นหลากหลายช่องทางการสื่อสาร เช่น โทรทศัน ์วิทยุ ป้าย
โฆษณา หนงัสือพิมพ ์อินเตอรเ์น็ต ตามแตล่ะพฤติกรรมของกลุม่ที่เป็นลกูคา้เปา้หมาย 
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2. การใหข้่าวและการประชาสมัพันธ์ (Publicity and Public Relation) การใหข้่าว 
หมายถึง การน าเสนอแนวความคิดของบุคคลที่มีต่อสินคา้และ/หรือบริการ ซึ่งอาจจะมีทั้งใน
รูปแบบของการจ่ายเงินเพื่อเป็นค่าตอบแทนหรือไม่ตอ้งมีการจ่ายเงินเป็นค่าตอบแทนก็ไดส้  าหรบั  
การประชาสมัพนัธ ์หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารขอ้มลูจากผูส้่งสารไปยงัผูร้บัสารที่เป็น  
กลุ่มเป้าหมาย โดยอาจจะเป็นจากองคก์รถึงผูบ้ริโภคทั่วไปหรือจากองคก์รถึงองคก์รดว้ยกนั เป็น
ตน้ 

3. การขายโดยพนกังาน (Personal Selling) หมายถึง การขายสินคา้ที่มีการสื่อสาร
ทัง้สองทาง (Two-ways Communication) หรอื การขายแบบเผชิญหนา้ (Face-to-Face) ซึ่งผูข้าย
และผูซ้ือ้จะไดพ้บหนา้กนัมีการสอบถามแลกเปลี่ยนขอ้มลูและเสนอขายสินคา้และ/หรือบรกิารกนั
โดยตรง 

4. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่  จะ
ช่วยเพิ่มปริมาณการขายสินคา้และ/หรือบริการ ใหม้ากขึน้ โดยใชว้ิธีการต่าง ๆ เช่น การลดราคา  
การแลกสินคา้สมนาคณุ การแจกสินคา้ตวัอย่าง การแถมสินคา้ ทัง้นีเ้พื่อกระตุน้ความตอ้งการของ 
ผูบ้รโิภคท่ีมีต่อสินคา้และ/หรือบรกิาร และก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ในทา้ยที่สดุ 

5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง ช่องทางการตลาดที่สามารถ
เขา้ถึงกลุ่มผูบ้รโิภคเป้าหมายไดโ้ดยตรงเพื่อน าเสนอสินคา้และ/หรือบรกิาร โดยไม่มีความ จ าเป็น
ในการใช้คนกลางเพื่อท าหน้าที่ประสานงานซึ่งรูปแบบของช่องทางการตลาดทางตรง ได้แก่  
การตลาดทางโทรศัพท์ จดหมายอีเล็กทรอนิกส ์(E-mail) ข้อความผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่
จดหมายตรง เป็นตน้” 

ด้านบุคลากรหรือพนักงาน (People) 
       ดา้นบุคคล หรือบุคลากร หมายถึง “พนักงานที่ท  างานเพื่อก่อประโยชนใ์หแ้ก่

องคก์รต่างๆซึ่งนับรวมตัง้แต่เจา้ของกิจการผูบ้ริหารระดบัสงู ผูบ้ริหารระดบักลาง ผูบ้ริหารระดบั
ล่าง พนักงานทั่ วไป แม่บ้าน เป็นต้น โดยบุคลากรนับได้ว่าเป็นส่วนผสมทางการตลาดที่ มี
ความส าคญัเนื่องจากเป็นผูค้ิดวางแผนและปฏิบตัิงานเพื่อขบัเคลื่อนองคก์รใหเ้ป็นไปในทิศทางที่
วางกลยุทธไ์วน้อกจากนีบ้ทบาทอีกอย่างหนึ่งของบุคลากรที่มีความส าคญั คือ การมีปฏิสมัพนัธ์
และสรา้งมิตรไมตรีต่อลกูคา้เป็นสิ่งส  าคญัที่จะท าใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความผกูพนั
กบัองคก์รในระยะยาว” 

ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
       ด้านลักษณะทางกายภาพ หมายถึง “สิ่งที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้จากการ

เลือกใชส้ินคา้และ/หรือบริการขององคก์รเป็นการสรา้งความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมีคณุภาพ 
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เช่น การตกแต่งรา้น รูปแบบของการจดัจานอาหาร การแต่งกายของพนกังานในรา้น การพดูจาต่อ
ลกูคา้ การบริการที่รวดเรว็ เป็นตน้ สิ่งเหล่านีจ้  าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจ
ทางดา้น การบรกิาร ที่ควรจะตอ้งสรา้งคณุภาพในภาพรวม ซึง่ก็คือในสว่นของสภาพทางกายภาพ
ที่ลกูคา้สามารถมองเห็นไดล้กัษณะทางกายภาพที่ลกูคา้ใหค้วามพงึพอใจและความแปลกใหม่ของ
สภาพทางกายภาพที่แตกต่างไปจากผูใ้หบ้รกิารรายอื่น เช่นเดียวกนักบั สมวงศ ์พงศส์ถาพร กลา่ว
ไวว้่า ลักษณะกายภาพเป็นสิ่งที่ลูกคา้สามารถสัมผัสจับตอ้งไดใ้นขณะที่ยังใชส้ินคา้และ/หรือ
บริการอยู่นอกจากนีอ้าจหมายความถึงสญัลกัษณท์ี่ลกูคา้เขา้ใจความหมายในการรบัขอ้มลูจาก
การท าการสื่อสารทางการตลาดออกไปในสาธารณะ” 

 
ด้านกระบวนการ (Process) 
       ดา้นกระบวนการ หมายถึง “เป็นกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบตัิในดา้นการบรกิารท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถกูตอ้งรวดเร็วโดย
ในแต่ละกระบวนการสามารถมีไดห้ลายกิจกรรมตามแต่รูปแบบและวิธีการด าเนินงานขององคก์ร 
ซึง่ หากวา่กิจกรรมตา่งๆภายในกระบวนการมีความเช่ือมโยงและประสานกนัจะท าใหก้ระบวนการ
โดยรวมมีประสิทธิภาพส่งผลใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจทัง้นีก้ระบวนการท างานในดา้นของการ
บรกิารจ าเป็นตอ้งมีการออกแบบกระบวนการท างานที่ชดัเจนเพื่อใหพ้นกังานภายในองคก์รทกุคน
เกิดความเขา้ใจตรงกนัสามารถปฏิบตัิใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนัไดอ้ย่างถกูตอ้งและราบรื่น”  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพงึพอใจ 
                 “ความพึงพอใจ ได้มีการศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ สมัยของช่วงก่อน
สงครามโลกโดยมุ่งที่จะตอบค าถามว่า ท าอย่างไรจงึจะสามารถเอาชนะในเรื่องของการท าอะไรซ า้
ไปซ า้มาและความน่าเบื่อของงานต่อ การศกึษาความพงึพอใจจะตอ้งน ามาใชไ้ดม้ากกวา่ความพงึ
พอใจต่องานของตน โดยน าไปใช้ ในทางสังคมในลักษณะการปรบัปรุงงานที่เก่ียวขอ้งกับการ
ใหบ้ริการที่จะประกอบดว้ยกนั 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผูมี้หนา้ที่ในการบริการหรือ พนกังาน เจา้หนา้ที่ ผู้
ใหบ้ริการ และฝ่ายผูร้บับริการ โดยศึกษา ความพึงพอใจของผูร้บับริการที่มีต่อผูใ้หก้ารบริการมี
ความพึงพอใจต่อการบริการมากนอ้ยเพียงใด ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามจ ากัดความ
รวมถึงแนวคิดทาง ความพงึพอใจ ผูว้ิจยัจงึน ามา กลา่วมีดงัตอ่ไปนี”้ 

“ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า Satisfaction มีความหมาย 
ตามพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, J. P, 1968, อา้งถึงในวันชัย แก้วศิริ
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โกมล, 2550)ให้ค าจ ากัดความว่า เป็นความรูส้ึกของผูร้บับริการต่อสถานประกอบการตาม  6 
ประสบการณท์ี่ไดร้บัจากการเขา้ไปติดต่อขอรบับรกิารในสถานบรกิารนัน้ๆ” 

ลกัษณวรรณ พวงไมม้ิ่ง (2545) “ความพงึพอใจเป็นแนวความคิด หรือทศันคติ อย่างหนึ่ง 
เป็นสภาวะรบัรูภ้ายในซึ่งเกิดจากความคาดหวงัไวว้่าเม่ือท างานชิน้หนึ่งแลว้จะไดร้บัรางวลั  อย่าง
ใดอย่างหนึ่งถ้าได้รบัตามที่คาดหวัง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึน้ แต่ถ้ารางวัลต ่ากว่าอินทรีย์ที่  
คาดหวงัก็จะท าใหเ้กิดความไม่พงึพอใจ” 

ชูโชค ทิพยโสตถิ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจตามค าจ ากัดความของพจนานุกรม
ทางดา้นจิตวิทา หมายถึง เป็นความรูส้กึในขัน้แรก เม่ือบรรลถุึงจดุมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุน้ 
 (McCormick, E. J & Daniel, L. R, 1965, อ้างถึงในกิตติยา เหมังค์, 2548) กล่าวว่า 
“ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย์ ซึ่งตั้งอยู่บนความต้องการขั้นพื ้นฐาน (Basic 
Needs) มีความเก่ียวกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายาม
หลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ตอ้งการ” 

เอ็นเกล แบล็คเคล และไมเนียด กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง “กระบวนการ
ตัดสินใจ และลักษณะกิจกรรมของแต่ละบุคคลในการประเมิน (Evaluating) การจัดหา 
(Acquiring) การใช ้(Using) และการด าเนินการ (Disposing) เก่ียวกบัสินคา้และบรกิาร”  

นพคุณ ดิลกภากรณ์ (2546)ได้ให้ทัศนะว่า “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
บรกิารของหน่วยงานภาครฐันัน้  โดยไดส้รุปประเด็นวา่  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครฐัที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการ
ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ
ประชาชนจะไดร้บัการปฏิบตัิในฐานะที่เป็นปัจเจกบคุคลที่ใชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดียวกนั 

2. การใหบ้รกิารที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบ้รกิารจะตอ้งมองว่าการ
ใหบ้รกิารจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบตัิงานของหน่วยงานภาครฐัจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถา้
ไม่มีการตรงเวลาซึง่จะสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3. การใหบ้รกิารอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้รกิารจะตอ้งมีลกัษณะ
ที่ มีจานวนการให้บริการและสถานที่ ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
rightgeographical Location) มิลเลทท์ เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่ มี
ความหมายเลย ถา้มีจานวนการใหก้ารบรกิารที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตัง้ที่ใหบ้รกิารสรา้งความไม่
ยตุิธรรมใหเ้กิดขึน้แก่ผูร้บับรกิาร 
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4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่าง
สม ่าเสมอ โดยยึดประโยชนข์องสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่
ใหบ้รกิารวา่จะใหห้รอืหยดุบรกิารเมื่อใดก็ได ้

5. การใหบ้รกิารอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ การใหบ้รกิารที่มีการปรบัปรุง
คณุภาพและผลการปฏิบตัิงาน กล่าวอีกนยัหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะ
ทาหนา้ที่ไดม้ากขึน้โดยใชท้รพัยากรเท่าเดิม” 

“จากความหมายของความพึงพอใจที่มีผูใ้หไ้วต้ามกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจัยพอสรุปไดว้่า  
ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทางบวกของบคุคลใดบคุคลหนึ่งที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือท่ีมีความชอบ
พอใจต่อการที่บุคคลอื่นกระท าการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหนึ่งที่พึง
ตอ้งการใหก้ระท าในสิ่งที่ซึ่งจะเกิดขึน้ก็ต่อเม่ือสิ่งนัน้สามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บคุคล  
นัน้ได ้แต่ทัง้นีค้วามพงึพอใจของแต่ละบคุคลย่อมมีความแตกตา่งกนั” 

 
ความส าคัญของความพึงพอใจ 

“ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัประการหนึ่งที่ช่วยใหง้านประสบความส าเรจ็ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งถา้เป็นงานที่เก่ียวกบัการใหบ้รกิาร นอกจากผูบ้รหิารจะด าเนินการใหผู้ท้  างานเกิดความพงึ
ใจในการท างานแลว้ยงัจ าเป็นที่จะตอ้งด าเนินการที่จะท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจดว้ย 
เพราะความเจรญิกา้วหนา้ของงานบรกิารปัจจยัส าคญัประการหนึง่ท่ีเป็นดงัตวับ่งชีค้ือ จ านวนผูม้า
ใชบ้ริการ ดงันัน้ผูบ้ริหารที่มีไหวพรบิจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาใหล้กึซึง้ถึงปัจจยัและองคป์ระกอบ
ต่างๆที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการยิ่งกว่านั้นการให้บริการ
นอกจากจะท าใหล้กูคา้เกิดความรูส้ึกอนัดีต่อสินคา้แลว้ยงัจะสามารถขยายมาถึงความรูส้ึกอนัดี
ต่อองคก์รา ลูกคา้จะเกิดภาพลักษณ์และความพึงพอใจที่ดีต่อองคก์ร ฉะนั้นพลังก้าวหนา้ของ
องคก์รทางหนึ่งจึงจะอยู่ที่การใหบ้ริการประทบัใจลกูคา้ซึ่งทุกองคก์รจะใหค้วามสนใจเพื่อที่จะใช้
เป็นแนวทางในการบริหารองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชนส์ูงสุด” (ไทยประกันชีวิต, 
2539) 
การวัดความพึงพอใจต่อบริการ 

“ความพึงพอใจต่อการบริการจะเกิดขึน้ไดห้รือไม่นัน้จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการ
ใหบ้ริการขององคก์ร ประกอบกบัระดบัความรูส้ึกของผูร้บับริการในมิติต่างๆ กนัของแต่ละบุคคล
ดงันัน้ในการวดัความพงึพอใจต่อการบรกิาร อาจจะท าไดห้ลายวิธีดงัตอ่ไปนี ้ 

1.การใชแ้บบสอบถามเป็นวิธีการที่นิยมใชก้นัอย่างแพรห่ลายวิธีหนึ่ง โดยการขอรอ้งหรือ
ขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ตอ้งการจะวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟรอมท์ี่ก  าหนด
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ค าตอบไวใ้หเ้ลือกตอบหรือเปน้ค าตอบอิสระ โดยค าถามอาจจะถามถึงความพงึพอใจในดา้นต่างๆ 
ที่อยุ่ในหน่วยงานที่เขา้รบับรกิาร 

2.การสมัภาษณ ์เป็นวิธีที่ตอ้งอาศยัเทคนิคและความเช่ียวชาญเป็นพิเศษของผูส้มัภาษณ์
เพื่อจูงใจให้ผู้ที่ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับความเป็นจริง การวัดความพึงพอใจโดย
วิธีการสมัภาษน์บัวา่เป็นวิธีการที่ประหยดัและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 

3.การสังเกต ท าใหท้ราบถึงระดับความพึงพอใจของผูร้บับริการ โดยวิธีการสังเกตจาก
พฤติกรรม ทัง้ก่อนมารบับริการ และในขณะรอรรบับริการและหลงัจากไดร้บับริการไปแลว้ เช่น 
การแสดงกรยิาต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น การพดู สีหนา้ และความถ่ีของการเขา้มารบับรกิร การวดัความ
พงึพอใจวิธีนี ้ผูว้ดัจะตอ้งกระท าการอย่างจรงิจงัและมีแบบแผนที่แน่นอน จึงสามารถที่จะประเมิน
ถึงระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างถกูตอ้ง 
จะเห็นไดว้่า การวดัความพึงพอใจต่อการบริการนัน้ สามาถที่จะกระท าไดห้ลายวิธี ทั้งนีจ้ะตอ้ง
ขึน้อยุ่กบัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดัดว้ยจึงจะ
สง่ผลใหก้ารวดันีมี้ประสิทธิภาพเป็นที่น่าเช่ือถือ” 
 
ปัจจัยทีท่ าใหเ้กิดความพงึพอใจในการใหบ้ริการ 

“ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจนัน้สามารถพิจารณาไดจ้ากแนวคิดเก่ียวกบัหลกัการ
ของการใหบ้รกิารสาธารณะ ดงันี ้

1. ความเพียงพอของการบรกิารที่มีอยุ่กบัความตอ้งการขอรบับรกิาร 
2. การเขา้ถึงแหลง่บรกิารไดอ้ย่างสะดวกโดยค านงึถึงสถานที่ตัง้ และการเดินทาง 
3. ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหลง่บรกิาร 
4. ความสามารถของผูร้บับรกิารในการท่ีจะตอ้งเสียคา่ใชจ้่ายส าหรบัการบรกิาร 
5. การยอมรบัคณุภาพของบรกิาร ซึง่ที่นีร้วมถึงการยอมรบัลกัษณะของผูใ้หบ้รกิารดว้ย 

เวเบอร ์ได้ให้ทัศนะคติเก่ียวกับการให้บริการว่า การให้บริการที่ไม่ค  านึงถึงตัวบุคคลหรือการ
ใหบ้ริการที่ปราศจากอารมณ ์ไม่มีความชอบพอเป็นพิเศษ ทุกคนจะไดร้บัการปฏิบตัิเท่าเทียมกนั
ตามหลกัเกณฑอ์ยู่ในสภาพเหมือนกนั” 
ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 ชนินทร ์ตัง้ชูทวีทรพัย (2545) “ใหร้ายละเอียดเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรา้งความพึงพอใจใหก้ับผูร้บับริการโดยการ
พิจารณาจากองคป์ระกอบ ดงันี ้
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1.การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริการงานของที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดงันัน้ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดร้บัการปฏิบตัิ
อย่างเท่าเทียมกนัไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดร้บัการปฏิบตัิใน
ฐานะที่เป็นปัจเจกบคุคลที่ใชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดียวกนั 

2.การใหบ้รกิารอย่างทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบรกิารจะตอ้งมองวา่การ
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลาถา้ไม่มีการตรงเวลาจะน ามาซึ่งการสรา้งความไม่พึงพอใจ
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

3.การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
จ านวนการให้บริการ และสถานที่ ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) ซึ่ง Millet เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามี 
จ านวนการใหบ้ริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตัง้ที่ใหบ้ริการสรา้งความไม่ยุติธรรมใหเ้กิดขึน้แก 
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.การใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะที่ 
เป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจขององคก์รที่  
ใหบ้รกิารวา่จะให ้หรือหยดุบรกิารเมื่อใดก็ได ้

5.การใหบ้รกิารอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้รกิารสาธารณะท่ี

มี การปรบัปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ  

ความสามารถที่ท  าหนา้ที่ไดม้ากขึน้โดยใชท้รพัยากรเท่าเดิม” 

ข้อมูลเกี่ยวกบั ศูนยก์ารค้า ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ 
“ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ เกิดจากการทุนระหว่าง 3 บริษัท ไดแ้ก่ บริษัท แพน 

แปซิฟิค อินเตอร ์เนชันแนล โฮลดิงส ์จ ากัด บริษัทในกลุ่มดองกิโฮเต ้(Don Quijote) ส านักงาน
ใหญ่ ประเทศสิงคโปรถื์อหุน้ 49%, บรษัิท ทีโอเอ เวนเจอร ์โฮลดิง้ จ ากดั กลุม่ผูผ้ลิตและจ าหน่ายสี
รายใหญ่ประเทศไทยถือหุน้ 40% และ บริษัท พี พี ไอ จ ากัด ถือหุน้ 11% โดยมี บริษัท นิปปอน 
พารค์กิง้ดีเวลลอปเมนท ์(ประเทศไทย) จ ากัด ผูเ้ช่ียวชาญในการพฒันาพืน้ที่จอดรถ (ส านักงาน
ใหญ่ จงัหวดัโอซากา้ ประเทศญ่ีปุ่ น) ไดร้่วมบริหารและพฒันาระบบการจัดการพื ้นที่จอดรถของ
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อตัง้อยู่ในย่านทองหล่อ ซอย 10 หรือ 
เอกมยั ซอย 5 มีมลูค่าการลงทนุรวม 700 ลา้นบาท บนพืน้ที่โครงการกว่า 27,000 ตารางเมตร (3 
ไร่) เป็นอาคารสูง 6 ชั้น แบ่งเป็นพื ้นที่รีเทล 10 ,000 ตารางเมตร ชูคอนเซปต์ FOOD, FUN, 



  19 

CULTURE & AMUSEMENT MALL ศูนย์รวมรา้นอาหาร ความสนุก วัฒนธรรมของญ่ีปุ่ นและ
ความตื่นเต้นสนุกสนาน ภายในศูนย์การค้า ดองกิ มอลล์ ทองหล่อ ประกอบไปด้วย รา้นค้า 
รา้นอาหาร รา้นเครื่องดื่ม คาเฟ่ คาราโอเกะ และชัน้ 5 ไดท้  าเป็นสวนสนกุ และ สปอรต์ เอนเตอรเ์ท
นเมนท ์น าเขา้จากญ่ีปุ่ น มีชัน้ใตด้ินถึง 3 ชัน้ที่สามารถรองรบัการจอดรถไดม้ากกวา่ 300 คนั” 

ความส าคัญของ ศูนยก์ารค้า ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ 
  “สาเหตทุี่ ดองกิ มอลล ์เริ่มที่จะออกมาขยายสาขานอกประเทศญ่ีปุ่ น นายทาคาโอะ ยาสุ
ดะ ประธารบริษัท แพนแปซิฟิค อินเตอรเ์นชั่ นแนล โฮลดิงส ์จ ากั ผูก้่อตั้ง กล่าวว่า ในปัจจุบัน
อาหารญ่ีปุ่ นและสินคา้ที่น  าเขา้มาจากประเทศญ่ีปุ่ นก าลงัเป็นที่ยอมรบัและไดร้บัความนิยมใน
เอเชียตะวนัออกเฉียงใตแ้ละในประเทศไทยก็เริ่มที่จะหนัมารบัประทานอาหารญ่ีปุ่ นมากขึน้อย่าง
เห็นไดช้ดัและยงันิยมที่จะเลือกซือ้สินคา้ที่มาจากประเทศญ่ีปุ่ นมากขึน้แต่อาหารและสินคา้นัน้ที่
จ  าหน่ายในเอเชียตะวนัออกเฉียงใตแ้ละในประเทศไทยนัน้ราคาแพงกว่าในประเทศญ่ีปุ่ น 2-3 เท่า 
นายทาคาโอะ ยาสุดะ เลยคิดที่จะขยายสาขาเพื่อที่จะให้ผูบ้ริโภคไดร้บัสินคา้และอาหารจาก
ประเทศญ่ีปุ่ นในราคาที่สมเหตสุมผล และการท่ี ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ขยายสาขามา
เปิดในประเทศไทยสง่ผลใหมี้การจา้งานมากขึน้ท าใหค้นที่ไม่มีงานท าหนักลบัมามีงานท ามีรายได้
สามรถเลีย้งดตูวัเองและครอบครวัได”้ 
 

วิเคราะหส์ภาพแวดล้อมทางธุรกิจ 
จุดแข็ง (Strengths) 

▪ เป็นแหลง่รวมสินคา้น าเขา้จากประเทศญ่ีปุ่ น 
▪ สินคา้มีหลากหลายประเภทใหเ้ลือกซือ้ 
▪ ราคาถกู 
▪ สินคา้มีคณุภาพเทียบเท่าตน้ฉบบั 
▪ มี Empowerment คือ มีการมอบอ านาจการตดัสินใจใหพ้นกังานใน

การปฏิบตัิงานในระดับหนึ่ง ท าใหพ้นักงานมีความคล่องตวัในการ
ปฏิบตัิงาน 

▪ การมีบรรจภุณัฑส์วยงาม สามารถดงึดดูใจลกูคา้ 



  20 

จุดอ่อน(Weaknesses) 
▪ พบปัญหาในด้านพนักงาน พนักงานขาดมนุษย์สัมพันธ์ในการ

ใหบ้รกิาร 
▪ ขาดการท าวิจยัและพฒันาจงึไม่ทราบความพงึพอใจของคา้หรือสิ่งที่

ลกูคา้ตอ้งการ 
▪ ไม่ทราบความพึงพอใจของลูกคา้ (customer feedback) หรือสิ่งที่

ลกูคา้ตอ้งการ 
  โอกาส(Opportunities) 

▪ ปัจจบุนัคนไทยหนัมานิยมสินคา้และอาหารที่น  าเขา้มาจากประเทศ
ญ่ีปุ่ น  

▪ เทคโน โลยีที่ มี ความก้าวหน้าและพัฒ นามากขึ ้น  ส่ งผลให้
กระบวนการผลิตสินคา้มีประสิทธิภาพมากขึน้จึงเป็นประโยชนต์่อ
การวิจัยและพัฒนาสินคา้ใหม่ ๆ ออกมาเพื่อสนองตอบต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากขึน้ 

อุปสรรค(Threats) 
▪ การบริโภคสินค้าของประชาชนในปัจจุบันมีการใส่ใจต่อสุขภาพ

ค่อนขา้งมาก มีการเลือกซือ้สินคา้ที่ดีและมีประโยชนต์่อสขุภาพมาก
ขึน้ 

▪ คูแ่ข่งทางการคา้มีการขยายตวัมากขึน้ 
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การใช้บริการของ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ  

ชัน้ 1 โซนอาหารสด ผกั ผลไม ้

              บริเวณชัน้ 1 จ าหน่ายอาหารสด อาหารแปรรูป ขนม ผกั ผลไม ้ขา้วกล่อง เบเกอรร์ี่ และ
เครื่องดื่มรสชาติต่างๆ 
 

 

 

 
 
 

           

ภาพประกอบ 2 โซนผกัผลไม ้และอาหาร                                     

 
ชัน้ 2 โซนเครื่องส าอาง เสือ้ผา้ 
บริเวณชั้น 2  เป็นโซนเครื่องส าอาง ผลิตภัณฑ์บ ารุงผิว เสื ้อผ้า ของใช้ในบ้าน ของใช้ใน
ชีวิตประจ าวนั ของเลน่ เครื่องเขียน และอปุกรณส์ าหรบัสตัวเ์ลีย้ง 
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ภาพประกอบ 3 โซนเครื่องส าอาง ผลิตภณัฑบ์ ารุงผิว และของใชป้ระจ าวนั 

ชัน้ 3 รา้นอาหารและคาเฟ่ 
             บริการอาหารและคาเฟ่จ านวน 20 รา้น อาทิ เซน, นากิยะ, เทปเปน, ซางามิ และรา้นที่
เปิดสาขาแรกในประเทศไทย ไม่ว่าจะเป็น รา้นนานะ กรีนทีคาเฟ่ , มิทซูโมโตะ คอฟฟ่ี, มา เมซง 
ฯลฯ รวมไปถึงรา้นคา้สญัชาติญ่ีปุ่ น อาทิ รา้นซูรูฮะ, รา้นแวน่ตาโอนเดส ์

 

ภาพประกอบ 4 โซนรา้นอาหารและกาแฟ 

 
ชัน้ 4 รา้นอาหาร และ รา้นคาราโอเกะ มาเนกิเนโกะ 
              คาราโอเกะ มาเนกิเนโกะ (Karaoke Manekineko) คือแฟมิลี่คาราโอเกะอนัดบัหนึ่งของ
ญ่ีปุ่ น มีหอ้ง VIP และหอ้งส าหรบัเด็ก แยกตา่งหาก 
 

 

ภาพประกอบ 5 โซนรา้นคาราโอเกะ มาเนกิเนโกะ 
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ชัน้ 5 โซนเอนเตอรเ์ทนเมนท ์

              ประกอบด้วย รา้นเกมส์ รา้นอุปกรณ์กีฬา “ดี -สปอรต์ส ์สเตเดียม” และ Downtown 
Party ภายใตค้าแรคเตอรต์วัการต์นูญ่ีปุ่ นอย่าง Hello Kitty ดา้นในมีชิงชา้สวรรค ์มา้หมนุ บธูขาย
อาหาร ขายของที่ระลกึ และ “Bakery Kitchen” ใหบ้รกิารอบขนมปัง พิซซ่า ฯลฯ หรือจะลงมือท า
ดว้ยตวัเองก็ได ้

 

    ภาพประกอบ 6 โซนเอนเตอรเ์ทนเมนท ์
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ศิริพร พงศเ์วธัสชัย (2558) ไดท้  าการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีความสมัพันธก์ับพฤติกรรม

การซือ้สินคา้ในรา้นแม็กแวลขูองผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจยัครัง้นีศ้กึษาถึงปัจจยัที่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซือ้สินคา้ในรา้นแม็กแวลขูองผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุม่

ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัคือ ผูบ้รโิภคที่ซือ้หรือเคยซือ้ผลิตภณัฑส์ินคา้ในรา้นแม็กซแ์วล ูและ  อาศยั

อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มลู สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูคือ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์

ความแตกต่างใช้การทดสอบค่าที และ  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การหาความ

แตกต่างอย่างมีนยัส าคญันอ้ยที่สดุ การทดสอบความสมัพนัธโ์ดย  การหาค่าสมัประสิทธส์มัพนัธ์

ของเพียรส์นั 

 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูพบวา่  

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูบ้ริโภคในรา้นแม็กซแ์วล ูส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี

อายุระหว่าง 25-34 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน ลูกจ้าง

บรษัิทเอกชน มีรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 29,000- 38,999 บาท  

2. ผูบ้รโิภคมีทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ในระดบัดี ประกอบดว้ย ดา้น  

ผลิตภณัฑ ์ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการดา้นพนกังานหรือ

บคุลากร ดา้นการ สง่เสรมิการขาย ดา้นการจดัจ าหน่าย ตามล าดบั 

 3. ผูบ้ริโภคมีแรงจูงใจ ประกอบดว้ย ดา้นอารมณ์และดา้นเหตุผล อยู่ในระดับมาก  4. 

ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการซือ้สินคา้โดยเฉลี่ย 5 ครัง้ต่อเดือน โดยจ านวนเงินโดยเฉลี่ยในการซือ้

สินคา้ 318.34 บาทตอ่ครัง้ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่  

1. ผูบ้รโิภคท่ีมีอายอุาชีพ และรายไดต้่อเดือน แตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการซือ้สินคา้ในรา้น

แม็กซแ์วล ูดา้นจ านวนครัง้ในการซือ้สินคา้ต่อเดือน แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.01 และ 0.05 ตามล าดบั  
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2. ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการซือ้สินคา้ในรา้นแม็กซแ์วลู ดา้น

จ านวนเงิน โดยเฉพาะในการซือ้สินคา้ แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ทศันคติ

ดา้นส่วนประสมทางการตลาด บริการ ไดแ้ก่ ดา้นการจดัจ าหน่าย มีความ สมัพนัธก์บัพฤติกรรม

การซือ้ดา้นจ านวนครัง้ในการซือ้สินคา้ต่อเดือน อย่าง  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี

ความสมัพนัธค์่อนขา้งต ่าและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั  

2.1 ด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซือ้ในด้าน

จ านวนครัง้ในการซือ้สินค้า  ต่อเดือน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี

ความสมัพนัธต์  ่ามากและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั  

2.2 ดา้นพนกังานหรือบุคลากร มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซือ้ดา้นจ านวน

เงินในการซือ้สินคา้ต่อ ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีความสมัพนัธต์  ่า

มากและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

3. แรงจูงใจ ดา้นเหตุผล มีความสมัพันธก์ับพฤติกรรมการซือ้ดา้นจ านวนครัง้ในการซือ้

สินคา้ต่อเดือน อย่าง มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธต์  ่ามากและเป็นไปใน

ทิศทางเดียวกนั  

4. ดา้นอารมณ ์มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซือ้ดา้นจ านวนเงินในการซือ้สินคา้ต่อครัง้ 

อย่างมี นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความสมัพนัธต์  ่ามากและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั” 

สมภพ ศกัดิจ์ิรพาพงษ ์(2558) ไดท้  าการศกึษาเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจในการ

ซื ้อสินค้าของแม็ กซ์แวลู  ซู เปอร์มาร์เก็ ต  (Maxvalu Supermarket) ของผู้บ ริโภค  ใน เขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้

สิ น ค้ า ขอ งแม็ ก ซ์แ วลู  ซู เป อ ร์ม า ร์เก็ ต  (Maxvalu Supermarket) ขอ งผู้ บ ริ โภ ค ใน เขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มี ทัง้หมด 6 ปัจจัย โดยเรียงล าดบัอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจจากมากไปหานอ้ย คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ , 

ความสะดวกและการแต่งกาย ปัจจยัดา้นบคุลากรและกระบวนการใหบ้รกิาร ปัจจยัดา้นราคาและ

ความเพียงพอของสินคา้ ปัจจัยดา้นการส่งเสริมทางการตลาด และปัจจัยดา้นช่องทางการจัด

จ าหน่าย ตามล าดบั  
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ในส่วนของลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนัในดา้นของเพศ อายุ ระดบัการศึกษา  

อาชีพ และรายไดต้่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ของแม็กซแ์วล ูซูเปอรม์ารเ์ก็ต  

(Maxvalu Supermarket) แตกต่างกันหรือไม่ จากผลงานวิจัย พบว่า เพศ ระดับการศึกษา และ  

รายไดต้่อเดือนที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการซือ้สินคา้ของแม็กซแ์วลู  

ซูเปอรม์ารเ์ก็ต (Maxvalu Supermarket) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

ในขณะที่ อาย ุและอาชีพที่แตกต่างกนั ผลวิจยัพบว่า มีผลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ของ

แม็กซ ์แวลู ซูเปอรม์ารเ์ก็ต (Maxvalu Supermarket) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล โดยพบว่า ช่วงอายุ 41-50 ปี และอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ มีความพึง

พอใจโดยรวมใน การซือ้สินคา้ของแม็กซแ์วล ูซูเปอรม์ารเ์ก็ต (Maxvalu Supermarket) สงูที่สดุ” 

 อริสา ศรีพฒันกลุ (2559) ไดท้  าการศึกษาเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการซือ้
สินค้าเทสโก้ โลตัส (Tesco Lotus) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการซือ้สินคา้ เทสโก ้โลตสั (Tesco Lotus) 
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล มี 6 ปัจจยั เรียงล าดบัตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจัยดา้นบุคลากรและกระบวนการการใหบ้ริการ ปัจจัย
ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของสินคา้และช่องทางการจดั
จ าหน่าย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยดา้นราคาและความเพียงพอของสินคา้ ปัจจัยดา้นการ
สง่เสรมิการตลาดและการจดัสง่สินคา้ ตามล าดบั  
ในส่วนของลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนัในดา้น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ และ
รายไดต้่อเดือนเฉลี่ย มีความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ เทสโก ้โลตสั (Tesco Lotus) ของ ผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล แตกต่างกนัหรือไม่ จากผลงานวิจยัพบว่า เพศ อายุ  ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือนเฉลี่ย ไม่มีผลต่อความถึงพอใจโดยรวมในการซือ้สินคา้  เทส
โก ้โลตสั (Tesco Lotus) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล” 

ชลลดา ศภุศิริสตัยากุล (2561) “ปัจจยัที่มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจต่อสินคา้เฮา้ส์
แบรนด ์กลุ่มสินคา้อปุโภคบริโภค บริษัท บิ๊กซีซูเปอรเ์ซนตเ์ตอร ์จ ากัด (มหาชน) ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ27 -33 
ปี มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีจ านวนสมาชิกในบา้น
มากกว่า 5 คนขึน้ไป มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน55,001 บาทขึน้ไป และมีอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชนส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นราคา มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดับ
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มาก และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ด้านผลิตภัณฑ์ด้านพนักงานหรือบุคลากร และด้านการส่งเสริมการตลาด มีระดับ
ความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง ตามล าดบัความพึงพอใจโดยรวมกบัผลิตภณัฑส์ินคา้เฮา้สแ์บ
รนด ์กลุม่สินคา้อปุโภคหา้งบิก๊ซีอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้รโิภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
สินคา้เฮา้สแ์บรนด ์กลุม่สินคา้อปุโภค บรษัิท บิก๊ซีซูเปอรเ์ซ็นเตอร ์จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคใน
เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภัณฑด์า้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนักงานหรือ
บุคลากรดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นราคาโดยรวม มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อสินคา้เฮา้สแ์บรนด ์กลุ่ม
สินคา้อปุโภค บรษัิท บิก๊ซีซูเปอรเ์ซ็นเตอรจ์ ากดั (มหาชน) โดยมีความสมัพนัธใ์นระดบัค่อนขา้งต ่า
และต ่ามาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ตามล าดอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01” 
 วีระพงษ ์ภู่สวา่ง (2560) “ความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดของรา้นอาหาร และ
เครื่องดื่มชุมชนตรอกวังหลัง กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าลักษณะทั่ วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็นเพศ หญิง อยู่ในช่วงอายุ 21 - 30 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญา
ตร ีสว่นมากเป็นนกัเรียน - นิสิต - นกัศกึษา และมีรายไดต้่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 
ดา้นพฤติกรรม พบว่าลกูคา้ ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการรา้นอาหารและเครื่องดื่มที่ชุมชนตรอกวงัหลงั
เพราะมีอาหารและเครื่องดื่มที่ หลากหลาย มีค่าใชจ้่ายต่อครัง้ที่ใชบ้ริการอยู่ที่ต  ่ากว่าหรือเท่ากบั 
500 บาท มีแหล่งข้อมูลที่ มีผลต่อ  การตัดสินใจใช้บริการส่วนใหญ่มาจากสื่อออนไลน์ เช่น 
Facebook, Instagram, Pantip, YouTube หรือ Website และมีความถ่ีในการใชบ้รกิารส่วนใหญ่
อยู่ที่ 1 ครัง้ต่อสปัดาห ์ลกูคา้ที่มาใชบ้ริการ รา้นอาหารและเครื่องดื่มชุมชนตรอกวงัหลงัมีระดับ
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดโดย รวมอยู่ในระดบัปานกลาง (Mean = 3.34) โดย
ลกูคา้ที่มาใชบ้รกิารมีค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจ ดา้นผลิตภณัฑม์าก (Mean = 3.78) รองลงมา
คือ ดา้นราคา (Mean = 3.42) ดา้นสถานที่ (Mean = 3.42) ดา้นบุคลากร (Mean = 3.37) ดา้น
กระบวนการ (Mean = 3.28) ด้านลักษณะ  ทางกาย (Mean = 3.07) และ ด้านการส่งเสริม
การตลาด (Mean = 3.00) ตามล าดับเม่ือท าการทดสอบสมมติฐาน พบว่าลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ
รา้นอาหารและเครื่องดื่มที่มีลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่ แตกตา่งกนัดา้น เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ รายได ้และ สถานภาพสมรส ใหค้่าเฉลี่ยความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 นอกจากนีล้กูคา้ที่มีพฤติกรรมที่ใช ้บรกิารที่แตกตา่งกนั ดา้นจดุประสงค์
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ที่ใชบ้ริการ และมีแหล่งขอ้มูลที่มีผลต่อการตัดสินใจใหค้่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการใชบ้ริกา ร
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ยกเวน้ดา้น ความถ่ีในการ ใชบ้รกิาร และ ค่าใชจ้่าย
ต่อครัง้ที่ใชบ้ริการ ใหค้่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  อย่างไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ 0.05 ผลการวิจยัสามารถเป็นประโยชนต์่อผูป้ระกอบการรา้นอาหาร และเครื่องดื่ม โดยการ
พฒันาดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยเฉพาะสื่อออนไลน ์ที่เป็นเครื่องมือที่  ส าคัญต่อการเขา้ถึง
ลกูคา้ไดโ้ดยง่ายและดา้นลกัษณะทางกายภาพ ที่ลกูคา้ใหค้วามส าคญัเรื่องความสะอาดเป็นอย่าง
มาก เช่น หอ้งน า้และจ านวนถงัขยะ เป็นตน้ และยงัสามารถน าไปเสนอแก่หน่วยงานที่ ดแูลตลาด
หรือตลาดอื่น ๆ หรือที่ซึ่งมีลกัษณะใกลเ้คียงกันกับชุมชนตรอกวงัหลงั ใหส้ามารถสอดคลอ้งกับ
ความตอ้งการของกลุม่เปา้หมายดงักลา่วเพิ่มขึน้” 

อรชร อินทรรุจิกุล (2559) “ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคที่ มีต่อการใช้บริการศูนย์การค้า เมกาบางนา ผลการวิ จัย พบว่า  ผู้บริโภคที่ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 29,999 บาท 
ความพึงพอใจที่มีต่อศนูยก์ารคา้เมกาบางนาโดยรวมอยู่ในระดบัมากในทกุดา้นประกอบดว้ยดา้น
สินคา้ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นสถานที่ตัง้ ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการ และดา้นราคาตามล าดบั ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีพฤติกรรมช่ืนชอบในการไปใชบ้ริการ
แผนกเสือ้ผา้แฟชั่น เมกาบางนา โดยเฉลี่ยใช้ บริการ ประมาณ 3 ครัง้/เดือน เฉลี่ยจ านวนคนที่ไป
ใชบ้ริการประมาณ 2 คน/ครัง้ โดยเฉลี่ยมีค่าใชจ้่ายประมาณ 3,262 บาท/เดือน ผูบ้ริโภคที่มีเพศ 
อาชีพ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรม  การใช้
บริการศนูยก์ารคา้ฯ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ ระดบั 
0.01 และ ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ฯ ดา้นค่าใชจ้่ายใน
การใชบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมี นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สว่นประสมการตลาดบรกิารดา้น
การสง่เสรมิการตลาด มีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่ามากทิศทางเดียวกนักบั พฤติกรรมการใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้ฯ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นสถานที่ตัง้ ดา้นกระบวนการ และดา้นราคามี  
ความสมัพนัธใ์นระดบัต ่าทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และส่วนประสม
การตลาดบริการดา้น สินคา้มีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่ามาก ทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารศนูยก์ารคา้ฯ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช ้บรกิารอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05” 
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บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการศกึษาวิจยัเรื่อง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7ps) ที่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวิธีการและอปุกรณท์ี่จะใชใ้นการ
วิจยั ซึ่งประกอบดว้ย ประชากร กลุ่มตวัอย่าง การสุ่มกลุ่มตวัอย่าง เครื่องมือในการวิจยั การเก็บ
รวบรวมขอ้มลู การวิเคราะหข์อ้มลู ซึง่ไดมี้รายละเอียดการด าเนินการดงันี ้
การวิจัยในครัง้นี ้เป็นแบบวิจัยเชิงส ารวจ (Exploratory Research) เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) ไดด้  าเนินการศกึษาคน้ควา้ตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอยา่ง 
ประชากร 

 คือ ประชาชนที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษาครัง้นีค้ือ “ผูใ้ชห้รือเคยใชบ้ริการ ศนูยก์ารคา้ดองกิ 

มอลล ์ทองหล่อ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงได้ท าการก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างดว้ยการใชสู้ตรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (Non Population) 
โดยใช้สูตรส าหรับกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนที่ระดับความเช่ือมั่น (Level of 
Confidence) 95% และยอมใหเ้กิดความคลาดเคลื่อนในการเลือกตวัอย่าง 5% (Taro Yamane. 
1967) ซึง่จะไดก้ลุม่ตวัอย่าง ทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มตวัอย่างอีก 4% เท่ากบั 15 คน เพื่อ
ปอ้งกนัความไม่สมบรูณข์อง แบบสอบถาม จงึไดก้ลุม่ตวัอย่างทัง้หมดเท่ากบั 400 คน” 
 

𝑛 =
𝑧2 𝑝𝑞

𝑒2
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โดย  n =  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
   p =  ค่าเปอรเ์ซ็นตท์ี่ตอ้งการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด 
   q = 1 – p 
   e = ระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้
   z = ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงความถ่ีแบบปกติ 
          มาตรฐาน (z = 1.96) 

ส าหรบักรณีไม่ทราบค่า p และ q มีค่าสงูสดุ p = 0.05 และ q = 0.05 ก าหนดให ้σ= 
0.05 จะไดZ้ = 0.95 มีค่าเท่ากบั 1.96 e = 0.05 หรอื 5% 

 

𝑛 =  
1.962 (0.05)(0.05)

0.052
 

     

𝑛 =  
(3.8416)(0.25)

(0.0025)
 

 
 

𝑛 = 384.16 ≈ 385 คน 
 
จากการค านวณไดก้ลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจัยไดเ้พิ่มตวัอย่างอีก 4% 

เท่ากบั 15 คนจงึไดก้ลุม่ตวัอย่างทัง้หมดเท่ากบั 400 คน 
 
วิธีการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
ผู้วิจัยใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบ ใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างที่ ใช้ความน่าจะเป็น 

(Probability Sampling) เป็นการสุม่กลามตวัอย่างที่สมาชิกทกุๆหน่วยของประชากรมีโอกาสอย่าง
เท่าเทียมกนัเพื่อที่เก็บรวบรวมขอ้มลูโดยน าแบบสอบถามที่เตรียมไว ้จดัเก็บ ณ ศนูยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ 
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การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ ผู้วิจัยได้สรา้งเครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมุลเป้น
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็นค าถามชนิดปลายปิด (Close-End response question) 
ซึ่งผูว้ิจัยไดอ้อกแบบและสรา้งขึน้มาจากการรวบรวมและศึกษาต ารา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี 
ตลอดจนงานวิจัยที่ เก่ียวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการออกแบบและสรา้งแบบสอบถามให้
ครอบคลมุกบัสิ่งที่ตอ้งการศกึษาคน้ควา้ โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
สว่นที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะทั่วไปของผู้บริโภค จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ และสถานภาพสมรส เป็นแบบสอบถามเลือกตอบปลายปิด (Close-
End response question) แบบหลายตวัเลือกโดยใหเ้ลือกตอบเพียง 1 ขอ้ (Multiple choices) ใช้
ระดบัการวดัขอ้มลู 2 รูปแบบ คือ 
แบบนามบญัญัติ (Nominal scale) จ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ และสถานภาพสมรส 
การเรยีงล าดบั (Ordinal scale) จ านวน 2 ขอ้ไดแ้ก่ อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

1. เพศ  ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) 
1.1   เพศชาย 
1.2   เพศหญิง 

 2. อายุ  ระดับการวัดข้อมูลประเภทการเลียงล าดับ (Ordinal scale) แบบสอบถาม
เลือกตอบปลายเปิด (Open-End response question) โดยการก าหนดช่วงอาย ุ
 3. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทการเลียงล าดบั (Ordinal scale) โดย
ก าหนดช่วงรายได ้
 

  ความกวา้งอนัตรภาคชัน้  =   
ขอ้มลูที่มีคา่สงูสดุ − ขอ้มลูที่มีคา่ต ่าสดุ 

จ านวนชัน้
 

 
 การก าหนดรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนขัน้ต ่า ซึ่งค านวณจากอตัรารายไดเ้ฉลี่ยต่อครวัเรือนในปี 
พ.ศ. 2557 เท่ากบั 20,892 บาทตอ่ครวัเรอืน (ส านกังานสถิติแห่งชาติ) ดงันัน้การวิจยัในครัง้นีจ้งึได้
ใชช้่วงรายไดด้งักลา่วเป็นเกณฑใ์นการก าหนดช่วงรายได ้โดยแบง่ช่วงรายไดอ้อกเป็น 5 ช่วง ดงันี ้
   

ช่วงรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน  =    
70,000−20,000

5
   =  10,000 บาท  
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  แบ่งช่วงรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนที่ใชใ้นแบบสอบถาม ดงันี ้

3.1 ต ่ากวา่ 20,000 บาท  

3.2 20,001 – 30,000 บาท 

3.3 30,001 – 40,000 บาท   

3.4 40,001 – 50,000 บาท 

3.5 มากกวา่ 50,000 บาทขึน้ไป 

4. อาชีพ  ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) 
   4.1    นกัเรยีน/นกัศกึษา 
   4.2    ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
   4.3    พนกังานบรษัิทเอกชน/หา้งรา้น 
   4.4    เจา้ของธุรกิจ/ธุรกิจสว่นตวั 
   4.5    พอ่บา้น/แม่บา้น 
   4.6    อื่นๆ 
  5. สถานภาพสมรส  ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) 
   5.1    โสด 
   5.2    สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
   5.3    หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 
 
สว่นที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) 
  แบ่งค าถามออกเป็น 7 ดา้น ดงันี ้ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และ
ดา้นกระบวนการ โดยเป็นค าถามปลายปิดมีจ านวน 35 ขอ้ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตรวัด (Likert scale) ซึ่งแต่ละค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดับความคิดเห็นโดยใชร้ะดับ
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) โดยมีการก าหนดระดบัการใหค้ะแนน ดงันี ้
   ระดบั 5 หมายถึง มากที่สดุ 
   ระดบั 4 หมายถึง มาก 
   ระดบั 3 หมายถึง ปานกลาง 
   ระดบั 2 หมายถึง นอ้ย 
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ระดบั 1 หมายถึง นอ้ยที่สดุ 
 เม่ือรวบรวมขอ้มลูและแจกแจงความถ่ี มีวิธีการค านวณหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ 
(Interval scale) โดยใชส้ตูรดงันี ้(วิเชียร , 2538) 

  ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  
ขัน้สงูสดุ − ขัน้ต ่าสดุ 

จ านวนชัน้
 

         =   
5−1

5
  =  0.8 

 จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปลความหมายของคะแนนระดับความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์
ทองหลอ่ ไดด้งันี ้
  คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00  หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด (7p’s) ในระดบัมากที่สดุ 
   คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัยปัจจัย
สว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ในระดบัมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัยปัจจัส่วนประสมทาง
การตลาด (7p’s) ในระดบัปานกลาง 
   คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัยปัจจัย
สว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ในระดบันอ้ย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อปัจจัยปัจจัย
สว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ในระดบันอ้ยที่สดุ 

สว่นที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
 เป็นแบบสอบถามปลายปิดมีจ านวน 4 ขอ้ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวดั 
(Likert scale) ซึ่งค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดับความพึงพอใจโดยใชร้ะดับขอ้มูลประเภท
อนัตรภาค (Interval scale) โดยมีการหนดระดบัการใหค้ะแนน ดงันี ้
    ระดบั 5 หมายถึง พงึพอใจมาก 
    ระดบั 4 หมายถึง พงึพอใจ 
    ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ 

ระดบั 2 หมายถึง ไม่พงึพอใจ 
    ระดบั 1 หมายถึง ไม่พงึพอใจมาก 
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เม่ือรวบรวมขอ้มลูและแจกแจงความถ่ี จะใชร้ะดบัคะแนนเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างมาพจิารณาระดบั
ความถ่ี มีวิธีการค านวณหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) โดยใชส้ตูรดงันี ้(วิเชียร , 
2538) 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  
ขัน้สงูสดุ − ขัน้ต ่าสดุ 

จ านวนชัน้
 

         =   
5−1

5
   

            =  0.8 
จากหลกัเกณฑด์งักลา่ว สามารถแปลความหมายของคะแนนระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิารต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00  หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจในระดบัมากที่สดุ 
   คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20  หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจในระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40  หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจในระดบัปานกลาง 
   คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60  หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจในระดบันอ้ย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80  หมายถึง ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจในระดบันอ้ยที่สดุ 
 
ขัน้ตอนในการสรา้งเครื่องมือ 

1.ศกึษาเอกสาร ต ารา แนวคิดทฤษฎี ที่เก่ียวขอ้งกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2.ก าหนดขอบเขตแบบสอบถามซึ่งเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทางปนะชากรศาสตร ์ปัจจยั
สว่นประสมทางการตลาด (7p’s) และความพงึพอใจ และสรา้งแบบสอบถามเพื่อใชท้  าการทดสอบ 
โดยแบบสอบถามที่สรา้งขึน้มา จะตอ้งมีความสอดคลอ้งกับวตัถุประสงค ์นิยามศัพท ์และกลุ่ม
ตวัอย่างของงานวิจยัในครัง้นี ้

3.สรา้งแบบสอบถามซึง่แบง่ออกเป็น 3 สว่น โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
    - ส่วนที่  1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ 
     - สว่นที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s)  จ านวน 

35 ขอ้ 
     - สว่นที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจ จ านวน 4 ขอ้ 
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4.น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสรา้งขึน้เสนอคณะกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ์
ตรวจสอบและเสนอแนะเพิ่มเติม 

5.น าแบบสอบถามที่ผูว้ิจัยปรบัปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของคณะกรรมการควบคุม
ปริญญานิพนธ์เรียบรอ้ยแล้ว หรือแบบสอบถามที่ปรับปรุงสมบูรณ์ไปทดลองใช่ (Try Out) 
ผูบ้รโิภคจ านวน 30 ชดุ แลว้น าผลท่ีไดไ้ปใชท้  าการวิเคราะหห์าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดย

ใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (α – Coefficient ) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชย์
บญัชา 2550) ค่าแอลฟ่าที่ไดจ้ะแสดงถึงระดบัความน่าเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดย

จะมีค่าระหว่าง 0 < α < 1 โดยค่าที่ใกลเ้คียง 1 มากแสดงถึงความน่าเช่ือมั่นสงู โดยทัง้นีค้่าความ
น่าเช่ือมั่นที่ยอมรบัไดจ้ะตอ้งมีคา่เกิน 0.07 (ว. กลัยา, 2546 )  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลามตวัอย่างจ านวน 400 ชดุตวัอย่าง แลว้น ามาวิเคราะห์
เพื่อการศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร ์ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s)  ที่สง่ผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ โดยรวบรวมขอ้มลุจาก 2 แหลง่ขอ้มลู 
ดงันี ้

1.ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นขอ้มูลที่ผูว้ิจัยไดม้าจากการใชแ้บบสอบถามเก็บ
ขอ้มลูกลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยเป็นกลามผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร เคยใชบ้ริการ ซึ่งผูว้ิจยั
ไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง โดยการแจกแบบสอบถามให่กบักลุ่มตวัอย่างตาม
สถานที่ที่ผูว้ิจยัไดก้ าหนดไวแลว้รอรบัแบบสอบถามคืน 

2.ขอ้มลูทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการคน้ควา้ขอ้มจูากเอกสาร บทความ วารสาร
ทางวิชาการ ผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง รวมถึงแหล่งขอ้มลูทางอินเตอรเ์น็ต เพื่อประกอบการคน้ควา้
และสรา้งแบบสอบถาม 

3.ใชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มลู 

การจัดท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
การจดัท าขอ้มลู 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามทั้งหมดที่ไดร้บัมาตรวจสอบ
ความสมบรูณข์องการตอบแบบสอบถาม และคดัแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามที่ถกูตอ้งเรียบรอ้ยมาลงรหสัตามที่ไดก้ าหนดไว้
ลว่งหนา้ 
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3. การประมวลผลขอ้มลู ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามที่ลงรหสัเรียบรอ้ยแลว้มาบนัทึกขอ้มลูลง
ในคอมพิวเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS (Strategic Package for Social Sciences) 
 

สถติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
1.1   ค่าสถิติพืน้ฐาน ประกอบดว้ย 

        1.1.1   ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใช้ในการแปลความหมายของข้อมูล
ประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ตูร ดงันี ้(ชศูรี,2541) 

 

หาค่ารอ้ยละ          𝑃 =
𝑓

𝑛
 (100) 

 
เม่ือ P แทน ค่ารอ้ยละหรอืเป็นเปอรเ์ซ็นต ์
   f  แทน ความถ่ีของขอ้มลูในแต่ละกลุม่ 
   n แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมด 
 
        1.1.2   ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูในดา้นต่างๆ 

โดยใชส้ตูรคา่คะแนนเฉลี่ย (ชศูรี วงศร์ตันะ. 2541: 41) 

 

ค่าคะแนนเฉลี่ย    𝑥̅ =
∑ 𝑥

𝑛
 

 

เม่ือ 𝑥̅  แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 
∑x แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

  N แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
    1.1.3   ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) เพื่อใชใ้นการ

แปลความหมายของขอ้มูลในดา้นต่างๆ โดยใชสู้ตรค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (ชูศรี วงศร์ตันะ. 
2541: 40) 

 

ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน  𝑆. 𝐷. =  √
𝑛 ∑ 𝑥2 −(∑ 𝑥)2

𝑛(𝑛−1)
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เม่ือ  S.D.  แทน ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   ∑ 2𝑥            แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง
  

   (∑ 𝑥)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
   n  แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
     1.1.4   การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliadility of the test) โดยวิธีหา

คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาอลัฟา ( α – Coefficient ) ของครอนบคั (Cronbach) (ว. กลัยา,2551) 
 

α =
𝑘 𝑐𝑜𝑣 𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒∕𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

1+(𝑘−1)𝑐𝑜𝑣 𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒/𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
 

 
เม่ือ α แทน คา่สมัประสิทธ์ิของความเช่ือมั่น 
   k แทน จ านวนขอ้ของแบบสอบถาม 
  𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนระหว่างค าถาม

ต่างๆ 
   𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนของค าถาม 
1.2   สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน 

1.2.1แบบจ าลองแผนภมูิตน้ไม(้Decision Tree Model) 
แบบจ าลองแผนภมูิตน้ไม ้(Decision tree model) เป็นวิธีหนึ่งที่ส  าคญัในการจ าแนก

กฎโดยจะมี  ลักษณะเป็นการท างานเหมือนโครงสร้างต้นไม้ ที่แต่ละโหนด (Node) แสดง
คุณลกัษณะ ( Attribute) ที่ใชท้ดสอบขอ้มลูแต่ละกิ่งแสดงผลในการทดสอบและลีฟโหนด (Leaf 
Node) แสดง กลุ่มหรือคลาส (Class) ที่ก าหนดไว ้ซึ่งตน้ไมต้ดัสินใจนี ้ง่ายต่อการเขา้ใจและการ
ปรบัเปลี่ยนเป็น กฎการจ าแนก (Classification rules) โดยอลักอริทึมพืน้ฐานของการสรา้งตน้ไม้
ตดัสินใจคืออันกอริทึมละโมบ (Greedy Algorithm) โดยจะสรา้งตน้ไมจ้ากบนลงล่างแบบวนซ า้
(Recursive) ดว้ย วิธีการแบ่งปัญหาใหญ่ เป็นปัญหาย่อย (Divide-and-Conquer) ซึ่งรูปแบบของ
ตน้ไม้ จะประกอบดว้ยโหนดแรกสุดที่เรียกว่า Root Node จาก Root Node ก็จะแตกออกเป็น
โหนดลกูและที่โหนดลกูก็จะมีลกูของตวัเองซึ่งโหนดในระดบัสดุทา้ยจะเรียกว่า Leaf Node ตน้ไม้
ตดัสินใจ (Decision tree) เป็นเทคนิคที่ค่อนขา้งแพร่หลาย เนื่องจากผูใ้ชส้ามารถท าความเขา้ใจ
ผลลพัธไ์ดง้่ายเทคนิคตน้ไม ้ตดัสินใจจะจ ากัดขอ้มูลที่เป็นตวัแปรตาม (Dependent Variable) 1 
ตวัต่อ 1 แบบจ าลอง ถา้ตอ้งการท านายตวัแปรตามหลายๆ ตวั จะตอ้งสร้าง แบบจ าลอง ส าหรบั
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ตวัแปรตามแต่ละตวัอนักอริทึมของเทคนิคแบบตน้ไมต้ดัสินใจส่วน ใหญ่ไม่ รองรบัแบบต่อเนื่อง 
(Continuous Data) จะต้องมีการแบ่งให้เป็นข้อมูลแบบไม่ต่อเนื่อง (Discrete Data) เสียก่อน 
ตัวอย่างอัลกอริทึม เช่น Classification and Regression Trees (CART), ID3, C4.5 และ C5.0 
เป็นตน้ 

1.2.2การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงอนมุาน (Inferential statistic) คือ 
      สถิติวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคูณู (Multiple Regression Analysis) 
จากสมการแสดงความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X) ของ

ประชากรจะเห็นว่ากลุ่มตัวแปรอิสระ (α + β1×1+β2×2+……+βk×k) สามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงค่าของตัวแปรตามได้ส่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงเรียกว่าค่าความ
คลาดเคลื่อนในการพยากรณ ์(Error. Ɛ) การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิ่งพหคูณูจะเป็นการพยากรณ์

หาค่าสมัประสิทธ์ิ α และ β1 จากค่าสถิติ a และ b ที่ไดจ้ากการค านวณโดยกลุ่มตวัอย่าง โดย
หลกัการวิเคราะห ์คือ คา่สมัประสิทธ์ิท่ีค านวณไดจ้ะตอ้งเป็นคา่สมัประสิทธ์ิท่ีท าใหส้มการดงักลา่ว
มีความคลาดเคลื่อนก าลังรองรวมกันน้อยที่สุด (Ordinary Least Square : OLS) (ว. กัลยา, 
2545) 
 

สมการถดถอยเชิงพหคูณูของประชากร 

   Y = α + 𝛽1𝑋1 
+ 𝛽2𝑋2

+…..+ 𝛽𝑘𝑋𝑘
 + Ɛ 

สมาการถดถอยเชิงพหคูณูของกลุม่ตวัอย่าง 

   Y = a + 𝑏1𝑋1 
+ 𝑏2𝑋2

+…..+ 𝑏𝑘𝑋𝑘
  

 
เม่ือ  X แทน ตวัแปรอิสระ 
   Y แทน ตวัแปรตาม 
   K แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
  

เม่ือ α และ a  เป็นจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอยหรือค่าของ Y เม่ือใหต้ัวแปร

อิสระทัง้หมดมีค่าเท่ากบัศนูย ์
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 ส่วน β และ b เป็นสมัประสิทธ์ิถดถอย (Partial Regression Coefficient) ของ

ตวัแปรอิสระแต่ละตวั ซึ่งหมายถึงอตัราการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตาม (Y) เม่ือตวัแปรอิสระนัน้
เปลี่ยนไป 1 หน่วย โดยตวัแปรอิสระตวัอื่นมีคา่คงที่ 

โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิ a และ b สามารถค านวณไดจ้ากสตูร ดงันี ้
    

a   =    Y - 𝑏1𝑋1 
- 𝑏2𝑋2

-…..- 𝑏𝑘𝑋𝑘
 

 

   bi  =  
∑ 𝑋𝑖 𝑋𝑦 − 

∑ 𝑋𝑖 ∑ 𝑌𝑖

𝑛 ∑ 𝑋𝑖
2−(∑ 𝑋𝑖))2  

         
การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยเชิงพหคุณูมีเงื่อนไขท่ีส าคญั คือ 
ความผิดพลาด (error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุม่ และมีการแจกแจงแบบโคง้ปกติ 
ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทกุคา่ของตวัแปรอิสระ (X) จะตอ้งเท่ากนั 
ค่าความผิดพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละคา่เป็นอิสระกนั 
ตวัแปรอิสระที่น  ามาวิเคราะหจ์ะตอ้งเป็นอิสระกนั 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

การวิจยัครัง้นีมุ้่งศึกษา ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ ศูนย์การค้าดองกิ มอลล ์ทองหล่อ  โดยการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผล
ความหมายของผลการวิเคราะหข์อ้มลู ผู้วิจัยจึงไดก้ าหนดสญัลกัษณต์่างๆ ที่ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มลู ดงันี ้

สญัลกัษณท์ี่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
N  แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

𝑥̅   แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ย 
       S.D.  แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
       t   แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณา t-Distribution  
       SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)  
       MS  แทน  ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)  
       df   แทน  ระดบัชัน้แห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom)  
       LSD  แทน  Least Significant Difference  
       Sig  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบท่ีโปรแกรม  
       H0  แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  

                          H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis)  
       * *  แทน นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
        *   แทน  นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
“ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจยัครัง้

นีผู้ว้ิจยัไดว้ิเคราะหน์ าเสนอขอ้มลูในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบ่งเป็น 4 สว่น” 
ส่วนที่  1 การวิ เคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถามประกอบดว้ย เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส วิเคราะหโ์ดย
การหาค่าความถ่ี (Frequency) และหาค่ารอ้ยละ (Percentage) 
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สว่นที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร วิเคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความพึงพอใจในการใช่บริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์
ทองหลอ่ 

สว่นที่ 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงัตอ่ไปนี ้
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ประชากรที่มีลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อ

เดือน อาชีพ สถานภาพสมรสแตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์
ทองหลอ่แตกตา่งกนั 

สมมติฐานขอ้ที่ 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ที่แตกตา่งกนั 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล  
ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์้อมูลเกีย่วกับลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบ

แบบสอบถามประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน อาชีพ สถานภาพสมรส 
วิเคราะหโ์ดยการหาค่าความถี ่(Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) ได้ดังนี ้

ตาราง 1 แสดงความถ่ีและค่าร้อยละของข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 400 คน 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 204 51.0 

หญิง 196 49.0 

รวม 400 100 
2. อาย ุ   

 15 - 23  ปี 31 7.8 
 24 - 32  ปี 220 55.0 
 33 - 41  ปี 87 21.8 
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ตาราง 1 (ต่อ)   

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
              42 - 50  ปี 53 13.3 

              50 ปี ขึน้ไป 13 3.3 
รวม 400 100 

3. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน   
                  ต ่ากวา่ 20,000 บาท 73 18.3 

              20,001 – 30,000 บาท 181 45.3 

              30,001 – 40,000 บาท 133 33.3 

              40,001 – 50,000 บาท 10 2.5 

              มากกวา่ 50,000 บาทขึน้ไป 3 0.8 

รวม 400 100 

4. อาชีพ   
              นกัเรยีน/นกัศกึษา 44 11.0 

              ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 100 25.0 

              พนกังานบรษัิทเอกชน/หา้งรา้น 167 41.8 

              เจา้ของกิจการ/ธุรกิจสว่นตวั 62 15.5 

              พอ่บา้น/แม่บา้น 14 3.5 

              อื่นๆ 13 3.3 

รวม 400 100 

5. สถานภาพสมรส   
              โสด 220 55.0 

              สมรส/อยู่ดว้ยกนั 169 42.3 

              หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 11 2.8 

รวม 400 100 

 
จากตาราง 1   ผลการวิ เคราะห์ลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่ตอบ

แบบสอบถามจ านวน 400 คน มีลกัษณะขอ้มลูสว่นตวัจ าแนกเป็นรายละเอียด ดงันี ้
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เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชายจ านวน  204 คน คิดเป็นรอ้ยละ 51 
และเพศหญิงจ านวน 196 คน คิดเป็นรอ้ยละ 49  

อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ  24 - 32  ปี 220 คน คิดเป็นรอ้ยละ 55 
ลองลงมาอายุ  33 - 41  ปี 87 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.8  อายุ 42 - 50  ปี 53 คน คิดเป้นรอ้ยละ 
13.3  อายุ 15 - 23  ปี 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.8 อายุ 50 ปี ขึน้ไป 13 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.3 
ตามล าดบั 

รายไดต้่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 20,000 – 30,000 
บาท จ านวน 181 คน คิดเป็นรอ้ยละ 45.3 รองลงมามีรายไดต้่อเดือน 30,001 – 40,000 จ านวน 
133 คน คิดเป็นรอ้ยละ 33.3 รายไดต้่อเดือน ต ่ากว่า 20,00 บาท จ านวน 73 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
18.3 รายไดต้่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.5 และรายไดต้่อ
เดือน มากกวา่ 50,000 บาท จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.8 ตามล าดบั 

อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบรษัิทเอกชน/หา้งรา้น 
จ านวน 167 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.8 รองลงมาเป็นขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 100 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 25 เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 62 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.5 นกัเรียน/
นกัศึกษา จ านวน 44 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.0 พ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 14 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.5 
และอื่นๆ จ านวน 13 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.3 ตามล าดบั 

สถานภาพสมรส พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดจ านวน 220 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 55 รองลงมาสมรส/อยู่ดว้ยกนั จ านวน 169 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.3 หมา้ยหย่ารา้ง/
แยกกนัอยู่ จ  านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.8 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลส่วนประสมทางการตลาดบริการ วิเคราะหโ์ดยการ
หาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตาราง 2 แสดงส่วนประสมทางการตลาดบริการ วิเคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนประสมทางการตลาด 𝒙̅ S.D. cv 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

ด้านผลิตภัณฑ ์     
1.สินคา้ท่ีน ามาจ าหน่ายมีคณุภาพและมาตรฐาน 4.22 0.531 0.125 มากท่ีสดุ 
2.สินคา้ท่ีน ามาจ าหน่ายมีควาหลากหลาย 4.47 0.587 0.131 มากท่ีสดุ 
3.สินคา้ท่ีน ามาจ าหน่ายสะอาดน่าจบัตอ้ง 4.21 0.596 0.141 มากท่ีสดุ 
4.สินคา้มีความแปลกใหม่และทนัสมยั 4.11 0.567 0.134 มาก 
5.มีการรบัประกนัคณุภาพของสินคา้ท่ีน่าเช่ือถือ 4.12 0.612 0.148 มาก 

ด้านผลิตภัณฑ ์โดยรวม 4.23 0.352 0.083 มากท่ีสดุ 
ด้านราคา     
6.ราคาของสนิคา้เหมาะสมกบัคณุภาพสินคา้ 3.85 0.590 0.153 มาก 
7.ราคาสินต ่ากวา่ไฮเปอรม์ารเ์ก็ตทั่วไป 4.05 0.727 0.179 มาก 
8.ระดบัราคามีความหลากหลายใหเ้ลือก 4.21 0.746 0.177 มากท่ีสดุ 
9.ราคาอยู่ในระดบัที่สามารถจบัตอ้งได ้ 4.10 0.696 0.169 มาก 
10.ราคาของสนิคา้มความเหมาะสมกบัปรมิาณ
ของสินคา้ 

3.99 0.602 0.150 มาก 

              ดา้นราคา โดยรวม 4.04 0.461 0.114 มาก 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย     

11.ท าเลท่ีตัง้ของศนูยก์ารคา้สะดวกตอ่การ
เดินทาง 

3.87 0.622 0.160 มาก 

12.สถานที่จอดรถกวา้งขวาง 4.15 0.697 0.167 มาก 

13.มีการแสดงราคาไวท้ี่จดุจ าหน่ายสินคา้อย่าง
ชดัเจน 

4.40 0.653  0.148 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาด 𝒙̅ S.D. cv 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

14.มีสาขาจ านวนมาก 4.20 0.696 0.165 มาก 

15.เวลาในการเปิดปิดมีความเหมาะสม 4.19 0.563 0.134 มาก 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยรวม 4.16 0.435 0.104 มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด     

16.มีการจดักิจกรรมสง่เสรมิการขาย เชน่ การ
ลด แลก แจก แถม อย่างเพียงพอ 

3.94 0.583 0.147 มาก 

17.มีการจดัรายการโปรโมชั่นสว่นลดพิเศษ
อย่างตอ่เนื่อง 

4.27 0.650 0.152 มากท่ีสดุ 

18.มีการจดัโปรโมชั่นลดราคาสินคา้เหมาะสม
กบัช่วงเทศกาล 

4.29 0.668 0.155 มากท่ีสดุ 

19.ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ มีการท า
บตัรสมาชิกเพ่ือใชส้ิทธิพิเศษต่าง ๆ 

4.30 0.649 0.150 มากท่ีสดุ 

20.ประชาสมัพนัธก์ิจกรรมการสง่เสรมิขายผ่าน
สื่อต่างๆอย่างทั่วถึง 

4.11 0.689 0.167 มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวม 4.18 0.430 0.102 มากท่ีสดุ 
ด้านบุคลากรหรือพนักงาน     

21.พนกังานมีอธัยาศยัและมนษุยสมัพนัธท์ี่ดีมี
ความกระตือรอืรน้ในการบรกิาร 

3.95 0.569 0.144 มาก 

22.พนกังานพดูจาไพรเราะ เรียบรอ้ย 4.30 0.617 0.143 มากท่ีสดุ 

23.พนกังานแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย 4.31 0.645 0.001 มากท่ีสดุ 

24.พนกังานมีความช านาญในการแนะน า
เก่ียวกบัสินคา้และใหข้อ้มลูที่เป็นประโยชน ์

4.35 0.660 0.151 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาด 𝒙̅ S.D. cv 
ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

25.พนกังานใหค้วามช่วยเหลือในการหาสนิคา้
เป็นอย่างด ี

4.24 0.616 0.145 มากท่ีสดุ 

ด้านบุคลากรหรือพนักงาน โดยรวม 4.23 0.409 0.096 มากท่ีสดุ 
ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ     

26.การจดับรรยากาศภายในมีความสะอาด 
สวยงาม แสงสว่างพอเหมาะ อากาศถา่ยเทไดด้ี 

3.98 0.545 0.136 มาก 

27.การปรบัอากาศและอณุหภมูิภายในมีความ
เหมาะสม 

4.31 0.642 0.148 มากท่ีสดุ 

28.เสียงภายในศนูยก์ารคา้และกลิ่นมีความ
เหมาะสม 

4.31 0.681 0.158 มากท่ีสดุ 

29.การจดัเรียงสินคา้สวยงาม ทนัสมยั ดงึดดูใจ 4.24 0.636 0.15 มากท่ีสดุ 

30.การจดัวางสินคา้เปน้หมวดหมู่ชดัเจนมอง
หาสนิคา้ง่าย 

4.15 0.585 0.140 มาก 

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ โดยรวม 4.20 0.418 0.099 มากท่ีสดุ 
ด้านกระบวนการ     

31.ความถกูตอ้งในการคิดราคาของสนิคา้ท่ีซือ้ 3.94 0.636 0.161 มาก 

32.ความสะดวกในการหยิบจบัสินคา้ 4.17 0.612 0.146 มาก 

33.สะดวก รวดเรว็ในการช าระสินคา้ 4.25 0.691 0.162 มากท่ีสดุ 

34.มีระบบการช่องช าระสนิคา้อย่างสะดวก 4.20 0.676 0.160 มาก 

35.มีการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาคตามล าดบั
ก่อนหลงัและไม่เลือกปฏิบตัิ 

4.07 0.593 0.145 มาก 

ด้านกระบวน โดยรวม 4.13 0.422 0.102 มาก 
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จากตาราง 2  แสดงใหเ้ห็นว่าผูใ้ชบ้ริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อ
ส่วนประสมทางการตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง
หลอ่ ในดา้นต่างๆ ดงันี ้

ส่วนประสมทางการตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ โดยรวม  
ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดบัมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 และเม่ือพิจารณาแยกตามด้านต่างๆแสดงให้เห็นว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นพฤติกรรม ดา้นความเขา้ใจ ดา้นความรูส้ึกโดยรวมอยู่ในระดบั
มากที่สดุ ซึ่งมีคา่เฉลี่ยเท่ากนั 4.43 4.37 4.23 ตามล าดบั เมื่อพิจารณารายขอ้พบวา่ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ย
ที่ 4.23 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
จ านวน 3 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ สินคา้ที่น  ามาจ าหน่ายมีควาหลากหลาย มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.47และค่า cv เท่ากบั 0.131 สินคา้ที่น  ามาจ าหน่ายมีคณุภาพและมาตรฐาน มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.22และค่า cv เท่ากบั 0.125 สินคา้ที่น  ามาจ าหน่ายสะอาดน่าจบัตอ้ง มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.21และค่า cv เท่ากับ 0.141 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
จ านวน 2 ข้อ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อยได้แก่ มีการรับประกันคุณภาพของสินค้าที่
น่าเช่ือถือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12และค่า cv เท่ากบั0.148 สินคา้มีความแปลกใหม่และทันสมยั มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11และค่า cv เท่ากบั 0.134 

2. ดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.04 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก จ านวน 4 ขอ้ โดย
เรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ ราคาอยู่ในระดบัที่สามารถจับตอ้งได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 
และค่า cv เท่ากับ0.169 ราคาสินต ่ากว่าไฮเปอรม์ารเ์ก็ตทั่วไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05และค่า cv 
เท่ากบั0.179 ราคาของสินคา้มความเหมาะสมกับปริมาณของสินคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.99และ
ค่า cv เท่ากบั0.150 ราคาของสินคา้เหมาะสมกบัคณุภาพสินคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.85และค่า cv 
เท่ากับ0.153 ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด จ านวน 1 ขอ้ โดยเรียง
จากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ ระดบัราคามีความหลากหลายใหเ้ลือก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21และ
ค่า cv เท่ากบั0.177 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.16 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
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จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ มีสาขาจ านวนมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20
และค่า cv เท่ากับ0.165 เวลาในการเปิดปิดมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19และค่า cv 
เท่ากบั0.134 สถานที่จอดรถกวา้งขวาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15และค่า cv เท่ากบั0.167 ท าเลที่ตัง้
ของศูนยก์ารค้าสะดวกต่อการเดินทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87และค่า cv เท่ากับ0.160 ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ จ านวน 1 ขอ้ โดยเรยีงจากคา่เฉลี่ยมากไปนอ้ย
ไดแ้ก่ มีการแสดงราคาไวท้ี่จดุจ าหน่ายสินคา้อย่างชดัเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.40และค่า cv เท่ากบั
0.148 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.18 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มากที่สดุ จ านวน 3 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
มีการท าบตัรสมาชิกเพื่อใชส้ิทธิพิเศษต่าง ๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.30และค่า cv เท่ากบั0.150 มีการ
จัดโปรโมชั่นลดราคาสินคา้เหมาะสมกับช่วงเทศกาล  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29และค่า cv เท่ากับ
0.155 มีการจัดรายการโปรโมชั่นส่วนลดพิเศษอย่างต่อเนื่อง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27และค่า cv 
เท่ากับ0.152 ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จ านวน 2 ขอ้ โดยเรียงจาก
ค่าเฉลี่ยมากไปน้อยไดแ้ก่ ประชาสัมพันธ์กิจกรรมการส่งเสริมขายผ่านสื่อต่างๆอย่างทั่วถึง  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11และค่า cv เท่ากบั0.167 มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลด แลก 
แจก แถม อย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94และค่า cv เท่ากบั0.147 

5. ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.23 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มากที่สุด จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ พนักงานมีความช านาญในการ
แนะน าเก่ียวกบัสินคา้และใหข้อ้มลูที่เป็นประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.35และค่า cv เท่ากบั0.151 
พนกังานแต่งกายสภุาพเรียบรอ้ย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31และค่า cv เท่ากบั0.001 พนกังานพดูจา
ไพรเราะ เรียบรอ้ย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.30และค่า cv เท่ากบั0.143 พนกังานใหค้วามช่วยเหลือใน
การหาสินคา้เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24และค่า cv เท่ากับ0.145 ผูต้อบแบบสอบถามที่มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จ านวน 1 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ พนักงานมี
อธัยาศยัและมนษุยสมัพนัธท์ี่ดีมีความกระตือรือรน้ในการบรกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95และค่า cv 
เท่ากบั0.144 
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6. ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.20 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มากที่สุด จ านวน 3 ข้อ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อยไดแ้ก่  การปรบัอากาศและอุณหภูมิ
ภายในมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31และค่า cv เท่ากบั0.148 เสียงภายในศนูยก์ารคา้
และกลิ่นมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31และค่า cv เท่ากับ0.158 การจัดเรียงสินค้า
สวยงาม ทนัสมยั ดึงดดูใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24และค่า cv เท่ากบั0.15 ผูต้อบแบบสอบถามที่มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จ านวน 2 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ การจัดวาง
สินคา้เป้นหมวดหมู่ชดัเจนมองหาสินคา้ง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15และค่า cv เท่ากบั0.140 การ
จดับรรยากาศภายในมีความสะอาด สวยงาม แสงสว่างพอเหมาะ อากาศถ่ายเทไดด้ี  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.98 และค่า cv เท่ากบั0.136 

7. ดา้นกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 
4.13 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก จ านวน 4 
ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ มีระบบการช่องช าระสินคา้อย่างสะดวก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.20และค่า cv เท่ากับ0.160 ความสะดวกในการหยิบจับสินคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17
และค่า cv เท่ากบั0.146 มีการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาคตามล าดบัก่อนหลงัและไม่เลือกปฏิบตัิ  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07และค่า cv เท่ากับ0.145 ความถูกต้องในการคิดราคาของสินค้าที่ซือ้  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94และค่า cv เท่ากบั0.161 ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
ที่สุด จ านวน 1 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ สะดวก รวดเร็วในการช าระสินคา้ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.25และค่า cv เท่ากบั0.162 
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ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะหข์้อมูลความพงึพอใจในการใช่บริการ ศูนยก์ารค้าดองกิ 
มอลล ์ทองหล่อ 

ตาราง 3 แสดงขอ้มลูความพงึพอใจในการใช่บรกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

ความพงึพอใจในการใช้บริการต่อ 
ศูนยก์ารค้า ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ 𝒙̅ S.D. 

ระดับ
ความ
พอใจ 

1. ความพงึพอใจในภาพรวมของศนูยก์ารคา้ ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ ในระดบัไหน 

4.14 0.496 มาก 

2. ความพงึพอใจกบัการตอบสนองของ พนกังานที่
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ 
และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา 

4.47 0.652 มากท่ีสดุ 

3. ความพงึพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์
ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

4.20 0.554 มาก 

4. ความพงึพอใจกบัภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จาก
ต่างประเทศ 

4.16 0.529 มาก 

ความพงึพอใจโดยรวม โดยรวม 4.23 0.357 มากท่ีสดุ 

 

จากตาราง 3 “ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่เก่ียวกับ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารตอ่ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มากทกุขอ้ โดยเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ความพงึพอใจกบัการตอบสนองของ พนกังาน
ที่ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.47 ความพึงพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทอง
หลอ่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 ความพงึพอใจกบัภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากต่างประเทศ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.16 ความพึงพอใจในภาพรวมของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ในระดับไหน  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14” 
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ส่วนที ่4 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน ดังต่อไปนี ้
สมมติฐานข้อที่ 1 ลกัษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลักษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ โดยสามารถจ าแนกออกเป็นสมมติฐานย่อยไดด้งันี ้
 
 
         สมมติฐานข้อที ่1.1 ลกัษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลกัษณะสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจในภาพรวมของศูนยก์ารคา้ 
ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่  

 
ภาพประกอบ 7 แผนภาพโครงสรา้งตน้ไม ้(Decision Trees) ระหว่างลกัษณะสว่นบคุคล กบัความ
พงึพอใจในภาพรวมของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่  
 

จากภาพประกอบ 7 ผลการวิเคราะหล์กัษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลกัษณะส่วน
บคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
ภาพรวมของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่  
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สมมติฐานข้อที่ 1.2 ลกัษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจกับการตอบสนองของ 
พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา 

 

 

ภาพประกอบ 8 แผนภาพโครงสรา้งตน้ไม ้(Decision Trees) ระหว่างลกัษณะสว่นบคุคล กบัความ
พงึพอใจกบัการตอบสนองของ พนกังานท่ีตอบสนองอยา่งรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ 
และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา 
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จากภาพประกอบ ผลการวิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลกัษณะส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจกับการ
ตอบสนองของ พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณี
เกิดปัญหามีค่าเฉลี่ยอยู่ที่รอ้ยละ 4.475 และมีค่าสว่นเบี่ยงเบนอยู่ที่รอ้ยละ 0.652 โดยผูใ้ชบ้รกิารที่
มีอายตุ  ่ากวา่ 31 ปี มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่รอ้ยละ 4.346 และมีค่าสว่นเบี่ยงเบนอยู่ที่รอ้ยละ 0.675 และใน
ด้านอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างรา้น เจ้าของธุรกิจ/ธุรกิจส่วนตัว มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่รอ้ยละ 4.244 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนอยู่ที่รอ้ยละ 0.691 และอาชีพ ข้าราชการ/
พนกังานรฐัวิสาหกิจ พอ่บา้น/แม่บา้น อื่นๆมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่รอ้ยละ 4.615และมีคา่สว่นเบี่ยงเบนอยู่ที่
รอ้ยละ 0.550 

 
   สมมตฐิานข้อที ่1.3 ลกัษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลกัษณะสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพ มีความพึงพอใจในการจัดวางต าแหน่งผลิตภัณฑ ์ของ
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

 
ภาพประกอบ 9 แผนภาพโครงสรา้งตน้ไม ้(Decision Trees) ระหว่างลกัษณะสว่นบคุคล กบัความ
พงึพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

 
จากภาพประกอบ ผลการวิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลกัษณะส่วน

บคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
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           สมมตฐิานข้อที ่1.4 ลกัษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลกัษณะสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจกับภาพลกัษณข์องตวัสินคา้
จากตา่งประเทศ 

 

ภาพประกอบ 10 แผนภาพโครงสรา้งตน้ไม ้(Decision Trees) ระหวา่งลกัษณะสว่นบคุคล กบั
ความพงึพอใจกบัภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากตา่งประเทศ 
 

จากภาพประกอบ ผลการวิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลกัษณะส่วน
บคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจกบั
ภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากต่างประเทศ 

 
สมมติฐานข้อที่ 2 “ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้น

ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ที่แตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อที่ 2.1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพงึพอใจในภาพรวม
ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

H0: ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้น
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านกระบวนการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวมของ
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
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H1: ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้น
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านกระบวนการส่งผลต่อ  ความพึงพอใจในภาพรวมของ
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่” 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เช่ือมั่น 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 ดงัตาราง  

ตาราง 4  แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) 
ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผล
ต่อความพงึพอใจในภาพรวมของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

Regression 15.186 7 2.169 10.232 0.001 
Residual 83.111 392 0.212   
Total 98.297 399    

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05 
จากตาราง 4 พบว่า “ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในภาพรวมของศูนยก์ารค้า ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ  มีค่า p-value น้อยกว่า 
0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.005 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลักH0และยอมรับสมมติฐานรอง H1

หมายความว่า ความพึงพอใจในภาพรวม ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัด
จ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และ
ดา้นกระบวนการ มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัวแปร อย่างมี
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึ่ง จากการ
วิเคราะหถ์ดถอยพหคุณู สามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูได”้ ดงันี ้
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ตาราง 5 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร
หรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
ภาพรวมของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ โดยใชส้ถิติ Multiple Regression 

ความพงึพอใจ b SE β t p-value 

ค่าคงที่  1.521 0.331  4.600 0.000 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) 0.101 0.079 0.072 1.286 0.199 

ดา้นราคา (X2) 0.057 0.064 0.053 0.886 0.376 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X3)  0.090 0.072 0.079 1.249 0.212 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (X4) 0.003 0.077 0.003 0.038 0.970 

ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน (X5) 0.049 0.081 0.041 0.612 0.541 

ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ (X6) 0.142 0.079 0.120 1.795 0.073 

ดา้นกระบวนการ (X7) 0.187 0.067 0.159 2.796 0.005* 

r = 0.393 Adjusted R2= 0.139  

R2= 0.154 SE = 0.46046  

* ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.05 * 
จากตาราง 5 พบว่า “ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในภาพรวมของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ  ดา้นกระบวนการ มีค่า p-
value เท่ากับ 0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  H0และยอมรับสมมติ
ฐานรอง  H1หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพงึพอใจในภาพรวม
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ของศูนย์การค้า ดองกิ มอลล์ ทองหล่อ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้เอาไว”้ 

จากผลวิเคราะห ์พบว่า ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถอธิบายความพึง
พอใจในภาพรวมของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ  ไดร้อ้ยละ 13.9 (Adjusted R^2) โดย
สามารถน าสมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณม์าเขียนเป็นสมการท่ีสง่ผลในการพยากรณพ์ฤติกรรมการ
ใชบ้รกิาร (y_1) ไดด้งันี ้

Y1 = 1.521 + (0.187) (X7) 
ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
                   ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ดา้นกระบวนการ 
พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน กับความพึงพอใจในภาพรวมของศูนยก์ารคา้ ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัดา้นกระบวนการ
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าใหค้วามพงึพอใจในภาพรวมของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ เพิ่มขึน้ 
0.187 หน่วย 
 
        สมมติฐานข้อที่ 2.2 “ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจกับการ
ตอบสนองของ พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณี
เกิดปัญหา 
              H0: ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจกบัการตอบสนองของ 
พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา 
              H1: ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจกับการตอบสนองของ 
พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา” 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
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เช่ือมั่น 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 ดงัตาราง  

ตาราง 6  แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) 
ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผล
ต่อความพึงพอใจกับการตอบสนองของ พนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการใหค้ าแนะน า 
ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

Regression 32.515 7 4.645 13.268 0.001 

Residual 137.235 392 0.350   

Total 169.750 399    

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05* 
จากตาราง 6 พบว่า ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจกับการตอบสนองของ พนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการใหค้ าแนะน า 
ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.005 นัน้คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลักH0และยอมรับสมมติฐานรอง H1หมายความว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มี
ความสมัพันธเ์ชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัวแปร อย่างมีระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณ 
สามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้
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ตาราง 7 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร
หรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจกบัการ
ตอบสนองของ พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณี
เกิดปัญหา โดยใชส้ถิติ Multiple Regression 

ความพงึพอใจ b SE β t p-value 

ค่าคงที่  1.032 .425  2.428 0.016 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) -0.024 0.101 -0.013 -.237 0.813 

ดา้นราคา (X2) 0.129 0.083 0.091 1.563 0.119 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X3)  0.122 0.093 0.082 1.314 0.190 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (X4) 0.242 0.098 0.160 2.457 0.014* 

ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน (X5) -0.044 0.104 -0.028 -0.427 0.670 

ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ (X6) 0.310 0.102 0.199 3.057 0.002* 

ดา้นกระบวนการ (X7) 0.093 0.086 0.060 1.081 0.280 

r = 0.438 Adjusted R2= 0.177  

R2= 0.192 SE = 0.59168  

* ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.05 * 
จากตาราง 7  พบว่า ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจกับการตอบสนองของ พนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการใหค้ าแนะน า 
ช่วยเหลือ และแก้ไขในกรณีเกิดปัญหา ด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ มีค่า p-value เท่ากับ 0.002 และ 0.014 ตามล าดับ ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั้นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก  H0และยอมรับสมมติฐานรอง  H1หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
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การตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจกบัการตอบสนองของ พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ใน
การให้ค าแนะน า ช่วยเหลือ และแก้ไขในกรณีเกิดปัญหา  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้เอาไว ้

จากผลวิเคราะห ์พบว่า ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถอธิบายความพึง
พอใจในการใช้บริการ ศูนย์การค้าดองกิ มอลล์ ทองหล่อ ด้านการให้บริการของพนักงานที่
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ได้รอ้ยละ 17.7 (Adjusted R^2) โดยสามารถน าสัมประสิทธ์ิของตัว
พยากรณม์าเขียนเป็นสมการท่ีสง่ผลในการพยากรณพ์ฤติกรรมการใชบ้รกิาร (y_1) ไดด้งันี ้

Y1 = 1.032 + (0.242) (X4) + (0.310) (X6) 
ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้ 

ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (b) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ด้านการส่งเสริม
การตลาด พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน  กับความพึงพอใจกับการตอบสนองของ 
พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา ซึ่ง
สามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัดา้นการสง่เสรมิการตลาด เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจกบัการตอบสนองของ พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการให้
ค าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหาเพิ่มขึน้ 0.242 หน่วย 

ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ดา้นสิ่งแวดลอ้มทาง
กายภาพ พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน  กับความพึงพอใจกับการตอบสนองของ 
พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา ซึ่ง
สามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ เพิ่มขึน้ 
1 หน่วย จะท าใหค้วามพงึพอใจกบัการตอบสนองของ พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการให้
ค าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหาเพิ่มขึน้ 0.310 หน่วย 

 
        สมมติฐานข้อที่ 2.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการสง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการจดัวาง
ต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
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               H0: ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจดัวางต าแหน่ง
ผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
               H1: ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผลต่อ ความพึงพอใจในการจัดวางต าแหน่ง
ผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ

เช่ือมั่น 95% ดังนัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0ก็ต่อเม่ือค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 ดงัตาราง  

ตาราง 8  แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) 
ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผล
ความพงึพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

Regression 14.016 7 2.002 7.229 0.001 

Residual 108.581 392 0.277   

Total 122.597 399    

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05* 
จากตาราง 8  พบว่า ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพงึพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ มีค่า p-
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value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.005 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลักH0 และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง H1 หมายความว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้ม
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 
ตวัแปร อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงได ้ซึ่ง
จากการวิเคราะหถ์ดถอยพหคุณู สามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้

ตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร
หรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
จัดวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ ของศูนย์การค้า ดองกิ  มอลล์ ทองหล่อ  โดยใช้สถิติ  Multiple 
Regression 

ความพงึพอใจ b SE β t p-value 

ค่าคงที่  1.763 0.378  4.665 0.000 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) 0.206 0.090 0.131 2.292 0.022* 

ดา้นราคา (X2) -0.083 0.074 -0.069 -1.126 0.261 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X3)  0.052 0.083 0.041 0.634 0.526 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (X4) 0.273 0.087 0.212 3.121 0.002* 

ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน (X5) -0.024 0.092 -0.018 -0.261 0.795 

ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ (X6) 0.034 0.090 0.026 0.379 0.705 

ดา้นกระบวนการ (X7) 0.120 0.077 0.092 1.571 0.117 

r = 0.338 Adjusted R2= 0.099  

R2= 0.114 SE = 0.52630  

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05* 
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จากตาราง 9  พบว่า ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์ ของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์และดา้นการสง่เสรมิการตลาด มีค่า p-value เท่ากบั 0.022 และ 0.002 ตามล าดบั ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 นัน้คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั  H0และยอมรบัสมมติฐานรอง  H1หมายความว่า 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบด้วยปัจจัย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้ม
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ สง่ผลต่อความพงึพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของ
ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน
ที่ตัง้เอาไว ้

จากผลวิเคราะห ์พบว่า ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถอธิบายความพึง
พอใจในการจัดวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ ของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ  ไดร้อ้ยละ 9.9 
(Adjusted R^2) โดยสามารถน าสัมประสิทธ์ิของตวัพยากรณม์าเขียนเป็นสมการท่ีส่งผลในการ
พยากรณพ์ฤติกรรมการใชบ้รกิาร (y_1) ไดด้งันี ้

Y1 = 1.763 + (0.206) (X1) + (0.273) (X4) 
ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้ 

ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่า 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน  กับความพึงพอใจในการจัดวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ ของ
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
กบัดา้นผลิตภณัฑ ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของ
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ เพิ่มขึน้ 0.206 หน่วย 

คา่สมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ดา้นสง่เสรมิการตลาด 
พบว่า มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความพึงพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของ
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผู้ตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
กับด้านส่งเสริมการตลาด เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้ความพึงพอใจในการจัดวางต าแหน่ง
ผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ เพิ่มขึน้ 0.273 หน่วย 
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       สมมติฐานข้อที่ 2.4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบด้วยปัจจัย ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนักงาน ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจกับ
ภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากต่างประเทศ 
             H0: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจกบัภาพลกัษณข์องตวั
สินคา้จากต่างประเทศ 
              H1: ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจกับภาพลักษณ์ของตัว
สินคา้จากต่างประเทศ 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เช่ือมั่น 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05 ดงัตาราง  

ตาราง 10 แสดงการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) 
ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผล
ต่อความพงึพอใจกบัภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากต่างประเทศ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

Regression 12.360 7 1.766 6.962 0.001 

Residual 99.417 392 0.254   

Total 111.778 399    

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05* 
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จากตาราง 10  พบว่า ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจกบัภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากต่างประเทศ มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.005 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลักH0และยอมรบัสมมติฐานรอง H1หมายความว่า 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการ มีความสมัพันธเ์ชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตวัแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตวัแปร อย่างมีระดบั
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะห์
ถดถอยพหคุณู สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้

ตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร
หรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจกับ
ภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากต่างประเทศ โดยใชส้ถิติ Multiple Regression 

ความพงึพอใจ b SE β t p-value 

ค่าคงที่  1.757 0.362  4.858 0.000 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) 0.206 0.086 0.137 2.389 0.017* 

ดา้นราคา (X2) -0.053 0.070 -0.046 -0.756 0.450 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X3)  0.019 0.079 0.016 0.241 0.810 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (X4) 0.080 0.084 0.065 0.954 0.340 

ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน (X5) 0.088 0.088 0.068 1.003 0.317 
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ตาราง 11 (ต่อ) 

ความพงึพอใจ b SE β t p-value 

ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ (X6) 0.022 0.086 0.017 0.253 0.800 

ดา้นกระบวนการ (X7) 0.212 0.073 0.169 2.890 0.004* 

r = 0.333 Adjusted R2= 0.095  

R2= 0.111 SE = 0.50360  

*ระดบัความส าคญัทางสถิต ิ0.05* 
จากตาราง 11  พบว่า ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณปัจจัยดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจกับภาพลักษณ์ของตัวสินค้าจากต่างประเทศ ด้านผลิตภัณฑ์ และด้าน
กระบวนการ มีค่า p-value เท่ากบั 0.017 และ 0.004 ตามล าดบั ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นัน้คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก  H0และยอมรับสมมติฐานรอง  H1หมายความว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจกับภาพลักษณ์ของตัวสินค้าจากต่างประเทศ  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้เอาไว ้

จากผลวิเคราะห ์พบว่า ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด สามารถอธิบายความพึง
พอใจในการใช้บริการ ศูนย์การค้าดองกิ มอลล์ ทองหล่อ  ด้านช่ือเสียงและภาพพจน์ ของ
ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ไดร้อ้ยละ 9.5 (Adjusted R^2) โดยสามารถน าสมัประสิทธ์ิ
ของตวัพยากรณม์าเขียนเป็นสมการท่ีสง่ผลในการพยากรณพ์ฤติกรรมการใชบ้รกิาร (y_1) ไดด้งันี ้

Y1 = 1.757 + (0.206) (X1) + (0.212) (X7) 
ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้ 

ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (b) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่า 
มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั กบัความพึงพอใจกบัภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากต่างประเทศ 
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ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักับดา้นผลิตภณัฑ ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะท าใหค้วามพงึพอใจกบัภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากต่างประเทศ เพิ่มขึน้ 0.206 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (b) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ด้านกระบวนการ 
พบว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน  กับความพึงพอใจกับภาพลักษณ์ของตัวสินคา้จาก
ต่างประเทศ ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญกับดา้นกระบวนการ 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล์ ทองหล่อ ดา้น
ช่ือเสียงและภาพพจน ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ เพิ่มขึน้ 0.212 หน่วย 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน   
จากผลการวิ เคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิ เคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  (Multiple 

Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน เรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ที่
สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ผูว้ิจยัไดท้  าการสรุปผล
การทดสอบสมมติฐานในลกัษณะตาราง ดงันี ้

ตาราง 12 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ 

1.ลกัษณะทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน อาชีพ สถานภาพสมรส 

สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

     ความพึงพอใจในภาพรวมของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์

ทองหลอ่  

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

     ความพึ งพอใจกับการตอบสนองของ พนักงานที่

ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และ

แกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

     ความพึงพอใจในการจัดวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ ของ

ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

     ความพึ งพอใจกับภาพลักษณ์ ของตัวสิ นค้าจาก

ต่างประเทศ 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบคุลากรหรอืพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทาง

กายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์

ทองหลอ่ 

     ความพึงพอใจในภาพรวมของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์

ทองหลอ่ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 12 (ต่อ) 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ 

2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบคุลากรหรอืพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทาง

กายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์

ทองหลอ่ 

     ความพึ งพอใจกับการตอบสนองของ พนักงานที่

ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และ

แกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

     ความพึงพอใจในการจัดวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ ของ

ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

     ความพึ งพอใจกับภาพลักษณ์ ของตัวสิ นค้าจาก

ต่างประเทศ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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บทที ่5  
สรุปผล อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

สังเขปการวจิัย 
การศึกษาในครัง้นีมุ้่งศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ส่งผลต่อความพึง

พอใจในการใช ้บรกิาร ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ทัง้นีเ้พื่อที่จะทราบถึงความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิา ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ โดยเปรียบเทียบจากลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส อีกทัง้ยงัวิเคราะหใ์นสว่นประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช ้บริการ ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ โดยผล
ของการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงคณุภาพการบรกิารของศนูยก์ารคา้
ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ และใชเ้ป็นขอ้มูลในการพัฒนาและการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกับความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไว ้ดงันี ้

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ จ าแนก
ตามลกัษณทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร 

2. เพื่อศึกษาความส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน 
ดา้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

สมมตฐิานการวิจยั 
1. ประชากรที่ มีลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่  เพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ 

สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ
แตกตา่งกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากรหรือพนักงาน  ด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  และด้านกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ที่แตกตา่งกนั 
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ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั 
ประชาชนที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง

หลอ่ 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นีค้ือ ผู้ใชห้รือเคยใชบ้ริการ ศูนยก์ารค้าดองกิ 

มอลล ์ทองหลอ่ ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากร ผูว้ิจยัจงึไดท้  าการก าหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างดว้ยการ
ใชส้ตูรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (Non Population) โดยใชส้ตูรส าหรบั
กรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนที่ระดบัความเช่ือมั่น (Level of Confidence) 95% และ
ยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอย่าง 5% (Taro Yamane. 1967)ซึ่งจะได้กลุ่ม
ตวัอย่างทัง้หมด 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มตวัอย่าง 

วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจัยใชว้ิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ ใชว้ิธีการสุ่มตัวอย่างที่ใชค้วามน่าจะเป็น (Probability 

Sampling) เป็นการสุม่กลามตวัอย่างที่สมาชิกทกุๆหน่วยของประชากรมีโอกาสอย่างเท่าเทียมกนั
เพื่อที่เก็บรวบรวมขอ้มลูโดยน าแบบสอบถามที่เตรียมไว ้จดัเก็บ ณ ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง
หลอ่ 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
สว่นที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะทั่วไปของผู้บริโภค จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ และสถานภาพสมรส เป็นแบบสอบถามเลือกตอบปลายปิด (Close-
End response question) แบบหลายตวัเลือกโดยใหเ้ลือกตอบเพียง 1 ขอ้ (Multiple choices) 

สว่นที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) 
 แบ่งค าถามออกเป็น 7 ดา้น ดงันี ้ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้น
กระบวนการ โดยเป็นค าถามปลายปิดมีจ านวน 35 ขอ้ 

สว่นที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
 เป็นแบบสอบถามปลายปิดมีจ านวน 4 ขอ้ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวดั 
(Likert scale) ซึง่ค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดบัความพงึพอใจ 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลามตวัอย่างจ านวน 400 ชดุตวัอย่าง แลว้น ามาวิเคราะห์

เพื่อการศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร ์ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s)  ที่สง่ผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ โดยรวบรวมขอ้มลุจาก 2 แหลง่ขอ้มลู 
ดงันี ้

1.ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นขอ้มูลที่ผูว้ิจัยไดม้าจากการใชแ้บบสอบถามเก็บ
ขอ้มลูกลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยเป็นกลามผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร เคยใชบ้ริการ ซึ่งผูว้ิจยั
ไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง โดยการแจกแบบสอบถามให่กบักลุ่มตวัอย่างตาม
สถานที่ที่ผูว้ิจยัไดก้ าหนดไวแลว้รอรบัแบบสอบถามคืน 

2.ขอ้มลูทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการคน้ควา้ขอ้มจูากเอกสาร บทความ วารสาร
ทางวิชาการ ผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง รวมถึงแหล่งขอ้มลูทางอินเตอรเ์น็ต เพื่อประกอบการคน้ควา้
และสรา้งแบบสอบถาม 

การจัดท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
ผูว้ิจยัไดน้  าแบบสอบถามที่รวบรวมได ้มาประมวลผล และวิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามทั้งหมดที่ไดร้บัมาตรวจสอบ

ความสมบรูณข์องการตอบแบบสอบถาม และคดัแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 
2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามที่ถกูตอ้งเรียบรอ้ยมาลงรหสัตามที่ไดก้ าหนดไว้

ลว่งหนา้ 
3. การประมวลผลขอ้มลู ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามที่ลงรหสัเรียบรอ้ยแลว้มาบนัทกึขอ้มลูลง

ในคอมพิวเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS (Strategic Package for Social Sciences) 

การวิเคราะหข์้อมูล 
ผูว้ิจยัแบ่งการวิเคราะหข์อ้มลูออกเป็น 2 ประเภท ดงันี ้
1. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) ดงันี ้

วิเคราะห์ด้วยการแจกแจงโดยใช้ค่าสถิติความถ่ี (Frequency) และน าเสนอผลเป็นค่ารอ้ยละ 
(Percentage) เพื่ออธิบายขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์และใชค้่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายเก่ียวกบั ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
และความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
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2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistic) ในการทดสอบ
สมมติฐาน (Hypotheses testing) ดงันี ้

สมมติฐานขอ้ที่ 1 ประชากรที่มีลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
อาชีพ สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง
หล่อ แตกต่างกัน วิเคราะห์ด้วยสถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 

สมมติฐานข้อที่  2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบด้วยปัจจัย ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ที่แตกตา่งกนั วิเคราะหด์ว้ยสถิติการวิเคราะหก์ารถดถอย
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

สรุปผลการวเิคราะหข์้อมูล 
ผลการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช ้

บรกิาร ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
ตอนที ่1 การวิเคราะหเ์ชงิพรรณนา  ประกอบด้วยความถี ่ ร้อยละ ค่าเฉลีย่  

และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
ส่วนที่  1 การวิ เคราะห์ข้อ มูล ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 
1.1 เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชายจ านวน  204 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

51 และเพศหญิงจ านวน 196 คน คิดเป็นรอ้ยละ 49 
1.2 อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ  24 - 32  ปี 220 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

55 ลองลงมาอาย ุ 33 - 41  ปี 87 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.8  อาย ุ42 - 50  ปี 53 คน คิดเปน้รอ้ยละ 
13.3  อาย ุ15 - 23  ปี 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.8 อาย ุ50 ปี ขึน้ไป 13 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.3 

1.3 รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 20,000 – 
30,000 บาท จ านวน 181 คน คิดเป็นรอ้ยละ 45.3 รองลงมามีรายไดต้่อเดือน 30,001 – 40,000 
จ านวน 133 คน คิดเป็นรอ้ยละ 33.3 รายไดต้่อเดือน ต ่ากว่า 20,00 บาท จ านวน 73 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 18.3 รายไดต้่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.5 และรายได้
ต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.8 
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1.4 อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบรษัิทเอกชน/หา้ง
รา้น จ านวน 167 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.8 รองลงมาเป็นขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 
100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25 เจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 62 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.5 
นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 44 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.0 พ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 14 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 3.5 และอื่นๆ จ านวน 13 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.3 

1.5 สถานภาพสมรส พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดจ านวน 220 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 55 รองลงมาสมรส/อยู่ดว้ยกนั จ านวน 169 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.3 หมา้ยหย่า
รา้ง/แยกกนัอยู่ จ  านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.8 

ส่วนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

2.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 
4.23 เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ จ านวน 
3 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ สินคา้ที่น  ามาจ าหน่ายมีควาหลากหลาย มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.47และค่า cv เท่ากบั 0.131 สินคา้ที่น  ามาจ าหน่ายมีคณุภาพและมาตรฐาน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.22และค่า cv เท่ากบั 0.125 สินคา้ที่น  ามาจ าหน่ายสะอาดน่าจบัตอ้ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.21และค่า cv เท่ากบั 0.141 ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก จ านวน 2 ขอ้ 
โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ มีการรบัประกนัคณุภาพของสินคา้ที่น่าเช่ือถือ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.12และค่า cv เท่ากบั0.148 สินคา้มีความแปลกใหม่และทนัสมยั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11
และค่า cv เท่ากบั 0.134 

2.2 ดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
ที่ 4.04 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.04 เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงจาก
ค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ ราคาอยู่ในระดบัที่สามารถจบัตอ้งได ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 และค่า cv 
เท่ากบั0.169 ราคาสินต ่ากวา่ไฮเปอรม์ารเ์ก็ตทั่วไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05และค่า cv เท่ากบั0.179 
ราคาของสินคา้มความเหมาะสมกบัปริมาณของสินคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.99และค่า cv เท่ากับ
0.150 ราคาของสินคา้เหมาะสมกบัคณุภาพสินคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.85และค่า cv เท่ากบั0.153 
ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ จ านวน 1 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมาก
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ไปนอ้ยไดแ้ก่ ระดับราคามีความหลากหลายใหเ้ลือก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21และค่า cv เท่ากับ
0.177 

2.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.16 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.16 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ มีสาขาจ านวนมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20
และค่า cv เท่ากับ0.165 เวลาในการเปิดปิดมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19และค่า cv 
เท่ากบั0.134 สถานที่จอดรถกวา้งขวาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15และค่า cv เท่ากบั0.167 ท าเลที่ตัง้
ของศูนยก์ารค้าสะดวกต่อการเดินทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87และค่า cv เท่ากับ0.160 ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ จ านวน 1 ขอ้ โดยเรยีงจากคา่เฉลี่ยมากไปนอ้ย
ไดแ้ก่ มีการแสดงราคาไวท้ี่จดุจ าหน่ายสินคา้อย่างชดัเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.40และค่า cv เท่ากบั
0.148 

2.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.18 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.18 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
ที่สดุ จ านวน 3 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ มี
การท าบตัรสมาชิกเพื่อใชส้ิทธิพิเศษต่าง ๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30และค่า cv เท่ากับ0.150 มีการ
จัดโปรโมชั่นลดราคาสินคา้เหมาะสมกับช่วงเทศกาล  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29และค่า cv เท่ากับ
0.155 มีการจัดรายการโปรโมชั่นส่วนลดพิเศษอย่างต่อเนื่อง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27และค่า cv 
เท่ากับ0.152 ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จ านวน 2 ขอ้ โดยเรียงจาก
ค่าเฉลี่ยมากไปน้อยไดแ้ก่ ประชาสัมพันธ์กิจกรรมการส่งเสริมขายผ่านสื่อต่างๆอย่างทั่วถึง  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11และค่า cv เท่ากบั0.167 มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลด แลก 
แจก แถม อย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94และค่า cv เท่ากบั0.147 

2.5 ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.23 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  

ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.23 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
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ที่สดุ จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ พนกังานมีความช านาญในการแนะน า
เก่ียวกับสินค้าและให้ข้อมูลที่ เป็นประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35และค่า cv เท่ากับ0.151 
พนกังานแต่งกายสภุาพเรียบรอ้ย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31และค่า cv เท่ากบั0.001 พนกังานพดูจา
ไพรเราะ เรียบรอ้ย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.30และค่า cv เท่ากบั0.143 พนกังานใหค้วามช่วยเหลือใน
การหาสินคา้เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24และค่า cv เท่ากับ0.145 ผูต้อบแบบสอบถามที่มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จ านวน 1 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ พนักงานมี
อธัยาศยัและมนษุยสมัพนัธท์ี่ดีมีความกระตือรือรน้ในการบรกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95และค่า cv 
เท่ากบั0.144 

2.6 ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั
มากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.20 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  

ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.20 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มากที่สุด จ านวน 3 ข้อ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อยไดแ้ก่  การปรบัอากาศและอุณหภูมิ
ภายในมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31และค่า cv เท่ากบั0.148 เสียงภายในศนูยก์ารคา้
และกลิ่นมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31และค่า cv เท่ากับ0.158 การจัดเรียงสินค้า
สวยงาม ทนัสมยั ดึงดดูใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24และค่า cv เท่ากบั0.15 ผูต้อบแบบสอบถามที่มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จ านวน 2 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ การจัดวาง
สินคา้เป้นหมวดหมู่ชดัเจนมองหาสินคา้ง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15และค่า cv เท่ากบั0.140 การ
จดับรรยากาศภายในมีความสะอาด สวยงาม แสงสว่างพอเหมาะ อากาศถ่ายเทไดด้ี  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.98 และค่า cv เท่ากบั0.136 

2.7 ดา้นกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.13 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  

ดา้นกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 
4.13 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก จ านวน 4 
ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ มีระบบการช่องช าระสินคา้อย่างสะดวก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.20และค่า cv เท่ากับ0.160 ความสะดวกในการหยิบจับสินคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17
และค่า cv เท่ากบั0.146 มีการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาคตามล าดบัก่อนหลงัและไม่เลือกปฏิบตัิ  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07และค่า cv เท่ากับ0.145 ความถูกต้องในการคิดราคาของสินค้าที่ซือ้  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94และค่า cv เท่ากบั0.161 ผูต้อบแบบสอบถามที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก



  77 

ที่สุด จ านวน 1 ขอ้ โดยเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปนอ้ยไดแ้ก่ สะดวก รวดเร็วในการช าระสินคา้ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.25และค่า cv เท่ากบั0.162 

 
ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะหข์้อมูลความพึงพอใจในการใช่บริการ ศูนยก์ารค้าดองกิ 

มอลล ์ทองหล่อ 
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามที่เก่ียวกับความพึงพอใจใน

การใชบ้รกิารต่อศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.23 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  

ผูต้อบแบบสอบถามที่เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้รกิารต่อศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์
ทองหล่อ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทกุขอ้ โดยเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ความ
พึงพอใจกบัการตอบสนองของ พนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ 
และแก้ไขในกรณีเกิดปัญหา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ความพึงพอใจในการจัดวางต าแหน่ง
ผลิตภัณฑ์ ของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 ความพึงพอใจกับ
ภาพลกัษณข์องตวัสินคา้จากต่างประเทศ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 ความพึงพอใจในภาพรวมของ
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ในระดบัไหน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 

 
ตอนที ่2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชงิอนุมาน เพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 
 
สมมติฐานข้อที ่1 ประชากรที่มีลกัษณะสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

อาชีพ สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง
หลอ่แตกตา่งกนั 

1.1 ลักษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลักษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจในภาพรวมของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์
ทองหลอ่ พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลกัษณะส่วนบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายได้
เฉลี่ยตอ่เดือน อาชีพ สถานภาพสมรส ไม่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในภาพรวมของศนูยก์ารคา้ ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่  

1.2 ลักษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลักษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจกับการตอบสนองของ พนักงานที่
ตอบสนองอย่างรวดเรว็ในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา พบวา่ ลกัษณะ
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ทางประชากรศาสตร ์รายไดต้่อเดือน ต ่ากว่า 20,000 และ อาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา สง่ผลต่อการ
มีความพึงพอใจกับการตอบสนองของ พนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการใหค้ าแนะน า 
ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว ้

1.3 ลักษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลักษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจในการจัดวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ ของ
ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ พบว่า ลักษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลักษณะส่วน
บคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

1.4 ลักษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลักษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจกับภาพลักษณ์ของตัวสินค้าจาก
ต่างประเทศ พบว่า ลักษณะประชากรศาสตรป์ระชากรที่มีลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ สถานภาพสมรส ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจกับภาพลักษณ์ของตัว
สินคา้จากต่างประเทศ 

 
สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้น

ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ที่แตกตา่งกนั 

2.1 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวมของ
ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ในระดบัไหน  พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) 
ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในภาพรวมของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้เอาไว ้

2.2 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
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สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจกับการตอบสนองของ 
พนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา
พบว่า ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้ม
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจกับการตอบสนองของ พนักงานที่
ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการให้ค าแนะน า ช่วยเหลือ และแก้ไขในกรณีเกิดปัญหา อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้เอาไว ้

2.3 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจัดวางต าแหน่ง
ผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) 
ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพงึพอใจในการจดัวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้เอาไว ้

2.4 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจกับภาพลักษณ์ของตัว
สินคา้จากต่างประเทศ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนักงาน ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจกับ
ภาพลักษณ์ของตัวสินค้าจากต่างประเทศ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้เอาไว ้

อภปิรายผลการวิจัย 
ผลการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช ้

บรกิาร ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ สามารถสรุปประเด็นที่ส  าคญัมาอภิปรายได ้ดงันี ้
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สมมติฐานข้อที่ 1 ประชากรที่มีลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ 
สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ  
ผลการวิจยัพบวา่ 

จากการศึกษา ลกัษณะประชากรที่มีลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน อาชีพ สถานภาพสมรส ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์
ทองหลอ่ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรส์ง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร พบวา่ 

1.1 เพศ พบว่า ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง
หล่อ เนื่องจาก ในปัจจุบันนีไ้ม่ว่าจะเป็นผู้ใชบ้ริการเพศใดก็สามารถที่จะซือ้ของใชท้ี่จะน ามา
ตอบสนองความตอ้งการของตวัเองไดอ้ย่างเต็มที่ และอาจจะเป็นเพราะสินคา้ที่  ศนูยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหล่อ นั้นไม่ใช่สินคา้เฉพาะเจาะจงกลุ่มของผูบ้ริโภค และยังเป็นสินคา้ขั้นพืน้ฐานที่
จ  าเป็นต่อการด ารงชีวิตในประจ าวนั ดงันัน้ ไม่ว่าจะเป็นผูใ้ชบ้รกิารเพศชายหรือว่าเพศหญิงย่อมมี
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่ีไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชญาดา เอี่ยมวงศน์ที 
(2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการซือ้สินค้าแม็กซ์แวลูของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการซือ้
สินคา้แม็กซแ์วลไูม่แตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เลอพงษ ์คงเจรญิ (2548) ศกึษา
เรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการรา้รค้าปลีกของผู้บริโภคในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา พบว่า ผูบ้รโิภคที่มีเพศแตกต่างกันมีระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ
รา้นคา้ปลีกไม่แตกตา่งกนั 

1.2 อายุ พบว่า ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง
หล่อ เนื่องจาก ในปัจจุบนัไม่ว่าจะเป็นผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกันก็ที่จะสามารถมาใชบ้ริการ 
ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ไดทุ้กช่วงอายุเพราะว่าสินคา้ที่ ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง
หลอ่ เป็นสินคา้ที่ไม่เจาะจงกลุม่ของผูใ้ชบ้รกิาร และยงัเป็นสินคา้ขัน้พืน้ฐานในการด ารงชีวิตในแต่
ละวัน ซึ่งไม่สอดคล้อมกับงานวิจัยของ ชญาดา เอี่ยมวงศ์นที (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ มี
ความสมัพันธ์กับความพึงพอใจในการซือ้สินคา้แม็กซแ์วลูของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ผูบ้รโิภคท่ีมีอายไุมแ่ตกตา่งกนั มีความพงึพอใจในการซือ้สินคา้แม็กซแ์วลแูตกตา่งกนั 

1.3 รายได ้พบว่า ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง
หล่อ ในดา้นการใหบ้ริการของพนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็ว  เนื่องจาก ศูนยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ นัน้เป็นศนูยก์ารคา้ที่มีสินคา้ที่ใหบ้รกิารท่ีหลายหลายประเภท และยงัมีการจดัท า
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รายการสินค้าช่วงโปรโมชั่น มีการลดราคาสินค้าราคาพิเศษอยู่เป็นประจ า ท าให้สินค้าของ 
ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ นัน้มีราคารทีผูบ้ริโภคสามารถที่จะจบัตอ้งได ้ซึ่งสอกคลอ้งกบั 
แนวคิดของศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2550) กล่าวว่า รายไดมี้ความส าคัญอย่างยิ่งต่อพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ชญาดา สมศักดิ์ (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ยี่หอ้อิเกียของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครฯ
และปรมิณฑล พบว่า ผูบ้รโิภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกนัมีการตดัสินใจซือ้สินคา้ยี่หอ้อิ
เกียที่แตกตา่งกนั 

1.4 อาชีพ พบว่า ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง
หลอ่ ในดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานท่ีตอบสนองอย่างรวดเรว็ เนื่องจาก ผูบ้รโิภคทกุอาชีพตา่งมี
ความตอ้งการในการซือ้สินคา้บางรายการที่แต่กต่างกันออกไป ไม่ว่าจะเป็นสินคา้อุปโภคหรือ
บริโภค ซึ่งเป้นสินคา้ที่จ  าเป็นต่อการด าเนินชีวิตในปัจจุบัน ซึ่งสอดคลอ้งกับ ศิริวรรณ เสรีรตัน ์; 
และคณะ. (2539: 41-42) คนที่มีอาชีพต่างกันย่อมมีแนวคิดและค่านิยมที่มีต่อสิ่งต่างๆแตกต่าง
กันออกไป จึงมีผลต่อพฤติกรรม และสอดคล้องกับงานวิจัยของ โยธิน ฑิฆัมพรอาภา (2557) 
ศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริกา ร 
ศูนยก์ารคา้ พาราไดซป์ารค์ ศรีนครินทร ์ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมี
พฤติกรรมการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ พาราไดซป์ารค์ ศรีนครนิทร ์แตกตา่งกนั 

1.5 สถานภาพสมรส พบว่า ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์การค้าดองกิ 
มอลล ์ทองหล่อ เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรสใดๆนัน้ก็สามารถใชศู้นยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหล่อ ไดเ้พราะว่า ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ นั้นเป็นศูนยก์ารคา้ที่มีสินค้า
ให้บริการที่หลายหลายที่จะสามารถตอบสนองความต้องการให้ได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ กุลิสรา ตั๊งวณิชกุล (2558) ศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเว็บไซต์รับ  สมัครงานของผู้ใช้บริการ พบว่า 
สถานภาพสมรส มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารเว็บไซตร์บัสมคัร งานไม่แตกตา่งกนั 

 
สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน 
ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ผลการวิจยัพบวา่ 
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จากการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ประกอบด้วยปัจจัย ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรหรือ
พนักงาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ ศูนย์การค้าดองกิ มอลล์ ทองหล่อ  พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) 
ประกอบดว้ยปัจจัย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ  แสดงใหเ้ห็นว่า ผูท้ี่ไปใช้
บรกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

2.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทอง
หล่อ ด้านระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ ศูนย์การค้า ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ด้านการ
ใหบ้รกิารของพนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการของศนูยก์ารคา้ ดองกิ 
มอลล ์ทองหล่อ ที่เสนอใหท้่านดา้นช่ือเสียงและภาพพจน ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ 
ดา้นการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา เพราะว่า ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์
ทองหล่อ เป็นศนูยก์ารคา้ที่มีความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารทกุดา้นไม่ว่าจะเป็นดา้นของ
ตวัผลิตภณัฑห์รือดว้นบริการที่มีใหเ้ลือกหลายหลายแบบที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างแน่นอนและผลิตภณัฑข์องศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ยงัเป็นผลิตภณัฑ์
ขัน้พืน้ฐานในการใช่ชีวิตประจ าวนัที่ผูใ้ชบ้ริการสามารถที่จะเลือกซือ้ได ้ซึ่งสอดคลองกบังานวิจยั
ของ จิรวรรณ ดีประเสรฐิ และคณะ (2551) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่มีความสพันัธต์่อความพงึพอใจและ
พฤติกรรมการซือ้สินคา้ผ่านรา้นคา้ปลีกสมยัใหม่ของผูบ้ริโภค กรณีศึกษาพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
เชียงใหม่ นครราชสีมา ภูเก็ต ผลการวิจัยพบว่า การมีผลิตภัณฑ์ที่ มีคุณภาพและมาตรฐาน 
รองลงมาคือผลิตภัณฑมี์วางจ าหน่ายอย่างสม ่าเสมอ ผลิตภัณฑมี์ความแปลกใหม่และทนัสมัย 
ผลิตภัณฑ์มีให้เลือกมากมายครบถ้วน และผลิตภัณฑ์มีจ านวนสินค้าไว้ขายอย่างเพียงพอ
ตามล าดับเป็นสิ่งที่ลูกคา้ใหค้วามส าคัญเป็นอย่างมาก และเป็นปัจจัยที่ท  าใหลู้กคา้มีความพึง
พอใจ 

2.2 ดา้นราคา ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ 
ดา้นระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ดา้นการใหบ้ริการ
ของพนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์
ทองหล่อ ที่เสนอใหท้่านดา้นช่ือเสียงและภาพพจน ์ของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ดา้น
การใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา เพราะวา่ ผลิตภณัฑข์อง ศนูยก์ารคา้ ดอง
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กิ มอลล ์ทองหลอ่ มีผลิตภณัฑท์ี่หลายหลายและผลิตภณัฑบ์างอย่างยงัเป็นสินคา้ที่น  าเขา้มาจาก
ต่างประเทศดว้ยตวัเอง เลยท าใหร้าคาของผลติภัณฑน์ัน้อยู่ในระดับที่มาตรฐานที่เหมาะสมกับ
คุณภาพของผลิตภัณฑ ์มีการติดป้ายบอกถึงราคาของผลิตภัณฑอ์ย่างชัดเจน ผลิตภัณฑแ์ต่ละ
ประเภทมีระดบัของราคาที่หลากหลายใหเ้ลือกตามความเหมาะสมและคมุค่าเม่ือเปรียบเทียบกบั
คณุภาพ จะท าใหผู้ใ้ช่บรกิารเกิดความพงึพอใจในการซือ้สินคา้ของ ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทอง
หล่อ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ นทษร สุขสารอมรกุล (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคในหา้งสรรพสินคา้ซีคอนสแควรใ์น
ระดบัมากประกอบดว้ยปัจจยัต่างๆ เช่น ทีราคาใหเ้ลือกที่หลากหลาย ราคามรความเหมาะสมกบั
คณุภาพ เป็นตน้ 

2.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดอง
กิ มอลล ์ทองหล่อ ดา้นระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ 
ด้านการให้บริการของพนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านผลิตภัณฑ์และบริการของ
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ที่เสนอใหท้่านดา้นช่ือเสียงและภาพพจน ์ของศนูยก์ารคา้ ดอง
กิ มอลล์ ทองหล่อ ด้านการให้ค าแนะน า ช่วยเหลือ และแก้ไขในกรณีเกิดปัญหา  เพราะว่า 
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ มีการใหบ้รกิารท่ีครบถว้น รวดเรว็และสะดวกสบาย มีช่องทาง
การช าระเงินหลายช่องทาง เพื่อตอบสนองความรวดเรว็ในการคิดเงินเพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารไม่ตอ้งเขา้
แถวรอนาน และยงัมีช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้หลายช่องทางสามารถสั่งซือ้สินคา้ทางออนไลน์
ไดเ้พื่อตอบสนองใหก้บัลกูคา้ที่ไม่สะดวกที่จะมาดว้ยตวัเองกส้ามารถที่จะจบัจ่ายซือ้ผลิตภณัฑไ์ด้
ด้วยตัวเองที่บ้าน จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการเลือกซือ้ผลิตภัณฑ์จากทาง 
ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ สุนันทา ฉันทโรจนา (2556) 
ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจซือ้สินคา้
ของ Tesco Lotus ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยภาพรวมแลว้
กลุ่มตังอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เนื่องจากสถานที่ตัง้สามารถเดินทางไดส้ะดวก
รวดเรว็ มีการจดัวา่งสินคา้เป็นหมวดหมู่และเลือกซือ้ไดส้ะดวกสบาย 

2.4 ดา้นส่งเสริมกาตรลาด  ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ ดา้นระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ดา้น
การใหบ้ริการของพนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการของศูนยก์ารคา้ 
ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ที่เสนอใหท้่านดา้นช่ือเสียงและภาพพจน ์ของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์
ทองหล่อ ดา้นการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา เพราะ ศนูยก์ารคา้ ดองกิ 
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มอลล ์ทองหล่อ มีการจดักิจกรรมโปรโมชั่นส่งเสริมการขาย เช่น การลด แลก แจก แถม มีการจดั
โปรโมชั่นส่วนลดเป็นเพิเศษอย่างเป็นประจ า มีกาจดัโปรราคาผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบัช่วงของ
เทศกาล เช่น การลดราคาของผลิตภัณฑใ์นช่วงของเทศกาลปีใหม่ มีการใหข้อ้มูลข่าวสารผ่าน
ช่องทางต่างๆไม่ว่าจะเป็นทางแผ่นพับหรือตามสื่ออนไลน์ต่างๆ เช่นข้อมูลของการลดราคา
ผลิตภณัฑต์่างๆ จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจในการซือ้ผลิตภณัฑข์องทาง ศนูยก์ารคา้ ดอง
กิ มอลล ์ทองหล่อ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชญาดา เอี่ยมวงศน์ที (2559) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่
มีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจในการซือ้สินคา้แม็กซแ์วลขูองผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ เม่ือรา้นแม็กซแ์วลมีูสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาดมากขึน้ 
จะท าใหผู้บ้รโิภคมีความพงึพอใจในการซือ้สินคา้แม็กซแ์วลเูพิ่อมขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.5 ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ 
มอลล ์ทองหลอ่ ดา้นระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ดา้น
การใหบ้ริการของพนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นผลิตภัณฑแ์ละบริการของศูนยก์ารคา้ 
ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ที่เสนอใหท้่านดา้นช่ือเสียงและภาพพจน ์ของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์
ทองหล่อ ดา้นการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา เพราะ ทางศูนยก์ารคา้ 
ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ค านึงถึงเรื่อง บุคลากรหรือพนกังาน ของทางศนูยก์ารคา้มาเป็นที่หนึ่ง นัน้
คือ บุคลากรหรือพนักงานของทางศูนย์การค้าจะต้องมีอัธยาศัยดี  เป็นมิตร และมีความ
กระตือรือรน้ในการใหบ้ริการ พนกังานแต่งกาย สภุาพ เรียบรอ้ย พนกังานมีความสามารถในการ
แนะน าผลิตภณัฑแ์ละใหข้อ้มูลที่ถูกตอ้งเป็นประโยชน ์พนักงานใหค้วามช่วยเหลือในการคน้หา
ผลิตภัณฑ์ พนักงานมีจ านวกมากเพียงพอต่อการให้บริการ และยังตอ้งมีการให้บริการอย่าง
รวดเรว็ จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจในการซือ้ผลิตภณัฑข์องทาง ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์
ทองหล่อ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชญาดา เอี่ยมวงศ์นที (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ มี
ความสมัพันธ์กับความพึงพอใจในการซือ้สินคา้แม็กซแ์วลูของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นพนักงานหรือบุคลากรมีความสมัพันธก์ับความพึง
พอใจในการซือ้สินค้าแม็กซแ์วลู เม่ือรา้นแม็กซ์แวลูมีส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
พนกังานหรือบคุลากรมากขึน้ จะท าใหผู้บ้รโิภคมีความพึงพอใจในการซือ้สินคา้แม็กซแ์วลเูพิ่มขึน้
ในระดบัปานกลาง 

2.6 ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้
ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ดา้นระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทอง
หล่อ ดา้นการให้บริการของพนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดา้นผลิตภัณฑ์และบริการของ



  85 

ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ที่เสนอใหท้่านดา้นช่ือเสียงและภาพพจน ์ของศนูยก์ารคา้ ดอง
กิ มอลล์ ทองหล่อ ด้านการให้ค าแนะน า ช่วยเหลือ และแก้ไขในกรณี เกิดปัญหา เพราะ 
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ มีการจดัการกบับรรยากาศภายในและภายนอกศนูยก์ารคา้ ได้
อย่างสะอาด สวยงาม และมีแสงสว่างเหมาะสมมีกลิ่นที่เหมาะสม การปรบัอากาศและอณุหภมูิใน
ศูนยก์ารคา้ใหมี้ความเหมาะสม การจัดว่าผลิตภัณฑ์มีการจัดวางที่เป็นหมวดหมู่เป็นระเบียบ
สามารถเลือกซือ้หยิบจับได้อย่างสะดวก มีการจัดการส าหรบัผลิตภัณฑ์ตามเทศกาลให้เป็น
หมวดหมู่เพื่อใหเ้กิดความดึงดดู จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการซือ้ผลิตภณัฑข์องทาง 
ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ชญาดา เอี่ยมวงศน์ที (2559) 
ศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการซือ้สินคา้แม็กซแ์วลขูองผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมี
ความสมัพันธก์ับความพึงพอใจในการซือ้สินคา้แม็กซแ์วล ูเม่ือรา้นแม็กซแ์วลมีูส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมากขึน้ จะท าใหผู้บ้รโิภคมีความพงึพอใจ
ในการซือ้สินคา้แม็กซแ์วลเูพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.7 ดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์
ทองหล่อ ดา้นระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ดา้นการ
ใหบ้รกิารของพนกังานที่ตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการของศนูยก์ารคา้ ดองกิ 
มอลล ์ทองหล่อ ที่เสนอใหท้่านดา้นช่ือเสียงและภาพพจน ์ของศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ 
ดา้นการใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณีเกิดปัญหา เพราะ ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทอง
หลอ่ เนน้ย า้ในเรื่องของความถกูตอ้งเหมาะสม ไม่วา่จะเป็นในเรื่องของการคิดราคาของผลิตภณัฑ ์
ความสะดวกสบสยในการเลือกซือ้ผลิตภณัฑ ์การใหบ้รกิารท่ีสะดวก รวดเรว็ในการช าระเงิน จะท า
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีความพึงพอใจในการซือ้ผลิตภณัฑข์องทาง ศนูย์การคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิชาญ มณีวงค ์(2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ในรา้นสะดวกซือ้และรา้นมินิมารท์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีความสมัพันธก์ับความพึงพอใจของผูบ้ริโภคที่ซือ้
สินคา้รา้นสะดวกซือ้ โดยใหค้วามส าคญัต่อความสะดวกในการเลือกซือ้สินคา้มากที่สดุ ในขณะที่
ผูบ้รโิภคที่ซือ้สินคา้รา้นมินิมารท์มีความพงึพอใจโดยใหค้วามส าคญัที่ขัน้ตอนการซือ้และจ่ายช าระ
เงิน 
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ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวิจัย 
จากผลการศึกษาวิเคราะหแ์ละสรุปผลการวิจยัขา้งตน้ ท าใหท้ราบถึง ปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด (7p’s) ที่สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 
เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและน าเสนอผลิตภัณฑแ์ละบริการเพื่อที่จ  า ไดต้อบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช่บริการไดอ้ย่างเหมาะสมที่สดุ อีกทัง้เพื่อที่จะสามารถสรา้งความไดเ้ปรียบ
ทางการขางขนั และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความพงึพอใจท่ีสงูสดุ 

1.ดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
ผูบ้ริหารควรน าขอ้มูลลักษณะทางประชากรศาสตรด์ังกล่าวไปประกอบการพิจารณา

ผลิตภัณฑแ์ละบริการเพื่อที่จะปรบัปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑแ์ละบริการเพื่อที่จะไดใ้หต้รงกับ
กลุ่มเป้าหมายให้ไดม้ากที่สุด รวมถึงควรที่จะมีการท ารายการ การส่งเสริมการตลาด เพื่อให้
ผูใ้ชบ้รกิารซือ้สินคา้เพิ่มมากขึน้ และวางกลยทุธเ์พื่อที่จะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารที่
จะมีความตอ้งการเพิ่มมากขึน้เรื่อยๆในอนาคตอีกต่อไป 

2.สว่นประสมทางการตลาด 
2.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูบ้ริหารควรที่จะจดัหาสินคา้ที่มีความหลากหลาย ทนัสมยั มา

จ าหน่ายใหค้รบตามความตอ้งการ มีมาตรฐาน มีคณุภาพ ตลอดจนถึงการจดัหาสินคา้ที่น  าเขา้มา
จากต่างประเทศให้เพิ่มมากขึน้ เนื่องจากผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ผลิตภัณฑ ์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ทัง้นีท้งง 
ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ใหค้วามส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาด ดันผลิตภัณฑ ์
เพื่อที่จะน ามาวิเคราะหค์วามตอ้งการของผลิตภณัฑท์ี่แทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการเพื่อที่จะไดท้ าใหเ้กิด
ความพงึพอใจในอนาคต 

2.2 ดา้นราคา ผูบ้ริหารควรที่จะติดป้ายของราคาใหช้ดัเจนว่า ผลิตภณัฑช์นิดไหนมี
ราคาเท่าไร และผลิตภณัฑไ์หนอยุ่ในช่วงของโปรโมชัน้ ผลิตภณัฑไ์หนเป็นผลิตภณัฑล์ดราคาอยู่ 
เพื่อที่จะใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นสิ่งที่ทางศนูยก์ารคา้ตอ้งการที่จะสื่อสารใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัทราบอย่าง
ชดัเจน และยงัควรที่จะมีการก าหนดราคาของผลิตภณัฑใ์หส้มเหตุสมผลมีโครงสรา้งราคาที่เป็น
มาตรฐาน ทั้งนี ้ทาง ศูนย์การค้าดองกิ มอลล์ ทองหล่อ ให้ความส าคัญกับส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นราคา เพื่อที่จะน ามาวิเคราะหค์วามตอ้งการที่แทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการเพื่อที่จะไดท้ า
ใหเ้กิดความพงึพอใจในอนาคต 

2.3 ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูบ้ริหารควรที่พิจารณาปัจจัยเก่ียวกับการขยาย
ช่องทางการจัดจ าหน่ายใหมี้จ านวนมากยิ่งขึน้เพื่อที่จะไดค้รอบคลุมและรบัรองการเติบโตของ
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ความตอ้งการของผูใ้ช่บรกิารที่มีความตอ้งการที่เพิ่มมากขึน้อยู่เรื่องๆ และในสว่นของท าเลที่ตัง้ถือ
ว่ามีความส าคญั ถา้ท าเลที่ตัง้อยู่ในท าเลที่ดี ย่อมจะท าใหผู้ใ้ช่บริการเดินทางมาไดส้ะดวกสบาย
ยิ่งขึน้ เพื่อเป็นการสรา้งโอการใหป้ระสบความส าเรจ็มากยิ่งขึน้ ทัง้นีท้าง ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์
ทองหล่อ ใหค้วามส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เพื่อที่จะ
น ามาวิเคราะหค์วามตอ้งการแทจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารเพื่อที่จะไดท้ าใหเ้กิดความพงึพอใจในอนาคต 

2.4 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ผูบ้รหิารควรใหค้วามส าคญักบัการสง่เสรมิการตลาด
ใหม้ากขึน้ ยกตวัอย่างเช่น ควรจะมีการจดัโปรโมชั่น ใหม้ากขึน้และบอ่ยขึน้ และมีการโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธท์างสื่อต่างๆใหม้ากขึน้เพื่อที่จะท าใหเ้กิดความโดดเด่นเป็นที่สนใจของผูใ้ชบ้ริการ 
อีกทัง้ยงัสามารถจงูใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารมาซือ้ผลิตภณัฑใ์หม้ากขึน้ ทัง้นีท้าง ศนูยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์
ทองหล่อ ใหค้วามส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด เพื่อที่จะน ามา
วิเคราะหค์วามตอ้งการแทจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารเพื่อที่จะไดท้ าใหเ้กิดความพงึพอใจในอนาคต 

2.5 ดา้นบุคลากรหรือพนักงาน ผูบ้ริหารควรที่จะเตรียมความพรอ้มใหก้ับบุคลากร
หรอืพนกังานทกุคนของศนูยก์ารคา้ใหมี้ความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารแกผู้ม้าใชบ้รกิาร ไม่ว่าจะในเรื่อง
ของ ทักษะการพูด เครื่องแต่งกาย มารยาท และข้อมูลของผลิตภัณฑ์ให้เรียบรอ้ยก่อนที่จะ
ปฏิบัติงาน ทั้งนี ้ทาง ศูนย์การค้าดองกิ มอลล์ ทองหล่อ ให้ความส าคัญกับส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นบคุลากรหรือพนกังาน เพื่อที่จะน ามาวิเคราะหค์วามตอ้งการแทจ้รงิของผูใ้ชบ้ริการ
เพื่อที่จะไดท้ าใหเ้กิดความพงึพอใจในอนาคต 

2.6 ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ควรที่จะมีการจัดว่างผลิตภัณฑใ์หส้วยงามและ
เป็นหมวดหมู่ เพื่อที่จะเอือ้อ  านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ช่บรกิารในการเลือกซือ้ผลิตภณัฑแ์ละช่วย
ลดการสญูหายของผลิตภณัฑไ์ดอ้ีกทัง้ยงัเป็นการสรา้งบรรยากาศที่ดีภายในศนูยก์ารคา้ใหน้่ามอง
มากยิ่งขึน้  และทางศนูยก์ารคา้ควรที่จะมีบรรยากาศที่สดใส สว่างสะอาดตา ควนมีแสงไฟ ความ
สว่าง อุณหภูมิที่เหมาะสม ทั้งนีท้าง ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ใหค้วามส าคัญกับส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ เพื่อที่จะน ามาวิเคราะหค์วามตอ้งการแทจ้ริง
ของผูใ้ชบ้รกิารเพื่อที่จะไดท้ าใหเ้กิดความพงึพอใจในอนาคต 

2.7 ดา้นกระบวนการ ควรใหค้วามส าคญักบัความสะดวกสบาย รวดเรว็ และมีความ
ถูกตอ้งในกะรบวนการต่างๆไม่ว่าจะเป็นขัน้ตอนของ การช าระเงิน การบรรจุผลิตภณัฑ ์และการ
ผลิตภณัฑ ์ควรที่จะท าใหเ้ป็นมาตรฐานใหเ้หมือนกนัทกุที่ โดยท าการอบรมบคุลากรหรือพนกังาน 
ใหเ้ป็นมาตรฐานใหเ้หมือนกนัทกุคน เพื่อที่จะไดเ้ป็นการรกัษาภาพลกัษณแ์ละบรกิารอย่างต่อเน่ือง 
ทัง้นีท้าง ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ใหค้วามส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาด ดา้น
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กระบวนการ เพื่อที่จะน ามาวิเคราะหค์วามตอ้งการแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการเพื่อที่จะไดท้ าใหเ้กิด
ความพงึพอใจในอนาคต 
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ข้อเสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 
1.ในการวิจยัครัง้นี ้กลุม่ตวัอย่างเป็นเพียงผูใ้ชบ้รกิารที่อาศยัอยูใ่นจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

จึงอาจท าใหมี้กลุ่มตวัอย่างที่ยงัไม่ครอบคลมุส าหรบัใชใ้นการศกึษา ดงันัน้ในการศึกษาครัง้ต่อไป
ควรมีการขยายกลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่อาศัยอยู่จังหวัดอื่นๆดว้ย เพื่อน าผลการวิจัยที่ไดม้าใชใ้นการ
วางแผนและพฒันา ใหส้ามารถตอบสนองตอ่ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดค้รอบคลมุมากยิ่งขึน้ 

2. ในการวิจัยครั้งนี ้ เนื่ องจากสถานการณ์ของโรคระบาดโคโรน่า -19 จึงใช้เพียง
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมขอ้มลู รวมทัง้การแจกแบบสอบถามเป็นออนไลน ์
ดงันัน้ในการศึกษาครัง้ต่อไปควรมีการเก็บรวบรวมขอ้มลูแบบสมัภาษณเ์พิ่มเติม เพื่อใหไ้ดข้อ้มูล
เชิงลกึใหม้ากยิ่งขึน้ 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7p’s) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ศูนยก์ารค้าดองกิ มอลล ์ทองหล่อ 

 

ค าชีแ้จง 

1.งานวิจยัมีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาถึง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) ที่สง่ผลต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ดองกิ มอลล ์ทองหล่อ ซึ่งผลการวิจัยที่ไดจ้ะน าไป

พิจารณาในภาพรวม ไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามแต่ประการใด ดังนั้นผู้ตอบ

แบบสอบถาม กรุณาตอบค าถามใหค้รบทกุขอ้และตอบตามความคิดเห็นตามสภาพที่แทจ้รงิ 

 

2.แบบสอบถามชดุนี ้แบง่ออกเป็น 3 ตอนดงันี ้

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) 

 ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่อง  ที่ตรงกบัความจรงิของท่านมากที่สดุเพียงขอ้เดียว 

1. เพศ    ชาย       หญิง 

2. อาย ุ ……… ปี 

3. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

  ต ่ากวา่ 20,000 บาท     20,001 – 30,000 บาท 

  30,001 – 40,000 บาท    40,001 – 50,000 บาท 

  มากกวา่ 50,000 บาทขึน้ไป 

4. อาชีพ 

  นกัเรยีน/นกัศกึษา    

  ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 

  พนกังานบรษัิทเอกชน/หา้งรา้น  

  เจา้ของกิจการ/ธุรกิจสว่นตวั 

  พอ่บา้น/แม่บา้น    

  อื่นๆ 

5. สถานภาะสมรส 

  โสด      

  สมรส/อยู่ดว้ยกนั 

  หมา้ย/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่   
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (7p’s) 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่อง  ที่ตรงกบัความจรงิของทา่นมากท่ีสดุเพียงขอ้เดียว 

 

 

การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารต่อ 
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

ระดบัการรบัรู ้

มาก
ที่สดุ 

5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
2 

นอ้ย
ที่สดุ 

1 
ด้านผลิตภณัฑ ์
1.สินคา้ท่ีน ามาจ าหน่ายมีคณุภาพและ
มาตรฐาน 

     

2.สินคา้ท่ีน ามาจ าหน่ายมีควาหลากหลาย      

3.สินคา้ท่ีน ามาจ าหน่ายสะอาดน่าจบัตอ้ง      

4.สินคา้มีความแปลกใหม่และทนัสมยั      

5.มีการรบัประกนัคณุภาพของสินคา้ท่ี
น่าเช่ือถือ 

     

ด้านราคา 
6.ราคาของสนิคา้เหมาะสมกบัคณุภาพ
สินคา้ 

     

7.ราคาสินต ่ากวา่ไฮเปอรม์ารเ์ก็ตทั่วไป      

8.ระดบัราคามีความหลากหลายใหเ้ลือก      

9.ราคาอยู่ในระดบัที่สามารถจบัตอ้งได ้      

10.ราคาของสนิคา้มความเหมาะสมกบั
ปรมิาณของสนิคา้ 
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การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารต่อ 
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

ระดบัการรบัรู ้

มาก
ที่สดุ 

5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
2 

นอ้ย
ที่สดุ 

1 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
11.ท าเลท่ีตัง้ของศนูยก์ารคา้สะดวกตอ่
การเดินทาง 

     

12.สถานที่จอดรถกวา้งขวาง      

13.มีการแสดงราคาไวท้ี่จดุจ าหน่ายสินคา้
อย่างชดัเจน 

     

14.มีสาขาจ านวนมาก      

15.เวลาในการเปิดปิดมีความเหมาะสม      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
16.มีการจดักิจกรรมสง่เสรมิการขาย เชน่ 
การลด แลก แจก แถม อย่างเพียงพอ 

     

17.มีการจดัรายการโปรโมชั่นสว่นลด
พิเศษอย่างต่อเนื่อง 

     

18.มีการจดัโปรโมชั่นลดราคาสินคา้
เหมาะสมกบัชว่งเทศกาล 

     

19.ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ มี
การท าบตัรสมาชิกเพ่ือใชส้ิทธิพิเศษตา่ง ๆ 

     

20.ประชาสมัพนัธก์ิจกรรมการสง่เสรมิ
ขายผ่านสื่อต่างๆอยา่งทั่วถงึ 
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การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารต่อ 
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

ระดบัการรบัรู ้

มาก
ที่สดุ 

5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
2 

นอ้ย
ที่สดุ 

1 
ด้านบุคลากรหรือพนักงาน 
21.พนกังานมีอธัยาศยัและมนษุยสมัพนัธ์
ที่ดีมีความกระตือรือรน้ในการบรกิาร 

     

22.พนกังานพดูจาไพรเราะ เรียบรอ้ย      

23.พนกังานแต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย      

24.พนกังานมีความช านาญในการแนะน า
เก่ียวกบัสินคา้และใหข้อ้มลูที่เป็น
ประโยชน ์

     

25.พนกังานใหค้วามช่วยเหลือในการหา
สินคา้เป็นอย่างดี 

     

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
26.การจดับรรยากาศภายในมีความ
สะอาด สวยงาม แสงสวา่งพอเหมาะ 
อากาศถ่ายเทไดด้ี 

     

27.การปรบัอากาศและอณุหภมูิภายในมี
ความเหมาะสม 

     

28.เสียงภายในศนูยก์ารคา้และกลิ่นมี
ความเหมาะสม 

     

29.การจดัเรียงสินคา้สวยงาม ทนัสมยั 
ดงึดดูใจ 

     

30.การจดัวางสินคา้เปน้หมวดหมู่ชดัเจน
มองหาสินคา้ง่าย 
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การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารต่อ 
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

ระดบัการรบัรู ้

มาก
ที่สดุ 

5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

นอ้ย 
2 

นอ้ย
ที่สดุ 

1 
ด้านกระบวนการ 
31.ความถกูตอ้งในการคิดราคาของสนิคา้
ที่ซือ้ 

     

32.ความสะดวกในการหยิบจบัสินคา้      

33.สะดวก รวดเรว็ในการช าระสินคา้      

34.มีระบบการช่องช าระสนิคา้อย่าง
สะดวก 

     

35.มีการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค
ตามล าดบัก่อนหลงัและไม่เลือกปฏิบตัิ 

     



  101 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่อง  ที่ตรงกบัความจรงิของทา่นมากท่ีสดุเพียงขอ้เดียว 

 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารต่อ 
ศนูยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์ทองหลอ่ 

ระดบัความพงึพอใจ 

พงึพอใจ
มาก 

5 
พงึพอใจ 

4 
เฉยๆ 

3 

ไม่พงึ
พอใจ 

2 

ไม่พงึ
พอใจ
มาก 

1 
1. ค วาม พึ งพ อ ใจ ใน ภ าพ รวม ขอ ง
ศูนย์การค้า ดองกิ มอลล์ ทองหล่อ ใน
ระดบัไหน 

     

2. ความพึงพอใจกับการตอบสนองของ 
พนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็วในการ
ใหค้ าแนะน า ช่วยเหลือ และแกไ้ขในกรณี
เกิดปัญหา 

     

3. ความพึงพอใจในการจัดวางต าแหน่ง
ผลิตภัณฑ์ ของศูนยก์ารคา้ ดองกิ มอลล ์
ทองหลอ่ 

     

4. ความพึงพอใจกับภาพลักษณ์ของตัว
สินคา้จากต่างประเทศ 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ชื่อ-สกุล กฤษลกัษณ ์ชุม่ดอกไพร 
วัน เดอืน ปี เกิด 13 กรกฎาคม 2538 
สถานทีเ่กิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ.2561   

บรหิารธุรกิจบณัฑิต   
คณะบรหิารธรุกิจ สาขาการจดัการทรพัยากรมมนษุย ์  
มหาวิทยาลยัท้คโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  
พ.ศ.2564   
บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต   
คณะบรหิารธรุกิจเพื่อสงัคม สาขาการจดัการ   
มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 2345/35 หมูบ่า้นเทพประทาน ถนนพระราม4 แขวงคลองเตย เขต
คลองเตย กรุงเทพมหานคร 10110   
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