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Abstract 
 The objectives of this research are 1) to study the differences of personal characteristics 

which affect customer satisfaction of shopping centres in Bangkok metropolitan areas, 2) to study 

the service quality factors that affect customer satisfaction of shopping centres in Bangkok 

metropolitan areas, 3) to study the technology factors that affect customer satisfaction of shopping 

centres in Bangkok metropolitan areas, and 4)  to develop a guideline for service quality and 

technology of shopping centres in Bangkok metropolitan areas. Two groups of the sample are as 

follows: 1) 400 customers receiving services from shopping centres in Bangkok metropolitan 

areas. For the data collection, the researcher chooses Stratified Sampling. Descriptive statistics 

analysis and inferential statistics analysis are employed in this research. 2) Eight key informants 

who work in shopping centres in Bangkok metropolitan areas in which the data from this group 

are gathered by using Snowball Sampling. 

 The research found that according to personal characteristic factors, monthly income had 

a great impact on customer satisfaction of shopping centres in Bangkok metropolitan areas. 

Service quality factors consisting of knowing, understanding customers and providing customers 

with assurance had an effect on customer satisfaction of shopping centres in Bangkok 

metropolitan areas. Technology factors concerning information technology and om-ni channel 

also had an effect on customer satisfaction of shopping centres in Bangkok metropolitan areas.  

(Total 138 pages) 
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บทที่ 1 

 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

ปัจจุบันเรากาํลงัอยู่ในยุคโลกาภิวฒัน์ ยุคท่ีเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทสําคญัอย่างมาก                    

ต่อการดาํเนินชีวิต ทาํใหทุ้กส่ิงทุกอย่างลว้นเกิดความเปล่ียนแปลงไปจากอดีต ทั้งในดา้นเศรษฐกิจ 

สงัคม วฒันธรรม ลกัษณะความเป็นอยู ่และสภาพแวดลอ้ม ฯลฯ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีส่งผลกระทบต่อการ

ดาํเนินธุรกิจในดา้นต่าง ๆ อย่างมาก นอกจากน้ียงัทาํใหก้ารแข่งขนัทางธุรกิจมีความรุนแรงมาก

ยิง่ข้ึนกว่าเดิม ซ่ึงความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทางธุรกิจคือท่ีสุดของความปรารถนาของทุกกิจการ

ท่ีจะตอ้งดาํเนินธุรกิจท่ามกลางความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วเช่นน้ี  

 

ดว้ยอิทธิพลของเทคโนโลยีท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ประกอบกบัความตอ้งการ

สินค้า และบริการของผูบ้ริโภคท่ีมีความชับซ้อน และมีความเฉพาะเจาะจงเพ่ิมข้ึน ส่งผลให้

แนวโน้มของพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้ และบริการมีการเปล่ียนแปลงไปในทิศ

ทางการพ่ึงพาเทคโนโลยอียา่งเด่นชดั โดยเฉพาะการซ้ือขายสินคา้ และบริการผา่นช่องทางส่ือสงัคม

ออนไลน์ (Socal Media) ต่าง ๆ ซ่ึงไดรั้บความนิยม และเป็นช่องทางท่ีสาํคญัในการเลือกซ้ือสินคา้ 

หรือบริการของผูบ้ริโภค เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ีมีความหลากหลาย ครบวงจร และสะดวกในการ

คน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ และบริการ ซ่ึงถือเป็นการกา้วขา้มขอ้จาํกดัในเร่ืองของเวลา สถานท่ี 

รูปแบบ และวิธีการในการเลือกซ้ือสินคา้ หรือบริการ ซ่ึงพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปของผูบ้ริโภค

ในการเลือกซ้ือสินค้า และบริการดังกล่าวขา้งต้น ทาํให้หน่ึงในธุรกิจท่ีต้องมีการปรับตวัอย่าง

เร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค  ซ่ึงนั่นก็คือ ธุรกิจคา้ปลีก ท่ีมีความจาํเป็นท่ี

จะต้องมีการปรับแนวคิด หรือกลยุทธ์ในการดาํเนินกิจการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของ

ผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้ และบริการอยา่งมีประสิทธิภาพไดใ้น “ทุกท่ี ทุกเวลา ทุกเคร่ืองมือ 

และทุกวิธีการ” (Anywhere Anytime Anytool Anything) หรือการเขา้ถึงผูบ้ริโภคในทุกท่ีทุกเวลา

โดยไม่มีขอ้จาํกดั (Air Space) (MGR Online, 2017) อีกทั้งธุรกิจคา้ปลีกในยคุปัจจุบนัยงัตอ้งเผชิญ

กบัการแข่งขนัอยา่งรุนแรงระหวา่งธุรกิจดว้ยกนั ทั้งในธุรกิจคา้ปลีกประเภทเดียวกนั และธุรกิจคา้

ปลีกคนละประเภท ดงันั้น เพ่ือความอยูร่อด และประสบความสาํเร็จอยา่งย ัง่ยนืของธุรกิจคา้ปลีกใน
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ประเทศไทย ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกจึงตอ้งหนัมาใหค้วามสาํคญัในการเร่งปรับแนวคิด หรือกล

ยุทธ์ในการดาํเนินกิจการ เพ่ือเตรียมความพร้อมในการรองรับ และตอบสนองพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคให้ไดม้ากท่ีสุด อีกทั้งยงัเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถ เพ่ือให้ธุรกิจสามารถอยู่รอดได้

ท่ามกลางการแข่งขนัท่ีเกิดข้ึนทั้งในปัจจุบนั และอนาคต (พิมพธ์ญัญา ฆอ้งเสนาะ, 2562) ซ่ึงหน่ึงใน

ธุรกิจคา้ปลีกท่ีน่าสนใจเป็นอยา่งยิง่ ก็คือ ธุรกิจศูนยก์ารคา้ ท่ีถือไดเ้ป็นแหล่งรวมธุรกิจคา้ปลีกขนาด

ใหญ่เลยก็ว่าได ้

 

ธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทยส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในกรุงเทพฯ และปริมณฑล และจงัหวดัหลกั

ของภูมิภาค โดยพ้ืนท่ีคา้ปลีกใหเ้ช่าใน กรุงเทพฯ และปริมณฑลในปัจจุบนัมีราว 5 ลา้นตารางเมตร 

ซ่ึงส่วนใหญ่อยูใ่นรูปแบบของศูนยก์ารคา้ (Shopping Mall) โดยผูป้ระกอบการจะดาํเนินธุรกิจหลกั

ในลกัษณะของการลงทุนพฒันาพ้ืนท่ี หรือโครงการรวมทั้งส่ิงอาํนวยความสะดวกให้  ผูเ้ช่า                   

และสร้างรายได้จากการให้เช่าพ้ืนท่ีเป็นหลัก โดยในช่วงปี 2551-2560 ธุรกิจศูนย์การค้าใน

กรุงเทพฯ และปริมณฑล มีการ เติบโตเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะประเภทศูนยก์ารคา้แบบปิด และ

คอมมูนิต้ีมอลล ์ท่ีมีการพฒันากระจายไปตามพ้ืนท่ีต่าง ๆ  ของพ้ืนท่ีกรุงเทพฯ และปริมณฑลเพ่ือ

รองรับการขยายตวัของโครงการท่ีอยู่อาศยั โดยเฉพาะในย่านชาน เมืองตามแนวรถไฟฟ้า (พชัรา 

กล่ินชวนช่ืน, 2562) ซ่ึงการขยายตวัของศูนยก์ารคา้ ในปัจจุบนัทาํใหเ้กิดการแข่งขนักนัอยา่ง รุนแรง

เพ่ิมมากข้ึน และท่ามกลางการแข่งขนัของธุรกิจศูนยก์ารคา้ท่ีรุนแรงมากยิง่ข้ึน ไม่ว่าผูป้ระกอบการ

จะกาํลงัดาํเนินธุรกิจอยู่บนแพลตฟอร์มใด ต่างก็จาํเป็นท่ีจะต้องเร่งปรับตัวเพ่ือรองรับกบัการ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2562) 

 

ในปัจจุบนัหลายประเทศทัว่โลกกาํลงัเผชิญกบัปัญหาการแพร่ระบาดของไวรัสโคโรน่า

สายพันธุ์ใหม่ หรือ COVID-19 ท่ีเกิดข้ึน ไม่เพียงแต่จะสร้างผลกระทบเชิงการแพทย์ และ

สาธารณสุขเท่านั้น แต่ยงัส่งผลกระทบในเชิงเศรษฐกิจ การเมือง และสังคมให้กบัทุกประเทศทัว่

โลก ซ่ึงการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสดงักล่าว ทาํใหห้ลายประเทศทัว่โลกตลอดจนประเทศไทยเอง 

ตอ้งใชม้าตรการ lock down ใหพ้ลเมืองต่างดาํรงคชี์วิตอยูใ่นพ้ืนท่ีส่วนตวัของตนเอง ทาํใหผู้บ้ริโภค

หันมาให้ความสาํคญักบัเทคโนโลยี โดยการใชเ้ทคโนโลยีเพ่ืออาํนวยความสะดวกสูงสุดใหก้บัตวั

ผูบ้ริโภคเอง อาทิ การใช้บริการ Food Delivery และการสั่งสินคา้ออนไลน์ เป็นต้น โดยท่ีเราจะ

สงัเกตเห็นไดว้่าจากสถานการณ์ COVID-19 ไม่ใช่เพียงแค่เฉพาะกลุ่มเด็กรุ่นใหม่เท่านั้น แต่เป็นทุก

คนท่ีเร่ิมหนัมาเห็นความสาํคญัของเทคโนโลย ีซ่ึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนอยา่งฉบัพลนัทนัทีในยคุน้ีจึงไม่ใช่แค่

เพียง การแทนท่ี (Disruption) แต่เป็นแนวโน้มของการเกิด ความปกติใหม่ (New Normal) ซ่ึงจะ
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ส่งผลต่อความเปล่ียนแปลงในทุกมิติของโลก กล่าวคือ จากการท่ีชีวิตของพลเมืองถูกจาํกดัใหอ้ยูใ่น

พ้ืนท่ีส่วนตวัอย่างคุน้ชิน พ้ืนท่ีเมืองกลายเป็นพ้ืนท่ีอนัตรายท่ีทุกคนตอ้งใหค้วามร่วมมือกบัภาครัฐ 

ในการงดออกมาขา้งนอกเคหะสถาน เพ่ือป้องกนัการแพร่ระบาด ซ่ึงส่งผลให้ความสัมพนัธ์เชิง

สังคม ถูกบีบให้อยู่บนโลกออนไลน์ จนเรียกไดว้่าแทบจะเต็มรูปแบบ และพฤติการณ์เหล่าน้ีเอง

ส่งผลให้เกิดแนวโน้มของ ความปกติใหม่ (New Normal) ทั้ งในแง่ของ การเข้าไปอยู่ในโลก

ออนไลน์บนทุกมิติของการใชชี้วติ (Walt, 2020)   

 

จากภาวะเศรษฐกิจ และสังคมในปัจจุบันท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ส่งผลให้

รูปแบบการดาํเนินชีวิต และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไปดว้ยเช่นกนั ทุกๆองค์กรจึง

จาํเป็นต้องมีการแข่งขัน เพ่ือสร้างความแตกต่างท่ีเหนือกว่าให้แก่คู่แข่งขัน ธุรกิจศูนยก์ารคา้            

จึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งมีการปรับตวัให้เขา้กบัสภาวการณ์แข่งขนั จากศูนยก์ารคา้คู่แข่ง ทั้งภายใน และ

ต่างประเทศ ตลอดจนธุรกิจออนไลน์ต่างๆท่ีกาํลงัเป็นท่ีนิยม และเขา้มามีบทบาทอย่างมากใน

ปัจจุบนั ศูนยก์ารคา้ต่างตอ้งพยายามปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ และเทคโนโลยเีพ่ือ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุด ตวัอยา่งเช่น เราจะเห็นไดว้่าตอนน้ีศูนยก์ารคา้

หลายแห่งในประเทศไทยไดเ้ปิดบริการใหม่ ท่ีสามารถสั่งซ้ือสินคา้ในศูนยก์ารคา้ผ่านช่องทาง 

Social Media และทางโทรศพัท์ได ้โดยไม่ตอ้งเดินทางมาท่ีศูนยก์ารคา้ ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงเกิดความ

สนใจท่ีจะศึกษาถึง การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และเทคโนโลยีของศูนย์การค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ทั้งน้ีเพ่ือเป็นประโยชน์ในการนาํขอ้มูลไปปรับปรุง และพฒันา

คุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล เพ่ือตอบสนองต่อ

ความต้องการของลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด อนัจะเป็นการรักษาลูกคา้ให้ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้นั้นๆ 

ตลอดไป  

 

1.2 วตัถุประสงค์การวิจยั 

  

1.2.1 เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลจาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

1.2.3 เพ่ือศึกษาปัจจยัเทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

https://foreignpolicy.com/author/stephen-m-walt/
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1.2.4 เพ่ือหาแนวทางในการพฒันาการดาํเนินงานของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

 

1.3 สมมตฐิานของการวจิยั 

 

1.3.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกต่างกนั 

1.3.2 คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธก์บัความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

1.3.3 ปัจจยัดา้นเทคโนโลยมีีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

1.4 ขอบเขตการวจิยั 

 

งานวิจยัน้ี มุ่งเนน้ศึกษาการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ และเทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยมีขอบเขตในการวิจยั ดงัน้ี 

 

1.4.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา  

 

งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัท่ีใชร้ะเบียบวิธีวิจยัแบบผสม (Mix Methodology) โดยการเก็บขอ้มูล

ของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลดว้ยแบบสอบถามจาํนวน 400 

ท่าน จากนั้นทาํการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร และผูป้ฏิบัติงานในศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร                

และปริมณฑล จาํนวน 8 ท่าน โดยการทาํการวิจยัคร้ังน้ีจะมุ่งเน้นศึกษาเก่ียวกับแนวคิดทฤษฎี 

ประชากรศาสตร์ คุณภาพการให้บริการ  และความพึงพอใจ ผ่านการรวบรวม ค้นควา้จากการ

ทบทวนวรรณกรรมทั้งหนงัสือ ผลงานวิชาการ ผลการวิจยั และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
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1.4.2 ขอบเขตดา้นประชากร 

 

ประชากร ท่ีต้องการศึกษาในงานวิจัย เ ร่ือง  การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ                                 

และเทคโนโลย ีของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลน้ี มีประชากรทั้งส้ิน 2 กลุ่ม

ดว้ยกนั ดงัน้ี  

 

 ประชากรกลุ่มท่ี 1 คือประชากรท่ีอยูอ่าศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อนัไดแ้ก่ 

จงัหวดันครปฐม นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ และสมุทรสาคร ซ่ึงมีจาํนวนทั้งส้ิน 10,944,863 

คน (กระทรวงมหาดไทย กรมการปกครอง, 2561) โดยผูว้ิจยัไดท้าํการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยการ

สุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตวัอย่างในแต่ละกลุ่มตามสดัส่วน

ของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล สาํหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูล

ผูว้ิจัยเลือกการสุ่มตวัอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บแบบสอบถาม  

โดยจะเลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล                               

ในระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา จนกระทัง่ไดค้รบตามจาํนวนกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัในคร้ังน้ี จาํนวน 

400 คน (Yamane, 1973) 

 

ประชากรกลุ่มท่ี 2 คือผูใ้ห้ข้อมูล (Key Information) จํานวน 8 ท่าน ได้แก่ ผูบ้ริหาร

ศูนยก์ารคา้ จาํนวน 3 ท่าน และผูจ้ดัการรวมถึงเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง จาํนวน 5 ท่าน 

 

1.4.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

 

ขอบเขตดา้นระยะเวลาท่ีทาํการวิจยัอยู่ในช่วงเวลาท่ีผูท้าํการศึกษางานวิจยัน้ี นับตั้งแต่

เดือน กุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2563 ถึงเดือน มิถุนายน พ.ศ. 2563 เป็นระยะเวลาทั้งหมด 5 เดือน 
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1.5 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

 
 

 รูปท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 

 

  

ตวัแปรอสิระ 

(Independent Variables) 
 

ตวัแปรตาม 

(Dependent Variable) 
 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 

1. เพศ (Gender) 

2. อาย ุ(Age) 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด (Education) 

4. สถานภาพสมรส (Marital status) 

5. อาชีพ (Career) 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Income) 

ความพงึพอใจของการใช้บริการ

ศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1990 

ปัจจยัด้านเทคโนโลย ี

1. อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 

2. การคา้ปลีกแบบไร้รอยต่อ (Omni Channel) 
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1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 

1.6.1 เพ่ือเป็นแนวทางใหก้บัผูป้ระกอบการศูนยก์ารคา้ ในการปรับปรุง และพฒันาคุณภาพ

การให้บริการในด้านต่างๆ ให้เหมาะสมกับความต้องการของผูใ้ช้บริการศูนยก์ารค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อนัจะก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงเพ่ือสร้าง

ความภกัดีแก่ศูนยก์ารคา้ 

 1.6.2 เพ่ือเป็นแนวทางให้กับผูป้ระกอบการศูนยก์ารค้า สามารถนาํผลการวิจัยไปให้

ประกอบการตดัสินใจในการวางแผนกลยทุธภ์ายในองคก์ร 

 1.6.3 เพ่ือใหผู้ป้ระกอบการ ครู อาจารย ์นกัเรียน นกัศึกษา นกัลงทุน ตลอดจนผูท่ี้สนใจใน

งานวิจยัฉบบัน้ี นาํผลการวิจยั ไปปรับปรุง ต่อยอด และพฒันาเพ่ือใชใ้นการวิจยัต่อไป 

 1.6.4 เพ่ือเป็นประโยชน์ให้แก่นักธุรกิจท่ีสนใจจะลงทุน หรือดาํเนินธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ศูนยก์ารคา้ สามารถนาํผลวิจยัไปพฒันาการใหบ้ริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

ไดอ้ยา่งตรงจุด 

 1.6.5 เพ่ือนาํเอาผลการวิจยัในคร้ังน้ีไปใชเ้ป็นแนวทางการพฒันาบุคลากร และเทคโนโลยี

ของศูนยก์ารคา้ เพ่ือสร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

 1.6.6 เ พ่ือให้ผู ้ประกอบการ  นําผลการวิจัยใช้เป็นแนวทางเพ่ิมประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการให้บริการ และยกระดบัผลการปฏิบติังานให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

 

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

ศูนย์การค้า (Shopping Center) หมายถึง อาคาร หรือกลุ่มของอาคารท่ีมีการขายสินคา้ 

และบริการแบบขายปลีกซ่ึงอยูใ่นพ้ืนท่ีพฒันาเดียวกนั โดยตอ้งมีพ้ืนท่ีเช่าสุทธิไม่นอ้ยกว่าประมาณ 

1,850 ตารางเมตร (20,000 ตารางฟุต) ท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ศู น ย์ ก า ร ค้ า  ( Consumer)  ห ม า ย ถึ ง  ผู ้ใช้บ ริ ก า ร ศู น ย์ก า ร ค้า ใน เ ขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ในระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา 

 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีลูกค้า

คาดหวงัว่าจะไดรั้บ กบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง ประกอบดว้ย 5 มิติ ดงัน้ี 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B8%A3
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  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ อนัจะ

ปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ี

ใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และสญัลกัษณ์ ตลอดจนสภาพแวดลอ้มท่ีทาํใหลู้กคา้รู้สึกว่าไดรั้บการดูแล 

ห่วงใย และความตั้งใจจากศูนย์การค้า ซ่ึงบริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํให้

ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 

  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ ท่ี

จาํเป็นท่ีจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ อนัจะนาํมา

สู่ความน่าเช่ือถือ ซ่ึงสามารถทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้รู้สึกถึงความไวว้างใจได ้

  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม และความเต็มใจท่ี

จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที และ

ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

  การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความเช่ือมัน่ใหก้ับผูใ้ช้บริการศูนยก์ารคา้ โดยการแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ

ให้บริการ และการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มี

กริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามมัน่ใจว่าผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้

จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละบุคคล 

 

 อุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง เทคโนโลยีพ้ืนฐานของระบบสารสนเทศท่ี

ประกอบด้วยฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ ฐานข้อมูล เครือข่าย และโทรคมนาคม รวมทั้ งอุปกรณ์

อิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ โดยถูกนาํมาใช ้เพ่ือวดัถุประสงค์ดา้นการแลกเปล่ียนขอ้มูล และเพ่ืออาํนวย

ความสะดวกสูงสุดใหผู้ใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

 

 การค้าปลกีแบบไร้รอยต่อ (Omni Channel) หมายถึง การเช่ือมโยงทุกช่องทางการตลาด

ต่าง ๆ รวมให้เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั โดยทุก ๆ ช่องทางสามารถช่วยเหลือ และสนับสนุนกนัได้

อยา่งไม่มีรอยต่อ เพ่ืออาํนวยความสะดวกใหก้บัผูบ้ริโภคให้สามารถเขา้ถึงสินคา้ และบริการไดใ้น

ทุกท่ี และทุกเวลา 
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บทที่ 2 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

 

การศึกษาวิจยัเร่ือง การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ และเทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร์ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

2.2.2 ทฤษฎีของคุณภาพการบริการ 

2.2.3 ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัเทคโนโลย ี

2.3.1 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 

2.3.2 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการรวบรวมช่องทางท่ีหลากหลาย และเช่ือมโยง 

กนัอยา่งไร้รอยต่อ (Omni Channel) 

2.3.2.1 ความหมายของ Omni Channel 

2.3.2.2 การปรับตวัของธุรกิจคา้ปลีกไทยเพ่ือเขา้สู่ Omni Channel 

2.3.2.3 ตวัอยา่งของการนาํ Omni Channel มาประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการ 

ของศูนยก์ารคา้ 

2.4 แนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจ 

2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

2.4.2 ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2.5 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัศูนยก์ารคา้ 

2.5.1 ความหมายของศูนยก์ารคา้ 

2.5.2 รายช่ือศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพ และปริมณฑล 

2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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2.1 แนวคดิและทฤษฎปีระชากรศาสตร์ 

Hanna and Wozniak (2001) และ Shiffman and Kanuk (2007) ได้อธิบายความหมายของ

ลกัษณะ ทางประชากรศาสตร์ไวค้ลา้ยคลึงกนั โดยกล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์หมายถึง 

ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวับุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายไดศ้าสนา และเช้ือชาติ ซ่ึงขอ้มูล

เหล่าน้ีลว้นมีอิทธิพลต่อ พฤติกรรมผูบ้ริโภค  

 

วศิน สันหกรณ์ (2557) กล่าวถึงประชากรศาสตร์ว่า แนวความคิดของประชากรศาสตร์ 

สามารถจาํแนก และอธิบายถึงคุณสมบติัเฉพาะตนของคนนั้น ๆ  ซ่ึงมีผลต่อกบัการส่ือสารกบัผูรั้บ

สารในสถานการณ์ต่าง ๆ ในการส่ือสารแต่ละคร้ัง ถา้หากผูรั้บสารมีจาํนวนนอ้ยก็อาจจะไม่ส่งผลให้

เกิดปัญหาไดเ้พราะเราสามารถวิเคราะห์ผูรั้บสารไดทุ้กคน แต่ในทางกลบักนัถา้ในบางสถานการณ์

ผูรั้บสารมีจาํนวนมากเราจะไม่สามารถวเิคราะห์ผูรั้บสารไดอ้ย่าง ละเอียดถ่ีถว้น ดงันั้น การจาํแนก

ผูรั้บสารออกเป็นกลุ่ม ๆ ก็อาจทาํให้ง่ายต่อการส่ือสารมากข้ึนโดย สามารถจาํแนกตามลกัษณะ

ประชากร (Demographic Characteristics) ไดแ้ก่ 

  1) เพศ (Sex) ธรรมชาติไดส้ร้างความสมดุลทางเพศ โดยเบ้ืองตน้ไดจ้าํแนกปัจจยั

ทางเพศออกเป็นสองกลุ่ม ใหญ่ๆ คือ เพศหญิง (Female) และเพศชาย (Male) ซ่ึงทั้งสองเพศจะมี

ความแตกต่างกนัดา้นกายภาพ ความถนัด อารมณ์ สภาวะทางจิตใจ และการตดัสินใจ ซ่ึงจะนาํพา

ความคิด ทศันคติ รสนิยม ท่ีแตกต่างกนัออกไป รวมถึง ประเพณีและวฒันะธรรมเป็นตวักาํหนด

บทบาทหนา้ท่ีของ เพศหญิง และเพศชายท่ีแตกต่างกนั ในสงัคมอีกดว้ย 

 2) อายุ (Age) ถือได้ว่าเป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญั ซ่ึงสามารถเป็นตัวกาํหนดการ

ตดัสินใจ   และวุฒิภาวะในการใชชี้วิต รวมไปถึงพฤติกรรม และความคิด อีกทั้งอายยุงัเป็นตวัแปรท่ี

สามารถ เปล่ียนไปไดต้ามกาลเวลา 

 3) การศึกษา (Education) ระดบัการศึกษา และความรู้ท่ีไดรั้บจากสถาบนั โดยอาจ

รวมถึงประสบการณ์ชีวิตของบุคคลนั้น ๆ ซ่ึงบ่งบอกถึงการรู้หนงัสือ ซ่ึงมีผลต่อการรับข่าวสารต่าง 

ๆ ขณะท่ีการศึกษายงัจะช่วยใหบุ้คคลนั้น ๆ  มีความรู้ทั้งทางดา้นวิชาการในการดาํเนินชีวิตประจาํวนั 

ส่ิงเหล่าน้ีทาํใหค้วามสามารถในการรับข่าวสารเพ่ิมมากข้ึน และสามารถแยกแยะ ข่าวสารต่าง ๆได้

เป็นอย่างดีซ่ึงการศึกษาไดเ้ร่ิมส่งผลตั้งแต่ผูส้อนมาถึงผูเ้รียน นอกจากน้ีผูส้อนสามารถสอดแทรก

ทศันคติ และความรู้ไปสู่ผูเ้รียนได ้นอกจากการศึกษาจะเพ่ิมพูนความรู้แลว้นั้น การศึกษายงัสามารถ

สร้างความแตกต่างทางดา้นความคิด ทัศนะคติได้อีกด้วย ตลอดจนช่วยพฒันาความคิดในดา้น 

คุณธรรม จริยธรรม ต่าง ๆ 
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 4) สถานะทางสังคม (Socio-Economic Status) ปัจจยทัางดา้นประชากรศาสตร์ใน

แง่ของ สถานทางสงัคม ไดแ้ก่ ถ่ินกาํเนิด ภูมิลาํเนา เช้ือชาติ รายได ้และฐานะทางสงัคม 

  4.1) ความแตกต่างทางดา้นเช้ือชาติจะส่งผลทาํให้แต่ละบุคคลมีความคิด 

ทศันคติมุมมอง และประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนั อนัจะนาํไปสู่การรับสารท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย 

  4.2) ความแตกต่างดา้นสถานะทางสงัคม การมีสถานภาพทางสังคม และ

เศรษฐกิจ ท่ีแตกต่างกนัของกลุ่มคน ซ่ึงมีอิทธิพลต่อผูรั้บสารท่ีจะมีค่านิยม และเป้าหมายท่ีแตกต่าง

กนัออกไป ซ่ึงผูท่ี้มีสถานะทางสงัคมสูงกว่า ก็จะแสวงหาส่ิงท่ีเป็นประโยชน์สูงสุดใหก้บัตนเองเม่ือ

เปรียบเทียบ กนัผูท่ี้มีสถานะทางสงัคมท่ีดอ้ยกว่า  

  4.3) รายได้ และความมั่นคงทางเศรษฐกิจจะแสดงถึงสถานภาพทาง

เศรษฐกิจของ ครอบครัวนั้นๆ ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการดูแลตวัเอง และการใชจ่้ายในการรับรู้ข่าวสารผู ้

ท่ีมีความ พร้อมทางดา้นรายไดท่ี้นอ้ยกว่า ก็จะมีขอ้จาํกดัในการเลือกบริโภคข่าวสาร และมีขอ้จาํกดั

ในรับรู้รวมไปถึงการคน้หาประสบการณ์ใหม่ ๆ ดว้ยเช่นกนั 

  4.4) สถานภาพสมรส มีความหมาย คือการครองเรือน สามารถจาํแนก ได้

ดงัน้ี โสด สมรส หยา่ หมา้ย หรือแยกกนัอยู ่ลกัณะของวฒันธรรม และประเพณีของแต่ละทอ้งถ่ินมี

อิทธิพลต่อสถานสมรสของคนกลุ่มนั้น ๆ ท่ีอยู่ในความแตกต่างกนั ของพ้ืนท่ี ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อ 

ผูรั้บสารการวิเคราะห์ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  นั้น ก็มีปัจจยัมาจากสถานภาพสมรส เช่น คนโสดจะมี

อาํนาจในการตดัสินใจดว้ยตนเองมากกว่าคนท่ีสมรสแลว้ 

 5) ศาสนา (Religion) เป็นปัจจยัสาํคญัของผูรั้บสารท่ีจะเลือกรับสารแตกต่างกัน

ออกไป เช่น ศาสนาพุทธ ศาสนาคริสต ์ศาสนาอิสลาม และศาสนาอ่ืน ๆ  เพราะกลุ่มบุคคลท่ีนบัถือ

ศาสนาแตกต่างกนั ยอ่มมีความเช่ือ ทศันคติ มุมมอง และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัออกไป และศาสนา

ก็มีส่วน เก่ียวขอ้งกบักิจกรรมของบุคคลกลุ่มบุคคลนั้น ๆ  นอกจากน้ีศาสนามีอิทธิพลต่อบุคคลนั้น ๆ

ใน 3 ประเด็นท่ีสําคัญ คือ ศีลธรรม คุณธรรม และความเช่ือ ของบุคคลต่อด้านเศรษฐกิจ และ

การเมือง 

 

ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีอาจส่งผลกระทบต่อ การตีความ การรับรู้ ความเขา้ใจในการส่ือสาร ขอ้มูล 

ดา้นประชากรจะมีประสิทธิภาพ และเขา้ถึงมากท่ีสุดก็ต่อเม่ือกาํหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีชดัเจน ซ่ึงคนท่ี

มี ลกัษณะทางประชากรต่างกนัก็จะมีลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกนัอีกดว้ย 
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2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 

จากการศึกษาความหมายของคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจ ัยพบว่า มีนักคิด นักวิจัย และ

นกัวิชาการต่าง ๆ ไดอ้ธิบายไวด้งัต่อไปน้ี 

 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการว่า เป็นการ

บริการท่ีตรงตาม ความคาดหวงัของลูกค้า ซ่ึงลูกค้าจะประมาณความประทับใจ และยึดติดกบั

คุณภาพบริการนั้นๆ เสมือนกับ เป็นความประทับใจแรก (First Impression) ซ่ึงจะมีผลกับการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในคร้ังต่อๆไป 

 

คุณภาพการใหบ้ริการเป็นมโนทศัน์ในการประเมินของผูรั้บบริการโดยทาํการเปรียบเทียบ

ระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง(Perception Service) 

จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัจะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิด

คุณภาพการให้บริการซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างมาก 

Parasuraman et al. (1988, p. 40, 1990, p.18) Fitzsimmons and Fitzsimmons (2004, p. 78) Kotler and 

Anderson (1987, p. 102) อา้งถึงใน จุรีพร ทองทะวยั (2555) ผลการศึกษาวิจยัของนกัวิชาการกลุ่มน้ี 

ช่วยใหเ้ห็นว่าการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการ

เปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนั

เพียงใด ขอ้สรุปท่ีนาํสนใจอีกหน่ึงประการคือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึง การใหบ้ริการ

ท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสมํ่าเสมอ ดงันั้นความพึงพอใจของ

การบริการจึงมีความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัการทาํใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfrm 

Expectation) ของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคนัน่เอง 

 

Dotchin and Oakland (1994) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการให้บริการว่า เป็นขอบเขตของ

การบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ หรือความคาดหวงัของลูกคา้ โดยลูกคา้มกัเลือกให้

ความวางใจกบัองคก์ารท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของตนได ้ 
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Douglas (2007) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ทศันคติท่ี

เกิดข้ึนในระยะยาว เก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานทั้งหมด 

 

Etzel, Walker, and Stanton (2001) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพการบริการว่า เป็นระดบั

ของการใหบ้ริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่สามารถพิสูจน์ได ้โดยลูกคา้จะเป็นผูต้ดัสิน

คุณภาพการใหบ้ริการ 

 

Kotler (1994) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการว่า ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างบริการให้เท่ากบั หรือ

มากกว่าคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวัง หากผูรั้บบริการพบว่าบริการท่ีได้รับจริงใน

สถานการณ์นั้นๆ มากกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ อนัจะนาํมาสู่การกลบัมาใช้

บริการอีก 

 

Parasuraman et al. (1990) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) เป็นความ

แตกต่างระหว่างส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือปรารถนา กบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง 

 การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ - บริการท่ีไดรั้บ – บริการท่ีคาดหวงั 

โดยมีปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้อยู ่4 ปัจจยัดงัน้ี 

 1) การไดรั้บการบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Communications) การท่ีลูกคา้ได้

ยนิไดรั้บรู้จากลูกคา้รายอ่ืน ๆ 

 2) ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Need) ของลูกคา้แต่ละรายเตกต่างกนั 

 3) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) มีผลต่อความดาคหวงัของลูกคา้เเต่ละ

รายแตกต่างกนั 

 4) การส่ือสารภายนอก (External Communications) การส่ือสารจากการให้บริการ

ของผูใ้หบ้ริการสู่ลูกคา้ ทั้งทางตรง และทางออ้มมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละราย 

 

จากการศึกษา ความหมายของ คุณภาพการบริการ สามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการใหบ้ริการ 

คือ การมอบบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ หรือเหนือกว่าความคาดหวงัของลูกคา้   
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2.2.2 ทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) กล่าวว่า การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการ

ใหบ้ริการนั้น เป็นการมุ่งตอบคาํถามสาํคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย 

 1) คุณภาพการใหบ้ริการคืออะไร (What is Service Quality?) 

 2) อะไรคือสาเหตุท่ีเกิดป้ญหาคุณภาพการให้บริการ (What Causes Service-

Quality Problems?) 

 3) องค์การสามารถแกปั้ญหาคุณภาพการให้บริการท่ีเกิดไดอ้ย่างไร (What Can 

Organizations Do to Solve These Problems?) 

 

เคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการ หรือเรียกว่า SERVQUAL ท่ีไดรั้บความนิยมนาํมาใช้

อย่างแพร่หลายนั้นได้แก่ผลงานของ Parasuraman et al. (1988) ซ่ึงได้พฒันาเพ่ือใช้สําหรับการ

ประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินพ้ืนฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 

พร้อมกบัไดพ้ยายามหาคาํนิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการ และปัจจยัท่ีกาํหนดคุณภาพ

การให้บริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิด และการพัฒนาเคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ 

SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) ไดม้าจากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

สร้างคุณภาพการใหบ้ริการ โดยแบ่งระยะของการทาํวิจยัออกเป็น 4 ระยะ ไดแ้ก่ 

ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นนาํหลาย

แห่งและนาํผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบของคุณภาพบริการ 

ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษ ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใชรู้ปแบบคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีได ้จากระยะท่ี1 มาทาํการวิจยัต่อจนกระทัง่ไดเ้คร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ

ท่ีเรียกว่า SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้และ

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ระยะท่ี 3 ได้ทาํการวิจัยเชิงประจักษ์ ต่อจากระยะท่ี 2 แต่คร้ังน้ีมุ่งขยายผลการวิจัยให้

ครอบคลุมองคก์ารต่งๆมากข้ึน ซ่ึงมีการดาํเนินงาน 5 ขั้นตอน เร่ิมตนัดว้ยการทาํวิจยัในสาํนกังาน 89 

แห่งของ 5 บริษทัชั้นนาํในการบริการ แลว้นาํผลวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนั โดยการทาํสนทนา

กลุ่มกบัผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ สมัภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผูบ้ริหาร และสุดทา้ยทาํการสาํรวจทุกๆ 

กลุ่มอีกคร้ังใน 6 ประเภทงานบริการ ค่ือ งานบริการซ่อมบาํรุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการ

ประกนัภยั งานบริการโทรศพัท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือ

ขาย 
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ระยะท่ี 4 วิจยัเชิงสาํรวจ มุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการและไดน้าํการ

ศึกษาวิจยัทั้ง 4 ระยะ มาสร้างเป็นแบบสอบถาม เรียกว่า ศึกษาวิจยั SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ยมิติ

ของคุณภาพท่ีประเมินโดยผูรั้บบริการ 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles),                  

ความไว้วางใจ (Reliability), การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness), การประกันคุณภาพ 

(Assurance), และความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) โดยในระยะเร่ิมแรก Parasuraman et al. (1988) ไดมี้

การกาํหนดมิติท่ีใชว้ดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Qualiy) ไว ้10มิติ ดงัแสดง

ในรูปท่ี 2.1  

 

 
รูปท่ี  2.1 มิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ 10 มิติ 

ท่ีมา: Parasuraman et al., 1985 

 

Parasuraman et al. (1988) กาํหนดแนวคิดของคุณภาพบริการท่ีมีองกป์ระกอบ 10 ดา้นท่ีใช้

กบัคุณภาพบริการ โดยองคป์ระกอบเหล่าน้ีถือปัจจยัท่ีลูกคา้ใชป้ระมินคุณภาพบริการ และตดัสินใจ

ไดว้่าองคก์ารมีคุณภาพบริการท่ีเหมาะสม อนัไดแ้ก่องคป์ระกอบ 10 ประการดงัต่อไปน้ี  

มิติที่ใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ 

1) การเขา้ถึงบริการ 

2) การติดต่อส่ือสาร 

3) ความรู้ความชาํนาญ 

4) อธัยาศยั 

5) ความน่าเช่ือถือ 

6) ความไวใ้จได ้

7) การตอบสนองต่อลูกคา้ 

8) ความปลอดภยั (Security) 

9) ความเป็นรูปธรรมของการ

 

การบอกแบบ

ปากต่อปาก 

ความตอ้งการ

ส่วนบุคคล 

ประสบการณ์

ในอดีต 

การบริการท่ี

คาดหวงั 

การบริการท่ี

รับรู้จริง 

การรับรู้

คุณภาพการ

ใหบ้ริการ 
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 1) การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขา้พบ หรือติดต่อกบั

ผูใ้ห้บริการ ซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาท่ีเปิดดาํเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีจะสมารถอาํนวยความ

สะดวกให้แก่ลูกคา้ในการเขา้พบ หรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ การบริการจะตอ้งไม่ยุ่งยากในการรับ

บริการ และตอ้งไม่มีกระบวนการท่ีซบัซอ้น เช่น สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในท่ีท่ีสะดวกแก่การไป

ติดต่อรวดเร็วเป็นระเบียบ ไม่ตอ้งรอรับการบริการท่ีนาน และการบริการจากผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความ

เสมอภาค เป็นตน้ 

 2) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสาร และให้ขอ้มูลแก่ผูม้า

รับบริการดว้ยภาษาท่ีชดัเจนง่ายต่อการเขา้ใจ และผูใ้หบ้ริการตอ้งมีการรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 

ตลอดจนขอ้เสนอแนะ หรือรับคาํติชมของลูกคา้ในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการขององคก์าร

โดยตอ้งคาํนึงถึงความเหมาะสมในดา้นต่าง ๆ  เช่น ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ และกาลเทศะ

เป็นตน้ 

 3) ความรู้ความชาํนาญ (Competence) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ และความ

ชาํนาญในการให้บริการหรือช่วยเหลือลูกคา้ และส่ิงสาํคญัคือ ตอ้งมีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะ

หน้า  มีไหวพริบในการให้บริการ  และเป็นตัวแทนการสร้างภาพลักษณ์ท่ี ดีให้องค์การ                                       

ในขณะเดียวกนั ความสามารถดงักล่าวท่ีจะทาํใหป้ฏิบติังานบริการ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 4) อธัยาศยั (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความอ่อน

น้อมต่อลูกคา้ และมีความนบัถือในตวัลูกคา้ท่ีมารับบริการ ความสุภาพท่ีกล่าวถึง จะตอ้งประกอบ

กบัความรอบคอบเพ่ือแสดงไหวพริบ และความเป็นมิดรในการใหบ้ริการ เช่น ใหบ้ริการดว้ยใบหนา้

ท่ียิม้แยม้แจ่มใส ส่ือสารดว้ยความสุภาพ และใหค้วามช่วยเหลือ เป็นตน้ 

 5) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได้ของตราสินค้าของ

องคก์าร และความช่ือสดัยข์ององคก์ารท่ีใหบ้ริการต่อลูกคา้โดยมีตวัผูใ้หบ้ริการเป็นภาพลกัษณ์ และ

เป็นผูส่ื้อความหมาย โดยสร้างการรับรู้ใหลู้กคา้ไดท้ราบคุณค่าขององคก์ารว่าองคก์ารท่ีตนเลือกเป็น

องคก์ารท่ีมีช่ือเสียง หรือมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเช่ือถือไวว้างใจได ้เป็นตน้ 

 6) ความไวใ้จได ้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานไดอ้ยา่ง

แน่นอน และแม่นยาํ ถูกตอ้งไม่มีขอ้ผดิพลาด และบริการไดต้รงตามเวลาท่ีระบุ 

 7) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใ้หบ้ริการ

ท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ตลอดจนการใหค้าํปรึกษา และขั้นตอนการแนะนาํต่าง ๆ โดยการบริการ

ท่ีรวดเร็วจะทาํใหลู้กคา้ไม่ตอ้งเสียเวลา และมองหาเหตุผลในการไม่พอใจได ้ 

 8) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีปราศจากอนัตราย ไม่มีความ

เส่ียงหรือ ความเคลือบแคลงใด ๆ และเป็นการสร้างความสบายใจใหก้บัลูกคา้ โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งหา
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คาํตอบเอง การให้ความปลอดภยักบัลูกคา้ จะช่วยทาํให้ลูกคา้มัน่ใจในการบริการขององคก์ารมาก

ยิง่ข้ึน เช่น การใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ท่ีสะอาดมีคุณภาพ เป็นตน้ 

 9) ความเป็นรูปธรรมของการใหก้ารบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะภายนอก

ท่ีสามารถมองเห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ บุคลากรท่ี

ใหบ้ริการตลอดจนส่ือต่างๆ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีนับเป็นกญุแจสาํคญัของการบริการ เพราะลูกคา้สามารถ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการจากลกัษณะภายนอกว่ามีความเหมาะสม หรือน่าเช่ือถือไดเ้พียงใด เช่น 

ลกัษณะของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการตลอดจนอุปกรณ์มีความทนสมยั และสวยงาม รวมถึงบุคลิกท่าทาง

ของพนกังาน การใชร้อยยิม้เป็นการแสดงอธัยาศยัไมตรี เป็นตน้ 

 10) ความรู้จกั และเขา้ใจลูกคา้ (Understanding Customers) หมายถึง การพยายาม

รู้จกัลูกคา้ การเขา้ใจลูกคา้ และการจดจาํลูกคา้ ตลอดจนสามารถรับรู้ความตอ้งการต่าง ๆ ของลูกคา้ 

เช่น การจดจาํรายละเอียดต่าง ๆ  ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการซํ้ า การเพ่ิมบริการต่างๆ เพ่ืออาํนวยความ

สะดวกใหม้ากข้ึน และสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

 

ต่อมาภายหลงัตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ได้มีการ

ทดสอบซํ้าโดยใชว้ิธีการสมัภาษณ์แบบกลุ่ม ทั้งส้ิน 12 กลุ่ม คาํตอบจากการสมัภาษณ์ได ้97 คาํตอบ

ไดท้าํการจดักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่ม ท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ โดยแบบวดั SERVQUAL ได้

ถูกแบ่งออก โดย 2 ส่วนหลกั คือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในการบริการ

จากองค์การ หรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัการได้รับบริการเป็นท่ี

เรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถทาํไดโ้ดยการนาํคะแนนการ

รับรู้ในการบริการลบกนัคะแนนความคาดหวงัในการบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยู่ในช่วง

คะแนนตั้งแต่ 4 ถึง 6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดับดี 

ทั้งน้ี นักวิชาการท่ีทาํการวิจยัดงักล่าว ไดน้าํหลกัวิชาสถิติเพ่ือใชใ้นการพฒันาเคร่ืองมือสาํหรับการ

วดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการและได ้ทาํการทดสอบความนาํเช่ือถือ (Reliabiity) 

และความเท่ียงตรง (Validity)  พบว่า มิติของคุณภาพการให้บริการ 7 มิติได้แก่ สมรรถนะ 

(Competence) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ (Credibiity) ความปลอดภยั (Security) 

การเข้า ถึงบริการ  (Access)  การติดต่อส่ือสาร(Communication)  การ รู้จักและเข้าใจลูกค้า 

(Understanding' Knowing the Customer) มีความสัมพนัธ์กนัและสามารถรวมเป็นมิติใหม่ได ้2 มิติ 

การประกันคุณภาพ (Assurance) และความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) ส่วนมิติของคุณกาพการ

ใหบ้ริการ 3 มิติท่ีเหลือยงัคงเดิม ดงัแสดงในรูปท่ี 2.2  
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รูปท่ี 2.2 การปรับเปล่ียนตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการ 

ท่ีมา: Parasuraman et al., 1990 

 

Parasuraman et al.  (1988)  ได้พัฒนาแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ เรียกว่ า 

SERVQUAL Model ข้ึนมา เป็นเคร่ืองมือแบบ Multiple Scale สาํหรับวดัการรับรู้ของลูกคา้ จากเดิม 

10 ปัจจัย ลดลงเหลือ 5 ปัจจัยหรือ 5 มิติ  คือ Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy และ

คุณภาพการให้บริการ 

 10 มติ ิ

คุณภาพการให้บริการ 

 5 มติ ิ

ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 

ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนอง 

สมรรถนะ 

ความมีไมตรีจิต 

ความน่าเช่ือถือ 

ป  

การเขา้ถึงบริการ 

การติดต่อส่ือสาร 

ความรู้จกั และเขา้ใจลูกคา้ 

ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 

ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนอง 

การใหค้วามมัน่ใจ 

การเอาใจใส่ 
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Responsiveness หรืออาจเรียกย่อ ๆได้ว่า RATER ดังน้ี (Parasuraman et al.,1990, p.28; Lovelock, 

1996 อา้งถึงใน ชชัวาล ทตัศิวชั, 2552)  

  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ เป็นส่ิงท่ีสัมผสัได้ มีลกัษณะ

กายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นเด่นชดั เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และในการคิคต่อ

ส่ือสารกบัลูกคา้สามารถช่วยใหลู้กครับรู้การบริการท่ีตั้งใจของพนกังานไดช้ดัเจน 

  2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ การใหบ้ริการของพนกังานตอ้งมีความสามารถ

ในการส่ือสารให้กบัผูรั้บบริการ ไดอ้ย่างถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ ทาํให้ผูรั้บบริการ

รู้สึกไดว้่าไวว้างใจ และไดรั้บการบริการท่ีน่าเช่ือถือ 

  3)  การตอบสนอง (Responsiveness)  คือ การให้บริการของพนักงานด้วย

ความสามารถในการบริการดว้ยความเต็มใจสามารถตอบสนองความตอ้งกรของผูรั้บบริการไดอ้ย่าง

ทนัท่วงทีผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีสะดวก และรวดเร็ว 

  4) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) คือ การใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีทกัษะความรู้

ความสามารถในการบริการ เพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีมนุษยส์มัพนัธท่ี์ดีใน

การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการเพ่ือใหกิ้ดวามไวว้างใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

  5) การเอาใจใส่ (Empathy) คือ การใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีความสามารถในการ

ดูเเลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั 

 

 ความสมัพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบของ SERVQUAL ตามเกณฑ์เดิม (10 มิติ) และเกณฑ์

ใหม่ (5 มิติ) สามารถอธิบายไดใ้นรูปท่ี 2.3 
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คว
าม

เป็
น

รูป
ธร

รม

ขอ
งบ

ริก
าร

 

คว
าม

น่
าเ

ชื่อ
ถือ

 

กา
รต

อบ
สน

อง
 

กา
รใ

ห้
คว

าม
ม

ัน่
ใจ

 

กา
รเ

อา
ใจ

ใส่
 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ      

ความน่าเช่ือถือ      

การตอบสนอง      

สมรรถนะ 

ความมไีมตรีจติ 

ความน่าเช่ือถือ 

ความปลอดภัย 

     

การเข้าถึงบริการ 

การตดิต่อส่ือสาร 

ความรู้จกั และเข้าใจลูกค้า 

     

 

รูปท่ี 2.3 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างองคป์ระกอบของ SERVQUAL  

ตามเกณฑเ์ดิม และเกณฑใ์หม่ 

ท่ีมา: Parasuraman et al., 1990 

 

SERVQUAL ถูกใช้ในอุตสาหกรรมการบริการเพ่ือวดั และจัดการคุณภาพการบริการ                  

โดยประยกุตใ์ชก้บัแบบสอบถามเพ่ือวดัความคาดหวงัของลูกคา้ และส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการไดรั้บ

การบริการในรูปแบบของ มิติ SERVQUAL ทั้ง 5 หากความค่าคาดหวงัของลูกคา้สูงกว่าค่าส่ิงท่ี

ลูกคา้ไดรั้บจากการรับบริการแสดงว่าคุณภาพการบริการตํ่า ซ่ึงสาเหตุท่ีคุณภาพการบริการตํ่าเกิด

จากช่องว่างทั้ง 5 (5 Gaps) ดงัต่อไปน้ี 

 

 ช่องว่างท่ี 1 (Gap 1): ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการกบัการรับรู้ของฝ่าย

ให้บริการ เป็นช่องว่างท่ีเกิดจากการท่ีผูใ้ห้บริการไม่ทราบถึงความตอ้งการ และความคาดหวงัท่ี

แทจ้ริงของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเกิดจากผูใ้ห้บริการไม่ทาํการวิจยัทางการตลาด การวิเคราะห์ขอ้มูล

ความตอ้งการของผูรั้บบริการไม่ถูกตอ้ง 

1985 

1990 
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 ช่องว่างท่ี 2 (Gap 2): ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายใหบ้ริการกบัขอ้กาํหนดของคุณภาพ

การบริการ เป็นช่องว่างท่ีเกิดจากฝ่ายให้บริการไม่มีการกาํหนดมาตรฐานการบริการท่ีถูกตอ้ง แมว้่า

จะไดรั้บขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลความตอ้งการของผูรั้บบริการมาอย่างถูกตอ้ง แต่เม่ือไม่มีการ

กาํหนดมาตรฐานการบริการ ก็อาจทาํให้เกิดการบริการท่ีไม่ถูกต้อง ไม่ตรงตามท่ีต้องการ เช่น 

ธนาคารตอ้งการใหผู้ใ้หบ้ริการปฏิบติังาน "อยา่งรวดเร็ว" แต่ไม่ไดบ้อกว่าจะตอ้งปฏิบติังานอย่างไร 

เร็วขนาดไหน ซ่ึงคาํว่าเร็วของพนกังานแต่ละคนอาจเขา้ใจไม่เหมือนกนั ตีความคาํว่าเร็วไม่เท่ากนั 

ดว้ยสาเหตุน้ี ก็จะทาํใหเ้กิดช่องว่างระหว่างการรับรู้เกิดข้ึนได ้

 

 ช่องว่างท่ี 3 (Gap 3): ช่องว่างระหว่างขอ้กาํหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบบริการ 

กล่าวคือ ช่องว่างท่ีเกิดจากผูใ้หบ้ริการไม่สามารถส่งมอบบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แมว้่าจะมีมาตรฐาน

การบริการท่ีชดัเจนอยูแ่ลว้ก็ตาม อาจเกิดจากการฝึกอบรมผูใ้ห้บริการไม่เพียงพอ หรือผูใ้หบ้ริการมี

จาํนวนไม่เพียงพอต่อผูรั้บบริการ ตลอดจนไม่มีการประสานงานร่วมกนั เป็นตน้ 

 

 ช่องว่างท่ี 4 (Gap 4): ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารภายนอก คือช่องว่าง

ท่ีเกิดจากการส่ือสารของผูใ้ห้บริการสร้างความคาดหวงัให้กบัผูรั้บบริการ แต่ผูใ้ห้บริการกลบัไม่

สามารถส่งมอบบริการไดต้ามท่ีสญัญาไวก้บัผูรั้บบริการได ้

 

 ช่องว่างท่ี 5 (Gap 5): ช่องว่างระหว่างการบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บกบัความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ เกิดจากผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีคุณภาพไม่ตรงกบัความคาดหวงั เป็นไปไดท้ั้ง

คุณภาพการบริการตํ่าเกินไปจนผูรั้บบริการไม่พอใ จหรือผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูงเกินกว่า             

ผูใ้หบ้ริการจะใหไ้ด ้

 

 ซ่ึงช่องว่างทั้ง 5 (5 Gaps) ท่ีอาจเกิดข้ึนน้ี สามารถสรุปเพ่ือความสะดวกต่อการทาํความ

เขา้ใจเป็นแผนภาพไดด้งัรูปท่ี 2.4 
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รูปท่ี 2.4 แผนภาพแสดงช่องว่างทั้ง 5 แบบ 

ท่ีมา: Parasuraman et al., 1985 

 

จากการท่ีผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาถึงทฤษฎีของคุณภาพการบริการนั้น ทาํใหส้ามารถสรุปไดว้่า 

เดิมองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ใชป้ระมินคุณภาพบริการ มีองคป์ระกอบทั้งหมด 

10 ประการดว้ยกนั ไดแ้ก่ การเขา้ถึงบริการ (Access) การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความรู้

ความชาํนาญ (Competence) อธัยาศยั (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) ความไวใ้จได้ 

การบริการท่ีคาดหวงั 

การบริการท่ีรับรู้ 

การส่งมอบบริการ 

(ก่อน และหลงัการบริการ) 

การแปลความการรับรู้ใหเ้ป็น

การรับรู้ของฝ่ายการจดัการถึง

ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

- การส่ือสารแบบปากต่อปาก 

- ความตอ้งการเฉพาะบุคคลของลูกคา้ 

- ประสบการณ์ในอดีต 

การส่ือสารภายนอกกบั

ผูบ้ริโภค 

ผู้บริโภค 

ผู้ให้บริการ 

GAP 1 

GAP 5 

GAP 4 

GAP 3 

GAP 2 
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(Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความปลอดภยั (Security) ความเป็นรูปธรรม

ของการใหก้ารบริการ (Tangibles) และความรู้จกั และเขา้ใจลูกคา้ (Understanding Customers) ต่อมา

ได้มีการพฒันาแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการเรียกว่า SERVQUAL Model ข้ึนมา เป็น

เคร่ืองมือแบบ multiple scale สาํหรับวดัการรับรู้ของลูกคา้ จากเดิม 10 ปัจจยั ลดลงเหลือ 5 ปัจจยั

หรือ 5 มิติ หรืออาจเรียกย่อๆได้ว่า RATER ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)                  

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) และ

การเอาใจใส่ (Empathy) โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือกใช ้คุณภาพการให้บริการ 5 มิติ สาํหรับการทาํวิจยัเร่ือง 

การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ และเทคโนโลย ีเน่ืองจากเป็นท่ีนิยมมากกว่า และนอกจากน้ีผูว้ิจยั

ยงัไดท้าํการศึกษาถึงตวัแปรอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการอีกดว้ย ดงัจะกล่าวต่อไปใน

หวัขอ้ท่ี 2.2.3 

 

2.2.3 ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

  2.2.3.1 ความคาดหวงักบัคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของ

ผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีจะไดรั้บเม่ือไปใชบ้ริการ ความคาดหวงัเป็นแนวคิดสาํคญัท่ีไดน้าํมาใช้

ในการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและคุณภาพการใหบ้ริการ Parasuramam et al. (1988) ซ่ึงได้

เสนอตวัแบบ SERVQUAL เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ

การบริการท่ีไดรั้บ โดยเสนอความคิดเห็นว่า ความคาดหวงัหมายถึง ความปรารถนาหรือความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของบริการน้ีไม่ไดน้าํเสนอถึงการคาดการณ์ว่ผูใ้หบ้ริการจะ

ใหบ้ริการอยา่งไรแต่จะเป็นการพิจารณาวา่ ผูใ้หบ้ริการควรจะใหบ้ริการอะไรมากกวา่ กล่าวโดยสรุป 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความต้องการของผูรั้บบริการท่ีอนัจะได้รับ

บริการ จากหน่วยงานหรือองค์การท่ีทาํหน้าท่ีใหบ้ริการ โดยความคาดหวงัน้ีย่อมมีหลายระดบัท่ี

แตกต่างกนัไป ข้ึนอยู่กบัป้จจยัหลายประการ เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดรั้บคาํบอกเล่า 

ประสบการณ์ในอดีต เป็นตนั และความดาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บการตอบสนองหรือ

ได้รับการบริการท่ีตรงตามความคาดหวงัก็จะสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผู ้

ใหบ้ริการ 
 

  2.2.3.2 การรับรู้กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ในทางจิตวิทยาสงัคมใหค้วามหมายของ

การรับรู้ไวว้่า การับรู้ คือ วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยูร่อบ ๆ  ตวัของบุคคลนั้น ฉะนั้นบุคคล 2 คน

อาจจะมีความคิดต่อตวักระตุ้นอย่างเดียวกนัภายใตเ้ง่ือนไขเดียวกนั แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการ
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ยอมรับตวักระตุน้ การเลือกสรร การประมวลและตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั 

ทั้งน้ีมิติของการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

 (1) เวลา (Time) หมายถึงเวลาของการตดัสินใจว่าจะใชบ้ริการเม่ือใดหรือ 

ช่วงใด 

  (2) เหตุผล (Reason) ในการตดัสินใจใชบ้ริการนั้น เป็นการตดัสินใจท่ีผูไ้ช้

บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัตนัทุน 

  (3) การบริการ (Service) เน่ืองจากคุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองของการ

ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการจึงตอ้งมีการประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการ

จากผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 

  (4) เน้ือหา (Content) โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ 

ความรู้สึก และแนวโนม้ของพฤติกรรมของผูรั้บบริการ 

  (5) บริบท (Context) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากบริการหรือป้จจยัสถานการณ์ 

  (6) การรวมกนั (Aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการนั้น จะไดรั้บ

การพิจารณาว่าเป็นเร่ืองของการทาํธุรกิจหรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหว่าง

ผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 

 

  2.2.3.3 ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ประสบการณ์ในอดีต

ท่ีเก่ียวกับการรับบริการถือได้ว่าเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผลต่อการใช้บริการ เป็น

ตวักาํหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการของผูรั้บบริการ มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัใน

ปัจจุบนัของผูรั้บบริการในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ เป็นส่วนผสมทาง

การตลาด (Market Mix) ของธุรกิจบริการท่ีเป็นหน่ึงใน7 องค์ประกอบ (7 P's) ท่ีนักการตลาด

คาํนึงถึงในการจดัการทางดน้การตลาดของสินคา้และบริการ 

 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับเทคโนโลยี 

 

2.3.1 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 

  

O’ Brien (2001) กล่าวว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ คือ ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ การส่ือสาร

โทรคมนาคม การจดัการฐานขอ้มูล และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการประมวลสารสนเทศท่ีใชค้อมพิวเตอร์ 
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Haag, Cummingsw, and Dawkins (2000) กล่าวว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ คือ อุปกรณ์ทาง

คอมพิวเตอร์ท่ีช่วยใหก้ารทาํงานเก่ียวกบัสารสนเทศ และสนบัสนุนการนาํสารสนเทศมาสนองความ

ตอ้งการขององคก์ร 

 

Turban, Ephraim, and James (2006)  ก ล่าวว่ า  เทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information 

Techology) คือ ชุดของระบบคอมพิวเตอร์ท่ีนาํมาใชภ้ายในองคก์าร หรือสามารถกล่าวไดอี้กนยัหน่ึง 

คือ เทคโนโลยีพ้ืนฐานของระบบสารสนเทศท่ีประกอบด้วยฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ ฐานขอ้มูล 

เครือข่าย และโทรคมนาคม รวมทั้งอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ  โดยถูกนาํมาใช ้เพ่ือวดัถุประสงค์

ค้านการแลกเปล่ียนข้อมูล และสารสนเทศ โดยโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี

ประกอบดว้ยส่วนต่าง ๆ ดงัน้ี  

 1) ฮาร์ดแวร์ (Hardware) คือ ชุดของอุปกรณ์ เช่น จอมอนิเตอร์ (Monitor) หน่วย

ประมวลผล (Procesor) แผงแป้นอกัระ (Keyboard) และเคร่ืองพิมพ ์(Printer) ท่ีถูกนาํมาใชร่้วมกนั 

เพ่ือการรับเขา้ขอ้มูล และสารสนเทศ การประมวลผล และการส่งผลลพัธอ์อกทางจอมอนิเตอร์ หรือ

เคร่ืองพิมพ ์

 2) ซอฟตแ์วร์ (Sofware) คือ ชุดคาํสัง่สาํหรับการประมวลผลของฮาร์ดแวร์ 

 3) ฐานขอ้มูล (Database) คือ ชุดของแฟ้มขอ้มูลและตารางความสมัพนัธท่ี์ใชจ้ดัเกบ็

ขอ้มูลซ่ึงมีความหมายก่ียวขอ้งและสมัพนัธก์นั 

 4) เครือข่ายและโทรคมนาคม (Network and Telecommunication) คือ ชุดของ

อุปกรณ์เช่ือมต่อระบบท่ีมีการใชท้รัพยากรสารสนเทศร่วมกนัโดยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีแตกต่างกนั

ซ่ึงอาจมีการส่ือสารขอ้มูลทางไกล และในบางคร้ังอาจใชร้ะบบไร้สาย (Wireless System) 

 5) อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic Devices) คือ อุปกรณ์วงจรไฟฟ้าบนเครือข่าย

ทั้งแบบใชส้าย และไร้สายท่ีถูกนาํมาใชร่้วมกนักบัส่วนประกอบขา้งตน้ เพ่ือแลกเปล่ียนขอ้มูลของ

ระบบสารสนเทศท่ีใชค้อมพิวเตอร์ประมวลผล 

 

ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2555, น.43) กล่าวว่า ปัจจุบันเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทใน

ชีวิตประจาํวนัของผูค้นส่วนใหญ่ไดรั้บการพฒันามาโดยตลอดดว้ยมนัสมองของมนุษยท่ี์เร่ิมตน้จาก

การต้องการความสะดวกสบาย โดยเทคโนโลยีเป็นส่ิงท่ีอาํนวยความสะดวกให้กับผูบ้ริโภค 

นอกจากน้ีเทคโนโลยยีงัมีส่วนช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตของธุรกิจ เกือบทุกหน่วยงานไม่ว่าจะ

เป็นภาครัฐหรือภาคเอกชน ใชเ้ทคโนโลยีในการติดต่อส่ือสาร และการดาํเนินการต่างๆ มีผลต่อ
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พฤติกรรมของลูกถํ้าท่ีต้องการความสะดวกสบายมากข้ึน ซ่ึงส่งผลให้ตน้ทุนการคาํเนินงานของ

ธุรกิจลดลงไดอี้กดว้ย  

 

2.3.2 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ (Omni Channel) 

 

 2.3.2.1 ความหมายของการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ (Omni Channel) 

 

  Klosek (2012), Frazer and Stiehler (2014) และ Rigby (2011) ได้ให้ความหมาย

ของ Omni Channel ว่า คือแนวคิดของการบูรณาการท่ีสมบูรณ์ของการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้าทุก

ช่องทาง และไดพ้ฒันาเป็นส่วนขยายของการคา้ปลีกแบบหลายช่องทาง ซ่ึงเป้าหมายของ Omni 

Channel คือการรวมผลประโยชน์ของการคา้ปลีกทั้งแบบดิจิทลั และแบบท่ีไม่ใช่แบบดิจิทลัเพ่ือให้

ลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์การคา้ปลีกท่ีไร้รอยต่อ 

   

 ธนาวฒัน์ มาลาบุปผา (2559) ไดใ้ห้ความหมายของ Omni ว่าหมายถึง การรวมกนั

ของช่องทางต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นออนไลน ์ หรือออฟไลน์ รวมไปถึงการแบ่งปันขอ้มูล (Big Data) ใน

แต่ละช่องทางเพ่ือสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกค้า ขณะท่ีตลาดอี-คอมเมิร์ซในภูมิภาคเอเชีย

ตะวนัออกเฉียงใตท้วีความรุนแรงข้ึน ธุรกิจรายใหญ่และรายย่อยจึงตอ้งสร้างความแตกต่าง และ

เขา้ถึงใจผูบ้ริโภคใหไ้ด ้

 

 อรรัมภา หวัใจ และคณะ (2557) กล่าวว่า Omni มาจากคาํว่า Omnis ในภาษาลาติน                         

ซ่ึงแปลว่า All หรือ Universal ซ่ึงแปลไทยได้ว่า “ทั้งหมด” หรือ “ทุกหนทุกแห่ง” โดยเป็นการ

เช่ือมโยงทุกช่องทางการตลาดต่าง ๆ รวมให้เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั โดยทุก ๆ ช่องทางสามารถ

ช่วยเหลือ และสนบัสนุนกนัไดอ้ยา่งไม่มีรอยต่อ เพ่ืออาํนวยความสะดวกใหก้บัผูบ้ริโภคให้สามารถ

เขา้ถึงสินคา้ และบริการของร้านไดใ้นทุกท่ี และทุกเวลา (สาํนักงานคณะกรรมการการแข่งขนัทาง

การคา้, 2560ก) โดยมีองคป์ระกอบดงัน้ี 

  (1) การเช่ือมโยงช่องทางเขา้หาผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ (integrating) โดยแบ่ง

ออกเป็นสองรูปแบบ ดงัน้ี 

   (1.1) การเช่ือมโยงช่องทางการขายสินด้หรือบริการแบบไร้

รอยต่อ เป็นการเช่ือมโยงกระบวนการซ้ือสินคา้ตั้งแต่ก่อนการซ้ือสินคา้จนกระทัง่ผูบ้รึโภค หรือ

ลูกคา้ไดรั้บสินคา้ถึงมือ โดยนาํทุกซ่องทางการซ้ือขายทั้งช่องทาง ร้านคา้ เว็บไซต์ โทรศพัท์มือถือ 
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หรือ แอปพลิเคชัน่ มาเช่ือมต่อเพ่ืออาํนวยความสะดวกให้ผูบ้ริโภคสามารถสัง่ซ้ือสินคา้ไดทุ้กท่ี ทุก

เวลา และทุกซ่องทางตามท่ีตอ้งการ 

    (1.2) การเช่ือมโยงช่องทางการตลาดและการส่ือสารแบบต่อเน่ือง 

และสอดคลอ้งกนั เป็นการทาํการส่ือสารดว้ยการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย                

และอ่ืนๆ ผา่นหลากหลายช่องทาง ทั้งช่องทางร้านคา้เวบ็ไซต ์ ส่ือสงัคมออนไลน์ และพนกังาน โดย

ทุกช่องทางการส่ือสารดงักล่าวจะตอ้งถูกนาํเสนอไปในทิศทางเดียวกนัและสอดคลอ้งกนั 

   (2) การเขา้ใจพฤติกรรมและความคาดหวงัของผูบ้ริโภค (Maxmizing) โดย

การนาํขอ้มูลจาก Bis Data หรือ คลงัขอ้มูลขนาดใหญ่ มาวิเคราะห์และใชใ้นการปรับเปล่ียนรูปแบบ

ของสินคแ้ละบริการใหส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจ ความคาดหวงั และพร้อมรับกบัการตอบสนอง

ของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้เฉพาะรายบุคคล 

   (3) การส่งมอบประสบการณ์ท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูบ้ริโคหรือลูกคา้

อยา่งต่อเน่ือง (Delivering) โดยการนาํเทคโนโลยแีละนวตักรรมต่าง ๆ  เขา้มาช่วยสร้างประสบการณ์

ท่ีตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดทุ้กท่ี และทุกเวลา 

   (4) การสร้างความผูกพนักบัผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ (Engaging) โดยเป็นการ

สร้างความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ หรือผูบ้ริโภคกบัพนักงานในองค์การ โดยการทาํให้พนกังานใน

องค์การตระหนักถึงความสําคัญ และการถือลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ในการส่งมอบบริการ และ

ประสบการณ์ท่ีดีไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงเป็นการสร้างความร่วมมือท่ีเกิดจากภายในองคก์าร และ

ผลกัดนัออกสู่ภายนอก 

 

 2.3.2.2 การปรับตัวของธุรกิจค้าปลีกไทยเพ่ือเข้าสู่การค้าปลีกอย่างไร้รอยต่อ 

(Omni Channel) 

  

  เม่ือการตอบโจทยแ์ละเตรียมความพร้อมเพ่ือรองรับพฤติกรรมความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคยคุใหม่ท่ีมีความหลากหลายและมีความชบัซอ้น และเกิดการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาเป็น

ส่ิงสาํคญัท่ีทาํใหธุ้รกิจการคา้ปลีกประสบความสาํเร็จ และอยูร่อดไดอ้ยา่งย ัง่ยนื ผูป้ระกอบการธุรกิจ

ปลีกไทยจึงตอ้งมีการปรับตวัโดยการปรับแนวทางหรือกลยุทธ์ในการดาํเนินกิจการ เพ่ือกา้วเขา้สู่ 

Omni Channel ดงัน้ี (ประชาชาติธุรกิจ, 2559; โพสทูเดย,์ 2560; สาํนกังานคณะกรรมการการแข่งขนั

ทางการคา้, 2560ก) 

   (1) การเช่ือมโยงขอ้มูลเขา้ดว้ยกนั เป็นการเช่ือมโยงหรือผสานขอ้มูลจาก

ทุกช่องทางเขา้ดว้ยกนัเป็นหน่ึงเดียว และมีความต่อเน่ืองระหว่างผูป้ระกอบการธุรกิจและผูบ้ริโภค 
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โดยการใชผู้บ้ริโภค หรือลูกคา้เป็นแกนหลกัในการเช่ือมโยงขอ้มูล เช่น การผสานขอ้มูลการติดต่อ

จากเวบ็ไซตเ์ช่ือมต่อกบัคอลเซนเตอร์ (Call Center) จุดขายหนา้ร้าน โทรศพัท์มือถือ ตลอดจนแอป

พลิเคชนั และช่องทางอ่ืน ๆ เขา้ดว้ยกนั ทั้งน้ีเพ่ือใหบ้ริการผูบ้ริโภค หรือลูกคา้เป็นไปอยา่งต่อเน่ือง

ในทุกช่องทาง 

   (2)  กลยุทธ์ในการส่ือสาร โดยการส่ือสารกับผู ้บริโภคหรือลูกค้า 

ผูป้ระกอบการจะตอ้งสร้างประสบการณ์ท่ีต่อเน่ืองในทุกจุดสัมผสัของลูกค้ากบัแบรนด์ (Brand 

Touch Point) ในมิติท่ีส่งเสริมกนัในทุกช่องทาง เช่น เม่ือพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีใชโ้ทรศพัทมื์อถือ

ในการคน้หาขอ้มูลสินคา้ ควรมีปุ่มทางลดับนมือถือซ่ึงกดปุ่มแลว้สามารถโทรติดต่อกบัร้านคา้ได้

ทนัที การมีขอ้มูลแผนท่ีของกูเกิล แมพ (Google Map) ในเว็บไซต ์เพ่ือนาํทางไปยงัร้านคา้ไดง่้ยข้ึน 

หรือมีปุมกดสัง่ซ้ือส้ินคแ้ลว้ลูกดสามารถไปรับสินคา้ท่ีหนา้ร้านไดซ่ึ้งจะเห็นไดว้่าเป็นการเช่ือมโยง

การส่ือสารในทุกช่องทางเขา้ดว้ยกนัอยา่งต่อเน่ือง 

   (3) การเช่ือมโยงระบบการชาํระเงิน เม่ือผูบ้ริโภคหรือลูกคา้มีช่องทางท่ี

หลากหลายในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการแลว้ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งมีระบบการชาํระเงินท่ีมีความ

หลากหลายในทุกช่องทางเช่นเดียวกนั เช่น การชาํระเงินผา่นระบบออนไลน์ การชาํระเงินผา่นบตัร

เครดิต             บตัรเอท่ีเอ็ม บตัรเดบิตการชาํระเงินแบบระบบผอ่นชาํระ การชาํระเงินแบบเก็บเงิน

ปลายทาง หรือระบบการชาํระเงินผา่นเคาน์เตอร์ในร้านสะดวกซ้ือ เป็นตน้ 

   (4) การเช่ือมโยงระบบการขนส่งสินคา้ โดยการปรับห้ร้านคา้เป็นท่ีเก็บ

สินคา้ได ้นอกเหนือจากการส่งสินคา้ตรงจากคลงัสินคา้เท่านั้น โดยการรับ หรือส่งสินคา้ในรูปแบบ 

Omni Channel จะมีความหลากหลายและเช่ือมโยงกนัในหลายช่องทาง ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถไปรับ

สินคา้ไดจ้ากทุกช่องทางท่ีสะดวก เช่น การสั่งสินคา้ผ่านทางออนไลน์ แต่สินดถู้กจดัส่งจากหนา้

ร้านคา้ท่ีใกล ้ๆ กบัผูซ้ื้อ การสั่งสินคา้ผ่านตูคี้ออส (Kiosk) ภายในร้าน หรือโทรศพัท์มือถือ แลสั่ง

จัดส่งสินค้าไปท่ีบ้าน การสั่งสินด้ผ่านทางออนไลน์ แต่ผู ้ซ้ือไปรับสินค้าท่ี ร้านค้า  หรือท่ี

ผูป้ระกอบการกาํหนด หรือการสั่งซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ แต่ผูซ้ื้อไปรับสินค้าท่ีร้านคา้ท่ีลูกคา้

สะดวก 
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  2.3.2.3 ตวัอย่างของการนํา Omni Channel มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการของ

ศูนยก์ารคา้ 

 

  จากการท่ีผูว้ิจ ัยได้ทาํการศึกษาถึง การนํา Omni Channel มาประยุกต์ใช้ในการ

ใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ทาํใหผู้ว้ิจยั พบหน่ึงตวัอยา่งท่ีน่าสนใจ นัน่ก็คือ การปรับตวัเขา้สู่ เซ็นทรัล 

4.0 ของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล ดงัจะกล่าวถึงขา้งล่างน้ี 

 

  การปรับตวัเขา้สู่เซ็นทรัล 4.0 ของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลท่ีเป็นหน่ึงในยูนิตย่อยของ

กลุ่มเซ็นทรัล ซ่ึงถือเป็นการนําเอาเทคโนโลยีเข้ามาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ และสร้าง

ประสบการณ์ในเร่ืองของ Omni channel โดยการเช่ือมต่อทั้งออนไลน์ และออฟไลน์เขา้ดว้ยกนั ซ่ึง

ความทา้ทายของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลก็คือ การท่ีจะตอ้งสร้างประสบการณ์แบบท่ีหาในออนไลน์

ไม่ได ้

 

  จุดเปล่ียนท่ีทาํให้เซ็นทรัลต้องปรับตัวหนักมากข้ึน เน่ืองจากการท่ีพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลง มีการใชโ้ซเชียลมีเดียในการรับข่าวสาร และหาขอ้มูล รวมถึงซ้ือสินคา้

ผา่นออนไลน์มากข้ึน ถึงแมว้่าในตอนน้ีช่องทางออนไลน์จะยงัมีสัดส่วนนอ้ยก็ตาม แต่มีการเติบโต

มากข้ึนเร่ือยๆ ส่งผลใหค้นเดินหา้งนอ้ยลง หรือมาเดิน แต่มาดว้ยจุดประสงคอ่ื์นมากกว่าเดินชอ้ปป้ิง

ประกอบกบัการทาํศูนยก์ารคา้แบบเดิมๆ ไม่สร้างการเติบโตอีกต่อไปแลว้ โดยท่ีภาพรวมรายไดข้อง

เซ็นทรัลในปี 2559 ส่วนของหา้งสรรพสินคา้มีรายได ้47,000 ลา้นบาท เติบโต 4.3% ตํ่ากว่าเป้าท่ีวาง

ไวท่ี้ 10% ทาํใหใ้นปีน้ีเซ็นทรัลตอ้งมองหามุมมองใหม่ๆ พร้อมกบัตั้งเป้าเติบโตใหไ้ด ้10%  

 

  ปิยวรรณ ลีละสมภพ รองกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ ฝ่ายการตลาด บริษทั สรรพสินคา้

เซ็นทรัล จาํกดั กล่าวว่า “เซ็นทรัลแข็งแกร่งในตลาดคา้ปลีกมาตลอด แต่ตอนน้ีทุกอย่างเปล่ียนไป

ตามพฤติกรรมผูบ้ริโภค ตอ้งมาทาํการเรียนรู้ใหม่ หลายคนมาหา้งเพ่ือเจอเพ่ือน หรือทานขา้วเท่านั้น 

ซ่ึงเด๋ียวน้ีซ้ือของออนไลน์ หรือทาํธุรกรรมธนาคารผา่นแอปได ้ทาํใหเ้ซ็นทรัลตอ้งปรับตวัไม่ใช่แค่

ขายสินคา้ แต่ตอ้งขายประสบการณ์ท่ีออนไลน์หาซ้ือไม่ได ้ตอ้งทาํให้ห้างเป็นท่ีใชชี้วิต แต่ไม่ใช่ท่ี

ซ้ือของ และตอ้งเป็นอนัดบัหน่ึงทั้งในออฟไลน์ และออนไลน”์ (Positioning Magazine, 2014) 

 

  ซ่ึงจุดเด่นของเซ็นทรัล 4.0 ในส่วนของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลจึงมีอยู ่3 อย่างดว้ยกนั 

ไดแ้ก่ 
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   (1) ปรับโฉมหา้งใหท้นัสมยั ใชน้วตักรรมและเทคโนโลยเีขา้มามีส่วนร่วม 

 

   เซ็นทรัลโฉมใหม่จะเป็นเหมือน “โรงละคร” ท่ีมีความแปลกใหม่ สร้าง

ความต่ืนเตน้ทุกคร้ังท่ีผูใ้ชบ้ริการมาถึง นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บประสบการณ์ใหม่ ๆ  อีกดว้ย 

โดยจะมีการบริการท่ีสะดวก รวมถึงการใชเ้ทคโนโลยีเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้

อยา่งรวดเร็ว อยา่เช่น พนกังานดูแลลูกคา้นกัท่องเท่ียว ตอ้งมีไอแพดเพ่ือใชใ้นการแปลภาษา เป็นตน้             

มากไปกว่านั้น การปรับโฉมของห้างเซ็นทรัลจะเป็นการจดัร้านตามไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ เอาส่ิงท่ี

ลูกคา้ชอบมารวมกนั เช่น มีร้านทาํเลบ็ หรือร้านทาํผมมาอยูท่ี่แผนกสินคา้ผูห้ญิง หรือในแผนกสินคา้

ภายในบา้นจะมีบริการปักช่ือบนผา้ปูท่ีนอนหรือปลอกหมอน เป็นการทาํตลาดแบบ Personalization 

ทาํตลาดเป็นรายบุคคล เป็นตน้ ในส่วนของแผนกของใชเ้ด็ก จะมีสินคา้ให้ลอง รวมถึงจะมีการใช้

วสัดุปูพ้ืนก็ไม่เหมือนกบัท่ีอ่ืน เป็นมุมท่ีเด็กๆ สามารถมาเล่นได ้นอกจากน้ีจะมีการกาํหนดใหทุ้กวนั

เสาร์ท่ี 2 ของทุกเดือนเป็นวนัเด็กของเซ็นทรัล โดยจะมีกิจกรรมเล่านิทานให้เด็กฟัง เป็นการดึงให้

ลูกคา้ออกมาใชชี้วิตในศูนยก์ารคา้  

 

   (2) Central Connect เกตเวยสู่์ E-Commerce 

 

   เป็นการเช่ือมโยงผูบ้ริโภคจากออฟไลน์สู่ออนไลน์ผ่าน LINE Official 

Account โดยจะเป็นการเช่ือมต่อ 2 เดง้ ทั้งเช่ือมไปสู่การชอ้ปออนไลน์ และอีกหน่ึงเดง้ก็คือเช่ือมกบั

บตัร The 1 card ดว้ยการกรอกขอ้มูลเบอร์โทรศพัท ์ทาํให้เซ็นทรัลไดข้อ้มูลของแต่ละคนเพ่ือใชใ้น

การทาํตลาดส่วนบุคคลได้ รวมทั้งได้สิทธิพิเศษต่างๆ ท่ีเป็นส่วนลดท่ีดึงมาช้อปท่ีหน้าร้านใน

เซ็นทรัลไดอี้กดว้ย 

 

   (3) Omni Channel ผสานโลกออนไลน์และออฟไลน์ 

 

   รูปแบบของช่องทางของเซ็นทรัล จะทาํให้เป็นเซ็นทรัลสาขาท่ี 22 ทาํให้

เป็นเน้ือเดียวกนั ไม่มีการแบ่งแยกกนั ยกตวัอย่างเช่น หากมีการจดัแคมเปญโปรโมชัน่ท่ีหมดเวลา

จากหน้าร้าน ลูกค้าก็สามารถมาช้อปต่อท่ีออนไลน์ได้ ทางเซ็นทรัลได้ยึดแบบแบบอย่างมาจาก

ศูนยก์ารค้า John Lewis ในสหรัฐอเมริกาท่ีพบว่าช่องทางออฟไลน์ไม่เติบโต ต้องศึกษาช่องทาง

ออนไลน์ และทาํควบคู่กนัไป ทาํใหมี้การเติบโตมากข้ึน 
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   ปัจจุบนัช่องทางออนไลน์ของเซ็นทรัลมีสัดส่วนรายไดเ้พียง 1% เท่านั้น 

ตั้งเป้าให้ได ้15% ใน 5 ปี พร้อมกบัมีสินคา้ 5 แสนรายการในเวบ็ไซต์ จากปัจจุบนัมี 1 แสนรายการ 

และมีจาํนวน 3 ลา้นทรานแอคชัน่ จากปัจจุบนัมี 1 ลา้นทรานแอคชัน่ 

 

  จากการศึกษาเร่ือง การปรับตวัเขา้สู่เซ็นทรัล 4.0 ของศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล สามารถ

สรุปไดว้่า เน่ืองจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลง มีการใชโ้ซเชียลมีเดียในการรับข่าวสาร 

และหาขอ้มูล รวมถึงซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน์มากข้ึน ทาํใหศู้นยก์าคา้เซ็นทรัลนาํเอาเทคโนโลยเีขา้มา

ประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการ และสร้างประสบการณ์ในเร่ืองของ Omni channel โดยการเช่ือมต่อทั้ง

ออนไลน์ และออฟไลน์เขา้ดว้ยกนั โดยเซ็นทรัลมีจุดเด่น 3 อยา่ง ไดแ้ก่ (1) ปรับโฉมหา้งใหท้นัสมยั 

ใชน้วตักรรมและเทคโนโลยีเขา้มามีส่วนร่วม (2) เช่ือมโยงผูบ้ริโภคจากออฟไลน์สู่ออนไลน์ผา่น 

LINE Official Account และ (3) Omni Channel ผสานโลกออนไลน์ และออฟไลนเ์ขา้ดว้ยกนั 

 

2.4 แนวคดิและทฤษฏีความพงึพอใจ 

 

2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 

จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ ผูว้ิจยัพบว่า มีนกัคิด นักวิจยั และนักวิชาการ

ต่าง ๆ ไดอ้ธิบายไวด้งัต่อไปน้ี 

 

Cullen (2001) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้่า เป็นการรับรู้ของบุคคล ทั้งท่ีเกิดข้ึน

ในระยะสั้น และระยะยาว ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการต่างๆ ทั้งในระดบัแคบท่ีเก่ียวกบัลกัษณะบริการ

ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ เช่น ความรับผดิชอบ ความน่าเช่ือถือ และความไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการ 

ส่วนในระดับกวา้งเป็นมุมมองของผูรั้บบริการท่ีไดจ้ากบริการ ทุกประเภทท่ีนาํไปเป็นขอ้สรุป

โดยรวมของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อองคก์ร 

 

Mullins (1985, p.280) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่างๆใน

หลายๆดา้น เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จใน

ความตอ้งการ หรือคาดหวงั 
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Oliver (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือการตอบสนองท่ีแสดงถึงความรู้ถึงความตอ้งการ

ของลูกคา้ ซ่ึงเป็นวิจารณญาณของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ โดยความพึงพอใจนั้น มีมุมมองท่ี

แตกต่างกนัแลว้แต่มุมมองของแต่ละคน 

 

Quirk (1987) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีความสุข หรือความพอใจ

เม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ (Hornby, 2000) หรือเม่ือไดรั้บความสาํเร็จซ่ึงก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 

Roberts-Lombard (2009); Kotler (1994, p.  36)  ได้ให้นิยามคําว่า  ความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภคไวว้่า เป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีใชสิ้นคา้ หรือบริการ และ 

ผลลพัธท่ี์ไดรั้บจากการใชจ้ริง หากผลลพัธท่ี์เกิดข้ึนนั้นสูงกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้ก็จะเกิด

ความพึงพอใจ ถา้ผลลพัธ์นั้นตํ่ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจหรือ

ผิดหวงั ดงันั้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจึงถูกผลกัดนัจากความคาดหวงัท่ีไดข้องผูบ้ริโภค ความ

คาดหวงัจากการไดรั้บบริการ และความผดิหวงัท่ีไดรั้บจากคุณภาพนั้น 

 

Spector (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากกระบวนการประเมินผลต่าง ๆ  

และการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีแต่ละบุคคลคาดหวงั และผลการดาํเนินงานท่ีเกิดข้ึน

จริง 

 

Vroom (1990) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ทศันคติ และความพึงพอใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

ซ่ึงเป็นผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น  

 

Wolman (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกมีความสุขเม่ือไดรั้บผลสาํเร็จตาม

ความมุ่งหมายท่ีตอ้งการ 

 

จากการศึกษา ความหมายของ ความพึงพอใจ สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ คือ ทศันคติ

ของบุคคลเม่ือไดรั้บผลสาํเร็จตามความมุ่งหมายท่ีคาดหวงั 
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2.4.2 ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 

 Millet (1954) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service)  หรือ 

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น 

ดงัน้ี  

 

 1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ

บริการ งานของท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรับการปฏิบติั

อยา่งเท่า เทียมกนั ไมมีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรับการปฏิบติัใน

ฐานะท่ีเป็น ปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

 2) การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมอง

ว่าการ ให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ถา้ไม่มีการตรงเวลาจะนาํมาซ่ึงการสร้างความไมพึง

พอใจใหแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ  

 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ต้องมี จํานวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 

geographical) ซ่ึง Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถา้มี จาํนวน

การให้บริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้ งท่ีให้บริการสร้างความไมยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก 

ผูใ้ชบ้ริการ  

 4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะท่ี เป็นไปอยา่งสม่าํเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของ

องคก์รท่ี ใหบ้ริการว่าจะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้ 

 5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะท่ีมี การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพ่ิมประสิทธิภาพ

หรือ ความสามารถท่ีทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
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2.5 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับศูนย์การค้า 

 

2.5.1 ความหมายของศูนยก์ารคา้ 

 

 พชัรา กล่ินชวนช่ืน (2562) กล่าวว่า ศูนยก์ารคา้ คือส่วนท่ีผูป้ระกอบการมีรายไดจ้ากการให้

เช่าพ้ืนท่ีสาํหรับการขายสินคา้และบริการในลกัษณะขายปลีก อยูภ่ายในอาคารเดียวกนั หรือมีพ้ืนท่ี

ติดต่อกนัแบบเปิดโล่ง โดยทางศูนยก์ารคา้จะเป็นผูติ้ดต่อ “ผูเ้ช่า” ให้มาเช่าพ้ืนท่ีโดยการทาํสญัญา

และเก็บค่าเช่าตามระยะเวลาท่ีกาํหนด ศูนยก์ารคา้มกัมีขนาดใหญ่และมีสินคา้และบริการครบวงจร 

เช่น ร้านอาหาร ร้านขายยา ร้านขายสินคา้เฉพาะทาง ธนาคาร โรงเรียนดนตรี/ ศิลปะ โรงภาพยนตร์ 

ศูนยอ์าหาร เป็นตน้ ตวัอยา่งศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั ไดแ้ก่ ศูนยก์ารคา้ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต, ศูนยก์ารคา้

เทอมินอล 21, ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล แกรนด ์พระราม9, ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล เอมบาสซี แบ่งออกได ้3 

ประเภทหลกั ดงัน้ี 

 

 1) ศูนยก์ารคา้แบบปิด (Enclosed Mall) ลกัษณะเป็นอาคารแบบปิดประกอบดว้ย

พ้ืนท่ีเช่าร้านคา้จากผูเ้ช่าจาํนวนมาก โดยรายไดห้ลกัมาจากการใหเ้ช่าพ้ืนท่ี อาจเป็นจาํนวนคงท่ี หรือ

เป็นเปอร์เซ็นตข์องรายไดจ้ากการขายของผูเ้ช่า โดยศูนยก์ารคา้แบบปิดจะรวมศูนยก์ารคา้ครบวงจร 

ศูนยค์า้ส่ง และร้านคา้ ปลีกสินคา้เฉพาะอยา่ง  

 

 2)  คอมมูนิ ต้ีมอลล์ (Community Mall)  รูปแบบเช่นเดียวกับพ้ืนท่ีให้เช่าของ

ศูนยก์ารคา้ท่ีประกอบดว้ยร้านคา้ปลีก โดยทัว่ไปคอมมูนิต้ีมอลลมี์ขนาดเล็กกว่า เม่ือเทียบกบัพ้ืนท่ี

เช่าของศูนยก์ารคา้ และมีพ้ืนท่ีเปิดโล่งเป็นส่วนใหญ่ เน้นให้บริการกบัลูกคา้ในพ้ืนท่ีใกลเ้คียงเป็น

หลกั 

 

 3) พ้ืนท่ีค้าปลีกสนับสนุน (Supporting Mall) เป็นพ้ืนท่ีค้าปลีกท่ีอยู่ในโครงการ

มิกซ์ยูส อาทิ อาคารสาํนักงาน ท่ีอยู่อาศยัประเภทคอนโดมิเนียม และ โรงแรม เพ่ือรองรับลูกค้า

ภายในโครงการนั้นเป็นหลกั 

 

กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา กรมการท่องเท่ียว (2558) ได้ให้ค ําจ ํากัดความของ

ศูนยก์ารคา้ว่า ศูนยก์ารคา้ (Shopping Centre) หมายถึง พ้ืนท่ีในอาคารหรือกลุ่มของอาคารท่ีมีตวัแทน

รุรกิจขอเช่าพ้ืนท่ีท่ีศูนยก์ารคา้ไดจ้ดัสรรไวเ้พ่ือจาํหน่ายสินคา้ และบริการต่าง ๆ ใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว
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และพ้ืนท่ีจดัสรรส่วนกลางสาํหรับการจดักิจกรรม หรืองานแสดงสินคา้ต่าง ๆ ซ่ึงอาจอยู่ภายใน

อาคารหรืออยูก่ลางแจง้แบบเปิดโล่งก็ได ้รวมถึงพ้ืนท่ีจดัสรรเพ่ืออาํนวยความสะดวกและดูแลความ

ปลอดภยัใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว เช่น สถานท่ีจอดรถ หอ้งนํ้ า เป็นตน้ 

 

2.5.2 รายช่ือศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพ และปริมณฑล 

 

จากการศึกษา ผูว้ิจยัพบว่าปัจจุบนัประเทศไทยมีศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพ และปริมณฑล 

จาํนวนกว่า 181 แห่ง (สาํรวจ ณ วนัท่ี 10 กุมภาพนัธ ์2563) โดยสามารถจาํแนกตามจงัหวดั และกลุ่ม

การบริหารไดด้งัน้ี 

 

ตารางท่ี 2.1 แสดงรายช่ือศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ลาํดบัท่ี กลุ่มบริหาร รายช่ือศูนยก์ารคา้ 

1 กลุ่มเดอะมอลล์ เดอะมอลล ์รามคาํแหง 

2 เดอะมอลล ์ท่าพระ 

3 เดอะมอลล ์บางแค  

4 เดอะมอลล ์บางกะปิ 

5 สยามพารากอน 

6 เอม็โพเรียม 

7 เอม็ควอเทียร์  

8 เอม็สเฟียร์ (กาํลงัก่อสร้าง) 

9 แบงค็อก มอลล ์(กาํลงัก่อสร้าง) 

10 กลุ่มเซ็นทรัลพฒันา เซ็นทรัลเวิลด์ 

11 เซ็นทรัลพลาซา ลาดพร้าว  

12 เซ็นทรัลพลาซา บางนา  

13 เซ็นทรัลพลาซา ป่ินเกลา้ 

14  เซ็นทรัลพลาซา รามอินทรา 

15  เซ็นทรัลพลาซา พระราม 2 

16  เซ็นทรัลพลาซา พระราม 3 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C_%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%84%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C_%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C_%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%84
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C_%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%B4
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9E%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%A1%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%87%E0%B8%AD%E0%B8%81_%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%8B%E0%B8%B2_%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A7
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%8B%E0%B8%B2_%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%8B%E0%B8%B2_%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%8B%E0%B8%B2_%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%8B%E0%B8%B2_%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1_2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%8B%E0%B8%B2_%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1_3
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ตารางท่ี 2.1 แสดงรายช่ือศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (ต่อ) 

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ลาํดบัท่ี กลุ่มบริหาร รายช่ือศูนยก์ารคา้ 

17 กลุ่มเซ็นทรัลพฒันา (ต่อ) แกรนด ์พระราม 9 

18  เซ็นทรัลเฟสติวลั อีสตว์ิลล ์

19  ดุสิต เซ็นทรัล พาร์ค (กาํลงัก่อสร้าง) 

20 กลุ่มศูนยก์ารคา้ในเครือ

เซ็นทรัลกรุ๊ป 

หวัหมาก ทาวน์เซ็นเตอร์ 

21 วงศส์ว่าง ทาวน์เซ็นเตอร์ 

22 แพลตฟอร์ม วงเวียนใหญ่ 

23 ไชน่าเวิลด ์วงับูรพา 

24 เซ็นทรัล สีลม ทาวเวอร์ 

25 กลุ่มโรบินสนั โรบินสนั ไลฟ์สไตล ์ลาดกระบงั 

26 กลุ่มซีคอน ซีคอนสแควร์ (ศรีนครินทร์) 

27  ซีคอนบางแค 

28 กลุ่มสยามรีเทล ดีเวลลอ็ป

เมน้ท ์

แฟชัน่ไอส์แลนด ์

29 เดอะพรอมมานาด 

30 เทอร์มินอล 21 อโศก 

31 เทอร์มินอล 21 ฮาร์เบอร์ พระราม 3 (กาํลงัก่อสร้าง) 

32 กลุ่มเอม็บีเคและ

สยามพิวรรธน ์

เอม็บีเค เซ็นเตอร์ (มาบุญครอง) 

33 พาราไดซ ์พาร์ค 

34 พาราไดซ ์เพลส 

35 สยามเซ็นเตอร์ 

36 สยามสแควร์วนั 

37 สยามดิสคฟัเวอร่ีเซ็นเตอร์ 

38 สยามพารากอน 

39 เดอะไนน์ เซ็นเตอร์ 

 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%8C_%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1_9
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%9F%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A5_%E0%B8%AD%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B9%8C%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%81%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%81%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%84
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A5_%E0%B8%94%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%AD%E0%B8%9B%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A5_%E0%B8%94%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%AD%E0%B8%9B%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%9F%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B9%8C%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%9F%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B9%8C%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%A5_21_%E0%B8%AD%E0%B9%82%E0%B8%A8%E0%B8%81
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%A5_21_%E0%B8%AE%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1_3&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%A1%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%A1%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%A1%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%84_%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B9%84%E0%B8%94%E0%B8%8B%E0%B9%8C_%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%84
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B9%84%E0%B8%94%E0%B8%8B%E0%B9%8C_%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%84
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B9%81%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%84%E0%B8%B1%E0%B8%9F%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%99


37 
 

ตารางท่ี 2.1 แสดงรายช่ือศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (ต่อ) 

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ลาํดบัท่ี กลุ่มบริหาร รายช่ือศูนยก์ารคา้ 

40 
กลุ่มเอม็บีเคและ

สยามพิวรรธน ์(ต่อ) 
ไอคอนสยาม 

41 กลุ่มสยามฟิวเจอร์ ดีเวลอป

เมนท์ 

เอสพลานาด รัชดาภิเษก 

42 ลา วิลลา อารีย ์(พหลโยธิน) 

43  เจ อเวนิว ทองหล่อ 

44 ดิอเวนิว แจง้วฒันะ 

45 นวมินทร์ อเวนิวซิต้ี (ประเสริฐมนูญกิจ) 

46 อเวนิว รัชโยธิน 

47 ปิยรมย ์เพลส (ปุณณวิถี-สุขุมวิท) 

48  

 

 

 

 

 

สยามฟิวเจอร์เซ็นเตอร์ ลาดพร้าว 120 

49 มาร์เกตเพลส ทองหล่อ 

50 มาร์เกตเพลส สุขาภิบาล 1 

51 มาร์เกตเพลส สุขาภิบาล 3 

52 มาร์เกตเพลส บางบอน 

53 มาร์เกตเพลส นางล้ินจ่ี 

54 มาร์เกตเพลส ประชาอุทิศ 

55 มาร์เกตเพลส ดุสิต 

56 เอกมยั พาวเวอร์เซ็นเตอร์ 

57  เพชรเกษม พาวเวอร์เซ็นเตอร์ 

58 กลุ่มทีซีซี (ไทยเจริญคอร์

ปอเรชัน่) 

พนัธุทิ์พย ์ประตูนํ้ า 

59 พนัธุทิ์พย ์บางกะปิ 

60 เกตเวย ์เอกมยั 

61 เกตเวย ์แอท บางซ่ือ 

62 เดอะสตรีท รัชดาภิเษก 

63 เอเชียทีค เดอะ ริเวอร์ฟร้อนท ์เจริญกรุง 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%AD%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9F%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%94%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%9B%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9F%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%94%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%9B%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%94_%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8A%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%A0%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A9%E0%B8%81
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%95%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B9%8C_%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B8%84_%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B0_%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9F%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%8C
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ตารางท่ี 2.1 แสดงรายช่ือศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (ต่อ) 

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

ลาํดบัท่ี กลุ่มบริหาร รายช่ือศูนยก์ารคา้ 

64 
กลุ่มทีซีซี (ไทยเจริญคอร์

ปอเรชัน่) (ต่อ) 
สามยา่นมิตรทาวน์ 

65 ศูนยก์ารคา้เซ็นจูร่ี เดอะมูฟวี่

พลาซา 

สาขาอนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ 

66 สาขาสุขุมวิท (อ่อนนุช) 

67 ศูนยก์ารคา้พาซิโอ เดอะ พาซิโอ พาร์ค กาญจนาภิเษก (ทววีฒันา) 

68  เดอะ พาซิโอ พาร์ค รามคาํแหง 

69 เดอะ พาซิโอ พาร์ค ลาดกระบงั 

70 กลุ่มคริสตลั วีรันดา เอกมยั-รามอินทรา 

71 ดีไซน์ เซ็นเตอร์ เอกมยั-รามอินทรา 

72 กลุ่มคิง เพาเวอร์ คอมเพลก็ซ์ คิง พาวเวอร์ รางนํ้ า 

73 คิง พาวเวอร์ มหานคร (สาทร) 

74 กลุ่มอ่ืน ๆ สยามสแควร์ 

75  จามจุรีสแควร์ 

76 ฟอร์จูนทาวน ์รัชดาภิเษก 

77 อิมพีเรียลเวิลด ์ลาดพร้าว 

78 สีลมคอมเพลก็ซ  ์

79 ศูนยก์ารคา้โชว ์ดีชี หว้ยขวาง 

80 ศูนยก์ารคา้อาร์ซีเอ พลาซ่า หว้ยขวาง 

81 ศูนยก์ารคา้เดอะแพลทินมั แฟชัน่มอลล ์ประตูนํ้ า 

82 ศูนยก์ารคา้เดอะพาลาเดียม ประตูนํ้ า 

83 ศูนยก์ารคา้กรุงทอง พลาซา ประตูนํ้ า 

84 ศูนยก์ารคา้ชิบูยา่ ประตูนํ้ า 

85 ศูนยก์ารคา้เซ็นเตอร์วนั อนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ 

86 ศูนยก์ารคา้วคิตอร่ีมอลล ์อนุสาวรียช์ยัสมรภูมิ 

87 ศูนยก์ารคา้อินทราสแควร์ ราชปรารภ 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%B8%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B8%A5_(%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2)
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%87_%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%81%E0%B8%8B%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B9%81%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B9%81%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9F%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%88%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B9%8C_%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A7&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A5%E0%B8%A1%E0%B8%84%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%81%E0%B8%8B%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4
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ตารางท่ี 2.1 แสดงรายช่ือศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (ต่อ) 

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

ลาํดบัท่ี กลุ่มบริหาร รายช่ือศูนยก์ารคา้ 

88 กลุ่มอ่ืน ๆ (ต่อ) ศูนยก์ารคา้วอเตอร์เกต พาวิลเล่ียน ราชปรารภ 

89  ศูนยก์ารคา้อมรินทร์พลาซ่า ราชประสงค ์

90 เกษรวิลเลจ ราชประสงค์ 

91 ศูนยก์ารคา้ไอที สแควร์ หลกัส่ี 

92 ศูนยก์ารคา้เดอะวอลค์ เกษตร-นวมินทร์ 

93  ศูนยก์ารคา้เดอะ ซีซนัส์ (พหลโยธิน) 

94  ศูนยก์ารคา้สมัมากร เพลส รามคาํแหง 110 

95  ศูนยก์ารคา้อีส พาร์ค รามอินทรา 12 

96  ศูนยก์ารคา้เควิลเลจ พระราม4 

97  ศูนยก์ารคา้สวนเพลิน มาร์เก็ต พระราม 4 

98 ศูนยก์ารคา้ริเวอร์ซิต้ี ส่ีพระยา 

99 ศูนยก์ารคา้แฮปป้ี อเวนิว ดอนเมือง 

100 ศูนยก์ารคา้ทรีออนทรี พระราม3 

101 ศูนยก์ารคา้อินท ์อินเตอร์เซค พระราม3 

102 ศูนยก์ารคา้ทีสแควร์ (ตั้งฮัว่เส็ง ธนบุรี) 

103 ศูนยก์ารคา้ลิตเต้ิลวอลค์ บางนา 

104 ศูนยก์ารคา้เดอะแจส รามอินทรา 

105 ศูนยก์ารคา้เดอะแจส วงัหิน 

106 ศูนยก์ารคา้สุพรีม คอมเพลก็ซ ์สามเสน 

107 ศูนยก์ารคา้อศัวรรณ สามเสน (แมค็โคร สามเสน) 

108 ศูนยก์ารคา้เพลินนารี มอลล ์วชัรพล 

109 ศูนยก์ารคา้ธญัญาพาร์ค ศรีนครินทร์ 

110 ศูนยก์ารคา้เอนมาร์ค พลาซา บางกะปิ 

111 ศูนยก์ารคา้เดอะโคลด ์บางนา 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%95%E0%B8%A3-%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=(%E0%B8%9E%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B9%82%E0%B8%A2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%99)&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2#cite_note-5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1_3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%99
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ตารางท่ี 2.1 แสดงรายช่ือศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (ต่อ) 

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

ลาํดบัท่ี กลุ่มบริหาร รายช่ือศูนยก์ารคา้ 

112 
กลุ่มอ่ืน ๆ (ต่อ) ศูนยก์ารคา้เดอะซีน ทาวน์อินทาวน์ (ประดิษฐม์นู

ธรรม) 

113 ศูนยก์ารคา้เจเจ มอลล ์จตุจกัร 

114 ศูนยก์ารคา้โซโฮ บาํรุงเมือง 

115 ศูนยก์ารคา้ดิโอสยาม พลาซ่า พาหุรัด 

116 ศูนยก์ารคา้โบ๊เบ๊ ทาวเวอร์ มหานาค 

117 ศูนยก์ารคา้เมกา พลาซา วงับูรพา 

118 ศูนยก์ารคา้อินเดีย เอม็โพเรียม พาหุรัด 

ท่ีมา : วิกิพีเดีย, 2563 

 

2.6 งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

 

2.6.1 งานวิจยัในประเทศท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

กรชพรรณ ศรีสมุทร (2553) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาการบริการของโรงแรม

ในอาํเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย กรณีศึกษา โรงแรมปิยะพร เพลส ผลการศึกษาสรุปไดว้่า ผูต้อบ

แบบสอบถามเป็นชาวไทยจาํนวน 278 คน และชาวต่างชาติจาํนวน 122 คน ความพึงพอใจของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีต่อการให้บริการเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรักมี

ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านความปลอดภัย ด้านความสามารถ ด้านการตอบสนองลูกคา้                 

ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความมีนํ้ าใจ ดา้นความนเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด ตามลาํดบั 

 

เอมิกา แตงรอด (2557) ได้ทาํการศึกษาเก่ียวกับ “ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้

บริการศูนยก์ารคา้ชุมชนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาเดอะ เซอร์เคิล ราชพฤกษ”์                  

ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ชุมชน เดอะ เซอร์เคิล ราชพฤกษ์ ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 21-30ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญตรี เป็นพนกังาน/ลูกจา้ง

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A3
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บริษัทเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,00 บาท ซ่ึงผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจด้าน

ร้านอาหาร ดา้นความปลอดภยั และคน้ส่ิงอาํนวยความสะดวกในระดบัมาก 

 

ธรรมพฤฒ แสงประเสริฐ (2558) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง “การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ี

ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของ ผูบ้ริโภค กรณีศึกษา: บริษทั เทสต้ิง อินสทรูเมนท์ จาํกดั” ผลการวิจยั

พบว่า ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เทสต้ิงอินสทรูเมนท์ จาํกดั และระดบัความเช่ือมัน่

ผู ้บริโภคของบริษัท เทสต้ิง อินสทรูเมนท์ จ ํากัด โดยรวมมีคะแนน เฉล่ียอยู่ในระดับสูง 

ความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภค โดยรวม พบว่า 

ผู ้บริโภคมีความเช่ือมั่นด้านความถูกต้องในการวิเคราะห์ปัญหามากท่ีสุด รองลงมาเป็น                               

ดา้นความตรงต่อเวลา ดา้นความเป็นมิตรกบัผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภคมีความเช่ือมัน่ดา้นความเอาใจใส่ 

ในการใหบ้ริการ 

 

ชลธิชา ศรีบาํรุง (2557) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 

สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวดั ชลบุรี” ผลการศึกษา พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี พฤติกรรม

ของผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มา

ใชบ้ริการประเภทฝาก-ถอนโดยมีความถ่ีในการมารับ บริการเดือนละ 2-3 คร้ังวนัท่ีมาใชบ้ริการเป็น

ส่วนใหญ่คือวนัจนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ มากท่ีสุดคือระหว่าง 13.01-16.30 น. 

 

ชิติพทัธ ์คิดดี และนิตนา ฐานิตรนกร (2556) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถาบันสอนมวยไทย ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติผลการทดสอบ

สมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ในแต่ละดา้น ไดแ้ก่ เพศ อายสุถานภาพ ระดบัการศึกษา

อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเทศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบนั

สอนมวยไทยไม่แตกต่างกนั ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธุก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบัน

สอนมวยไทยของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ได้แก่ ปัจจยั                      

ดา้นส่ือสังคมออนไลน์ และปัจจยัดา้นคุณภาพบรึคารในดา้นความคุม้ค่าท่ีไดรั้บ ในขณะท่ีปัจจยั                    

ด้านคุณภาพบริการในด้านความน่าเช่ือถือ และด้านสามารถจับต้องได้มีความสัมพนัธ์กบัการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบนัสอนมวยไทยของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 และปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบนัสอนมวยไทย
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ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพบริการในด้านความรับผิดชอบ และ                        

ดา้นความรู้ความสามารถ 

 

มาลยั ศราทธนานนท ์(2557) ไดท้าํการการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของอาคารเฉลิม

พระเกียรติฉลองสิริราชสมบัติครบ 60 ปี มหาวิทยาลยับูรพา” ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการ

ใหบ้ริการของอาคารเฉลิมพระเกียรติฉลองสิริราชสมบติัครบ 60 ปี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี และผล

การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของอาคารเฉลิมพระเกียรติฉลอง

สิริราชสมบติัครบ 60 ปี พบว่า นิสิตท่ีมีเพศ คณะท่ีศึกษา และ ชั้นปีท่ีศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของอาคารเฉลิมพระเกียรติฉลองสิริราช สมบติัครบ 60 ปีไม่แตกต่างกนั 

 

บุญเล่ือน รัตนบาํรุง (2550) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียน อาํเภอ

ตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี” ผลการวิจยัพบว่าขอ้มูลพ้ืนฐานส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มท่ีมีเพศ อายุ 

อาชีพ การศึกษา และภูมิลาํเนาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพรวมคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่าง

กนั และเม่ือจาํแนกตามเพศ พบว่าเพศหญิง และเพศชายมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงาน

ทะเบียน อาํเภอตาลสุม จังหวดัอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกนั กลุ่มอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงานต่างกนั และจาํแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ระดบั

การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน ดา้นสถานท่ี และ

ภาพรวมแตกต่างกนั 

 

 ศักด์ิดา ศิริภัทรโสภณ และปารย์ทิพย ์ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง

ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้:

กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ทาํการศึกษาโดยวิธีการสํารวจจากกลุ่ม

ตัวอย่างท่ีเป็นผูป่้วยท่ีเข้ารับบริการจาํนวน 303 คน ผลการศึกษาเสดงให้เห็นว่า ความสัมพนัธ์

ระหว่างคุณภาพบริการคน้ต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของผูเ้ขา้รับบริการ

โดยเฉพาะคุณภาพการบริการคน้การตอบสนองท่ีรวดเร็วจะส่งต่อระดบัความพึงพอใจในขณะท่ี

คุณภาพการบริการคน้ภาพลกัษณ์ของสถานท่ีดน้การสร้างความมัน่ใจ และคน้การเอาใจใส่ดูแลของ

สถานบริการทางแพทยจ้ะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไชก่ี้เขา้มารับบริการ 
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2.6.2 งานวิจยัต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

Abukhalifeh and Som (2012) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง การจัดการคุณภาพการให้บริการใน

อุตสาหกรรมโรงแรม: กรอบแนวคิดสําหรับแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Service Quality 

Management in Hotel Industry:  A Conceptual Framework for Food and Beverage Departments) 

พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการเป็นประเด็นท่ีสาํคญัของการวิจยัท่ีเก่ียวกบัแผนกอาหาร และเคร่ืองด่ืม

ในโรงแรม แมจ้ะมีงานวิจยัจาํนวนมากเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ แต่เหตุผลท่ีว่าทาํไมแขกมาพกั

ท่ีโรงแรมและทาํไมการบริการท่ีมีคุณภาพสูงจากแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมเป็นส่ิงจาํเป็นนั้น ยงัคง

ยงัไม่ไดค้าํตอบ การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือทบทวนวรรณกรรมท่ีมีอยู่ในการบริหารจดัการ

คุณภาพการให้บริการในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม กระบวนการของโรงแรม และ

กรอบการจดัการคุณภาพการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ การศึกษาน้ีอภิปรายถึงโมเดลท่ีมีช่ือเสียง และ

อธิบายกรอบมิติการจดัการคุณภาพการของ Parอsนraman ของการให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัอาหาร

และเคร่ืองด่ืม และการประยกุตใ์ชก้บัอุตสาหกรรมโรงแรม การศึกษาแนวคิดในคร้ังน้ีไดเ้สนอแนะ

วิธีการประยุกต์ใช้แบบจาํลองมิติคุณภาพการให้บริการในแผนกอาหาร และเคร่ืองด่ืมเพ่ือท่ีจะ

ปรับปรุงการบริหารจดัการท่ีดีในการตอบสนองความพึงพอใจของแขกท่ีมาใช ้บริการ 

 

Hussain, R., Al Nasser, and Hussain, Y. (2015) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการ

และความพึง พอใจของผูโ้ดยสารสายการบินท่ีดาํเนินงานในดูไบ : การวิเคราะห์เชิงประจกัษ์ 

(Service quality and customer satisfaction of a UAE-based airline: An empirical investigation) ซ่ึง

เป็นการวิเคราะห์ความเช่ือมโยงระหว่างคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ผูใ้ห้บริการ ความคาดหวงั

ของลูกคา้ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดีในตราสินคา้ ของสายการบินท่ี

ดาํเนินการในดูไบ ตวัแปรท่ีช้ีวดัคุณภาพการวิจยัถูกกาํหนดโดยใชก้รอบแนวคิดของ SERVQUAL 

ท่ีมีการปรับปรุง โดยการวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจาก

แบบสอบถาม จาํนวน 253 ชุด และแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างในการวิเคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงพบว่า 

คุณภาพการบริการ การรับรู้ คุณค่า  และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้อยา่งมีนยัสาํคญั ซ่ึงนาํไปสู่ความภกัดีในตราสินคา้ และการนาํไปใชป้ระโยชน ์

 

Jeon (2009) ไดท้าํการศึกษาผลกระทบการรับรู้คุณภาพการให้บริการบนเวบ็ไซตข์องลูกคา้

ในการใหบ้ริการอิเลก็ทรอนิกส์ พบว่าคุณภาพการใหบ้ริการอิเลก็ทรอนิกส์ของเวบ็ไซตมี์ผลเชิงบวก



44 
 

ต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ และส่งผลเชิงบวกต่อไปยงัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

 

Hyun-Duck (2005) ไดศึ้กษาวิจยัในเร่ือง ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบริการ ความพึง

พอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของสนามกอลฟ์เอกชนในประเทศเกาหลี ผลการวิจยัพบว่า 1) 

ปัจจยัดา้นอาย ุและดา้นระดบัการศึกษา มีผลกระทบต่อความตอ้งการระดบัคุณภาพบริการท่ีแตกต่าง

กนั 2) กลยทุธท่ี์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ คือ ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานบริการ การใหบ้ริการท่ีมี

ความสามารถ รองลงมาคือ ความไวว้างใจ การเอาใจใส่ต่อลูกคา้ เเละการตอบสนองดว้ยความเต็มใจ 

3) ส่วนกลยทุธท่ี์สาํคญัท่ีทาํใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกคือ ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานบริการ และ

การตอบสนองดว้ยความเต็มใจ 

 

Li and Wonglorsaichon (2016) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ผลกระทบของการรับรู้คุณค่า การ

ยอมรับเทคโนโลย ีและคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และ

ความภักดีในการใช้บริการธุรกิจบริการขอ้ความสําเร็จรูป ผลการวิจัยพบว่าการรับรู้คุณค่าการ

ยอมรับเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีผลอย่างมีนัยสาํคญัในเชิงบวกต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีในการใช้บริการธุรกิจบริการข้อความสําเร็จรูป 

นอกจากน้ียงัพบว่าสญัชาติ และพฤติกรรมของการใชง้าน MIM มีความแตกต่างในวตัถุประสงคข์อง

การใชง้านอีกดว้ย 

 

Yang and Tsai (2007) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการอิล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจ และความจงรักภักดีต่อเว็บไซต์ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์                              

(E-S-QUAL) และe-RECs-QUAL ส่งผลในเชิงบวก และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเวบ็ไซต ์

 

Wu (2011) ไดท้าํศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบของคุณภาพว็บไซต์ต่อความพึงพอใจของลูกคา้

ในธุรกิจคา้ปลีกโดยใชเ้กณฑก์ารประเมินคุณภาพ E-S-QUAL และ E-Ress-QUAL พบว่า การรับรู้ 

และความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธก์บัคุณภาพของการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และส่งผลถึง

ความภกัดีต่อธุรกิจของลูกคา้ 

 



45 
 

 

บทที่ 3 

 

ระเบียบวธีิวจิยั 

 

ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ และเทคโนโลย ีของศูนยก์ารคา้ใน

เขตกรุงมหานครและปริมณฑล” ในคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ หรือแบบ

ผสมผสาน (Mixed Methodology) โดยมีวตัถุปรสงค์ดงัน้ี 1) เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจการใช้

บริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์            

2) เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 3) เพ่ือศึกษาปัจจยัเทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 4) เพ่ือหาแนวทางในการพฒันาการ

ดาํเนินงานของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยในบทน้ีผูว้ิจยัจะกล่าวถึง

ประเด็นต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

3.1 การออกแบบวิจยั 

3.2 การกาํหนดประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.5 สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 การออกแบบวจิยั 

 

การดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ีใชว้ิธีการวิจยัแบบผสม (Mixed Method) ประกอบดว้ยการวิจยัเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการวิจยัเชิง

ปริมาณเพ่ือศึกษาถึงปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และใชว้ิจยัเชิงคุณภาพเพ่ือศึกษาถึงแนวทางการ

พัฒนาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์การค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซ่ึงสามารถสรุปการดาํเนินการวิจยัได ้ดงัน้ี 
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3.1.1 การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

 

 1) ทาํการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เน้ือหา จากเอกสารทางวิชาการ หนังสือ ตาํรา 

วารสาร บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ ตลอดจนข้อมูลทาง Internet ท่ีเก่ียวข้องกับ ปัจจัย

ประชากรศาสตร์ ปัจจยัคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ  

  2) ดาํเนินการสํารวจโดยใช้แบบสอบถาม จาํนวน 400 ชุด เก็บแบบสอบถาม

จนกระทัง่ไดค้รบตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั จาํนวน 400 คน 

 

3.1.2 การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

 

ดาํเนินการสัมภาษณ์ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และเจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง ภายในศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํนวน 8 ท่าน สัมภาษณ์แบบตวัต่อตวั (Face to Face) โดยใชก้าร

สัมภาษณ์แบบเจาะลึกรายบุคคล (In-depth interview) เพ่ือศึกษาถึงแนวทางการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการ และการนําเอาเทคโนโลยีมาปรับใช ้เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัผูใ้ชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้  

  

3.2 การกําหนดประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 

 

การดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ีใชว้ิธีวิจยัแบบผสมผสาน  (Mixed Method) ประกอบดว้ย การ

วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดย

ประชากร และกลุ่มตวัอยา่งของการวิจยัในคร้ังน้ี สามารถจาํแนกไดด้งัน้ี 

 

 3.2.1 การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

  

 1) ประชากรเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อนัได้แก่ จังหวดันครปฐม 

นนทบุรี  ปทุมธานี  สมุทรปราการ  และสมุทรสาคร ซ่ึง มีจ ํานวนทั้ ง ส้ิน  10,944,863 คน 

(กระทรวงมหาดไทย กรมการปกครอง, 2561) ดงัแสดงในตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงจาํนวนประชากรจาํแนกตามจงัหวดั 

จงัหวดั จาํนวน (คน) 

                  กรุงเทพมหานคร 5,666,264 

                  นครปฐม 1,163,604 

                  นนทบุรี 1,265,387 

                  ปทุมธานี  1,344,875 

                  สมุทรปราการ 584,703 

                  สมุครสาคร  920,030 

รวม 10,944,863 

ท่ีมา : กระทรวงมหาดไทย กรมการปกครอง, 2561 

 

 2)  ก ลุ่มตัวอย่าง ท่ีใช้ในการวิจัยคร้ัง น้ี  คือ ผู ้ใช้บ ริการศูนย์การค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยผูว้ิจัยได้กาํหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการ

คาํนวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ Yamane (1973) โดยกาํหนดความเช่ือมัน่ท่ีระดบั 95% และ

ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 โดยมีสูตร ดงัน้ี 

   n = 
N

1+N(e)2
 

 

เม่ือ  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  N = ขนาดของประชากร 

  E = ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 

 

สามารถแทนค่าในสูตร ไดด้งัน้ี 

 

   n = 
10,944,863

1+10,944,863(0.05)2
 

    = 
10,944,863

1+10,944,863(0.0025) 

 

    =           
10,944,863
27363.1575

 

 

    = 399.985 
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 จากการคาํนวณโดยแทนค่าสูตร ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี มี

จาํนวน 399.985 คน ผูว้ิจยัจึงกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 คน 

 

 โดยในการวิจัยคร้ังน้ี  ผู ้วิจัยจะใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน 

(Multistage Sampling) โดยแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 

 

 ขั้นตอนท่ี 1 ทาํการเลือกสุ่มตวัอยา่ง โดยแบ่งตามจงัหวดั ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร 

นครปฐม นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ และสมุทรสาคร รวมทั้งหมด 6 จงัหวดั 

 

 ขั้นตอนท่ี 2 ทาํการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัหลกัความน่าจะเป็น (Probability 

Sampling) โดยการสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยมีกลุ่มตวัอย่างในแต่ละกลุ่ม

ตามสัดส่วนของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ท่ีอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เทียบกบั

จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ ดงัสูตรท่ีปรากฏอยูต่ามดา้นล่างน้ี 

 

จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามจงัหวดั (คน)    =   
จาํนวนประชากรของจงัหวดันั้นๆ (คน)

จาํนวนประชากรทั้งหมด (คน)
  x 400 

 

 โดยเม่ือแทนค่าตามสูตรขา้งตน้แลว้นั้น จะสามารถคาํนวนกลุ่มตวัอยา่งจาํแนก

ตามจงัหวดัต่าง ๆ ได ้ดงัตารางท่ี 3.2  
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ตารางท่ี 3.2 แสดงกลุ่มจงัหวดั และจาํนวนกลุ่มของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ท่ีอาศยัอยูใ่นเขต 

      กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

กลุ่มท่ี 

จาํนวนกลุ่มของผูใ้ชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้ท่ีอาศยัอยูใ่นเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

จาํนวนประชากร

ทั้งหมด (คน) 

จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

(คน) 

1 กรุงเทพมหานคร 5,666,264 207 

2 นครปฐม 1,163,604 43 

3 นนทบุรี 1,265,387 46 

4 ปทุมธานี 1,344,875 49 

5 สมุทรปราการ 584,703 21 

6 สมุทรสาคร 920,030 34 

รวม 10,944,863 400 

 

                           ขั้นตอนท่ี 3 ผูว้จิยัอาศยัการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling) 

ในการเก็บแบบสอบแบบถามจนกระทัง่ไดค้รบตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั จาํนวน 400 คน 

 

3.2.1 การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

 

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญในการวิจัยคร้ังน้ี คือ  กรรมการผูจ้ ัดการ ผูอ้าํนวยการ ผูจ้ ัดการ และ

เจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง ภายในศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํนวน 8 ท่าน โดย

ใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งแบบสโนวบ์อลล ์ (Snowball Sampling) เพ่ือใหไ้ด ้กลุ่มตวัอยางท่ีมีคุณสมบติั

ภายใตก้รอบของการศึกษาวิจยั  และมุมมองท่ีหลากหลายทั้ง ในฐานะของผูป้ฏิบติังาน และผูบ้ริหาร

งาน โดยคดัเลือกจากผูท่ี้มีประสบการณ์ ตั้งแต่ 5 ปีข้ึนไป 

 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 

 

 การดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ี จะใชว้ิธีการวิจยัแบบผสม (Mixed Method) ซ่ึงใชเ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใชแ้บบสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือใน

การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีรายละเอียดของคร่ืองมือทั้งสองประเภทดงัน้ี 
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3.3.1 การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ใชแ้บบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนมา เพ่ือใหเ้กิดความสอดคลอ้งกบั

วตัถุประสงค์ของการศึกษา กล่าวคือ เพ่ือศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล และเพ่ือหาแนวทางในการพฒันาการดาํเนินงานของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑลซ่ึงเป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายปิด ประกอบไปดว้ย 4 ส่วน (ภาคผนวก ค) ดงัน้ี 

 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลแบบนาม

บัญญัติ (Nominal Scale) และแบบอันดับ (Ordinal Scale) คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 

สถานภาพสมรส และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 

(Check-list) ใหผู้ต้อบแบบสอบถามทาํการเลือกตอบแบบสอบถามเพียง 1 ขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริง

เท่านั้น รวมจาํนวน 5 ขอ้คาํถาม 

 

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อ

ลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ 

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของ Likert (Likert Scale) โดยพิจารณา 5 ระดบัตาม

ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการเลือกตอบใหต้รงตามความเป็นจริงท่ีสุด ประกอบไป

ดว้ยคุณภาพการบริการ 5 ดา้น จาํนวนดา้นละ 5 ขอ้คาํถาม รวม 25 ขอ้คาํถาม  

 

  ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลย ีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ไดแ้ก่ อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ และการคา้

ปลีกแบบไร้รอยต่อ (Omni Channel) ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ มาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) ตามแบบของ Likert (Likert Scale) โดยพิจารณา 5 ระดบัตามความคิดเห็นของผูต้อบ

แบบสอบถาม โดยการเลือกตอบให้ตรงตามความเป็นจริงท่ีสุด ประกอบไปดว้ย ขอ้คาํถาม รวม 9 

ขอ้คาํถาม 

 

 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบ
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ของ Likert (Likert Scale) โดยพิจารณา 5 ระดบัตามความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการ

เลือกตอบใหต้รงตามความเป็นจริงท่ีสุด ประกอบไปดว้ย ขอ้คาํถาม รวม 5 ขอ้คาํถาม 

 

  โดยส่วนท่ี 2 ส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 มีคาํถามเป็นแบบปลายปิด (Close Ended 

Question) ตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยขอ้ความแต่ละขอ้นั้นจะมีคาํตอบใหเ้ลือก

ในลกัษณะของการประเมินค่าเป็น 5 ระดบัตาม Likert Scale ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 3.3 แสดงระดบัความคิดเห็นและระดบัคะแนน 

แบบสอบถามส่วนท่ี 2 และ3 แบบสอบถามส่วนท่ี 4 

ระดบัความคิดเห็น ระดบัคะแนน ระดบัความพึงพอใจ ระดบัคะแนน 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 5 พอใจมากท่ีสุด 5 

เห็นดว้ยมาก 4 พอใจมาก 4 

เห็นดว้ยปานกลาง 3 พอใจปานกลาง 3 

เห็นดว้ยนอ้ย 2 พอใจนอ้ย 2 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 พอใจนอ้ยท่ีสุด 1 

 

 การแปลคะแนน ผูว้ิจยัแบ่งช่วงระดบัคะแนน โดยใชค่้าเฉล่ียจากขอ้มูลเป็นเกณฑ์

ในการพิจารณา โดยการหาอตัราภาคชั้น (Class Interval) ดงัน้ี 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
คะแนนสูงสุด − คะแนนตํ่าสุด

จาํนวนชั้น
 

= 
5−1
5

  

 

= 0.8 

 

โดยมีความกวา้งของค่าเฉล่ียดงัตารางท่ี 3.4 
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ตารางท่ี 3.4 แสดงระดบัการแปลความคิดเห็นและระดบัคะแนน 

แบบสอบถามส่วนท่ี 2 และ3 แบบสอบถามส่วนท่ี 4 

ระดบัความคิดเห็น ระดบัคะแนน ระดบัความพอใจ ระดบัความพอใจ 

4.21 – 5.00 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 4.21 – 5.00 พอใจมากท่ีสุด 

3.41 – 4.20 เห็นดว้ยมาก 3.41 – 4.20 พอใจมาก 

2.61 – 3.40 เห็นดว้ยปานกลาง 2.61 – 3.40 พอใจปานกลาง 

1.81 – 2.60 เห็นดว้ยนอ้ย 1.81 – 2.60 พอใจนอ้ย 

1.00 – 1.80 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1.00 – 1.80 พอใจนอ้ยท่ีสุด 

 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ี ผูจ้ยัไดท้าํการแปล และดดัแปลงจาก

ตน้ฉบบัใหเ้หมาะสมกบับริบทของประเทศไทย เพ่ือใหผู้ต้อบแบบสอบถามมีความเขา้ใจมากยิ่งข้ึน

จึงไดท้าํการทดสอบความน่าเช่ือถือของเบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1 การทดสอบความเท่ียงของเน้ือหา (Content Validity) 

ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมา ไปเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบความ

ถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ รวมถึงความเหมาะสมของภาษา และนาํขอ้เสนอแนะท่ีไดม้าปรับปรุง

แกไ้ข เพ่ือใหแ้บบสอบถามท่ีมีความชดัเจน ครอบคลุมตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวิจยั 

จากนั้นผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีทาํการปรับปรุงแลว้ นําไปให้ผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการ

จดัการ จาํนวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงของเน้ือหา โดยการวิคราะห์ดชันีความสอดคลอ้ง (Index 

of Item Objective Congruence: IOC) โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 

  IOC  = 
∑R
N

 

 เม่ือ IOC  = ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 

  R  = ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

(โดยค่า +1 หมายถึง ขอ้คาํถามมีความสอดคลอ้งสามารถนาํไปใชว้ดัค่าได,้ ค่า 0 หมายถึง 

ไม่แน่ใจว่าข้อคาํถามจะมีความสอดคลอ้ง และค่า -1 หมายถึง ข้อคาํถามไม่สอดคลอ้ง และไม่

สามารถนาํไปวดัได)้ 



53 
 

  N  = จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

โดยผูว้ิจยัตอ้งการขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC มากกว่า 0.6 ข้ึนไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา และฐิตา  

วานิชยบ์ญัชา, 2558, น. 159) จึงจะถือว่าขอ้คาํถามนั้นมีความสอดคลอ้ง หรือมีความเท่ียงของเน้ือหา 

(Content Validity) อีกทั้ งนําข้อเสนอแนะของผูเ้ ช่ียวชาญมาปรับปรุงแก้ไขข้อคาํถาม เพ่ือให้

แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ ชดัเจน ครอบคลุมจามวตัถุประสงคก์ารวิจยั และมีประสิทธิภาพมาก

ยิง่ข้ึน 

ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้คาํถามท่ีไดค่้าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) เท่ากบั 0.6 ถึง  1.00 เ พ่ือใช้เ ป็ น

แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งต่อไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา และฐิตา  วานิชยบ์ญัชา, 2558, น. 159) 

(ภาคผนวก ข) 

 

ขั้นตอนท่ี 2 การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 

 

ผูว้ิจยัไดน้าํเอาแบบสอบถามท่ีไดท้าํการแกไ้ขแลว้ไปทาํการทดสอบกบักลุ่มคนท่ีมีลกัษณะ

ใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คนโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทาํการวิเคราะห์แบบสอบถามเพ่ือ

ตรวจสอบความถูกตอ้งและความเขา้ใจในคาํถามพร้อมปรับปรุงแกไ้ขขอ้คาํถามใหมี้ความสมบูรณ์

มากท่ีสุด สาํหรับวิธีการทดสอบความเช่ือมัน่ภายหลงัการเก็บขอ้มูลมีดงัน้ี 

 

วิธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha เป็นค่าท่ีใชใ้นการวดัความเช่ือมัน่ หรือค่าท่ีใช้

วดัความสอดคลอ้งภายในของคาํตอบของคาํถามหลาย ๆ ขอ้ในแบบสอบถามชุดเดียวกนั โดยไม่

จาํเป็นต้องวดัสองคร้ัง หรือไม่ต้องมีการแบ่งคร่ึง ถา้เป็นค่าท่ีเกิดจากค่าเฉล่ียของสัมประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธข์องคาํถามทุกขอ้คาํถาม โดยมีสูตรดงัน้ี 

 Cronbach’s Alpha = 
k convarıance������������������/varıance�������������

1+(k−1)convarıance������������������/varıance�������������
 

เม่ือ k  = จาํนวนคาํถาม 

Convarıance���������������� = ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างคาํถามต่างๆ 

varıance�����������  = ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนของคาํถาม 
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โดยค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ควรจะมีค่ามากกว่า 0.7 หรือร้อยละ 70 จึงจะถือว่า

แบบสอบถามสามารถเช่ือถือได ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา และฐิตา  วานิชยบ์ญัชา, 2558, น. 159) จาก

การดาํเนินการทดสอบแบบสอบถามจาํนวน 30 ชุด  

 สําหรับการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามกบักลุ่มคนท่ีมีลกัษณะ

ใกลเ้คียงกับกลุ่มตัวอย่าง จาํนวน 30 คน ซ่ึงสามารถวิเคราะห์แยกตามองค์ประกอบของปัจจยั

ทั้งหมด ดงัตารางท่ี 3.5 

ตารางท่ี 3.5 แสดงการทดสอบความเช่ือมัน่ ของแบบสอบถามกบักลุ่มคนท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบั 

      กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน 

แบบสอบถาม 

จาํนวน

ขอ้

คาํถาม 

ค่าความเช่ือมัน่ 

(Cronbanch’s Alpha) 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 25 0.940 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 5 0.811 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 5 0.797 

การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 5 0.745 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 5 0.719 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 5 0.786 

ปัจจยัเทคโนโลยแีละการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 9 0.846 

อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ (Technology) 5 0.862 

ปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ (Omni Channel) 4 0.818 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 5 0.930 

ค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั 39 0.877 

 

 จากตารางท่ี 3.5 การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) พบว่า พลการทดสอบค่าความ

เช่ือมัน่ (Cronbanch’s Alpha) ของแบบสอบถามทั้งหมด มีค่า 0.719 ถึง 0.940 ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่

ดงักล่าวอยูใ่นเกณฑ ์จึงสามารถนาํแบบสอบถามชุดน้ีไปใชใ้นการแจกแบบสอบถามได ้
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3.3.2 การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

 

ผูว้ิจยัดาํเนินการสมัภาษณ์ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง ภายในศูนยก์ารคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํนวน 8 ท่าน ทั้งน้ีสาเหตุท่ีผูว้ิจยัดาํเนินการสัมภาษณ์ผูใ้ห้

ข้อมูลสําคัญจาํนวน 8 ท่านเน่ืองจากคาํตอบท่ีผูว้ิจัยได้รับจากผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญ มีความอ่ิมตัว

นับตั้งแต่ท่านท่ี 6 โดยผูว้ิจัยใช้วิธีสัมภาษณ์แบบตวัต่อตวั (Face to Face) โดยการสัมภาษณ์แบบ

เจาะลึกรายบุคคล (In-depth interview) เพ่ือศึกษาถึงแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ และ

การนาํเอาเทคโนโลยมีาปรับใช ้เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ โดยแบ่ง

ออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั โดยถามในประเด็นดงัต่อไปน้ี 

1) ช่ือผูใ้หส้มัภาษณ์ 

2) อาย ุ

3) ตาํแหน่ง 

4) ระดบัการศึกษา 

5) ระยะเวลาท่ีทาํงาน 

 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสัมภาษณ์ปลายเปิดมีวตัถุประสงค์เพ่ือหาแนวทางในการพฒันาการ

ดาํเนินงานของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

 ในการทาํวิจยัเร่ือง “การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ และเทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล” ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิจยัคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ

วิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research) และใชแ้บบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในกาํรวจิยัเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยมีวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยั ดงัน้ี 

 

3.4.1 การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

 

ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บขอ้มูล จากแหล่งขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
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  1) แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลจากการรวบรวมขอ้มูลเพ่ือนํามา

วิเคราะห์ ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้าํการการขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งดว้ยตวัเอง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีกาํหนดไว ้จาํนวน 400 คน 

  2)  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  ผู ้วิจัยได้ทําการค้นคว้าข้อมูลจาก

แหล่งข้อมูลท่ีสามารถอา้งอิงได้ อนัได้แก่ หนังสือ วารสาร บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ 

บทความวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลจาก Internet เพ่ือนาํมาสร้างเป็นกรอบแนวคิด และเคร่ืองมือท่ีใช้

ในการวจิยั 

 

3.4.2 การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

 

 1) ผูว้ิจยัไดท้าํการนดัหมายกบัทางฝ่ายทรัพยากรบุคคลเพ่ือขออนุญาตเก็บรวบรวม

ขอ้มูล เพ่ือการวิจยัเชิงคุณภาพ  

 2) ผูว้ิจยันาํส่งแบบสมัภาษณ์ถึงผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง ภายใน

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํนวน 8 ท่าน ล่วงหน้า 3 วนั ก่อนวนัท่ีนัด

สมัภาษณ์ดว้ยตวัเอง 

 3) ผูว้ิจยัดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-

Structured Selection Interview) ซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสําคญั (Key Informant Interview) 

จาํนวน 5 คน โดยทาํการสมัภาษณ์เป็นเวลา 1 – 2 ชัว่โมง ต่อ 1 คน ดว้ยตวัเอง 

 

3.5 สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 3.5.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลวิจยัเชิงปริมาณ 

เม่ือทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นท่ีเรียบร้อย ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูลทั้งหมดไปตรวจสอบความ

ถูกตอ้ง (Editing) และทาํการลงรหัส (Coding) แลว้นาํขอ้มูลไปประมวลดว้ยสถิติเบ้ืองตน้ โดยใช้

โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ดงัต่อไปน้ี 

1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  

 แจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูล 

ส่วนท่ี 1ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัประชากรศาสตร์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ใน
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เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้อธิบาย 

ข้อมูลส่วนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล ขอ้มูลส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และขอ้มูลส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือทดสอบ

สมมติฐาน ดงัน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 เป็นการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 

กลุ่ม โดยใช้ Independent Sample t-Test และการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่ม 

ตวัอย่างมากกว่า 2กลุ่ม โดยจะทาํการตรวจสอบความเท่ากนัของความแปรปวนโดยใช ้ Levene’s 

Test หากความแปรปรวนเท่ากนัจะใชค่้าสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance (ANOVA): F-test) เพ่ือทดสอบความแตกต่างมากกว่า 2 กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น

อิสระต่อกันในกรณีท่ีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และถ้าความ

แปรปรวนไมเท่ากนัจะใช ้Welch Test เพ่ือทดสอบความ แตกต่างมากกว่า 2 กลุ่มตวัอยางท่ีเป็นอิสระ

จากกัน ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงจะทาํการทดสอบ

เปรียบเทียบรายคู่โดยใช ้Games-Howell  

 สมมติฐานท่ี 2 และสมมติฐานท่ี 3 เป็นการทดสอบความสามารถในการพยากรณ์ 

โดยใชส้ถิติ Regression Analysis หาค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ดว้ยวิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ Enter เขียนอยู่ในรูปสมการพยากรณ์คะแนนดิบ และ 

คะแนนมาตรฐาน ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554) 

 สมการพยากรณ์คะแนนดิบ 

 Y� = a + b1x1 + b2x2 + ⋯+ bkxk 

เม่ือ Y� = คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม 

 a = ค่าคงท่ี (Constant) เป็นจุดตดัแกน Y 

 b1, b2, … , bk = ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ใน 

แบบคะแนนดิบ 1 ถึง k 
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  x1 , x2, … , xk  = คะแนนตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 

    k = จาํนวนตวัแปรอิสระ 

สมการพยากรคะแนนมาตรฐาน 

 ZY = B1Zx1 + B2Zx2 + B3Zx3 +⋯+ BkZxk 

เม่ือ ZY = คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตามในแบบคะแนนมาตรฐาน 

B1, B2, … , Bk = ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ 

แบบคะแนนมาตรฐาน ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 

  Zx1, Zx2, … , Zxk = คะแนนมาตรฐานของตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงตวั 

ท่ี k 

    k = จาํนวนตวัแปรอิสระ 

 

 3.5.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยัเชิงคุณภาพ 

 

 ผูว้ิจัยวิเคราะห์ผลการวิจัยโดยใช้การพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) โดยนํา

ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ มาสรุปย่อประเด็น จัดแบ่งกลุ่ม ประเด็นเน้ือหาท่ีได  ้และทาํการ

วิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) เพ่ือนาํมาวิเคราะห์ สงัเคราะห์ และสรุปผล แนวทางการพฒันา

คุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จากผูใ้ห้ขอ้มูลคน

สาํคญั (Key Informant Interview) ทั้ง 8 ท่าน  
 



59 
 

 

บทที่ 4 

 

ผลการวจิยั 

  

การศึกษาวจิยัเร่ือง “การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ และเทคโนโลย ีของศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล” มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา 

 1) เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลจาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

 2) เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 3) เพ่ือศึกษาปัจจยัเทคโนโลยท่ีีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 4)  เ พ่ือหาแนวทางในการพัฒนาการดํา เ นินงานของศูน ย์การค้าใน เ ข ต

กรุงเทพมหานคร            และปริมณฑล 

 

แบ่งการศึกษาวิจยัออกเป็น 2 แบบ คือกาํรวิจยัเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ การศึกษาวิจยั

คร้ังน้ีจึงเป็นการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed Method) ซ่ึงผลการวิจยัไดข้อ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

4.1 ผลการวิจยัเชิงปริมาณ 

  4.1.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

  4.1.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

4.1.3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 

4.1.5 การทดสอบสมมติฐาน 

4.1.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

4.1.7 สรุปกรอบแนวคิดเชิงปริมาณ 

 4.2 ผลการวิจยัเชิงคุณภาพ 
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4.1 ผลการวจิยัเชิงปริมาณ 

 

 ผูว้ิจยัไดเ้ก็บตวัอยา่งโดยแจกแบบสอบถามจาํนวน 400 ฉบบั ใหผู้ใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ ใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ซ่ึงได้รับการตอบกลบัทั้งส้ิน 400 ฉบับโดยผูว้ิจัยไดแ้จก 

แบบสอบถามดว้ยตวัเอง และรอเก็บแบบสอบถามจากผูต้อบแบบอบถามทนัที แบบสอบถามมีความ

สมบูรณ์ ทั้งส้ิน 400 ฉบบั มีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

 

 4.1.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.1  แสดงค่าความถ่ี  ร้อยละ  จาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

1. เพศ   

          ชาย 191 47.8 

          หญิง 209 52.2 

รวม 400 100.0 

2. อาย ุ   

          ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี 74 18.5 

          21-30 ปี 115 28.7 

          31-40 ปี 88 22.0 

          41-50 ปี 91 22.8 

          51 ปีข้ึนไป 32 8.0 

รวม 400 100.0 

3. สถานภาพ   

          โสด 213 53.2 

          สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 146 36.5 

          หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่ 41 10.3 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี 4.1  แสดงค่าความถ่ี  ร้อยละ  จาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม(ต่อ) 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

4. ระดบัการศึกษา   

          ตํ่ากว่าปริญญาตรี 120 30.0 

          ปริญญาตรี 197 49.3 

          สูงกว่าปริญญาตรี 83 20.7 

รวม 400 100.0 

5. อาชีพ   

          ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 59 14.8 

          คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ 146 36.4 

          เกษตรกรรม/ ประมง 23 5.8 

          พนกังานบริษทั 120 30.0 

          นกัเรียน/ นกัศึกษา 48 12.0 

          อ่ืนๆ 4 1.0 

รวม 400 100.0 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

          ตํ่ากว่า หรือเท่ากบั 15,000 บาท 107 26.8 

          15,001-30,000 บาท 172 43.0 

          30,001-45,000 บาท 71 17.8 

          45,001 -60,000 บาท 50 12.4 

รวม 400 100.0 

 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ท่ี

อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมาณ จาํนวน 400 คน จาํแนกตาม เพศ  อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไดด้งัน้ี 

 เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จาํนวน 209 คน (ร้อยละ 52.2) และ

เพศชาย จาํนวน 191 คน (ร้อยละ 47.8) 

 อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จาํนวน 115 คน (ร้อยละ 

28.7) รองลงมา 41-50 ปี จาํนวน 91 คน (ร้อยละ 22.8) 31-40 ปี จาํนวน 88 คน (ร้อยละ 22.0) อายตุ ํ่า
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กว่าหรือเท่ากบั 20 ปี จาํนวน 74 คน (ร้อยละ 18.5)  และนอ้ยท่ีสุด คือ อาย ุ51 ปีข้ึนไป จาํนวน 32 คน 

(ร้อยละ 8.0) 

สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จาํนวน 213 คน (ร้อยละ 

53.2) รองลงมา สมรส/ อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 146 คน (ร้อยละ 36.5) และนอ้ยท่ีสุด คือ หยา่ร้าง/ แยกกนั

อยู ่จาํนวน 41 คน (ร้อยละ 10.3) 

 ระดบัการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 

197 คน (ร้อยละ 49.3) รองลงมา ตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 120 คน (ร้อยละ 30.0) และนอ้ยท่ีสุด คือ

สูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 83 คน (ร้อยละ 20.7) 

 อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ

จาํนวน 146 คน (ร้อยละ 36.4) รองลงมา พนกังานบริษทั จาํนวน 120 คน (ร้อยละ 30.0) ขา้ราชการ/ 

รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 59 คน (ร้อยละ 14.8) นกัเรียน/ นกัศึกษา จาํนวน 48 คน (ร้อยละ 12.0) และนอ้ย

ท่ีสุด คือ อ่ืน ๆ จาํนวน 4 คน (ร้อยละ 1.0) 

 รายไดต่้อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือน 15,001-30,000 บาท 

จาํนวน 172 คน (ร้อยละ 43.0) รองลงมา ตํ่ากว่า หรือเท่ากบั 15,000 บาท จาํนวน 107 คน (ร้อยละ 

26.8) 30,001-45,000 บาท จาํนวน 71 คน (ร้อยละ 17.8) และน้อยท่ีสุด คือ 45,001 – 60,000 บาท 

จาํนวน 50 คน (ร้อยละ 12.4) 

 

 4.1.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ     

      ของศูนยก์ารคา้โดยภาพรวม 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้โดยภาพรวม X� S.D. แปลผล ลาํดบั 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.48 0.50 มากท่ีสุด 2 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.49 0.52 มากท่ีสุด 1 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 4.45 0.54 มากท่ีสุด 4 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 4.44 0.57 มากท่ีสุด 5 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4.46 0.54 มากท่ีสุด 3 

โดยภาพรวม 4.46 0.53 มากท่ีสุด  
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 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.46, SD = 0.53) เม่ือจาํแนกเป็นราย

ด้านแลว้ พบว่า ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ อยู่ในระดับมากท่ีสุด  (X� = 4.49, SD = 0.52) 

รองลงมา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด   (X� = 4.48, SD = 0.50) ดา้น

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.46, SD = 0.54)  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.45, SD = 0.54)   และ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด (X� = 4.44, SD = 0.57)   

 

ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

      ของศูนยก์ารคา้  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X� S.D. แปลผล ลาํดบั 

1)  ท่ า น มี ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร เ ดิ น ท า ง ม า

ศูนยก์ารคา้ 
4.68 0.47 มากท่ีสุด 1 

2) ศูนยก์ารค้ามีการจัดสถานท่ีภายในศูนยอ์ย่าง

เป็นระบบ ทาํให้ท่านเกิดความสะดวกสบายใน

การใชบ้ริการ 

4.37 0.50 มากท่ีสุด 4 

3) ศูนยก์ารคา้มีท่ีจอดรถเพียงพอ 4.33 0.49 มากท่ีสุด 5 

4) ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 4.56 0.52 มากท่ีสุด 2 

5) ศูนยก์ารคา้มีอุปกรณ์ เช่น รถเข็นเด็ก รถเข็น

สัมภาระ รถเข็นผูสู้งอายุ ฯลฯ ไว้รองรับการ

บริการแก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งสะดวก และทัว่ถึง 

4.47 0.52 มากท่ีสุด 3 

โดยภาพรวม 4.48 0.50 มากท่ีสุด  

 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพการ

ให้บริการของศูนยก์ารคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด                     

(X� = 4.48, SD = 0.50) เม่ือจาํแนกเป็นรายข้อแลว้ พบว่า ท่านมีความสะดวกในการเดินทางมา

ศูนยก์ารคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.68, SD = 0.47) รองลงมา ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความ

ปลอดภยัท่ีดี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.56, SD = 0.52) และศูนยก์ารคา้มีอุปกรณ์ เช่น รถเข็นเด็ก 



64 
 

รถเข็นสัมภาระ รถเข็นผูสู้งอายุ ฯลฯ ไวร้องรับการบริการแก่ผูม้าใชบ้ริการอย่างสะดวก และทัว่ถึง 

อยูใ่นระดบัมาก (X� = 4.47, SD = 0.52) 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

      ของศูนยก์ารคา้  สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้   

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
X� S.D. แปลผล ลาํดบั 

1) พนักงานของศูนยก์ารค้ามีการให้บริการท่ีมี

คุณภาพและสามารถตอบสนองท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 
4.51 0.52 มากท่ีสุด 2 

2) พนักงานของศูนย์การค้ามีการให้บริการท่ี

ถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของท่าน 
4.50 0.51 มากท่ีสุด 3 

3)  ท่านได้รับการบริการท่ีน่าประทับใจจาก

พนกังานของศูนยก์ารคา้เป็นอยา่งดี 
4.47 0.52 มากท่ีสุด 4 

4) เม่ือท่านมีปัญหาในระหว่างการใช้บริการ ณ 

ศูนยก์ารค้า พนักงานสามารถช่วยเหลือท่านได้

เป็นอยา่งดีเสมอ 

4.54 0.50 มากท่ีสุด 1 

5) พนกังานของศูนยก์ารคา้มีความสามารถในการ

แก้ปัญหาหรือตอบข้อสงสัยให้แก่ ผูรั้บบริการ

อยา่งถูกตอ้ง 

4.42 0.57 มากท่ีสุด 5 

โดยภาพรวม 4.49 0.52 มากท่ีสุด  

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.49, 

SD = 0.52) เม่ือจ ําแนกเป็นรายข้อแล้ว พบว่า เม่ือท่านมีปัญหาในระหว่างการใช้บริการ ณ 

ศูนยก์ารคา้ พนกังานสามารถช่วยเหลือท่านไดเ้ป็นอยา่งดีเสมอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.54, SD 

= 0.50) รองลงมา พนักงานของศูนยก์ารคา้มีการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและสามารถตอบสนองท่าน

ได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X� = 4.51, SD = 0.52) และพนักงานของศูนยก์ารค้ามีการ

ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของท่าน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.50, SD = 0.51) 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

      ของศูนยก์ารคา้  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
X� S.D. แปลผล ลาํดบั 

1) ท่านไดรั้บการบริการท่ีดี สะดวก ปลอดภยั และ

รวดเร็วอยูเ่สมอ 
4.42 0.54 มากท่ีสุด 4 

2) ท่านไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ

ของท่านอยูเ่สมอ 
4.49 0.53 มากท่ีสุด 1 

3) พนกังานมีความตั้งใจในการทาํงาน และบริการ

ท่านตลอดเวลา 
4.42 0.56 มากท่ีสุด 4 

4)  พ นัก ง า นมี ความ พร้ อ ม แ ล ะ เ ต็ ม ใจ ท่ีจะ

ใหบ้ริการกบัท่านตลอดเวลา 
4.48 0.53 มากท่ีสุด 2 

5) ศูนยก์ารคา้ มีช่องทางในการร้องเรียน หรือให้

คาํแนะนาํการให้บริการ ไดห้ลากหลายช่องทาง 

เช่น กล่องรับความคิดเห็น, ศูนยบ์ริการข้อมูล

ลูกคา้ (Call Center) หรือ เวบ็ไซต ์(Website) 

4.47 0.53 มากท่ีสุด 3 

โดยภาพรวม 4.45 0.54 มากท่ีสุด  

 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.45, SD 

= 0.54) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ท่านไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของท่านอยู่

เสมอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.49, SD = 0.53) รองลงมา พนกังานมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะ

ใหบ้ริการกบัท่านตลอดเวลา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.48, SD = 0.53) และศูนยก์ารคา้ มีช่องทาง

ในการร้องเรียน หรือใหค้าํแนะนาํการใหบ้ริการ ไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น, 

ศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ (Call Center) หรือ เว็บไซต์ (Website) อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.47,             

SD = 0.53) 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

       ของศูนยก์ารคา้  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
X� S.D. แปลผล ลาํดบั 

1) ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี เช่น 

บริเวณสถานท่ีจอดรถมี รปภ. ตลอด 24 ชัว่โมง 
4.42 0.57 มากท่ีสุด 4 

2) พนักงานของศูนยก์ารคา้มีกิริยามารยาทสุภาพ 

และมีบุคลิกภาพดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 
4.41 0.56 มากท่ีสุด 5 

3) ท่านรู้สึกมีความมัน่ใจกับการให้บริการของ

พนกังาน 
4.44 0.56 มากท่ีสุด 3 

4) ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ 4.45 0.58 มากท่ีสุด 2 

5)  พนักงานของศูนย์การค้าปฏิบัติ งานตาม

มาตราฐานการบริการท่ีกาํหนด 
4.47 0.57 มากท่ีสุด 1 

โดยภาพรวม 4.44 0.57 มากท่ีสุด  

 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.44, 

SD = 0.57) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า พนกังานของศูนยก์ารคา้ปฏิบติังานตามมาตราฐานการ

บริการท่ีกาํหนด อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั (X� = 4.47, SD = 0.57) รองลงมา ท่านรู้สึก

ปลอดภัยเม่ือมาใช้บริการท่ีศูนย์การค้า อยู่ในระดับมากท่ีสุด   มีค่าเฉล่ียเท่ากับ (X� = 4.45,                  

SD = 0.58) และท่านรู้สึกมีความมั่นใจกับการให้บริการของพนักงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด                    

(X� = 4.44, SD = 0.56) 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

      ของศูนยก์ารคา้  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
X� S.D. แปลผล ลาํดบั 

1) ท่านไดรั้บการดูแล และเอาใจใส่จากพนกังาน

เป็นอยา่งดี 
4.43 0.54 มากท่ีสุด 3 

2) พนกังานมีความสามารถท่ีจะเขา้ใจความ

ตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 
4.49 0.54 มากท่ีสุด 1 

3) พนกังานพยายามทาํความเขา้ใจกบัความ

ตอ้งการของท่านดว้ยความตั้งใจ 
4.43 0.53 มากท่ีสุด 3 

4) พนกังานจดจาํท่าน และขอ้มูลต่าง ๆ ของท่าน

ได ้พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคล

อ่ืน 

4.49 0.54 มากท่ีสุด 1 

5) พนกังานรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ และ

พร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของท่าน 
4.45 0.54 มากท่ีสุด 2 

โดยภาพรวม 4.46 0.54 มากท่ีสุด  

 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ ปัจจัยคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั (X� = 4.46, SD = 0.54) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า พนักงานมีความสามารถท่ีจะเขา้

ใจความตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอย่างดี (X� = 4.49, SD = 0.54)  และ พนักงานจดจาํท่าน และขอ้มูล

ต่าง ๆ ของท่านได ้พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.49, 

SD = 0.54) รองลงมา พนักงานรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ และพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความ

ตอ้งการของท่าน  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.45, SD = 0.54) และพนกังานพยายามทาํความเขา้ใจ

กบัความตอ้งการของท่านดว้ยความตั้งใจ (X� = 4.43, SD = 0.53), ท่านไดรั้บการดูแล และเอาใจใส่

จากพนกังานเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.43, SD = 0.54)  
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4.1.3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ 

      ปลีกอยา่งไร้รอยต่อภาพรวม 

ปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ X� S.D. แปลผล ลาํดบั 

ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 4.45 0.54 มากท่ีสุด 1 

ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 4.43 0.54 มากท่ีสุด 2 

โดยภาพรวม 4.44 0.54 มากท่ีสุด  

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ ปัจจัยเทคโนโลยี                 

และการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.44, SD = 0.54) เม่ือจาํแนกเป็น

รายดา้นแลว้ พบว่า ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.45, SD = 0.54)

รองลงมา ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด   (X� = 4.43, SD = 0.54) 

 

ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ 

      ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 

ปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 

ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 
X� S.D. แปลผล ลาํดบั 

1) ศูนยก์ารคา้มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัช่วยใหก้ารใช้

บริการศูนยก์ารคา้มีความสะดวก รวดเร็วมากยิง่ข้ึน 
4.50 0.53 มากท่ีสุด 1 

2) เทคโนโลยีของศูนย์การค้าช่วยอาํนวยความ

สะดวกให้ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง และ

เป็นประโยชน ์น่าเช่ือถือ 

4.47 0.53 มากท่ีสุด 2 

3)  เ ท ค โ น โ ล ยี ข อ ง ศู น ย์ก า ร ค้ า ทํา ใ ห้ ท่ า น

ประหยดัเวลาได ้
4.45 0.54 มากท่ีสุด 3 

4) เทคโนโลยีของศูนยก์ารคา้มีรูปแบบดึงดูดใจน่า

ใชง้าน 
4.40 0.54 มากท่ีสุด 4 

5) เทคโนโลยีของศูนยก์ารคา้สามารถเรียนรู้และ

เขา้ใจไดง่้าย 
4.45 0.57 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.45 0.54 มากท่ีสุด  
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จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัเทคโนโลยี และ

การคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 

4.45, SD = 0.54) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ศูนยก์ารคา้มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัช่วยใหก้ารใช้

บริการศูนยก์ารคา้มีความสะดวก รวดเร็วมากยิ่งข้ึน อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.50, SD = 0.53) 

รองลงมา เทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ช่วยอาํนวยความสะดวกให้ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง 

และเป็นประโยชน์ น่าเช่ือถือ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X� = 4.47, SD = 0.54) และเทคโนโลยีของ

ศูนยก์ารค้าทาํให้ท่านประหยดัเวลาได้ (X� = 4.45, SD = 0.54) และ เทคโนโลยีของศูนยก์ารค้า

สามารถเรียนรู้และเขา้ใจไดง่้าย  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.45, SD = 0.57) 

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลย ีและ 

        การคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 

ปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 

ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ  
X� S.D. แปลผล ลาํดบั 

1) ศูนยก์ารคา้มีการรวบรวมช่องทางการซ้ือขาย 

ทั้งหนา้ร้าน เวบ็ไซต ์โทรศพัทมื์อถือ ตลอดจน

แอปพลิเคชนั เพ่ืออาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้  

4.46 0.53 มากท่ีสุด 1 

2) ศูนยก์ารคา้มีการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการ

ใหส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจ และความ

คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 

4.44 0.53 มากท่ีสุด 2 

3) ศูนยก์ารคา้มีการนาํเทคโนโลยแีละนวตักรรม

ต่าง ๆ มาช่วยสร้างประสบการณ์ท่ีตรงต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

4.41 0.55 มากท่ีสุด 4 

4) ศูนยก์ารคา้มีการสร้างความสมัพนัธท่ี์ดีระหว่าง

ลูกคา้และพนกังานภายในศูนยก์ารคา้ 
4.42 0.55 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.43 0.54 มากท่ีสุด  

 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัเทคโนโลย ีและ

การค้าปลีกอย่างไร้รอยต่อ ด้านปัจจัยการคา้ปลีกอย่างไร้รอยต่อ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด              

(X� = 4.43, SD = 0.54) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ศูนยก์ารคา้มีการรวบรวมช่องทางการซ้ือ

ขาย ทั้งหนา้ร้าน เว็บไซต์ โทรศพัท์มือถือ ตลอดจนแอปพลิเคชนั เพ่ืออาํนวยความสะดวกให้กับ
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ลูกคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.46, SD = 0.53) รองลงมา ศูนยก์ารคา้มีการปรับเปล่ียนรูปแบบ

การบริการใหส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด   

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั (X� = 4.44, SD = 0.53) และศูนยก์ารคา้มีการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างลูกคา้

และพนกังานภายในศูนยก์ารคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.42, SD = 0.54) 

 

 4.1.4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของ 

        ผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ X� S.D. แปลผล ลาํดบั 

1) ท่านคิดว่าคุณภาพการบริการของศูนยก์ารคา้ท่ีท่านไดรั้บ

จากการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดีกว่า เม่ือเทียบกบัความคาดหวงั

เร่ิมแรก 

4.44 0.54 มากท่ีสุด 4 

2) ท่านคิดว่าเทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ดีกว่า เม่ือเทียบกบั

ความคาดหวงัเร่ิมแรก 
4.47 0.51 มากท่ีสุด 3 

3) ท่านคิดว่าศูนยก์ารคา้มีความพร้อม และความครบถว้นใน

การใหบ้ริการ เม่ือเทียบกบัความคาดหวงัเร่ิมแรก 
4.52 0.51 มากท่ีสุด 1 

4) ท่านคิดว่าศูนยก์ารคา้มีกฎเกณฑต่์าง ๆ ท่ีเหมาะสม เม่ือ

เทียบกบัความคาดหวงัเร่ิมแรก 
4.42 0.52 มากท่ีสุด 5 

5) ท่านคิดว่าในภาพรวมศูนยก์ารคา้สามารถสร้างความพึง

พอใจใหก้บัท่านไดเ้หนือกว่าความคาดหวงัเร่ิมแรก 
4.49 0.52 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.47 0.52 มากท่ีสุด  

 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.47, SD = 0.52) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้

แลว้ พบว่า ท่านคิดว่าศูนยก์ารคา้มีความพร้อม และความครบถว้นในการใหบ้ริการ เม่ือเทียบกบั

ความคาดหวงัเร่ิมแรก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.52, SD = 0.51) รองลงมา ท่านคิดว่าในภาพรวม

ศูนยก์ารคา้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัท่านไดเ้หนือกว่าความคาดหวงัเร่ิมแรก อยู่ในระดบั

มากท่ีสุด (X� = 4.49, SD = 0.52) และท่านคิดว่าเทคโนโลยีของศูนยก์ารคา้ดีกว่า เม่ือเทียบกบัความ

คาดหวงัเร่ิมแรก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.47, SD = 0.51) 
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 4.1.5 การทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานท่ี 1 ระดบัความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ 

ปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

  1) เพศ ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนย์การค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0 : เพศ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนยก์ารค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : เพศ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนยก์ารค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ จะใชก้ารทดสอบค่า t (Independent Sample t-test) เพ่ือใช้

ทดสอบกลุ่มตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร และปริมาณ ดงันั้น 

จะยอมรับ สมมติฐานหลกั (H1) ก็ต่อเม่ือ Sig มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดง

ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวน ของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามเพศ โดยใช ้t-test 

เพศ t df Sig. 

ชาย 
-0.296 398 0.767 

หญิง 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.12 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนก

ตามเพศ พบวา่ มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน  (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1)  

หมายความว่า  เพศ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนย์การค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 

 

 2) อายุ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนย์การค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   
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 H0 : อายุ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนยก์ารค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : อายุ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนยก์ารค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 

 สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยเร่ิมจาก

การทดสอบความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐาน  (H1)  ก็ต่อเม่ือค่าระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มไม่เท่ากนัจะทาํการทดสอบ

ความแตกต่างดว้ยวิธีการทดสอบแบบ LSD เพ่ือหาว่าคู่เฉล่ียใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทาง

สถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 

ตารางท่ี  4.13 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตาม อาย ุ

ความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.164 4 0.041 0.770 0.545 

ภายในกลุ่ม 21.039 395 0.053   

รวม 21.203 399    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.13 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนก

ตามอายพุบว่า มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน  (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1)  

หมายความว่า  อายุ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนย์การค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 

 

 3) สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0 : สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 
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 H1 : สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี  4.14 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตาม สถานภาพ 

ความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.010 2 0.005 0.095 0.909 

ภายในกลุ่ม 21.193 397 0.053   

รวม 21.203 399    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.14 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนก

ตามสถานภาพพบว่า มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน  (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน 

(H1)  หมายความว่า สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 

 

 4)  ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0 : ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี  4.15 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตาม ระดบัการศึกษา 

ความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.024 2 0.012 0.229 0.795 

ภายในกลุ่ม 21.179 397 0.053   

รวม 21.203 399    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.15 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนก

ตามระดบัการศึกษาพบว่า มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน  (H0) และปฏิเสธ

สมมติฐาน (H1)  หมายความว่า ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 

 

 5) อาชีพ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนยก์ารค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0 : อาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนยก์ารค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : อาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนยก์ารค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี  4.16 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตาม อาชีพ 

ความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.028 5 0.006 0.105 0.991 

ภายในกลุ่ม 21.175 394 0.054   

รวม 21.203 399    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.16 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนก

ตามอาชีพพบว่า มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน  (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน 

(H1)  หมายความว่า อาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการศูนยก์ารค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 

 

 6)  รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   
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 H0 : รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั 

 

 สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยเร่ิมจาก

การทดสอบความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมติฐาน  (H1)  ก็ต่อเม่ือค่าระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มไม่เท่ากนัจะทาํการทดสอบ

ความแตกต่างดว้ยวิธีการทดสอบแบบ LSD เพ่ือหาว่าคู่เฉล่ียใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทาง

สถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 

ตารางท่ี  4.17 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตาม รายไดเ้ฉล่ียต่อ 

         เดือน 

ความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.429 3 0.143 2.725 0.044* 

ภายในกลุ่ม 20.774 396 0.052   

รวม 21.203 399    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.17 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนก

ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนพบว่า มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน  (H1) และปฏิเสธ

สมมติฐาน (H0)  หมายความว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจการใช้

บริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล แตกต่างกนั อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงทดสอบความแตกต่างจาํแนกตามสถานภาพ โดยใชก้ารทดสอบแบบ LSD  

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ ของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตาม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

X� 

ตํ่ากว่า หรือ

เท่ากบั 15,000 

บาท 

15,001-

30,000 บาท 

30,001-

45,000 

บาท 

45,001 -

60,000 

บาท 

4.51 4.44 4.49 4.45 

ตํ่ากว่า หรือเท่ากบั 

15,000 บาท 
4.51 

- 0.076* 

(0.007) 

0.026 

(0.447) 

0.062 

(0.115) 

15,001-30,000 บาท 
4.44 

 - 0.050 

(0.122) 

0.014 

(0.688) 

30,001-45,000 บาท 
4.49 

 
 - 

0.035 

(.404) 

45,001 -60,000 บาท 4.45    - 

*มีนยัความสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.18 เม่ือทดสอบความแตกต่างความคิดเห็นความพึงพอใจการใช้

บริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัความสาํคญัท่ีระดบั 

0.05 จาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

 ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจการใช้

บริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล นอ้ยกว่า รายไดต้ ํ่ากว่า หรือเท่ากบั 15,000 

บาท 

 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0 : ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

 H1 : ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพ่ือศึกษาปัจจยั 

        คุณภาพการใหบ้ริการ กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ในเขต 

        กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ B SE β t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี (constant) 1.864 .257  7.242 .000*   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ (X1) 
.068 .058 .062 1.175 .241 .672 1.488 

ดา้นความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้(X2) 
.026 .053 .025 .489 .625 .698 1.433 

ดา้นการตอบสนองต่อ

ลูกคา้ (X3) 
.083 .045 .093 1.828 .068 .725 1.379 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ (X4) 
.186 .043 .228 4.269 .000* .662 1.510 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้ (X5) 
.222 .047 .251 4.740 .000* .671 1.491 

R = 0.509, R2= 0.259, Adjusted R2 = 0.249, SEest = 0.200, F = 27.506, Sig =0.000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.19 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้

ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล พบว่า  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  และ ดา้นการรู้จกั

และเข้าใจลูกค้า  มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05  แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน  (H0) และ ปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  และ ดา้น

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

และ ปริมณฑล อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณอยู่ในระดบัสูง (R = 0.509) มีอาํนาจในการพยากรณ์ร้อย

ละ 25.90 (R2= 0.259) และมีความคาดเคล่ือนในการพยากรณ์เท่ากบัร้อยละ 20.00 (SEE=0.200) มีค่า 

Tolerance เท่ากบั 0.620 ถึง 0.725 VIF มีค่าเท่ากบั 1.379 ถึง 1.510 แสดงว่าระดบัความสัมพนัธข์อง

ตวัแปรอิสระทุกตวัไม่ก่อใหเ้กิด Multicollinearity 
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 โดยปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้

ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล  มากท่ีสุดคือ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (β = 0.251) 

รองลงมา ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (β = 0.228)  

โดยสามารถเขียนอยูใ่นรูปสมการคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานดงัน้ี 

 

สมการพยากรณ์คะแนนดิบ 

Ŷความพงึพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ = 1.864 +.186 (X4) + .222 (X5) 

 

สมการพยากรคะแนนมาตรฐาน 

Ẑความพงึพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ = .228 (X4) + .251 (X5) 

 

โดยท่ี  X1 คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 X2 คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

 X3 คือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 X4 คือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

 X5 คือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัเทคโนโลยท่ีีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต 

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0 : ปัจจัยเทคโนโลยี ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์การค้าในเขต 

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 H1 : ปัจจัยเทคโนโลยี ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์การค้าในเขต 

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) เพ่ือศึกษา ปัจจยั 

        เทคโนโลย ีกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ  

        ปริมณฑล 

ปัจจยัเทคโนโลย ี B SE β t Sig. Tolerance VIF 

 ค่าคงท่ี (constant) 2.189 .213  10.255 .000   

ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยี

สารสนเทศ (X1) 
.346 .042 .381 8.282 .000* .920 1.087 

ดา้นปัจจยัการคา้ปลีก

อยา่งไร้รอยต่อ (X2) 
.166 .038 .200 4.359 .000* .920 1.087 

R = 0.478, R2= 0.228, Adjusted R2 = 0.224, SEest =  0.203, F = 58.682, Sig =0.000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.20 ปัจจยัเทคโนโลยี กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล พบว่า  ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ และ ดา้นปัจจยัการคา้

ปลีกอย่างไร้รอยต่อ  มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05  แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน  (H0) และ ปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจยัเทคโนโลย ี ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

ในเขต กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณอยู่ในระดบัสูง (R = 0.478) มีอาํนาจในการพยากรณ์ร้อย

ละ 22.80 (R2= 0.228) และมีความคาดเคล่ือนในการพยากรณ์เท่ากบัร้อยละ 20.30 (SEE = 0.203) มี

ค่า Tolerance เท่ากบั 0.920 VIF มีค่าเท่ากบั 1.087 แสดงว่าระดบัความสมัพนัธข์องตวัแปรอิสระทุก

ตวัไม่ก่อใหเ้กิด Multicollinearity 

 

โดยปัจจัยเทคโนโลยี ด้านท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ศูนยก์ารค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล  มากท่ีสุดคือ ด้านอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ (β = 0.381) 

รองลงมา ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ (β = 0.200)  

โดยสามารถเขียนอยูใ่นรูปสมการคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานดงัน้ี 

 

สมการพยากรณ์คะแนนดิบ 

Ŷความพงึพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ = 2.189 + .346 (X1)+ .166 (X2)  
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สมการพยากรคะแนนมาตรฐาน 

Ẑความพงึพอใจในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ = .381 (X1)+ .200 (X2)  

 

โดยท่ี  X1 คือ ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 X2 คือ ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 

 

 4.1.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตารางท่ี 4.21 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัประชากรศาสตร์ 

ตวัแปร สถิติ Sig. ผลการทดสอบ 

เพศ t-Test 0.767 ไม่สอดคลอ้ง 

อาย ุ F-test 0.545 ไม่สอดคลอ้ง 

ระดบัการศึกษาสูงสุด F-test 0.795 ไม่สอดคลอ้ง 

สถานภาพสมรส F-test 0.909 ไม่สอดคลอ้ง 

อาชีพ F-test 0.991 ไม่สอดคลอ้ง 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน F-test 0.044* สอดคลอ้ง 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.22 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ กบัความพึงพอใจ 

        ในการใชบ้ริการ ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

ตวัแปร สถิติ Sig. ผลการทดสอบ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  MRA 0.241 ไม่สอดคลอ้ง 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ MRA 0.625 ไม่สอดคลอ้ง 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  MRA 0.068 ไม่สอดคลอ้ง 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  MRA 0.000* สอดคลอ้ง 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  MRA 0.000* สอดคลอ้ง 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัเทคโนโลย ีกบัความพึงพอใจในการใช ้

        บริการ ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

ตวัแปร สถิติ Sig. ผลการทดสอบ 

ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ  MRA 0.000* สอดคลอ้ง 

ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ  MRA 0.000* สอดคลอ้ง 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

4.1.7 สรุปกรอบแนวคิดเชิงปริมาณ 

 

                      ตวัแปรต้น           ตวัแปรตาม 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.1 แผนภาพแสดงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

ปัจจยัประชากรศาสตร์ 

 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

 

 

 

 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

ศูนย์การค้าในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 

 

- ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

- ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ปัจจยัเทคโนโลย ี

 

- ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยี

สารสนเทศ  

- ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้

รอยต่อ 

Sig. .044* 

Sig. .000* 

Sig. .000* 

Sig. .000* 

Sig. .000* 
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4.2 ผลการวจิยัเชิงคุณภาพ 

 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ  ผูว้ิจ ัยได้เก็บข้อมูลเพ่ิมเติม ด้วยวิธีการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง                

จากกรรมการผูจ้ ัดการ ผูอ้าํนวยการ ผูจ้ ัดการ และเจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือให้ได้มุมมองท่ี 

หลากหลาย เพ่ือให้ได้มุมมองท่ีหลากหลายทั้ งในฐานะของผูป้ฏิบัติงาน และผูบ้ริหารงาน                        

โดยคดัเลือกจากผูท่ี้มีประสบการณ์ตั้งแต่ 5 ปีข้ึนไป ซ่ึงมีผลการศึกษาแบ่งออกเป็นส่วน ๆ ดงัน้ี 

 

จากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั จาํนวน 8 ท่าน ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้ และผูจ้ดัการ

รวมถึงเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง เก่ียวกบัแนวทางในการพฒันาการดาํเนินงาน และปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล พบว่ามีแนวทางการพฒันา

ดาํเนินงานของศูนยก์ารคา้ มีการวางวางแผนการพฒันาภายใน เช่น ปรับผงัร้านคา้ในศูนยก์ารคา้ 

ปรับผงัการบริการของพนกังานในศูนยก์ารคา้ โดยการปรับใหเ้ขา้กบัพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้ท่ีอยู่

โดยรอบ ซ่ึงเน้นการดูแล และสร้างความสัมพนัธ์กบักลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียหลกัท่ีสาํคญั อีกทั้งการนาํ

เทคโนโลยมีาใชใ้นการชาํระเงิน ผา่นคิวอาร์โคด้ พร้อมเพย ์หรือแอพพลิเคชัน่ธนาคารต่าง ๆ เพ่ือให้

ลูกคา้ไดรั้บรู้ข่าวสารโปรโมชัน่ท่ีทางศูนยก์ารคา้ไดจ้ดัทาํ และเป็นการกระตุน้ความตอ้งการ ช่วยให้

ลูกคา้เขา้ถึงบริการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถือเป็นการนาํอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ มาปรับปรุง

การคา้ปลีกอย่างไร้ร่องรอยได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงทางศูนยก์ารคา้จะเน้นการเจาะกลุ่มลูกค้า

เป้าหมายไปท่ีลูกคา้แต่ละรายไดเ้พ่ือให้ไดก้ลุ่มลูกคา้ของตนเอง โดยการนาํเทคโนโลยีมารวบรวม

ขอ้มูลลูกคา้ และวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ เพ่ือทาํความรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ใหม้ากข้ึน ถือเป็น

การสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ ส่วนในการสร้างความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของลูกคา้ ผลของเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพไดก้ล่าวไวส้อดคลอ้ง

กบัผลการสัมภาษณ์ เพ่ือเป็นการยืนยนัผลของการสร้างแนวทางพฒันาศูนยก์ารคา้ ว่าปัจจยัใดท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล โดยผูใ้ห้

สัมภาษณ์คนท่ี 2-8 ไดก้ล่าวไปในทิศทางเดียวกนัว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่  การให้

ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ  และปัจจยัการคา้ปลีก

อยา่งไร้รอยต่อ ในขณะท่ีผูใ้หส้มัภาษณ์คนท่ี 1 ไดก้ล่าวถึงการบริหารในภาครวมว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ ไดแ้ก่ อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ และปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ ส่วนผูใ้ห้

สัมภาษณ์คนท่ี 2 และ 5  เจาะจงไปท่ีรายละเอียดของลูกค้าโดยเนน้ไปท่ีการสร้างความพึงพอใจ

ลูกคา้แต่ละรายไดเ้พ่ือขยายฐานลูกคา้ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑลเพ่ิมมากข้ึน 

ดงัปรากฏรายละเอียดบทสมัภาษณ์ต่อไปน้ี 
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“จากประสบการณ์ท่ีผ่านมาในการบริหารมีแนวทางการพฒันาเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

โดยมุ่งหวงัท่ีจะสร้างคุณค่า และประโยชน์ร่วมกนักบัผูมี้ส่วนไดเ้สียอยา่งย ัง่ยนื โดยเนน้การ

ดูแล และสร้างความสมัพนัธก์บักลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียหลกัท่ีสาํคญั เช่น ลูกคา้ ร้านคา้ พนกังาน 

คู่คา้ และชุมชน มุ่งมัน่ในการพฒันาศูนยก์ารคา้ให้เป็นเหมือนบ้านหลงัท่ีสองของลูกค้า 

พฒันา และสนับสนุนให้ร้านคา้ และคู่คา้ สามารถเติบโตในธุรกิจไปพร้อมกบัศูนยก์ารคา้ 

และชุมชน ทั้งน้ีทางศูนยก์ารคา้มีการผลกัดนันาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการชาํระเงิน ผา่นคิวอาร์

โคด้ พร้อมเพย ์หรือแอพพลิเคชัน่ธนาคารต่าง ๆ การแจง้โปรโมชัน่ หรือแบบสอบถาม

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านระบบออนไลน ์เน่ืองจากศูนยก์ารคา้มีขนาดใหญ่ มีอยู่

หลายสาขาท่ีจดัจาํหน่ายอยู่ทัว่ประเทศ มีซพัพลายเออร์กว่าพนัราย และมีพนกังานอยู่หลาย

พนัคน ดงันั้นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง และการตดัสินใจตอ้งทาํอยา่งรวดเร็วเพ่ือใหท้นัต่อเหตุการณ์ 

การท่ีตอ้งใชเ้ทคโนโลยีจึงเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้การใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ และเคร่ือง

อ่านบาร์โคด้จึงมีความจาํเป็น  ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศจะเป็นฝ่ายสนบัสนุน ส่ิงสาํคญั

ท่ีสุดคือ  เราต้องให้ความมัน่ใจไดว้่า ระบบจะต้องทาํงานไดไ้ม่มีปัญหาขัดขอ้งอย่างไร้

รอยต่อ ปัจจุบนัระบบการเช่ือมต่อของศูนยก์ารคา้จะเป็นแบบสองลกัษณะคือในต่างจงัหวดั

จะใชก้ารเช่ือมต่อผ่านดาวเทียม ในกรุงเทพจะใชก้ารเช่ือมต่อแบบออนไลน์ ซ่ึงจะมีการ

รับส่งข้อมูลกันทุกวนั ในส่วนของไอที นอกจากจะตอ้งทาํให้ระบบ สามารถทาํงานได้

ตลอดเวลาแลว้ ยงัตอ้งมัน่ใจดว้ยว่าขอ้มูลท่ีรับส่งกนันั้นมีความถูกตอ้ง ซ่ึงในแต่ละวนัมี

ขอ้มูลมาก ท่ีจะตอ้งผ่านการประมวลผลให้แก่ผูบ้ริหารเพ่ือใชป้ระกอบการตดัสินใจ ไม่ว่า

จะเป็นขอ้มูลยอดขายขอ้มูลสต็อก     และขอ้มูลต่างๆ ท่ี ผูบ้ริหารตอ้งการ เพ่ือนาํผลไปขยาย

ในการสร้างความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล” 

(ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั คนท่ี 1, การส่ือสารส่วนบุคคล, 20 เมษายน 2563) 

 

“มีการดาํเนินการโดยวางแนวทางในการพฒันาแหล่งรวมร้านคา้ ร้านอาหาร และความ

บนัเทิง เพราะกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีอยูใ่นบริเวณศูนยก์ารคา้เป็นกลุ่มวยัทาํงาน หลงัเลิกงาน

แลว้ก็จะมาเดินซ้ือของ ทานขา้ว เราจึงมีแนวทางปรับผงับริการให้เขา้กบัพฤติกรรมของ

กลุ่มลูกคา้ของเรา มุ่งเนน้การดูแล และสร้างความสมัพนัธก์บักลุ่มลูกคา้หลกัเป็นสาํคญั และ

ได้นําระบบออนไลน์มาใช้โดยการพฒันาระบบ e-Commerce ซ่ึงเป็นทางเลือกในการ

จบัจ่ายสินคา้ในช่วงสิบปีท่ีผ่านมา เพ่ือใหลู้กคา้ไดรั้บรู้ข่าวสารโปรโมชัน่ท่ีทางศูนยก์ารคา้

ไดจ้ดัทาํ เป็นการกระตุน้ความตอ้งการ ช่วยใหลู้กคา้เขา้ถึงบริการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ซ่ึง

หลกัๆ แลว้ท่ีทางศูนยก์ารคา้มีการปรับปรุงคือ 1) ปรับโฉมศูนยค์า้ให้ทนัสมยัข้ึน โดยใช้
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นวตักรรม และเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มามีส่วนร่วม เพ่ือสร้างความแปลกใหม่ ต่ืนเตน้

ทุกคร้ังท่ีมา และไดป้ระสบการณ์ใหม่ๆ มีบริการท่ีสะดวก ใชเ้ทคโนโลยีเพ่ือตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วถือเป็นการรู้จกั และเขา้ใจลูกคา้ อยา่งเช่น พนกังาน

ดูแลลูกคา้นกัท่องเท่ียว ตอ้งมีไอแพดเพ่ือใชใ้นการแปลภาษา นอกจากนั้นยงัมีการปรับโฉม

ของร้านในศูนยก์ารคา้ โดยการเอาส่ิงท่ีลูกคา้ชอบมารวมกนัเช่น มีร้านทาํเล็บ หรือร้านทาํ

ผมมาอยู่ท่ีแผนกสินคา้ผูห้ญิง หรือในแผนกสินคา้ภายในบา้นจะมีบริการปักช่ือบนผา้ปูท่ี

นอน หรือปลอกหมอน เป็นการทาํตลาดแบบ Personalization ทาํตลาดเป็นรายบุคคล โดย

เจาะกลุ่มไปท่ีรายไดข้องผูบ้ริโภค  เพราะเทรนดผ์ูบ้ริโภคชอบแบบน้ี 2) เป็นการเช่ือมโยง

ผูบ้ริโภคจากออฟไลน์สู่ออนไลน์ผ่าน LINE Official Account ทั้ งเช่ือมไปสู่การช้อป

ออนไลน์ และเช่ือมต่อกบับตัรสมาชิก ดว้ยการกรอกขอ้มูลเบอร์โทรศพัท ์ทาํใหศู้นยก์ารคา้

ไดข้อ้มูลของแต่ละคนเพ่ือใชใ้นการทาํตลาดส่วนบุคคลไดเ้ป็นอย่างดี รวมทั้งไดสิ้ทธิพิเศษ

ต่างๆ ท่ีเป็นส่วนลดท่ีดึงมาชอ้ปท่ีหนา้ร้านไดอี้ก 3) ลงทุนในออนไลน์มากข้ึน มีเวบ็ไซตใ์ห้

ลูกคา้เลือกซ้ือของ ซ่ึงการปรับปรุงทั้งหมดน้ีถือถือเป็นการปรับปรุงปัจจยัการคา้ปลีกเกือบ

ทั้งหมดเพ่ือทาํความเขา้ใจลูกคา้ สร้างความเช่ือมัน่ของลูกคา้ โดยทาํเทคโนโลยมีาปรับปรุง

กระบวนการคา้ปลีกอย่างไร้ร้อยต่อเพ่ือสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑลทั้งส้ิน” (ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั คนท่ี 2, การส่ือสารส่วน

บุคคล, 21 เมษายน 2563) 

 

“ทางศูนยก์ารคา้ของเรามีการพฒันาเทคโนโลยี เน่ืองจาก ปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีแนวโน้มใน

การจบัจ่ายใชส้อยออนไลน์มากข้ึน ‘ศูนยก์ารคา้’ จึงตอ้งปฏิวติัตวัเองโดยใชเ้ทคโนโลยลี ํ้า

สมัย เพ่ือสร้างประสบการณ์ใหม่ให้แก่ ลูกค้า โดยการนําระบบ AI เข้ามาให้ความ

สะดวกสบายในการเดินเลือกซ้ือของ เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และรู้จกัและเขา้ความ

ตอ้งการของลูกคา้ เช่น การติดตั้งเคร่ืองชาํระเงินออนไลน์ในร้านคา้ต่าง ๆ หรือร้านอาหารท่ี

สามารถจองคิวผ่านระบบออนไลน์โดยท่ีไม่ต้องต่อแถวรอ ระบบแนะนาํขอ้มูลเก่ียวกับ

โปรโมชัน่ หรือแนะนาํคุณตลอดการเลือกซ้ือของ ถือเป็นการเอาเทคโนโลยเีขา้มาใหบ้ริการ 

และสร้างประสบการณ์ในเร่ืองของ Omni channel เช่ือมต่อทั้งออนไลน์ และออฟไลน์เขา้

ดว้ยกนั ซ่ึงเหตุท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัมากขนาดน้ี เป็นเพราะพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการ

เปล่ียนแปลง มีการใชโ้ซเชียลมีเดียในการรับข่าวสาร และหาขอ้มูล รวมถึงซ้ือสินคา้ผ่าน

ออนไลน์มากข้ึน แมต้อนน้ีช่องทางออนไลน์จะยงัมีสดัส่วนน้อยก็ตาม แต่มีการเติบโตมาก

ข้ึนเร่ือย ๆ ส่งผลใหค้นเดินศูนยก์ารคา้นอ้ยลง หรือมาเดินแต่มาดว้ยจุดประสงคอ่ื์นมากกว่า
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เดินชอ้ปป้ิง ประกอบดว้ยการทาํหา้งแบบเดิม ๆ ไม่สร้างการเติบโตอีกต่อไปแลว้ ทาํใหปี้น้ี

ศูนยก์ารคา้ตอ้งมองหามุมมองการพฒันาใหม่ ๆ พร้อมกบัตั้งเป้าเป็นศูนยก์ารคา้แห่งอนาคต 

โดยนําอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ มาช่วยสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือเป็น

ศูนยก์ารคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ เป็นการสร้างความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล” (ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญ คนท่ี 3, การส่ือสารส่วนบุคคล,           

26 เมษายน 2563) 

 

“แนวทางพฒันาของเรา มุ่งหวงัท่ีจะสร้างประโยชน์ร่วมกนักบัลูกคา้ และร้านคา้ เน้นการ

ดูแล และสร้างความสัมพนัธ์กบั ลูกคา้ ร้านคา้ พฒันา และสนับสนุนให้ร้านคา้ และคู่คา้ 

เติบโตในธุรกิจ และผลกัดนัเทคโนโลยีออนไลนม์าใชใ้นการซ้ือขาย เช่น ชาํระเงิน ผา่นคิว

อาร์โค้ด หรือแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ ศูนย์การค้าได้นําระบบออนไลน์ เข้ามาให้ความ

สะดวกสบายในการเลือกซ้ือของ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และระบบจะแนะนาํ

ข้อมูลเก่ียวกับโปรโมชั่นให้กับลูกค้า  และย ังมีบริการจัดส่งให้ถึงบ้าน  เ พ่ิมความ

สะดวกสบายใหลู้กคา้ และจะพฒันาการบริการให้ดีข้ึนไปเร่ือย ๆ ถือเป็นการตอกย ํ้าการ

รู้จกั และเขา้ใจลูกคา้ เน่ืองจาก ตอนน้ีการคา้ปลีกทุกอยา่งเปล่ียนไปตามพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ศูนยก์ารคา้ต้องมาทาํการเรียนรู้ใหม่ หลายคนมาห้างเพ่ือเจอเพ่ือน หรือทานขา้วเท่านั้น 

เด๋ียวน้ีซ้ือของออนไลน์ หรือทาํธุรกรรมธนาคารผา่นแอปได ้ทาํให้ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวั

ไม่ใช่แค่ขายสินคา้ แต่ตอ้งขายประสบการณ์ท่ีออนไลน์หาซ้ือไม่ได ้ตอ้งทาํให้ศูนยก์ารคา้

เป็นท่ีใชชี้วิต แต่ไม่ใช่ท่ีซ้ือของ และตอ้งเป็นอนัดบัหน่ึงทั้งออฟไลน์ และออนไลน์ โดยนาํ

เทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการบริหาร เพ่ือใหก้ารคา้ปลีกโดยศูนยก์ารคา้เป็นการคา้

อย่างไร้รอยต่อทุกอยา่งเช่ือมต่อกนัจากออนไลน์ ในการสร้างความพึงพอใจการใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล” (ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญั คนท่ี 4, การส่ือสาร

ส่วนบุคคล, 30 เมษายน 2563) 

 

“ดว้ยประสบการณ์ การผสานของ e-Commerce กบั On-Demand Service เหล่าน้ี เป็นตวัเร่ง

ให้ร้านค้าปลีกทั้งหลายต้องปรับตัวให้พร้อมรับ On-Demand Shopping ท่ีผูซ้ื้อหลายคน

ปรับตวั และหนัมาใชบ้ริการน้ีกนัแลว้ โดยไม่เพียงแต่สินคา้อุปโภคบริโภคทัว่ไปเท่านั้น แต่

ยงัเป็นโอกาสให้สินคา้สาํหรับบุคคลเฉพาะกลุ่มสามารถเขา้ถึงผูซ้ื้อกลุ่มเป้าหมายโดยตรง 

เม่ือร้านคา้เร่ิมหันมาให้บริการผ่าน On-Demand Shopping มากข้ึน และบริการเองก็มีการ

ปรับปรุงดีข้ึนเร่ือย ๆ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคก็จะเปล่ียนไปเพ่ือรับความสะดวกตรงน้ี การ
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ทาํลกัษณะน้ีเป็นการเจาะกลุ่มเป้าหมายของร้านคา้ซ่ึงแต่ละร้านจะเจาะกลุ่มเป้าหมายของ

ตนเองโดยเน้นไปท่ีรายไดข้องลูกคา้ และเสนอสินคา้ไดต้รงกบักลุ่มเป้าหมายมากข้ึน ซ่ึง

การทาํเช่นน้ีลูกคา้จะรู้สึกถึงความใส่ใจ ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของลูกคา้ เน่ืองจากทาง

ร้านคา้แต่ละร้านมีการนาํเทคโนโลยมีาวิเคราะห์ผูบ้ริโภคท่ีชอ้ปป้ิงผ่าน E-Commerce โดย

ร้านคา้นาํขอ้มูลพฤติกรรมลูกคา้มาวิเคราะห์ แยกแยะ เพ่ือทาํความรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และ

ปรับตวัให้เขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ ถือเป็นการพฒันาการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ  จึง

นบัเป็นการเปล่ียนแปลงท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งรับมืออยา่งเล่ียงไม่ได ้On-Demand Shopping and 

Service ต้องการ Solution ใหม่ๆ ท่ีแม่นยาํเพ่ือรองรับข้อมูลซ้ือขายขนาดมหาศาลบน

ออนไลน์ เช่น การจดัการสต็อก, การจดัการร้าน และการขนส่ง ร้านคา้ปลีกท่ีจะข้ึนไปบุก

ตลาดออนไลนจึ์งตอ้งปรับใชเ้คร่ืองมือเหล่าน้ีใหไ้ดโ้ดยเร็ว นอกจากน้ีสาํหรับลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการท่ีศูนยก์ารคา้ ทางเราไดมี้การจดัเตรียมอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ เพ่ือ

อาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้อีกดว้ย” (ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั คนท่ี 5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 

12 พฤษภาคม 2563) 

 

“ธุรกิจคา้ปลีกในไทยไดรั้บผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงของตลาดอีคอมเมิร์ซท่ีขยายตวั

และมีอิทธิพลมากข้ึน อยา่งไรก็ตามศูนยก์ารคา้มีการขยายกิจการต่อเน่ือง มีแผนขยายธุรกิจ

ทั้งในเมือง และต่างจงัหวดั ดว้ยเมด็เงินมหาศาล โดยการนาํเทคโนโลย ีBig Data เขา้มาเก็บ

ขอ้มูลลูกคา้แต่ละคน เพ่ือสร้างฐานขอ้มูลเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ และออกโปรโมชัน่ไปสู่

ลูกคา้ไดต้รงกลุ่มเป้าหมายถือเป็นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หรือนาํขอ้มูลมาพฒันาการจดั

วางร้านค้า และจัดแต่งห้างทั้งภายในและภายนอกโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มา

จดัการ ต่างจากทิศทางการตลาดแต่ก่อนท่ีไม่ไดเ้จาะจงกลุ่มลูกคา้ ใหมี้ความเอก็ซค์ลูซีฟมาก

ข้ึนโดยห้างจะเน้นการเจาะกลุ่มรายไดลู้กคา้เพ่ิมข้ึน เพ่ือเพ่ิมยอดขาย ซ้ือต่อไปห้างไม่ได้

เน้นการขายของอย่างเดียวอีกต่อไป แต่เป็นเน้นการขาย ‘ประสบการณ์’ และ ‘ไลฟ์สไตล’์ 

ซ่ึงตอบโจทย์ลูกค้าแต่ละคนมากกว่าเดิม และเป็นส่ิงท่ีอีคอมเมิร์ซไม่สามารถให้ได  ้ 

เน่ืองจากการจบัจ่ายใชส้อยของลูกคา้มีทิศทางไปท่ีออนไลน์มากข้ึน ศูนยก์ารคา้ จึงตอ้ง

ปฏิวติัวติัตวัเองโดยใชเ้ทคโนโลยีล ํ้าสมยั สร้างประสบการณ์ใหม่ท่ีนกัชอ้ปท่ีไม่เคยสัมผสั

มาก่อน โดยมีแนวทางในการพฒันาหา้งแห่งอนาคต ข้ึนมาเพ่ือจะสร้างหา้งในรูปแบบ เมือง

ขนาดย่อม มีการนาํระบบ AI เขา้มาให้ความสะดวกสบายในการเดินเลือกซ้ือของ เช่น มี

กระจกวิเศษในห้องเปล่ียนเส้ือผา้อจัฉริยะทาํใหลู้กคา้ไดเ้ห็นภาพสะทอ้นของตวัเองขณะ

ลองเส้ือผา้ไดโ้ดยไม่ตอ้งต่อแถวเขา้ห้องลองเส้ือ ถือเป็นการปรับปรุงศูนยก์ารคา้โดยการนาํ
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เทคโนโลยสีารสนเทศมาช่วยในการจดัการลูกคา้อยา่งไร้รอยต่อ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่

ให้กบัลูกคา้ว่าจะไดสิ้นคา้ท่ีคาดหวงัไว ้นอกจากนั้นระบบจะมีการแนะนาํขอ้มูลเก่ียวกบั

โปรโมชัน่ตลอดเวลาท่ีลูกคา้เลือกซ้ือของอีกดว้ย ถือเป็นการนาํ Big Data มาประยุกตเ์พ่ือ

ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ เพ่ือสร้างบริการท่ีความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

ของกลุ่มลูกค้าท่ีเป็นคนยุคใหม่” (ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญ คนท่ี 6, การส่ือสารส่วนบุคคล, 12 

พฤษภาคม 2563) 

 

“แนวทางพฒันาของเรา เนน้การดูแล และสร้างความสมัพนัธก์บักลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียหลกัท่ี

สําคัญ เช่น ลูกค้า ร้านค้า และผลกัดันเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการซ้ือขาย ทาง

ศูนยก์ารคา้ของเรามีการพฒันานาํเทคโนโลยีส่ือออนไลน์มาใช ้ห้างจึงตอ้งปฏิวติัวติัตวัเอง

โดยใช้เทคโนโลยีล ํ้ าสมัย สร้างประสบการณ์ใหม่ท่ีลูกค้าไม่เคยสัมผสั การนําระบบ

ออนไลน์ เขา้มาให้ความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือของ อาทิ การถ่ายทอดสดผ่านทาง 

Facebook Live เ พ่ือประชาสัมพันธ์ร้านค้าต่าง ๆ  ตลอดจนมีการนํา Application Line 

Official Account มาใช ้และจดัทาํระบบแนะนาํขอ้มูลเก่ียวกบัโปรโมชัน่ หรือแนะนาํลูกคา้

ตลอดการเลือกซ้ือของ มีบริการจดัส่ง เพ่ิมความสะดวกสบายให้ผูบ้ริโภคใหม่ๆ ท่ีแม่นยาํ

เพ่ือรองรับขอ้มูลซ้ือขายขนาดมหาศาลบนออนไลน์ เช่น การจดัการสต็อก, การจดัการร้าน 

และการขนส่ง ร้านคา้ปลีกท่ีจะข้ึนไปบุกตลาดออนไลน์จึงตอ้งปรับใชเ้คร่ืองมือเหล่าน้ีให้

ได้โดยเร็ว ขณะเดียวกนัศูนยก์ารคา้ตอ้งพฒันาการขายเพ่ือเข้าสู่แพลตฟอร์มดิจิทลัและ

ออนไลน์แบบเต็มรูปแบบ โดยเฉพาะธุรกิจดา้นอีโลจิสติกส์ และอีเพยเ์มนต์ เป็นส่ิงท่ีมิ

หลีกเล่ียงไม่ได ้ ซ่ึงถือว่าไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้เป็นอยา่งดี และอนาคตจะมุ่งสู่การเป็น

ผูน้าํดา้นอีเพยเ์มนต ์และบริการทางการเงิน โดยร่วมทุนกบั Grab เพ่ือต่อยอดดา้นโลจิสติกส์

ครบวงจร เพ่ือมุ่งสร้างประสบการณ์ท่ีเหนือความคาดหวงัให้กบัลูกคา้ เป็นศูนยก์ลางของ

ชีวิตผูค้น เพราะโลกการคา้ยุคใหม่ ส่ิงสาํคญัไม่ใช่แค่การช่วงชิงส่วนแบ่งการใชจ่้ายของ

ลูกคา้ แต่คือการแยง่ส่วนแบ่งเวลาของลูกคา้ เพราะเวลาคือปัจจยัจาํกดัสาํหรับผูบ้ริโภค ซ่ึง

เป็นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และเขา้ใจลูกคา้ โดยนาํเทคโนโลยสีารสนเทศการคา้ปลีก

มาใชอ้ย่างไร้รอยต่อ เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้” (ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญ คนท่ี 7, การ

ส่ือสารส่วนบุคคล, 12 พฤษภาคม 2563) 

“ศูนยก์ารคา้ของเรากาํหนดกลยทุธก์ารบริหารจดัการทรัพยสิ์นโดยยดึหลกัการดูแลผูมี้ส่วน

ไดเ้สียเป็นสําคัญ เพ่ือให้การบริหารจัดการศูนยก์ารคา้ และอสังหาริมทรัพยท่ี์มี ได้เกิด

ประโยชน์สูงสุด เราหวงัท่ีจะสร้างประโยชน์ร่วมกนักบัผูค้า้ และลูกคา้ มุ่งมัน่ในการพฒันา
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ศูนยก์ารคา้ให้เป็นเหมือนบา้นหลงัท่ีสองของลูกคา้ พฒันา และสนับสนุนให้ร้านคา้ และคู่

คา้ สามารถเติบโตในธุรกิจไปพร้อมกบัชุมชน ก่อใหเ้กิดการจา้งงานทอ้งถ่ินอยา่งเป็นธรรม 

และพฒันาศกัยภาพงานฝีมือ และทกัษะของคนในทอ้งถ่ินผ่านการจา้งงานทั้งจาก ร้านคา้ 

และคู่คา้ ผลกัดนัให้ชุมชนสามารถเขา้ถึงระบบสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน มอบโอกาสใน

การไดส้มัผสักบัประสบการณ์แปลกใหม่ไดอ้ยา่งทัว่ถึง พร้อมกบัคงอตัลกัษณ์ และสืบสาน

วฒันธรรมอนัดีของทอ้งถ่ินให้คงอยู ่ และเป็นตวักลางในการเช่ือมโยง และเผยแพร่ข้าม

ภูมิภาค แต่ตอ้งตอบโจทยก์ารสร้างประสบการณ์การใชชี้วิตตามไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ ดงันั้น

ศูนยก์ารคา้จึงไดว้างกลยทุธท่ี์จะเติบโตไปพร้อมๆ กบัพนัธมิตรคู่คา้ ภายใต ้4 กลยทุธ ์คือ 1) 

การบริหารแบรนดสิ์นคา้ ท่ีจะสร้างใหบ้ริษทัฯ กลายเป็น Lifestyle Destination ของลูกคา้ท่ี

จะสร้างประสบการณ์ในการช็อปป้ิงรูปแบบใหม่ ท่ีพร้อมตอบทุกโจทยค์วามตอ้งการของ

ลูกคา้ไดอ้ยา่งครบวงจร 2) กลยุทธ์การขยายสาขาและการบริหารพ้ืนท่ีขาย โดยมีพ้ืนท่ีการ

ใหบ้ริการรวมถึงกว่า 1,000,000 ตารางเมตร และมีจาํนวนลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการกว่า 90 ลา้น

คนต่อปี 3) การพฒันาธุรกิจเพ่ือก้าวสู่การเป็น Omni-Channel ท่ีสมบูรณ์แบบ โดยการ

เช่ือมต่อทุกช่องทางการขาย ทั้งออนไลน์เขา้กบัออฟไลน์อย่างไร้รอยต่อ เพ่ือให้ลูกคา้ได้

เพลิดเพลินกบัประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีล่ืนไหลไดอ้ยา่งสะดวกสบาย โดยตอบรับต่อไลฟ์

สไตล์ และพฤติกรรมของลูกค้ายุคใหม่ท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมทั้งตอบรับต่อโลกของ

เทคโนโลยท่ีีเขา้มามีบทบาทในไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ โดยผา่นช่องทางเวบ็ไซต ์ และระบบช้

อปป้ิงออนไลน์ “Click and Collect” รวมทั้ งบริการล่าสุด ผ่าน LINE@ 4) การบริหาร

ฐานขอ้มูลลูกคา้ ท่ีนบัเป็น Big data ท่ีแข็งแกร่งในธุรกิจคา้ปลีก โดย มีการปรับรูปแบบการ

ส่ือสารกับกลุ่มลูกค้าตามไลฟ์สไตล์ท่ีเปล่ียนแปลงไปในปัจจุบันด้วยแพลทฟอร์มการ

ส่ือสารทางออนไลน์ท่ีมีศกัยภาพ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ของลูกคา้ และทาํความรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้ ดว้ยอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงทางศูนยก์ารคา้ไดรั้บความสาํเร็จเป็น

อย่างดีผ่านการส่ือสารทาง LINE ผ่าน LINE-Smart Connect ทั้ง LINE-Friends Facebook 

Instagram และ Youtube Channel โดยบริษทัฯ ไดน้าํฐานขอ้มูลลูกคา้ในช่องทางออนไลน์

ต่างๆ มาต่อยอด และขยายโอกาสทางธุรกิจ ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดความแข็งแกร่งแก่ธุรกิจอยา่ง

ต่อเน่ือง และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในศูนยก์ารค้าเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล” (ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั คนท่ี 8, การส่ือสารส่วนบุคคล, 16 พฤษภาคม 2563) 

 

 จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัทั้ง 8 ท่าน สามารถสรุปประเด็น ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และ
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เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องมีความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการและเทคโนโลยี 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัเชิงปริมาณท่ีผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาไปในขา้งตน้ โดยผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัมีการให้

ขอ้มูลท่ีมีความอ่ิมตวัตั้งแต่ท่านท่ี 6 เป็นตน้ไป ทั้งน้ีในประเด็นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาจจะมีการพูด

ถึงไม่มากหนักเน่ืองจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มุ่งเน้นความสําคัญของอุปกรณ์เทคโนโลยี

สารสนเทศ และปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ โดยสามารถสรุปเป็นประเด็นไดด้งัน้ี 

 

ประเด็นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 2 กล่าวว่า  ศูนยก์ารคา้ทาํตลาดแบบ Personalization ทาํตลาดเป็น

รายบุคคล โดยเจาะกลุ่มไปท่ีรายไดข้องผูบ้ริโภค  เพราะเทรนดผ์ูบ้ริโภคชอบแบบน้ี 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 5 กล่าวว่า การเจาะกลุ่มเป้าหมายของร้านคา้ซ่ึงแต่ละร้านจะเจาะ

กลุ่มเป้าหมายของตนเองโดยเนน้ไปท่ีรายไดข้องลูกคา้ และเสนอสินคา้ไดต้รงกบักลุ่มเป้าหมายมาก

ข้ึน 

 

ประเด็นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 2 กล่าวว่า  ลงทุนในออนไลน์มากข้ึน มีเว็บไซต์ให้ลูกคา้เลือกซ้ือ

ของ ซ่ึงการปรับปรุงทั้งหมดน้ีถือถือเป็นการปรับปรุงปัจจยัการคา้ปลีกเกือบทั้งหมดเพ่ือทาํความ

เขา้ใจลูกคา้ สร้างความเช่ือมัน่ของลูกคา้ โดยทาํเทคโนโลยมีาปรับปรุงกระบวนการคา้ปลีกอย่างไร้

ร้อยต่อเพ่ือสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล

ทั้งส้ิน 

ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัท่านท่ี 3 กล่าวว่า  ทางศูนยก์ารคา้ของเรามีการพฒันาเทคโนโลย ี เน่ืองจาก 

ปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ในการจบัจ่ายใชส้อยออนไลน์มากข้ึน ‘ศูนยก์ารคา้’ จึงตอ้งปฏิวติัตวัเอง

โดยใชเ้ทคโนโลยีล ํ้าสมยั เพ่ือสร้างประสบการณ์ใหม่ให้แก่ลูกคา้ โดยการนาํระบบ AI เขา้มาให้

ความสะดวกสบายในการเดินเลือกซ้ือของ เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 4 กล่าวว่า  แนวทางพฒันาของเรา มุ่งหวงัท่ีจะสร้างประโยชน์

ร่วมกนักบัลูกคา้ และร้านคา้ เน้นการดูแล และสร้างความสัมพนัธ์กบั ลูกคา้ ร้านคา้ พฒันา และ

สนับสนุนให้ร้านคา้ และคู่คา้ เติบโตในธุรกิจ และผลกัดนัเทคโนโลยอีอนไลนม์าใชใ้นการซ้ือขาย 

เช่น ชาํระเงิน ผ่านคิวอาร์โคด้ หรือแอพพลิเคชัน่ต่าง ๆ  ศูนยก์ารคา้ไดน้าํระบบออนไลน์ เขา้มาให้

ความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือของ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 5 กล่าวว่า  เม่ือร้านค้าเร่ิมหันมาให้บริการผ่าน On-Demand 

Shopping มากข้ึน และบริการเองก็มีการปรับปรุงดีข้ึนเร่ือย ๆ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคก็จะเปล่ียนไป
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เพ่ือรับความสะดวกตรงน้ี การทาํลกัษณะน้ีเป็นการเจาะกลุ่มเป้าหมายของร้านคา้ซ่ึงแต่ละร้านจะ

เจาะกลุ่มเป้าหมายของตนเองโดยเนน้ไปท่ีรายไดข้องลูกคา้ และเสนอสินคา้ไดต้รงกบักลุ่มเป้าหมาย

มากข้ึน ซ่ึงการทาํเช่นน้ีลูกคา้จะรู้สึกถึงความใส่ใจ ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของลูกคา้ 

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 6 กล่าวว่า  การปรับปรุงศูนย์การค้าโดยการนําเทคโนโลยี

สารสนเทศมาช่วยในการจดัการลูกคา้อยา่งไร้รอยต่อ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ว่าจะได้

สินคา้ท่ีคาดหวงัไว ้

ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัท่านท่ี 7 กล่าวว่า  มุ่งสร้างประสบการณ์ท่ีเหนือความคาดหวงัใหก้บัลูกคา้ 

เป็นศูนยก์ลางของชีวิตผูค้น เพราะโลกการคา้ยคุใหม่ ส่ิงสาํคญัไม่ใช่แค่การช่วงชิงส่วนแบ่งการใช้

จ่ายของลูกคา้ แต่คือการแยง่ส่วนแบ่งเวลาของลูกคา้ เพราะเวลาคือปัจจยัจาํกดัสาํหรับผูบ้ริโภค ซ่ึง

เป็นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 8 กล่าวว่า  การบริหารฐานข้อมูลลูกค้า ท่ีนับเป็น Big data ท่ี

แข็งแกร่งในธุรกิจค้าปลีก โดย มีการปรับรูปแบบการส่ือสารกับกลุ่มลูกค้าตามไลฟ์สไตล์ท่ี

เปล่ียนแปลงไปในปัจจุบนัดว้ยแพลทฟอร์มการส่ือสารทางออนไลน์ท่ีมีศกัยภาพ เป็นการสร้างความ

เช่ือมัน่ของลูกคา้ 

 

ประเด็นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 2 กล่าวว่า  ปรับโฉมศูนยค์า้ให้ทนัสมยัข้ึน โดยใชน้วตักรรม และ

เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีส่วนร่วม เพ่ือสร้างความแปลกใหม่ ต่ืนเต้นทุกคร้ังท่ีมา และได้

ประสบการณ์ใหม่ๆ มีบริการท่ีสะดวก ใชเ้ทคโนโลยเีพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่าง

รวดเร็วถือเป็นการรู้จกั และเขา้ใจลูกคา้ อยา่งเช่น พนกังานดูแลลูกคา้นกัท่องเท่ียว ตอ้งมีไอแพดเพ่ือ

ใชใ้นการแปลภาษา 

 ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัท่านท่ี 3 กล่าวว่า  ทางศูนยก์ารคา้ของเรามีการพฒันาเทคโนโลย ี เน่ืองจาก 

ปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ในการจบัจ่ายใชส้อยออนไลน์มากข้ึน ‘ศูนยก์ารคา้’ จึงตอ้งปฏิวติัตวัเอง

โดยใชเ้ทคโนโลยีล ํ้าสมยั เพ่ือสร้างประสบการณ์ใหม่ให้แก่ลูกคา้ โดยการนาํระบบ AI เขา้มาให้

ความสะดวกสบายในการเดินเลือกซ้ือของ เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และรู้จกัและเขา้ความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 4 กล่าวว่า  แนวทางพฒันาของเรา มุ่งหวงัท่ีจะสร้างประโยชน์

ร่วมกนักบัลูกคา้ และร้านคา้ เน้นการดูแล และสร้างความสัมพนัธ์กบั ลูกคา้ ร้านคา้ พฒันา และ

สนับสนุนให้ร้านคา้ และคู่คา้ เติบโตในธุรกิจ และผลกัดนัเทคโนโลยอีอนไลนม์าใชใ้นการซ้ือขาย 

เช่น ชาํระเงิน ผ่านคิวอาร์โคด้ หรือแอพพลิเคชัน่ต่าง ๆ  ศูนยก์ารคา้ไดน้าํระบบออนไลน์ เขา้มาให้
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ความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือของ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และระบบจะแนะนาํ

ขอ้มูลเก่ียวกบัโปรโมชัน่ให้กบัลูกคา้ และยงัมีบริการจดัส่งให้ถึงบา้น เพ่ิมความสะดวกสบายให้

ลูกคา้ และจะพฒันาการบริการใหดี้ข้ึนไปเร่ือย ๆ ถือเป็นการตอกย ํ้าการรู้จกั และเขา้ใจลูกคา้ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 5 กล่าวว่า  นาํขอ้มูลพฤติกรรมลูกคา้มาวิเคราะห์ แยกแยะ เพ่ือทาํ

ความรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และปรับตวัใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ 

ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัท่านท่ี 6 กล่าวว่า  นาํเทคโนโลย ีBig Data เขา้มาเกบ็ขอ้มูลลูกคา้แต่ละคน 

เพ่ือสร้างฐานขอ้มูลเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ และออกโปรโมชัน่ไปสู่ลูกคา้ไดต้รงกลุ่มเป้าหมายถือ

เป็นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัท่านท่ี 7 กล่าวว่า  มุ่งสร้างประสบการณ์ท่ีเหนือความคาดหวงัใหก้บัลูกคา้ 

เป็นศูนยก์ลางของชีวิตผูค้น เพราะโลกการคา้ยคุใหม่ ส่ิงสาํคญัไม่ใช่แค่การช่วงชิงส่วนแบ่งการใช้

จ่ายของลูกคา้ แต่คือการแยง่ส่วนแบ่งเวลาของลูกคา้ เพราะเวลาคือปัจจยัจาํกดัสาํหรับผูบ้ริโภค ซ่ึง

เป็นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และเขา้ใจลูกคา้ 

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 8 กล่าวว่า  การบริหารฐานข้อมูลลูกค้า ท่ีนับเป็น Big data ท่ี

แข็งแกร่งในธุรกิจค้าปลีก โดย มีการปรับรูปแบบการส่ือสารกับกลุ่มลูกค้าตามไลฟ์สไตล์ท่ี

เปล่ียนแปลงไปในปัจจุบนัดว้ยแพลทฟอร์มการส่ือสารทางออนไลน์ท่ีมีศกัยภาพ เป็นการสร้างความ

เช่ือมัน่ของลูกคา้ และทาํความรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 

ประเด็นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 1 กล่าวว่า  ทางศูนยก์ารคา้มีการผลกัดนันาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการ

ชาํระเงิน ผ่านคิวอาร์โคด้ พร้อมเพย ์หรือแอพพลิเคชั่นธนาคารต่าง ๆ การแจ้งโปรโมชั่น หรือ

แบบสอบถามความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบออนไลน์ เน่ืองจากศูนยก์ารคา้มีขนาดใหญ่ 

มีอยู่หลายสาขาท่ีจดัจาํหน่ายอยูท่ัว่ประเทศ มีซพัพลายเออร์กว่าพนัราย และมีพนักงานอยู่หลายพนั

คน ดงันั้นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง และการตดัสินใจตอ้งทาํอย่างรวดเร็วเพ่ือใหท้นัต่อเหตุการณ์ การท่ีตอ้ง

ใชเ้ทคโนโลยีจึงเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้ การใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ และเคร่ืองอ่านบาร์โค้ดจึงมี

ความจาํเป็น  ฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศจะเป็นฝ่ายสนบัสนุน ส่ิงสาํคญัท่ีสุด 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 2 กล่าวว่า  ปรับโฉมศูนยค์า้ให้ทนัสมยัข้ึน โดยใชน้วตักรรม และ

เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีส่วนร่วม เพ่ือสร้างความแปลกใหม่ ต่ืนเต้นทุกคร้ังท่ีมา และได้

ประสบการณ์ใหม่ๆ มีบริการท่ีสะดวก ใชเ้ทคโนโลยเีพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่าง

รวดเร็ว 
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 ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 3 กล่าวว่า  นําอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ มาช่วยสร้าง

ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้เพ่ือเป็นศูนยก์ารคา้ปลีกอย่างไร้รอยต่อ เป็นการสร้างความพึงพอใจการใช้

บริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 4 กล่าวว่า  ตอ้งทาํใหศู้นยก์ารคา้เป็นท่ีใชชี้วิต แต่ไม่ใช่ท่ีซ้ือของ 

และตอ้งเป็นอนัดบัหน่ึงทั้งออฟไลน์ และออนไลน์ โดยนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการ

บริหาร 

ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัท่านท่ี 5 กล่าวว่า  นอกจากน้ีสาํหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ ทาง

เราไดมี้การจดัเตรียมอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ  เพ่ืออาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้อีก

ดว้ย 

ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัท่านท่ี 6 กล่าวว่า  การนาํเทคโนโลย ีBig Data เขา้มาเก็บขอ้มูลลูกคา้แต่ละ

คน เพ่ือสร้างฐานขอ้มูลเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ และออกโปรโมชัน่ไปสู่ลูกคา้ไดต้รงกลุ่มเป้าหมาย

ถือเป็นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หรือนาํขอ้มูลมาพฒันาการจดัวางร้านคา้ และจดัแต่งห้างทั้งภายใน

และภายนอกโดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาจดัการ 

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 7 กล่าวว่า  แนวทางพัฒนาของเรา เน้นการดูแล และสร้าง

ความสัมพนัธ์กับกลุ่มผูมี้ส่วนได้เสียหลกัท่ีสําคัญ เช่น ลูกค้า ร้านค้า และผลกัดันเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใชใ้นการซ้ือขาย ทางศูนยก์ารคา้ของเรามีการพฒันานาํเทคโนโลยีส่ือออนไลน์มาใช ้

หา้งจึงตอ้งปฏิวติัวติัตวัเองโดยใชเ้ทคโนโลยลี ํ้าสมยั สร้างประสบการณ์ใหม่ท่ีลูกคา้ไม่เคยสมัผสั 

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 8 กล่าวว่า  การบริหารฐานข้อมูลลูกค้า ท่ีนับเป็น Big Data ท่ี

แข็งแกร่งในธุรกิจค้าปลีก โดย มีการปรับรูปแบบการส่ือสารกับกลุ่มลูกค้าตามไลฟ์สไตล์ท่ี

เปล่ียนแปลงไปในปัจจุบนัดว้ยแพลทฟอร์มการส่ือสารทางออนไลน์ท่ีมีศกัยภาพ เป็นการสร้างความ

เช่ือมัน่ของลูกค้า และทาํความรู้จักและเข้าใจลูกค้า ด้วยอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงทาง

ศูนยก์ารคา้ไดรั้บความสาํเร็จเป็นอย่างดีผ่านการส่ือสารทาง LINE ผ่าน LINE-Smart Connect ทั้ง 

LINE-Friends Facebook Instagram และ Youtube Channel โดยบริษัทฯ ได้นําฐานข้อมูลลูกคา้ใน

ช่องทางออนไลน์ต่างๆ มาต่อยอด และขยายโอกาสทางธุรกิจ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความแข็งแกร่งแก่

ธุรกิจอย่างต่อเน่ือง และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในศูนยก์ารคา้เขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล 

 

ประเด็นการคา้ปลีกแบบไร้รอยต่อ 

ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัท่านท่ี 1 กล่าวว่า  เราตอ้งใหค้วามมัน่ใจไดว้่า ระบบจะตอ้งทาํงานได้ไม่มี

ปัญหาขดัขอ้งอยา่งไร้รอยต่อ ปัจจุบนัระบบการเช่ือมต่อของศูนยก์ารคา้จะเป็นแบบสองลกัษณะคือ
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ในต่างจงัหวดัจะใชก้ารเช่ือมต่อผ่านดาวเทียม ในกรุงเทพจะใชก้ารเช่ือมต่อแบบออนไลน์ ซ่ึงจะมี

การรับส่งขอ้มูลกนัทุกวนั 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 2 กล่าวว่า  ลงทุนในออนไลน์มากข้ึน มีเว็บไซต์ให้ลูกคา้เลือกซ้ือ

ของ ซ่ึงการปรับปรุงทั้งหมดน้ีถือถือเป็นการปรับปรุงปัจจยัการคา้ปลีกเกือบทั้งหมดเพ่ือทาํความ

เขา้ใจลูกคา้ สร้างความเช่ือมัน่ของลูกคา้ โดยทาํเทคโนโลยมีาปรับปรุงกระบวนการคา้ปลีกอย่างไร้

ร้อยต่อเพ่ือสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล

ทั้งส้ิน 

 ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญัท่านท่ี 3 กล่าวว่า  สร้างประสบการณ์ในเร่ืองของ Omni Channel เช่ือมต่อ

ทั้งออนไลน์ และออฟไลน์เข้าด้วยกัน ซ่ึงเหตุท่ีศูนยก์ารค้าต้องปรับตัวมากขนาดน้ี เป็นเพราะ

พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลง มีการใชโ้ซเชียลมีเดียในการรับข่าวสาร และหาขอ้มูล รวมถึง

ซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน์มากข้ึน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 4 กล่าวว่า  ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัไม่ใช่แค่ขายสินคา้ แต่ตอ้งขาย

ประสบการณ์ท่ีออนไลน์หาซ้ือไม่ได ้ตอ้งทาํใหศู้นยก์ารคา้เป็นท่ีใชชี้วิต แต่ไม่ใช่ท่ีซ้ือของ และตอ้ง

เป็นอนัดับหน่ึงทั้งออฟไลน์ และออนไลน์ โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการบริหาร 

เพ่ือใหก้ารคา้ปลีกโดยศูนยก์ารคา้เป็นการคา้อยา่งไร้รอยต่อทุกอยา่งเช่ือมต่อกนัจากออนไลน์ ในการ

สร้างความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 5 กล่าวว่า  นาํขอ้มูลพฤติกรรมลูกคา้มาวิเคราะห์ แยกแยะ เพ่ือทาํ

ความรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และปรับตวัใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ ถือเป็นการพฒันาการคา้

ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ   

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 6 กล่าวว่า  การปรับปรุงศูนย์การค้าโดยการนําเทคโนโลยี

สารสนเทศมาช่วยในการจดัการลูกคา้อยา่งไร้รอยต่อ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ว่าจะได้

สินคา้ท่ีคาดหวงัไว ้นอกจากนั้นระบบจะมีการแนะนาํขอ้มูลเก่ียวกบัโปรโมชัน่ตลอดเวลาท่ีลูกคา้

เลือกซ้ือของอีกดว้ย ถือเป็นการนาํ Big Data มาประยุกต์เพ่ือตอบสนองความต้องการลูกคา้ เพ่ือ

สร้างบริการท่ีความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นคนยคุใหม่ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลสาํคญัท่านท่ี 7 กล่าวว่า  เพราะโลกการคา้ยุคใหม่ ส่ิงสาํคญัไม่ใช่แค่การช่วงชิง

ส่วนแบ่งการใช้จ่ายของลูกคา้ แต่คือการแย่งส่วนแบ่งเวลาของลูกคา้ เพราะเวลาคือปัจจยัจาํกดั

สาํหรับผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และเขา้ใจลูกคา้ โดยนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ

การคา้ปลีกมาใชอ้ยา่งไร้รอยต่อ เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 

ผูใ้ห้ข้อมูลสําคัญท่านท่ี 8 กล่าวว่า  การพฒันาธุรกิจเพ่ือก้าวสู่การเป็น Omni-Channel ท่ี

สมบูรณ์แบบ โดยการเช่ือมต่อทุกช่องทางการขาย ทั้งออนไลน์เข้ากับออฟไลน์อย่างไร้รอยต่อ 
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เพ่ือใหลู้กคา้ไดเ้พลิดเพลินกบัประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีล่ืนไหลไดอ้ยา่งสะดวกสบาย โดยตอบรับ

ต่อไลฟ์สไตล์ และพฤติกรรมของลูกค้ายุคใหม่ท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมทั้งตอบรับต่อโลกของ

เทคโนโลยีท่ีเขา้มามีบทบาทในไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ โดยผ่านช่องทางเว็บไซต์ และระบบชอ้ปป้ิง

ออนไลน์ “Click and Collect” รวมทั้งบริการล่าสุด ผา่น LINE@ 

 

ตารางท่ี 4.24 แสดงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

        และ ปริมณฑล ท่ีผูส้มัภาษณ์กล่าวถึง 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

รายได้

เฉล่ียต่อ

เดือน 

การใหค้วาม

เช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ 

การรู้จกั

และเขา้ใจ

ลูกคา้ 

อุปกรณ์

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

ปัจจยั

การคา้

ปลีกอยา่ง

ไร้รอยต่อ 

ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 1 

ตาํแหน่งกรรมการ

ผูจ้ดัการร่วม 

   / / 

ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 2 

ตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่าย

ส่งเสริมการขายและ

บริหารลูกคา้สมัพนัธ ์

/ / / / / 

ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 3 

ตาํแหน่งรองผูจ้ดัการฝ่าย

กิจกรรมการตลาด 

 / / / / 

ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 4 

ตาํแหน่งเจา้หนา้ท่ีฝ่าย

กิจกรรมการตลาดอวุโส 

 / / / / 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

        และ ปริมณฑล ท่ีผูส้มัภาษณ์กล่าวถึง (ต่อ) 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

รายได้

เฉล่ียต่อ

เดือน 

การใหค้วาม

เช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ 

การรู้จกั

และเขา้ใจ

ลูกคา้ 

อุปกรณ์

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

ปัจจยั

การคา้

ปลีกอยา่ง

ไร้รอยต่อ 

ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 5 

ตาํแหน่งเจา้หนา้ท่ี

การตลาด 

/ / / / / 

ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 6 

ตาํแหน่งเจา้หนา้ท่ี

การตลาด 

 / / / / 

ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 7 

ตาํแหน่งเจา้หนา้ท่ีฝ่าย

ส่งเสริมการขายและ

บริหารลูกคา้สมัพนัธ ์

 / / / / 

ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 8 

ตาํแหน่งผูเ้ช่ียวชาญดา้น

เทคโนโลยสีารสนเทศ 

 / / / / 
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บทที่ 5 

 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

จากการศึกษาเร่ือง  “การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ และเทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล” โดยมีวตัถุประสงค ์1) เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจการใชบ้ริการ

ศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจําแนกตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์                       

2) เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 3) เพ่ือศึกษาปัจจยัเทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 4) เพ่ือหาแนวทางในการพฒันาการ

ดาํเนินงานของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยงานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัท่ีใช้

ระเบียบวิธีวิจยัแบบผสม (Mix Methodology) โดยการเก็บขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลด้วยแบบสอบถาม โดยประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ 

ผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อนัไดแ้ก่ จงัหวดันครปฐม นนทบุรี 

ปทุมธานี สมุทรปราการ และสมุทรสาคร ซ่ึงมีจาํนวนทั้งส้ิน 10,944,863 คน (กระทรวงมหาดไทย 

กรมการปกครอง, 2561) โดยจะเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล ในระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา จนกระทัง่ไดค้รบตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัใน

คร้ังน้ี  จ ํานวน 400 คน  และการสัมภาษณ์ผู ้บริหาร และผู ้ปฏิบัติงานในศูนย์การค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํนวน 8 ท่าน  โดยแบ่งหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจยั 

5.2 กรอบแนวคิดใหม่ 

5.3 อภิปรายผล 

5.4 ขอ้เสนอแนะในการนาํผลวิจยัไปใช ้

5.5 ขอ้เสนอแนะในการทาํวิจยัคร้ังถดัไป 
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5.1 สรุปผลการวจิยั 

 

ในส่วนของการวิจยัเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัไดเ้ก็บตวัอย่างโดยแจกแบบสอบถามจาํนวน 400 

ฉบบั ให้ผูใ้ช้บริการศูนยก์ารคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ซ่ึงได้รับการตอบกลบั

ทั้งส้ิน 400 ฉบับโดยผูว้ิจยัไดแ้จก แบบสอบถามดว้ยตัวเอง และรอเก็บแบบสอบถามจากผูต้อบ

แบบสอบถามทนัที แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ ทั้งส้ิน 400 ฉบบั โดยสามารถสรุปผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลดงัน้ี 

 

5.1.1 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล 

 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

เป็นเพศหญิง จาํนวน 209 คน (ร้อยละ 52.2) มีอายรุะหว่าง 21-30 ปี จาํนวน 115 คน (ร้อยละ 28.7) มี

สถานภาพโสด จาํนวน 213 คน (ร้อยละ 53.2) มีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ เจา้ของกิจการจาํนวน 

146 คน (ร้อยละ 36.4) และมีรายไดต่้อเดือน 15,001-30,000 บาท จาํนวน 172 คน (ร้อยละ 43.0) 

 

5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

 

 5.1.2.1 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารคา้ โดย

ภาพรวม ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ

ของศูนยก์ารคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.46) เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้นแลว้ พบว่า ดา้น

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.49) รองลงมา ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด   (X� = 4.48) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด                  

(X� = 4.46)  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.45)   และ ดา้นการให้ความ

เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.44)  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านสามารถสรุปผลการ

วิเคราะห์ไดด้งัน้ี 
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 5.1.2.2 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้  ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการวิจยัพบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.48) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้พบว่า ท่านมีความสะดวกในการเดินทางมา

ศูนยก์ารคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.68) รองลงมา ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.56) และศูนยก์ารคา้มีอุปกรณ์ เช่น รถเข็นเด็ก รถเข็นสัมภาระ รถเข็น

ผูสู้งอายุ ฯลฯ ไวร้องรับการบริการแก่ผูม้าใช้บริการอย่างสะดวก และทั่วถึง อยู่ในระดับมาก                 

(X� = 4.47) 

 

 5.1.2.3 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้  ดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการของศูนยก์ารคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 

4.49) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า เม่ือท่านมีปัญหาในระหว่างการใชบ้ริการ ณ ศูนยก์ารคา้ 

พนักงานสามารถช่วยเหลือท่านไดเ้ป็นอย่างดีเสมอ อยู่ในระดับมากท่ีสุด  (X� = 4.54) รองลงมา 

พนกังานของศูนยก์ารคา้มีการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและสามารถตอบสนองท่านไดเ้ป็นอยา่งดี อยูใ่น

ระดับมากท่ีสุด (X� = 4.51) และพนักงานของศูนยก์ารคา้มีการให้บริการท่ีถูกตอ้งตรงตามความ

ตอ้งการของท่าน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.50) 

 

 5.1.2.4 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารคา้ ดา้นการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.45) เม่ือ

จาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ท่านไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของท่านอยู่เสมอ อยูใ่น

ระดับมากท่ีสุด (X� = 4.49) รองลงมา พนักงานมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะให้บริการกบัท่าน

ตลอดเวลา อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.48) และศูนยก์ารคา้ มีช่องทางในการร้องเรียน หรือให้

คาํแนะนาํการใหบ้ริการ ไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น, ศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ 

(Call Center) หรือ เวบ็ไซต ์(Website) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.47) 
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 5.1.2.5 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารคา้ ดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการของศูนยก์ารคา้ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด             

(X� = 4.44) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า พนกังานของศูนยก์ารคา้ปฏิบติังานตามมาตราฐานการ

บริการท่ีกาํหนด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั (X� = 4.47) รองลงมา ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือ

มาใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด   มีค่าเฉล่ียเท่ากบั (X� = 4.45) และท่านรู้สึกมีความ

มัน่ใจกบัการใหบ้ริการของพนกังาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.44) 

 

 5.1.2.6 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารคา้ ดา้นการ

รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ (X� = 4.46) เม่ือจาํแนกเป็นรายข้อแลว้ พบว่า พนักงานมีความสามารถท่ีจะเข้าใจความ

ตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอย่างดี (X� = 4.49)  และ พนักงานจดจาํท่าน และขอ้มูลต่าง ๆ ของท่านได ้

พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.49) รองลงมา พนกังาน

รับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ และพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของท่าน  อยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด (X� = 4.45) และพนักงานพยายามทาํความเข้าใจกบัความตอ้งการของท่านด้วยความตั้งใจ              

(X� = 4.43), ท่านได้รับการดูแล และเอาใจใส่จากพนักงานเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากท่ีสุด              

(X� = 4.43)  

 

5.1.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 

 

 5.1.3.1 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอย่างไร้รอยต่อ โดย

ภาพรวม ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้

ปลีกอย่างไร้รอยต่อ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.44) เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้นแลว้ พบว่า 

ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.45) รองลงมา คือ ดา้นปัจจยัการคา้

ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด   (X� = 4.43) 
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 5.1.3.2 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจัยเทคโนโลยี และการค้าปลีกอย่างไร้รอยต่อ              

ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั 

ปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด  (X� = 4.45) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ศูนยก์ารคา้มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัช่วย

ให้การใช้บริการศูนยก์ารค้ามีความสะดวก รวดเร็วมากยิ่งข้ึน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X� = 4.50) 

รองลงมา เทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ช่วยอาํนวยความสะดวกให้ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง 

และเป็นประโยชน์ น่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.47) และเทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ทาํให้

ท่านประหยดัเวลาได ้(X� = 4.45) และ เทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้สามารถเรียนรู้และเขา้ใจไดง่้าย  อยู่

ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.45) 

 

 5.1.3.3 สรุปผลการวิเคราะห์ปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ ดา้น

ปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ปัจจยั

เทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ โดยรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด  (X� = 4.43) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ศูนยก์ารคา้มีการรวบรวมช่องทางการซ้ือขาย 

ทั้งหนา้ร้าน เวบ็ไซต ์โทรศพัทมื์อถือ ตลอดจนแอปพลิเคชนั เพ่ืออาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ อยู่

ในระดับมากท่ีสุด (X� = 4.46) รองลงมา ศูนย์การค้ามีการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการให้

สอดคลอ้งกบัความพึงพอใจ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด   มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั (X� = 4.44) และศูนยก์ารคา้มีการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างลูกคา้และพนักงานภายใน

ศูนยก์ารคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.42) 

 

5.1.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

 

สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ผลการวิจัย

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ โดยรวม

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.47) เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ท่านคิดว่าศูนยก์ารคา้มีความ

พร้อม และความครบถว้นในการใหบ้ริการ เม่ือเทียบกบัความคาดหวงัเร่ิมแรก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
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(X� = 4.52) รองลงมา ท่านคิดว่าในภาพรวมศูนยก์ารคา้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัท่านได้

เหนือกว่าความคาดหวงัเร่ิมแรก อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.49) และท่านคิดว่าเทคโนโลยีของ

ศูนยก์ารคา้ดีกว่า เม่ือเทียบกบัความคาดหวงัเร่ิมแรก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X� = 4.47) 

 

5.1.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

  

  5.1.5.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในใช้บริการศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกต่างกัน 

ผลการวิจยัพบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในใชบ้ริการศูนยก์ารคา้

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 5.1.5.2 คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 5.1.5.3 ปัจจัยเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ

ศูนยก์ารค้าในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ด้านอุปกรณ์เทคโนโลยี

สารสนเทศ และ ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอย่างไร้รอยต่อ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ในส่วนของการวิจยัเชิงคุณภาพ ผูว้ิจัยได้เก็บข้อมูลเพ่ิมเติม ด้วยวิธีการสัมภาษณ์กลุ่ม

ตวัอย่าง จากกรรมการผูจ้ดัการ ผูอ้าํนวยการ ผูจ้ดัการ และเจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือให้ไดมุ้มมองท่ี 

หลากหลาย เพ่ือให้ได้มุมมองท่ีหลากหลายทั้งในฐานะของผูป้ฏิบัติงาน และผูบ้ริหารงาน โดย

คดัเลือกจากผูท่ี้มีประสบการณ์ตั้งแต่ 5 ปีข้ึนไป ซ่ึงมีผลการวิจยัสรุปโดยยอ่ได ้ดงัน้ี 
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 จากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั จาํนวน 8 ท่าน ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้ และผูจ้ดัการ

รวมถึงเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง เก่ียวกบัแนวทางในการพฒันาการดาํเนินงาน และปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล พบว่ามีแนวทางการพฒันา

ดาํเนินงานของศูนยก์ารคา้ มีการวางวางแผนการพฒันาภายใน เช่น ปรับผงัร้านคา้ในศูนยก์ารคา้ 

ปรับผงัการบริการของพนกังานในศูนยก์ารคา้ โดยการปรับใหเ้ขา้กบัพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้ท่ีอยู่

โดยรอบ ซ่ึงเน้นการดูแล และสร้างความสัมพนัธ์กบักลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียหลกัท่ีสาํคญั อีกทั้งการนาํ

เทคโนโลยมีาใชใ้นการชาํระเงิน ผา่นคิวอาร์โคด้ พร้อมเพย ์หรือแอพพลิเคชัน่ธนาคารต่าง ๆ เพ่ือให้

ลูกคา้ไดรั้บรู้ข่าวสารโปรโมชัน่ท่ีทางศูนยก์ารคา้ไดจ้ดัทาํ และเป็นการกระตุน้ความตอ้งการ ช่วยให้

ลูกคา้เขา้ถึงบริการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถือเป็นการนาํอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ มาปรับปรุง

การคา้ปลีกอย่างไร้ร่องรอยได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงทางศูนยก์ารคา้จะเนน้การเจาะกลุ่มลูกค้า

เป้าหมายไปท่ีลูกคา้แต่ละรายไดเ้พ่ือให้ไดก้ลุ่มลูกคา้ของตนเอง โดยการนาํเทคโนโลยีมารวบรวม

ขอ้มูลลูกคา้ และวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ เพ่ือทาํความรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ใหม้ากข้ึน ถือเป็น

การสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ ส่วนในการสร้างความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของลูกคา้ ผลของเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพไดก้ล่าวไวส้อดคลอ้ง

กบัผลการสัมภาษณ์ เพ่ือเป็นการยืนยนัผลของการสร้างแนวทางพฒันาศูนยก์ารคา้ ว่าปัจจยัใดท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล โดยผูใ้ห้

สัมภาษณ์คนท่ี 2-8 ไดก้ล่าวไปในทิศทางเดียวกนัว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่  การให้

ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ  และปัจจยัการคา้ปลีก

อยา่งไร้รอยต่อ ในขณะท่ีผูใ้หส้มัภาษณ์คนท่ี 1 ไดก้ล่าวถึงการบริหารในภาครวมว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ ไดแ้ก่ อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ และปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ ส่วนผูใ้ห้

สัมภาษณ์คนท่ี 2 และ 5  เจาะจงไปท่ีรายละเอียดของลูกค้าโดยเนน้ไปท่ีการสร้างความพึงพอใจ

ลูกคา้แต่ละรายไดเ้พ่ือขยายฐานลูกคา้ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑลเพ่ิมมากข้ึน 
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5.2 กรอบแนวคดิใหม่ 

 

 

รูปท่ี 5.1 กรอบแนวคิดใหม่ 

 

5.3 อภปิรายผล 

 

จากการวิจยัเร่ือง “การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ และเทคโนโลยีของศูนยก์ารคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล” ทั้งเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพสามารถอภิปรายผลไดต้ามข้อ

คน้พบดงัน้ี 

 

ตวัแปรอสิระ 

(Independent Variables) 
 

ตวัแปรตาม 

(Dependent Variable) 
 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 

1. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Income) 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

2. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ปัจจยัเทคโนโลย ี
1. ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 

2. ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 

 

 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

ศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

และ ปริมณฑล 
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5.3.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ผลการวิจยัพบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผล

ต่อความพึงพอใจในใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกต่างกนั อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสอดคลอ้งกบัสมตติฐานท่ีตั้งไว ้สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 

 5.3.1.1 รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในใช้บริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกต่างกนั โดยท่ีผลการวิจยัทั้งเชิงปริมาณ และ

เชิงคุณภาพมีความสอดคลอ้งกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากรายไดเ้ฉล่ียท่ีแตกต่างกนั อาจมีรสนิยม ความชอบ             

ท่ีแตกต่างกนัตามไปดว้ย กล่าวคือยิ่งมีรายไดสู้งข้ึน จะส่งผลให้มีความคาดหวงัในการบริการท่ีสูง 

เน่ืองจากสภาพความเป็นอยู ่และสังคมต่าง ๆ   ส่งผลให้ความพึงพอใจนการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้มี

ความแตกต่างกัน สอดคล้องกับ ศศิธร เลิศล ํ้ า (2551) ทําการศึกษาเร่ืองความพคงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท พบว่าผูมี้รายได้

ต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยรวมต่างกนั เน่ืองจากผูมี้รายไดค่้อนขา้งสูง ตอ้งการ

ท่ีจะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัค่าใชจ่้ายท่ีเสียไป และไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ Hyun-Duck (2005) ไดศึ้กษาวิจยัในเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ ความพึง

พอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซํ้าของสนามกอลฟ์เอกชนในประเทศเกาหลี ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยั

ดา้นอาย ุและดา้นระดบัการศึกษา มีผลกระทบต่อความตอ้งการระดบัคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนั 

 

5.3.2 คุณภาพการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความ

เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

  5.3.2.1 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยท่ีผลการวิจยัทั้งเชิงปริมาณ และเชิง

คุณภาพมีความสอดคลอ้งกนั ทั้ งน้ีเน่ืองจากการท่ีศูนยก์ารค้ามีความสามารถในการสร้างความ

เช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ โดยการแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 

และการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาท

ท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และให้ความมัน่ใจว่าผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้จะไดรั้บการ

บริการท่ีดีท่ีสุด ย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Parasuraman et al. 
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(2013) กล่าวว่า การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่

ลูกค้าทุกคร้ังต้องมี ความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ มีพนักงานเพียงพอต่อการ

ให้บริการ และสามารถช่วย แก้ไขปัญหาท่ีเกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ เป็นส่ิงท่ีลูกค้าทุกคน

คาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการ 

 

 5.3.2.2 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยท่ีผลการวิจยัทั้งเชิงปริมาณ และเชิง

คุณภาพมีความสอดคลอ้งกนั ทั้ งน้ีเน่ืองจากการท่ีพนักงานมีความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละบุคคล จะสามารถสร้างความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ได ้(Parasuraman et al., 2013) สอดคลอ้งกบั Thompson (2018) ท่ีกล่าว

ว่า การรู้จักและเขา้ใจลูกคา้ คือ การท่ีพนักงานให้ลูกคา้เห็นว่า พวกเขาเขา้ใจลูกคา้อย่างแทจ้ริง 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือมีความผิดพลาดเกิดข้ึน ปัจจุบันเราอยู่ในยุคท่ีโลกเคล่ือนไหวเร็ว ลูกค้า

ตอ้งการส่ิงท่ีง่าย และมีประสิทธภาพแน่นอน ซ่ึงอารมณ์เป็นตวัขบัเคล่ือนท่ีใหญ่ท่ีสุดนการสร้าง

ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ เป็นหน่ึงวิธีท่ีดีท่ีสุดในการ

สร้างความรู้สึกเชิงบวกใหก้บัลูกคา้ 

 

5.3.3 เทคโนโลยีของศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า 

ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ และ ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอย่างไร้รอยต่อ มีความสัมพนัธ์ต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อย่างมีนัยสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 5.3.3.1 ดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศมีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยท่ีผลการวิจยัทั้งเชิงปริมาณ และเชิง

คุณภาพมีความสอดคลอ้งกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากอุปกรณ์สารสนเทศ และเทคโนโลยต่ีาง ๆ สามารถช่วย

สร้างความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ได ้สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Carlson and O’Cass (2010) ท่ี

ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ความพึงพอใจ ทศันคติ 
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และพฤติกรรมในการใชบ้ริการอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นเวบ็ไซต ์ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการทาง

อิเลก็ทรอนิกส์มีผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ ทศันคติ พฤติกรรมและความตั้งใจในการใชบ้ริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ผา่นเวบ็ไซต ์

 

  5.3.3.2 ดา้นปัจจยัการคา้ปลีกอย่างไร้รอยต่อ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยท่ีผลการวิจยัทั้งเชิงปริมาณ 

และเชิงคุณภาพมีความสอดคลอ้งกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากการเช่ือมโยงทุกช่องทางการตลาดต่าง ๆ รวมให้

เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั โดยทุก ๆ ช่องทางสามารถช่วยเหลือ และสนบัสนุนกนัไดอ้ยา่งไม่มีรอยต่อ 

เพ่ืออาํนวยความสะดวกให้กบัผูบ้ริโภคให้สามารถเขา้ถึงสินคา้ และบริการไดใ้นทุกท่ี และทุกเวลา 

จะสามารถสร้างความสะดวกสบายให้กับผูใ้ช้บริการศูนย์การค้า นํามาสู่ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kermark and Staflund (2015) ท่ีกล่าววา่ การคา้ปลีกอยา่งไร้

รอยต่อ ไดถู้กพฒันาข้ึนมาเพ่ือการขยายตวัของช่องทางการคา้ปลีก ให้มีความหลากหลายช่องทาง

ตามความแตกต่างท่ีเหมาะสม เพ่ือเขา้ถึงลูกคา้ของตวัเอง ซ่ึงระบบน้ีจะอยู่บนพ้ืนฐานของทฤษฎี

แบบผสมผสาน โดยการรวมช่องทางการจดัจาํหน่ายไวด้ว้ยกนัแบบไร้รอยต่อ และสมบูรณ์  

 

5.4 ข้อเสนอแนะในการนําผลวจิยัไปใช้ 

 

จากการศึกษา และวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้ราบถึงความแตกต่างของปัจจยัประชากรศาสตร์ 

และทราบถึงอิทธิพลของปัจจัยคุณภาพการบริการ และปัจจัยด้านเทคโนโลยี ท่ีส่งผลต่อความ                   

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะท่ี

ไดจ้ากการวิจยัสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ได ้ ให้แก่ผูป้ระกอบการศูนยก์ารคา้ หรือผูท่ี้ประกอบ

ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัศูนยก์ารคา้ ดงัน้ี 
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5.4.1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ 

 

 5.4.1.1 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูป้ระกอบธุรกิจศูนยก์ารคา้ควรเน้นการเจาะกลุ่ม

รายได้ลูกค้าเพ่ิมข้ึน โดยอาจแยกกลุ่มลูกค้าเป็นหลาย ๆ กลุ่ม และจัดกิจกรรมท่ีตอบสนอง

ผูใ้ชบ้ริการแต่ละกลุ่ม เพ่ือดึงดูดลูกคา้ใหม้าใหบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้

ต่อกลุ่มลูกคา้ โดยเน้นการขาย ‘ประสบการณ์’ และ ‘ไลฟ์สไตล’์ ซ่ึงตอบโจทยลู์กคา้แต่ละคนมาก

กว่าเดิม  

 

5.4.2 ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

 

 5.4.2.1 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า ผูป้ระกอบการควรสรรหาพนักงาน                 

และทาํการอบรมพนักงาน ให้มีทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ และการตอบสนอง

ความต้องการของผู ้ใช้บริการศูนย์การค้าด้วยความสุภาพ  นุ่มนวล  มีก ริยามารยาทท่ีดี                              

ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และให้ความมัน่ใจว่าผูใ้ช้บริการศูนยก์ารค้าจะไดรั้บการ

บริการท่ีดีท่ีสุด รวมถึงนําเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาประยุกต์ใช้ เพ่ือสร้างประสบการณ์ใหม่                  

และสร้างความเช่ือมัน่ต่อใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 

 5.4.2.2 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ผูป้ระกอบการ และผูท่ี้ปฏิบติังานศูนยก์ารคา้ 

ควรมีนโยบายการสร้างความสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้ เช่น การเก็บฐานขอ้มูลูกคา้ เพ่ือท่ีศูนยก์ารคา้             

จะไดรู้้จกัลูกคา้ และสังเกตพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของผูใ้ชบ้ริการ โดยอาจมีการนาํเอา

เทคโนโลยสีารสนเทศมาช่วยในการจดัการผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้อยา่งไร้รอยต่อ ทั้งน้ีศูนยก์ารคา้ยงั

สามารถนาํขอ้มูลเหล่าน้ีมาเพ่ือตอบสนองความต้องการลูกค้า เพ่ือสร้างบริการท่ีความพึงพอใจ                

การใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นคนยคุใหม่ รวมถึงศูนยก์ารคา้ควรมีการอบรมพนกังาน

ทุกคน โดยเฉพาะอยา่งยิง่พนกังานท่ีตอ้งพบเจอกบัลูกคา้โดยตรง ใหมี้ความสามารถในการดูแลเอา

ใจใส่ผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละบุคคล ซ่ึงจะสามารถสร้างความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ได ้
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5.4.3 ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ี

 

 5.4.3.1 ด้านอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ ผูป้ระกอบการศูนย์การค้า ควรมี                  

การนําเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาประยุกต์ใช้ เพ่ืออาํนวยความสะดวกให้กับผู ้ใช้บริการ                            

และเพ่ือสร้างความแปลกใหม่ ต่ืนเตน้ทุกคร้ังท่ีมา และไดป้ระสบการณ์ใหม่ๆ มีบริการท่ีสะดวก                               

ใชเ้ทคโนโลยเีพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วถือเป็นการรู้จกั และเขา้ใจลูกคา้ 

 

 5.4.3.2 ด้านปัจจัยการค้าปลีกอย่างไร้รอยต่อ ผูป้ระกอบการควรมีการพฒันา

เทคโนโลยีต่างๆ  เพ่ือตอบสนองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปในปัจจุบัน กล่าวคือ                 

ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ในการจบัจ่ายใชส้อยออนไลน์มากข้ึน ดงันั้น ศูนยก์ารคา้จึงตอ้งปฏิวติั

ตวัเองโดยใชเ้ทคโนโลยลี ํ้าสมยั เพ่ือสร้างประสบการณ์ใหม่ใหแ้ก่ลูกคา้ อาทิ การสร้างประสบการณ์

ในเร่ืองของ Omni channel เช่ือมต่อทั้งออนไลน ์และออฟไลน์เขา้ดว้ยกนั เพ่ือใหลู้กคา้ไดเ้พลิดเพลิน

กับประสบการณ์การช้อปป้ิงท่ี ล่ืนไหลได้อย่างสะดวกสบาย โดยตอบรับต่อไลฟ์สไตล์                              

และพฤติกรรมของลูกคา้ยคุใหม่ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

 

5.5 ข้อเสนอแนะในการทําวจิยัคร้ังถัดไป 

 

5.5.1 ในการวิจยัคร้ังต่อไปอาจมีการขยายขอบเขตของการศึกษา ไปยงักลุ่มตวัอย่างอ่ืน ๆ 

นอกเขตกรุงเทพมานคร และปริมณฑล เพ่ือเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ไดอ้ย่างทัว่ถึงมากยิ่งข้ึน 

และเพ่ือท่ีจะไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ไดอ้ยา่งครอบคลุม 

5.5.2 ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการกาํหนดช่ือของศูนยค์า้การคา้ให้มีความเฉพาะเจาะจง 

เพ่ือท่ีสามารถนาํผลวิจยัไปพฒันาคุณภาพการ และเทคโนโลยีให้บริการของศูนยก์ารคา้นั้น ๆ ได้

อยา่งตรงจุด 

5.5.3 ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้เชิงลึก เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูล

ความต้องการของผูใ้ช้บริการ เพ่ือนํามาปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการบริการของศูนยก์ารคา้               

อนัจะนาํมาสู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
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รายนามผู้เช่ียวชาญ 

ตรวจสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม (Validity) 

โดยการวเิคราะห์ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence: IOC) 
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ผลการประเมินความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั (IOC) 

แบบสัมภาษณ์สําหรับผู้เช่ียวชาญที่เกี่ยวข้องเพ่ือศึกษาเร่ือง “การพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการ และเทคโนโลยีของศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล” 

คาํช้ีแจง 

1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมุ่งตรวจสอบ เพ่ือหาค่าความเท่ียวตรง (Validity) โดยการวิเคราะห์ 

ดัช นี ค วาม ส อ ด ค ล้อ ง (Index of item objective congruence: IOC) ข องแ บ บ สอ บ ถ าม  แ ล ะ

ขอ้เสนอแนะ ของผูเ้ช่ียวชาญ  เพ่ือนาํไปปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน 

แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งเป็น 4 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ  

ส่วนท่ี 4  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

2. ขอความกรุณาท่านผูท้รงคุณวุฒิ หรือท่านผูเ้ชียวชาญ ช่วยพิจารณาร่างแบบสอบถามว่ามี

ความสอดคลอ้งกับตัวแปรของการวิจยัเร่ืองน้ีหรือไม่ ด้วยการให้คะแนนในแต่ละขอ้คาํถามใน 

ระบบ IOC โดยการทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องว่าง  

เกณฑก์ารใหค้ะแนนในระบบ IOC  

1) ให ้1 คะแนน เม่ือแน่ใจว่าขอ้นั้น ๆ มีเน้ือหาท่ีสอดคลอ้งกบัตวัแปร และวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ

ศึกษา  

2) ให ้0 คะแนน เม่ือไม่แน่ใจว่าขอ้นั้น ๆ มีเน้ือหาท่ีสอดคลอ้งกบัตวัแปร และวตัถุประสงคท่ี์

ตอ้งการศึกษา  

3) ให ้-1 คะแนน เม่ือแน่ใจว่าขอ้นั้น ๆ มีเน้ือหาไม่สอดคลอ้งกบัตวัแปร และวตัถุประสงคท่ีตอ้งการ

ศึกษา 

3. ผูว้ิจยัขอความกรุณาท่านผูท้รงคุณวุฒิ และผูเ้ช่ียวชาญ ใหข้อ้เสนอแนะ หรือความคิดเห็น 

เพ่ิมเติมในประเด็นท่ียงัไม่สมบูรณ์โดยการเขียนขอ้เสนอแนะไวท้า้ยขอ้ความนั้น ๆ 

ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสน้ี 

ณัฐจริยา เหรียญศรีสุข 



 120 

ส่วนที่ 1: ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อ ข้อคาํถาม 

ความคดิเหน็

ของผู้เช่ียวชาญ ค่าเฉลีย่ 
ผลการ

ทดสอบ 
1 2 3 

1. เพศ 

 ชาย  

 หญิง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

2. อาย ุ

 ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี  

 21-30 ปี 

31-40 ปี 

41-50 ปี 

51 ปีข้ึนไป 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

3. สถานภาพสมรส 

 โสด    

 สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 

 หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

 ตํ่ากว่าปริญญาตรี   

 ปริญญาตรี  

 สูงกว่าปริญญาตรี 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

5. อาชีพ 

 ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ   

 คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ 

 เกษตรกรรม/ ประมง    

 พนกังานบริษทั 

 นกัเรียน/ นกัศึกษา    

 อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................... 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อ ข้อคาํถาม 

ความคดิเหน็

ของผู้เช่ียวชาญ ค่าเฉลีย่ 
ผลการ

ทดสอบ 
1 2 3 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ตํ่ากว่า หรือเท่ากบั 15,000 บาท  

 15,001-30,000 บาท  

 30,001-45,000 บาท   

 45,001 -60,000 บาท  

 60,001 บาทข้ึนไป 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

 

ตอนที่ 2: ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

ข้อ ข้อคาํถาม 

ความคดิเหน็

ของผู้เช่ียวชาญ ค่าเฉลีย่ 
ผลการ

ทดสอบ 
1 2 3 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

1. ท่านมีความสะดวกในการเดินทางมาศูนยก์ารคา้ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

2. 

ศูนยก์ารคา้มีการจดัสถานท่ีภายในศูนยอ์ยา่งเป็น

ระบบ ทาํใหท่้านเกิดความสะดวกสบายในการใช้

บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

3. ศูนยก์ารคา้มีท่ีจอดรถเพียงพอ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

4. ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

5. 

ศูนย์การค้ามีอุปกรณ์  เช่น รถเข็นเด็ก รถเข็น

สัมภาระ รถเข็นผูสู้งอายุ ฯลฯ ไว้รองรับการ

บริการแก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งสะดวก และทัว่ถึง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

6. 

พนักงานของศูนย์การค้ามีการให้บริการท่ี มี

คุณภาพและสามารถตอบสนองท่านไดเ้ป็นอย่าง

ดี 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อ ข้อคาํถาม 

ความคดิเหน็

ของผู้เช่ียวชาญ ค่าเฉลีย่ 
ผลการ

ทดสอบ 
1 2 3 

7. 
พนกังานของศูนยก์ารคา้มีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง

ตรงตามความตอ้งการของท่าน 
+1 0 +1 0.6 สอดคลอ้ง 

8. 
ท่านไดรั้บการบริการท่ีน่าประทบัใจจากพนกังาน

ของศูนยก์ารคา้เป็นอยา่งดี 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

9. 

เม่ือท่านมีปัญหาในระหวา่งการใชบ้ริการ ณ 

ศูนยก์ารคา้ พนกังานสามารถช่วยเหลือท่านได้

เป็นอยา่งดีเสมอ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

10. 

พนกังานของศูนยก์ารคา้มีความสามารถในการ

แกปั้ญหาหรือตอบขอ้สงสยัใหแ้ก่ ผูรั้บบริการ

อยา่งถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

11. 
ท่านไดรั้บการบริการท่ีดี สะดวก ปลอดภยั และ

รวดเร็วอยูเ่สมอ 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

12. 
ท่านไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของ

ท่านอยูเ่สมอ 
+1 0 +1 0.6 สอดคลอ้ง 

13. 
พนกังานมีความตั้งใจในการทาํงาน และบริการ

ท่านตลอดเวลา 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

14. 
พนกังานมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ

กบัท่านตลอดเวลา 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

15. 

ศูนยก์ารคา้ มีช่องทางในการร้องเรียน หรือให้

คาํแนะนาํการใหบ้ริการ ไดห้ลากหลายช่องทาง 

เช่น กล่องรับความคิดเห็น, Call Center หรือ

Website 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) 

16. 
ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี เช่น 

บริเวณสถานท่ีจอดรถมี รปภ. ตลอด 24 ชัว่โมง 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อ ข้อคาํถาม 

ความคดิเหน็

ของผู้เช่ียวชาญ ค่าเฉลีย่ 
ผลการ

ทดสอบ 
1 2 3 

17. 
พนกังานของศูนยก์ารคา้มีกิริยามารยาทสุภาพ 

และมีบุคลิกภาพดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

18. 
ท่านรู้สึกมีความมัน่ใจกบัการใหบ้ริการของ

พนกังาน 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

19. ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการท่ีศูนยก์ารคา้ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

20. 
พนกังานของศูนยก์ารคา้ปฏิบติังานตาม

มาตราฐานการบริการท่ีกาํหนด 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า (Empathy) 

21. 
ท่านไดรั้บการดูแล และเอาใจใส่จากพนกังาน

เป็นอยา่งดี 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

22. 
พนกังานมีความสามารถท่ีจะเขา้ใจความตอ้งการ

ของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

23. 
พนกังานพยายามทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการ

ของท่านดว้ยความตั้งใจ 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

24. 
พนกังานจดจาํท่าน และขอ้มูลต่างๆของท่านได ้

พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

25. 
พนกังานรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ และ

พร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของท่าน 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที่ 3: ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลยแีละการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 

ข้อ ข้อคาํถาม 

ความคดิเหน็

ของผู้เช่ียวชาญ ค่าเฉลีย่ 
ผลการ

ทดสอบ 
1 2 3 

อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ (Technology) 

1. 

ศูนยก์ารคา้มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัช่วยให้การใช้

บริการศูนยก์ารค้ามีความสะดวก รวดเร็วมาก

ยิง่ข้ึน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

2. 

เทคโนโลยีของศูนย์การค้าช่วยอาํนวยความ

สะดวกใหท่้านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง และ

เป็นประโยชน ์น่าเช่ือถือ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

3. 
เท ค โ น โ ล ยี ข อ ง ศู น ย์ก า ร ค้ า ทํ า ใ ห้ ท่ า น

ประหยดัเวลาได ้
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

4. 
เทคโนโลยีของศูนยก์ารคา้มีรูปแบบดึงดูดใจน่า

ใชง้าน 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

5. 
เทคโนโลยีของศูนยก์ารค้าสามารถเรียนรู้และ

เขา้ใจไดง่้าย 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ปัจจยัการค้าปลกีอย่างไร้รอยต่อ (Omni Channel) 

1. 

ศูนยก์ารคา้มีการรวบรวมช่องทางการซ้ือขาย ทั้ง

หนา้ร้าน เวบ็ไซต ์โทรศพัทมื์อถือ ตลอดจน

แอปพลิเคชัน่ เพ่ืออาํนวยความสะดวกใหก้บั

ลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

2. 

ศูนยก์ารคา้มีการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการ

ใหส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจ และความ

คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

3. 

ศูนยก์ารคา้มีการนาํเทคโนโลยแีละนวตักรรม

ต่างๆ มาช่วยสร้างประสบการณ์ท่ีตรงต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

4. 
ศูนยก์ารคา้มีการสร้างความสมัพนัธท่ี์ดีระหว่าง

ลูกคา้และพนกังานภายในศูนยก์ารคา้ 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที่ 4: ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

ข้อ ข้อคาํถาม 

ความคดิเหน็

ของผู้เช่ียวชาญ ค่าเฉลีย่ 
ผลการ

ทดสอบ 
1 2 3 

1. 

ท่านคิดว่าคุณภาพการบริการของศูนยก์ารค้าท่ี

ท่านไดรั้บจากการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ดีกว่า เม่ือ

เทียบกบัความคาดหวงัเร่ิมแรก 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

2. 
ท่านคิดว่าเทคโนโลยีของศูนยก์ารค้าดีกว่า เม่ือ

เทียบกบัความคาดหวงัเร่ิมแรก 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

3. 

ท่านคิดว่าศูนยก์ารคา้มีความพร้อม และความ

ครบถว้นในการใหบ้ริการ เม่ือเทียบกบัความ

คาดหวงัเร่ิมแรก 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

4. 
ท่านคิดว่าศูนยก์ารคา้มีกฎเกณฑต่์างๆท่ีเหมาะสม 

เม่ือเทียบกบัความคาดหวงัเร่ิมแรก 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

5. 

ท่านคิดว่าในภาพรวมศูนยก์ารคา้สามารถสร้าง

ความพึงพอใจใหก้บัท่านไดเ้หนือกว่าความ

คาดหวงัเร่ิมแรก 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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แบบสอบถาม 

 

การพฒันาคุณภาพการให้บริการ และเทคโนโลย ี

ของศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

 

แบบสอบถามน้ีจดัทาํเพ่ือประกอบการศึกษาหลกัสูตรปริญญามหาบณัฑิต มหาวิทยาลยั

รังสิต จึงใคร่ขอความร่วมมือ ตอบขอ้ความตามความเป็นจริง ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาให้

ความอนุเคราะห์ สละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 

 ทั้งน้ีผูว้ิจ ัยจะเก็บรักษาข้อมูลของท่านไวเ้ป็นความลับ โดยไม่ให้มีผลกระทบต่อการ

ปฏิบติังานของท่านแต่อยา่งใด เป็นการนาํเสนอผลการวิจยัลกัษณะเป็นภาพรวม โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน

ดงัต่อไปน้ี 

  ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

  ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลย ีและการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ  

 ส่วนที่ 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 



 128 

ส่วนที่ 1: ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง: กรุณาทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

1. เพศ 

 ชาย     หญิง 

2. อาย ุ

 ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี  21-30 ปี   31-40 ปี 

 41-50 ปี    51 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส 

 โสด    สมรส/ อยูด่ว้ยกนั  หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

 ตํ่ากว่าปริญญาตรี   ปริญญาตรี   สูงกว่าปริญญาตรี 

5. อาชีพ 

 ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ   คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ 

 เกษตรกรรม/ ประมง    พนกังานบริษทั 

 นกัเรียน/ นกัศึกษา    อ่ืน ๆ โปรดระบุ ............................. 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ตํ่ากว่า หรือเท่ากบั 15,000 บาท  15,001-30,000 บาท  

 30,001-45,000 บาท    45,001 -60,000 บาท  

 60,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2: ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ 

คาํช้ีแจง: กรุณาทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของศูนย์การค้า 

ระดับความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ที่สุด 

5 

เห็น

ด้วย

มาก 

4 

เห็น

ด้วย

ปาน

กลาง 

3 

เห็น

ด้วย

น้อย 

2 

เห็น

ด้วย

น้อย

ที่สุด 

1 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

1. ท่านมีความสะดวกในการเดินทางมา

ศูนยก์ารคา้      

2. ศูนยก์ารคา้มีการจดัสถานท่ีภายในศูนยอ์ยา่ง

เป็นระบบ ทาํใหท่้านเกิดความสะดวกสบาย

ในการใชบ้ริการ 
     

3. ศูนยก์ารคา้มีท่ีจอดรถเพียงพอ      

4. ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี      

5. ศูนยก์ารคา้มีอุปกรณ์ เช่น รถเข็นเด็ก รถเขน็

สมัภาระ รถเข็นผูสู้งอาย ุฯลฯ ไวร้องรับการ

บริการแก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งสะดวก และ

ทัว่ถึง 

     

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

6. พนกังานของศูนยก์ารคา้มีการใหบ้ริการท่ีมี

คุณภาพและสามารถตอบสนองท่านไดเ้ป็น

อยา่งดี 
     

7. พนกังานของศูนยก์ารคา้มีการใหบ้ริการท่ี

ถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของท่าน      
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ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของศูนย์การค้า 

ระดับความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ที่สุด 

5 

เห็น

ด้วย

มาก 

4 

เห็น

ด้วย

ปาน

กลาง 

3 

เห็น

ด้วย

น้อย 

2 

เห็น

ด้วย

น้อย

ที่สุด 

1 

8. ท่านไดรั้บการบริการท่ีน่าประทบัใจจาก

พนกังานของศูนยก์ารคา้เป็นอยา่งดี 
     

9. เม่ือท่านมีปัญหาในระหวา่งการใชบ้ริการ ณ 

ศูนยก์ารคา้ พนกังานสามารถช่วยเหลือท่าน

ไดเ้ป็นอยา่งดีเสมอ 

     

10. พนกังานของศูนยก์ารคา้มีความสามารถใน

การแกปั้ญหาหรือตอบขอ้สงสยัใหแ้ก่ 

ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง 

     

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

11. ท่านไดรั้บการบริการท่ีดี สะดวก ปลอดภยั 

และรวดเร็วอยูเ่สมอ      

12. ท่านไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความ

ตอ้งการของท่านอยูเ่สมอ      

13. พนกังานมีความตั้งใจในการทาํงาน และ

บริการท่านตลอดเวลา      

14. พนกังานมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะ

ใหบ้ริการกบัท่านตลอดเวลา      
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ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของศูนย์การค้า 

ระดับความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ที่สุด 

5 

เห็น

ด้วย

มาก 

4 

เห็น

ด้วย

ปาน

กลาง 

3 

เห็น

ด้วย

น้อย 

2 

เห็น

ด้วย

น้อย

ที่สุด 

1 

15. ศูนยก์ารคา้ มีช่องทางในการร้องเรียน หรือ

ให้คาํแนะนําการให้บริการ ไดห้ลากหลาย

ช่ อ งท าง  เช่ น  ก ล่ อ งรั บ ค ว าม คิ ด เห็ น , 

ศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ (Call Center) หรือ 

เวบ็ไซต ์(Website) 

     

การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) 

16. ศูนยก์ารคา้มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 

เช่น บริเวณสถานท่ีจอดรถมี รปภ. ตลอด 24 

ชัว่โมง 
     

17. พนกังานของศูนยก์ารคา้มีกิริยามารยาท

สุภาพ และมีบุคลิกภาพดี เหมาะสมกบัการ

ใหบ้ริการ 
     

18. ท่านรู้สึกมีความมัน่ใจกบัการใหบ้ริการของ

พนกังาน      

19. ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการท่ี

ศูนยก์ารคา้      

20. พนกังานของศูนยก์ารคา้ปฏิบติังานตาม

มาตราฐานการบริการท่ีกาํหนด      

การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า (Empathy) 

21. ท่านไดรั้บการดูแล และเอาใจใส่จาก

พนกังานเป็นอยา่งดี      
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ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของศูนย์การค้า 

ระดับความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ที่สุด 

5 

เห็น

ด้วย

มาก 

4 

เห็น

ด้วย

ปาน

กลาง 

3 

เห็น

ด้วย

น้อย 

2 

เห็น

ด้วย

น้อย

ที่สุด 

1 

22. พนกังานมีความสามารถท่ีจะเขา้ใจความ

ตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี      

23. พนกังานพยายามทาํความเขา้ใจกบัความ

ตอ้งการของท่านดว้ยความตั้งใจ      

24. พนกังานจดจาํท่าน และขอ้มูลต่างๆของท่าน

ได ้พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่

บุคคลอ่ืน 
     

25. พนักงานรับฟังปัญหา และข้อเสนอแนะ 

และพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการ

ของท่าน 
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ส่วนที่ 3: ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัเทคโนโลยแีละการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ 

คาํช้ีแจง: กรุณาทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

ปัจจยัเทคโนโลยแีละการค้าปลกีอย่างไร้รอยต่อ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย

มาก

ที่สุด 

5 

เห็นด้วย

มาก 

4 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

3 

เห็นด้วย

น้อย 

2 

เห็นด้วย

น้อย

ที่สุด 

1 

อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ (Technology) 

1. ศูนยก์ารคา้มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัช่วยให้

การใชบ้ริการศูนยก์ารคา้มีความสะดวก 

รวดเร็วมากยิง่ข้ึน 
     

2. เทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ช่วยอาํนวยความ

สะดวกใหท่้านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง 

และเป็นประโยชน์ น่าเช่ือถือ 

     

3. เทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ทาํใหท่้าน

ประหยดัเวลาได ้

     

4. เทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้มีรูปแบบดึงดูดใจ

น่าใชง้าน 

     

5. เทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้สามารถเรียนรู้

และเขา้ใจไดง่้าย 

     

ปัจจยัการคา้ปลีกอยา่งไร้รอยต่อ (Omni Channel) 

1. ศูนยก์ารคา้มีการรวบรวมช่องทางการซ้ือ

ขาย ทั้งหนา้ร้าน เวบ็ไซต ์โทรศพัทมื์อถือ 

ตลอดจนแอปพลิเคชัน่ เพ่ืออาํนวยความ

สะดวกใหก้บัลูกคา้ 
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ปัจจยัเทคโนโลยแีละการค้าปลกีอย่างไร้รอยต่อ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย

มาก

ที่สุด 

5 

เห็นด้วย

มาก 

4 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

3 

เห็นด้วย

น้อย 

2 

เห็นด้วย

น้อย

ที่สุด 

1 

2. ศูนย์การค้ามีการปรับเปล่ียนรูปแบบการ

บริการให้สอดคลอ้งกบัความพึงพอใจ และ

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 

     

3. ศู น ย์ก าร ค้ า มี ก า ร นํ า เท ค โ น โ ล ยีแ ล ะ

นวตักรรมต่างๆ มาช่วยสร้างประสบการณ์ท่ี

ตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

     

4. ศูนย์การค้ามีการสร้างความสัมพันธ์ท่ี ดี

ร ะ ห ว่ า ง ลู ก ค้ าแ ล ะ พ นั ก ง า น ภ า ย ใ น

ศูนยก์ารคา้ 

     

 

ส่วนที่ 4: ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

คาํช้ีแจง: กรุณาทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์การค้า 

ระดับความพงึพอใจ 

พอใจ

มาก

ที่สุด 

5 

พอใจ

มาก 

4 

พอใจ

ปาน

กลาง 

3 

พอใจ

น้อย 

2 

พอใจ

น้อย

ที่สุด 

1 

1. ท่านคิดว่าคุณภาพการบริการของ

ศูนยก์ารคา้ท่ีท่านไดรั้บจากการใชบ้ริการ

ศูนยก์ารคา้ดีกว่า เม่ือเทียบกบัความคาดหวงั

เร่ิมแรก 

     

2. ท่านคิดว่าเทคโนโลยขีองศูนยก์ารคา้ดีกว่า 

เม่ือเทียบกบัความคาดหวงัเร่ิมแรก 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์การค้า 

ระดับความพงึพอใจ 

พอใจ

มาก

ที่สุด 

5 

พอใจ

มาก 

4 

พอใจ

ปาน

กลาง 

3 

พอใจ

น้อย 

2 

พอใจ

น้อย

ที่สุด 

1 

3. ท่านคิดว่าศูนยก์ารคา้มีความพร้อม และ

ความครบถว้นในการใหบ้ริการ เม่ือเทียบ

กบัความคาดหวงัเร่ิมแรก 

     

4. ท่านคิดว่าศูนยก์ารคา้มีกฎเกณฑต่์างๆท่ี

เหมาะสม เม่ือเทียบกบัความคาดหวงั

เร่ิมแรก 

     

5. ท่านคิดว่าในภาพรวมศูนยก์ารคา้สามารถ

สร้างความพึงพอใจใหก้บัท่านไดเ้หนือกว่า

ความคาดหวงัเร่ิมแรก 
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ภาคผนวก  ง 

แบบสัมภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 

 

การพฒันาคุณภาพการให้บริการ และเทคโนโลย ี

ของศูนย์การค้าในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล 

 

แบบสมัภาษณ์น้ีจดัทาํเพ่ือประกอบการศึกษาหลกัสูตรปริญญามหาบณัฑิต มหาวิทยาลยั

รังสิต จึงใคร่ขอความร่วมมือ ตอบตามความเป็นจริง ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาให้ความ

อนุเคราะห์ สละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี ทั้งน้ีผูว้ิจยัจะเก็บรักษาขอ้มูลของท่าน

ไวเ้ป็นความลบั โดยไม่ให้มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของท่านแต่อย่างใด โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน

ดงัต่อไปน้ี 

 

ตอนที่ 1: ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั โดยถามในประเด็นดงัต่อไปน้ี 

1) ช่ือผูใ้หส้มัภาษณ์ 

2) อาย ุ

3) ตาํแหน่ง 

4) ระดบัการศึกษา 

5) ระยะเวลาท่ีทาํงาน 

 

ตอนที่ 2: แบบสมัภาษณ์ปลายเปิดเชิงลึก 

1) ท่านคิดว่าปัจจยัใดบา้งท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 

2) ท่านคิดว่าปัจจยัดา้นเทคโนโลยส่ีงผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้อยา่งไร 

3) แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยก์ารคา้ของท่านเป็นอยา่งไรบา้ง 

4) แนวทางการนาํเอาเทคโนโลยเีขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการศูนยก์ารคา้เป็นเช่นไร 
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