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บทคัดย?อ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค�เพ่ือสํารวจประชากรศาสตร� ศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจของผู1ใช1บริการ 
ตลอดจนเพ่ือทดสอบความสัมพันธ�ระหว	างประชากรศาสตร� และพฤติกรรมการใช1บริการกับความพึงพอใจในการใช1
บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 กลุ	มตัวอย	างที่ใช1ในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผู1ใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 จํานวน 
400 ราย สุ	มตัวอย	างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เครื่องมือที่ใช1ในการเก็บข1อมูลใช1แบบสอบถาม สถิติที่ใช1ใน
การวิเคราะห�ข1อมูล คือ ค	าร1อยละ ค	าเฉล่ีย การแจกแจงความถี่ ส	วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สําหรับผลการทดสอบ
สมมติฐานใช1สถิติไคสแควร� 

ผลการวิจัยพบว	า ผู1ใช1บริการส	วนใหญ	เปNนเพศหญิง มีอายุระหว	าง 20 - 30 ปQ สถานภาพโสด เปNนพนักงาน
บริษัทเอกชน/รัฐวิสาหกิจ การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได1 10,000 - 20,000 บาท และมีรายจ	าย 5,000 บาท – 
10,000 บาท นอกจากนี้ผู1วิจัยยังพบว	า ผู1ใช1บริการส	วนใหญ	ใช1บริการเพราะอยู	ใกล1บ1าน มีความถี่ในการใช1บริการ 2 ครั้ง
ต	อเดือน นิยมใช1บริการวันเสาร� ช	วงเวลา 18.01 น. - 20.00 น. คู	รักเปNนบุคคลที่ไปใช1บริการร	วมด1วยมากที่สุด และ
ปXจจัยที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได1แก	 ปXจจัยด1านบุคลากร และปXจจัยที่มีความพึงพอใจน1อยที่สุด ได1แก	 ปXจจัยด1าน
สถานที่ให1บริการ ส	วนการทดสอบสมมติฐาน พบว	า เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา ระดับรายได1ต	อเดือน 
และระดับรายจ	ายต	อเดือน มีความสัมพันธ�กับความพึงพอใจต	อการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 และยังพบว	า 
สาเหตุที่เลือกใช1บริการ ความถี่ในการใช1บริการ วันที่ไปใช1บริการ เวลาที่ไปใช1บริการ บุคคลที่ไปใช1บริการร	วมด1วย และ
ประเภทการใช1บริการมีความสัมพันธ�กับความพึงพอในการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2  

เพ่ือเปNนข1อมูลแก	ทางผู1ประกอบการในการวางแผนกลยุทธ�ทางการตลาด และสร1างความพึงพอใจสูงสุดให1กับ
ผู1ใช1บริการ ผู1ประกอบการจึงควรมีการอบรมมารยาท การแต	งกาย บุคลิกภาพ และการช	วยเหลือแก1ปXญหาของพนักงาน
ให1มีคุณภาพเพ่ิมข้ึนอย	างต	อเน่ืองเพ่ือทําให1ผู1ใช1บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และจากความพึงพอใจน1อยที่สุดในด1าน
สถานที่ให1บริการนั้น ผู1ประกอบการควรจัดหาที่จอดรถยนต�เพ่ิมมากข้ึน หรือก็จัดรถรับส	งสําหรับผู1ใช1บริการตามจุดนัด
ต	าง ๆเพ่ือให1ผู1ใช1บริการเกิดความพึงพอใจในการใช1บริการ และกลับมาใช1บริการซํ้า 
 
คําสําคัญ  ความพึงพอใจ, การใช1บริการ, ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 
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Abstract 
 This research aims to explore the personality, behavior and study the customer’s satisfaction 
as well as study the factors that were relation between personality, service behavior and satisfaction 
on the service of at Centralplaza rama 2. Sample group used consumers at Centralplaza rama 2 
totally 400 persons by using purposive random sampling and statistical method used in data analysis 
was frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation and chi square was used to 
test hypothesis results, it was found by research results that  
 The result of the study showed that most consumers were female, aged between 20 – 30 
years, single, as private companies/enterprises, hold bachelor’s degree and earned to 10,000 - 20,000 
baht and expensed to 5,000 – 10,000 bath. In addition, Most of them used service was near the 
house, frequency of service were 2 times per month, most Saturdays during 18:01 - 20.00, Most of 
lover was joint service together and the satisfaction of most service was human factor and place 
factor was the least satisfied. For assumption test, it has found that sex, age, marital status, 
occupation, education level, income, and expense were related to satisfaction on the service at 
Centralplaza rama 2. Besides, it also has found that cause options, frequency of used, on the service, 
time to used, person to share services and type of service were related to satisfaction on the service 
at Centralplaza rama 2. 
 To be the information for entrepreneurs to plan the marketing strategies and give most 
satisfaction to consumers, entrepreneurs should be trained on manners, dress personality and help 
solve problems for the greatest satisfaction and least satisfaction of the service was parking. The 
entrepreneurs should be more parking or transfer for users for satisfaction of service and repeat. 
 
Keyword:  Satisfaction, Using, Centralplaza Rama 2 
 
บทนํา 
 ห1างสรรพสินค1า ถือว	าเปNนแหล	งรวมสินค1าต	าง ๆ มากมาย ไม	ว	าจะเปNนสินค1าอุปโภค หรือสินค1าบริโภค ก็
สามารถหาได1ในสถานที่ที่เดียว ด1วยสภาวะที่มีการแข	งขันที่สูง การพัฒนารูปแบบธุรกิจและการให1บริการ จึงเปNนส่ิง
สําคัญสําหรับห1างสรรพสินค1า ห1างสรรพสินค1าก็เปรียบเสมือนร1านค1าปลีกขนาดใหญ	ที่มีสินค1าอยู	มากมายหลากหลาย
รูปแบบ เพียงแต	แบ	งออกตามลักษณะประเภทของสินค1า และจัดให1อยู	ในพวกเดียวกันของแต	ละแผนก (วรฤทัย สุภัทร
เกียรติ, 2553) 
 ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 ถือเปNนห1างสรรพสินค1าที่ใหญ	ที่สุดไปแถบพระราม 2 ด1วยการเดินทางที่สะดวกสบาย 
มีลานจอดรถที่กว1างขวาง และเปNนที่รวมของสินค1าและธุรกิจมากมายไว1ที่เดียวกัน ภายในห1างเซ็นทรัล พระราม 2 
ประกอบไปด1วยร1านค1ามากมาย จัดแบ	งออกตามคุณลักษณะของประเภทสินค1า และร1านค1าไว1บริการ อาทิเช	น ร1าน
หนังสือ, ร1านทําผม และสปา, ร1านอุปกรณ�เคร่ืองกีฬา, ร1านขายอุปกรณ�และเครื่องมือส่ือสาร, ร1านขายอุปกรณ�เครื่องใช1
สํานักงาน, ร1านขายอุปกรณ�เครื่องเขียน, ร1านขายเส้ือผ1า รองเท1า, ร1านอาหารและร1านขนมที่มีให1เลือกอย	างมากมาย เปNน
ต1น ภายในห1างเซ็นทรัลยังมีธนาคารไว1คอยรองรับบริการเพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการใช1บริการแบบมาที่เดียว
สามารถทําทุกอย	างได1อย	างครบวงจร  และยังมีธนาคารกสิกรไทย, ธนาคารกรุงเทพ, ธนาคารไทยพาณิชย�  และธนาคาร
อื่น ๆ อีกมากมาย  และภายในตัวห1างเซ็นทรัล พระราม 2 ยังมีสินค1าไว1ค	อยบริการโดยจัดแยกประเภทของสินค1าไว1เปNน
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สัดส	วน มีทั้งแผนกเส้ือผ1าผู1ใหญ	 เส้ือผ1าเด็ก, แผนกเคร่ืองใช1ไฟฟuา,  แผนกเครื่องสําอาง น้ําหอม, แผนกของใช1และของ
เล	นเด็ก เปNนต1น รวมถึงยังมี Tops market ไว1ค	อยให1บริการในการเลือกซ้ือสินค1าอีกด1วย นอกจากนี้ภายในห1างเซ็นทรัล 
ยังมีแหล	งรวมให1ความบันเทิง อาทิเช	น โรงภาพยนตร�, ร1านโยนโบว�ล่ิง เปNนต1น จะสังเกตเห็นได1ว	า ห1างเซ็นทรัล พระราม 
2 เปNนแหล	งดึงดูด ผู1คนทุกเพศทุกวัย ไม	ว	าจะเปNน เด็ก คนชรา วัยรุ	น หรือกลุ	มคนทํางาน ให1มารวมตัวกันใช1บริการ
ภายในห1าง ไม	ว	าจะมาแบบเปNนครอบครัว, คู	รัก แฟน, กลุ	มเพ่ือนฝูง, หรือแม1แต	มาคนเดียว ก็จะเห็นได1ภายในห1างแห	งนี้
 ดังน้ันผู1วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู1บริโภคที่มาใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล 
พระราม 2” เพ่ือให1ทราบถึงปXจจัยที่ส	งผลต	อความพึงพอใจในการใช1บริการ เพื่อเปNนข1อมูลในการกําหนดกลยุทธ�และ
ปรับปรุงพัฒนาธุรกิจห1างสรรพสินค1าในด1านสมประสมทางการตลาด และยังใช1เปNนแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การให1บริการได1ในอนาคต  
 
วัตถุประสงคKของการวิจัย 
 1. เพ่ือสํารวจลักษณะประชากรศาสตร�ของผู1ใช1บรกิารที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 
 2. เพ่ือศึกษาพฤตกิรรมการใช1บรกิารที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 
 3. เพ่ือศึกษาความพงึพอใจในการใช1บริการทีห่1างเซ็นทรัล พระราม 2 
 
แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีเ่ก่ียวข�อง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน� (2550) กล	าวว	าการตัดสินใจเปNนวิธีการที่บุคคลควรประพฤติเพ่ือให1ได1ผลสูงสุด โดยมีวิธีการ
ตัดสินใจ 6 ข้ันตอน คือ (1) ค1นหาความต1องการในการตัดสินใจ (2) สร1างเกณฑ�ในการตัดสินใจ (3) แบ	งน้ําหนักในแต	ละ
เกณฑ� (4) พัฒนาทางเลือก (5) ประเมินผลทางเลือก และ (6) เลือกทางเลือกที่ดีที่สุด  

ปฐมาพร เนตินันทร� (2556) พฤติกรรมผู1บริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวข1องโดยตรงกับการได1รับ
และใช1สินค1า และบริการทํา รวมทั้งกระบวนการต	างๆ ของการตัดสินค1าซ่ึงเกิดก	อนและเปNนตัวกําหนดปฏิกิริยาต	างๆ 
เหล	าน้ี ส	วน Kotler (2000) กล	าวว	า พฤติกรรมผู1บริโภคหมายถึง ผู1บริโภคทั้งที่เปNนส	วนบุคคล กลุ	มและองค�กรนั้น เลือก
ซ้ือ ใช1 และไม	ชอบสินค1า บริการ ความคิด หรือประสบการณ� ที่สร1างความพึงพอใจตามความต1องการ และความ
ปรารถนาของตนได1อย	างไร อีกทั้งอดุลย� จุตรงกุล (2550) ได1กล	าวว	า พฤติกรรมผู1บริโภค หมายถึง การกระทําใด ๆ ของ
ผู1บริโภคที่เกี่ยวข1องโดยตรงกับการเลือกสรร การซ้ือ การใช1สินค1าและบริการ รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจ ซ่ึงเปNนตัวนํา
หรือตัวกระทําดังกล	าว เพ่ือสนองความจําเปNนและความต1องการของผู1บริโภคให1ได1รับความพอใจ  

 
งานวิจัยที่เกี่ยวข�อง  
 วรฤทัย สุภัทรเกียรติ (2553) ได1ทําการวิจัยเร่ือง ปXจจัยที่มีผลต	อความต1องการของลูกค1าในศูนย�การค1าเซ็นทรัล 
พลาซ	า รัชดา – พระราม 3 พบว	า ลูกค1าส	วนใหญ	เปNนเพศหญิง มีอายุระหว	าง 21-29 ปQ โดยส	วนใหญ	อยู	ในระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพเปNนพนักงานบริษัทเอกชน รายได1เฉล่ียต	อเดือน 15,001 – 25,000 บาท และสถานภาพโสด ส	วน
ปXจจัยที่มีผลต	อความต1องการของลูกค1าในศูนย�การค1าเซ็นทรัล พลาซ	า รัชดา – พระราม 3 โดยภาพรวมอยู	ในระดับปาน
กลาง ซ่ึงเมื่อพิจารณาปXจจัยที่มีผลต	อความต1องการของลูกค1าพบว	า ลูกค1าในศูนย�การค1าเซ็นทรัล พลาซ	า รัชดา – พระรา 
3 ส	วนใหญ	จะมีความต1องการในด1านสถานที่ ลําดับต	อมาคือการบริการ การส	งเสริมการตลาด พนักงานขาย ลักษณะ
กายภาพ ด1านสินค1า ส่ิงอํานวยความสะดวก ช	องทางการจัดจําหน	าย และด1านราคา ตามลําดับ ส	วนความต1องการของ
ลูกค1าในศูนย�การค1าเซ็นทรัล พลาซ	า รัชดา – พระราม 3 ส	วนใหญ	มีระดับความคิดเห็นในด1านความปลอดภัย ลําดับต	อ
มือด1านร	างกาย ด1านความความต1องการการยอมรับนับถือจากผู1อื่น ด1านความรักและการเปNนเจ1าของ และด1านคาม
ต1องการ ความเปNนตัวตนอันแท1จริงของตนเอง ตามลําดับ 

Comment [R20]: สรุปว่าจะทาํวิจยั
ทาํไม 

Comment [R21]: เพื�อแกไ้ขอะไร 

Comment [R22]: ดูจากกรอบแนวคิด 

Comment [R23]: ปีไม่ควรเก่าเกินไป 

Comment [R24]: ปี ควรใหม่ๆ  

Comment [R25]: ทาํเรื�องที�เกี�ยวกบัเรา
โดยตรง 
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สมมติฐานของการวิจัย  
 1. ลักษณะทางประชากรศาสตร�มคีวามสัมพันธ�กบัความพึงพอใจในการใช1บรกิารทีห่1างเซ็นทรัล พระราม 2 
 2. พฤติกรรมการใช1บรกิารมีความสัมพันธ�กบัความพึงพอใจในการใช1บรกิารทีห่1างเซ็นทรัล พระราม 2 
 
จากสมมติฐานดังกล	าวข1างต1น สามารถเขียนเปNนกรอบแนวคิดในการวิจัย ได1ดังนี้ 
  
กรอบแนวคิด 
 
  ตัวแปรต�น (Independent Variable)            ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 

การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู1บริโภคที่มาใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 โดยมี
วิธีดําเนินการวิจัยดังน้ี 

1.  การกําหนดประชากร ได1แก	 ผู1ใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 
2. การกําหนดกลุ	มตัวอย	าง แต	เนื่องจากไม	ทราบจํานวนประชากรที่แท1จริงของของผู1ใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล 

พระราม 2 การศึกษาคร้ังน้ีจึงได1กําหนดขนาดกลุ	มตัวอย	างจากสูตรคํานวณแบบไม	ทราบจํานวนประชากร (กัลยา วานิชย�
บัญชา, 2557) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% โดยคํานวณกลุ	มตัวอย	างได1 384 ตัวอย	าง แต	เพ่ือความแม	นยําของข1อมูลใน
การเก็บตัวอย	าง ผู1วิจัยจึงเก็บตัวอย	างจํานวน 400 ตัวอย	าง 

3. การสร1างเครื่องมือที่ใช1ในการวิจัย ประกอบด1วยแบบสอบถาม ซ่ึงผู1วิจัยดําเนินการสร1างแบบสอบถามโดย
แบ	งออกเปNนตัวแปรอิสระ (Independent variable) ได1แก	 ลักษณะทางประชากรศาสตร�และพฤติกรรมของผู1ใช1บริการ

พฤติกรรมการใช�บริการ 
1. สาเหตุที่เลือกใช1บรกิาร 
2. ความถ่ีในการใช1บริการ 
3. วันที่เลือกใช1บรกิาร 
4. เวลาที่ใช1บริการ 
5. บุคคลที่ไปใช1บรกิารร	วมด1วย 
6. ประเภทการใช1บริการ 
 

ลักษณะประชากรศาสตรK 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. อาชีพ 
5. ระดับการศึกษา 
6. ระดับรายได1ต	อเดือน 
7. ระดับรายจ	ายต	อเดือน 
 

ความพึงพอใจในการใช�บริการ 
1. ด1านคุณภาพการให1บรกิาร 
2. ด1านราคาสินค1า 
3. ด1านสถานทีก่ารให1บรกิาร 
4. ด1านส	งเสริมการตลาด 
5. ด1านบุคลากรที่ให1บรกิาร 
6. ด1านกระบวนการให1บรกิาร 
7. ด1านลักษณะทางกายภายภาพ
ภายนอก 
 

H1 
 

H2 
 

Comment [R26]: สรุปจากสมมติฐาน
เพื�อเขียนกรอบแนวคิด 

Comment [R27]: ตอ้งมีรายละเอียด
ครบถว้น ถูกตอ้งตาม “ระเบียบวธีิวิจยั” 

Comment [R28]: 1. ประชากรคือใคร 

Comment [R29]: 2. กลุ่มตวัอย่างคือ
ใคร 

Comment [R30]: 3. คาํนวณจากสูตร
ไหน 

Comment [R31]: 4. อา้งอิงว่าใครเขียน
สูตรไว ้

Comment [R32]: 5. เครื�องมือวิจัย ทาํ
จากอะไร มีตวัแปร และการวดัตวัแปรแบบ
ไหน 
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ที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 ใช1มาตรวัดแบบนามบัญญัติ ส	วนตัวแปรตาม (Dependent variable) ได1แก	 ความพึงพอใจใน
ด1านส	วนประสมทางการตลาด ใช1มาตรวัดแบบช	วงระยะ (Interval scale) ซ่ึงประกอบด1วย ระดับมากที่สุด = 5, ระดับ
มาก = 4, ระดับปานกลาง = 3 ระดับน1อย = 2 และระดับน1อยที่สุด = 1  
 4. เครื่องมือที่ใช1ในการวิจัย ประกอบด1วยแบบสอบถาม ซ่ึงผู1วิจัยดําเนินการสร1างโดยแบ	งออกเปNน ส	วนที่ 1 
ครอบคลุมเกี่ยวกับประชากรศาสตร�ของผู1ใช1บริการ ได1แก	 เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา ระดับรายได1ต	อ
เดือน และระดับรายจ	ายต	อเดือน ส	วนที่ 2 ครอบคลุมเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช1บริการ ได1แก	 สาเหตุที่เลือกใช1บริการ 
ความถี่ในการใช1บริการ วันที่เลือกใช1บริการ เวลาที่ใช1บริการ บุคคลที่ไปใช1บริการร	วมด1วย และประเภทการใช1บริการ 
ส	วนที่ 3 ครอบคลุมเกี่ยวกับความพึงพอใจในด1านส	วนประสมทางการตลาดที่มีผลในการตัดสินใจใช1บริการที่ประกอบไป
ด1วย  คุณภาพการให1บริการ ราคาสินค1า สถานที่การให1บริการ การส	งเสริมการตลาด บุคลากรที่ให1บริการ กระบวนการ
ให1บริการ และลักษณะทางกายภายภาพภายนอก 

5. การเก็บรวบรวมข1อมูล ผู1วิจัยทําการเก็บรวบรวมตัวอย	างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) วันจันทร�ถึง          
วันอาทิตย� ตั้งแต	เวลา 10.00 น. ถึง 20.00 น. จํานวนวันละ 40 ตัวอย	าง เปNนเวลา 10 วัน โดยจะเก็บข1อมูลจาก
ผู1ใช1บริการทุก ๆรายที่เข1ามาใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 โดยเก็บข1อมูลในเดือนมิถุนายน 2559 

6. การวิเคราะห�ข1อมูล ผู1วิจัยใช1ค	าความถ่ี ร1อยละ ค	าเฉล่ีย (Mean) ส	วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) (ประคอง กรรณสูต, 2542) เพ่ืออธิบายลักษณะทางประชากรศาสตร� พฤติกรรมของผู1บริโภค และความพึง
พอใจในการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 และใช1สถิติไคสแควร� (กัลยา วาณิชบัญชา, 2557) เพ่ือหาความสัมพันธ�
ระหว	างลักษณะทางประชากรศาสตร� พฤติกรรมของผู1บริโภค และความพึงพอใจในการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 
2   โดยกําหนดค	านัยสําคัญทางสถิติไว1ที่ระดับ 0.05 และสถิติที่ใช1หาคุณภาพของแบบสอบถามใช1วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ�า  
(α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) ผลการทดสอบความเช่ือมั่นα  =  0.914 

 
ผลการวิจัย 
ลักษณะทางประชากรศาสตรK 

จากผลการวิจัย พบว	า ผู1ใช1บริการ จํานวน 400 คน จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร� พบว	า 
ผู1ใช1บริการส	วนใหญ	เปNนเพศหญิงมากกว	าเพศชาย คิดเปNนร1อยละ 55.00 และ 45.00 ตามลําดับ มีอายุระหว	าง 20 - 30 
ปQ คิดเปNนร1อยละ 29.50  สถานภาพโสดมากกว	าสมรส คิดเปNนร1อยละ 51.50 ทําอาชีพบริษัทเอกชนและรับจ1าง คิดเปNน
ร1อยละ 41.50 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปNนร1อยละ 49.50 มีรายได1ต	อเดือน 10,000 บาท -  20,000 บาท คิด
เปNนร1อยละ 39.50 และมีรายจ	ายต	อเดือน 5,000 บาท – 10,000 บาท คิดเปNนร1อยละ 57.75 

 
พฤติกรรมการใช�บริการที่ห�างเซ็นทรัล พระราม 2 
 จากผลการวิจัย พบว	า ผู1ใช1บริการส	วนใหญ	ใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 เพราะเปNนห1างสรรพสินค1าอยู	
ใกล1บ1าน คิดเปNนร1อยละ 57.75 รองลงมามีสินค1าหลายหลาก คิดเปNนร1อยละ 23.00 ส	วนความถี่ในการใช1บริการต	อเดือน 
พบว	า ผู1ใช1บริการส	วนใหญ	ใช1บริการ 2 ครั้งต	อเดือน คิดเปNนร1อยละ 37.00 รองลงมาใช1บริการ 1 ครั้งต	อเดือนคิดเปNนร1อย
ละ 36.25 และมากกว	า 3 ครั้ง และน1อยกว	า 1 ครั้ง คิดเปNนร1อยละ 13.75,  13.00 ตามลําดับ ส	วนวันที่ใช1บริการ พบว	า 
ผู1ใช1บริการนิยมใช1บริการในวันเสาร� คิดเปNนร1อยละ 35.00 รองลงมาใช1บริการในวันอาทิตย� คิดเปNนร1อยละ 17.00 และใช1
บริการในวันจันทร�น1อยที่สุด คิดเปNนร1อยละ 1.25 ส	วนเวลาที่ใช1บริการ พบว	า ผู1ใช1บริการส	วนใหญ	ใช1บริการในช	วงเวลา
ระหว	าง 18.01 น.- 20.00 น. คิดเปNนร1อยละ 43.00 รองลงมาใช1บริการในช	วงเวลาระหว	าง 16.01 น.- 18.00 น. คิดเปNน
ร1อยละ 28.75 และใช1บริการในช	วงเวลาระหว	าง 10.00 น.- 12.00 น. น1อยที่สุด คิดเปNนร1อยละ 5.50 ส	วนบุคคลที่ไปใช1
บริการร	วมด1วย พบว	า ผู1ใช1บริการส	วนใหญ	ไปใช1บริการกับแฟน คิดเปNนร1อยละ 43.50 รองลงมาใช1บริการกับครอบครัว 

การนําผลการวิจยัไปใช้ประโยชน์ 

1. เพิ�มโอกาสขยายฐานกลุ่มผูใ้ชบ้ริการสินคา้และ

Comment [R33]: 6. เครื�องมือการวิจยั 
ประกอบดว้ยอะไรบา้ง กี�ส่วน 

Comment [R34]: 7. สุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธี
อะไร 

Comment [R35]: 8. วนั เวลา ช่วงไหน
ที�เราเก็บแบบสอบถาม 

Comment [R36]: 9.ใชส้ถิติอะไรบา้ง 

Comment [R37]: 10. ใชส้ถิติอะไร
พิสูจน์สมมติฐาน 

Comment [R38]: 11. หาคุณภาพ
เครื�องมือดว้ยวิธีใด 

Comment [R39]: ผลการวิจยัขอ้ที� 1 
ตอ้งตอบวตัถุประสงคข์อ้ที� 1 

Comment [R40]: ใชค้าํว่าร้อยละ (ไม่ใช้ 
%) 

Comment [R41]: ผลการวิจยัขอ้ที� 2 
ตอ้งตอบวตัถุประสงคข์อ้ที� 2 
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คิดเปNนร1อยละ 30.00 และใช1บริการกับเพ่ือนน1อยที่สุด คิดเปNนร1อยละ 3.75 และประเภทการใช1บริการ พบว	า ผู1ใช1บริการ
ส	วนใหญ	ใช1บริการซ้ืออาหาร คิดเปNนร1อยละ 42.00 รองลงมาใช1บริการซ้ือเส้ือผ1า คิดเปNนร1อยละ 28.75 และใช1บริการดู
ภาพยนตร�น1อยที่สุด คิดเปNนร1อยละ 2.50  

 
ส?วนประสมทางการตลาดที่มีผลต?อความพึงพอใจในการใช�บริการที่ห�างเซ็นทรัล พระราม 2 
 จากผลการวิจัย พบว	า ผู1ใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 มีความพึงพอใจมากที่สุด ได1แก	 ปXจจัยด1าน
บุคลากร ( x = 4.40) รองลงมา ได1แก	 ปXจจัยด1านกระบวนการให1บริการ ( x = 4.34) และน1อยที่สุด ได1แก	 ด1านสถานที่
ในการใช1บริการ ( x = 4.15) จากการสัมภาษณ�ความพึงพอใจของกลุ	มตัวอย	างต	อการใช1บริการโดยรวมอยู	ในระดับมาก
ที่สุด เพราะความสะอาดภายในห1างสรรพสินค1า การบริการที่มีคุณภาพ มีการกําหนดราคาสินค1าที่เหมาะสม มีการ
ส	งเสริมการขายอย	างต	อเนื่อง มีการโฆษณาประชาสัมพันธ�ให1ผู1ใช1บริการได1รับทราบข1อมูลข	าวสารของห1างสรรพสินค1า 
และมีการอบรมมารยาทในการให1บริการของพนักงาน ทําให1พนักงานมีความกระตือรือร1นและการดูแลเอาใจใส	ในการ
บริการ ตลอดจนทางห1างสรรพสินค1ามีการให1บริการที่สะดวก รวดเร็ว ไม	ว	าจะเปNนขั้นตอนการให1บริการ ส	วนเร่ือง
สถานที่จอดรถยนต�ที่มีไม	เพียงพอนั้น อาจจะเปNนเหตุผลทําให1ผู1ใช1บริการมีระดับความพึงพอใจน1อยที่สุดในด1านสถานที่ใน
การใช1บริการ จากเกณฑ�ค	าเฉล่ีย 1.00–1.80 หมายถึง ระดับน1อยที่สุด 1.81–2.60 หมายถึง ระดับน1อย 2.61–3.40 
หมายถึงระดับปานกลาง 3.41-4.20 หมายถึง ระดับมาก และ 4.21-5.00 หมายถึง ระดับมากที่สุด แสดงผลดังตารางที่ 1  

 
ตารางที่ 1 ส	วนประสมทางการตลาดที่มีผลต	อความพงึพอใจในการใช1บริการทีห่1างเซ็นทรัล พระราม 2 
 

ส?วนประสมทางการตลาด  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

ด1านคุณภาพของบรกิาร 4.29 0.437 มากที่สุด 

ด1านราคาสินค1า 4.21 0.465 มากที่สุด 

ด1านสถานที่ในการใช1บริการ 4.15 0.465 มาก 

ด1านการส	งเสริมการตลาด 4.30 0.654 มากที่สุด 

ด1านบุคลากร 4.40 0.642 มากที่สุด 

ด1านกระบวนการให1บรกิาร 4.34 0.726 มากที่สุด 

ด1านลักษณะทางกายภาพ 4.20 0.839 มาก 

รวม 4.26 0.337 มากที่สุด 

 
การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร�มีความสัมพันธ�กับความพึงพอใจในการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล 
พระราม 2 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว	า เพศ และระดับการศึกษามีความสัมพันธ�กับความพึงพอใจในการใช1บริการที่
ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 ในด1านคุณภาพของบริการ ด1านราคา ด1านการส	งเสริมการตลาด ด1านบุคลากร ด1านกระบวนการ
ให1บริการ ส	วนอายุและค	าใช1จ	ายต	อเดือนมีความสัมพันธ�กับความพึงพอใจในเรื่องด1านคุณภาพของบริการ ด1านราคา ด1าน
สถานที่ ด1านการส	งเสริมการตลาด ด1านบุคลากร ด1านกระบวนการให1บริการ และด1านลักษณะทางกายภาพ สําหรับ
สถานภาพและอาชีพมีความสัมพันธ�กับความพึงพอใจในเรื่องด1านคุณภาพของบริการ ด1านราคา ด1านสถานที่ ด1านการ

 x

Comment [R42]: ผลการวิจยัขอ้ที� 3 
ตอ้งตอบวตัถุประสงคข์อ้ที� 3 

Comment [R43]: บอกเกณฑก์ารแปล
ผล 

Comment [R44]: แปลค่าใหถ้กู 

Comment [R45]: ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 
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ส	งเสริมการตลาด ด1านกระบวนการให1บริการ และด1านลักษณะทางกายภาพ และระดับรายได1มีความสัมพันธ�กับความพึง
พอใจในด1านคุณภาพของบริการ ด1านราคา ด1านสถานที่ ด1านบุคลากร ด1านกระบวนการให1บริการ และด1านลักษณะทาง
กายภาพ จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได1ดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 สรุปผลการทดสอบความสัมพันธ�ระหว	างลักษณะทางประชากรศาสตร�กับความพึงพอใจในการใช1บรกิารทีห่1าง
เซ็นทรัล พระราม 2 
 

ลักษณะประชากรศาสตรK ความพึงพอใจในการใช�บริการท่ีห�างเซ็นทรัล พระราม 2 
ด�าน

คุณภาพ
ของบรกิาร 

ด�านราคา ด�าน
สถานท่ี 

ด�านการ
ส?งเสริม

การตลาด 

ด�าน
บุคลากร 

ด�าน
กระบวน

การ
ให�บริการ 

ด�าน
ลักษณะ

ทาง
กายภาพ 

เพศ � � � � � � � 
อายุ � � � � � � � 
สถานภาพ � � � � � � � 
อาชีพ � � � � � � � 
ระดับการศึกษา � � � � � � � 
ระดับรายได1ต	อเดือน � � � � � � � 
ระดับรายจ	ายต	อเดือน � � � � � � � 

หมายเหต ุ: � หมายถึง มีความสัมพันธ�กัน � หมายถงึ ไม	มีความสัมพันธ�กัน 
 
 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใช1บริการมีความสัมพันธ�กับความพึงพอใจในการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล 
พระราม 2 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว	า สาเหตุที่เลือกใช1บริการและวันที่ไปใช1บริการมีความสัมพันธ�กับความพึงพอใจ
ในการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 ในด1านคุณภาพของบริการ ด1านราคา ด1านสถานที่ ด1านการส	งเสริมการตลาด 
ด1านบุคลากร และด1านกระบวนการให1บริการ ส	วนความถ่ีในการใช1บริการและเวลาที่ไปใช1บริการมีความสัมพันธ�กับความ
พึงพอใจในด1านคุณภาพของบริการ ด1านราคา ด1านสถานที่ ด1านบุคลากร และด1านกระบวนการให1บริการ และบุคคลที่ไป
ใช1บริการร	วมด1วยและประเภทการใช1บริการมีความสัมพันธ�กับความพึงพอใจในเร่ืองด1านคุณภาพของบริการ ด1านราคา 
ด1านสถานที่ ด1านกระบวนการให1บริการ และด1านลักษณะทางกายภาพ จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 สามารถ
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานได1ดังตารางที่ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 

Comment [R46]: สรุปการทดสอบ
สมมติฐาน 

Comment [R47]: คาํอธิบายตารางตอ้ง
อยูเ่หนือตาราง 

Comment [R48]: สรุปผลมาว่ามี
ความสัมพนัธ์หรือไม่มีความสัมพนัธ์ 

Comment [R49]: ตอ้งใส่ความหมาย
ของสัญญาลกัษณ์ดว้ย 
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ตารางที่ 3 สรุปผลการทดสอบความสัมพันธ�ระหว	างพฤติกรรมการใช1บริการกับความพึงพอใจในการใช1บริการที่ห1าง
เซ็นทรัล พระราม 2 
 

พฤติกรรมการใช�บริการ ความพึงพอใจในการใช�บริการท่ีห�างเซ็นทรัล พระราม 2  
ด�าน

คุณภาพ
ของบรกิาร 

ด�านราคา ด�าน
สถานท่ี 

ด�านการ
ส?งเสริม

การตลาด 

ด�าน
บุคลากร 

ด�าน
กระบวน

การ
ให�บริการ 

ด�าน
ลักษณะ

ทาง
กายภาพ 

สาเหตุที่เลือกใช1บริการ � � � � � � � 
ความถ่ีในการใช1บริการ � � � � � � � 
วันที่ไปใช1บริการ � � � � � � � 
เวลาที่ไปใช1บริการ � � � � � � � 
บุคคลที่ไปใช1บริการร	วมด1วย � � � � � � � 
ประเภทการใช1บริการ � � � � � � � 
หมายเหต ุ: � หมายถึง มีความสัมพันธ�กัน � หมายถงึ ไม	มีความสัมพันธ�กัน 
 
สรุปและอภิปรายผล 
 1. ลักษณะประชากรศาสตร� ได1แก	 เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา ระดับรายได1ต	อเดือน และ
ระดับรายจ	ายต	อเดือน มีความสัมพันธ�กับความพึงพอใจในการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2  ทั้งนี้อาจเน่ืองมาจาก
ความพึงพอใจในการใช1บริการย	อมแตกต	างกันไปตามลักษณะประชากรศาสตร� โดยผู1ที่มีเพศต	างกันย	อมมีความพึงพอใจ
ในการใช1บริการแตกต	างกันออกไป ส	วนผู1ที่มีอายุต	างกัน ย	อมมีความพึงพอใจในการใช1บริการที่เปล่ียนไปตาม
ประสบการณ�ในการเคยมาใช1บริการ ส	วนสถานภาพที่แตกต	างกันย	อมมีความพึงพอใจในการใช1บริการที่แตกต	างกันไป
ตามสถานภาพที่ตนเองเปNนอยู	 ส	วนคนที่มีรายได1สูงย	อมมีความพึงพอใจในการใช1บริการแตกต	างกับผู1มีรายได1ตํ่าที่ต1องคิด
พิจารณาในการตัดสินใจใช1บริการ และเลือกใช1บริการที่จําเปNนจริง ๆ นอกจากน้ีอาชีพต	างกันย	อมมีแนวคิดค	านิยมของ
ความพึงพอใจต	อการใช1บริการแตกต	างกันออกไปตามอาชีพที่ประกอบ ซ่ึงสอดคล1องกับแนวคิดโซโลมอน (Solomon, 
2007) ที่กล	าวว	า การตัดสินใจของผู1ซ้ือได1รับอิทธิพลจากลักษณะส	วนบุคคลของคนทางด1านต	าง ๆ ได1แก	 อายุ ขั้นตอนวัฎ
จักรชีวิต ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดส	วน
บุคคล โดยอายุที่แตกต	างกันจะมีความต1องการผลิตภัณฑ�ต	างกัน ส	วนอาชีพของแต	ละบุคคลจะนําไปสู	ความจําเปNนและ
ความต1องการสินค1าและบริการที่แตกต	างกัน สําหรับผู1ที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน1มจะบริโภคผลิตภัณฑ�มีคุณภาพดีมากกว	า
ผู1ที่มีการศึกษาตํ่า และรายได1 (Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต	อสินค1าและบริการที่ตัดสินใจซ้ือ 
ส	วนรายจ	ายต	อเดือนที่แตกต	างกันย	อมมีความพึงพอใจในการใช1บริการต	างกันออกไปตามค	าใช1จ	ายที่จ	ายไป โดยเฉพาะ
การให1บริการของห1างเซ็นทรัล พระราม 2 ที่มีการนําสินค1ามาลดราคาเปNนระยะ ๆ ทําให1ลูกค1ามีความต1องการที่จะซ้ือ
สินค1าในราคาถูก และยังสอดคล1องกับงานวิจัยของ วรฤทัย สุภัทรเกียรติ (2553) ได1ทําการวิจัยเรื่อง ปXจจัยที่มีผลต	อ
ความต1องการของลูกค1าในศูนย�การค1าเซ็นทรัล พลาซ	า รัชดา – พระราม 3 พบว	า ปXจจัยส	วนบุคคล ได1แก	 อายุ 
สถานภาพ อาชีพ รายได1 มีความสัมพันธ�กับความต1องการของลูกค1าในศูนย�การค1าเซ็นทรัล พลาซ	า รัชดา – พระราม 3 
 2. จากผลการวิเคราะห�พบว	า พฤติกรรมการใช1บริการ ได1แก	 สาเหตุที่เลือกใช1บริการ ความถี่ในการใช1บริการ
วันที่ไปใช1บริการ เวลาที่ไปใช1บริการ บุคคลที่ไปใช1บริการร	วมด1วย และประเภทการใช1บริการมีความสัมพันธ�กับความพึง
พอใจในความพึงพอใจในการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2  ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากส	วนประสมทางการตลาดซ่ึงถือว	า
เปNนปXจจัยที่ช	วยกระตุ1นให1ผู1ใช1บริการเกิดความต1องการของสินค1าและบริการ หรืออาจกล	าวได1ว	า ส่ิงกระตุ1นทางการตลาด

Comment [R50]: สรุปมาจาก
ผลการวิจยั 

Comment [R51]: สรุปขอ้ที� 1 ตอ้งสรุป
มาจากผลการวิจยัขอ้ที� 1 

Comment [R52]: ตอ้งบอกว่า
ผลการวิจยัของเราไปสอดคลอ้งกบังานของ
ใคร 

Comment [R53]: ตอ้งบอกว่า
ผลการวิจยัของเราไปสอดคลอ้งกบังานของ
ใคร 

Comment [R54]: สรุปขอ้ที� 2 ตอ้งสรุป
มาจากผลการวิจยัขอ้ที� 2 
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เปNนมูลเหตุจูงใจให1เกิดการซ้ือสินค1าและบริการ ซ่ึงสอดคล1องกับแนวคิดของ อดุลย� จุตรงกุล (2550) ได1กล	าวว	า ส	วน
ประสมทางการตลาดถือว	าเปNนตัวกระตุ1นหรือส่ิงเร1าทางการตลาดที่กระทบต	อกระบวนการตดัสินใจซ้ือและความพึงพอใจ
ในการใช1บริการ 
 3. ผู1ใช1บริการให1ความสําคัญต	อส	วนประสมทางการตลาดที่มีผลต	อความพึงพอใจในการใช1บริการทีห่1างเซ็นทรลั 
พระราม 2 อยู	ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้เพราะก	อนที่ผู1ใช1บริการจะตัดสินใจใช1บริการจะต1องมีการศึกษา ค1นหาข1อมูล 
ประเมินทางเลือก เพ่ือที่จะได1ตัดสินใจเลือกใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 ซ่ึงการประเมินทางเลือกนั้นผู1ใช1บริการก็
จะคํานึงหรือให1ความสําคัญกับสินค1าของห1างสรรพสินค1า การกําหนดราคาสินค1าที่เหมาะสม ความสะดวกในการใช1
บริการ ความโดดเด	นในการให1บริการ และการส	งเสริมการตลาด เช	น การลดราคาสําหรับลูกค1าเก	าซ่ึงสอดคล1องกับ
โซโลมอน (Solomon, 2007) ที่กล	าวว	าการตัดสินใจเปNนวิธีการที่บุคคลควรประพฤติเพ่ือให1ได1ผลสูงสุด โดยมีวิธีการ
ตัดสินใจ 6 ข้ันตอน คือ (1) ค1นหาความต1องการในการตัดสินใจ (2) สร1างเกณฑ�ในการตัดสินใจ (3) แบ	งน้ําหนักในแต	ละ
เกณฑ� (4) พัฒนาทางเลือก (5) ประเมินผลทางเลือก และ (6) เลือกทางเลือกที่ดีที่สุด  
  
ข�อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาพบว	า ผู1ใช1บริการมีความพึงพอใจการให1บริการในด1านบุคลากรมากที่สุด จึงจําเปNนต1องมีการ
พัฒนาจุดแข็งของห1างเซ็นทรัล พระราม 2 เพ่ือเสริมสร1างความแข็งแกร	งอย	างต	อเนื่องด1วยการอบรมมารยาท การแต	ง
กาย บุคลิกภาพ และการช	วยเหลือแก1ปXญหาของพนักงานให1มีคุณภาพมากย่ิงข้ึน เพ่ือทําให1ผู1ใช1บริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด และจากความพึงพอใจน1อยที่สุดในด1านสถานที่ให1บริการนั้น ผู1ประกอบการควรจัดหาที่จอดรถยนต�เพ่ิมมากขึ้น 
หรือจัดรถรับส	งสําหรับผู1ใช1บริการตามจุดนัดพบต	าง ๆเพ่ือให1ผู1ใช1บริการเกิดความพึงพอใจในการใช1บริการ และกลับมา
ใช1บริการซํ้า และจะทําให1ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 เปNนต1นแบบให1กับห1างสรรพสินค1าอื่น ๆต	อไป 
 
ข�อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต?อไป 
 1. ควรศึกษาตัวแปรอื่น ๆ ที่อาจจะมีผลต	อความพึงพอใจในการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 เช	น ปXจจัย
ด1านนโยบายของรัฐบาล สถานะเศรษฐกิจของประเทศหรือของโลก สภาวะสังคม เปNนต1น 
 2. ควรศึกษาปXจจัยด1านอื่น ๆที่มีผลต	อพฤติกรรมการใช1บริการที่ห1างเซ็นทรัล พระราม 2 ร	วมด1วย 
 3. ควรศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช1บริการที่สถานที่อื่น ๆร	วมด1วย และใช1เทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ
ด1วยการสัมภาษณ�แบบสนทนาแบบเชิงลึก 
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Comment [R55]: ตอ้งบอกว่า
ผลการวิจยัของเราไปสอดคลอ้งกบังานของ
ใคร 

Comment [R56]: สรุปขอ้ที� 3 ตอ้งสรุป
มาจากผลการวิจยัขอ้ที� 3 

Comment [R57]: ตอ้งบอกว่า
ผลการวิจยัของเราไปสอดคลอ้งกบังานของ
ใคร 

Comment [R58]: ตอ้งเขียนวิจารณ์
ผลการวิจยัของเรา+ขอ้เสนอแนะ 

Comment [R59]: ตอ้งเขียนในการวจิยั
ครั8 งต่อไปดว้ย 

Comment [R60]: ตอ้งเขียนตาม APA6 

และในบทความมีการอา้งอิง ใน
บรรณานุกรมก็ตอ้งมี และถา้ใน
บรรณานุกรมมี ในเนื8อหาก็ตอ้งมีดว้ย (ไม่
ขาด ไม่เกิน) ไม่จาํเป็นตอ้งใส่มาก ใส่เพียง 
7-10 อา้งอิงก็เพียงพอ 
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Comment [R61]: ควรมีอา้งอิงจาก 
ต่างประเทศดว้ย เพื�อสร้างความน่าเชื�อถือ
ในงานวิจยั 


