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การวิจัยนี้เปนวิจัยการเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยดานสวน
ประสมการตลาด (4Ps) และปจจัยดานคุณคาสินคาที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลล
ชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมการตลาด (4Ps) และปจจัยดาน
คุณคาสินคาที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่มาใชบริการศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในสาขาบางกะป 
สาขาทาพระ และสาขาบางแค จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม สถิติที่ใช ไดแก 
สถติเิชงิพรรณนา เพือ่อธบิายคณุสมบตัขิองตวัแปรตางๆ เปนขอมูลเบือ้งตนโดยแจกแจงความถี ่จะไดคารอยละ
ทีถู่กตอง คาเฉลีย่ และคาเบีย่งเบนมาตรฐานของตวัแปรตางๆ ทีใ่ชในการวเิคราะห และสถติเิชงิอนมุาน ดวยวธีิ
วิเคราะหการถดถอยพหุคูณ เพื่อหาความสัมพันธตัวแปร

ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอปจจัยตางๆ ที่มีผลตอความพึงพอใจ
ในสินคาและการบริการของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู
ในระดับมาก ( = 4.15 - 4.17, SD = .27 - .36) เมื่อพิจารณารายตัวแปร พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหความสําคัญตอปจจัยดานคุณคาสินคามากที่สุด ( = 4.17, SD = .36) ประกอบดวย คุณคาของสินคา 
ประโยชนของสินคา และคุณคาการบริการ รองลงมาคือ ปจจัยดานสวนประสมการตลาด (4Ps) ( = 4.15, 
SD = .27) ประกอบดวย สินคา ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการขาย ตามลําดับ สวนความ
สมัพนัธของตวัแปร พบวา ปจจัยดานสวนประสมการตลาด (4Ps) และปจจยัดานคณุคาสนิคามคีวามสมัพนัธทาง
ตรงในเชงิบวกตอความพงึพอใจในดานสนิคา และการบรกิารของลกูคาศนูยการคาเดอะมอลลชอปปงเซน็เตอร
ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (p-value <.05)

 ผลงานการวจัิยน้ี จะเปนประโยชนโดยตรงตอผูประกอบการ ผูบริหาร และผูปฏบัิตกิารของศนูยการคา
เดอะมอลลชอปปงเซน็เตอรในเขตกรงุเทพมหานคร และตางจงัหวดัทัว่ประเทศไทย ตลอดจนหนวยงานอืน่ๆ ที่
เกี่ยวของทั้งภาครัฐ เอกชน และผูสนใจทั่วไป

การสงเสริมความพึงพอใจของลูกคา
ศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร
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This research is a quantitative research. The objectives of this research were 1) to study 
the importance of marketing mix factors (4Ps) and the value of products that affect customers 
satisfaction of The Mall Shopping Center in Bangkok Metropolitan Area 2) to study the factors 
of marketing mix (4Ps) and products value on factors affecting the customers satisfaction of 
the Mall Shopping Center in Bangkok Metropolitan Area. The sample for this study consisted 
of 400 people who are the customers of The Mall Shopping Center in Bangkapi Thapra and 
Bangkae, the tools were questionnaires, and the adopted statistics in the research were 
Descriptive Statistics for Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation (SD) and Inferential  
Statistics by using a Multiple Regression Analysis (MRA) for relationship analysis.

The finding of this research found that: the most respondents were female from 31 to 
40 years old living in Bangkapi area. The average monthly income is 15,001 - 20,000 baht. In 
addition, most respondents rated the factors that affect customer satisfaction in their products 
and services. The Mall Shopping Center In Bangkok Overall, the level of satisfaction was high 
( = 4.15 - 4.17, SD = .27 - .36). When considering the variables found that the majority of 
respondents rated the value of the product as the highest value. Product benefits And service 
value ( = 4.17, SD = .36), followed by marketing mix (4Ps) ( = 4.15, SD = .27) is product, 
price, place and promotion, respectively. As a result of the analysis of the relationship of the 
variables found that the marketing mix (4Ps) and product value were positively correlated to 
The satisfaction in the product and Customer service of The Mall Shopping Center in Bangkok 
Metropolitan Area (p-value <.05).

The result of this research would be advantaged for The Mall Shopping Center in Bangkok 
Metropolitan Area and the others.

Customer Satisfaction Promotion for 
The Mall Shopping Center in Bangkok Metropolitan Area

Keywords: Satisfaction; Marketing Mix (4Ps); Product Value; Service 
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ธุรกิจคาปลีกไทย มีผู ประกอบกิจการ 2 

ประเภทใหญๆ ประเภทแรก คือ รานคาปลีกแบบ
ดั้งเดิม (Traditional Trade) หรือรานโชวหวย 
ประเภทที่สอง คือ รานคาปลีกสมัยใหม (Modern 
Trade) ทัง้น้ีธุรกิจคาปลกีในปจจุบนั สวนใหญจะอยูใน
รูปแบบรานคาปลกีสมยัใหมซ่ึงรานคาปลกีสมยัใหมจะ
นําระบบทางเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาตอบสนองความ
ตองการของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ (Efficient 
Consumer Response: ECR) อันเปนกระบวนการ
จัดการสมัยใหมในธุรกิจคาปลีก โดยจะเนนยํ้าความ
สําคัญของการรวมมือกันระหวางสมาชิกในระบบโซ
อุปทาน (Supply Chain System) ของธุรกิจคาปลีก
เพื่อลดตนทุนในการดําเนินงานไดดียิ่งขึ้น และเร็วขึ้น 
(กระทรวงพาณิชย, 2542) ระบบกระจายศูนยสินคา 
(Distribution Center: DC) ที่เอื้อประโยชนตอการ
ขนสงและทําหนาท่ีเหมือนผูคาสงทําใหมีรานคาปลีก
สมยัใหมมอีาํนาจตอรองกบัผูผลติมากขึน้ สามารถขาย
สินคาไดในราคาที่ตํ่าลงได มีสวนแบงทางการตลาด
อยางชัดเจนทําใหสามารถตอบสนองความตองการ
ตางๆ ของลูกคาไดอยางครบถวน 

ธุรกิจคาปลีกในรูปแบบของรานคาปลีกสมัย
ใหมไดรับความนิยมอยางมาก จึงทําใหเกิดปญหาขึ้น
ในดานตางๆ ดังนี้ (1) การแขงขันที่รุนแรงมากยิ่งขึ้น 
(2) การพฒันาทัง้ในรูปแบบธรุกจิ การดาํเนนิงาน และ
จํานวนที่เพิ่มมากขึ้น (3) วิวัฒนาการและเทคโนโลยี
ของการจัดการที่ทันสมัย (4) การเปดตัวของหาง
สรรพสินคาขนาดใหญทั้งของตางประเทศ และนัก
ลงทนุในประเทศ ตางชาตเิขามาลงทนุในประเทศไทย
มากยิ่งขึ้น (5) ความตองการของผูบริโภคที่ตองการ
ความสะดวก และใชเวลาในการซื้อใหนอยที่สุด 
(6) พฤติกรรมผูบริโภคนั้นเปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา 
(7) กําลังซื้อ (Purchasing Power) ของผูบริโภคมี
สูงขึ้น (8) ระดับการศึกษาที่พัฒนาไปมากสงผลให
รสนิยมผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไป และ (9) อุปสรรคที่
เกิดจากการจราจรติดขัดจึงทําใหรูปแบบการจับจาย

ซือ้หาสนิคาเปลีย่นแปลงไป (ธนาคารแหงประเทศไทย, 
2544)  

จากปรากฏการณขางตน ทําใหศูนยการคา
เดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรนั้น เกิดปญหาขึ้นในดาน
ตางๆ ดังนี้ (1) ดานพฤติกรรมผูบริโภค (2) ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูบรโิภค (3) ดานกาํลงัซือ้ 
(4) ดานการแขงขัน (5) ดานเทคโนโลยี และ (6) ดาน
การลงทุนของตางชาติ

ผู วิจัยไดเล็งเห็นจุดสําคัญของปญหาดาน
พฤติกรรมผูบริโภคของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลล
ชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร จึงนําปญหา
ดังกลาวขางตนเขาสูกระบวนการวิจัย เรื่อง “การ
ส  ง เสริมความพึงพอใจของลูกค า ศูนย การค า
เดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร” 
เพื่อศึกษาหาวิธีการแกปญหาที่เหมาะสมตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับความสําคัญของปจจัย

ดานสวนประสมการตลาด (4Ps) และปจจัยดาน
คุณคาสินคา ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
ศูนยการคาเดอะมอลลช อปป งเซ็นเตอรในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมการตลาด 
(4Ps) และปจจัยดานคุณคาสินคาที่มีผลตอความ
พึงพอใจของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปง
เซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร

สมมติฐานของการวิจัย 
ปจจัยดานสวนประสมการตลาด (4Ps) และ

ปจจัยดานคุณคาสินคา มีความสัมพันธทางตรงในเชิง
บวกตอความพึงพอใจในสินคาของลูกคาศูนยการคา
เดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร

2. ปจจัยดานสวนประสมการตลาด (4Ps) 
และปจจัยดานคุณคาสินคา มีความสัมพันธทาง
ตรงในเชิงบวกตอความพึงพอใจในการบริการของ
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ลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจัย
ในการศึกษาวิจัยนี้ ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขต

ของการวิจัยไวดังนี้

1. ดานเนื้อหา ผูวิจัยไดศึกษาปจจัยตางๆ ที่มี

ผลตอความพึงพอใจของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลล

ชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร

2. ดานประชากร เปนผูทีม่าใชบรกิารศูนยการ

คาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในในสาขาบางกะป 

สาขาทาพระ และสาขาบางแค ผูวิจัยไมทราบจํานวน

ประชากรทีแ่นนอนจึงคํานวณโดยใชสตูรกาํหนดระดบั

ความเชื่อมั่น 95% (วิชิต อูอน, 2550, หนา 148) ได

จํานวนกลุมตัวอยาง 400 คน

3. ดานตวัแปร แบงออกเปนตัวแปรอสิระ และ

ตัวแปรตามดังนี้

 3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Vari-

able) ดังนี้

  3.1.1 ป จจัยด านส วนประสมการ

ตลาด (4Ps) ประกอบดวย สินคา ราคา ชองทางการ

จัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด

  3.1.2 ปจจยัดานคณุคาสนิคา ประกอบ

ดวย คุณภาพของสินคา ประโยชนของสินคา และ

คุณภาพการบริการ

 3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

คือ ความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาศูนยการคา

เดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประกอบดวย ดานสินคาและการบริการ

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย
การวิจัยนี้ ผูวิจัยคาดวาขอคนพบหรือผลการ

วิจัย จะเปนประโยชนโดยตรงตอผู ประกอบการ 

ผูบริหาร และผูปฏิบัติการของศูนยการคาเดอะมอลล

ชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร และตาง

จังหวัดทั่วประเทศไทย ตลอดจนหนวยงานอื่นๆ ท่ี

เกีย่วของทัง้ภาครฐั และเอกชน โดยการปรบัใชรปูแบบ

การบรหิารธรุกจิคาปลกีสูความเปนเลศิ ในการกาํหนด

ทิศทางธุรกิจ กลยุทธ และแนวปฏิบัติ เพื่อตอบสนอง

ความตองการ และสรางความพึงพอใจสูงสุดตอลูกคา 

และผูบริโภคตลอดจนตอบสนองความตองการผูที่มี

สวนไดสวนเสยีของธรุกิจคาปลกี ซึง่จะเปนการพฒันา

ยกระดับขีดความสามารถทางการจัดการองคการ

ธุรกิจใหแขงขันไดในระดับภูมิภาค และระดับโลก 

นอกจากนี้ ผลงานวิจัยนี้จะเปนประโยชนตอ

หนวยงานที่สนับสนุนสงเสริมการพัฒนาธุรกิจคาปลีก 

ในการนําเอาผลงานวิจัยนี้ไปถายทอดสูธุรกิจคาปลีก 

ตลอดจนจะเปนประโยชนตองานวิชาการในการนํา

ขอคนพบนี้ใช เปนขอมูลพื้นฐานในการทําวิจัยท่ี

เกี่ยวของตอไปในอนาคต

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัย 

การใหบริการ เปนกิจกรรมการกระทําและ

การปฏิบัติท่ีผูใหบริการจัดทําข้ึนเพื่อเสนอขาย และ

สงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมท่ีจัดทําข้ึนรวม

กบัการขายสนิคาหรอืบรกิาร เพือ่สนองความตองการ 

และสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการอยางทันที

ทันใด ลักษณะของการบริการมีท้ังไมมีรูปรางหรือตัว

ตน ไมสามารถสัมผัสหรือจับแตะตองไดและเปนสิ่งท่ี

เสื่อมสูญสลายไดงายแตสามารถนํามาซ้ือขายกันได

ซึ่งองคกรแตละองคกรท่ีมีการแขงขันกันสูงไมวาจะ

ดานกลยุทธตางๆ โปรแกรมที่นําเสนอหรือโปรโมชั่น

พิเศษสุด สุดทายแลวผูบริโภคจะเลือกใชบริการนั้น

ก็คือการบริการหลังการขายซ่ึงเปนสิ่งท่ีองคกรตางๆ 

นํามาใชเปนกลยุทธในการบริการหลังการขาย และ

เปนตัวเลือกที่ดีในการเขาใชบริการ (สุนันทา ทวีผล, 

2556); (ปรัชญา เวสารัชช, 2550)

สวนประสมทางการตลาด เปนเครื่องมือทาง

ธุรกิจ สําหรับนักการตลาด ซ่ึงจะมีความสําคัญมาก

เมื่อตองสงมอบสินคาหรือสื่อสารตราสินคาไปยัง 
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ผูบริโภค ประกอบดวยองคประกอบ 4 ดาน คือ 

สนิคา ราคา ชองทางการจดัจาํหนาย และการสงเสรมิ

การตลาด (Kotler, 1997); (McCarthy, 1964)

คุณคาของสินคา เปนการรับรูถึงคุณคาของ

สินคานั้น มีอิทธิพลเพิ่มขึ้นตอความต้ังใจในการซื้อ

สินคา อาหาร และการเลือกแบรนดใดเปนการเฉพาะ

ของผูบริโภค ลูกคาหรือผูบริโภคมองเห็นวามีคุณคา

ผูบรโิภคมทีศันคต ิความเชือ่ทีดี่ตอคุณสมบติัของสนิคา 

มีความชื่น ชอบในสินคา ซึ่งจะนําไปสูความจงรัก

ภักดีในสินคา และตราสินคานั้น (ธวัชชัย สุวรรณสาร, 

2556); (พงศศรันย พลศรีเลิศ, 2555)

     

กรอบแนวคิดของการวิจัย
การวิจัยนี้ ผูวิจัยกําหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใน

การวิจัยจากตัวแปรท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม 

ซึง่สอดคลองกบัวตัถปุระสงค และคาํถามการวจิยั ดงันี้ 

ปจจัยดานสวนประสมการตลาด

(Marketing Mix : 4Ps)  ความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา 

ศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอร 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1. ดานสินคา 

2. ดานการบริการ
ปจจัยดานคุณคาสินคา

(Goods Value)

ภาพ 1 กรอบแนวคิดแสดงความสัมพันธของตัวแปร

ที่มา: จากการทบทวนวรรณกรรม

จากภาพ 1 แสดงใหเห็นถึงความสัมพันธ

ของตัวแปรระหวางตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวน

ประสมการตลาด (4Ps) ประกอบดวย สินคา ราคา 

ชองทางจัดจําหนาย และการสงเสริมการขาย และ

ปจจัยดานคุณคาสินคา ประกอบดวย คุณภาพของ

สินคา ประโยชนของสินคา และคุณภาพการบริการ 

กับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในภาพรวมของ

ลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบดวยดานสินคา และดาน

การบริการ

วิธีดําเนินการวิจัย
ระเบียบวิธีวิจัย

ผู วิจัยดําเนินการวิจัยโดยใชวิธีการวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) เก็บขอมูลใน

สนามแบบตดัขวาง ทาํการเกบ็ขอมลูเพียงครัง้เดยีวใน

พืน้ท่ีขนาดใหญ และบรรยายลกัษณะความเปนไปหรอื

ความสัมพันธระหวางสิ่งตางๆ เปนหลัก (เบญจพนธ 

มีเงิน, 2559)

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยนี้ เปนแบบสอบถาม

ท่ีผู วิจัยสรางข้ึนมา โดยผานการประเมินคุณภาพ

จากผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ทานในการตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยเก็บขอมูลจากการ

ตอบแบบสอบถามของกลุ มตัวอยางจํานวน 450 

คน ผูวิจัยจะตรวจสอบความถูกตอง และสมบูรณ

ของแบบสอบถามและหากพบแบบสอบถามท่ีไม

สมบูรณจะคัดออกและจะนําแบบสอบถามท่ีสมบูรณ

จํานวน 400 คน ลงรหัสตามรหัสที่กําหนดเพ่ือนํา

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม
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ขอมูลที่ลงรหัสไวมาบันทึกลงแฟมขอมูล และนํา

ขอมลูเขาสูกระบวนการวเิคราะหขอมลูดวยโปรแกรม

คอมพิวเตอร และแปลผลโดยการบรรยาย ตามลําดับ

หนวยวิเคราะห 
การวจิยันี ้ผูวจิยัใชหนวยวเิคราะหระดับบุคคล 

โดยกําหนดใหประชากรซึ่งเปนลูกคาของศูนยการคา

เดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร

เปนผูตอบแบบสอบถาม 1 คน ตอบแบบสอบถาม 

1 ชุด 

สถิติในการวิเคราะหขอมูล
การวิจัยนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยใช

สถิติวิเคราะหขอมูล ดังนี้

1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

เพือ่อธบิายคณุสมบติัของตัวแปรตางๆ เปนขอมลูเบือ้ง

ตนโดยแจกแจงความถี่ จะไดคารอยละ คาเฉลี่ย และ

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรตางๆ ที่ใชในการ

วิเคราะห 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลดวยวิธีวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis-MRA) ซึ่งเปน

วิธีการวิเคราะหขอมูลเพื่อหาความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรตาม (Y) หรือตัวแปรเกณฑ (criterion Vari-

able) จํานวน 1 ตัว กับตัวแปรอิสระ (X) หรือตัวแปร

พยากรณ หรือตัวแปรทํานาย (Predictor Variable) 

ตั้งแต 2 ตัวขึ้นไป เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย

ขอตกลงเบื้องตน
การใชเทคนคิวเิคราะหถดถอยพหคุณู (Multiple 

Regression Analysis--MRA) มีขอตกลงเบื้องตน 

ดังนี้ 

1. ขนาดตัวอยางควรมากกวา 10 เทาของ

ตัวแปรอิสระ ขนาดตัวอยางที่เหมาะสมที่สุด ตํ่าสุด 

คือ 30 และไมเกิน 500 

2. แปรอิสระ และตัวแปรตาม มีมาตรวัดแบบ 

Interval Scale ขึ้นไป (อนุญาตใหตัวแปรอิสระ

บางตวัทีว่ดัขอมลูโดยใชมาตรวดัเปน Nominal Scale 

หรือ Ordinal Scale ไดแตจะตองเปลี่ยนแปลงขอมูล

ของตัวแปรอิสระจากขอมูลที่วัดเปนแบบมาตรวัด 

Nominal Scale หรือ Ordinal Scale เหลานั้น เปน

ตัวแปรหุน (Dummy) มีคาเปน 0, 1 เสียกอนแลวจึง

ทาํการวเิคราะหการถดถอยโดยใชตวัแปรหุนทีเ่กิดขึน้

แทนตัวแปรเดิมที่มี) 

3. ขอมูลของตัวแปรอิสระและตัวแปรตามจะ

ตองสุมมาจากประชากรที่มีการแจกแจงแบบปกติ 

4. ขอมูลจะตองไมมีความสัมพันธภายใน

ตัวเองสูงเกิน .80

ผลการดําเนินงาน
การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยแบง

การนําเสนอผลการวิจัยออกเปน 2 ตอน คือ ตอนที่ 1 

เสนอผลการวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อเสนอผลการศึกษา

ขอมูลคุณลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และ

ผลการศึกษาระดับความสําคัญของตัวแปร เพื่อตอบ

วัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 1 โดยแบงออกเปน 2 สวน 

คือ สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะทั่วไป

ของผูตอบแบบสอบถาม และสวนที ่2 ผลการวิเคราะห

ระดับความสําคัญของตัวแปร และตอนท่ี 2 เสนอ

ผลการวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อเสนอผลการศึกษาความ

สัมพันธของตัวแปร โดยแบงการเสนอผลเปน 2 สวน 

คือ สวนที่ 1 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยขอที่ 1 

และสวนที ่2 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัขอที ่2 

เพื่อตอบวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2

การเสนอผลการวิจัยตอนท่ี 1 ผลการศึกษา

ขอมูลคุณลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และ

ผลการศึกษาระดับความสําคัญของตัวแปร

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะ

ทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จากผลการวิเคราะห

ขอมูลคุณลักษณะทั่วไปของผู ตอบแบบสอบถาม 
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

จากตวัอยาง จาํนวน 400 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญ เปนหญิง อายุระหวาง 31 - 40 ป อาศัยอยู

พื้นที่เขตบางกะป และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 

- 20,000 บาท 

สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความสําคัญ

ของตัวแปร จากผลการวิเคราะหขอมูลระดับความ

สําคัญของตัวแปรที่มีผลต อความพึงพอใจของ

ลูกค าศูนย การคาเดอะมอลลช อปป งเซ็นเตอร 

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช สถิติพรรณนา

เพ่ือคาํนวณหาคาเฉลีย่ () และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน 

(SD) ของตัวแปรที่ใชในการวิเคราะห จากตัวอยาง 

จํานวน 400 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

ใหความสําคัญตอปจจัยดานท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ในสินคาและบริการของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลล

ชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม

อยูในระดับมาก ( = 4.15 – 4.17, SD = .27 -.36)

เมื่อพิจารณารายตัวแปร พบวา ผูตอบแบบ

สอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอปจจัยดานคุณคา

สนิคา (GOV) มากทีส่ดุ ( = 4.17, SD = .36) ประกอบ

ดวย ดานคุณภาพของสินคา ดานประโยชนของสินคา 

และดานคุณภาพการบริการ 

รองลงมาคือ ปจจัยดานสวนประสมการตลาด 

(4Ps) (MKM) ( = 4.15, SD = .27) ประกอบดวย 

ดานสินคา ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย และ

ดานสงเสริมการตลาด (MKM4) ตามลําดับ

การเสนอผลการวิจัยตอนท่ี 2 ผลการศึกษา

ความสัมพันธของตัวแปร

สวนที่ 1 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย

ขอที่ 1 เพื่อวิเคราะหขอมูลหาความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรพยากรณ (ตัวแปรอิสระ) กับตัวแปรเกณฑ 

(ตัวแปรตาม) จากการทดสอบสมมติฐานการวิจัยขอ

ที่ 1 เพื่อตอบวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2 โดยใชสถิติ

อนุมาน (อางอิง) วิเคราะหขอมูลดวยวิธีวิเคราะหการ

ถดถอยพหคุณู (MRA) เพือ่หาความสมัพนัธของตัวแปร

ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร ใหไดคาสัมประสิทธิ์การ

ถดถอยมาตรฐาน (β) (Standard coefficient) และ

กอนการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดตรวจสอบขอตกลง

เบื้องตนของการใชวิธีวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 

(MRA) แลวดังนี้

ชื่อตัวแปร b SEb β t Sig. Tolerance VIF

(Constant) .690   .585 1.178 .239

ปจจัยดานสวนประสมการตลาด (4Ps) .617 .132 .229** 4.664 .000 .955 1.047 

Eigenvalue = 2.988, R = .286, R² = .082, R²adj. = .077, SEest. = .829, F = 17.708, Sig. = .000, a = .690

*มนียัสําคญัทางสถติ ิ<.05, **มนัียสาํคัญทางสถติิ < .01

ตาราง 1 

ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ จากการทดสอบสมมติฐานการวิจัยขอที่ 1  (n = 400)

a. Dependent Variable: ความพึงพอใจ

ในสินคาของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปง

เซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิเคราะหการถดถอยพหคูุณ สามารถ

นาํมาเขยีนสมการในรปูคะแนนมาตรฐาน เพือ่ทดสอบ

สมมติฐานการวิจัยขอที่ 1 ในที่นี้ผูวิจัยกําหนดใหเปน

สมการ 1 และ 1.1 ดังนี้ ZA = β
0
 + β

1
Z

1
 + β

2
Z

2 

+ε…………….(1)                   (t)       (t)

นั่นคือ  INOR1 = .690 + .229 MKM + .129 

                                     (4.664)
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

ชื่อตัวแปร b SEb β t Sig. Tolerance VIF

(Constant) .690   .585 1.178 .239

ปจจัยดานสวนประสมการตลาด (4Ps) .617 .132 .229** 4.664 .000 .955 1.047

ปจจัยดานคุณคาสินคา .033 .089 .019** .373 .009 .955 1.047 

Eigenvalue = 2.988, R = .216, R² = .047, R²adj. = .042, SEest. = .847, F=9.692, Sig. = .000, a = .659                                

*มนียัสําคญัทางสถติิ <.05, **มนัียสาํคัญทางสถติ ิ< .01

ตาราง 1 

ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ จากการทดสอบสมมติฐานการวิจัยขอที่ 1  (n = 400)

GOV + .829 ………………............….....….(1.1)  

(2.623)

R = .286, R² = .082, R²adj. = .077, SEest. 

= .829 , F = 17.708 , Sig.= .000, a = .690                                

หมายเหตุ:  ใน ( ) คือ คา t

จากผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 

1 ดวยวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (ตาราง 1) 

จากตัวอยาง จํานวน 400 คน พบวา ทิศทางความ

สัมพันธเชิงสาเหตุและผลของตัวแปรเปนทางตรงใน

เชิงบวก ตัวแปรพยากรณ (ตัวแปรอิสระ) ไมมีความ

สัมพันธกันเองสูงจึงไมเกิดปญหา Multicollinearity 

ตัวแปรพยากรณ   ( ตัวแปรอิสระ) มีค า

สมัประสทิธิก์ารถดถอยมาตรฐาน (β) มากทีส่ดุ ปจจยั

ดานสวนประสมการตลาด (4Ps) (MKM) = .229 รอง

ลงมาคือ และปจจัยดานคุณคาสินคา (GOV) = .129

ตัวแปรพยากรณ (ตัวแปรอิสระ) ท้ัง 2 ตัว 

สามารถพยากรณตัวแปรเกณฑ (ตัวแปรตาม) คือ 

ความพึงพอใจในสินคาของลูกคาศูนยการคาเดอะ

มอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร คิด

เปนรอยละ 9.800 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 (p < .05) มีคาสัมประสิทธิ์กําลังสองของคา

สหสัมพันธพหุคูณปรับแก (R² adj.) = .077 และมีคา

ความคลาดเคลือ่นมาตรฐานในการพยากรณ (SEest.) 

= .829  

แสดงวา ปจจัยดานสวนประสมการตลาด 

(4Ps) และปจจัยดานคุณคาสินคามีความสัมพันธ

ทางตรงในเชิงบวกตอความพึงพอใจในสินคาของ

ลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขต

กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05 (p-value <.05)    

สวนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย

ขอที่ 2 เพื่อวิเคราะหขอมูลหาความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรพยากรณ (ตัวแปรอิสระ) กับตัวแปรเกณฑ 

(ตัวแปรตาม) จากการทดสอบสมมติฐานการวิจัย

ขอที่ 2 เพื่อตอบวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2 โดยใช

สถิติอนุมาน (อางอิง) วิเคราะหขอมูลดวยวิธีวิเคราะห

การถดถอยพหุคูณ เพ่ือหาความสัมพันธของตัวแปร

ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร ใหไดคาสัมประสิทธิ์การ

ถดถอยมาตรฐาน (β) (Standard coefficient) และ

กอนการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดตรวจสอบขอตกลง

เบ้ืองตนของการใชวธิวีเิคราะหการถดถอยพหุคณูแลว 

มีรายละเอียดดังนี้

^
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

a. Dependent Variable: ความพึงพอใจใน

การบริการของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปง

เซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากผลการวิเคราะหการถดถอยพหคูุณ สามารถ

นาํมาเขยีนสมการในรปูคะแนนมาตรฐาน เพือ่ทดสอบ

สมมตฐิานการวจิยัขอที ่2 ผูวจิยักาํหนดใหเปนสมการ 

1 และ 1.2 ดังนี้

  ZA = β
0
 + β

1
Z

1
 + β

2
Z

2
+ ε ……..…..(1) 

                 (t)       (t)       

นั่นคือ  INOR1 = 1.659 + .569 MKM + 

                     (4.208)         

.033 GOV + .847.....…...………………..(1.2)           

       (.373)      

R = .216, R² = .047, R²adj. = .042, SEest. 

= .847, F= 9.692, Sig.= .000, a = .659                                

หมายเหตุ:  ใน ( ) คือ คา t

จากผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยขอท่ี 

2 ดวยวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (ตาราง 2) 

จากตัวอยาง จํานวน 400 คน พบวา ทิศทางความ

สัมพันธเชิงสาเหตุและผลของตัวแปรเปนทางตรงใน

เชิงบวก ตัวแปรอิสระ ไมมีความสัมพันธกันเองสูงจึง

ไมเกิดปญหา Multicollinearity 

ตัวแปรอิสระมีค าสัมประสิทธิ์การถดถอย

มาตรฐาน (β) มากที่สุด ปจจัยดานสวนประสมการ

ตลาด (4Ps)(MKM) = .569 รองลงมาคือ และปจจัย

ดานคุณคาสินคา (GOV)  = .033

ตัวแปรอิสระทั้ง 2 ตัว สามารถพยากรณ

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการบริการของ

ลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปป งเซ็นเตอรใน

เขตกรุงเทพมหานคร (SAT1) คิดเปนรอยละ 4.700 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (p < .05) มีคา

สมัประสทิธิกํ์าลงัสองของคาสหสมัพนัธพหุคูณปรบัแก 

(R²adj.) = .042 และมคีาความคลาดเคลือ่นมาตรฐาน

ในการพยากรณ (SEest.) = .847

แสดงวา ปจจัยดานสวนประสมการตลาด 

(4Ps) และปจจัยดานคุณคาสินคามีความสัมพันธทาง

ตรงในเชิงบวกตอความพึงพอใจในการบริการของ

ลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขต

กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05 (p-value <.05)        

สรุปผลการวิจัย
การวิจัยนี้ ผูวิจัยทําการวิจัย เรื่อง การสงเสริม

ความพึงพอใจของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอป

ปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร

พบวา ปจจัยดานสวนประสมการตลาด (4Ps) 

ประกอบดวย สินคา ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

และการสงเสริมการขาย และปจจัยดานคุณคาสินคา 

ประกอบดวย คุณภาพของสินคา ประโยชนของสินคา 

และคณุภาพการบริการ มคีวามสมัพนัธทางตรงในเชงิ

บวกตอความพงึพอใจในภาพรวมของลกูคาศนูยการคา

เดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประกอบดวย ดานสินคาและการบริการ อยางมีนัย

สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (p-value <.05)              

การอภิปรายผล
การวิจัยนี้ ผูวิจัยคนพบขอคนพบสําคัญที่ได

จากผลการวจัิย จงึนาํเขาสูการอภปิรายผลของการคน

พบครั้งนี้นั้นเปนอยางไร มีรายละเอียดตอไปนี้

     

ผลการศึกษาระดับความสําคัญของตัวแปร 
จากผลการศึกษาการสงเสริมความพึงพอใจ

ของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

ผู ตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอการ

สงเสรมิความพงึพอใจของลกูคาศนูยการคาเดอะมอลล

ชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุดคือ 

ปจจัยดานคุณคาสินคา ประกอบดวย คุณภาพของ

สินคา ประโยชนของสินคา และคุณภาพการบริการ 
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รองลงมาคือ ปจจัยดานสวนประสมการตลาด (4Ps) 

ประกอบดวย สินคา ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

และการสงเสริมการขาย ตามลําดับ  

ผลการศึกษาความสัมพันธของตัวแปร 
จากผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยขอที่ 1 

และขอที่ 2 พบวา ปจจัยดานสวนประสมการตลาด 

(4Ps) และปจจัยดานคุณคาสินคามีความสัมพันธทาง

ตรงในเชิงบวกตอความพึงพอใจในดานสินคาและ

การบริการของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอปปง

เซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมนียัสาํคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 (p-value <.05)

ผลการวิจัยสอดคลองกับแนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัย ดังนี้ 1) ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการ ดานสินคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานสิ่ง

แวดลอมทางกายภาพ และดานกระบวนการมอีทิธพิล

ทางบวกตอคุณคาตราสินคา 2) ปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน

บุคลากร และคุณคาตราสินคา มีอิทธิพลทางบวกตอ

ความพึงพอใจของลูกคา และ 3) ความพึงพอใจของ

ลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีของลูกคา เปน

ไปตามสมมติฐานขอที่ 1 และ ขอที่ 2 และสอดคลอง

วัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2 (อัมพล ชูสนุก, วิศรุต  

นาคะเกศ, ฉวีวรรณ ชูสนุก และ วิทยา ภัทรเมธากุล, 

2560)

อยางไรก็ตาม ผลการวิจัยนี้  เป นไปตาม

สมมติฐาน ขอที่ 1 และ ขอที่ 2 และสามารถสะทอน

คําตอบของวัตถุประสงคขอที่ 1 และ 2

ขอเสนอแนะ
ผูวิจัยไดขอคนพบที่เปนปจจัยสาเหตุสําคัญ

ทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา สามารถนําเอาผล

การวจิยัไปปรบั เพือ่ใชเปนแนวทางการบรหิารจดัการ

ปญหา ดานพฤติกรรมผูบริโภคของลูกคาศูนยการคา

เดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร 

จึงมีขอเสนอแนะ ดังนี้

1. ศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอร

ในเขตกรุงเทพมหานคร ควรมุงเนนปจจัยดานสวน

ประสมการตลาด (4Ps) ในการกําหนดกลยุทธและ

แนวทางการปฎิบัติ ดังนี้

 1.1 ดานสินคา จัดใหมีสินคาที่หลากหลาย 

และทันสมัย ที่ตรงตามความตองการของลูกคา เพื่อ

ทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา 

 1.2 ดานราคา กําหนดราคาท่ีเหมาะสม 

และสอดคลองกับคุณภาพ คุณประโยชนของสินคา

แลว ราคาจะตองอยูในระดับที่กลุมลูกคาสามารถซื้อ

ได เพื่อสรางความพึงพอใจของลูกคา 

 1.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย เพิม่ระยะ

ทางการจดัสงสนิคา ใหแกลกูคาทีซ่ือ้สนิคาจาํนวนมาก 

เพื่อทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา

 1.4 ดานสงเสรมิการตลาด เพิม่ชองทางการ

เผยแพรขอมูลใหกับลูกคา รวมถึงการเพิ่มสิทธิพิเศษ

ตางๆ สําหรับลูกคาสมาชิก เพื่อทําใหเกิดความพึง

พอใจของลูกคา

2. ศูนยการคาเดอะมอลลชอปปงเซ็นเตอร

ในเขตกรุงเทพมหานคร ควรมุงเนนปจจัยดานคุณคา

สินคาในการกําหนดกลยุทธและแนวทางการปฎิบัติ 

ดังนี้

 2.1 ดานคณุภาพของสนิคา จดัใหมสีนิคาที่

มีคุณภาพ ความสมบูรณ และสวยงาม เพื่อทําใหเกิด

ความพึงพอใจของลูกคา 

 2.2 ดานประโยชนของสนิคา จดัใหมสีนิคา

ทีคุ่มคาดานราคา ประโยชนใชสอย และปลอดภยั เพือ่

ทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา

 2.3 ดานคุณภาพของการบริการ จัดระบบ

การบริการท่ีทันสมัย ครบวงจร และไดมาตรฐาน มี

การชําระเงินที่ถูกตอง เพื่อทําใหเกิดความพึงพอใจ

ของลูกคา
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เอกสารอางอิง

ขอเสนอแนะการวิจัยในอนาคต
           การวจิยัน้ี เปนการวจัิย เรือ่ง การสงเสริม

ความพึงพอใจของลูกคาศูนยการคาเดอะมอลลชอป

ปงเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานคร ขอเสนอแนะเพื่อ

การทําวิจัย ดังนี้

 การวิจัยครั้งตอไป ควรเพ่ิมการวิจัยเปน 5 

ระยะ ไดแก ระยะท่ี 1 ศกึษาตัวแปรท่ีเกีย่วของ ระยะท่ี 

2 ศึกษาความสมัพนัธของตวัแปรทีเ่กีย่วของ ระยะท่ี 3 

สรางรูปแบบดานพฤตกิรรมผูบรโิภคของลกูคา ระยะที่ 

4 ทดลองใชรูปแบบดานพฤติกรรมผูบริโภคของลูกคา 

และระยะท่ี 5 ประเมินผลรูปแบบดานพฤติกรรมผู

บริโภคของลูกคา
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