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บทคดัยอ่ 
 การศกึษาครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ 1) ศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 
2) ศกึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี เครื่องมอืทีใ่ช้ในการ
รวบรวมขอ้มลูเป็นแบบสอบถาม เกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน วเิคราะห์ขอ้มลูดว้ยสถติเิชงิพรรณนา ค่าความถี่และรอ้ยละ 
(Percentage)  ค่าเฉลีย่ (Mean)  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  และสถติเิชงิอนุมาน ไคสแควร์ ( Chi- Square) วเิคราะห์
ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร  
 ผลการศกึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี พบว่า 
ตวัอย่างส่วนใหญ่มเีหตุผลในการใชบ้รกิารเพราะใกลท้ีพ่กัอาศยั บุคคลทีม่อีทิธพิลในการมาใชบ้รกิารคอื ตนเอง ใชบ้รกิารวนัเสาร์-อาทติย ์
เวลา 16.01-18.00 น. ใชบ้รกิารเฉลีย่ครัง้ละ 1-2 ชัว่โมง มคีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร 2-3 ครัง้/เดอืน ส่วนใหญ่ซื้อสนิคา้ประเภทเสื้อผา้/เครื่อง
หนงั/รองเทา้แฟชัน่ ใชบ้รกิารประเภทรา้นอาหาร/ฟาสต์ฟู้ด และมคี่าใชจ่้ายทีใ่ชบ้รกิารต่อครัง้โดยเฉลีย่ 500-1,000 บาท 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคล (แหล่งทีพ่กัอาศยั เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ) และปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์การค้า
เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี ส่วนปจัจยัทางดา้นจติวทิยาดา้นแรงจูงใจทีใ่ชบ้รกิาร และการรบัรูข้อ้มลูข่าวสาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านีในเรือ่งวนัทีร่บับรกิาร 
 
ค าส าคญั: พฤตกิรรมผูบ้รโิภค ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร การตลาดบรกิาร 
 

Abstract 
 The objectives of this study are 1) to study consumer behavior at Central Plaza, Suratthani 2) to study factors 
affecting consumer behavior at Central Plaza, Suratthani. Questionnaires were employed as the instrument to collect the data. 
The sample of the study was 400 people. The percentage, means, standard deviations were used for the descriptive statistic 
analysis while the inferential statistic Chi-square was employed to test the relationship between the factors.  
 The results revealed the major factor affecting consumers’ visits to Central Plaza, Suratthani was the traveling 
distance. The decision to use the services was made individually. Services, last in about 1-2 hours each visit, were mostly used 
on Saturdays and Sundays between 04.01 PM and 06.00 PM. The frequency of visit was 2-3 times/month. Most purchased 
items were clothing/leather/shoes while most popular services were restaurants/fast food. The expenditure for each visit ranged 
from 500 - 1,000 baht. 
 The hypotheses testing at the statistical significance level of 0.05 has revealed that the personal factors (residence, 
gender, age, educational level, status, monthly income occupation) and the marketing mix (7Ps) factors are associated with the 
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consumer behavior at Central Plaza, Suratthani while the psychological factors, including motivation and information 
perceptions, were not associated with time in using services. 
 
Keywords: Consumer behavior, marketing mix, service marketing 
Paper type: Research 

 
1. บทน า

ท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงของปจัจยัแวดล้อมต่าง ๆ 
อนัเนื่องมาจากการขยายตวัของระบบเศรษฐกจิ โครงสร้างทาง
สังคมประกอบกับความเป็นอยู่ของประชากรที่ดีข ึ้น จ านวน
ประชากรเพิ่มขึ้น ประชากรต้องการบริโภคสินค้าที่มีความ
หลากหลายและต้องการความสะดวกสบายในการเลอืกซื้อสนิค้า 
รวมถึงความก้าวหน้าทางเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัส่งผลให้ธุรกจิค้า
ปลกีในประเทศไทยขยายตวัเป็นธุรกจิคา้ปลกีสมยัใหม่ (Modern 
Trade) ซึ่งมบีทบาทส าคญัในการให้บรกิารทีม่คีวามหลากหลาย
เพือ่ตอบรบักบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างสมบรูณ์  

เซ็นทรลัพลาซ่าจดัเป็นธุรกจิค้าปลีกสมยัใหม่ (Modern 
Trade) ประเภทหา้งสรรพสนิคา้และเป็นศูนย์รวมสนิคา้เกอืบทุกชนิด
ที่มีคุณภาพแบบครบวงจร สินค้ามีทัง้แบรนด์เนมน าเข้าจาก
ต่างประเทศและผลิตภายในประเทศมีพนักงานคอยบริการให้
ค าแนะน าอย่างใกล้ชิด มแีผนกให้ความบนัเทิง มสีิ่งอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ และที่ส าคญัคือมกีารน าเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใช้
บริหารสินค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ เซ็นทรัลพลาซ่าถือเป็นผู้
บุกเบกิธุรกจิหา้งสรรพสนิคา้รายใหญ่ของประเทศไทยทีม่สีนิคา้เกอืบ
ทุกชนิดวางจ าหน่ายเป็นทีส่นใจแก่ประชาชนเป็นเวลายาวนานถงึ 67 
ปี (วิกพิเีดีย สารานุกรมเสรี) ปจัจุบนับรษิัทเซ็นทรลัพฒันา จ ากดั 
(มหาชน) ตอ้งการขยายสาขาหา้งเซ็นทรลัพลาซ่าโดยเน้นกลุ่มลูกคา้
ทีม่กี าลงัซื้อสงูในต่างจงัหวดั 

จงัหวัดสุราษฎร์ธานีติดอันดับหนึ่งในสามจังหวัดของ
ภาคใต้ที่มีประชากรสูงถึง 1,023,288 คน รองจากจังหวัด
นครศรธีรรมราชและจงัหวดัสงขลาตามล าดบั (ข้อมูล ณ วนัที่ 31 
ธั น ว า ค ม  พ . ศ . 2 5 5 5  จ า ก เ ว็ บ ไ ซ ต์ ก ร ม ก า ร ป กค ร อ ง
กระทรวงมหาดไทย) เป็นเมอืงศูนย์กลางการท่องเทีย่วชายฝ ัง่ทะเล
อ่าวไทยทีม่นีักท่องเทีย่วทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาตหิลัง่ไหลเขา้มา
เยี่ยมเยือนปีละหลายล้านคน ท าให้เศรษฐกิจภายในจงัหวดัมกีาร
เติบโตอย่างต่อเนื่อง ด้วยเหตุนี้ท าให้บริษัทเซ็นทรลัพฒันา จ ากดั 
(มหาชน) เลือกเข้ามาขยายสาขาเซ็นทรัลพลาซ่าในรูปแบบของ
ศูนย์การค้าภายในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีและเปิดให้บรกิารอย่างเป็น
ทางการเมื่อวนัที่ 14 ตุลาคม พ.ศ. 2555 ที่ผ่านมา และมผีลต่อการ
จา้งงานแรงงานของคนในทอ้งถิน่เพิม่ขึ้นประมาณ 4,000 – 5,000 
คน (หนังสอืพมิพ์เพื่อธุรกจิสารการคา้, 2555) ส่งผลใหป้ระชาชนใน
จงัหวดัสุราษฎรธ์านีมทีางเลอืกในการใชบ้รกิารมากขึน้ 

ดงันัน้ผูศ้กึษาจงึมคีวามสนใจศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคใน
การใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี และ

ปจัจัยที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมผู้บริโภคในการใช้บริการ
ศูนย์การคา้เซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี เพื่อทราบถงึมุมมอง
ของประชาชนภายในจงัหวดัว่าโดยส่วนใหญ่มคีวามคดิเห็นอย่างไร
โดยจะท าใหผู้ป้ระกอบการสามารถก าหนดแนวทางในการวางแผนกล
ยุทธ์ให้มีความเหมาะสมและตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

 
2. วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

2.1  เพื่อศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคในการใช้บริการ
ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 

2.2 เพื่อศึกษาปจัจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
ผู้บริโภคในการใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาสุ
ราษฎรธ์านี 
 
3. การทบทวนวรรณกรรม 

3.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
พฤติกรรมผู้บรโิภคเป็นการศกึษาถงึพฤตกิรรมการตดัสนิใจและการ
กระท าของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกบัการซื้อและการใช้สินค้า นักการ
ตลาดจ าเป็นต้องศกึษาและวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บรโิภคด้วยเหตุผล
หลายประการกล่าวคือ (1) พฤติกรรมของผู้บริโภคมผีลต่อกลยุทธ์
การตลาดของธุรกจิและมผีลท าใหธุ้รกจิประสบความส าเรจ็ ถ้ากลยุทธ์
ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้ (2) 
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคดิทางการตลาด (Marketing concept) 
คือการท าให้ลูกค้าพึงพอใจ ด้วยเหตุนี้ เราจึงจ าเป็นต้องศึกษา
พฤติกรรมผู้บรโิภคเพื่อจดัสิง่กระตุ้นหรอืกลยุทธ์การตลาดทีส่ามารถ
ตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้(ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2546, 
น. 192) (3) ศึกษาปจัจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อของ
ผู้บริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะความต้องการของผู้บริโภคด้าน
ต่างๆ และเพื่อทีจ่ะจดัสิง่กระตุ้นทางการตลาดใหเ้หมาะสม เมือ่ผู้
ซื้อไดร้บัสิง่กระตุน้ทางการตลาดผ่านเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิของ
ผูซ้ื้อ งานของผูข้ายและนกัการตลาดคอืคน้หาว่าลกัษณะของผูซ้ื้อ
และความรู้สึกนึกคิดได้รบัอิทธิพลจากสิ่งใดบ้าง การศึกษาถึง
ลกัษณะของผู้ซื้อที่เป็นเป้าหมายจะมีประโยชน์ส าหรับนักการ
ตลาดคือ ทราบความต้องการและลกัษณะของลูกค้าเพื่อที่จะจดั
ส่วนประสมการตลาดต่างๆ กระตุ้นและสนองความต้องการของผู้
ซื้อที่เป็นเป้าหมายไดถู้กต้อง และลกัษณะของผู้ซื้อได้รบัอทิธพิล
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จากปจัจยัด้านวฒันธรรม ปจัจยัดา้นสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล และ
ปจัจยัทางดา้นจติวทิยา (Kotler 2009) 
 3.2 แนวคดิและทฤษฎสี่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
จดัเป็นตวัแปรทางการตลาดที่ธุรกจิต้องใช้ในการด าเนินงานเพื่อ
ตอบสนองความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วย
องค์ประกอบ 7 ดา้นคอื ผลติภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่อง
ทางการจัดจ าห น่าย  (Place)  การส่ ง เสริมทางการตลาด 
(Promotion) บุคลากร (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) และกระบวนการใหบ้รกิาร (Process) (Kotler, 2009, 
p. 92)   

3.3 งานวิจยัทีเ่กีย่วข้อง ผู้วิจยัได้ศึกษางานวิจยัที่
เกีย่วขอ้ง ซึง่สรุปไดด้งัต่อไปนี้ 

สงบ สิงสนัจติร (2552) ศึกษาวิจยัเรื่องพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านค้าปลีกแบบดัง้เดิมในจังหวัดสุ
ราษฎร์ธานี พบว่า เหตุผลทีซ่ื้อสนิคา้หรอืบรกิารเพราะสะดวกในการ
เดนิทาง มกีารทราบขอ้มลูข่าวสารการใหบ้รกิารของร้านคา้ปลกีแบบ
ดัง้เดิมจากเพื่อน/ญาติ ตัดสนิใจซื้อสินค้าหรือบริการด้วยตนเอง มี
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เรยีง
ตามล าดับจากมากไปหาน้อย คือด้านบุคลากรหรือพนักงาน ด้าน
ภาพลักษณ์ทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้าน
ผลติภณัฑ ์ดา้นประสทิธภิาพและคุณภาพ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ 
ตามล าดบั ยกเว้นด้านการส่งเสริมการขายที่มคีวามพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัน้อย ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลกบั
ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านค้าปลีกแบบดัง้เดิมในจังหวดัสุ
ราษฎร์ธานี พบว่าผูท้ีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัที ่0.05 ทุกดา้น 

นนทศักดิ ์สุดจิตร (2553) ศึกษาวิจัยเรื่องพฤติกรรม
ผูบ้รโิภคในการเลอืกใชบ้รกิารหา้งโคลเีซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า 
ส่วนใหญ่มีพฤติกรรมซื้อสินค้าและบริการในส่วนของร้านอาหาร 
เลอืกใช้บรกิารเพราะสะดวกในการเดนิทาง ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร
แต่ละครัง้ไม่แน่นอน รบัทราบขอ้มูลข่าวสารของห้างโคลเีซี่ยม จาก
เพื่อนหรอืญาติ ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารด้วยตวัเอง ใช้บรกิารในวนัที่
ไมแ่น่นอน ใชบ้รกิารในช่วงเวลา 17.01-22.00 น. ใชบ้รกิารครัง้ละ 3-4 
ชัว่โมง และเดินทางมาใช้บริการโดยรถยนต์ส่วนบุคคล การให้
ความส าคญักบัปจัจยัทางการตลาดโดยภาพรวมมคีวามส าคญัอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ด้านสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ ด้านการส่งเสรมิการตลาด และด้านบุคลากร มคีวามส าคญั
อยู่ในระดับมากที่สุด ความสัมพันธ์ระหว่างปจัจัยส่วนบุคคลกับ
พฤติกรรมการใช้บริการห้างโคลีเซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า 
ปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธ์กนัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ทุกด้าน ได้แก่ เพศ 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน และงานอดเิรก ความสมัพนัธ์
ระหว่างปจัจยัทางการตลาดกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารหา้งโคลเีซี่ยม 
สาขาสุราษฎร์ธานี พบว่า ทุกปจัจยัมคีวามสมัพนัธ์กันทางสถิติที่

ระดบั 0.05 ทุกด้าน ยกเว้นด้านราคาที่ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัสาเหตุ
ของการซื้อสนิคา้และบรกิาร 

เกศรา จนัทร์จรสัสุข (2555) ศกึษาปจัจยัทีม่อีิทธพิลต่อ
พฤติกรรมการซื้อสินค้าและใช้บริการในห้างเทสโก้ โลตัส ของ
ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าส่วนประสมทางการตลาดของหา้ง
เทสโก้ โลตัสที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญที่สุดในแต่ละด้านคือ ด้าน
ผลติภณัฑ์และบรกิาร ผู้บรโิภคส่วนใหญ่มาใช้บริการเพราะมสีนิค้า
หลากหลายให้เลือกซื้อ มีบริการอื่น ๆ นอกเหนือจากสินค้า เช่น 
ธนาคาร ร้านอาหาร ร้านหนังสอื โรงภาพยนตร์และร้านดูแลและท า
ความสะอาดรถยนต์ (คาร์แคร์) ด้านสถานที่ใช้บริการเพราะการ
เดนิทางมคีวามสะดวกจากบา้น/ทีท่ างาน ดา้นราคา มาใชบ้รกิารเพราะ
สินค้าแต่ละประเภทมีราคาหลากหลายให้เลือกซื้อ ด้านส่งเสริม
ทางการตลาดผู้บรโิภคส่วนใหญ่มาใช้บรกิารเพราะห้างมกีารโฆษณา
เกีย่วกบัการลดราคาสนิคา้และโปรโมชัน่ในหา้งบ่อยกว่าหา้งอื่น ๆ ผล
การทดสอบสมมติฐานในระดบันัยส าคญัที่ 0.05 พบว่า ปจัจยัส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืนมผีลต่อพฤตกิรรมโดยรวมในการซื้อสนิคา้และใชบ้รกิารหา้งเทส
โก ้โลตสัของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ปจัจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด ไดแ้ก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านบรกิาร ดา้นราคา ด้านส่งเสรมิ
ทางการตลาด โดยเฉพาะดา้นสถานทีม่ผีลต่อการซื้อสนิคา้และบรกิาร
ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

เปรมนิทร์ วีรจิตโต (2555) ศึกษาวิจยัเรื่อง พฤติกรรม
ผู้บริโภคที่ใช้บริการในศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า เชียงใหม่ แอร์
พอร์ต พบว่าผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มาใชบ้รกิารศูนย์การคา้เพื่อซื้อสนิค้า
และบริการ รับประทานอาหาร และชมภาพยนตร์ ส่วนมากมาใช้
บรกิารในวนัหยุดเสาร์และอาทติย์ ช่วงเวลา 13.00–18.00 น. ความถี่
ในการใชบ้รกิารคอืสปัดาห์ละครัง้ เดนิทางด้วยรถยนต์ส่วนบุคคล มา
ใช้บริการพร้อมกับครอบครัว เพื่อน หรือคนรัก ใช้เวลาอยู่ ใน
ศนูยก์ารคา้ประมาณ 3 ชัว่โมง ใชจ้่ายเงนิโดยเฉลีย่ประมาณ 1,001 ถงึ 
2,000 บาท เหตุผลในการใชบ้รกิารคอืมสีนิคา้และบรกิารทีห่ลากหลาย
และทนัสมยัที่สุดในจงัหวดัเชยีงใหม่ ผู้มอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อ
มากทีสุ่ดคอืตนเอง โดยแหล่งขอ้มลูข่าวสารทีส่ าคญัในการตดัสนิใจใช้
บรกิาร คอื ญาติ เพื่อน หรอืคนรู้จกั ผลการศกึษาปจัจยัส่วนประสม
การตลาดบรกิาร พบว่าม ี3 ปจัจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจซื้อในระดบั
มาก ได้แก่ ปจัจยัด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ปจัจยัด้านราคาและ
ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   

วราภรณ์ เหลอืงจารุ (2557) ศกึษาวจิยัเรื่องพฤตกิรรมการ
ใช้บรกิารซูเปอร์เซ็นเตอร์ในจงัหวดันครราชสมีา ผลการศกึษาปจัจยั
ทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  พบว่าให้
ความส าคญักบัปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากทีสุ่ด รองลงมา
คือ ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านราคาและด้านการส่ งเสริมการตลาด 
ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลที่มผีล
ต่อการไปใชบ้รกิารซูเปอร์เซ็นเตอร์เป็นประจ า ไดแ้ก่ อายุสถานภาพ
และระดบัการศึกษา ปจัจยัส่วนบุคคลที่มผีลต่อความถี่ในการไปใช้
บรกิาร ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศกึษาและอาชพี ปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีล
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ปจัจยัทางดา้นจติวทิยา 
- แรงจงูใจทีม่าใชบ้รกิาร 
- การรบัรูข้อ้มลูขา่วสาร 
 

ต่อวนัทีไ่ปใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ อาชพี ปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อช่วงเวลา
ในการใช้บริการ ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ 
ปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อวธิกีารช าระค่าสนิคา้ ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษาอาชพี และรายไดต่้อเดอืน  

 
4. วิธีวิจยั 

4.1 ประชากรและตวัอย่าง  
ประชากร คอื ประชาชนทีอ่าศยัอยู่ในจงัหวดัสุราษฎร์

ธานีทีม่าใชบ้รกิารทีศ่นูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี 
ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ 
เนื่องจากไมม่ขีอ้มลูเกีย่วกบัประชาชนในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีทีม่า
ใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่าทีแ่น่นอน ผูว้จิยัจงึใชส้ตูรการ
ก าหนดกลุ่มตวัอย่างทีไ่ม่ทราบจ านวนประชากรตามแนวคดิของ 
W.G. Cochran ซึง่มสีตูรดงันี้ (ธานินทร ์ศลิป์จารุ, 2555, น. 46) 

สตูร n  = P(1 - P)(Z)  
e 2  

 
เมือ่ n = ขนาดตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั 
      P = สดัส่วนของประชากรทีผู่ศ้กึษาวจิยัตอ้งการสุ่ม (0.50) 
      Z = คะแนนมาตรฐานซึง่ให ้Z มคี่าเท่ากบั 1.96 ทีร่ะดบัความ
เชือ่ม ัน่ 95% (ระดบั 0.05) 
      e = ค่าความผดิพลาดสูงสุดที่จะเกดิขึ้น ไม่เกนิร้อยละ 5 
ดงันัน้ e = 0.05 

          แทนค่า  n =  0.50(1 – 0.50)(1.96)
2
   

                0.05 2  
           n ≈ 385 ตวัอย่าง 
 ในการส ารวจไดเ้พิม่จ านวนขนาดตวัอย่างเพื่อป้องกนั
การสญูหายและไมไ่ดร้บัการตอบกลบัของแบบสอบถาม เป็น 400 
ตัวอย่าง โดยขัน้ตอนการได้ตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) (บุญธรรม กจิปรดีาบรสิุทธิ,์ 2547, 
น. 116-117) เลือกเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่อาศัยอยู่ในจังหวัดสุ
ราษฎร์ธานีที่มาใช้บรกิารที่ศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุ
ราษฎรธ์านีเท่านัน้ 
 4.2 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา 
 ใช้แบบสอบถาม (Questionaire) ในการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู โดยไดม้กีารทดสอบค่าความเชื่อมัน่ของค าถามดว้ยการหา
ค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟา ครอนบารค ซึ่งมคี่าไม่ต ่ากว่า 0.6 โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ส่วน คอื 
 ส่วนที ่1 แบบสอบถามดา้นปจัจยัส่วนบุคคล  
 ส่วนที ่2 ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในการ
ใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่าสาขาสุราษฎร์ธานี 
 ส่วนที่ 3 ปจัจัยทางด้านจิตวิทยาในการใช้บริการ
ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี  

 ส่วนที่ 4 พฤตกิรรมการใช้บรกิารศูนย์การค้าเซ็นทรลั
พลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี ประกอบดว้ย  
 4.3 การวเิคราะหข์อ้มลู 
     4.3.1 ใชส้ถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี่และค่าร้อยละ 
วิเคราะห์ข้อมูลลักษณะด้านปจัจัยส่วนบุคคลและปจัจัยทางด้าน
จติวทิยาในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 
  4.3.2 หาค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานวเิคราะห์
ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในการใช้บริการศูนย์การค้า
เซน็ทรลัพลาซ่าสาขาสุราษฎรธ์านี 
 4.3.3 ใช้สถิติ Chi-square วิเคราะห์ปจัจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมผู้บริโภคในการใช้บริการศูนย์การค้า
เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 
 4.4 กรอบแนวคดิ ผูว้จิยัไดน้ าเอาแนวคดิและทฤษฎทีี่
เกี่ยวขอ้ง การค้นคว้างานวจิยัต่าง ๆ มาจดัท ากรอบแนวคิดใน
การศกึษาครัง้นี้ ดงัภาพที ่1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

         
 

 
 
 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการศกึษา 

ตวัแปรต้น 
ปจัจยัสว่นบุคคล 
- แหล่งทีพ่กัอาศยั 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดบัการศกึษา 
- สถานภาพ 
- รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
- อาชพี 
 

ปจัจยัสว่นประสมทาง
การตลาดบรกิาร 
-  ดา้นผลติภณัฑ/์บรกิาร 
-  ดา้นราคา 
-  ดา้นชอ่งทางการจดั
จ าหน่าย 
-  ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด 
-  ดา้นบุคลากร 
-  ดา้นการกระบวนการ 
-  ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 
 

        ตวัแปรตาม 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
- เหตุผลในการใชบ้รกิาร 
- บุคคลทีม่อีทิธพิลในการ
มาใชบ้รกิาร  
- วนัทีใ่ชบ้รกิาร 
- ชว่งเวลาทีใ่ชบ้รกิาร  
- ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 
- ความถีใ่นการใชบ้รกิาร  
- ประเภทสนิคา้/บรกิารที่
ใชบ้รกิาร 
- ค่าใชจ้า่ยทีใ่ชบ้รกิาร 
 



74 
Factors Affecting Consumer Behavior at Central Plaza Suratthani                                    Jitkamol Sangpetch and Supit Ritkaew 
 

WMS Journal of Management 
                                                                                                                        Walailak University                                                                                             

                                                                                                                                          Vol.5 No.3 (Sep – Dec 2016) 

4.5. สมมตฐิานการวจิยั 
       4.5.1 ลกัษณะดา้นปจัจยัส่วนบุคคลของประชาชน
ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมผู้บรโิภคใน
การใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี อย่าง
มนียัส าคญัทางสถติ ิ
  4.5.2 ปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมผู้บรโิภคในการใช้บรกิารศูนย์การค้า
เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 4.5.3 ปจัจยัทางดา้นจติวทิยามคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการผู้บริโภคในการใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัล
พลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 
5. ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

5.1 ผลการวจิยั 
     5.1.1 ผลการศึกษาข้อมูลปจัจยัส่วนบุคคลของ

ผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ตวัอย่างส่วนใหญ่มแีหล่งทีพ่กัอาศยัอยู่
ในอ าเภอเมอืง จ านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 72.75 เพศหญิง 
จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 58.25 มอีายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี 
จ านวน 160 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.00 การศกึษาระดบัปรญิญาตรี
หรอืเทยีบเท่า จ านวน 210 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.50 สถานภาพ
โสด จ านวน 283 คน คดิเป็นรอ้ยละ 70.75 มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
10,001-20,000 บาท จ านวน 155 คนคดิเป็นรอ้ยละ 38.75 อาชพี
นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา จ านวน 187 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.75 

    5.1.2 ขอ้มลูปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร
ในการใช้บรกิารศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า สาขา สุราษฎร์ธานี 
ผลการศกึษาพบว่า ตัวอย่างมรีะดบัความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยั
ทางการตลาดบรกิารในการใชบ้รกิารศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า 
สาขาสุราษฎรธ์านีในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่ 3.69 โดย
ด้านที่มรีะดบัคะแนนความคิดเห็นสูงที่สุด คอื ด้านผลติภณัฑ์ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.83 รองลงมา คือ ด้านราคา และด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ มรีะดบัคะแนนความคดิเหน็เฉลีย่เท่ากบั 3.76 และ 
3.72 ตามล าดบั แสดงให้เห็นว่าในการไปใช้บรกิารศูนย์การค้า
เซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานีของประชาชนโดยส่วนใหญ่
แลว้จะเลง็เหน็ถงึความส าคญัของปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารของทางศนูยก์ารคา้เป็นอย่างมาก ดงัแสดงในตารางที ่1  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการให้ความส าคัญกับปจัจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขา
สุราษฎรธ์านี 

             (n=400) 
ปจัจยัส่วนประสม
ทางการตลาด

บรกิาร 
X  S.D. 

ระดบั
ความส าคญั 

ดา้นผลติภณัฑ/์
บรกิาร 

 
3.83 

 
0.62 

มาก 

ดา้นราคา 3.76 0.65 มาก 

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

 
3.63 

 
0.64 

มาก 

ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด 

 
3.65 

 
0.64 

มาก 

ดา้นบุคลากร 3.68 0.68 มาก 

ดา้นกระบวนการ 3.59 0.64 มาก 

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

 
3.72 

 
0.78 

มาก 

รวม 3.69 0.66 มาก 

 
5.1.3 ขอ้มูลปจัจยัทางด้านจติวทิยาในการใช้บรกิาร

ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี ผลการศกึษาพบว่า 
ตวัอย่างส่วนใหญ่มแีรงจูงใจมาใชบ้ริการเพราะเป็นศูนย์รวมสนิคา้
และบรกิารทีห่ลากหลายและทนัสมยั จ านวน 152 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 38.00 รองลงมาคอื มแีรงจูงใจที่มาใช้บรกิารเพราะเชื่อถือใน
คุณภาพและราคาของสนิคา้ทีจ่ าหน่าย จ านวน 78 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 19.50 เพราะพื้นที่ของศูนย์การค้ากว้างขวาง /การตกแต่ง
สถานที่มคีวามทนัสมยัสวยงาม จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.00 ตวัอย่างส่วนใหญ่ได้รบัข่าวสารจากสื่อบุคคล (บุคคลใน
ครอบครวั/เพือ่น) จ านวน 226 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.50 รองลงมา
คอื ไดร้บัขา่วสารจากอนิเทอรเ์น็ต/เวบ็ไซต์ จ านวน 88 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 22.00 จากป้ายโฆษณา/แผ่นพบั/ ใบปลวิ จ านวน 65 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 16.20 

5.1.4 ข้อมูลพฤติกรรมผู้บริโภคในการใช้บริการ
ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานีผลการศกึษาพบว่า 
ตวัอย่างส่วนใหญ่มเีหตุผลในการใช้บรกิารเพราะใกล้ที่พกัอาศยั 
จ านวน 151 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.75 บุคคลทีม่อีทิธพิลในการมา
ใช้บรกิารคอื ตนเอง จ านวน 187 คน คดิเป็นร้อยละ 46.75 วนัที่
ใช้บริการคือ วันเสาร์-อาทิตย์ จ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.50 ใช้บริการช่วงเวลา 16.01-18.00 น. จ านวน 114 คน คิด
เป็นร้อยละ 28.50 ระยะเวลาที่ใช้บรกิาร คอื 1-2 ชัว่โมง จ านวน 
204 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.00 มคีวามถี่ในการใชบ้รกิาร 2-3 ครัง้/
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เดอืน จ านวน 250 คน คดิเป็นร้อยละ 62.50 ส่วนใหญ่ซื้อสินค้า
ประเภทเสือ้ผา้/เครือ่งหนงั/รองเทา้แฟชัน่ จ านวน 147 คน คดิเป็น
ร้อยละ 36.75 บ่อยสุด ใช้บริการประเภทร้านอาหาร/ ฟาสต์ฟู้ด 
จ านวน 110 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.50 บ่อยสุด และมคี่าใชจ้่ายทีใ่ช้
บรกิารโดยเฉลี่ยแต่ละครัง้ 500-1,000 บาท จ านวน 111 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 27.75 
 

 5.1.5 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ปจัจยัส่วนบุคคลของประชาชนใน

จงัหวดัสุราษฎร์ธานีมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการ
ใชบ้รกิารศนูย์การคา้เซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี ดงัแสดง
ในตารางที ่2 

ตารางท่ี 2 แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลกบัพฤตกิรรมผู้บรโิภคในการใช้บรกิารศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุ
ราษฎรธ์านี 
 

 
ปจัจยัส่วน
บุคคล 

พฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 

เหตุผล บุคคลทีม่ ี
อทิธพิล 

วนัทีใ่ช้
บรกิาร 

ช่วงเวลา
ทีใ่ช ้

ระยะเวลา ความถี ่ ประเภท
บรกิาร 

ค่าใชจ้่าย
ทีใ่ช ้

แหล่งทีพ่กั
อาศยั 

 
60.43* 

 
41.77* 

 
16.28* 

 
43.65* 

 
12.38 

 
22.01 

 
46.50 

 
29.42 

เพศ 7.39 12.11* 6.89* 9.33 2.52 5.27 29.18* 18.61* 
อายุ 92.19* 96.28* 13.44* 10.24 7.12 30.83* 112.28* 25.23 
ระดบั

การศกึษา 
 

41.19* 
 

37.91* 
 

3.55 
 

10.46 
 

8.18 
 

11.56 
 

12.61 
 

112.33* 
สถานภาพ 38.47* 81.33* 6.35* 7.17 4.24 13.01* 19.78 18.47 
รายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืน 

 
115.85* 

 
85.68* 

 
4.98* 

 
17.28 

 
7.85 

 
12.38 

 
75.58* 

 
257.04* 

อาชพี 115.85 100.99* 12.34* 40.34* 13.71 44.99* 103.39* 17.12 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  
 จากตารางที่ 2 พบว่าปจัจยัส่วนบุคคลมคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมผู้บรโิภคในเรื่องของบุคคลที่มอีิทธพิลในการมาใช้
บรกิารแต่ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 
 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมผู้บรโิภคในการใช้บรกิารศูนย์การค้า
เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี  ดังแสดงในตารางที่ 3

ตารางท่ี 3 แสดงค่าความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซ็นทรลั
พลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 
 

ปจัจยัส่วน
ประสมทาง
การตลาด
บรกิาร 

พฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 

 
เหตุผล 

บุคคลทีม่ ี
อทิธพิล 

 
วนัทีใ่ช้
บรกิาร 

 
ช่วงเวลาที่

ใช ้

 
ระยะเวลาที่

ใช ้

 
ความถี ่

 
ประเภท
บรกิาร 

 
คา่ใชจ้่ายที่

ใช ้

ผลติภณัฑ/์
บรกิาร 

 
13.86 

 
10.78 

 
11.13* 

 
17.60 

 
7.91 

 
17.83* 

 
28.50 

 
39.52* 

ราคา 34.14* 13.29* 7.10 17.48 6.18 23.32* 24.35 20.09 
ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 
11.31 

 
9.05 

 
10.43* 

 
18.04 

 
8.45 

 
15.72 

 
10.46 

 
29.09* 
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ปจัจยัส่วน
ประสมทาง
การตลาด
บรกิาร 

พฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 

 
เหตุผล 

บุคคลทีม่ ี
อทิธพิล 

 
วนัทีใ่ช้
บรกิาร 

 
ช่วงเวลาที่

ใช ้

 
ระยะเวลาที่

ใช ้

 
ความถี ่

 
ประเภท
บรกิาร 

 
คา่ใชจ้่ายที่

ใช ้

การส่งเสรมิ
การตลาด 

 
5.44 

 
6.73 

 
5.53 

 
14.19 

 
8.02 

 
12.69 

 
24.78 

 
21.83 

บุคลากร 14.31 8.92 9.66* 14.39 7.15 15.76 17.82 19.42 

กระบวนการ 7.75 16.89* 3.54 12.30 7.10 11.85 26.27 20.81 
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

 
16.53 

 
8.55 

 
10.76 

 
27.23* 

 
22.58* 

 
19.59 

 
52.56 

 
21.09 

โดยรวม 5.91 11.44 11.60* 26.20* 8.27 8.40 27.06 15.59 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 จากตารางที ่3 พบว่าปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด/
บรกิาร โดยรวมไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมผู้บรโิภค ยกเว้น
เรือ่งวนัทีใ่ชบ้รกิาร และช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 
 

 สมมติฐานข้อท่ี 3) ปจัจัยทางด้านจิตวิทยามี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการผู้บริโภคในการใช้บริการ
ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี ดงัแสดงในตารางที ่
4

 
ตารางท่ี 4 แสดงค่าความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัทางดา้นจติวทิยากบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศูนย์การคา้เซ็นทรลัพลาซ่า สาขา 
สุราษฎรธ์านี 
 
ปจัจยัทางดา้น

จติวทิยา 
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี 

เหตุผล บุคคลทีม่ ี
อทิธพิล 

วนัทีใ่ช้
บรกิาร 

ช่วงเวลาที่
ใช ้

ระยะเวลาที่
ใช ้

ความถี ่ ประเภท
บรกิาร 

ค่าใชจ้่ายที่
ใช ้

แรงจงูใจทีม่าใช้
บรกิาร 

 
22.37 

 
40.40* 

 
6.80 

 
24.74 

 
30.49* 

 
35.91* 

 
24.31 

 
52.37* 

การรบัรูข้อ้มลู
ขา่วสาร 

 
34.95* 

 
14.01 

 
7.88 

 
33.09* 

 
10.58 

 
19.46 

 
51.35* 

 
20.49 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 จากตารางที ่4 พบว่า ปจัจยัทางดา้นจติวทิยาโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัผูบ้รโิภคยกเวน้เรือ่งวนัทีใ่ชบ้รกิาร 

 
 5.2  อภปิรายผลการวจิยั 

      5.2.1 ปจัจยัส่วนบุคคล พบว่าประชาชนที่มาใช้
บรกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขา         สุราษฎร์ธานี ส่วน
ใหญ่มแีหล่งทีพ่กัอาศยัอยู่ในอ าเภอเมอืง ทัง้นี้เพราะว่าสถานทีต่ ัง้
ของศนูยก์ารคา้ตัง้อยู่ในเขตอ าเภอเมอืง สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
ของนนทศกัดิ ์สุดจติร (2553) พบว่า กลุ่มผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารหา้ง
โคลเิซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี ส่วนใหญ่มภีูมลิ าเนาอยู่ในอ าเภอ
เมืองจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มกีารศึกษา
ระดบัปริญญาตรีหรอืเทียบเท่า สถานภาพโสด รายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืน 10,001–20,000 บาท มอีายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี และเป็น
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา จึงเป็นไปได้ว่ากลุ่มตัวอย่างนักเรียน /

นิสิต/นักศึกษา ที่มีอายุอยู่ในช่วงดงักล่าว สามารถมีรายได้ไป
จบัจ่ายใชส้อยเป็นของตนเอง โดยเพศหญงิมพีฤตกิรรมและความ
ต้องการซื้อสินค้าและใช้บรกิารศูนย์การค้ามากกว่าเพศชาย ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเปรมนิทร์ วรีจติโต (2555) พบว่า ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมรีายได้ต่อเดอืน 
10,001 ถงึ 20,000 บาท 

      5.2.2 ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารใน
การใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขา สุราษฎร์ธานี 
พบว่า ตวัอย่างส่วนใหญ่มรีะดบัความคดิเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัทาง
การตลาดบริการในการใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
เพราะว่าเซ็นทรลัพลาซ่าเป็นศูนย์การค้าที่มสีินค้าและบรกิารที่
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หลากหลายและทนัสมยัมากทีสุ่ดภายในจงัหวดั ดงันัน้ผูบ้รโิภคจงึ
ให้ความส าคญักบัปจัจยัทางการตลาดบริการเป็นอย่างมากว่า
สนิค้าและการบริการที่ได้รบันัน้ดี และสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการดา้นความสะดวกสบายและความครบถว้นได ้ 

5.2.3 ป ัจ จัยทางด้ านจิต วิทยา ในการ ใช้บ ริก าร
ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี ตวัอย่างส่วนใหญ่มี
แรงจูงใจมาใช้บรกิารเพราะศูนย์การค้าแห่งนี้เป็นศูนย์รวมสนิค้า
และบรกิารทีห่ลากหลายและทนัสมยัทีสุ่ดในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
สอดคล้องกับงานวิจัยของเปรมินทร์ วีรจิตโต (2555) พบว่า 
แรงจูงใจส าคัญที่สุดในการตัดสินใจใช้บริการ คือมีสินค้าและ
บรกิารทีห่ลากหลายและทนัสมยัที่สุดในจงัหวดัเชยีงใหม่ ในเรื่อง
ของการรบัรูข้อ้มลูข่าวสาร พบว่า ตวัอย่างส่วนใหญ่ไดร้บัข่าวสาร
การมาใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี
จากสื่อบุคคล (บุคคลในครอบครวั/เพื่อน) มากที่สุด ที่เป็นเช่นนี้
เพราะว่าบุคคลในครอบครวั/เพือ่น สามารถถ่ายทอดเรื่องราว โน้ม
น้าวจิตใจหรือบอกรายละเอียดข้อมูลกิจกรรมต่าง ๆ ของ
ศนูยก์ารคา้ไดด้ ีและเขา้ใจมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเปร
มนิทร ์วรีจติโต (2555) พบว่า แหล่งขอ้มลูข่าวสารที่ส าคญัในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า เชยีงใหม ่แอรพ์อรต์ 
คอื ญาต ิเพือ่นหรอืคนรูจ้กั 5.2.4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ปจัจยัส่วนบุคคลของประชาชนใน
จงัหวดัสุราษฎร์ธานีมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการ
ใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี ผล
การศกึษาพบว่า 

1) เหตุผลในการใชบ้รกิาร พบว่า แหล่งทีพ่กัอาศยั อายุ 
ระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ มี
ความสมัพนัธก์บัเหตุผลทีม่าใชบ้รกิาร โดยพบว่า ผูบ้รโิภคทีอ่าศยั
อยู่ในอ าเภอเมืองเข้ามาใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า 
สาขา     สุราษฎร์ธานีมากที่สุด รองลงมาคือ อ าเภอพุนพิน 
ผูบ้รโิภคทีเ่ขา้มาใช้บรกิารโดยส่วนใหญ่มอีายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี 
การศกึษาระดบัปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า สถานภาพโสด รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และเป็นนักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา มีเหตุผลในการใช้บริการเพราะใกล้ที่พกัอาศยั เป็น
เพราะว่าศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานีมที าเลที่
ตัง้อยู่ภายในเขตอ าเภอเมอืงและยงัเป็นศูนย์การคา้ทีม่สีนิคา้และ
บริการที่หลากหลายครบครันมากที่สุด ท าให้ผู้บริโภคที่มาใช้
บรกิารเกดิความสะดวกสบายทัง้การมาเลอืกใช้บรกิารและความ
สะดวกในการเดนิทางอกีดว้ย สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนนทศกัดิ ์
สุดจิตร (2553) พบว่า อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน และงานอดิเรก มคีวามสมัพนัธ์ต่อ
สาเหตุการซื้อสนิค้าหรอืบรกิารหา้งโคลเิซี่ยม สาขาสุราษฎร์ธานี
ของผูบ้รโิภค อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   

2) บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร พบว่า แหล่งทีพ่กั
อาศยั เพศ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
และอาชพี มคีวามสมัพนัธ์กบับุคคลที่มอีิทธพิลต่อการใช้บรกิาร 

โดยพบว่า ผู้บริโภคที่อาศัยอยู่ในอ าเภอเมืองเข้ามาใช้บริการ
ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานีมากทีสุ่ด รองลงมา
คอื อ าเภอพุนพนิ ผูบ้รโิภคทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารโดยส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มอีายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี การศกึษาระดบัปริญญาตรีหรือ
เทยีบเท่า สถานภาพโสด รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 10,001-20,000 
บาท เป็นนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา และโดยส่วนใหญ่ตนเองมี
อิทธพิลในการมาใช้บรกิาร เป็นเพราะว่าการตดัสนิใจจะซื้อหรอื
ตดัสนิใจจะใช้บรกิารของผู้บรโิภคนัน้ ๆ ขึ้นอยู่กบัความพงึพอใจ
และความต้องการของตนเองเป็นหลกั สอดคล้องกบังานวจิยัของ
สายทิพย์ กลิ่นน้อย (2551) พบว่า เพศ อายุ  อาชีพ และ
สถานภาพ มคีวามสมัพนัธ์กบัการมสี่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ
สินค้าหรือใช้บริการห้างเทสโก้โลตัส ซูเปอร์เซ็นเตอร์ สาขาสุ
ราษฎรธ์านี อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   

3) วนัที่ใช้บริการ พบว่า แหล่งที่พกัอาศยั เพศ อายุ 
สถานภาพ และอาชพี มคีวามสมัพนัธก์บัวนัทีใ่ชบ้รกิาร โดยพบว่า 
กลุ่มตวัอย่างทุกอ าเภอทัง้เพศหญงิและเพศชาย ทุกช่วงอายุตัง้แต่
อายุต ่ากว่า   20 ปี - 51 ปีขึน้ไป ทีม่สีถานภาพโสด สมรส หมา้ย/
หย่ารา้ง และทุกอาชพี ส่วนใหญ่มาใชบ้รกิารในวนัเสาร์ – อาทติย ์
เป็นไปได้ว่าผู้บริโภคทุกกลุ่มส่วนใหญ่ต้องการที่จะเลือกมาใช้
บรกิารในช่วงวนัหยุดพกัผ่อน เพราะว่าได้ใช้ช่วงวนัดงักล่าวท า
กจิกรรม พบปะสงัสรรค์ร่วมกบัครอบครวั เพื่อน สอดคล้องกบั
งานวิจยัของนนทศกัดิ ์สุดจิตร (2553) พบว่า เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ภมูลิ าเนาและงานอดเิรก มี
ความสัมพันธ์ต่อวนัที่ใช้บริการของผู้บริโภคที่จะซื้อสินค้าและ
บรกิารหา้งโคลเิซีย่ม สาขาสุราษฎรธ์านี อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05   

4) ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร พบว่า แหล่งที่พกัอาศยั และ
อาชีพ มคีวามสมัพนัธ์กบัช่วงเวลาที่ใช้บริการ โดยพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างทีอ่าศยัอยู่ในอ าเภอเมอืงเขา้มาใชบ้รกิารศูนย์การคา้มาก
ทีสุ่ด ส่วนใหญ่มาใชบ้รกิารช่วงเวลา 14.01-16.00 น. รองลงมาคอื 
อ าเภอพุนพนิ มาใช้บริการช่วงเวลา 16.01-18.00 น. และกลุ่ม
ตัวอย่างที่เข้ามาใช้บริการโดยส่วนใหญ่จะเป็นนักเรียน /นิสิต/
นักศกึษา มาใช้บรกิารเวลา 16.01-18.00 น. ซึ่งมคีวามแตกต่าง
จากกลุ่มอาชพีอื่น ๆ คอื กลุ่มตวัอย่างอาชพีธุรกจิส่วนตวั/อาชพี
อิสระ ส่วนใหญ่มาใช้บริการช่วงเวลา 14.01-16.00 น. กลุ่ม
ตัวอย่างอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ส่วนใหญ่มาใช้บริการ
ช่วงเวลา 18.01-22.00 น. ในขณะทีก่ลุ่มตวัอย่างอาชพีขา้ราชการ/
รฐัวิสาหกิจ อาชีพค้าขายและอาชีพเกษตรกร ส่วนใหญ่มาใช้
บรกิารช่วงเวลา 12.01-14.00 น. จะเหน็ไดว้่าช่วงเวลาในการมาใช้
บริการของผู้บริโภคนัน้มคีวามแตกต่างกนัทัง้นี้ข ึ้นอยู่กบัความ
สะดวกในการมาใชบ้รกิารของแต่ละบุคคล สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของวราภรณ์ เหลืองจารุ (2557) พบว่า อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษาและอาชพี มผีลต่อช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิารซูเปอร์เซ็นเตอร ์
ในจงัหวดันครราชสมีา อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   
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5) ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร พบว่า แหล่งที่พกัอาศยั เพศ 
อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และอาชพี 
ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัระยะเวลาที่ใช้บรกิาร อาจเป็นเพราะกลุ่ม
ตวัอย่างทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั มรีะยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร
ไมแ่ตกต่างกนั กล่าวคอื ผูบ้รโิภคทุกกลุ่มทีเ่ขา้มาซื้อสนิคา้หรอืใช้
บรกิารภายในศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานีแต่ละ
ครัง้มีระยะเวลาในการใช้บริการที่ใกล้เคียงกัน แตกต่างจาก
งานวจิยัของนนทศกัดิ ์สุดจติร (2553) พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ภูมลิ าเนาและ
งานอดเิรก มคีวามสมัพนัธ์ต่อพฤตกิรรมการใชเ้วลาซื้อสนิคา้และ
บรกิารห้างโคลเิซี่ยม สาขา   สุราษฎร์ธานี อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05   6) ความถี่ในการใช้บริการ พบว่า อายุ 
สถานภาพ และอาชพี มคีวามสมัพนัธ์กบัความถี่ในการใชบ้รกิาร 
โดยพบว่า กลุ่มตวัอย่างทุกช่วงอายุตัง้แต่อายุต ่ากว่า 20 ปี - 51 ปี
ขึน้ไป ทีม่สีถานภาพโสด สมรส หมา้ย/หย่ารา้ง และทุกอาชพี ส่วน
ใหญ่มคีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร 2 - 3 ครัง้/เดอืน เป็นไปไดว้่าการมี
สินค้าและการให้บริการต่าง ๆภายในศูนย์การค้าที่มีความ
หลากหลาย สามารถครอบคลุมต่อความต้องการของผู้บรโิภคได้
ทุกกลุ่มนัน้จะส่งผลใหผู้บ้รโิภคกลบัมาใชบ้รกิารอยู่อย่างสม ่าเสมอ 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วราภรณ์ เหลอืงจารุ (2557) พบว่า อายุ 
ระดบัการศกึษาและอาชพี มผีลต่อความถี่ในการใชบ้รกิารซูเปอร์
เซน็เตอร ์ในจงัหวดันครราชสมีา อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05   

7) ประเภทบริการที่ใช้บริการบ่อย พบว่า เพศ อายุ 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และอาชพี มคีวามสมัพนัธก์บัประเภทบรกิาร
ที่ใช้บริการ โดยพบว่า ผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการศูนย์การค้า
เซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วง
อายุ 21-30 ปี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท เป็น
นักเรยีน/นิสติ/นักศกึษา มาใชบ้รกิารรา้นอาหาร/ฟ้าสต์ฟู้ด ทีเ่ป็น
เช่นนี้เพราะว่าร้านอาหาร/ฟ้าสต์ฟู้ดภายในศูนย์การคา้มใีห้เลอืก
หลากหลายรา้น หลากหลายรูปแบบตามความชอบของผู้บรโิภค 
เช่น ร้านอาหารป้ิง ย่างเกาหลี บุฟเฟต์อาหารญี่ปุ่น เป็นต้น 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวราภรณ์ เหลอืงจารุ (2557) พบว่า อายุ 
ระดบัการศกึษาและอาชพี มผีลต่อการไปใชบ้รกิารซูเปอรเ์ซน็เตอร ์
ในจงัหวัดนครราชสีมาเป็นประจ า อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05   

8) ค่าใช้จ่ายที่ใช้บรกิาร พบว่า เพศ ระดบัการศึกษา 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธ์กบัค่าใชจ้่ายทีใ่ชบ้รกิาร โดย
พบว่า ผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า 
สาขาสุราษฎร์ธานี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีการศึกษาระดับ
ปรญิญาตรหีรอืเทียบเท่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 
บาท มคี่าใชจ้่ายทีใ่ชบ้รกิารโดยเฉลีย่แต่ละครัง้ 1,001-1,500 บาท 
ในขณะที่ผู้บรโิภคเพศชายมคี่าใชจ้่ายที่ใช้บรกิารโดยเฉลี่ยแต่ละ
ครัง้ 500-1,000 บาท ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาต ่ากว่าปรญิญา
ตรแีละรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่า10,000 บาท มคี่าใชจ้่ายทีใ่ช้

บริการโดยเฉลี่ยแต่ละครัง้ ต ่ ากว่า 500 บาท ผู้บริโภคที่มี
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีและมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตัง้แต่ 
20,001 บาทขึ้นไป มคี่าใช้จ่ายที่ใช้บริการโดยเฉลี่ยแต่ละครัง้
มากกว่า 2,500 บาท จงึเป็นไปได้ว่า ค่าใชจ้่ายของผู้บรโิภคที่ใช้
บรกิารในแต่ละครัง้นัน้เพศหญงิจะมคีวามต้องการ มพีฤตกิรรมใน
การใช้จ่ายเพื่อซื้อสินค้าและใช้บริการมากกว่าเพศชาย โดย
ค่าใช้จ่ายที่ใช้บริการจะมากหรือน้อยนัน้ขึ้นอยู่ก ับตัวแปรด้าน
รายได้ของแต่ละบุคคล สอดคล้องกบังานวจิยัของของนนทศกัดิ ์
สุดจติร (2553) พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ภูมลิ าเนาและงานอดิเรก มผีลต่อ
จ านวนเงนิทีผู่้บรโิภคใชซ้ื้อสนิคา้หรอืบรกิารหา้งโคลเิซี่ยม สาขา  
สุราษฎรธ์านี อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปจัจัยส่วนประสมทางการตลาด
บริการมคีวามสัมพันธ์กับพฤติกรรมผู้บริโภคในการใช้บริการ
ศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า สาขา     สุราษฎร์ธานี ผลการศกึษา
พบว่า 
 1) เหตุผลในการใช้บริการ พบว่า ด้านราคามี
ความสมัพนัธ์กบัเหตุผลที่ใช้บริการ อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ดา้นราคาอยู่
ในระดับมาก มีเหตุผลในการใช้บริการเพราะใกล้ที่พ ักอาศัย 
เป็นไปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการเล็งเห็นถึง
ความส าคัญด้านราคา เพราะถ้าสินค้าและบริการที่จ าหน่ายมี
คุณภาพเหมาะสมกบัราคากจ็ะส่งผลใหล้กูคา้เขา้มาใชบ้รกิารอย่าง
ต่อเนื่อง ในทางตรงกนัขา้ม หากสนิคา้และบรกิารมรีาคาสูง ไม่มี
คุณภาพ ไม่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ก็จะส่งผลท าให้
ลูกค้าเข้ามาใช้บริการน้อยลง ถึงแม้ว่าศูนย์การค้าจะอยู่ใกล้
สถานที่พกัอาศยั ใกล้ที่ท างานหรอืสะดวกต่อการเดินทางมาใช้
บริการก็ตาม ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของนนทศักดิ ์สุดจิตร 
(2553) พบว่า ปจัจยัทางการตลาดไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัเหตุผลใน
การซื้อสินค้าและบริการของผู้บริโภคที่ใช้บริการห้างโคลิเซี่ยม 
สาขาสุราษฎรธ์านี 
 2) บุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร พบว่า ดา้นราคา
และดา้นกระบวนการมคีวามสมัพนัธก์บับุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการใช้
บรกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอย่างที่
มรีะดบัความคิดเห็นด้านราคาและด้านกระบวนการอยู่ในระดบั
มาก ส่วนใหญ่ตนเองมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ เป็นไปได้ว่า 
คุณภาพของสนิค้าและบรกิารที่เหมาะสมกบัราคา รวมไปถึงการ
ให้บรกิารอย่างรวดเร็ว การมสีนิค้าและบรกิารอย่างเพียงพอต่อ
ความต้องการของลูกค้า จะมผีลต่อการตดัสนิใจซื้อสนิค้าหรอืใช้
บรกิารของลูกค้าในแต่ละครัง้เป็นอย่างมาก และมอีิทธพิลในการ
ซื้อ ใช้บรกิารด้วยตนเอง ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของสายทพิย ์
กลิน่น้อย (2551) พบว่า ปจัจยัทางการตลาดด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บับุคคลทีม่สี่วนร่วม
ในการตดัสนิใจซื้อสนิค้าและบรกิารห้างเทสโก้โลตสั ซูเปอร์เซ็น
เตอร ์สาขาสุราษฎรธ์านี 
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 3) วนัทีใ่ชบ้รกิาร พบว่า ดา้นผลติภณัฑ์ ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่ายและดา้นบุคลากรมคีวามสมัพนัธ์กบัวนัทีใ่ชบ้รกิาร 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอย่างทีม่รีะดบั
ความคิดเห็นด้านผลิตภณัฑ์ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้าน
บุคลากรและโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนใหญ่ใช้บรกิารวนั
เสาร์ - อาทติย์มากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนนทศกัดิ ์สุด
จติร (2553) พบว่า ปจัจยัทางการตลาดทุกดา้น มคีวามสมัพนัธ์กบั
วันที่ใช้บริการของผู้บริโภคที่ใช้บริการห้างโคลิเซี่ยม สาขา          
สุราษฎรธ์านี 
 4) ช่วงเวลาที่ใช้บริการ พบว่า ด้านลักษณะทาง
กายภาพและโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร อย่าง
มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอย่างทีม่รีะดบัความ
คดิเหน็ดา้นลกัษณะทางกายภาพและโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
ส่วนใหญ่ใช้บรกิารเวลา 16.01- 20.00 น. สอดคล้องกบังานวจิยั
ของนนทศกัดิ ์สุดจติร (2553) พบว่า ปจัจยัทางการตลาดทุกดา้น 
มคีวามสมัพนัธก์บัเวลาทีใ่ชบ้รกิารของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารหา้งโคลิ
เซีย่ม สาขาสุราษฎรธ์านี 
 5) ระยะเวลาที่ใช้บริการ พบว่า ด้านลักษณะทาง
กายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิาร อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอย่างทีม่รีะดบัความคดิเหน็ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก ส่วนใหญ่จะใชบ้รกิารครัง้ละ 
1-2 ชัว่โมง แสดงว่าสภาพแวดล้อมทัง้ภายในและภายนอกของ
ศนูยก์ารคา้ทีม่คีวามโปร่งสบาย ตกแต่งอย่างสวยงาม สะอาดและ
ทนัสมยั มสีาธารณูปโภคอย่างครบครนั เป็นส่วนส าคญัท าใหลู้กคา้
เกดิความสะดวกสบายและใชร้ะยะเวลาในการเลอืกซื้อและเลอืกใช้
บริการนานขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ นนทศักดิ ์สุดจิตร 
(2553) พบว่า ปจัจยัทางการตลาดทุกดา้น มคีวามสมัพนัธ์กบัเวลา
เฉลี่ยที่ใช้บริการของผู้บริโภคที่ใช้บริการห้างโคลิเซี่ยม สาขา      
สุราษฎรธ์านี 
 6) ความถี่ในการใชบ้รกิาร พบว่า ดา้นผลติภณัฑ์และ
ด้านราคามีความสัมพันธ์กับความถี่ ในการใช้บริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอย่างทีม่คีวามคดิเหน็
ดา้นผลติภณัฑแ์ละราคาอยู่ในระดบัมาก ส่วนใหญ่มาใชบ้รกิาร 2-3 
ครัง้ต่อเดอืน แสดงว่าภาพลกัษณ์ ชือ่เสยีงของศนูยก์ารคา้เซ็นทรลั
พลาซ่า ความหลากหลายและทนัสมยัของสินค้าและบริการที่มี
อย่างสม ่าเสมอ รวมไปถึงคุณภาพของสนิค้าและบริการมคีวาม
เหมาะสมกบัราคา ครอบคลุมต่อความต้องการของลูกคา้ทุกกลุ่ม 
จดัเป็นสิง่ส าคญัทีส่ามารถดงึดดูใจใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจและ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้า สอดคล้องกบังานวจิยัของนนทศกัดิ ์สุดจติร 
(2553) พบว่า ปจัจยัทางการตลาดทุกด้าน มคีวามสมัพนัธ์กบั
ความถี่ในการใช้บริการของผู้บริโภคที่ใช้บริการห้างโคลิเซี่ยม 
สาขาสุราษฎรธ์านี 
 7) ประเภทบรกิารทีใ่ชบ้รกิารบ่อย พบว่า ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัประเภทบรกิารทีใ่ชบ้รกิาร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มคีวาม

คดิเห็นดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก มกีารใช้บรกิาร
ประเภทร้านอาหาร /ฟาสต์   ฟู้ดบ่อยที่สุด แสดงว่า ความ
สะดวกสบาย ความสะอาด รวมไปถงึการมสีาธารณูปโภคต่าง ๆ ที่
สามารถรองรบัลูกคา้ไดอ้ย่างเพยีงพอ มผีลต่อการบรกิารที่ลูกค้า
จะเขา้มาเลอืกใช้บรกิารเป็นอย่างมาก สอดคล้องกบังานวจิยัของ 
เกศรา จนัทรจ์รสัสุข (2551) พบว่าปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบริการ ด้านราคา ด้านส่งเสริมการตลาด 
โดยเฉพาะด้านสถานที่มผีลต่อการซื้อสินค้าและใช้บริการของ
ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
 8) ค่าใชจ้่ายทีใ่ชบ้รกิาร พบว่า ดา้นผลติภณัฑ์และดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายมคีวามสมัพนัธ์กบัค่าใช้จ่ายที่ใช้บรกิาร 
โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ทีม่คีวามคดิเหน็ดา้นผลติภณัฑ์ในระดบั
มาก มคี่าใชจ้่ายเฉลีย่ 1,001-1,500 บาท ในขณะทีก่ลุ่มตวัอย่างที่
มคีวามคดิเห็นด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายอยู่ในระดบัมาก จะมี
ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยส่วนใหญ่ประมาณ 500-1,000 บาท เป็นไปได้ว่า 
การมสีินค้าที่หลากหลายและทนัสมยั มีคุณภาพ มีประกนั รับ
เปลี่ยน/คนืสนิค้าได้ รวมไปถึงความสะดวกสบายของสิ่งอ านวย
ความสะดวกทีลู่กคา้จะได้รบั เช่น ป้ายบอกทางไปยงัสถานทีต่่าง 
ๆ ภายในศูนย์การค้าที่มคีวามชดัเจน สามารถไปซื้อสินค้าและ
บรกิารประเภทต่าง ๆ ไดง้่าย จะส่งผลต่อจ านวนเงนิทีลู่กคา้มาใช้
แต่ละครัง้ ไมส่อดคลอ้งกบังานวจิยัของสายทพิย ์กลิน่น้อย (2551) 
พบว่า ปจัจยัทางการตลาดทุกด้านไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัจ านวน
เงนิทีซ่ื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารต่อครัง้ 

สมมติฐานข้อท่ี 3) ปจัจัยทางด้านจิตวิทยามี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการผู้บริโภคในการใช้บริการ
ศนูยก์ารคา้เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี ผลการศกึษาพบว่า  

1) แรงจูงใจทีม่าใช้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบับุคคลที่มี
อิทธพิลในการใช้บรกิาร ระยะเวลาที่ใช้บรกิาร ความถี่ในการใช้
บรกิาร และค่าใชจ้่ายทีใ่ชบ้รกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มแีรงจูงใจที่มาใช้บรกิาร
เพราะเป็นศนูยร์วมสนิคา้และบรกิารทีห่ลากหลายและทนัสมยัมาก
ทีสุ่ด ตนเองเป็นผู้มอีทิธพิลในการใช้บรกิาร ใชบ้รกิารครัง้ละ 1-2 
ชัว่โมง ใช้บรกิารประมาณ 2-3 ครัง้ต่อเดอืน ใช้จ่ายเฉลี่ยครัง้ละ 
1,001-1,500 บาท ดงันัน้เป็นไปไดว้่าศูนย์การคา้เซ็นทรลัพลาซ่า 
สาขาสุราษฎร์ธานี ซึ่งเป็นธุรกจิคา้ปลกีสมยัใหม่ทีม่คีวามทนัสมยั 
และเป็นศูนย์รวมสนิคา้และบรกิารทีห่ลากหลาย ใหญ่ทีสุ่ดภายใน
จังหวัด สามารถกระตุ้นพฤติกรรมและส่งผลท าให้กลุ่มลูกค้า
ตดัสนิใจมาซื้อและใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิ 
ทฤษฎรีูปแบบพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior Model) 
เกีย่วกบัปจัจยัทางจติวทิยาทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ของ 
Kotler (2009) ซึ่งกล่าวไว้ว่า การจูงใจ หมายถงึ สิง่กระตุ้นทีอ่ยู่
ภายในตวับุคคลซึง่กระตุน้ใหบุ้คคลปฏบิตั ิ

2) การรบัรู้ขอ้มลูข่าวสารมคีวามสมัพนัธ์กบัเหตุผลใน
การใชบ้รกิาร ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร และประเภทบรกิารทีใ่ชบ้รกิาร
บ่อย โดยพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มกีารรบัรูข้อ้มลูขา่วสารจาก
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สือ่บุคคล (บุคคลในครอบครวั/เพือ่น) มากทีสุ่ด มาใชบ้รกิารเพราะ
ใกล้ที่พกัอาศยั ใช้บริการเวลา 16.01-18.00 น. และใช้บริการ
ประเภทร้านอาหาร/ฟาสต์ฟู้ดบ่อยสุด แสดงว่า การรบัรู้ข่าวสาร
เกี่ยวกับโปรโมชัน่ หรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่ทางศูนย์การค้า
ประชาสมัพนัธอ์อกมาใหก้ลุ่มลกูคา้ไดท้ราบนัน้ สามารถกระตุ้นให้
เกิดพฤติกรรมการใช้บริการได้ สอดคล้องกับแนวคิด ทฤษฎี
รูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) 
เกีย่วกบัปจัจยัทางจติวทิยาทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ของ 
Kotler (2009) ซึ่งกล่าวไวว้่า การรบัรูเ้ป็นกระบวนการของแต่ละ
บุคคลซึง่ขึน้อยู่กบัความเชือ่ ประสบการณ์ อารมณ์ และสิง่กระตุ้น 
โดยพจิารณากลัน่กรองการรบัรู้ที่แสดงถงึความรูส้กึจากประสาท
สมัผสัทัง้ 5 ไดแ้ก่ การไดเ้หน็ ไดก้ลิน่ ไดย้นิ ไดร้สชาตแิละไดรู้ส้กึ 

3) แรงจูงใจที่ใช้บรกิารและการรบัรู้ขอ้มลูข่าวสารไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัวนัทีใ่ชบ้รกิาร อาจเป็นเพราะส่วนหนึ่งขึน้อยู่กบั
ความสะดวกของกลุ่มลกูคา้บางส่วนทีม่าใชบ้รกิาร เช่น กลุ่มลูกคา้
ไดร้บัขอ้มลูขา่วสารเกีย่วกบักจิกรรมต่าง ๆ ของศนูยก์ารคา้แลว้ว่า
มีการจัดกิจกรรมในวัน  นั ้น ๆ ก็ไม่สามารถมาใช้บริการได้
เนื่องจากอาจจะติดธุระส าคญั หรอืปจัจยัด้านความคล่องตวัทาง
การเงนิ เป็นตน้ 
 
6. สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 
 6.1 พฤตกิรรมของกลุ่มตวัอย่างทุกช่วงอายุส่วนใหญ่จะ
มาใชบ้รกิารในช่วงวนัเสาร์-อาทติย์ ดงันัน้ทางศูนย์การคา้ควรจดั
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดให้มีความหลากหลายของราคาที่
สามารถครอบคลุมต่อความต้องการซื้อและใชบ้รกิารของผูบ้ริโภค
ภายใต้ก าลังซื้อที่แตกต่างกัน เพื่อกระตุ้นให้ผู้บริโภคมีความ
ตอ้งการซื้อสนิคา้และใชบ้รกิารมากขึน้ ในขณะทีช่่วงวนัจนัทร์-ศุกร์
จะมีประชาชนมาใช้บริการน้อย ดังนัน้ทางศูนย์การค้าควรใช้
เครื่องมอืวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาดเพื่อวเิคราะห์และ
ใช้เครื่องมอืทางการตลาดเขา้ช่วยแก้ไขปญัหา เช่น จดักจิกรรม
ส่งเสรมิการขาย และจะต้องใช้วธิกีารโฆษณาหรอืประชาสมัพนัธ์
ในรปูแบบต่าง ๆ เพือ่กระตุน้ใหผู้บ้รโิภครบัรูแ้ละมาใชบ้รกิาร 
 6.2 จากผลการศกึษาความคดิเห็นปจัจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบรกิารของกลุ่มตวัอย่างที่มาใช้บรกิารศูนย์การค้า
เซน็ทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎรธ์านี โดยภาพรวมมคีวามคดิเหน็อยู่
ในระดบัมาก เป็นเพราะว่า ในการตดัสนิใจซื้อหรอืใชบ้รกิารในแต่
ละครัง้ของผู้บริโภคจะค านึงถึงปจัจยัการตลาดบรกิารเป็นอย่าง
มาก เช่น คุณภาพของสนิคา้และบรกิารจะเหมาะสมกบัราคาทีเ่สยี
ไปหรอืไม่ จะไดร้บัสทิธพิเิศษหรอืส่วนลดแบบใดบา้งหากซื้อหรอื
ใชบ้รกิารจ านวนมาก รวมถงึลกัษณะการใหบ้รกิารไม่ว่าจะเป็นใน
ส่วนของพนักงานหรอืแมก้ระทัง่ข ัน้ตอนการให้บรกิารจะต้องรบั
ความสะดวกและรวดเรว็ ดงันัน้ทางศนูย์การคา้ควรใหค้วามส าคญั 
และพฒันาคุณภาพของสินค้ารวมถึงคุณภาพการให้บริการที่มี
เอกลักษณ์อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจและ
กลบัมาใชบ้รกิารอกี 

 6.3 ส่วนใหญ่ลูกค้าได้ร ับแรงจูงใจมาใช้บริการ
ศูนย์การค้าเซ็นทรลัพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี เพราะเป็นศูนย์
รวมสินค้าและบริการที่หลากหลายและทันสมยั และเชื่อถือใน
คุณภาพและราคาของสินค้าที่จ าหน่าย ดงันัน้ทางศูนย์การค้าฯ 
ควรสรา้งภาพลกัษณ์ทีแ่ตกต่างของผูน้ าทางดา้นความหลากหลาย
และทนัสมยัของศูนย์การค้าด้วยการคัดสรรร้านค้า สินค้าและ
บรกิาร ทีก่ าลงัเป็นทีน่ิยมและเป็นทีย่อมรบัของกลุ่มผูบ้รโิภคทีเ่ป็น
คนรุ่นใหม่ในปจัจุบัน ควบคู่ไปกับการจดัสรรพื้นที่ที่เหมาะสม
ให้กบัร้านค้าและผู้ประกอบการจากท้องถิ่นของจงัหวดัสุราษฎร์
ธานีเพื่อรองรับผู้บริโภคที่เป็นวยัผู้ใหญ่  กลุ่มนักท่องเที่ยว นัก
เดนิทาง และจะต้องมกีารควบคุม ตรวจสอบคุณภาพของสินค้า
และการบรกิารอย่างทัว่ถงึ 
 6.4 ส่วนใหญ่ลูกคา้ไดร้บัการรบัรูข้อ้มลูข่าวสารจากสื่อ
บุคคล (บุคคลในครอบครวั/เพือ่น) ซึง่เป็นการบอกต่อแบบปากต่อ
ปากว่ามาใช้บริการแล้วเป็นอย่างไรบ้าง ดังนัน้พนักงาน หรือ
บุคคลกรผู้ให้บริการในศูนย์การค้าฯ ไม่ว่าจะเป็นพนักงานของ
ศูนย์การคา้ฯ โรงภาพยนตร์ หรอืแมก้ระทัง่รา้นคา้ต่าง ๆ ถอืเป็น
หนึ่ งในการให้บริการที่ส าคัญซึ่ งส่ งผลต่อภาพลักษณ์ของ
ศนูยก์ารคา้ทีจ่ะสามารถสรา้งความประทบัใจ ความพงึพอใจ ใหแ้ก่
ผู้บริโภคได้ ทางศูนย์การค้าจึงต้องให้ความส าคญัเกี่ยวกบัการ
ฝึกอบรมและพฒันาการใหบ้รกิารของพนักงานภายในศูนย์การคา้
อย่างสม ่าเสมอ 
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