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บทคดัย่อ 
 
 

 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาอิทธิพลและความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์  
ความพึงพอใจ และความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของลูกค้าชาวไทยต่อศูนยก์ารค้า G จงัหวดัเชียงใหม่  
เก็บขอ้มูลแบบโควตา ใชแ้บบสอบถามออฟไลน์ รวม 420 ราย สถิติท่ีใชป้ระกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และการวเิคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ  
 ผลการวจิยัพบวา่ ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจเท่ากบั 0.662 และอธิบายความ
ผนัแปรของความพึงพอใจไดร้้อยละ 43.820 ประกอบดว้ย 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ บรรยากาศของศูนยก์ารคา้ 
การให้บริการของพนกังาน และการขายสินคา้ ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
เท่ากับ 0.667 และมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าร้อยละ 44.480 ประกอบด้วย 4 ปัจจยั คือ 
บรรยากาศของศูนย์การค้า การขายสินค้า ท าเลท่ีตั้ ง และการให้บริการของพนักงาน ส่วนความ 
พึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ าเท่ากบั 0.590 และมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าร้อยละ 34.810 โดยพบว่า บรรยากาศการ ให้บริการของพนกังาน และการขายสินคา้ เป็น
ปัจจยัมีอิทธิพลต่อทั้งความพึงพอใจและความตั้งใจใช้บริการซ ้ า ส่วนท าเลท่ีตั้งเป็นปัจจยัเสริมท่ีมี
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อิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ า องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัทั้งความ 
พึงพอใจและความตั้งใจใช้บริการซ ้ าประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่  การส่งเสริมการขายและกิจกรรม
พิเศษ  ส่ิงอ านวยความสะดวก การบริการหลงัการขาย และการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ 
ค าส าคญั: การรับรู้ภาพลกัษณ์ ความพึงพอใจ ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า ศูนยก์ารคา้ ลูกคา้ชาวไทย 
 

Abstract 
 

  
The objective of this research was to study the relationship between image perception, 

satisfaction, and revisit intention of Thai customers towards G Shopping Center, Chiang Mai 
province. Quota sampling and offline questionnaires were used to collect data, total of 420 customers. 
Statistics used consisted of frequency, percentage, mean and multiple regression analysis. 
 The findings showed that customer perceived shopping center’ s image correlated to 
satisfaction at 0.662, and influenced satisfaction at 43.820 percent. It included 3 factors which were 
the shopping center’s atmosphere, service quality of staff, and product sales. The Image correlated to 
revisit intention at 0.667, and influenced revisit intention at 44.480 percent. It consisted of 4 factors 
which were the shopping center’s atmosphere, product sales, location, and service quality of staff. In 
addition, the satisfaction correlated to revisit intention at 0. 590, and influenced revisit intention at 
34.810 percent. It was found that the atmosphere, service quality of staff, and product sales influenced 
both satisfaction and intention to revisit, in addition, location is the factor that influenced intention to 
revisit.  Other factors that have no relationship to both satisfaction and revisit intention consisted of  
4 factors:  promotion and special events, facilities, after- sales service and advertising and public 
relations.  
Keywords: Perceived Image, Satisfaction, Intention to Revisit, Shopping Center, Thai Customers  
 

บทน า 
การขยายตัวของธุรกิจค้าปลีกในจังหวดัเชียงใหม่ซ่ึงเป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจของ

ภาคเหนือตอนบน มีศกัยภาพในการเติบโตไดใ้นทุกดา้น และมีการขยายตวัของเขตเมืองอยา่งต่อเน่ือง 
ส่งผลให้มีผูป้ระกอบการในหลากหลายธุรกิจเข้ามาลงทุน หน่ึงในนั้นคือธุรกิจค้าปลีกประเภท
ศูนย์การค้า จงัหวดัเชียงใหม่มีศูนย์การค้าขนาดใหญ่ 5 แห่ง ได้แก่  อุทยานการค้ากาดสวนแก้ว, 
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต, ศูนยก์ารคา้พรอมเมนาดา เชียงใหม่, ศูนยก์ารคา้
เซ็นทรัลเฟสติวลั เชียงใหม่ และศูนยก์ารคา้เมญ่าไลฟ์สไตล ์ชอปป้ิงเซ็นเตอร์ ศูนยก์ารคา้ในเชียงใหม่
จึงเพียงพอต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่ จนอาจเกินความตอ้งการของคนใน
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ท้องถ่ิน (Posttoday, 2016) อีกทั้งการขยายตวัอย่างต่อเน่ืองของการขายสินค้าออนไลน์ทั้ งสินค้า
อุปโภคบริโภค รวมถึงการให้บริการบางชนิด ท าให้เกิดผลกระทบอย่างมากต่อยอดขายของร้านคา้
ภายในศูนยก์ารคา้ (GQ Thailand, 2018) อีกทั้งการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (Covid-19) 
ท าให้จ  านวนผูใ้ช้บริการร้านค้าปลีกท่ีมีหน้าร้านลดลงอย่างเห็นได้ชัด (Thansettakit, 2021) และ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคเปล่ียนไปโดยมีการใชพ้าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-Commerce) มากข้ึน ซ่ึงร้อยละ 45  
ของผูบ้ริโภคในเอเชียวางแผนท่ีจะซ้ือสินค้าในระบบออนไลน์มากข้ึน (Electronic Transaction 
Development Agency: ETDA, 2021) เกิดการแข่งขนักนัระหวา่งศูนยก์ารคา้ท่ีให้บริการพื้นท่ีการขาย
สินคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการ และดึงดูดกลุ่มลูกคา้ให้เขา้มาใชบ้ริการในพื้นท่ีของตนเองท่ีมีการ
ลงทุนค่อนขา้งสูง เพราะหากไม่มีผูม้าใชบ้ริการร้านคา้ต่าง ๆ ท่ีเช่าพื้นท่ีในศูนยก์ารคา้ก็ขาดรายได ้ซ่ึง
อาจส่งผลถึงความสามารถในการเช่าพื้นท่ีดว้ย และพื้นท่ีท่ีลงทุนไปก็ใช้ประโยชน์ในทางธุรกิจได้
นอ้ยกวา่ท่ีควรจะเป็น ศูนยก์ารคา้แต่ละแห่งจึงมีการน าเสนอภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างกนัเพื่อสร้างโอกาส
และข้อได้เปรียบในการแข่งขนั เน่ืองจากภาพลักษณ์เป็นส่วนส าคญัท่ีช่วยสร้างความแตกต่างท่ี
ผูใ้ช้บริการรับรู้ เกิดการยอมรับ ความพึงพอใจ และกลายเป็นขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของธุรกิจ 
(Manageronline, 2006) เพราะเป็นโอกาสในการสร้างรายไดเ้ขา้สู่ธุรกิจในยุคท่ีมีการแข่งขนัการขาย
ทั้ งในระบบออนไลน์และหน้าร้านท่ีเป็นออฟไลน์ ซ่ึงหากผูบ้ริโภคมีการรับรู้ภาพลักษณ์ของ
ศูนยก์ารคา้ในเชิงบวก ก็จะท าให้เกิดการยอมรับ เกิดความพึงพอใจ น าไปสู่ความภกัดีดว้ยการกลบัมา
ใช้บริการซ ้ าในอนาคต (Markettrue, 2017) จากการศึกษาของนกัวิชาการในหลายประเทศในหลาย
บริบทของการคา้ปลีก พบวา่ภาพลกัษณ์ร้านคา้ปลีกมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ และความภกัดี 
ซ่ึงความตั้งใจใช้บริการซ ้ าเป็นส่วนหน่ึงของความภกัดี  เช่น  ศูนยก์ารคา้ในมาเลเซีย (Amin, Ryu, 
Cobanoglu, Rezaei & Wulan, 2021)  ศูนย์การค้า ในโรมา เ นีย  (Abrudan, Plăiaş & Dabija, 2015) 
ศูนย์การค้าในกรีซ (Theodoridis & Panopoulos, 2012) ซุปเปอร์มาร์เก็ตในบราซิล (De Morais 
Watanabe, Torres & Alfinito, 2019) ซุปเปอร์มาร์เก็ตในกรีซ (Theodoridis  and Chatzipanagiotou, 
2009)  ห้างสรรพสินค้าในสวิตเซอร์แลนด์ (Bloemer & de Ruyter, 1998) ร้านขายของช าใน
สหรัฐอเมริกา (Hsu, Huang & Swanson, 2010)  ร้านค้าปลีกในอินเดีย (Ghosh, Tripathi & Kumar, 
2010)  และร้านคา้ปลีกขนาดกลางและขนาดยอ่มในปากีสถาน (Irfan, Siddiqui & Ahmed, 2019) จึง
น่าสนใจวา่ในการขายผ่านทางหนา้ร้านแบบออฟไลน์ในพื้นท่ีของร้านคา้ปลีกลูกคา้รับรู้ภาพลกัษณ์
ในเร่ืองใดบา้ง ภาพลกัษณ์ท่ีรับรู้นั้นมีความสัมพนัธ์และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าหรือไม่ โดยการศึกษาน้ีเลือกศึกษาในบริบทของศูนยก์ารคา้ G จงัหวดัเชียงใหม่ เน่ืองจากมี
การลงทุนดว้ยทุนจากต่างประเทศเป็นจ านวนเงินมหาศาล จดัอยู่ในกลุ่มเปิดใหม่ มีพื้นท่ีขนาดใหญ่
มาก มีการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีมีความโดดเด่นและแตกต่างจากศูนยก์ารคา้อ่ืนอยา่งชดัเจน โดยเนน้การ
สร้างบรรยากาศในการชอปปิงและการพกัผอ่น เพื่อดึงดูดคนในทอ้งถ่ินและนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
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มีการผสมผสานร้านคา้ท่ีเป็นแบรนด์ทอ้งถ่ินเขา้กบัร้านคา้ท่ีเป็นแบรนด์ระดบัโลก เนน้กิจกรรมการ
ชอปปิงและกิจกรรมอ่ืน ๆ ส าหรับคนเมือง 
 ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษาอิทธิพลและความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์ ความ 
พึงพอใจ และความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของลูกคา้ชาวไทยต่อศูนยก์ารคา้ G จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อให้
ทราบวา่ลูกคา้ชาวไทยรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยก์ารคา้อยา่งไร การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจ และความตั้งใจใช้บริการซ ้ าหรือไม่ เพื่อเป็นการยืนยนัผลการศึกษาจากหลากหลาย
รูปแบบร้านค้าปลีกในบริบทของประเทศไทยกับประเทศอ่ืน และเพื่อเป็นข้อมูลส าหรับ
ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกท่ีมีหน้าร้าน โดยเฉพาะศูนยก์ารคา้สามารถน าไปใช้ในการออกแบบ 
กลยุทธ์การตลาดในการสร้างภาพลกัษณ์ให้เหมาะสม สามารถสร้างความพึงพอใจ  และดึงดูดให้
ลูกคา้มาใชบ้ริการซ ้ า เกิดการใชป้ระโยชน์จากพื้นท่ีและเป็นโอกาสในการสร้างรายไดต่้อไป 
 

วตัถุประสงค์ 
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ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ชาวไทย ต่อศูนยก์ารคา้ G จงัหวดัเชียงใหม่ 
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Kotler (2000) อธิบายว่า การรับรู้เป็นการกระท าของบุคคลท่ีได้รับอิทธิพลส่ิงกระตุ้นใน
สถานการณ์นั้น บุคคลมีการเรียนรู้โดยผา่นประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การเห็น การไดย้นิ การไดก้ล่ิน 
การสัมผสั และการล้ิมรส โดยสามารถสร้างการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัไดจ้ากส่ิงกระตุน้เดียวกนั 
ภาพลกัษณ์ และภาพลกัษณ์ร้านค้าปลกี 

Assael (1993) ให้ค  าหมายของภาพลกัษณ์ว่าเป็นการรับรู้โดยภาพรวมเก่ียวกบัรูปร่าง วตัถุ 
ขอ้มูล และประสบการณ์ท่ีผา่นมาของผูบ้ริโภค  

 Kotler (2000) อธิบายภาพลกัษณ์วา่ คือ องคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจ
ท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติ และการกระท าใด ๆ ท่ีบุคคลมีต่อส่ิง ๆ นั้นจะมี
ความเก่ียวพนัสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น 

ภาพลกัษณ์ร้านคา้ปลีก (Store Image) หมายถึง องคป์ระกอบท่ีซบัซอ้นของการรับรู้ของลูกคา้
หรือผูบ้ริโภคเก่ียวกบัลกัษณะเฉพาะท่ีมีความแตกต่างของร้านคา้ (Bloemer & Ruyter, 1998)  

ศูนยก์ารคา้ (Shopping Center) หมายถึง กลุ่มของร้านคา้ปลีกท่ีสร้างข้ึนในอาคาร กลุ่มอาคาร 
และพื้นท่ีเปิดโล่ง ขนาดใหญ่ท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกในการคา้ปลีก โดยมีท าเลท่ีตั้งเป็นส่ิงส าคญั ท่ี
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มีการออกแบบพื้นท่ีให้เช่า มีการจดัแบ่งโซนเพื่อพฒันาพื้นท่ีให้สนบัสนุนการขายสินคา้และบริการ
หลากหลายชนิด ให้บริการผูบ้ริโภคหลายกลุ่มท่ีมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั มีบรรยากาศท่ีสบาย ท่ี
จอดรถเพียงพอ และมีการจดัเหตุการณ์พิเศษเพื่อจูงใจลูกค้า เพื่อเพิ่มความสะดวกของการเป็น
ศูนยก์ลางการเลือกซ้ือสินคา้และบริการ (Armstrong & Kotler, 2015)  
 การรับรู้ภาพลกัษณ์ศูนยก์ารคา้ จึงหมายถึง การเลือกรวบรวม จดัระเบียบ  และตีความส่ิงเร้า 
หรือส่ิงกระตุน้ท่ีไดส้ัมผสัโดยประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ เห็น ไดย้ิน ไดก้ล่ิน สัมผสั และล้ิมรส จาก
ส่ิงน าเสนอต่าง ๆ และส่ิงแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกตวัอาคาร ท่ีศูนยก์ารคา้จดัข้ึนเพื่ออ านวย
ความสะดวกในการคา้ปลีก ภายในพื้นท่ีขนาดใหญ่ท่ีเลือกเป็นท าเลท่ีตั้ง ท่ีมีลกัษณะเฉพาะและมีความ
แตกต่างจากศูนย์การค้า อ่ืน (Assael, 1993; Armstrong & Kotler, 2015; Bloemer & Ruyter, 1998; 
Kotler, 2000) 

ภาพลกัษณ์ร้านคา้ปลีกมีองคป์ระกอบหลายดา้น (Multi-dimensional) ซ่ึงการศึกษาแต่ละเร่ือง
ใช้องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ร้านคา้ปลีกในจ านวนและลกัษณะท่ีแตกต่างกนั ในการศึกษาของ 
Hansen & Deutscher (1978) ท่ีศึกษาลักษณะท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการเลือกร้านค้าปลีก ประกอบด้วย  
7 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การขายสินคา้ 2) การส่งเสริมการขายและกิจกรรมพิเศษ 3) ส่ิงอ านวยความสะดวก  
4) การบริการของพนกังาน 5) บรรยากาศ 6) ท าเลท่ีตั้ง และ 7) การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ต่อมา  
Reardon, Miller & Coe (1995) พฒันาข้อค าถามในการวดัภาพลกัษณ์ร้านค้า ประกอบด้วย 6 ด้าน 
ไดแ้ก่ 1) การขายสินคา้ 2) บรรยากาศ 3) คุณค่าหรือความคุม้ค่า 4) การบริการ 5) ความเป็นมิตรกบั
ลูกคา้ และ 6) ความสะดวก ต่อมา Bloemer & de Ruyter (1998) ใช้ขอ้ค าถามเก่ียวกบัส่วนประสม
การคา้ปลีกของ Bloemer & Kasper (1995) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ร้านคา้ปลีก ความ
พึงพอใจ และความภกัดีต่อร้านคา้ปลีกในเยอรมนั ขณะเดียวกนั Ghosh, Tripathi & Kumar (2010) 
ศึกษาลกัษณะของร้านคา้ปลีกท่ีลูกคา้คาดหวงัในอินเดีย และ Koo (2003) การศึกษาภาพลกัษณ์ร้านคา้
ปลีกประเภทขายสินคา้ราคาถูกกว่าราคาตลาดในเกาหลี ใช้ 7 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) บรรยากาศ  
2) ท าเลท่ีตั้ง 3) ส่ิงอ านวยความสะดวก 4) คุณค่า 5) การใหบ้ริการของพนกังาน 6) การบริการหลงัการ
ขาย และ 8) การขายสินคา้ ต่อมาในงานของ Theodoridis & Chatzipanagiotou (2009) ใชอ้งคป์ระกอบ
ภาพลักษณ์ซุปเปอร์มาร์เก็ตในกรีซ ประกอบด้วย 6 ด้าน ได้แก่ 1) การให้บริการของพนักงาน  
2) บรรยากาศ 3) การขายสินคา้ 4) ราคา 5) ระบบการขาย และ 6) ความสะดวก ในปีเดียวกนั Hsu et al. 
(2009) ศึกษาภาพลกัษณ์ของร้านขายของช าในสหรัฐอเมริกา ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การขาย
สินคา้ 2) การบริการ 3) บรรยากาศ และ 4) ความดึงดูดใจทางการตลาด ต่อมา Ghosh et al. (2010) 
ศึกษาภาพลกัษณ์ร้านคา้ปลีกในอินเดีย โดยใช้องค์ประกอบ 3 ดา้น คือ 1) ความสะดวกและการขาย
สินค้า 2) บรรยากาศ และ 3) การบริการ  Theodoridis & Panopoulos (2012) ใช้องค์ประกอบ
ภาพลกัษณ์ศูนยก์ารคา้ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความสนุกสนาน 2) การชอปปิงและบรรยากาศ
ภายใน 3) การน าทาง 4) แบรนด์และแฟชัน่ และ 5) ส่วนประสมการตลาด ในการศึกษาของ Abrudan 
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et al. (2015) ใชอ้งคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ศูนยก์ารคา้ 8 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การขายสินคา้ 2) การตกแต่ง 
3) ราคา 4) นโยบายการบริการ 5) การบริการลูกคา้ 6) เหตุการณ์หรือกิจกรรมพิเศษ 7) การส่ือสาร 
และ 8) ภตัตาคารและร้านอาหาร Limothai (2016) ศึกษาภาพลกัษณ์ร้านคา้ระดบัพรีเมียมในกรุงเทพ
มหานคร โดยใช ้7 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) สินคา้ 2) บริการ 3) บรรยากาศและส่ิงแวดลอ้ม 4) บุคลากร
ท่ีให้บริการ 5) สถานท่ีตั้ง 6) การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ และ 7) สังคม  ต่อมาในการศึกษาของ 
Irfan et al. (2019) ใชอ้งคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ร้านคา้ปลีกขนาดกลางและขนาดเล็กในปากีสถาน  
3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การขายสินคา้ 2) การการจดัผงัร้านคา้ และ 3) การบริการของพนกังาน และการศึกษา
ของ Amin et al. (2021) ภาพลกัษณ์ศูนยก์ารคา้ในมาเลเซียประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การเขา้ถึงได ้
(ท าเลท่ีตั้ง) 2) บรรยากาศ 3) ส่ิงแวดลอ้ม และ 4) การใหบ้ริการของพนกังาน  

ในการศึกษาน้ีจึงสรุปองค์ประกอบภาพลกัษณ์ของศูนยก์ารค้าท่ีใช้เป็นกรอบแนวคิดใน
การศึกษา ประกอบดว้ย 8 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) ดา้นการขายสินคา้ หมายถึง การวางจ าหน่ายของสินคา้มีความหลากหลายของประเภท
สินคา้ หมวดหมู่สินคา้ และความหลากหลายของแหล่งท่ีมาของสินคา้ตรงตามความตอ้งการของผูซ้ื้อ 
(Abrudan et al.,  2015; Bloemer & de Ruyter, 1998; De Morais Watanabe et al., 2019; Ghosh et al., 
2010; Hansen & Deutscher, 1978; Hsu et al., 2009; Irfan et al., 2019; Koo, 2003; Limothai, 2016; 
Reardon et al., 1995; Theodoridis & Chatzipanagiotou, 2009) 

2) ดา้นการส่งเสริมการขายและกิจกรรมพิเศษ หมายถึง การลดราคาสินคา้ การแจกคูปอง
ส่วนลด แจกตวัอยา่งสินคา้ และการจดังานและกิจกรรมตามเทศกาล (Abrudan et al., 2015; Hansen & 
Deutscher, 1978) 

3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ศูนย์การค้ามีส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานไว้
ให้บริการแก่ผูม้าใช้บริการ เช่น บนัไดเล่ือน ลิฟท์ บริเวณพกัผ่อน ห้องน ้ า ท่ีจอดรถ ป้ายสัญลกัษณ์
บอกทาง เป็นตน้ รวมไปถึงความหลากหลายของร้านคา้ท่ีใหบ้ริการในศูนยก์ารคา้ และการรักษาความ
ปลอดภยั (Ghosh et al., 2010; Hansen & Deutscher, 1978; Koo, 2003; Limothai, 2016; Reardon et 
al., 1995; Theodoridis & Chatzipanagiotou, 2009) 

4) ด้านการให้บริการของพนักงาน หมายถึง ภาพรวมในการปฏิบัติงานของพนักงาน ท่ี
ให้บริการแก่ผูม้าใช้บริการ ดว้ยการช่วยเหลือ มารยาท ความเป็นมิตร และความเห็นอกเห็นใจ การ
ตอบสนองต่อค าร้องขอ การตอบค าถาม ความน่าเช่ือถือ ความรู้ในผลิตภณัฑ์ และการให้ค  าอธิบาย
เก่ียวกบัสินคา้ (Abrudan et al., 2015; Amin et al., 2021; Deutscher, 1978; De Morais Watanabe et al., 
2019; Ghosh et al., 2010; Hansen & Deutscher, 1978; Hsu et al., 2009; Irfan et al., 2019; Koo, 2003; 
Limothai, 2016; Reardon et al., 1995; Theodoridis & Chatzipanagiotou, 2009) 

5) ดา้นบรรยากาศ หมายถึง บรรยากาศในการซ้ือสินคา้ การจดัวางสินคา้ การตกแต่งสถานท่ี 
แสงสี สีสัน ขนาด ของพื้นท่ี ความสะอาด แผนผงัของศูนยก์ารคา้ และความง่ายต่อการเลือกซ้ือสินคา้ 
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(Amin et al. , 2021; Ghosh et al. , 2010; Hansen & Deutscher, 1978 ; Koo, 2003 ; Limothai, 2016; 
Reardon et al., 1995; Hsu et al., 2009; Reardon et al., 1995; Theodoridis & Chatzipanagiotou, 2009; 
Theodoridis & Panopoulos, 2012) 

6) ด้านท าเลท่ีตั้ ง หมายถึง สถานท่ีตั้ งของศูนย์การค้ามีความสะดวกในการเข้าถึง อยู่ใน
ต าแหน่งท่ีดี สะดวกต่อการนัดพบผูค้น อยู่ใกล้ท่ีอยู่อาศัย หรือใกล้ท่ีท างาน (Amin et al., 2021; 
Hansen & Deutscher, 1978; Koo, 2003; Limothai, 2016) 

7) ด้านการบริการหลงัการขาย หมายถึง กระบวนการและวิธีดูแล ลูกคา้หลงัจากลูกคา้ซ้ือ
สินคา้ไปแลว้ รวมถึงการขั้นตอนและวธีิการในการคืนสินคา้หากสินคา้มีปัญหา (Koo, 2003) และ 

8) ด้านการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ หมายถึง การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์สินคา้และ
บริการ ข้อมูลร้านค้า รวมถึงการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า (Abrudan et al.,  2015; Hansen & 
Deutscher, 1978; Limothai, 2016) 
ความพงึพอใจ 
 Kotler (2000) และ Roberts-Lombard (2009) กล่าวถึง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไวว้า่ เป็น
การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีใช้สินคา้หรือบริการ และผลลพัธ์ท่ีไดรั้บจาก
การใชจ้ริง หากผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนนั้นเท่ากบัหรือสูงกวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ แต่หาก
ผลลพัธ์นั้นต ่ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้จะเกิดความไม่พึงพอใจหรือผิดหวงั ดงันั้นความ 
พึงพอใจของผูบ้ริโภคจึงถูกผลกัดนัจากความคาดหวงัจากการไดรั้บบริการและคุณภาพของสินคา้หรือ
บริการนั้น 
 Sereerat (1998) อธิบายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือการรับบริการของ
บุคคล เป็นผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ ถา้ผลท่ีไดรั้บจาก
การรับบริการต ่ ากว่า ท่ีคาดหวัง  ท าให้ ลูกค้าไม่พึงพอใจ แต่ถ้า เท่ ากับความคาดหวังก็จะ 
พึงพอใจ 

Panatara (2007) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจวา่ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ
บุคคลท่ีมี ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  อันเกิดจากพื้นฐานของการเ รียนรู้  ค่ า นิยม และประสบการณ์ 
ท่ีแต่ละบุคคลได้รับ จะเกิดข้ึนต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้         
ซ่ึงระดบัความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั 

Bloemer & de Ruyter (1998) ให้ความหมายของความพึงพอใจร้านค้าปลีกว่า เป็นผลการ
ประเมินของบุคคลเก่ียวกบัลกัษณะต่าง ๆ ของร้านคา้ปลีกท่ีเลือกใชบ้ริการวา่สามารถท าใหไ้ดรั้บส่ิงท่ี
ตอ้งการไดต้ามท่ีคาดหวงัหรือไม่ 
 ดงันั้น ความพึงพอใจร้านคา้ปลีก หมายถึง การประเมินโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงักบั
ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใชบ้ริการของร้านคา้ปลีกวา่สามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได้
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หรือไม่ หากเท่ากบัหรือมากกวา่ความคาดหวงัจะพึงพอใจ แต่หากต ่ากวา่ความคาดหวงัจะไม่พึงพอใจ 
(Kotler, 2000; Panatara, 2007; Roberts-Lombard, 2009; Sereerat, 1998) 
การซ้ือซ ้าและการใช้บริการซ ้า 
 Johan, Indriyani & Vincēviča-Gaile (2020) อธิบายความหมายของการกลบัมาใช้บริการซ ้ า 
ว่าหมายถึง เจตนาท่ีมุ่งมัน่หลงัจากท่ีใช้สินคา้และบริการแล้วเกิดความต้องการท่ีจะใช้สินค้าและ
บริการนั้นซ ้ า 

Hellier, Geursen, Carr & Rickard (2003) ใหค้  าจ  ากดัความวา่ การตั้งใจซ้ือซ ้ า คือ การท่ีบุคคล
พิจารณาตดัสินใจซ้ือหรือใช้บริการจากผูใ้ห้บริการรายเดิมโดยค านึงถึงสถานการณ์ปัจจุบนัและ
สถานการณ์ท่ีเป็นไปได ้

ดังนั้ น ความตั้ งใจใช้บริการซ ้ า หมายถึง การท่ีลูกค้ารายเดิมท่ีเคยใช้บริการพิจารณา
สถานการณ์ปัจจุบนัและสถานการณ์ท่ีเป็นไปได ้แลว้กลบัมาใช้บริการจากผูใ้ห้บริการรายเดิมซ ้ าอีก 
(Johan et al., 2020; Hellier et al., 2003)  

 

ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์ ความพงึพอใจ และความตั้งใจใช้บริการซ ้า 
องคป์ระกอบต่าง ๆ ของภาพลกัษณ์ร้านคา้ปลีกท่ีเป็นลกัษณะเฉพาะท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของแต่

ละร้าน ทั้งท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้เป็นส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้เก่ียวกบัองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีร้านคา้ปลีก
น าเสนอเพื่อกระตุน้การตอบสนองดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ ลูกคา้จะประเมินดว้ยเกณฑ์ในใจต่าง ๆ 
กนั (Abrudan et al., 2015; Bloemer & de Ruyter, 1998; De Morais Watanabe et al., 2019) การท่ีลูกคา้
รับรู้ภาพลกัษณ์ท่ีร้านคา้ปลีกสร้างและน าเสนอวา่ตรงกบัความความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ตนเองหลงัจากท่ีมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการ เพราะเม่ือเขา้ไปใชบ้ริการแลวประเมินองคป์ระกอบ
ต่าง ๆ ของร้านคา้ปลีก แลว้สรุปเป็นผลท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการวา่สามารถสร้างความพึงพอใจให้ได ้
การรับรู้ภาพลักษณ์ของร้านค้าปลีกจึงมีความสัมพนัธ์และส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกค้าท่ี 
(Abrudan et al., 2015; Amin et al., 2021; Bloemer and de Ruyter, 1998; De Morais Watanabe et al., 
2019; Ghoshet al. , 2010; Hsu et al. , 2010; Theodoridis & Chatzipanagiotou, 2009; Theodoridis, & 
Panopoulos, 2012)  จากการรับรู้ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ปลีก เม่ือลูกคา้มีประสบการณ์การใช้บริการ
และพึงพอใจกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บ จะจดจ าความพึงพอใจนั้นไว ้ทราบวา่หากมาใชบ้ริการอีกใน
อนาคตจะได้รับอะไรบ้าง และสร้างเป็นกรอบแนวคิดท่ีใช้ในอนาคตท่ีช่วยการเสริมแรงหรือ
สนบัสนุนให้เกิดการใช้บริการร้านคา้ปลีกแห่งเดิม (Irfan et al., 2019) และหากลูกคา้ไดรั้บความพึง
พอใจก็จะส่งผลให้เกิดแนวโน้มพฤติกรรม (Hsu et al., 2010) เป็นการผูกมดัลูกคา้ไวแ้ละท าให้เกิด
ความภกัดีกบัร้านคา้ปลีก (Abrudan et al., 2015; Bloemer & De Ruyter, 1998; Irfan et al., 2019) โดย
มีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Bloemer & De Ruyter, 1998; De Morais Watanabe et al., 2019) 
จึงสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัภาพท่ี 1 
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กรอบแนวคิด  

 
ภาพที ่1 กรอบแนวคิด 

 

ระเบียบวธิกีารศึกษา 
ขอบเขตเน้ือหา 
 การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์ ความพึงพอใจ และ
ความตั้งใจใช้บริการซ ้ า จากปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ 8 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นบรรยากาศ 2) ดา้นท าเลท่ีตั้ง  
3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4) ดา้นการส่งเสริมการขายและกิจกรรมพิเศษ 5) ดา้นการให้บริการ
ของพนักงาน 6) ด้านการบริการหลังการขาย 7) ด้านการขายสินคา้ และ 8) ด้านการโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์ (Abrudan et al.,  2015; Amin et al., 2021; Bloemer & de Ruyter, 1998; De Morais 
Watanabe et al., 2019; Ghosh et al., 2010; Hansen & Deutscher, 1978; Hsu et al., 2009; Irfan et al., 
2019; Koo, 2003 ; Limothai, 2016; Reardon et al. , 1995; Theodoridis & Chatzipanagiotou, 2009; 
Theodoridis & Panopoulos, 2012) 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ชาวไทยอาศยัอยูใ่นประเทศไทยทั้งท่ีเป็นคนเชียงใหม่
และไม่ใช่คนเชียงใหม่ท่ีเคยใช้บริการศูนยก์ารคา้ G จงัหวดัเชียงใหม่ อย่างน้อย 1 คร้ัง เน่ืองจากไม่
ทราบจ านวนประชากรท่ีแทจ้ริง จึงก าหนดขนาดตวัอย่างตามตารางการก าหนดขนาดตวัอย่างของ 
Seymour Sudman โดยใชห้น่วยตวัอยา่งระดบัทอ้งถ่ิน ขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมคือ จ านวน 200 - 500 
ราย (Ruenrom, 2008) จึงก าหนดขนาดตวัอย่างจ านวน 420 ราย ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบโควตา 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 

ศูนย์การค้า G จังหวดัเชียงใหม่ 

- ดา้นการขายสินคา้  

- ดา้นการส่งเสริมการขายและกิจกรรมพิเศษ  

- ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  

- ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน  

- ดา้นบรรยากาศ  

- ดา้นท าเลท่ีตั้ง  

- ดา้นการบริการหลงัการขาย  
- ดา้นการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์  

ความพงึพอใจ 

ความตั้งใจใช้บริการซ ้า
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(Quota Sampling) กระจายการเก็บข้อมูลในทุกวนัของสัปดาห์เฉล่ียเท่า ๆ กันโดยเก็บข้อมูล ณ 
ศูนยก์ารคา้ G จงัหวดัเชียงใหม่ 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบออฟไลน์ โดยแบ่งออกเป็น  
3 ส่วน ไดแ้ก่  
 ส่วนท่ี 1 การรับรู้ภาพลกัษณ์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ชาวไทย
ต่อศูนย์การค้า G จงัหวดัเชียงใหม่ โดยดัดแปลงข้อค าถามด้านภาพลักษณ์จาก Koo (2003) และ 
Hansen and Deutscher (1978) และโดยใชม้าตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดบั 

ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการศูนยก์ารคา้ G จงัหวดัเชียงใหม่ ได้แก่ บริการท่ีเลือกใช้/ 
สินคา้ท่ีเลือกซ้ือ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง บุคคลท่ีมาใชบ้ริการดว้ย และความถ่ีในการใชบ้ริการ ลกัษณะ
ของแบบสอบถามเป็นค าถามแบบตวัเลือกหลากหลาย (Multiple Choice)  
 ส่วนท่ี 3 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาท่ีส าเร็จ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และวิธีการเดินทางไปใช้บริการ ลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นค าถามแบบมีตวัเลือกหลากหลาย 
 การตรวจสอบความเช่ือถือได ้(Reliability) เน่ืองจากการศึกษาของ Koo (2003) เป็นการศึกษา
ในร้านค้าปลีกประเภทขายสินค้าราคาถูกกว่าราคาตลาด จึงมีการดัดแปลงข้อค าถามให้มีความ
เหมาะสมกบัศูนยก์ารคา้มากข้ึน จึงมีการทดสอบแบบสอบถามก่อนการเก็บขอ้มูล จ านวน 60 ชุด ได้
ค่า Cronbach’s Alpha ของการรับรู้ภาพลกัษณ์ศูนยก์ารคา้ทั้ง 8 ดา้น ความพึงพอใจ และความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าระหว่าง 0.740 - 0.957 ซ่ึงมากกว่า 0.700 จึงอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี (Hair, Black,  Babin  & 
Anderson, 2010) 

 การทดสอบเง่ือนไขก่อนการวเิคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ขอ้มูลทั้ง 420 ชุด ผ่านการทดสอบความเป็นอิสระของตวัแปรย่อยด้านการรับรู้ภาพลกัษณ์ 8 ด้าน 
รวมทั้งความพึงพอใจ และความตั้งใจใช้บริการซ ้ า  ด้วยค่า Variance Inflation Factor (VIF) ได้ค่า
ระหวา่ง 1.48 – 2.60 ซ่ึงค่า VIF ควรมีค่านอ้ยกวา่ 4 จึงแสดงวา่ตวัแปรทุกตวัมีความเป็นอิสระจากกนั 
(O’brien, 2007) เม่ือทดสอบการกระจายของขอ้มูลแบบปกติ (Normality) ความสัมพนัธ์เชิงเส้นของ
ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม (Linearity) ค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ (Homogeneity) และ
การกระจายของชุดขอ้มูลท่ีเหลืออยู ่(Residual) พบวา่ มีการกระจายแบบปกติ ค่าความ  คลาดเคล่ือนข
องตวัแปรอิสระและการกระจายของขอ้มูลชุดท่ีเหลืออยู่มีความเหมาะสม วิเคราะห์ความสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตามแบบเป็นเชิงเส้น และมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวก การรับรู้
ภาพลักษณ์ศูนย์การค้าทั้ ง 8 ด้าน ความพึงพอใจ และความตั้ งใจใช้บริการซ ้ า มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ระหวา่ง 0.19 – 0.73  สรุปวา่ตวัแปรทุก
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ตวัมีความสัมพนัธ์กนัตั้งแต่ระดบัน้อยถึงมาก (Pommapun, 2018)  และขอ้มูลสามารถใช้วิเคราะห์
สมการถดถอยแบบพหุคูณได ้
 

ผลการศึกษา 
 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67.40 มีอายุ 21 - 30 ปี มากท่ีสุด 
ร้อยละ 35.48 ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 54.52 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มาก
ท่ีสุด ร้อยละ 34.52 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 25,000 บาท มากท่ีสุด ร้อยละ 25.48   ส่วนใหญ่
เดินทางไปใชบ้ริการโดยรถยนตส่์วนตวั ร้อยละ 75.24 มาใชบ้ริการกบัเพื่อน มากท่ีสุด  ร้อยละ 32.14 
มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 - 3 คร้ังต่อเดือน มากท่ีสุด ร้อยละ 40.71 ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเวลา 13.01 
- 19.00 น. ร้อยละ 84.05 มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 301 - 600 บาท มากท่ีสุด ร้อยละ 25.24 และส่วนใหญ่ใช้
บริการชั้น 1 ร้อยละ 53.33 ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการโรงภาพยนตร์ ร้อยละ 65.24 ซ้ือขนม เบเกอร่ีและ
ของหวาน ร้อยละ 62.86  
 ความคิดเห็นต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยก์ารคา้ ความพึงพอใจ และความตั้งใจใชบ้ริการ
ซ ้ า พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวมในระดบัเห็นดว้ย (มีการ
รับรู้ว่ามีลักษณะต่างๆ ตามท่ีถาม) การรับรู้ภาพลักษณ์ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรก คือ ด้าน
บรรยากาศ และดา้นท าเลท่ีตั้ง มีค่าเฉล่ีย 4.00 (เท่ากนั) รองลงมา คือ ดา้นการให้บริการของพนกังาน 
ค่าเฉล่ีย 3.99 และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ค่าเฉล่ีย 3.78 ตามล าดบั ส่วนความพึงพอใจ มีค่าเฉล่ีย 
3.98 และความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า มีค่าเฉล่ีย 3.74 ซ่ึงอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยเช่นกนั 

ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่าการรับรู้ภาพลกัษณ์มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ และความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของลูกคา้ชาวไทยต่อศูนย์การค้า G 
จงัหวดัเชียงใหม ่โดยสรุปไดด้งัภาพท่ี 2 
 

 

 

 

 
 
 

ภาพที ่2 สรุปผลการศึกษาตามกรอบแนวคิด 
หมายเหตุ *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

การรับรู้ภาพลกัษณ์ 
ศูนยก์ารคา้ G จงัหวดัเชียงใหม่ 

ความพึงพอใจ 

ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า 

R2 = 0.438*, Adj. R2 = 0.437 

R = 0.667* 

R = 0.662* 
R = 0.590* 

R2 = 0.348* 

Adj. R2 = 0.345 

R2 = 0.444*, Adj. R2 = 0.439 
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 จากภาพท่ี 2 การรับรู้ภาพลกัษณ์ของศูนยก์ารคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ เท่ากบั 
0.662 (R = 0.662) และอธิบายการผนัแปรของความพึงพอใจไดร้้อยละ 43.820 (R2 = 0.438) การรับรู้
ภาพลกัษณ์ของศูนยก์ารคา้มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าเท่ากบั 0.667  (R = 0.667) และ
อธิบายการผนัแปรของความตั้งใจใช้บริการซ ้ าไดร้้อยละ 44.480 (R2 = 0.445)  และความพึงพอใจมี
ความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าเท่ากบั 0.590 (R = 0.590) และอธิบายการผนัแปรของความ
ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าไดร้้อยละ 34.810 (R2 = 0.349) 
 

ตารางที่ 1 สรุปผลอิทธิพล และความสัมพนัธ์ของการรับรู้ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อความพึงพอใจ และความ
ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ชาวไทยต่อศูนยก์ารคา้ G จงัหวดัเชียงใหม่ 
ตวัแปรต้น ตวัแปรตาม สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R)  ค่าสัมประสิทธ์ิ

ก าหนด (R2) 
ภาพลกัษณ์ดา้นบรรยากาศ
ศูนยก์ารคา้ 

ความพึงพอใจ 0.582* 0.339* 

ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า 0.542* 0.293* 
ภาพลกัษณ์ดา้นการ
ใหบ้ริการของพนกังาน 

ความพึงพอใจ 0.507* 0.257* 
ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า 0.460* 0.213* 

ภาพลกัษณ์ดา้นการขาย
สินคา้ 

ความพึงพอใจ 0.478* 0.228* 
ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า 0.525* 0.276* 

ภาพลกัษณ์ดา้นท าเลท่ีตั้ง ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า 0.495* 0.245* 
ภาพลกัษณ์โดยรวม ความพึงพอใจ 0.662* 0.438* 

ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า 0.667* 0.444* 
ความพึงพอใจ ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า 0.590* 0.348* 

หมายเหตุ * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
                        

จากผลการศึกษาขา้งตน้ เพื่อใหส้ามารถอธิบายรายละเอียดของการรับรู้ภาพลกัษณ์แต่ละดา้น
ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ และความตั้งใจใช้บริการซ ้ า จึงท าการวิเคราะห์สมการถดถอย
พหุคูณ เพื่อหาค าตอบว่าปัจจยัย่อยใดแต่ละปัจจยัหลกัท่ีสามารถท าให้เกิดความพึงพอใจและความ
ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าได ้เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์การตลาด ไดผ้ลดงัตารางท่ี 2 
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ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน ศตวรรษ สายบุญ และ ภากร กทัชลี 

ตารางที ่2 สรุปผลความสัมพนัธ์เชิงเส้นระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของลูกคา้ชาวไทยต่อศูนยก์ารคา้ G จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

หมายเหตุ * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 **  เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีมีเฉพาะในความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์กบัความพึงพอใจ 
                 *** เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีมีเฉพาะในความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้า 

 

 

 

ปัจจัยหลกั 
ปัจจัยย่อยทีม่อีทิธิพลต่อ 

ความพงึพอใจ 

 
ปัจจัยหลกั 

 

ปัจจัยย่อยทีม่อีทิธิพลต่อ 
ความตั้งใจใช้บริการซ ้า 

ดา้น
บรรยากาศ
ศูนยก์ารคา้  

 
 

แผนผงัของศูนยก์ารคา้ง่ายต่อการเดินเลือกซ้ือสินคา้
และบริการ (B = 0.188*) 

 
 

ดา้น
บรรยากาศ
ศูนยก์ารคา้  

 

มีบรรยากาศผอ่นคลาย 
(B = 0.172*) 

หาซ้ือสินคา้และบริการท่ีตอ้งการไดง้่าย  
(B = 0.133*) 

หาซ้ือสินคา้และบริการท่ีตอ้งการไดง้่าย 
(B = 0.170*) 

มีสถานท่ีสะอาดและขนาดท่ีเหมาะสม**  
(B = 0.121*) 

แผนผงัของศูนยก์ารคา้ง่ายต่อการเดินเลือกซ้ือสินคา้
และบริการ  
(B = 0.138*) มีบรรยากาศผอ่นคลาย  (B = 0.093*) 

R2 = 0.339, Adj. R2 = 0.327 R2 = 0.293, Adj. R2 = 0.283 

ดา้นการ
ใหบ้ริการ 

ของพนกังาน 
 
 

พนกังานของร้านคา้มีความน่าเช่ือถือ เช่ือใจได ้ 
(B = 0.177*) 

 
 

ดา้นการ
ใหบ้ริการ 

ของพนกังาน 
 

พนกังานของร้านคา้มีความน่าเช่ือถือ เช่ือใจได ้ 
(B = 0.165*) 

พนกังานของร้านคา้ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจ 
เป็นมิตร และมีมารยาทดี**  

(B = 0.173*) 

พนกังานของร้านคา้เห็นอกเห็นใจ และตอบค าถาม
ลูกคา้อยา่งเหมาะสม*** (B = 0.157*) 

พนกังานของร้านคา้เตม็ใจในการตอบสนองต่อ 
ค  าร้องขออยา่งทนัที***  

(B = 0.148*) 

R2 = 0.257, Adj. R2 = 0.239  R2 = 0.213, Adj. R2 = 0.190 

ดา้นการขาย
สินคา้ 

 

มีร้านคา้ท่ีขายสินคา้ใหเ้ลือกซ้ือตรงต่อความตอ้งการ 
(B = 0.171*) 

 
 
 

ดา้นการขาย
สินคา้ 

 
 

มีร้านคา้ท่ีขายสินคา้ใหเ้ลือกซ้ือตรงต่อความตอ้งการ 
(B = 0.197*) 

มีร้านคา้ท่ีขายสินคา้ท่ีเป็นท่ีรู้จกั หลากหลายแบรนด ์
(B = 0.130*) 

มีร้านคา้ท่ีขายสินคา้ท่ีเป็นท่ีรู้จกั หลากหลายแบรนด ์
(B = 0.141*) 

 

ขายสินคา้หลากหลายประเภทท่ีมาจากแหล่งผลิตท่ี
แตกต่างกนั เช่น สินคา้โอทอป สินคา้ของกลุ่ม

แม่บา้น และผูผ้ลิตเชิงอุตสาหกรรม*** 
(B = 0.123*) 

R2 = 0.228, Adj. R2 = 0.213 R2 = 0.276, Adj. R2 = 0.258 

 

 

ดา้นท าเล
ท่ีตั้ง*** 

 
 

ท าเลท่ีตั้งของศูนยก์ารคา้ท าใหเ้ลือกมาใชบ้ริการ*** 
(B = 0.234*) 

 
ท าเลท่ีตั้งของศูนยก์ารคา้อยูใ่นยา่นท่ีดี*** 

 (B = 0.096*) 

 R2 = 0.245 Adj. R2 = 0.234 
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สรุปและการอภิปรายผล 
สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจใชบ้ริการ
ซ ้ าของลูกคา้ชาวไทยต่อศูนยก์ารคา้ G จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 การรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เรียงตาม
น ้าหนกัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นบรรยากาศ ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน และดา้นการ
ขายสินคา้ โดยทั้ง 3 องคป์ระกอบรวมกนัท าใหเ้กิดความพึงพอใจไดร้้อยละ 43.820  
 การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ าในระดบัปานกลาง เรียงตาม
น ้ าหนกัท่ีท าให้เกิดความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า ไดแ้ก่ ดา้นบรรยากาศ ดา้นการขายสินคา้ ดา้นท าเลท่ีตั้ง 
และดา้นการให้บริการของพนกังาน โดยทั้ง 4 องคป์ระกอบรวมกนัท าให้เกิดความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ได้ร้อยละ 44.480 โดยองค์ประกอบของภาพลกัษณ์ท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัทั้งความพึงพอใจและ
ความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ 1) การส่งเสริมการขายและกิจกรรมพิเศษ 
2) ส่ิงอ านวยความสะดวก 3) การบริการหลงัการขาย และ 4) การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ 
 ความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าในระดบัปานกลาง และสามารถท า
ใหเ้กิดความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าได ้ร้อยละ 34.810 
 ค่าความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ศูนย์การค้ากับความพึงพอใจ และการรับรู้
ภาพลกัษณ์ศูนยก์ารคา้กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ ามีค่าใกลเ้คียงกนัมาก และท าให้เกิดความพึงพอใจ
และความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าไดใ้กลเ้คียงกนัมากดว้ย โดยท าเลท่ีตั้งเป็นตวัแปรเพิ่มเติมท่ีท าให้ลูกคา้ใช้
บริการซ ้ า  
 
อภิปรายผลการศึกษา  

การศึกษานี้พบความสัมพันธ์ระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์กบัความพึงพอใจ และความตั้งใจ
ใชบ้ริการซ ้ า สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ De Morais Watanabe et al. (2019) และเป็นไปในทิศทาง
เดียวกับการศึกษาของ Amin et al. (2021) และ Hsu et al. (2010) ท่ีพบว่า การรับรู้ภาพลักษณ์มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ และแนวโน้มพฤติกรรม เพราะความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าเป็น
องค์ประกอบย่อยของแนวโน้มพฤติกรรม และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ Armin et al. 
(2021); Abrudan et al. (2015) และ Irfan et al. (2019) ท่ีพบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจและความภกัดี เพราะความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าเป็นองคป์ระกอบยอ่ยของความภกัดี  

เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบของการรับรู้ภาพลกัษณ์และความพึงพอใจ 
พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นบรรยากาศมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ  และความตั้งใจใชบ้ริการ
ซ ้ า สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  De Morais Watanabe et al. (2019); Hsu et al. (2010) และ Koo (2003)  
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ส่วนการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นการให้บริการของพนกังานก็มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
และความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า เป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ Abrudan et al. (2015); Armin et 
al. (2021); De Morais Watanabe et al. (2019); Hsu et al. (2010); Irfan et al. (2019)  และ Theodoridis 
and Chatzipanagiotou (2009) แต่ไม่สอดคล้องกบัการศึกษาของ Koo (2003) ท่ีพบว่าการให้บริการ
ของพนักงานไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อาจเป็นเพราะร้านคา้ปลีกประเภทราคาถูกกว่า
ทอ้งตลาดไม่ค่อยมีพนกังานดูแลให้บริการอยา่งใกลชิ้ดเหมือนร้านคา้ปลีกในศูนยก์ารคา้และสินคา้ท่ี
มีจ  าหน่ายก็มีลกัษณะแตกต่างกนั  

ส าหรับการรับรู้ภาพลกัษณ์ด้านการขายสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและความ
ตั้งใจใช้บริการซ ้ า เป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ Abrudan et al. (2015); Hsu et al. (2010); 
Irfan et al. (2019) และ Theodoridis and Chatzipanagiotou (2009) แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
Koo (2003) ท่ีพบว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นการขายสินคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัทั้งความพึงพอใจ
และความภกัดี 

และการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านท าเลท่ีตั้ งมีความสัมพนัธ์กับเฉพาะความตั้งใจใช้บริการซ ้ า 
เป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ Amin et al. (2021) และ Koo (2003) ท่ีพบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้น
ท าเลท่ีตั้งมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดี อาจเป็นเพราะท าใหไ้ปใชบ้ริการไดส้ะดวก 

องค์ประกอบของการรับรู้ภาพลกัษณ์ท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัทั้งความพึงพอใจและความ
ตั้งใจใช้บริการซ ้ าประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การส่งเสริมการขายและกิจกรรมพิเศษ เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกับการศึกษาของ Abrudan et al. (2015) 2) ส่ิงอ านวยความสะดวก ไม่สอดคล้องกบั 
Theodoridis and Chatzipanagiotou (2009) ท่ีพบว่า ส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์กบัความ   
พึงพอใจ 3) การบริการหลังการขาย และ 4) การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์  ไม่สอดคล้องกับ
การศึกษาของ Abrudan et al. (2015) ท่ีพบวา่ การส่ือสารมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ และความ
ภกัดี 
 
ประโยชน์ทางวชิาการ 
 การศึกษาน้ีคน้พบและช่วยยืนยนัองค์ประกอบหลกัของการสร้างภาพลกัษณ์ร้านค้าปลีก
โดยเฉพาะร้านคา้ปลีกประเภทศูนยก์ารคา้ เม่ือตอ้งการสร้างภาพลกัษณ์ร้านคา้เพื่อเป็นแรงจูงใจให้
ผูบ้ริโภคและลูกคา้ยงัคงซ้ือสินคา้ผ่านทางหน้าร้านในสถานท่ีของผูใ้ห้บริการ ภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งให้
ความส าคญัประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) บรรยากาศเป็นปัจจยัหลกัท่ีส าคญัมากท่ีท าให้การชอปป้ิง
ออนไลน์แตกต่างจากการชอปปิงในร้านคา้ปลีกท่ีมีหน้าร้านเพราะลูกคา้สัมผสับรรยากาศได้จาก
ประสาทรับรู้ไดห้ลากหลายมากกวา่ในการชอปปิงออนไลน์ ไม่วา่จะเป็น เห็น ไดย้ิน ไดก้ล่ิน สัมผสั 
และล้ิมรส 2) การให้บริการของพนักงานเพื่ออ านวยความสะดวกในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ก็เป็น
จุดเด่นในการขายท่ีเป็นความสัมพนัธ์ทางสังคมท่ีพนกังานขายในระบบออนไลน์อาจท าไม่ไดใ้นบาง



 198 
วารสารเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัทกัษิณ ปีท่ี 14 ฉบบัท่ี 4  
Economics and Business Administration Journal, Thaksin University 

 

เร่ือง เช่น การส่ือสารโดยใช้ภาษากายเพื่อแสดงความเต็มใจให้บริการในทนัที การแสดงความ
น่าเช่ือถือ จริงใจ ดว้ยบุคลิกภาพ การแต่งกาย และการสร้างความสัมพนัธ์ส่วนบุคคลกบัลูกคา้ 3) การ
ขายสินคา้ควรมีสินคา้ท่ีตรงต่อความตอ้งการ เป็นท่ีรู้จกัหลากหลายแบรนด์ หลากหลายแหล่งผลิตท่ี
หาซ้ือไดไ้ม่ไดห้รือหาซ้ือไดย้ากในระบบออนไลน์ และ 4) ท าเลท่ีตั้งเป็นปัจจยัเพิ่มเติมท่ีท าให้เกิดการ
กลบัมาซ้ือซ ้ า การตั้งร้านคา้ปลีกจึงตอ้งเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีดีและเดินทางไดส้ะดวกโดยรถยนตส่์วนตวั 
 ส าหรับองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัทั้งความพึงพอใจและความตั้งใจ
ใชบ้ริการซ ้ าประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การส่งเสริมการขายและกิจกรรมพิเศษ 2) ส่ิงอ านวยความ
สะดวก 3) การบริการหลงัการขาย และ 4) การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ 
ข้อเสนอแนะส าหรับศูนย์การค้า 

เพื่อให้ลูกคา้ของศูนยก์ารคา้มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการในสถานท่ีของศูนยก์ารคา้ และ
กลับมาใช้บริการซ ้ าอย่างต่อเน่ือง จากผลการศึกษามีข้อเสนอแนะในการสร้างภาพลักษณ์ของ
ศูนยก์ารคา้ โดยเรียงตามปัจจยัยอ่ยท่ีศูนยก์ารคา้ควรใหค้วามส าคญัล าดบั ดงัน้ี  

ด้านบรรยากาศของศูนย์การค้า บรรยากาศเป็นปัจจยัหลักท่ีท าให้การชอปป้ิงออนไลน์
แตกต่างจากการชอปปิงในร้านค้าปลีกท่ีมีหน้าร้าน ศูนย์การค้าควรมีขนาดท่ีเหมาะสม มีการจดั
แผนการเดินชอปปิง จดัหมวดหมู่ร้านคา้ให้อยู่ในประเภทร้านคา้เดียวกนัเพื่อความสะดวกในการ
เลือกใช้บริการ เพื่อให้ลูกคา้สามารถในการหาซ้ือสินคา้และบริการท่ีตอ้งการได้ง่าย ควรมีการให้
ขอ้มูลลูกคา้ และแสดงป้ายแผนผงัร้านคา้ของศูนยก์ารคา้เพื่อให้เห็นทิศทางและพื้นท่ีขายสินคา้ต่าง ๆ 
(Zone) สร้างบรรยากาศผ่อนคลายในการซ้ือสินคา้ และสร้างบรรยากาศให้เป็นสถานท่ีพกัผ่อน เช่น 
เปิดเพลงบรรเลง มีท่ีนัง่รอหรือมุมพกัผ่อนมากข้ึน จดัสวนภายในและภายนอกอาคารท่ีใกล้ชิดกบั
ธรรมชาติ  รักษาความสะอาดของสถานท่ีทุกพื้นท่ี ควรมีการใชพ้ื้นท่ีของศูนยก์ารคา้ให้เกิดประโยชน์ 
เช่น จดัพื้นท่ีนอกอาคารเป็นลานเบียร์ เช่น จดันิทรรศการทั้งภายในและภายนอกอาคาร งานแสดง
สินคา้ เพื่อเป็นสถานท่ีนดัพบและท ากิจกรรมร่วมกนัของคนวยัท างาน พื้นท่ีลานจอดรถกลางแจง้อาจ
มีการเปิดให้เช่าเพื่อขายของลกัษณะตลาดนดัเป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง โดยจดัให้เหล่ือมวนัและเวลา
กบัตลาดนดัอ่ืน ๆ ซ่ึงจดัตามศูนยก์ารคา้หรือคอมมูนิต้ีมอลลต่์าง ๆ  

ด้านการให้บริการของพนักงาน ควรมีการอบรมด้านคุณภาพการบริการเพื่อให้ให้บริการ
ลูกคา้ไดอ้ย่างมืออาชีพ พนกังานขายของร้านคา้ในศูนยก์ารคา้ควรมีความน่าเช่ือถือและเช่ือใจได ้มี
ความรู้ในตวัสินคา้ท่ีขาย ตอบค าถามของลูกคา้ได ้เห็นอกเห็นใจ เต็มใจบริการ ตอบสนองลูกคา้ทนัที
ดว้ยท่าทางท่ีเป็นมิตร และมีมารยาทดี มีทกัษะในการให้ค  าแนะน าและเทคนิคในการเสนอขาย เสนอ
สิทธิประโยชน์เพื่อช่วยลูกคา้ตดัสินใจซ้ือ แต่งกายสุภาพ เหมาะสมกบัรูปแบบของแต่ละร้านคา้  

ด้านการขายสินค้า ควรมีร้านค้าท่ีขายสินค้า ท่ีตรงต่อความต้องการของคนวยัท างาน
โดยเฉพาะผูห้ญิงซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้หลกั ร้านคา้ท่ีขายสินคา้ท่ีเป็นท่ีรู้จกัหลากหลายแบรนด์รวมถึง
ร้านคา้ท่ีขายสินคา้ตามไลฟ์สไตล์ ควรมีการเพิ่มร้านขนม ร้านกาแฟ ร้านหนงัสือ ร้านเส้ือผา้ เป็นตน้ 
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อาจมีการดึงร้านคา้หรือแบรนด์ต่าง ๆ ท่ีมีช่ือเสียงและได้รับความนิยมจากกรุงเทพมหานครหรือ
ต่างประเทศ แต่ในจงัหวดัเชียงใหม่ยงัไม่มีมาเปิดใหบ้ริการ ควรมีร้านท่ีขายสินคา้หลากหลายประเภท
หลากหลายแหล่งผลิต ท่ีหาซ้ือไม่ไดห้รือหาซ้ือไดย้ากในระบบออนไลน์ หรือเป็นสินคา้ในกลุ่มท่ีตอ้ง
มีการทดลองใชเ้พื่อใหเ้หมาะกบัลกัษณะและความตอ้งการส่วนบุคคล 

ด้านท าเลทีต่ั้ง ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีท าใหเ้ลือกมาใชบ้ริการและเกิดการใชบ้ริการซ ้ า ท าเลท่ีตั้งควร
อยูใ่นพื้นท่ีท่ีเดินทางไดส้ะดวกดว้ยรถยนต์ส่วนตวัหรือรถสาธารณะ หากไม่มีรถสาธารณะผา่นควร
จดัให้มีบริการ Shuttle bus ในเส้นทางส าคญั เช่น ย่านในเมืองผ่านสถานท่ีท างานท่ีมีบริษทัเอกชน
ตั้งอยูห่นาแน่น และโรงเรียนในบริเวณใกลเ้คียง  

 
ข้อจ ากดัในการศึกษา 
 ในการศึกษาน้ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้เป็นคนทอ้งถ่ินและอาศยัอยู่ หรือมา
ท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีใชบ้ริการของศูนยก์ารคา้ G ผลการศึกษาจึงเป็นเพียงตวัแทนของลูกคา้
ของศูนยก์ารคา้ G ท่ีเป็นชาวเชียงใหม่หรือมาทเท่านั้น ไม่สามารถเป็นตวัแทนของลูกคา้ชาวไทยทัว่
ประเทศได ้
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