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บทคัดย่อ 
การวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค ์เพือ่ศึกษาคณุภาพบริการ มาตรการป้องกนัการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ของศูนยก์ารคา้ ที่ส่งผล

ต่อความพงึพอใจ ความเชื่อถือไวว้างใจของผูบ้ริโภค และ เพือ่ศึกษาความพงึพอใจและความเชื่อถือไวว้างใจต่อศูนยก์ารคา้ที่ส่งผลต่อความตั้งใจไป
ซ า้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใชร้ะเบียบวิธีเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามที่มีค่าความเชื่อมั่น .89 -.97 และผ่านการตรวจความตรงเชิง
เนือ้หาแลว้เป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่าง 400 คนที่เป็นผูบ้ริโภคที่ใชบ้ริการศนูยก์ารคา้ในกรุงเทพมหานครในช่วงระยะเวลา 3 เดือน
ที่ผ่านมาโดยการการสุม่ตามความสะดวก (Convenience Sampling) ใชส้ถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงพหุที่ระดับนัยส าคัญ .05 
ในการวิเคราะหข์อ้มลูและทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 256 คน มีอาย ุ18-25 ปี จ านวน 192 คน ระดับการศึกษาเป็นระดับ
ปริญญาตรี/เทียบเท่า จ านวน 312 คน มีลกูจา้งเอกชน จ านวน 145 คน มีรายไดต้่อเดือน 100001-200000 บาท จ านวน 204 คน ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า (1) คณุภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และ มาตรการป้องกนัการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019 ของศูนยก์ารคา้ดา้นดา้น
ของการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสวมหนา้กากอนามยั ดา้นการท าความสะอาดฆ่าเชือ้รอบบริเวณพืน้ที่ และดา้นไรส้มัผสัสง่ผลทางบวกต่อ
ความพงึพอใจ (2) คณุภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้และมาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ของศนูยก์ารคา้ดา้น
การเวน้ระยะห่าง 1 เมตร ดา้นการควบคุมจ านวนผูใ้ชบ้ริการ และ ดา้นสงัคมไรส้มัผัส ส่งผลทางบวกต่อความเชื่อถือไวว้างใจต่อศูนยก์ารคา้ของ
ผูบ้ริโภค (3) ความพงึพอใจและความเชื่อถือไวว้างใจต่อศนูยก์ารคา้ส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจไปซ า้ของผูบ้ริโภคที่ระดบันยัส าคัญ .05 
ค าส าคัญ: ศนูยก์ารคา้  คณุภาพบริการ  มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019  ความพงึพอใจ  ความเชื่อถือไวว้างใจ   
 ความตัง้ใจไปซ า้ 

 

ABSTRACT 
The objectives of this research were to study Service Quality and Covid-19 Preventive Measures of shopping centers that 

affect Satisfaction and Trust of consumers in Bangkok, and to study Satisfaction and Trust on shopping centers that affect the revisit 
intention of consumers.   Quantitative research approach was utilized, and a closed-ended questionnaire was used as the tool in 
collecting data. A sample group of 400 consumers who had visited a shopping centers in last 3 months was selected by convenience.  
Descriptive statistics and multiple regression at .05 significance level were applied in analyzing data and testing hypotheses. 

The results showed that the majority of respondents were female, aged 18-25 years old, bachelor's degree, private company 
employees and the average income 100001-200000 THB/month. Results reveal that Responsiveness dimensions of service quality and 
Pre-Booking for service, Mask, Clean and Touch-less society dimensions of Covid-19 preventive measures have positive effects on 
Satisfaction. Responsiveness dimensions of service quality and Social Distance for 1 meter, Pre-Booking for service and Touch-less 
society dimensions of Covid-19 preventive measures have positive effects on customer Trust. Satisfaction and trust have positive 
effects on revisit intention. 
Keywords: Shopping center, Service quality, Preventive Measure, Satisfaction, Trust, Re-visit intention. 
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บทน า  
ศนูยก์ารคา้ หมายถึง สถานท่ี หรือ แหลง่รวมสนิคา้หลากหลายชนิด หลากหลายรูปแบบท่ีน ามาจัดจ าหน่าย 

รวมไปถึงมีสิ่งอ  านวยความสะดวกส าหรบัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ อย่างเช่น ลานจอดรถ รา้นอาหาร รา้นเสริมสวย 
รา้นขายของหลากหลายชนิด และ โรงภาพยนตร ์โดยมีการแบ่งประเภทของศนูยก์ารคา้ ตามรูปแบบการบริการหรือ
การจ าหน่ายสนิคา้ท่ีแตกตา่งกนั  ศนูยก์ารคา้ (Shopping Center/Shopping Mall) เป็นอาคารท่ีขายสินคา้แบบขาย
ปลีก การจดัจ าหน่ายสนิคา้จะไมไ่ดถ้กูจดัเป็นแผนกๆ แตจ่ะเป็นการเช่าพืน้ท่ีเป็นไปตามขนาดพืน้ท่ีศนูยก์ารคา้จัดสรร
ไวใ้ห ้อย่างเช่นท่ีสามารถพบเห็นไดต้ามศนูยก์ารคา้ท่ีจะมีรา้นขายกระเป๋า รา้นตัดแว่นอยู่ขา้งกับรา้นตดัผม  และ
ศนูยก์ารคา้ท่ีมีขนาดใหญ่ ก็จะสามารถจดัสรรพืน้ท่ีส  าหรบัการจดัจ าหน่ายสนิคา้และเพิม่เตมิใหมี้การบริการครบวงจร 
เช่น โรงภาพยนตร,์ ศนูยอ์าหาร เป็นตน้ แนวโนม้ปี 2562-2564 ของศนูยก์ารคา้และธุรกิจรา้นคา้ปลีกสมยัใหม่ วิจัย
กรุงศรีคาดธรุกิจรา้นคา้ปลีกสมยัใหมจ่ะเตบิโตในอตัรา 2.5-3.5% จากก าลงัซือ้ท่ีมีแนวโนม้ชะลอลงในปี 2562 ส่งผล
ใหผู้ป้ระกอบการไทยและต่างชาติลงทุนขยายสาขาต่อเน่ืองเพ่ือครอบคลมุกลุ่มลกูคา้ทัง้ในกรุงเทพฯ โดยมีสดัส่วน
ทางการตลาด (Market Share) คดิเป็น 22% ของพืน้ท่ีใหเ้ช่าคา้ปลีก ของศนูยก์ารคา้ในจังหวดักรุงเทพฯ ไดแ้ก่ CPN 
(22%) The Mall Group (9%) Siam Future (6%) Future Park Rangsit (4%) Siam Paragon (4%) Fashion 
Island (3%) นอกจากนีเ้ป็นผูป้ระกอบรายอ่ืนอีกหลากหลาย เช่น Community Mall ในพืน้ท่ีใกลเ้คียงยานสถานท่ีพกั
อย่างโรงแรม คอนโด หมูบ่า้นจดัสรร รวมไปถึงแหลง่สถานศกึษาอย่าง มหาวทิยาลยั  

โดยจัดแบ่งสัดส่วนทางการตลาดอยู่ท่ี (52%). นอกจากนี ้ผูป้ระกอบการรายใหญ่ยังขยายการลงทุนสู่
ตา่งจงัหวดัและประเทศเพ่ือนบา้นเพ่ือรองรบัตลาดท่ีก าลงัเตบิโต อย่างไรก็ตาม การแขง่ขนัของธุรกิจมีแนวโนม้รุนแรง
ขึน้ จากคู่แข่งรายใหม่ทั้งในและต่างประเทศท่ีเห็นช่องทางการเติบโตของภาคคา้ปลีกไทย รวมถึงคู่แข่งจากรา้นคา้
ออนไลน ์(e-Commerce) ซึ่งมีทิศทางเตบิโตรวดเรว็ นบัเป็นปัจจยัทา้ทายท่ีอาจกดดนัอตัราก าไรของธุรกิจ ( Industry 
Outlook(2562) กรุงศรีวจิยัแนวโนม้ธรุกิจอตุสาหกรรมปี 2562-2564: ธรุกิจรา้นคา้ปลีกสมยัใหม่ 13 สิงหาคม 2562, 
จาก www.krungsri.com) 

ช่วงตน้ปี พ.ศ. 2563 ประเทศไทยไดเ้ผชิญกบัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ท่ีสง่ผลต่อรฐับาล
ประกาศใชม้าตรา 9 แห่งพระราชก าหนดการบรหิารราชการในสถานการณ์ฉกุเฉิน พ.ศ. 2548 ท่ีรฐับาลประกาศเม่ือ
วนัท่ี 26 มีนาคม พ.ศ. 2563  (ส  านักงานสภาความมั่นคงแห่งชาติ, 2563) เพ่ือลดการพบปะสงัสรรคเ์พ่ือลดความ
เส่ียงการแพร่เชือ้และมีมาตรการป้องกันการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ส่งผลใหศ้นูยก์ารคา้ตอ้งปิด
ใหบ้รกิารชั่วคราวและกลบัมาเริม่ใหบ้รกิารในวนัท่ี 17 พฤษภาคม พ.ศ. 2563 โดยก าหนดว่าทางศนูยก์ารคา้จะตอ้ง
พฒันาและปรบัปรุงคณุภาพบรกิารโดยปฏิบตัติามมาตรการป้องกันการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา2019ของ
ทางศูนย์การค้า และก าหนดให้ผูใ้ช้บริการจะตอ้งปฏิบัติตามมาตรการการป้องกันท่ีทางศูนย์การคา้ เน่ืองจาก
สถานการณท่ี์เกิดขึน้ท าใหท้ัง้ผูป้ระกอบการมีขอบเขตและขัน้ตอนการบริการท่ีซับซอ้นมากยิ่งขึน้ อาจส่งผลแก่ความ
พึงพอใจในการใช้บริการ รวมไปการเช่ือถือไว้วางใจท่ีจะเขา้ใช้บริการและการกลับมาใช้บริการซ ้า จากการ
แนวความคิดและทฤษฎี แนวคิด (Berry & Parasuraman, 1991)  ความเช่ือถือไวว้างใจเป็นสิ่งจ  าเป็นอย่างมาก
ส าหรบัการตลาดบรกิารในการท่ีจะรกัษา และสรา้งความสมัพนัธอ์ันดีระหว่างลกูคา้ และผูใ้หบ้ริการ เน่ืองจากลกูคา้
มกัจะมีพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ก่อนท่ีพวกเขาจะไดส้มัผสักับการรบับริการจริง และ (Hunt, 1977) มีการกล่าวถึง 
ความพงึพอใจของลกูคา้ เป็นปัจจยัพืน้ฐานทางดา้นพฤตกิรรมของผูบ้ริโภค ท่ีจะน าไปสู่การเป็นผูบ้ริโภคในระยะยาว 
ในการท่ีจะเลือกซือ้สนิคา้หรือใชบ้รกิาร 
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จากการวจิยัของ (นวลอนงค ์ผานดั, 2559) ความเช่ือถือไวว้างใจและความพึงพอใจส่งผลต่อความตัง้ใจไป
ใชบ้รกิารซ า้ และ งานวิจัยของ (นวลอนงค ์ผานัด, 2559)  ระบุว่าคณุภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
เช่ือถือไวว้างใจ แต่ยังไม่เคยมีการวิจัยท่ีพบว่า มาตรการป้องกันการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ของ
ศนูยก์ารคา้ตา่งๆ จะเกิดผลในทางบวกต่อความพึงพอใจความเช่ือถือไวว้างใจและความตัง้ใจไปใชบ้ริการซ า้หรือไม่
อย่างไร แต่มาตรการการป้องกันการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 เป็นรูปแบบหนึ่งตามแนวคิดทฤษฎี
แรงจงูใจในการปอ้งกนัโรค (Protection Motivation Theory [PMT]) ของ (Rogers, 1986) ท่ีจะท าใหเ้กิดแรง จงูใจใน
การป้องกันโรคซึ่งมีผลต่อความตัง้ใจเพ่ือจะน าไปสู่การเปล่ียนแปลงทัศนคติและการปรับเปล่ียนพฤติกรรมปรบัตัว
ตามสถานการณจ์ึงเป็นท่ีมาของการวจิยันี ้
วัตถุประสงคข์องการศกึษา 

1. เพ่ือศึกษาคณุภาพบริการ (ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้นการ
ตอบสนองตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับรกิาร, ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้หรือผูร้บับริการ, ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้
หรือผูร้บับรกิาร) และมาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (ดา้นการเวน้ระยะห่าง 1 เมตร , 
ดา้นการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร, ดา้นการสวมหนา้กาก, ดา้นการท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบริเวณพืน้ท่ี, ดา้น
สงัคมไรส้มัผสั) ของศนูยก์ารคา้ท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาคณุภาพบริการ (ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้นการ
ตอบสนองตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับรกิาร, ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้หรือผูร้บับริการ, ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้
หรือผูร้บับรกิาร) และมาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (ดา้นการเวน้ระยะห่าง 1 เมตร , 
ดา้นการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร, ดา้นการสวมหนา้กาก, ดา้นการท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบริเวณพืน้ท่ี, ดา้น
สงัคมไรส้มัผสั) ของศนูยก์ารคา้ท่ีสง่ผลตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศกึษาความพงึพอและความเช่ือถือไวว้างใจต่อศนูยก์ารคา้ท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจไปซ า้ของผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหานคร 
ขอบเขตของงานวจัิย 
 ประชากร คือ ประชากร คือ ผูบ้รโิภคท่ีเคยไปใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ในกรุงเทพมหานครซึ่งไมท่ราบจ านวนท่ี
แน่นอน กลุม่ตวัอย่าง คือ ผูบ้รโิภคท่ีเคยใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ในกรุงเทพมหานคร ท่ีไดจ้ากการเลือกแบบสะดวก
จ านวน 400 คน งานวจิยันีเ้ป็นการศกึษาจากขอ้มลูปฐมภมูโิดยการใชแ้บบสอบถาม ผูว้จิยัไดด้  าเนินการเก็บขอ้มลู
ดว้ยวธีิการแจกแบบสอบถามใหผู้บ้รโิภคในกรุงเทพมหานครผา่นระบบออนไลน ์ 

ขอบเขตดา้นเนือ้หาของตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรอิสระคือ คณุภาพบรกิาร 5 ดา้น (ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้นการตอบสนองตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับรกิาร, ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้
หรือผูร้บับรกิาร, ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้หรือผูร้บับรกิาร), มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโร
นา 2019ตวัแปรคั่นกลาง คือ ความพงึพอใจ และ ความเช่ือถือไวว้างใจ และ ตวัแปรตามคือ ความตัง้ใจไปซ า้ 
สมมตฐิานการวจัิย 

สมมตฐิานท่ี 1 คณุภาพบรกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ สมมตฐิานนีแ้บง่ย่อยไดเ้ป็น 
สมมตฐิาน 1.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
สมมตฐิาน 1.2 ความเช่ือถือไวว้างใจไดส้ง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจ 
สมมตฐิาน 1.3 การตอบสนองตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับรกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
สมมตฐิาน 1.4 การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับรกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
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สมมตฐิาน 1.5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้หรือผูร้บับรกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
สมมตฐิานท่ี 2 คณุภาพบรกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจ สมมตฐิานนีแ้บง่ย่อยไดเ้ป็น 

สมมตฐิาน 2.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจ 
สมมตฐิาน 2.2 ความเช่ือถือไวว้างใจไดส้ง่ผลทางบวกต่อความเช่ือถือไวว้างใจ 
สมมตฐิาน 2.3 การตอบสนองตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับรกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจ 
สมมตฐิาน 2.4 การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับรกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือ

ไวว้างใจ 
สมมตฐิาน 2.5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้หรือผูร้บับรกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจ 

สมมตฐิานท่ี 3 มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 สง่ผลทางบวกตอ่ความพงึ
พอใจ สมมตฐิานนีแ้บง่ย่อยไดเ้ป็น 

สมมตฐิาน 3.1 การเวน้ระยะห่างทางสงัคมสง่ผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
สมมตฐิาน 3.2 การควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
สมมตฐิาน 3.3 การสวมหนา้กากอนามยัสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจ 
สมมตฐิาน 3.4 การท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ท่ีสง่ผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
สมมตฐิาน 3.5 สงัคมไรส้มัผสัสง่ผลทางบวกตอ่ความพึงพอใจ 

สมมตฐิานท่ี 4 มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 สง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือ
ไวว้างใจ สมมตฐิานนีแ้บง่ย่อยไดเ้ป็น 

สมมตฐิาน 4.1 การเวน้ระยะห่างทางสงัคมสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจ 
สมมตฐิาน 4.2 การควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิารสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจ 
สมมตฐิาน 4.3 การสวมหนา้กากอนามยัสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจ 
สมมตฐิาน 4.4 การท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ท่ีสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือ

ไวว้างใจ 
สมมตฐิาน 4.5 สงัคมไรส้มัผสัสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจ 

สมมตฐิานท่ี 5 ความพงึพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจตอ่ศนูยก์ารคา้สง่ผลทางบวกตอ่ความตัง้ใจไปใช้
บรกิารซ า้ 
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สมมตฐิานแสดงเป็นกรอบแนวคิด 
 

 
 
 

ภาพท่ี 1 : กรอบแนวความคดิของงานวจิยั 
 

วธีิการศกึษา  
ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมขอ้มลูจากตวัอย่าง โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัการสรา้ง

แบบสอบถามเป็นขัน้ตอนดงันี ้
1. ทบทวนวตัถปุระสงคข์องการศกึษา และตวัแปรท่ีศกึษา 
2. ศกึษาวธีิการสรา้งแบบสอบถามจากเอกสาร งานวจิยั และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
3. สรา้งแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเดน็ตอ่ไปนี ้คือ  

(1) ขอ้มลูทั่วไปของผูบ้รโิภค (2) คณุภาพบรกิาร (Service Quality (3) มาตรการปอ้งกนัการระบาด 
ของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 (Preventive Measure) (4) ความพงึพอใจ (Satisfaction)  
(5) ความเช่ือถือไวว้างใจ (Trust) (6) ความตัง้ใจไปซ า้ (Revisit Intention) 

4. น าแบบสอบถามท่ีไดส้รา้งขึน้มาเสนอตอ่อาจารยท่ี์ปรกึษา เพ่ือตรวจสอบเนือ้หาและเสนอแนะ 
ขอ้ปรบัปรุงแกไ้ข 

5. ท าการปรบัปรุงแกไ้ขและน าเสนอผูท้รงคณุวฒุิตรวจสอบเนือ้หาอีกครัง้หนึ่ง 
6. ท าการแกไ้ขปรบัปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะใหถ้กูตอ้ง 
7. น าแบบสอบถามไปทดลองกบัตวัอย่างจ านวน 30 รายเพ่ือหาคา่ความเช่ือมั่นและน าผลท่ีไดเ้ขา้ปรกึษากบั

อาจารยท่ี์ปรกึษา 
8. ท าการปรบัปรุงแบบสอบถามฉบบัสมบรูณแ์ละน าเสนอใหอ้าจารยท่ี์ปรกึษาอนมุตักิ่อนแจกแบบสอบถาม 
9. แจกแบบสอบถามไปยงัตวัอย่าง 
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ตารางที ่1 : การวเิคราะห ์Cronbach’s  Alpha Coefficient ของแบบสอบถาม 

ส่วนของค าถาม 
ค่าอัลฟ่าแสดงความเช่ือม่ัน 

กลุ่มทดลอง n = 30 กลุ่มตวัอย่าง n = 400 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)   
1. คุณภาพบริการ (Service Quality)   

1.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility)  0.853 0.750 

1.2 ความเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) 0.791 0.815 
1.3 การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 0.799 0.812 

1.4 การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (Assurance) 0.774 0.819 
1.5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) 0.761 0.735 

ค่าความเช่ือม่ันรวม 0.907 0.943 
2. มาตรการป้องกันการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรัสโคโรนา 
2019 (Preventive Measure) 

  

2.1 Social Distance การเวน้ระยะ 1 เมตร 0.716 0.731 
2.2 PRE-BOOKING การควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร 0.965 0.929 
2.3 MASK สวมหนา้กากอนามยัทกุครัง้ 0.699 0.700 
2.4 CLEANING – ALCOHOL GEL 
มีการท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ที่ 

0.870 0.776 

2.5 TOUCH-LESS SOCIETY สงัคมไรส้มัผสั 0.875 0.785 
ค่าความเช่ือม่ันรวม 0.912 0.885 

 
ตวัแปรค่ันกลาง (Mediator)   

3. ความพงึพอใจ (Satisfaction) 0.965 0.826 
4. ความเชื่อถือไวว้างใจ (Trust) 0.964 0.851 

ค่าความเช่ือม่ันรวม 0.968 0.887 
ตวัแปรตาม (Dependent Variable)   

5. ความตัง้ใจไปซ า้ (Revisit Intention)  0.886 0.912 
ค่าความเช่ือม่ันรวม 0.886 0.912 

 

ผูท้  าวจิยัไดก้  าหนดคา่อนัตรภาคชัน้ ส  าหรบัการแปลผลขอ้มลูโดยค านวณคา่อนัตรภาคชัน้ เพ่ือก าหนดช่วงชัน้ 

ดว้ยการใชส้ตูรค  านวณและค าอธิบายส าหรบัแตล่ะช่วงชัน้ ดงันี ้(เกษกนก ศศบิวรยศ,2556) 

ช่วงช้ันของค่าคะแนน        ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 

  1.00 – 1.80     ระดบันอ้ยท่ีสดุ 

  1.81 – 2.60     ระดบันอ้ย 

  2.61 – 3.40     ระดบัปานกลาง/ระดบั 

3.41 – 4.20     ระดบัมาก 

4.21– 5.00     ระดบัมากท่ีสดุ 
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การวจัิยนี้ใช้สถิตเิชิงพรรณราส าหรับในการอธิบายผลการศกึษาในเร่ืองต่อไปนี ้
1. ตวัแปรดา้นคณุสมบตัขิองตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัรายไดแ้ละระดบัการศึกษาซึ่งเป็นขอ้มลูท่ี

ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ เน่ืองจากไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าไดแ้ละผูว้ิจัยตอ้งการบรรยายเพ่ือใหท้ราบถึงจ านวน
ตวัอย่างจ าแนกตามคณุสมบตัเิท่านัน้ ดงันัน้ สถิติท่ีเหมาะสม คือ ค่าความถ่ี (จ  านวน) และค่ารอ้ยละ (เกษกนก ศศิบวรยศ
,2556) 

2. ตวัแปรดา้นระดบัความคิดเห็น ไดแ้ก่ ขอ้มลูดา้นการรบัรูค้ณุภาพบริการ ขอ้มลูดา้นการรับรูม้าตรการ
ปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ขอ้มลูดา้นการรบัรูค้วามพงึพอใจ ขอ้มลูดา้นการรบัรูค้วามเช่ือถือ
ไวว้างใจ และ ขอ้มลูดา้นการรบัรูค้วามตัง้ใจไปซ า้ ซึ่งเป็นขอ้มลูท่ีใชม้าตรวดัอันตรภาคเน่ืองจากผูว้ิ จัยไดก้  าหนดค่า
คะแนนใหแ้ตล่ะระดบั และผูว้จิยัตอ้งการทราบจ านวนตวัอย่าง และคา่เฉล่ียคะแนนของแต่ละระดบัความคิดเห็นของ
ตวัอย่าง สถิตท่ีิใชจ้ึงไดแ้ก่ คา่ความถ่ี คา่เฉล่ีย และคา่สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (เกษกนก ศศบิวรยศ,2556) 

3. การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสมัพันธใ์นลกัษณะของการส่งผลต่อกันระหว่างตวัแปรอิสระหลายตัว 
ไดแ้ก่ คณุภาพบรกิาร มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ตวัแปรคั่นกลาง ความพึงพอใจ 
ความเช่ือถือไวว้างใจ ซึ่งใชม้าตรวดัอันตรภาคกับตวัแปรตามหนึ่งตัวคือ ความตัง้ใจไปซ า้ซึ่งใชม้าตรวดัอันตรภาค 
และเพ่ือทดสอบถึงความแตกต่างท่ีตวัแปรอิสระดังกล่าวแต่ละตวัมีต่อตวัแปรตาม ดงันัน้สถิติท่ีใช้คือการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression) (เกษกนก ศศบิวรยศ,2556) 

 
ผลการศกึษา  

ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 256 คน คิดเป็นรอ้ยละ 64 และเพศชาย จ านวน 144 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 144 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36มีอายรุะหวา่ง 18-25 ปี จ  านวน 192 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48% รองลงมา
มีอายุระหว่าง 26-35 ปี จ  านวน 161 คน คิดเป็นรอ้ย 40.25% ถัดมามีอายุ 36-45 ปีจ านวน 27 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
6.75%  และเป็นอายรุะหวา่ง 46-50 ปี จ  านวน 10 คนคดิเป็นรอ้ยละ 2.5% จากนัน้เป็นอายุนอ้ยกว่า 18 ปี จ  านวน 8 
คนคิดเป็นรอ้ยละ 2% และนอ้ยท่ีสุดมีอายุ 50 ปีขึน้ไป จ านวน 2 คนคิดเป็นรอ้ยละ 0.5%ระดบัการศึกษาสงูสุด
ปริญญาตรี / เทียบเท่าซึ่งมีจ  านวน 312 คน คิดเป็น 78% รองลงมาคือ ระดบัสงูกว่าปริญญาตรี จ  านวน 65 คนคิด
เป็นรอ้ยละ 16.25% และนอ้ยท่ีสดุคือระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีจ  านวน 23 คนคิดเป็นรอ้ยละ 5.75%ส่วนใหญ่เป็น
ลกูจา้งเอกชน ซึ่งมีจ  านวน 145 คนคดิเป็นรอ้ยละ 36.25% รองลงมาเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 101 คนคิดเป็น
รอ้ยละ 25.25% ถดัมาเป็นรบัขา้ราชการ และพนกังานรฐั หรือรฐัวิสาหกิจ จ านวน 54 คนคิดเป็นรอ้ยละ 13.5% และ
เป็น เจ้าของกิจการ ธุรกิจส่วนตัว นักธุรกิจรวมไปถึงขายสินคา้ออนไลน์-ออฟไลน ์จ านวน 51 คนคิดเป็นรอ้ยละ 
12.75% ตอ่มาเป็นรบัจา้งทั่วไปไมป่ระจ า จ  านวน 31 คนคดิเป็นรอ้ยละ 7.75% และอาชีพฟรีแลนซ ์จ านวน 17 คนคิด
เป็นรอ้ยละ 4.25% และอาชีพอ่ืน จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.25%ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 10,001-20,000 บาท ซึ่งมีจ  านวน 204 คน คิดเป็นรอ้ยละ 51% รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000 บาท 
จ านวน 122 คนคิดเป็นรอ้ยละ 30.5% ถัดมาเป็นรายไดเ้ฉล่ีย 30,001-40,000 บาท จ านวน 39 คนคิดเป็นรอ้ยละ 
9.75% และ 40,001-50,000 บาท จ านวน 21 คนคดิเป็น 5.25% นอ้ยท่ีสดุจะเป็นรายไดเ้ฉล่ียมากกว่า 50,000 บาท
ตอ่เดือน จ านวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.5% 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู คณุภาพบรกิาร (Service Quality) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)พบว่า 
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (X=4.39) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D=0.45) โดยมี
รายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 1 
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ตารางที ่1 : แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัคณุภาพการบรกิารดา้น ความเป็น 
       รูปธรรมของการบรกิารของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  S.D ระดบัความคิดเห็น 

1. อปุกรณเ์ครื่องมือในศนูยก์ารคา้ที่เกี่ยวกบัการบรกิารลกูคา้ 4.19 0.69 มาก 

2. ดา้นบรรยากาศและการตกแต่งภายในศนูยก์ารคา้สวยงามและดงึดดูใจ 4.54 0.57 มากที่สดุ 

3. การตกแต่งภายนอกของศนูยก์ารคา้ดงึดดูความสนใจไดด้ี 4.37 0.57 มากที่สดุ 

4. ภาพรวมสถานที่มีความเป็นระเบียบเรยีบรอ้ยและสะอาด 4.48 0.55 มากที่สดุ 

รวม 4.39 0.45 มากที่สุด 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลู คณุภาพบริการ (Service Quality) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) พบว่า 
โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (X=4.34) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D=0.5) โดยมี
รายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 2 

 
ตารางที ่2 : แสดงคา่เฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัคณุภาพการบรกิารดา้น ความเช่ือถือ  
                  ไวว้างใจไดข้องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ความเช่ือถือไว้วางใจได ้(Reliability)  S.D ระดบัความคิดเห็น 

1. พนักงานของศนูยก์ารคา้มีความเชี่ยวชาญเป็นมืออาชพีอย่างไวว้างใจได ้ 4.28 0.59 มากที่สดุ 

2. พนักงานของศนูยก์ารคา้ใหบ้รกิารดว้ยความรอบคอบ 4.39 0.61 มากที่สดุ 

3. การเปิด-ปิดใหบ้รกิารตรงตามที่ไดแ้จง้ใหท้ราบไม่เคยผิดพลาดคลาดเคล่ือน 4.35 0.59 มากที่สดุ 

รวม 4.34 0.5 มากที่สุด 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู คณุภาพบรกิาร (Service Quality) การตอบสนองตอ่ลกูคา้ (Responsiveness) 
พบวา่ โดยรวมมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (X=4.37) และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D=0.47) 
โดยมีรายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 3 

 
ตารางที ่3 : แสดงคา่เฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัคณุภาพการบรกิารดา้น การ   
                   ตอบสนองตอ่ลกูคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

การตอบสนองตอ่ลูกค้า  (Responsiveness)  S.D ระดบัความคิดเห็น 

1. การบรกิารของศนูยก์ารคา้เป็นไปไดอ้ย่างรวดเรว็ทนัตามก าหนดเวลา 4.34 0.55 มากที่สดุ 

2. พนักงานของศนูยก์ารคา้มีการแจง้กบัลกูคา้อย่างชดัเจน 

เกี่ยวกบัช่วงเวลาที่จะไดร้บับรกิาร 
4.43 0.64 มากที่สดุ 

3. พนักงานของศนูยก์ารคา้มีความพรอ้มในการใหบ้รกิารไดอ้ย่างทนัท่วงท ี 4.36 0.58 มากที่สดุ 

4.. พนักงานของศนูยก์ารคา้มีความกระตือรอืรน้ในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 4.34 0.62 มากที่สดุ 

รวม 4.37 0.47 มากที่สุด 

 
ผลการวเิคราะหข์อ้มลู คณุภาพบรกิาร (Service Quality) การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ (Assurance)พบวา่ 

โดยรวมมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (X=4.35) และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D=0.48) โดยมี
รายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 4 
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ตารางที ่4 : แสดงคา่เฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัคณุภาพการบรกิารดา้นการใหค้วาม 
                   เช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

การให้ความเช่ือม่ันตอ่ลูกค้า (Assurance)  S.D 
ระดบัความ

คิดเห็น 

1. พนักงานของศนูยก์ารคา้มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างตรงจดุ 4.29 0.57 มากที่สดุ 

2. พนักงานของศนูยก์ารคา้มีความรูแ้ละสามารถอธิบายที่ตอบขอ้สงสยัไดต้รง

ประเด็น 
4.41 0.61 มากที่สดุ 

3. พนักงานของศนูยก์ารคา้ใหบ้รกิารไดต้ามมาตรฐานที่ก  าหนด 4.36 0.59 มากที่สดุ 

4. พนักงานของศนูยก์ารคา้มีการใหบ้รกิารอย่างจรงิใจ 

สรา้งใหล้กูคา้เกิดความมั่นใจในการใชบ้รกิาร 
4.34 0.61 มากที่สดุ 

รวม 4.35 0.48 มากที่สุด 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู คณุภาพบรกิาร (Service Quality) การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy)พบวา่ 
โดยรวมมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (X=4.37) และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D=0.46) โดยมี
รายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 5 

 
ตารางที ่5 : แสดงคา่เฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัคณุภาพการบรกิารดา้น การรูจ้กัและ 
                   เขา้ใจลกูคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)  S.D 
ระดบัความ

คิดเห็น 

1. พนักงานของศนูยก์ารคา้ใหแ้นะน าและใหบ้รกิารไดต้รงความตอ้งการของลกูคา้ 4.30 0.54 มากที่สดุ 

2. พนักงานของศนูยก์ารคา้ดแูลเอาใจใส่และ 

ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้รายบุคคลไดด้ี 
4.47 0.61 มากที่สดุ 

3. เวลาการใหบ้รกิารของศนูยก์ารคา้สะดวกส าหรบัการมาใชบ้รกิาร 4.34 0.56 มากที่สดุ 

รวม 4.37 0.46 มากที่สุด 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้นSocial Distance 
1Meter. การเวน้ระยะห่าง 1 เมตรพบว่า โดยรวมมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (X=3.97) และสว่น
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D=0.6) โดยมีรายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 6 

 

ตารางที ่6 : แสดงคา่เฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกับระดบัมาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรค 
     ตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้น Social Distance 1 Meter การเวน้ระยะห่าง 1 เมตรของศนูยก์ารคา้ของ  
     ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

Social Distance 1Meter. การเว้นระยะห่าง 1 เมตร  S.D 
ระดบัความ

คิดเห็น 

1. ศนูยก์ารคา้มีการจดัพืน้และเวน้ระยะหา่ง 4.14 0.68 มาก 

2. ศนูยก์ารคา้มีจดุบรกิารส าหรบั CHECK IN – OUT ผ่านแอปพลิเคชั่น ไทยชนะ 3.90 0.88 มาก 

3. ศนูยก์ารคา้มีความเครง่ครดัในการเวน้ระยะห่าง 1 เมตร 3.88 0.83 มาก 

รวม 3.97 0.6 มาก 
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ผลการวเิคราะหข์อ้มลู มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้นPRE-BOOKING 
การควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิารพบวา่ โดยรวมมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (X=3.96) และสว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากับ (S.D=0.78) โดยมีรายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 7 

 
ตารางที ่7 : แสดงคา่เฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัมาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรค 

     ตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้น PRE-BOOKING การควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิารของศนูยก์ารคา้ของ 
     ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

PRE-BOOKING การควบคุมจ านวนผู้ใช้บริการ  S.D 
ระดบัความ

คิดเห็น 

1. ศนูยก์ารคา้มีการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิารโดยใหล้งชื่อจองควิศนูยก์ารคา้มีการบรกิาร 

PRE-BOOKING ที่สะดวก ส าหรบัการจองรอบการใชบ้รกิาร 
3.91 0.78 มาก 

2. ศนูยก์ารคา้มีบรกิาร PRE-BOOKING ที่ทนัสมยัโดยไม่ตอ้งไปกรอกลงชื่อ 4.01 0.84 มาก 

รวม 3.96 0.78 มาก 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้นMASK สวมหนา้กาก

อนามยัทกุครัง้พบวา่ โดยรวมมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (X=4.29) และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
(S.D=0.44) โดยมีรายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 8 

 
ตารางที ่8 : แสดงคา่เฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัมาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรค 

     ตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้น MASK สวมหนา้กากอนามยัทกุครัง้ท่ีเขา้ใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ของ 
     ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

MASK สวมหนา้กากอนามยัทกุครัง้  S.D 
ระดบัความ

คิดเห็น 

1. ศนูยก์ารคา้มีมาตรการบงัคบัใหผู้ใ้ชบ้รกิารสวมใส่หนา้กากอนามยัก่อนเขา้ศนูยก์ารคา้ 4.29 0.51 มากที่สดุ 

2. ศนูยก์ารคา้มีมาตรการบงัคบัพนักงานที่ใหบ้รกิารภายในศนูยก์ารคา้ 

มีการสวมหนา้กากตลอดเวลา 
4.34 0.56 มากที่สดุ 

3. ศนูยก์ารคา้มีการประกาศแจง้เตอืนสม ่าเสมอเพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารสวมหนา้กากอนามยั 4.25 0.58 มากที่สดุ 

รวม 4.29 0.44 มากที่สุด 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้นCleaning – 
Alcohol Gel มีการท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ท่ีพบว่า โดยรวมมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสดุ (X=4.09) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D=0.54) โดยมีรายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 9 

 
 
 
 
 

 



 855 การประชมุวชิาการระดบัชาต ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมู ิครัง้ท่ี 5  

ตารางที ่9 : แสดงคา่เฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัมาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรค 
     ตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้น Cleaning – Alcohol Gel มีการท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณ 
     พืน้ท่ีศนูยก์ารคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

Cleaning – Alcohol Gel มีการท าความสะอาดและฆา่เชือ้รอบบริเวณพืน้ที่  S.D 
ระดบัความ

คิดเห็น 

1. ศนูยก์ารคา้มีการจดัเตรยีมแอลกอฮอลส์ าหรบัใหบ้รกิารอย่างทั่วถงึในจดุต่างๆ 4.25 0.54 มากที่สดุ 

2. ศนูยก์ารคา้มีการท าความสะอาดฆ่าเชือ้บรเิวณที่มีการสมัผสับ่อยครัง้  4.21 0.65 มากที่สดุ 

3. ศนูยก์ารคา้มีการท าความสะอาดฆ่าเชือ้ภายในบรเิวณพืน้ที่อยู่ตลอด เช่น ทกุๆ 30 นาที 3.69 0.91 มาก 

4. ปรมิาณแอลกอฮอลอ์ยูใ่นระดบัที่เพียงพอต่อการใชง้านอยู่เสมอ 4.19 0.63 มาก 

รวม 4.09 0.54 มาก 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้นTouch-less 
Society สงัคมไรส้มัผสัพบวา่ โดยรวมมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (X=4.22) และสว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากับ (S.D=0.52) โดยมีรายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 10 

 
ตารางที ่10 : แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัมาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรค 

       ตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้น Touch-less Society ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

Touch-less Society สังคมไร้สัมผัส  S.D 
ระดบัความ

คิดเห็น 

1. ภายในศนูยก์ารคา้มีระบบช าระเงินแบบ CASHLESS / E-WALLET / QR CODE 4.27 0.52 มากที่สดุ 

2. ศนูยก์ารคา้ส่งเสรมิใหร้า้นคา้และผูใ้ชบ้รกิารช าระเงินแบบ CASHLESS หรอื QR CODE 

เช่น ประกาศประชาสมัพนัธห์รอืมีกิจกรรมรณรงค ์
4.30 0.63 มากที่สดุ 

3. ศนูยก์ารคา้มีหรอืเสนอ บรกิาร PICK UP 

 (บรกิารสั่งของหรอืมีจดุใหผู้ซ้ือ้มารบัของเพื่อลดการสมัผสั) 
4.08 0.70 มาก 

รวม 4.22 0.52 มากที่สุด 
 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู ความพงึพอใจ (Satisfaction) พบวา่ โดยรวมมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสดุ (X=4.24) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D=0.45) โดยมีรายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 11 

 
ตารางที ่11 : แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัความพงึพอใจ (Satisfaction)  

       ศนูยก์ารคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจ (Satisfaction)  S.D 
ระดบัความ

คิดเห็น 

1. ท่านมีความพงึพอใจในการบรกิารของศนูยก์ารคา้ 4.17 0.51 มาก 

2. ศนูยก์ารคา้นีใ้หบ้รกิารไดต้ามความคาดหวงัของท่าน 4.26 0.58 มากที่สดุ 

3. ท่านพงึพอใจมาตรการต่างๆที่เป็นมาตรฐานของศนูยก์ารคา้ 4.26 0.57 มากที่สดุ 

4. โดยรวมแลว้ศนูยก์ารคา้นีเ้ติมเต็มส่ิงที่ท่านตอ้งการไดค้รบถว้น 4.25 0.54 มากที่สดุ 

รวม 4.24 0.45 มากที่สุด 
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ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความเช่ือถือไวว้างใจ (Trust)พบวา่ โดยรวมมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
(X=4.18) และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D=0.55) โดยมีรายละเอียดของผลดงั ตารางท่ี 12 

 
ตารางที ่12 : แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัความเช่ือถือไวว้างใจ (Trust) ของ 

      ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust)  S.D 
ระดบัความ

คิดเห็น 

1. ท่านมีความเชื่อถือในความสะอาดมอีนามยัของศนูยก์ารคา้ 4.21 0.58 มากที่สดุ 

2. ท่านรูส้กึวางใจในความสะอาดปลอดเชือ้ของหอ้งน า้ในศนูยก์ารคา้ 4.25 0.72 มากที่สดุ 

3. ท่านเชื่อมั่นว่าศนูยก์ารคา้นีจ้ะไม่เป็นแหล่งแพรเ่ชือ้โรคอย่างแน่นอน 4.10 0.71 มาก 

4. ท่านไวว้างใจในการกรอกขอ้มลูส่วนตวัและเบอรโ์ทรศพัทต์ิดตอ่ที่เป็นขอ้มลูจรงิใหแ้ก่

ศนูยก์ารคา้ 
4.11 0.79 มาก 

5. ท่านไวว้างใจในการรกัษาความสะอาดปลอดเชือ้ในทกุจดุภายในศนูยก์ารคา้ 4.23 0.65 มากที่สดุ 

รวม 4.18 0.55 มาก 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลู มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 ดา้นพบวา่ โดยรวมมี
ระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (X=4.50) และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D=0.52) โดยมีรายละเอียด
ของผลดงั ตารางท่ี 13 

 
ตารางที ่13 : แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัระดบัความตัง้ใจไปซ า้ (Revisit  

       Intention) ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ความตัง้ใจไปซ า้ (Revisit Intention)  S.D 
ระดบัความ

คิดเห็น 

1. ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้อีกครัง้ในเรว็ๆนี ้ 4.41 0.59 มากที่สดุ 

2. ศนูยก์ารคา้นีเ้ป็นทางเลือกอนัดบัแรกที่ท่านจะไปใชบ้รกิารในโอกาสถดัไป 4.54 0.62 มากที่สดุ 

3. ท่านวางแผนไวแ้ลว้ว่าจะไปศนูยก์ารคา้นี ้ 4.49 0.63 มากที่สดุ 

4. ท่านตัง้ใจจะไปศนูยก์ารคา้นีเ้พื่อเลือกหาสินคา้ 4.53 0.60 มากที่สดุ 

5. ท่านตัง้ใจจะไปใชบ้รกิารในรา้นคา้ที่เปิดอยูใ่นศนูยก์ารคา้นี ้ 4.54 0.59 มากที่สดุ 

รวม 4.50 0.52 มากที่สุด 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลู โดยใชส้ถิตกิารวเิคราะหถ์ดถอยเชิงพห ุท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05R2 = 
.437 , F = 30.14 พิจารณาพบว่าดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (ค่า Beta = 0.178 ) มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้รโิภคในกรุงเทพ ดว้ยระดบัความเช่ือมั่นท่ี 95% และ ดา้นการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้ริการ (ค่า Beta = 0.204) ดา้น
การสวมหนา้กากอนามยั (ค่า Beta = 0.160 ) ดา้นการท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบริเวณพืน้ท่ี (ค่า Beta = 
0.133 ) และ ด้านสังคมไร้สัมผัส การตอบสนองต่อลูกค้า0.160 ) มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ดว้ยระดบัความเช่ือมั่นท่ี 99%  โดยท่ีดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ และ ดา้นการเวน้ระยะห่าง 1 เมตร ไม่ผลต่อความพึง
พอใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร รายละเอียดของผลการทดสอบดงัตารางท่ี 14 
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ตารางที ่14 : ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยเชิงพหคุณุภาพบรกิาร (Service Quality) และ มาตรการปอ้งกนัการ 
       ระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 (Preventive Measure) ในแตล่ะดา้นกบัความพงึพอใจ     
       (Satisfaction)  ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) B 
Std 

Error 
Beta t Sig 

( Constant ) 0.923 0.218  4.241 0.000 

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) 0.006 0.062 0.006 0.101 0.920 

ความเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) 0.042 0.060 0.047 0.701 0.483 

การตอบสนองตอ่ลกูคา้ (Responsiveness) 0.168 0.073 0.178 2.287 0.023** 

การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (Assurance) 0.067 0.072 0.072 0.939 0.348 

การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) 0.009 0.068 0.010 0.138 0.890 

Social Distance 1Meter. การเวน้ระยะห่าง 1 เมตร -0.039 0.037 -0.053 -1.049 0.296 

PRE-BOOKING การควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร 0.116 0.027 0.204 4.253 0.000** 

MASK สวมหนา้กากอนามยัทกุครัง้ 0.164 0.051 0.160 3.214 0.001** 

CLEANING – ALCOHOL GEL 

การท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ที่ 
0.110 0.048 0.133 2.312 0.021** 

TOUCH-LESS SOCIETY สงัคมไรส้มัผสั 0.137 0.044 0.160 3.088 0.002** 

Adjusted :R2 = .437 , F = 30.14 , p < 0.005 
ผลการวเิคราะหข์อ้มลู โดยใชส้ถิตกิารวเิคราะหถ์ดถอยเชิงพห ุท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05R2 = 

.370 , F = 22.87 พจิารณา พบวา่ ดา้นการตอบสนองตอ่ลกูคา้(คา่ Beta = 0.219 )ดา้นการเวน้ระยะห่าง 1 เมตร(ค่า 
Beta = 0.136) ดา้นการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร(คา่ Beta = 0.229) และ ดา้นสงัคมไรส้มัผสั (ค่า Beta = 0.211)มี
ผลตอ่ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ดว้ยระดบัความเช่ือมั่นท่ี 99% โดยท่ีดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความเช่ือมั่นต่อลกูคา้ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้ ดา้นการสวม
หน้ากากอนามัยทุกครัง้ และดา้นการท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบริเวณพืน้ท่ี ไม่ผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครรายละเอียดของผลการทดสอบดงัตารางท่ี 15  

 
ตารางที ่15 : ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยเชิงพหคุณุภาพบรกิาร (Service Quality) และ มาตรการปอ้งกนัการ 
                   ระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา2019 (Preventive Measure) ในแตล่ะดา้นกบัความเช่ือถือไวว้างใจ   
                  (Trust) ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) B 
Std 

Error 
Beta t Sig 

( Constant ) 0.899 0.284  3.165 0.002 

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) -0.041 0.081 -0.034 -0.505 0.614 

ความเชื่อถือไวว้างใจได ้(Reliability) -0.032 0.078 -0.029 -0.406 0.685 

การตอบสนองตอ่ลกูคา้ (Responsiveness) 0.256 0.096 0.219 2.669 0.008** 

การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (Assurance) 0.071 0.093 0.062 0.764 0.446 
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ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) B 
Std 

Error 
Beta t Sig 

การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) 0.077 0.089 0.064 0.861 0.390 

Social Distance 1Meter. การเวน้ระยะห่าง 1 เมตร 0.124 0.049 0.136 0.538 0.012** 

PRE-BOOKING การควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร 0.161 0.036 0.229 4.521 0.000** 

MASK สวมหนา้กากอนามยัทกุครัง้ -0.085 0.066 -0.067 -1.274 0.203 

CLEANING – ALCOHOL GEL 

การท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ที่ 
0.031 0.062 0.031 0.503 0.615 

TOUCH-LESS SOCIETY สงัคมไรส้มัผสั 0.223 0.058 0.211 3.855 0.000** 

Adjusted :R2 = .370 , F = 22.87 , p < 0.05 
ผลการวิเคราะหข์อ้มลู โดยใชส้ถิติการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุ ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 R2 = 

.338 , F = 101.19พจิารณา พบวา่ความพงึพอใจ ( คา่ Beta = 0.371 ) และ คา่เช่ือถือไวว้างใจ ( คา่ Beta = 0.371 ) มีผล
ต่อความตัง้ใจไปซ า้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ดว้ยระดบัความเช่ือมั่นท่ี 99%รายละเอียดของผลการทดสอบดัง
ตารางท่ี 16 

 
ตารางที ่16 : ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยเชิงพหคุวามพงึพอใจ (Satisfaction) และความเช่ือถือไวว้างใจ (Trust) กบั 
                   ความตัง้ใจไปซ า้  (Revisit intention)  ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรค่ันกลาง (Mediator Variable) B 
Std  

Error 
Beta t Sig 

( Constant ) 1.601 0.208  7.714 0.000 

ความพงึพอใจ (Satisfaction) 0.434 0.063 0.371 6.881 0.000** 

ความเชื่อถือไวว้างใจ (Trust) 0.253 0.051 0.267 4.952 0.000** 

Adjusted :R2 = .338 , F = 101.19 , p < 0.05 
 

 สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

 สมมตฐิานที่ 1 คุณภาพบริการส่งผลทางบวกตอ่ความพึงพอใจ สมมตฐิานนี้แบ่งย่อยไดเ้ป็น  
H1 สมมติฐาน 1.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิารส่งผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 
H2 สมมติฐาน 1.2 ความเชื่อถอืไวว้างใจไดส่้งผลทางบวกต่อความพงึพอใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 

H3 สมมติฐาน 1.3 การตอบสนองต่อลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารส่งผลทางบวกต่อความพงึพอใจ ยอมรบัสมมติฐาน 
H4 สมมติฐาน 1.4 การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารส่งผลทางบวกต่อความพงึพอใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 
H5 สมมติฐาน 1.5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารส่งผลทางบวกต่อความพงึพอใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
สมมตฐิานที่ 2 คุณภาพบริการส่งผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือไว้วางใจ สมมตฐิานนีแ้บ่งย่อยได้
เป็น 

 

H6 สมมติฐาน 2.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิารส่งผลทางบวกตอ่ความเชื่อถือไวว้างใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 
H7 สมมติฐาน 2.2 ความเชื่อถอืไวว้างใจไดส่้งผลทางบวกต่อความเชื่อถือไวว้างใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 
H8 สมมติฐาน 2.3 การตอบสนองต่อลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารส่งผลทางบวกต่อความเชื่อถอืไวว้างใจ ยอมรบัสมมติฐาน 
H9 สมมติฐาน 2.4 การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารส่งผลทางบวกต่อความเชื่อถือไวว้างใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 
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 สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

H10 สมมติฐาน 2.5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารส่งผลทางบวกต่อความเชื่อถือไวว้างใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
สมมตฐิานที่ 3 มาตรการป้องกันการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019 ส่งผลทางบวกตอ่
ความพึงพอใจ สมมตฐิานนีแ้บ่งย่อยไดเ้ป็น 

 

H11 สมมติฐาน 3.1 การเวน้ระยะห่างทางสงัคมส่งผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 
H12 สมมติฐาน 3.2 การควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิารส่งผลทางบวกต่อความพงึพอใจ ยอมรบัสมมติฐาน 
H13 สมมติฐาน 3.3 การสวมหนา้กากอนามยัส่งผลทางบวกต่อความพงึพอใจ ยอมรบัสมมติฐาน 
H14 สมมตฐิาน 3.4 การท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ที่ส่งผลทางบวกต่อความพงึพอใจ ยอมรบัสมมติฐาน 
H15 สมมติฐาน 3.5 สงัคมไรส้มัผสัส่งผลทางบวกต่อความพงึพอใจ ยอมรบัสมมติฐาน 

 
สมมตฐิานที่ 4 มาตรการป้องกันการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019 ส่งผลทางบวกตอ่
ความเช่ือถือไว้วางใจ สมมตฐิานนี้แบ่งย่อยไดเ้ป็น 

 

H16 สมมติฐาน 4.1 การเวน้ระยะห่างทางสงัคมส่งผลทางบวกตอ่ความเชื่อถือไวว้างใจ ยอมรบัสมมติฐาน 

H17 สมมติฐาน 4.2 การควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิารส่งผลทางบวกต่อความเชื่อถือไวว้างใจ ยอมรบัสมมติฐาน 

H18 สมมติฐาน 4.3 การสวมหนา้กากอนามยัส่งผลทางบวกต่อความเชื่อถือไวว้างใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 
H19 สมมติฐาน 4.4 การท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ที่ส่งผลทางบวกต่อความเชื่อถอืไวว้างใจ ปฏิเสธสมมติฐาน 
H20 สมมติฐาน 4.5 สงัคมไรส้มัผสัส่งผลทางบวกต่อความเชื่อถอืไวว้างใจ ยอมรบัสมมติฐาน 

H21 
สมมตฐิานที่ 5 ความพึงพอใจและความเช่ือถือไว้วางใจตอ่ศูนยก์ารค้าส่งผลทางบวกตอ่ความ
ตัง้ใจไปใช้บริการซ า้ 

ยอมรบัสมมติฐาน 

 
ผลการศกึษาและวเิคราะหข้์อมูลตามสมมตฐิาน 
 พจิารณาพบว่า คณุภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และ มาตรการป้องกันการระบาดของโรคติด
เชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ดา้นการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการสวมหนา้กากอนามยั ดา้นการท าความสะอาดและ
ฆ่าเชื ้อรอบบริเวณพืน้ท่ีด้านสังคมไร้สัมผัส ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของศูนย์การค้าของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร อย่างนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 สว่นคณุภาพบรกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือ ดา้น
การให้ความเ ช่ือ ถือ ด้านการรู ้จักและเข้าใจ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของศูนย์การค้าของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร  
 พจิารณาพบวา่ คณุภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และ มาตรการป้องกันการระบาดของโรค
ตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ดา้นเวน้ระยะห่างทางสงัคม ดา้นการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ดา้นสงัคมไรส้มัผสั ส่งผล
ทางบวกตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจของศนูยก์ารคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
 

อภิปรายผล  
 จากผลการวจิยั สรุปและอภิปรายผลไดต้ามหัวขอ้วตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาคณุภาพบริการ (ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้หรือผูร้บับริการ, ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่น
ตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับรกิาร, ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้หรือผูร้บับริการ) และมาตรการป้องกันการระบาดของโรคติดเชือ้
ไวรสัโคโรนา 2019 (ดา้นการเวน้ระยะห่าง 1 เมตร, ดา้นการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้ริการ, ดา้นการสวมหนา้กาก, ดา้นการ
ท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ท่ี, ดา้นสงัคมไรส้มัผสั) ของศนูยก์ารคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหานคร (2) เพ่ือศกึษาคณุภาพบรกิาร (ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้น
การตอบสนองตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับรกิาร, ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้หรือผูร้บับริการ, ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้
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หรือผูร้บับรกิาร) และมาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (ดา้นการเวน้ระยะห่าง 1 เมตร, ดา้น
การควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร, ดา้นการสวมหนา้กาก, ดา้นการท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ท่ี, ดา้นสงัคมไร้
สมัผสั) ของศนูยก์ารคา้ท่ีสง่ผลตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร (3) เพ่ือศึกษาความพึงพอและ
ความเช่ือถือไวว้างใจตอ่ศนูยก์ารคา้ท่ีสง่ผลตอ่ความตัง้ใจไปซ า้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

หากคณุภาพบรกิาร และ มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019ของศนูยก์ารคา้ จะท า
ใหเ้กิดความพงึพอใจ ความเช่ือถือไวว้างใจ และสง่ผลตอ่ความตัง้ใจไปซ า้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครมากยิ่งขึน้ 

(1) คณุภาพบริการ (ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลกูคา้หรือผูร้บับรกิาร, ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้หรือผูร้บับริการ, ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้หรือผูร้บับริการ) 
และมาตรการป้องกันการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019 (ดา้นการเวน้ระยะห่าง 1 เมตร, ดา้นการควบคุม
จ านวนผูใ้ชบ้รกิาร, ดา้นการสวมหนา้กาก, ดา้นการท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ท่ี, ดา้นสงัคมไรส้มัผสั) ของ
ศนูยก์ารคา้ท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
 จากผลการวจิยัคณุภาพบรกิารสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร กล่าวคือ หากคณุภาพ
บริการเพิ่มขึน้จะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานและสอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของ C.N. Krishna Naik, SwapnaBhargaviGantasala, Gantasala V. Prabhakar (2010) ท่ีกล่าวถึง เม่ือ
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชบ้ริการ จะมีการกังวลและคาดหวงัต่อการบริการ และเม่ือไดร้บัการบริการท่ีดี มีคณุภาพ 
หรือเป็นไปตามหรือมากกว่าท่ีคาดหวังก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจ ในส่วนปัจจัยการส่งผลจากมาตรการป้องกันการ
ระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ยังไม่เคยมีมาก่อนและพึ่งปรากฏขึน้มาในไม่ก่ีปีท่ีผ่านมาจากสถานการณ์การ
ระบาดของโรคตดิเชือ้ไวร้สัโคโรนา แตเ่ม่ือมีสถานการณเ์กิดขึน้และทางศนูยก์ารคา้มีมาตรการออกมาไดอ้ย่างชัดเจนท า
ใหผู้บ้รโิภคหรือผูใ้ชบ้รกิารรบัรูไ้ดถ้ึงความปลอดภยัในการใหบ้รกิาร ท่ีสอดคลอ้งกบัทฤษฎีแรงจงูใจในการป้องกันโรคของ 
Rogers (1986) ท่ีกล่าวถึงท าใหร้ับรูถ้ึงความกลวัและความอันตรายจากโรคระบาด น าไปสู่การช่วยกันป้องกัน โดย
มาตรการการปอ้งกนัการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ถือเป็นการบริการท่ีน าไปสู่การสรา้งความเช่ือใจจาก 
หรือเป็นคณุภาพการบรกิารเช่นกนั  

(2) เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการ (ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้ ดา้นการ
ตอบสนองตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับรกิาร, ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้หรือผูร้บับริการ, ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้หรือ
ผูร้บับรกิาร) และมาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (ดา้นการเวน้ระยะห่าง 1 เมตร, ดา้นการ
ควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้ริการ, ดา้นการสวมหนา้กาก, ดา้นการท าความสะอาดและฆ่าเชือ้รอบบริเวณพืน้ท่ี, ดา้นสงัคมไร้
สมัผสั) ของศนูยก์ารคา้ท่ีสง่ผลตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
 จากผลการวจิยัคณุภาพบริการส่งผลต่อความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร กล่าวคือ หาก
คณุภาพบริการมีความชัดเจน หรือ เพิ่มมากขึน้ จะท าให้มีความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ซึ่ง
เป็นไปตามสมมตฐิานและสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Firend A. Rasheed and Masoumeh F. Abadi (2014) ท่ีกล่าวถึง 
ส  าหรบัสายงานบรกิาร คณุภาพบรกิารมีผลอย่างมากกบัความน่าเช่ือถือไวว้างใจและยังสามารถน าไปสู่ความจงรกัภักดี
หรือการกลบัมาใชบ้รกิารในอนาคต และมาตรการการปอ้งกนัก็ยงัถือเป็นการตอบสนองต่อสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ ก็ถือว่า
เป็น 1 ในคณุภาพบรกิารท่ีดีท่ีจะสามารถสง่ผลตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจ 
 (3) เพ่ือศกึษาความพงึพอ และ ความเช่ือถือไวว้างใจตอ่ศนูยก์ารคา้ ท่ีสง่ผลตอ่ความตัง้ใจไปซ า้ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
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 จากผลการวิจัย ความพึงพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจต่อศนูยก์ารคา้ ท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจไปซ า้ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร หากการเขา้ใช้บริการท่ีสามารถก่อให้เกิดความพึงใจและความเช่ือถือไวว้างใจต่อ
ศนูย์การคา้ท่ีเพิ่มมากขึน้ จะท าให้เกิดความตัง้ใจไปซ า้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครเพิ่มขึน้ดว้ยซึ่งเป็นไปตาม
สมมตฐิาน และ สอดคลอ้งกบังานวจิยัTaegoo Terry Kim (2009) กลา่ววา่ ปัจจยัเชิงสาเหตท่ีุสามารถส่งผลต่อความ
ตัง้ใจไปซ า้ในอุตสาหกรรมบริการ โดยพบว่า ความพึงพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจนัน้สามารถส่งผลทางบวกต่อ
ความตัง้ใจไปใชบ้รกิารซ า้ 
 

สรุป  
 การวจิยัในครัง้นีไ้ดศ้กึษาตวัแปรอิสระคือ คณุภาพบริการ และ มาตรการป้องกันการระบาดของโรคติดเชือ้
ไวรสัโคโรนา 2019 ตวัแปรคั่นกลาง คือ ความพงึพอใจ และ ความเช่ือถือไวว้างใจ และ ตวัแปรตามคือ ความตัง้ใจไป
ซ า้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คือ เพศหญิง อายุ 18-25 ปี ระดบัปริญญา
ตรี/เทียบเท่า ประกอบอาชีพลกูจา้งเอกชน และ มีรายไดต้่อเดือน 100001-200000 บาท ผลกานทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า  คุณภาพบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความเช่ือถือไว้วางใจของ
ศนูยก์ารคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร  

มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ดา้นการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการ
สวมหนา้กากอนามยั ดา้นการท าความสะอาดฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ท่ี และ สงัคมไรส้มัผสัส่งผลทางบวกต่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร และ มาตรการป้องกันการระบาดของโรคติดเชือ้
ไวรสัโคโรนา 2019 ดา้นการเวน้ระยะห่าง 1 เมตร  ดา้นการควบคมุจ านวนผูใ้ช้บริการ ดา้นสงัคมไรส้ัมผัส ส่งผล
ทางบวกความเช่ือถือไวว้างใจศนูย์การคา้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร และ ความพึงพอใจและความเช่ือถือ
ไวว้างใจสง่ผลทางบวกความตัง้ใจไปใชบ้รกิารซ า้ศนูยก์ารคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
 

ข้อเสนอแนะเพือ่การน าผลวจัิยไปใช้ 
ผลการวิจัยเรื่องคณุภาพบริการ มาตรการป้องกันการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ความพึง

พอใจ และ ความเช่ือถือไวว้างใจ ของศนูยก์ารคา้ท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจไปซ า้ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจัย
เห็นไดว้า่ ธรุกิจ / หน่วยงาน / องคก์รตา่งๆ ท่ีเก่ียวกบัศนูยก์ารคา้ สามารถน าผลการศกึษาน าไปใชต้อ่ไปนี ้  

จากผลการวิจัย ท่ีพบว่า คุณภาพบริการ ( Service Quality) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) สง่ผลตอ่ความพงึพอใจตอ่ศนูยก์ารคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครมากกว่าตวัแปรอ่ืน ผูว้ิจัย
จึงเสนอใหบุ้คลากร พนักงานท่ีเก่ียวขอ้งในศนูยก์ารคา้ใหบ้ริการท่ีค  านึกถึงการตอบสนองต่อลูกคา้เป็นหลกัในการ
ใหบ้รกิาร ทัง้การแนะน าและน าเสนอการบรกิาร 
 จากผลการวจิยัพบวา่ คณุภาพบรกิาร (Service Quality) ดา้นการตอบสนองตอ่ลกูคา้ (Responsiveness) 
เท่านัน้ท่ีสง่ผลทางบวกตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจ ในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัจึง
อยากเสนอใหบ้คุลากร พนกังานผูใ้หบ้รกิารของศนูยก์ารคา้ เนน้การตอบสนองลกูคา้ในการใหบ้รกิารเป็นหลกั ทัง้การ
ใหก้ารบรกิารท่ีรวดเร็ว การแสดงใหเ้ห็นว่ามีความพรอ้มใหก้ารใหบ้รกิาร 
 จากผลการวจิยัพบวา่ มาตรการปอ้งกนัการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ของศนูยก์ารคา้ดา้น 
ดา้นการควบคมุจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร การสวมหนา้กากอนามยั ดา้นการท าความสะอาดฆ่าเชือ้รอบบรเิวณพืน้ท่ี และ
สงัคมไรส้มัผสั สง่ผลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ (Satisfaction) และ ความเช่ือถือไวว้างใจ (Trust) ผูว้จิยัจึงอยาก
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เสนอใหท้างหน่วยงานตา่งๆท่ีรูแ้ลเร่ืองการปฏิบตังิานในสว่นของความปลอดภยั เขม้งวดและใส่ใจในการใหบ้รกิารท่ี
สอดคลอ้งกบัมาตรการเพ่ือสรา้งความพงึพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจแก่ศนูยก์ารคา้  

จากผลการวจิยัท่ีพบวา่ ความพงึพอใจ (Satisfaction) และ ความเช่ือถือไวว้างใจ (Trust) สง่ผลทางบวกตอ่
ความตัง้ใจไปใชบ้รกิารซ า้ (Revisit Intention) ในการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัจึง
อยากเสนอใหบ้คุลากร พนกังานผูใ้หบ้รกิารของศนูยก์ารคา้ ปฏิบตัหินา้ท่ีอย่างเต็มท่ี มีความพรอ้มให้การใหบ้ริการ 
การบรกิารท่ีเป็นมืออาชีพและรอบคอบ เพ่ือสรา้งความพงึพอใจ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และท าใหเ้กิดความตัง้ใจไป
ใชบ้รกิารศนูยก์ารซ า้ 

 

ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิย 

การวิจัยครั้งต่อไปควรเพิ่มตัวแปรอ่ืนๆ และการลงรายละเอียดในแต่ละมิติมากยิ่งขึน้ในด้านของการ
ให้บริการ หรือ ขัน้ตอนอ่ืนๆในส่วนของมาตรการป้องกันการระบาดของโรคติดเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019 รวมไปถึง
คณุภาพระบบ (System Quality) ท่ีเขา้มามีบทบาทในสว่นของสงัคมไรส้มัผสั (Touch-less Society) ในการใชบ้รกิาร
ศนูยก์ารคา้มากยิ่งขึน้ และน าตวัแปรอ่ืนๆ เพ่ือมาท าการหาปัจจยัอ่ืนๆท่ีสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมและสามารถส่งผลต่อ
ความพงึพอใจ (Satisfaction) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Trust) ตอ่ศนูยก์ารคา้ 
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