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บทคัดย่อ 
ปัจจุบนัการพฒันาและความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีท าให้ลูกคา้ท่ีมกัจะมาเดินจบัจ่ายใชส้อยในศูนยก์ารคา้ 

เล่ียงไปซ้ือขายผา่นช่องทางออนไลน์ แต่ลกูคา้กเ็ป็นมนุษยท่ี์ยงัตอ้งการเขา้สังคม ดงันั้นการเขา้ใจบทบาทของสุขภาวะ
ในการจับจ่ายใช้สอยจึงน่าจะเป็นส่ิงหลกัอันส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้มาเดินศูนยก์ารค้าและงานวิจัยในอดีตยงัไม่มี
การศึกษาถึงบทบาทท่ีเป็นค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) ค่าอิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) ของปัจจยัท่ีมีผลต่อ
สุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อยท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ีจึงเป็นการจุดประกายความคิดท าให้ผูว้ิจยั
เลือกศึกษาในประเดน็ บทบาทของสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อยท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลกูคา้ 

การวจิยัน้ีเป็นวจิยัเชิงปริมาณ ผูว้จิยัท าการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 306 ชุด และ
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธี Partial Least Square (PLS) ผลการวิจยัพบวา่ บทบาทของสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย ส่งผล
ทั้งทางตรงและทางออ้มต่อความภกัดีของลูกคา้ โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.538 ซ่ึงเป็นค่าท่ีสูงท่ีสุด ส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ทางตรงมากท่ีสุด ผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้และผูเ้ก่ียวขอ้งจึงควรให้ความส าคญักบัปัจจยัน้ีเป็นอนัดบั
แรกเม่ือตอ้งการเพ่ิมความภกัดีของลูกคา้ยกตวัอยา่งเช่น การจดัประเภท กลุ่มของร้านคา้ใหส้ามารถเดินหาไดง่้าย การ
ออกแบบป้ายสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีสามารถส่ือสารไดอ้ยา่งชดัเจน การบริหารอาคารให้สะอาด มีแสงสว่างเพียงพอ มี
การระบายอากาศท่ีดี เพื่อตอบสนองความสบายทางประสาทสัมผสั สร้างความรู้สึกน่าร่ืนรมย ์น่าเดิน เป็นตน้ 

ส่วนปัจจยัท่ีส่งผลทางออ้มต่อความภกัดีของลูกคา้คือ การเพ่ิมประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อยซ่ึงส่งผล
โดยตรงต่อสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย และส่งผลทางออ้มต่อความภกัดีของลูกคา้ โดยมีค่าอิทธิพลทางออ้มเท่ากบั 
0.332 ซ่ึงเป็นค่าท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ทางออ้มมากท่ีสุด ผูใ้ห้บริการลูกคา้และผูท่ี้เก่ียวขอ้งท่ีตอ้งการเพ่ิม
ความภกัดีของลูกคา้ จึงอาจเลือกปรับปรุงในเร่ืองต่อไปน้ีคือ การบริหารทรัพยากรอาคาร การจดัสรรส่ิงอ านวยความ
สะดวก เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความสะดวกสบายและเกิดความประทบัใจหลงัจากไดม้าเดินมากท่ีสุด 
ค าส าคัญ:  ศนูยก์ารคา้, ความน่าสนใจของศนูยก์ารคา้, ประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย, สุขภาวะในการจบัจ่ายใช้

สอย, ความภกัดีของลกูคา้ 
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ABSTRACT 
Nowadays, the competitive ratio between the retail centres and online shopping is greatly increasing due 

to the impacts of technological developments causing changes to customer behaviour. For this reason, shopping 
centres need to adjust their operations in order to continually attract more customers to enter these centres. 
Therefore, the managers of physical shopping centres must understand the insights regarding customers and provide 
them with something that the online world cannot fulfil. Human beings are creatures who love to socialise, and the 
issue of the shopping well-being will lead to customer loyalty; thus, there is a need to provide shopping centre 
executives with a better understanding of how to implement shopping well-being in order to manipulate the 
behaviours of customers.  

This study is a quantitative research, in which online questionnaires were used to collect data from 306 
samples, and Partial Least Square SEM (PLS-SEM) was employed to analyse the data. The results indicate that the 
factors that have a direct effect on customer loyalty are the Shopping Centre Attractiveness, Shopping Experience 
and Shopping Well-Being, whilst the factors that directly affect the Shopping Well-Being are the Shopping Centre 
Attractiveness and Shopping Experience. 

From the findings, it can be concluded that the factor which has a direct effect on customer loyalty is the 
Shopping Well-being, with the direct influence value of 0.538. This factor is the highest value that directly affects 
the loyalty of the customers. Thus, the executives and related parties of the shopping centres should give 
importance to this aspect by, for example, categorizing their group of stores to be easily found, designing various 
signs to clearly communicate, conducting clean building management that provides sufficient light and good 
ventilation to respond to sensory comfort, and ensuring that there are enough parking areas and public toilets. All of 
these are the factors that can create a pleasant feeling of Shopping Well-being.  

As for the increasing of the Shopping Experience that has an indirect effect on customer loyalty and a 
direct effect on the Shopping Well-being, the indirect influence value was 0.332, which is the highest value 
affecting customer loyalty. As a result, the service providers and the related parties should consider this matter as 
their top priority, such as effective building resource management and allocation of facilities in order to provide the 
highest level of comfort and a positive impression after the customers have entered to receive the service. 
Keywords: Shopping Center, Shopping Center Attractiveness, Shopping Experience, Shopping Well-Being, 

Customer's Loyalty 
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1. บทน า 
เน่ืองดว้ยปัจจุบนัศูนยก์ารคา้ตอ้งพบกบัความเปล่ียนแปลงดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีนิยมซ้ือขายผ่านทาง

ออนไลน์มากข้ึน ท าให้อตัราการแข่งขนัระหว่างศูนยก์ารคา้และการซ้ือสินคา้ผ่านโลกออนไลน์นับวนัจะยิ่งสูงข้ึน    
จึงเกิดแนวคิดการน าสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Well-Being) มาใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้เพื่อให้มีประสบการณ์ในการเดินศูนยก์ารคา้ท่ีดีทั้งทางกายและทางใจ ซ่ึงจะส่งผลไปถึงความภกัดีของลูกคา้ 
(Customer’s Loyalty) ในท่ีสุด โดยแนวคิดสุขภาวะได้มีการศึกษาวิจัยมาเป็นเวลายาวนาน แต่การศึกษาถึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความภกัดีของลูกคา้กบัสุขภาวะยงัมีไม่มากเท่าท่ีควร จึงท าให้ผูว้ิจยัไดเ้ลือกศึกษาบทบาทของ
สุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อยท่ีส่งผลให้เกิดความภกัดีของลูกคา้ว่า เพ่ือให้ผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้และผูเ้ก่ียวขอ้งไดมี้
ความเขา้ใจและสามารถน าองคค์วามรู้ดงักล่าว ไปประกอบการวางกลยทุธ์ในการบริหารศูนยก์ารคา้เพื่อให้สามารถ
ตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด   
 
2. วัตถุประสงค์การวจิัย 

ปัจจุบนัแนวคิดในการบริหารศูนยก์ารคา้ท่ีให้ความส าคญักบัการสร้างสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อยให้กบั
ลูกคา้ไดมี้การน ามาปรับใชม้ากยิง่ข้ึนในศูนยก์ารคา้ชั้นน าของประเทศไทย แต่ความสัมพนัธ์ระหวา่งบทบาทสุขภาวะ
ในการจบัจ่ายใชส้อยต่อความภกัดีของลูกคา้ยงัคงไม่ไดรั้บการศึกษาอยา่งชดัเจนในประเทศไทยและยงัไม่มีงานวิจยัท่ี
ให้ความส าคญักบัการท าความเขา้ใจว่า จะใชค้วามมีสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อยเพ่ือสร้างความภกัดีของลูกคา้ให้
เกิดข้ึนไดอ้ยา่งไร ผูว้ิจยัจึงเลือกศึกษาในประเด็นดงักล่าวเพ่ืออธิบายว่าปัจจยัทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งไรและ 
บทบาทของสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อยจะส่งผลใหเ้กิดความภกัดีของลูกคา้ไดอ้ยา่งไร ซ่ึงประเดน็ดงักล่าวส่งผลต่อ
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและความส าเร็จของศนูยก์ารคา้  
 
3. การด าเนินการวจิัย 

ผูว้ิจัยสืบค้นจากค าส าคัญและตัวแปรท่ีมีความใกล้เคียงกับงาน เช่น ความพึงพอใจในการใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้ ความสามารถในการสร้างความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้ ประสบการณ์ภายในศูนยก์ารคา้ รูปแบบการใช้
ชีวิต สุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย ความภกัดีของลูกคา้ เป็นตน้ นอกจากน้ียงัไดศึ้กษาความสัมพนัธ์บทบาทของ
ประสบการณ์การเดินท่ีส่งผลต่อการสร้างความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้ ประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย สุขภาวะ
ในการจบัจ่ายใชส้อยและความภกัดีของลูกคา้ พบทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งต่องานวจิยั ดงัน้ี  

ทฤษฎีความตอ้งการจบัจ่ายใชส้อย (The Retail Demand Externalities Theory) กล่าววา่ ผลกระทบของร้านคา้
เกิดข้ึน เม่ือลูกคา้ถูกดึงดูดใหเ้ขา้ไปยงัศูนยก์ารคา้ หรือร้านคา้แบรนดด์งั ร้านท่ีเป็นผูเ้ช่าหลกั หรือ Anchor โดยอาจเป็น
การผสมผสานของผูเ้ช่าท่ีน่าสนใจ (Damian, Curto & Pinto, 2011) ร้านคา้บางแห่งสร้างรูปลกัษณ์ภายนอกเพ่ือดึงดูด
ลูกคา้ไปยงัร้านคา้อ่ืน ๆ ดงันั้นความส าเร็จของแต่ละร้านข้ึนอยูก่บัสถานะของความน่าสนใจของร้านคา้อ่ืน ๆ และการ
จดัวางส่วนผสมของร้านคา้ของผูบ้ริหารศนูยก์ารคา้ นอกจากน้ี การรับรู้ ท าเลท่ีตั้ง การตกแต่ง ความสะดวกสบายในการ
จบัจ่ายใชส้อย รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในศูนยก์ารคา้ ยงัส่งผลต่อความน่าสนใจไดอี้กดว้ย (Borusiak, 
Pieranski, Florek & Mikolajczyk, 2018)  โดยท่ีรูปลกัษณ์ภายนอกของศูนยก์ารคา้มีอิทธิพลส าคญัต่อความน่าสนใจท่ีจะ
ดึงใหล้กูคา้เขา้มาเดินอีกดว้ย (Wongkerd, 2017)  ผูว้ิจยัจึงตั้งสมมุติฐาน ดงัน้ี 



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 31 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

สมมุติฐานที่ 1 : ความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้ (Shopping Center Attractiveness) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Experience) 

ทฤษฎีการส่งผลกระทบจากล่างข้ึนบน (Bottom - up Spillover Theory) กล่าววา่ การกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง
สามารถส่งผลกระทบต่อส่ิงหน่ึงได ้เช่นเดียวกบัประสบการณ์ท่ีบุคคลไดรั้บจากการจบัจ่ายใชส้อยท่ีห้างสรรพสินคา้ 
สามารถส่งผลต่อสุขภาวะส่วนตวัไดด้ว้ยเช่นกนั (Muchinsky, 2006) ซ่ึงรูปแบบการส่งผลกระทบสามารถเป็นไดท้ั้ง
ทางบวก (Positive spillover) และทางลบ (Negative spillover) โดยในการศึกษาคร้ังน้ีจะใชท้ฤษฎีการส่งผลกระทบ
จากล่างข้ึนบนท่ีน าเสนอความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในบริบทของชีวิตและความพึงพอใจในชีวิตตามมาตร
วดัสากล (Andrews & Withey, 1976; Campbell, 1976; Diener, 1984) สมมุติฐานท่ี 2 จึงเป็นดงัน้ี 

สมมุติฐานที่ 2 : ความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้ (Shopping Center Attractiveness) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อสุข
ภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Well-Being) 

การศึกษาทฤษฎีเก่ียวกบัสุขภาวะ (WBT: Well-Being Theory) นักวิชาการจากทัว่โลก ไดส้ังเคราะห์
องค์ประกอบไวใ้น P.E.R.M.A. ซ่ึงประกอบดว้ย 5 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ อารมณ์เชิงบวก (Positive Emotions), 
ความรู้สึกมีส่วนร่วมในส่ิงท่ีท า (Engagement), ความสัมพนัธ์ท่ีดี (Positive Relationships), การรับรู้ถึงความหมายของ
ชีวิต หรือส่ิงท่ีท า (Meaning), การบรรลุถึงเป้าหมาย (Accomplishment) : PERMA  การศึกษาทฤษฎีเก่ียวกบัสุขภาวะ
ไดน้ ามาศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกบัสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย (SWB: Shopping Well-Being) คือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บ
ผลกระทบจากศูนยก์ารคา้ในการเติมเตม็ความตอ้งการ ซ่ึงเป็นบริบทส าคญัของชีวิต ((Hedhli, Chebat & Sirgy, 2011) 
เช่น การด าเนินชีวิตของลูกค้า การเข้าสังคม กิจกรรมยามว่างและชีวิตชุมชน โดยเป็นผลมาจากการตัดสินว่า 
ห้างสรรพสินคา้มีส่วนส าคญัต่อคุณภาพชีวิตโดยรวมของคน ๆ หน่ึง ดว้ยการน าเสนอร้านคา้ท่ีมีสินคา้และบริการท่ี
จ าเป็นอยา่งหลากหลายตอบโจทยก์ารด าเนินชีวิตของลกูคา้ ดงันั้นผูว้จิยัจึงตั้งสมมุติฐานท่ี 3 ดงัน้ี 

สมมุติฐานที่ 3 : ประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Experience)  มีอิทธิพลเชิงบวกต่อสุขภาวะ
ในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Well-Being) 

ทฤษฎีความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty Theory) เป็นการศึกษาความภกัดี ซ่ึงหมายถึง พนัธะสัญญา
หรือขอ้ผกูพนัระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการท่ีมีพฤติกรรมซ้ือซ ้ า หรือกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอดว้ย
ความรู้สึกยินดี จนพฒันาเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อบริษทัหรือองคก์รนั้น ๆ รวมถึงความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของ
ลูกคา้ท่ีจะกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการอีกในอนาคต (Edvardsson et al, 2000) และพฤติกรรมเผยแพร่ค าพดูในเชิงบวก
เก่ียวกบับริษทัหรือองคก์รนั้น ๆ ในเชิงบวกแก่ผูอ่ื้น (Kuenzel & Katsaris, 2009) โดยความสัมพนัธ์ท่ีดีจะช่วยป้องกนั
ไม่ใหลู้กคา้สนใจคู่แข่งรายอ่ืน ถึงแมว้า่สินคา้หรือบริการของฝ่ายคู่แข่งจะดีกวา่ก็ตาม เน่ืองจากลูกคา้เกิดความคุน้เคย
ในสินคา้หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ได ้(วีณา โฆษิตสุรังคกุล, 
2546) ความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อห้างสรรพสินค้าถือเป็นกุญแจความส าเร็จท่ีย ัง่ยืน ซ่ึงทุกห้างสรรพสินค้าให้
ความส าคญัเป็นอยา่งยิ่ง อีกทั้งยงัเป็นการสร้างความทา้ทายให้กบัห้างสรรพสินคา้ต่าง ๆ ท่ีไม่เพียงแค่ดึงดูดลูกคา้ แต่
ยงัหมายถึงการใชก้ลยทุธ์ต่าง ๆ เพ่ือรักษาลูกคา้ให้อยูก่บัองคก์รให้นานท่ีสุด (Liang, 2008) จากการทบทวนขา้งตน้ 
ผูว้จิยัจึงตั้งสมมุติฐานท่ี 4 – 6 ดงัน้ี 

สมมุตฐิานที ่4 : ความน่าสนใจของศนูยก์ารคา้ (Shopping Center Attractiveness) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ภกัดีของลกูคา้ (Customer’s Loyalty) 
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สมมุติฐานที่ 5 : สุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Well-Being) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภกัดีของ
ลกูคา้ (Customer’s Loyalty) 

สมมุติฐานที่ 6 : ประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Experience) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภกัดี
ของลกูคา้ (Customer’s Loyalty) 

 

 
รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั  

ท่ีมา: ผูว้ิจยั, 2019 
 

การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ิธีวิจยัเชิงส ารวจ (Survey) เก็บ
รวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งการแจกแบบสอบถามและการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ มาตร
วดัใชแ้บบ Five-point Likert scales โดยมีคะแนน 1 - 5 และใชก้ารวิเคราะห์สมมุติฐานโดยใชแ้บบจ าลองสมการเชิง
โครงสร้าง (Structural Equation Modeling) ซ่ึงแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างส าหรับงานวิจยัน้ีใชก้ารวิเคราะห์
สมการโมเดลเชิงโครงสร้างแบบก าลงัสองนอ้ยสุดบางส่วน (Partial Least Square SEM หรือ PLS-SEM) 

ประชากร (Population) ท่ีตอ้งการศึกษาในงานวิจยัน้ี คือ ประชากรท่ีเคยเดินในศูนยก์ารคา้จากขอ้มูลการจดั
อนัดบัศูนยก์ารคา้ท่ีดีท่ีสุดของกรุงเทพฯ และจากคะแนนรีวิวของนักท่องเท่ียวในเวบ็ไซต์ www.hotels.com ไดแ้ก่ 
Central Embassy, Central World, EmQuartier,  Iconsiam, MBK center, Pantip Plaza, Platinum Fashion mall, Siam 
Center, Siam Discovery, Siam Paragon, Terminal 21 ในระยะเวลา 12 เดือนท่ีผา่นมา ขา้งตน้ ผูว้ิจยัใชสู้ตรค านวณใน
การก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
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โดยท่ี      = ขนาดกลุ่มประชากรท่ีตอ้งการ 
      = ค่าระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 มีค่า Z=1.96  

= ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง ส าหรับ 5 point Likert Scale                      
อา้งอิงจากงานวิจยัท่ีใกลเ้คียงกนั คือ 0.976 (Shafiee & Es-Haghi, 2016)  

  = ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้ก าหนดใหค้่า
การยอมรับผลต่างของความผิดพลาด เท่ากบั 5% 
 

จากสูตร ท าให้ไดจ้  านวนตวัอย่างน้อยท่ีสุดส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี คือ 139 ตวัอย่าง แต่งานวิจยัน้ีมีตวัแปร
ทั้งส้ิน 20 ตวั จึงควรใช ้10 ตวัอยา่งต่อ 1 ค  าถามหรือ 1 ตวัแปร และเพ่ือความถูกตอ้งแม่นย  าของการศึกษาดว้ยวิธี PLS 
ผูว้ิจยัจึงจึงเกบ็ตวัอยา่งทั้งหมดไม่นอ้ยกวา่ 300 ตวัอยา่ง 

ค าถามท่ีใชว้ดัตวัแปรแฝงในแบบสอบถามประยกุตจ์ากการทบทวนวรรณกรรม โดยตวัแปรแฝงทั้งหมด 4 
ตวั ไดแ้ก่ ความน่าสนใจ, ประสบการณ์, สุขภาวะและความภกัดี น ามาก าหนดมาตรวดัของแต่ละตวัแปรผา่นค าถามช้ี
วดั 5 ค  าถามต่อ 1 ตวัแปร รวมทั้งส้ิน 20 ค  าถาม ซ่ึงใชม้าตรวดั 5 ระดบั ตั้งแต่ระดบัท่ี 1-5 ความหมายและมาตรวดัแต่
ระดบัเป็นดงัน้ี  

                ระดบัคะแนน 5    หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
           ระดบัคะแนน 4    หมายถึง  เห็นดว้ย 
           ระดบัคะแนน 3    หมายถึง  เฉยๆ 
           ระดบัคะแนน 2    หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
           ระดบัคะแนน 1    หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

ตารางท่ี 1  ค  าถามช้ีวดัค่าตวัแปรแฝงท่ีใชใ้นงานวิจยั 
องค์ประกอบ/ ตัวแปรแฝง ค าถามช้ีวดั 

ความน่าสนใจของ
ศูนย์การค้า (SCA: 
Shopping  Center 
Attractiveness)  

SCA1: ภาพภายนอกของศนูยก์ารคา้น้ี ดึงดูดความสนใจของท่าน 
SCA2: ท่านชอบบรรยากาศภายในศนูยก์ารคา้น้ี 
SCA3: ท่านรู้สึกเพลิดเพลินในการเดินภายในศูนยก์ารคา้น้ี 
SCA4: ท่านรู้สึกอยากเดินอยูภ่ายในศนูยก์ารคา้ใหน้านท่ีสุด 
SCA5: ส่ิงท่ีท่านนึกถึงศนูยก์ารคา้น้ี คือความสนุกและความสุขในการเดิน 

ประสบการณ์ในการจับจ่าย
ใช้สอย   (SE: Shopping 
Experience) 

SE1: การจบัจ่ายใชส้อยในศนูยก์ารคา้น้ี ท่านไดเ้รียนรู้ และจุดประกายความคิดใหม่ ๆ 
SE2: เม่ือท่านนึกถึงศนูยก์ารคา้น้ี จะนึกถึงประสบการณ์ในอดีตท่ีเคยไปเดินได้
อยา่งชดัเจน 
SE3: ท่านรู้สึกวา่ ผูค้นท่ีไปเดินภายในศนูยก์ารคา้ สนใจหรือช่ืนชอบคลา้ยกบัท่าน 
SE4: ท่านรู้สึกประทบัใจท่ีไดม้าเดินภายในศูนยก์ารคา้น้ี 
SE5: ศนูยก์ารคา้ดงักล่าวตอบโจทยค์วามตอ้งการหรือความคาดหวงัของท่านใน
การเดินไดเ้ป็นอยา่งดี 
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ตารางท่ี 1  ค  าถามช้ีวดัค่าตวัแปรแฝงท่ีใชใ้นงานวิจยั (ต่อ) 
 
สุขภาวะในการจับจ่ายใช้
สอย (SWB: Shopping 
Well-Being) 

SWB1: การเดินศนูยก์ารคา้ดงักล่าว ช่วยเสริมสร้างภาวะแห่งการมีความสุขทั้งทาง
ร่างกายและทางจิตใจใหก้บัท่านเม่ือไปเดิน 
SWB2: ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเดินศนูยก์ารคา้ดงักล่าว 
SWB3: เม่ือเปรียบเทียบกบัศนูยก์ารคา้ในอุดมคติของท่าน ท่านรู้สึกพึงพอใจกบั
การเดินในศูนยก์ารคา้ดงักล่าว 
SWB4: ศนูยก์ารคา้ดงักล่าว เป็นอีกสถานท่ีส าคญัท่ีจะช่วยเสริมสร้างภาวะแห่งการ
มีความสุขทั้งทางร่างกายและทางจิตใจในการจบัจ่ายใชส้อยใหก้บัท่าน 
SWB5: ท่านมกัจะมาเดินศนูยก์ารคา้ดงักล่าวกบัครอบครัวหรือเพ่ือนเสมอ เพ่ือใช้
เวลาอยูร่่วมกนัใหน้านข้ึน 

ความภักดขีองลูกค้า(CL: 
Customer’s Loyalty) 

CL1: ท่านมกัจะมาเดินศูนยก์ารคา้ดงักล่าวบ่อยข้ึน หรือเม่ือทุกคร้ังท่ีมีโอกาส 
CL2: ท่านตั้งใจท่ีจะมาเดินศนูยก์ารคา้ดงักล่าวอีกในอนาคต 
CL3: ท่านมกัจะบอกต่อ หรือแนะน าเก่ียวกบัศนูยก์ารคา้ดงักล่าวในเชิงบวกกบัคน
รู้จกั รวมถึงการแชร์ขอ้มูล การรีวิวในโลกโซเชียลมีเดีย 
CL4: ท่านมกัจะชกัชวนหรือแนะน า ครอบครัว เพ่ือน คนรู้จกัใหม้าเดินและจบัจ่าย
ใชส้อยท่ีศนูยก์ารคา้ดงักล่าว ในช่วงท่ีมีวนัหยดุพกัผอ่นหรือเทศกาลส าคญั 
CL5: เม่ือนึกถึงศนูยก์ารคา้ในอุดมคติของท่าน ศนูยก์ารคา้ดงักล่าวจะผดุข้ึนมาเป็น
อนัดบัแรก 

 
4. ผลการวจิัย 

คุณลกัษณะโดยรวมของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 306 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 
60.13 และเพศชายร้อยละ 39 โดยอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง มีอาย ุ21 – 30 ปี ร้อยละ 54.24  มากท่ีสุด รองลงมามีอายุ
ระหวา่ง 31 - 40 ปี ร้อยละ 32.02  ส่วนใหญ่จบการศึกษาขั้นสูงสุดระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 52.28 รองลงมาเป็นระดบั
ปริญญาโท ร้อยละ 42.81 และมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัมากท่ีสุด ร้อยละ 52.94 รองลงมาเป็นธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 
24.18 และรายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 24.5 รองลงมาเป็น 30,001 – 40,000 บาท 
หรือคิดเป็นร้อยละ 20.26 ตามล าดบั 

พฤติกรรมการเดินศูนยก์ารคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ส่วนใหญ่เดินศูนยก์ารคา้ 2 - 5 คร้ังต่อเดือน 
ร้อยละ 41.5 รองลงมาเป็น 6 – 10 คร้ังต่อเดือน ร้อยละ 33.66 ส่วนใหญ่มกัมาเดินกบัคนรัก ร้อยละ 35.62 รองลงมา
มกัจะมาเดินกบัเพื่อน ร้อยละ 29 ระยะเวลาท่ีผูต้อบแบบสอบถามใชใ้นการเดินศูนยก์ารคา้ส่วนใหญ่อยูท่ี่ 1 – 2 ชัว่โมง 
คิดเป็นร้อยละ 54.57 รองลงมา 3 – 4 ชัว่โมง ร้อยละ 36.6 ตามล าดบั 

การประเมินโมเดลการวดัจากการทดสอบความเท่ียงตรงของตวัแปรสังเกต หรือขอ้ค าถามแต่ละขอ้ของแต่
ละตวัแปรแฝงมีการทดสอบน ้ าหนักองค์ประกอบภายนอก (Outer Loadings) โดยตดัจากค าถามท่ีมีค่าน ้ าหนัก
องคป์ระกอบภายนอกมีค่านอ้ยกวา่ 0.7 ออกไป ทั้งหมด 2 ค  าถามท่ีถูกตดัออก คือ SCA1 และSWB1 หลงัจากตดั
ค าถามทั้ง 2 ค  าถามออกแลว้ จะไดผ้ลประเมินโมเดลการวดัในรอบสุดทา้ย (Final Iteration) ดงัรูปท่ี 2 
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รูปท่ี 2  ผลการประเมินโมเดลการวดัในรอบสุดทา้ย (Final Iteration) 

 
จากนั้นผูว้ิจัยทดสอบความเท่ียงของแบบสอบถามดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียงประกอบ (Composite 

Reliability) และค่า Cronbach’s Alpha จากการประเมินโมเดลการวดัรอบแรกและรอบสุดทา้ย พบวา่ทั้ง 2 ค่าของทุก
ตวัแปรแฝงมีค่ามากกว่า 0.7 ทุกตวัแปร แสดงให้เห็นว่าตวัแปรทุกตวัในงานวิจยัน้ีมีความน่าเช่ือถือ โดยสามารถ
เรียงล าดบัความน่าเช่ือถือจากมากไปนอ้ยได ้ยิง่ค่า Cronbach’s Alpha มากยิ่งมีความเท่ียงสูง โดยค่าน้ีมาจากการรัน
โมเดลคร้ังท่ี 2 หรือ (Final Iteration) 

 
ตารางท่ี 2  ค่า Composite Reliability และค่า Cronbach’s Alpha ของตวัแปรแฝง 

ตัวแปรแฝง ค่า Composite 
Reliability 

ค่า Cronbach’s Alpha 

1) สุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Well-Being)  0.935 0.907 
2) ความภกัดีของลกูคา้ (Customer’s Loyalty) 0.929 0.905 
3 )  ประสบการ ณ์ ในการ จับ จ่ า ย ใช้สอย  (Shopping 
Experience) 

0.907 0.873 

4) ความน่าสนใจของศูนย์การค้า (Shopping Center 
Attractiveness)   

0.894 0.841 

 
การทดสอบความตรงของเคร่ืองมือวดัในแบบสอบถาม เป็นการทดสอบวา่ขอ้ค าถาม (Item) ต่าง ๆ สามารถ

ใชเ้ป็นตวัช้ีวดัตวัแปรแฝง Construct เดียวกนันั้นได ้สถิติท่ีใชว้ดัความตรงเชิงเขา้ลู่ คือค่าความแปรปรวนท่ีสกดัได้
เฉล่ีย (Average Variance Extract) หรือ AVE โดยท่ีค่า AVE จะตอ้งมีค่าไม่ต ่ากวา่ 0.5 แสดงวา่ตวัแปรสามารถอธิบาย
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ความแปรปรวนของตวัแปรบ่งช้ีไดม้ากกวา่ร้อยละ 50 จากตารางท่ี 3 พบวา่ การวดัคร้ังสุดทา้ย ตวัแปรแฝงทุกตวัมีค่า 
AVE ไม่ต ่ากวา่ 0.5 ทุกตวั โดยท่ี สุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย ความภกัดีของลูกคา้ ความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้ 
ประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย มีค่าความแปรปรวนท่ีสกดัไดเ้ฉล่ีย (AVE) คือ 0.782, 0.725, 0.679, 0.663 
ตามล าดบั แสดงใหเ้ห็นวา่ ตวัแปรแต่ละตวั สามารถอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรบ่งช้ีท่ีเป็นองคป์ระกอบไดดี้ 
 
ตารางท่ี 3 ผลของการประเมินโมเดลการวดัสรุปค่า AVE  

ตวัแปร ค่า Average Variance Extracted (AVE) 

1) Shopping Well-Being 0.782 

2) Customer’s Loyalty 0.725 

3) Shopping  Center Attractiveness 0.679 

4) Shopping Experience 0.663 

 
การทดสอบสมมติฐานทางการวิจยัของการวิเคราะห์สมการโมเดลเชิงโครงสร้างแบบ PLS – SEM โดยใช้

การ Bootstrapping เพ่ือทดสอบการมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิทางเส้นทางท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 หรือ P<0.05 และ t-values มีค่าสูงกว่า 1.96 หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางสนบัสนุนสมมติฐานงานวิจยั         
ดงัรูปท่ี 3 

 

 
รูปท่ี 3  ผลการทดสอบระดบันยัส าคญัทางสถิติ (p-value) จากกระบวนการ Bootstrapping 

 
โมเดลการวเิคราะห์น้ี มีอิทธิพลทางตรงระหวา่งตวัแปรแฝงทั้ง 4 ตวัคือ การสนบัสนุนความสัมพนัธ์ท่ีส่งผล

ต่อความภกัดีของลกูคา้ (ตารางท่ี 4) 
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ตารางท่ี 4 ค่าอิทธิพลรวม (Total Effect) ค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) ค่าอิทธิพล ทางออ้ม (Indirect Effect) 
ของปัจจยัท่ีมีผลต่อตวัแปรแฝง 

ความสัมพนัธ์ตัวแปรแฝง Direct Effect Indirect Effect Total Effect 

SCA  CL 0.139  0.139 

SCA  SE 0.739  0.739 

SCA  SWB 0.294  0.294 

SE  CL 0.182  0.182 

SE  SWB 0.677  0.677 

SWB  CL 0.538  0.538 

SCA  SWB  CL  0.158 0.297 

SCA  SE  SWB   0.456 0.739 

SE  SWB  CL  0.332 0.514 
 

5. การอภิปรายผล 
5.1 วเิคราะห์อิทธิพลของตวัแปรแฝง 
ผลจากค่าอิทธิพลรวม (Total Effect) ค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) ค่าอิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) 

ของปัจจยัท่ีมีผลต่อตวัแปรแฝง (ตารางท่ี 4) พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลทางตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ คือสุขภาวะในการ
จบัจ่ายใชส้อย โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.538 ซ่ึงเป็นค่าท่ีส่งผลทางตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ ตามดว้ยปัจจยั
ของประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.182 และสุดทา้ยคือ ความน่าสนใจของ
ศนูยก์ารคา้มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.139 ตามล าดบั ส่วนปัจจยัท่ีส่งผลทางออ้มต่อความภกัดีของลูกคา้ คือการเพ่ิม
ประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อยซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย และส่งผลทางออ้มต่อความภกัดี
ของลูกคา้ โดยมีค่าอิทธิพลทางออ้มเท่ากบั 0.332 ตามดว้ยการเพ่ิมความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้ ซ่ึงส่งผลทางตรงต่อ
สุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย และส่งผลทางออ้มต่อความภกัดีของลกูคา้ โดยมีค่าอิทธิพลทางออ้มเท่ากบั 0.158 

5.2 การวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรคัน่กลาง 
การวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรคัน่กลางดว้ยกระบวนการ Bootstrapping ท่ีใชใ้นการตรวจสอบความ

เช่ือมโยงภายในโมเดลของอิทธิพลระหวา่งตวัแปรตน้กบัตวัแปรตามผา่นตวัแปรคัน่กลาง พิจารณาวา่ตวัแปรคัน่กลาง
มีอิทธิพลทางตรงหรือมีอิทธิพลทางออ้ม ถา้อิทธิพลทางออ้มท่ีก าหนด ท าให้อิทธิพลทางตรงของตวัแปรตน้ท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อตวัแปรตามมีค่าลดลงจนอยูใ่นระดบัท่ีไม่มีนยัส าคญั แสดงวา่ตวัแปรคัน่กลางนั้นมีอิทธิพลสมบูรณ์ 
(Full Mediation Effect) ในทางกลบักนั ถา้อิทธิพลทางตรงของตวัแปรตน้ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อตวัแปรตามยงัอยูใ่น
ระดบันยัส าคญั แสดงว่าตวัแปรคัน่กลางนั้นยงัมีอิทธิพลบางส่วน (Partial Mediation Effect) ซ่ึงการทดสอบใน
งานวิจยัน้ีมีตวัแปรคัน่กลาง 2 ตวั ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย และสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย ซ่ึงตวั
แปรดังกล่าวทั้ งหมดมีความสัมพนัธ์ต่อตวัแปรตาม 1 ตวั คือ ความภกัดีของลูกคา้ โดยมีผลการทดสอบอิทธิพล
ทางตรงระหวา่งตวัแปรตน้ท่ีส่งผลต่อตวัแปรตาม ดงัตารางท่ี 5 
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ตารางท่ี 5 ผลการทดสอบการมีนยัส าคญัของอิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) ระหวา่งตวัแปรตน้ ตวัแปรคัน่กลาง 
และตวัแปรตาม 

ความสัมพนัธ์ตัวแปรต้น ตวัแปรคัน่กลาง และตัวแปรตาม 
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SCA  SE  CL 
0.134 2.431 0.015* 

SCA  SWB  CL 
0.158 4.152 0.000* 

SE  SWB  CL 
0.332 6.305 0.000* 

SCA  SE  SWB  CL 
0.246 6.008 0.000* 

SCA  SE  SWB 
0.456 11.378 0.000* 

หมายเหตุ: * p < 0.05 
 
จากขอ้มูลในตารางท่ี 5 แสดงใหเ้ห็นวา่ การเพ่ิมประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อยผา่นตวัแปรสุขภาวะในการ

จบัจ่ายใชส้อย ไปยงัความภกัดีของลูกคา้ มีค่า Path Coefficient เท่ากบั 0.332 ซ่ึงใหผ้ลมากท่ีสุด รองลงมาคือ การเพ่ิม
ความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้ ผา่นประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย และผ่านสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย ไปยงั
ความภกัดีของลกูคา้ มีค่า Path Coefficient เท่ากบั 0.246 ต่อมาคือ การเพ่ิมความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้ ผา่นสุขภาวะ
ในการจบัจ่ายใชส้อย ไปยงัความภกัดีของลูกคา้ มีค่า Path Coefficient เท่ากบั 0.158 และสุดทา้ยคือ การเพ่ิมความ
น่าสนใจของศูนยก์ารคา้ ผ่านประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย ไปยงัความภกัดีของลูกคา้ มีค่า Path Coefficient 
เท่ากบั 0.134 
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

ผลการวจิยัพบวา่ บทบาทของสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย ส่งผลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.538 ซ่ึงเป็นค่าท่ีสูงท่ีสุด ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ทางตรงมากท่ีสุด 
ผลการวจิยัพบวา่ ค  าถามช้ีวดัทุกค าถามมีค่า Outer loading มากกวา่ 0.7 และพบวา่ ค  าถามท่ีใชช้ี้วดัปัจจยัดา้น สุขภาวะ
ในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Well-Being) SWB2 “ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเดิน
ศนูยก์ารคา้ดงักล่าว” มีค่าเฉล่ียท่ี 4.016 แสดงใหเ้ห็นวา่ ลกูคา้พึงพอใจกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเดินศูนยก์ารคา้
ดงักล่าว อีกนยัหน่ึงก็คือ สุขภาวะท่ีดีเป็นผลลพัธ์สูงสุดของความพึงพอใจ อนัจะน าไปสู่ความภกัดีในท่ีสุด ซ่ึงปัจจยั
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ดงักล่าวทั้งผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้และผูเ้ก่ียวขอ้งควรใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัแรก ยกตวัอยา่งเช่น การจดัประเภท กลุ่ม
ของร้านคา้ให้สามารถเดินหาไดง่้าย การออกแบบป้ายสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีสามารถส่ือการไดอ้ยา่งชดัเจน ความสะอาด
การบริหารอาคาร ให้มีแสงสว่างเพียงพอ มีการระบายอากาศท่ีดี ท่ีตอบสนองความสบายทางประสาทสัมผสั สร้าง
ความรู้สึกน่าร่ืนรมย ์น่าเดิน มีท่ีจอดรถและห้องน ้ าเพียงพอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีเก่ียวกบัสุขภาวะ (WBT: Well-
Being Theory) ท่ีกล่าวไวว้่า สุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย (SWB: Shopping Well-Being) คือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บ
ผลกระทบจากศูนยก์ารคา้ในการเติมเตม็ความตอ้งการ ซ่ึงเป็นบริบทส าคญัของชีวิต (Hedhli at al, 2013) เช่น การ
ด าเนินชีวิตของลกูคา้ การเขา้สังคม และกิจกรรมยามวา่ง 

ส่วนบทบาทของสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อยส่งผลทางออ้มต่อความภกัดีของลูกคา้ จากผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลในตารางท่ี 1 แสดงให้เห็นวา่ การเพ่ิมประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อยผา่นตวัแปรสุขภาวะในการจบัจ่ายใช้
สอยส่งผลซ่ึงเป็นตวัแปรคัน่กลาง ไปยงัความภกัดีของลูกคา้ มีค่า Path Coefficient เท่ากบั 0.332 ซ่ึงให้ผลมากท่ีสุด
สอดคลอ้งกบัทฤษฎีการส่งผลกระทบ (Spillover Theory) ของ Muchinsky (2016) กล่าวไวว้า่ การกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง
สามารถส่งผลกระทบต่อส่ิงหน่ึงได ้เช่นเดียวกบัการเพ่ิมประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย ส่งผลต่อสุขภาวะในการ
จบัจ่ายใชส้อย ไปยงัความภกัดีของลกูคา้ไดเ้ช่นกนั 

ส่ิงส าคญัท่ีสุดของการบริหารศูนยก์ารคา้เพ่ือให้เกิดผลทางตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ ผลการวิจยัพบว่า 
ค  าถามท่ีใชช้ี้วดัปัจจยัดา้นความภกัดีของลูกคา้ (Customer’s Loyalty) CL2 “ท่านตั้งใจท่ีจะมาเดินศูนยก์ารคา้ดงักล่าว
อีกในอนาคต” มีค่าเฉล่ียท่ี 4.141 แสดงให้เห็นว่า ปัจจุบนัลูกคา้รู้สึกยินดีท่ีจะกลบัมาเดินท่ีศูนยก์ารคา้ดงักล่าวใน
อนาคต  ซ่ึงเป็นผลจากทางตรงและทางออ้มของสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย ความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้และ
ประสบการณ์จบัจ่ายใชส้อย ซ่ึงความภกัดีของลกูคา้จะน าไปสู่การมาเดินซ ้ า มาซ้ือซ ้ า การแนะน า การแสดงพฤติกรรม
อุปถมัภ ์การเผยแพร่ค าพดูเชิงบวกเก่ียวกบัศูนยก์ารคา้ (Positive Word of Mouth) ตรงตามทฤษฎีความภกัดีของลูกคา้ 
(Customer Loyalty Theory) ของ Koyler et al, 2010 & Oliver, 1999 ความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อบริษทัหรือองคก์รนั้น ๆ 
รวมถึงความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีจะกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการอีกในอนาคต (Edvardsson et al, 2000) และ
พฤติกรรมเผยแพร่ค าพดูในเชิงบวกเก่ียวกบับริษทัหรือองคก์รนั้น ๆ ในเชิงบวกแก่ผูอ่ื้น (Kuenzel & Katsaris, 2009) 
ของบทท่ี 2 ดงันั้นสามารถสรุปไดว้่า ทางผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้และผูเ้ก่ียวขอ้งตอ้งให้ความส าคญักบัความภกัดีของ
ลูกคา้ ซ่ึงเป็นหัวใจส าคญัของความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและความส าเร็จของศูนยก์ารคา้ จากการวิเคราะห์ขอ้มูล
ขา้งตน้ ผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้หรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งสามารถใชป้ระโยชน์จากผลดงักล่าวส าหรับการพฒันากลยทุธ์และการ
บริหารอาคารเพ่ือใหส้ามารถเติมเตม็ความตอ้งการใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดในอนาคต 

6.1 ประโยชน์ดา้นทฤษฎี 
งานวิจยัน้ีจะช่วยเพ่ิมความเขา้ใจและเห็นความเช่ือมโยงของความสัมพนัธ์ต่างๆ ผา่นการสร้างและค านวน

ผลจากโมเดลจ าลองประกอบกบัการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ท าให้สามารถเห็นไดว้่าความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้
และประสบการณ์จบัจ่ายใชส้อย ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ทั้งทางตรงและทางออ้ม ผา่นสุขภาวะในการจบัจ่ายใช้
สอย นอกจากน้ี ผลการศึกษายงัพบวา่ ในงานวิจยัน้ีมีตวัแปรคัน่กลาง 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการจบัจ่ายใช้
สอย และสุขภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย ซ่ึงตวัแปรดงักล่าวทั้งหมดมีความสัมพนัธ์ต่อตวัแปรตาม 1 ตวัแปร คือ ความ
ภกัดีของลกูคา้ตวัแปรคัน่กลางมีอิทธิพลทางตรงหรือมีอิทธิพลทางออ้มต่อปัจจยัความภกัดีของลูกคา้ไดอี้กดว้ย 
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6.2 ประโยชน์ดา้นการน าไปปฏิบติั 
หากผูบ้ริหารตอ้งการเพ่ิมปัจจยัความภกัดีของลูกคา้โดยตรง มีผลแรง ควรใหค้วามส าคญักบัสุขภาวะในการ

จบัจ่ายใชส้อย (Shopping Well-Being) ซ่ึงมีค่าอิทธิพลทางตรง ท่ี  0.538 ในตารางท่ี 4 และขอ้ CL2 “ลูกคา้ตั้งใจท่ีจะ
มาเดินศูนยก์ารคา้ดงักล่าวอีกในอนาคต” ซ่ึงมีค่า Mean ท่ี 4.141 ในตารางท่ี 4.3 นอกจากน้ี การบริหารความสัมพนัธ์
ของลูกคา้กเ็ป็นส่ิงส าคญั เช่น การใหสิ้ทธิพิเศษ บริการท่ีจอดรถฟรี 1 ปี ส าหรับลูกคา้ท่ีมียอดใชจ่้ายไม่ต ่ากวา่ 1 ลา้น
บาทต่อปี หรือการมอบบตัรก านัลในช่วงเทศกาลพิเศษแก่ลูกคา้ เป็นตน้ ก็มีส่วนช่วยให้ลูกคา้เกิดความผูกพนัและ
ความภกัดีต่อศูนยก์ารคา้ไดเ้ช่นกนั หากพิจารณาลกัษณะของศูนยก์ารคา้หรือห้างสรรพสินคา้แลว้ ไม่สามารถปรับ
โดยตรงได ้กส็ามารถท าไดโ้ดยปรับจากการสร้างประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Experience) ผา่นสุข
ภาวะในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Well-Being) ไปยงัความภกัดีของลูกคา้ (Customer’s Loyalty) มีค่าอิทธิพล
ทางออ้ม ท่ี 0.332 ในตารางท่ี 4 แต่ไม่แนะน า เน่ืองจากมีค่าไม่สูงนกั การสร้างประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย เช่น 
การบริหารทรัพยากรอาคาร จัดสรรส่ิงอ านวยความสะดวกเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความสะดวกสบายและเกิดความ
ประทบัใจหลงัจากไดรั้บบริการมากท่ีสุด เป็นตน้ 

หากผูบ้ริหารตอ้งการเพ่ิมปัจจัยสุขภาวะในการจับจ่ายใช้สอยโดยตรง มีผลแรง ควรให้ความส าคญักบั
ประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Experience) ซ่ึงมีค่าอิทธิพลทางตรง ท่ี  0.677 ในตารางท่ี 4.11 และขอ้ 
SWB2 “ลกูคา้รู้สึกพึงพอใจกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเดินศูนยก์ารคา้ดงักล่าว” ซ่ึงมีค่า Mean ท่ี 4.016 ในตาราง
ท่ี 4.3 โดยท่ีเน้นการสร้างภาวะแห่งความสบาย ความสะดวก ยกตวัอย่างเช่น การจดัประเภท กลุ่มของร้านคา้ให้
สามารถเดินหาไดง่้าย การออกแบบป้ายสัญลกัษณ์ต่างๆ ท่ีสามารถส่ือการไดอ้ย่างชดัเจน ความสะอาดการบริหาร
อาคาร ให้มีแสงสวา่งเพียงพอ มีการระบายอากาศท่ีดี ท่ีตอบสนองความสบายทางประสาทสัมผสั สร้างความรู้สึกน่า
ร่ืนรมย ์น่าเดิน มีท่ีจอดรถและห้องน ้ าเพียงพอ หากพิจารณาลกัษณะของศูนยก์ารคา้หรือห้างสรรพสินคา้แลว้ ไม่
สามารถปรับโดยตรงได ้ก็สามารถท าไดโ้ดยปรับจากการสร้างความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้  (Shopping  Center 
Attractiveness) ผา่นประสบการณ์ในการจบัจ่ายใชส้อย (Shopping Experience) อนัจะน าไปสู่สุขภาวะในการจบัจ่าย
ใชส้อย (Shopping Well-Being)  มีค่าอิทธิพลทางออ้ม ท่ี 0.456 แต่ไม่แนะน า เน่ืองจากมีค่าไม่สูงนกั เช่น การสร้าง
ความน่าสนใจของศูนยก์ารคา้ เนน้การออกแบบบรรยากาศ การตกแต่ง รวมถึงการคดัเลือกร้านคา้ท่ีมีความน่าสนใจ 
(Experience shop) เช่น Apple store ท่ีมีพ้ืนท่ีใหท้ดลองออกแบบและใชสิ้นคา้ มีการจดักิจกรรมงานเสวนาแลกเปล่ียน 
(Workshop) เพื่อกระตุน้ความสนใจของลูกคา้ เป็นตน้  

งานวิจยัน้ียงัมีช่องวา่ง เช่น ค่า R-square ของความภกัดีในแบบจ าลองน้ี (รูปท่ี 2) มีค่าเท่ากบั 0.652 ถือวา่มี
ความแม่นย  าของการท านายอยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงสามารถอธิบายดว้ยปัจจยัดา้นความภกัดีของลูกคา้ ไดร้้อยละ 
65.2 ในงานวิจยัต่อไปควรศึกษาตวัแปรแฝงอ่ืนนอกเหนือจากตวัแปรแฝง 3 ตวั (Shopping Center Attractiveness, 
Shopping Experience, Shopping Well-Being)  
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