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คําสําคัญ  ความคาดหวงั การรับรู้พฤติกรรมการบริโภค คุณภาพการใหบ้ริการ  



 จ 

Independent Study title:  Quality of Service of Personal Selling Electronical Department 
   at  Big C, Bangbon Store 
Author:  Mrs. Nattapat  Srisawat;  ID:  2583000936;  Degree:  Master of  Business Administration;   
Independent Study advisor:  Dr. Boriboon  Pinprayong;   Academic year: 2017  

 
 

Abstract 
 

 The main objectives of study were: (1) to study the consumer behavior that 
is important to the quality of service, (2) to study the expectations toward the quality 
of service; and (3) to study the relationship between personal factors and consumer 
behavior and the quality of service provided by the employees of the Big C Department, 
Bangbon store 
 The population used in this study was the population of the customers who 
came to use the electrical appliances department, Big C, Bangbon store, 295 samples 
was selected by using a systematic sampling. The survey instrument used was the 
questionnaire. The data were analyzed using percentage, standard deviation and chi 
square test. 
 The results showed that (1) Most respondents were male, bachelor's 
degree, age 38 or above, average monthly income between 10,001- 20,000 baht. 
the service behavior of customers were 1-2 times per month, each purchase cost  
1-3,000 baht and reason to use the service because of convenience (2) Expectations of 
gentle politeness services, place, in the field of punctuality, willingness to serve, and 
the response to the service had an important effect on the quality of service.  
(3) Personal factors: occupation, education, average monthly income was correlated 
with the cost of each purchase. The product group purchased and personal factors: 
age, education and occupation were correlated with the reasons for using the service 
at 0.05 level of statistical significance. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Expectations, Perception, consumption behavior, Quality of service 
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       บทที ่ 1 

       บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  

  

 จากการท่ีรัฐบาลกาํหนดนโยบายเปิดโอกาสให้นกัลงทุนต่างประเทศ สามารถมาลงทุน     

ในธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทย ก่อใหเ้กิดการพฒันาธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิมเปล่ียนมาเป็นธุรกิจคา้

ปลีกสมยัใหม่ ส่งผลทาํให้มีการนาํกลยุทธ์ในรูปแบบต่างๆมาใช้เพื่อสร้างความได้เปรียบในการ

แข่งขนัท่ีมีความรุนแรงและต่อเน่ือง โดยมีเป้าหมายในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ทั้งใน

รูปแบบของความหลากหลายของสินค้า และรูปแบบการให้บริการ จากรายงานของศูนย์วิจัย 

ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา (2560)ไดร้ายงานมูลค่าของการคา้ธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ของประเทศ

ไทยประจาํปี 2559 มีมลูค่าทั้งส้ิน 2.2 ลา้นบาท คิดเป็นสัดส่วนราว 15% ของ GDP ประเทศไทย 

 หา้งบ๊ิกซีดาํเนินธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ ภายใตก้ารบริหารงานโดย บริษทั Big C ซูเปอร์

เซ็นเตอร์ จ ํากัด (มหาชน) จัดเป็นหน่ึงในธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ชั้ นนําของประเทศไทย  

ท่ีมุ่งเนน้ในการสร้างแบรนด์ Big C ให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี โดยการให้ความสาํคญัในดา้นการ

บริการและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ สาํหรับลูกคา้ และยงัครอบคลุมไปถึงความหลากหลายของ

สินคา้ท่ีสามารถอาํนวยความสะดวกในการดาํรงชีวิตประจาํวนัของลูกคา้ และตอบสนองพฤติกรรม

ของลูกคา้ในการใช้เทคโนโลย ีห้างบ๊ิกซีจึงไดมุ้่งเน้นในการพฒันาแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เพื่อดึงดูด

กลุ่มลูกคา้คนรุ่นใหม่ 

 ห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน เปิดให้บริการลูกคา้ในทอ้งท่ีเขตบางบอน กรุงเทพมหานคร  

เป็นพื้นท่ีท่ีมีลูกคา้เป็นคนรุ่นใหม่และกลุ่มลูกคา้ท่ีมีการสร้างครอบครัวใหม่ อีกทั้งมีการแข่งขนั 

กบักลุ่มธุรกิจคา้ปลีกรุ่นใหม่รายอ่ืน และกลุ่มธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้งเดิมค่อนขา้งสูง เพื่อตอบสนอง

กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และเพิ่มประสิทธิภาพในการประกอบการ  

 ห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน จึงให้ความสําคญัในการพฒันาคุณภาพการให้บริการลูกคา้

ของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ซ่ึงเป็นแผนกหน่ึงท่ีมีบทบาทสาํคญัต่อผลดาํเนินงานของห้างบ๊ิก

ซีสาขาบางบอน สอดคลอ้งกบัผลงานการวิจยัของ  บุญฤทธ์ิ หวงัดี (2560) พบว่า ความคาดหวงั

คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการและความสําคญัของคุณภาพการบริการ
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ส่งผลความสําเร็จของธุรกิจ ทาํให้ผูศึ้กษา จึงได้มีความสนใจท่ีจะทาํศึกษาถึงปัจจยัใดท่ีส่งผล 

ต่อ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน  

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

 

2.1  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้ท่ีมีความสาํคญัต่อคุณภาพการให้บริการ

ของพนกังานแผนกไฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

2.2  เพื่อศึกษาปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการท่ีมีความสําคญัต่อคุณภาพของการ

บริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

2.3  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ พฤติกรรมการบริโภค 

ของลูกคา้และคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 
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3. กรอบแนวคดิการวจิัย  

 

 ผูว้จิยัไดก้าํหนดกรอบแนวคิดแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่ง ความคาดหวงัในคุณภาพ

บริการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ จากการศึกษาผูว้จิยัสังเคราะห์แนวคิดคุณภาพการบริการ

ตามแนวคิดของ พาราซุรามาน ซีแทมล์และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1996)      

มากาํหนดเป็นกรอบตวัแปรในการศึกษา ดงัน้ี 

 

31                   ตัวแปรอสิระ           ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.1  เพศ 

1.2  อาย ุ

1.3  อาชีพ 

1.4  ระดบัการศึกษา 

1.5  รายไดต่้อเดือน 

2. ข้อมูลพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้า 

2.1  ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ 

2.2  การใชเ้วลาในการเลือกซ้ือสินคา้ 

2.3  กลุ่มสินคา้ใชบ้ริการ 

2.4  ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ 

3. ปัจจัยความคาดหวงัในการรับบริการ 

    3.1.  ความสามารถในการจบัตอ้งไดข้องบริการ 

    3.2.  ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

    3.3.  การตอบสนองในการใหบ้ริการ 

   3.4.  ความใส่ใจในขณะบริการ 

    3.5.  ความสุภาพอ่อนโยน 
    3.6.  การตรงต่อเวลา 

 

 

คุณภาพการให้บริการของ

พนักงานขายสินค้าแผนก

เคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้าง BIGC สาขา

บางบอน 

1.  ความไวว้างใจ 

2.  ความรับผดิชอบ 

3.  ความสามารถ 

4.  ความสุภาพและมิตรสัมพนัธ์ 

5.  การแกปั้ญหา 

6.  การติดต่อ 

7.  การบริการหลงัการขาย 
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4. สมมติฐานการวจิัย  

 

4.1 ปัจจยัความคาดหวงัในรับบริการมีความสําคัญต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนกังานแผนกไฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

4.2 พฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้มีความสําคญัต่อการบริการของพนักงานแผนก

เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

4.3 ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงานแผนก

เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

4.4 ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้ ห้างบ๊ิกซี

สาขาบางบอน 

 

5. ขอบเขตของการวจิัย 

 

5.1  ขอบเขตด้านประชากร  

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้า 

หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน จาํนวน 295 ตวัอยา่ง 

5.2  ขอบเขตด้านเนือ้หา  

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีจะศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรม

การบริโภคของลูกคา้ ปัจจยัความคาดหวงัในรับบริการและคุณภาพการใหบ้ริการ 

5.3  ขอบเขตด้านตัวแปร ประกอบดว้ย ตวัแปร 2 ตวัแปร คือ 

 5.3.1  ตัวแปรอิสระ ได้แก่ 1) ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ 

ระดบัการศึกษา และรายได้ต่อเดือน 2) พฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้ ได้แก่ ความถ่ีในการซ้ือ

สินคา้ การใชเ้วลาในการเลือกซ้ือสินคา้ กลุ่มสินคา้ใชบ้ริการ และ ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ 

 5.3.2  ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความไวว้างใจ 

ความรับผิดชอบ ความสามารถ ความสุภาพและมิตรสัมพนัธ์ การแก้ปัญหา การติดต่อ และการ

บริการหลงัการขาย 

5.4  ขอบเขตด้านเวลา การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เร่ิมศึกษาตั้งแต่ เดือนมีนาคม – มิถุนายน  2561  
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6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

6.1 ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการ

คาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน 

6.2 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพการให้บริการ เป็นการปฏิบติัการในการ

ประเมินของผูรั้บบริการโดยทาํการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (expectation service) 

กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (perception service) จากผูใ้ห้บริการซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ

ท่ีสอดคล้องตรงตามความต้องการของผู ้รับบริการหรือสร้างการบริการท่ี มีระดับสูงกว่า 

ท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะทาํให้

ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 

1988: 42) 

6.3 ผู้บริโภคจึง หมายถึง ผูซ้ื้อหรือผูไ้ดรั้บบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจ หรือผูซ่ึ้งไดรั้บ

การเสนอ หรือการชักชวน จากผูป้ระกอบธุรกิจ เพื่อให้ซ้ือสินคา้หรือรับบริการ และรวมถึงผูใ้ช้

สินคา้ หรือผูไ้ดรั้บบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจโดยชอบ แมมิ้ไดเ้ป็นผูเ้สียค่าตอบแทนก็ตาม 

6.4 การบริการ  คือ การกระทาํหรือดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของบุคคลหรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจสมความมุ่งหมายท่ีบุคคลหรือองค์กรนั้น

ตอ้งการ เน่ืองจากผลสําเร็จของการบริการข้ึนอยูก่บั “ความพึงพอใจ” ซ่ึงเป็นเร่ืองของ “ความรู้สึก” 

ไม่มีหน่วยวดั นิยามของคาํวา่บริการจึงข้ึนอยูก่บัการพยายามอธิบายเพื่อใหเ้ขา้ใจตรงกนั 

6.5 พนักงานขาย หมายถึง การขายโดยพนกังานขาย ในรูปแบบของการติดต่อส่ือสาร

ระหวา่งบุคคลต่อบุคคล เรียกวา่เป็นการส่ือสาร 2 ทางโดยพนกังานขายจะตอ้งคน้หาความตอ้งการ 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1 เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง และเสริมสร้างคุณภาพการให้บริการของ

พนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

 7.2 เพื่อนําผลการศึกษาไปประยุกต์ไปพฒันาแผนกอ่ืน ๆ ห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน

เพื่อใหส้ามารถบริการตรงความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ 

 

 



 

 

บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

  การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของพนักงานขายสินคา้แผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี 

สาขาบางบอน  โดยมีว ัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้าท่ี มี อิทธิพล 

ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานแผนกไฟฟ้า ห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน ศึกษาปัจจยัความ

คาดหวงัในการรับบริการท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพของการบริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 

หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบั พฤติกรรมการบริโภค

ของลูกคา้และคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

  ผูศึ้กษาได้ทาํการศึกษา เอกสารทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และได้

นาํเสนอโดยแบ่งเน้ือหา 5 ส่วนคือ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวความคาดหวงัในคุณภาพบริการ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

4. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วความคาดหวงัในคุณภาพบริการ 

 

    1.1 ความหมายของความคาดหวัง 

   Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) กล่าวว่าความคาดหวัง (Expectation) 

หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนา หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายว่า 

จะเกิดข้ึนในบริการนั้น ๆ ลูกคา้ช้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง 

และลูกค้าจะประเมินผลของการช้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัว่าจะได้รับอา้งจาก บุญฤทธ์ิ  

หวงัดี และสงวนลิขสิทธ์ิ (2560) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีส่งผล 

ต่อความพึงพอใจ และความภกัดีในการใช้บริการ QR Code ในการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้ปลีก 

เพื่อให้ทราบความคิดเห็นของผูบ้ริโภค) ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้ได้

ตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั หรือสามารถสร้างบริการให้เหนือความคาดหวงั เพื่อเป็นทางเลือก  
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ในการตดัสินใจเขา้มาใช้บริการ จะมีส่วนช่วยในการวางแผนงานเพื่อตอบสนองความต้องการ 

ของผูรั้บบริการ โดยให้มีขอ้มูลจากงานวิจยัเป็นเคร่ืองมือสนับสนุน จะสามารถนํา มาปรับปรุง 

การดาํเนินงานขององค์กร เพื่อให้สอดคล้องและเหมาะสมกบัความตอ้งการให้ผูรั้บบริการไดรั้บ

ความพึงพอใจและสร้างลูกคา้รายใหม่รวมถึงรักษาฐานลูกคา้เก่าไวไ้ด ้

 1.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วความคาดหวงัคุณภาพการบริการ 

   จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินคา้

และบริการพบว่ามีประเด็นท่ี น่าสนใจดังต่อไปน้ีจากการศึกษาของ Parasuraman et al. (1985)  

ได้เสนอแนวคิดเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) มี 4 ปัจจยั 

โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1.2.1 ความต้องการเฉพาะบุคคล (Personal need) เป็นความตอ้งการส่วนบุคคล

ของผูรั้บบริการแต่ละบุคคลซ่ึงในความตอ้งการแต่ละบุคคลนั้นมีความแตกต่างกนัไปตามขอ้มูล

ของบุคคลนั้น ๆ เช่น เพศอายุระดบัการศึกษารายได้อาชีพเป็นตน้ ถือว่าเป็นมุมมอง และแนวคิด

ทศันคติในการสร้างความคาดหวงัของแต่ละบุคคลวา่มีความคาดหวงัในการไปใชบ้ริการในสินคา้

หรือบริการอยา่งไรตามปัจจยัพื้นฐานและภูมิหลงัส่วนบุคคล 

1.2.2 การส่ือสารด้วยการบอกเล่าด้วยคําพูดหรือการบอกต่อแบบปากต่อปาก 

(Word of mouth communication) เป็นการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกต่อ หมายถึง คาํบอกเล่า

พูดคุยกันเร่ิมจากเม่ือมีผูม้าใช้บริการและได้นํามาบอกเล่าแบบปากต่อปาก ต่อกันไปเก่ียวกับ

คุณภาพบริการให้เพื่อนญาติพี่น้องหรือคนท่ีเราไดพ้บเจอและบุคคลเหล่านั้นนาํไปบอกต่อไปอีก

และมกัจะทาํให้เกิดความคาดหวงัจากผูท่ี้ไดฟั้งวา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีเช่นเดียวกนักบัท่ีเคยรับรู้

มาก่อน 

1.2.3 เกิดจากประสบการณ์ในอดีต (Past experience) ความคาดหวงั และความ

ตอ้งการท่ีเคยไดรั้บจากประสบการณ์ท่ีเคยไปใชบ้ริการและรับรู้คุณภาพบริการมาก่อนหากการรับรู้

คุณภาพบริการในอดีตทาํให้รู้สึกพึงพอใจเน่ืองจากเป็นคุณภาพบริการท่ีดี ก็จะนําไปเป็นความ

คาดหวงัวา่ จะไดรั้บคุณภาพบริการเช่นเดียวกนักบัในอดีตอีกคร้ัง เม่ือตอ้งไปใชบ้ริการคร้ังต่อไป 

และหากการรับรู้คุณภาพบริการในอดีตทาํให้รู้สึกไม่พึงพอใจเน่ืองจากเป็นคุณภาพบริการท่ีไม่ดี  

ก็จะนาํไปเป็นความคาดหวงัว่าจะไม่ได้รับคุณภาพบริการในลกัษณะเดียวกนักบัในอดีตอีกคร้ัง  

เม่ือตอ้งไปใชบ้ริการคร้ัง ต่อไป 
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1.2.4 การติดต่อส่ือสารจากภายนอก (External communication) หรือการส่ือสาร 

ทางการตลาดการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (Marketing communications) เป็นส่ือสําคญัอย่างหน่ึง      

ท่ีเกิดจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์เป็นเสมือนคาํสัญญาในมุมมองของผูรั้บบริการเม่ือผูรั้บบริการ

รับขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้และบริการแล้วก็จะสร้างความคาดหวงัในการท่ีจะไดรั้บคุณภาพ 

ในการบริการดงักล่าว (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558) 

 Chistopher, Sanda and Barbara (1996 อ้างถึงใน นิชานันท์  กมลไชยโรจน์ , 

2553) กล่าวถึงลกัษณะความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจะแตกต่างกนั ดงัน้ี 

  1) ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการจะมีความผนัแปรแตกต่าง

กนัไปในสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการให้คาํปรึกษาจากบญัชีเก่ียวกบั

การขอคืนภาษีจะมีความแตกต่างจากความคาดหวงัต่อการขอคาํปรึกษาจากสัตวแพทยใ์นการรักษา

สัตว์เล้ียงความคาดหวงัของลูกค้าต่อผูใ้ห้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยงัมีความ

แตกต่างกนั เช่นในการบริการของเท่ียวบินระหว่างประเทศลูกค้าคาดหวงัว่าจะมีบริการอาหาร  

แต่ในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศจะไม่มีการบริการอาหาร เป็นตน้ 

  2) ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีความผนัแปรแตกต่างกนัในกลุ่มประชากร 

ท่ีแตกต่างกันเช่น กลุ่มผูช้ายกบัผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกับผูสู้งอายุ กลุ่มพนักงานท่ีทาํงานใน

โรงงานกบัพนกังานท่ีทาํงานในสํานกังาน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค

ยงัแตกต่างกนัในแต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศกรีซอาจยอมรับไดห้ากรถไฟมาสาย

กว่าเวลาท่ีกาํหนดหลายชัว่โมง แต่ในประเทศสวิตเซอร์แลนด์จะวดัเวลาท่ีรถไฟมาสายกว่าเวลา 

ท่ีกาํหนดเป็นวนิาที 

 3) ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการจะมีความแตกต่างกนั โดยไดรั้บ

อิทธิพลจากประสบการณ์จากการรับบริการจากผูใ้ห้บริการรายต่าง ๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรม

เดียวกันหรือจากผู ้ให้บริการในอุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวข้องกัน  ในกรณี ท่ี ลูกค้าเคยมี

ประสบการณ์ในการ ใช้บริการมาก่อนแต่กรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์การบริการท่ีมีความ

เก่ียวขอ้งมาก่อน ลูกคา้จะเปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือ (Pre-purchase expectations) ซ่ึง

เกิดจากปัจจยัต่าง ๆ เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณาหรือการนาํเสนอของพนกังานขาย 

 จากแนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีได้กล่าวมานั้น  

ผูศึ้กษาจึงได้นํามาสังเคราะห์ ใช้เป็นตวัแปรตน้และเป็นกรอบแนวคิดในบทท่ี 1 คือกรอบความ

คาดหวงัคุณภาพบริการจากการศึกษาเคร่ืองมือการวดัคุณภาพตามแนวคิดการคุณภาพการให้บริการ

ท่ีของParasuraman, Zeithamal, and Berry (1985)ท่ีได้นําสังเคราะห์ ใช้ศึกษาคุณภาพบริการ 

ของผูเ้ขา้มาใช้บริการ โดยแบ่ง คือ ความสามารถในการจบัตอ้งไดข้องบริการ ความเต็มใจในการ
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ใหบ้ริการ การตอบสนองในการให้บริการ ความใส่ใจในขณะบริการ ความสุภาพอ่อนโยน การตรง

ต่อเวลา เพื่อใชใ้นการวดัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการเป็นการเช่ือมโยงไปสู่ การมีอิทธิพล

ของการรับรู้คุณภาพบริการ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาของผูใ้ห้บริการท่ีแผนกไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี

สาขาบางบอน  

     ครอสบ้ี (Crosby, 1988: 17) กล่าวว่า การเลือกใช้บริการของผูรั้บบริการ 

โดยส่วนใหญ่นอกจากจะคํานึงถึงภาพลักษณ์ขององค์การและความต้องการส่วนบุคคลแล้ว 

คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการยงัสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 

ประการ ดงัต่อไปน้ี 

 1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ 

 2.  ความสะดวกของทาํเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 

 3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 

 4.  การใหค้วามสาํคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 

 5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 

 6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับ

บริการ 

 7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 

 8.  ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 

 9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ   

     ชชัวาล อรวงศ์ศุภทตั (2559)เขียนสรุปทัว่ไปจากกงานวิจยัซีแทมล์ พาราซุ

รามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) ไดก้าํหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการ

ให้บริการ (dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการรวม 

ซ่ึงได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550: 75)  

ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปร ท่ีซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะท่ีได้พฒันาข้ึนมาเพื่อใช้ช้ีวดัคุณภาพ 

การให้บริการ สามารถสรุปไดใ้นตารางดา้นล่าง ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงให้คงเหลือเพียง 5 ตวัแปร

หลกัและไดใ้หค้วามหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ  

     มิติท่ี 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็น

หรือจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ  

     มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอ

ผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีเป็นไปตามคาํมัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมา และถูกตอ้ง  
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     มิติท่ี 3  ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีให้บริการ

แสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการลูกค้าหรือผู ้รับบริการอย่างเต็มท่ี 

ทนัทีทนัใด  

     มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการ

ปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  

     มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิต

ท่ีเป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  

     มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการ

สร้างความเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ  

     มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย 

ความเส่ียงภยัหรือปัญหาต่าง ๆ  

     มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไป

ดว้ยความสะดวก ไม่ยุง่ยาก  

     มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการ

สร้างความสมัพนัธ์และการส่ือความหมาย  

     มิ ติ ท่ี  10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู ้รับบริการ (understanding of customer)  

ในการคน้หา และทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจ

ต่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ ต่อมาภายหลัง ตวัแบบ และวิธีการ

ประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ไดรั้บการนํามาแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ 

โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ  

       ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วดัถึงความคาดหวงัในบริการจาก

องคก์ารหรือหน่วยงาน   

       ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อย

แล้ว ของแบบวดั SERVQUAL ได้นําหลักวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือสําหรับการวดัการรับรู้

คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และไดท้าํการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความ

เท่ียงตรง (validity) พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์

กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีทาํการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบ

รวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติ

หลกั (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดว้ย 
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       มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะ

ทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 

เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํใหผู้รั้บบริการ

รู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้ งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเป็น

รูปธรรมจะทาํใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  

       มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถ

ในการให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง 

เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึก

วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

       มิติท่ี  3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความ

พร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง

ทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้ง

จะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

       มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถ

ในการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผู ้รับบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้

ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ 

นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการ

จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

       มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถ 

ในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  

     ฟิลลิป คอตเลอร์(Philip kotler ,2013 192) เป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคเพื่อใชใ้นการวางแผนเก่ียวกบัส่วนผสมทางการตลาด จาํเป็นท่ีจะตอ้งตั้งคาํถาม 6 ขอ้ ซ่ึง

แยกประเด็นดงัน้ี  

     1.  ใครคือกลุ่มเป้าหมาย (Who is in the Market) เป็นคาํถามเพื่อต้องการ

ทราบถึง เป้าหมายว่าเป็นกลุ่มลูกคา้กลุ่มใด ชาวไทยหรือชาวต่างประเทศ หญิงหรือชาย มีรายได ้

แต่ละเดือนประมาณเท่าไร และประกอบอาชีพอะไร เป็นตน้ 

     2.  ตลาดต้องการสินค้าอะไร (What Does the Market Buy) เป็นคําถาม 

ท่ีตอ้งการทราบถึงผลิตภณัฑ์ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ ในท่ีน้ีคือ การท่ีผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ท่ีเขา้มารับ

บริการรายละเอียดบริการแบบใด 
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     3. เวลาท่ีตลาดตอ้งการ (When Does the Market Buy) เป็นคาํถามท่ีตอ้งการ

ทราบถึงจงัหวะและโอกาสในการซ้ือของผูบ้ริโภค โดยโอกาสในการใชบ้ริการ อาจแบ่งเป็น 

      3.1  ช่วงเดือนใดของปี หรือช่วงฤดูใดของปี เช่น Low Season หรือ High 

Season 

      3.2  ช่วงวนัใดของเดือน เช่น วนัท่ีมีวนัหยดุติดต่อกนันานหลายวนั เป็นตน้ 

      3.3  เทศกาลพิเศษ เช่น ช่วงวนัข้ึนปีใหม่ หรือ สงกรานต ์เป็นตน้ 

     4. ใครเป็นผูเ้ก่ียวขอ้ในการซ้ือ (Who Involved in the Buying) เป็นคาํถาม 

ท่ีตอ้งการให้ทราบถึงผลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงอาจเป็นผูร่้วมเดินทาง 

ไดแ้ก่ พอ่แม่ ญาติ เพื่อน และอ่ืน ๆ เป็นตน้ โดยมีบทบาทของผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจมี ดงัน้ี 

       4.1  เป็นผูต้ดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการ 

       4.2  เป็นผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจ หรือใชบ้ริการ 

       4.3  เป็นผูซ้ื้อหรือใชบ้ริการ 

     5.  เพราะสาเหตุใดจึงเกิดการซ้ือหรือใช้บริการ (Why Does the Market 

Buy) เป็นคาํถามท่ีตอ้งการทราบถึงวตัถุประสงค ์เหตุผล หรือปัจจยัต่าง ๆ ในการตดัสินใจซ้ือ หรือ 

ใช้บริการ ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม 

ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

     6. การซ้ือเกิดข้ึนได้อย่างไร (How Does the Market Buy) เป็นคําถาม 

ท่ีตอ้งการทราบถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค แสดงถึงอิทธิพลต่าง ๆ ท่ีจูงใจให้เกิดการ

ตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงอาจแบ่งเป็นขั้นตอนในการตดัสินใจได้ ไดแ้ก่ การตระหนักถึงปัญหา การคน้หา

ขอ้มูล การตดัสินใจ และความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

     จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงผูศึ้กษาไดส้ังเคราะห์การ

วิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคตามแนวคิดของ คอทเลอร์ (Kotler, 2013: 192) โดยนาํมาสังเคราะห์

กาํหนดเป็นตวัแปรในการศึกษา เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานพนกังานขายสินคา้

แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

     1. ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ท่ีใช้บริการ หมายถึง ช่วงห่างระยะเวลาแต่ละ

เดือนท่ีใชบ้ริการ 

     2. ปริมาณการซ้ือแต่ละคร้ัง หมายถึง การเลือกเข้าใช้บริการของจาํนวน

สินคา้ท่ีเลือกซ้ือเป็นจาํนวนบาท 
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     3. กลุ่มสินคา้ใช้บริการในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ หมายถึง เป็นกลุ่ม

สินคา้ในเคร่ืองใช้ไฟฟ้าครัวเรือน, เคร่ืองซักผา้, ตูเ้ยน็, TV, เคร่ืองเสียง, มือถือ, คอมพิวเตอร์ หรือ

อ่ืน ๆ การตดัสินใจซ้ือ 

     4. ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ หมายถึง ความสะดวกและโอกาสในการซ้ือ

ของผูบ้ริโภค โดยโอกาสในการใชบ้ริการท่ีอาจแตกต่างแต่ละวนั   

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจของผู้บริโภค 

 

2.1 การตัด สินใจ (Decision) คือ  ความหมายของการตัดสิ นใจ นักวิชาการได ้

ใหค้วามหมายไวแ้ตกต่างกนัดงัน้ี 

                    2.1.1 บาร์นาร์ด (Barnard) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจว่าเป็นเทคนิควิธีท่ี

ลดทางเลือกลงมาใหเ้หลือเพยีงทางเดียว 

                    2.1.2  ไซมอน (Simon) ได้ให้ความหมายว่า การตดัสินใจ เป็นกระบวนการของ

การหาโอกาสท่ีจะตดัสินใจ การหาทางเลือกท่ีพอเป็นไปได ้และทางเลือกจากงานต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่

                      2.1.3  มูดี (Moody) ไดใ้ห้ความหมายว่า การตดัสินใจเป็นการกระทาํท่ีตอ้งทาํเม่ือ 

ไม่มีเวลาท่ีจะหาข้อเท็จจริงอีกต่อไป ปัญหาท่ีเกิดข้ึนก็คือ เม่ือใดถึงจะตัดสินใจว่าควรหยุดหา

ขอ้เทจ็จริง  แนวทางแกไ้ขจะเปล่ียนแปลงไปตามปัญหาท่ีตอ้งการแกไ้ข 

                       2.1.4 กิบสันและอิวาน เซวิช )Gibson and Ivancevich) ไดใ้ห้ความหมายของการ

ตดัสินใจไวว้่า เป็นกระบวนการสําคญัขององค์การท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งกระทาํอยู่บนพื้นฐานของ

ขอ้มูล ข่าวสาร (Information) ซ่ึง ได้รับมาจากโครงสร้างองค์การ พฤติกรรมบุคคล และกลุ่มใน

องคก์าร 

                    2.1.5 โจนส์ (Jones) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจองค์การว่าเป็นกระบวนการ 

ท่ีจะแกไ้ขปัญหาขององคก์ร โดยการคน้หาทางเลือกและเลือกทางเลือกหรือแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด 

เพือ่บรรลุเป้าหมายขององคก์ารท่ีไดก้าํหนดไว ้

                       ดงันั้นกล่าวได้ว่า การตดัสินใจ คือ ผลสรุปหรือผลขั้นสุดทา้ยของกระบวนการคิด

อยา่งมีเหตุผลเพื่อเลือกแนวทางการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งเหมาะสมกบัสถานการณ์ ทรัพยากร และบุคคล 

สามารถนาํไปปฏิบติั และทาํให้งานบรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงค์ตามท่ีตอ้งการ การตดัสินใจ 

เป็นส่วนหน่ึงของบทบาทของผูบ้ริหารท่ีเกิดจากตาํแหน่งและอาํนาจท่ีเป็นทางการ คือ บทบาทการ

เป็นผูป้ระกอบการ(Entrepreneur) บทบาทผูจ้ดัการสถานการณ์ท่ีเป็นปัญหา (Disturbance Handler) 

บทบาทผูจ้ดัการทรัพยากร (Resource Allocator) และบทบาทผูเ้จรจาต่อรอง (Negotiator)  
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  2.2 ความสําคัญของการตัดสินใจ (Decision) 

                     ทฤษฎีการบริหารองค์การในยุคหน่ึงได้ให้ความสําคัญเก่ียวกับกระบวนการ

บริหาร (Management Process) อนัได้แก่ การวางแผน การจดัการองค์การ การบริหารงานบุคคล               

การอาํนวยการและการควบคุม ต่อมาไดมี้การปรับเปล่ียนแนวคิดไปวา่ แมว้า่จะทาํหน้าท่ีดงักล่าว

ไดดี้เพียงใดก็ตามแต่ถา้ขาดการตดัสินใจท่ีดีพอแลว้ยากท่ีจะทาํให้การบริหารองคก์ารสู่ความสําเร็จ

ได ้การตดัสินใจจึงมีความสาํคญั 4 ประการ ดงัน้ี 

                     2.2.1  การตดัสินใจเป็นเคร่ืองวดัความแตกต่างระหว่างผูบ้ริหารกบัผูป้ฏิบติังาน  

ผู ้ท่ี เป็นผู ้บริหารในระดับต่าง ๆ จะต้องแสดงความรู้ ความสามารถในการตัดสินใจท่ีดีกว่า

ผูป้ฏิบติังาน ผูบ้ริหารจะตอ้งมีเหตุผล มีหลกัการ มีเจตคติและวิจารณญาณท่ีดีกว่า ความสามารถ 

ในการตดัสินใจคือมูลค่าเพิ่มท่ีผูบ้ริหารตอ้งทาํให้เห็นว่า น่ีคือความแตกต่างท่ีสมแล้วกบัค่าจา้ง

เงินเดือนในตาํแหน่งผูบ้ริหาร 

                     2.2.2  การตดัสินใจเป็นมรรควิธีนาํไปสู่เป้าหมายองคก์าร ผูบ้ริหารควรตระหนัก

เสมอว่า การตดัสินใจมิใช่เป็นเป้าหมายในตวัของมนัเอง แต่เป็นมรรควิธี แนวทาง วิธีการ และ

เคร่ืองมือท่ีจะทาํให้การบริหารองค์กรประสบความสําเร็จบรรลุเป้าหมายท่ีได้กาํหนดไว ้ดงันั้น  

การกาํหนดเป้าหมายองค์การให้ชดัเจนก็เป็นส่ิงสําคญัท่ีจะตอ้งเร่ิมตน้ การหาวิธีการ และแนวทาง

ปฏิบัติท่ีหลากหลายก็เป็นขั้นตอนท่ีกระทําตามมา และน่ีคือการตัดสินใจนั่นเอง การกําหนด

แนวทางวธีิการท่ีดี ท่ีหลากหลาย และสร้างสรรคจ์ะนาํพาใหอ้งคก์ารสู่ความสาํเร็จได ้

                     2.2.3  การตดัสินเป็นเสมือนสมองขององคก์าร การตดัสินใจท่ีดีก็เหมือนกบัคนเรา

มีสมอง และระบบประสาทท่ีดีก็จะทาํให้ตวัเราประสบผลสําเร็จในชีวติการงาน ชีวิตส่วนตวั และ

ชีวิตทางสังคมได้ ในขณะเดียวกนัถ้าเป็นการตดัสินใจขององค์กรท่ีดีก็จะตอ้งมีสมอง และระบบ

ประสาทขององค์กรท่ีดีด้วยจึงจะทาํให้องค์กรมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลได้ ผูบ้ริหารท่ีดี

จะต้องกระตือรือร้น ใฝ่หาแนวทางแก้ไขปัญหาอยู่ตลอดเวลา จะต้องดาํเนินการอย่างต่อเน่ือง 

เพื่อปรับปรุงสถานการณ์ กาํหนดแนวทางใหม่ๆ ยกระดบัมาตรฐานและป้องกนัปัญหาท่ีส่งผล

กระทบต่อการดาํเนินงานตามแผนท่ีกาํหนดไวไ้ด ้

   2.2.4  การตดัสินปัญหาเป็นกลยทุธ์การแกปั้ญหาในอนาคต ในทฤษฎีการตดัสินใจ

ทัว่ไปมองวา่เป็นการแกไ้ขปัญหาในอดีต ซ่ึงไดแ้ก่ปัญหาขอ้ขดัขอ้งซ่ึงมีสะสมมาตั้งแต่ในอดีต และ

มีแนวโนม้มากข้ึนในอนาคต ซ่ึงก็ไม่สามารถแกปั้ญหาไดห้มดส้ินและยงัมีปัญหาใหม่ ๆ เขา้มาอีก

มากมาย โดยเฉพาะการปรับเปล่ียนกรอบแนวคิด (paradigm) ในการมองปัญหาใหม่ให้มองไปถึง

ปัญหาในอนาคต ซ่ึงไดแ้ก่ปัญหาป้องกนั รู้แลว้วา่จะเกิดข้ึนในอนาคต ก็ควรมีการตดัสินใจล่วงหนา้

ก่อนท่ีปัญหาจะเกิดข้ึน ปัญหาเชิงพฒันาก็เป็นอีกเร่ืองหน่ึงท่ีผูบ้ริหารตอ้งให้ความสนใจ เป็นการ
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มองโดยใช้วิสัยทศัน์  (vision) ของผูบ้ริหารในการพยากรณ์เหตุการณ์ในอนาคต กาํหนดภาพอนาคต 

(scenario) ไวพ้ร้อมกาํหนดทางเลือกเพื่อแกปั้ญหาในแต่ละภาพอนาคตนั้นดว้ย อาทิ ภาพอนาคตมุ่งเน้น 

3 C ไดแ้ก่ ลูกคา้ (Customer) การแข่งขนั (Competition) และการเปล่ียนแปลง (Change) ดงันั้น ผูบ้ริหาร

เตรียมการท่ีจะคิดวางแผนและกาํหนดกลยุทธ์ในเร่ืองดงักล่าว ไม่วา่จะเป็นกลยุทธ์ในการบริการลูกคา้

เหนือความคาดหวงั กลยทุธ์การแข่งขนัสู่ความเป็นเลิศ และกลยทุธ์ สู่องคก์ารอจัฉริยะ เป็นตน้  

  2.3 กระบวนการตัดสินใจ (Process of decision making) 

                      กระบวนการตดัสินใจ (Process of decision making) หมายถึง การกาํหนดขั้นตอน

ของการตัดสินใจตั้ งแต่ขั้ นตอนแรกไปจนถึงขั้ นตอนสุดท้าย การตัดสินใจ โดยมีลําดับขั้ น 

ของกระบวนการ ดงักล่าว เป็นการตดัสินใจโดยใชห้ลกัเหตุผลและมีกฎเกณฑ์ ซ่ึงเป็นการตดัสินใจ   

โดยใช้ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเคร่ืองมือช่วยในการหาขอ้สรุปเพื่อการตดัสินใจ ขั้นตอน 

ของกระบวนการตัดสินใจมีอยู่หลายรูปแบบ แล้วแต่ความคิดเห็นของนักวิชาการ พลันเกต และ 

แอ็ ตเนอร์  (Plunkett and Attner, 1994:162) ได้ เสนอลําดับ ขั้ นตอนของกระบวนการตัดสิ นใจ 

เป็น 7  ขั้นตอน ดงัน้ี  (อา้งจาก กุลชลี ไชยนนัตา 2539: 135-139) 

                      ขั้นท่ี 1 การระบุปัญหา (Define the problem) เป็นขั้นตอนแรกท่ีมีความสําคัญ 

อย่างมาก เพราะการระบุปัญหาได้ถูกต้องหรือไม่ ย่อมมีผลต่อการดําเนินการในขั้นต่อ ๆไป 

ของกระบวนการตดัสินใจ ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อคุณภาพของการตดัสินใจดว้ย 

                       ขั้นท่ี 2 การระบุข้อจาํกัดของปัจจยั (Identify limiting factors) เม่ือสามารถระบุ

ปัญหาได้ถูกต้องแล้ว ผูบ้ริหารควรพิจารณาถึงข้อจาํกัดต่าง ๆ ขององค์การ โดยพิจารณาจาก

ทรัพยากรซ่ึงเป็นองค์ประกอบของกระบวนการผลิต ไดแ้ก่ กาํลงัคน เงินทุน เคร่ืองจกัร ส่ิงอาํนวย

ความสะดวกอ่ืน ๆ รวมทั้งเวลาซ่ึงมกัเป็นปัจจยัจาํกดัท่ีพบอยูเ่สมอ ๆ การรู้ถึงขอ้จาํกดัหรือเง่ือนไข

ท่ีไม่สามารถเปล่ียนแปลงได ้จะช่วยให้ผูบ้ริหารกาํหนดขอบเขตในการพฒันาทางเลือกให้แคบลง

ได ้ตวัอยา่งเช่น ถา้มีเง่ือนไขวา่ตอ้งส่งสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ภายในเวลา 1 เดือน ทางเลือกของการแกไ้ข

ปัญหาการผลิตสินคา้ไม่เพียงพอท่ีมีระยะเวลาดาํเนินการมากกวา่ 1 เดือน ก็ควรถูกตดัทิ้งไป 

                   ขั้นท่ี 3 การพฒันาทางเลือก (Develop potential alternatives) ขั้นตอนต่อไป ผูบ้ริหาร 

ควรทาํการพฒันาทางเลือกต่าง ๆ ข้ึนมา ซ่ึงทางเลือกเหล่านั้นควรเป็นทางเลือกท่ีมีศกัยภาพ และ 

มีความเป็นไปได ้ในการแกปั้ญหาให้น้อยลงหรือให้ประโยชน์สูงสุด ตวัอย่างเช่น กรณีท่ีองคก์าร

ประสบปัญหาเวลาการผลิตไม่เพียงพอ ผูบ้ริหารอาจพิจารณาทางเลือกดังน้ี 1) เพิ่มการทาํงาน 

กะพิเศษ 2) เพิ่มการทาํงานล่วงเวลาโดยใช้ตารางปกติ 3) เพิ่มจาํนวนพนกังาน หรือ 4) ไม่ทาํอะไร

เลย ในการพฒันาทางเลือกผูบ้ริหารอาจขอความคิดเห็นจากนกับริหารอ่ืน ๆ ท่ีประสบความสําเร็จ

ทั้งภายในและภายนอกขององค์การ ซ่ึงอาจใช้วิธีการปรึกษาหารือเป็นรายบุคคล หรือจดัการประชุม
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กลุ่มย่อยข้ึน ขอ้มูลท่ีได้รับจากบุคคลเหล่านั้นเม่ือผนวกรวมกบัสติปัญญา ความรู้ ความสามารถ 

ความคิดสร้างสรรค์และประสบการณ์ของตนเองจะช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถพฒันาทางเลือกได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ 

                      ขั้นท่ี 4 การวิเคราะห์ทางเลือก (Analyze the alternatives) เม่ือผูบ้ริหารได้ทาํการ

พฒันาทางเลือกต่าง ๆ โดยจะนําเอาขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละทางเลือกมาเปรียบเทียบกันอย่าง

รอบคอบ  ทางเลือกบางทางเลือกท่ีอยู่ภายใต้ข้อจาํกัดขององค์การ ก็อาจทําให้เกิดผลต่อเน่ือง 

ท่ีไม่พึงประสงค์ตามมา เช่น ทางเลือกหน่ึง ของการเพิ่มผลผลิต ได้แก่ การลงทุนติดตั้งระบบ

คอมพิวเตอร์ ซ่ึงจะช่วยให้แก้ปัญหาได้ แต่อาจมีปัญหาเก่ียวกับการลดลงของขวญักําลังใจ 

ของพนกังานในระยะต่อมา เป็นตน้ 

                        ขั้นท่ี 5 การเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (Select the best alternative) เม่ือผูบ้ริหารได้ทาํ

การ วิเคราะห์และประเมินทางเลือกต่าง ๆ แลว้ ผูบ้ริหารควรเปรียบเทียบขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละ

ทางเลือกอีกคร้ังหน่ึง เพื่อพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเดียว ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดควรมีผลเสีย

ต่อเน่ืองในภายหลงันอ้ยท่ีสุด และให้ผลประโยชน์มากท่ีสุด แต่บางคร้ังผูบ้ริหารอาจตดัสินใจเลือก

ทางเลือกแบบประนีประนอมโดยพิจารณาองคป์ระกอบท่ีดีท่ีสุดของแต่ละทางเลือก 

                         ขั้นท่ี 6 การนาํผลการตดัสินใจไปปฏิบติั (Implement the decision) เม่ือผูบ้ริหารได้

ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดแล้ว ก็ควรมีการนําผลการตดัสินใจนั้นไปปฏิบติั เพื่อให้การดาํเนินงานเป็นไป

อย่างมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารควรกาํหนดโปรแกรมของการตดัสินใจ โดยระบุถึงตารางเวลาการ

ดาํเนินงาน งบประมาณ และบุคคลท่ีเก่ียวข้องกบัการปฏิบติั ควรมีการมอบหมายอาํนาจหน้าท่ี 

ท่ีชดัเจน และจดัให้มีระบบการติดต่อส่ือสารท่ีจะช่วยให้การตดัสินใจเป็นท่ียอมรับ นอกจากน้ี

ผูบ้ริหารควรกาํหนดระเบียบวิธี กฎ และนโยบาย ซ่ึงมีส่วนสนบัสนุนใหก้ารดาํเนินงานเป็นไปอยา่ง

มีประสิทธิภาพ 

                         ขั้นท่ี 7 การสร้างระบบควบคุมและประเมินผล (Establish a control and evaluation 

system) ขั้นตอนสุดท้ายของกระบวนการตัดสินใจ ได้แก่ การสร้างระบบการควบคุมและการ

ประเมินผล ซ่ึงจะช่วยให้ผูบ้ริหารได้รับขอ้มูลยอ้นกลบัเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานว่าเป็นไปตาม

เป้าหมายหรือไม่ ขอ้มูลยอ้นกลบัจะช่วยให้ผูบ้ริหารแกปั้ญหาหรือทาํการตดัสินใจใหม่ได ้โดยได้

ผลลพัธ์ของการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด 
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3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

 3.1 แนวคิดทัว่ไปเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

  3.1.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

    ผูศึ้กษาไดศึ้กษาผลงานการวิจยั  บุญฤทธ์ิ หวงัดี (2560)ส่วนความคาดหวงั

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการได้อ้างถึง Zineldin (1996) เสนอ

ความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้น

ของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้นๆ และมีความตอ้งการท่ีจะใช้บริการนั้น 

รวมทั้งการท่ีเขาไดท้าํการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 

    Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ 

การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ และการรับรู้ผลการปฏิบติังานบริการของลูกคา้ 

Crosby (1988) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ "Service quality" นั้ น เป็นแนวคิดท่ีถือ

หลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่องและตอบสนองตรงตามความต้องการ 

ของผูรั้บบริการและสามารถท่ีจะทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

    Lewis & Bloom (1983) ไดใ้ห้ค่านิยามของคุณภาพการให้บริการวา่ เป็นส่ิง

ท่ีช้ีวดัถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้อง 

กบัความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality)  

จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

    ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549)ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพของการบริการ 

(ServiceQuality) ว่าหมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความต้องการ หรือ 

เกินความตอ้งการของลูกคา้จนทาํให้ลูกคา้เกิด ความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความ

ภักดี(Customer Loyalty) จากความหมายของนักวิชาการข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพ 

การให้บริการ หมายถึงการบริการของผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการเพื่อให้สอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการและไดรั้บความพึงพอใจใหไ้ดม้ากท่ีสุดจากบริการท่ีไดรั้บเหล่านั้น 

    กรอนรูส (Gronroos, 1982) สมิธและฮูสตนั (Smith & Houston,1982cited 

in Khantanapha, 2000) พาราสุรามาน , แซทแฮล์ม และแบร์ร่ี(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 

1985)ไดอ้ธิบาย และใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ 

(Service Quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั (Expectation-WHAT THEY WANT) 

กบัการรับรู้ (Perception-WHAT THEY GET) 
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     ลิวอิส และบูม (Lewis & Bloom, 1983) ได้ให้ค่านิยามของคุณภาพการ

ใหบ้ริการวา่เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ

ว่าสอดคล้องกบัความตอ้งการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service 

Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

     กรอนรูส (Gronroos, 1982, p. 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

ว่าจาํแนกได้ 2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ี

ผู ้รับบริการได้รับจากบริการนั้ น โดยสามารถท่ีจะว ัดได้เหมือกับการประเมินได้คุณ ภาพ 

ของผลิตภณัฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง

กบักระบวนการของการประเมินนัน่เอง 

     ครอสบ้ี (Crosby, 1982, p. 15) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการ หรือ “Service 

Quality”  นั้นเป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการดาํเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนอง

ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ

ไดด้ว้ยคุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ โดยทาํ

การเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง

(Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตาม

ความต้องการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงัจะ

ส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก

บริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก (Parasuraman et al., 1985. p. 42; Fitzsimmons, 2000, Kotler &Anderson, 

1987, p. 102) พาราซุรามาน และคณะ(Parasuraman et al., 1985) ได้ช้ีให้เห็นด้วยว่าคุณภาพการ

ให้บริการ เป็นการให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเป็นเร่ืองของ

การประเมิน  หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะ 

ของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยัของนกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยให้เห็นวา่การประเมิน

คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมี

ต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคล้องกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจ

ประการหน่ึงก็คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้ นหมายถึง การให้บริการท่ีสอดคล้องกับความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือผูบ้ริโภคอย่างสมํ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมี

ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการทาํให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั 

(Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 
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  3.1.2 ความหมายของการบริการ ท่ีนักวิจยัให้มามีความหลากหลายมาในของ

งานวจิยัสาขาการศึกษาของรองศาสตราจารย ์ดร.ลดัดา  วจันะสาลิกากุล(2560) อา้งอิงจาก  

     Duncan (2002) ได้ให้ความหมายของบริการ คือกิจกรรมท่ีช่วยสนับสนุน

ผลิตภัณฑ์ ซ่ึงผลิตภัณฑ์นั้ นอาจจะเป็นสินค้าหรือการบริการก็ได้ซ่ึงสินค้าหมายถึงวตัถุ หรือ

ส่ิงประดิษฐ์ ในขณะท่ีบริการ หมายถึง การกระทาํ การแสดงออก (Berry. 1980; citing Lovelock,et 

al. 2002) จะเห็นว่าจากความหมายนั้น สินคา้และบริการจะแตกต่างกนัตรงส่วนท่ีสามารถจบัตอ้ง

และสัมผสัได้ ซ่ึงเป็นลักษณะความแตกต่างพื้นฐานของสินค้าและบริการนั่นเอง ในขณะ 

ท่ี Lovelockand Wright (2002) อธิบายว่า บริการ คือ การกระทาํหรือการแสดงออกโดยองค์การ

หน่ึงถึงบุคคลโดยตอ้งเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่สามารถเป็นเจา้ของไดเ้ป็นส่ิงท่ีสร้าง

ประโยชน์ให้เกิดข้ึนกับลูกคา้ในเวลานั้นๆ หรือในสถานท่ีนั้นๆ ทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงกับ 

ผูท่ี้ไดรั้บบริการนั้น ๆ 

     Gronroos (2000) ได้อธิบายว่า บริการ เป็นกิจกรรมหน่ึง หรือกลุ่มของ

กิจกรรมท่ีมีธรรมชาติของการจบัตอ้งไดม้ากหรือนอ้ยต่างกนั เกิดข้ึนเม่ือมี การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง

ลูกคา้และพนกังานท่ีให้บริการ หรือสินคา้ท่ีมีลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้หรือระบบ 

ท่ีสามารถแกปั้ญหาต่างๆ ใหก้บัลูกคา้ได ้

     คอทเลอร์ (Kotler. 2003) เห็นวา่ การท่ีบริษทัต่างๆ พยายามท่ีจะทาํใหสิ้นคา้

ของตนเองนั้นมีความแตกต่างจากคู่แข็ง ซ่ึงการบริการเป็นอีกหนทางหน่ึงท่ีจะช่วยทาํให้เกิดความ

แตกต่างได้ การบริการจึงกลายเป็นส่ิงท่ีช่วยเพิ่มผลกําไรให้แก่บริษัท จึงทําให้การบริการ 

มีความสําคญัมากข้ึนดงันั้น อาจกล่าวสรุปไดว้่า บริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนระหวา่งบุคคล  

2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ต่อกนั โดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้น จะมีสินค่าเป็นองค์ประกอบร่วมด้วย

หรือไม่ก็ไดท่ี้สําคญั คือเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้เป็นกิจกรรม

หรือการปฏิบติัท่ีทาํเพื่อผูอ่ื้นทาํแลว้ผูอ่ื้นไดรั้บประโยชน์และความพึงพอใจ ปัจจุบนันกัการตลาด

พยายามนาํการให้บริการเขา้มาเสริมในการขายสินคา้ไม่ว่าจะเป็นสินคา้อุตสาหกรรม หรือสินคา้

อุปโภคบริโภคจะนาํมาประกอบกบัการให้บริการ และอาจตอ้งใช้สินคา้เขา้มาเป็นส่วนประกอบ 

ในการให้บริการ  จึงทาํให้การกาํหนดส่วนประสมของสินค่า และบริการมีความสําคญัในแง่ 

ของการจดัการทางการตลาด 

  3.1.3 ลักษณะธุรกจิบริการ 

     นกัการตลาดได้แบ่งประเภทของสินคา้ออกเป็นกลุ่มต่างๆ เพื่อประโยชน์ 

ในการวางแผนทางด่านกลยุทธ์การตลาด เช่น การวางแผนการจดัจาํหน่ายตามพฤติกรรมการ

บริโภคและการซ้ือตามท่ีคาดหวงัของผูบ้ริโภค ส่วนการแบ่งประเภทของบริการก็ใช้โครงสร้าง
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ขอ้มูลเป็นเกณฑ์ในการแบ่งเพื่อประโยชน์ในการทาํความเขา้ใจ และประโยชน์ในการวางกลยุทธ์

เช่นกนั  

 

4.  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัห้างบ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์  

       

 4,1 ความเป็นมา 

  4.1.1 ความเป็นมาของบริษทั 

    ห้างบ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ ผูน้าํในธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ของไทย มีจุดเด่น

ในการจาํหน่ายสินคา้คุณภาพราคาประหยดั ท่ีหลากหลาย บริการท่ีดีเยีย่ม เป็นศูนยก์ลางการจบัจ่าย

แบบครบวงจรท่ีสะดวกครบครัน และมีร้านค้าหลากหลายรูปแบบท่ีตอบสนองความต้องการ 

ของผูบ้ริโภคได้ทุกกลุ่มบ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ ยืนหยดัการเป็นผูน้ําความคุ้มค่าคุม้ราคามาตั้งแต่ 

เร่ิมก่อตั้งธุรกิจ นอกจากนั้น เรายงัยดึมัน่กบัการ "ใหคุ้ณมากกวา่คาํวา่ถูก" กบัลูกคา้ทุกท่านการท่ีเรา

ผสมผสานระหว่างธุรกิจค้าปลีกและธุรกิจให้เช่าพื้นท่ี โดยมีการคัดเลือกร้านค้าและบริการท่ี

หลากหลายมาอยูใ่นศูนยก์ารคา้ของห้างบ๊ิกซีทาํใหเ้ราสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใน

การเป็นศูนยก์ลางการจบัจ่ายไดอ้ยา่งครบวงจร 

   4.1.2 ลักษณะการประกอบธุรกจิ 

     บริษทับ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน) (ช่ือยอ่บ๊ิกซี) ซ่ึงก่อตั้งข้ึนเม่ือปี 

2536  เป็นผูป้ระกอบการคา้ปลีกสินคา้เพื่อผูบ้ริโภคชั้นนาํแห่งหน่ึงของประเทศไทย ภายใตช่ื้อบ๊ิกซี 

ซูเปอร์มาร์เก็ต บริษทัจาํหน่ายสินคา้คุณภาพดีราคาถูกหลากหลายประเภทในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ 

ในการดาํเนินธุรกิจภายใต้สโลแกน “เราให้คุณมากกว่าคาํว่าราคาถูก”บ๊ิกซีมุ่งมั่นท่ีจะมอบคุณ

ค่าสูงสุดแก่ลูกคา้ของเราผ่านราคาท่ีถูก สินคา้และบริการท่ีมีให้เลือกสรรมากมาย บรรยากาศท่ีมี

ความสะอาดและเอ้ืออาํนวยความสะดวกในการเลือกซ้ือสินคา้ ตลอดจนบริการท่ีโดดเด่น 

     หลักการสําคัญประการหน่ึงของบริษัทคือการเป็นองค์กรธุรกิจท่ีเป็น

พลเมืองดีของประเทศ ซ่ึงสร้างคุณประโยชน์แก่สังคม ในขณะเดียวกนัก็มอบคุณประโยชน์ต่างๆ 

แก่ลูกคา้ พนกังาน และผูถื้อหุน้ของเรา  เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายน้ี บ๊ิกซีจึงสนบัสนุนกิจกรรมการกุศล

และกิจกรรม  เพิ่อชุมชนท่ีจดัข้ึนในพื้นท่ีท่ีเราดาํเนินธุรกิจและไดด้าํเนินการผ่านมูลนิธิบ๊ิกซีดว้ย

วิสัยทัศน์ของบ๊ิกซี  “มุ่งสู่การเป็นไฮเปอร์มาร์เก็ตชั้ นนําอันดับหน่ึงของคนไทย โดยมุ่งเน้น 

ท่ีลูกคา้ของเรา” 
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ภารกิจของบ๊ิกซี  “ลูกคา้ทุกคนเป็นสมาชิกในครอบครัวบ๊ิกซี ”เพื่อให้บรรลุภารกิจของเราบ๊ิกซี

ยึดถือปฏิบติัตามค่านิยม 4 ประการของบริษทั ในการทาํให้ลูกคา้ของเราเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ดงัน้ี 

1. เราจะเป็นท่ีหน่ึงในการบริการลูกคา้ และเป็นผูน้าํในการเสนอราคาท่ีถูกแก่

ลูกคา้ 

2. เราจะถ่ายทอดความรู้และจดัการฝึกอบรมให้แก่สมาชิกทุกคนของเราผ่าน

การฝึกปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด 

3. เราจะทาํงานร่วมกนัเป็นทีมโดยทุกคนมีความสาํคญัทดัเทียมกนั 

4. เราจะเป็ นสมาชิก ท่ี ส ร้างป ระโยชน์ ช่วยเห ลือชุม ชน  และป กป้ อง

ส่ิงแวดลอ้มของเรา 

4.1.3 ความหมายธุรกจิของบิ๊กซี 

     ความหมายท่ีสะทอ้นช่ือของ “บ๊ิกซี” แสดงถึง 2 ปัจจยัหลกัสําคญัของการ

ดาํเนินธุรกิจ และกลยทุธ์ท่ีนาํมาซ่ึงความสาํเร็จของบริษทัฯ 

     “บ๊ิก” หมายถึง พื้นท่ีขายขนาดใหญ่พร้อมการบริการ และส่ิงอาํนวยความ

สะดวกสารพนัสําหรับรองรับความต้องการของลูกค้า รวมถึงความหลากหลายของสินค้าท่ีถูก 

คดัสรรมาจาํหน่าย  

     “ซี” หมายถึง ลูกคา้คนสําคญัซ่ึงเรามุ่งเน้นท่ีจะมอบประสบการณ์ของการ

จบัจ่ายท่ีดีเยี่ยมให้ดว้ยองค์ประกอบหลกัทั้งสองน้ี  บ๊ิกซีจึงดึงดูดใจผูจ้บัจ่ายทัว่ประเทศ กลุ่มลูกคา้

ของบ๊ิกซี เป็นผูห้ญิงอายรุะหว่าง 20-34 ปีท่ีเพิ่งสร้างครอบครัวใหม่และมีความถ่ีในการซ้ือสินคา้

สัปดาห์ละคร้ัง การตัดสินใจซ้ือสินค้าของลูกค้ากลุ่มน้ีสะท้อนให้เห็นถึงส่วนแบ่งของตลาด 

ท่ีคาํนึงถึงเร่ืองราคาเป็นหลกั 

     ธุรกิจซูเปอร์เซ็นเตอร์ ตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีเดินทางไดส้ะดวก จดัสรรพื้นท่ีส่วน

ใหญ่ของห้างให้เป็นพื้นท่ีสําหรับการจาํหน่ายสินคา้อุปโภคบริโภคคุณภาพเยี่ยมในราคายุติธรรม 

ปัจจุบนับ๊ิกซี มีสินคา้ให้เลือกซ้ือกว่า 100,000 รายการเพื่อสนองตอบทุกความตอ้งการของลูกคา้ 

พร้อมจัดทํารายการส่งเสริมการขายต่างๆ เพื่อให้ลูกค้าได้ใช้จ่ายอย่างคุ้มค่า สินค้าของบ๊ิกซี  

แบ่งออกเป็นหา้ประเภทหลกั ดงัน้ี 

     อาหารสด ประเภทเน้ือสัตว ์อาหารทะเล ผลไมแ้ละผกัสด (อาหารพร้อมปรุง 

และอาหารพร้อมรับประทาน) อาหารแช่แขง็ อาหารอบ รวมถึงสมุนไพรและเคร่ืองเทศต่างๆ 
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     สินค้าอุปโภคและบริโภค ได้แก่ เคร่ืองปรุงรส และเคร่ืองประกอบอาหาร 

เคร่ืองด่ืมต่าง ๆ อาทิ นํ้าอดัลม และเคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอล ์ขนมขบเค้ียว ของใชส่้วนตวั ผลิตภณัฑ์

ทาํความสะอาด อาหารและของใชส้าํหรับสัตวเ์ล้ียง  

     เส้ือผ้าและเคร่ืองประดับ สุภาพบุรุษ สตรี เด็ก และทารก รวมถึงรองเท้า 

และเคร่ืองสาํอาง 

     เคร่ืองใช้ไฟฟ้า ไดแ้ก่ อุปกรณ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้านานาชนิด เช่น เคร่ืองปรับอากาศ 

ตูเ้ยน็ ฯลฯ อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นครัว อุปกรณ์เพื่อความบนัเทิงภายในบา้น อุปกรณ์เทคโนโลยีต่าง ๆ 

กลุ่มมือถือ คอมพิวเตอร์ อ่ืนๆ 

     อุปกรณ์ตกแต่ง และของใช้ภายในบ้าน ไดแ้ก่ เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองครัว บรรจุ

ภณัฑ ์และเคร่ืองใชพ้ลาสติก อุปกรณ์กีฬา และของเด็กเล่น 

     ธุรกิจทาวน์เซ็นเตอร์บิ๊กซีทาวน์ เซ็นเตอร์ ให้บริการเช่า พื้นท่ีภายใน และ

ภายนอก ของบ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ กบัผูท้าํธุรกิจจาํหน่ายสินคา้ท่ีแตกต่าง และไม่เป็นคู่แข่งกบับ๊ิกซี

ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ซ่ึงจะทาํให้บ๊ิกซีมีสินค้าและบริการท่ีหลากหลายยิ่งข้ึน เพื่อให้สอดคล้องกับ

เป้าหมาย คือ การมอบประสบการณ์การจบัจ่ายแบบครบวงจร (one-stop-shopping) ใหแ้ก่ลูกคา้ของเรา   

     ความเป็นเลิศด้านบุคลากรบิ๊กซีเน้นย ํ้า “การบริการด้วยใจ และรับใช้ด้วย

รอยยิ้ม”ปัจจุบนับ๊ิกซี มีพนักงานอยู่ทัว่ประเทศกว่า 16,079 คน ถูกส่งเสริมฝึกอบรม ให้มีมนุษย์

สัมพนัธ์ท่ีดี มีความกระตือรือร้น และเป็นมิตร มุ่งเนน้ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ   

     ความเป็นเลิศด้านผู้เช่าพื้นที่/คู่ค้าบ๊ิกซี มีทีมงานผูเ้ช่ียวชาญการสรรหา

สินคา้คุณภาพดี  ราคายุติธรรม  จากเครือข่ายคู่คา้ท่ีใหญ่และหลากหลาย ประกอบด้วยคู่คา้ 3,500 

ราย ทั้ งในและต่างประเทศ โดยร้อยละ 80 ของคู่ค้าเป็นผูป้ระกอบการรายย่อย นอกจากน้ีบ๊ิกซี  

มุ่งใหโ้อกาสแก่ผูป้ระกอบการรายยอ่ยจากชุมชนทอ้งถ่ิน และสร้างโอกาสการทาํธุรกิจให้แก่ ธุรกิจ 

เอสเอ็มอี  ซ่ึงเป็นทั้งคู่คา้ และผูเ้ช่า ท่ีเช่าพื้นท่ีมาอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัปรัชญาในการทาํ

ธุรกิจของบ๊ิกซี ในเร่ืองของการเป็นองคก์รธุรกิจท่ีเป็นพลเมืองดีของประเทศ 

     ความ เป็น เลิศ ด้านการส่ือสารการต ลาด บ๊ิ ก ซี  เป็ น ท่ี รู้จักของลูกค้า 

ทั้งปัจจุบนั และลูกคา้ในอนาคตมากข้ึน  ผ่านช่องทางการส่ือสารแบบต่าง ๆ เช่น ส่งโบวร์ชัวร์

สินคา้ส่งเสริมการขายประจาํสัปดาห์ไปยงับา้นของลูกคา้จาํนวนหลายพนัคน ซ่ึงวธีิน้ีสามารถเขา้ถึง

ลูกคา้ไดโ้ดยตรง นอกจากน้ีบ๊ิกซียงัมีการส่ือสารผา่นส่ือหนงัสือพิมพ ์และส่ือวิทย ุรวมทั้งโทรทศัน์ 

ซ่ึงเขา้ถึงและมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค อีกทั้งยงัช่วยในการสร้างแบรนด์ และ 

ทาํใหบ๊ิ้กซี เป็นแบรนดท่ี์ครองใจลูกคา้ 
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

  บุญฤทธ์ิ หวงัดี (2560) ทาํการศึกษาความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจและความภกัดีในการใช้บริการ QR Code ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีความคาดหวงัต่อคุณคุณภาพการบริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ มีความภกัดีต่อการ

ใช้บริการของร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ท่ีใช้ระบบ QR code อยู่ท่ีระดบัค่อนขา้งมาก ความคาดหวงั 

ต่อคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการและความภกัดี และความพึงพอใจ 

ต่อการใชบ้ริการส่งผลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการของร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ท่ีใชร้ะบบ QR code 

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ในการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ของประชาชน

ในเขตกรุงเทพมหานคร (84หนา้) 

  ปิยว์ิวิธ อคัรนิรันดร (2558) คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมระดับ 3 ดาว 

ในเขตอาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี ผลการศึกษา พบวา่ 

  1. คุณภาพการบริการของพนักงานของโรงแรมระดับ 3 ดาว อาํเภอชะอาํ จงัหวดั

เพชรบุรี ทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก ดา้นท่ีมากท่ีสุด คือ ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการอย่างรวดเร็ว ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามลาดบั 

  2. พฤติกรรมของผูเ้ขา้การใชบ้ริการโรงแรม ระดบั 3 ดาว อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี 

พบว่า ประเภทและขนาดห้องพกัท่ีใช้บริการห้องสวีท พร้อมอ่างอาบนํ้ าวน คิดเป็นร้อยละ33.00 

สาเหตุท่ีมาใช้บริการมาพกัผ่อนวนัหยุด คิดเป็นร้อยละ 37.00 การตดัสินใจเลือกใช้บริการของ

โรงแรมตวัเอง คิดเป็นร้อยละ 37.25 ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังท่ีเขา้รับบริการจานวน 2,000- 3,000 บาท 

คิดเป็นร้อยละ 73.00 ช่วงวนัท่ีใชบ้ริการวนัเสาร์-วนัอาทิตย ์คิดเป็นร้อยละ 62.75 ความถ่ีในการใช้

บริการท่ีพกัคร้ังแรก 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 54.00 
  3. การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนกังานของโรงแรมระดบั 3 ดาว ภายใน

อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ผูใ้ช้บริการโรงแรม ระดบั 3 ดาว  

ท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

ของพนกังานของโรงแรม ระดบั 3 ดาว ภายในอาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

  4. พฤติกรรมของผูเ้ขา้การใชบ้ริการโรงแรม ระดบั 3 ดาว อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี 

ได้แก่ ประเภทห้องพกัท่ีใช้บริการ สาเหตุท่ีมาใช้บริการ ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังท่ีเขา้รับบริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ระยะเวลาในการเขา้พกั แหล่งขอ้มูล 
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ท่ีไดก่้อนใช้บริการ มีความสัมพนัธ์กบั กบัคุณภาพการบริการของพนักงานของโรงแรม ระดับ  

3 ดาว อาํเภอชะอา จงัหวดัเพชรบุรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 เกศรา จนัทร์จรัสสุข (2555) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ

สินค้าและใช้บริการในห้างเทสโก้โลตัสของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั พบว่า         

(1) ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ํ่ากว่าหรือเท่ากับ 30 ปี สําเร็จการศึกษา 

ตํ่ากว่าระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี

ระหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท (2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความสําคญั

มากท่ีสุดในแต่ละดา้น 2.1) ดา้นผลิตภณัฑ์ของห้างเทสโกโ้ลตสั ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมาซ้ือสินคา้ 

ในห้างเทสโกโ้ลตสั เน่ืองมาจากมีสินคา้หลากหลายใหเ้ลือกซ้ือ 2.2) ดา้นบริการ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่

ท่ีมาใช้บริการในห้างเทสโก้โลตสั เพราะห้างเทสโก้โลตสัมีบริการอ่ืนๆ นอกเหนือจากสินค้า      

เช่น ธนาคาร ร้านอาหาร ร้านหนังสือ โรงภาพยนตร์ และร้านดูแลและทาํความสะอาดรถยนต ์   

(คาร์แคร์) เป็นตน้ 2.3) ดา้นราคา ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีเลือกซ้ือสินคา้และใช้บริการในห้างเทสโก้

โลตสั เพราะสินค้าแต่ละประเภทมีราคาหลากหลายให้เลือกซ้ือสินค้าและใช้บริการ 2.4) ด้าน

สถานท่ี ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมาซ้ือสินคา้และใชบ้ริการห้างเทสโกโ้ลตสั เพราะการเดินทางมีความ

สะดวกจากท่ีบา้นหรือท่ีทาํงาน 2.5) ด้านการส่งเสริมการตลาด ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมาซ้ือสินคา้

และใชบ้ริการห้างเทสโกโ้ลตสั เพราะหา้งเทสโกโ้ลตสัมีส่ือโฆษณาเก่ียวกบัการลดราคาสินคา้ และ

โปรโมชัน่ในห้างบ่อยกวา่ห้างอ่ืนๆ (3) ดา้นพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และใชบ้ริการ พบวา่ ผูบ้ริโภค

ส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภค เช่น อาหาร เคร่ืองด่ืม ผกัผลไมแ้ละเส้ือผา้ เป็นตน้ ความถ่ีในการ

ซ้ือสินค้าอยู่ ท่ี  1-2 คร้ังต่อเดือน จํานวนเงินท่ีใช้ซ้ือสินค้าในแต่ละคร้ังอยู่ท่ี  501-1,000 บาท  

ส่วนประเภทบริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใช้บริการชาํระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่านํ้ า  

ค่าไฟ ค่าโทรศพัท ์ค่าใชบ้ริการ บตัรเครดิต เป็นตน้ ความถ่ีท่ีใชบ้ริการในหา้งเทสโกโ้ลตสั อยูท่ี่ 1-2 คร้ัง

ต่อเดือน และใช้จ่ายในการใช้บริการตั้งแต่ 1,001 บาท ข้ึนไป โดยจะซ้ือสินคา้และบริการในช่วง 

วนัอาทิตย ์ตั้งแต่เวลา 17-20 น. ส่วนวิธีในการชาํระเงิน เป็นเงินสด ส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการ

ตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการ คือ ตนเอง ผลการทดสอบสมมุติฐานด้วยวิธีทางสถิติท่ีระดับ

นัยสําคญั 0.05 พบว่า 1) ลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ้

ต่อเดือน มีผลต่อพฤติกรรมโดยรวมในการซ้ือสินค้า และใช้บริการในห้างเทสโก้โลตัส  

ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 2) ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ ์

ด้านบริการ ด้านราคา ด้านส่งเสริมการตลาด โดยเฉพาะด้านสถานท่ี มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือ

สินคา้ และใชบ้ริการหา้งเทสโกโ้ลตสั ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 



 
 

บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของพนักงานขายสินคา้แผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี 

สาขาบางบอน เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิจยัเชิงสํารวจ และวิธีการ

เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้า 

ท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานแผนกไฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน ศึกษาปัจจยั

ความคาดหวงัในการรับบริการท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพของการบริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใช ้

ไฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี  สาขาบางบอน และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการ

บริโภคของลูกคา้และคุณภาพการให้บริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ห้างบีกซี สาขาบางบอน 

ผูศึ้กษาไดด้าํเนินตามขั้นตอน ดงัน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 3.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการแผนก

เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ห้าง Big C สาขาบางบอน ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้า ห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอนท่ีเข้ามาใช้บริการทั้ งหมด 1,120 ราย 

ท่ีผู ้ท ําการวิจัยได้ออกแบบสอบถามใช้ในจาํนวน295ตัวอย่างโดยกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของ  

Taro Yamane 

 1.2  ขนาดตัวอย่าง (Sample Size) ขนาดตวัอย่างท่ีเป็นตวัแทนในการศึกษาจะได้จาก

การสุ่มตัวอย่างชนิด แผนแบบการเลือกตัวอย่างแบบเป็นระบบ (Stratified Random Sampling)     

โดยให้ขนาดตวัอย่างมีความเช่ือมัน่ 95% และให้ค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% โดยใช้สูตรการ

คาํนวณ หาขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Taro Yamane จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง คือ 
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n = 𝑁𝑁
1 + 𝑁𝑁(𝑒𝑒)2

 

เม่ือ  n           = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N = ขนาดของประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั 

e = ความคลาดเคล่ือนของการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

n = 1,120
1 + 1,120 (0.05)2

 

n                  = 294.5   จากผลลพัธ์ผูศึ้กษาจึงไดใ้ช ้295 คน 

 

   

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย  

 

2.1  การสร้างเคร่ืองมือ โดยการนําขอ้มูลทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้งกบั พฤติกรรมการ

บริโภคของลูกค้า ปัจจัยความคาดหวงัในรับบริการ และคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงผู ้ศึกษา 

ได้ทําการค้นคว้ามาทําการกําหนดรูปแบบของเคร่ืองมือ เพื่อให้เป็นไปตามวัตถุประสงค ์

ของการศึกษาคร้ังน้ี 

2.2  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ การหาความน่าเช่ือมัน่ของข้อมูล โดยการหา

สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach – α) ของครอนบาค 

 2.3  ข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือหลักสําหรับการเก็บ

ขอ้มูลโดยแบ่งเน้ือหาของแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนที่  1 เป็นแบบสอบถามด้านข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบ

แบบสอบถาม  

  ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามพฤติกรรมในการบริโภคท่ีมีความสาํคญัต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของพนกังานขายสินคา้แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

  ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังาน

ขายสินคา้แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

  ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพนกังานขายสินคา้แผนก

เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

 2.4  ข้อมูลทุติยภูมิ  ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับความคาดหวงัในคุณภาพบริการ  

การตดัสินใจของผูบ้ริโภค และคุณภาพการบริการ 
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3. วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 จากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ขา้งตน้ ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีได้

กาํหนดไว ้สาํหรับขอ้มลูปฐมภูมิดาํเนินการ ดงัน้ี 

 ข้ันตอนที่ 1  ในขั้นตอนน้ีมีการดาํเนินการ โดยการขอความร่วมมือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการในการตอบแบบสอบถาม ผูศึ้กษาได้ออกภาคสนามในการเก็บขอ้มูล จนครบตามขนาด

ตวัอยา่ง 295 คน แลว้อธิบายรายละเอียดในการตอบแบบสอบถาม 

 ข้ันตอนที่ 2 ผูศึ้กษาทาํการเก็บแบบสอบถามคืนดว้ยดว้ยตนเองจากแบบสอบถามท่ีได้

แจกไป และการรวบรวมจากการออกภาคสนาม จาํนวน 295 ฉบบั   

 ข้ันตอนที่ 3 นาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนจากกลุ่มตวัอยา่งมาตรวจสอบความสมบูรณ์

และความถูกตอ้งในการตอบแบบสอบถาม  และนาํขอ้มลูท่ีไดรั้บเขา้ระบบกระบวนการประมวลผล

ของโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS  

 ข้ันตอนที่  4 ผู ้ศึกษานําผลการวิเคราะห์โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ไปดําเนินการ 

ตามขั้นตอนการวจิยั 

 

4. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) คือ 

  4.1  หาค่าร้อยละ กบัขอ้มูลท่ีเป็นปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการบริโภคของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

  4.2  หาค่าเฉลี่ย (𝐱𝐱�)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (SD) กบัขอ้มูลปัจจยัความคาดหวงั 

ในรับบริการ และ คุณภาพการใหบ้ริการ ผูศึ้กษา ไดเ้สนอค่าเฉล่ีย โดยแปลความหมายดงัน้ี 

  ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  1.00 – 1.80 หมายถึง มีความสาํคญันอ้ยท่ีสุด 

  ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  1.81 – 2.60 หมายถึง มีความสาํคญันอ้ย 

  ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  2.61 – 3.40 หมายถึง มีความสาํคญัปานกลาง 

  ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  3.41 – 4.20 หมายถึงมีความสาํคญัมาก 

  ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง   4.21 – 5.00 หมายถึง มีความสาํคญัมากท่ีสุด 
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  4.3  หาค่าไคสแควร์ (Chi-square) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล

กบัพฤติกรรมในการบริโภคท่ีมีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังานขายสินคา้แผนก

เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน และความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของพนกังานขายสินคา้แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 
 



 

 

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของพนักงานขายสินค้าแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้า 

หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้จิยัเชิงสาํรวจ และ

วิธีการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม โดยมีว ัตถุประสงค์เพื่ อศึกษาพฤติกรรมการบริโภค 

ของลูกคา้ท่ีมีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานแผนกไฟฟ้า ห้างบ๊ิกซี สาขาบาง

บอน และ ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยความคาดหวงัในการรับบริการและคุณภาพการ

ใหบ้ริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

 ในการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอ ดงัน้ี 

 ตอนที ่1  ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการแผนก

เคร่ืองใช้ไฟฟ้า ห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน และพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้า โดยการแจกแจง

ความถ่ีและหาค่าร้อยละ 

 ตอนท่ี 1.1  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ

แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน โดยการแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ 

 ตอนท่ี 1.2  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภคต่อคุณภาพการให้บริการ

ของพนกังานขายสินคา้แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าห้างบ๊ิกซี  สาขาบางบอน โดยการแจกแจงความถ่ี และ

หาค่าร้อยละ 

 ตอนที ่2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

บริการท่ีมีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานขายสินค้าแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้า 

หา้งบ๊ิกซี  สาขาบางบอน 

 ตอนที ่3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของพนกังาน

ขายสินคา้แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้งบ๊ิกซี  สาขาบางบอน 

 ตอนที ่4  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับปัจจัยความคาดหวงัในการ 

รับบริการและคุณภาพการให้บริการของพนักงานขายสินค้าแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี   

สาขาบางบอน 

 ตอนที ่5  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้ 

หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 
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 เพื่อความสะดวกในการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้าํอกัษร

ยอ่และสัญลกัษณ์ทางสถิติมาใชด้งัน้ี 

 

n หมายถึง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

X� หมายถึง ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยกาํหนดเกณฑก์ารแปรผล 

S.D. หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

χ2 หมายถึง ค่าไคสแควร์ (Chi-Square) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์

ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

บริการและคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายสินคา้

แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้งบ๊ิกซี  สาขาบางบอน 

α หมายถึง ค่าทดสอบความคลาดเคล่ือนในการทดสอบสมมติฐาน 

หรือระดบันยัสาํคญัทางสถิติ (Level of Significance) 

กาํหนดไวท่ี้ระดบั .05 

ρ หมายถึง ความน่าจะเป็นในการทดสอบสมมติฐาน 

 

          การหาความน่าเช่ือมัน่ของขอ้มูลโดยการหาสัมประสิทธ์ิแอลฟ (Cronbach's 

Alpha Coefficient) ของครอนบาค พบว่า ค่าเฉล่ียค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาความน่าเช่ือถือ โดยเฉล่ีย

ของขอ้มูลการสาํรวจพบวา่ค่า alpha เท่ากบั .981 
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ตอนที ่1  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มลูกค้าที่ เข้ามาใช้บริการแผนก

 เคร่ืองใช้ไฟฟ้า ห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน และพฤติกรรมการบริโภคของ

 ลูกค้า โดยการแจกแจงความถี่และหาค่าร้อยละ 

 

 ตอนที ่1.1  ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการแผนก

เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน โดยการแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้หรือใช้บริการ 

ท่ีแผนกไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอนซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถามการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงวิธีวิเคราะห์

โดยการแจกแจงจาํนวนและหาค่าร้อยละ ซ่ึงจะแสดงในตารางท่ี 4.1 – 4.5 

 

ตารางท่ี 4.1 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ ความถี ่ ร้อยละ 

 ชาย 152 51.5 

 หญิง 143 48.5 

รวม 295 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 51.5 

และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 48.5 
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ตารางท่ี 4.2  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

 

อายุ ความถ่ี ร้อยละ 

18-24 ปี 41 13.9 

25-31 ปี 82 27.8 

32-38 ปี 89 30.2 

> 38 ปี 83 28.1 

รวม 295 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 32 – 38 ปี  

คิดเป็นร้อยละ 30.2  รองลงมาอยูใ่นช่วงอาย ุมากกวา่ 38 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 28.1  และนอ้ยท่ีสุด

อยูใ่นช่วงอาย ุ18-24ปี คิดเป็นร้อยละ 13.9 

 

ตารางท่ี 4.3  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ ความถี ่ ร้อยละ 

 นกัเรียน/นกัศึกษา 34 11.5 

 ลูกจา้ง 91 30.8 

 ธุรกิจส่วนตวั 132 44.7 

 อ่ืน ๆ 38 12.9 

รวม 295 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็น 

ร้อยละ 44.7 รองลงมามีอาชีพลูกจา้ง คิดเป็นร้อยละ 30.8 และน้อยท่ีสุดมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 

คิดเป็นร้อยละ 11.5 
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ตารางท่ี 4.4 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา ความถี ่ ร้อยละ 

 ประถม / มธัยมศึกษา 104 35.3 

 ประกาศนียบตัรหรือเทียบเท่า 40 13.6 

 ปริญญาตรี 130 44.1 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 21 7.1 

รวม 295 100 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษา ระดับปริญญาตรี  

คิดเป็นร้อยละ 44.1 รองลงมามีการศึกษาระดบัประถม / มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 35.3 และนอ้ย

ท่ีสุด คือระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 7.1 

 

ตารางท่ี 4.5 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ความถี ่ ร้อยละ 

 5,000-10,000 บาท 76 25.77 

 10,001-20,000 บาท 123 41.69 

 20,001-30,000บาท 58 19.66 

 30,001-40,000บาท 20 6.78 

 > 40,000 บาท 18 6.10 

รวม 295 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001– 20,000 บาท

คิดเป็นร้อยละ 41.4 รองลงมารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,000 –10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.8  และนอ้ย

ท่ีสุดมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 6.1 
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 สรุปไดว้า่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 51.5  และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 

48.5 อายุระหว่าง 32 – 38 ปี คิดเป็น ร้อยละ 30.2  รองลงมาอยู่ในช่วงอายุ มากกว่า 38 ปีข้ึนไป      

คิดเป็นร้อยละ 28.1  และน้อยท่ีสุดอยู่ในช่วงอายุ 18-24ปี คิดเป็นร้อยละ 13.9 อาชีพธุรกิจส่วนตวั 

คิดเป็นร้อยละ 44.7 รองลงมามีอาชีพลูกจา้ง   คิดเป็นร้อยละ 30.8  และนอ้ยท่ีสุดเป็นอาชีพนกัเรียน 

คิดเป็นร้อยละ 11.5,การศึกษา ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 44.1 รองลงมามีการศึกษา

ระดบัประถม / มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 35.3  และนอ้ยท่ีสุด คือระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ 7.1,รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001– 20,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 41.4 รองลงมารายได้

เฉล่ียต่อเดือน 5,000 –10,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 25.8  และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาท

ข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ 6.1 

 

 ตอนที ่1.2  ข้อมูลเกีย่วกับพฤติกรรมการบริโภคต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

ขายสินค้าแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างบิ๊กซี สาขาบางบอน โดยการแจกแจงความถี่และหาค่าร้อยละ 

    การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภคต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของพนกังานขายสินคา้แผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน ซ่ึงวิธีวิเคราะห์ โดยการแจก

แจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ ซ่ึงจะแสดงในตารางท่ี 4.6 – 4.9 

 

ตารางท่ี 4.6 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

ความถี่การใช้บริการ ความถี ่ ร้อยละ 

 

<1 คร้ัง / เดือน 77 26.1 

 

1-2 คร้ัง / เดือน 136 46.1 

 

3-4 คร้ัง / เดือน 57 19.3 

 

> 4 คร้ัง / เดือน 25 8.5 

รวม 295 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง/

เดือนมากท่ีสุดร้อยละ 46.1 รองลงมาพฤติกรรมความถ่ีการใช้บริการน้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือนร้อยละ

26.1 และนอ้ยท่ีสุด มากกวา่ 4 คร้ัง/เดือน ร้อยละ8.5 
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ตารางท่ี 4.7  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

 

ค่าใช้จ่ายในการซือ้แต่ละคร้ัง ความถี ่ ร้อยละ 

 

1-3,000 บาท 157 53.2 

 

3,001-7,000 บาท 88 29.8 

 

7,001-12,000 บาท 40 13.6 

 

12,001-30,000 บาท 9 3.1 

 

> 30,000 บาท 1 0.3 

รวม 295 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชค้่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง

จาํนวนเงิน 1-3,000 บาท  มากท่ีสุดร้อยละ 53.2 รองลงคร้ังละ 3,001-7,000 บาทร้อยละ29.8 และ

นอ้ยท่ีสุด คร้ังละมากกวา่ 30,000 บาท ร้อยละ0.3 

 

ตารางท่ี 4.8 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม กลุ่มสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

 

กลุ่มสินค้าทีเ่ลอืกซื้อ ความถี ่ ร้อยละ 

 

เคร่ืองใชใ้นครัวเรือน 65 22 

 

เคร่ืองซกัผา้,ตูเ้ยน็ 28 9.5 

 

ทีว,ี เคร่ืองเสียง 17 5.8 

 

มือถือคอมพิวเตอร์ 35 11.9 

 

อ่ืน ๆ 150 50.8 

รวม 295 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกซ้ือเป็นสินคา้ในกลุ่มอ่ืนๆ

ทัว่ไป มากท่ีสุดร้อยละ 50.8 รองลงมากลุ่มเคร่ืองใชใ้นครัวเรือน ร้อยละ 22 และนอ้ยท่ีสุด กลุ่มทีวี, 

เคร่ืองเสียง ร้อยละ 5.8 
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ตารางท่ี 4.9 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม เหตุผลในการใชบ้ริการ 

 

เหตุผลในการใช้บริการ ความถี ่ ร้อยละ 

 

ความสะดวกสบาย 144 48.8 

 

มีความหลากหลาย 55 18.6 

 

สินคา้มีใหม่ๆตลอด 16 5.4 

 

สินคา้ลดราคา 72 24.4 

 

จดัเรียงสินคา้น่าซ้ือหาง่าย 8 2.7 

รวม 295 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่พิจารณาเหตุผลในการใชบ้ริการ

ดา้นความสะดวกสบาย มากท่ีสุดร้อยละ 48.8 รองลงมาสินคา้ลดราคา ร้อยละ24.4 และน้อยท่ีสุด 

จดัเรียงสินคา้น่าซ้ือหาง่าย ร้อยละ2.7 

 สรุปได้ว่า พฤติกรรมของลูกค้าส่วนใหญ่เข้าใช้บริการ 1-2 คร้ัง/ เดือน มากท่ีสุด 

ร้อยละ 46.1 รองลงมาน้อยกว่า 1 คร้ัง / เดือน คิดเป็นร้อยละ26.1 และน้อยท่ีสุด มากกว่า 4 คร้ัง/ 

เดือน คิดเป็นร้อยละ8.5 ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ังจาํนวนเงิน 1-3,000 บาทมากท่ีสุด คิดเป็น

ร้อยละ 53.2 รองลงคร้ังละ 3,001-7,000 บาท คิดเป็นร้อยละ29.8 และน้อยท่ีสุด คร้ังละมากกว่า 

30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ0.3 ดา้นกลุ่มสินคา้ท่ีเลือกซ้ือเป็นสินคา้ในกลุ่มอ่ืนๆทัว่ไป มากท่ีสุด  

คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมากลุ่มเคร่ืองใชใ้นครัวเรือน คิดเป็นร้อยละ 22 และน้อยท่ีสุด กลุ่มทีวี, 

เคร่ืองเสียง คิดเป็นร้อยละ 5.8 เหตุผลในการใชบ้ริการดา้นความสะดวกสบาย มากท่ีสุดคิดเป็นร้อย

ละ 48.8  รองลงมาสินคา้ลดราคา คิดเป็นร้อยละ24.4 และน้อยท่ีสุด จดัเรียงสินคา้น่าซ้ือหาง่าย  

คิดเป็นร้อยละ 2.7 

 

 

 

 

 

 

 



37 

 

ตอนที ่2  ค่าเฉลีย่และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยความคาดหวังในการรับบริการ

 ที่มีความสําคัญต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานขายสินค้าแผนก

 เคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี  สาขาบางบอน 

 

  การวิเคราะห์ค่าสถิติเบ้ืองต้นปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการท่ีมีความสําคัญ 

ต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน โดยใช้เกณฑ์

ค่าเฉล่ียทางเลขคณิต ให้เห็นว่าปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการท่ีมีความสําคญัต่อคุณภาพ 

การให้บริการของพนักงานแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี  สาขาบางบอน  ของโดยตาราง 

ท่ี 4.10 – 4.15 

 

ตารางท่ี 4.10   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยความคาดหวงัในการรับบริการ 

 ดา้นสถานท่ี ของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

 

ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านสถานที ่ X  S.D. 
ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. พ้ืนท่ีการใหบ้ริการท่ีกวา้งขวางสะดวกในการเลือกซ้ือ 3.643 1.011 มาก 1 

2. ร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่มีการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย

 สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็น

 อยา่งดี 

3.631 0.991 มาก 2 

3. ร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ท่ี

 ทนัสมยัใหเ้พียงพอกบัปริมาณของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

3.614 1.010 มาก 3 

รวม 3.625 .965 มาก  

  

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านสถานท่ีมีความสําคญั 

ต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก (x� = 3.625) โดยองค์ประกอบด้านพื้นท่ีการให้บริการ 

ท่ีกวา้งขวางสะดวกในการเลือกซ้ือ มีค่ามากท่ีสุด มีผลในระดบัมาก  (x�  = 3.643) รองลงมา คือ ร้านคา้

ปลีกขนาดใหญ่มีการให้บริการท่ีหลากหลายสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี 

มีผลในระดบัมาก (x�  = 3.631) และร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัให้เพียงพอ

กบัปริมาณของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีค่านอ้ยท่ีสุด มีผลในระดบัมาก (x� = 3.614)  
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ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้าน

 ความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

 

ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านความเตม็ใจ

ในการให้บริการ 
X  S.D. 

ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

1.  พนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ท่ี

 เขา้มาใชบ้ริการ 

3.556 1.141 มาก 1 

2.  พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะใหค้าํแนะนาํลูกคา้ 3.556 1.129 มาก 1 

3.  พนกังานเตม็ใจท่ีจะตอบปัญหาของลูกคา้ดว้ยความ

 เตม็ใจ 

3.553 1.126 มาก 3 

รวม 3.555 1.097 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.11  พบวา่ ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดด้า้นความเตม็ใจในการ

ให้บริการมีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก (x� = 3.555) โดยองค์ประกอบ

ดา้นพนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ และดา้นพนกังานมีความเต็ม

ใจท่ีจะให้คาํแนะนาํลูกคา้ มีค่ามากท่ีสุด มีผลในระดบัมาก (x�  = 3.556) และดา้นพนกังานเต็มใจ 

ท่ีจะตอบปัญหาของลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ มีค่านอ้ยท่ีสุด มีผลในระดบัมาก  (x� = 3.553)  
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้าน

 การตอบสนองในการให้บริการ ของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ห้างบ๊ิกซี สาขา

 บางบอน 

 

ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านการ

ตอบสนองในการให้บริการ 
X  S.D. 

ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. พนกังานยนิดีและเตม็ใจใหค้าํแนะนาํ 3.573 1.146 มาก 1 

2. พนกังานมีการปฏิบติัต่อลูกคา้เป็นอยา่งดี 3.536 1.103 มาก 2 

3. มีพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทุกคน 3.519 1.133 มาก 3 

รวม 3.542 1.087 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านการตอบสนองในการ

ให้บริการ มีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก (x� = 3.542) โดยองค์ประกอบด้าน

พนักงานยินดีและเต็มใจให้ค ําแนะนํา มีค่ามากท่ีสุด มีผลในระดับมาก (x�  = 3.573) รองลงมา คือ 

พนักงานมีการปฏิบติัต่อลูกคา้เป็นอย่างดี มีผลในระดบัมาก  (x�  = 3.536) และดา้นมีพนักงานเพียงพอ 

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทุกคน มีค่านอ้ยท่ีสุด มีผลในระดบัมาก  (x� = 3.519)  

 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้น

ความใส่ใจในขณะบริการ ของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

 

ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านความใส่ใจ

ในขณะบริการ 
X  S.D. 

ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

1.  พนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ในการแกไ้ข

 ปัญหาของลูกคา้ 3.488 1.166 ปานกลาง 2 

2. พนกังานใชค้วามพยายามในการใหบ้ริการอยา่งเตม็

 ความสามารถ 3.448 1.179 ปานกลาง 3 

3. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการลูกคา้ 3.522 1.169 มาก 1 

รวม 3.486 1.126 ปานกลาง  
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 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านความใส่ใจในขณะ

บริการมีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง (x� = 3.486) โดยองค์ประกอบ 

ด้านพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้ บริการลูกค้า มีค่ ามากท่ี สุ ดมี ผลในระดับมาก  

(x�  = 3.522) รองลงมา คือ พนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาของลูกค้า  

มี ผ ล ใน ระดั บ ป าน ก ล าง  (x� = 3.488) แล ะ พ นั ก งาน ใช้ ค วาม พ ย ายาม ใน ก ารให้ บ ริ ก าร 

อยา่งเตม็ความสามารถ มีค่านอ้ยท่ีสุด มีผลในระดบัปานกลาง (x� = 3.448)  

 

ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้าน

 ความสุภาพอ่อนโยน ของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

 

ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านความสุภาพ

อ่อนโยน 
X  S.D. 

ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. การใชถ้อ้ยคาํท่ีสุภาพกบัลูกคา้ขณะใหบ้ริการ 3.637 1.164 มาก 2 

2. การสวมเคร่ืองแบบท่ีสุภาพ 3.648 1.163 มาก 1 

3. การแสดงกิริยามารยาทท่ีสุภาพต่อลูกคา้ 3.603 1.202 มาก 3 

รวม 3.629 1.144 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความสุภาพอ่อนโยน

มีความสําคัญต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก ( X = 3.629)โดยองค์ประกอบด้านการ 

สวมเคร่ืองแบบท่ีสุภาพ มีค่ามากท่ีสุด มีผลในระดบัมาก ( X  = 3.648) รองลงมา คือ การใช้ถอ้ยคาํ 

ท่ีสุภาพกบัลูกคา้ขณะใหบ้ริการ มีผลในระดบัมาก ( X  = 3.637) และการแสดงกิริยามารยาทท่ีสุภาพ

ต่อลูกคา้มีค่านอ้ยท่ีสุด มีผลในระดบัมาก  ( X  = 3.603)  
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ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้าน

 การตรงต่อเวลา ของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

 

ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านการตรงต่อเวลา X  S.D. 
ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 3.481 1.186 ปานกลาง 2 

2. มีการใหบ้ริการส่งสินคา้ท่ีตรงเวลาตามท่ีลูกคา้นดัหมาย 3.475 1.148 ปานกลาง 3 

3. ระยะเวลาการใหบ้ริการเปิดและปิดตรงเวลาตามท่ีแจง้ 3.570 1.204 มาก 1 

รวม 3.570 1.143 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.15  พบว่า ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านการตรงต่อเวลา  

มี ความ สํ าคัญ ต่อคุ ณ ภาพ ก ารให้ บ ริก ารอยู่ใน ระดับ ม าก  ( X = 3.570) โดยองค์ป ระกอบ 

ด้านระยะเวลาการให้บริการเปิดและปิดตรงเวลาตามท่ีแจ้ง มีค่ามากท่ีสุด มีผลในระดับมาก  

( X   = 3.570) รองลงมา คือ มีความรวดเร็วในการให้บริการอย่างถูกตอ้ง มีผลในระดบัปานกลาง  

( X   = 3.481) และมีการให้บริการส่งสินค้าตรงเวลาตามท่ีลูกค้านัดหมาย มีค่าน้อยท่ีสุด มีผล 

ในระดบัปานกลาง ( X = 3.475)  

 

ตอนที ่3  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

 ขายสินค้าแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี  สาขาบางบอน 

       

 การวิเคราะห์ค่าสถิติเบ้ืองตน้คุณภาพการให้บริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า    

ห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน โดยใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ียทางเลขคณิต ให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ 

ของพนกังานแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน ของโดยตารางท่ี 4.16 
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ตารางท่ี 4.16   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของพนกังานแผนก

 เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. 
ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. ความสามารถ 3.553 1.058 มาก 1 

2. ความสุภาพและมิตรสมัพนัธ์ 3.542 1.071 มาก 2 

3. ความไวว้างใจ 3.509 1.033 มาก 3 

4. ความรับผิดชอบ 3.488 1.043 ปานกลาง 4 

5. การติดต่อ 3.434 1.092 ปานกลาง 5 

6. การแกปั้ญหา 3.431 1.066 ปานกลาง 6 

7. การบริการหลงัการขาย 3.414 1.106 ปานกลาง 7 

รวม 3.482 1.002 ปานกลาง  

 

 จากตารางท่ี 4.16  พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ( X  = 3.482)   

โดยองค์ประกอบดา้นความสามารถ มีค่ามากท่ีสุด มีผลในระดบัมาก  ( X   = 3.552) รองลงมา คือ 

ความสุภาพและมิตรสัมพนัธ์ มีผลในระดบัมาก ( X   = 3.542) และการบริการหลงัการขายมีค่านอ้ย

ท่ีสุด มีผลในระดบัปานกลาง  ( X  = 3.414)  

 สรุปได้ว่า ระดบัความสําคญัของปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการต่อคุณภาพ 

การให้บริการของพนักงานขายสินคา้แผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน พบว่า ปัจจยั

ความคาดหวงัในการรับบริการด้านความสุภาพอ่อนโยน ด้านสถานท่ี ด้านการตรงต่อเวลา  

ดา้นความเต็มใจในการใหบ้ริการ และดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ มีความสาํคญัต่อคุณภาพ

การให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( = 3.629, 3.625, 3.570, 3.555 และ 3.542 ตามลาํดับ) ในขณะ 

ท่ีปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความใส่ใจในขณะบริการ มีความสําคญัต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.486) 

 ระดับความสําคัญของคุณภาพการให้บริการของพนักงานแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้า  

ห้ าง บ๊ิ ก ซี  ส าข าบ างบ อน  อยู่ ใน ระดับ ป าน ก ล าง ( X  = 3 .482) โดยคุ ณ ภาพ ก ารบ ริก าร 

ด้านความสามารถ ด้านความสุภาพและมิตรสัมพันธ์ และ ความไว้วางใจ อยู่ในระดับมาก  

( X = 3.553, 3.542 และ 3.509 ตามลาํดบั) ในขณะท่ี ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นการติดต่อ ดา้นการ
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แก้ไขปัญหา และดา้นการบริการหลงัการขาย อยู่ในระดบัปานกลาง ( = 3.488, 3.434, 3.431 และ 

3.414 ตามลาํดบั) 

 

ตอนที ่4 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับปัจจัยความคาดหวังในการรับบริการ             

 และคุณภาพการให้บริการของพนักงานขายสินค้าแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้า

 ห้างบ๊ิกซี  สาขาบางบอน 

 

 ผู ้ศึกษาได้นําข้อมูลลงตารางเพื่อทําการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย 

ส่วนบุคคลในส่วนของ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความ

คาดหวงัในการรับบริการ ประกอบดว้ย ดา้นสถานท่ี ความเต็มใจในการให้บริการ การตอบสนอง

การให้บริการ ความใส่ใจในขณะบริการความสุภาพอ่อนโยน และการตรงต่อเวลา และคุณภาพการ

ให้บริการโดยใช้วิธีทางสถิติ หาค่าไคสแควร์ (X2) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วน

บุคคล กบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการและคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะแสดงในตาราง 

ท่ี  4.17 – 4.51 

 

ตารางท่ี 4.17   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับปัจจัยความคาดหวงัในการ 

 รับบริการดา้นสถานท่ี 

 

       ด้านสถานที ่

 

เพศ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ชาย 3 15 51 55 28 152 

2.636 .621 

หญิง 6 15 38 56 28 143 

รวม 9 30 89 111 56 295  

  

 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ เพศกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นสถานท่ีไม่มี

ความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 



44 

 

ตารางท่ี 4.18   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

 

          ด้านความเตม็ใจ ฯ 

 

เพศ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ชาย 8 16 46 52 30 152 
2.797 .592 

หญิง 9 16 43 38 37 143 

รวม 17 32 89 90 67 295     

 

 จากตารางท่ี 4.18 พบว่า เพศกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความเต็มใจ

ในการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.19   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับปัจจัยความคาดหวงัในการ 

 รับบริการดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 

 

     ด้านการตอบสนอง 

 

เพศ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ชาย 9 15 52 40 36 152 

2.047 .727 

หญิง 9 12 45 48 29 143 

รวม 18 27 97 88 65 295     

 

 จากตารางท่ี  4.19 พบว่า เพศกับปัจจัยความคาดหวังในการรับบริการด้านการ

ตอบสนองในการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

 

 



45 

 

ตารางท่ี 4.20  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ

 ดา้นความใส่ใจในขณะบริการ 

 

     ด้านความใส่ใจฯ 

 

เพศ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ชาย 11 17 45 45 34 152 
.954 .917 

หญิง 11 14 41 49 28 143 

รวม 22 31 86 94 62 295     

 

 จากตารางท่ี 4.20 พบว่า เพศกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความใส่ใจ

ในขณะบริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.21   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นความสุภาพอ่อนโยน 

 

     ด้านความสุภาพ 

                 อ่อนโยน 

 

เพศ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ชาย 5 18 42 42 45 152 
5.724 .221 

หญิง 12 15 31 48 37 143 

รวม 17 33 73 90 82 295     

 

 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ เพศกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความสุภาพ

อ่อนโยนไม่มีความสมัพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.22   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นการตรงต่อเวลา 

 

     ด้านการตรงต่อ  

                      เวลา 

 

เพศ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ชาย 10 14 49 41 38 152 
1.975 .740 

หญิง 11 18 41 43 30 143 

รวม 21 32 90 84 68 295     

 

 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า เพศกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านการตรง 

ต่อเวลาไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.23  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

     คุณภาพการให้ 

                  บริการ 

 

เพศ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ชาย 5 16 60 47 24 152 
5.170 .270 

หญิง 6 23 40 50 24 143 

รวม 11 39 100 97 48 295     

 

 จากตารางท่ี 4.23 พบว่า เพศกบัคุณภาพการให้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.24  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายุกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ

 ดา้นสถานท่ี 

 

       ด้านสถานที ่

 

อายุ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

18 – 24 ปี 2 4 9 17 9 41 

22.169 .036 
25 – 31 ปี 2 12 33 21 14 82 

32 – 38 ปี 2 6 34 32 15 89 

มากกวา่ 38 ปี 3 8 13 41 18 83 

รวม 9 30 89 111 56 295 
    

 

 จากตารางท่ี 4.24 พบว่า อายุกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านสถานท่ีมี

ความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.25   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

 

       ด้านความเตม็ใจฯ 

 

อายุ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

18 – 24 ปี 3 5 7 17 9 41 

13.665 .323 
25 – 31 ปี 4 12 30 18 18 82 

32 – 38 ปี 5 8 32 28 16 89 

มากกวา่ 38 ปี 5 7 20 27 24 83 

รวม 17 32 89 90 67 295     

 

 จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ อายกุบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความเตม็ใจ 

ในการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 



48 

 

ตารางท่ี 4.26   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 

 

     ด้านการตอบสนอง 

 

อายุ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

18 – 24 ปี 3 3 15 10 10 41 

24.710 .016 
25 – 31 ปี 4 13 29 18 18 82 

32 – 38 ปี 8 4 37 27 13 89 

มากกวา่ 38 ปี 3 7 16 33 24 83 

รวม 18 27 97 88 65 295     

 

 จากตารางท่ี  4.26 พบว่า อายุกับปัจจัยความคาดหวังในการรับบริการด้านการ

ตอบสนองในการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.27   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นความใส่ใจในขณะบริการ 

 

     ด้านความใส่ใจ ฯ 

 

อายุ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

18 – 24 ปี 5 1 11 17 7 41 

20.825 .053 
25 – 31 ปี 5 12 23 19 23 82 

32 – 38 ปี 8 10 34 25 12 89 

มากกวา่ 38 ปี 4 8 18 33 20 83 

รวม 22 31 86 94 62 295     

 

 จากตารางท่ี 4.27 พบวา่ อายกุบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความใส่ใจ 

ในขณะบริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.28   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นความสุภาพอ่อนโยน 

 

     ด้านความสุภาพ 

                 อ่อนโยน 

 

อายุ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

18 – 24 ปี 4 4 6 16 11 41 

26.976 .008 
25 – 31 ปี 5 8 27 15 27 82 

32 – 38 ปี 5 9 29 32 14 89 

มากกวา่ 38 ปี 3 12 11 27 30 83 

รวม 17 33 73 90 82 295    

 

 จากตารางท่ี 4.28 พบวา่ อายกุบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความสุภาพ 

อ่อนโยนมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.29   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นการตรงต่อเวลา 

 

     ด้านการตรงต่อ  

                      เวลา 

 

อายุ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

18 – 24 ปี 6 2 11 13 9 41 

29.702 .003 
25 – 31 ปี 5 13 29 13 22 82 

32 – 38 ปี 4 10 36 27 12 89 

มากกวา่ 38 ปี 6 7 14 31 25 83 

รวม 21 32 90 84 68 295    
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 จากตารางท่ี 4.29 พบว่า อายุกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นการตรงต่อ

เวลามีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.30  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

     คุณภาพการให้ 

                  บริการ 

 

อายุ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

18 – 24 ปี 3 6 8 16 8 41 

45.349 .000 
25 – 31 ปี 2 15 38 13 14 82 

32 – 38 ปี 4 6 42 30 7 89 

มากกวา่ 38 ปี 2 12 12 38 19 83 

รวม 11 39 100 97 48 295    

 

 จากตารางท่ี 4.30 พบว่า อายุกับคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กันท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.31   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นสถานท่ี 

 

       ด้านสถานที ่

 

อาชีพ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

นกัเรียน/นกัศึกษา 2 3 9 15 5 34 

17.699 .125 
พนกังานบริษทัเอกชน 4 11 19 39 18 91 

ธุรกิจส่วนตวั 3 12 53 43 21 132 

อ่ืนๆ - 4 8 14 12 38 

รวม 9 30 89 111 56 295    
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 จากตารางท่ี 4.31 พบว่า อาชีพกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านสถานท่ี                            

ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  

 

ตารางท่ี 4.32   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 

 

       ด้านความเตม็ใจ ฯ 

 

อาชีพ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

นกัเรียน/นกัศึกษา 2 5 10 13 4 34 

16.391 .174 
พนกังานบริษทัเอกชน 7 10 20 24 30 91 

ธุรกิจส่วนตวั 6 15 49 38 24 132 

อ่ืนๆ 2 2 10 15 9 38 

รวม 17 32 89 90 67 295     

 

 จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ อาชีพกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความเตม็ใจ 

ในการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.33   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 

 

     ด้านการตอบสนอง 

 

อาชีพ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3 3 14 9 5 34 

18.465 .102 
พนกังานบริษทัเอกชน 8 6 21 35 21 91 

ธุรกิจส่วนตวั 7 14 51 35 25 132 

อ่ืนๆ - 4 11 9 14 38 

รวม 18 27 97 88 65 295     
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 จากตารางท่ี 4.33 พบว่า อาชีพกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านการ

ตอบสนองในการใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  

 

ตารางท่ี 4.34  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นความใส่ใจในขณะบริการ 

 

     ด้านความใส่ใจฯ 

 

อาชีพ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4 2 12 12 4 34 

21.888 .039 
พนกังานบริษทัเอกชน 6 12 21 31 21 91 

ธุรกิจส่วนตวั 12 13 46 40 21 132 

อ่ืนๆ - 4 7 11 16 38 

รวม 22 31 86 94 62 295    

 

 จากตารางท่ี 4.34 พบวา่ อาชีพกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความใส่ใจ

ในขณะบริการ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
 

ตารางท่ี 4.35   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นความสุภาพอ่อนโยน 
 

     ด้านความสุภาพ 

                 อ่อนโยน 

 

อาชีพ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4 3 8 11 8 34 

28.210 .005 
พนกังานบริษทัเอกชน 4 14 18 30 25 91 

ธุรกิจส่วนตวั 8 13 42 42 27 132 

อ่ืนๆ 1 3 5 7 22 38 

รวม 17 33 73 90 82 295    
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 จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ อาชีพกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นความสุภาพ

อ่อนโยน มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.36   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

 บริการดา้นการตรงต่อเวลา 

 

     ด้านการตรงต่อ  

                      เวลา 

 

อาชีพ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4 3 12 10 5 34 

27.349 .007 
พนกังานบริษทัเอกชน 8 7 20 37 19 91 

ธุรกิจส่วนตวั 9 18 46 32 27 132 

อ่ืนๆ - 4 12 5 17 38 

รวม 21 32 90 84 68 295     

 

 จากตารางท่ี 4.36 พบว่า อาชีพกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านการตรง 

ต่อเวลามีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
 

ตารางท่ี 4.37  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

     คุณภาพการให้ 

                  บริการ 

 

อาชีพ 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

นกัเรียน/นกัศึกษา 2 6 9 13 4 34 

29.250 .004 
พนกังานบริษทัเอกชน 2 13 21 42 13 91 

ธุรกิจส่วนตวั 7 16 58 33 18 132 

อ่ืนๆ - 4 12 9 13 38 

รวม 11 39 100 97 48 295     
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 จากตารางท่ี 4.37 พบว่า อาชีพกบัคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 
 

ตารางท่ี 4.38   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างระดับการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงั 

 ในการรับบริการดา้นสถานท่ี 
 

       ด้านสถานที ่

 

 

ระดบัการศึกษา 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ประถม/มธัยม 2 13 33 40 16 104 

26.951 .008 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 1 2 17 17 3 40 

ปริญญาตรี 6 14 39 44 27 130 

สูงกวา่ปริญญาตรี - 1 - 10 10 21 

รวม 9 30 89 111 56 295    

 

 จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ ระดบัการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้น

สถานท่ีมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
 

ตารางท่ี 4.39   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างระดับการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงั 

 ในการรับบริการดา้นความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 
 

       ด้านความเตม็ใจฯ 

 

 

ระดบัการศึกษา 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ประถม/มธัยม 4 13 34 37 16 104 

30.397 .002 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 3 1 17 8 11 40 

ปริญญาตรี 10 17 38 36 29 130 

สูงกวา่ปริญญาตรี - 1 - 9 11 21 

รวม 17 32 89 90 67 295   
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 จากตารางท่ี 4.39 พบว่า ระดับการศึกษากับปัจจัยความคาดหวงัในการรับบริการ 

ดา้นความเตม็ใจในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.40   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงัใน

การรับบริการดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 

 

     ด้านการตอบสนอง 

 

 

ระดบัการศึกษา 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ประถม/มธัยม 4 10 39 29 22 104 

24.364 .018 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 4 2 10 12 12 40 

ปริญญาตรี 10 15 46 33 26 130 

สูงกวา่ปริญญาตรี - - 2 14 5 21 

รวม 16 27 97 88 65 295     

 

 จากตารางท่ี 4.40 พบวา่ ระดบัการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้น

การตอบสนองในการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.41   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงั 

 ในการรับบริการดา้นความใส่ใจในขณะบริการ 

 

     ด้านความใส่ใจฯ 

 

 

ระดบัการศึกษา 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ประถม/มธัยม 6 9 31 38 20 104 

17.632 .127 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 4 1 12 15 8 40 

ปริญญาตรี 12 20 39 34 25 130 

สูงกวา่ปริญญาตรี - 1 4 7 9 21 

รวม 22 31 86 94 62 295    

 

 จากตารางท่ี 4.41 พบวา่ ระดบัการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้น

ความใส่ใจในขณะบริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  
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ตารางท่ี 4.42   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างระดับการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงั 

 ในการรับบริการดา้นความสุภาพอ่อนโยน 

 

     ด้านความสุภาพ 

                 อ่อนโยน 

 

ระดบัการศึกษา 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ประถม/มธัยม 5 13 23 32 31 104 

12.611 .398 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 
2 3 13 12 10 40 

ปริญญาตรี 9 14 37 39 31 130 

สูงกวา่ปริญญาตรี 1 3 - 7 10 21 

รวม 17 33 73 90 82 295     

 

 จากตารางท่ี 4.42 พบว่า ระดับการศึกษากับปัจจัยความคาดหวงัในการรับบริการ 

ดา้นความสุภาพอ่อนโยน ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.43   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างระดับการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงั 

 ในการรับบริการดา้นการตรงต่อเวลา 

 

     ด้านการตรงต่อ  

                      เวลา 

 

ระดบัการศึกษา 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ประถม/มธัยม 6 11 33 34 20 104 

10.409 .580 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 3 3 12 11 11 40 

ปริญญาตรี 11 18 39 34 28 130 

สูงกวา่ปริญญาตรี 1 - 6 5 9 21 

รวม 21 32 90 84 68 295     
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 จากตารางท่ี 4.43 พบวา่ ระดบัการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้น

การตรงต่อเวลา ไม่มีความสมัพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.44  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

     คุณภาพการให้ 

                  บริการ 

ระดบัการศึกษา 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

ประถม/มธัยม 4 17 33 34 16 104 

23.845 .021 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 

2 5 15 8 10 40 

ปริญญาตรี 4 17 51 43 15 130 

สูงกวา่ปริญญาตรี 1 - 1 12 7 21 

รวม 11 39 100 97 48 295    

 

 จากตารางท่ี 4.44 พบว่า ระดบัการศึกษากบัคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.45   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงั

 ในการรับบริการดา้นสถานท่ี 

 

ด้านสถานที ่

 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

5,000-10,000 บาท 3 11 26 26 10 76 

36.210 .003 

10,001-20,000 บาท 2 10 39 52 19 122 

20,001-30,000บาท 4 5 17 17 14 57 

30,001-40,000บาท - 3 4 3 10 20 

มากกวา่ 40,000 บาท - 1 1 13 3 18 

รวม 9 30 87 111 56 293    

 

 จากตารางท่ี 4.45 พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ

ดา้นสถานท่ีมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
 

ตารางท่ี 4.46   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงั 

 ในการรับบริการดา้นความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 
 

       ด้านความเตม็ใจฯ 

 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

5,000-10,000 บาท 7 9 23 25 12 76 

32.549 .008 

10,001-20,000 บาท 3 13 45 36 25 122 

20,001-30,000บาท 3 8 15 18 13 57 

30,001-40,000บาท 4 1 2 6 7 20 

มากกวา่ 40,000 บาท - 1 2 5 10 18 

รวม 9 32 87 90 67 293     
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 จากตารางท่ี 4.46 พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ

ดา้นความเตม็ใจในการใหบ้ริการสถานท่ี มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.47   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงั

 ในการรับบริการดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ 

 

     ด้านการตอบสนอง 

 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

5,000-10,000 บาท 6 9 29 18 14 76 

18.465 .102 

10,001-20,000 บาท 6 11 40 43 22 122 

20,001-30,000บาท 3 5 22 15 12 57 

30,001-40,000บาท 3 1 2 10 4 20 

มากกวา่ 40,000 บาท - 1 2 2 13 18 

รวม 18 27 95 88 65 293     

 

 จากตารางท่ี 4.47 พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ 

ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.48   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงั

 ในการรับบริการดา้นความใส่ใจในขณะบริการ 

 

     ด้านความใส่ใจฯ 

 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

5,000-10,000 บาท 7 7 29 17 16 76 

34.496 .005 

10,001-20,000 บาท 11 11 36 44 20 122 

20,001-30,000บาท 3 7 18 17 12 57 

30,001-40,000บาท - 6 - 7 7 20 

มากกวา่ 40,000บาท 1 - 1 9 7 18 

รวม 9 31 84 94 62 293    

 

 จากตารางท่ี 4.48 พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ 

ดา้นความใส่ใจในขณะบริการ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.49   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงั

 ในการรับบริการดา้นความสุภาพอ่อนโยน 

 

     ด้านความสุภาพ 

                 อ่อนโยน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

5,000-10,000 บาท 6 11 19 21 19 76 

24.610 .077 

10,001-20,000 บาท 8 12 28 44 30 122 

20,001-30,000บาท 3 8 19 14 13 57 

30,001-40,000บาท - 1 5 5 9 20 

มากกวา่ 40,00บาท - 1 - 6 11 18 

รวม 17 33 71 90 82 293     
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 จากตารางท่ี 4.49 พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ

ดา้นความสุภาพอ่อนโยน ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.50   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงั

 ในการรับบริการดา้นการตรงต่อเวลา 

 

     ด้านการตรงต่อ  

                      เวลา 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

5,000-10,000 บาท 8 9 26 19 14 76 

27.650 .097 

10,001-20,000 บาท 8 14 37 37 26 122 

20,001-30,000บาท 3 7 21 15 11 57 

30,001-40,000บาท 2 1 4 6 7 20 

มากกวา่ 40,000 บาท - 1 - 7 10 18 

รวม 21 32 88 84 68 293     

 

 จากตารางท่ี 4.50 พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ

ดา้นการตรงต่อเวลา ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.51  ค่าไคส แควร์แส ดงความสัมพัน ธ์ระหว่างรายได้เฉ ล่ียต่อเดือนกับ คุณ ภาพ 

การใหบ้ริการ 

 

     คุณภาพการให้ 

                  บริการ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากสุด 

5,000-10,000 บาท 6 15 27 19 9 76 

34.077 .004 

10,001-20,000 บาท 5 13 47 42 15 122 

20,001-30,000บาท - 7 20 20 10 57 

30,001-40,000บาท - 3 3 8 6 20 

มากกวา่ 40,000 บาท - 1 1 8 8 18 

รวม 11 39 98 97 48 293     

 

 จากตารางท่ี 4.51 พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัคุณภาพการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ 

กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 สรุปไดว้่า ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

บริการและคุณภาพการให้บริการของพนกังานขายสินคา้แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

พบว่า เพศกบักบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการในทุกด้านและคุณภาพการให้บริการไม่มี

ความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 อายุกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นสถานท่ี ด้านการตอบสนองในการ

ให้ บ ริก าร ด้าน ความ สุ ภาพ อ่อน โยน  ด้านก ารตรงต่อเวลา และ คุณ ภาพ การให้ บ ริการ                          

มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 ส่วนอายุกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ

ดา้นความเต็มใจในการให้บริการ และดา้นความใส่ใจในขณะบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 

 อาชีพกับปัจจัยความคาดหวังในการรับบริการด้านความใส่ใจในขณะบริการ  

ด้านความสุภาพอ่อนโยน ด้านการตรงต่อเวลา และคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์กัน 

ท่ีระดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 ส่วน อาชีพกับปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านสถานท่ี  

ดา้นความเต็มใจในการให้บริการ และดา้นการตอบสนองในการให้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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 ระดบัการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นสถานท่ี ดา้นความเต็มใจ

ในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์

กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 ในขณะท่ี ระดบัการศึกษากบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ

ดา้นความใส่ใจในขณะบริการ ดา้นความสุภาพอ่อนโยน และดา้นการตรงต่อเวลา ไม่มีความสัมพนัธ์กนั

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการด้านสถานท่ี ดา้นความ 

เต็มใจในการให้บริการ ด้านความใส่ใจในขณะบริการ และคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กนั  

ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ .05 ในขณะท่ี รายได้เฉล่ียต่อเดือนกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับ

บริการดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ ดา้นความสุภาพอ่อนโยน และดา้นการตรงต่อเวลา ไม่มี

ความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตอนที ่ 5 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้า 

 ห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

 

 ผูศึ้กษาได้นําข้อมูลลงตารางเพื่อทาํการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วน

บุคคลในส่วนของ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน กบัพฤติกรรมการ

บริโภคของลูกคา้ ประกอบดว้ย ความถ่ีในการใชบ้ริการ ค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง กลุ่มสินคา้ 

ท่ีเลือกซ้ือ และเหตุผลในการใช้บริการ โดยใช้วิธีทางสถิติ หาค่าไคสแควร์ (X2) เพื่อทดสอบ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน 

ซ่ึงจะแสดงในตารางท่ี  4.52 – 4.36 
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ตารางท่ี 4.52  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

เพศ 
ความถี่ในการใช้บริการต่อเดอืน 

รวม X2 P 
<1 คร้ัง 1-2 คร้ัง 3-4 คร้ัง >4 คร้ัง 

ชาย 47 61 35 9 152 
9.854 .020 

หญิง 30 75 22 16 143 

รวม 77 136 57 25 295     

 

 จากตารางท่ี 4.52 พบว่า เพศกับความถ่ีในการใช้บริการ มีความสัมพันธ์กันท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.53  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

 

        

 

เพศ 

ค่าใช้จ่ายในการซือ้แต่ละคร้ัง 

รวม X2 P 1-3,000

บาท 

3,001-

7,000 

บาท 

7,001-

12,000 

บาท 

7,001-

12,000 

บาท 

>30,000

บาท 

ชาย 76 46 25 4 1 152 
3.681 .451 

หญิง 81 42 15 5 - 143 

รวม 157 88 40 9 1 295    

 

 จากตารางท่ี 4.53 พบว่า เพศกับค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ังไม่มีความสัมพนัธ์กัน 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.54  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ 

 

เพศ 

กลุ่มสินค้าทีซื่้อ 

รวม X2 P เคร่ืองใช้ 

ครัวเรือน 

เคร่ืองซักผ้า 

ตู้เยน็ 

ทวี ี

เคร่ือง 

เสียง 

มอืถือ, 

คอม 

พวิเตอร์ 

อืน่ๆ 

ชาย 34 14 11 23 70 152 
5.463 .243 

หญิง 31 14 6 12 80 143 

รวม 65 28 17 35 150 295 
 

  

 

 จากตารางท่ี 4.54 พบวา่ เพศกบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญั 

ทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.55  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัเหตุผลในการใชบ้ริการ 

 

เพศ 

เหตุผลในการใช้บริการ 

รวม X2 P 
ความสะดวก 

ความหลาก 

หลาย 
สินค้าใหม่ ลดราคา 

จดั 

เรียง 

ชาย 80 27 7 35 3 152 
2.329 .675 

หญิง 64 28 9 37 5 143 

รวม 144 55 16 72 8 295 
 

  

 

 จากตารางท่ี 4.55 พบวา่ เพศกบัเหตุผลในการใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั 

นยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.56  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

อายุ 
ความถี่ในการใช้บริการต่อเดอืน 

รวม X2 P 
<1 คร้ัง 1-2 คร้ัง 3-4 คร้ัง >4 คร้ัง 

18-24 ปี 23 13 5 - 41 

30.612 .000 

25-31 ปี 18 42 14 8 82 

32-38 ปี 22 40 22 5 89 

  > 38  ปี 14 41 16 12 83 

รวม 77 136 57 25 295     

 

 จากตารางท่ี 4.56 พบว่า อายุกบัความถ่ีในการใช้บริการมีความสัมพนัธ์กันท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.57  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

 

        

 

อายุ 

ค่าใช้จ่ายในการซือ้แต่ละคร้ัง 

รวม X2 P 
1-3,000

บาท 

3,001-

7,000 

บาท 

7,001-

12,000 

บาท 

7,001-

12,000 

บาท 

>30,000

บาท 

18-24 ปี 31 8 2 - - 41 

24.877 .015 

25-31 ปี 46 26 7 3 - 82 

32-38 ปี 43 28 17 - 1 89 

  > 38  ปี 37 26 14 6 - 83 

รวม 157 88 40 9 1 295    

 

 จากตารางท่ี 4.57 พบว่า อายุกบัค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.58  ค่าไคสแควร์แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งอายกุบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ 

 

อายุ 

กลุ่มสินค้าทีซื่้อ 

รวม X2 P เคร่ืองใช้ 

ครัวเรือน 

เคร่ืองซักผ้า 

ตู้เยน็ 

ทวี ี

เคร่ือง 

เสียง 

มอืถือ, 

คอม 

พวิเตอร์ 

อืน่ๆ 

18-24 ปี 10 2 3 10 16 41 

20.347 .061 
25-31 ปี 20 9 1 7 45 82 

32-38 ปี 17 5 6 13 48 89 

  > 38  ปี 18 12 7 5 41 83 

รวม 65 28 17 35 150 295 
 

  

 

 จากตารางท่ี 4.58 พบวา่ อายกุบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญั 

ทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.59  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัเหตุผลในการใชบ้ริการ 

 

อายุ 

เหตุผลในการใช้บริการ 

รวม X2 P ความ

สะดวก 

ความ

หลาก 

หลาย 

สินค้าใหม่ 
ลด

ราคา 

จดั 

เรียง 

18-24 ปี 30 3 2 6 - 41 

34.262 .001 
25-31 ปี 36 17 1 24 4 82 

32-38 ปี 29 19 7 30 4 89 

  > 38  ปี 49 16 6 12 - 83 

รวม 144 55 16 72 8 295 
 

  

 

 จากตารางท่ี 4.59 พบว่า อายุกบัเหตุผลในการใช้บริการ มีความสัมพนัธ์กันท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.60  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

อาชีพ 
ความถี่ในการใช้บริการต่อเดอืน 

รวม X2 P 
<1 คร้ัง 1-2 คร้ัง 3-4 คร้ัง >4 คร้ัง 

นกัเรียน/นกัศึกษา 18 12 3 1 34 

40.316 .000 
ลูกจา้ง 19 36 18 18 91 

ธุรกิจส่วนตวั 32 63 31 6 132 

อ่ืน ๆ 8 25 5 - 38 

รวม 77 136 57 25 295     

 

 จากตารางท่ี 4.60 พบวา่ อาชีพกบัความถ่ีในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั 

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.61  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

 

        

 

อาชีพ 

ค่าใช้จ่ายในการซือ้แต่ละคร้ัง 

รวม X2 P 1-3,000

บาท 

3,001-

7,000 บาท 

7,001-

12,000 

บาท 

7,001-

12,000 

บาท 

>30,000

บาท 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 
28 2 4 - - 41 

24.685 .016 
ลูกจา้ง 37 35 14 5 - 82 

ธุรกิจส่วนตวั 69 43 17 2 1 89 

อ่ืน ๆ 23 8 5 2 - 83 

รวม 157 88 40 9 1 295  
  

  

 จากตารางท่ี 4.61 พบว่า อาชีพกับค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์กัน 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.62  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ 

 

อาชีพ 

กลุ่มสินค้าทีซื่้อ 

รวม X2 P เคร่ืองใช้ 

ครัวเรือน 

เคร่ืองซักผ้า 

ตู้เยน็ 

ทวี ี

เคร่ือง 

เสียง 

มอืถือ, 

คอม 

พวิเตอร์ 

อืน่ๆ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 7 - 2 8 17 34 

24.403 .018 
ลูกจา้ง 22 14 6 12 37 91 

ธุรกิจส่วนตวั 27 8 9 15 73 132 

อ่ืนๆ 9 6 - - 23 38 

รวม 65 28 17 35 150 295 
 

  

 

 จากตารางท่ี 4.62 พบวา่ อาชีพกบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญั 

ทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.63  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัเหตุผลในการใชบ้ริการ 

 

อาชีพ 

เหตุผลในการใช้บริการ 

รวม X2 P 
ความสะดวก 

ความหลาก 

หลาย 
สินค้าใหม่ ลดราคา 

จดั 

เรียง 

นกัเรียน/นกัศึกษา 21 4 2 7 - 34 

23.336 .025 
ลูกจา้ง 40 24 7 19 1 91 

ธุรกิจส่วนตวั 57 21 6 43 5 132 

อ่ืน ๆ 26 6 1 3 2 38 

รวม 144 55 16 72 8 295 
 

  

 

 จากตารางท่ี 4.63 พบวา่ อาชีพกบัเหตุผลในการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั 

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.64  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

ระดบัการศึกษา 
ความถี่ในการใช้บริการต่อเดอืน 

รวม X2 P 
<1 คร้ัง 1-2 คร้ัง 3-4 คร้ัง >4 คร้ัง 

ประถม/มธัยม 37 42 17 8 104 

21.961 .009 
ประกาศนียบตัรหรือเทียบเท่า 12 24 4 - 40 

ปริญญาตรี 27 59 31 13 130 

สูงกวา่ปริญญาตร 1 11 5 4 21 

รวม 77 136 57 25 295     

 

 จากตารางท่ี 4.64 พบวา่ ระดบัการศึกษากบัความถ่ีในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.65   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

 

 

ระดบัการศึกษา 

ค่าใช้จ่ายในการซือ้แต่ละคร้ัง 

รวม X2 P 1-3,000

บาท 

3,001-

7,000 

บาท 

7,001-

12,000 บาท 

7,001-

12,000 

บาท 

>30,000

บาท 

ประถม/มธัยม 76 22 5 1 - 104 

53.920 .000 

ประกาศนียบตัรหรือ

เทียบเท่า 

22 11 5 2 - 40 

ปริญญาตรี 51 50 26 3 - 130 

สูงกวา่ปริญญาตร 8 5 4 3 1 21 

รวม 157 88 40 9 1 295    

 

 จากตารางท่ี 4.65 พบว่า ระดบัการศึกษากบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์กนัท่ี

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.66  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ 

 

ระดบัการศึกษา 

กลุ่มสินค้าทีซื่้อ 

รวม X2 P เคร่ืองใช้ 

ครัวเรือน 

เคร่ืองซักผ้า 

ตู้เยน็ 

ทวี ี

เคร่ือง 

เสียง 

มอืถือ, 

คอม 

พวิเตอร์ 

อืน่ๆ 

ประถม/มธัยม 30 7 - 14 53 104 

22.184 .036 
ประกาศนียบตัรหรือเทียบเท่า 6 2 3 6 23 40 

ปริญญาตรี 24 17 14 13 62 130 

สูงกวา่ปริญญาตร 5 2 - 2 12 21 

รวม 65 28 17 35 150 295 
 

  

 

 จากตารางท่ี 4.66 พบวา่ ระดบัการศึกษากบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั 

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.67  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัเหตุผลในการใชบ้ริการ 

 

ระดบัการศึกษา 

เหตุผลในการใช้บริการ 

รวม X2 P ความ

สะดวก 

ความ

หลาก 

หลาย 

สินค้า

ใหม่ 

ลด

ราคา 

จดั 

เรียง 

ประถม/มธัยม 57 17 3 25 2 104 

22.215 .035 

ประกาศนียบตัรหรือ

เทียบเท่า 

18 7 1 12 2 40 

ปริญญาตรี 59 27 7 34 3 130 

สูงกวา่ปริญญาตร 10 4 5 1 1 21 

รวม 144 55 16 72 8 295 
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 จากตารางท่ี 4.67 พบวา่ ระดบัการศึกษากบัเหตุผลในการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.68  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัความถ่ีในการใช้

 บริการ 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 
ความถี่ในการใช้บริการต่อเดอืน 

รวม X2 P 
<1 คร้ัง 1-2 คร้ัง 3-4 คร้ัง >4 คร้ัง 

5,000-10,000 บาท 25 31 12 8 76 

18.531 .100 

10,001-20,000 บาท 34 62 21 5 122 

20,001-30,000 บาท 9 27 15 6 57 

30,001-40,000 บาท 2 10 6 2 20 

> 40,000 บาท 5 6 3 4 18 

รวม 75 136 57 25 293     

 

 จากตารางท่ี  4.68 พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนกับความถ่ีในการใช้บริการไม่ มี

ความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  
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ตารางท่ี 4.69    ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือ

 แต่ละคร้ัง 

 

        

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

ค่าใช้จ่ายในการซือ้แต่ละคร้ัง 

รวม X2 P 1-3,000

บาท 

3,001-

7,000 

บาท 

7,001-

12,000 

บาท 

7,001-

12,000 

บาท 

>30,000

บาท 

5,000-10,000 บาท 62 10 3 1 - 76 

55.835 .000 

10,001-20,000 บาท 55 50 14 3 - 122 

20,001-30,000 บาท 20 20 12 4 1 57 

30,001-40,000 บาท 10 4 5 1 - 20 

> 40,000 บาท 10 2 6 - - 18 

รวม 157 86 40 9 1 293    

 

 จากตารางท่ี  4.69 พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนกับค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.70  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

กลุ่มสินค้าทีซื่้อ 

รวม X2 P เคร่ืองใช้ 

ครัวเรือน 

เคร่ืองซักผ้า 

ตู้เยน็ 

ทวี ี

เคร่ือง 

เสียง 

มอืถือ, 

คอม 

พวิเตอร์ 

อืน่ๆ 

5,000-10,000 บาท 17 3 - 12 44 76 

41.534 .000 

10,001-20,000 บาท 21 10 9 16 66 122 

20,001-30,000 บาท 13 14 4 6 20 57 

30,001-40,000 บาท 6 1 1 1 11 20 

> 40,000 บาท 8 - 3 - 7 18 

รวม 65 28 17 35 148 293 
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 จากตารางท่ี 4.70 พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนกบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ตารางท่ี 4.71   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างรายได้เฉล่ียต่อเดือนกับเหตุผลในการ 

 ใชบ้ริการ 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

เหตุผลในการใช้บริการ 

รวม X2 P ความ

สะดวก 

ความ

หลาก 

หลาย 

สินค้า

ใหม่ 

ลด

ราคา 

จดั 

เรียง 

5,000-10,000 บาท 44 12 2 17 1 76 

22.215 .136 

10,001-20,000 บาท 48 22 9 39 4 122 

20,001-30,000 บาท 29 9 5 11 3 57 

30,001-40,000 บาท 10 7 - 3 - 20 

> 40,000 บาท 11 5 - 2 - 18 

รวม 142 55 16 72 8 293 
 

  

 

 สรุปไดว้า่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้                 

ห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอน พบวา่ เพศกบัความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นัยสําคญัทางสถิติ เพศกับค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง กลุ่มสินค้าท่ีซ้ือ และเหตุผลในการใช้

บริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  

 อายุกับความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน ค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง และเหตุผล 

ในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 ส่วนอายุกบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือไม่มี

ความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  

 อาชีพกบัความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน ค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง กลุ่มสินคา้ 

ท่ีซ้ือ และ เหตุผลในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 ระดับการศึกษากับความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน ค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง                     

กลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ และ เหตุผลในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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 การรายได้เฉล่ียต่อเดือนกับค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง และกลุ่มสินค้าท่ี ซ้ือ                     

มีความสัมพนัธ์กันท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ .05 ในขณะท่ี การรายได้เฉล่ียต่อเดือนกบัความถ่ี 

ในการใชบ้ริการต่อเดือน และเหตุผลในการใชบ้ริการ 
 



บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาค้นคว้าอิสระ เร่ืองคุณภาพการบริการของพนักงานขายสินค้าแผนก

เคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างบ๊ิกซี สาขาบางบอนโดยระเบียบวิธีรูปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) โดยใช้วิจยัเชิงสํารวจและวิธีการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ

รวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งประชากรท่ีซ้ือสินคา้และใชบ้ริการแผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าห้างบ๊ิกซี

สาขาบางบอนจาํนวน 295 คนใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจยั 

ได้กําหนดแนวทางในการดําเนินการวิจัย โดยมีรายละเอียดในเร่ืองการกําหนดกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร การสุ่มตวัอยา่งการเก็บรวบรวมขอ้มูล การจดัทาํและการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ และสถานภาพ รวมถึงข้อมูลพฤติกรรมความคาดหวงั และ

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการรับบริการท่ีมีควาสําคัญต่อคุณภาพ 

การบริการลูกคา้ 

 จากนั้นผูว้ิจยัได้นาํขอ้มูลไปทาํการประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ซ่ึง

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานผูว้ิจยั จึงได้

สรุปงานวจิยั ตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัไดด้งัน้ี 

 

1. ผลการศึกษา  

 

1.1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 51.5 มีอายุระหว่าง

32-38 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.2 มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 44.7 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ 44.1 รายไดต่้อเดือนมีรายได ้10,001- 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.4  

1.2 พฤติกรรมของผูเ้ขา้การใช้บริการแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้าห้างBIGCสาขาบางบอน

พบว่า ประเภทลูกคา้ส่วนใหญ่เขา้ใช้บริการ 1-2 คร้ัง / เดือนการเลือกซ้ือเป็นสินคา้ในกลุ่มอ่ืนๆ

ทัว่ไปยอดค่าใช้ในการซ้ือแต่ละคร้ังจาํนวนเงิน 1-3,000 บาทเหตุผลในการใช้บริการด้านความ

สะดวกสบาย 
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1.3 ปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการมาจากดา้นความสุภาพอ่อนโยน ดา้นสถานท่ี 

ดา้นการตรงต่อเวลา ดา้นความเต็มใจในการให้บริการ  และดา้นการตอบสนองในการให้บริการ  

มีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.629, 3.625, 3.570, 3.555 และ 3.542 

ตามลําดับ)ในขณะท่ี ปัจจัยความคาดหวงัในการรับบริการด้านความใส่ใจในขณะบริการ 

มีความสาํคญัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.486) 

1.4  ระดบัความสําคญัของคุณภาพการให้บริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้า

หา้งบ๊ิกซี สาขาบางบอน อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.482)โดยคุณภาพการบริการดา้นความสามารถ 

ดา้นความสุภาพและมิตรสัมพนัธ์ และ ความไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.553, 3.542 และ 3.509 

ตามลาํดบั) ในขณะท่ี ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นการติดต่อ ดา้นการแกไ้ขปัญหา และดา้นการบริการ

หลงัการขาย อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.488, 3.434, 3.431 และ 3.414 ตามลาํดบั) 

 

2. อภิปรายผลการวจิัย  

 

ผลการศึกษาท่ีสรุปวา่ คุณภาพการบริการของพนกังานขายสินคา้แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า

หา้ง BIG C  สาขาบางบอน ผลในการศึกษามีประเด็นท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี 

2.1 พฤติกรรมการบริโภคของลูกค้าท่ีมีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนักงานแผนกไฟฟ้า ห้าง Big C สาขาบางบอนผู้บริ 34โ 34ภคในการับบริการซ้ือสินค้าท่ีแผนก

เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าหา้ง BIG  C สาขาบางบอนจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่

ความแตกต่างของเพศในการเข้ารับการบริการ พฤติกรรมมีค่าเฉล่ียในแต่ละช่วงท่ีแตกต่างกัน 

ในแต่ละดา้น เช่น ความถ่ี ราคา กลุ่มสินคา้ เหตุผลการรับบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 

51.5  ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการมากกวา่เพศหญิง เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 48.5 โดยรวมผูใ้ชบ้ริการ

ในระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 44.1 ในช่วงอายุมากกวา่ 32-38 ปี ใชบ้ริการส่วนใหญ่

มาจากอาชีพธุรกิจส่วนตวัร้อยละ 44.7 และอาชีพลูกจา้งคิดเป็นร้อยละ 30.8 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

10,001– 20,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 41.4 และ คุณภาพการให้บริการดา้นความถ่ีในการใช้บริการ

ส่วนใหญ่มีความถ่ีการใช้บริการ 1-2 คร้ัง / เดือนดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ังส่วนใหญ่ส่วน

ใหญ่ใช้ค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ังจาํนวนเงิน 1-3,000บาท ดา้นกลุ่มสินคา้ท่ีเลือกซ้ือเป็นสินคา้

ในกลุ่มอ่ืน ๆทัว่ไป มากท่ีสุดร้อยละ 50.8 รองลงมา กลุ่มเคร่ืองใชใ้นครัวเรือน ร้อยละ 22 และนอ้ย

ท่ีสุด กลุ่มทีวี, เคร่ืองเสียง ร้อยละ 5.8 เหตุผลในการใช้บริการพิจารณาเหตุผลในการใช้บริการ 

ดา้นความสะดวกสบาย มากท่ีสุดร้อยละ 48.8  รองลงมาสินคา้ลดราคา ร้อยละ24. ซ่ึงสอดคลอ้ง 

กบัการศึกษาของเกศรา จนัทร์จรัสสุข (2555) การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้
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และใชบ้ริการห้างเทสโกโ้ลตสัของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษาอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อพฤติกรรมโดยรวมในการซ้ือสินคา้

และใชบ้ริการหา้งเทสโกโ้ลตสัของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 2.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ

และคุณภาพการให้บริการของพนกังานขายสินคา้แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าห้าง BIG C สาขาบางบอน

การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลในส่วนของ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา 

และรายได้เฉล่ียต่อเดือน กับปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ ประกอบด้วย ด้านสถานท่ี 

ความเต็มใจในการให้บริการ การตอบสนองการให้บริการ ความใส่ใจในขณะบริการความสุภาพ

อ่อนโยน และการตรงต่อเวลา และคุณภาพการให้บริการผลปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ 

อยูใ่นอนัดบัแรก 3 ลาํดบัมาจากระดบัมาก ดงัน้ี 

 2.2.1 ดา้นความสุภาพอ่อนโยนของพนกังานความสาํคญัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

โดยองค์ประกอบดา้นการสวมเคร่ืองแบบท่ีสุภาพในลาํดบัแรกท่ีเห็นไดช้ดั มารยาทในการส่ือสาร

การใช้ถ้อยคาํท่ีสุภาพและมิตรสัมพนัธ์ กับลูกค้าขณะในขณะบริการและรวมถึงความสามารถ 

ของการบริการ การแสดงกิริยามารยาทท่ีสุภาพต่อลูกคา้ทาํใหลู้กคา้มีความไวว้างใจเป็นอนัดบัแรก 

 2.2.2 ดา้นสถานท่ีองคป์ระกอบดา้นพื้นท่ีการใหบ้ริการท่ีกวา้งขวางสะดวกในการ

เลือกซ้ือร้านค้าปลีกขนาดใหญ่มีการให้บริการท่ีหลากหลายสามารถตอบสนองความต้องการ 

ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และผลท่ีคาดหวงัระดบัน้อยในความพร้อมร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ในการ

จดัเตรียมอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใหเ้พียงพอกบัปริมาณของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีค่านอ้ยท่ีสุด  

 2.2.3 ดา้นการตรงต่อเวลา มีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการ โดยองค์ประกอบ

ด้านระยะเวลาการให้บริการเปิดและปิดตรงเวลาตามท่ีแจง้ มีค่ามากท่ีสุดรองลงมา คือ มีความ

รวดเร็วในการให้บริการอย่างและมีการให้บริการส่งสินค้าท่ีตรงเวลาตามท่ีลูกค้านัดหมาย 

มีค่าน้อยท่ีสุดของดา้นความตรงต่อเวลา และส่วนอ่ืนท่ีเป็นปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการ 

ของพนกังานในอนัดบัรองมาจากคาดหวงัดงักล่าว ดา้นความเต็มใจในการให้บริการดา้นพนกังาน

เต็มใจท่ีจะตอบปัญหาของลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ,ดา้นการตอบสนองในการให้บริการมีพนกังาน 

ใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้พนกังานใชค้วามพยายามในการใหบ้ริการ

อยา่งเต็มความสามารถพนกังานเพียงพอในการให้บริการแก่ลูกคา้ทุกคน,ดา้นความใส่ใจในขณะ

บริการซ่ึงมีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการจะมีค่าน้อยท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาจาก 

ผลการศึกษา คุณภาพการบริการของบริษทันาํเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลต่อความไวว้างใจในบริษทั 

นาํเท่ียว และความตั้งใจในการใชบ้ริการซํ้ าของนกัท่องเท่ียวชาวไทยคุณภาพการบริการของบริษทั 

นาํเท่ียวประเทศจีนในระดบัมาก โดยพบว่าเม่ือพิจารณารายองค์ประกอบ ผูบ้ริโภคก็รับรู้ในระดบัมาก 
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ได้แก่ คุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliability) การให้ความมั่นใจแก่

ผูรั้บบริการ (Assurance) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ดา้นความรวดเร็(Responsiveness) และดา้น

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ตามลาํดบั ส่วนความไวว้างใจในการใช้บริการบริษทั

นาํเท่ียวประเทศจีน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามไวว้างใจบริษทันําเท่ียวประเทศจีนในระดบัมาก  

เม่ือพิจารณาในรายองค์ประกอบพบว่าผูบ้ริโภคได้ให้ความไวว้างใจในระดับมากในทุกราย

องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ดา้นศกัยภาพ ดา้นความไวว้างใจดา้นการส่ือสารและความไวว้างใจดา้นคาํมัน่

สัญญา ตามลาํดบั และ สอดคลอ้งกบัการศึกษา คุณภาพการบริการของพนกังานของโรงแรมระดบั 

3 ดาว อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี ทั้ ง 5 ด้าน อยู่ในระดบัมาก ด้านท่ีมากท่ีสุด คือ ด้านการเข้า

ใจความต้องการของผูรั้บบริการ รองลงมาคือ ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการอยา่งรวดเร็ว ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั 

 2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้า 

ในพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้และคุณภาพการให้บริการของพนกังานแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้า 

หา้ง Big C สาขาบางบอนคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์มีความแตกต่างในแต่ละดา้นในส่วน

ความสัมพนัธ์ท่ีปัจจยับุคคลผลส่วนใหญ่มาจากอายุ และอาชีพท่ีมีจาํนวนสัมพนัธ์ในหลาย ๆดา้น 

ผลของการศึกษามีดงัน้ี ปัจจยัส่วนบุคคลของเพศ อายุ อาชีพ การศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความถ่ี 

ในการใช้บริการต่อเดือน , ปัจจัยส่วนบุคคลของอายุ อาชีพ การศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

มีความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง, ปัจจยัส่วนบุคคลของอาชีพ การศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กันกับกลุ่มสินค้าท่ีซ้ือ, ปัจจัยส่วนบุคคลของ อายุ การศึกษา อาชีพ 

มีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการใชบ้ริการความสัมพนัธ์ดงักล่าวท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัการศึกษาของละออทิพย ์เกิดนอ้ย (2555) การศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้จากร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยั

ส่วนบุคคลต่างกนั มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านคา้ปลีกแบบดั้ งเดิม

แตกต่างกนั และปัจจยัส่วนประสมการตลาด 7P’s มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์

ในร้านคา้ปลีกแบบดั้งเดิมในเขต อ. เมือง จ. เชียงราย  

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ธุรกิจร้านคา้ปลีกท่ีคาดว่าคุณภาพการบริการของพนักงานแผนกเคร่ืองใช้ไฟฟ้า 

BIG Cสาขาบางบอนใช้ในการบริการของลูกคา้ในการเขา้รับบริการของลูกคา้ศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี 

มาใช้กบัการดาํเนินธุรกิจไดจ้ากผลการวิจยัพบวา่ผูบ้ริโภคในความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 
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ท่ีวดัได้ในระดบัของความคิดเห็นมาก ส่วนหน่ึงมาจากการบริการของพนักงานท่ีมีความสุภาพ

ทางการแต่งกายท่ีถูกตอ้งและดา้นสถานท่ีในผลปัจจยัความคาดหวงัในการรับบริการดา้นสถานท่ีมี

ความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการ อยูใ่นระดบัมากนั้นโดยองคป์ระกอบดา้นพื้นท่ีการให้บริการ

ท่ีกวา้งขวางสะดวกในการเลือกซ้ือมีค่ามากท่ีสุดสําหรับลูกคา้ ดา้นความใส่ใจในขณะบริการ และ 

มีการให้บริการส่งสินคา้ท่ีตรงเวลาตามท่ีลูกคา้นดัหมายมีค่าน้อยท่ีสุดซ่ึงมีความสําคญัต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการจะมีค่านอ้ยท่ีสุด และจึงตอ้งแยกในการเสนอแนะเป็นส่วนดงัน้ี 

  ส่วนของพนักงานในการบริการ ในเร่ืองการแต่งกาย การทกัทายกล่าวสวสัดี คอย

ให้ความช่วยเหลือ ตอ้งมีการดาํเนินการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง และควรเพิ่มเติมการพฒันาความเอาใจ

ใส่ในการในส่วนของพนกังานท่ีแนะนาํสินคา้หรือบริการลูกคา้ให้กบัลูกคา้ดว้ยความเต็มใจในการ

ให้บริการโดยองคป์ระกอบหลกัๆความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ  และพนกังานอาจตอ้ง

เรียนรู้รายละเอียดของสินคา้ในการตอบคาํถามลูกคา้ ตอ้งมีความรู้รายละเอียดของสินคา้ก่อนการ

เขา้พื้นท่ีขายเพื่อสามารถสร้างความเช่ือมัน่ในการบริการ และ มีการให้บริการส่งสินคา้ท่ีตรงเวลา

ตามท่ีลูกคา้นดัหมายมีค่านอ้ยท่ีสุดของดา้นความตรงต่อเวลา ตอ้งเพิ่มการตรวจสอบของการบริการ

หลงัการขายจากหน่วยงานอ่ืนเพื่อพฒันาทีมงานในการบริการให้ลูกคา้ไดเ้กิดความพึงพอใจ และมี

เช่ือมัน่ในการบริการสูงสุด  

  ส่วนของด้านสถานที่ ตอ้งสะดวกในการเดินไม่มีส่ิงกีดขวางจดัเรียงสินคา้หาซ้ือ

ได้ง่าย มีการให้บริการท่ีหลากหลายท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้เป็นอย่างดี  

ส่ิงหน่ึงท่ีตอ้งรักษาถึงมาตรฐานร้านในด้านความสะอาดจะตอ้งรักษาคงไวต้ลอดเวลา ในบริเวณ

พื้นท่ีขาย พื้นท่ีของลานจอดรถ หอ้งนํ้าลูกคา้ บรรยากาศท่ีมีความสะดวกในการซ้ือสินคา้ 

  ส่วนของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการบริการลูกคา้ ตะกร้า ,รถเข็นใส่สินคา้จะตอ้ง 

ให้เพียงพอการบริการ ช่วงเทศกาลท่ีไม่เพียงพอควรเพิ่มในความสะดวกของลูกคา้มากข้ึนในเร่ือง

ของรวมถึงสต๊อกสินค้าทั่วไปท่ีจะต้องมีความพร้อมในการบริการเพื่อไห้เพียงพอกับปริมาณ 

ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  

  3.2 ขอ้เสนอแนะสําหรับการวิจยัคร้ังต่อไป เพื่อให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยาย

ต่อไปในทัศนะท่ีกวา้งมากข้ึนอนัจะเป็นประโยชน์ในการอธิบายปรากฏการณ์เก่ียวกับเทคนิค 

ดา้นการบริการ ซ่ึงผูว้จิยัขอเสนอแนะประเด็นเพิ่มเติมคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

  3.2.1 แนะนาํใหท้าการศึกษากบักลุ่มประชากร/กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืน ๆ ในสถานท่ี        

ท่ีแตกต่างกนัเพื่อจะไดท้ราบถึงความตอ้งการของประชากรไดอ้ย่างทัว่ถึงในทุกกลุ่ม และนาํผล 

ท่ีไดม้าทาํการเปรียบเทียบกบังานวิจยัช้ินน้ีวา่มีความสอดคลอ้งหรือมีความแตกต่างอยา่งไร และหา
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สาเหตุวา่ทาํไมถึงเป็นอยา่งนั้น เพื่อนาํมาใชใ้นการปรับกลยทุธ์ใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่

ละกลุ่ม 

  3.2.2  แน ะนําให้ ศึก ษ ากับ ตัวแป รอ่ืน ท่ี อาจมี ค วาม เก่ี ยวข้องกับ ตัวแป ร 

ท่ีทาํการศึกษาอยูน้ี่ ควรมีการสํารวจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพราะความตอ้งการแง่ผูบ้ริโภค

นั้นมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้อย่าง

ถูกตอ้ง และทาํใหท้ราบถึงแนวโนม้ของตลาดในธุรกิจประเภทน้ี 
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สมวงศ ์พงศส์ถาพร. (2550). ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรท่ีซีแทมล์ พาราซุรามาน และคณะ 
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ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั อพัเดท: 11 เม.ย. 2011 10.44 น นกัศึกษาปริญญาเอกหลกัสูตร 
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 จดัการ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้ เจา้คุณทหารลาดกระบงั วจิยั อา้งถึง ซีแทมล ์ 

 พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990)อา้งถึง ในเคร่ืองมือ

 ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ,ฟิลลิป คอตเลอร์(Philip kotler ,2013 192),แนวคิดทฤษฏี

 พฤติกรรมผูบ้ริโภคการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคและทฤษฏีของคุณภาพการ

 ใหบ้ริการ 

บาร์นาร์ด (Barnard)-ไซมอน (Simon) - มูดี (Moody)-กิบสันและอิวาน เซวชิ )Gibson and 

 Ivancevich)-โจนส์(Jones)นกัวชิาการใหค้วามหมายเร่ืองการตดัสินใจ (Decision)  

พลนัเกต และแอต็เนอร์ (Plunkett and Attner, 1994:162). นกัวชิาการไดเ้สนอลาํดบัขั้นตอน 

  ของกระบวนการตดัสินใจเป็น 7 ขั้นตอน. (อา้งจาก กุลชลี ไชยนนัตา 2539:135- 

  139) ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา,( 2558) 

Chistopher, Sanda and Barbara (1996 อา้งถึงใน นิชานนัท ์กมลไชยโรจน์, 2553) กล่าวถึง 

 ลกัษณะความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจะแตกต่างกนั 
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 (สมวงศ ์พงศ ์สถาพร, 2550: 75) อา้งถึงชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั (2559).  

 เขียนสรุปทัว่ไปจากกงานวจิยั ซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ  

 (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990 
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ส่วนที่ 3 ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการพนักงานแผนกไฟฟ้าBigc สาขาบางบอน

คําถาม : "ท่านให้ความคาดหวังในระดับใดต่อคุณภาพ
ความหมาย 1 = น้อยที�สุด 2 = ค่อนข้างน้อย 3 = ปานกลาง 4 = ค่อนข้างมาก 5 = มากที�สุด

5 4 3 2 1

1. ความสามารถในการจับต้องได้ของบริการ

     1.1 พื�นที่การให้บริการที่กว้างขวางสะดวกในการเลือกซื�อ

     1.2 ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่มีการให้บริการที่หลากหลายสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี

     1.3 ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่มีการจัดเตรียมอุปกรณ์ที่ทันสมัยให้เพียงพอกับปริมาณของลูกค้าที่มาใช้บริการ

2. ความเต็มใจในการให้บริการ

     2.1 พนักงานมีการสอบถามความต้องการของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ

     2.2 พนักงงานมีความเต็มใจที่จะให้คาแนะนําลูกค้า

     2.3 พนักงานเต็มใจที่จะตอบปัญหาของลูกค้าด้วยความเต็มใจ

3. การตอบสนองในการให้บริการ

3.1 พนักงานยินดีและเต็มใจให้คําแนะนํา

3.2 พนักงานมีการปฏิบัติต่อลูกค้าเป็นอย่างดี

3.3 มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการแก่ลูกค้าทุกคน

4. ความใส่ใจในขณะบริการ

4.1 พนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาของลูกค้า

4.2 พนักงานใช้ความพยายามในการให้บริการอย่างเต็มความสามารถ

4.3 พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้า

5. ความสุภาพอ่อนโยน

5.1 การใช้ถ้อยคาที่สุภาพกับลูกค้าขณะให้บริการ

5.2 การสวมเครื่องแบบที่สุภาพ

5.3 การแสดงกิริยามารยาทที่สุภาพต่อลูกค้า

6. การตรงต่อเวลา

6.1 มีความรวดเร็วในการให้บริการอย่างถูกต้อง

6.2 มีการให้บริการส่งสินค้าที่ตรงเวลาตามที่ลูกค้านัดหมาย

6.3 ระยะเวลาการให้บริการเปิดและปิดตรงเวลาตามที่แจ้ง

ส่วนที� 4 คุณภาพการบริการของพนักงานแผนกไฟฟ้า BIGC สาขาบางบอน

คําถาม : "คุณภาพการให้บริการที่ท่านได้รับ"

ความหมาย 1 = น้อยที่สุด 2 = ค่อนข้างน้อย 3 = ปานกลาง 4 = ค่อนข้างมาก 5 = มากที่สุด

5 4 3 2 1

1. ความไว้วางใจ

2. ความรับผิดชอบ

3. ความสามารถ

4. ความสุภาพและมิตรสัมพันธ์

5. การแก้ไขปัญหา

6. การติดต่อ

7. การบริการหลังการขาย

ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ

ระดับคุณภาพการให้บริการ

ปัจจัยความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ

คุณภาพการบริการ
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     ความเช่ือมัน่แบบสอบถามของแบบสอบถาม 
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ความเช่ือมัน่แบบสอบถามจาํนวน 295 ชุด 

 
 

ค่าความถี่และร้อยละแบบสอบถาม 
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ค่าระดับการให้ความสําคัญของแบบสอบถาม 
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ค่าความสัมพนัธ์ของแบบสอบถาม 
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