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Abstract 
 

 The main objectives of this study were:  (1) to improve the quality of service 
of the fresh food department staff, Big C Bangpakok Store.(2) to analyze the service 
quality of the fresh food department staff, Big C Bangpakok Store 

 Population was the customer of fresh food department. The characteristic 
of population was non-finite population. 399 samples were obtained by Taro Yamane 
formula. A Questionnaire was a tool to collect data which were analyze by descriptive 
statistics : frequency, percentage mean, standard deviation and non-parametric : Chi 
Square. 
 The results of the study showed that (1) Service quality of fresh food 
department staff in the aspect of reliability, responsiveness, assurance, empathy and 
tangible were all at a high level. (2) The frequent of buying fresh food was 1-2 
time/month. Price was sensitive for buying decision and most products that usually 
buy were pork and meat. Money spent for each buying was about 301-600 Baht. 
 (2) the relationship between Present Whether an individual behavioral factors with 
the services of a population sample. Gender and product group Age, career, education 
and decision making, expenses, product groups Education and frequency Product quality 
Income and product group decisions, relationships with reasons for using the service With a 
statistical significance level of .05 (3) Personal factors, which were sex, age, occupation, 
education, income were relate to  service quality with a statistical significance level at .05.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Service reception, Perception of consumption behavior service quality 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  

 

  ธุรกิจคา้ปลีกประเทศไทย เป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูง เน่ืองจากกาํลงัซ้ือของผูบ้ริโภค

บางกลุ่มลดลง และประเทศไทยไดเ้ปิดเสรีระบบการคา้ปลีก ทาํให้มีธุรกิจมีเขา้มาลงทุนในกิจการ

คา้ปลีกมากข้ึน ศูนยว์จิยัเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก (2561) ไดส้รุปภาพรวมธุรกิจคา้ปลีก

สมัยใหม่ในช่วงคร่ึงหลังปี 2560 มีอัตราการเติบโตของยอดขายร้อยละ 2.81 เม่ือเทียบกับช่วง

เดียวกนัของปีก่อน และได้คาดการณ์แนวโน้มธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ในภาพรวมปี 2561 คาดว่า 

จะเติบโตไดร้้อยละ 3.8-4.0 จากมาตรการกระตุน้การใชจ่้ายของภาครัฐ และการปรุงปรุงในหลายๆ

ดา้นของผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ซ่ึงจะช่วยทาํให้รายไดข้องผูป้ระกอบการจะเติบโต 

ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  

เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั แนวทางหน่ึงท่ีแต่ละธุรกิจคา้ปลีกนํามาใช ้

ในการแข่งขนัคือการบริการท่ีเป็นเลิศ เพื่อสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้และกลบัมาใช้บริการทุก

คร้ังท่ีตอ้งการอุปโภค บริโภคสินคา้ การท่ีจะให้บริการลูกคา้เป็นเลิศนั้นธุรกิจคา้ปลีกตอ้งมีการ

พฒันาบุคลากรในทุกระดบั และทุกแผนก ใหมี้ทกัษะในการบริการสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้  

บ๊ิกซีเป็นห้างคา้ปลีกท่ีมีช่ือเสียงแห่งหน่ึงของประเทศไทย ท่ี มีสาขากระจายตวัอยู ่

ทัว่ประเทศ เพื่อการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคทุกกลุ่มเป้าหมายด้วยสินค้าท่ีมีความ

หลากหลาย บริษทั เบอร์ล่ี ยุคเกอร์ จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงเป็นบริษทัแม่ของห้างบ๊ิกซีมีนโยบายในการ

ใหค้วามสาํคญัการใหบ้ริการแผนกอาหารสด ซ่ึงถือวา่เป็นรายไดห้ลกัของหา้งบ๊ิกซี 

สําหรับ ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก เป็นสาขาท่ีตั้ งอยู่ในพื้นท่ีเช่ือมต่อระหว่าง

กรุงเทพมหานคร และอาํเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงเป็นพื้นท่ีท่ีมีการแข่งขนักนัสูง

ทั้งจากหา้งคา้ปลีกรายอ่ืนๆ และร้านคา้ปลีกทอ้งถ่ิน โดยจาํหน่ายสินคา้แบ่งตามหมวดได ้5 ประเภท 

ได้แก่ 1) อาหารสด จาํหน่ายเน้ือสัตว ์อาหารทะเล ผลไม้ ผกัสด อาหารพร้อมปรุง อาหารพร้อม

รับประทาน อาหารแช่แข็ง ผลิตภัณฑ์นม เบเกอร่ี และเคร่ืองเทศต่างๆ 2) อาหารแห้ง จาํหน่าย

เคร่ืองปรุงอาหาร เคร่ืองด่ืม นํ้ าอัดลม สุรา ขนมขบเค้ียว ผลิตภัณฑ์ของใช้ส่วนตัว ผลิตภัณฑ ์

ทาํความสะอาด อาหารสัตว ์และอุปกรณ์สัตวเ์ล้ียง 3) เส้ือผา้และเคร่ืองแต่งกาย จาํหน่ายเส้ือผา้และ
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เคร่ืองตกแต่งสําหรับบุรุษ สตรี เด็ก และทารกรวมถึงรองเท้า และกระเป๋า 4) เคร่ืองใช้ไฟฟ้า 

จาํหน่ายอุปกรณ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าภายในบา้นหลากชนิด เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าสําหรับงานครัว เคร่ืองเสียง 

ซีดี เคร่ืองคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ประดบัยนต ์วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือซ่อมแซมบาํรุงรักษาบา้นและ

อุปกรณ์สําหรับคอมพิวเตอร์ และ 5) อุปกรณ์ตกแต่งและของใช้ภายในบา้น จาํหน่ายเฟอร์นิเจอร์ 

เคร่ืองครัว เคร่ืองใชพ้ลาสติก ของตกแต่งบา้น เคร่ืองนอน อุปกรณ์กีฬา และของเล่นต่างๆ 

  เพื่อตอบสนองนโยบายของบริษทัแม่และพฒันาการให้บริการในแผนกอาหารสด 

ผูว้ิจยั จึงมีความสนใจท่ีจะทาํวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี

สาขาบางปะกอก โดยไดศึ้กษาความสําคญัของคุณภาพการบริการต่อความสําเร็จของเพื่อนาํขอ้มูล

จากการวิจยัมาเป็นแนวทางมุมมองการปฏิบัติงานด้านการบริการให้มีคุณภาพและตอบสนอง 

ต่อผูท่ี้มาใช้บริการรวมถึงสามารถแข่งขนักบัห้างสรรพสินคา้อ่ืนและเป็นการพฒันาศกัยภาพของ

บุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

 

 2.1  เพื่อพฒันา42คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสดหา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก      

 2.2   เพื่อวเิคราะห์42คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 
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3. กรอบแนวคดิการวจิัย  

 

42ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. สมมติฐานการวจิัย  

 

4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่าย

อาหารสด หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

4.2 พฤติกรรมการรับบริการของลูกคา้มีอิทธิพลต่อการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด  

หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

4.3 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการมีสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการรับบริการของลูกคา้ 

4.4 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้รับบริการมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการของ

พนกังานฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

4.5 พฤติกรรมการรับบริการของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัการรับบริการของพนกังาน

ฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

1.1 เพศ 

1.2 อาย ุ

1.3 อาชีพ 

1.4 ระดบัการศึกษา 

1.5 รายไดต่้อเดือน 

2. ปัจจัยด้านพฤติกรรมการรับบริการ 

2.1 ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ 

2.2 การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 

2.3 กลุ่มสินคา้ในการใชบ้ริการ 

2.4 ปริมาณการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง 

2.5 คุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

 

คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหาร

สด หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

2. ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ  

3. ดา้นการตอบสนองของพนกังาน 

4. ดา้นความไวว้างใจ 

5. ดา้นการเอาใจใส่ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985;  

 หทยัา แกว้ก้ิม, ช่อทิพยบ์รมธนรัตน์ และ 

วรางคณา จนทัร์คง, 2555 



4 

5. ขอบเขตของการวจิัย 

 

 การศึกษา คุณภาพการบริการในคร้ังน้ี ผูท้าํวิจยัมุ่งศึกษาเฉพาะระดับคุณภาพการ

บริการของผูใ้ห้บริการ ท่ีฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกโดยใช้เคร่ืองมือการวดัคุณภาพ

ตามแนวคิดการคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithamal เน้ือหาท่ีนํามาใช้ศึกษา

โครงสร้างของตวัแปรดงัน้ี 

5.1  ขอบเขตด้านประชากร 

        ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้อาหารสด ในห้างบ๊ิกซี 

สาขาบางปะกอก จาํนวน 399 ตวัอยา่ง 

5.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

 การศึกษาคร้ังน้ี จะศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ

ของผูใ้ห้บริการ ท่ีฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกโดยใชแ้นวคิดการคุณภาพการให้บริการของ 

Parasuraman, Zeithamal  ประกอบด้วย  5 ด้าน ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) , ด้านความ

น่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) , ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) , ด้านความ

ไวว้างใจ (Assurance) , ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 

5.3  ขอบเขตด้านตัวแปร ประกอบดว้ย ตวัแปร 2 ตวัแปร คือ 

  ตัวแปรอิสระ 42  1) ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา 

รายไดต่้อเดือน 2) ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการรับบริการ ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ การตดัสินใจเลือกซ้ือ

สินคา้ กลุ่มสินคา้ใชบ้ริการ ปริมาณการซ้ือ คุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

42  5.3.1 ตัวแปรตาม คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขา

บางปะกอกประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ีดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือ

ของบริการ (Reliability) ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) ด้านความไวว้างใจ 

(Assurance) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy 

5.4 ขอบเขตด้านเวลา 

  การศึกษาคร้ังน้ี เร่ิมศึกษาตั้งแต่เดือนตุลาคม – ธันวาคม  2561 รวมระยะเวลา 

ในการศึกษาทั้งส้ิน 3 เดือน 
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6. คาํนิยามศัพท์ 

 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้หค้วามหมายของศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งไว ้ดงัน้ี 

6.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ หมายถึง คุณสมบติัของผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้ในฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ ระดบั

การศึกษา และ รายไดต่้อเดือน 

6.2 ขอ้มูลพฤติกรรมการรับบริการ หมายถึง การใช้บริการของลูกค้าท่ีมาซ้ือสินค้า 

ในฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก จาํแนกเป็นความถ่ีในการซ้ือสินคา้ การตดัสินใจเลือก

ซ้ือสินคา้ กลุ่มสินคา้ในการใชบ้ริการ ปริมาณการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง คุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

6.3 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการ ท่ีฝ่ายอาหารสด 

ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก โดยใช้แนวคิดการคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithamal  

ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) , ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 

(Reliability) , ดา้นการตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) , ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 

, ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 

6.4 พนกังานฝ่ายอาหารสด หมายถึง พนกังานในฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะ

กอก ประกอบดว้ย 6 แผนก หมู เน้ือ ไก่ อาหารทะเล ผกั ผลไม ้ครัวร้อน เบเกอร์ร่ี ตูแ้ช่และอาหาร

แช่แขง็ 

6.5 ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก หมายถึง ห้างสรรพสินค้าซ่ึงมีสินค้าหลากหลาย 

โดยเฉพาะอาหารสด 

 

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

7.1 เพื่อนาํผลการวิจยัไปพฒันาคุณภาพการบริการของทีมงาน พนกังานฝ่ายอาหารสด 

หา้งบ๊ิกซี  สาขาบางปะกอก 

7.2 เพื่อนาํผลการวิจยัใช้เป็นตน้แบบในการพฒันาพนักงานฝ่ายอาหารสดของห้างบ๊ิกซี  

และประยกุตใ์ชก้บัแผนกอ่ืนๆ ของหา้งบ๊ิกซี 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสดหา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก

โดยผูว้ิจยัได้ทาํการศึกษา เอกสารทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและได้นําเสนอ 

โดยแบ่งเน้ือหา 5 ส่วน คือ 

 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  

 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภค  

 3.  แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภค  

 4.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัหา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก  

 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  

 

1.1 แนวคิดเกีย่วกบับริการ  

 1.1.1  ความหมายของบริการ  

  Duncan (2002) ได้ให้ความหมายของบริการ คือ กิจกรรมท่ีช่วยสนับสนุน

ผลิตภัณฑ์ ซ่ึงผลิตภัณฑ์นั้ นอาจจะเป็นสินค้าหรือการบริการก็ได้ ซ่ึงสินค้าหมายถึงวตัถุหรือ

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

al. 2002) จะเห็นว่าจากความหมายนั้น สินคา้และบริการจะแตกต่างกนัตรงส่วนท่ีสามารถจบัตอ้ง

และสัมผ ัสได้ ซ่ึงเป็นลักษณะความแตกต่างพื้นฐานของสินค้าและบริการนั่นเองในขณะ 

ท่ี Lovelockand Wright (2002) อธิบายว่า บริการ คือ การกระทาํหรือการแสดงออกโดยองค์การ

หน่ึงถึงบุคคลโดยตอ้งเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้เป็นส่ิงท่ีสร้าง

ประโยชน์ให้เกิดข้ึนกับลูกค้าในเวลานั้นๆ หรือในสถานท่ีนั้นๆ ทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงกับ 

ผูท่ี้ไดรั้บบริการนั้นๆ  
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  Gronroos (2000) ได้อธิบายว่าบริการเป็นกิจกรรมหน่ึงหรือกลุ่มของ

กิจกรรมท่ีมีธรรมชาติของการจบัตอ้งไดม้ากหรือนอ้ยต่างกนั เกิดข้ึนเม่ือมีการปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง

ลูกคา้และพนกังานท่ีให้บริการ และ/หรือสินคา้ท่ีมีลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้และ/

หรือระบบท่ีสามารถแกปั้ญหาต่างๆ ใหก้บัลูกคา้ได ้  

 คอทเลอร์ (Kotler. 2003) เห็นวา่ การท่ีบริษทัต่างๆ พยายามท่ีจะทาให้สินคา้

ของตนเองนั้นมีความแตกต่างจากคู่แข่ง ซ่ึงการบริการเป็นอีกหนทางหน่ึงท่ีจะช่วยทาํให้เกิดความ

แตกต่างได้ การบริการจึงกลายเป็นส่ิงท่ีช่วยเพิ่มผลกาไรให้แก่บริษัท จึงทําให้การบริการ 

มีความสาํคญัมากข้ึน  

 ดงันั้น อาจกล่าวสรุปไดว้า่ บริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนระหวา่งบุคคล 

2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ต่อกนั โดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้นจะมีสินคา้เป็นองค์ประกอบร่วมดว้ย

หรือไม่ก็ได ้ท่ีสําคญั คือเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้เป็นกิจกรรม

หรือการปฏิบติัท่ีทาํเพื่อผูอ่ื้นทาํแลว้ผูอ่ื้นไดรั้บประโยชน์และความพึงพอใจ ปัจจุบนันกัการตลาด

พยายามนาํการให้บริการเขา้มาเสริมในการขายสินคา้ไม่ว่าจะเป็นสินคา้อุตสาหกรรมหรือสินคา้

อุปโภคบริโภคจะนาํมาประกอบกบัการให้บริการและอาจตอ้งใช้สินคา้เขา้มาเป็นส่วนประกอบ 

ในการให้บริการ จึงทาํให้การกาํหนดส่วนประสมของสินคา้ และบริการมีความสาํคญัในแง่ของการ

จดัการทางการตลาด  

1.1.2  ลักษณะของธุรกจิบริการ  

 นักการตลาดได้แบ่งประเภทของสินคา้ออกเป็นกลุ่มต่างๆ เพื่อประโยชน์ 

ในการวางแผนทางด้านกลยุทธ์การตลาด เช่น การวางแผนการจดัจาหน่ายตามพฤติกรรมการ

บริโภคและการซ้ือตามท่ีคาดหวงัของผูบ้ริโภค ส่วนการแบ่งประเภทของบริการก็ใช้โครงสร้าง

ขอ้มูลเป็นเกณฑ์ในการแบ่งเพื่อประโยชน์ในการทาความเขา้ใจ และประโยชน์ในการวางกลยุทธ์

เช่นกัน(Lovelock and Wright, 2002) ในขณะท่ีกรอนรูส (Gronroos, 2000) ได้แบ่งประเภทของ

บริการโดยใชเ้กณฑข์องความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ บริการท่ีมีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง

เป็นบริการท่ีผูใ้ห้บริการและลูกคา้มีการติดต่อ มีปฏิสัมพนัธ์กนับ่อย เช่น ธนาคาร และบริการท่ีมี

การบริการเป็นคร้ังคราว เช่น ร้านทาํผม ซ่ึงบริการประเภทน้ี การจะรักษาความสัมพนัธ์และการ

สร้างความภกัดีของลูกคา้เป็นส่ิงท่ียาก ฉะนั้นเร่ืองของคุณภาพบริการและการสร้างความพึงพอใจ

แก่ลูกคา้จึงเป็นส่ิงสาํคญัมาก 
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 Lovelock, Wirtz and Keh (2002) กล่าววา่ธุรกิจบริการ ถือเป็นธุรกิจท่ีมีการ

เติบโตสูง โดยดูได้จากผลิตภณัฑ์มวลรวมในประเทศ หรือ GDP ของประเทศสหรัฐอเมริกาและ

แคนาดาในปี ค.ศ. 2000 ซ่ึงมีสัดส่วนของธุรกิจบริการเท่ากบัร้อยละ 73 และร้อยละ 67 ตามลาํดบั

และในประเทศท่ีพฒันาแลว้อ่ืน ๆ ก็มีสัดส่วนการเติบโตของธุรกิจบริการท่ีมากด้วยเช่นกนัส่วน

ประเทศในแถบเอเชียนั้ น ธุรกิจบริการก็มีความสําคัญเพิ่มข้ึน โดยเขตบริหารพิเศษฮ่องกง 

แห่งสาธารณรัฐประชาชนจีนเป็นพื้นท่ีท่ีมีการเติบโตของธุรกิจบริการมากท่ีสุดท่ีร้อยละ 84.7 เม่ือดู

จากผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ หรือ GDP ในขณะท่ีประเทศไทยนั้นอยูท่ี่ร้อยละ 49  

 นอกจากน้ี Lovelock and Wright (2002) ยงัไดใ้ห้ความเห็นเพิ่มเติมวา่การท่ี

มีนโยบายของรัฐบาลมาสนบัสนุนเช่น การแกไ้ขกฎหมายต่างๆ การเจรจาขอ้ตกลงทางการคา้ การท่ี

สังคมของผู ้บ ริโภคเปล่ียนไปแนวทางการดําเนินงานของธุรกิจต่างๆ มีการเปล่ียนแปลง 

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและการรับส่งแลกเปล่ียนข่าวสาร มีการลงทุน ร่วมทุนและเป็น

พนัธมิตรกบัต่างประเทศ ก็เป็นสาเหตุท่ีทาให้ธุรกิจบริการมีการขยายตวัมากข้ึนดว้ย กล่าวโดยสรุป 

ลกัษณะของธุรกิจบริการโดยทัว่ไป คือผลผลิตของการบริการนั้นมีลกัษณะจบัตอ้งไดย้าก มีความ

หลากหลายในตัวเอง เป็นงานท่ีต้องการการตอบสนองในทนัที ไม่อาจกําหนดความต้องการ 

ท่ีแน่นอนได ้ข้ึนกบัผูรั้บบริการวา่ตอ้งการเม่ือใดและตอ้งการอะไร มีการส่งมอบหรือใชป้ระโยชน์

จากลูกคา้หรือผูรั้บบริการทนัทีท่ีผลิตออกมา  

 1.2  ลกัษณะของคุณภาพ  

 คอทเลอร์ (Kotler. 2003) อธิบายว่าคุณภาพ คือ ผลรวมทั้งหมดของลกัษณะของ

สินคา้หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวงั (Vavra. 1995; citing Koskela, 

2002)และสร้างความพึงพอใจให้กับผูบ้ริโภค ส่วนเบสเตอร์ฟิลด์ และคณะ (Besterfield, et al. 

2003)กล่าวว่า คุณภาพนั้นมีองค์ประกอบท่ีเป็นอิสระต่อกันถึง 9 มิติด้วยกนั ซ่ึงสินคา้ชนิดหน่ึง 

อาจเป็นท่ีดีเลิศในมิติหน่ึง แต่ในขณะเดียวกนัก็อาจจะไม่ไดม้าตรฐานในอีกมิติหน่ึง โดย 9 มิติของ

คุณภาพนั้นประกอบดว้ย การดาํเนินการ คุณสมบติั ความสอดคลอ้ง ความน่าเช่ือถือ ความทนทาน 

การบริการการตอบสนอง สุนทรียภาพ และช่ือเสียง  

 ในขณะท่ีมัวร์เรเดียน (Mouradian, 2002) กล่าวถึงการบริหารคุณภาพโดยรวม 

(Total Quality Management หรือ TQM) ว่าเป็นปรัชญาแนวคิดท่ีไม่ได้ทั้ งรางวลัและมาตรฐาน 

TQM ริเร่ิมข้ึนท่ีประเทศญ่ีปุ่น ซ่ึงท้าทายหลักการของการบริหารจดัการคุณภาพ และหลักการ

พื้นฐานท่ีเก่ียวข้องทั้ งหมด ระบบของ TQM มุ่งเป้าโดยตรงท่ีความพึงพอใจความต้องการของ

ผูบ้ริโภค และกาจดัอุปสรรคท่ีจะนาไปสู่ความสําเร็จในการสร้างความพึงพอใจให้ผูบ้ริโภค TQM 

ยงัเนน้ความสําคญัเก่ียวกบับทบาทของบุคลากรภายในองคก์าร โดยการทาํให้เกิดผลสําเร็จดว้ยการ
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กระตุน้ให้เกิดความคิดสร้างสรรค ์การพฒันาโปรแกรมการฝึกอบรมพนกังาน การตรวจสอบ และ

กาํลงัมองหาวธีิท่ีจะปรับปรุงคุณภาพในการขยายการบริการ (Pyo, 2001)  

 ส่วนเบคฟอร์ด (Beckford 2002) ไดอ้ธิบายไวว้า่ การบริการแตกต่างจากการผลิต 

การบริหารคุณภาพโดยใช้ทกัษะเป็นฐาน (Skill-Based Quality Management) เป็นแนวคิดท่ีตระหนักว่า 

การบริหารจดัการสนบัสนุนการพฒันาความสามารถในการนาํความรู้มาสู่การปฎิบติั (Professional 

skill)ซ่ึงเป็นกุญแจนําไปสู่คุณภาพการบริการ การบริหารคุณภาพโดยใช้ทกัษะเป็นฐานนั้นเป็น

วิธีการท่ีนําไปสู่การพฒันาท่ีมีประสิทธิภาพ และระบบบริหารจดัการคุณภาพท่ีควบคุมง่าย ซ่ึง

วิธีการนั้นข้ึนอยูก่บัพฒันาการและการสนบัสนุนของฐานทกัษะขององคก์ารเพื่อบริการ กล่าวโดย

สรุป คุณภาพ คือการดาํเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตามขอ้กาํหนดท่ีตอ้งการ โดยสินคา้หรือ

บริการนั้นสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ และมีตน้ทุนการดาํเนินงานท่ีเหมาะสมไดเ้ปรียบคู่แข่ง

ขนั ลูกคา้มีความพึงพอใจและยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือความพึงพอใจนั้น ซ่ึงมิใช่เร่ืองท่ีประเมินจาก

ส่ิงของท่ีจบัต้องได้ หรือเป็นรูปธรรมเพียงด้านเดียว แต่จะต้องนําปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีเป็นนามธรรม 

มาประกอบการพิจารณาดว้ย  

 1.3  แนวคิดของคุณภาพการบริการ  

 คุณภาพการบริการเป็นแนวคิดใหม่ดา้นการจดัการ ท่ีเปล่ียนจากการเนน้ความเป็น

เลิศดา้นคุณลกัษณะของสินคา้มาเป็นการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นแนวคิดท่ีเกิดจากความ

ตอ้งการของภาคธุรกิจท่ีจะหาทางเพื่อให้องค์การของตนแข่งขนัได้ในตลาด โดยให้ความสําคญั 

ต่อผูบ้ริโภคมากข้ึน และมีผูใ้ห้ความหมายของคาํวา่ คุณภาพการบริการ ไวห้ลายทศันะ ดงัน้ี พารา

สุรามาน, เซียแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1985) ได้อธิบายว่าคุณภาพ

ข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของผูบ้ริโภค นัน่คือ คุณภาพในสายตาของผูบ้ริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความ

คาดหวงัในบริการและส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับจากบริการนั้น บริการจะมีคุณภาพเม่ือผูรั้บบริการ

ได้รับในส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้การทาํการตลาดการบริการให้ประสบความสําเร็จนั้น นอกจากการทาํ

การตลาดในรูปแบบดั้งเดิม ยงัตอ้งมีองค์ประกอบทางดา้นการตลาดท่ีสําคญัอีก 3 ประการ คือการ

สร้างความแตกต่างในการแข่งขนั ความสามารถในการผลิต และคุณภาพการบริการ (Kotler. 2003)

นับตั้งแต่ช่วงปี ค.ศ. 1970 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการก็ได้รับความสนใจมากจากนักการ

ตลาด (Gronroos. 2000) คุณภาพการบริการนั้ นเป็นส่ิงท่ีนักการตลาดกล่าวว่าเป็นส่ิงท่ีช่วยเพิ่ม

คุณค่าให้กบัการบริการ ซ่ึงถือเป็นอาวุธท่ีสําคญัในธุรกิจบริการท่ีทาให้สามารถแข่งขนักบัคู่แข่ง 

ได้ (Zeithaml, Parasuraman and Berry. 1990; Khatibi, Ismail andThyagarajan. 2002) สร้างความ

จดจาํให้กับลูกค้า เพิ่มผลกําไรและยงัทาํให้การบริการขององค์การนั้ นมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

(Lovelock and Wright. 2002) และการวดัคุณภาพการบริการยงัช่วยทาํให้เราเข้าใจกระบวนการ 
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ของการเกิดคุณภาพ เพื่อท่ีจะนํามาพฒันาวิธีการเพิ่มคุณภาพการบริการ(Chen, Gupta and Rom. 

1994) ท่ีสาํคญัสร้างใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อการบริการ ยิ่งมีการรับรู้คุณภาพการบริการมากก็จะยิ่ง

กระตุน้ให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึนดว้ย ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความตั้งใจซ้ือซํ้ ามากข้ึน (Ndhlovu and 

Senguder. 2002)  

 นกัวิจยัหลายท่านกล่าวว่า คุณภาพการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ียากจะเขา้ใจ เน่ืองจาก

ลกัษณะของบริการท่ีมีความเป็นนามธรรมสูง มีลกัษณะธรรมชาติท่ีคล้ายกบัทศันคติ หรือเป็น

ลกัษณะโดยรวมของทศันคติ และเป็นการประเมินผลโดยรวมของสินคา้หรือการบริการ (Bitner. 

1990; citing Dagger and Lawley. 2003)คุณภาพการบริการจึงเป็นภาพรวมของทศันคติ ท่ีเกิดจาก

การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของการกระทาํท่ีเกิดข้ึนจริง ผูบ้ริโภคจะรับรู้ถึง

การบริการผ่านคุณภาพการบริการและความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการนั้น ซ่ึงคุณภาพการบริการ

และความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์และความคล้ายคลึงกนั โดยทั้งคู่เป็นรูปแบบของทศันคติ ซ่ึง

ทศันคติก็คือความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ของผูบ้ริโภคกบัพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึน ผูบ้ริโภคจะเกิด

ทศันคติต่อสินคา้และบริการจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากส่ิงนั้น (Hanna and Wozniak. 2001) ตาม

ลกัษณะท่ีกล่าวมา จึงทาํให้การบริการมีความเป็นนามธรรมสูง การวดัคุณภาพจึงทาํไดย้าก และการ

ประเมินผลการบริการจะพิจารณาจากกระบวนการส่งผา่นการบริการทั้งหมด ส่วนการวดัคุณภาพ

สินคา้ การตดัสินใจก็พิจารณาจากกลุ่มสินคา้ท่ียอมรับไดข้องผูบ้ริโภค (Zeithaml, Parasuraman and 

Berry. 1990;Chen, Gupta and Rom. 1994) กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณลกัษณะ

ท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสมปราศจากขอ้ผิดพลาดทาํให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ

ส่งมอบให้แก่ผูใ้ช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกนัผูใ้ห้บริการไม่สามารถวดัคุณภาพ

ของบริการนั้นๆ ไดผู้ใ้ช้บริการจะประเมินการบริการท่ีไดรั้บจากการรับรู้จริงในการใช้บริการ ว่า

ตรงกบัความตอ้งการความคาดหวงั และความคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการบริการนั้นเป็นดงัท่ีคาดหวงั 

หรือเกินกว่าท่ีคาดหวงัจะทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี แสดงว่า

บริการนั้นมีคุณภาพนัน่เอง  

1.4  แนวคิดการวดัคุณภาพการบริการ  

 พาราสุรามาน, เซียแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry.1985) ได้

อธิบายวา่ แนวความคิดเร่ืองความแตกต่างหรือช่องวา่งของคุณภาพการบริการนั้น ไดรั้บความสนใจ

สูงสุด คือ บริการท่ีคาดหวงั-บริการท่ีรับรู้ โดยความคาดหวงันั้นน่าจะมีอิทธิพลจากความตอ้งการ

ส่วนบุคคล การส่ือสารแบบปากต่อปาก และประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้

ได้รับก็คือ ความแตกต่างระหว่างบริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้ โดยสรุปได้ดงัน้ี เม่ือความ

คาดหวงัของลูกคา้ตํ่ากวา่หรือเท่ากบับริการท่ีรับรู้ผลคือ คุณภาพเป็นท่ีน่าพอใจ Expected Service < 
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Perceived Serviceเม่ือความคาดหวงัของลูกคา้มากกวา่บริการท่ีรับรู้ ผลคือ คุณภาพไม่เป็นท่ียอมรับ

Expected Service > Perceived Serviceคุณภาพการบริการท่ีน่าพอใจจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือการรับรู้นั้น

ตรงหรือมากกวา่ความคาดหวงั (Oliva, Oliver and MacMillan. 1992; Chen, Gupta and Rom. 1994; 

Ghobadian,Speller and Jones. 1994; Wakefield, Sarmiento and Coison. 2001)  

1.5  ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ  

 Anderson, Fornell and Lehmann (1994) ไดอ้ธิบายไวว้า่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพ

มีลกัษณะค่อนขา้งคงท่ี แต่จะสามารถเปล่ียนแปลงปรับตวัหรือลดทอนจากช่ือเสียงของบริษทัไดใ้น

ท้ายท่ีสุด นักวิจยัหลายท่านได้กําหนดความคาดหวงัต่อการบริการของลูกค้าท่ีแตกต่างกันไว ้

ในหลายแนวทางดว้ยกนัParasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดร้ะบุวา่ ความคาดหวงัต่อการ

บริการไม่ไดแ้สดงถึงการคาดการณ์ของส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ “จะนาํเสนอ” ในทางตรงกนัขา้มความ

คาดหวงัต่อการบริการแสดงถึงการคาดการณ์ของส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการ “ควรจะนําเสนอ” นักวิจยัได้

ทดสอบหลกัเกณฑ์คุณภาพการบริการจากแนวคิดความคาดหวงัท่ีเป็นท่ียอมรับของParasuraman, 

Zeithaml and Berry (1985) ท่ีไดใ้ห้ความหมายความคาดหวงัของลูกคา้เหมือนเป็นความปรารถนา

หรือความต้องการของผู ้บ ริโภค ซ่ึ งนักวิจัย เหล่าน้ี เน้นว่า ประเด็นเร่ือง“ความคาดหวัง”  

ในวรรณกรรมท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการนั้นจะมีความแตกต่างกว่าในวรรณกรรมท่ีเก่ียวกับ 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Carman. 1990) Fornell, et al. 1996) ให้นิยามเก่ียวกบัความคาดหวงั

ของลูกคา้ไวว้า่ เหมือนทาํหนา้ท่ีเป็นความคาดหวงัของตลาด ซ่ึงความคาดหวงัเหล่าน้ีเปรียบเสมือน

การทาํหน้าท่ีของตลาดท่ีเป็นทั้งประสบการณ์ในการบริโภคท่ีเคยไดรั้บมาก่อนจากการเสนอขาย

ของบริษทั และการประมาณการความสามารถของผูจ้ดัจาํหน่ายเพื่อส่งมอบคุณภาพในอนาคต  

โดยไม่รวมถึงขอ้มูลข่าวสารท่ีได้รับจากประสบการณ์ผ่านแหล่งท่ีมา เช่น โฆษณา และการพูด 

ปากต่อปากท่ีบ่งช้ีถึงความพึงพอใจของลูกคา้ใน3 ประเด็นท่ีกล่าวมาขา้งตน้ คือ คุณภาพท่ีรับรู้  

คุณค่าท่ีไดรั้บ และความคาดหวงัของลูกคา้ (Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1990) ไดอ้ธิบายถึง

แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวงัว่า “เป็นความตั้ งใจท่ีจะวดักฎเกณฑ์ความคาดหวงัของลูกค้า”  

และความคาดหวงัเหล่าน้ียงัหมายรวมถึง “มาตรฐานในอุดมคติ” ในการปฏิบติั Carman (1990) 

กล่าววา่ ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการเก่ียวขอ้งกบั “บรรทดัฐาน” และ “บรรทดัฐาน” เหล่าน้ี

ตั้งอยูบ่นพื้นฐานของประสบการณ์โดย Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ใชเ้คร่ืองวดัความ

คาดหวงั SEVRQUAL ในการประเมินกฎเกณฑ์ของความคาดหวงั Parasuraman, Zeithaml and 

Berry (1991: 42 ) ได้กล่าวถึงความคาดหวงัใน 2 ระดบั และไดส้รุปไวด้งัน้ี ความคาดหวงัต่อการ

บริการของลูกคา้ตั้งอยู่บน 2 ระดบัท่ีแตกต่างกนั :ระดบัความปรารถนา และความเพียงพอ ระดบั

ความปรารถนาในการบริการสะทอ้นถึงบริการท่ีลูกคา้หวงัท่ีจะไดรั้บ ซ่ึงเป็นการประสมประสาน
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จากส่ิงท่ีลูกคา้เช่ือว่า “เป็นไปได้” และ “ควรจะเป็น” ส่วนระดบัความเพียงพอในการบริการนั้น

สะทอ้นถึงส่ิงท่ีลูกคา้ยอมรับได ้ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในการประเมินของ ลูกคา้ถึงบริการท่ี “จะเป็น” 

ระดับการบริการท่ียอมรับได้ท่ี ถูกคาดการณ์ไว้แล้วของลูกค้าPyo (2001) 1 กล่าวว่า ลูกค้า 

จะประเมินการบริการท่ีได้รับว่าไม่ตรงกับความคาดหวัง โดยความคาดหวังนั้ นเกิดจาก

ประสบการณ์ก่อนหนา้เก่ียวกบัสินคา้ การพูดปากต่อปาก การส่ือสารภายนอกขององคก์ารและการ

ประชาสัมพนัธ์ คุณภาพท่ีสูงจะนาํมาซ่ึงลูกคา้ท่ีภกัดีและสร้างการบอกต่อในเชิงบวกดว้ยเหตุผลน้ี

แรงผลกัดนัในการเขา้สู่การจดัการคุณภาพจึงตั้งอยู่บนความพึงพอใจในความตอ้งการของลูกคา้  

ซ่ึงกระบวนการน้ีเก่ียวขอ้งกบัทั้งองคก์ารในการท่ีจะมองหาหนทางเพิ่มคุณค่าเพื่อส่งมอบสินคา้และ

บริการอย่างต่อเน่ือง (Collier. 1994) อธิบายว่า ความคาดหวงัของลูกค้าพัฒนามาจากโฆษณา 

ประสบการณ์ส่วนบุคคล และการสนทนากับผูอ่ื้นท่ีใช้บริการ โดยระดับสมรรถภาพท่ีแท้จริง 

ของระบบการส่งมอบบริการนั้ นจะข้ึนอยู่กับปัจจัยหลายอย่างท่ีสามารถควบคุมได้ เช่นการ

ออกแบบกระบวนการ การให้รางวลัพนักงาน แผนการจ่ายค่าตอบแทน แผนการฝึกอบรม  

และตารางเวลาของพนกังาน  

1.6  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ  

 การรับรู้คุณภาพของการบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของการกระทาํท่ีเกิดข้ึนจริง โดยอาศยัรูปแบบความไม่สอดคล้องกับความ

คาดหวงั (Zeithaml, Parasuraman and Berry. 1990) ซ่ึงความคาดหวงัในการบริการของผูบ้ริโภค

เกิดจากประสบการณ์ในอดีต และหากลูกค้ายงัไม่มีประสบการณ์ก็จะมองหาข้อมูลด้วยการ

สอบถาม ฟังจากปากต่อปาก หรือหาขอ้มูลจากการโฆษณาหรือพนกังานขาย (Kotler. 2003) ในเม่ือ

คุณภาพ คือ การให้บริการท่ีดีเลิศ ทาํให้ผูรั้บบริการได้รับความพึงพอใจ และเป็นไปตามความ

ตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ดังนั้น ส่ิงท่ีต้องการคาตอบ คือ ผูรั้บบริการมีความ

คาดหวงัอะไรจากบริการ ทั้งน้ี ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการนั้น เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้ง

และสัมผสัไดแ้ละลูกคา้ตอ้งมีส่วนร่วมในการผลิตบริการ ซ่ึงคุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัผลผลิต 

และกระบวนการท่ีทาํให้เกิดผลผลิตนั้น นอกจากน้ีการพิจารณาคุณภาพการบริการยงัข้ึนอยู่กับ

กระบวนการเปรียบเทียบในจิตใจของผูบ้ริโภคจากผลผลิตท่ีคาดหวงั และระหว่างกระบวนการ

ใหบ้ริการกบัผลผลิตและกระบวนการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงใน 

 ขณะท่ี กรอนรูส (Gronroos. 1990) ไดก้ล่าวถึงเง่ือนไขของการรับรู้ต่อคุณภาพการ

บริการท่ีดีของลูกค้า 6 ประการ คือ ความเป็นมืออาชีพและทักษะในการบริการ ทัศนคติและ

พฤติกรรม การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ 

การชดเชย และความมีช่ือเสียงของผู ้ให้บริการทั้ งน้ี จากลักษณะสําคัญดังกล่าวช้ีให้เห็นว่า  
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การประเมินคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ียาก เพราะผลลพัธ์จากการบริการไม่ไดผ้ลิตเป็นสินคา้ท่ีมี

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ แต่สามารถประเมินไดโ้ดยประเมินจาก การรับรู้คุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็น

ผลเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อการบริการกับบริการท่ีได้รับของผู ้รับบริการ (Parasuraman, 

Zeithaml and Berry. 1985: 41-50) ซ่ึงจากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัวตัถุประสงค์ของคุณภาพการ

บริการ เพื่อหาปัจจยัท่ีใชใ้นการประเมินระดบัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

จึงได้มีการศึกษาวิจยัทางการตลาด เพื่อหาปัจจยัท่ีใช้ตดัสินคุณภาพการบริการในมุมมองของ

ผูรั้บบริการ โดย Parasuraman, Zeithamland Berry (1985) ได้ศึกษาและพฒันาเกณฑ์ช้ีวดัคุณภาพ

การบริการหรือมิติของคุณภาพการบริการ ท่ีผูรั้บบริการประเมิน ประกอบดว้ยมิติต่างๆ 10 ดา้นดงัน้ี  

1)  การเขา้ถึงบริการ(Access)หมายถึงการท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการได้ง่าย

และไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ  

2)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลต่างๆ แก่ผูรั้บบริการ  

ใชส่ื้อสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ  

3) ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้และความสามารถ 

ทกัษะในการบริการท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด ้ 

4)  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติมีนํ้ าใจ

และเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ  

5)  ความน่าไวว้างใจ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได้ ซ่ึงเกิดจาก

ความซ่ือสัตย ์และความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ  

6)  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญา

ไว ้และไวว้างใจได ้ 

7)  ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 

และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที  

8)  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต

ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่างๆ รวมทั้งการรักษาความลบั

ของผูรั้บบริการ  

9)  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอาํนวยความสะดวก

ทางกายภาพ อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร  

10)  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the Customer) หมายถึงการทาํความ

เขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตนเองพาราสุรามาน, เซียแทมล ์

และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry.1988; 1990) ยงัได้นําปัจจยัทั้ ง 10 ด้าน ไปพฒันา
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เป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า“SERVQUAL” ซ่ึงประกอบด้วย 2 ส่วน  คือ  

1) ส่วนความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และ 2) ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการ และไดพ้ฒันาเป็น 5 มิติ 

ดงัน้ี  

 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ

ให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร และการใช้สัญลกัษณ์ 

หรือเอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารให้ผูรั้บบริการได้สัมผสั และการบริการนั้ นมีความเป็น

รูปธรรมสามารถรับรู้ได ้ 

 2)  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกับ

สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ 

ในทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ ทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ  

 3)  ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ

ใหบ้ริการ โดยสามารถตองสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้

รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการ

ไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน  

 4)  การรับประกัน (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทักษะ ความรู้ความสามารถ 

ในการให้บริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยาท่าทางและ

มารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความมัน่ใจว่า 

จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

 5)  ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทรเอาใจ

ใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการในแต่ละคน โดยสามารถแสดงเป็น

แบบจาํลองการวดัการรับรู้คุณภาพบริการได ้ไดน้าํสังเคราะห์ ใช้ศึกษาคุณภาพบริการของผูเ้ขา้มา

ใช้บริการโดยแบ่งคือคุณภาพบริการรูปลกัษณ์ทางกายภาพ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 

คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง คุณภาพด้านความไวว้างใจ คุณภาพการดูแลเอาใจใส่  

เพื่อใชใ้นการวดัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการเป็นการเช่ือมโยงไปสู่ การมีอิทธิพลของการ

รับรู้คุณภาพบริการ มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิก

ซี สาขาบางปะกอก และเพื่อวิเคราะห์คุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขา 

บางปะกอก  

 ครอสบ้ี (Crosby, 1988: 17) กล่าววา่ การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วนใหญ่

นอกจากจะคาํนึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพการใหบ้ริการ

ของหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีใหบ้ริการยงัสามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑ ์9 ประการ ดงัต่อไปน้ี  
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 1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ  

 2.  ความสะดวกของทาํเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ  

 3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ  

 4.  การใหค้วามสาํคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน  

 5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ  

 6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ  

 7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ  

 8.  ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  

 9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  

 ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั (2559)เขียนสรุปทัว่ไปจากกงานวิจยัซีแทมล์ พาราซุรามานและ

คณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) ไดก้าํหนดมิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ 

(dimension of service quality) ไว ้10 ด้าน มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการรวม ซ่ึงได้รับ

ความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550: 75) ตวัแปรหลกั 

10 ตวัแปร ท่ีซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะท่ีได้พฒันาข้ึนมาเพื่อใช้ช้ีวดัคุณภาพการให้บริการ 

สามารถสรุปไดใ้นตารางดา้นล่าง ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงให้คงเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกั และได ้

ใหค้วามหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ  

 มิติท่ี 1  ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบั

ตอ้งได ้ 

 มิติท่ี 2  ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ท่ี

เป็นไปตามคามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมา และถูกตอ้ง  

 มิติท่ี 3  ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการแสดง

ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด  

 มิติท่ี 4  สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน

บริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  

 มิติท่ี 5  ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็น

กนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  

 มิติท่ี 6  ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความ

เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ  

 มิติท่ี 7  ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียง

ภยัหรือปัญหาต่าง ๆ   
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 มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการ เป็นไปด้วยความ

สะดวก ไม่ยุง่ยาก มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย  

 มิติท่ี 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ในการค้นหา 

และทําความเข้าความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ รวมทั้ งการให้ความสนใจต่อการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ต่อมาภายหลงั ตวัแบบ และวิธีการประเมิน

คุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ไดรั้บการนาํมาแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ โดยแบบ

วดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ  

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองค์การหรือ

หน่วยงาน  

 ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ของแบบวดั 

SERVQUAL ไดน้าหลกัวชิาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือสาหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการ

ของผูรั้บบริการ และไดท้าํการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) 

พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพ

การให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีทาํการปรับปรุงใหม่ มีการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้

รวมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่โดยมี 5 มิติหลกั (Zeithaml, Parasuraman 

and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดว้ย  

 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี

ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอานวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า

ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะ

ทาใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  

 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ

ให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ

ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการ 

ท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ

ท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ

ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว  
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มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง การสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิด

ข้ึนกับผู ้รับบริการ ผู ้ให้บริการต้องแสดงถึงทักษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

และตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ ,นุ่มนวลและมีกริยามารยาทท่ีดี  

การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถ ในการดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ  

ฟิลลิป คอตเลอร์(Philip kotler ,2013 192) เป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

เพื่อใช้ในการวางแผนเก่ียวกับส่วนผสมทางการตลาด จาเป็นท่ีจะต้องตั้งคาถาม 6 ข้อ ซ่ึงแยก

ประเด็นดงัน้ี  

1.  ใครคือกลุ่มเป้าหมาย (Who is in the Market) เป็นคําถามเพื่อต้องการทราบถึง 

เป้าหมายวา่เป็นกลุ่มลูกคา้กลุ่มใด ชาวไทยหรือชาวต่างประเทศ หญิงหรือชาย มีรายได ้แต่ละเดือน

ประมาณเท่าไร และประกอบอาชีพอะไร เป็นตน้  

2.  ตลาดตอ้งการสินคา้อะไร (What Does the Market Buy) เป็นคาํถาม ท่ีตอ้งการทราบ

ถึงผลิตภัณฑ์ ท่ีผู ้บริโภคต้องการซ้ือ ในท่ีน้ีคือ การท่ีผู ้บริโภคหรือลูกค้าท่ี เข้ามารับบริการ

รายละเอียดบริการแบบใด  

3.  เวลาท่ีตลาดต้องการ (When Does the Market Buy) เป็นคาํถามท่ีต้องการทราบถึง

จงัหวะและโอกาสในการซ้ือของผูบ้ริโภค 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.  ใครเป็นผูเ้ก่ียวข้อในการซ้ือ (Who Involved in the Buying) เป็นคาํถาม ท่ีต้องการ 

ให้ทราบถึงผลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 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) เป็น

คาํถามท่ีตอ้งการทราบถึงวตัถุประสงค ์เหตุผล หรือปัจจยัต่าง ๆ ในการตดัสินใจซ้ือ หรือ ใชบ้ริการ 

ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัดา้น

บุคคล ปัจจยัดา้นจิตวทิยา  
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6.  การซ้ือเกิดข้ึนได้อย่างไร (How Does the Market Buy) เป็นคาํถาม ท่ีตอ้งการทราบ

ถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค แสดงถึงอิทธิพลต่าง ๆ ท่ีจูงใจให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ  

ซ่ึงอาจแบ่งเป็นขั้นตอนในการตดัสินใจได ้ไดแ้ก่ การตระหนกัถึงปัญหา การคน้หาขอ้มูล การตดัสินใจ 

และความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ  

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงผูศึ้กษาไดส้ังเคราะห์การวิเคราะห์

พฤติกรรมผูบ้ริโภคตามแนวคิดของ คอตเลอร์ (Kotler, 2013: 192) โดยนาํมาสังเคราะห์กาํหนดเป็น

ตวัแปรในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสดหา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก  

1.  ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ท่ีใชบ้ริการ หมายถึง ช่วงห่างระยะเวลาแต่ละเดือนท่ีใชบ้ริการ  

2.  การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้เป็นการตดัสินใจจาก ราคา, โปรโมชัน่,โฆษณา,แบรนด ์ 

3.  กลุ่มสินคา้ในการใช้บริการ หมู เน้ือไก่, อาหารทะเล,ผกั ผลไม,้ อาหารพร้อมทาน,

เบเกอร์ร่ี,อาหารแช่แขง็  

4.  ปริมาณการซ้ือแต่ละคร้ัง หมายถึง การเลือกเขา้ใชบ้ริการของจาํนวนสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ

เป็นจาํนวนบาท  

5.  คุณภาพของสินค้าท่ีเลือกซ้ือในด้านความสดใหม่,ด้านความสะอาด,ด้านสีสัน 

ของอาหาร, ดา้นความน่ารับประทาน  

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจของผู้บริโภค  

 

2.1  ทฤษฎีการตดัสินใจ การตดัสินใจ (Decision) คือ ความหมายของการตดัสินใจ 

นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวแ้ตกต่างกนั ดงัน้ี  

 2.1.1  บาร์นาร์ด (Barnard) ได้ให้ความหมายของการตดัสินใจว่าเป็นเทคนิควิธี 

ท่ีลดทางเลือกลงมาใหเ้หลือเพียงทางเดียว  

 2.1.2  ไซมอน (Simon) ไดใ้ห้ความหมายว่า การตดัสินใจ เป็นกระบวนการของ

การหาโอกาสท่ีจะตดัสินใจ การหาทางเลือกท่ีพอเป็นไปได ้และทางเลือกจากงานต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่ 

 2.1.3  มูดี (Moody) ได้ให้ความหมายว่า การตัดสินใจเป็นการกระทาท่ีต้องทา 

เม่ือ ไม่มีเวลาท่ีจะหาขอ้เท็จจริงอีกต่อไป ปัญหาท่ีเกิดข้ึนก็คือ เม่ือใดถึงจะตดัสินใจว่าควรหยุด 

หาขอ้เทจ็จริง แนวทางแกไ้ขจะเปล่ียนแปลงไปตามปัญหาท่ีตอ้งการแกไ้ข  

2.1.4  กิบสันและอิวาน เซวิช )Gibson and Ivancevich) ไดใ้ห้ความหมายของการ

ตดัสินใจไวว้า่  
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เป็นกระบวนการสําคญัขององค์การท่ีผูบ้ริหารจะต้องกระทาํอยู่บนพื้นฐานของขอ้มูลข่าวสาร 

(Information) ซ่ึง ไดรั้บมาจากโครงสร้างองคก์าร พฤติกรรมบุคคล และกลุ่มในองคก์าร  

 2.1.5  โจนส์(Joncs)ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจองคก์ารวา่เป็นกระบวนการ

ท่ีจะแกไ้ขปัญหาขององคก์ร โดยการคน้หาทางเลือกและเลือกทางเลือกหรือแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด 

เพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์ารท่ีไดก้าํหนดไว ้ 

 ดงันั้นกล่าวไดว้า่ การตดัสินใจ คือ ผลสรุปหรือผลขั้นสุดทา้ยของกระบวนการคิด

อยา่งมีเหตุผลเพื่อเลือกแนวทางการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งเหมาะสมกบัสถานการณ์ ทรัพยากรและบุคคล 

สามารถนาไปปฏิบติั และทาํให้งานบรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงคต์ามท่ีตอ้งการ การตดัสินใจ 

เป็นส่วนหน่ึงของบทบาทของผูบ้ริหารท่ีเกิดจากตาํแหน่งและอาํนาจท่ีเป็นทางการคือบทบาทการ

เป็นผูป้ระกอบการ(Entrepreneur) บทบาทผูจ้ดัการสถานการณ์ท่ีเป็นปัญหา (Disturbance Handler) 

บทบาทผูจ้ดัการทรัพยากร (Resource Allocator) และบทบาทผูเ้จรจาต่อรอง (Negotiator)  

 2.2  ความสําคัญของการตัดสินใจ (Decision)  

 ทฤษฎีการบริหารองคก์าร ไดใ้หค้วามสาํคญัเก่ียวกบักระบวนการบริหาร (Management 

Process) อนัไดแ้ก่ การวางแผน การจดัการองค์การ การบริหารงานบุคคล  การอาํนวยการและการ

ควบคุม ต่อมาไดมี้การปรับเปล่ียนแนวคิด ถึงแมว้า่จะทาํหนา้ท่ีดงักล่าวไดดี้เพียงใดก็ตามแต่ ถา้ขาด

การตัดสินใจท่ีดีพอแล้วยากท่ีจะทาํให้การบริหารองค์การสู่ความสําเร็จได้ การตัดสินใจจึงมี  

4  ประการ ดงัน้ี  

2.2.1  การตดัสินใจเป็นเคร่ืองวดัความแตกต่างระหว่างผูบ้ริหารกบัผูป้ฏิบติังาน  

ผูท่ี้เป็นผูบ้ริหาร จะตอ้งแสดงความรู้ ,ความสามารถในการตดัสินใจท่ีดีกว่าผูป้ฏิบติังาน ผูบ้ริหาร

จะต้องมีเหตุผล มีหลักการ, มีเจตคติและวิจารณญาณท่ีดีกว่า ความสามารถในการตัดสินใจ 

คือมูลค่าเพิ่มท่ีผูบ้ริหารตอ้งทาํใหเ้ห็นวา่ น่ีคือความแตกต่างท่ีสมแลว้กบัค่าจา้งเงินเดือนในตาํแหน่ง

ผูบ้ริหาร  

2.2.2  การตดัสินใจเป็นมรรควิธีนาํไปสู่เป้าหมายองค์การ ผูบ้ริหารควรตระหนัก

เสมอว่า การตดัสินใจมิใช่เป็นเป้าหมายในตวัของมนัเอง แต่เป็นมรรควิธี แนวทาง วิธีการและ

เคร่ืองมือท่ีจะทาํให้การบริหารองค์กรประสบความสําเร็จบรรลุเป้าหมายท่ีได้กาํหนดไว ้ดงันั้น  

การกาํหนดเป้าหมายองค์การให้ชดัเจนก็เป็นส่ิงสําคญัท่ีจะตอ้งเร่ิมตน้ การหาวิธีการและแนวทาง

ปฏิบัติท่ีหลากหลายก็เป็นขั้นตอนท่ีกระทาํตามมา และน่ีคือการตัดสินใจนั่นเอง การกําหนด

แนวทางวธีิการท่ีดีท่ีหลากหลาย และสร้างสรรคจ์ะนาํพาใหอ้งคก์ารสู่ความสาํเร็จได ้ 
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2.2.3  การตัดสินเป็นเสมือนสมองขององค์การ การตัดสินใจท่ีดีก็เหมือนเรา 

มีสมอง และระบบประสาทท่ีดี ทาํให้ตวัเราประสบผลสําเร็จในชีวติการงาน ชีวิตส่วนตวั และชีวิต

ทางสังคม ถา้เป็นการตดัสินใจขององค์กรท่ีดีก็จะตอ้งมีสมอง และระบบประสาทขององค์กรท่ีดี  

จึงจะทาํให้องคก์รมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ผูบ้ริหารท่ีดีจะตอ้งกระตือรือร้น ใฝ่หาแนวทาง

แก้ไขปัญหาอยู่ตลอดเวลา จะตอ้งดาํเนินการอย่างต่อเน่ืองเพื่อปรับปรุงสถานการณ์และป้องกนั

ปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อการดาํเนินงาน  

2.2.4  การตดัสินปัญหาเป็นกลยทุธ์การแกปั้ญหาในอนาคต ในทฤษฎีการตดัสินใจ 

เป็นการแกไ้ขปัญหาในอดีต ไดแ้ก่ปัญหาขอ้ขดัขอ้งซ่ึงมีสะสมมาตั้งแต่ในอดีต และมีแนวโนม้มาก

ข้ึนในอนาคต ซ่ึงก็ไม่สามารถแก้ปัญหาได้หมดส้ินและยงัมีปัญหาใหม่ ๆ เข้ามาอีกมากมาย 

โดยเฉพาะการปรับเปล่ียนกรอบแนวคิด (paradigm) ในการมองปัญหาใหม่ให้มองไปถึงปัญหาใน

อนาคต ซ่ึงได้แก่ปัญหาป้องกนั รู้แลว้ว่าจะเกิดข้ึนในอนาคต ก็ควรมีการตดัสินใจล่วงหน้าก่อนท่ี

ปัญหาจะเกิดข้ึน  

 2.3  กระบวนการตัดสินใจ (Process of decision making)  

 กระบวนการตดัสินใจ (Process of decision making) หมายถึง การกาํหนดขั้นตอน

ของการตดัสินใจตั้งแต่ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดทา้ย การตดัสินใจ ขั้นตอนของกระบวนการ

ตดัสินใจมีอยูห่ลายรูปแบบ แลว้แต่ความคิดเห็นของนกัวิชาการ พลนัเกต และแอต็เนอร์ (Plunkett 

and Attner, 1994:162) ได้เสนอลาํดบัขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจเป็น 7 ขั้นตอน ดังน้ี (อา้งจาก 

กุลชลี ไชยนนัตา 2539: 135-139)  

 ขั้นท่ี 1 การระบุปัญหา (Define the problem) ขั้นตอนแรกท่ีมีความสําคญั เพราะ

การระบุปัญหาได้ถูกตอ้งหรือไม่ ย่อมมีผลต่อการดําเนินการในขั้นต่อ ๆไปของกระบวนการ

ตดัสินใจ ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อคุณภาพของการตดัสินใจ  

 ขั้นท่ี 2 การระบุข้อจากัดของปัจจยั (Identify limiting factors) เม่ือสามารถระบุ

ปัญหาไดถู้กตอ้ง ผูบ้ริหารควรพิจารณาขอ้จาํกดัต่างๆขององคก์ารโดยพิจารณาจากทรัพยากรซ่ึงเป็น

กระบวนการผลิต ไดแ้ก่ กาํลงัคนเงินทุนเคร่ืองจกัร ส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืน ๆ เวลา ซ่ึงมกัเป็น

ปัจจยัจาํกดัท่ีพบอยู่เสมอ ๆ การรู้ถึงขอ้จาํกดัหรือเง่ือนไขท่ีไม่สามารถเปล่ียนแปลงได ้จะช่วยให้

ผูบ้ริหารกาํหนดขอบเขตในการพฒันาทางเลือกใหแ้คบลงได ้ 

 ขั้นท่ี 3 การพฒันาทางเลือก (Develop potential alternatives) ผูบ้ริหารควรทาํการ

พฒันาทางเลือกต่าง ๆ ข้ึนมา ซ่ึงทางเลือกเหล่านั้นควรเป็นทางเลือกท่ีมีศกัยภาพ และมีความเป็นไปได้

ในการแกปั้ญหาให้น้อยลงหรือให้ประโยชน์ ในการพฒันาทางเลือกผูบ้ริหารอาจขอความคิดเห็น

จากนักบริหารอ่ืน ๆ ท่ีประสบความสําเร็จทั้ งภายในและภายนอกขององค์การ อาจใช้วิธีการ
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ปรึกษาหารือเป็นรายบุคคล หรือจัดการประชุมกลุ่มย่อยข้ึน ข้อมูลท่ีได้รับเม่ือผนวกรวมกับ

สติปัญญา ความรู้ ความสามารถ ความคิดสร้างสรรค์และประสบการณ์ของตนเองจะช่วยให้

ผูบ้ริหารสามารถพฒันาทางเลือกไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

 ขั้นท่ี 4 การวิเคราะห์ทางเลือก (Analyze the alternatives) เม่ือผูบ้ริหารได้ทาํการ

พฒันาทางเลือกต่าง ๆ โดยจะนําเอาขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละทางเลือกมาเปรียบเทียบกันอย่าง

รอบคอบ ทางเลือกบางทางเลือกท่ีอยูภ่ายใตข้อ้จากดัขององคก์าร ก็อาจทาํให้เกิดผลต่อเน่ืองท่ีไม่พึง

ประสงคต์ามมา เช่น ทางเลือกหน่ึง ของการเพิ่มผลผลิต ไดแ้ก่ การลงทุนติดตั้งระบบคอมพิวเตอร์ 

ซ่ึงจะช่วยให้แกปั้ญหาได ้แต่อาจมีปัญหาเก่ียวกบัการลดลงของขวญักาํลงัใจของพนกังานในระยะ

ต่อมา เป็นตน้  

 ขั้นท่ี 5 การเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (Select the best alternative) เม่ือผูบ้ริหารไดท้าํ

การวิเคราะห์และประเมินทางเลือกต่าง ๆ ผูบ้ริหารควรเปรียบเทียบข้อดีและข้อเสียของแต่ละ

ทางเลือก เพื่อพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเดียว ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดควรมีผลเสียต่อเน่ือง 

ในภายหลังน้อยท่ีสุด และให้ผลประโยชน์มากท่ีสุด ผูบ้ริหารอาจตดัสินใจเลือกทางเลือกแบบ

ประนีประนอม อาจพิจารณาองคป์ระกอบท่ีดีท่ีสุดของแต่ละทางเลือก  

 ขั้นท่ี 6 การนําผลการตดัสินใจไปปฏิบติั (Implement the decision) เม่ือผูบ้ริหาร

ทางเลือกท่ีดีท่ีสุด ควรมีการนาํผลการตดัสินใจนั้นไปปฏิบติั เพื่อให้การดาํเนินงานเป็นไปอยา่งมี

ประสิทธิภาพ ควรกําหนดโปรแกรมของการตัดสินใจ ระบุถึงตารางเวลาการดาเนินงาน 

งบประมาณ และบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติั มีการมอบหมายอาํนาจหนา้ท่ี ท่ีชดัเจนและจดัให้มี

ระบบการติดต่อส่ือสารท่ีจะช่วยให้การตดัสินใจเป็นท่ียอมรับ นอกจากน้ีผูบ้ริหารควรกาํหนด

ระเบียบวธีิ กฎ และนโยบาย ซ่ึงมีส่วนสนบัสนุนใหก้ารดาเนินงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  

 ขั้นท่ี 7 การสร้างระบบควบคุมและประเมินผล (Establish a control and evaluation 

system) ขั้นตอนสุดท้ายของกระบวนการตัดสินใจ ได้แก่ การสร้างระบบการควบคุมและการ

ประเมินผล ซ่ึงจะช่วยให้ผูบ้ริหารได้รับขอ้มูลยอ้นกลบัเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานว่าเป็นไปตาม

เป้าหมายหรือไม่ ขอ้มูลยอ้นกลบัจะช่วยให้ผูบ้ริหารแกปั้ญหาหรือทาการตดัสินใจใหม่ได ้โดยได้

ผลลพัธ์ของการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด  

 2.4  ปัญหาและอุปสรรคในการตัดสินใจ  

 การแก้ปัญหาหรือตัดสินใจดําเนินงานต่าง ๆ ได้ถูกเสนอแนะโดยกลุ่มหรือ 

โดยผูน้าํ ทางเลือกเหล่าน้ีก็จะถูกประเมิน จากนั้นทางเลือกท่ีดีท่ีสุดหรือสมาชิกของกลุ่มเห็นพร้อง

ต้องกันมากท่ีสุดก็จะได้รับการเลือก ในการน้ีผูต้ ้องรู้ถึงอุปสรรคหรือส่ิงท่ีสามารถจะบัน่ทอน

ประสิทธิภาพของการเลือกของกลุ่มลงไปไดซ่ึ้งไดแ้ก่ ยคุล ์(Yukl, 1989: 253-261)  
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 1.  การเร่งรีบตัดสินใจ (Hasty Decision) การรีบเร่งทําการตัดสินใจคือการ

ตดัสินใจท่ีไม่ไดมี้การประเมินทางเลือกต่าง ๆ ให้ดีก่อนทาํการตดัสินใจเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึง 

ซ่ึงจะส่งผลต่อคุณภาพของการตดัสินใจ  

 2.  ความไม่สมบูรณ์ของการมีส่วนร่วม (Incomplete Participation) หรือการไม่มี

ส่วนร่วมจริงของสมาชิกในการตดัสินใจ เกิดข้ึนไดเ้ม่ือสมาชิกของกลุ่มบางส่วนไม่มีโอกาสหรือ 

ไม่อยากแสดงความคิดเห็น ทั้งน้ีเพราะมีสมาชิกของกลุ่มบางคน แสดงการสนบัสนุนต่อทางเลือก

ใดทางเลือกหน่ึงอยา่งจริงจงัและเคร่งเครียด จนทาํใหพ้วกเขาไม่อยากโตแ้ยง้จึงเงียบเฉย โดยเฉพาะ

เม่ือผูใ้ห้การสนบัสนุนนั้นมีตาํแหน่งหน้าท่ีค่อนขา้งสูง หรือการไดรั้บความเห็นชอบจากผูน้าํของ

กลุ่ม ซ่ึงการเงียบของสมาชิกบางส่วนทาํให้ผูน้ ําและสมาชิกคนอ่ืนๆ ลงความเห็นว่านั่นคือการ

เห็นชอบด้วย ซ่ึงตามความเป็นจริงอาจจะไม่เห็นด้วย ดังนั้นประชามติของการตดัสินใจจึงเป็น

ประชามติท่ีผิด (False Consensus) อนัทาํให้คุณภาพของการตดัสินใจตํ่าได ้และไม่เป็นท่ียอมรับ

ของสมาชิกบางทีท่ีเงียบได ้(Silent Majority)  

 3.  การแบ่งกลุ่มหรือแบ่งพวก (Polarization) เกิดข้ึนเม่ือในกลุ่มตัดสินใจหรือ

สมาชิกมีความคิดเห็นในแนวทางเลือกต่างกันแค่ 2 แนวทางอย่างชัดเจน ต่างฝ่ายก็สนับสนุน

ทางเลือกของตนอย่างเอาจริงเอาจงั โดยไม่สนใจท่ีจะพิจารณาในส่วนดีของทางเลือกของอีกฝ่าย

หน่ึง ไม่มีใครสนใจในส่วนท่ีเหมือนกนัของทางเลือกทั้งสอง แต่จะหาทางโจมตีจุดอ่อนของกนัและ

กนั การต่อสู้ดว้ยอารมณ์จะมีมาก บางทีกวา่ความสนใจในเป้าหมายของการตดัสินใจ สมาชิกแต่ละ

ฝ่ายจะแยง่กนัพูด พดูสอดแทรกอีกฝ่ายหน่ึง เม่ือต่างฝ่ายต่างไม่สนใจวา่พดูวา่อะไร ต่างก็ไม่เขา้ใจวา่

อีกฝ่ายพดูอะไรในท่ีสุด  

 4.  การวางแผนปฏิบัติการ (Superficial Action Planning) ขั้ นสุดท้ายของการ

ตัดสินใจ คือการกําหนดแผนท่ีทาการตัดสินใจไปสู่การปฏิบัติหรือแผนปฏิบัติการ ดังนั้ น 

ในทางเลือกควรมีรายละเอียดแต่ละขั้นตอนค่อนขา้งละเอียด วธีิการติดตามดูความกา้วหนา้ก็ควรถูก

กาํหนดไวด้ว้ย เพราะว่าการตดัสินใจถึงแมจ้ะดีอย่างไรก็พบว่าไม่สามารถประสบความสําเร็จได ้

เพราะไม่มีสมาชิกคนใดสนใจ แผนปฏิบติัการจึงนับว่าสําคญัมาก เพราะจะสามารถบอกว่าอะไร

อาจจะเกิดจากความผิดพลาดไดใ้นขั้นตอนปฏิบติัเหตุการณ์เหล่านั้น เราควรจะหาวิธีการป้องกนั

อยา่งไร เพื่อหลีกเล่ียงการสูญเสียจากเหตุการณ์ท่ีตอ้งเกิดใหน้อ้ยท่ีสุด  
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3.  แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมการบริโภค  

 

ความหมายของพฤติกรรมการบริโภค นกัวชิาการไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมการ

บริโภคแตกต่างกนัดงัน้ี 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550: 18) พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ พฤติกรรมการตดัสินใจ, การซ้ือ, 

การใช้ และการประเมินผล การใช้สินคา้หรือบริการของบุคคล ซ่ึงมีความสําคญัต่อการซ้ือสินคา้

และบริการทั้งในปัจจุบนัและอนาคต  

 สุปัญญา ไชยชาญ (2550: 51) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ การกระทาํท่ีแสดงออกทาง 

ความคิด และความรู้สึกเพื่อตอบสนองส่ิงเร้า  

 สุวฒัน์ ศิรินิรันดร์ และภาวนา สวนพลู (2552: 241) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ความ

ตอ้งการ, ความคิด, การกระทาํ, การประเมินผล, การตดัสินใจซ้ือ และการใชสิ้นคา้หรือ บริการ เพื่อ

ตอบสนองความพึงพอใจของบุคคลนั้น ๆ  

 ธนกฤต วนัต๊ะเมล์ (2554: 90) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออก

ในการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมิน และการกาํจดัทิ้งซ่ึงสินคา้ บริการ และแนวคิดต่าง ๆ ของ

ผูบ้ริโภค  

 ชูชัย สมิทธิไกร (2554: 6) พฤติกรรมผู ้บริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคล 

ท่ีเก่ียวข้องกับการตัดสินใจเลือก (Select) การซ้ือ (Purchase) การใช้ (Use) และการกําจัดส่วน 

ท่ีเหลือ (Dispose) ของสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตน  

3.1  พฤติกรรมของผู้บริโภคในการตัดสินใจซ้ือ  

 อาร์โลด์  เจ  เล เวท ท์  (Harold J. Lawit, อ้างถึงใน ดารงศัก ด์ิ  ชัยส นิ ท , 2536)  

ได้ กล่าวว่า ก่อนท่ีมนุษยจ์ะแสดงพฤติกรรมอย่าง หน่ึงอย่างใดออกมา จะมีมูลเหตุท่ีจะทาํให้เกิด 

พฤติกรรมเสมอ ซ่ึงมูลเหตุดงักล่าว จะเป็นตวั กระตุน้เร่งเร้าจิตใจ ทาํให้เกิดความตอ้งการ และจาก

ความต้องการจะทาํให้เกิดแรงจูงใจแสดงพฤติกรรมในท่ีสุดซ่ึงมีลักษณะเป็นขั้นตอนหรือเป็น

กระบวนการเรียกว่า “กระบวนการของพฤติกรรม” (process of behavior) กระบวนการของพฤติกรรม

ของมนุษยจึ์งมี ลกัษณะคลา้ยกนั 2 ประการ ดงัน้ี  

 1.  พฤติกรรมจะเกิดข้ึน ตอ้งมีสาเหตุทาํใหเ้กิด (behavior is caused) ซ่ึงหมายความ 

ว่าการท่ีคนเราจะแสดงพฤติกรรม อย่างหน่ึงอย่างใดออกมานั้ น ต้องมีสาเหตุทําให้เกิด คือ  

ความเปล่ียนแปลงในตวัคนนั้นเอง  
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 2. พฤติกรรมจะเกิดข้ึนได้จะตอ้งมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน้ (behavior is motivated) 

คือ เม่ือมีความตอ้งการเกิดข้ึน คนก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุถึงความตอ้งการนั้นจนกลายเป็นแรงกระตุน้

หรือแรงจูงใจใหแ้สดง พฤติกรรมต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ ท่ีเกิดข้ึนนั้น  

 3.2  ความต้องการซ้ือของผู้บริโภค  

 ความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภคถ้าแบ่งตามทฤษฎีทางจิตวิทยาได ้4 ทฤษฎี (ปรียา 

วอนขอพร, 2525, หนา้ 64-73) คือ  

1. ทฤษฎีมาร์แชลเลียน (Marhallian) ความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นผลลพัธ์

ของความมีเหตุผล  

 โดยผูบ้ริโภคจะทาํการ คาํนวณอย่างรอบคอบถึงคุณค่าในการซ้ือสินคา้ชนิด

หน่ึง ๆ แลว้เลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์ท่ีก่อใหเ้กิดอรรถประโยชน์สูงสุด ทาํให้เกิดขอ้คิดทางการตลาด เช่น 

ถา้ลดราคาลง ผูบ้ริโภคจะซ้ือเพิ่มข้ึน โดยสรุปไดว้า่ ตามทฤษฎีมาร์แชลเลียน ผูบ้ริโภคจะให้ความ

สนใจปัจจยัทางเศรษฐกิจ ราคา และอรรถประโยชน์ท่ี ไดจ้ากการซ้ือแต่ละคร้ังเป็นเกณฑ์ในการ

ตดัสินใจในการซ้ือสินคา้  

2.  ทฤษฎีพาฟลอฟเวียน (Pavlovian) การซ้ือของผูบ้ริโภค คือ การเรียนรู้เป็น

กระบวนการสัมพนัธ์ของพฤติกรรมท่ีถูกวางเง่ือนไข ประกอบดว้ย แรงกระตุน้ การตอบสนอง และ

การเสริมแรงผูบ้ริโภคมกัจะทาํการซ้ือ ดว้ยความเคยชินมากกวา่จะพิจารณาโดยลึกซ้ึง  

3.  ทฤษฏีรอยเ์ดียน (Freudian) ความตอ้งการซ้ือ มนุษยมี์การเรียนรู้ถึงการสนอง

ต่อความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงแต่ละคนจะแตกต่างกนั ดงันั้น การซ้ือของผูบ้ริโภคนอกจากจะ

คาํนึงถึงลกัษณะ ทางเศรษฐกิจของผลิตภณัฑแ์ลว้ตอ้งคาํนึงถึง ลกัษณะทางดา้นจิตใจท่ีซ่อนอยู ่ 

4.  ทฤษฎีเวลเบลเนียน (Veblenian) ความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค พฤติกรรมท่ี 

แสดงออกเป็นผลมาจากวฒันธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี และชนชั้นทางสังคมท่ีมนุษย ์นั้นเป็น

สมาชิกอยู ่พฤติกรรมจึงอาศยั แนวทางของกลุ่มสังคมในอดีตและปัจจุบนั เป็นตวันาํ  

ดงันั้น พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ

ความตอ้งการ ความคิด การกระทาํ โดยแสดงออกให้บุคคลภายนอกไดเ้ห็นถึงความตอ้งการในท่ีจะ

การซ้ือหรือตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการของตน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 

ในสินคา้หรือบริการของตนเอง   
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4. ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบับริษทั บ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จากดั สาขาบางปะกอก  

 

4.1  ความเป็นมา  

 บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จากัด เกิดจากความคิดกลุ่มคา้ปลีก เปิดเม่ือ พ.ศ. 

2536 โดยไดท้าํการก่อตั้งบริษทั เซ็นทรัล ซูเปอร์สโตร์ จาํกดัข้ึนมา และไดท้าํการเปิดสาขาแรกและ

ก็ไดท้าํการเปล่ียนช่ือเป็นบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ในปี พ.ศ. 2538 แต่ต่อมาจนกระทัง่ถึงช่วงวิกฤติ

เศรษฐกิจในปี พ.ศ. 2540 บริษัท Casino Guichard-Perrachon ผูป้ระกอบการค้าปลีกอนัดับสอง 

ของฝร่ังเศส ไดเ้ขา้มาเพิ่มทุนและก็กลายเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ใน พ.ศ. 2542  

 ห้างบิ๊กซี  สาขาบางปะกอก  แต่ก่อนเป็นห้างคาร์ฟู ร์ ได้เปิดสาขาเม่ือว ัน ท่ี  

25 พฤศจิกายน 2538 ตั้งอยูบ่นถนน สุขสวสัด์ิ เขตราษฎร์บูรณะ กทม. มีพื้นท่ี 9,363 SQM หา้งบ๊ิกซี 

สาขาบางปะกอกมีพื้นท่ีขายทั้งหมด 2 ชั้น โดยฝ่ายอาหารสดไดอ้ยูใ่นชั้นท่ี 2 ดา้นในของพื้นท่ีท่ีจะ

ข้ึนพื้นท่ีขายชั้น 3 โดยมีศูนยก์ารคา้ เช่น ธนาคาร ร้านอาหาร ร้านเส้ือผา้  

 บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จากัด มีสาขากระจายตวัอยู่ทัว่ประเทศทั้งรูปแบบ

ร้านคา้ธรรมดาและร้านคา้ออนไลน์ รูปแบบศูนยก์ารคา้ท่ีผสมผสานระหวา่งร้านคา้ขนาดใหญ่และ

ร้านคา้รายยอ่ย ปัจจุบนัดาํเนินและบริหารงานโดยบริษทั เบอร์ล่ี ยุคเกอร์ จากดั (มหาชน) หรือกลุ่ม

บีเจซี  ซ่ึงบริษัทในกลุ่มบีเจซีได้รวมอยู่ในกลุ่มใหญ่ คือ TCC GROUP ของ คุณเจริญ  – คุณ

หญงิวรรณา สิริวฒันภักด ีซ่ึงเป็นประธานบริษทัในเครือ TCC GROUP  

 4.1.1  ลักษณะการประกอบธุรกจิ  

  ธุรกิจซูเปอร์เซ็นเตอร์ พื้นท่ีส่วนใหญ่ของห้างให้เป็นพื้นท่ีสาหรับการ

จาํหน่ายสินคา้ อุปโภคบริโภคสินคา้ของ บริษัทบิ๊กซีซูเปอร์เซ็นเตอร์จากัด แบ่งออกเป็น 5  ประเภทหลกั 

ดงัน้ี  

  1) อาหารสด  ประเภทเน้ือสัตว ์อาหารทะเล, ผลไมแ้ละผกัสด, อาหารแช่

แขง็ (อาหาร พร้อมปรุง และอาหารพร้อมรับประทาน)  

  2) สินค้าอุปโภคและบริโภค ได้แก่ เคร่ืองปรุงรส และเคร่ืองประกอบ

อาหาร เคร่ืองด่ืมต่างๆ อาทิ นํ้ าอดัลม และเคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอล์ ขนมขบเค้ียว ของใช้ส่วนตวั 

ผลิตภณัฑท์าํความสะอาด อาหารและของใชส้าํหรับสัตวเ์ล้ียง  

  3) เส้ือผา้และเคร่ืองประดบั สุภาพบุรุษ สตรี เด็ก และทารก รองเท้าและ

เคร่ืองสาํอาง  
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  4) เค ร่ื องใช้ ไฟ ฟ้ า ได้ แก่  อุ ป กรณ์ เค ร่ื องใช้ ไฟ ฟ้ าน าน าช นิ ด  เช่ น

เคร่ืองปรับอากาศ ตูเ้ยน็ อุปกรณ์เพื่อความบนัเทิงภายในบา้น เทป ซีดี อุปกรณ์ประดบัยนต,์ วสัดุ

อุปกรณ์ และเคร่ืองมือซ่อมแซมบาํรุงรักษาบา้น  

 อุปกรณ์ตกแต่ง และของใช้ภายในบ้าน ไดแ้ก่ เฟอร์นิเจอร์, เคร่ืองครัว, บรรจุ

ภณัฑ ์,เคร่ืองใชพ้ลาสติก, อุปกรณ์กีฬา และของเด็กเล่น  

 ธุรกิจมาร์เก็ต เป็นธุรกิจขนาดร้านค้าท่ีค่อนขา้งเล็ก ทาํให้สามารถเข้าถึง

ผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยูต่ามหวัเมืองรองไดอ้ยา่งลงตวั แตกต่างจากซูเปอร์มาร์เก็ตทัว่ไป เนน้เฉพาะการ

จาํหน่ายสินคา้ประเภทอาหารสด , ของใชใ้นครัวเรือนและเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า  

 ธุรกจิฟู้ดเพลส ซูเปอร์มาร์เก็ตรูปแบบใหม่ท่ีให้บริการตลอด 24 ชัว่โมงเป็น

แห่งแรกเน้นการจาํหน่ายอาหารสด, อาหารเพื่อสุขภาพ ,อาหารพร้อมรับประทาน และผลิตภณัฑ์

นาํเขา้จากต่างประเทศ  

 ร้านมินิ บิ๊กซี ประเภทร้านคา้ชุมชน มุ่งเนน้สินคา้สําหรับการจบัจ่ายใชส้อย

เร่งด่วน เพื่อความสะดวก  

 ร้านขายยาเพรียว ศูนย์รวมผลิตภัณฑ์สุขภาพและความงาม โดยมีทีม 

ท่ีปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญคอยให้คาํแนะนําอย่างใกล้ชิด ประเภทสินค้ายา, ผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร, 

สมุนไพรจากธรรมชาติ และเคร่ืองสําอาง ภายใตก้ารดูแลของเภสัชกร ทั้งน้ีร้านขายยาเพรียวส่วน

ใหญ่ตั้งอยูใ่นไฮเปอร์มาร์เก็ตและบ๊ิกซีมาร์เก็ต  

 ธุรกิจทาวน์เซ็นเตอร์ บ๊ิกซี ทาวน์ เซ็นเตอร์ ให้บริการเช่าพื้นท่ีภายใน และ

ภายนอก ของ บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์  

 ธุรกิจจาหน่ายสินค้าออนไลน์  บ๊ิกซี ช็อปป้ิง ออนไลน์ เน้นการขายสินคา้

อุปโภคและบริโภคผา่นเวบ็ไซตจ์ากผลิตภณัฑ์ท่ีขายอยูใ่นห้างบ๊ิกซี ในราคาและโปรโมชัน่เดียวกนั

กบัห้างบ๊ิกซี โดยการขนส่งของหา้งบ๊ิกซี เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ กรณีลูกคา้ตอ้งการใหส่้ง

สินคา้ตรงถึงบา้น หรือลูกคา้สามารถรับสินคา้ท่ีสาขาบ๊ิกซีทัว่ประเทศ  

 4.1.2  ความหมายธุรกจิของบิ๊กซี  

 ความหมายช่ือของ “บ๊ิกซี” แสดงถึงปัจจยัหลกัสําคญัของการดาํเนินธุรกิจ 

และกลยทุธ์ท่ีนาํมาซ่ึงความสาํเร็จของบริษทัฯ 

  “บิ๊ก” หมายถึง พื้นท่ีท่ีมีขนาดใหญ่ พร้อมด้วยบริการและส่ิงอานวย ความ

สะดวกต่างๆ สาหรับลูกคา้  

 “ซี” หมายถึง ลูกคา้ผูใ้หก้ารสนบัสนุนบ๊ิกซีดว้ยดีเสมอมา  

 สโสแกน คือ หา้งคนไทย หวัใจคือลูกคา้ (Thai retailer with customers at heart)  
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 วสัิยทศัน์ คือ เป็นหา้งคา้ปลีกของคนไทยท่ีอยูใ่นใจชุมชน  

 ค่านิยมองค์กร คือ หัวใจคือลูกคา้ | กลา้ท่ีจะเปล่ียน | เพียรสู่ความเป็นเลิศ | 

เพลิดเพลินงานสนุก สานสุขในองคก์ร  

 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  

 

วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2559) คุณภาพการใหบ้ริการ การตระหนกัถึงราคา ภาพลกัษณ์

ตราสินคา้ และการบอกต่อท่ีส่งผลต่อการ ตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุของบริษทัเอกชน

ภายในประเทศไทยของผูบ้ริโภคใน กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่  

1. คุณภาพการให้บริการ การตระหนกัถึงราคา ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และการบอกต่อ

ท่ีส่งผลต่อการ ตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพสัดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของ

ผูบ้ริโภคใน กรุงเทพมหานคร โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงซ่ึงมีจานวน 106 คน 

คิดเป็นร้อยละ 53.0 มีอายุระหว่าง 20 – 25 ปี ซ่ึงมีจานวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 การศึกษา

ระดบัปริญญาตรีจาํนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 69.0 ประกอบ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ซ่ึงมี

จาํนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท จาํนวน 84 คน  

คิดเป็นร้อยละ 42.0 และส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการบริษทัขนส่งพสัดุ เอกชน Kerry Express จานวน 

75 คน คิดเป็น 37.5  

2. แบบสอบถามในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ การตระหนกัถึง ราคา ภาพลกัษณ์ตรา

สินค้าและการบอกต่อท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน

ภายในประเทศไทยของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครมีระดบัคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 3.82 – 4.07 

โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  

 (1)  ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยมากท่ีสุด ในเร่ือง การสอบถามราคาของการให้บริการก่อน

การ ตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งพสัดุเอกชนท่ีระดบั คะแนนเฉล่ียสูงสุด 4.16  

 (2)  ผูบ้ริโภคเห็นด้วยมากท่ีสุดในเร่ือง พสัดุของท่านถึงท่ีหมายตรงกบัท่ีระบุไว ้

ในสัญญา ท่ีระดบัคะแนน เฉล่ียสูงสุด 4.18 ระดบัความคิดเห็นโดยรวมของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการ ใหค้วามมัน่ใจ โดยรวมอยู ่ระดบัมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.99 23  

 (3)  ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยมากท่ีสุดในเร่ือง บริษทัขนส่งพสัดุ มีระบบการคิดค่าบริการ

เป็นไปอยา่งถูกตอ้ง ท่ี ระดบัคะแนนเฉล่ียสูงสุด 4.11  

 (4)  ผูบ้ริโภคเห็นด้วยมากท่ีสุดในเร่ือง ท่านสามารติดต่อกับบริษัทขนส่งพสัดุ 

ไดอ้ยา่งสะดวกท่ีระดบัคะแนนเฉล่ียสูงสุด 4.04  
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 (5)  ผูบ้ริโภคเห็นด้วยมากท่ีสุดในเร่ือง พนักงานบริษทัขนส่งพสัดุ ใส่ใจในการ

แกปั้ญหาใหก้บั ท่าน ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ียสูงสุด 4.09  

 (6)  ผูบ้ริโภคเห็นด้วยมากท่ีสุดในเร่ือง พนักงานของบริษทัขนส่งพสัดุ มีการแต่ง

กายท่ีสุภาพ เรียบร้อย ท่ี ระดบัคะแนนเฉล่ียสูงสุด 4.03  

 (7)  ผูบ้ริโภคเห็นด้วยมากท่ีสุด ในเร่ือง บริษัทขนส่งพสัดุเอกชน มีช่ือเสียงท่ีดี 

ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ียสูงสุด 4.00  

 (8)  ผูบ้ริโภคเห็นด้วยมากท่ีสุด ในเร่ือง บริษัทขนส่งพสัดุเอกชน มีช่ือเสียงท่ีดี 

ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ียสูงสุด 4.00  

 ฉงจ่ิง หลี่ (2556 ) คุณภาพการบริการของบริษทั นําเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลต่อความ

ไวว้างใจในบริษทันาํเท่ียวและความตั้งใจในการใชบ้ริการซํ้ าของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ผลการศึกษา

พบวา่  

 1.  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปีมี การศึกษา

ระดบัปริญญาตรีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท 

ซ่ึงเคยท่องเท่ียวประเทศจีน 1 คร้ัง พร้อมกับคนรัก/ครอบครัว โดยแต่ละคนต้องมี งบประมาณ 

60,001 – 100,0000 บาท ซ่ึงส่วนใหญ่เดินทางท่องเท่ียวประเทศจีนเพราะบุคคลใกล้ชิด แนะนํา  

ซ่ึงนิยมเดินทางไปกบับริษทัวคีแอนทท์วัร์จากดั เพราะมีกิจกรรมส่งเสริมการขายท่ีน่าสนใจ  

 2.  ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของบริษัทนําเท่ียวประเทศจีน 

ในระดบัมาก ไดแ้ก่คุณภาพการบริการดา้น ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) การให้ความ

มั่ น ใ จ แ ก่ ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร  (Assurance) ด้ า น ส่ิ ง ท่ี สั ม ผ ัส ไ ด้  (Tangibles) ด้ า น ค ว า ม ร ว ด เร็ ว 

(Responsiveness) และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น รายบุคคล (Empathy) ตามลาํดบั โดยมีไวว้างใจ

บริษทันาํเท่ียวประเทศจีนในระดบัมาก ไดแ้ก่ดา้น ศกัยภาพ ดา้นความไวว้างใจดา้นการส่ือสารและ

ความไวว้างใจด้านคาํมั่นสัญญา ตามลําดับ และมี ความตั้ งใจในการใช้บริการบริษัทนําเท่ียว

ประเทศจีนซํ้ าในระดบัมาก  

 ปิย์วิวิธ อัครนิรันดร (2558 ) คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมระดบั 3 ดาว 

ในเขตอาํเภอชะอาํจงัหวดัเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา่  

 1. คุณภาพการบริการของพนักงานของโรงแรมระดับ 3 ดาว อาํเภอชะอาํ จงัหวดั

เพชรบุรี ทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก ดา้นท่ีมากท่ีสุด คือ ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการอย่างรวดเร็ว ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการและดา้นความน่าเช่ือถือตามลาํดบั  
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 2.  พฤติกรรมของผูเ้ขา้การใชบ้ริการโรงแรม ระดบั 3 ดาว อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี 

พบว่า ประเภทและขนาดห้องพกัท่ีใช้บริการห้องสวีทพร้อมอ่างอาบนํ้ าวน คิดเป็นร้อยละ 33.00 

สาเหตุท่ีมาใช้บริการมาพกัผ่อนวนัหยุด คิดเป็นร้อยละ 37.00 การตดัสินใจเลือกใช้บริการของ

โรงแรมตัวเอง คิดเป็นร้อยละ 37.25 ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังท่ีเข้ารับบริการจานวน 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 อาํเภอ

ชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรม ระดบั 3 ดาว ท่ีมีเพศ 

อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

ของพนกังานของโรงแรม ระดบั 3 ดาว อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี โดยรวมไม่แตกต่างกนั  

 4.  พฤติกรรมของผูเ้ขา้การใช้บริการโรงแรมระดบั3ดาวอาํเภอชะอาํจงัหวดัเพชรบุรี

ไดแ้ก่ประเภทหอ้งพกัท่ีใชบ้ริการสาเหตุท่ีมาใชบ้ริการผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังท่ีเขา้รับบริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ระยะเวลาในการเขา้พกัแหล่งขอ้มูลท่ีไดก่้อน

ใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของพนกังานของโรงแรมระดบั 3 ดาวอาํเภอชะอาํ

จงัหวดัเพชรบุรีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั0.05  

 ชลธิชา ศรีบารุง (2557 ) คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ 

จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่  

 1. ภาพรวมคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ อยูใ่นระดบัดี

ทั้ งน้ีเน่ืองมาจากเจ้าหน้าท่ีของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อมีความตั้ งใจท่ีจะให้บริการ 

ดว้ยความรวดเร็ว โดยมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ มีจาํนวนเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการเพียงพอ 

ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ และมีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจาํนวนมากข้ึน 

ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี มีความ

เป็นกนัเอง ตลอดจนใหบ้ริการดว้ยกิริยามารยาทท่ีสุภาพเรียบร้อย เม่ือพิจารณา รายดา้น เป็นดงัน้ี  

  1.1 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี 

ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ มีเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ พร้อมท่ีใช้

ในการให้บริการอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์  

ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ ตลอดจนธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ มีระบบ ความปลอดภยั

ในการดูแลชีวติและทรัพยสิ์น  

  1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี

อาจเน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ สามารถให้บริการไดต้ามเวลา 
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ท่ีกาํหนดไวผู้ใ้ห้บริการสามารถให้คาํแนะนาหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบั ขั้นตอนการทาํธุรกรรมต่าง ๆ 

แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ตลอดจนผูใ้ห้บริการสามารถตอบขอ้สงสัย หรือใหค้วามรู้ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้  

 1.3  ด้านความตั้ งใจท่ีจะให้บริการด้วยความรวดเร็ว ผูใ้ช้บริการมีระดับความ

คิดเห็นอยูใ่นระดบัดี ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้หบ้ริการของธนาคาร กรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ มีความ

กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ มีจาํนวนผูใ้ห้บริการเพียงพอตลอดจน ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอน 

หวัฬ่อ มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บบริการเป็นจาํนวนมากข้ึน  

 1.4  ดา้นการทาํให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบั ความคิดเห็น

อยูใ่นระดบัดีทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อแต่งกายสะอาด

เรียบร้อยผูใ้ห้บริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี ยิ้มแยม้อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง ตลอดจน ผูใ้ห้บริการ

ของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อมีกิริยามารยาท สุภาพ  

 1.5  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู ้มาใช้บริการผู ้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นอยู ่

ในระดบัดีทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อรับฟัง ปัญหาและ

ขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ ตลอดจนผูใ้ห้บริการนาํเสนอ

ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้  



 

 

บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก

ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหาร ห้างบ๊ิกซี สาขาบาง  

ปะกอก และเพื่อวิเคราะห์คุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายอาหารห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

โดยเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ( Quantitative Research ) ประเภทวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Reaearch) 

ทาํการเก็บรวมรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี  

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก

คร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) ผูว้จิยัไดด้าํเนินการดงัน้ี 

1.1.  ประชากร (Population)  

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือลูกค้าท่ี ซ้ือสินค้าหรือผู ้บริโภคท่ีเข้ามา 

ใชบ้ริการในหา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก ตั้งแต่วนัท่ี วนัท่ี 1 ตุลาคม 2561  ถึง วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2561  

1.2 ขนาดตัวอย่าง (Sample Size)  

 เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอนของประชากรของกลุ่มตวัอย่าง วิธีการเลือก

กลุ่มตวัอยา่ง จึงใชก้ารกาํหนดขนาดตวัอยา่ง โดยใชว้ธีิคาํนวณหาขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมก็คือการ

ใช ้สูตรของ Taro Yamane ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane 1967) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และ

ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีระดบัร้อยละ 5 ไดข้นาดตวัอยา่งเท่ากบั 399 คน 
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 โดยคาํนวณตามสมการไดด้งัน้ี 

     
                  เม่ือ           n      คือ      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดจ้ากการคาํนวณ 

                                   e      คือ      ความคาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 0.05 

                                   N     คือ      จาํนวนประชากรทั้งหมด 

  

เม่ือแทนค่าจากสูตร         n            =            109,999 

                                             1 + 109,999 x 0.0025 

 

                     ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง   =   398.55  คน 

 

  ดังนั้ น จะต้องเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างในท่ีฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี  

สาขาบางปะกอก จาํนวน 399  ชุด  

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี 

สาขาบางปะกอกคร้ังน้ีโดยใชแ้บบสอบถาม( Questionnaire) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนโดยมีลกัษณะและการ

ตรวจสอบคุณภาพการบริการท่ีได้ทาํการคน้ควา้มากาํหนดรูปแบบของเคร่ืองมือเพื่อเป็นไปตาม

วตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

2.1 การสร้างแบบสอบถาม 

 ผู ้ศึกษามีขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามและตรวจสอบคุณภาพการบริการ 

ของพนกังานฝ่ายอาหารสดหา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

2.1.1 ศึกษาแนวคิดทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ เพื่อเป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.1.2 การนาํขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษามาประมวลผลเพื่อกาํหนดเป็นโครงสร้าง

ของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

2.1.3 สร้างแบบสอบถามโดยมีอาจารยท่ี์ปรึกษาเป็นผูต้รวจสอบความถูกต้อง

เก่ียวกับการใช้ภาษา เน้ือหาท่ีทําการวิจยัให้มีความสอดคล้องเม่ืออาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบ  
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ผูท้าํการศึกษาได้ทาํการแก้ไขใหม่เรียบร้อยแลว้นาํแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-Test) กบักลุ่ม

ตวัอยา่งก่อน 10 ราย ท่ีไม่ใช่ลูกคา้จริงเพื่อทดสอบ แลว้ทาํการแจกจริงเพื่อเก็บรวบรวมจริงจาํนวน 

399 ราย 

2.2 โครงสร้างแบบสอบถาม  

  ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ ํานวน 5 ข้อ  

มีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด คาํถามเป็นตวัเลือกตอบ ( Cheek List) และทาํเคร่ืองหมายถูกในช่องวา่ง 

เก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะทัว่ไปของลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษาและรายได ้

ต่อเดือน   

  ส่วนท่ี  2 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลพฤติกรรมการรับบริการฝ่ายอาหารสด 

ในห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกมีลกัษณะคาํถามเป็นปลายปิด จาํนวน 5 ขอ้ ในเร่ือง ความถ่ีในการซ้ือ

สินค้า การตดัสินใจเลือกซ้ือสินค้า กลุ่มสินค้าในการใช้บริการ ปริมาณการซ้ือสินค้าในแต่ละคร้ัง 

คุณภาพของสินค้าท่ีเลือกซ้ือ ลกัษณะคาํถามเป็นตวัเลือกตอบ ( Cheek List) และทาํเคร่ืองหมายถูก 

ในช่องวา่ง  

  ส่วนท่ี  3  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารห้างบ๊ิกซี 

สาขาบางปะกอกจาํนวน 5 ข้อ  ลักษณะคาํถามเป็นตัวเลือกตอบ ( Cheek List)  มีคาํตอบให้เลือก  

5 ระดบั คือ น้อยท่ีสุด  ค่อนขา้งน้อย ปานกลาง  ค่อนขา้งมาก และ มากท่ีสุด เกณฑ์การให้คะแนน 

สาํหรับแต่ละระดบัความสาํคญัดงัน้ี 

 

  คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ   คะแนน 

   นอ้ยท่ีสุด   1 

   นอ้ย   2 

   ปานกลาง  3 

   มาก 4 

   มากท่ีสุด 5 

 

  โดยแบ่งเป็น 5 หัวข้อ ดังน้ี คุณภาพบริการรูปลักษณ์ทางกายภาพ คุณภาพการ

บริการดา้นความน่าเช่ือถือ คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนอง คุณภาพดา้นความไวว้างใจ 

คุณภาพการดูแลเอาใจใส่ 
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  ในการแปลความหมายการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความสําคญัจะแปลความหมาย

จากค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใชห้ลกัเกณฑช่์วงคะแนนเท่ากนั 

 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อวิจยัในเร่ือง คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด

หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกซ่ึงผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลดาํเนินการดงัต่อไปน้ี 

 แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ(Primary Data) ผูศึ้กษาทาํการช้ีแจงถึงวตัถุประสงคข์องการทาํวจิยั

และขอทาํการเก็บรวบรวมข้อมูลภายในฝ่ายอาหารห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกโดยจากการแจก

แบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยกาํหนดกลุ่มตวัอย่าง 399 ตวัอย่าง เม่ือผูว้ิจยัไดร้วบรวม

แบบสอบถามไดท้ั้งหมดแลว้ ทาํการ ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เพื่อทาํการ

วเิคราะห์ขอ้มลูตามขั้นตอนต่อไป 

   แหล่งข้อมูลทุ ติยภูมิ(Secondary Data) ได้จากการศึกษาและค้นคว้าจากเอกสาร 

ส่ิงพิมพว์ิทยานิพนธ์งานวจิยัในประเทศไทย ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลในฝ่ายอาหารหา้งบ๊ิกซี สาขา

บางปะกอกโดยแบ่งเป็นช่วงแต่ละสัปดาห์เฉล่ียสัปดาห์ละ37ชุดเม่ือผูต้อบแบบสอบถามครบ

จาํนวน 399 ฉบบัผูว้จิยัจะไดด้าํเนินวเิคราะห์ขอ้มูลทางโปรแกรมสาํเร็จรูปดว้ยSPSS  

การท่ีผูศึ้กษาใช้แบบสอบถามก็เพื่อเพิ่มความสะดวกในการสํารวจ เพื่อนําไปใช้

วเิคราะห์ขอ้มลูและนาํเสนอรายงานผลการวจิยั 

 

4. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลสําหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ส่วน คือขอ้มูล

ทั่วไปของผูรั้บบริการ ข้อมูลพฤติกรรมการรับบริการ และคุณภาพการบริการของพนักงาน 

ฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกโดยใช้วิธีการประมวลผลค่าทางสถิติด้วย เคร่ือง

คอมพิวเตอร์ โปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูลสาํเร็จรูป 

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู ้รับบริการท่ีซ้ือสินค้าหรือใช้บริการท่ีฝ่ายอาหารสด 

ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยวิเคราะห์

ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) คือ ค่าสมการ จาํนวนร้อยละ ขอ้มูลท่ีเป็นปัจจยั

ส่วนบุคคล และพฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มตวัอยา่ง 
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 ส่วนท่ี 2  ข้อมูลพฤติกรรมการรับบริการต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าและใช้บริการ 

ฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกในเร่ือง ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ การตดัสินใจเลือกซ้ือ

สินคา้ กลุ่มสินคา้ในการใชบ้ริการ ปริมาณการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง และคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

โดยวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) คือ ค่าสมการ จาํนวนร้อยละขอ้มูลท่ีเป็น

ปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด 

ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกในเร่ืองของ  คุณภาพบริการรูปลกัษณ์ทางกายภาพ คุณภาพการบริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือ คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนอง คุณภาพดา้นความไวว้างใจ คุณภาพ

การดูแลเอาใจใส่ วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ คือ ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

 ขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดน้าํมาทาํการสํารวจความ

ถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ของขอ้มูล แลว้จึงทาํการลงรหสัเพื่อทาํการประมวลผลใช้ในโปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงทาํการวิเคราะห์ท่ีไดแ้สดงในตารางโดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ สถิติ

เชิงพรรณนา ( Description Statistics) คือ 

1) หาค่าร้อยละ กบัขอ้มูลท่ีเป็นปัจจยัส่วนบุคล และพฤติกรรมการบริโภคของกลุ่ม

ตวัอยา่ง  

2) หาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) กบัขอ้มูล 

ปัจจยัในการใชบ้ริการ ผูศึ้กษาไดเ้สนอค่าเฉล่ีย โดยแปลความหมาย ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.51 – 5.00 หมายถึง มีระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 3.51 – 4.50 หมายถึง มีระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 2.51 – 3.50 หมายถึง มีระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ีย 1.51 – 2.50 หมายถึง มีระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.50 หมายถึง มีระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

3) หาค่าไคสแควร์ (Chi-square) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล

กบัปัจจยัดา้นพฤติกรรมการรับบริการของกลุ่มประชากรตวัอยา่ง 

4) หาค่าไคสแควร์ (Chi-square) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล

กบัคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

5) หาค่าไคสแควร์ (Chi-square) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านพฤติกรรม

การรับบริการของกลุ่มประชากรตวัอยา่งกบัคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี 

สาขาบางปะกอก 

 



 

 

บทที ่ 4 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษา เร่ือง คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก

โดยระเบียบวิธีวิจยัรูปแบบการวิจยัเชิงสํารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวม

ขอ้มูลจาํนวน 399 ชุด  โดยมีวตัถุประสงค 4์2เพื่อพฒันา42คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด 

ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกและ42เพื่อวิเคราะห์ 42คุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี

สาขาบางปะกอก 

 ในการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอ ดงัน้ี 

          ตอนที่ 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการและปัจจยัดา้นพฤติกรรมการ

รับบริการท่ีฝ่ายอาหารสดของ หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกโดยการแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ 

        ตอนท่ี 1.1  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีฝ่ายอาหารสด

หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยการ

แจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ        

  ตอนท่ี 1.2  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัด้านพฤติกรรมการรับบริการฝ่ายอาหารสด

หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกโดยการแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ 

       ตอนที่ 2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของพนกังาน

ฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

      ตอนที ่3  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัดา้นพฤติกรรมการรับบริการ

ของกลุ่มประชากรตวัอยา่ง 

       ตอนที่ 4  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของพนกังาน

ฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

 ตอนที่ 5  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นพฤติกรรมการรับบริการของกลุ่มประชากร

ตวัอยา่งกบัคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิกซี   สาขาบางปะกอก 

 เพื่อความสะดวกในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาได้นําอกัษรย่อและ

สัญลกัษณ์ทางสถิติมาใช ้ดงัน้ี 
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n หมายถึง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 หมายถึง ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยกาํหนดเกณฑก์ารแปรผล 

S.D. หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

χ2 หมายถึง ค่าไคสแควร์ (Chi-Square) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบั

คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

α หมายถึง ค่าทดสอบความคลาดเคล่ือนในการทดสอบสมมติฐาน หรือระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ (Level of Significance) กาํหนดไวท่ี้ระดบั .05 

ρ หมายถึง ความน่าจะเป็นในการทดสอบสมมติฐาน 

 

          การหาความน่าเช่ือมัน่ของข้อมูลโดยการหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach's Alpha 

Coefficient) ของครอนบาค พบว่า ค่าเฉล่ียค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาความน่าเช่ือถือ โดยเฉล่ียของ

ขอ้มูลการสาํรวจพบวา่ค่า alpha เท่ากบั .981 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ และปัจจัยด้านพฤติกรรม 

 การรับบริการที่ฝ่ายอาหารสดของ ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกโดยการแจกแจง

 ความถี่และหาค่าร้อยละ 

 

 ตอนที ่1.1  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี 

สาขาบางปะกอกไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยการแจกแจง

ความถ่ีและหาค่าร้อยละ 

 การวเิคราะห์ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีผูรั้บบริการท่ีฝ่ายอาหารสด 

ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถามการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงวิธีวิเคราะห์โดยการแจกแจง

จาํนวนและหาค่าร้อยละ ซ่ึงจะแสดงในตารางท่ี 4.1 – 4.5 
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ตารางท่ี 4.1 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ ความถี ่ ร้อยละ 

  ชาย 159 39.8 

 หญิง 240 60.2 

รวม 399 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 

60.2 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 39.8 

 

ตารางท่ี 4.2  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

 

อายุ ความถ่ี ร้อยละ 

< 20 ปี 41 9.5 

21-30 ปี 82 29.1 

31-40 ปี 89 26.1 

41-50 ปี 95 23.8 

> 50 ปี 46 11.5 

รวม 399 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 21 – 30 ปี  

คิดเป็นร้อยละ 29.1  รองลงมาอยูใ่นช่วงอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.1  และน้อยท่ีสุดอยู่ในช่วง

อาย ุ< 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.5 
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ตารางท่ี 4.3  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ ความถี ่ ร้อยละ 

 นกัเรียน 69 17.3 

 ธุรกิจส่วนตวั 99 24.8 

               ขา้ราชการ-รัฐวสิาหกิจ 59 14.8 

 พนกังานบริษทัเอกชน 95 23.8 

               พอ่บา้น-แม่บา้น 61 15.3 

 อ่ืน ๆ 16 4 

รวม 399 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อย

ละ 24.8 รองลงมามีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 23.8 และน้อยท่ีสุดมีอาชีพอ่ืนๆ  

คิดเป็นร้อยละ 4 

 

ตารางท่ี 4.4 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา ความถี ่ ร้อยละ 

 ประถม / มธัยมศึกษา 116 29.1 

 ประกาศนียบตัรหรือเทียบเท่า 64 16 

 ปริญญาตรี 183 45.9 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 36 9 

รวม 399 100 

  

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษา ระดบัปริญญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ 45.9 รองลงมามีการศึกษาระดบัประถม / มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 29.1 และนอ้ย

ท่ีสุด คือระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9 
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ตารางท่ี 4.5  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ความถี ่ ร้อยละ 

 < 5,000 บาท 31 7.8 

 5,000-10,000 บาท 67 16.8 

 10,001-20,000 บาท 124 31.1 

                20,001-30,000 บาท 101 25.3 

 30,001-40,000 บาท 49 12.3 

 > 40,000 บาท 27 6.8 

รวม 399 100.0 

  

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

คิดเป็นร้อยละ 31.1 รองลงมารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000บาท คิด เป็น ร้อยละ 25.3  และน้อย

ท่ีสุดมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน > 40,000 บาท ข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 6.8 

 

 สรุปไดว้า่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.2  และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 

39.8 อายุระหว่าง 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.1  รองลงมาอยู่ในช่วงอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 

26.1  และนอ้ยท่ีสุดอยูใ่นช่วงอาย ุ< 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.5 อาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 24.8 

รองลงมามีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 23.8 และนอ้ยท่ีสุดมีอาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อย

ละ 4,การศึกษา ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 45.9 รองลงมามีการศึกษาระดับประถม / 

มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 29.1 และน้อยท่ีสุด คือระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9,

รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001– 20,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 31.1 รองลงมารายได้เฉล่ียต่อเดือน 

20,001-30,000บาท คิดเป็นร้อยละ 25.3  และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน > 40,000 บาท ข้ึนไป

คิดเป็นร้อยละ 6.8 
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 ตอนที ่1.2  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมการรับบริการฝ่ายอาหารสด ห้างบิ๊กซี 

สาขาบางปะกอกโดยการแจกแจงความถี่และหาค่าร้อยละ 

    การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นพฤติกรรมการรับบริการฝ่ายอาหารสด 

ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก ซ่ึงวิธีวิเคราะห์ โดยการแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ ซ่ึงจะแสดง 

ในตารางท่ี 4.6 – 4.10 

 

ตารางท่ี 4.6  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ความถ่ีในการรับบริการ 

 

ความถี่การรับบริการ ความถี ่ ร้อยละ 

 

<1 คร้ัง / เดือน 83 20.8 

 

1-2 คร้ัง / เดือน 186 46.6 

 

3-4 คร้ัง / เดือน 83 20.8 

 

> 4 คร้ัง / เดือน 47 11.8 

รวม 399 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง/

เดือนมากท่ีสุดร้อยละ 46.6  รองลงมาพฤติกรรมความถ่ีการใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือนและ 3-4 คร้ัง / เดือน

ร้อยละ20.8 และนอ้ยท่ีสุด มากกวา่ 4 คร้ัง/เดือน ร้อยละ 11.8 

 

ตารางท่ี 4.7  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ปัจจยัการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้แต่ละคร้ัง 

 

การตดัสินใจเลอืกซือ้สินค้า ความถี ่ ร้อยละ 

 

ราคา 187 46.9 

 

โปรโมชัน่ 145 36.3 

 

โฆษณา 40 10 

 

แบรนด ์ 27 6.8 

รวม 399 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้ปัจจยัการตดัสินใจเลือกซ้ือ

สินคา้แต่ละคร้ังปัจจยัดา้นราคา  มากท่ีสุดร้อยละ 46.9 รองลงปัจจยัดา้นโปรโมชัน่ร้อยละ 36.3 และ

นอ้ยท่ีสุด ปัจจยัดา้นแบรนด ์ร้อยละ 6.8 

 

ตารางท่ี 4.8 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม กลุ่มสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

 

กลุ่มสินค้าทีเ่ลอืกซื้อ ความถี ่ ร้อยละ 

 

หมู เน้ือไก่ 138 34.6 

 

อาหารทะเล 57 14.3 

 ผกั ผลไม ้ 80 20.1 

 

อาหารพร้อมทาน 65 16.3 

 

เบเกอร์ร่ี 49 12.3 

 

อาหารแช่แขง็ 10 2.5 

รวม 399 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกซ้ือกลุ่มสินค้าในกลุ่ม 

หมู เน้ือไก่ มากท่ีสุดร้อยละ 34.6 รองลงมากลุ่มผกั ผลไมร้้อยละ 20.1 และน้อยท่ีสุด กลุ่มอาหาร 

แช่แขง็ ร้อยละ 2.5 

 

ตารางท่ี 4.9  ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ของจาํนวนการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง 

 

จาํนวนการซื้อสินค้าในแต่ละคร้ัง ความถี ่ ร้อยละ 

 

1-300 บาท 107 26.8 

 

301-600 บาท 132 33.1 

 

601-900 บาท 60 15 

  901 บาทข้ึนไป 100 25.1 

รวม 399 100 

  

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับบริการในจาํนวนการซ้ือ

สินคา้ตั้งแต่ 301-600 บาท มากท่ีสุดร้อยละ 33.1 รองลงมา จาํนวนการซ้ือ 1-300 บาท ร้อยละ 26.8 

และนอ้ยท่ีสุด จาํนวนการซ้ือ ตั้งแต่ 601-900 บาท ร้อยละ15 
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ตารางท่ี 4.10 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ของคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

 

คุณภาพของสินค้าทีเ่ลอืกซื้อ ความถี ่ ร้อยละ 

ความสดใหม่ 192 48.1 

ความสะอาด 138 34.6 

สีสนัของอาหาร 22 5.5 

ความน่ารับประทาน 47 11.8 

รวม 399 100 

  

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับบริการในความสดใหม่ 

มากท่ีสุดร้อยละ 48.1 รองลงมา ความสะอาด  ร้อยละ 34.6 และนอ้ยท่ีสุด สีสันของอาหาร ร้อยละ5.5 

 สรุปไดว้า่ พฤติกรรมของลูกคา้ส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการในดา้นความถ่ีการใชบ้ริการ 1-2 

คร้ัง/เดือนมากท่ีสุดร้อยละ 46.6 รองลงมาพฤติกรรมความถ่ีการใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือนและ 

3-4 คร้ัง / เดือน ร้อยละ20.8 และน้อยท่ีสุด มากกว่า 4 คร้ัง/เดือน ร้อยละ11.8, ด้านใช้ปัจจยัการ

ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังปัจจยัดา้นราคามากท่ีสุดร้อยละ 46.9 รองลงปัจจยัดา้นโปรโมชัน่

ร้อยละ 36.3 และน้อยท่ีสุด ปัจจยัดา้นแบรนด์ ร้อยละ 6.8  ดา้นกลุ่มสินคา้เลือกซ้ือในกลุ่มหมู เน้ือไก่ 

มากท่ีสุดร้อยละ 34.6 รองลงมากลุ่มผกั ผลไมร้้อยละ 20.1 และนอ้ยท่ีสุด กลุ่มอาหารแช่แขง็ ร้อยละ 

2.5 และการรับบริการในจาํนวนการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง มีจาํนวนการซ้ือ 301-600 บาท มากท่ีสุด

ร้อยละ 33.1 รองลงมา จาํนวนการซ้ือ 1-300 บาท ร้อยละ 26.8 และนอ้ยท่ีสุด จาํนวนการซ้ือ ตั้งแต่ 

601-900 บาท ร้อยละ15 ความสดใหม่ มากท่ีสุดร้อยละ 48.1 รองลงมา ความสะอาด ร้อยละ 34.6 

และนอ้ยท่ีสุด สีสันของอาหาร ร้อยละ 5.5 
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ตอนที ่2  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

 ฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

 

  การวิเคราะห์ค่าสถิติเบ้ืองต้นปัจจยัในการรับบริการท่ีมีความสําคญัต่อคุณภาพการ

ให้บริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกโดยใชเ้กณฑ์ค่าเฉล่ียทางเลขคณิต 

ให้เห็นวา่ปัจจยัในการรับบริการท่ีมีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการแต่ละดา้นของพนกังาน

ฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกของโดยตารางท่ี  4.11 – 4.15 

 

ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับบริการคุณภาพการบริการด้าน

 รูปลักษณ์ทางกายภาพของคุณภาพการบริการพนักงานฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี        

 สาขาบางปะกอก 

 

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ X  S.D. 
ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

พนกังานอาหารสดมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย 4.2907 0.8451 มาก 2 

พนกังานอาหารสดมีความรู้กบังานท่ีบริการ 4.3133 0.7398 มาก 1 

พนกังานยนิดีรับฟังคาํแนะนาํ ความคิดเห็นจากลูกคา้ 4.2506 0.7716 มาก 3 

รวม 4.2782 0.7300 มาก  

  

 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ปัจจยัการรับบริการคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ

ของพนกังานฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.2782 )  โดยองคป์ระกอบ   

ด้านพนักงานอาหารสดมีความรู้กับงานท่ีบริการ  มีค่ามากท่ีสุด   มีผล ในระดับมาก  ( X   = 4.3133) 

รองลงมา คือ พนกังานอาหารสดมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อยมีผลในระดบัมาก ( X   = 4.2907) และ

พนกังานยนิดีรับฟังคาํแนะนาํ ความคิดเห็นจากลูกคา้มีค่านอ้ยท่ีสุด มีผลในระดบัมาก ( X = 4.2506)  
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัการรับบริการดา้นดา้นความน่าเช่ือถือ

ของคุณภาพการบริการพนกังานฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ X  S.D. 
ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรอบคอบและถูกตอ้ง 4.2356 0.7955 มาก 1 

พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้สงสยั   

ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.2005 0.8266 มาก 3 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 4.2030 0.8122 มาก 2 

รวม 4.2131 0.7618 มาก  

  

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่  ปัจจยัในการรับบริการดา้นความน่าเช่ือถือทั้งหมดของคุณภาพการ

บริการพนั กงานอยู่ ในระดับมาก ( X  = 4.2131) โดยองค์ประกอบด้านพนั กงานให้ บ ริการ 

ดว้ยความรอบคอบและถูกตอ้งมีผลในระดบัมาก ( X  = 4.2356) รองลงมาดา้นพนักงานให้บริการอย่าง

ถูกต้องและน่าเช่ือถือมีผลในระดับมาก ( X  = 4.2030) และพนักงานสามารถให้คาํแนะนําและตอบ 

ขอ้สงสัยของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีค่านอ้ยท่ีสุดมีผลในระดบัมาก ( X  = 4.2005)  

 

ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัในการรับบริการดา้นการตอบสนอง

ของคุณภาพการบริการพนกังานฝ่ายอาหารสดหา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

 

ด้านการตอบสนอง X  S.D. 
ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว 4.1980 0.8041 มาก 1 

การใหลู้กคา้ทราบอยา่งชดัเจนในดา้นการบริการ 4.1905 0.7981 มาก 2 

มีพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทุกคน 4.1353 0.8692 มาก 3 

รวม 4.1745 0.7647 มาก  

  

 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ปัจจัยในการรับบริการด้านการตอบสนองอยู่ในระดับมาก 

( X  = 4.1745) โดยองคป์ระกอบดา้นการบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว มีค่ามากท่ีสุดมีผลในระดบัมาก 

( X  = 4.1980) รองลงมาคือการให้ ลูกค้าทราบอย่างชัดเจนในด้านการบริการมีผลในระดับมาก  
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( X  = 4.1905)  และดา้นมีพนกังานเพียงพอในการให้บริการแก่ลูกคา้ทุกคนมีค่าน้อยท่ีสุดมีผลในระดบัมาก 

( X  = 4.1353)  

 

ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัในการรับบริการดา้นความไวว้างใจ

 ของคุณภาพการบริการพนกังานฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

 

ด้านความไว้วางใจ X  S.D. 
ระดบัความมี

ความสําคญั 
อนัดบั 

4.1 พนกังานใหบ้ริการลูกคา้เป็นอยา่งดีสมํ่าเสมอ 4.2231 0.8254 มาก 2 

4.2 ลูกคา้รู้สึกไวว้างใจเม่ือมาใชบ้ริการ 4.2281 0.8148 มาก 1 

4.3 พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัการบริการ 4.1855 0.8210 มาก 3 

รวม 4.2124 0.7704 มาก  

  

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ปัจจยัในการรับบริการด้านความไวว้างใจอยู่ในระดับมาก  ( X  =  

4.2124) โดยองค์ประกอบดา้นลูกคา้รู้สึกไวว้างใจเม่ือมาใช้บริการมีค่ามากท่ีสุดมีผลในระดบัมาก ( X  = 

4.2281)  รองลงมา คือ พนกังานให้บริการลูกคา้เป็นอยา่งดีสมํ่าเสมอมีผลในระดบัมาก ( X  = 4.2231)  และ

พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัการบริการมีค่านอ้ยท่ีสุดมีผลในระดบัปานกลาง ( X  =  4.1855)  

 

ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัในการรับบริการดา้นปัจจยัในการรับ

บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ของคุณภาพการบริการพนักงานฝ่ายอาหารสด  ห้างบ๊ิกซี 

สาขาบางปะกอก 

 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ X  S.D. 
ระดบัความ

ความสําคญั 
อนัดบั 

พนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหา

ของลูกคา้ 

4.2080 0.8532 มาก 1 

พนกังานใชค้วามพยายามในการใหบ้ริการอยา่งเตม็

ความสามารถ 

4.1905 0.8556 มาก 2 

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการลูกคา้ 4.1729 0.8812 มาก 3 

รวม 4.1906 0.8179 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ปัจจยัในการรับบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ของคุณภาพการ

บริการพนกังานอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.1906) โดยองค์ประกอบดา้นพนกังานให้ความสนใจและ 

เอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาของลูกค้ามีผลในระดับมาก ( X  = 4.2080) รองลงมา คือ พนักงาน 

ใช้ความพยายามในการให้บริการอย่างเต็มความสามารถ มีผลในระดับมาก ( X  = 4.1905) และ

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการลูกคา้มีผลในระดบัมาก  ( X  = 4.1729)  

 

ตอนที ่3  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัปัจจัยด้านพฤติกรรมการรับบริการ

 ของกลุ่มประชากรตัวอย่าง 

 

 ผูศึ้กษาได้นําขอ้มูลลงตาราง เพื่อทาํการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วน

บุคคลในส่วนของ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัพฤติกรรมการรับ

บริการของกลุ่มประชากรตวัอย่าง ประกอบด้วย ความถ่ีในการซ้ือสินคา้, การตดัสินใจเลือกซ้ือ

สินคา้, กลุ่มสินคา้ในการใช้บริการ, ปริมาณการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ังและต่อ คุณภาพของสินคา้ 

ท่ีเลือกซ้ือโดยใช้วิธีทางสถิติ หาค่าไคสแควร์ (X2) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วน

บุคคลกับปัจจยัด้านพฤติกรรมการรับบริการของกลุ่มประชากรตวัอย่าง ซ่ึงจะแสดงในตาราง 

ท่ี  4.16– 4.40 

 

ตารางท่ี 4.16  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความถ่ีในการรับบริการ 

 

เพศ 

ความถี่ในการใช้บริการ 

ทั้งหมด X2 P น้อยกว่า

อาทติย์ละคร้ัง 

1-2 คร้ัง / 

อาทติย์ 

3-4 คร้ัง / 

อาทติย์ 

> 4 คร้ัง / 

เดอืน 

ชาย 33 72 39 15 159 
3.100a 0.376 

หญิง 50 114 44 32 240 

ทั้งหมด 83 186 83 47 399 
  

  

 จากตารางท่ี 4.16  พบว่า เพศกับความถ่ีในการรับบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กันท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.17 ค่าไคสแควร์แสดงเพศมีพฤติกรรมการรับบริการต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้  

 

เพศ 
การตดัสินใจเลอืกซือ้สินค้า 

ทั้งหมด X2 P 
ราคา โปรโมช่ัน โฆษณา แบรนด์ 

ชาย 74 51 20 14 159 4.671a 0.198 

หญิง 113 94 20 13 240 

  ทั้งหมด 187 145 40 27 399 
  

  

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศมีพฤติกรรมการรับบริการต่อการ

ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ไม่มีความสมัพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.18  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศมีพฤติกรรมการรับบริการต่อกลุ่มสินคา้

 ในการใชบ้ริการ 

 

เพศ 

กลุ่มสินค้าในการใช้บริการ 

ทั้งหมด X2 P หมู 

เนือ้ไก่ 

อาหาร

ทะเล 

ผกั 

ผลไม้ 

อาหาร

พร้อมทาน เบเกอร์ร่ี 

อาหาร

แช่แขง็ 

ชาย 49 22 37 18 28 5 159 
13.041a 0.023 

หญิง 89 35 43 47 21 5 240 

ทั้งหมด 138 57 80 65 49 10 399 

   

จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ เพศมีพฤติกรรมการรับบริการต่อกลุ่มสินคา้ในการใช้บริการ 

มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 4.19  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์เพศมีพฤติกรรมการรับบริการต่อปริมาณการ 

ซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง 

 

เพศ 
ปริมาณการซือ้สินค้าในแต่ละคร้ัง 

ทั้งหมด X2 P 
1-300 บาท 301-600 บาท 601-900 บาท 901 บาทขึน้ไป 

ชาย 46 48 24 41 159 
1.165a 0.761 

หญิง 61 84 36 59 240 

ทั้งหมด 107 132 60 100 399     

  

 จากตารางท่ี 4.19  พบวา่ เพศมีพฤติกรรมการรับบริการต่อปริมาณการซ้ือสินคา้ในแต่

ละคร้ังไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.20   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์เพศมีความสัมพนัธ์พฤติกรรมการรับบริการต่อ

 คุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

 

เพศ 
คุณภาพของสินค้าทีเ่ลอืกซื้อ 

ทั้งหมด X2 P 
ความสดใหม่ ความสะอาด สีสันของอาหาร ความน่ารับประทาน 

ชาย 66 62 10 21 159 4.631a 0.201 

หญิง 126 76 12 26 240 

  ทั้งหมด 192 138 22 47 399 
  

  

 จากตารางท่ี 4.20 พบว่า เพศมีความสัมพนัธ์พฤติกรรมการรับบริการต่อคุณภาพของ

สินคา้ท่ีเลือกซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.21  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

อายุ 

ความถี่ในการใช้บริการ 

ทั้งหมด X2 P น้อยกว่า

อาทติย์ละคร้ัง 

1-2 คร้ัง / 

อาทติย์ 

3-4 คร้ัง / 

อาทติย์ 

> 4 คร้ัง / 

เดอืน 

<20  ปี 8 16 6 8 38 18.950a 0.090 

21 – 30 ปี 25 61 20 10 116 

  31 – 40 ปี 19 42 34 9 104 

  41 – 50 ปี 18 47 16 14 95 

  >50 ปี ข้ึนไป 13 20 7 16 46 

  ทั้งหมด 83 186 83 47 399 

   

 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ อายุกบัความถ่ีในการใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.22  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 

 

อายุ 
การตดัสินใจเลอืกซือ้สินค้า 

ทั้งหมด 
X2 P 

ราคา โปรโมช่ัน โฆษณา แบรนด์ 

<20  ปี 28 7 0 3 38 37.542a 0.000 

21 – 30 ปี 53 44 10 9 116 

  
31 – 40 ปี 47 31 20 6 104 

  
41 – 50 ปี 35 50 4 6 95 

  
>50 ปี ข้ึนไป 24 13 6 3 46 

  ทั้งหมด 187 145 40 27 399 

    

 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ อายุกบัการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 



51 

 

ตารางท่ี 4.23  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัปริมาณการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง 

 

อายุ 
ปริมาณการซื้อสินค้าในแต่ละคร้ัง 

ทั้งหมด X2 P 
1-300บาท 301-600 บาท 601-900 บาท 901 บาทขึน้ไป 

<20  ปี 23 10 2 3 38 59.459a 0.000 

21 – 30 ปี 37 43 16 20 116 

  31 – 40 ปี 20 31 29 24 104 

  41 – 50 ปี 16 31 11 37 95 

  >50 ปี ข้ึนไป 11 17 2 16 46 

  ทั้งหมด 107 132 60 100 399 

    

 จากตารางท่ี 4.23 พบว่า อาชีพกับค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์กัน 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.24  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบักลุ่มสินคา้ในการใชบ้ริการ 

 

อายุ 

กลุ่มสินค้าในการใช้บริการ 

ทั้งหมด X2 P 
หมูเนือ้ไก่ 

อาหาร

ทะเล 

ผกั

ผลไม้ 

อาหาร

พร้อมทาน 
เบเกอร์ร่ี 

อาหาร

แช่แขง็ 

<20  ปี 8 1 3 13 12 1 38 59.706a 0.000 

21 – 30 ปี 40 18 22 18 16 2 116 
  

31 – 40 ปี 28 13 33 13 12 5 104 
  

41 – 50 ปี 36 18 18 17 4 2 95 
  

> 50 ปี ข้ึนไป 26 7 4 4 5 0 46 
  

ทั้งหมด 138 57 80 65 49 10 399 
  

   

  จากตารางท่ี 4.24  พบวา่ อายุกบักลุ่มสินคา้ในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 4.25  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

 

อายุ 

คุณภาพของสินค้าทีเ่ลอืกซื้อ 

ทั้งหมด X2 P ความสด

ใหม่ 

ความ

สะอาด 

สีสันของ

อาหาร 

ความน่า

รับประทาน 

<20  ปี 15 12 2 9 38 19.119a 0.086 

21 – 30 ปี 58 43 5 10 116 

  31 – 40 ปี 56 32 9 7 104 

  41 – 50 ปี 37 36 5 17 95 

  >50 ปี ข้ึนไป 26 15 1 4 46 

  ทั้งหมด 192 138 22 47 399 

    

 จากตารางท่ี 4.25 พบว่า อายุกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กัน 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.26  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

อาชีพ 

ความถี่ในการใช้บริการ 

ทั้งหมด X2 P น้อยกว่า 

อาทติย์ละคร้ัง 

1-2 คร้ัง / 

 อาทติย์ 

3-4 คร้ัง / 

 อาทติย์ 

> 4 คร้ัง / 

 เดอืน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 20 33 8 8 69 20.546a 0.152 

ธุรกิจส่วนตวั 15 50 19 15 99 

  ขา้ราชการ-รัฐวสิาหกิจ 8 30 18 3 59 

  พนกังานบริษทัเอกชน 19 43 21 12 95 

  พอ่บา้น-แม่บา้น 19 23 13 6 61 

  อ่ืนๆ 2 7 4 3 16 

  ทั้งหมด 83 186 83 47 399 

    



53 

 

 จากตารางท่ี 4.26  พบว่า อาชีพกับความถ่ีในการใช้บริการไม่มีความสัมพันธ์กัน 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางท่ี 4.27  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์อาชีพกบัการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 

 

อาชีพ 
การตดัสินใจเลอืกซือ้สินค้า 

X2 P 
ราคา โปรโมช่ัน โฆษณา แบรนด์ ทั้งหมด 

นกัเรียน/นกัศึกษา 46 13 4 6 69 61.706a 0.000 

ธุรกิจส่วนตวั 34 50 5 10 99 

  ขา้ราชการ-รัฐวสิาหกิจ 21 19 16 3 59 

  พนกังานบริษทัเอกชน 46 41 2 6 95 

  พอ่บา้น-แม่บา้น 34 16 10 1 61 

  อ่ืนๆ 6 6 3 1 16 

  ทั้งหมด 187 145 40 27 399 

    

 จากตารางท่ี 4.27 พบว่า อาชีพกับการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้ามีความสัมพันธ์กันท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.28  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบักลุ่มสินคา้ในการใชบ้ริการ 
 

อาชีพ 

กลุ่มสินค้าในการใช้บริการ 

ท้ังหมด X2 P 
หมูเนื้อไก่ 

อาหาร

ทะเล 

ผัก 

ผลไม้ 

อาหาร

พร้อมทาน 
เบเกอร์ร่ี 

อาหาร 

แช่แข็ง 

นกัเรียน 13 5 12 20 19 0 69 79.778a 0.000 

ธุรกิจส่วนตวั 37 25 12 12 8 5 99 

  ขา้ราชการ-

รัฐวสิาหกิจ 19 8 15 12 3 2 59 

  พนกังานบ.

เอกชน 33 11 30 12 8 1 95 

  พ่อบา้น-

แม่บา้น 31 6 11 7 5 1 61 

  อ่ืนๆ 5 2 0 2 6 1 16 

  ท้ังหมด 138 57 80 65 49 10 399 
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 จากตารางท่ี 4.28 พบว่า อาชีพกับกลุ่มสินค้าในการใช้บริการมีความสัมพันธ์กัน 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.29  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์อาชีพกบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

 

อาชีพ 
ค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

ทั้งหมด X2 P 
1-300 บาท 301-600 บาท 601-900 บาท 901 บาทข้ึนไป 

นกัเรียน/นกัศึกษา 37 19 7 6 69 43.262a 0.000 

ธุรกิจส่วนตวั 14 34 14 37 99 

  ขา้ราชการ-รัฐวสิาหกิจ 13 19 11 16 59 

  พนกังานบริษทัเอกชน 24 32 16 23 95 

  พ่อบา้น-แม่บา้น 13 23 10 15 61 

  อ่ืนๆ 6 5 2 3 16 

  ท้ังหมด 107 132 60 100 399 

    

 จากตารางท่ี 4.29  พบว่า อาชีพกบัค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ังมีความสัมพนัธ์กัน 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.30 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

 

อาชีพ 

คุณภาพของสินค้าทีเ่ลอืกซื้อ 

ทั้งหมด X2 P ความ

สดใหม่ 

ความ

สะอาด 

สีสันของ

อาหาร 

ความน่า

รับประทาน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 33 21 3 12 69 17.718a 0.278 

ธุรกิจส่วนตวั 42 43 3 11 99 

  ขา้ราชการ-

รัฐวสิาหกิจ 30 15 8 6 59 

  พนกังาน

บริษทัเอกชน 50 32 3 10 95 

  พอ่บา้น-แม่บา้น 28 23 4 6 61 

  อ่ืนๆ 9 4 1 2 16 

  ทั้งหมด 192 138 22 47 399 
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 จากตารางท่ี 4.30 พบว่า อาชีพกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  

 

ตารางท่ี 4.31  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัความถ่ีในการซ้ือสินคา้ 

 

ระดบัการศึกษา 

ความถี่ในการซือ้สินค้า 

ทั้งหมด X2 P น้อยกว่า

อาทติย์ละคร้ัง 

1-2 คร้ัง / 

อาทติย์ 

3-4 คร้ัง / 

อาทติย์ 

> 4 คร้ัง / 

เดอืน 

ประถม / มธัยม 28 51 19 18 116 31.534a 0.000 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 
9 34 15 6 64 

  ปริญญาตรี 42 84 46 11 183 

  สูงกวา่ปริญญาตรี 4 17 3 12 36 

  ทั้งหมด 83 186 83 47 399 

    

 จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ ระดบัการศึกษากบัความถ่ีในการซ้ือสินคา้มีความสัมพนัธ์กนั

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.32   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษากบัการตดัสินใจเลือกซ้ือ

 สินคา้ 

 

ระดบัการศึกษา 
การตดัสินใจเลอืกซือ้สินค้า 

ทั้งหมด X2 P 
ราคา โปรโมช่ัน โฆษณา แบรนด์ 

ประถม / มธัยม 66 42 6 2 116 52.805a 0.000 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 24 31 6 3 64 

  ปริญญาตรี 92 54 25 12 183 

  สูงกวา่ปริญญาตรี 5 18 3 10 96 

  ทั้งหมด 187 145 40 27 399 
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จากตารางท่ี 4.32 พบว่า ระดบัการศึกษากบัการตดัสินใจเลือกซ้ือมีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.33  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการศึกษากับกลุ่มสินค้าในการ 

 ใชบ้ริการ 

 

ระดบัการศึกษา 

กลุ่มสินค้าในการใช้บริการ 

ทั้งหมด X2 P 
หมู

เนือ้

ไก่ 

อาหาร

ทะเล 

ผกั 

ผลไม้ 

อาหาร

พร้อม

ทาน 

เบเกอร์ร่ี 

อาหาร

แช่

แข็ง 

ประถม / มธัยม 57 7 15 22 15 0 116 44.822a 0.000 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 14 11 15 9 14 1 64 

  ปริญญาตรี 60 31 42 25 19 6 183 

  สูงกวา่ปริญญาตรี 7 8 8 9 1 3 36 

  ทั้งหมด 138 57 80 65 49 10 399 

   

 จากตารางท่ี 4.33  พบวา่ ระดบัการศึกษากบักลุ่มสินคา้ในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.34   ค่าไคสแควร์ แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 
 

ระดบัการศึกษา 

ค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

ท้ังหมด X2 P 1-300

บาท 

301-600

บาท 

601-900

บาท 

901  

บาทขึน้ไป 

ประถม / มธัยม 43 42 8 23 116 42.039a 0.000 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 21 16 11 16 64 

  ปริญญาตรี 35 69 38 41 183 

  สูงกวา่ปริญญาตรี 8 5 3 20 36 

  ท้ังหมด 107 132 60 100 399 
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จากตารางท่ี 4.34 พบวา่ ระดบัการศึกษากบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ังมีความสมัพนัธ์กนั

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.35   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

 

ระดบัการศึกษา 

คุณภาพของสินค้าทีเ่ลอืกซื้อ 

ทั้งหมด X2 P 
ความสดใหม่ ความสะอาด 

สีสันของ

อาหาร 

ความน่า

รับประทาน 

ประถม / มธัยม 52 47 2 15 116 9.940a 0.355 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 31 19 4 10 64 

  ปริญญาตรี 94 59 12 18 183 

  
สูงกวา่ปริญญาตรี 15 13 4 4 36 

  ทั้งหมด 192 138 22 47 399 

   

จากตารางท่ี 4.35 พบว่า ระดบัการศึกษากบัคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือมีความสัมพนัธ์

กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.36  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 

ความถี่ในการซือ้สินค้า 

ทั้งหมด X2 P น้อยกว่า 

อาทติย์ละคร้ัง 

1-2 คร้ัง / 

อาทติย์ 

3-4 คร้ัง / 

อาทติย์ 

> 4 คร้ัง 

/ เดอืน 

< 5,000 11 9 5 6 31 34.081a 0.003 

5,000 – 10,000 14 39 4 10 67 

  10,001 – 20,000  31 51 31 11 124 

  20,001 – 30,000 14 53 23 11 101 

  30,001 – 40,000 8 25 14 2 49 

  > 40,000 5 9 6 7 27 

  ทั้งหมด 83 186 83 47 399 
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จากตารางท่ี 4.36 พบวา่ ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือมีความสัมพนัธ์กนั

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.37   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัการตดัสินใจเลือก

 ซ้ือสินคา้ 

 

รายได้เฉลีย่ต่อ

เดอืน 

การตดัสินใจเลอืกซือ้สินค้า 
ทั้งหมด X2 P 

ราคา โปรโมช่ัน โฆษณา แบรนด์ 

< 5,000 13 11 6 1 31 31.374a 0.008 

5,000 – 10,000 35 19 8 5 67 

  10,001 – 20,000  65 44 9 6 124   

 20,001 – 30,000  44 42 5 10 101 

  30,001 – 40,000 20 18 11 0 49 

  >40,000 10 11 1 5 27 

  ทั้งหมด 187 145 40 27 399 

    

 จากตารางท่ี 4.37 พบวา่  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้มีความสัมพนัธ์

กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.38  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบักลุ่มสินคา้ในการใช้

 บริการ 

 

รายได้เฉลีย่ต่อ

เดอืน 

กลุ่มสินค้าในการใช้บริการ 

ทั้งหมด X2 P 
หมู

เนือ้

ไก่ 

อาหาร

ทะเล 

ผกั 

ผลไม้ 

อาหาร

พร้อมทาน 

เบเกอร์

ร่ี 

อาหาร

แช่แข็ง 

< 5,000 10 2 5 9 5 0 31 45.170a 0.008 

5,000  – 10,000 16 8 12 15 14 2 67 
  

10,001 – 20,000 52 13 22 17 16 4 124 
  

20,001 – 30,000 36 23 16 16 9 1 101 
  

30,001 – 40,000 14 8 20 4 2 1 49 
  

>  40000 10 3 5 4 3 2 27 
  

ทั้งหมด 138 57 80 65 49 10 399 
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 จากตารางท่ี 4.38  พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบักลุ่มสินคา้ในการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนั

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.39  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือ

 แต่ละคร้ัง 

 

รายได้เฉลีย่ต่อ

เดอืน 

ค่าใช้จ่ายในการซื้อแต่ละคร้ัง 

ทั้งหมด X2 P 1-300

บาท 

301-600

บาท 

601-900

บาท 

901 บาท 

ขึน้ไป 

< 5,000 15 11 3 2 31 76.162a 0.000 

5,000 – 10,000 33 20 6 8 67 

  10,001 – 20,000  35 48 14 27 124 

  20,001 – 30,000  10 35 17 39 101 

  30,001 – 40,000 7 12 18 12 49 

  >40,000 7 6 2 12 27 

  ทั้งหมด 107 132 60 100 399 

    

 จากตารางท่ี  4.39 พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือนกับค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง    

มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 4.40   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัคุณภาพของสินคา้ท่ี

 เลือกซ้ือ 

 

รายได้เฉลีย่ต่อ

เดอืน 

คุณภาพของสินค้าทีเ่ลอืกซื้อ 

ทั้งหมด X2 P ความสด

ใหม่ 

ความ

สะอาด 

สีสันของ

อาหาร 

ความน่า

รับประทาน 

< 5,000 16 8 2 5 31 20.666a 0.148 

5,000 – 10,000 33 15 7 12 67 

  10,001 – 20,000  57 47 5 15 124 

  20,001 – 30,000  51 41 2 7 101 

  30,001 – 40,000 20 20 5 4 49 

  >40,000 15 7 1 4 27 

  ทั้งหมด 192 138 22 47 399     

 

จากตารางท่ี 4.40 พบว่า ระหว่างรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ

ไม่มีความสมัพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  

 

 สรุปได้ว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับปัจจยัด้านพฤติกรรมการรับ

บริการของกลุ่มประชากรตวัอยา่ง พบวา่  

เพศมีพฤติกรรมการรับบริการต่อกลุ่มสินค้าในการใช้บริการมีความสัมพันธ์กัน 

ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ส่วน เพศมีพฤติกรรมการรับบริการในดา้นความถ่ีในการรับบริการ

ด้านการตดัสินใจเลือกซ้ือสินค้าด้านปริมาณการซ้ือสินค้าในแต่ละคร้ังด้านคุณภาพของสินค้า 

ท่ีเลือกซ้ือไม่มีความสมัพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  

 อายุมีพฤติกรรมการรับบริการต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ต่อดา้นค่าใช้จ่ายในการ

ซ้ือแต่ละคร้ัง ต่อกลุ่มสินคา้ในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 ส่วน

อายุกับความถ่ีในการใช้บริการและคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ ไม่มีความสัมพนัธ์กันท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ 

 อาชีพพฤติกรรมการรับบริการต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ต่อกลุ่มสินคา้ในการใช้

บริการต่ออาชีพกบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ังมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 
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ส่วนอาชีพกบัดา้นความถ่ีในการรับบริการและดา้นคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์

กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ   

 ระดบัการศึกษาต่อกบัดา้นความถ่ีในการซ้ือสินคา้ ดา้นการตดัสินใจเลือกซ้ือกบัดา้น

กลุ่มสินคา้ในการใช้บริการกบัดา้นค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง กบัคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 

มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบักลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือกบัการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้กบักลุ่มสินคา้

ในการใชบ้ริการกบัค่าใชจ่้ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05   

ส่วนระหว่างรายได้เฉล่ียต่อเดือนกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กันท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตอนที ่4 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของพนักงาน 

 ฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซีสาขาบางปะกอก 

 

 ผู ้ศึกษาได้นําข้อมูลลงตารางเพื่อทําการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย 

ส่วนบุคคลในส่วนของ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือนกบัคุณภาพการ

บริการของพนักงานฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก ประกอบด้วย คุณภาพบริการ

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ,ดา้นความน่าเช่ือถือ,ดา้นการตอบสนอง,ดา้นความไวว้างใจ, ดา้นการดูแล

เอาใจใส่โดยใช้วิธีทางสถิติ หาค่าไคสแควร์ (X2) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วน

บุคคล กบัคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด ซ่ึงจะแสดงในตารางท่ี  4.41 – 4.45 

 

ตารางท่ี 4.41   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับคุณภาพบริการรูปลักษณ์ทาง

 กายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการดูแล

 เอาใจใส่ 

 

  

รูปลกัษณ์

ทางกายภาพ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

เพศ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ชาย 

 

2 19 66 72 159 2.450a 0.654 

หญิง 

 

1 35 104 100 240 
  

ทั้งหมด 3 54 170 172 399 
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ตารางท่ี 4.41  (ต่อ)  

     

  

ความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

เพศ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ชาย 

 

5 28 57 69 159 4.993a 0.172 

หญิง 

 

1 44 93 102 240 
  

ทั้งหมด 6 72 150 171 399     

  

การ

ตอบสนอง 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

เพศ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ชาย 

 

7 31 52 69 159 11.119a 0.011 

หญิง 

 

4 35 116 85 240 
  

ทั้งหมด 11 66 168 154 399     

  

ความ

ไว้วางใจ  
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

เพศ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ชาย 

 

5 27 54 73 159 4.858a 0.182 

หญิง 

 

2 38 100 100 240 
  

ทั้งหมด 7 65 154 173 399 
  

  

การดูแล

เอาใจใส่ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

เพศ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ชาย 
 

6 33 46 74 159 8.441a 0.077 

หญิง 
 

5 38 97 100 240 
  

ทั้งหมด 11 71 143 174 399 
  

  

 จากตารางท่ี 4.41 พบวา่ เพศกบัคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองมีความสัมพนัธกนั 

ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 และเพศกบัคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ, ดา้นความ

น่าเช่ือถือ,ดา้นความไวว้างใจ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  
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ตารางท่ี 4.42   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับคุณภาพบริการรูปลักษณ์ทาง

 กายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการดูแล

 เอาใจใส่ 

 

  

ด้าน

รูปลกัษณ์ 
ระดบัความสําคญั ทั้งหมด X2 P 

อายุ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 
   

< 20 ปี 

 

0 4 9 25 38 24.501a 0.079 

21-30 ปี 

 

0 16 51 49 116 
  

31-40 ปี 

 

1 13 55 35 104 
  

41-50 ปี 

 

2 17 40 36 95 
  

> 50 ปี 

 

0 4 15 27 46 
  

ทั้งหมด 3 54 170 172 399     

  

ด้านความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั ทั้งหมด X2 P 

อายุ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 
   

< 20 ปี  0 3 7 28 38 37.684a 0.000 

21-30 ปี  1 15 53 47 116 
  

31-40 ปี  3 22 47 32 104 
  

41-50 ปี  2 27 27 39 95 
  

> 50 ปี  0 5 16 25 46 
  

ทั้งหมด 6 72 150 171 399 
  

  

ด้านการ

ตอบสนอง 
ระดบัความสําคญั ทั้งหมด X2 P 

อายุ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 
   

< 20 ปี 

 

1 5 6 26 38 27.238a 0.007 

21-30 ปี 

 

2 20 54 40 116 
  

31-40 ปี 

 

5 20 48 31 104 
  

41-50 ปี 

 

3 17 42 33 95 
  

> 50 ปี 

 

0 4 18 24 46 
  

ทั้งหมด 11 66 168 154 399     
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ตารางท่ี 4.40 (ต่อ) 

 

  

ด้านความ

ไว้วางใจ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

อายุ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

< 20 ปี 

 

0 6 5 27 38 26.669a 0.009 

21-30 ปี 

 

2 16 51 47 116 
  

31-40 ปี 

 

3 17 47 37 104 
  

41-50 ปี 

 

2 22 35 36 95 
  

> 50 ปี 

 

0 4 16 26 46 
  

ทั้งหมด 7 65 154 173 399     

  

ด้านการดูแล 

เอาใจใส่ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

อายุ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

< 20 ปี 

 

0 6 4 28 38 30.169a 0.017 

21-30 ปี 

 

3 19 51 43 116 
  

31-40 ปี 

 

4 24 36 40 104 
  

41-50 ปี 

 

4 16 39 36 95 
  

> 50 ปี 

 

0 6 13 27 46 
  

ทั้งหมด 11 71 143 174 399     

        

 จากตารางท่ี 4.42 พบว่า อายุกับคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ,ด้านการตอบสนอง, 

ดา้นความไวว้างใจ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 และ

อายกุบัคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  
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ตารางท่ี 4.43   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกับคุณภาพบริการรูปลักษณ์ทาง

 กายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการดูแล

 เอาใจใส่ 

 

  

ด้าน

รูปลกัษณ์ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

อาชีพ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

นกัเรียน 

 

0 6 24 39 69 27.374a 0.125 

ธุรกิจส่วนตวั 0 19 36 44 99 
  

ขา้ราชการ-รัฐวสิาหกิจ 1 8 34 16 59 
  

พนกังานบริษทัเอกชน 1 13 43 38 95 
  

พอ่บา้น-แม่บา้น 1 5 25 30 61 
  

อ่ืน ๆ 

 

0 3 8 5 16 
  

ทั้งหมด 3 54 170 172 399 
  

  

ด้านความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

อาชีพ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

นกัเรียน 

 

2 5 19 43 69 41.397a 0.000 

ธุรกิจส่วนตวั 0 25 32 42 99 
  

ขา้ราชการ-รัฐวสิาหกิจ 1 11 34 13 59 
  

พนกังานบริษทัเอกชน 2 21 39 33 95 
  

พอ่บา้น-แม่บา้น 1 8 17 35 61 
  

อ่ืน ๆ 

 

0 2 9 5 16 
  

ทั้งหมด 6 72 150 171 399 
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ตารางท่ี 4.43 (ต่อ)  

 

  

ด้านการ

ตอบสนอง 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

อาชีพ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

นกัเรียน 

 

3 5.000 20 41 69 37.625a 0.001 

ธุรกิจส่วนตวั 1 18 45 35 99 
  

ขา้ราชการ-รัฐวสิาหกิจ 1 15 29 14 59 
  

พนกังานบริษทัเอกชน 4 18 42 31 95 
  

พอ่บา้น-แม่บา้น 2 4 25 30 61 
  

อ่ืน ๆ 

 

0 6 7 3 16 
  

ทั้งหมด 11 66 168 154 399 
  

  

ด้านความ

ไว้วางใจ  
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

อาชีพ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

นกัเรียน 

 

2 6 17 44 69 31.899a 0.007 

ธุรกิจส่วนตวั 0 22 35 42 99 
  

ขา้ราชการ-รัฐวสิาหกิจ 3 10 27 19 59 
  

พนกังานบริษทัเอกชน 2 16 45 32 95 
  

พอ่บา้น-แม่บา้น 0 7 23 31 61 
  

อ่ืน ๆ 

 

0 4 7 5 16 
  

ทั้งหมด 7 65 154 173 399     
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ตารางท่ี 4.43 (ต่อ)  

 

  

การดูแล

เอาใจใส่ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

อาชีพ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

นกัเรียน 

 

2 7 19 41 69 24.716a 0.213 

ธุรกิจส่วนตวั 1 20 37 41 99 
  

ขา้ราชการ-

รัฐวสิาหกิจ 
3 14 23 19 59 

  

พนกังาน

บริษทัเอกชน 
5 17 36 37 95 

  

พอ่บา้น-แม่บา้น 0 8 22 31 61 
  

อ่ืน ๆ 

 

0 5 6 5 16 
  

ทั้งหมด   11 71 143 174 399     

        

 จากตารางท่ี 4.43 พบว่า อาชีพกับคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ, ด้านการ

ตอบสนอง, ด้านความไวว้างใจ มีความสัมพันธ์กันท่ีระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 และอาชีพ 

กบัคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.44   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งการศึกษากบัคุณภาพบริการรูปลกัษณ์ทาง

 กายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการดูแล

 เอาใจใส่ 

 

  

ด้าน

รูปลกัษณ์ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

การศึกษา   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ประถม / มธัยมศึกษา 0 8 35 73 116 39.579a 0.000 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 2 8 31 23 64 
  

ปริญญาตรี 

 

1 28 86 68 183 
  

สูงกวา่ปริญญาตรี 0 10 18 8 36 
  

ทั้งหมด 3 54 170 172 399 
  

  

ด้านความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

การศึกษา   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ประถม / มธัยมศึกษา 0 7 32 77 116 52.664a 0.000 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 2 15 26 21 64 
  

ปริญญาตรี 

 

4 35 79 65 183 
  

สูงกวา่ปริญญาตรี 0 15 13 8 36 
  

ทั้งหมด 6 72 150 171 399 
  

  

ด้านการ

ตอบสนอง 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

การศึกษา   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ประถม / มธัยมศึกษา 1 6 45 64 116 41.043a 0.000 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 4 11 34 15 64 
  

ปริญญาตรี 

 

6 36 74 67 183 
  

สูงกวา่ปริญญาตรี 0 13 15 8 36 
  

ทั้งหมด 11 66 168 154 399     
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ตารางท่ี 4.44 (ต่อ) 

 

  

ด้านความ

ไว้วางใจ  
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

การศึกษา   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ประถม / มธัยมศึกษา 0 11 34 71 116 36.886a 0.000 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 2 14 29 19 64 
  

ปริญญาตรี 

 

5 27 76 75 183 
  

สูงกวา่ปริญญาตรี 0 13 15 8 36 
  

ทั้งหมด 7 65 154 173 399 
  

 

ด้านการ

ดูแลเอาใจใส่ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

การศึกษา 

 

ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ประถม / มธัยมศึกษา 0 14 32 70 116 33.820a 0.001 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 4 16 26 18 64 
  

ปริญญาตรี 

 

9 30 71 75 183 
  

สูงกวา่ปริญญาตรี 0 11 14 11 36 
  

ทั้งหมด 13 71 143 174 399 
  

 

 จากตารางท่ี 4.44 พบว่า การศึกษากับคุณภาพบริการด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ,  

ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นความไวว้างใจ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 4.45   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างรายได้กับคุณภาพบริการรูปลักษณ์ทาง

 กายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการดูแล

 เอาใจใส่ 

 

  

ด้าน

รูปลกัษณ์ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

รายได้   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

     <5,000  บาท 1 3 12 15 31 26.417a 0.152 

5,001-10,000 บาท 0 8 28 31 67 
  

10,001-20,000 บาท 3 8 58 56 124 
  

20,001-30,000 บาท 0 19 35 47 101 
  

30,001-40,000 บาท 0 12 23 14 49 
  

> 40,000 บาท 0 4 14 9 27 
  

ทั้งหมด 4 54 170 172 399     

  

ด้าน

ความ

น่าเช่ือถือ 

ระดบัความสําคญั 
ทั้งหมด X2 P 

รายได้   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

     <5,000  บาท 2 2 12 15 31 28.217a 0.020 

5,001-10,000 บาท 1 10 24 32 67 
  

10,001-20,000 บาท 1 15 47 61 124 
  

20,001-30,000 บาท 2 21 35 43 101 
  

30,001-40,000 บาท 0 17 20 12 49 
  

> 40,000 บาท 0 7 12 8 27 
  

ทั้งหมด 6 72 150 171 399 
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ตารางท่ี 4.45 (ต่อ) 

 

  

ด้านการ

ตอบสนอง 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

รายได้   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

     <5,000  บาท 3 3 11 14 31 24.944a 0.051 

5,001-10,000 บาท 2 9 29 27 67 
  

10,001-20,000 บาท 3 13 60 48 124 
  

20,001-30,000 บาท 3 24 32 42 101 
  

30,001-40,000 บาท 0 12 25 12 49 
  

> 40,000 บาท 0 5 11 11 27 
  

ทั้งหมด 11 66 168 154 399     

  

ด้านความ

ไว้วางใจ  
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

รายได้   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

     <5,000  บาท 1 4 10 16 31 9.609a 0.844 

5,001-10,000 บาท 1 12 24 30 67 
  

10,001-20,000 บาท 2 19 49 54 124 
  

20,001-30,000 บาท 2 16 34 49 101 
  

30,001-40,000 บาท 1 8 26 14 49 
  

> 40,000 บาท 0 6 11 10 27 
  

ทั้งหมด 7 65 154 173 399 
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ตารางท่ี 4.45 (ต่อ) 

 

  

ด้านการดูแล

เอาใจใส่ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

รายได้   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

     <5,000  บาท 1 5 8 17 31 15.959a 0.719 

5,001-10,000 บาท 1 12 26 28 67 
  

10,001-20,000 บาท 4 23 45 52 124 
  

20,001-30,000 บาท 3 18 29 51 101 
  

30,001-40,000 บาท 2 7 24 16 49 
  

> 40,000 บาท 0 6 11 10 27 
  

ทั้งหมด 11 71 143 174 399 
  

 

จากตารางท่ี 4.45 พบว่า รายได้กับคุณภาพบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ,ด้านการ

ตอบสนอง มีความสัมพันธ์กันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และรายได้กับคุณภาพบริการ 

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ, ดา้นความไวว้างใจ,ดา้นการดูแลเอาใจใส่ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 

 สรุปไดว้า่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของพนกังาน

ฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก ปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์

กนัดงัน้ี 

 การศึกษากบัดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ,เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายไดก้บัดา้นการ

ตอบสนอง, อายุ อาชีพ การศึกษา รายไดก้บัดา้นความน่าเช่ือถือ,อายุ อาชีพ การศึกษากบัดา้นความ

ไวว้างใจ, อายุ อาชีพ การศึกษากบัดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสําคญัทาง

สถิติ 0.05 และส่วนของ เพศกบัคุณภาพบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ, ด้านความน่าเช่ือถือ, 

ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  อายุกบัคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  อาชีพ

กบัคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และรายไดก้บัคุณภาพบริการ

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตอนที ่5  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านพฤติกรรมการรับบริการของกลุ่มประชากร  

 ตัวอย่างกับคุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซีสาขา 

 บางปะกอก 
 

 ผูศึ้กษาได้นําข้อมูลลงตารางเพื่อทาํการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้าน

พฤติกรรมการรับบริการของกลุ่มประชากร  ตวัอย่างกบัคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด 

ห้างบ๊ิกซีสาขาบางปะกอกประกอบดว้ย คุณภาพบริการรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่โดยใช้วิธีทางสถิติหาค่าไคสแควร์ 

(X2) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการของพนักงาน 

ฝ่ายอาหารสด ซ่ึงจะแสดงในตารางท่ี  4.46 – 4.50 
 

ตารางท่ี 4.46   ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์พฤติกรรมการรับบริการด้านความถ่ีกับคุณภาพ

 บริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความ

 ไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 

  

ด้าน

รูปลกัษณ์

ทางกายภาพ 

ระดบัความสําคัญ 
ท้ังหมด X2 P 

ด้านความถี่   ต่ํา ปานกลาง สูง สูงสุด 

<1 คร้ัง / สัปดาห์ 1 4 26 52 83 30.165a 0.003 

1-2 คร้ัง / สัปดาห์ 1 33 75 77 186 
  

3-4 คร้ัง / สัปดาห์ 1 12 47 23 83 
  

> 4 คร้ัง/สัปดาห์ 

 

0 5 22 20 47 
  

ท้ังหมด 3 54 170 172 399     

         

  

ด้านความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคัญ 

ท้ังหมด X2 P 

ด้านความถี่   ต่ํา ปานกลาง สูง สูงสุด 

<1 คร้ัง / สัปดาห์ 1 10 25 47 83 18.811a 0.027 

1-2 คร้ัง / สัปดาห์ 3 32 78 73 186 
  

3-4 คร้ัง / สัปดาห์ 1 22 35 25 83 
  

> 4 คร้ัง /สัปดาห์ 

 

1 8 12 26 47 
  

ท้ังหมด 6 72 150 171 399     
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ตารางท่ี 4.46 (ต่อ) 

 

  

ด้านการ

ตอบสนอง 
ระดบัความสาํคญั 

ทั้งหมด X2 P 

ดา้นความถ่ี   ต ํ่า ปานกลาง สูง สูงสุด 

<1 คร้ัง / สปัดาห์ 2 6 30 45 83 17.811a 0.037 

1-2 คร้ัง / สปัดาห์ 6 33 78 69 186 
  

3-4 คร้ัง / สปัดาห์ 2 19 41 21 83 
  

> 4 คร้ัง / สปัดาห์ 1 8 19 19 47 
  

ทั้งหมด 11 66 168 154 399     

  

ด้านความ

ไว้วางใจ  
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

ด้านความถี ่   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

<1 คร้ัง / สปัดาห์ 0 9 27 47 83 19.286a 0.023 

1-2 คร้ัง / สปัดาห์ 3 28 84 71 186 
  

3-4 คร้ัง / สปัดาห์ 3 18 32 30 83 
  

> 4 คร้ัง / สปัดาห์ 1 10 11 25 47 
  

ทั้งหมด 7 65 154 173 399     

  

การดูแล

เอาใจใส่ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

ด้านความถี ่   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

<1 คร้ัง / สปัดาห์ 0 10 24 49 83 25.474a 0.013 

1-2 คร้ัง / สปัดาห์ 6 31 72 77 186 
  

3-4 คร้ัง / สปัดาห์ 4 23 34 22 83 
  

> 4 คร้ัง / สปัดาห์ 1 7 13 26 47 
  

ทั้งหมด 11 71 143 174 399     
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จากตารางท่ี 4.46  พบว่า พฤติกรรมการรับบริการดา้นความถ่ีกบัคุณภาพบริการดา้น

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอา

ใจใส่ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.47  ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพันธ์พฤติกรรมการรับบริการด้านการตัดสินใจกับ

 คุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 

 ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

  

ด้าน

รูปลกัษณ์ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 
ดา้นการ

ตดัสินใจ   
ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ราคา 

 

2 20 71 94 187 29.299a 0.004 

โปรโมชัน่ 

 

1 18 60 66 145 
  

โฆษณา 

 

0 7 26 7 40 
  

แบรนด ์

 

0 9 13 5 27 
  

ทั้งหมด 3 54 170 172 399     

  

ด้านความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 
ด้านการ

ตดัสินใจ   
ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ราคา 

 

4 22 61 100 187 33.873a 0.000 

โปรโมชัน่ 

 

1 27 60 57 145 
  

โฆษณา 

 

0 12 17 11 40 
  

แบรนด ์

 

1 11 12 3 27 
  

ทั้งหมด 6 72 150 171 399 
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ตารางท่ี 4.47 (ต่อ) 

   

  

ด้านการ

ตอบสนอง 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 
ด้านการ

ตดัสินใจ 

 

ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ราคา 

 

4 18 73 92 187 28.956a 0.001 

โปรโมชัน่ 

 

5 30 62 48 145 
  

โฆษณา 

 

0 12 19 9 40 
  

แบรนด ์

 

2 6 14 5 27 
  

ทั้งหมด 11 66 168 154 399     

  

ด้านความ

ไว้วางใจ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 
ด้านการ

ตดัสินใจ   
ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ราคา 

 

4 20 68 95 187 24.914a 0.003 

โปรโมชัน่ 

 

1 25 56 63 145 
  

โฆษณา 

 

1 10 19 10 40 
  

แบรนด ์

 

1 10 11 5 27 
  

ทั้งหมด 7 65 154 173 399     

  

การดูแล 

เอาใจใส่ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 
ด้านการ

ตดัสินใจ   
ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ราคา 

 

7 24 57 99 187 25.513a 0.013 

โปรโมชัน่ 

 

2 30 57 56 145 
  

โฆษณา 

 

1 9 18 12 40 
  

แบรนด ์

 

1 8 11 7 27 
  

ทั้งหมด 11 71 143 174 399     
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จากตารางท่ี 4.47 พบว่า พฤติกรรมการรับบริการดา้นการตดัสินใจกบัคุณภาพบริการ

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ ด้านการ

ดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

 

ตารางท่ี 4.48 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์พฤติกรรมการรับบริการดา้นกลุ่มสินคา้กบัคุณภาพ

 บริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความ

 ไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

  

ด้านรูปลกัษณ์

ทางกายภาพ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

ด้านกลุ่มสินค้า   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ไก่เน้ือหมู 

 

2 12 62 62 138 20.374a 0.435 

อาหารทะเล 0 11 21 25 57 
  

ผกัและผลไม ้ 1 14 35 30 80 
  

อาหารสาํเร็จรูป 0 10 24 31 65 
  

เบเกอร่ี 

 

0 4 21 24 49 
  

อาหารแช่แขง็ 0 3 7 0 10 
  

ทั้งหมด 3 54 170 172 399     

  

ด้านความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

ด้านกลุ่มสินค้า   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ไก่เน้ือหมู 

 

2 13 54 69 138 48.590a 0.000 

อาหารทะเล 0 15 23 19 57 
  

ผกัและผลไม ้ 4 23 33 20 80 
  

อาหารสาํเร็จรูป 0 10 19 36 65 
  

เบเกอร่ี 

 

0 6 16 27 49 
  

อาหารแช่แขง็ 0 5 5 0 10 
  

ทั้งหมด 6 72 150 171 399 
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ตารางท่ี 4.48 (ต่อ) 

 

  

ด้านการ

ตอบสนอง 
ระดบัความสําคัญ 

ท้ังหมด X2 P 

ด้านกลุ่มสินค้า   ต่ํา ปานกลาง สูง สูงสุด 

ไก่เน้ือหมู 

 

2 9 70 57 138 41.896a 0.000 

อาหารทะเล 

 

0 17 20 20 57 
  

ผกัและผลไม ้ 5 20 34 21 80 
  

อาหารสาํเร็จรูป 1 8 24 32 65 
  

เบเกอร่ี 

 

2 8 17 22 49 
  

อาหารแช่แขง็ 1 4 3 2 10 
  

ท้ังหมด 11 66 168 154 399     

  

ด้านความ

ไว้วางใจ 
ระดบัความสําคัญ 

ท้ังหมด X2 P 

ด้านกลุ่มสินค้า   ต่ํา ปานกลาง สูง สูงสุด 

ไก่เน้ือหมู 

 

1 13 57 67 138 48.357a 0.000 

อาหารทะเล 

 

0 15 20 22 57 
  

ผกัและผลไม ้ 5 13 39 23 80 
  

อาหารสาํเร็จรูป 1 13 17 34 65 
  

เบเกอร่ี 

 

0 5 18 26 49 
  

อาหารแช่แขง็ 0 6 3 1 10 
  

ท้ังหมด 7 65 154 173 399     

 

การดูแล 

เอาใจใส่ 
ระดบัความสําคัญ 

ท้ังหมด X2 P 

ด้านกลุ่มสินค้า 

 

ต่ํา ปานกลาง สูง สูงสุด 

ไก่เน้ือหมู 

 

2 16 54 66 138 41.978a 0.003 

อาหารทะเล 

 

0 17 16 24 57 
  

ผกัและผลไม ้ 7 15 34 24 80 
  

อาหารสาํเร็จรูป 1 9 24 31 65 
  

เบเกอร่ี 

 

1 10 10 28 49 
  

อาหารแช่แขง็ 0 4 5 1 10 
  

ท้ังหมด 11 71 143 174 399     
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จากตารางท่ี 4.48 พบวา่ พฤติกรรมการรับบริการดา้นกลุ่มสินคา้กบัคุณภาพบริการดา้น

ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 และ พฤติกรรมการรับบริการดา้นการตดัสินใจกบัคุณภาพบริการ

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพไม่มีความสมัพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
 

ตารางท่ี 4.49 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์พฤติกรรมการรับบริการดา้นปริมาณการซ้ือกับ

 คุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง

 ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 

  

ด้านรูปลกัษณ์

ทางกายภาพ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

ปริมาณการซื้อ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

1-300 บาท 

 

2 12 41 52 107 17.150a 0.144 

301-600 บาท 

 

1 13 56 62 132 
  

601-900 บาท 

 

0 12 33 15 60 
  

901 บาท ข้ึนไป 

 

0 17 40 43 100 
  

ทั้งหมด 3 54 170 172 399     

  

ด้านความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

ปริมาณการซื้อ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

1-300 บาท 

 

3 11 38 55 107 33.023a 0.000 

301-600 บาท 

 

0 20 52 60 132 
  

601-900 บาท 

 

3 19 27 11 60 
  

901 บาท ข้ึนไป 

 

0 22 33 45 100 
  

ทั้งหมด 6 72 150 171 399     

  

ด้านการ

ตอบสนอง 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

ปริมาณการซื้อ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

1-300 บาท 

 

4 12 41 50 107 28.962a 0.001 

301-600 บาท 

 

3 17 57 55 132 
  

601-900 บาท 

 

4 13 34 9 60 
  

901 บาท ข้ึนไป 

 

0 24 36 40 100 
  

ทั้งหมด 11 66 168 154 399     
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ตารางท่ี 4.49 (ต่อ) 

 

  

ด้านความ

ไว้วางใจ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 

ปริมาณการซื้อ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

1-300 บาท 
 

3 9 38 57 107 33.437a 0.000 

301-600 บาท 
 

0 24 49 59 132 
  

601-900 บาท 
 

4 10 33 13 60 
  

901 บาท ข้ึนไป 
 

0 22 34 44 100 
  

ทั้งหมด 7 65 154 173 399     

  

ด้านการ

ดูแล 

เอาใจใส่ 

ระดบัความสําคญั 
ทั้งหมด X2 P 

ปริมาณการซื้อ   ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

1-300 บาท 
 

4 12 33 58 107 28.902a 0.004 

301-600 บาท 
 

3 25 48 56 132 
  

601-900 บาท 
 

4 15 30 11 60 
  

901 บาท ข้ึนไป 
 

0 19 32 49 100 
  

ทั้งหมด 11 71 143 174 399   
 

 

จากตารางท่ี 4.49 พบวา่ พฤติกรรมการรับบริการดา้นปริมาณการซ้ือกบัคุณภาพบริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ด้านความไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05  และพฤติกรรมการรับบริการดา้นปริมาณการซ้ือกบัคุณภาพบริการ

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.50 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์พฤติกรรมการรับบริการคุณภาพท่ีเลือกซ้ือกับ

 คุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 

 ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

  

ด้านรูปลกัษณ์

ทางกายภาพ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 
คุณภาพ 

ทีเ่ลอืกซื้อ   
ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ความสดใหม่ 1 20 86 85 192 17.124a 0.145 

ความสะอาด 2 22 52 62 138 
  

สีสนัของอาหาร 0 6 13 3 22 
  

ความน่ารับประทาน 0 6 19 22 47 
  

ทั้งหมด 3 54 170 172 399     

  

ด้านความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 
คุณภาพ 

ทีเ่ลอืกซื้อ   
ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ความสดใหม่ 4 27 77 84 192 16.212a 0.063 

ความสะอาด 2 30 48 58 138 
  

สีสนัของอาหาร 0 7 12 3 22 
  

ความน่ารับประทาน 0 8 13 26 47 
  

ทั้งหมด 6 72 150 171 399     

 

ด้านการ

ตอบสนอง 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 
คุณภาพ 

ทีเ่ลอืกซื้อ   
ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ความสดใหม่ 5 26 89 72 192 17.693a 0.039 

ความสะอาด 6 26 48 58 138 
  

สีสนัของอาหาร 0 8 11 3 22 
  

ความน่ารับประทาน 0 6 20 21 47 
  

ทั้งหมด 11 66 168 154 399     
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ตารางท่ี 4.50 (ต่อ) 

 

 

ด้านความ

ไว้วางใจ 
ระดบัความสําคญั 

ทั้งหมด X2 P 
คุณภาพ 

ทีเ่ลอืกซื้อ 

 

ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ความสดใหม่ 4 23 73 92 192 14.822a 0.096 

ความสะอาด 2 26 51 59 138 
  

สีสนัของอาหาร 0 5 14 3 22 
  

ความน่ารับประทาน 1 11 16 19 47 
  

ทั้งหมด 7 65 154 173 399     

 

ด้านการ

ดูแลเอาใจ

ใส่ 

ระดบัความสําคญั 
ทั้งหมด X2 P 

คุณภาพทีเ่ลอืกซื้อ 

 

ตํา่ ปานกลาง สูง สูงสุด 

ความสดใหม่ 6 30 64 92 192 15.055a 0.238 

ความสะอาด 3 29 50 56 138 
  

สีสนัของอาหาร 0 6 13 3 22 
  

ความน่ารับประทาน 2 6 16 23 47 
  

ทั้งหมด 11 71 143 174 399 
  

 

จากตารางท่ี 4.50 พบวา่ พฤติกรรมการรับบริการคุณภาพท่ีเลือกซ้ือกบัคุณภาพบริการ

ดา้นการตอบสนองท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 และ พฤติกรรมการรับบริการคุณภาพท่ีเลือกซ้ือ

กบั ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความไวว้างใจ  ด้านการดูแลเอาใจใส่  

ดา้นการตดัสินใจไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

สรุปได้ว่า พฤติกรรมการรับบริการด้านการตดัสินใจกบัด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ

คุณภาพบริการ,ดา้นปริมาณการซ้ือกบัคุณภาพบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพและพฤติกรรม

การรับบริการคุณภาพท่ีเลือกซ้ือกบั ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ,ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความ

ไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นการตดัสินใจไม่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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พฤติกรรมการรับบริการด้านความถ่ีกับคุณภาพบริการด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ   

ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์

กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

พฤติกรรมการรับบริการด้านการตัดสินใจกับคุณภาพบริการด้านรูปลักษณ์ทาง

กายภาพ  ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความไวว้างใจ  ด้านการดูแลเอาใจใส่  

มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

พฤติกรรมการรับบริการดา้นกลุ่มสินคา้กบัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ

ตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 

0.05  

 พฤติกรรมการรับบริการด้านปริมาณการซ้ือกบัคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ 

ดา้นการตอบสนอง, ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 0.05 

พฤติกรรมการรับบริการคุณภาพท่ีเลือกซ้ือกับคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ืองคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี 

สาขา บางปะกอก โดยระเบียบวิธีรูปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิจยั

เชิงสํารวจและวิธีการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูล จากกลุ่ม

ตวัอยา่ง ประชากรท่ีซ้ือสินคา้อาหารสดหา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกจาํนวน 399 คน ใชแ้บบสอบถาม

เป็น เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  

จากนั้ นผูว้ิจยัได้นําข้อมูลไปทําการประมวลผล โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  

ซ่ึงสถิติท่ี ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานผูว้ิจยั  

จึงไดส้รุป งานวจิยัตามสมมุติฐานการวจิยัไดด้งัน้ี  

 

1. ผลการศึกษา   

 

1.1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลส่วนใหญ่ลูกคา้เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.2 และเพศ

ชาย คิดเป็นร้อยละ 39.8, อายุระหว่าง 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.1, อาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็น

ร้อยละ 24.8 , การศึกษา ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 45.9, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001– 20,000 บาท 

คิดเป็นร้อยละ 31.1  

1.2 พฤติกรรมของลูกคา้ส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการในดา้นความถ่ีการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง/ 

เดือน มากท่ีสุดร้อยละ 46.6, ด้านใช้ปัจจัยการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าแต่ละคร้ังปัจจัยด้านราคา 

มากท่ีสุดร้อยละ 46.9, ด้านกลุ่มสินค้าเลือกซ้ือในกลุ่มหมู เน้ือไก่ มากท่ีสุดร้อยละ 34.6, การรับ

บริการใน จาํนวนการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ังและมีจาํนวนการซ้ือ 301-600 บาท ร้อยละ 33.1   

1.3 ปัจจยัการรับบริการมาจากคุณภาพการบริการ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ, ด้าน

ความน่าเช่ือถือ, ด้านความไววา้งใจ,  ด้านการดูแลเอาใจใส่, ด้านการตอบสนองอยู่ในระดบัมาก                 

( X = 4.2782,4.2131,4.2124,4.1906,4.1745 ) ตามลาํดบั  

1.4 ปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัด้านพฤติกรรมการรับบริการของกลุ่มประชากรกลุ่ม 

ตวัอยา่งในแต่ละบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ดงัน้ี เพศกบักลุ่มสินคา้มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 0.05, อายุกบัการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05, 
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อาชีพกบัค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง กลุ่มสินคา้ในการใช้บริการ, ระดบัการศึกษากบัความถ่ี 

ในการซ้ือสินคา้ การตดัสินใจเลือกซ้ือ, กลุ่มสินคา้ในการใช้บริการ ค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

และ คุณภาพของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 และรายไดก้บั

กลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือ การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ กลุ่มสินคา้ในการใช้บริการ ค่าใช้จ่ายในการซ้ือแต่ละคร้ัง 

ท่ีมีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

1.5  ปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด หา้งบ๊ิกซี สาขา

บางปะกอก มีความสัมพนัธ์ดงัน้ี  เพศกบัคุณภาพบริการด้านการตอบสนองมีความสัมพนัธ์กัน 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05, อายกุบัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ,ดา้นการตอบสนอง, ดา้น

ความไวว้างใจ ,ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05, อาชีพ 

กบัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นความไววา้งใจ  มีความสัมพนัธ์กนั

ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 การศึกษากบัคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ, ดา้นความ

น่าเช่ือถือ,ดา้นการตอบสนอง,ดา้นความไวว้างใจ,ดา้นการดูแลเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05, รายได้กับคุณภาพ บริการ, ด้านความน่าเช่ือถือ, ด้านการตอบสนอง  

มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

1.6  ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการรับบริการของกลุ่มประชากรกบัคุณภาพการบริการของ 

พนักงานฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซีสาขาบางปะกอก มีความสัมพนัธ์ดงัน้ี พฤติกรรมการรับบริการ

ด้านความถ่ีกับคุณภาพบริการด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ,ด้านความน่าเช่ือถือ,ด้านการตอบสนอง, 

ด้านความไวว้างใจ ,ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กันท่ีระดับ นัยสําคญัทางสถิติ 0.05 

พฤติกรรมการรับบริการดา้นการตดัสินใจกบัคุณภาพบริการดา้นรูปลกัษณ์ ทางกายภาพ ,ดา้นความ

น่าเช่ือถือ,ดา้นการตอบสนอง,ดา้นความไวว้างใจ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มี ความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบั

นัยสําคญัทางสถิติ 0.05 พฤติกรรมการรับบริการด้านกลุ่มสินค้ากับคุณภาพบริการ, ด้านความ

น่าเช่ือถือ, ด้านการตอบสนอง, ด้านความไววา้งใจ ,ด้านการดูแลเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์กัน 

ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05, พฤติกรรมการรับบริการดา้นปริมาณการซ้ือกบัคุณภาพบริการดา้น

ความน่าเช่ือถือ,ดา้นการตอบสนอง,ดา้นความไววา้งใจ ,ดา้นการดูแลเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05, พฤติกรรมการรับบริการคุณภาพท่ีเลือกซ้ือกบั คุณภาพบริการดา้น

การตอบสนองท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  
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2. อภิปรายผลการวจิัย   

 

ผลการศึกษา คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสด ห้างบ๊ิกซีสาขาบางปะกอก 

ผลจากการวเิคราะห์ตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัพบวา่ดงัน้ี  

1.  คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสดห้างบ๊ิกซี สาขาบางปะกอกในส่วน

ปัจจยัส่วนบุคคลและดา้นพฤติกรรมของผูรั้บบริการท่ีฝ่ายอาหารสดหา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก  

 ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 60.2 ท่ีมาใช้บริการในช่วงอายุระหว่าง 

21 – 30 ปี ใชบ้ริการส่วนใหญ่มาจากอาชีพธุรกิจส่วนตวัท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีและรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท, ด้านความถ่ีการใช้บริการ 1-2 คร้ัง/เดือนมากท่ีสุด, ด้านใช้

ปัจจยัการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังและดา้นราคามากท่ีสุด , ดา้นกลุ่มสินคา้เลือกซ้ือในกลุ่ม

หมู เน้ือไก่ท่ีมีดา้นปริมาณการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง มีจาํนวนการซ้ือ 301-600 บาท และคุณภาพ

ของสินค้าท่ีเลือกซ้ือความสดใหม่มากท่ีสุดร้อยละ 48.1 ท่ีจะนําสู่การพัฒนาเร่ืองการบริการ 

ของพนกังานการรักษาความสดใหม่ของสินคา้, การส่งเสริมการขาย เพื่อดึงดูดลูกคา้ให้กลบัมาใช้

บริการใหม้ากข้ึนกวา่ 1-2 คร้ัง ต่อเดือน 

2.  วเิคราะห์คุณภาพการบริการของพนกังานฝ่ายอาหารสดหา้งบ๊ิกซี สาขาบางปะกอก 

 ปัจจยัในการรับบริการท่ีมีความสําคัญต่อคุณภาพการให้บริการแต่ละด้านของ

พนักงานฝ่ายอาหารสด ได้แก่ ด้านท่ีมีปัจจยัในด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ โดยองค์ประกอบ

พนักงานอาหารสดมีความรู้กบังานท่ีบริการ, การแต่งกายสุขภาพเรียบร้อย, ด้านปัจจยัในการรับ

บริการดา้นความน่าเช่ือถือคุณภาพการบริการพนักงาน โดยองค์ประกอบพนักงานให้บริการด้วย

ความรอบคอบพนกังานให้บริการอย่างถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ, พนกังานสามารถให้คาํแนะนาํและ

ตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง, การรับบริการดา้นการตอบสนอง โดยองค์ประกอบดา้นการ

บริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว , การให้ลูกคา้ทราบอยา่งชดัเจนและมีพนกังานเพียงพอในการให้บริการ

แก่ลูกคา้ทุกคนท่ีจะทาํลูกคา้ให้ความไวว้างใจ โดยองคป์ระกอบเม่ือมาใชบ้ริการเม่ือพนกังานให้บริการ

ลูกคา้เป็นอย่างดีสมํ่าเสมอมีความรู้เก่ียวกบัการมีการดูแลเอาใจใส่ของคุณภาพการบริการพนักงาน

โดยองค์ประกอบพนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาของลูกค้าท่ีใช้ความ

พยายามในการให้บริการอย่างเต็มความสามารถ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกคา้ท่ีจะ

สร้างถึงพฤติกรรมการรับบริการด้านความถ่ี มีของคุณภาพบริการท่ีจะสร้างถึงรูปลักษณ์ทาง

กายภาพมีความน่าเช่ือถือมีการตอบสนองท่ีลูกคา้ไวว้างใจท่ีพนกังานดูแลเอาใจใส่มีการตดัสินใจท่ี

ใชบ้ริการจากรูปลกัษณ์ทางกายภาพท่ีน่าเช่ือถือของการตอบสนองไวว้างใจดูแลเอาใจใส่ของกลุ่ม

สินคา้กบัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นความไวว้างใจ, ดา้นการดูแล
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เอาใจใส่, ด้านปริมาณการซ้ือมีกบัคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ, ด้านการตอบสนอง, ด้าน

ความไวว้างใจ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่, การเลือกซ้ือมีการดา้นการตอบสนองท่ีมีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีกนันั้น อาจมาจากบริษทัมีการอบรมพฒันาความรู้ให้พนกังานและอบรมเร่ืองการบริการดว้ยใจ  

ท่ีเน้นย ํ้าเร่ืองการแต่งกายบุคลิกภาพของพนักงาน เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจตั้งแต่แรกพบ 

ลูกคา้รู้สึกเป็นท่ีไวว้างใจเม่ือมาใช้บริการ พนกังานมีการดูแลเอาใจใส่และแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ 

นําสู่การพฒันาพนักงานให้ยงัคงมาตรฐานให้มีความรู้ความสามารถในงานท่ีทาํให้ลูกค้ารู้สึก

ไวว้างใจเม่ือมาใช้บริการ, การพฒันาพนกังานให้มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ, การสร้าง

แรงจูงใจในแต่ละหัวขอ้ยงัตอ้งนาํสู่ กระบวนการพฒันาท่ีเป็นขั้นตอนเพื่อให้ลูกคา้ได้เกิดความ 

พึงพอใจสูงสุด 

 

3.  ข้อเสนอแนะ  

 

   ขอ้เสนอแนะสําหรับการวิจยัคร้ังต่อไป เพื่อให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยาย 

ต่อไปในทัศนะท่ีกวา้งมากข้ึนอนัจะเป็นประโยชน์ในการอธิบายปรากฏการณ์เก่ียวกับเทคนิค  

ดา้นการบริการ ซ่ึงผูว้จิยัขอเสนอแนะประเด็นเพิ่มเติมคร้ังต่อไป ดงัน้ี   

 1. แนะนาํให้ทาํการศึกษาจากกลุ่มประชากร/กลุ่มตวัอย่างท่ีนาํสู่การพฒันาพนกังาน 

มีความรู้เก่ียวกบัการบริการความสอดคล้องหรือมีความแตกต่างอย่างไร และหาสาเหตุว่าทาํไม 

ถึงเป็นอยา่งนั้น เพื่อนาํมาใชใ้นการปรับกลยทุธ์ใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ แต่ละกลุ่ม   

 2. แนะนาํให้ศึกษากบัตวัแปรอ่ืนท่ีอาจมีความเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีทาํการศึกษาอยู่น้ี 

ควรมีการสํารวจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพราะความตอ้งการแง่ผูบ้ริโภคนั้นมีการ เปล่ียนแปลง 

อยู่ตลอดเวลา เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคได้อย่างถูกต้องและทําให้ทราบ 

ถึงแนวโนม้ของตลาดในธุรกิจท่ีมีการแขง็สูงในยคุปัจจุบนัน้ี  

 3. แนะนาํใหมี้การศึกษาตวัแปรท่ีเก่ียวกบัการสร้างแรงจูใจในการบริการของพนกังาน 

เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดในการใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการ 
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ความสัมพนัธ์ระหวา่งค่าความนิยมจากการ รวมธุรกิจกบัอตัราส่วนทางการเงิน ขอบริษทัในกลุ่ม.

วารสารเกษมบัณฑิต, 18(1), (มกราคม-มิถุนายน 2560).  
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ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั อพัเดท:  11 เม.ย. 2011 10.44 น นกัศึกษาปริญญาเอกหลกัสูตร 
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เรื�อง คุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายอาหารสด บริษัท บิ�กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จํากัด สาขาบางปะกอก

คําแนะนํา: กรุณาตอบแบบสอบถาม โดยเลือกตัวเลือก ที�ตรงกับคําตอบ และความคิดเห็นของท่าน มากที�สุด

ส่วน1. ข้อมูลทั�วไปของผู้รับบริการ

1. เพศ

ชาย หญิง

2. อายุ ตํ�ากว่า 20  ปี 21 – 30 ปี

31 – 40 ปี 41 – 50 ปี

มากกว่า 50 ปีขึ�นไป

3. อาชีพ

นักเรียน/นักศึกษา ธุรกิจส่วนตัว

ข้าราชการ-รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน

พ่อบ้าน-แม่บ้าน อื�นๆโปรดระบ(ุ………………..)

4. ระดับการศึกษา

ประถม / มัธยม  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า

ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี

5. รายได้เฉลี�ยต่อเดือน

ตํ�ากว่า 5,000 บาท 5,000 – 10,000 บาท

10,001 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท

30,001 – 40,000 บาท มากกว่า 40,000 บาท

ส่วนที� 2 ข้อมูลพฤติกรรมการรับบริการ

1. ความถี�ในการซื�อสินค้า

น้อยกว่าอาทิตย์ละครั�ง 1 – 2 ครั�งต่ออาทิตย์

3 – 4 ครั�งต่ออาทิตย์ มากกว่า 4 ครั�งต่ออาทิตย์

2. การตัดสินใจเลือกซื�อสินค้า

ราคา โปรโมชั�น

โฆษณา แบรนด์

3. กลุ่มสินค้าในการใช้บริการ

หมู เนื�อไก่ อาหารทะเล

ผัก ผลไม้ อาหารพร้อมทาน

เบเกอร์รี� อาหารแช่แข็ง

4. ปริมาณการซื�อสินค้าในแต่ละครั�ง

1-300 บาท 301-600 บาท

601-900 บาท 901 บาทขึ�นไป

5. คุณภาพของสินค้าที�เลือกซื�อ

ความสดใหม่ ความสะอาด

สีสันของอาหาร ความน่ารับประทาน

แบบสอบถาม
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ส่วนที� 3  คุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายอาหารสด บริษัท บิ�กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จํากัด สาขาบางปะกอก

คําถาม : "คุณภาพการให้บริการที�ท่านได้รับ"

ความหมาย 1 = น้อยที�สุด 2 = ค่อนข้างน้อย 3 = ปานกลาง 4 = ค่อนข้างมาก 5 = มากที�สุด

5 4 3 2 1

1. คุณภาพบริการรูปลักษณ์ทางกายภาพ 

     1.1 พนักงานอาหารสดมีการแต่งกายที�สุภาพ เรียบร้อย

     1.2 พนักงานอาหารสดมีความรู้กับงานที�บริการ

     1.3 พนักงานยินดีรับฟังคําแนะนํา ความคิดเห็นจากลูกค้า

2. คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื�อถือ

     2.1 พนักงานให้บริการด้วยความรอบคอบและถูกต้อง

     2.2 พนักงานสามารถให้คําแนะนําและตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง

     2.3 พนักงานให้บริการอย่างถูกต้องและน่าเชื�อถือ

3. คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง

3.1 การบริการเป็นไปด้วยความรวดเร็ว

3.2 การให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจนในด้านการบริการ

3.3 มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการแก่ลูกค้าทุกคน

4. คุณภาพด้านความไว้วางใจ 

4.1 พนักงานให้บริการลูกค้าเป็นอย่างดีสมํ�าเสมอ

4.2 ลูกค้ารู้สึกไว้วางใจเมื�อมาใช้บริการ

4.3 พนักงานมีความรู้เกี�ยวกับการบริการ

5. คุณภาพการดูแลเอาใจใส่

5.1 พนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาของลูกค้า

5.2 พนักงานใช้ความพยายามในการให้บริการอย่างเต็มความสามารถ

5.3 พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้า

คุณภาพการบริการของพนักงานฝ่ายอาหารสด
ระดับคุณภาพการบริการของ
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Frequency Table
Gender

Age

Occupation

Education

Salary

Frequency of purchase

Decision to buy

Vali
d

Product Group

Vali
d

The amount of purchases each time.

Vali
d

107 26.8 26.8 26.8

132 33.1 33.1 59.9

60 15.0 15.0 74.9

100 25.1 25.1 100.0

399 100.0 100.0

The quality of the goods purchased.

Vali
d

192 48.1 48.1 48.1

138 34.6 34.6 82.7

22 5.5 5.5 88.2

47 11.8 11.8 100.0

399 100.0 100.0

Total 399 100.0 100.0

41-50 years 95 23.8 23.8 88.5
> 50 years 46 11.5 11.5 100.0

21-30 years 116 29.1 29.1 38.6
31-40 years 104 26.1 26.1 64.7

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent

Valid < 20 years 38 9.5 9.5 9.5

Appetite
Total

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent

Valid Male 159 39.8 39.8 39.8
Femal 240 60.2 60.2 100.0
Total 399 100.0 100.0

Total

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Fresh

Cleanliness
Food color

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
1-300 B

301-600 B
601-900 B
>901 B

Frozen food 10 2.5 2.5 100.0
Total 399 100.0 100.0

Ready meal 65 16.3 16.3 85.2
bakery 49 12.3 12.3 97.5

Sea foods 57 14.3 14.3 48.9
Vegetable & fruits 80 20.1 20.1 68.9

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Pork Beef chicken 138 34.6 34.6 34.6

Brand 27 6.8 6.8 100.0
Total 399 100.0 100.0

Promotion 145 36.3 36.3 83.2
Advertising 40 10.0 10.0 93.2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Price 187 46.9 46.9 46.9

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent

Valid Students 69 17.3 17.3 17.3
Owner business 99 24.8 24.8 42.1
Government Officials - 59 14.8 14.8 56.9
State Enterprises
Company employee 95 23.8 23.8 80.7
Housekeeper - Housewife 61 15.3 15.3 96.0

other 16 4.0 4.0 100.0

Total 399 100.0 100.0

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent

Valid Primary / Secondary 116 29.1 29.1 29.1
Diploma or equivalent 64 16.0 16.0 45.1
Bachelor 183 45.9 45.9 91.0
Higher than Bachelor 36 9.0 9.0 100.0
Total 399 100.0 100.0

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent

Valid < 5,000 B 31 7.8 7.8 7.8
5.000-10,000 B 67 16.8 16.8 24.6
10,001-20,000 B 124 31.1 31.1 55.6
20,001-30,000 B 101 25.3 25.3 81.0
30,001-40,000 B 49 12.3 12.3 93.2
> 40,000 B 27 6.8 6.8 100.0
Total 399 100.0 100.0

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent

Valid <1 time/week 83 20.8 20.8 20.8
1-2 times/week 186 46.6 46.6 67.4

Total 399 100.0 100.0

3-4 times/week 83 20.8 20.8 88.2
> 4 times/week 47 11.8 11.8 100.0
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือสกุล นางสาวอุมาพร  เสยานนท ์
วนั เดือน ปีเกดิ 21 มิถุนายน 2522 
สถานทีเ่กดิ กรุงเทพมหานคร 

ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ คณะบญัชี ปีการศึกษา 2544 

สถานทีท่าํงาน บริษทั บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั สาขาบางปะกอก 

ตําแหน่ง ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์


	บทคัดย่อ
	บทที่  1
	บทนำ

	บทที่  3
	บทที่  4
	การวิเคราะห์ข้อมูล

	บาร์นาร์ด (Barnard)-ไซมอน (Simon) - มูดี (Moody)-กิบสันและอิวาน เซวิช )Gibson and  Ivancevich)-โจนส์(Jones)นักวิชาการให้ความหมายเรื่องการตัดสินใจ (Decision)
	ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต อัพเดท:  11 เม.ย. 2011 10.44 น นักศึกษาปริญญาเอกหลักสูตร
	ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารธุรกิจอุตสาหกรรม วิทยาลัยการบริหารและ จัดการ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้า เจ้าคุณทหารลาดกระบัง วิจัย อ้างถึง ซีแทมล์
	พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) อ้างถึง ใน เครื่องมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ,ฟิลลิป คอตเลอร์(Philip kotler ,2013 192), แนวคิดทฤษฏีพฤติกรรมผู้บริโภคการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคและทฤษฏีของ คุณภาพการให้บริการ
	ภาคผนวก
	ภาคผนวก ก
	ภาคผนวก ข

