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Abstract 
 
 This purpose of this study were to study; (1) the personal factors of 
respondents (2) the expectation level of customers toward the service quality of Big C 
Jumbo Department Store in Samut Prakan Province (3) the perception level of  
service quality of Big C Jumbo Department Store in Samut Prakan Province.  
       This study was a survey research. The sample group was a people who 
lived in Samut Prakan Province and purchased the product from Big C Jumbo 
Department Store in Samut Prakan Province during July 1 -20, 2015. The sample size 
is selected by Taro Yamane method for 400 people. The questionnaire conducted by 
accidental sampling. Questionnaire was used as a tool to collect data. The statistics 
used to analyze data on descriptive statistics by using percentages, means and 
standard deviation (S.D). 
 
 The study results found that; (1) the majority of respondents were female, 
marriage and single status, aged over 40 years old, education level at under bachelor 
degree, occupation as merchandizer and freelance with monthly income between 
10,000- 15,000 Baht (2) the overall of an expectation level toward the service quality 
was at the middle level, considering each aspects found that the customer care aspect 
and the materiality of service aspect were at high level, nevertheless, the ensuring 
customers aspect,  reliability aspect and the responsibility aspect were at middle level 
(3) the overall of the perception level of the service quality was at middle level when 
considering in each parts as the perception level of the customer care aspect, the 
materiality of service and the ensuring customers aspect was at middle level thus 
reliability aspect and the responsibility aspect was at low level. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Expectation, Perception, Service quality, Big C Jumbo Department Store 



 ฉ 

กติติกรรมประกาศ 

 

 

 การศึกษาค้นควา้อิสระฉบบัน้ี สามารถสําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ด้วยความกรุณาให้

คาํแนะนาํจากบุคคลดัง่ต่อไปน้ี รองศาสตราจารยเ์สาวภา มีถาวรกุล  อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้

อิสระ และรองศาสตราจารย์ฉัตรชัย  ลอยฤทธิวุฒิไกร  ประธานกรรมการ ผู ้ศึกษาขอกราบ

ขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ท่ีได้เสียสละเวลาในการให้ความรู้ คาํแนะนําและให้คาํปรึกษาท่ีมี

ประโยชน์ต่อการศึกษา อีกทั้งให้ความช่วยเหลือและการสนับสนุนในทุกๆด้านอย่างดี รวมถึง 

การตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ซ่ึงผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี  

 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่านของ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ แขนงวิชา

บริหารธุรกิจ (การตลาด) มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ และ

ขอ้เสนอแนะต่าง ๆตลอดระยะเวลาการศึกษา 

 ขอขอบคุณบริษทั บ๊ิกซีซุปเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน) (สาขา จมัโบส้ําโรง2) และ

ผูต้อบแบบสอบถามทุกคนทั้งหมด 400 ราย ท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี  

 ความสําเร็จในการศึกษาคร้ังน้ีขอมอบให้  บิดา มารดา เพื่อนทุกคนท่ีให้การสนบัสนุน 

ใหค้วามช่วยเหลือและเป็นกาํลงัใจตลอดมา จนการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีสาํเร็จสมบูรณ์ดว้ยดี 

 

 

 

 

 ทนงศกัด์ิ  ทรัพยม์ัง่คัง่ 

 สิงหาคม 2558 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ช 

สารบัญ 

 

หนา้ 

บทคดัยอ่ภาษาไทย   ง 

บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ   จ 

กิตติกรรมประกาศ   ฉ 

สารบญัตาราง   ฌ 

สารบญัภาพ   ฎ 

บทท่ี 1 บทนาํ  1 

 ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา  1 

 วตัถุประสงคศึ์กษา  2 

 กรอบแนวคิดในการศึกษา  3 

 ขอบเขตของการศึกษา  3 

 นิยามศพัท ์  4 

 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ  5 

บทท่ี 2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง  6 

 แนวคิดท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงั  6 

 แนวคิดท่ีเก่ียวกบัการรับรู้  10 

 แนวคิดท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  14 

 ประวติั บริษทั บ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน)   25 

 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  27 

บทท่ี 3 วธีิดาํเนินการศึกษา  31 

 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  31 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล  34 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้  34 

 

 

 

 

 

 



 ซ 

สารบัญ (ต่อ) 

 

หนา้ 

บทท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  36 

 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  36 

 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพ 

  การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบข้องผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ  39 

 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการห้างบ๊ิกซีจมัโบ ้

  ของผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ  44 

บทท่ี 5 สรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ  49 

 สรุปผลการศึกษา  49 

 อภิปรายผลการศึกษา  52 

 ขอ้เสนอแนะ  55 

บรรณานุกรม   57 

ภาคผนวก  59 

ประวติัผูศึ้กษา  62 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ฌ 

สารบัญตาราง 

 

หนา้ 

ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ  36 

ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพสมรส  37 

ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ  37 

ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา  38 

ตารางท่ี 4.5 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ  38 

ตารางท่ี 4.6 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน  39 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ ภาพรวม  39 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

 จาํแนกตามความเป็นรูปธรรมของบริการ  40 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ  

 จาํแนกตามความน่าเช่ือถือ  41 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

 จาํแนกตามการตอบสนอง  41 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

 จาํแนกตามการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  42 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

 จาํแนกตามการเอาใจใส่ลูกคา้  43 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ ภาพรวม  44 

 

 



 ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

 จาํแนกตามความเป็นรูปธรรมของบริการ  45 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

 จาํแนกตามความน่าเช่ือถือ  45 

ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

 จาํแนกตามการตอบสนอง  46 

ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

 จาํแนกตามการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  47 

ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพ 

 การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

 จาํแนกตามการเอาใจใส่ลูกคา้  47 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  

 

 จากสถานการณ์ทางการบา้นเมืองท่ีผ่านมาเป็นปัจจยัสําคญัท่ีจะมีผลต่อความเช่ือมัน่ 

และการใช้จ่ายของผูบ้ริโภคและส่งผลโดยตรงถึงภาพรวมของธุรกิจคา้ปลีก ได้แก่ กาํลงัซ้ือของ

ผูบ้ริโภคลดลง จึงนับว่าเป็นอีกหน่ึงปีท่ีท้าทายและยากลาํบากพอสมควรสําหรับผูป้ระกอบการ

ธุรกิจคา้ปลีกท่ีจะตอ้งมีการวางแผนรับมือกบัปัจจยัเส่ียงต่างๆ พร้อมๆ กบัการนาํกลยุทธ์การตลาด

มาใช้อย่างต่อเน่ือง ไม่ว่าจะเป็นกลยุทธ์ท่ีใช้กระตุน้กลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นผูบ้ริโภคผ่านช่องทางการทาํ

การตลาดท่ีหลากหลาย หรือท่ี เรียกว่า Multi-Channel Marketing อาทิ  การทําการตลาดผ่าน 

E-Commerce หรือแมแ้ต่การจดั Event นอกสถานท่ี เพื่อให้ธุรกิจสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดอ้ยา่ง

กวา้งขวางข้ึน ควบคู่ไปกบัการทาํกลยุทธ์ท่ีใชก้ระตุน้กลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นผูป้ระกอบการหรือร้านคา้ท่ี

เช่าพื้นท่ีภายในร้านคา้ปลีก อาทิ เน้นชูจุดเด่นทางด้านทาํเล และส่ิงอาํนวยความสะดวกพื้นฐาน

ภายในโครงการ (พื้นท่ีจอดรถ ระบบรักษาความปลอดภัย) การลดราคาค่าเช่าพื้นท่ีในสภาวะ 

ท่ีเศรษฐกิจท่ีไม่ค่อยดีนักในปัจจุบัน รวมถึงการจดั Event หรือกิจกรรมส่งเสริมการตลาดให้มี

ความถ่ีข้ึน เพื่อดึงดูดร้านคา้ต่างๆ ให้เข้ามาเช่าพื้นท่ีภายในโครงการและต่ออายุสัญญาเช่ากับ

โครงการอยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว 

 การท่ีซุปเปอร์มาร์เก็ตจะดาํเนินกิจการไดอ้ยา่งมีเสถียรภาพนั้น ตอ้งข้ึนอยูก่บัผูบ้ริโภค

เป็นสําคัญ ซ่ึงผูบ้ริโภคเหล่านั้ นจะเป็นผูก้ ําหนดลักษณะรูปแบบของสินค้าและบริการท่ีทาง

ซุปเปอร์มาร์เก็ตต่างๆ จดัข้ึนว่ามีเหมาะสมหรือสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากน้อย

เพียงใด ถ้ารูปแบบของสินคา้และบริการตรงกบัความต้องการของผูบ้ริโภคก็จะทาํให้ผูบ้ริโภค

เหล่านั้นใชบ้ริการและซ้ือสินคา้จากซุปเปอร์มาร์เก็ตนั้นๆต่อไป แต่ถา้รูปแบบของสินคา้และบริการ

ไม่เป็นท่ีพอใจของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคก็อาจจะไม่ไปใชบ้ริการจากซุปเปอร์มาร์เก็ตนั้นๆอีก  

 จากสาเหตุของปัญหาดังกล่าวจึงทาํให้ยอดขายท่ีได้น้อยลงจากเดิม อันเกิดมาจาก

พนกังานใหบ้ริการไม่ดี ทาํเลท่ีตั้งไปมาไม่สะดวก อุปกรณ์เก่าใชง้านไม่ได ้ จึงเป็นสาเหตุให้สูญเสีย

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีจาํนวนเร่ิมลดนอ้ยลง และหนัไปใชบ้ริการจากร้านคา้ท่ีเป็นคู่แข่งทางธุรกิจ  

ซ่ึงทางหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จึงมีการปรับปรุงสภาพร้านใหใ้หม่ ตลอดจน 
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การปรับปรุงอุปกรณ์ภายในร้านใหท้นัสมยั มีความสะดวกในการใชง้าน การจดัวางชั้นวางสินคา้ให้

สามารถหยิบสินคา้ได้สะดวกและรวดเร็ว รวมถึงการเขา้คิวชาํระเงินในการซ้ือสินคา้ตอ้งให้เกิด

ความสะดวกรวดเร็ว 

 ด้วยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงเกิดความสนใจท่ีจะศึกษาว่าผูบ้ริโภคของห้างบ๊ิกซีจมัโบ้จงัหวดั

สมุทรปราการ มีการมองและคิดอย่างไร กบัการคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

หา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์ในการนาํขอ้มูลไปปรับปรุงพฒันาคุณภาพ

การบริการห้างบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการ

มากท่ีสุด อนัจะทาํให้เป็นการรักษาลูกคา้ให้อยู่กบัห้างบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการตลอดไป 

และเติบโตอยา่งย ัง่ยนื 

 

2. วตัถุประสงค์ศึกษา   

 

 2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 2.2 เพื่อศึกษาระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการห้างบ๊ิกซีจมัโบข้องผูบ้ริโภค

จงัหวดัสมุทรปราการ 

 2.3 เพื่อศึกษาระดับการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการห้างบ๊ิกซีจมัโบ้ของผูบ้ริโภค

จงัหวดัสมุทรปราการ 
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3. กรอบแนวคดิในการศึกษา 

 

              ตวัแปรอสิระ                ตัวแปรตาม 

 (Independent Variables)     (Dependent Variables) 

ปัจจยัส่วนบุคล 

-เพศ 

-อาย ุ

-สถานภาพสมรส 

-ระดบัการศึกษา 

-อาชีพ 

-รายไดต่้อเดือน 

 

 การคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 

ทางดา้น 

-ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

-ดา้นความน่าเช่ือถือ 

-ดา้นการตอบสนอง 

-ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

-ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

4. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  4.1.1 ประชาการ 

   ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ กลุ่มประชาชนท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีอาศยั

ในจงัหวดัสมุทรปราการท่ีมีการซ้ือสินคา้หรือมาใช้บริการห้างบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

ตั้งแต่ วนัท่ี 1-20 กรกฎาคม พ.ศ. 2558 

  4.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

   กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั หมายถึง ประชาชนท่ีเป็นผูบ้ริโภคอาศยัอยูใ่น

จงัหวดัสมุทรปราการท่ีมีการซ้ือสินคา้หรือมาใชบ้ริการห้างบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ ตั้งแต่

วนัท่ี 1-20 กรกฎาคม พ.ศ. 2558 โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 

จาํนวน 400 ราย  
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 4.2 ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

  4.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent variable) คือ   

   ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคในจงัหวดัสมุทรปราการ ประกอบดว้ย เพศ   

อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

4.2.2 ตัวแปรตาม (dependent variable) คือ 

   การคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็น

รูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ การเอาใจใส่ลูกคา้ 

 4.3 เนือ้หา 

  การวจิยัคร้ังน้ีศึกษาถึงปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั 

การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และศึกษาระดบัการคาดหวงัและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพ 

การบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบข้องผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ 

 4.4 ระยะเวลา 

  ผูศึ้กษาใชเ้วลาในการเก็บขอ้มูล 3 เดือน ตั้งแต่ เดือนพฤษภาคม – สิงหาคม 2558 

 

5. นิยามศัพท์ 

 

 5.1 ผู้บริโภค  คือ บุคคลท่ีใช้จ่ายเงินเพื่อซ้ือสินคา้และบริการเพื่ออุปโภคและบริโภค

ในการตอบสนองความตอ้งการของตน ทั้งท่ีเป็นความตอ้งการทางร่างกายและเพื่อความพึงพอใจ

ต่างๆซ่ึงในท่ีน้ีจะหมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีมาซ้ือสินค้าหรือมาใช้บริการในห้างบ๊ิกซีจมัโบ้จงัหวดั

สมุทรปราการ 

 5.2 ความคาดหวัง หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหวงัวา่จะเกิดในการรับบริการนั้นๆ 

 5.3 การรับรู้ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีการได้สัมผสักบัส่ิง

ต่างๆ จากห้างบ๊ิกซีจมัโบส้มุทรปราการ ดว้ยความรู้ ความเช่ือ ทศันคติ และประสบการณ์ท่ีมีอยูใ่น

บุคคลนั้น ส่ิงท่ี ไดรั้บจากการบริการกบัประสบการณ์โดยตรง และขอ้มูลอ่ืนท่ีไดรั้บรู้ 

 5.4 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ ตรงกับความต้องการหรือเกิน

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคจนทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี คุณภาพ

การใหบ้ริการมี 5 ดา้น  

  5.4.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะปรากฏ

ใหเ้ห็นของการบริการ เช่น สถานท่ี อุปกรณ์ พนกังานใหบ้ริการ และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ   
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  5.4.2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามท่ีได ้

สัญญาไวก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ น่าเช่ือถือ และสมํ่าเสมอ เสร็จตามกาํหนดเวลานดัหมาย   

  5.4.3 การตอบสนองความต้องการ หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ

ใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งทนัท่วงทีทัว่ถึงและรวดเร็ว  

  5.4.4 การให้ความมั่นใจ หมายถึง ความรู้ ความสามารถ และความสุภาพของ 

ผูใ้ห้บริการ ท่ีจะโน้มน้าวชกัจูใจผูบ้ริโภคให้เกิดความไวว้างใจและมัน่ใจว่าจะไดรั้บบริการท่ีดีมี

คุณภาพ  

  5.4.5 ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า หมายถึง การเอาใจใส่ต่อผูบ้ริโภค เหมือนกับเป็น

บุคคลสําคญั ความพยายามท่ีจะเขา้ใจผูบ้ริโภค สามารถท่ีจะรับทราบความตอ้งการและแสดงออก

ถึงความตอ้งการท่ีจะสนองตอบต่อความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูบ้ริโภคแต่ละคน 

 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  

 

6.1 ผลการวจิยัเพื่อเป็นประโยชน์สาํหรับผูบ้ริหารในการวางแผนและปรับปรุง 

การใหบ้ริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

6.2 ผลการวจิยัเพื่อเป็นประโยชน์และแนวทางในการกาํหนดนโยบายการใหบ้ริการ 

หา้งบ๊ิกซี จมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

6.3 ผลการวจิยัเพื่อเป็นประโยชน์สาํหรับบุคคลทัว่ไป เพื่อเป็นแนวทางใหแ้ก่ผูท่ี้สนใจ 

ศึกษาขอ้มลู 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ือง การคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการห้างบ๊ิกซีจมัโบ้

ของผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ  

 ผูศึ้กษาได้ศึกษาเอกสารทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และไดน้าํเสนอ

ตามหวัขอ้ต่อไปน้ี  

 1. แนวคิดท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงั  

 2. แนวคิดท่ีเก่ียวกบัการรับรู้  

 3. แนวคิดท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  

 4. ประวติั บริษทั บ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกดั (มหาชน)  

 5. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

1. แนวคิดทีเ่กีย่วกบัความคาดหวงั  

 

1.1 ความหมายของความคาดหวงั 

  พจนานุกรมออกฟซ์ฟอร์ด (Oxford Advanced Leamer's Dictionary:2000) ได้ให้

ความหมายของความคาดหวงัเป็นความเช่ือ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีคาดการณ์ล่วงหน้า  

ต่อบางส่ิงบางอย่างว่าควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึนมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2540:18)  

ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการว่า เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองค์กรหรือธุรกิจบริการ

ใดๆ ก็มกัจะคาดหวงัว่าจะได้รับการบริการอย่างไดอย่างหน่ึง ซ่ึงผูใ้ห้บริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้

และเรียนรู้เก่ียวกับความคาดหวงัพื้นฐาน และรู้จกัสํารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ  

เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบั ความคาดหวงั ซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิด

ความประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้นเกินความ 

  สิริวรรค์ อศัวกุล ( 2528:1 ) อธิบายว่า ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของ

มนุษยเ์ป็นการคิดล่วงหนา้ไวก่้อน ซ่ึงอาจจะไม่เป็นไปตามท่ีคิดไว ้แต่มีบทบาทสาํคญัต่อพฤติกรรม

ของบุคคล 
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  เคลย ์(Clay. 1988:252) ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัต่อการกระทาํหรือสถานการณ์วา่

เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดี เป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็น

ของส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีหวงัไว ้

  พาราสุมาน, ไซแธมอล และ แบรรี (Parasuraman , Zeithmal and Berry, 1990)  

ไดร้ะบุถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 

  1. การไดรั้บการบอกเล่า คาํแนะนาํจากบุคคลอ่ืน 

  2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 

  3. ประสบการณ์ในอดีต 

  4. ข่าวสารจากส่ือ และ จากผูใ้หบ้ริการ 

  5. ราคา 

  สรุปไดว้า่ ความคาดหวงั คือความรู้สึกความตอ้งการท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีเป็นอยู่

ในปัจจุบนัไปจนถึงอนาคตขา้งหน้า เป็นการคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะมากระทบต่อ การรับรู้ของคนเรา 

โดยใชป้ระสบการณ์การเรียนรู้เป็นตวับ่งบอก 

1.2 ลกัษณะความคาดหวงั 

  ความคาดหวงัเป็นตวับ่งช้ีแห่งความสําเร็จซ่ึงจะช่วยในการตดัสินใจของแต่ละคน

ในการเลือกการกระทาํไวท้ั้งน้ีทั้งนั้นข้ึนอยู่กบัลกัษณะ และความแตกต่าง ของแต่ละบุคคล และ 

สภาพแวดลอ้มซ่ึงเป็นองคป์ระกอบทีมีความสาํคญั ท่ีจะทาํใหค้วามคาดหวงันั้นเป็นจริงข้ึนมาได ้

  เกทเซนและคณะ( Getzels ;et al 1974 : 132) ไดก้ล่าวไวว้า่ “ความคาดหวงัของ 

บุคคลยอ่มแตกต่างกนัเพราะคนเราต่างก็มีความคิดและความตอ้งการแตกต่างกนั” 

  ศรีนิตย ์(2521 : 10) ได้กล่าวไวว้่า พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึงแตกต่างกนั 

ตามท่ีบุคคลได้กําหนดต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึง ความรู้สึกนึกคิดหรือคาดการณ์นั้ นๆ ประเมินโดย

มาตรฐานของ ตนเองเป็นเคร่ืองวดัความคาดการณ์ของแต่ละบุคคล 

 1.3 การกาํหนดความคาดหวงั 

  นวลจันทร์ เพิ่มพูนรัตนกุล (2540:11) กล่าวถึงการกําหนดความคาดหวงัตาม

ความคิดของเดอเช็คโค วา่การกาํหนดความคาดหวงัของบุคคล นอกจาก ข้ึนอยูก่บั ระดบัความยาก

ง่ายของงานแลว้ ยงัข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ท่ีผ่านมาในคร้ังนั้นๆดว้ยดงัท่ี เดอเช็คโค ไดก้ล่าวไวว้่า 

การท่ีบุคคลเคย ประสบความสําเร็จในการทาํงานนั้นๆมาก่อน ก็จะกาํหนดความคาดหวงัในการ

ทาํงาน ในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงกบั ความสามารถจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้มระดบั

ความคาดหวงัตํ่าลงมา เพื่อป้องกนัมิให้ตนเกิดความรู้สึกลม้เหลว จากการท่ีวางระดบัความคาดหวงั

ไวสู้งกวา่ความสมารถจริง 
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  สมลกัษณ์ เพชรช่วย (2540 : 12)ไดส้รุปความคาดหวงัไวว้า่ การท่ีบุคคลจะกาํหนด

ความคาดหวงัของคนนั้ นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั้ งน้ีเพราะความคาดหวงัเป็น

ความรู้สึกนึกคิด และคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้นๆ อาจจะเป็นรูปธรรมหรือ

นามธรรม ก็ไดค้วามรู้สึกนึกคิด หรือคาดการณ์นั้นๆ จะมีลกัษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐาน

ของตนเองเป็นเคร่ืองวดัการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แมจ้ะเป็นการให้ต่อส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม หรือ

นามธรรมชนิดเดียวกนั ก็อาจะแตกต่างออกไปได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ 

และการเห็นคุณค่าความสําเร็จของส่ิงนั้นๆการท่ีบุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการทาํงานมากนอ้ย

แค่ไหน จึงข้ึนอยู่กบัปัจจยั 2อย่าง คือระดับความเข้มข้นของความตอ้งการรางวลันั้น และความ

คาดหวงัของบุคคลนั้นเองท่ีจะมองวา่มีความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใดในการไดรั้บการตอบสนอง

ความตอ้งการในส่ิงนั้น ถา้เห็นวา่รางวลัท่ีจะไดจ้าก ความพยายามนั้นมีคุณค่ากบัตนมาก และเป็นไป

ไดสู้ง บุคคลก็จะทุ่มเทความสามารถให้มากข้ึน แต่ถา้คิดวา่ความเป็นไปไดมี้น้อย หรือรางวลัท่ีได้

นอ้ย ก็จะไม่พยายามเพราะคิดวา่เป็นการลงทุนท่ีไม่คุม้ค่า 

 1.4 ปัจจัยกาํหนดความคาดหวงั 

  พชัรี มหาลาภ(2538 : 14) ปัจจยัท่ีกาํหนดความคาดหวงัมี 3 ประการ ไดแ้ก่ 

  1. กบัลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดลอ้ม ความคาดหวงั

และการแสดงออกจึงแตกต่างกนั เพราะความคิดความตอ้งการของแต่ละ บุคคลเนน้แตกต่างกนั 

  2. ข้ึนอยู่กบัความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ท่ีผ่านมาในคร้ังนั้นๆ กล่าว

ไดว้า่ถา้บุคคลเคยประสบความสําเร็จในการทาํงานนั้นมาก่อน ก็จะทาํให้มีการกาํหนดระดบัความ

คาดหวงัในการทาํงานในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกล้เคียงสภาพความเป็นจริงมากข้ึน แต่ในทาง

ตรงกนัขา้มจะกาํหนดความคาดหวงัลงมา ก็เพื่อป้องกนัมิให้เกิดความรู้สึกลม้เหลวจากระดบัความ

คาดหวงัท่ีตั้งไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 

  3. ข้ึนอยูก่บัการประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิด

และ การคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้นๆอาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้

จะเป็นการประเมินค่า โดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแต่ละบุคคล ซ่ึง การประเมินค่า

ของแต่ละคน ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงชนิดเดียวกัน ก็อาจแตกต่างกันได้ ด้วยข้ึนอยู่กับภูมิหลัง 

ประสบการณ์ ความสนใจการใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงนั้นๆ ของแต่ละบุคคล จากท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ แสดง

ใหเ้ห็นวา่ความคาดหวงัของมนุษยค์าดหวงัเกิดจากสภาพแวดลอ้มท่ีบุคคลไดรั้บกบัความรู้สึกนึกคิด 

และพฤติกรรม ท่ีแตกต่างกนัออกไป ตามความรู้ ประสบการณ์และความตอ้งการ แล้วบุคคลจะ

ตดัสินใจ 
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 1.5 ทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 

  Bartal and Martin (1991) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวงัตามแนวคิดของ Vroom 

วา่จะตอ้งประกอบดว้ยองค์ประกอบพื้นฐาน 3 องคป์ระกอบ คือความคาดหวงัในความพยายามต่อ

ผลการปฏิบติังาน ความคาดหวงัในผลการปฏิบติังานต่อผลลพัธ์และความคาดหวงัในคุณค่าของ

ผลลัพธ์ ซ่ึงบุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการทํางานหรือไม่นั้ น  ข้ึนอยู่กับการพิจารณา

องคป์ระกอบทั้งสามภายใตส้ถานการณ์ท่ีกาํหนดดงัภาพ  

 
 

ภาพท่ี 2.1  องคป์ระกอบพื้นฐานของทฤษฎีความคาดหวงัตามแนวคิดของ Vroom 

 

ท่ีมา : พิไลวรรณ จนัทรสุกรี (2540) 

 

  องคป์ระกอบพื้นฐานของทฤษฎีความคาดหวงัตามแนวคิดของ Vroom  

(พิไลวรรณ จนัทรสุกรี, 2540) ประกอบดว้ย 

  1. ความคาดหวงัในความพยายามต่อผลการปฏิบัติงาน เป็นการคาดการณ์หรื

อประมาณการไวล่้วงหน้าวา่มีความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใดในการท่ีจะแสดงพฤติกรรมหรือลง

มือทํางานอย่างใดอย่างหน่ึงว่าจะประสบผลสําเร็จหรือไม่ถ้าได้ใช้ความพยายามอย่างเต็ม

ความสามารถของตนเองร่วมกบัความพร้อมอ่ืนๆ ตามสถานการณ์ในขณะนั้น และถา้คาดการณ์หรื

อประมาณการพบวา่มีความพร้อมเพียงพอบุคคลจะตดัสินใจแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทาํงานช้ิน

นั้นดว้ยความพยายามดงักล่าวแต่ถา้พบวา่ งานนั้นยากเกินไป ตนเองไม่มีความสามารถเพียงพอขาด

ทรัพยากรหรือส่ิงสนบัสนุนท่ีสาํคญั บุคคลอาจตดัสินใจไม่แสดงพฤติกรรมหรือลงมือทาํงานช้ินนั้น 

ดงันั้นงาน ความพร้อมของส่ิงแวดลอ้มการทาํงานและความสามารถของตนเองท่ีมีอยูจึ่งเป็นตวัจูง

ใจท่ีทาํใหเ้กิดพฤติกรรมหรือการทาํงาน 
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  2. ความคาดหวงัในผลการปฏิบติังานต่อผลลพัธ์เป็นการคาดการณ์หรือประมาณ

การไวล่้วงหน้าก่อนท่ีจะแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทาํงานว่า ถ้าได้แสดงพฤติกรรมหรือลงมือ

ทาํงานช้ินนั้น แล้วด้วยความพยายามอย่างเต็มท่ีจะได้ผลลัพธ์อย่างไรกบัตนเองผลลพัธ์ท่ีได้นั้น

ก่อให้เกิดผลดีและผลเสียต่อตนเองอยา่งไรบา้ง คุม้ค่าหรือไม่ผลลพัธ์หรือรางวลัท่ีไดรั้บน้ี  รวมถึง

รางวลัภายนอกท่ีเป็นรูปธรรมชดัเจนเช่น เงิน คาํชมเชยการเล่ือนตาํแหน่ง เป็นตน้ และรางวลัภายใน

ท่ีเป็นนามธรรม เช่น ความรู้สึกเป็นสุข อ่ิมเอิบใจในความสําเร็จของชีวิต ดงันั้น ผลลพัธ์จึงเป็นตวั

จูงใจสนบัสนุนใหเ้กิดพฤติกรรม 

  3. ความคาดหวงัในคุณค่าของผลลพัธ์เป็นการคาดการณ์หรือประมาณการในการ

ให้คุณค่าของผลลัพธ์หรือรางวลัจากการทํา งานช้ินนั้ นๆ เม่ือได้ใช้ความพยายามอย่างเต็ม

ความสามารถของตนเองแล้วบุคคลจะมีความคาดการณ์หรือประมาณการในการให้คุณค่าของ

ผลลพัธ์แตกต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคลถึงแมว้า่งานท่ีทาํนั้นจะมีลกัษณะงานเช่นเดียวกนักบัคน

อ่ืนก็ตาม ถา้เม่ือใดบุคคลมีความคาดการณ์หรือประมาณการในการให้คุณค่าของผลลพัธ์ไวม้ากก็จะ

เป็นรางวลัท่ีมีค่าสูงแต่ถา้น้อยก็จะเป็นรางวลัท่ีมีคุณค่าตํ่า ดงันั้นรางวลัท่ีมีคุณค่าสูงจะเป็นตวัจูงใจ

ใหบุ้คคลตดัสินใจแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทาํงาน 

 สรุปได้ว่า 

 ความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิด และคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

 

2. แนวคดิทีเ่กีย่วกบัการรับรู้ 

 

 2.1 ความหมายของการรับรู้ 

  ชิฟแมน และคานุก (Schiffman & Kanuk, 2000: 146) การรับรู้คือกระบวนการ 

ท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือกการประมวลผลและการตีความเก่ียวกบั ตวักระตุน้ออกมา 

ใหค้วามหมายและไดภ้าพของโลกท่ีมีเน้ือหา 

  อุบลวรรณา ภวกานันท์และคณะผูเ้ขียน (2554) ให้ความหมายการรู้สึกและการ

รับรู้ คือ การท่ีอวยัวะรับความรู้สึกมีหน้าท่ีรับรู้ขอ้มูลท่ีอยู่รอบๆ ตวัเรา ส่งผ่านเส้นประสาทข้ึนสู่

สมองขอ้มูลจะอยูใ่นรูปของพลงังานต่าง ๆ เช่น ความร้อน แสง เสียงฯลฯอวยัวะรับความรู้สึกแต่ละ

ชนิดจะรับพลงังานไดเ้ฉพาะ เช่น ตารับแสง หูรับเสียง ผิวหนงัรับอุณหภูมิ สัมผสั ฯลฯ ขอ้มูลเร้า

อวยัวะรับความรู้สึกให้แปรพลงังานเหล่าน้ีเป็นกระแสประสาทเดินทางสู่สมองจะเกิดความรู้สึก 

เช่น มองเห็น ไดย้นิ นัน่ คือการับรู้จึงเป็นขบวนการรับรู้ 

 



11 

  ลักขณา สริวฒัน์ (2549) ให้ความหมายการรับรู้หมายถึงการเกิดสัมผสัอย่างมี

ความหมายและเป็นประสาทสัมผสั เกิดการสัมผสัข้ึน และตีความแห่งการสัมผสัไดรั้บออกมาเป็นส่ิง

หน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมายอนัเป็นส่ิงท่ีรู้จกัและเข้าใจกนั และในการแปลความหมายของการสัมผสั  

นั้นจาํเป็นท่ีอินทรียจ์ะตอ้งใช้ประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม ดงันั้น หากคนเราไม่มีความรู้เดิมหรือ

ลืมเร่ืองนั้นๆ ไปก็จะไม่มีการรับรู้ในส่ิงนั้นๆ แต่จะเกิดเฉพาะการสัมผสักบัส่ิงเร้าเท่านั้น 

  สิทธิโชค วรานุสันติกูล (2546 : 84) กล่าวว่า การรับรู้คือกระบวนการท่ีอินทรีย ์

หรือส่ิงมีชีวิตพยายามทาํความเขา้ใจส่ิงแวดลอ้มโดยผา่นทางประสาทสัมผสั กระบวนการน้ีเร่ิมตน้ 

จากการใชอ้วยัวะสัมผสัจากส่ิงเร้าและจดัระบบส่ิงเร้าใหม่ภายในระบบการคิดในสมอง จากนั้น จะ

แปลส่ิงเร้าท่ีรับสัมผสัวา่ ส่ิงเร้านั้นคืออะไรขั้นแปลความหมายน้ีเป็นขั้น ท่ีมีการใชป้ระสบการณ์เก่า

เป็นพื้นฐานของการแปลความหมาย 

  บรรยงค ์โตจินดา (2543: 287) ใหค้วามหมายการรับรู้วา่ หมายถึง การท่ีบุคคล 

ไดรั้บตีความและตอบสนองต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน การรับรู้แบ่งไดเ้ป็น 2 กิจกรรม คือ การรับขอ้มูลและ

การแปลขอ้มูลให้เป็นขอ้ความตามความเขา้ใจ การรับรู้จะตอ้งคาํนึงถึงความรู้ความเขา้ใจในขอ้มูล

ข่าวสาร ความสนใจและประสบการณ์จึงสามารถทาํใหแ้ปลความถูกตอ้ง 

  จากความหมายขา้งตน้สรุปไดว้า่ การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการ 

ท่ีบุคคลไดรั้บความรู้สึกและแปลความหมายหรือตีความจากส่ิงเร้าท่ีรับเขา้มาผา่นการวเิคราะห์ 

โดยอาศยัความจาํ ความรู้ผสมผสานกบั ประสบการณ์เดิมท่ีมีอยูอ่อกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจ 

 2.2 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้ 

  กนัยา สุวรรณแสง (2544) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดการรับรู้ไวว้่า ส่ิงเร้า

อย่างเดียวกันอาจจะทาํให้คนสองคนสามารถรับรู้ต่างกับ ได้การท่ีมนุษย์สามารถรับรู้ส่ิงต่างๆ  

ไดต้อ้งอาศยัปัจจยัหลายอยา่งและจะรับรู้ไดดี้มากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กบั ส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้

เช่น ประสบการณ์วฒันธรรม การศึกษาดงันั้นการท่ีบุคคลจะเลือกรับรู้ส่ิงเร้าใจอย่างใดอย่างหน่ึง

ในขณะใดขณะหน่ึงนั้นจึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้มี 2 

ประเภท คือ 

  1. อิทธิพลท่ีมาจากภายนอกไดแ้ก่ความเขม้และขนาดของส่ิงเร้า (Intensively  

and Size) การกระทาํซํ้ าๆ (Repetition) ส่ิงท่ีตรงกนัขา้ม (Contrast) การเคล่ือนไหว (Movement) 

  2. อิทธิพลท่ีมาจากภายใน ได้แก่แรงจูงใจ (Motive) การคาดหวงั (Expectancy) 

ความสนใจอารมณ์ความคิดและจิตนาการความรู้สึกต่างๆ ท่ีบุคคลไดรั้บปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ 

การรับรู้แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะคือ ประการแรกลกัษณะของผูรั้บรู้ กบั ประการท่ีสองลกัษณะ 

ของส่ิงเร้า  
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  สุปราณี สนธิรัตน์ และคณะ(2545) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการรับรู้วา่ เคร่ืองมือของ

กระบวนการรับรู้ประกอบดว้ยอวยัวะสําคญั คือ Sensory Organs ซ่ึงทาํหน้าท่ีเก็บข่าวการกระตุน้ 

ต่าง ๆ และ Sensory Centers ซ่ึงทาํหนา้ท่ีรวบรวมและแปลข่าวของการกระตุน้ ดงัน้ี 

1. Sensory Organs หรือ อวยัวะสัมผสั Sensations ต่าง ๆ เช่น 

   Sensory  organ ของตา ทาํหนา้ท่ีรับรู้แสง  (Visual sensation) 

   Sensory organ ของหู ทาํหนา้ท่ีรับรู้เสียง (Hearing sensation) 

   Sensory organ ของล้ิน ทาํหนา้ท่ีรับรู้รสชาติ (Tastes sensation) 

   Sensory organ ของจมูก ทาํหนา้ท่ีรับรู้กล่ิน (Smell sensation) 

   Sensory organ ของผิวหนังและอวยัวะอ่ืน ๆ ของร่างกายซ่ึงจะรับรู้ความเจ็บ 

ปวดร้อน เยน็ ตึงแน่น ฯลฯ 

  2. Sensory Centers ประกอบดว้ยกลุ่มเซลล์บางกลุ่มในสมอง ซ่ึงเป็นศูนยก์ารรับรู้

และทาํ หน้าท่ีแปลข่าวสารข้อมูลท่ีได้รับ ซ่ึงศูนยเ์หล่าน้ีมีความสลับ ซับซ้อนมากแต่มีวงจรท่ี

แน่นอนสําหรับการรับรู้และแปลเฉพาะ การทาํหนา้ท่ีรับรู้และแปรส่ิงกระตุน้ ของSensory Centers 

ทาํใหส้ามารถรับรู้ 

   - มองเห็นในท่ีมืดลกัษณะ สีขนาดของวตัถุและแยกการรับรู้ไดว้า่ มีความสวย

หรือไม่สวย ใกลห้รือไกล หรือมีความเหมือนหรือแตกต่างกนั 

   - รับรู้เสียงหนักเบา สามารถแยกแยะเสียงเข้าใจความหมายของคาํพูด หรือ

ภาษาต่าง ๆท่ีส่ือสารออกมาได ้

   - รับรู้รสชาติเปร้ียว หวาน ขม เคม็ สามารถแยกแยะไดว้า่ รสชาติอร่อยหรือ 

ไม่อร่อย 

- รับรู้กล่ินต่าง ๆ รู้จกักล่ินเฉพาะ สามารถแยกแยะไดว้า่มีกล่ินหอมหรือไม่หอม  

หรือกล่ินเหมน็อนัไม่พึงประสงค ์

- รับรู้ความร้อนเยน็ รับรู้ความเจบ็ปวด หรือรับรู้การเจบ็ไขไ้ม่สบาย 

 2.3 องค์ประกอบของการรับรู้ 

  องคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการับรู้ของบุคคลมีดงัต่อไปน้ี  

(ลกัขณา สริวฒัน์,2549:50) 

  1. ความตั้งใจ (Attention) คือการเอาใจใส่ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงดงันั้นการรับรู้จะ 

เกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจของคนแยกไดด้งัน้ี 

 

 



13 

   1.1 ส่ิงเร้าภายนอกคุณสมบัติของส่ิงเร้าภายนอกทีด่ึงดูความตั้งใจหรือ 

ความสนใจ คือ ส่ิงของท่ีมีขนาดใหญ่ระดบัความเขม้ หรือความหนกัเบาของส่ิงเร้าการกระทาํซํ้ าๆ  

การเคล่ือนท่ีหรือการเปล่ียนระดบัการเคล่ือนยา้ยไปมา การตดักนั 

   1.2 ส่ิงเร้าภายใน ได้แก่ ความสนใจความตอ้งการ หรือความหวงัแบ่งเป็น 2 

ประเภทคือ 

     1.2.1 ความสนใจช่ัวขณะ (Momentary Interest) ไดแ้ก่ความสนใจท่ีมีอยู ่

ขณะนั้นๆ เช่น นกักีฬารอฟังเสียงสัญญาณ 

     1.2.2 ความสนใจทีติ่ดเป็นนิสัย (Habitual Interest) ไดแ้ก่ความสนใจเดิมท่ี 

บุคคลติดเป็นนิสัยคนท่ีมีความพร้อมท่ีจะเลือกสนใจส่ิงใดส่ิงหน่ึงตามความสนใจเดิมของตน 

  2. การเตรียมพร้อมทีจ่ะรับ (Preparatory Set) หมายถึง สภาพของจิตใจท่ีสงบ 

และแน่วแน่ในส่ิงใดส่ิงหน่ึงเพียงส่ิงเดียวการรับรู้พร้อมท่ีจะเกิดข้ึนได ้

  3. ความต้องการ หมายถึง สภาวะจิตใจท่ีอยากไดส่ิ้งใดส่ิงหน่ึงเม่ือเป็นความอยาก

ไดก้ารรับรู้ท่ีเกิดข้ึนก็จะมีประสิทธิผล 

  วภิาพร มาพบสุข (2540 : 242) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของการรับรู้ดงัน้ี 

  1. มีส่ิงเร้าท่ีจะรับรู้ (Stimulus) เช่น รูป รส กล่ิน เสียง 

  2. ประสาทสัมผสั (Sense Organs) และความรู้สึกสัมผสั เช่น หูตาจมูกล้ิน ผวิหนงั 

  3. ประสบการณ์เดิม หรือความรู้เดิมเก่ียวกบั ส่ิงเร้าท่ีไดส้ัมผสั 

  4. การแปลความหมายจากส่ิงท่ีสัมผสั เช่น ขบัรถเห็นสัญญาณไฟแดงท่ีส่ีแยก 

หมายถึงใหร้ถหยดุเป็นตน้ 

  จากองคป์ระกอบของการับรู้ขา้งตน้ ทาํให้เกิดกระบวนการรับรู้เป็นลาํดบัขั้นตอน 

โดยวิภาพร มาพบสุข (2540 : 244) ไดก้ล่าวไวว้า่ การรับรู้จะเกิดข้ึนไดน้ั้น ตอ้งเป็นไปตามขั้น ตอน

ของกระบวนการดงัน้ี 

  ขั้นท่ี 1 ส่ิงเร้า (Stimulus) มากระทบอวยัวะสัมผสั เม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงเร้าจะ 

มีการจดัระบบเพื่อแยกแยะส่ิงเร้าท่ีเกิดออกมาเป็นส่วนท่ีสนใจ หรือมุ่งความสนใจไปยงัส่ิงนั้น  

เป็นพิเศษ และจดัส่ิงเร้าใหรั้บรู้และเขา้ใจมากข้ึน 

  ขั้นท่ี 2 กระแสประสารทสัมผสัวิ่ง ไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ซ่ึงมีศูนยอ์ยู่ท่ี

สมองเพื่อสั่งการ ตรงน้ีเกิดการรับรู้ (Perception) ซ่ึงเป็นตวักาํหนดข่าวสารว่าจะยอมรับหรือไม่

ยอมรับ โดยเป็นกระบวนการเลือกท่ีจะรับรู้ทาํใหเ้กิดการรับรู้เด่นชดัเฉพาะส่ิงท่ีสนใจเท่านั้น 
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  ขั้นท่ี 3 สมองแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจโดยอาศยัความรู้เดิม

และประสบการณ์เดิม ความจาํ เจตคติความตอ้งการ ปทสัถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา ทาํให้เกิด

การตอบสนองอยา่งใดอยา่งหน่ึงการรับรู้ (Perception) 

 สรุปได้ว่า  

 การรับรู้เกิดจากกระบวนการความรู้สึกภายในและภายนอกของร่างกาย ส่ิงเร้าท่ีจะรับรู้  

(Stimulus) เช่น รูป รส กล่ิน เสียง ประสาทสัมผสั (Sense Organs) และความรู้สึกสัมผสั   

ประสบการณ์เดิม หรือความรู้เดิมเก่ียวกบัส่ิงเร้าท่ีไดส้ัมผสั การแปลความหมายจากส่ิงท่ีสัมผสั เช่น  

ขบัรถเห็นสัญญาณไฟแดง 

 

3. แนวคดิทีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

 3.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

  คุณภาพการบริการ (Service quality) คือความสอดคล้องกับความต้องการของ

ลูกคา้ระดบัของความสามารถของการบริการในการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความพึง

พอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ในการประเมินคุณภาพของบริการของสถานบริการ

ต่างๆ จึงสอดคลอ้งกบัวีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์(2539 : 16) กล่าววา่ ตอ้งพิจารณาระดบัความพึงพอใจ

ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพ (Service characteristics and attributes) ต่างๆ ตลอดระยะเวลาท่ีใช้

บริการอยูน่ั้น จนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการนั้นๆ หรือเสร็จวงจรบริการหน่ึงๆ 

  โอลิเวอร์ (Oliver.1994) ไดก้ล่าววา่คุณภาพบริการ เป็นลกัษณะของแนวความคิดท่ี

มีการมองถึงความเขา้ใจวา่ลูกคา้คิดอยา่งไรต่อคุณภาพของการบริการ ซ่ึงถือว่าเป็นส่ิงสําคญั ของ

การบริหารองค์กรให้เกิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการทาํความเขา้ใจท่ีสัมพนัธ์กนัอยู่ 3 

แนวความคิด ประกอบดว้ย ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพบริการ และคุณค่าของลูกคา้ 

  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ(2546) ไดใ้ห้นิยามของคุณภาพบริการหมายถึง การบริการ

ท่ีดีเลิศท่ีตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการ ซ่ึงทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจและเกิดความ

จงรักภกัดี 

  วีระรัตน์(2549) กล่าวถึง คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการแก่ลูกคา้จน

เกิดความพึงพอใจ หรือการให้บริการไดต้รงตามท่ีลูกคา้คามหวงักล่าวโดยสรุป คือคุณภาพบริการ

เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบให้แก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกนัผูใ้หบ้ริการไม่สามารถ

วดัในคุณภาพของบริการนั้นๆ ได้ลูกคา้จะประเมินการบริการท่ีได้รับจากการรับรู้จริงในการใช้

บริการวา่ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัและความคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการบริการนั้นเป็นดงัท่ี
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คาดหวงั หรือเกินกว่าท่ีคาดหวงัซ่ึงจะทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี แสดงว่า

การบริการนั้นมีคุณภาพนัน่เอง 

 3.2 ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 

  มาร์ติน (Martin.1995) กล่าวว่าคุณภาพการบริการมีความสําคญั เน่ืองจากเหตุผล

หลกั 4 ประการ ดงัน้ีคือ 

  1. การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ีนั้นผูป้ระกอบการต่างๆ  

หนัมาใหค้วามสาํคญัการบริการมากข้ึน การทาํธุรกิจต่างๆ จึงมีการทาํควบคู่ไปกบัการใหบ้ริการ  

ส่งผลใหก้ารเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 

  2. การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน การบริการถือเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ท่ีถูกนาํมาใชใ้น

การแข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้บริษทัหรือองคก์รใดให้คุณภาพการบริการไดเ้หนือกวา่ ก็ถือเป็นจุดท่ีนาํ 

ความไดเ้ปรียบมาใหบ้ริษทัหรือองคก์รนั้นเอง 

  3. ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ท่ีมีมากข้ึนเน่ืองจากปัจจุบนั น้ีโลกอยูใ่น

ยคุของการติดต่อส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน การซ้ือสินคา้เพื่อท่ีจะได้

สินคา้ท่ีคุณภาพ เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่เพียงพอเพราะผูบ้ริโภคคิดวา่ เป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยู่

แลว้แต่ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคใช้

ในการประเมินการซ้ือซํ้ า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริษทั องคก์รนั้นๆ ดว้ย 

  4. คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจเน่ืองจากผลของการมีคุณภาพ

การบริการท่ีดี นาํไปสู่การเกิดการซ้ือซํ้ า ในสินคา้หรือธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคน

ตอ้งการให้เกิดข้ึนกบั สินคา้หรือบริษทัของตน นอกจากน้ี การท่ีมีคุณภาพการบริการทีดี เป็นส่ิง 

ท่ีสามารถดึงดูดลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเดิมให้ยงัคงอยู ่อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ๆ เขา้มาอีกดว้ย

ซ่ึงทั้งหมดน้ีล้วนมาจากการท่ีบริษัท หรือองค์กรมีคุณภาพการบริการท่ีดีนั้ นเอง เช่นเดียวกับท่ี  

โกบา เคียน สเปลเลอร์และ โจนส์ (Ghobakian, Speller, & Jones.1994) กบั บูน และ เคริทส์ (Boone 

& Kurtz.1998) ท่ีกล่าวถึงคุณภาพการบริการว่ามีความสําคญั เน่ืองมาจากภาพธุรกิจบริการตลอด

ทศวรรษท่ีผา่นมา ถึงเป็นภาคธุรกิจท่ีมีความสําคญั อยา่งมากต่อเศรษฐกิจโลกและเป็นภาคธุรกิจท่ีมี

การแข่งขนักนัสูง ดงันั้นบริษทัหรือองคก์ร ห้างร้านต่างๆ ท่ีอยูใ่นธุรกิจบริการจึงตอ้งพยายามสร้าง

คุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคใหม้ากท่ีสุดเพื่อท่ีจะอยูร่อดในธุรกิจน้ีได ้

  การดาํเนินการบริการและทาํใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจไดน้ั้น เพราะเป็นการบริการท่ีมี

คุณภาพดีเน่ืองจากระดบัการบริการอยูเ่หนือความคาดหวงัแต่ถา้คุณภาพการบริการนั้นอยูต่ ํ่ากวา่ท่ี

ลูกคา้คาดหวงัไวจ้ะทาํให้เกิดความไม่พอใจของลูกคา้ ซ่ึง พาราสุรามาน (Parasuraman, et al.1990)
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ไดก้ล่าวถึงช่องว่างหลกั ท่ีจะเกิดข้ึนจากในแนวคิดของคุณภาพบริการ ท่ีเป็นสาเหตุทาํให้คุณภาพ

บริการไม่ประสบความสาํเร็จ ซ่ึงช้ีใหเ้ห็นถึง 5 ช่องวา่ง ดงัน้ี 

 

 
 

ภาพท่ี 2.2  คุณภาพบริการ แนวคิดของ พาราสุรามาน 

 

  ช่องว่างท่ี1 (Gap 1): ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของ 

ฝ่ายการจดัการ เป็นความแตกต่างระหว่างการท่ีผูใ้ห้บริการ ไม่ทราบถึงความตอ้งการและความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็นความตอ้งการจริงของลูกคา้ อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีการทาํ

วจิยัของฝ่ายการตลาดเป็นตน้ 

  ช่องวา่งท่ี2 (Gap 2): ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายการจดัการกบัขอ้กาํหนดของ

คุณภาพการบริการ ฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ถึงความต้องการของผูบ้ริโภคอย่างถูกตอ้งแต่ไม่ได้มี 

การกาํหนดลกัษณะและมาตรฐานของการใหบ้ริการไว ้
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  ช่องวา่งท่ี3 (Gap 3): ช่องวา่งระหวา่งขอ้กาํหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบ

การบริการคือ ฝ่ายบริหารไดมี้การกาํหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ผูท่ี้ให้บริการไม่สามารถ

ให้การบริการตามท่ีกําหนดไว ้ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใ้ห้บริการได้รับการฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอ  

ไม่สามารถปฏิบัติงานได้ตามข้อกําหนด หรืองานนั้ น มีความขดัแยง้กัน หรือผูใ้ห้บริการไม่มี 

การประสานงานร่วมกนั 

  ช่องว่างท่ี4 (Gap 4): ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารภายนอก 

ซ่ึงการส่ือสารขององคก์รหรือธุรกิจนั้นจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภคแต่การส่งมอบบริการนั้น 

ไม่สามารถทาํตามท่ีไดใ้หค้าํสัญญาไว ้

  ช่องว่างท่ี5 (Gap 5): ช่องว่างระหว่างการบริการท่ีรับรู้กับการบริการท่ีคาดหวงั 

ช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้

  นอกจากน้ี Shahin (2005) ยงัได้กล่าวถึงช่องว่างท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการส่งมอบ

คุณภาพบริการท่ีมีต่อลูกคา้เพิ่มเติมข้ึนมาอีก 2 ช่องวา่งคือ 

  ช่องวา่งท่ี6 (Gap 6): ช่องวา่งงระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของ

พนกังาน ซ่ึงช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือพนกังานผูใ้หบ้ริการเขา้ใจในความคาดหวงัของลูกคา้ไม่ตรงกบัส่ิง

ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

  ช่องว่างท่ี7 (Gap 7): ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของพนักงานและการรับรู้ของฝ่าย

การจดัการ เกิดข้ึนเม่ือมีการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้แตกต่างกนั ระหว่างฝ่ายการจดัการและ

พนกังาน  ผูใ้หบ้ริการ 

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่ าวถึ งแนวคิดในการวัดคุ ณ ภาพของ 

การให้บริการ (Berry et al.1985; Zeithaml and Bitner,1996) ว่า ในการวดัคุณภาพของการให้บริการ

ลูกค้าจะวดัจากองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการและผลลัพธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกค้าประเมิน

คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้ได้รับเรียกว่าคุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้ (Perceived Service 

Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกค้าทาํการเปรียบเทียบ บริการท่ีคาดหวงั (Expected Services) กับ 

บริการท่ีรับรู้ (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขารับบริการแลว้นั้นเองใน

การวดัคุณภาพของให้การบริการลูกคา้ จะวดัจากองค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5ขอ้ 

ไดแ้ก่ 

  1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ เช่น 

เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ท่ีจอดรถ ห้องนํ้ า รวมทั้งการแต่งกายของ

พนกังาน 
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  2. ความน่าเช่ือถือและไววา้งใจ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการ

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้ตามสัญญา หรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตาม

วตัถุประสงคข์องบริการ เช่น ธนาคารตอ้งรักษาเงินในสมุดบญัชีใหอ้ยูค่รบทุกบาททุกสตางค ์

  3. ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) เป็นความรวดเร็ว

และตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบ

ตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ 

  4. การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) เป็นการรับประกนัวา่พนกังานท่ี 

ใหบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพ 

  5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ 

การใหบ้ริการอยา่ง ตั้งอกตั้งใจ เนน้การใหบ้ริการและการแกปั้ญหาใหลู้กคา้เป็นรายบุคคล 

  Parasuraman และคณะ (Parasuraman, Zeithaml and Berry,1994) ไดก้าํหนด 

เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) คือ 

  รูปลกัษณ์ (Tangibles) ประกอบดว้ย 

  1. ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 

  2. สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 

  3. การแต่งกายของพนกังาน 

  4. เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ 

  ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 

  1. ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้

  2. การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการนาํขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

  3. การทาํงานไม่ผดิพลาด 

  4. การบาํรุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 

  5. การมีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

  การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ประกอบดว้ย 

  1. มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 

  2. ความพร้อมของพนกังานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ลูกคา้ 

  3. ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 

  4. ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 
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  การรับประกนั /ความมั่นใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 

  1. ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ 

  2. การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 

  3. ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 

  4. พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของหา้ง 

  การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) ประกอบดว้ย 

  1. การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ 

  2. เวลาในการเปิดใหบ้ริการและใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 

  3. โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆของกิจการ 

  4. ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 

  5. ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 

 3.3 ปัจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการ 

  จากการศึกษาของ Parasuraman et al. (1985) อ้างใน พิมพ์ชนก ศนัสนีย ์(2540) 

พบวา่ผูบ้ริโภคใชปั้จจยั 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ไดแ้ก่ 

  1. ความสะดวกในการให้บริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเข้าพบ

หรือติดต่อกับผูใ้ห้บริการครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปิดดาํเนินการ สถานท่ีตั้ ง และวิธีการท่ีสามารถ

อาํนวยความสะดวกให้แก่ผูบ้ริโภคในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ เช่น สถานท่ีตั้งอยู่ใน

ทาํเล ท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อเป็นตน้ 

  2. การติดต่อส่ือสารหรือการประชาสมัพนัธ์ (Communication) หมายถึง  

การส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่ายรวมทั้งรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

หรือคาํติชมของลูกคา้ในเร่ืองต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร 

  3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ 

และทกัษะท่ีปฏิบติังานดา้นการบริการไดเ้ป็นอยา่งดีเช่น ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการของ 

พนกังานหรือทกัษะในการจดัการของผูบ้ริหาร เป็นตน้ 

  4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพเรียบร้อย  

มีความนบัถือในตวัลูกคา้ มีความรอบคอบ และเป็นมิตรต่อลูกคา้ 

  5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความเช่ือถือไดข้ององค์กรท่ีให้บริการ 

เช่น องค์กรมีช่ือเสียง มีภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ีน่าไวว้างใจ ทาํให้ลูกคา้และบุคคลผูใ้ห้บริการมีความ

ซ่ือสัตย ์ต่อองคก์ร 
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  6. ความคงเส้นคงวา (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีได ้

สัญญาไวอ้ยา่งแน่นอนและแม่นยาํ เช่น การใหบ้ริการตามท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้ เป็นตน้ 

  7. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจของ 

ผูใ้หบ้ริการท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วอาทิ เช่น ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทุกประเภท ณ เคาน์เตอร์ 

ประชาสัมพนัธ์ไดท้นัที 

  8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึงการให้บริการท่ีปราศจากอนัตราย ไม่มีความ

เส่ียงหรือความเคลือบแคลงใดๆ เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ รถเขน็สินคา้ แสงสวา่งเพียงพอ เป็นตน 

  9. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding customers) หมายถึง ความพยายามรู้จกัและ

เขา้ใจถึงลูกคา้รวมทั้งความตอ้งการต่างๆ ของลูกคา้อาทิเช่น การจดจาํรายละเอียดต่างๆของลูกคา้ 

การเพิ่มบริการต่างๆ ตามความจาํเป็นและความตอ้งการของลูกคา้ เป็นตน้ 

  10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง หลักฐานทางกายภาพของ 

การบริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวกอุปกรณ์เคร่ืองมือในการให้บริการอาทิเช่น อุปกรณ์การ

ให้บริการของพนักงานท่ีมีความทนัสมยั และการมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ของพนกังานไว้

คอยบริการ 

  การประเมินคุณภาพการบริการนั้ น ผูบ้ริโภคแต่ละคนใช้เกณฑ์ในการตดัสิน

เก่ียวกบัการรับรู้ในคุณภาพของการบริการ ท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงจากการศึกษาของ Parasuraman,  

et al (1990) ท่ีได้ทาํการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัท่ีลูกคา้จะได้รับบริการกบัการบริการ 

ท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงพบวา่ ลูกคา้มีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการ โดยทัว่ไปอยูด่ว้ยกนั 10 ปัจจยั

ดงัน้ี 

  1. ความน่าเช่ือถือของร้านและพนกังาน (Reliability) หมายถึง การท่ีคุณลกัษณะ

หรือบริการท่ีบริษทั มอบให้มีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได้ มีความถูกตอ้งเหมาะสม ตวัอย่างเช่น 

บริษทั สามารถให้บริการตามเวลาท่ีกาํหนดหรือตามท่ีรับปากไวก้บัลูกคา้ การเรียกเก็บเงินมีความ

ถูกตอ้งไม่ผดิพลาดฯลฯ 

  2. ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) บริษทัมีความเต็มใจ

และสามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้ทนักับความต้องการของลูกคา้ เช่น ให้บริการลูกคา้ได้อย่าง

รวดเร็วทนัใจ พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้เม่ือลูกคา้ตอ้งการ ฯลฯ 

  3. มีความสามารถในการบริการไดอ้ยา่งชาํนาญ (Competence) กล่าวคือ  

มีความสามารถในการใหบ้ริการไดย้า่งถูกตอ้งเหมาะสม มีความเช่ียวชาญ เช่น พนกังานขาย 

มีความสามารถในการใหร้ายละเอียดแก่สินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
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  4. การเขา้ถึง (Access) การติดต่อมีปฏิสัมพนัธ์มีความคล่องตวั สามารถทาํไดง่้าย 

เช่น โทรศพัท์สามารถโทรติดต่อไดง่้าย มีพนกังานบริการพร้อม เวลาเปิด ปิด บริการอาํนวยความ

สะดวกแก่ลูกคา้ สถานท่ีติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางไป-มา ไดส้ะดวกฯลฯ 

  5. ความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy) คือการใหบ้ริการมีความสุภาพ  

ใหเ้กียรติลูกคา้คาํนึงถึงความรู้สึกของลูกคา้ เช่น พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีอธัยาศยั มีความเป็นมิตร 

กบัลูกคา้ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส ฯลฯ 

  6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) บริษทั สามารถส่ือสารกับลูกคา้ได้อย่าง

เขา้ใจง่ายยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ สามารถให้คาํตอบแก่ลูกคา้ ในส่วนท่ีลูกคา้ยงัไม่เขา้ใจ

ไดอ้ยา่งชดัเจน ตวัอยา่ง เช่น สามารถให้รายละเอียดในเร่ืองการใช้บริการไดอ้ย่างชดัเจน สามารถ

อธิบาย ไดว้า่ ลูกคา้ตอ้งจ่ายมากแค่ไหนสาํหรับงานบริการนั้นๆ ฯลฯ 

  7. ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) ความมีเครดิตของบริษทั แสดงถึงวา่ บริษทั 

มีความน่าเช่ือถือคาํนึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ โดยส่ิงท่ีมีผลต่อความน่าเช่ือถือไวว้างใจ

ของบริษทั ได้แก่ ช่ือเสียงของบริษทั, บุคลิกภาพส่วนตวัของพนักงานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ และ

ความซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของผูท่ี้ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

  8. ความปลอดภัย (Security) สามารถทําให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกปลอดภัยจาก

อนัตราย ความเส่ียงต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ความปลอดภยัทางร่างกาย เช่น ลานจอดรถมี รปภ.เฝ้า 24 ชัว่โมง 

  9. ความเขา้ใจในตวัลูกคา้ (Understanding the Customer) บริษทัพยายามท่ีจะเขา้

ใจความตอ้งการของลูกคา้ มีความเขา้ใจในตวัลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ ลูกคา้ตอ้งการอะไร เช่น บริษทัมี

การศึกษาความตอ้งการของลูกคา้, สามารถจาํลูกคา้ประจาํได,้ มีการจดัทาํระบบสมาชิก เป็นตน้ 

  10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความสามารถในการรับรู้ได้

ทางกายภาพของการบริการ เช่น ส่ิงอาํนวยความสะดวก การตกแต่งภายในตวัอาคาร เคร่ืองแบบ

ของพนกังานผูใ้หบ้ริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการสถานบริการ ฯลฯ  

  และเน่ืองมาจากการบริการมกัจะวดัความเป็นรูปธรรมไดย้าก ทาํให้นกัการตลาด

พยายามสร้างใหมี้ความเป็นรูปธรรมข้ึนมาผา่นปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี คอตเลอร์ (Kotler.2003) 

  1. สถานท่ี (Place) การสร้างสถานท่ีให้บริการให้เป็นเอกลกัษณ์ เช่น โอ่อ่าหรูหรา

ดูน่าใชบ้ริการ 

  2. คน (People) อาจมีการให้พนกังานใส่เคร่ืองแบบให้เป็นเอกลกัษณ์ทาํให้ทราบ

วา่ เป็นการบริการของบริษทันั้นๆ 

  3. อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นสถานบริการ (Equipment) 

  4. วสัดุท่ีติดต่อส่ือสาร (Communication Material) 
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  5. สัญลกัษณ์ (Symbols) ส่ือถึงส่ิงท่ีบริการนั้น ตอ้งการเสนอ 

  6. ราคา (Price) เช่น อาจมีบริการให้ส่วนลด หรือคืนเงิน ถา้ไม่สามารถให้บริการ

ไดท้นั 

  จากปัจจยัทั้ง 10 ดงักล่าวน้ีซ่ึงเม่ือไดท้าํการศึกษาต่อไปพบวา่ มีบางปัจจยัท่ีมีความ

ซํ้ าซ้อนกนั ในบางดา้น จึงไดร้วบรวมจนเหลือปัจจยัในการวดัคุณภาพการบริการเพียง 5 ปัจจยั ดงัท่ี

รู้จกัใน ช่ือ  SERVQUAL Model  พาราสุรามาน (Parasuraman, et al, 1990)  ดงัน้ี 

  1. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง การท่ีผู ้รับบริการสามารถ

คาดคะเนการบริการท่ีจะไดรั้บไดอ้ยา่งชดัเจน ลกัษณะของส่ิงอาํนวยความสะดวกสามารถจบัตอ้ง

ได ้เช่น อุปกรณ์, พนกังานผูใ้หบ้ริการอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ 

  2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึงการท่ีผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ

ไดต้ามท่ีไดใ้หส้ญัญาไวก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรง และสมํ่าเสมอ 

  3. ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงการท่ีผู ้ให้

บริการมีความพร้อมในการท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีตามความตอ้งการของลูกคา้ 

  4. ดา้นความเช่ือมัน่ไววา้งใจ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือ

ในการใหบ้ริการ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้มัน่ใจในการบริการของบริษทั 

  5. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และความสนใจ

ท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 

  คุณภาพของการใช้บริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีสําคัญ ในการสร้างความ

แตกต่างทางธุรกิจการให้บริการคือการรักษาระดบัของการให้บริการท่ีเหนือคู่แข่งขนั โดยเสนอ

คุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวข้อ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้

ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ

ลูกคา้จะพอใจ ถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีเขา้ตอ้งการในรูปแบบ

ท่ีเขาตอ้งการเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ 

  1. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึงการติดต่อเขา้รับบริการด้วยความสะดวก 

ไม่ยุง่ยาก เช่น การสาํรองและซ้ือตัว๋โดยสาร, การเขา้รับบริการ (Check-In) ฯลฯ 

  2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความสัมพนัธ์และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 

  3. ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน

บริการท่ีรับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น นักบินเข้าใจเส้นทางการบิน และรู้จักควบคุม

เคร่ืองยนตต่์างๆ ในเคร่ืองบิน เป็นตน้ 
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  4. ความมีอธัยาศยัอ่อนนอ้ม (Courtesy) หมายถึงความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพอ่อนนอ้ม

เป็นกันเอง รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะ 

ผู ้ให้บริการท่ีต้องปฏิสัมพันธ์กับผู ้รับบริการเช่น พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน มักแสดง 

การตอ้นรับผูโ้ดยสารดว้ยรอยยิม้ ท่าทีท่ีอ่อนโยนและพดูจาสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้ 

  5. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความ

เช่ือมัน่ ดว้ยความซ่ือตรง และซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 

  6. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์

บริการตามคาํมัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

  7. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะ

ช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้าทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้ชอบสอบถามข้อมูลเก่ียวกับ

ตารางเท่ียวบินของสายการบิน ตลอดจนเส้นทางบิน และราคาของตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงพนักงานให้

ความสนใจต่อปัญหาของลูกคา้และใหข้อ้มูลลูกคา้โดยตรง  

  8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและ

ปัญหาต่างๆ เช่น การกาํหนดจาํนวนผูโ้ดยสารและนํ้าหนกัท่ีเคร่ืองบินบรรทุกไดป้ลอดภยั เป็นตน้ 

  9. การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) หมายถึง บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ จะทาํให้

เขาสามารถคาดคะเนคุณภาพของบริการดังกล่าวได้เช่น การตกแต่งสถานท่ีของสนามบิน และ

บริเวณใหบ้ริการ ณ Departure Gate การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกต่างๆ เป็นตน้ 

  10. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการ

คน้หาและทาํความเขา้ใจกับความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความ

ตอ้งการดงักล่าวในกระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการ (Service quality control) จึงจาํเป็นตอ้ง

เน้น ท่ีการควบคุมในทุกๆ ช่วงเวลา (Moment Of Truth) คือ โอกาส หรือฉากๆ หน่ึงท่ีลูกคา้สัมผสั

กบั ส่วนใดๆ ของบริษทั แมจ้ะใกลชิ้ดหรือจากระยะไกลก็ตามแล้วก่อผลให้เกิดความประทบัใจ  

ในทุกๆ หน่วยบริการใหเ้ป็นบวกเสมอ 

  ดงันั้น จึงตอ้งควบคุมคุณภาพแบบ การควบคุมคุณภาพแบบทัว่ทั้งองคก์ร 

(Total quality control) (วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539 : 54) 

  1. ความคาดหวงัของลูกคา้ 

  2. ช่ือเสียงของบริษทั/ภาพพจน์/คาํร่ําลือ 

  3. ตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการ (รูปร่าง, หนา้ตา, การแต่งตวั ฯลฯ) 

  4. ตวัสินคา้หรือบริการ (ช่ือ, ยีห่อ้, ประเทศท่ีผลิต) 

  5. ราคาของบริการนั้น 
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  6. สภาพการณ์แวดลอ้มในขณะนั้น 

  7. มาตรฐานคุณภาพของลูกคา้คนนั้นเอง 

  8. ขอ้มูล/ข่าวลือ/จากคู่แข่งของสถานบริการแห่งนั้น 

  คุณ ลักษณะเหล่าน้ี เป็น ส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวัง องค์การบริการใดตระหนักถึง

ความสําคญัของคุณภาพของการบริการเพื่อใช้เป็นแรงจูงใจให้ลูกคา้ประทบัใจในการบริการท่ี

ไดรั้บและติดใจใชบ้ริการเป็นประจาํในบางคร้ังในความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) นั้น ยงัมี

ความเข้าใจไปเอง(Perception) ของลูกค้าปะปนมาด้วยการซ้ือ อาจอธิบายข้อแตกต่างตรงน้ีใน

บางส่วนวา่ เพราะคาํร่ําลือหรือขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บผนวกกบั สถานการณ์แวดลอ้มในเวลานั้น ทาํให้

ลูกคา้เกิดความเขา้ใจไปเองว่าผูใ้ห้บริการตอ้งมีดีจึงเกิดความหวงั (Expectation) ท่ีสูงเกินกวา่ปกติ

หรือเกินความปกติท่ีสมเหตุสมผล ซ่ึงตรงนั้น เม่ือไดรั้บบริการตามมาตรฐานปกติก็อาจจะรู้สึก 

ไม่พอใจได ้

 สรุปได้ว่า 

 คุณภาพการบริการมี 5 ดา้น ดงัน้ี 

 1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถ

คาดคะเนการบริการท่ีจะไดรั้บไดอ้ยา่งชดัเจน ลกัษณะของส่ิงอาํนวยความสะดวกสามารถจบัตอ้ง

ได ้เช่น อุปกรณ์, พนกังานผูใ้หบ้ริการอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ ทาํเลท่ีตั้ง ไป-มา สะดวก 

 2. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึงการท่ีผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการได้

ตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรง และสมํ่าเสมอ 

 3. ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงการท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมใน 

การท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีตามความตอ้งการของลูกคา้ 

 4. ดา้นความเช่ือมัน่ไววา้งใจ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือ

ในการใหบ้ริการ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้มัน่ใจในการบริการของบริษทั 

 5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และความสนใจท่ีผู ้

ใหบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 

 

 

 

 

 



25 

4. ประวตัิ บริษทั บ๊ิกซีซูเปอร์เซ็นเตอร์ จํากดั (มหาชน) 

 

 บ๊ิกซี เกิดจากความคิดกลุ่มคา้ปลีกในเครือเซ็นทรัลและเครืออิมพีเรียลเม่ือ พ.ศ. 2536  

โดยได้ทาํการก่อตั้งบริษทั เซ็นทรัล ซูเปอร์สโตร์ จาํกดัข้ึนมา และได้ทาํการเปิดสาขาแรกบนถนน 

แจง้วฒันะ ในปี พ.ศ. 2537 และก็ไดท้าํการเปล่ียนช่ือเป็น บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ในปี พ.ศ. 2538 แต่

ต่อมาจนกระทัง่ถึงช่วงวิกฤติเศรษฐกิจในปี 2540 บริษทั Casino Guichard-Perrachon ผูป้ระกอบการ 

คา้ปลีกอนัดบัสองของฝร่ังเศส ไดเ้ขา้มาเพิ่มทุนและก็กลายเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ในพ.ศ. 2542 

 ผู้ถือหุ้นรายใหญ่ 

 ขอ้มูล ณ วนัท่ี 9 มกราคม 2556 

 ลาํดบัท่ี รายช่ือผูถื้อหุน้ จาํนวนหุน้สามญั สัดส่วนการถือหุน้ 

  1 GEANT INTERNATIONAL B.V.** 287,820,000  50.47% 

  2 บริษทั เสาวนียโ์ฮลด้ิงส์ จาํกดั 218,280,000  38.27% 

  3 THE BANK OF NEW YORK 

   (NOMINEES) LIMITED    23,902,402    4.07% 

  4 บริษทั ไทยเอน็วดีีอาร์ จาํกดั    22,264,289    4.04% 

  5 UBS AG SINGAPORE BRANCH    18,000,000    3.15% 

 

 ภายใตช่ื้อ บ๊ิกซี ซูเปอร์มาร์เก็ต บริษทัจาํหน่ายสินค้าคุณภาพดีราคาถูกหลากหลาย

ประเภทในร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ ในการดาํเนินธุรกิจภายใตส้โลแกน “เราให้คุณมากกวา่คาํวา่ราคาถูก” 

บ๊ิกซีมุ่งมัน่ท่ีจะมอบคุณค่าสูงสุดแก่ลูกคา้ของเราผา่นราคาท่ีถูก สินคา้และบริการท่ีมีให้เลือกสรร

มากมาย บรรยากาศท่ีมีความสะอาดและเอ้ืออาํนวยความสะดวกในการเลือกซ้ือสินคา้ ตลอดจน

บริการท่ีโดดเด่น 

 บ๊ิกซีมีพนกังานกวา่ 16,000 คน ปฏิบติังานอยูใ่นทุกภูมิภาคทัว่ประเทศ  ในปี 2553 เรา

ดาํเนินธุรกิจซูเปอร์เซ็นเตอร์ทั่วประเทศจาํนวนทั้ งส้ิน 73 สาขา โดยเป็นสาขาท่ีตั้ งอยู่ในพื้นท่ี

กรุงเทพฯ และปริมณฑลจาํนวน 27 สาขา และสาขาในจงัหวดัต่างๆ ทัว่ประเทศจาํนวน 46 สาขา 

 หลกัการสาํคญัประการหน่ึงของบริษทัคือการเป็นองคก์รธุรกิจท่ีเป็นพลเมืองดีของประเทศ 

ซ่ึงสร้างคุณประโยชน์แก่สังคม ในขณะเดียวกนัก็มอบคุณประโยชน์ต่างๆ แก่ลูกคา้ พนกังาน และ 

ผูถื้อหุ้นของเรา  เพื่อให้บรรลุเป้าหมายน้ี บ๊ิกซี จึงสนับสนุนกิจกรรมการกุศลและกิจกรรมเพื่อ

ชุมชนท่ีจดัข้ึนในพื้นท่ีท่ีเราดาํเนินธุรกิจและไดด้าํเนินการผา่นมูลนิธิบ๊ิกซีดว้ย 
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 วสัิยทศัน์ของบิ๊กซี 

 “มุ่งสู่การเป็นไฮเปอร์มาร์เก็ตชั้นนาํอนัดบัหน่ึงของคนไทย โดยมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ของเรา” 

 ภารกจิของบิ๊กซี 

 “ลูกคา้ทุกคนเป็นสมาชิกในครอบครัวบ๊ิกซี” 

 เพื่อใหบ้รรลุภารกิจของเรา บ๊ิกซี ยดึถือปฏิบติัตามค่านิยม 4 ประการของบริษทั 

ในการทาํใหลู้กคา้ของเราเกิดความพึงพอใจสูงสุด ดงัน้ี 

 1. เราจะเป็นท่ีหน่ึงในการบริการลูกคา้ และเป็นผูน้าํในการเสนอราคาท่ีถูกแก่ลูกคา้ 

 2. เราจะถ่ายทอดความรู้และจดัการฝึกอบรมให้แก่สมาชิกทุกคนของเราผ่านการฝึก

ปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด 

 3. เราจะทาํงานร่วมกนัเป็นทีมโดยทุกคนมีความสาํคญัทดัเทียมกนั 

 4. เราจะเป็นสมาชิกท่ีสร้างประโยชน์ช่วยเหลือชุมชนและปกป้องส่ิงแวดลอ้มของเรา 

 ธุรกจิของบิ๊กซี 

 ความหมายท่ีสะทอ้นช่ือของ “บ๊ิกซี” แสดงถึง 2 ปัจจยัหลกัสําคญัของการดาํเนินธุรกิจ 

และกลยทุธ์ท่ีนาํมาซ่ึงความสาํเร็จของบริษทัฯ 

 “บ๊ิก” หมายถึง พื้นท่ีขายขนาดใหญ่พร้อมการบริการ และส่ิงอาํนวยความสะดวก

สารพนัสําหรับรองรับความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงความหลากหลายของสินคา้ท่ีถูกคดัสรรมา

จาํหน่าย  

 “ซี” หมายถึง ลูกคา้คนสําคญัซ่ึงเรามุ่งเน้นท่ีจะมอบประสบการณ์ของการจบัจ่ายท่ีดี

เยีย่มให ้

 ดว้ยองค์ประกอบหลกัทั้งสองน้ี บ๊ิกซี จึงดึงดูดใจผูจ้บัจ่ายทัว่ประเทศ กลุ่มลูกคา้ของ 

บ๊ิกซี เป็นผูห้ญิงอายุระหว่าง 20-34 ปีท่ีเพิ่งสร้างครอบครัวใหม่และมีความถ่ีในการซ้ือสินค้า

สัปดาห์ละคร้ัง การตดัสินใจซ้ือสินค้าของลูกค้ากลุ่มน้ีสะท้อนให้เห็นถึงส่วนแบ่งของตลาดท่ี

คาํนึงถึงเร่ืองราคาเป็นหลกั 

 การซ้ือกจิการคาร์ฟูร์ในประเทศไทย 

 เม่ือวนัท่ี 15 พฤศจิกายน พ.ศ. 2553 Casino Guichard-Perrachon หรือกลุ่มคาสิโน 

ไดช้นะการประมูลกิจการคาร์ฟูร์ในประเทศไทย ดว้ยราคาซ้ือขาย 686 ลา้นยโูร โดยมีธนาคารดอยซ์

แบงก์ เป็นท่ีปรึกษา ทั้งน้ีบริษทัดงักล่าวถือหุ้น บริษทั บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ในประเทศไทย และ 2 

บริษทัจะร่วมตวักนั และจะส่งผลให้สาขาของบ๊ิกซีเพิ่มเป็น 105 สาขา จาก 60 สาขา คิดเป็นมูลค่า 

35,500 ล้านบาท ซ่ึงจะส่งผลให้ตลาดคา้ปลีกในประเทศไทยเหลือเพียง 2 เจา้ใหญ่เท่านั้น ได้แก่  

เทสโก้ โลตสั และบ๊ิกซี ซ่ึงกิจการก็ได้ควบรวมกนัเสร็จส้ินในเดือนมกราคม พ.ศ. 2554 โดยใน 
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พ.ศ. 2556 บ๊ิกซีไดท้าํการปรับปรุงหา้งคาร์ฟูร์จาํนวนทั้งหมด 41 สาขาให้กลายเป็นบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็น

เตอร์ 25 สาขา, บ๊ิกซี เอ็กซ์ตร้า 15 สาขา, บิ๊กซี จัมโบ้ 1 สาขาซ่ึงเป็นสาขาทดลองตลาด และยงัได้

ปรับปรุงร้านคาร์ฟูร์ มาร์เก็ต 18 สาขา รวมถึงรีแบรนด์บ๊ิกซี จูเนียร์ให้เป็น บ๊ิกซี มาร์เก็ต และ

ปรับปรุงร้านคาร์ฟูร์ ซิต้ี เป็น มินิบ๊ิกซี ครบทุกสาขาแลว้และเพื่อเป็นการจดจาํแบรนด์คาร์ฟูร์เดิม 

บ๊ิกซีไดก้าํหนดแบรนด์และรูปแบบสาขาใหม่ท่ีจะมาใชแ้ทนคาร์ฟูร์คือ บ๊ิกซี เอ็กซ์ตร้า ซ่ึงเป็นการ

นาํเอาจุดเด่นในดา้นการคดัสรรสินคา้จากทุกมุมโลก และการบริการท่ีเป็นเลิศของคาร์ฟูร์ มารวม

กับราคาคุณภาพของบ๊ิกซี ซ่ึงกรณีน้ี เป็นการศึกษาการให้บริการของ เอ็กซ์ตร้า ท่ีเป็นแบรนด์

ไฮเปอร์มาร์เก็ตในประเทศบราซิล และเป็น 1 ในสมาชิกของกลุ่มคาสิโน และก็ไดน้าํมาปรับใชใ้ห้

เขา้กบักบั บ๊ิกซี เอก็ซ์ตร้า นัน่เอง อยา่งไรก็ตาม ในจาํนวนสาขาทั้งหมด บ๊ิกซี ยงัไดปิ้ดสาขาคาร์ฟูร์

ไปจาํนวนหน่ึงดว้ย โดยส่วนใหญ่สาขาท่ีปิดไป เป็นสาขาท่ีทาํเลไม่เหมาะสม สาขาซํ้ าซ้อน หรือ

หมดสัญญาเช่าท่ีดิน ซ่ึงบ๊ิกซีก็ไดก่้อสร้างสาขาเพือ่เป็นการทดแทนเอาไวด้ว้ย 

 บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ (สาขา จัมโบ้สําโรง 2) เป็น บิ๊กซีจัมโบ้ สาขาแรก  

 เน้นเป็น ศูนย์ค้าส่งสําหรับผู้ประกอบการ วนัทีเ่ปิดสาขา : 18 กรกฎาคม 2545 

 ตั้งอยู่ที ่1293 หมู่ที ่4 ต.เทพารักษ์ อ.เมืองสมุทรปราการ จ.สมุทรปราการ 10270 

 โทรศัพท์: 0-2380-6999 โทรสาร: 0-2380-2444 E-mail: sgm.samrong2@bigc.co.th 

 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 พิกุล ทองมา (2543 : บทคดัย่อ ) ได้ทาํการศึกษาวิจยัเร่ืองความคาดหวงัและความ 

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) สาขาย่อยอุโมงค์

จงัหวดัลาํพูน ผลจากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ส่วนมากเป็นชาย มีอายเุฉล่ีย 41 ปีสมรสแลว้ มีการศึกษา

ระดบั ตํ่ากว่าปริญญาตรี ใช้บริการของธนาคารในระยะเวลา 4 ปี และนอกจากจะใช้บริการของ

ธนาคารกรุงเทพจาํกดั (มหาชน)แล้ว ยงัใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) ด้วย

ความคาดหวงัต่อการให้บริการของธนาคารทั้ง 4 ดา้นนั้น ลูกคา้มีความคาดหวงัในระดบัมากทั้ง 4 

ด้าน โดยเรียงลําดับตามค่านํ้ าหนักคะแนนเฉล่ีย คือ ด้านอาคารสถานท่ีเป็นอันดับแรก ด้าน

เคร่ืองมือ/เคร่ืองใช้ด้านพนักงาน และด้านการบริการ ตามลาํดบั ในส่วนของความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้บริการของธนาคารใน 4 ดา้น ลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัมาก 3 ดา้นของการ

ให้บริการคือด้านเคร่ืองมือ/เคร่ืองใช้ ด้านอาคารสถานท่ี ด้านพนักงาน และมีความพึงพอใจใน

ระดบัปานกลางในดา้นการบริการ สาํหรับปัญหาอุปสรรคของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ  
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มีดงัน้ีพนกังานธนาคารไม่มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้โดยการกล่าวคาํทกัทาย “สวสัดีครับ” หรือ 

“สวสัดีค่ะ” ธนาคารไม่มีการให้ของขวญัปีใหม่อยา่งเพียงพอ ธนาคารไม่ไดจ้ดั ส่งตวัแทนเขา้ร่วม

กิจกรรมต่างๆ ทั้งของลูกคา้และของชุมชน ธนาคารไม่ไดจ้ดั พนกังานคอยแนะนาํ ช่วยเหลืออธิบาย

การใชบ้ริการ และธนาคารไม่ไดจ้ดักิจกรรมอ่ืน ๆ เช่น โทรทศัน์หรือ หนงัสือพิมพใ์ห้อยา่งเพียงพอ

เวลาคอยใหบ้ริการ 

 เสาวนิต ปทุมวฒัน์ (2545 : บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการประเมินคุณภาพ 

การบริการตามความคิดเห็นของลูกค้าธนาคารประชาชน ผลการวิจัย พบว่า ลูกค้าธนาคาร

ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด 

รองลงมาคือมธัยมศึกษาตอนปลายโดยเป็นผูป้ระกอบธุรกิจส่วนตวัมากกวา่ ทุกกลุ่มอาชีพ และเป็น

ลูกคา้ธนาคารประชาชนมา 9 เดือนข้ึนไป รองลงมาคือ 7 เดือนข้ึนไป แต่ไม่ถึง 9 เดือน สําหรับ

ความคิดเห็นท่ีมีต่อการดาํเนินงานของธนาคารประชาชน ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่การดาํเนินงานท่ีผา่น

มาทั้งดา้นบุคลากรสถานท่ีการบริการและการตลาดอยู่ในระดบัท่ีดีส่วนการประเมินคุณภาพการ

บริการของธนาคารประชาชน ตามความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคาร ไดแ้ก่ดา้นลกัษณะภายนอกความ

น่าเช่ือถือ การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ความมัน่ใจในการให้บริการ การเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และอตัรา

ค่าบริการลูกคา้ธนาคารเห็นวา่ มีคุณภาพมากทุกดา้น ลูกคา้ธนาคารไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการของธนาคารประชาชน ไวด้งัน้ี  1) ดา้นบุคลากรลูกคา้ธนาคารเห็นวา่ ควรเพิ่มพนกังานให้

เพียงพอกบัการบริการลูกคา้ โดยมีความรอบรู้เก่ียวกบั งานให้มากข้ึน ควรปฏิบติังานดว้ยความ

คล่องแคล่วและมีความกระตือรือร้นในการให้บริการแก่ลูกคา้  2) ดา้นสถานท่ีลูกคา้ธนาคารเห็นวา่ 

ควรขยายพื้นท่ีหรือจดัหาท่ีจอดรถให้ลูกคา้อยา่งเพียงพอและมีท่ีกาํบงัแดด ควรปรับปรุงหรือขยาย

พื้นท่ีบริการให้กวา้งขวาง ทั้งจดัหาเก้าอ้ีหรือมา้นั่ง ให้เพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการและควรมี

พนักงานรักษาความปลอดภยัด้วย  3) ด้านการบริการลูกค้าธนาคารเห็นว่า ควรรวบรัดขั้นตอน 

การพิจารณาสินเช่ือให้สันลง เพื่อให้รวดเร็วยิ่งข้ึน อีกทั้งควรปรับปรุงการบริการฝาก-ถอนเงินให้

สะดวกรวดเร็วข้ึน และเห็นวา่ ควรเพิ่มวงเงินสินเช่ือให้มากข้ึนดว้ย  4) ดา้นการตลาดลูกคา้ธนาคาร

เห็นว่า ควรมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนไดรั้บทราบขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัธนาคาร

มากข้ึน และควรเพิ่มการใหบ้ริการนอกสถานท่ีใหม้ากข้ึนดว้ย 

 อรทยั เชิดชูธรรม (2545: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ของธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลอาํเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 

402คน ส่วนใหญ่เป็น เพศชายอายุระหว่าง 21-25 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร

พาณิชย ์ดา้นความน่าเช่ือถือธนาคารมีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ไวเ้ป็นอยา่งดีและสามารถนาํมาใชใ้น

การให้บริการอยูต่ลอดเวลา ดา้นการให้ความไวว้างใจ ธนาคารตอ้งให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเพื่อให้ลูกคา้



29 

เช่ือมัน่และรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ ดา้นรูปลกัษณ์พนกังานธนาคารท่ีบริการแต่งกายประณีต

และดูดี ดา้นการดูแลอาใจใส่ พนกังานธนาคารท่ียอดเยีย่มตอ้งให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้ทุก

คน ด้านการตอบสนอง พนักงานพร้อมให้คาํปรึกษาแก่ลูกคา้ได้ตลอดเวลา เป็นลาํดบัแรก และ

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมในระดบัมาก 

ปัญหาในการใชบ้ริการคือจาํนวนพนกังานไม่เพียงพอกบัจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ 

 สุจิตตรา ไนยจิตย ์(2555 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความ

คาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขา

มีนบุรี โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก จากผูใ้ชบ้ริการของธนาคารท่ีมีอายุ 18 ปีข้ึนไป จาํนวน 

400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์

ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความแตกต่าง

ข อ ง ค่ า เฉ ล่ี ย  (Paired Samples t-test) แ ล ะ  (Independent Samples t-test) ก า ร วิ เค ร าะ ห์ ค ว า ม

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และหาผลความแตกต่าง จะทดสอบค่าเฉล่ียแบบจบัคู่

พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยวิธี  LSD (Least Significant Difference) ผลการศึกษา พบว่า 

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพให้บริการ โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก

เช่นกนั เพศ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่าง

กนั ส่วนอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและประเภทการให้บริการท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพ

การให้บริการ ท่ีแตกต่างกนั นอกจากน้ียงัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัมีผลต่อระดบัการรับรู้ในดา้น

พนักงานและการตอ้นรับ ความรวดเร็วในการบริการ อาคารสถานท่ี และส่ิงอาํนวยความสะดวก 

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 วมิลรัตน์ หงส์ทอง(2555 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ

ให้บริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการ

วิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วยสถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และสถิติอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน Independent Sample t-test, One-way ANOVA 

และ Dependent Sample t-test ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 41 ปี ข้ึนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,000 บาทข้ึนไป ส่วนใหญ่มีการใช้บริการดา้น

เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากประจาํ 3 เดือน สลากออมสินพิเศษ 3 ปี บริการด้านสินเช่ือบุคคล และ

บริการดา้นสงเคราะห์ชีวติประเภทออมสินเงินไดร้ายเดือน ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้

คุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายทุกด้านในระดับมาก ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็น
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รูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบว่า 

การรับรู้คุณภาพให้บริการมากกวา่ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน 

ทุกดา้น อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและ

รายไดแ้ตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่วน ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  

 จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีกล่าวมาข้างต้น มีประโยชน์และเก่ียวขอ้งต่อ

งานวจิยั  กล่าวคือ ผูว้ิจยัไดน้าํมาใชเ้ป็นแนวทางในการคน้ควา้ขอ้มูลในการสร้างกรอบแนวคิดและ

ออกแบบสอบถาม เพื่อศึกษาการคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบข้อง

ผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ หลงัจากวเิคราะห์งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัจึงไดเ้ลือก ปรับปรุงและ

สังเคราะห์ใหม่เพื่อใหเ้ขา้กบัแนวทางการวจิยัในคร้ังน้ี 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาการคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพ 

การบริการห้างบ๊ิกซีจัมโบ้ของผู ้บริโภคจังหวดัสมุทรปราการ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) ประเภทวธีิการเชิงสาํรวจ (Survey Research) ทาํการเก็บขอ้มูลโดยใช ้

แบบสอบถาม มีขั้นตอนและวธีิดาํเนินการวจิยัดงัน้ี    

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร  

  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดั

สมุทรปราการท่ีมีการซ้ือสินคา้หรือมาใช้บริการห้างบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ ตั้งแต่วนัท่ี 

1 – 20 กรกฎาคม 2558  ทั้ งเพศชายและเพศหญิง ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอนจึงได้

กาํหนด กลุ่มตวัอยา่ง 400 ราย ดว้ยวธีิการเปิดตารางทาโร่ยามาเน่ 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั หมายถึง ประชาชนท่ีเป็นผูบ้ริโภค อาศยัอยูใ่นจงัหวดั

สมุทรปราการท่ีมีการซ้ือสินคา้หรือมาใช้บริการห้างบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ ตั้งแต่วนัท่ี  

1 – 20 กรกฎาคม 2558 จาํนวน 400 ราย 

1.3 วธีิการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง  

  วิธีการเลือก เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีแน่นนอนจึงใช ้

การกาํหนดขนาดตวัอยา่ง โดยใชสู้ตร (ธานินทร์ ศิลป์จารุ,2552) หาค่ากลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
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 n = แทน จาํนวนหรือขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดจ้ากการคาํนวณ 

 P = แทน ค่าเปอร์เซ็นตท่ี์ตอ้งการสุ่มจากประชากร ทั้งหมด 50% หรือ 0.5  

   ของประชากรทั้งหมด 

 E = แทน ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 0.05 

 Z = แทน ระดบัความเช่ือมัน่ ท่ีผูว้จิยัใชท่ี้ความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.96 

เม่ือแทนค่าจากสูตร จะได ้

                                           

                                               =   385 ราย 

 ดงันั้นการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 385 ตวัอยา่ง ในการเก็บตวัอยา่งผูว้จิยั

จะเก็บเผือ่ไวท่ี้ 5%  คือเก็บเพิ่มอีก 15 ตวัอยา่ง รวมทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 2.1 การสร้างแบบสอบถาม 

  เคร่ืองมือท่ีใชด้าํเนินการวจิยั เร่ืองการคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุภาพการบริการ

หา้งบ๊ิกซีจมัโบข้องผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ คือแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมีขั้นตอน

การดาํเนินงานในการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 

  2.1.1 ศึกษาคน้ควา้ เอกสาร ตาํรา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคาดหวงั การรับรู้

และคุณภาพการบริการ เพื่อนาํมาเป็นขอ้มูลประกอบการสร้างแบบสอบถาม 

  2.1.2 สร้างแบบสอบถาม โดยอาจารย์ท่ีปรึกษาเป็นผูต้รวจสอบความถูกต้อง

เก่ียวกบัการใชภ้าษา และเน้ือหาท่ีทาํการวจิยั 

  2.1.3 เม่ืออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ และผูว้ิจยัทาํการแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ ผูศึ้กษา

ได้นาํแบบสอบถามไปให้ผูท้รงคุณวุฒิ ทาํการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาแบบสอบถาม  

ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

  2.1.4 เม่ืออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ และผูศึ้กษาทาํการแกไ้ขใหม่เรียบร้อยแล้ว 

นาํแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre Test) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มตวัอย่างจริง แต่

ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 ราย ก่อนท่ีจะนาํแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจริง 
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 2.2 โครงสร้างแบบสอบถาม 

  การศึกษาคร้ังน้ีได้ สํารวจการคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

ห้างบ๊ิกซีจมัโบข้องผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ โดยใช้แบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถาม 

ออกเป็น 2 ส่วน  

  ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่ 

เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ต่อเดือน  ลกัษณะคาํถามเป็นตวัเลือกตอบ  

(Check List)  และแบบทาํเคร่ืองหมายถูกในช่องวา่ง 

  ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัการคาดหวงัและระดบัการรับรู้ ไดแ้ก่ ความ

เป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ การเอาใจใส่

ลูกคา้ ใชม้าตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

  (Rating Scale) ในแต่ละขอ้คาํถามจะมี คาํตอบ 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก  

ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด เกณฑก์ารใหค้ะแนน สาํหรับ แต่ละระดบัความสาํคญัมีดงัน้ี  

  ระดบัการคาดหวงัและการรับรู้   คะแนน 

   มากท่ีสุด 5 

   มาก 4 

   ปานกลาง 3 

   นอ้ย 2 

   นอ้ยท่ีสุด 1 
 

  ในการแปลความหมายการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความสําคญั จะแปลความหมาย

จาก ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) โดยใช้หลกัเกณฑ์แต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ใชสู้ตร

การ คาํนวณ 
 

ความกวา้งของอตัรภาคชั้น =     

 

ระดบั 5 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00 จดัอยูใ่นระดบัการคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด  

ระดบั 4 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 – 4.20 จดัอยูใ่นระดบัการคาดหวงัและการรับรู้มาก  

ระดบั 3 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40 จดัอยูใ่นระดบัการคาดหวงัและการรับรู้ปานกลาง  

ระดบั 2 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81 – 2.60 จดัอยูใ่นระดบัการคาดหวงัและการรับรู้นอ้ย  

ระดบั 1 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80 จดัอยูใ่นระดบัการคาดหวงัและการรับรู้นอ้ยท่ีสุด 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษา ผูศึ้กษาดาํเนินการดงัน้ี 

 3.1 ผูศึ้กษาทาํการช้ีแจงถึงวตัถุประสงคข์องการทาํวจิยัและขออนุญาตผูบ้ริหารห้างบ๊ิก

ซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและสอบถามขอ้มูลดว้ยตวัเอง  

 3.2 ผูศึ้กษาสาํรวจผูใ้หข้อ้มูลในแต่ละคนตามคุณสมบติัท่ีกาํหนดไวแ้ละดาํเนินการเก็บ

ขอ้มูลในเดือนกรกฎาคม ตั้งแต่ วนัท่ี 1-20 กรกฎาคม 2558 ใชเ้วลาเก็บขอ้มูล 20 วนั   

 3.3 ผูศึ้กษาเก็บขอ้มูลในห้างบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ ตั้งแต่เวลา 9.00 น. – 

17.00 น. โดยแบ่งเป็นช่วงเชา้ 10 ชุด และช่วงบ่าย 10 ชุด รวมแจกวนัละ 20 ชุด  

 3.4 เม่ือผูต้อบแบบสอบครบจาํนวน 400 ฉบบั ผูว้ิจยัจะไดด้าํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล

ทางสถิติต่อไป 

 การท่ีผูศึ้กษาใชแ้บบสอบถามก็เพื่อเพิ่มความสะดวกในการสาํรวจ เพื่อนาํไปใชใ้นการ

วเิคราะห์ขอ้มูลและนาํเสนอรายงานผลการวจิยัได ้

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 

 

 4.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 

  ขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีได้จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ได้นํามาทาํการสํารวจ 

ความถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ของขอ้มูล แล้วจึงนาํไปทาํการลงรหัส เพื่อใช้ในการประมวลผล 

การประมวลผลใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงทาํการวิเคราะห์และค่าท่ีได ้แสดงในรูปตาราง 

โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 4.2 สถิติทีใ่ช้ 

  การวเิคราะห์ขอ้มูลผูศึ้กษาใชส้ถิติ ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั

การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ใช้วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา สถิติท่ีใช้ คือ ค่าสมการ จาํนวน

และร้อยละ 

  ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์การคาดหวงั ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ

น่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ การเอาใจใส่ลูกคา้ สถิติท่ีใช ้คือ ค่าเฉล่ียและ

ส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน  
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  ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ

น่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ การเอาใจใส่ลูกคา้ สถิติท่ีใช ้คือ ค่าเฉล่ียและ

ส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน  

 

 

 

 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ืองการคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการห้างบ๊ิกซีจมัโบ ้

ของผูบ้ริโภค จงัหวดัสมุทรปราการ ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามลาํดบั โดยแบ่ง

ออก เป็น 3 ส่วน  

 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบ ้

ของผูบ้ริโภค จงัหวดัสมุทรปราการ 

 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการห้างบ๊ิกซีจมัโบข้อง                                                                                                                              

ผูบ้ริโภค จงัหวดัสมุทรปราการ 

 เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผูศึ้กษาจึงได้

กาํหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี   

 X  แทน ค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 

 S.D. แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

 n แทน จาํนวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์   

 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วยคาํถามเก่ียวกับ เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดต่้อเดือน โดยนาํเสนอดงัตารางท่ี 4.1 – 4.6  
 

ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 
 

  เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

 

ชาย 316 79.00 

 

หญิง 84 21.00 

  รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 316 คน  

คิดเป็นร้อยละ 79.00 และเพศชาย จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 

 

ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพสมรส 

 

  สถานภาพสมรส จาํนวน (คน) ร้อยละ 

 

โสด 186 46.50 

 

สมรส 182 45.50 

 

หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่ 32 8.00 

  รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น โสดและสมรส โสด จาํนวน 

186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50  และ สมรส จาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 รองลงมาหมา้ย/

หยา่/แยกกนัอยู ่จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 

 

ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

 

  อาย ุ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

 

นอ้ยกวา่ 20 ปี 42 10.50 

 

20 - 30 ปี 97 24.25 

 

31 - 40 ปี 106 26.50 

  มากกวา่ 40 ปี 155 38.75 

  รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่  มีอายุ มากกว่า 40 ปีข้ึนไป 

มากท่ีสุด จาํนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.75 รองลงมามีอายุ 31-40ปี จาํนวน 106 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 26.50 และมีอายุ 20-30 ปี จาํนวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.25 ตามลาํดบั น้อยท่ีสุด มีอาย ุ

นอ้ยกวา่ 20 ปี จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 
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ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

  ระดบัการศึกษา จาํนวน (คน) ร้อยละ 

 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 267 66.75 

 

ปริญญาตรี 123 30.75 

 

ปริญญาโท 10 2.50 

  รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับตํ่ ากว่า

ปริญญาตรีมากท่ีสุด จาํนวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 66.75 รองลงมาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 123 คน 

คิดเป็นร้อยละ 30.75 และนอ้ยท่ีสุดระดบัปริญญาโท จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50  

 

ตารางท่ี 4.5 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

  อาชีพ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 14 3.50 

 

พนกังานบริษทั 138 34.50 

 

แม่บา้น 5 1.25 

 

คา้ขาย/อาชีพอิสระ 151 37.75 

 

รับจา้ง 46 11.50 

 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 46 11.50 

  รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี อาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ 

มากท่ีสุด จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.75 รองลงมาพนักงานบริษทั จาํนวน 138 คน คิดเป็น

ร้อยละ 34.50 ส่วนอาชีพรับจา้ง กบั ประกอบธุรกิจส่วนตวั เท่ากนั จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.50  อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50  และน้อยท่ีสุดอาชีพ

แม่บา้น จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.6 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

  รายไดต่้อเดือน จาํนวน (คน) ร้อยละ 

 

นอ้ยกวา่ 10,000  บาท 61 15.25 

 

10,001 - 15,000  บาท 168 42.00 

 

15,001 - 20,000  บาท 73 18.25 

  มากกวา่ 20,000 บาท 98 24.50 

  รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี รายไดต่้อเดือน 10,000-15,000 

บาทมากท่ีสุด จาํนวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 รองลงมารายไดต่้อเดือนมากกวา่ 20,000 บาท

ข้ึนไป จาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 และรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท จาํนวน 73 คน 

คิดเป็นร้อยละ 18.25  น้อยท่ีสุดรายไดต่้อเดือนน้อยกวา่ 10,000 บาท จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 

15.25 ตามลาํดบั 
 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับการคาดหวงัทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการห้างบ๊ิกซีจัมโบ้ 

 ของผู้บริโภคจังหวดัสมุทรปราการ 
 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 

 หา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ ภาพรวม 
 

คุณภาพการบริการ 
 

 ระดบั 

X S.D. การคาดหวงั 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.44 0.92 มาก 

ความน่าเช่ือถือ 3.25 1.02 ปานกลาง 

การตอบสนอง 3.21 1.07 ปานกลาง 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 3.33 1.05 ปานกลาง 

การเอาใจใส่ลูกคา้ 3.44 1.05 มาก 

รวม 3.31 1.05 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.7 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงัต่อคุณภาพ

การบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.31 

 เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบว่ามีระดบัการคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก ดา้นการเอาใจใส่

ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.44 กบั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.44 ยกเวน้ ดา้นการใหค้วาม

มัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.33 ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 3.24 และดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉล่ีย  

3.21 อยูใ่นระดบัปานกลาง  

 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 

 หา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตามความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

ระดบั 

X S.D. การคาดหวงั 

มีเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ใชง้านท่ีทนัสมยั  3.47 0.90 มาก 

สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ/ทาํเลท่ีตั้ง 3.46 0.91 มาก 

การแต่งกายของพนกังานสุภาพเรียบร้อย 3.48 0.90 มาก 

เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ป้ายประชาสมัพนัธ์ 3.35 0.98 ปานกลาง 

รวม 3.44 0.92 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงัต่อคุณภาพ

การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.44   

 เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบว่ามีระดบัการคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก ด้านการแต่งกาย

ของพนักงานสุภาพเรียบร้อย  มีค่าเฉล่ีย  3.48  ด้านมีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ใช้งานท่ีทันสมัย  

มีค่าเฉล่ีย 3.47 และด้านสภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ/ทาํเลท่ีตั้ง มีค่าเฉล่ีย 3.46  ยกเวน้  

ดา้นเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.35 อยูใ่นระดบั

ปานกลาง  
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 

 หา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตามความน่าเช่ือถือ 
 

ความน่าเช่ือถือ 
  ระดบั 

การคาดหวงั X S.D. 

ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้ 3.30 0.97 ปานกลาง 

การทาํงานและบริการไม่ผิดพลาด/แคชเชียร์/พนกังานขาย 3.35 1.08 ปานกลาง 

การบาํรุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ/รถเขน็สินคา้ 3.22 0.97 ปานกลาง 

มีจาํนวนพนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 3.14 1.04 ปานกลาง 

รวม 3.25 1.02 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงัต่อคุณภาพ

การบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.25 

 เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบัการคาดหวงั ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง  

ดา้นการทาํงานและบริการไม่ผิดพลาด/แคชเชียร์/พนักงานขาย มีค่าเฉล่ีย 3.35 ด้านความสามารถ

ของพนกังานในการให้บริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้มีค่าเฉล่ีย 3.30  ดา้นการบาํรุงรักษาอุปกรณ์

เคร่ืองมือให้พร้อมใชง้านเสมอ/รถเขน็สินคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.22  และดา้นมีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อ

การใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.14  ตามลาํดบั  
 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 

 หา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตามการตอบสนอง 
 

การตอบสนอง 
  ระดบั 

การคาดหวงั X S.D. 

มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการรวดเร็ว 3.23 1.08 ปานกลาง 

ความพร้อมของพนกังานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ผูบ้ริโภค 3.20 1.08 ปานกลาง 

ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 3.25 1.03 ปานกลาง 

ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ 3.15 1.09 ปานกลาง 

รวม 3.21 1.07 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงัต่อคุณภาพ

การบริการ ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.21    

 เม่ือจาํแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับการคาดหวงั ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  

ดา้นความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน มีค่าเฉล่ีย 3.25  ดา้นมีระบบการให้บริการท่ีให้บริการ

รวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 3.23 ด้านความพร้อมของพนักงานในการให้คาํแนะนําปรึกษาแก่ผูบ้ริโภค  

มีค่าเฉล่ีย 3.20 และด้านความพร้อมของพนักงานในการให้บริการผู ้บริโภคทันทีท่ีต้องการ  

มีค่าเฉล่ีย 3.15 ตามลาํดบั  

 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 

 หา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตามการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  

ระดบั 

X S.D. การคาดหวงั 

พนกังานมีความรู้ในงานท่ีให้บริการอยู ่ 3.31 1.04 ปานกลาง 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํทุกคร้ัง 3.30 1.02 ปานกลาง 

พนกังานใหค้าํแนะนาํช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจทุกคร้ัง 3.41 1.08 ปานกลาง 

พนกังานใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั 3.31 1.07 ปานกลาง 

รวม 3.33 1.05 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงัต่อคุณภาพ

การบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 

3.33  

 เม่ือจาํแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับการคาดหวงั ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  

ดา้นพนกังานให้คาํแนะนาํช่วยเหลืออยา่งเต็มใจทุกคร้ัง ม่ีค่าเฉล่ีย 3.41  ดา้นพนักงานมีความรู้ใน

งานท่ีให้บริการอยู่ มีค่าเฉล่ีย 3.31  ด้านพนักงานให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั มีค่าเฉล่ีย 3.31 

และดา้นพนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ีย 3.30  ตามลาํดบั  
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 

 หา้งบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตามการเอาใจใส่ลูกคา้ 

 

การเอาใจใส่ลูกคา้  

ระดบั 

X S.D. การคาดหวงั 

การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคน 3.38 1.18 ปานกลาง 

พนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค 3.57 0.98 มาก 

พนกังานเตม็ใจสอบถามความตอ้งการของผูบ้ริโภค 3.40 1.03 ปานกลาง 

พนกังานรู้จกัและจาํผูบ้ริโภคได ้ 3.42 1.01 มาก 

รวม 3.44 1.05 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงัต่อคุณภาพ

การบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.44   

 เม่ือจาํแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับการคาดหวงั อยู่ในระดับมาก ด้านพนักงาน

พยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ีย  3.57  กบั ดา้นพนกังานรู้จกัและจาํผูบ้ริโภคได ้ 

มีค่าเฉล่ีย 3.42  ยกเวน้ ดา้นพนกังานเตม็ใจสอบถามความตอ้งการของผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ีย  3.40 กบั 

ดา้นการใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคน มีค่าเฉล่ีย 3.38  อยูใ่นระดบัปานกลาง  
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ระดับการรับรู้ทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการห้างบ๊ิกซีจัมโบ้ 

 ของผู้บริโภคจังหวดัสมุทรปราการ 

 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการหา้งบ๊ิกซี 

  จมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ ภาพรวม 

 

คุณภาพการบริการ  
ระดบั 

การรับรู้ X S.D. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2.91 0.91 ปานกลาง 

ความน่าเช่ือถือ 2.61 0.93 นอ้ย 

การตอบสนอง 2.59 1.01 นอ้ย 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 2.81 1.00 ปานกลาง 

การเอาใจใส่ลูกคา้ 2.94 1.05 ปานกลาง 

รวม 2.74 1.00 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 2.74   

 เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบัการรับรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นการเอาใจใส่

ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 2.94 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ีย 2.91 และดา้นการให้ความมัน่ใจ

แก่ลูกคา้  มีค่าเฉล่ีย 2.81 ยกเวน้ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 2.61 กบั ดา้นการตอบสนอง 

มีค่าเฉล่ีย 2.59 อยูใ่นระดบันอ้ย  
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ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการหา้งบ๊ิกซี 

 จมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตามความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ระดบั 

การรับรู้ X S.D. 

มีเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ใชง้านท่ีทนัสมยั  2.86 0.86 ปานกลาง 

สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ/ทาํเลท่ีตั้ง 2.91 0.91 ปานกลาง 

การแต่งกายของพนกังานสุภาพเรียบร้อย 3.07 0.94 ปานกลาง 

เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ 2.81 0.92 ปานกลาง 

รวม 2.91 0.91 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 

2.91 

 เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับการรับรู้ ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  

ด้านการแต่งกายของพนักงานสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.07  ด้านสภาพแวดล้อมของสถานท่ี

ให้บริการ/ทาํเลท่ีตั้ง มีค่าเฉล่ีย 2.91 ดา้นมีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ใช้งานท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 2.86 

และดา้นเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ มีค่าเฉล่ีย 2.81 ตามลาํดบั  

 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการหา้งบ๊ิกซี 

 จมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตามความน่าเช่ือถือ 

 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ระดบั 

การรับรู้ X S.D. 

ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้ 2.66 0.96 ปานกลาง 

การทาํงานและบริการไม่ผดิพลาด/แคชเชียร์/พนกังานขาย 2.66 0.89 ปานกลาง 

การบาํรุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ/รถเขน็สินคา้ 2.59 0.90 นอ้ย 

มีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 2.52 0.96 นอ้ย 

รวม 2.61 0.93 นอ้ย 
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 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบันอ้ย โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 2.59   

 เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบัการรับรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความพร้อมของ

พนักงานในการให้คาํแนะนําปรึกษาแก่ผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ีย 2.64 กับ ด้านมีระบบการให้บริการท่ี

ให้บริการรวดเร็ว ม่ีค่าเฉล่ีย 2.62 ยกเวน้ ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน ม่ีค่าเฉล่ีย 2.57 กบั 

ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 2.53 อยูใ่นระดบันอ้ย  

 

ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการหา้งบ๊ิกซี 

 จมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตามการตอบสนอง 

 

การตอบสนอง  
ระดบั 

การรับรู้ X S.D. 

มีระบบการใหบ้ริการท่ีให้บริการรวดเร็ว 2.62 1.02 ปานกลาง 

ความพร้อมของพนกังานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ผูบ้ริโภค 2.64 1.05 ปานกลาง 

ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 2.57 0.96 นอ้ย 

ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ 2.53 1.01 นอ้ย 

รวม 2.59 1.01 นอ้ย 

 

 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การบริการ ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยูใ่นระดบันอ้ย โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 2.59   

 เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบัการรับรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความพร้อมของ

พนักงานในการให้คาํแนะนําปรึกษาแก่ผูบ้ริโภค ม่ีค่าเฉล่ีย 2.64 กับ ด้านมีระบบการให้บริการท่ี

ให้บริการรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 2.62 ยกเวน้ ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน มีค่าเฉล่ีย 2.57 กบั 

ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 2.53 อยูใ่นระดบันอ้ย  
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ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการหา้งบ๊ิกซี 

 จมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตามการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  
ระดบั 

การรับรู้ X S.D. 

พนกังานมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการอยู ่ 2.77 0.96 ปานกลาง 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํทุกคร้ัง 2.81 0.97 ปานกลาง 

พนกังานใหค้าํแนะนาํช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจทุกคร้ัง 2.85 1.03 ปานกลาง 

พนกังานใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั 2.83 1.05 ปานกลาง 

รวม 2.81 1.00 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 2.81 

 เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับการรับรู้ ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  

ดา้นพนกังานให้คาํแนะนาํช่วยเหลืออยา่งเต็มใจทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ีย 2.85 ดา้นพนกังานให้บริการเป็น

มาตรฐานเดียวกนั มีค่าเฉล่ีย 2.83 ดา้นพนกังานให้บริการถูกตอ้งแม่นยาํทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ีย 2.81 และ

ดา้นพนกังานมีความรู้ในงานท่ีบริการอยู ่มีค่าเฉล่ีย 2.77 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการหา้งบ๊ิกซี 

 จมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ จาํแนกตามการเอาใจใส่ลูกคา้ 

 

การเอาใจใส่ลูกคา้  
ระดบั 

การรับรู้ X S.D. 

การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคน 2.79 1.10 ปานกลาง 

พนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค 3.11 1.03 ปานกลาง 

พนกังานเตม็ใจสอบถามความตอ้งการของผูบ้ริโภค 2.90 0.99 ปานกลาง 

พนกังานรู้จกัและจาํผูบ้ริโภคได ้ 2.94 1.06 ปานกลาง 

รวม 2.94 1.05 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การบริการ ดา้นการเอาใจใส่ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 2.94   

 เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับการรับรู้ ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  

ด้านพนักงานพยายามเข้าใจความต้องการของผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ีย 3.11 ด้านพนักงานรู้จกัและ 

จาํผูบ้ริโภคได ้มีค่าเฉล่ีย 2.94 ดา้นพนักงานเต็มใจสอบถามความตอ้งการของผูบ้ริโภค มีค่าเฉล่ีย 

2.90 ดา้นการใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคน มีค่าเฉล่ีย 2.79 ตามลาํดบั  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การวจิยัผา่นการคน้ควา้อิสระเร่ืองการคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

หา้งบ๊ิกซีจมัโบข้องผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ สรุปผลการวจิยัดงัน้ี 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 

1.1.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบ ้

ของผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ 

1.1.3 เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้มีต่อคุณภาพการบริการหา้งบ๊ิกซีจมัโบข้องผูบ้ริโภค 

จงัหวดัสมุทรปราการ 

1.2 วธีิการดําเนินการวจัิย 

  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นงานวจิยัเชิงสํารวจ(Survey Research) คือกลุ่มประชากรท่ีอาศยั

ในจงัหวดัสมุทรปราการท่ีมีการซ้ือสินคา้หรือมาใชบ้ริการในห้างบ๊ิกซีจมัโบจ้งัหวดัสมุทรปราการ 

ตั้งแต่วนัท่ี  1 – 20 กรกฎาคม 2558 และกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ราย โดยอาศยัการสุ่มตวัอยา่งดว้ย

วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณ นา 

(Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผลการวิจัย ได้แก่  ค่าร้อยละ (Percentage) , ค่าเฉล่ีย (Mean) ,  

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบตาราง  

1.3 ผลการศึกษา 

  1.3.1 ผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

   จากผลการวิจัยข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพ

สมรส โสด  มีอายุอยู่มากกว่า 40 ปี มีระดับการศึกษาระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี  มีอาชีพค้าขาย/ 

อาชีพอิสระ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนละ100,000 - 15,000 บาท  
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  1.3.2 ผลการวิจัยระดับการคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการบริการห้างบิ๊กซีจัมโบ้ของ

ผู้บริโภคจังหวัดสมุทรปราการ 

   ภาพรวม  พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับ 

การคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้กบัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ยกเวน้ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบัปานกลาง  

   ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

มีระดบัการคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่

มีระดับการคาดหวงั อยู่ในระดับมาก  ด้านการแต่งกายของพนักงานสุภาพเรียบร้อย ด้าน 

มีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ใชง้านท่ีทนัสมยั และดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ/ทาํเลท่ีตั้ง  

ยกเวน้ ดา้นเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

   ด้านความน่าเช่ือถือ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงั

ต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับ 

การคาดหวงั ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง ด้านการทาํงานและบริการไม่ผิดพลาด/แคชเชียร์/

พนักงานขาย ด้านความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสัญญาไว ้มีค่าเฉล่ีย  

ด้านการบาํรุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้งานเสมอ/รถเข็นสินค้า มีค่าเฉล่ีย และด้านมี

จาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ตามลาํดบั  

   ด้านการตอบสนอง พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงั

ต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับ 

การคาดหวงั ทุกด้านอยู่ในระดบัปานกลาง ด้านความรวดเร็วในการทาํงานของพนักงาน ด้านมี

ระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการรวดเร็ว ดา้นความพร้อมของพนกังานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่

ผูบ้ริโภค และดา้นความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ ตามลาํดบั  

   ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบั

การคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มี

ระดบัการคาดหวงั ทุกดา้นอยู่ในระดบัปานกลาง ดา้นพนกังานให้คาํแนะนาํช่วยเหลืออย่างเต็มใจ

ทุกคร้ัง ดา้นพนกังานมีความรู้ในงานท่ีให้บริการอยู ่ ดา้นพนกังานให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

และดา้นพนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํทุกคร้ัง ตามลาํดบั  

   ด้านการเอาใจใส่ ลูกค้า พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ 

การคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบั

การคาดหวงั อยู่ในระดับมาก ด้านพนักงานพยายามเข้าใจความต้องการของผูบ้ริโภคกับด้าน
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พนักงานรู้จกัและจาํผูบ้ริโภคได ้ยกเวน้ ด้านพนกังานเต็มใจสอบถามความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

กบัดา้นการใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคน อยูใ่นระดบัปานกลาง 

  1.3.3 ผลการวิจัยระดับการรับรู้ทีม่ีต่อคุณภาพการบริการห้างบิ๊กซีจัมโบ้ 

ของผู้บริโภคจังหวัดสมุทรปราการ 

   ภาพรวม  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ

การบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดบัการรับรู้ อยู่ใน

ระดบัปานกลาง ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการให้ความ

มัน่ใจแก่ลูกคา้ ยกเวน้ ดา้นความน่าเช่ือถือ กบั ดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบันอ้ย 

   ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มี

ระดับการรับรู้ ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง ด้านการแต่งกายของพนักงานสุภาพเรียบร้อย  

ดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ/ทาํเลท่ีตั้ง  ดา้นมีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ใชง้านท่ีทนัสมยั  

และดา้นเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ ตามลาํดบั  

   ด้านความน่าเช่ือถือ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับน้อย เม่ือจาํแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับการรับรู้  

อยู่ในระดับปานกลาง ด้านความพร้อมของพนักงานในการให้ค ําแนะนําปรึกษาแก่ผูบ้ริโภค 

กบัดา้นมีระบบการให้บริการท่ีให้บริการรวดเร็ว  ยกเวน้ ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 

กบัความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ อยูใ่นระดบันอ้ย 

   ด้านการตอบสนอง พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับน้อย เม่ือจาํแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับการรับรู้  

อยู่ในระดับปานกลาง ด้านความพร้อมของพนักงานในการให้ค ําแนะนําปรึกษาแก่ผูบ้ริโภค 

กบัดา้นมีระบบการให้บริการท่ีให้บริการรวดเร็ว ยกเวน้ ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 

กบัความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ อยูใ่นระดบันอ้ย  

   ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบั

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบั

การรับรู้ ทุกด้านอยู่ในระดบัปานกลาง ด้านพนักงานให้คาํแนะนําช่วยเหลืออย่างเต็มใจทุกคร้ัง 

ดา้นพนกังานให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั ดา้นพนักงานให้บริการถูกตอ้งแม่นยาํทุกคร้ัง และ

ดา้นพนกังานมีความรู้ในงานท่ีบริการอยู ่ตามลาํดบั 

   ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้

ต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบัการรับรู้ 
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ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นพนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นพนกังาน

รู้จกัและจาํผูบ้ริโภคได ้ ดา้นพนกังานเต็มใจสอบถามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นการให้ความ

สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคน ตามลาํดบั 

 

2. อภิปรายผลการศึกษา 

 

 จากการวิจยัเร่ือง การคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการห้างบ๊ิกซีจมัโบ้

ของผูบ้ริโภคจงัหวดัสมุทรปราการ มีประเด็นท่ีน่าสนใจ สามารถนาํมาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 2.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพสมรส โสด มีอายุอยู่มากกว่า 40 ปี  

มีระดบัการศึกษาระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี  มีอาชีพคา้ขาย/อาชีพอิสระ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนละ

100,000 - 15,000 บาท 

  สอดคลอ้งกบั วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) เร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ

ใหบ้ริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 ปี 

ข้ึนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ยกเวน้ท่ี

แตกต่างกนั คือ รายไดต่้อเดือน 40,000 บาท 

 2.2 ระดับการคาดหวงัทีม่ีต่อคุณภาพการบริการห้างบิ๊กซีจัมโบ้ของผู้บริโภค 

จังหวดัสมุทรปราการ 

  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือจาํแนกเป็นราย

ด้าน พบว่ามีระดับการคาดหวงั อยู่ในระดับมาก  ด้านการแต่งกายของพนักงานสุภาพ ด้านมี

เทคโนโลยีและอุปกรณ์ใช้งานท่ีทนัสมยั และดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ/ทาํเลท่ีตั้ง 

ยกเวน้ ดา้นเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัปานกลาง  

  ด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่

มีระดับการคาดหวงั ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง  ด้านการทํางานและบริการไม่ผิดพลาด/

แคชเชียร์/พนกังานขาย มี ดา้นความสามารถของพนกังานในการให้บริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้

ดา้นการบาํรุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ/รถเขน็สินคา้ และดา้นมีจาํนวนพนกังาน

เพียงพอต่อการใหบ้ริการ  

  ด้านการตอบสนอง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มี

ระดบัการคาดหวงั ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความรวดเร็วในการทาํงานของ ดา้นมีระบบ
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การให้บริการท่ีให้บริการรวดเร็ว ด้านความพร้อมของพนักงานในการให้คาํแนะนําปรึกษาแก่

ผูบ้ริโภค และดา้นความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ  

  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการ

คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบั

การคาดหวงั ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นพนกังานให้คาํแนะนาํช่วยเหลืออยา่งเต็มใจทุกคร้ัง 

ดา้นพนักงานมีความรู้ในงานท่ีให้บริการอยู่  ด้านพนักงานให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั และ

ดา้นพนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํทุกคร้ัง  

  ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงัต่อ

คุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบว่ามีระดบัการคาดหวงั  

อยูใ่นระดบัมาก ดา้นพนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค กบั ดา้นพนกังานรู้จกัและ

จาํผูบ้ริโภคได ้ยกเวน้ ดา้นพนกังานเตม็ใจสอบถามความตอ้งการของผูบ้ริโภค กบั ดา้นการใหค้วาม

สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคน อยูใ่นระดบัปานกลาง 

  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบว่ามีระดบัการคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก  

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้กบัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ยกเวน้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ และด้านการตอบสนอง อยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ วิมลรัตน์ 

หงส์ทอง (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพให้บริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน 

สาขาวชัรพล พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายทุกดา้นใน

ระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ

ต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ และไม่สอดคล้องกับ สุจิตตรา ไนยจิตย์ (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยั

ส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคาดหวังและการรับ รู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขามีนบุรี พบว่า ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารกรุงไทย จาํกัด 

(มหาชน) มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  

  ซ่ึงการท่ีไม่สอดคล้องกันอาจเป็นเพราะประเภทของธุรกิจ เช่น ธนาคารลูกค้า

ตอ้งการ การคาดหวงัท่ีมาก ในการให้บริการลูกคา้ ท่ีทาํให้เกิดความเช่ือมัน่และกบัมาใชบ้ริการอีก 

แต่ทางกลบักนัถา้การคาดหวงัคุณภาพการบริการไม่ดีลูกคา้ก็อาจจะไปใชบ้ริการของคู่แข่งขนั 

 2.3 ระดับการรับรู้ทีม่ีต่อคุณภาพการบริการห้างบิ๊กซีจัมโบ้ของผู้บริโภค 

จังหวดัสมุทรปราการ 

  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบั

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบั 
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การรับรู้ ทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง ด้านการแต่งกายของพนักงานสุภาพเรียบร้อยด้าน

สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ/ทาํเลท่ีตั้ ง ด้านมีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ใช้งานท่ีทันสมัย  

และดา้นเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์  

  ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัน้อย เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบัการรับรู้ อยูใ่น

ระดบัปานกลาง ด้านความพร้อมของพนกังานในการให้คาํแนะนําปรึกษาแก่ผูบ้ริโภคกบัด้านมี

ระบบการให้บริการท่ีให้บริการรวดเร็ว  ยกเวน้ ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังานกบัความ

พร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ อยูใ่นระดบันอ้ย 

  ด้านการตอบสนอง พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัน้อย เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบัการรับรู้ อยูใ่น

ระดบัปานกลาง ด้านความพร้อมของพนักงานในการให้คาํแนะนําปรึกษาแก่ผูบ้ริโภคกบัด้านมี

ระบบการให้บริการท่ีให้บริการรวดเร็ว ยกเวน้ ความรวดเร็วในการทาํงานของพนักงานกบัความ

พร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ อยูใ่นระดบันอ้ย  

  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ 

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบั

การรับรู้  ทุกด้านอยู่ในระดบัปานกลาง ด้านพนักงานให้คาํแนะนําช่วยเหลืออย่างเต็มใจทุกคร้ัง  

ดา้นพนกังานให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั ดา้นพนักงานให้บริการถูกตอ้งแม่นยาํทุกคร้ัง และ

ดา้นพนกังานมีความรู้ในงานท่ีบริการอยู ่ 

  ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ต่อ

คุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบว่ามีระดบัการรับรู้ 

ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นพนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นพนกังาน

รู้จกัและจาํผูบ้ริโภคได ้ ดา้นพนกังานเต็มใจสอบถามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นการให้ความ

สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคน  

  พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่มีระดบัการรับรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 

ยกเวน้ ด้านความน่าเช่ือถือ กบั ด้านการตอบสนอง อยู่ในระดบัน้อย ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ ซ่ึงไม่

สอดคล้องกับ วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) เร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพให้บริการลูกคา้ 

ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล พบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยรวมและ 

รายทุกด้านในระดับมาก ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง  
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การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ และไม่สอดคล้องกับ  สุจิตตรา ไนยจิตย์ (2555) 

ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพ 

การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี พบว่า ลูกค้าท่ีใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) มรระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก 

  ซ่ึงการท่ีไม่สอดคล้องกันอาจเป็นเพราะประเภทของธุรกิจ เช่น ธนาคารลูกค้า

ตอ้งการ การรับรู้ท่ีมาก ในการให้บริการลูกคา้ ท่ีทาํให้เกิดความเช่ือมัน่และกบัมาใช้บริการอีก 

แต่ทางกลบักนัถา้การรับรู้คุณภาพการบริการไม่ดีลูกคา้ก็อาจจะไปใชบ้ริการของคู่แข่งขนั 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อแนะนําในการศึกษาคร้ังนี ้ 

  จากผลการศึกษาดังกล่าวข้างต้น  สามารถสรุปเป็นข้อเสนอแนะเพื่อให้เป็น

แนวทางแก่ผูป้ระกอบการธุรกิจห้างสรรพสินค้าได้นําไปพิจารณา แก้ไขปรับปรุงกลยุทธ์ทาง 

ดา้นต่างๆ เพื่อใหต้อบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ไดด้งัน้ี 

  3.1.1 ระดับการคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการบริการห้างบิ๊กซีจัมโบ้ของผู้บริโภค

จังหวัดสมุทรปราการ ด้านความเป็นรูปธรรมบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ยกเวน้ เอกสาร

เผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงยงัไม่เป็นท่ีพอใจ

ของผูบ้ริโภค ควรมีการปรับปรุง ทาํป้ายบอกใหช้ดัเจน เช่น ป้ายราคา ป้ายทางเดิน ป้ายแผนกต่างๆ 

   ด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงยงัไม่เป็นท่ีพอใจของ

ผูบ้ริโภค ควรมีการปรับปรุง ทุกรายด้าน เพิ่มจาํนวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บิการ เช่น 

พนกังานในแผนกมีไม่พอและแผนกแคชเชียร์มีพนกังานไม่พอ  

   ด้านการตอบสนอง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงยงัไม่เป็นท่ีพอใจของ

ผูบ้ริโภค ควรมีการปรับปรุง ทุกรายด้าน เช่น จดัให้มีการอบรมความพร้อมของพนักงานใน 

การใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ เช่น ในบา้งคร้ังหาพนกังานไม่เจอเลย 

   ด้านบริการที่สร้างความมั่นใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงยงัไม่เป็นท่ี

พอใจของผูบ้ริโภค ควรมีการปรับปรุง ทุกรายดา้น เช่น ควรฝึกฝนและพฒันาเจา้หน้าท่ีพนักงาน

ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํทุกคร้ัง ใหม้ากข้ึน 
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   ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงยงัไม่เป็นท่ีพอใจ

ของผูบ้ริโภค ควรมีการปรับปรุง ทุกรายดา้น เช่น การอบรมพนกังานให้ความสนใจและเอาใจใส่

ลูกคา้แต่ละคนของผูบ้ริโภค ใหม้ากข้ึน 

  3.1.2 ระดับการับรู้ที่มีต่อคุณภาพการบริการห้างบิ๊กซีจัมโบ้ของผู้บริโภคจังหวัด

สมุทรปราการ 

   ด้านความเป็นรูปธรรมบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงยงัไม่เป็นท่ี

พอใจของผูบ้ริโภค ควรมีการปรับปรุง ทุกรายดา้น เช่น เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ/

ป้ายประชาสมัพนัธ์ ควรทาํป้ายบอกใหช้ดัเจน  ป้ายราคา ป้ายทางเดิน ป้ายแผนกต่างๆ 

   ด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดับน้อย ซ่ึงยงัไม่เป็นท่ีพอใจของ

ผูบ้ริโภคอยูม่าก ควรมีการปรับปรุง ทุกรายดา้น อยา่เร็งด่วน เช่น ควรเพิ่มจาํนวนพนกังานเพียงพอ

ต่อการใหบิ้การ เช่น พนกังานในแผนกมีไม่พอ และแผนกแคชเชียร์มีพนกังานไม่พอ 

   ด้านการตอบสนองโดยรวมอยู่ในระดับน้อย ซ่ึงยงัไม่ เป็นท่ีพอใจของ

ผูบ้ริโภคอยู่มาก ควรมีการปรับปรุง ทุกรายดา้น อยา่เร็งด่วน เช่นควรมีการอบรมความพร้อมของ

พนกังานในการใหบ้ริการผูบ้ริโภคทนัทีท่ีตอ้งการ เช่น ในบา้งคร้ังหาพนกังานไม่เจอเลย 

   ด้านบริการที่สร้างความมั่นใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงยงัไม่เป็นท่ี

พอใจของผูบ้ริโภค ควรมีการปรับปรุง ทุกรายดา้น เช่น ควรฝึกฝนและพฒันาเจา้หน้าท่ีพนักงาน

ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํทุกคร้ัง ใหม้ากข้ึน 

   ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงยงัไม่เป็นท่ีพอใจ

ของผูบ้ริโภค ควรมีการปรับปรุง ทุกรายดา้น เช่น ควรมีการอบรมพนกังานให้ความสนใจและเอาใจ

ใส่ลูกคา้แต่ละคนของผูบ้ริโภคใหม้ากข้ึน 

 3.2 ข้อแนะนําในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 

  3.2.1 ควรมีการศึกษาการคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ สาขา

อ่ืนๆ เพื่อมาเปรียบเทียบและทาํให้มองเห็นชัดเจนมากยิ่งข้ึนถึงคุณภาพการบริการของห้างบ๊ิกซี 

ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 

  3.2.2 การศึกษาคร้ังน้ีผูท้าํแบบสอบถามอาจมีการตั้งคาํถามให้หลากหลาย ดงันั้น

การศึกษาคร้ังต่อไปควรปรับปรุงแบบสอบถามใหช้ดัเจนและตรงประเด็นเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีชดัเจน 

  3.2.3 การวจิยัคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามเพียง

อย่างเดียวซ่ึงอาจจะไม่ครอบคลุม ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย

วธีิการอ่ืน เพื่อใหไ้ดผ้ลงานวจิยัท่ีสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

เร่ือง   การคาดหวงัและทีม่ีต่อคุณภาพการบริการห้างบิ๊กซีจัมโบ้ของผู้บริโภคจังหวดัสมุทรปราการ 

………………………………………………………… 

 

คาํช้ีแจง 

1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมีจุดมุ่งหมาย เพื่อศึกษาระดบัการคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมี 

ต่อคุณภาพการบริการในหา้งบ๊ิกซีจมัโบส้มุทรปราการ                                                                 

 2. แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 2 ตอน  คือ  

      1) แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม           

      2) แบบสอบถามการคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในหา้งบ๊ิกซี

จมัโบส้มุทรปราการ 

3. แบบสอบถามฉบบัน้ีใชส้าํหรับการศึกษาวจิยัเท่านั้น   

…………………………………………….. 
 

ตอนที ่1  แบบสอบถามเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม   

 

คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่อง(   )ท่ีตรงกบัสภาพเป็นจริงของท่าน 

 

1. เพศ   (   ) หญิง           (    ) ชาย 
 

2. สถานภาพสมร  (   ) โสด   (    ) สมรส   (    ) หมา้ย /หยา่/แยกกนัอยู ่
 

3. อาย ุ (   ) นอ้ยกวา่ 20 ปี   (    ) 20 – 30 ปี   (    ) 31 – 40 ปี     (    ) มากกวา่ 40 ปีข้ึนไป 
 

 4. ระดบัการศึกษา   (    ) ตํ่ากวา่ปริญญาตรี   (    ) ปริญญาตรี   (    ) ปริญญาโท   (    ) ปริญญาเอก 
 

5. อาชีพ (    ) รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ   (    ) พนกังานบริษทั   (    ) แม่บา้น  

              (    ) คา้ขาย/อาชีพอิสระ    (    ) รับจา้ง          (    ) ประกอบธุรกิจส่วนตวั  
 

 6. รายไดต่้อเดือน           (    ) นอ้ยกวา่ 10,000 บาท         (    ) 10,000 – 15,000 บาท 

                         (    ) 15,001 – 20,000 บาท         (    ) มากกวา่ 20,000 บาท 
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ตอนที ่2  แบบสอบถามการคาดหวงัและการับรู้ทีม่ีต่อคุณภาพการบริการห้างบิ๊กซีจัมโบ้ของผู้บริโภค 

จังหวดัสมุทรปราการ 

คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัตามความรู้สึก/ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

    ความคิดเห็นของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการ
มาก

ที่สุด
มาก

ปาน

กลาง
น้อย

น้อย

ที่สุด

มาก

ที่สุด
มาก

ปาน

กลาง
น้อย

น้อย

ที่สุด

ในห้างบิ�กซีจัมโบ้สมุทรปราการ 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)

1. มีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ใช้งานที่ทันสมัย

2. สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ/ทําเลที่ตั�ง

3. การแต่งกายของพนักงานสุภาพเรียบร้อย

4. เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)

1. ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้

2. การทํางานและบริการไม่ผิดพลาด/แคชเชียร/์พนักงานขาย

3. การบํารุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือให้พร้อมใช้งานเสมอ/รถเข็นสินค้า

4. การมีจํานวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ

การตอบสนอง (Responsiveness)

1. มีระบบการให้บริการที่ให้บริการได้รวดเร็ว

2. ความพร้อมของพนักงานในการให้คําแนะนําปรึกษาแก่ผู้บริโภค

3. ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน

4. ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการผู้บริโภคทันทีที่ต้องการ

การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance)

1. พนักงานมีความรู้ในงานที่ให้บริการอยู่

2. พนักงานให้บริการอย่างถูกต้องแม่นยําทุกครั�ง

3. พนักงานให้คําแนะนําช่วยเหลืออย่างเต็มใจทุกครั�ง

4. พนักงานให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน

การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy)

1. การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคน

2. พนักงานพยายามเข้าใจความต้องการของผู้บริโภค

3. พนักงานเต็มใจสอบถามความต้องการของผู้บริโภค

4. พนักงานรู้จักและจําผู้บริโภคประจําได้

ระดับการคาดหวัง ระดับการรับรู้

 
       ขอขอบพระคุณที่กรณุาตอบแบบสอบถาม 
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