
ศึกษาการรับรู้ของร้านค้าปลกีที่มีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่าย
ผลติภณัฑ์ไบกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นายภาณุ  แซ่ก า่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
แขนงวชิาบริหารธุรกิจ สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

พ.ศ. 2554 



 
 
 
 
 



ง 

 

ช่ือการศึกษาค้นคว้าอสิระ ศึกษาการรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่าย
ผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม 

ผู้ศึกษา  นายภาณุ  แซ่ก ่า  รหัสนักศึกษา 2523000806  ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
อาจารย์ทีป่รึกษา  รองศาสตราจารยฉ์ตัรชยั  ลอยฤทธิวฒิุไกร  ปีการศึกษา  2554 
 

บทคดัย่อ 

 
การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ขอ้มูลพื้นฐานของร้านคา้

ปลีกในเขตจงัหวดันครปฐม (2) ระดบัการรับรู้และการคาดหวงัดา้นคุณภาพและบริการของร้านคา้
ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม (3) เปรียบ 
เทียบการรับรู้และความคาดหวงัของร้านคา้ปลีก ท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ 
ไบกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม 
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ขนาดตวัอยา่งโดยใชว้ธีิยามาเน่ไดจ้  านวน 300 ร้านคา้ และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัการรับรู้ ดา้นการตอบสนองของลูกคา้สูงท่ีสุด รองลงมาดา้น
การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และ
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ตามล าดบั และกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัการคาดหวงัอยูใ่นระดบัสูง
ทุกดา้น (3) ระดบัการคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ทั้งหมดในทุกดา้น โดยดูไดจ้ากค่าทางสถิติแบบ
ที เหตุท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะความตอ้งการหรือความคาดหวงัของร้านคา้จะมีความคาดหวงัสูงข้ึนเร่ือยๆ 
ถา้มีการรับรู้ท่ีสูงข้ึน ดงันั้นการบริการท่ีบริการลูกคา้แลว้ใกลเ้คียงกบัความคาดหวงัมากท่ีสุดก็ถือวา่
การบริการนั้นประสบความส าเร็จ แต่ถา้ท าไดเ้กินความคาดหวงัแลว้ก็จะยิง่ดียิง่ข้ึนแต่หลงัจากนั้น 
ค่าความคาดหวงันั้นก็จะเพิ่มสูงข้ึนหลงัจากไดรั้บรู้ถึงส่ิงท่ีเกินความคาดหวงั 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 การคา้ปลีกเป็นธุรกิจท่ีมีการพลงัขบัเคล่ือน มีกิจกรรมท่ีเปล่ียนแปลงและปรับปรุงอยู่
เสมอตลอดเวลาเป็นธุรกิจท่ีใหท้ั้งโอกาสและความเส่ียง การคา้ปลีกเป็นธุรกิจท่ีเฉพาะเจาะจงชดัเจน
ทั้งในแง่ของประเภทธุรกิจ ลูกคา้ สินคา้และส่ิงแวดลอ้ม การคา้ปลีกจะประสบความส าเร็จ หรือ
ลม้เหลวข้ึนอยูก่บัความสามารถในการท าการตลาดสินคา้ หรือบริการหรือการเสนอแนวความคิด
ของกิจการใหผู้บ้ริโภคยอมรับและท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ (ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท และ วนีสั 
อศัวสิทธิถาวร, 2547) 
 สินคา้อุปโภค เป็นสินคา้ท่ีมีการแข่งขนัท่ีสูงมาก เป็นสินคา้ท่ีลอกเลียนแบบไดไ้ม่ยาก 
ส่วนรายการส่งเสริมการขายของแต่ละแบรนด์ ก็ไม่แตกต่างกนัมากแต่มีส่ิงท่ีแตกต่างกนันั้นก็คือ 
คุณภาพของการบริการและ การบริการท่ีมีผลต่อธุรกิจของผลิตภณัฑไ์บกอน นั้นคือ การบริการของ
ตวัแทนจ าหน่าย และส่วนใหญ่จะเป็นการบริการใหก้บัร้านคา้ปลีก ดงันั้นทางผูว้จิยัตอ้งการท่ีจะ
ศึกษาการรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน เพื่อน ามาใช้
ในการวางแผนปรับกลยทุธ์ ในการใหบ้ริการกบัร้านคา้ปลีกเพื่อใหต้รงกบัความตอ้งการของร้านคา้
ปลีกมากท่ีสุด 
  สินคา้กลุ่ม Pest Control (ฆ่าแมลง) ท่ีจ  าหน่ายในร้านคา้ปลีกนั้นมีมากมายหลากหลายแบ
รนด์ ทางบริษทัวจิยั ACNeilson ท าการจ าแนกแบรนดท่ี์จ าหน่ายสินคา้กลุ่มดงักล่าวในร้านคา้ปลีก 
เป็น 6 แบรนดห์ลกัๆ โดยทาง ACNeilson ไดท้  าการวิจยัเก็บขอ้มูลในเร่ืองยอดขายของแบรนดท่ี์
จ าหน่ายสินคา้กลุ่มดงักล่าวในร้านคา้ปลีกสรุปไดผ้ลของการวจิยัจากตารางท่ี 1.1 ผลการวจิยัเร่ือง
การจดัล าดบัยอดขายและส่วนแบ่งตลาดของกลุ่มสินคา้ Pest Control ในร้านคา้ปลีก (ACNeilson by 
market share June 2011)  จากตารางท่ี 1.1 จะเห็นไดว้า่ แบรนด์ ไบกอน เป็น แบรนดท่ี์มียอดขาย 
(Volume) และ ส่วนแบ่งตลาด (Value) ท่ีมากสุดในสินคา้กลุ่ม Pest Control (ฆ่าแมลง)  
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ตารางท่ี 1.1 ผลการวจิยัเร่ืองการจดัล าดบัยอดขายและส่วนแบ่งตลาดของกลุ่มสินคา้ Pest Control 

ในร้านคา้ปลีก (ACNeilson by market share June 2011) 
 บริษทัท่ีจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑสิ์นคา้ในกลุ่มน้ีจะมีอยู ่6 แบรนด ์ดงัน้ี  

1.   บริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั จ ากดั เจา้ของแบรนด์ BAYGON 
2.   บริษทั เรกคิทท ์เบนคีเซอร์ (ประเทศไทย) จ ากดั เจา้ของแบรนด ์SHLTOX 
3.   บริษทั อาท เคมิคลั (ประเทศไทย) จ ากดั เจา้ของแบรนด ์ARS 
4.  บริษทั เชอร์วูด้ เคมิคอล จ ากดั (มหาชน) เจา้ของแบรนด ์CHAINDRITE 
5.  บริษทั ซี พี คอนซูเมอร์โพรดกัส์ จ  ากดั เจา้ของแบรนด ์SOFFELL 
6.  บริษทั ห่านฟ้า จ ากดั เจา้ของแบรนด ์SWAN 
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  การท่ีท าใหแ้บรนดไ์บกอนมีส่วนแบ่งการตลาดท่ีสูงสุดไดน้ั้นส่วนส าคญัประการหน่ึง
คือการใหบ้ริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอนเป็นตวัผลกัดนัท่ีส าคญัในการสร้างส่วน
แบ่งทางการตลาดโดยหนา้ท่ีของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอนท่ีผูว้จิยัตอ้งการจะศึกษาดงันั้น
ผูว้จิยัขอน าเสนอ หนา้ท่ีและความรับผดิชอบของตวัแทนจ าหน่ายของผลิตภณัฑไ์บกอนดงัน้ี 
  

หน้าทีแ่ละความรับผดิชอบของตัวแทนจ าหน่ายผลติภัณฑ์ไบกอน 
การจดัจ าหน่ายสินคา้ของผลิตภณัฑไ์บกอน นั้นจะเป็นการมีการจดัจ าหน่ายอยูด่ว้ยกนั 2 

ช่องทางคือการจดัจ าหน่ายในร้านคา้ปลีก และการจดัจ าหน่ายในหา้งโมเดอน์เทรด โดยสัดส่วนของ
การจดัจ าหน่ายทั้ง 2 ช่องทางนั้นจะอยูท่ี่ ร้อยละ 55 และ ร้อยละ 45 ตามล าดบั และจะเห็นไดว้า่
สัดส่วนในการจ าหน่ายของผลิตภณัฑไ์บกอนจะมีสัดส่วนในร้านคา้ปลีกมากกวา่หา้งโมเดอน์เทรด
และจากขอ้มูลขา้งตน้จะเห็นไดถึ้งความส าคญัของร้านคา้ปลีกมีผลต่อธุรกิจของผลิตภณัฑไ์บกอน
มากกวา่โมเดอน์เทรด ดงันั้นในการศึกษาการรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทน
จ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน เพื่อน าผลการวจิยัมาปรับปรุงการใหบ้ริการของตวัแทนจ าหน่ายใหไ้ด้
ตรงกบัความคาดหวงัของร้านคา้ปลีกมากท่ีสุด 
 การจดัจ าหน่ายสินคา้ในร้านคา้ปลีกของผลิตภณัฑไ์บกอน จะจดัจ าหน่ายสินคา้ดว้ยการ
จดัจ าหน่ายสินคา้แบบมีตวัแทนจ าหน่าย หรือท่ีเรียกกนัวา่ “สัมปทานเขต” (Concessionaire) โดย
การจดัจ าหน่ายนั้นสัมปทานเขตมีหนา้ท่ีในการขายสินคา้ในเขตท่ีตนเองไดรั้บสัมปทาน และจะตอ้ง
ท ากิจกรรมในร้านคา้ทุกๆ อยา่งตามนโยบายของ บริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ ซนั จ ากดั อยา่ง
เคร่งครัด และจะมีผูจ้ดัการเขต เขา้มาก ากบัและดูแลพร้อมกบัน านโยบายประจ าเดือนมาแจง้ใหก้บั
ทางสัมปทานเขตไดรั้บทราบและควบคุมให ้ สัมปทานเขตท าตามนโยบายประจ าเดือนท่ีบริษทั เอส 
ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั จ ากดั ไดก้ าหนดไว ้
 หนา้ท่ีของสัมปทานเขต มีดงัต่อไปน้ี 

1.   จดัจา้งบุคลากร ไดแ้ก่ พนกังานขายเครดิต พนกังานขายหน่วยรถ พนกังานธุรการ 
พนกังานโกดงั พนกังานส่งสินคา้ เป็นตน้ 
 2.  จดัส่งสินคา้ใหก้บัลูกคา้นบัตั้งแต่วนัสั่งซ้ือสินคา้ใหร้วดเร็วตามมาตรฐานของ บริษทั 
เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั จ ากดั ท่ีไดต้ั้งไวคื้อ 

2.1 ระยะทางไม่เกิน 100 กม. จดัส่งภายใน 1 วนั 
2.2 ระยะทางไม่เกิน 200 กม. จดัส่งภายใน 2 วนั 
2.3 ระยะทางไม่เกิน 300 กม. จดัส่งภายใน 3 วนั 

3.  เพิ่มจ านวนร้านคา้ในเขต และ เพิ่มการกระจายสินคา้ 
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4.  การจดัเรียง จดัโชว ์พร้อมทั้งเรียงล าดบั FIFO สินคา้ใหก้บัร้านคา้เพื่อประโยชน์ 
ทางดา้นการขายออกของร้านคา้ 

5.  ตรวจสอบราคาสินคา้ใหก้บัร้านคา้เพื่อป้องกนัการขายสินคา้แพงเกินไปหรือถูก 
เกินไป 

6.  การจดัท ารายงานการขายประจ าวนั เพื่อส่งใหก้บั บริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั 
จ ากดั เพื่อใหบ้ริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั จ ากดั น าขอ้มูลนั้นมาวิเคราะห์การขายในแต่ละจุด 
เพื่อน าไปวางแผนงานในอนาคตต่อไป 
  7.  มีการเสาะหาและใหข้อ้มูลของคู่แข่งขนั  

8.  มีการควบคุมเร่ืองของการคืนสินคา้จากร้านคา้โดยจะมีก าหนด โควตา้ใหคื้นไดไ้ม่    
เกิน 0.25% ของยอดขายทั้งหมดในแต่ละเดือน 

9.  เสาะหาช่องทางการจ าหน่ายสินคา้ใหม่ ๆ ท่ี ไม่ใช่ร้านคา้ปลีก เช่น โรงงาน โรงแรม  
ส านกังานต่างๆ ฯลฯ 

10.  มีการท าการตลาดทอ้งถ่ิน (Local Marketing) โดยอาศยักลยทุธ์ส่วนประสมทาง 
การตลาด (Marketing Mix) เพื่อผลกัดนัยอดขายในเขตสัมปทานนั้น 
  สาเหตุหลกัท่ีทางผูว้จิยัสนใจศึกษาวจิยัเร่ืองน้ี เน่ืองจากตอ้งการท่ีจะทราบถึงการบริการ
และหนา้ท่ีความรับผิดชอบของตวัแทนจ าหน่ายท่ีตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน มีใหก้บัร้านคา้
ปลีกท่ีตวัแทนจ าหน่ายใหบ้ริการอยู ่ มีการรับรู้อยูใ่นระดบัใดและจะน าผลท่ีวจิยัไดไ้ปวางแผนปรับ
กลยทุธ์ใหต้รงกบัความตอ้งการของร้านคา้ปลีกมากท่ีสุด 
 

ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจิัย 
จากสาเหตุดงักล่าว ผูว้ิจยัตอ้งการท่ีศึกษาการรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของ

ตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน โดยผูว้จิยัจะน าทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuraman, Berry 
Leonard L (1988) เป็นหลกัในการท่ีจะมาท าเป็นตวัแปรตาม ซ่ึงกรอบของตวัแปรตามจะมีทั้งหมด 
5 ตวัแปรหลกัดงัน้ี  

1. การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangibles)  
2. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ (Reliability) 
3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
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ส่วนตวัแปรตน้จะน าปัจจยัส่วนร้านคา้ โดยจะมีตวัแปร ท่ีเป็น เพศ อาย ุ ประเภทร้านคา้ 
ยอดขายสินคา้กลุ่มฆ่าแมลง โดยรวม และสัดส่วน การขายสินคา้กลุ่มฆ่าแมลง เทียบกบัสินคา้
ทั้งหมด  
 

วตัถุประสงค์ในการวจิัย 

1. เพื่อศึกษาขอ้มูลพื้นฐานของร้านคา้ปลีก ในเขตจงัหวดันครปฐม 
2. เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้และการคาดหวงั ดา้นคุณภาพและบริการของร้านคา้ปลีกท่ีมี

ต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม 
3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการ

ของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจหัวดันครปฐม 
 
สมมติฐานของการวจัิย 

ปัจจยัร้านคา้ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ในดา้นการบริการท่ีแตกต่างกนั 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
ตัวแปรต้น     ตัวแปรตำม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
หมายเหตุ * ยอดขายสินคา้กลุ่มฆ่าแมลงโดยรวม และสัดส่วนการขายสินคา้กลุ่มฆ่าแมลง เทียบกบั
สินคา้ทั้งหมดในร้านคา้ไม่มีในกรอบแนวความคิด แต่มีในแบบสอบถามเน่ืองจาก ประเภทร้านคา้
สามารถบ่งบอกถึงสินคา้กลุ่มฆ่าแมลงโดยรวม และสัดส่วนการขายสินคา้กลุ่มฆ่าแมลงเทียบกบั 
สินคา้ทั้งหมดในร้านคา้ โดยสาเหตุท่ีมีในแบบสอบถามนั้นเพื่อเป็นการทดสอบวา่พนกังานขายเก็บ
แบบสอบถามมาถูกตอ้งหรือไม่ 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์การใหบ้ริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑ์  

ไบกอนใหต้รงกบัความคาดหวงัของร้านคา้ในเขตจงัหวดันครปฐม 

 
ขอบเขตการวจิัย 
                 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา ศึกษาการรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ า-
หน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม 

คุณลกัษณะของร้านค้า  
 เพศ 
 อาย ุ
 ประเภทร้านค้า 
 ยอดขาย 

 

การรับรู้และความคาดหวังในด้าน 

 การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั 
(Tangibles) 

 ความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้   
(Reliability) 

 การตอบสนองลกูค้า  
(Responsive) 

 การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า 
(Assurance) 

 การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า  
(Empathy) 
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2.  ขอบเขตดา้นร้านคา้ปลีก ศึกษาเฉพาะกลุ่มร้านคา้ปลีกในเขตจงัหวดันครปฐม จ านวน 
300 ร้านคา้ 

3.  ขอบเขตดา้นเวลา ศึกษาขอ้มูลในช่วงเดือน กนัยายน – ตุลาคม 2554 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
เพศ หมายถึง เพศของผูมี้อ านาจในร้านคา้ปลีก 
สถานะทางสมรส หมายถึง สถานะทางสมรสของผูมี้อ านาจในร้านคา้ปลีก 
อายุ หมายถึง อายขุองผูมี้อ านาจในร้านคา้ปลีก 
ประเภทร้านค้า หมายถึง การจดักลุ่มลกัษะเด่นของร้านคา้เป็นกลุ่มกอ้นเดียวกนัโดย 

ทางผูว้จิยัจะแบ่งลกัษณะร้านคา้เป็นดงัน้ี 
1. WS (Wholesales) เป็นร้านคา้เครดิตท่ีมียอดขายไบกอน มากกวา่ 20,000 บาทต่อเดือน 

หรือร้านคา้ขายส่งไม่มีหนา้ร้านโชวสิ์นคา้ 
2. SM (Supermarket)  เป็นร้านคา้เครดิตท่ีลกัษณะร้านจะมีรถเขน็ หรือตระกร้าในร้านคา้ 
3. MM (Mini-mart)  เป็นร้านคา้เครดิตท่ีลกัษณะร้านจะไม่มีรถเขน็ หรือตระกร้าในร้าน 

    4. VAN  เป็นร้านคา้ปลีกหน่วยรถท่ีลกัษณะร้านจะเป็นร้านเล็ก ๆ โดยจะซ้ือเป็นเงินสด 
ยอดขายสินค้ากลุ่มฆ่าแมลงโดยรวม หมายถึง การค านวณยอดสั่งซ้ือสินคา้ของร้านคา้

โดยการค านวณนั้นจะตอ้งรวมสินคา้ท่ีเป็นกลุ่มฆ่าแมลง ทุกๆ ตราสินคา้รวมกนั 
สัดส่วนการขายสินค้ากลุ่มฆ่าแมลงเทียบกบัสินค้าทั้งหมดในร้านค้า  

หมายถึง การหาอตัราร้อยละของสินคา้กลุ่มฆ่าแมลงเทียบกบัสินคา้ทั้งหมดในร้าน จะมีสูตรค านวณ
ดงัต่อไปน้ี    

ยอดซ้ือของสินคา้กลุ่ม Pest Control (ฆ่าแมลง)  X  100 
 สินคา้ทั้งหมดในร้าน 

       การสร้างบริการให้เป็นทีรู้่จัก (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นได ้เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์
ต่างๆ วสัดุ และบุคคลในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้นั้น ช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่พนกังานมีความตั้งใจ
ใหบ้ริการเห็นภาพไดช้ดัเจน 

ความเช่ือมั่นไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามการส่ือสารท่ี
น าเสนอแก่ลูกคา้ งานบริการท่ีมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมี
ความสม ่าเสมอ ท่ีสามารถสร้างความเช่ือถือไวว้างใจในงานบริการจากลูกคา้  
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       การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง พนกังานมีหนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความ
เตม็ใจและมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือใหบ้ริการลูกคา้ทนัที ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีสะดวกและ
รวดเร็ว  

       การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ 
ความสามารถทกัษะในการท างานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี  

       การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละราย
ดว้ยความเอาใจใส่ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง
เร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางใหก้ารใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 ในการศึกษาคน้ควา้และวจิยัคร้ังน้ีไดศึ้กษาแนวคิด และแนวทางการรับรู้ของร้านคา้ปลีก
ท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม ผูว้ิจยัขอน าแนวคิด
ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1. แนวคิดคุณภาพในงานบริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 
4. หนา้ท่ีของร้านคา้ปลีก  
5. ประวติัความเป็นมาของบริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั จ ากดั 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิคุณภาพในงานบริการ 
 การวดัคุณภาพการบริการมีเกณฑใ์นการวดัคุณภาพหรือประเมินหลายวธีิซ่ึงพาราสุรา-
แมนและแบร่ี (Parasuraman, 1985, pp. 41-50) ไดศึ้กษาวจิยัและพฒันารูปแบบกรอบแนวคิดของ
คุณภาพบริการ และระเบียบวธีิส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการพบวา่
ปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพบริการ 10 ประการ  คือ 
 1. การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangibles) คือ บริการท่ีน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม 
จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆไดช้ดัเจนยิง่ข้ึนมีสถานท่ีใหญ่โต มีเคร่ืองมือเคร่ืองใช้
ท่ีทนัสมยั และเพียงพอมีบุคลากรท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ และการแต่งกายของบุคลากรผูใ้ห ้
บริการสะอาดเรียบร้อย 
 2. ความไวว้างใจได ้ (Reliability) คือ บริการท่ีไดรั้บนั้น มีความถูกตอ้ง แม่นย  า และ
เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ ใหบ้ริการตรงตามเวลา มีการติดตามผล 
 3. ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ (Responsiveness) คือ 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความพร้อม และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้น
ต่างๆ ของผูใ้ชบ้ริการไดท้นั มีการส่ือสารท่ีดีในการช้ีแจงรายละเอียด ก่อนใหบ้ริการทุกคร้ัง 



 10 

 4. สมรรถภาพในการใหบ้ริการ (Competence) คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ มีความรู้ 
ความสามารถในการบริการ สามารถแสดงใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นชดัเจน และตอบสนองความตอ้งการ
ของผูม้าใชบ้ริการได ้
 5. ความสุภาพ อ่อนโยน มีอธัยาศยัไมตรี เป็นมิตร (Courtesy) คือ บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การใหบ้ริการจะตอ้งมีความสุภาพ มีความเอาใจใส่ รวมทั้งการมีกิริยามารยาท การแต่งกายสุภาพ 
ใชค้  าพดูท่ีเหมาะสม และมีบุคลิกภาพดี 
 6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ความน่าเช่ือถือท่ีเกิดจาก ความซ่ือสัตย ์ ความจริงใจ 
ความสนใจอยา่งจริงใจ ซ่ึงถือเป็นส่วนท่ีส าคญัมากท่ีสุดอยา่งหน่ึง ท่ีจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมาใช้
บริการทางสุขภาพมากข้ึน มีการพดูปากต่อปาก จนอาจเกิดปัจจยัเสริมร่วมดว้ย 
 7. ความปลอดภยั (Security) คือ ความปลอดภยัจากภาวะเส่ียง อนัตราย หรือขอ้สงสัย
ต่างๆ ในเร่ืองของ การรักษาความลบัของผูใ้ชบ้ริการ การรักษาความปลอดภยั เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการ
รู้สึกมัน่ใจวา่มีความปลอดภยัในชีวติ ทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียงของตน 
 8. การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งเขา้ถึงบริการไดง่้าย และไดรั้บความ
สะดวกจากการมาใชบ้ริการ มีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีไม่ซบัซอ้น มีการบริการกระจายทัว่ถึง เช่น 
การคมนาคมสะดวก การบริการเป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่เสียเวลาในการรอนาน เวลาท่ีใหบ้ริการ
เป็นท่ีสะดวกส าหรับผูม้าใชบ้ริการ ใหก้ารบริการดว้ยความเสมอภาค 
 9. การติดต่อส่ือสารท่ีถูกตอ้งเหมาะสม (Communication) การส่ือสารมีความส าคญัมาก
ต่อคุณภาพของบริการ เพราะนอกจากจะเป็นขั้นตอนหน่ึงของกระบวนการใหบ้ริการแลว้ยงัจดัวา่
เป็นบริการอีกลกัษณะหน่ึง ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงควรมีการใหข้อ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแก่ผูม้าใชบ้ริ-
การและหลีกเล่ียงศพัทเ์ทคนิคในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  มีความเขา้ใจในผูใ้ชบ้ริการ (Understanding/ Knowing the Customer) คือ การท่ีผูใ้ห้
บริการพยายามท าความรู้จกักบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เช่น ผูใ้ห้ 
บริการจ าช่ือผูใ้ชบ้ริการได ้หรือการมีระบบเก็บรักษาขอ้มูลในอดีตของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากการก าหนดคุณภาพของการใหบ้ริการตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ตามปัจจยั
ดงักล่าวขา้งตน้ พาราสุราแมน ไซเธมส์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, 1985, pp. 41-50) พบช่องวา่งท่ี 
ท าใหก้ารใหบ้ริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการวา่มีสาเหตุมาจาก ค าบอกเล่าปาก
ต่อปากของผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการในสถานบริการนั้นๆ (Word of Mouth Communication) ระดบัความ
ตอ้งการของแต่ละบุคคล (Personal Needs) และประสบการณ์ท่ีเคยใชบ้ริการมาเองของผูใ้ชบ้ริการ 
(Past Experiences) และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีไดรั้บซ่ึงไดก้ าหนดเป็นรูปแบบการก าหนด
คุณภาพการบริการไวด้งัน้ี 
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ช่องวา่งที5่ 

ช่องวา่งที่ 4 

ช่องวา่งที่ 3 

ช่องวา่งที่ 2 

ช่องวา่งที่ 1 

      
ผู้ใช้บริการ 
ผู้ให้บริการ 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1  รูปแบบก าหนดคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry 
 

 จากภาพท่ี 2.1 พบวา่ มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกบัการรับรู้ของ
ผูบ้ริหารในความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  ซ่ึงอธิบายไดด้งัน้ี 
 1. ช่องวา่งท่ี 1 (Gap 1) เป็นช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Consumer 
Expectation) และการรับรู้ของผูบ้ริหาร (Management Perception) 
 โดยทัว่ไปผูบ้ริหารอาจไม่ทราบความตอ้งการท่ีแทจ้ริงและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ไดท้ั้งหมด  หรืออาจยดึถือความเขา้ใจของตนเป็นหลกัส าคญั  ท าใหก้ารใหบ้ริการคลาดเคล่ือนไป
จากความตอ้งการอนัแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ เช่น ผูบ้ริหารอาจคิดวา่สถานท่ีท่ีใหญ่โตหรูหราเป็น
ธรรมชาติกบัการดูแลเอาใจใส่ท่ีทัว่ถึงมากกวา่ 
 2. ช่องวา่งท่ี 2 (Gap 2) เป็นช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารเร่ืองความตอ้งการและ
การก าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการ (Service Quality Specification) 
 แมผู้บ้ริหารจะรับรู้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการถูกตอ้ง ก็อาจจะไม่ไดน้ ามาก าหนด
เป้าหมายหรือมาตรฐานของการใหบ้ริการได ้ผูบ้ริหารอาจจะไม่ไดเ้อาใจใส่อยา่งจริงจงั เพื่อก าหนด
ลกัษณะของบริการใหไ้ดคุ้ณภาพ (No Commitment) หรือก าหนดไวต้ามความเห็นของผูบ้ริหารเอง

การส่ือสารโดยค าบอกเล่า
ปากต่อปาก 

ระดบัความตอ้งการของ 
แต่ละบุคคล 

ประสบการณ์ท่ีเคย
ใชบ้ริการ 

ความคาดหวงัของการบริการ 

บริการท่ีได้รับ 

ความต้องการและการก าหนดลกัษณะของคณุภาพบริการ 

บริการท่ีให้ การส่ือสารภายนอกให้
ผูใ้ชบ้ริการทราบ 

การรับรู้ของผู้บริการในความคาดหวงัของผู้ใช้ 

การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ท่ี

ไดรั้บ 
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เท่านั้นดว้ยขอ้จ ากดัต่างๆ เช่น ผูบ้ริหารเห็นความส าคญัของความสะอาดแต่มิไดก้ าหนดเป็น
นโยบายไวเ้พราะขาดงบประมาณ เป็นตน้ 
 3. ช่องวา่งท่ี 3 (Gap 3) ช่องวา่งระหวา่งลกัษณะของคุณภาพบริการท่ีไดก้ าหนดไวแ้ละ
บริการท่ีให ้(Service Delivery) 
 ผูบ้ริหารไดก้ าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้แต่มีหลายปัจจยัท่ีมีผล
ท าใหก้ารบริการจริงไม่เป็นไปตามนโยบายท่ีก าหนดไวท้  าใหบ้ริการไม่มีคุณภาพ  เช่น  งบประมาณ
นอ้ยเกินไป บุคลากรไม่มีความสามารถ หรือไม่ไดรั้บการจูงใจท่ีเพียงพอ เคร่ืองมือเคร่ืองใชล้า้สมยั 
ขาดความพร้อม และความร่วมมือภายในองคก์รข้ึน 
 4. ช่องวา่งท่ี 4 (Gap 4) ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีให ้ และการส่ือสารภายนอกใหผู้ใ้ช ้
บริการทราบ (External Communication) 
 การส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ถึงการใหบ้ริการจะมีผลต่อบริ-
การท่ีผูใ้ชบ้ริการจะคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้เม่ือรับบริการ ทั้งน้ีเพราะบริการท่ีผูใ้หบ้ริการตั้งใจ
มอบใหอ้าจแตกต่างจากบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัวา่ตนเองจะไดรั้บ เน่ืองจากความเขา้ใจท่ีไม่
ตรงกนัได ้ เช่น การประชาสัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการไดใ้หข้อ้มูลเก่ียวกบับริการตามท่ีไดก้ าหนด
เป้าหมายคุณภาพไวล่้วงหนา้ถึงความสะอาด สวยงามของสถานท่ี การตอ้นรับท่ียิม้แยม้ แต่เม่ือ
ผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการกลบัพบกบัหอ้งท่ีไม่สะอาด ผูใ้ห้บริการหนา้ตาบ้ึงตึง ท่าทีห่างเหิน ท าให้
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างจากท่ีเป็นจริง ผูใ้ชบ้ริการจึงประเมินวา่บริการท่ีไดรั้บดอ้ย
คุณภาพไป 
 5. ช่องวา่งท่ี 5 (Gap 5)  ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ (Perceived Service) 
และบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั (Expected Service) 
 คุณภาพของบริการจะมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัขนาดและทิศทางของช่องวา่งท่ีเกิดจาก
บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัจะไดรั้บ ซ่ึงเป็นผลมาจากค าบอกเล่าของบุคคลอ่ืนๆ ความตอ้งการของ
ตนเอง และจากประสบการณ์ในอดีตกบับริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ซ่ึงเป็นผลจากการใหบ้ริการและ
การส่ือสารของผูใ้หบ้ริการไปยงัผูใ้ชบ้ริการ หากบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บดีกวา่หรือเท่ากบัท่ีคาด 
หวงัไว ้ บริการนั้นจะถูกจดัวา่มีคุณภาพแต่หากบริการท่ีรับรู้นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไวผู้ใ้ชบ้ริการจะ
กล่าววา่บริการไม่ดี  ไม่มีคุณภาพ  
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ภาพท่ี 2.2 มิติและตวัแบบการรับรู้คุณภาพบริการของพาราสุราแมนและคณะ 
 ต่อมาในปี ค.ศ. 1988 พาราสุราแมน และคณะ (Parasuraman et al..1988) ไดศึ้กษาวจิยั
พฒันาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการให้เกิดความพึงพอใจโดยสร้างเคร่ืองวดัคุณภาพบริการ
ใหเ้หลือเพียง 5 ปัจจยั คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้การตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดท้นัที ความน่าเช่ือถือการเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงอธิบาย
รายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangibles) บริการท่ีจดัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการตอ้งแสดงให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถ คาดคะเนคุณภาพบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีใชใ้หบ้ริการมีท่ีอ านวยความ
สะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ในการบริการ ตลอดจนอุปกรณ์ท่ีใช้ในการส่ือสารดูทนัสมยั และใหม่มี
ประสิทธิภาพใชง้านไดดี้ 
 2.  ความเช่ือมัน่หรือไวว้างใจได ้ (Reliability)  บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความสามารถใน
การปฏิบติังาน ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งพาได ้ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งและ
เท่ียงตรงคงท่ี 
 3. การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดท้นัที (Responsiveness) บุคลากร ผูใ้ห ้
บริการมีความพร้อมและเตม็ใจในการใหบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้
ตามตอ้งการ 
 4. ความน่าเช่ือถือ (Assurance)บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ 
และมีอธัยาศยัท่ีดีในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจ 

การบอกปากตอ่
ปาก 

ความต้องการสว่น
บคุคล 

ประสบการณ์เดมิ การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีรับรู้ 

มิติของคุณภาพบริการ 
ความเป็นรูปธรรม 
ความเช่ือถือไว้วางใจ 
ความรับผิดชอบตอ่การ
บริการ 
ความเอาใจใสล่กูค้า 

การรับรู้คณุภาพ
บริการ 
1.สงูกวา่ความ
คาดหวงั (ประทบัใจ) 
2.เทา่กบัความ
คาดหวงั 
 (พงึพอใจ) 
3.ต ่ากวา่ความ
คาดหวงั  
(ไมเ่ป็นท่ียอมรับ) 
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 5. ความเอาใจใส่ (Empathy) การเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการ
โดยค านึงถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ ไม่แบ่งแยก หรือถือเฉพาะบุคคลเป็นส าคญั 
 ในส่วนของการวดัคุณภาพบริการนั้น บาบาคสั (Babakus, 1991, pp. 12-18) ไดน้ า
เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการของพาราสุราแมน และคณะ (Parasuraman,et al., 1988) มาประยกุตใ์ห ้
เหมาะสมกบัการบริการโดยสร้างใหมี้การแบ่งค า (Scale) เดียวและขอ้ค าถามของตวัก าหนดคุณภาพ
บริการแต่ละตวั จะมีเพียงขอ้เดียวซ่ึงจะตอ้งใหเ้ห็นปฏิกิริยาการตอบสนองต่อความคาดหวงั และ
การรับรู้ไดท้นัทีในเวลาเดียวกนั 
 การแปลผลคะแนนคุณภาพการบริการ (Parasuraman, et al., 1988) ค านวณโดยน า
ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการเป็นตวัตั้ง ลบดว้ยค่าเฉล่ียของการรับรู้ในบริการจะไดผ้ลค่า
เป็นคะแนน โดยแปลผลคุณภาพการบริการเป็น 3 ระดบั คือ 
 1.  คะแนนความคาดหวงัการบริการ สูงกวา่ คะแนนการรับรู้การบริการ แสดงวา่ผูใ้ช ้
บริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
 2.  คะแนนความคาดหวงัการบริการ เท่ากบั คะแนนการรับรู้การบริการ แสดงวา่ผูใ้ช ้
บริการพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
 3.  คะแนนความคาดหวงัการบริการ ต ่ากวา่ คะแนนการรับรู้การบริการ แสดงวา่ผูใ้ช ้
บริการประทบัใจต่อคุณภาพการบริการ 

 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ  
 ความหมายของความคาดหวัง (Expectation) ความคาดหวงัเป็นลกัษณะทางจิตวทิยา ซ่ึง
มิไดจ้  าเพาะเจาะจงท่ีการกระท าอยา่งเดียวแต่จะรวมไปถึงแรงจูงใจความเช่ือความรู้สึก  ทศันคติและ
ค่านิยม จากการศึกษาพบวา่มีผูใ้หค้วามหมาย ความคาดหวงัไวห้ลายท่าน ดงัต่อไปน้ี 
 ความคาดหวงั หมายถึง สภาวะทางจิตอยา่งหน่ึงของบุคคลซ่ึงเป็นความรู้สึกนึกคิดหรือ
ความคิดเห็นดว้ยวิจารณญาณเก่ียวกบัการคาดคะเน หรือการคาดการณ์ล่วงหนา้ ถึงส่ิงหน่ึงส่ิงใดวา่
ควรจะมี ควรจะเป็น หรือควรจะเกิด ตามความจ าเป็นท่ีเหมาะสมกบัสถานภาพ หรือสถานการณ์ใด
สถานการณ์หน่ึง  (ประเทือง สุงสุวรรณ, 2541,หนา้ 21) 
 ความคาดหวงั หมายถึง การคน้หาไปขา้งหนา้ การคาดหมายท าล่วงหนา้ก่อนผูอ่ื้นอาจ
เป็นการคน้ควา้วา่ก าลงัจะมาถึง การคาดการณ์ล่วงหนา้ในส่ิงท่ีจะมาถึงใหเ้หมาะสม (Neufeld & 
Guralnik, 1988  อา้งถึงใน คทัลียา ศิริภทัรากรู, 2541, หนา้ 24) 

ความคาดหวงั หมายถึง ความตอ้งการของความรู้สึก การคิด การคาดคะเน หรือการคาด 
การณ์ล่วงหนา้ในส่ิงใดส่ิงหน่ึง การคิดในส่ิงท่ีเป็นไปไดถึ้งระดบัผลงานท่ีบุคคลก าหนดหรือคาด 
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หมายวา่จะท าได ้เป็นผลมาจากประสบการณ์เดิมของบุคคลท่ีมีความตอ้งการบางอยา่งจากบางคน 
และความตอ้งการใหบ้างคนกระท าบางอยา่งใหต้น และส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงอาจไม่
ตรงกนัเสมอไป (สุนีย ์ปะมากรณ์, 2523; วนัเพญ็  คลองกุน, 2545; สุพตัรา  ปานกลรัตน์, 2546)  
 ความคาดหวงั หมายถึง ความเช่ือวา่ส่ิงใดส่ิงหน่ึงน่าจะเกิดข้ึน และส่ิงใดไม่น่าจะเกิดข้ึน 
ความคาดหวงัจะเกิดข้ึนตรงตามความเช่ือหรือคาดการณ์ล่วงหนา้หรือไม่นั้นยอ่มข้ึนอยูก่บัประสบ 
การณ์ของแต่ละคน หมากความคาดหวงันั้นประสบความส าเร็จหรือถูกตอ้ง จะมีเจตคติท่ีดีหรือมี
ความพึงพอใจต่อส่ิงนั้น แต่ถา้หากความคาดหวงัจากเป้าหมายไปสู่การปฏิบติังานวา่ หมายถึง ความ
คาดหวงั (ความเป็นไปได)้ ท่ีวา่ถา้มีความพยายามแลว้ยอ่มน าไปสู่การกระท า แมก้ารกระท าท่ีเสร็จ
จะไม่บรรลุเป้าหมาย เพราะงานยากเกินไปหรือประเมินค่าไม่เพียงพอหรือบุคคลขาดความช านาญ 
(สุรางค ์วงษก์ระพนัธ์, 2529, หนา้ 55)  
 ความคาดหวงัวา่ ความคาดหวงัเป็นความคิดท่ีบุคคลมุ่งหวงัหรือคาดคะเนต่อบุคคลอ่ืน
ใหก้ระท าส่ิงหน่ึงท่ีตนปรารถนาเป็นไป  (วชิชุลดา  กรณ์มงคล, 2540, หนา้ 10) 
 ความคาดหวงัวา่เป็นการคาดการณ์ของบุคคลต่อส่ิงต่าง ๆ โดยบุคคลจะใชป้ระสบการณ์
ท่ีเคยประสบมาเป็นปัจจยัก าหนดความคาดหวงั ดงันั้นสามารถกล่าวไดว้า่ความคาดหวงัเป็น
ความรู้สึกความคิดเห็นเป็นประจกัษ์ พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลจะเป็นไปเพื่อการไดรั้บ
ผลลพัธ์ตามท่ีคาดหวงัไว ้(Mondy et.al,1990 อา้งถึงใน พิสิฐ  ธรรมรัตน์, 2546,  หนา้ 20) 
 เชลย ์(Chen, 1993, p 281) ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัวา่เป็นความหวงัท่ีแรงกลา้วา่ บางส่ิง
บางอยา่งจะเกิดข้ึน หรือเป็นความเช่ือวา่บางส่ิงบางอยา่งควรจะเกิดข้ึนหรืออาจจะเกิดข้ึน 

 พจนานุกรมของ Oxford University (2001, p 281) ไดใ้หค้วามหมายของการคาดหวงัวา่
เป็น สภาวะทางจิต ซ่ึงจะเป็นความรู้สึกนึกคิด หรือเป็นความคิดเห็นอยา่งมีวจิารณญาณของบุคคลท่ี
คาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหนา้ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึนจาก
แนวความคิดดงักล่าวขา้งตน้ พอสรุปความหมายของความคาดหวงัไดว้า่ความคาดหวงัเป็นสภาวะ
ทางจิตอยา่งหน่ึงของบุคคลซ่ึงเป็นความรู้สึกนึกคิด หรือความคิดเห็นดว้ยวิจารณญาณเก่ียวกบัการ
คาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงวา่ควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดตามความ
เป็นความเหมาะสมต่อสถานภาพ  หรือสถานการณ์ 
 กล่าวโดยสรุป ความคาดหวงัหมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ท่ีมีความคาดหมาย
และมีความเช่ือมัน่ต่อระดบัของผลงานส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีบุคคลก าหนด โดยความคาดหวงัของแต่ละ
บุคคลอาจแตกต่างกนัตามภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ การใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงนั้นๆ   ซ่ึงจะเห็น
ไดว้า่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พาราสุราแมน และคณะ (Parasuraman, et al.,1988) ท่ีวา่ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความคาดหวงัมี 4 ปัจจยั คือ  
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 1.  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าปากต่อปาก  
 2.  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากความตอ้งการส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการเอง  ซ่ึงจะแตกต่างกนั
ตามภูมิหลงัของแต่ละบุคคล 
 3.  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีตท่ีไดรั้บโดยตรง 
 4.  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ เป็นแรงจูงใจในการก าหนดความ
คาดหวงัของบริการ  
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
 ความหมายของการรับรู้ 
 รัจรี  นพเกตุ (2539, หนา้ 1) กล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง กระบวนการประมวลและตีความ
ขอ้มูลต่างๆ ท่ีอยูร่อบๆ ตวัเราท่ีไดจ้ากความรู้สึก 
  ทรงพล  ภูมิพฒัน์ (2540, หนา้ 110) กล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง การรู้ รู้จกัส่ิงต่างๆ สภาพ
ต่างๆ ท่ีเป็นส่ิงเร้ามาท าปฏิกริยากบัตวัเราเป็นการแปลอาการสัมผสัให้มีความหมายข้ึนเกิดเป็น
ความรู้สึกเฉพาะตวัส าหรับบุคคลนั้นๆ 
  สุชา  จนัทร์เอม (2540, หนา้ 119) กล่าววา่ การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีมีระดบัตั้งแต่ง่าย
สุด ถึงซับซ้อนท่ีสุดจึงยากแก่การเขา้ใจ นกัจิตวิทยาไดใ้ห้ความหมายการรับรู้แตกต่างกนัออกไป
ดงัน้ี  

1. การรับรู้  หมายถึง  การตีความหมายจากการรับสัมผสั (Sensation) ในการรับรู้นั้น  
ไม่เพียงแต่มองเห็น  ไดย้ินหรือไดก้ล่ินเท่านั้น  แต่ตอ้งรับรู้ไดว้า่  วตัถุหรือส่ิงท่ีเรารับรู้นั้นคืออะไร   
มีรูปร่างอยา่งไร  เป็นตน้ 

2. ในแง่ของพฤติกรรม  การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีเกิดแทรกอยูร่ะหวา่งส่ิงเร้าและการ 
ตอบสนองส่ิงเร้า  ดงัน้ี 

ส่ิงเร้า (Stimulus)           การรับรู้  (Perception)           การตอบสนอง  (Response) 
 การรับรู้ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้ ความเขา้ใจ ตามความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ
ของบุคคล (Finnegan, 1975, p. 1100) 

จากแนวคิดขา้งตน้ สรุปไดว้า่การรับรู้เป็นองคป์ระกอบทางจิตวทิยาท่ีมีอิทธิพลต่อ 
พฤติกรรมของบุคคลโดยการรับรู้จริงเป็นแรงผลกัดนัภายในตวับุคคล หรือตวัน าไปสู่การกระท า
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ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการรับรู้    
แกริสันและมากนู (Garrison & Magoon, 1972, p. 2) กล่าวา่ การรับรู้ หมายถึง กระบวน  

การทางสมอง ในการตีความหรือแปลความหมายขอ้มูลจากการสัมผสัของประสาทสัมผสัทั้ง 5 ของ
ร่างกายกบัส่ิงแวดลอ้มก็เป็นส่ิงเร้า หรือส่ิงแวดลอ้มท่ีสัมผสันั้นวา่เป็นอะไร มีความหมายอยา่งไร 
ลกัษณะเป็นอยา่งไร และการท่ีจะรับรู้ส่ิงท่ีมาสัมผสันั้นตอ้งอาศยัประสบการณ์เป็นเคร่ืองช่วยใน
การตีความถา้ไม่เคยมีประสบการณ์มาก่อน บุคคลนั้นจะไม่สามารถรับรู้ไดว้า่ส่ิงนั้นคืออะไร หรือมี
ความหมายอยา่งไร 

เดมเบอร์และวอร์ม  (Dember & Warm, 1977, pp.14 - 15   อา้งถึงใน  วลัภา  คุณทรง- 
เกียรติ, 2537, หนา้ 12) กล่าวา่ เม่ือส่ิงเร้าหรือขอ้มูลถูกป้อนเขา้มา กระบวนการภายในบุคคลจะ
ด าเนินการจดัและกระท าขอ้มูลเหล่านั้นเป็นล าดบัหลายขั้นตอน ขอ้มูลท่ีถูกป้อนเขา้มานั้นจะถูกลง
รหสัเพื่อเก็บรวบรวมไว ้และน าไปใชภ้ายหลงัและจากการท่ีการรับรู้จริงตอ้งอาศยัอวยัวะสัมผสัของ
ร่างกาย (Sense Organ) จึงตอ้งมีความเก่ียวขอ้งกบัหลายองคป์ระกอบ จากการศึกษาแนวคิดดงักล่าว
ขา้งตน้ การรับรู้จริงของบุคคลนั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยั 2 ประการ (พีระพล รัตนะ, 2541, หนา้ 20)  คือ 
 1.  ลกัษณะของผูรั้บรู้ จากการศึกษาพบวา่ การท่ีบุคคลจะเลือกรับรู้ใดก่อนหลงัมากนอ้ย
อยา่งไรนั้นข้ึนอยูก่บัลกัษณะของผูรั้บรู้  ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัลกัษณะของผูรั้บรู้ แบ่งเป็น 2 ดา้นคือ 
  1.1  ดา้นกายภาพ เช่น เพศ อาย ุเช้ือชาติ ระดบัการศึกษา ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ ท า
ใหก้ารรับรู้แตกต่างกนัออกไป รวมทั้งอวยัวะในการรับสัมผสัต่างๆ ถา้มีความผดิปกติ หรือ หยอ่น
สมรรถภาพก็จะท าใหก้ารรับรู้ผดิไปได ้เช่น หูตึง สายตาสั้น ยาว เอียง หรือตาบอดสี หรือมีอาการ
หวดั  และการรับรู้จะสามารถท าใหมี้คุณภาพดีข้ึนได ้ถา้เราใชอ้วยัวะรับสัมผสัหลายชนิดช่วยกนั 
เช่น การรับรู้รส โดยใชจ้มูกกบัล้ินช่วยกนั หรือการใชต้า และหู สัมผสัส่ิงต่างๆ ในเวลาเดียวกนั จะ
ท าใหเ้ราแปลความหมายไดถู้กตอ้ง 
  1.2  ดา้นจิตวทิยา ปัจจยัทางดา้นจิตวทิยาของคนท่ีมีอิทธิพลและการรับรู้มีหลาย
ประการ เช่น ความจ า ความพร้อม สติปัญญา การสังเกตพิจารณา ความสนใจ ความตั้งใจ ทกัษะ 
ค่านิยม วฒันธรรม ฯลฯ อนัเป็นผลมาจากการเรียนรู้เดิม 
 2. ลกัษณะของส่ิงเร้า  คุณสมบติัของส่ิงเร้าเป็นปัจจยัภายนอกท่ีท าใหค้นเกิดความสนใจ
ท่ีจะรับรู้ หรือท าใหก้ารรับรู้ของคนเราคลาดเคล่ือนไปจากความจริง ได้แก่ ความใกลชิ้ดกนัของส่ิง
เร้า ความคลา้ยคลึงกนัของส่ิงเร้า ความต่อเน่ืองกนัของส่ิงเร้า เป็นตน้ 
 เน่ืองจากการรับรู้ คือการแสดงออกถึงความรู้สึกนึกคิด ความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองต่างๆ 
ซ่ึงเกิดจากการตีความ หรือแปลความจากการสัมผสั (Sensation)  ของร่างกายต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงแวด-
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ลอ้ม โดยอาศยัประสบการณ์เดิมเป็นตวัช่วย ดงันั้น การรับรู้จริงตอ้งวดัจากส่ิงท่ีบุคคลแสดงออก 
ไดแ้ก่ ความรู้สึกนึกคิด ความรู้ ความเขา้ใจ ซ่ึงเป็นการตอบสนองต่อส่ิงเร้า   
 คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการจะประเมิน
คุณภาพบริการตามปฏิสัมพนัธ์ท่ีมีกบัผูใ้หบ้ริการ (Kotler,2000) และจะเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพ
จากความคาดหวงัตามกลไกท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงับริการ (Parasuraman,et al., 1988) คือ จาก
ค าบอกเล่าปากต่อปาก จากความตอ้งการส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัของบุคคล
นั้นๆ จากประสบการณ์ในอดีต จากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของ   ผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการจะ
ประเมินคุณภาพบริการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั (Expected Services) กบับริการท่ีเกิดข้ึนจริง
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ (Perceived Services) ถา้บริการท่ีตนรับรู้จริงนอ้ยกวา่บริการท่ี
คาดหวงัไว ้ผูใ้ชบ้ริการจะไม่พึงพอใจ ถา้บริการท่ีรับรู้จริงเท่ากบับริการท่ีคาดหวงัไว ้ผูใ้ชบ้ริการจะ
พึงพอใจ และถา้บริการท่ีรับรู้มากกวา่บริการท่ีคาดหวงัไวแ้สดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจในบริการ
ท่ีไดรั้บ  และมีโอกาสกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 

หน้าทีข่องร้านค้าปลกี   
สามารถจ าแนกออกไดด้งัน้ี (ด ารงศกัด์ิ ชยัสนิท และ วนีสั อศัวสิทธิถาวร, 2547) 
1. อ านวยความสะดวกแก่ผูซ้ื้อโดยเป็นผูใ้หเ้วลาและสถานท่ีแก่ผูท่ี้จะไปซ้ือสินคา้เป็น

การสร้างอรรถประโยชน์ดา้นเวลา (Time Utility) และอรรถประโยชน์ดา้นสถานท่ี (Place Utility) 
2. สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูซ้ื้อในเร่ืองคุณภาพสินคา้ท่ีตนจ าหน่ายโดยร้านคา้ปลีกจะเป็น 

ด่านแรกท่ีตอ้งรับผดิชอบในการคดัเลือกสินคา้จากผูผ้ลิตท่ีเช่ือถือได ้ ท าการตรวจรับสินคา้ใหอ้ยูใ่น
สภาพดีและเก็บรักษาสินคา้ใหค้งคุณภาพไวจ้นถึงมือลูกคา้ 

3. ช่วยขยายอ านาจซ้ือใหก้บัผูบ้ริโภค โดยการใหสิ้นเช่ือแก่ผูซ้ื้อ 
4. ท าหนา้ท่ีส่งเสริมการขาย เช่น การจดัแสดงสินคา้ ณ จุดขาย ท าใหสิ้นคา้ท่ีมีความสวย

เด่นมากข้ึน ช่วยกระตุน้การขายใหเ้กิดข้ึน และช่วยสร้างความตอ้งการท่ียงัไม่เกิดข้ึนให้ความชดัเจน
พอท่ีลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือสินคา้ 

5. ท าหนา้ท่ีเป็นคลงัเก็บสินคา้ประเภทต่างๆ จากผูผ้ลิตและพอ่คา้ส่งท าหนา้ท่ีในพฒันา 
ชุมชนในยา่นนั้นๆ ใหมี้ความเจริญยิง่ข้ึน หรือมีส่วนร่วมในกิจกรรมในการพฒันาชุมชนเช่นบริจาค
เงินเป็นทุนการศึกษา ช่วยเหลือกิจกรรมการกุศลในชุมชน 
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ประวตัิความเป็นมาของบริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด์ ซัน จ ากดั  

บริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั จ ากดั ก่อตั้งท่ี เมือง Racine มลรัฐ Wisconsin ประเทศ
สหรัฐอเมริกา โดย Mr.Samuel Curtis Johnson เพื่อด าเนินธุรกิจการผลิดและจ าหน่ายผลิดภณัฑพ์ื้น
ไมใ้นช่ือ “Johnson Wax” ในปี พ.ศ. 2429 บริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั จ ากดั ในประเทศไทย
ก่อตั้งข้ึนเม่ือ วนัท่ี 19 กรกฎาคม พ.ศ. 2511 ในระยะแรกบริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั จ ากดั 
ด าเนินธุรกิจ โดยน าเขา้ผลิตภณัฑจ์ากสหรัฐอเมริกาและสร้างปรากฎการณ์ทางการตลาดใหม่ๆให ้
กบัประเทศไทยเสมอมา โดยเฉพาะอยา่งยิง่ใน พ.ศ. 2530 ผลิตภณัฑ ์ GLADE ALFA ไดส้ร้าง
ปรากฎการณ์ใหม่ของตลาดน ้าหอมปรับอากาศในประเทศไทยท าใหบ้ริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด์ 
ซนั จ  ากดั มียอดขายสูงถึง 230 ลา้นบาทภายในระยะเวลาอนัรวมเร็ว และเป็นผูน้ าส่วนแบ่ง
การตลาดจนถึงปัจจุบนั  

บริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั จ ากดั เติบโตอยา่งมัน่คงต่อเน่ืองโดยตลอด ปัจจุบนัมี
ยอดจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์ รวมถึงการส่งออกเป็นมูลค่าสูงถึงกวา่ 4,000 ลา้นบาท โดยครอบความเป็น
หน่ึงดว้ยยอดจ าหน่ายและส่วนแบ่งการตลาดสูงสุดในทุกกลุ่มผลิตภณัฑ ์ อนัไดแ้ก่ กลุ่มยาก าจดั
แมลง ไดแ้ก่ ไบกอนและเรดด ์โดยใน พ.ศ. 2545 บริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั จ ากดั ไดซ้ื้อ
ผลิตภณัฑไ์บกอนส่งผลใหบ้ริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ ซนั จ ากดั มีสันส่วนการตลาดและ
ยอดขายรวมเป็นอนัดบัหน่ึงจนถึงปัจจุบนั กลุ่มน ้าหอมปรับอากาศ ภายใต ้ยีห่้อ เกลด และไบเฟรช 
มีส่วนแบ่งการตลาดสูงกวา่คร่ึงหน่ึงของตลาดโดยรวม กลุ่มผลิตภณัฑท์ าความสะอาด ไดแ้ก่ เป็ด  
แอค๊ซ่ี และมิสเตอร์มสัเซิล ครอบส่วนแบ่งติดอนัดบัมูลค่ากวา่หน่ึงในสามของตลาดรวม  

นอกจากผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพแลว้บุคคลากรนบัเป็นกลไกลส าคญัของความส าเร็จใน
ปัจจุบนัน้ี บริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ ซนั จ ากดั จึงไดจ้ดัใหมี้การพฒันาบุคคลากรทั้งการ
ฝึกอบรม ใหค้วามรู้อยา่งสม ่าเสมอทั้งในและต่างประเทศ นบัเป็นตวัแบบขององคก์รใหญ่ท่ีเปรียบ
ไปดว้ยพลงัแห่งการสร้างสรรค ์ ท่ีผูร่้วมงานทุกคนทุ่มเทแบ่งปันความส าเร็จดว้ยทษัณะคติท่ีดี และ
ภาคภูมิต่อองคก์ร 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 งานวจัิยภายในประเทศ   
 พิรุณรัตน์ จกัษเ์มธา (2545, บทคดัยอ่) การคน้ควา้แบบอิสระ เร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของร้านคา้ส่งสินคา้อุปโภค บริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ต่อการ
ใหบ้ริการขนส่งของธุรกิจขนส่งสินคา้รับช่วง 
 การศึกษาใชว้ธีิออกแบบสอบถาม สอบถามผูป้ระกอบการร้านคา้ส่งทั้งหมดท่ีใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของธุรกิจขนส่งสินคา้ท่ีใหบ้ริการ จ านวน 100 ราย จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาท าการ
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS สถิติ ร้อยละ ความถ่ี และค่าเฉล่ียเลขคณิต  
 จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ใหค้วามพึงพอใจในระดบัปานกลางต่อปัจจยั 
คุณภาพในทุกๆ ดา้นผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากต่อปัจจยัดา้นระบบการจดัส่ง
สินคา้ท่ีมีความถูกตอ้ง สินคา้ท่ีฝากเก็บไวก้บัธุรกิจขนส่งสินคา้รับช่วงมีความปลอดภยั ไม่สามารถ
โจรกรรมได ้ สถานท่ีติดต่อของธุรกิจขนส่งสินคา้รับช่วงตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสามารถติดต่อไดง่้ายและ 
สามารถติดต่อส่ือสารทางโทรศพัทไ์ด ้ และธุรกิจขนส่งสินคา้รับช่วงแจง้ใหท้ราบก่อนล่วงหนา้ทุก
คร้ังเม่ือหยดุท าการในวนัพิเศษ 
 ธาริณี เมธานุเคราะห์ (2542, บทคดัยอ่) ศึกษาคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของ
ผูป่้วย คลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการตาม
ความคาดหวงัของผูป่้วยโดยรวม และรายดา้น 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูป่้วยอยา่งรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ และดา้นเขา้ถึง
จิตใจของผูป่้วยอยูใ่นระดบัสูง และผูป่้วยท่ีมีอายตุ่างกนั มีคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัดา้น
ความน่าเช่ือถือได ้ และดา้นการตอบสนองต่อผูป่้วยอยา่งรวดเร็วแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .01 
และ .05 ส่วนผูป่้วยท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนอีก 4 ดา้นต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา รายได ้
อาชีพ และผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการในประเภทคลินิคท่ีแตกต่างกนัมีคุณภาพการบริการตามความคาด 
หวงัไม่แตกต่างกนั 
 กลัยา ด ารงศกัด์ิ (2544, บทคดัยอ่) การศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ใน
คุณภาพบริการเพื่อประเมินระดบัความพอใจของผูรั้บบริการ กรณีศึกษา : โรงพยาบาลวภิาวดี ผล
การศึกษาท่ีส าคญัพบวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของ
ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูง ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความพอใจการบริการจากโรงพยาบาลวภิาวดี มี
ความไม่พอใจเกิดข้ึนในบางส่วนของความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และความเช่ือมัน่ของการใหบ้ริการ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ลกัษณะผูรั้บบริการท่ีมีแนวโนม้จะเกิดความไม่พอใจไดง่้าย 
ไดแ้ก่ เพศหญิง อาย ุ13-30 ปี และรับผดิชอบค่าใชจ่้ายดว้ยตนเอง 
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 ณิชมน จนัทร์ทองแกว้ (2545, บทคดัยอ่)  ศึกษาผลของความสามารถในการส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลงัรับบริการ: 
ศึกษาเฉพาะกรณีมคัคุเทศก์ และลูกคา้ท่ีมารับบริการในธุรกิจน าเท่ียวภายใตก้ารควบคุมของการ
ท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ผลการวจิยัพบวา่  
 1.  มคัคุเทศกแ์สดงความสามารถในการส่ือสารระหวา่งบุคคลอยูใ่นระดบัสูง และลูกคา้
แสดงทั้งการรับรู้คุณภาพการบริการและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลงัการรับบริการอยูใ่น
ระดบัสูง   
 2.  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีมีต่อ
มคัคุเทศกแ์ตกต่างกนั   
 3.  การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความรับผิดชอบและดา้นความเห็นอกเห็นใจสามารถ
อธิบายผลของการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีมีต่อมคัคุเทศกต่์อความตั้งใจ เชิงพฤติกรรม
ภายหลงัรับบริการของลูกคา้เม่ือพิจารณาร่วมกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ได ้ร้อยละ 25.3 
 ผกากรอง กุลวโรตตมะ (2547, บทคดัยอ่) ศึกษาการรับรู้คุณภาพงานบริการและการ
ตดัสินใจใชบ้ริการท่าเรือสาธารณะมาบตาพุด ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่าเรือมาบตาพุด มีการ
รับรู้คุณภาพงานบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง โดยเฉพาะดา้นความปลอดภยั ความสุภาพอ่อนนอ้ม 
ความเท่ียงตรงแม่นย  า สมรรถนะ และเป็นการรับรู้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการใหค้วามส าคญัต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการท่าเรือ ถึง 3 ดา้น คือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นสมรรถนะ และดา้นความสุภาพ
อ่อนนอ้ม ผลการวจิยัน้ีสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของท่าเรือ
มาบตาพุดได ้ โดยปรับปรุงใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้
คุณภาพในระดบัค่อนขา้งต ่า เช่น การปรับปรุงอาคารสถานท่ี การจดัส่ิงอ านวยความสะดวกใหอ้ยู่
ในสภาพพร้อมใหบ้ริการ รวมถึงการฝึกอบรมพนกังานใหมี้สมรรถนะในการใหบ้ริการ และเสนอ 
แนะส าหรับการวจิยัต่อไปวา่ควรท าการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพงานบริการในผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม
ต่างๆ หรือศึกษาการรับรู้คุณภาพงานบริการของท่าเรืออ่ืนๆ เพื่อเปรียบเทียบศกัยภาพในการให ้
บริการระหวา่งท่าเรือพาณิชยใ์นประเทศไทย  
 

งานวจิัยต่างประเทศ 
 คลาวน์ (Clow 1992, Abstract) ศึกษาเชิงประจกัษเ์ก่ียวกบัตวัแปรต่างๆ ท่ีมีผลต่อความ
คาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ โดยระบุวา่คุณภาพการบริการมีผลกระทบต่อส่วนแบ่งตลาด 
ตน้ทุนและผลตอบแทนจากการลงทุนความยุง่ยากท่ีธุรกิจบริการประสบก็คือ การวดัคุณภาพบริการ 
ซ่ึงปัจจุบนันิยามกนัวา่ ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้กบัการรับรู้จากประสบการณ์
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ท่ีไดรั้บจากการบริการจริง ปัญหาท่ีพบต่อมาก็คือ มีการวจิยันอ้ยมากท่ีศึกษาวา่ ความคาดหวงัของ
ลูกคา้เกิดข้ึนมาไดอ้ยา่งไรส าหรับการบริการในอนาคตเน่ืองจากความคาดหวงัเป็นพื้นฐานท่ีใชใ้น
การประเมินคุณภาพบริการต่อไป 
 การวจิยัน้ีจึงมุ่งตรวจสอบองคป์ระกอบของความคาดหวงัจากแง่มุมของทฤษฎีนิยามและ
การศึกษาเชิงประจกัษ ์ กลุ่มตวัอยา่งของการวิจยัมีจ  านวนทั้งส้ิน 885 คน จากสองธุรกิจบริการดา้น
บญัชีและทนัตกรรม และสองธุรกิจบนัเทิง ไดแ้ก่ภตัตาคารและร้านให้เช่าวดีีโอ ใหว้ธีิการวเิคราะห์
แบบ สมการโครงสร้างเชิงเส้น LISREL 
 ในจ านวน 4 ธุรกิจบริการพบวา่ภาพพจน์ของธุรกิจในสายตาลูกคา้มีผลกระทบต่อความ
คาดหวงัมากท่ีสุด ลกัษณะทางกายภาพ และความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อการรับบริการคร้ัง
ล่าสุดพบวา่ส่งผลต่อท่ีมาของความคาดหวงัซ่ึงมีผลกระทบนอ้ยท่ีสุดต่อภาพพจน์ของบริษทับริการ 
ความหนาแน่นของผูม้ารับบริการระดบัเสียงดงั พฤติกรรมของพนกังานบริการพบวา่มีผลกระทบ
โดยตรงต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 
 ภาพพจน์ของบริษทั ซ่ึงส่งผลต่อความคาดหวงัโดยออ้มในแง่ของผลการบริการ ไดแ้ก่ 
การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการในอดีตและความคิดเห็นของบุคคลอ่ืนๆ น่าแปลกใจท่ี ไม่
พบวา่การโฆษณาประชาสัมพนัธ์มีผลต่อความคาดหวงัในธุรกิจบริการใดๆ เลย ส าหรับราคา และ
ความกวา้งขวางของการใหบ้ริการพบวา่มีผลเพียงบางส่วน 
 เชลน์  (Chen, Abstract)  ไดศึ้กษาเร่ืองการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพงานบริการ 
ของพนกังานและลูกคา้ของหน่วยงานบริการมินิโซตา้ดว้ยตวัแบบ SERVQUAL การวจิยัมีจุดมุ่ง 
หมายท่ีจะประยกุตใ์ชต้วัแบบ SERVQUAL เพื่อวดัพนกังานกบัลูกคา้ของหน่วยบริการมินิโซตา้ 
การเก็บขอ้มูลเก็บจาก ร้อยละ 92 ของจ านวนพนกังานท่ีท างานดา้นบริการการศึกษา 261 วทิยาเขต 
ร้อยละ 85 ของจ านวนพนกังานท่ีท างานดา้นบริหาร 19 แห่ง ร้อยละ 86 ของหวัหนา้แผนก 35 แห่ง 
และร้อยละ 66 ของลูกคา้ 500 คน ท่ีคดัมาจากการสุ่ม การทดสอบซ ้ าไดค้่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่
เท่ากบั .87 
 
 ผลการวจิยัพบวา่    
 1.  การน า SERVQUAL มาปรับใชไ้ดรั้บการสนใจเป็นอยา่งดีจากพนกังานและลูกคา้ 
 2.  ความคาดหวงัของลูกคา้และพนกังานมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 9 ขอ้ค าถาม
จาก 22 ขอ้ค าถาม 
 3.  ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดา้นการศึกษามีความคาดหวงัสูงกวา่ลูกคา้ท่ีใช้
บริการดา้นบริหาร 
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 Jagannathan (1996, Abstract) ไดศึ้กษาตวัแบบท่ีใชใ้นการตรวจสอบคุณภาพบริการโดย
ไดใ้ชต้วัแบบ (Model) ในการวดัคุณภาพบริการเชิงการตลาด 3 ตวัแบบ ไดแ้ก่ ตวัแบบการรับรู้ลบ
ดว้ยความคาดหวงั (P-E) ตวัแบบเป้าหมายคุณภาพท่ีเป็นเลิศ (Deal Point) และตวัแบบมาตรฐานการ
ปฏิบติังาน (Performance Based) ซ่ึงมีลกัษณะการใหเ้หตุผล 2 ลกัษณะคือ ตวัแบบท่ี 1 และ 3 เป็น
ลกัษณะท่ีเนน้ท่ีพฤติกรรมท่ีเพิ่มข้ึน จะช่วยสร้างความพึงพอใจขณะท่ี ตวัแบบท่ี 2 เนน้ท่ีการเพิ่ม
ความพึงพอใจวา่จะช่วยเพิ่มพฤติกรรมได ้
 การวจิยัน้ีไดผ้สมผสานแนวคิดดงักล่าว เรียกวา่ Threshold Point Attribute โดยเสนอวา่ 
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือพฤติกรรมไดข้ึ้นไปถึงระดบั Threshold Point Attribute แต่เม่ือพน้จาก
จุดน้ีไปแลว้พฤติกรรมอาจจะเพิ่มข้ึนหรือลดลงก็ได ้ เรียกวา่ เป็นการผสมผสานแนวคิดของตวัแบบ
ทั้ง 3 เขา้ดว้ยกนั 
 Ryan&Cliff (1997, Abstract) ศึกษาเชิงประจกัษเ์ก่ียวกบัคุณภาพบริการของบริษทั
ท่องเท่ียว โดยใชม้าตรวดั SERVQUAL เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการท่ี Zeithaml. (1998, 
Abstract)ไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใชว้ดั 5 มิติคุณภาพ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ความ
รับผดิชอบ (Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และ
ลกัษณะท่ีจบัตอ้งสัมผสัได ้ (Tangibles) ซ่ึงท าการส ารวจจากลูกคา้ จ  านวน 210 คน ท่ีไดใ้ชบ้ริการ
บริษทัท่องเท่ียวภายใน 2 ปีท่ีผา่นมา แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ สอบถามเก่ียวกบับริการ
ท่ีลูกคา้คาดหวงั 22 ขอ้ การรับรู้บริการตามขอ้ค าถามความคาดหวงั และใหลู้กคา้ประเมินล าดบั
ความส าคญัของ 5 มิติตามการรับรู้คุณภาพบริการเหล่านั้น  ผลการวจิยัพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจ
ในดา้นความเป็นระเบียบ  เรียบร้อยของลกัษณะท่ีปรากฏต่าง ๆ ของบริษทัท่องเท่ียว (ส่ิงท่ีจบัตอ้ง
สัมผสัได)้  แต่กลบัใหค้วามส าคญักบัคุณภาพท่ีเก่ียวขอ้งกบัมิติดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 Suh et al., (1997, Abstract) ไดศึ้กษาผลกระทบของส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ในแง่การรับรู้
คุณภาพบริการของลูกคา้ ศึกษาเฉพาะกรณีโรงแรมในประเทศเกาหลี โดยศึกษาตามกรอบแนว 
ความคิดของ Parasuraman ดว้ยเคร่ืองมือ SERVQUAL ใน 5 มิติ คือความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) ความรับผดิชอบ (Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ความเห็นอกเห็น
ใจ (Empathy) และลกัษณะท่ีจบัตอ้งสัมผสัได ้ (Tangibles) โดยมุ่งตรวจสอบทศันคติของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการบริการท่ีไดรั้บจริง ทศันคติต่อผูใ้หบ้ริการ หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของโรงแรม  
ผลการวจิยัยนืยนัถึงความส าคญัของการรับรู้การมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้วา่เป็น
ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดของการรับรู้คุณภาพบริการ 
 Sousa (1999, Abstract) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการใน Retail 
Banking : ศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร Macau กบั Guangzhou ดว้ยเคร่ืองมือ
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วดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL MODEL ของ Zeithaml จ านวน 22 ค าถามใน 5 มิติการบริการ 
คือ ความเป็นรูปธรรมในการบริการ  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ความรับผดิชอบ  การใหค้วามมัน่ใจ  
และความเห็นอกเห็นใจ จากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของ Macau  จ  านวน 137 ราย  และลูกคา้ Guangzhou  
จ านวน 199  ราย  พบวา่เกือบจะทั้งหมดของธุรกิจบริการท่ีไม่รวมธนาคาร  ความคาดหวงัและการ
รับรู้ในคุณภาพบริการจะแตกต่างกนั และช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนนั้นก็เป็นสาเหตุของการใหบ้ริการใน
ธุรกิจบริการท่ีไม่ใช่เคาน์เตอร์  การควบคุมคุณภาพของบริการท่ีเสนอให้อาจจะเป็นปัญหาหลกัท่ีท า
ใหเ้กิดช่องวา่งข้ึน ผลการวจิยัน้ีดูเหมือนลูกคา้จะไม่ค่อยพอใจในการใหบ้ริการของธนาคารของ
พวกเขา ความแตกต่างท่ีพบน้ีลูกคา้จะใหค้วามส าคญัในดา้นของความเช่ือถือไวว้างใจมาก เร่ืองการ
ปฏิบติังานไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไวห้รือปฏิบติังานไดถู้กตอ้งหรือไม่ และใหค้วามส าคญันอ้ยกวา่ใน
ดา้นของการเอาอกเอาใจใส่เร่ืองสถานท่ีจอดรถ และการดูแลลูกคา้รายบุคคล 
 Tamimi (2001, Abstract) ศึกษาเร่ืองการวเิคราะห์คุณภาพการบริการใน UAE ISLAMIC 
BANKS ดว้ยเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman ใน 5 มิติการบริการ
คือ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ (Reliability) ความรับผดิชอบ (Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจ 
(Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และลกัษณะท่ีจบัตอ้งสัมผสัได ้(Tangibles) คน้พบวา่ 
 1.  กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้พึงพอใจกบัภาพรวมในคุณภาพบริการของธนาคาร 
 2.  มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัระหวา่งคุณภาพบริการโดยรวมกบัมิติของ 
SERVQUAL ซ่ึงธนาคารควรใหค้วามใส่ใจต่อ 5 มิติของ SERVQUAL เพื่อปรับปรุงระดบัคุณภาพ
การบริการ 
 3.  ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัระหวา่งระดบัคุณภาพการบริการในคุณภาพรวม
ของธนาคาร DUBAI ISLAMIC กบั Abu Dhabi ISLAMIC 
 4.  การวจิยัน้ีคน้พบวา่การเอาอกเอาใจใส่และการเป็นรูปธรรมในการบริการถือไดว้า่เป็น
มิติส าคญัท่ีสุด  ดงันั้นเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของธนาคารควรเนน้ใหค้วามสนใจในเร่ืองการ
เอาใจใส่ดูแลลูกคา้  และการใหบ้ริการท่ีเป็นรูปธรรม  ควรเนน้ไปท่ีภาพลกัษณ์ของสาขา และลูกคา้
ทุกคนมีโบวช์วัร์และแบบฟอร์มท่ีง่ายต่อการเขา้ใจการใชเ้ทคโนโลยลี่าสุด 
   Walker & Baker (2000) ไดศึ้กษา กรอบแนวคิดของความคาดหวงัในการบริการ จาก
แนวความคิดทฤษฎีเร่ืองความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และการวจิยัคร้ังน้ีไดท้ดสอบ ระดบัความคาด 
หวงัและความพึงพอใจโดยการประเมินคุณภารพการบริการ ซ่ึง Parasuramanetal.,ไดท้  าการศึกษา
ไวใ้นปี 1993 แต่การศึกษาคร้ังน้ี ไดข้ยายผลการศึกษาจากของพาราสุรามาน โดยการสังเกตขอบเขต
บริการท่ีลูกคา้ยอมรับได ้ (Zone of Tolerance) ซ่ึงสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในเร่ืองของประสบการณ์ของผู ้
ใหบ้ริการ การรับรู้โอกาสในการแข่งขนั และท่ีส าคญัคือ ความแตกต่างของ แต่ละมิติในการบริการ 
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พบวา่ โครงสร้างของขอบเขตท่ีลูกคา้รับไดท้  าให้ผูใ้ห้บริการสามารถประเมินความคาดหวงัของ
ลูกคา้ ซ่ึงโครงสร้างของ SERVEQUAL ท าไม่ไดใ้นกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นลูกคา้ใหม่ของเฮลทค์ลบั เมือง
เซาทเ์วส ประเทศสหรัฐอเมริกา พบวา่มีระดบัความคาดหวงัสูงมากก่อนการใชบ้ริการ เน่ืองจากการ
โฆษณาและเป็นเฮลทค์ลบัเปิดใหม่ และเม่ือเขา้มาใชบ้ริการระดบัความคาดหวงัมีการเปล่ียนแปลง
อีกตามความตอ้งการท่ีเปล่ียนไป ดงันั้นจึงเป็นการง่านท่ีผูใ้หบ้ริการเฮลทค์ลบัจะจดับริการให้อยูใ่น
ระดบัท่ีพอเพียงเพื่อสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจท าใหร้ะดบัความคาด-
หวงัของลูกคา้เปล่ียนระดบัไปไดแ้ละการศึกษาน้ียงับ่อบอกถึงการรักษาลูกคา้ใหเ้กิดความจงรักภกั- 
ดีต่อบริการน้ีเพราะกลุ่มท่ีมาจากเฮลทค์ลบัอ่ืนไม่ไดมี้ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการสูงเหมือน 
กบักลุ่มท่ีเป็นลูกคา้ใหม่จึงง่ายต่อการท่ีจะสร้างบริการใหเ้กิดความพึงพอใจ 



บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจิัย 
 
 การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงั
ดา้นการบริการของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอนโดยมีวธีิการด าเนินการวจิยั
ตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 

1.   ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
2.   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.   การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4.   การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.   การวเิคราะห์ขอ้มูล 
6.   สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ร้านคา้ปลีกท่ีตั้งอยูใ่นเขตจงัหวดันครปฐม โดยก าหนด
ขอบเขตการศึกษาเฉพาะกลุ่มเป้าหมายซ่ึงถือเป็นกลุ่มประชากร โดยกลุ่มร้านคา้ปลีกในเขตจงัหวดั
นครปฐม มีจ านวนประชากร จ านวน 811 ร้านคา้ และแบ่งลกัษณะร้านคา้เป็น 4 กลุ่ม โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งจะเป็นดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 3.1 จ านวนประชากรทั้งหมดและ วธีิการเก็บตวัอยา่ง และจ านวนตวัอยา่งท่ีเก็บ 

 
 

ลกัษณะร้านค้า จ านวนร้านทัง้หมด วิธีเก็บตวัอย่าง จ านวนตวัอย่าง

WS 3 All population 3

SM 16 All population 16

MM 26 All population 26

VAN 702 Convenient 255

รวม 811 รวมตวัอยา่ง 300
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กลุ่มตวัอยา่ง (Sample Size) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ใชห้ลกัการพิจารณาขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจากสูตรยามาเน่ (Yamane, 1973, pp.580-581) เฉพาะลกัษณะร้านคา้แบบ VAN เท่านั้นโดย
จะยอมรับใหเ้กิดความคลาดเคล่ือนไดเ้ท่ากบัร้อยละ 5 หรือเท่ากบั 0.05 เพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ท่ี
ระดบั 95% โดยมีสูตรการค านวณดงัน้ี     

  n    =      N 
                 1+N (e)2 

  n    =     702  = 255 

                 1+702 (0.05)2 

โดยท่ี   n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N  = จ านวนประชากรท่ีเป็นผูป้ระกอบการ 
  e   =    ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(ร้อยละ 5) 

 
จากการค านวณดว้ยสูตรของ Yamane (1973) จะตอ้งด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบั 

กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 255 ราย เฉพาะลกัษณะร้านแบบ VAN ส่วนลกัษณะร้านคา้แบบ WS, SM, 
MM จะตอ้งด าเนินการเก็บตวัอยา่งทั้งหมดของประชากร เน่ืองจากลกัษณะร้านคา้แบบ WS, SM, 
MM มีจ  านวนท่ีนอ้ย โดยเฉพาะลกัษณะร้านคา้แบบ WS, SM และ MM มีจ านวนประชากรท่ีนอ้ย
กวา่ 30 ตวัอยา่ง ดงันั้นการเก็บตวัอยา่งจะตอ้งเก็บขอ้มูลทั้งหมดของประชากร  
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

ผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถามตามวตัถุประสงคใ์นการศึกษท่ีไดก้ าหนดข้ึนเพื่อใชเ้ป็น 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลและมีผูต้อบแบบสอบถามคือร้านคา้ท่ีอยูใ่นเขตจงัหวดันครปฐม 
โดยเน้ือหาของแบบสอบถามประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบั ขอ้มูลส่วนตวัของร้านคา้ท่ีอยูใ่นเขตจงัหวดันครปฐม ไดแ้ก่ 
เพศ สถานะทางสมรส อายุ 

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการ
ของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม โดยการประเมินความคิดเห็นเก่ียว 
กบัความคาดหวงั 5 ระดบั คือ คาดหวงัมากท่ีสุด คาดหวงัมาก คาดหวงัปานกลาง คาดหวงันอ้ย 
คาดหวงันอ้ยท่ีสุด และ ประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัความรับรู้ 5 ระดบั คือ รับรู้มากท่ีสุด รับรู้มาก 
รับรู้ปานกลาง รับรู้นอ้ย รับรู้นอ้ยท่ีสุด 
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 ลกัษณะค าถามส่วนท่ี 2 แบบสอบถามศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ี
มีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม ซ่ึงกล่าวถึงการ
เปรียบเทียบ “บริการท่ีคาดหวงั” (Expected Service) กบั “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) 
(Parasuraman, 1985) เป็นค าถามแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) โดยแต่ละค าถามมีค าตอบ
ใหเ้ลือก 5 ระดบั (Likert Scales) คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด โดยมีเกณฑร์ะดบั
ความพึงพอใจในการใหค้ะแนนดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.2 Likert Scales 
 

หวัข้อ 
บริการท่ีคาดหวงั บริการท่ีรับรู้ 

มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสดุ มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสดุ 

คะแนน 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

 

 แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  มี 5 ระดบั คือ 
 ระดบัท่ี 1 หมายถึง คุณภาพบริการท่ีคาดหวงั/ รับรู้  มีค่านอ้ยท่ีสุด 
 ระดบัท่ี 2 หมายถึง คุณภาพบริการท่ีคาดหวงั/ รับรู้  มีค่านอ้ย 
 ระดบัท่ี 3 หมายถึง คุณภาพบริการท่ีคาดหวงั/ รับรู้  มีค่าปานกลาง 
 ระดบัท่ี 4 หมายถึง คุณภาพบริการท่ีคาดหวงั/ รับรู้  มีค่ามาก 
 ระดบัท่ี 5 หมายถึง คุณภาพบริการท่ีคาดหวงั/ รับรู้  มีค่ามากท่ีสุด 

 
การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย  

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือโดยมีขั้นตอนและวธีิการสร้าง ดงัน้ี 
1.  ศึกษาคน้ควา้รวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ ต าราทางวชิาการต่างๆ วารสาร      

ส่ิงตีพิมพ ์และผลงานการวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.  การสร้างแบบสอบถาม ทดสอบความเท่ียงตรงต่อเน่ือง (Content Validity) โดยน า 

แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนปรึกษาผูจ้ดัการตวัแทนจ าหน่ายท่ีจะท าการวจิยัเพื่อพิจารณาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของเน้ือหาและไดรั้บค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษาในการตรวจสอบส านวนภาษา
เพื่อใหแ้บบสอบถามมีความชดัเจนเขา้ใจง่ายเหมาะสมและครอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
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แลว้จึงน าไปทดสอบ (Pre-test) กบัร้านคา้ท่ีตวัแทนจ าหน่ายใหบ้ริการอยู ่ จ  านวน 30 ร้านคา้ เพื่อ
ทดสอบความเขา้ใจในแบบสอบถามและความชดัเจนในเน้ือหาก่อนท าการวิจยั 

3. การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด าเนินการโดยน าขอ้มูลในส่วนค าถามท่ี 
เป็นประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) จากการทดสอบ (Pre-test) จ านวน 30 ชุดมาวเิคราะห์ค่า
ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามดว้ยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อท าการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
(SPSS) โดยวธีิแบบวดัคร้ังเดียวดว้ยวธีิค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ท่ีมีค่าตั้งแต่ 0 
ถึง 1 Malhotra (1999) ไดท้  าการศึกษาพบวา่ ค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามคือ 0.6 ใน
การศึกษาคร้ังน้ีผลการทดสอบความน่าเช่ือถือ ของแบบสอบถามในส่วนของส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัไดค้่า Cronbach’s Alpha เท่ากบั 0.7603 และในส่วนของการบริการท่ีคาดหวงัไดค้่า 
Cronbach’s Alpha เท่ากบั 0.949 และในส่วนของการบริการท่ีรับรู้ไดค้่า Cronbach’s Alpha เท่ากบั 
0.895  

  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.   แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
การเก็บขอ้มูลปฐมภูมิจะใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการหาขอ้มูลโดยสอบถามจาก

ร้านคา้ตามกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 300 ร้านคา้ และวธีิการเก็บขอ้มูลจะใหม้อบหมายให้พนกังานขาย
จ านวน 5 คนเป็นผูเ้ก็บขอ้มูล โดยจะแบ่งลกัษณะร้านคา้ WS, SM และ MM ใหก้บัพนกังานขาย
เครดิตจ านวน 2 คนเป็นผูเ้ก็บขอ้มูล ส่วนลกัษณะร้านคา้ VAN จะใหพ้นกังานขายหน่วยรถจ านวน 
3 คนเป็นผูเ้ก็บขอ้มูล  

ก่อนการเก็บขอ้มูลจะตอ้งท าการอธิบายในเร่ืองของวธีิการเก็บขอ้มูลใหก้บัพนกังานขาย
ทั้ง 5 คนก่อนจะท าการเก็บในภาคสนามเพื่อป้องกนัไม่ใหข้อ้มูลท่ีเก็บมาผดิพลาด หรือใหผ้ดิพลาด
นอ้ยท่ีสุด วธีิการเก็บขอ้มูลของร้านคา้จะมีแนวทางดงัน้ีผูท่ี้จะกรอกแบบสอบถามน้ีไดจ้ะตอ้งเป็น
เจา้ของร้านหรือผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจในร้านเท่านั้น 

1. อธิบายใหเ้จา้ของร้าน หรือผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจวา่ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งท า 
แบบสอบถามน้ี โดยท่ีเราจะตอ้งบอกให้ร้านคา้ทราบวา่ทางเราตอ้งการท่ีจะทราบถึงความคาดหวงั
และการรับรู้ของร้านคา้เพื่อท่ีจะน ามาปรับปรุงการใหบ้ริการของตวัแทนจ าหน่ายใหใ้กลเ้คียงกบั
ความคาดหวงัของร้านคา้มากท่ีสุด 

2. จะตอ้งเนน้ย  ้าในเร่ืองของขอ้มูลท่ีท าน้ีจะเป็นขอ้มูลท่ีเป็นความลบั ไม่เปิดเผยตวั 
บุคคลและร้านคา้ท่ีท าและขอ้มูลน้ีจะไม่เปิดเผยต่อสาธารณะชน ดงันั้นขอให้ร้านคา้มัน่ใจในการท า
วจิยัคร้ังน้ี 
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3. พนกังานจะตอ้งอธิบายในหนา้ท่ี 1 ใหก้บัร้านคา้วา่เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบัร้านคา้ 
ในร้านทั้งส้ิน  

4. ในหนา้ท่ี 2-4 จะเป็นการสอบถามในเร่ืองความหวงัและการรับรู้ของร้านคา้ปลีก 
ท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน โดยจะแบ่งเป็น 5 ขอ้ใหญ่และในแต่ละขอ้
ใหญ่จะมีขอ้ยอ่ยส่วนวธีิการตอบให้ร้านคา้ท าเคร่ืองหมาย X ทั้งหมด 2 ช่องในแต่ละขอ้ยอ่ยโดย
ช่องแรกจะเป็นการตอบในเร่ืองของความคาดหวงั ส่วนช่องท่ีสองจะเป็นการตอบในเร่ืองของการ
รับรู้ โดย 5 คือ มากท่ีสุด และ 1 คือ นอ้ยท่ีสุด 

2.   แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
จากการคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสามารถใชเ้ป็นแนวทาง

ในการศึกษา ตลอดจนค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการศึกษาวจิัย 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
เม่ือรวบรวมเก็บขอ้มูลต่าง ๆ ครบถว้นแลว้ ผูว้จิยัไดท้  าการตรวจสอบความสมบูรณ์ และ

ความถูกตอ้งของแบบสอบถาม จากนั้นจึงน าแบบสอบถามมาลงรหสัตามวธีิการวิจยัทางสถิติ และ
ด าเนินการประมวลผล และวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูป เพี่อท าการวจิยัทางสังคมศาสตร์ 
(Statistical Package for the Social Sciences: SPSS) และน าผลท่ีไดม้าท าการวเิคราะห์ทางสถิติเพื่อ
อธิบายความหมายต่อไป 

หลงัจากรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งแลว้จะน าขอ้มูลท่ีไดม้าค านวณค่าเฉล่ียส าหรับเกณฑ ์
การจดัระดบัค่าเฉล่ีย ไดก้  าหนดเป็นช่วงคะแนนตั้งแต่ 1.00 ถึง 5.00 โดยพิจารณาหาค่าเฉล่ียของ
คะแนนท่ีได ้ แบ่งระดบัความส าคญัเป็น 5 ระดบั โดยใชค้่าทางสถิติ คะแนนเฉล่ีย เลขาคณิต 
(Arithmetic Mean) ก าหนดช่วงของการวดั คือ 
       คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
       จ  านวนชั้น 
แทนค่า 

5-1 = 0.8 
 5 
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 จากการก าหนดช่วงของการวดัออกเป็น 5 ชั้น โดยใหใ้นแต่ละอนัตรภาคชั้นมีความกวา้ง
จากการก าหนดช่วงของการวดัออกเป็น 5 ชั้น โดยใหใ้นแต่ละอนัตรภาคชั้นมีความกวา้งเท่าๆ กนั 
จะไดค้วามกวา้งชั้นละ 0.8 คะแนน จึงไดก้ าหนดเกณฑใ์นการแปลความหมายคะแนนเฉล่ียดงัน้ี 
   ระดบัความส าคญั                           คะแนนเฉล่ีย              การแปลความหมาย 
  1         1.00-1.80                        นอ้ยท่ีสุด 
  2         1.81-2.60  นอ้ย 
  3         2.61-3.40  ปานกลาง 
                4         3.41-4.20  มาก 
  5          4.21-5.00  มากท่ีสุด 
 การแปลความหมายการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ จากค่าสถิติ Pearson Correlation ท่ีใชใ้น
การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพล กบัระดบัความคาดหวงั และระดบัการ
รับรู้บริการโดยระดบัของความสัมพนัธ์จากค่าสัมประสิทธ์ิ (Rules of Thumb about the Strength of 
Correlation Coefficients) (Joseph & Clow, 2003, p. 568) ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.3 แสดงระดบัของความสัมพนัธ์จากค่าสัมประสิทธ์ิ  
                    (Rules of Thumb about the Strength of Correlation Coefficients) 
 

  ช่วงของสัมประสิทธ์ิ   ระดับความสัมพนัธ์   
 +/- 0.81 ถึง +/- 1.00  สัมพนัธ์มากท่ีสุด  

 +/- 0.61 ถึง +/- 0.80  สัมพนัธ์มาก  

 +/- 0.41 ถึง +/- 0.60  สัมพนัธ์ปานกลาง  

 +/- 0.21 ถึง +/- 0.40  สัมพนัธ์นอ้ย  

  +/- 0.00 ถึง +/- 0.20   สัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุด   
  

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีมีดงัน้ี 

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ใชใ้นการสรุปคุณสมบติัของขอ้มูลและ
น าเสนอขอ้มูลท่ีรวบรวมมาได ้ ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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สถิติอา้งอิง (Inference Statistics) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นการ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ t-test F-test (ANOVA) เพื่อช่วยวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตก ต่าง
ระหวา่งกลุ่มต่างๆ และหาความสัมพนัธ์โดยใช ้ Pearson(r) เพื่อช่วยวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของ
ปัจจยัต่าง ๆ กบัระดบัความคาดหวงั จากโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ในการวจิยัคร้ังน้ี 
  



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการวเิคราะห์เพื่อน าเสนอผลการวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัขอน าเสนอ โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความส าคญัของบริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้ของร้าน 
คา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน  
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 เพศ 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งโดยจ าแนกตามเพศ                                                                                                          
เพศ        จ านวน (คน)    ร้อยละ 
ชาย                    146    48.67 
หญิง             154    51.33 
รวม             300               100.00 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ เจา้ของร้านคา้ปลีกหรือผูมี้อ านาจในการตดัสินใจในร้านคา้ปลีก กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 51.33 และกลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 48.67  
 

 อายุ 
 

ตารางท่ี 4.2 จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งโดยจ าแนกตามอายุ                                                                                                          
อาย ุ        จ านวน (คน)    ร้อยละ 
ไม่เกิน 30 ปี           45    15.00 
31-40 ปี           148    49.33 
41-50 ปี           91    30.33 
51 ปีข้ึนไป           16                                     5.34 
รวม           300               100.00 
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 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ร้านคา้ปลีก กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อย
ละ   49.33  รองลงมาคือมีอายรุะหวา่ง  41-50  ปี คิดเป็นร้อยละ  30.33  อนัดบัท่ี 3 ของ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
อายไุม่เกิน 30 ปี และอาย ุ51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 15 และร้อยละ  5.34 ตามล าดบั 
 

ประเภทร้านค้า 
 

ตารางท่ี 4.3 จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งโดยจ าแนกตามประเภทร้านคา้                                                                                         
ประเภทร้านคา้      จ านวน (ร้านคา้)       ร้อยละ 
Wholesales              3    1.00 
Supermarket                         16    5.33 
Mini-mart             26    8.67 
Van                        255                                           85.00 

รวม            300             100.00 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ประเภทร้านคา้ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น Van คิดเป็นร้อยละ 85  
รองลงมา คือ Mini-mart คิดเป็นร้อยละ 8.67 อนัดบัท่ี 3 ของ กลุ่มตวัอยา่งเป็น Supermarket และ 
Wholesales คิดเป็นร้อยละ 5.33 และร้อยละ 1.00 ตามล าดบั 
  
 ยอดขายผลติภัณฑ์สินค้ากลุ่มฆ่าแมลง โดยเฉลีย่ต่อเดือน 

 
ตารางท่ี 4.4 จ  านวนของกลุ่มตวัอยา่งโดยจ าแนกตามยอดขายผลิตภณัฑสิ์นคา้กลุ่มฆ่าแมลง โดยเฉล่ียต่อ
เดือน 
ยอดขาย          จ  านวน (ร้านคา้)  ร้อยละ 
ไม่เกิน 30,000       บาท               229                           76.33 
30,001 – 50,000    บาท                     63                              21.00 
50,001 – 100,000  บาท                  7    2.33 
100,000       บาทข้ึนไป                   1    0.33 
รวม                 300            100.00 
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 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ร้านคา้ปลีก กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีขายผลิตภณัฑสิ์นคา้กลุ่มฆ่าแมลง โดย
เฉล่ียต่อเดือน ไม่เกิน 30,000 บาท มีจ านวนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 76.33 รองลงมาคือ 30,001-50,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 21 และยอดขายเฉล่ียต่อเดือน 50,001 – 100,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.33 สุดทา้ย
ยอดขายเฉล่ียต่อเดือน 100,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 0.33 (มีเพียงร้านคา้เดียว) 
 
 สัดส่วนการขายผลติภัณฑ์กลุ่มฆ่าแมลงเทยีบกบัสินค้าทั้งหมดในร้าน 
 
ตารางท่ี 4.5 จ  านวนของกลุ่มตวัอยา่งโดยจ าแนกตามสัดส่วนการขายผลิตภณัฑก์ลุ่มฆ่าแมลงเทียบกบั 
สินคา้ทั้งหมดในร้าน 
สัดส่วน        จ านวน (ร้านคา้)    ร้อยละ 
ไม่เกิน 10%            272                                           90.67 
11% - 20%              17                                     5.67 
21% - 30%               7      2.33 
31% - 40%               3      1.00 
41% ข้ึนไป               1      0.33 
รวม            300               100.00 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ร้านคา้ปลีกกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสัดส่วนการขายผลิตภณัฑก์ลุ่มฆ่า
แมลงเทียบกบั สินคา้ทั้งหมดในร้าน ไม่เกิน 10% คิดเป็นร้อยละ 90.67 รองลงสัดส่วน 11%-20% คิด
เป็นร้อยละ 5.67  อนัดบัท่ี 3 สัดส่วน 21%-30% คิดเป็นร้อยละ 2.33 อนัดบัท่ี 4 สันส่วน 31%-40% คิด
เป็นร้อยละ 1 และอนัดบัสุดทา้ยสันส่วน 41% ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 0.33 (มีเพียงร้านคา้เดียว)                 
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ส่วนที ่2  วเิคราะห์ระดับความส าคญัของบริการที่คาดหวงัและบริการทีรั่บรู้ของร้านค้าปลกี
ทีม่ต่ีอการบริการของตัวแทนจ าหน่ายผลติภัณฑ์ไบกอน 
 
ตารางท่ี 4.6 วเิคราะห์ระดบัความส าคญัของบริการท่ีคาดหวงั ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของ         
    ตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ไบกอน 

ระดบับริการท่ีคาดหวงั  

 
  SD   อนัดบั    ระดบัความส าคญั 

1.  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 3.77  0.42  5  สูง 
2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 3.82  0.31  4  สูง 

3.  การตอบสนองของลูกคา้ 4.12  0.36  1  สูง 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.07  0.34  2  สูง 

5.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 4.03  0.28   3   สูง 
                     
 จากตารางท่ี 4.6 ระดบัความส าคญัของบริการท่ีคาดหวงั ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการ
ของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน คือ การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้  การ
ตอบสนองของลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยทั้งหมดระดบั
ความส าคญัของบริการท่ีคาดหวงัของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บ-
กอน อยูใ่นระดบัสูง  
 ล าดบับริการท่ีคาดหวงัของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ โดยท่ีการตอบสนองของลูกคา้มีค่าเฉล่ียสูงสูง
ท่ีสุดคิดเป็น 4.12 รองลงมาคือดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ค่าเฉล่ียคิดเป็น 4.07 การเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ ค่าเฉล่ียคิดเป็น 4.03 ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ค่าเฉล่ียคิดเป็น 3.82 และ การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ี
รู้จกั ค่าเฉล่ียคิดเป็น 3.77 ตามล าดบั 
 
 
 
 

X
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ตารางท่ี 4.7 วเิคราะห์ระดบัความส าคญัของบริการท่ีรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทน
จ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน      
 

ระดบับริการท่ีรับรู้  
 
     SD   อนัดบั    ระดบัความส าคญั 

1.  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 3.39   0.28   2   ปานกลาง 

2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 3.38  0.29  4  ปานกลาง 

3.  การตอบสนองของลูกคา้ 3.51  0.29  1  สูง 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 3.39  0.29  3  ปานกลาง 

5.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 3.28   0.25   5   ปานกลาง 
                     
 จากตารางท่ี 4.7 ระดบัความส าคญัของบริการท่ีรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของ
ตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน คือ การตอบสนองของลูกคา้มีระดบัความส าคญัของบริการท่ี
คาดหวงัของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอนอยูใ่นระดบัสูง การ
สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ มีระดบัความส าคญัของบริการท่ีคาดหวงั ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่าย
ผลิตภณัฑไ์บกอน อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ล าดบับริการท่ีการรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ โดยท่ี การตอบสนองของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียสูง
สูงท่ีสุด คิดเป็น 3.51 รองลงมาคือดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั และการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มี
ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนัคิดเป็น 3.39 ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ ค่าเฉล่ียคิดเป็น 3.38 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
ค่าเฉล่ียคิดเป็น 3.28 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 

X
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.8  แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของความคาดหวงั ของร้านคา้ปลีก ของ       
       กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั 
 
 ลกัษณะส่วนร้านคา้               ระดบัความคาดหวงัในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
          X   SD        t P-Value 
เพศ  ชาย 3.87 0.47 4.71 0.000* 
  หญิง 3.66 0.34   
ลกัษณะส่วนร้านคา้    ระดบัความคาดหวงัในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
          X   SD   t P-Value 
เพศ  ชาย 3.86 0.36 2.63 0.009* 
  หญิง 3.77 0.25   
ลกัษณะส่วนร้านคา้    ระดบัความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ 
          X   SD   t P-Value 
เพศ  ชาย 4.08 0.27 -2.01 0.045* 
  หญิง 4.16 0.42   
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัความคาดหวงัในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
          X   SD   t P-Value 
เพศ  ชาย 4.02 0.39 -2.63 0.009* 
  หญิง 4.11 0.28   
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัความคาดหวงัในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
          X   SD   t P-Value 
เพศ  ชาย 3.95 0.24 -5.02 0.000* 
  หญิง 4.10 0.31   
*  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.8 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของความคาดหวงั ของร้านคา้
ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดว้ย ค่าสถิติ t-test  พบวา่ เพศต่างกนัมี
ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการในดา้น การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
การตอบสนองของลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ แตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบระดบัความส าคญัของความคาดหวงัของร้านคา้ปลีกกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่าง 
กนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั เพศชายมี
ค่าเฉล่ียมากกวา่เพศหญิง โดยท่ีมีค่าเฉล่ียเพศชาย 3.87 ระดบัความคาดหวงัในดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจได ้ เพศชายมีค่าเฉล่ียมากกวา่เพศหญิง โดยท่ีมีค่าเฉล่ียเพศชาย 3.86 ระดบัความคาดหวงัใน
ดา้นการตอบสนองของลูกคา้ เพศชายมีค่าเฉล่ียนอ้ยเพศหญิง โดยท่ีมีค่าเฉล่ียเพศชาย 4.08 ระดบัความ
คาดหวงัในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ เพศหญิงมีค่าเฉล่ียมากกวา่เพศชาย โดยท่ีมีค่าเฉล่ียเพศหญิง 
4.11 และระดบัความคาดหวงัในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ เพศหญิงมีค่าเฉล่ียมากกวา่เพศชาย โดยท่ี
มีค่าเฉล่ีย เพศหญิง 4.10 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 
      มีเพศต่างกนั 
 
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัการรับรู้ในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
          X   SD       t P-Value 
เพศ  ชาย 3.42 0.24 1.42 0.154  
  หญิง 3.37 0.32   
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัการรับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
          X   SD   t P-Value 
เพศ  ชาย 3.44 0.25 3.78 0.000* 
  หญิง 3.32 0.32   
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ 
          X   SD   t P-Value 
เพศ  ชาย 3.48 0.22 -1.11 0.266 
  หญิง 3.52 0.34   
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัการรับรู้ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
          X   SD   t P-Value 
เพศ  ชาย 3.52 0.26 8.53 0.000* 
  หญิง 3.27 0.28   
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
          X   SD   t P-Value 
เพศ  ชาย 3.36 0.25 6.42 0.000* 
  หญิง 3.20 0.22  
 
*  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4.9 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดว้ย ค่าสถิติ t-test พบวา่ เพศต่างกนัมีระดบัการรับรู้
ในคุณภาพบริการในดา้น ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ แตกต่างกนั แต่ในดา้นของระดบัการรับรู้ในคุณภาพบริการในดา้น การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
การตอบสนองของลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบระดบัความส าคญัของการรับรู้ของร้านคา้ปลีก กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนัท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ระดบัการรับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ เพศชายมีค่าเฉล่ียมากกวา่
เพศหญิง โดยท่ีมีค่าเฉล่ีย เพศชาย 3.44 ระดบัการรับรู้ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ เพศชายมี
ค่าเฉล่ียมากกวา่เพศหญิง โดยท่ีมีค่าเฉล่ีย เพศชาย 3.52 และ ระดบัการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ เพศชายมีค่าเฉล่ียมากกวา่เพศหญิง โดยท่ีมีค่าเฉล่ีย เพศชาย 3.36 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของความคาดหวงัของร้านคา้ปลีก ของกลุ่ม 
       ตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนั 
 
ลกัษณะส่วนร้านคา้           ระดบัความคาดหวงัในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
          X   SD       F P-Value 
อาย ุ         ไม่เกิน 30 ปี  3.73 0.34 1.15 0.329  0.154 
  31-40 ปี  3.80 0.52   
    41-50 ปี   3.72  0.24 
    51 ปีข้ึนไป  3.71  0.71 
ลกัษณะส่วนร้านคา้           ระดบัความคาดหวงัในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
         X   SD   F P-Value 
อาย ุ         ไม่เกิน 30 ปี  3.74 0.34 1.43 0.234  0.154 
  31-40 ปี  3.83 0.35   
    41-50 ปี   3.84  0.23 
    51 ปีข้ึนไป   3.97  0.23 
ลกัษณะส่วนร้านคา้           ระดบัความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ 
           X   SD   F P-Value 
อาย ุ         ไม่เกิน 30 ปี  3.81 0.23 24.47 0.000*  0.154 
  31-40 ปี  4.12 0.14   
    41-50 ปี    4.29  0.52 
    51 ปีข้ึนไป   4.22  0.38 
ลกัษณะส่วนร้านคา้           ระดบัความคาดหวงัในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
           X   SD   F P-Value 
อาย ุ         ไม่เกิน 30 ปี  3.85 0.18 9.81 0.000*   
  31-40 ปี  4.13 0.37   
    41-50 ปี   4.05  0.25 
    51 ปีข้ึนไป   4.13  0.47 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
ลกัษณะส่วนร้านคา้           ระดบัความคาดหวงัในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
          X   SD        F P-Value 
อาย ุ         ไม่เกิน 30 ปี  3.78 0.34 29.41 0.000*  0.154 
  31-40 ปี  4.00 0.13   
    41-50 ปี    4.18  0.34 
    51 ปีข้ึนไป   4.09  0.25 
*  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 
 จากตารางท่ี 4.10 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของความคาดหวงั ของร้านคา้ปลีก 

ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดว้ย ค่าสถิติ ANOVA-test พบวา่ อายตุ่างกนัมี
ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการในดา้น การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั และความเช่ือมัน่ไวว้างใจ
ได ้ ไม่แตกต่างกนั แต่การตอบสนองของลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และ การเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการทดสอบระดบัความคาดหวงัร้านคา้ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนั 

 ลกัษณะของการบริการ             อาย ุ   ไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
ความคาดหวงัในดา้น

การตอบสนองของลูกคา้ 
 ไม่เกิน 30 ปี 3.81  -0.31* -0.48* -0.41* 
31-40 ปี 4.12   -0.17* -0.10 
41-50 ปี 4.29     0.06 
51 ปีข้ึนไป 4.22       

ความคาดหวงัในดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่

ลูกคา้ 

 ไม่เกิน 30 ปี 3.86  -0.28* -0.20* -0.28 
31-40 ปี 4.13   0.08 0.00 
41-50 ปี 4.06     -0.08 
51 ปีข้ึนไป 4.13       

 
 
 

 
   

  

X
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ)       
ความคาดหวงัในดา้น
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

 ไม่เกิน 30 ปี 3.79   -0.21* -0.40* -0.31* 
31-40 ปี 4.00   -0.19* -0.10 
41-50 ปี 4.19     0.09 
51 ปีข้ึนไป 4.10         

*  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี มีระดบัความคาดหวงัในดา้นการ
ตอบสนองของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.81 ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ 31 ปีข้ึนไปท่ีค่าเฉล่ีย 4.12, 4.29 และ 4.22 
ตามล าดบั กลุ่มท่ีมีอาย ุ 31-40 ปี มีระดบัความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 4.12 
ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปี ท่ีค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี มีระดบัความคาดหวงัในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 
3.86 ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี และ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปี ท่ีค่าเฉล่ีย 4.13 และ 4.06 ตามล าดบั ส่วน
กลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี มีระดบัความคาดหวงัในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.79 
ต  ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ31 ปีข้ึนไปท่ีค่าเฉล่ีย 4.0, 4.19 และ 4.10 ตามล าดบั กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีระดบั
ความคาดหวงัในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 4.0 ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปี  ท่ีค่าเฉล่ีย 4.19 
ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 
       มีอายตุ่างกนั 
 
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัการรับรู้ในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
           X   S.D.        F P-Value 
อาย ุ         ไม่เกิน 30 ปี 3.36 0.09 9.05 0.000  0.154 
  31-40 ปี 3.33 0.31   
    41-50 ปี    3.50  0.23 
    51 ปีข้ึนไป   3.50  0.41 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัการรับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
       X   S.D.        F P-Value 
อาย ุ         ไม่เกิน 30 ปี 3.34 0.11 3.86 0.010  0.154 
  31-40 ปี 3.41 0.33   
    41-50 ปี    3.32  0.24 
    51 ปีข้ึนไป   3.51  0.37 
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ 
          X   S.D.        F P-Value 
อาย ุ         ไม่เกิน 30 ปี 3.47 0.04 26.58 0.000  0.154 
  31-40 ปี 3.39 0.30   
    41-50 ปี    3.68  0.22 
    51 ปีข้ึนไป    3.58  0.34 
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัการรับรู้ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
           X   S.D.        F P-Value 
อาย ุ         ไม่เกิน 30 ปี 3.85 0.32 3.77 0.011  0.154 
  31-40 ปี 4.13 0.31   
    41-50 ปี    4.05  0.24 
    51 ปีข้ึนไป   4.13  0.16 
ลกัษณะส่วนร้านคา้              ระดบัการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
           X   S.D.        F P-Value 
อาย ุ         ไม่เกิน 30 ปี 3.78 0.12 13.46 0.000  0.154 
  31-40 ปี 4.00 0.28   
    41-50 ปี    4.18  0.21 
    51 ปีข้ึนไป   4.09  0.10 

*  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.12 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของการรับรู้ ของร้านคา้ปลีก   ของ

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดว้ย ค่าสถิติ ANOVA-Test พบวา่ อายตุ่างกนัมี
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ระดบัการรับรู้ในคุณภาพบริการในดา้น การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ การ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ การตอบสนองของลูกคา้และ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการทดสอบระดบัการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนั  

 ลกัษณะของการบริการ             อาย ุ   ไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีข้ึนไป 
การรับรู้ในดา้นการ
สร้างบริการให้เป็นท่ี

รู้จกั 

 ไม่เกิน 30 ปี 3.37  0.03 -0.13* -0.13 
31-40 ปี 3.33   -0.17* -0.17 
41-50 ปี 3.50     0.00 
51 ปีข้ึนไป 3.50       

การรับรู้ในดา้นความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจได ้

 ไม่เกิน 30 ปี 3.35  -0.07 0.03 -0.17 
31-40 ปี 3.42   0.10* -0.10 
41-50 ปี 3.32     -0.20 
51 ปีข้ึนไป 3.52       

การรับรู้ในดา้นการ
ตอบสนองของลูกคา้ 

 ไม่เกิน 30 ปี 3.48  0.08* -0.21* -0.11 
31-40 ปี 3.40   -0.29* -0.19 
41-50 ปี 3.69     0.10 
51 ปีข้ึนไป 3.58       

การรับรู้ในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

 ไม่เกิน 30 ปี 3.36  -0.04 -0.02 -0.25* 
31-40 ปี 3.40   0.03 -0.21* 
41-50 ปี 3.38     -0.24* 
51 ปีข้ึนไป 3.61       

การรับรู้ในดา้นการ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

 ไม่เกิน 30 ปี 3.15   -0.19* -0.07* -0.30* 
31-40 ปี 3.34   0.11* -0.11* 
41-50 ปี 3.22     -0.22* 
51 ปีข้ึนไป 3.44         

*  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

X
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา่กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นการสร้างบริการให้
เป็นท่ีรู้จกัท่ีค่าเฉล่ีย 3.37ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปีท่ีค่าเฉล่ีย 3.50 กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีระดบัการ
รับรู้ในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกัท่ีค่าเฉล่ีย 3.33 ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ 41-50 ปี ท่ีค่าเฉล่ีย 3.50 
ส่วนกลุ่มอ่ืน  ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจไดท่ี้ค่าเฉล่ีย 3.42 ต ่ากวา่ 
กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปีท่ี ค่าเฉล่ีย 3.32 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.48 ต ่า
กวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี และ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปี ท่ีค่าเฉล่ีย 3.40 และ 3.69 ตามล าดบั กลุ่มท่ีมีอาย ุ
31-40 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.40 ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปีท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.69 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 51 ปีข้ึนไป มีระดบัการรับรู้ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 
3.61 สูงกวา่กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี, กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี และ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปี ท่ีค่าเฉล่ีย 3.36, 
3.40 และ 3.38 ตามล าดบั ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.15   ต ่า
กวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ31 ปีข้ึนปี ท่ีค่าเฉล่ีย 3.34, 3.22 และ 3.44 ตามล าดบั กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีระดบัการ
รับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.34 ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41 ปีข้ึนปี ท่ีค่าเฉล่ีย 3.22 และ 
3.44 ตามล าดบั กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปีมีระดบัการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.22 ต ่า
กวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนท่ีค่าเฉล่ีย 3.44 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัความคาดหวงัของร้านคา้ปลีกของกลุ่มตวัอยา่ง 
       ท่ีประเภทร้านคา้ต่างกนั 
 

ลกัษณะส่วนร้านคา้             ระดบัความคาดหวงัในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 

    n  SD F P-Value 
ประเภทร้านคา้ WS 17 3.7549 0.48989 7.559 0.000* 
 SM 26 3.6987 0.38879     
 MM 54 3.5370 0.35269     
 VAN 247 3.8246 0.41678     

 ลกัษณะส่วนร้านคา้             ระดบัความคาดหวงัในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้

    n  SD F P-Value 
ประเภทร้านคา้ WS 17 3.7731 0.47665 16.507 0.000* 
 SM 26 3.8132 0.34939     
 MM 54 3.5714 0.21496     
 VAN 247 3.8814 0.28815     

ลกัษณะส่วนร้านคา้             ระดบัความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ 

    n  SD F P-Value 
ประเภทร้านคา้ WS 17 4.0441 0.31543 23.866 0.000* 
 SM 26 4.0288 0.48901     
 MM 54 3.8056 0.19826     
 VAN 247 4.2151 0.33546     

 ลกัษณะส่วนร้านคา้             ระดบัความคาดหวงัในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

    n  SD F P-Value 
ประเภทร้านคา้ WS 17 4.1412 0.56905 35.498 0.000* 
 SM 26 3.9308 0.27679     
 MM 54 3.7111 0.36994     
 VAN 247 4.1563 0.25189     

X

X

X

X
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ตารางท่ี 4.14 (ต่อ) 

 ลกัษณะส่วนร้านคา้             ระดบัความคาดหวงัในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

    n  SD F P-Value 
ประเภทร้านคา้ WS 17 3.8676 0.21862 18.053 0.000* 
 SM 26 3.8077 0.61363     
 MM 54 3.8889 0.12539     
 VAN 247 4.0962 0.23342     
*  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.14 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของความคาดหวงัของร้านคา้ 
ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทร้านคา้ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั0.05 ดว้ย ค่าสถิติ ANOVA-test 
พบวา่ ประเภทร้านคา้ต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการในดา้น การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ี
รู้จกั การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ การตอบสนองของลูกคา้และ ความเช่ือมัน่
ไวว้างใจได ้แตกต่างกนั  

 
ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการทดสอบระดบัความคาดหวงัของร้านคา้ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท๋ี 
       มีประเภทร้านคา้แตกต่างกนั  
 
 ลกัษณะของการ
บริการ ประเภทร้านคา้ 

 
WS SM MM VAN 

ความคาดหวงัในดา้น
การสร้างบริการใหเ้ป็น

ท่ีรู้จกั 

WS 3.75  0.06 0.22 -0.07 
SM 3.70   0.16 -0.13 
MM 3.54     -0.29* 
VAN 3.82      

ความคาดหวงัในดา้น
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ

ได ้

WS 3.77  -0.04 0.20 -0.11 
SM 3.81   0.24* -0.07 
MM 3.57     -0.31* 
VAN 3.88      

X

X
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ) 

ความคาดหวงัในดา้น
การตอบสนองของ

ลูกคา้ 

WS 4.04  0.02 0.24* -0.17 
SM 4.03   0.22 -0.19 
MM 3.81     -0.41* 
VAN 4.22       

ความคาดหวงัในดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่

ลูกคา้ 

WS 4.14  0.21 0.43* -0.02 
SM 3.93   0.22* -0.23* 
MM 3.71     -0.45* 
VAN 4.16       

ความคาดหวงัในดา้น
การเขา้ใจและรู้จกั

ลูกคา้ 

WS 3.87   0.06 -0.02 -0.23* 
SM 3.81   -0.08 -0.29 
MM 3.89     -0.21* 
VAN 4.10         

*  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัความคาดหวงัในดา้นการสร้างบริการให้
เป็นท่ีรู้จกัท่ีค่าเฉล่ีย 3.54 ต  ่ากวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.88 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มร้านคา้ SM มีระดบัความคาดหวงัในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจไดท่ี้ค่าเฉล่ีย 3.81 สูงกวา่ 
กลุ่มร้านคา้ MM ท่ีค่าเฉล่ีย 3.57 กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัความคาดหวงัในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้
ท่ีค่าเฉล่ีย 3.75 ต ่ากวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.88 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญั 
 กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบัความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 4.04   สูง
กวา่ กลุ่มร้านคา้ MM ท่ีค่าเฉล่ีย 3.81 กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองของ
ลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.81ต ่ากวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญั 
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 กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบัความคาดหวงัในดา้น การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 4.14 สูง
กวา่ กลุ่มร้านคา้ MM ท่ีค่าเฉล่ีย 3.71 กลุ่มร้านคา้ SM มีระดบัความคาดหวงัในดา้น การให ้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.93 สูงกวา่ กลุ่มร้านคา้ MM ท่ีค่าเฉล่ีย 3.71และ ต ่ากวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ี ค่า 
เฉล่ีย  4.16 และ กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัความคาดหวงัในดา้น การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 
3.71 ต ่ากวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 4.16 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบั ความคาดหวงัในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.87 ต ่า
กวา่ กลุ่มร้านคา้ VANท่ีค่าเฉล่ีย 4.10 กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัความ คาดหวงัในดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.89 ต ่ากวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 4.10 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มี ความแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญั 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 
   ประเภทร้านคา้ต่างกนั 
 

ลกัษณะส่วนร้านคา้             ระดบัการรับรู้ในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 

    n  SD F P-Value 
ประเภทร้านคา้ WS 17 3.6471 0.44831 5.602 0.001* 
 SM 26 3.3077 0.14676     
 MM 54 3.3704 0.33438     
 VAN 247 3.3947 0.26147     

 ลกัษณะส่วนร้านคา้             ระดบัการรับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้

    n  SD F P-Value 
ประเภทร้านคา้ WS 17 3.7059 0.36236 11.812 0.000* 
 SM 26 3.4011 0.23567     
 MM 54 3.4762 0.19226     
 VAN 247 3.3360 0.29463     

X

X
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ) 

 ลกัษณะส่วนร้านคา้             ระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ 

    n  SD F P-Value 
ประเภทร้านคา้ WS 17 3.6471 0.30051 4.716 0.003* 
 SM 26 3.5481 0.34655     
 MM 54 3.3889 0.12539     
 VAN 247 3.5182 0.30335     

ลกัษณะส่วนร้านคา้             ระดบัการรับรู้ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

    n  SD F P-Value 
ประเภทร้านคา้ WS 17 3.8000 0.14142 12.367 0.000* 
 SM 26 3.3692 0.15689     
 MM 54 3.3556 0.32660     
 VAN 247 3.3822 0.28685     

 ลกัษณะส่วนร้านคา้             ระดบัการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

    n  SD F P-Value 
ประเภทร้านคา้ WS 17 3.3676 0.21862 5.598 0.001* 
 SM 26 3.3558 0.38841     
 MM 54 3.1667 0.16823     

  VAN 247 3.2905 0.24043     
*  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.16 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ของกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีมีประเภทร้านคา้ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดว้ย ค่าสถิติ ANOVA-test พบวา่ ประเภท
ร้านคา้ต่างกนัมีระดบัการรับรู้ในคุณภาพบริการในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกัการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ การตอบสนองของลูกคา้และ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้แตกต่างกนั 
 
 

X

X

X
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ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการทดสอบระดบัการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประเภทร้านคา้  
                     แตกต่างกนั  
 

 ลกัษณะของการบริการ             ประเภทร้านคา้  WS SM MM VAN 
การรับรู้ในดา้นการ
สร้างบริการให้เป็นท่ี

รู้จกั 

WS 3.65  0.34* 0.28 0.25 
SM 3.31   -0.06 -0.09 
MM 3.37     -0.02 
VAN 3.39       

การรับรู้ในดา้นความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจได ้

WS 3.71  0.30* 0.23 0.37* 
SM 3.40   -0.08 0.07 
MM 3.48     0.14* 
VAN 3.34       

การรับรู้ในดา้นการ
ตอบสนองของลูกคา้ 

WS 3.65  0.10 0.26* 0.13 
SM 3.55   0.16 0.03 
MM 3.39     -0.13* 
VAN 3.52       

การรับรู้ในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

WS 3.80  0.43* 0.44* 0.42* 
SM 3.37   0.01 -0.01 
MM 3.36     -0.03 
VAN 3.38       

การรับรู้ในดา้นการ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

WS 3.37   0.01 0.20* 0.08 
SM 3.36   0.19 0.07 
MM 3.17     -0.12* 
VAN 3.29         

*  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  

X
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 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบัการรับรู้ในดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ี
รู้จกั ท่ีค่าเฉล่ีย 3.65 สูงกวา่ กลุ่มร้านคา้ SM ท่ีค่าเฉล่ีย 3.31 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญั 
 กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบัการรับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจไดท่ี้ค่าเฉล่ีย 3.71 สูงกวา่ กลุ่ม
ร้านคา้ SM และ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.40 และ 3.34 ตามล าดบั กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัการ
รับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจไดท่ี้ค่าเฉล่ีย 3.48 สูงกวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.34 ส่วนกลุ่ม
อ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.65 สูงกวา่ กลุ่ม
ร้านคา้ MM ท่ีค่าเฉล่ีย3.39 กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 
3.39 ต ่ากวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.52 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบัการรับรู้ในดา้น การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.80 สูงกวา่ 
กลุ่มร้านคา้ SM  กลุ่มร้านคา้ MM และ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.37,3.36 และ 3.38 ตามล าดบั ส่วน
กลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบั การรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.37 สูงกวา่ กลุ่ม
ร้านคา้ MM ท่ีค่าเฉล่ีย 3.17 กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 
3.17 ต ่ากวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.29 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
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 ตารางท่ี 4-18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง ความคาดหวงัของร้านคา้ปลีก เม่ือเทียบกบั 
   การรับรู้ของร้านคา้ปลีก ในแต่ละดา้น 
 

ความคาดหวงัและการรับรู้ของร้านค้าปลกี 
 
 t Sig. 

ความคาดหวงัในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 3.7665 
17.875 0.000 

การรับรู้ในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 3.3968 
ความคาดหวงัในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 3.8223 

25.140 0.000 
การรับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 3.3812 
ความคาดหวงัในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ 4.1283 

37.013 0.000 
การรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ 3.5065 
ความคาดหวงัในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.0686 

31.541 0.000 
การรับรู้ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 3.3977 
ความคาดหวงัในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 4.0305 

46.269 0.000 
การรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 3.2798 

 
 จากตารางท่ี 4-18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง ความคาดหวงัของร้านคา้ปลีก 
เม่ือเทียบกบัการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ในแต่ละดา้น ดว้ยค่าสถิติ Paired t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
พบวา่การรับรู้ในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั แตกต่างกบัความคาดหวงัในดา้นการสร้างบริการ
ใหเ้ป็นท่ีรู้จกั อยา่งมีนยัส าคญัโดยท่ีค่าความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ โดยท่ี ค่าเฉล่ียของความคาดหวงั 
3.7665 และ ค่าเฉล่ียของการรับรู้ 3.3968 
 การรับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ แตกต่างกบัความคาดหวงัในในดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจได ้อยา่งมีนยัส าคญัโดยท่ีค่าค่าความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ โดยท่ี ค่าเฉล่ียของ ความคาดหวงั 
3.8223 และ ค่าเฉล่ียของการรับรู้ 3.3812 
 การรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ แตกต่างกบัความคาดหวงัในดา้นการตอบสนอง
ของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัโดยท่ีค่าความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ โดยท่ีค่าเฉล่ียความคาดหวงั 4.1283 
และ ค่าเฉล่ียของการรับรู้ 3.5065 

X
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 การรับรู้ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างกบัความคาดหวงัในดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัโดยท่ีค่าความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ โดยท่ี ค่าเฉล่ียของความคาดหวงั 
4.0686 และ ค่าเฉล่ียของการรับรู้ 3.3977 
 การรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ แตกต่างกบัความคาดหวงัในดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัโดยท่ีค่าความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ โดยท่ี ค่าเฉล่ียของความคาดหวงั 4.0305 
และ ค่าเฉล่ียของการรับรู้ 3.2798 
 
 
 



บทที ่ 5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาวจิยัเร่ือง การรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่าย
ผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) จากกลุ่ม
ตวัอยา่งของร้านคา้ปลีก 300 ร้านคา้ ซ่ึงมีประโยชน์ในการท่ีจะคน้หาระดบัการรับรู้ของร้านคา้ปลีก
ท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีมี
ภาวะ การแข่นขนัรุนแรงในปัจจุบนั 

 
 จากการศึกษาคร้ังนีม้ีวตัถุประสงค์ในการวจัิยดังต่อไปนี้ 

1. เพื่อศึกษาขอ้มูลพื้นฐานของร้านคา้ปลีก ในเขตจงัหวดันครปฐม 
2. เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้และการคาดหวงั ดา้นคุณภาพและบริการของร้านคา้ปลีกท่ีมี 

ต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม 
3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการ 

ของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจหัวดันครปฐม 
 
ในการวจัิยคร้ังนี ้ผู้วจัิยได้อาศัยทฤษฎ ีคือ 
1. แนวคิดคุณภาพในงานบริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 
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งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องดังต่อไปนีค้ือ 
1. เชลน์ (Chen,1993) ไดศึ้กษาเร่ืองการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพงานบริการ 

ของพนกังานและลูกคา้ของหน่วยงานบริการมินิโซตา้ดว้ยตวัแบบ SERVQUAL 
2. จากานนาเทน (Jagannathan,1996) ไดศึ้กษาตวัแบบท่ีใชใ้นการตรวจสอบ 

คุณภาพบริการโดยไดใ้ชต้วัแบบ (Model) ในการวดัคุณภาพบริการเชิงการตลาด 3 ตวัแบบ ไดแ้ก่ 
ตวัแบบการรับรู้ลบดว้ยความคาดหวงั (P-E) ตวัแบบเป้าหมายคุณภาพท่ีเป็นเลิศ (Deal Point) และ
ตวัแบบมาตรฐานการปฏิบติังาน (Performance Based) 

3. รัล และ คลิฟ (Ryan and Cliff, 1997) ศึกษาเชิงประจกัษเ์ก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
ของบริษทัท่องเท่ียว โดยใชม้าตรวดั SERVQUAL 

4. ซสัและคณะ (Suh et al., 1997) ไดศึ้กษาผลกระทบของส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ใน 
แง่การรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ ศึกษาเฉพาะกรณีโรงแรมในประเทศเกาหลี 

5. โซลซา (Sousa, 1999) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการใน 
RetailBanking : ศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร Macau กบั Guangzhou   

6. ทามิมิ (Tamimi, 2001) ศึกษาเร่ืองการวิเคราะห์คุณภาพการบริการใน UAE  
ISLAMIC BANKS ดว้ยเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL 

7. พิรุณรัตน์ จกัษเ์มธา (2545) การคน้ควา้แบบอิสระ เร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความพึงพอใจของร้านคา้ส่งสินคา้อุปโภค บริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ต่อการ
ใหบ้ริการขนส่งของธุรกิจขนส่งสินคา้รับช่วง 

8. กลัยา ด ารงศกัด์ิ (2544) การศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ใน 
คุณภาพบริการเพื่อประเมินระดบัความพอใจของผูรั้บบริการ กรณีศึกษา : โรงพยาบาลวิภาวดี 
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9. ณิชมน จนัทร์ทองแกว้ (2545)  ศึกษาผลของความสามารถในการส่ือสารระหวา่ง 
บุคคลท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลงัรับบริการ : ศึกษา
เฉพาะกรณีมคัคุเทศก ์และลูกคา้ท่ีมารับบริการในธุรกิจน าเท่ียวภายใตก้ารควบคุมของการท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทย 

10. ผกากรอง กุลวโรตตมะ (2547) ศึกษาการรับรู้คุณภาพงานบริการและการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการท่าเรือสาธารณะมาบตาพุด 

  
สมมติฐานการวจิัย 
                 ปัจจยัร้านคา้ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการรับรู้ในดา้นการบริการท่ีแตกต่างกนั 

 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ร้านคา้ปลีกท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ีจงัหวดันครปฐมโดยก าหนด

ขอบเขตการศึกษาเฉพาะกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงถือเป็นกลุ่มประชากรโดยกลุ่มร้านคา้ปลีกในเขตจงัหวดั
นครปฐม มีจ านวนประชากร จ านวน 811 ร้านคา้ และแบ่งลกัษณะร้านคา้เป็น 4 กลุ่ม โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งของร้านคา้ปลีก 300 ร้านคา้ กลุ่มตวัอยา่งจะเป็นโดยแบ่งเป็น กลุ่มร้านคา้ WS 3 ตวัอยา่ง 
กลุ่มร้านคา้ SM 16 ตวัอยา่ง กลุ่มร้านคา้ MM 26 ตวัอยา่ง และกลุ่มร้านคา้ VAN 255 ตวัอยา่ง 
ส าหรับสถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ใชใ้นการสรุปคุณสมบติัของขอ้มูล
และน าเสนอขอ้มูลท่ีรวบรวมมาไดใ้นลกัษณะไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะของ
กลุ่มประชากร และใชส้ถิติอา้งอิง (Inference Statistics) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานทางสถิติ สถิติ
ท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ T-test F-test (ANOVA) เพื่อช่วยวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งกลุ่มต่างๆ และหาความสัมพนัธ์โดยใช ้ Pearson ( r ) เพื่อช่วยวเิคราะห์
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัต่างๆ กบัระดบัความคาดหวงัจากโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 
สรุปผลการวจิัย  
 จากการศึกษาวจิยัเร่ือง การรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่าย
ผลิตภณัฑไ์บกอน ในเขตจงัหวดันครปฐม ผูว้จิยัพบวา่ขอ้มูลปัจจยัส่วนร้านคา้ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้ในดา้นคุณภาพบริการ และปัจจยัอ่ืนๆ ของกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะดงัน้ี 
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 ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง คือ ร้านคา้ในเขตจงัหวดันครปฐมพบวา่ เจา้ของร้านคา้
ปลีกหรือผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจในร้านคา้ปลีกกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อย
ละ 51.33 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 48.67 และกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุ
ระหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.33 รองลงมาคือมีอายรุะหวา่ง  41-50  ปี คิดเป็นร้อยละ 30.33  
อนัดบัท่ี 3 ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี และอาย ุ51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 15 และร้อยละ  
5.34 ตามล าดบั กลุ่มตวัอยา่งท่ีขายผลิตภณัฑก์ลุ่มฆ่าแมลงโดยรวม เฉล่ียต่อเดือน ยอดขายไม่เกิน 
30,000 บาท มีจ านวนมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 76.33 รองลงมาคือ 30,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 21 อนัดบัท่ี 3  50,001–100,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.33 และสุดทา้ย 100,000 บาทข้ึนไป คิด
เป็นร้อยละ 0.33 และ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสัดส่วนการขายผลิตภณัฑก์ลุ่มฆ่าแมลง เทียบกบั 
สินคา้ทั้งหมดในร้าน ไม่เกิน 10% คิดเป็นร้อยละ 90.67 รองลงมาสัดส่วน 11%-20% คิดเป็นร้อยละ 
5.67  อนัดบัท่ี 3 สัดส่วน 21%-30% คิดเป็นร้อยละ 2.33 อนัดบัท่ี 4 สันส่วน 31%-40% คิดเป็นร้อย
ละ 1 อนัดบัสุดทา้ย 41% ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 0.33 และประเภทร้านคา้ท่ีตอบแบบสอบถาม 
ร้านคา้ VAN คิดเป็นร้อยละ 85 รองลงมาคือประเภทร้านคา้ MM คิดเป็นร้อยละ 8.67  อนัดบัท่ี 3 
ประเภทร้านคา้ SM และ WS คิดเป็นร้อยละ 5.33  และร้อยละ 1 ตามล าดบัโดยมีจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งสินจ านวน 300 ตวัอยา่ง  
 ระดับของการรับรู้ของร้านค้าปลกีในด้านคุณภาพบริการ   
 ระดบัความส าคญัของบริการท่ีรับรู้ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่าย
ผลิตภณัฑไ์บกอน คือ การตอบสนองของลูกคา้ มีระดบัความส าคญัของบริการท่ีรับรู้ของร้านคา้
ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอนอยูใ่นระดบัสูง การสร้างบริการใหเ้ป็น
ท่ีรู้จกั ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีระดบั
ความส าคญัของบริการท่ีคาดหวงั ของร้านคา้ปลีกท่ีมีต่อการบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์
ไบกอน อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ล าดบับริการท่ีการรับรู้ของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ โดยท่ี การตอบสนองของลูกคา้มีค่าเฉล่ีย
สูงสูงท่ีสุด คิดเป็น 3.51 รองลงมาคือดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั และ การใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนัคิดเป็น 3.39 ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ ค่าเฉล่ียคิดเป็น 3.38 การเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้ ค่าเฉล่ียคิดเป็น 3.28 ตามล าดบั 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ผู้วจิัยสรุปได้ดังต่อไปนี ้
 สมมติฐาน ปัจจยัร้านคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ในดา้นการบริการท่ีแตกต่างกนั 
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 ผลการวจัิยพบว่า  
 ผลการทดสอบระดบัความส าคญัของการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ
ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดว้ย ค่าสถิติ t-test พบวา่ เพศต่างกนัมีระดบัการรับรู้ในคุณภาพ
บริการในดา้น ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
แตกต่างกนั แต่ในดา้นของระดบัการรับรู้ในคุณภาพบริการในดา้น การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
การตอบสนองของลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั  
 ผลการทดสอบระดบัความส าคญัของการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ
ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดว้ย ค่าสถิติ ANOVA-test พบวา่ อายตุ่างกนัมีระดบัการรับรู้ใน
คุณภาพบริการในดา้น การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ การเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ การตอบสนองของลูกคา้และ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ แตกต่างกนั โดย กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 
30 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกัท่ีค่าเฉล่ีย 3.37ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 
ปีท่ีค่าเฉล่ีย 3.50 กลุ่มท่ีมีอาย ุ 31-40 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกัท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.33 ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปี ท่ีค่าเฉล่ีย 3.50 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญั ส่วน กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจไดท่ี้ค่าเฉล่ีย 3.42 
ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ 41-50 ปีท่ี ค่าเฉล่ีย 3.32 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ส่วน กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.48 ต ่า
กวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี และ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปี ท่ีค่าเฉล่ีย 3.40 และ 3.69 ตามล าดบั กลุ่มท่ีมี
อาย ุ 31-40 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.40 ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ
41-50 ปีท่ีค่าเฉล่ีย 3.69 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ส่วน กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 
51 ปีข้ึนไป มีระดบัการรับรู้ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.61 สูงกวา่กลุ่มท่ีมีอายไุม่
เกิน 30 ปี, กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี และ กลุ่มท่ีมีอาย ุ41-50 ปี ท่ีค่าเฉล่ีย 3.36, 3.40 และ 3.38 ตามล าดบั 
ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั และ กลุ่มท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี มีระดบัการรับรู้
ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.15 ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ31 ปีข้ึนปี ท่ีค่าเฉล่ีย 3.34, 3.22 
และ 3.44 ตามล าดบั กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีระดบัการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 
3.34 ต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ 41 ปีข้ึนปี ท่ีค่าเฉล่ีย 3.22 และ 3.44 ตามล าดบั กลุ่มท่ีมีอาย ุ 41-50 ปีมี
ระดบัการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.22 ต  ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนท่ีค่าเฉล่ีย 
3.44 

 แสดงผลการทดสอบระดบัความส าคญัของการรับรู้ของร้านคา้ปลีก ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
ประเภทร้านคา้ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดว้ย ค่าสถิติ ANOVA-test พบวา่ ประเภทร้านคา้ 
ต่างกนัมีระดบัการรับรู้ในคุณภาพบริการในดา้น การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั การใหค้วามมัน่ใจ
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แก่ลูกคา้ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ การตอบสนองของลูกคา้และ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ แตกต่าง
กนั โดย กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบัการรับรู้ในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ท่ีค่าเฉล่ีย 3.65 สูง
กวา่ กลุ่มร้านคา้ SM ท่ีค่าเฉล่ีย 3.31 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัส่วน กลุ่ม
ร้านคา้ WS มีระดบัการรับรู้ในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจไดท่ี้ค่าเฉล่ีย 3.71 สูงกวา่ กลุ่มร้านคา้ SM 
และ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.40 และ 3.34 ตามล าดบั กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัการรับรู้ในดา้น
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจไดท่ี้ค่าเฉล่ีย 3.48 สูงกวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.34 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มี
ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ส่วน กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองของ
ลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.65 สูงกวา่ กลุ่มร้านคา้ MM ท่ีค่าเฉล่ีย 3.39 กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัการรับรู้ใน
ดา้นการตอบสนองของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.39 ต ่ากวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.52 ส่วนกลุ่มอ่ืน
ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ส่วนกลุ่มร้านคา้ WS มีระดบัการรับรู้ในดา้น การใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.80 สูงกวา่ กลุ่มร้านคา้ SM  กลุ่มร้านคา้ MM และ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.37, 3.36 และ 3.38 ตามล าดบั ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั และ 
กลุ่มร้านคา้ WS มีระดบั การรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.37 สูงกวา่ กลุ่มร้านคา้ 
MM ท่ีค่าเฉล่ีย 3.17 กลุ่มร้านคา้ MM มีระดบัการรับรู้ในดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.17 
ต ่ากวา่ กลุ่มร้านคา้ VAN ท่ีค่าเฉล่ีย 3.29 ส่วนกลุ่มอ่ืนไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

      

อภปิรายผลการวจิัย  
 สรุปผลการวจัิย 
 จากการศึกษาพบวา่ ระดบัความคาดหวงัของร้านคา้ปลีกในเขตจงัหวดันครปฐม อยูใ่น
ระดบัสูง กวา่ การรับรู้ของ ร้านคา้ปลีก ในเขตจงัหวดันครปฐม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  
Chen (1993) ไดศึ้กษาเร่ืองการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพงานบริการของพนกังานและลูกคา้
ของหน่วยงานบริการมินิโซตา้ดว้ยตวัแบบ SERVQUAL การวจิยัมีจุดมุ่งหมายท่ีจะประยกุตใ์ชต้วั
แบบ SERVQUAL เพื่อวดัพนกังานกบัลูกคา้ของหน่วยบริการมินิโซตา้ การเก็บขอ้มูลเก็บจาก           
ร้อยละ 92 ของจ านวนพนกังานท่ีท างานดา้นบริการการศึกษา 261 วทิยาเขต ร้อยละ 85 ของจ านวน
พนกังานท่ีท างานดา้นบริหาร 19 แห่ง ร้อยละ 86 ของหวัหนา้แผนก 35 แห่ง และร้อยละ 66 ของ
ลูกคา้ 500 คน ท่ีคดัมาจากการสุ่ม การทดสอบซ ้ าไดค้่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่เท่ากบั .87 พบวา่ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดา้นการศึกษามีความคาดหวงัสูงกวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดา้น
บริหาร และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Sousa (1999) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพ
การบริการใน Retail Banking : ศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร Macau กบั 
Guangzhou  ดว้ยเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL model ของ Zeithaml, Chen  จ  านวน 
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22 ค าถามใน 5 มิติการบริการ คือ ความเป็นรูปธรรมในการบริการ  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ความ
รับผดิชอบ  การใหค้วามมัน่ใจ  และความเห็นอกเห็นใจจากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของ Macau  จ  านวน 
137 ราย  และลูกคา้ Guangzhou  จ านวน 199  ราย  พบวา่เกือบจะทั้งหมดของธุรกิจบริการท่ีไม่รวม
ธนาคาร  ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการจะแตกต่างกนั  และช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนนั้นก็
เป็นสาเหตุของการใหบ้ริการในธุรกิจบริการท่ีไม่ใช่เคาน์เตอร์  การควบคุมคุณภาพของบริการท่ี
เสนอให้อาจจะเป็นปัญหาหลกัท่ีท าใหเ้กิดช่องวา่งข้ึน  ผลการวจิยัน้ีดูเหมือนลูกคา้จะไม่ค่อยพอใจ
ในการใหบ้ริการของธนาคารของพวกเขาความแตกต่างท่ีพบน้ีลูกคา้จะใหค้วามส าคญัในดา้นของ
ความเช่ือถือไวว้างใจมากเร่ืองการปฏิบติังานไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไวห้รือปฏิบติังานไดถู้กตอ้งหรือไม่ 
และใหค้วามส าคญันอ้ยกวา่ในดา้นของการเอาอกเอาใจใส่เร่ืองสถานท่ีจอดรถ และการดูแลลูกคา้
รายบุคคล และไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กลัยา ด ารงศกัด์ิ (2544) การศึกษาเปรียบเทียบความ
คาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพบริการเพื่อประเมินระดบัความพอใจของผูรั้บบริการ กรณีศึกษา : 
โรงพยาบาลวภิาวดี ผลการศึกษาท่ีส าคญัพบวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูง ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความพอใจการบริการ
จากโรงพยาบาลวภิาวดี มีความไม่พอใจเกิดข้ึนในบางส่วนของความน่าเช่ือถือไวว้างใจและความ
เช่ือมัน่ของการใหบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ลกัษณะผูรั้บบริการท่ีมีแนวโนม้จะ
เกิดความไม่พอใจไดง่้าย ไดแ้ก่ เพศหญิง อาย ุ13-30 ปี และรับผดิชอบค่าใชจ่้ายดว้ยตนเอง 
 สมมติฐาน ปัจจยัร้านคา้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ในดา้นการบริการท่ีแตกต่างกนั 
 ปัจจยัร้านคา้ปลีก ในเขตจงัหวดันครปฐม มีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้             
การบริการของตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑไ์บกอน แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Sousa 
(1999) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการใน Retail Banking : ศึกษา
เปรียบเทียบระหวา่งผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร Macau กบั Guangzhou  ดว้ยเคร่ืองมือวดัคุณภาพการ
บริการ SERVQUAL model ของ Zeithaml, Chen  จ  านวน 22 ค าถามใน 5 มิติ การบริการ คือ ความ
เป็นรูปธรรมในการบริการ  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้  ความรับผดิชอบการใหค้วามมัน่ใจ  และ
ความเห็นอกเห็นใจ  จากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของ Macau  จ  านวน 137 รายและลูกคา้ Guangzhou  
จ านวน 199  ราย  พบวา่เกือบจะทั้งหมดของธุรกิจบริการท่ีไม่รวมธนาคาร  ความคาดหวงัและการ
รับรู้ในคุณภาพบริการจะแตกต่างกนั  และช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนนั้นก็เป็นสาเหตุของการใหบ้ริการใน
ธุรกิจบริการท่ีไม่ใช่เคาน์เตอร์  การควบคุมคุณภาพของบริการท่ีเสนอให้อาจจะเป็นปัญหาหลกัท่ีท า
ใหเ้กิดช่องวา่งข้ึน  ผลการวจิยัน้ีดูเหมือนลูกคา้จะไม่ค่อยพอใจใน การใหบ้ริการของธนาคารของ
พวกเขา  ความแตกต่างท่ีพบน้ีลูกคา้จะใหค้วามส าคญัในดา้นของความเช่ือถือไวว้างใจมาก  เร่ือง
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การปฏิบติังานไดต้ามท่ีไดส้ัญญาไวห้รือปฏิบติังานไดถู้กตอ้งหรือไม่ และใหค้วามส าคญันอ้ยกวา่
ในดา้นของการเอาอกเอาใจใส่เร่ืองสถานท่ีจอดรถ และการดูแลลูกคา้รายบุคคล 

 
แผนปฏบัิติการน าเอาผลวิจัยมาใช้ในธุรกจิ 

1. จากการศึกษาคร้ังน้ี บริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั ประเทศไทย จ ากดั สามารถ 
น าผลการศึกษาการรับรู้ของร้านคา้ปลีกมาปรับปรุงบริการใหมี้คุณภาพในดา้นต่อไปน้ีมากข้ึนไดแ้ก่ 
การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangibles) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้  (Reliability) การตอบสนอง
ของลูกคา้ (Responsive) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
(Empathy) 

2. จากการศึกษาคร้ังน้ี บริษทั เอส ซี ยอห์นสันแอนด ์ซนั ประเทศไทย จ ากดั สามารถ 
น าปรับกลยทุธ์ทางการตลาดใหเ้หมาะสมกบัแต่ละกลุ่มลูกคา้ซ่ึงมีลกัษณะการใชบ้ริการท่ีแตกต่าง
กนัซ่ึงมีความคาดหวงัในแต่ละดา้นของคุณภาพบริการท่ีไม่เหมือนกนัโดยการ ปรับในเร่ืองของการ
ส่งเสริมการขายในแต่ละประเภทร้านคา้ เพื่อใหต้รงกบัความตอ้งการของร้านคา้สูงสุด และ มีการ
จดัอบรมพนกังานขายในเร่ืองของจิตวทิยาทางการขายในเร่ืองของ เพศ และ อาย ุของเจา้ของร้านคา้
นั้นมีผลต่อการรับรู้  

3. ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี การเปรียบเทียบระหวา่ง ความคาดหวงักบัการรับรู้ในดา้น
คุณภาพบริการ โดยใชโ้มเดล SERVQUAL ในการคน้คา้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในช่อวา่งแต่ละดา้น ท าให้
เกิดคุณภาพท่ีชดัเจนในบริการของตวัแทนจ าหน่าย ในการคน้หาความพึงพอใจของลูกคา้ และสร้าง
คุณภาพในการบริการอยา่งย ัง่ยนื โดยทางผูว้จิยัจะน าเอาผลวจิยัน้ีไปสรรหา วธีิการท่ีจะตอ้งสนอง
ความตอ้งการท่ีเกินกวา่ความตอ้งการขั้นพื้นฐาน เช่น การท าใหลู้กคา้ประหลาดใจในเชิงบวก 
ตวัอยา่ง มีการจดัสัมนาโดยเชิญเจา้ของร้าน มาเขา้ร่วมเพื่อเพิ่มการรับรู้ของลูกคา้ และใหลู้กคา้เกิด
ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 
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ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป 
1. ในการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป ควรศึกษาการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรม 

บริการอ่ืน ๆ เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของการใหค้วามส าคญัในแต่ละดา้นของคุณภาพบริการ 
2. ในการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป ควรควรลอง ศึกษาเร่ืองท่ีใกลเ้คียงกนัอุตสาหกรรมเดียว 

กนัแต่ลองใชโ้มเดลและกรอบแนวความคิดอ่ืนเพื่อสร้างองคค์วามรู้ใหม่ 
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แบบสอบถาม 
 
เร่ือง  ศึกษาการรับรู้ของร้านค้าปลีกท่ีมีต่อการบริการของตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์      

ไบกอน ในเขตจังหวัดนครปฐม  
วตัถุประสงค ์เพื่อประกอบการศึกษาคน้ควา้เพื่อน าเอาผลการวจิยัมาพฒันาธุรกิจและก าหนด              

กลยทุธ์ใหต้รงกบัความคาดหวงัของลูกคา้มากท่ีสุด 
 
สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย X ลงในชอ่ง (  ) หน้าข้อความท่ีเหมาะสม 
1.1 เพศ 

(    ) ชาย  (    ) หญิง 
1.2 อาย ุ

(    ) ไมเ่กิน 30 ปี (    ) 31-40 ปี (    ) 41-50 ปี (    ) 51 ปีขึน้ไป 
1.3 ประเภทร้านค้า 

(    ) Wholesales           (    ) Supermarket      (    )  Mini-mart     (    ) Van 

1.4 ยอดขายผลิตภณัฑ์สินคา้กลุ่ม ฆ่าแมลง (Pest Control) (ทกุย่ีห้อ)โดยเฉล่ียตอ่เดือน 
(    ) ไมเ่กิน 30,000 บาท 
(    ) 30,001 – 50,000 บาท 
(    ) 50,001 – 100,000 บาท 
(    ) 100,001 บาทขึน้ไป 

1.5 สดัสว่นการขายผลิตภณัฑ์กลุ่ม ฆ่าแมลง (Pest Control) เทียบกบั สินค้าทัง้หมดในร้าน 
(    ) ไมเ่กิน 10% (    ) 11%-20% (    ) 21%-30% (    ) 31%-40%  
(    ) 41%ขึน้ไป 

 



   

สว่นท่ี 2 แบบสอบถามการรับรู้ของร้านค้าปลีกท่ีมีตอ่การบริการของตวัแทนจ าหนา่ยผลิตภณัฑ์ไบกอน 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย X ลงในชอ่ง (  ) ท่ีทา่นรู้สกึถึงการรับรู้ของร้านค้าปลีกท่ีมีตอ่การบริการของตวัแทนจ าหนา่ยผลิตภณัฑ์ไบกอน 
  

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด

1 การแต่งกายของพนกังานขาย

2 การพูดจาของพนกังานขาย

3 ความพร้อมของอปุกรณ์ตกแต่งร้านค้า เชน่ POP, ไม้ขนไก่

4 การแต่งกายของพนกังานส่งสินค้า

5 การพูดจาของพนกังานส่งสินค้า

6 การจดัเรียงและดแูลสินค้าบนชัน้วางสินค้า

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด

1 ตวัแทนจ าหน่ายเป็นทีน่่าเช่ือถือ

2 บคุลิกภาพทีน่่าเช่ือถือของพนกังานขาย

3 ความละเอียดรอบคอบในการท างานของพนกังานขาย

4 ความสามารถบริหารสินค้าคงคล้งได้เหมาะสม

5 การแนะน าราคาขายให้แกร้่านค้าได้เหมาะสม

6 จดัเรียงตกแต่งตัง้โชว์สินค้าได้สวยงาม

7 การจดัส่งสินค้าตรงตามนดัหมาย

บริการที่รับรู้

บริการที่รับรู้

การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก  (Tangibles)
บริการที่คาดหวัง

ความเช่ือม่ันไว้วางใจได้  (Reliability)
บริการที่คาดหวัง



   

  

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด

1 การให้บริการได้อยา่งดีเยีย่มของพนกังานขาย

2 พนกังานขายสามารถแก้ปัญหาเก่ียวกบัสินค้าได้ดี

3
เม่ือมีปัญหาใดๆ พนกังานขายจะมีการแจ้งให้ทา่นทราบ

เก่ียวกบัปัญหาและข้อปฏบิตัิอยา่งรวดเร็ว

4
พนกังานขายสามารถตอบข้อสงสัยและติดตามงานเพ่ือ

ตอบสนองค าแนะน าในการบริการแกท่า่นได้อยา่งรวดเร็ว

5
พนกังานขายมีการแจ้งข้อมลูข่าวสารทางธุรกิจให้แกท่า่นได้

ทราบอยา่งดีเยีย่ม

6 ตวัแทนจ าหน่ายส่งสินค้าให้แกท่า่นด้วยความรวดเร็ว

7 พนกังานจดัส่งสินค้าให้บริการการจดัส่งได้อยา่งรวดเร็ว

8
ตวัแทนจ าหน่ายสามารถออกเอกสารใบลดหนีไ้ด้อยา่ง

รวดเร็วและถกูต้อง

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด

1 ความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของพนกังานขาย

2 ความรู้เก่ียวกบัการจดัเรียงสินค้าของพนกังานขาย

3 ความรู้เก่ียวกบัสินค้าคงคลังของพนกังานขาย

4
พนกังานขายสามารถให้ความชดัเจนเก่ียวกบัรายการส่งเสริม

การขายในแต่ละรอบ

5
พนกังานขายมีประสิทธิภาพในการจดัการเก่ียวกบัการสัง่

สินค้าได้เป็นอยา่งดี

บริการที่รับรู้

การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า  (Assurance)
บริการที่คาดหวัง บริการที่รับรู้

การตอบสนองของลูกค้า  (Responsive)
บริการที่คาดหวัง



   

 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด

1
ความใส่ใจต่อความต้องการของร้านค้าและมีความพยายาม

ในการแก้ปัญหาทีเ่กิดขึน้อยา่งเต็มความสามารถ

2 ความมีมนษุยสัมพันธ์ทีด่ีของพนกังานขาย

3 ความมีมนษุยสัมพันธ์ทีด่ีของพนกังานส่งสินค้า

4
พนกังานประสานงานฝ่ายขาย (พนกังานรับโทรศพัท์ ณ 

ส านกังาน) มีความสุภาพในการพูดคยุ

การเข้าใจและรู้จ้กลูกค้า  (Empathy)
บริการที่คาดหวัง บริการที่รับรู้
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