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บทคดัย่อ 
 

 การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต 
สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ในมุมมองของผูบ้ริโภค และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของ
ร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา ท่ีแตกต่างกนั ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ท่ีมาใช้
บริการ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือผูบ้ริโภคในอ าเภอปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี จ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม ท่ีมีความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.886 สถิติท่ีใชท้ดสอบ
เพื่อวิเคราะห์โดยสถิติ (T- test) เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีจ  าแนกออกเป็น 2 กลุ่มเท่านั้น โดย
ตวัแปรเชิงปริมาณ ส่วนตวัแปรเชิงคุณภาพได้แก่ เพศ และวิเคราะห์โดยสถิติ (F- test) ทดสอบความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One - way Anova) ส าหรับตวัแปรท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป ถา้พบความแตกต่าง วิเคราะห์
ค่าความแตกต่างรายคู่โดยใช้วิธี LSD ผลการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป 
ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา พบวา่ คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ตโดยรวม มี
คุณภาพบริการอยู่ในระดบัมากในทุกดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย มีดงัน้ี ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ ด้านการตอบสนองทนัที ด้านความน่าเช่ือถือได้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านความ
ไวว้างใจได ้ตามล าดบั ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระ
ยา ท่ีแตกต่างกนั ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพท่ีแตกต่างกนัของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านซุปเปอร์ชีป มีคุณภาพ
การบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา ไม่แตกต่างกนั 5 ดา้น มีค่า Sig. ในแต่ละ
ดา้นมากกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แต่ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นสถานภาพ  
ดา้นการศึกษาและดา้นระดบัรายได ้มีค่า Sig. มีนอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 แสดงว่า 
คุณภาพบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยาจ าแนกตามสถานภาพ ดา้นการศึกษา
และดา้นระดบัรายได ้ มีความแตกต่างท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และ 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว ้ 
  
ค าส าคัญ : ร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ผูบ้ริโภคในอ าเภอปลายพระยา 

 



บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญั 
 จากสถานการณ์การแข่งขนัของร้านสะดวกซ้ือซูเปอร์มาร์เก็ตอย่างรุนแรง ผูว้ิจยัได้เล็งเห็นถึง
ความส าคญัในเร่ืองคุณภาพการบริการของร้านเพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายท่ีร้านซุปเปอร์ชีปไดก้ าหนดไว ้จึง
มีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 
จงัหวดักระบ่ี ในมุมมองของผูบ้ริโภค จากการศึกษาพบว่า พนกังานแคชเชียร์มีบริการไม่เพียงพอขณะรอ
จ่ายเงินท าให้ผูบ้ริโภครอเป็นระยะเวลานาน มีพนกังานท่ีคอยแนะน าโซนผลิตภณัฑ์ไม่เพียงพอในจุดต่างๆ 
ท าใหผู้บ้ริโภคใชเ้วลาในการหาส่ิงของท่ีตอ้งการเป็นระยะเวลานาน จึงท าให้ผูบ้ริโภคเกิดวามรู้สึกไม่พอใจ
การบริการท่ีล่าชา้และไม่ทัว่ถึงของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต รวมไปถึงการจดัของภายในร้านค่อนขา้ง
ท่ีจะสะเปะสะปะหายาก ส่ิงของภายในร้านบางอยา่งมีฝุ่ นติดไม่มีการดูแลท าความสะอาด ท าให้ผูบ้ริโภคเม่ือ
เลือกหยิบซ้ือของเกิดความรู้สึกไม่พอใจหายากและมือติดฝุ่ น ไม่มีพนักงานหรือเจ้าหน้าท่ีรักษาความ
ปลอดภยัท่ีคอยดูแลท่ีจอดรถของลูกคา้จึงท าให้การจอดรถของลูกคา้เป็นแบบตามใจฉนั และไม่มีพนกังาน
หรือเจ้าหน้าท่ีท่ีคอยดูแลความปลอดภยัรถ เข้า -ออก บริเวณหน้าร้าน เพื่อให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกถึงความ
ปลอดภยัเม่ือมาใช้บริการท่ีร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา และเพื่อลดการเกิดอุบติัเหตุ
แก่บุคคลทัว่ไป จากปัญหาท่ีกล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต 
ยงัอยูใ่นระดบัค่อนขา้งต ่า จากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีสามารถน าไปเป็นขอ้มูลให้กบัผูจ้ดัการร้านซุปเปอร์ชีป 
ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษา มาปรับปรุงในดา้นคุณภาพการ
บริการของร้านท่ีมีต่อผูบ้ริโภคในอ าเภอปลายพระยาต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ 
- เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี 
- เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต ท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วน

บุคคลของกลุ่มผูบ้ริโภค ในอ าเภอปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี 
 

สมมติฐาน 
ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคในอ าเภอปลายพระยา จงัหวดักระบ่ีท่ีแตกต่างกนั จะมีการรับรู้

คุณภาพบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต จงัหวดักระบ่ี สาขาปลายพระยา แตกต่างกนั 

 

 



ขอบเขตวจิัย 
ขอบเขตดา้นเน้ือหา จาการศึกษาคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลาย

พระยา จงัหวดักระบ่ี โดยศึกษากลุ่มผูบ้ริโภคในอ าเภอปลายพระยา ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) ตามแนวคิดองคป์ระกอบการวดัคุณภาพการบริการของ Ziethaml, Parasuraman & Berry 

(2013) 

ตวัแปรตน้ : ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ 

ตวัแปรตาม : คุณภาพการบริการ (Service Quality) แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) การให้ความมัน่ใจแก่

ลูกคา้ (Assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาไดแ้ก่ผูบ้ริโภคต่อร้านซุปเปอร์ชีป ซูปเปอร์มาร์เก็ต 

สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี โดยมีจ านวนประชากรในอ าเภอปลายพระยาทั้งหมด 37,352 คน ( ท่ีมา : 

ท่ีวา่การอ าเภอปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ณ.วนัท่ี 10 ธนัวาคม 2563 )  
ขอบเขตดา้นระยะเวลา : พฤศจิกายน 2563 – กุมภาพนัธ์ 2564 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 

พาราสุรามาน เซียเทมส์ และเบอร์ร่ี ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการโดยสร้างรูปแบบของคุณภาพการ
บริการ (Service Quality Model) ซ่ึงเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา้
ประกอบดว้ยเกณฑ ์10 ดา้น ต่อมา ซีเทมส์ พาราสุราเมน และเบอร์ร่ี ไดน้ าเคร่ืองมือคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ 
(SERVQUAL: Service Quality) สามารถสรุปเหลือเพียง 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผสัจบัต้องได้ มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใช้ส านักงาน
สภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความ
สะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยให้ลูกคา้รับรู้ว่ามีความตั้งใจ
ในการใหบ้ริการและลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้งาน
บริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูล
ของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการและสามารถช่วยแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 



 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ทนัที (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้ โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบ
ตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังาน 
และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถใน
การให้ข้อมูลท่ีถูกต้องมีทกัษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้าและมนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดี 
สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

 ดา้นความไวว้างใจได ้(Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่
และให้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติและแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ให้รับทราบ ศึกษา
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางการให้บริการ
ลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 

วธีิการด าเนินการวจิยั 
 

 ประชากรท่ีใชศึ้กษาในคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 
จงัหวดักระบ่ี โดยอาศยัอยู่พื้นท่ีอ าเภอปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี จ านวนประชากรในอ าเภอปลายพระยา 
โดยแบ่งเป็น 4 ต าบล ต าบลปลายพระยา ต าบลคีรีวง ต าบลคีรีวง ต าบลเขาเขน และต าบลเขาต่อ รวมทั้งหมด 
37,352 คน การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะให้กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน เพื่อความน่าเช่ือถือ (ความคลาดเคล่ือนจะนอ้ย
กวา่ท่ีก าหนด) แลว้ท าการสุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (simple random sampling) โดย
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละต าบล โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบ stratified random sampling ตามสัดส่วนจ านวน
แต่ละต าบลและการแจกแบบสอบถามผูว้ิจยัไดส่้ง และเก็บแบบสอบถามจากผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้าน
ซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี จนครบตามจ านวนท่ีไดค้  านวณไว ้ 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีผูจ้ดัท าไดส้ร้างแบบสอบถามข้ึนจากกรอบแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้มาใช้บริการ ได้แก่  เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพปัจจุบนั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ จ านวน 6 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขา
ปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ในมุมมองของผูบ้ริโภค โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามตอบในลกัษณะการประเมิน 
5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนเพื่อแปลความหมายของแบบวดั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ 
ไม่เห็นดว้ย และไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ จ  านวน 20 ขอ้ ประกอบดว้ยค าถาม 5 ดา้น ไดแ้ก่ 



1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3) ดา้นการตอบสนอง
ทนัที (Responsive) 4) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 5) ดา้นความไวว้างใจได ้(Assurance) 

ส่วนที่ 3 เป็นการเปิดโอกาสให้ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ
ของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ในมุมมองของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถ
ตอบไดอ้ยา่งอิสระ 

การสร้างเคร่ืองมือและหาคุณภาพของเคร่ืองมือ น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะ

ไปใหผู้ท้รงคุณวฒิุตรวจสอบหรือผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ จ านวน 3 ท่าน ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีความรู้และประสบการณ์

ในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัเพื่อท าการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity)โดยให้

ผูท้รงคุณวุฒิหรือผู ้เช่ียวชาญตรวจสอบประเมินโดยใช้ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและ

วตัถุประสงค ์(Item-Objective Congruence Index : IOC) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์ , 2543 : 117คะแนน 3 ระดบั 

ประกอบดว้ย 1 = สอดคลอ้ง , 0 = ไม่แน่ใจ ,และ -1 = ไม่สอดคลอ้ง โดยไดค้่า IOC  = 0.92308 น า

แบบสอบถามไปปรับปรุงตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ ทดลองใชก้บัผูบ้ริโภคในอ าเภอปลายพระยาจงัหวดั

กระบ่ีซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจริง จ  านวน 40 คน เพื่อหาค่าความน่าเช่ือถือโดยใชส้ัมประสิทธ์ิ

อลัฟา (Coefficient of Alpha) ไดค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาเท่ากบั 0.886 จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อ

น าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลต่อไป 

ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กบัผูม้าใชบ้ริการ
ร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จังหวดักระบ่ี โดยเก็บรวบรวมข้อมูลให้ครบตาม
กลุ่มเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้400 ชุด จากนั้นท าการตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งในการตอบ
แบบสอบถามของผูท่ี้มาใชบ้ริการร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักรการ 

วิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) การหาค่าร้อยละ(Percentage)ส าหรับ
วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้มาใช้
บริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ หาค่าเฉล่ีย (Mean : �̅� ) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.)ส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 
เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป 
ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ในมุมมองของผูบ้ริโภค แลว้น าเสนอในรูปแบบตางราง
ประกอบความเรียง โดยใชเ้กณฑก์ารพิจารณาท่ีก าหนดไวแ้บ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี (วนิดา เน่ืองอุดม, 2550, น.25) 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80 หมายถึง มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81 – 2.60  
หมายถึง มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.20 หมายถึง มีคุณภาพการบริการอยู่
ในระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.21 – 4.20 หมายถึง มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก และค่าเฉล่ีย
ระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 



สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขา

ปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ในมุมมองของผูบ้ริโภค วิเคราะห์โดยสถิติ (T- test) เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย

ของขอ้มูลท่ีจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่มเท่านั้น โดยตวัแปรเชิงปริมาณ ส่วนตวัแปรเชิงคุณภาพไดแ้ก่ เพศ และ

วเิคราะห์โดยสถิติ (F- test) ทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way Anova) ส าหรับตวัแปรท่ีมี 3 

กลุ่มข้ึนไป ถา้พบความแตกต่าง วเิคราะห์ค่าความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ธีิ LSD 

 

ผลการวจิยั 
 

ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนตวับุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน การวิเคราะห์ขอ้มูล

ส่วนตวับุคคลของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ

สถานภาพ ของผูม้าใชบ้ริการร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ในมุมมอง

ของผูบ้ริโภค มีดงัน้ีพบวา่  

จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามเพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 รองลงมา คือ เพศชาย จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8  

 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาย ุ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 21 

– 40 ปี จ  านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมาคืออายรุะหวา่ง 41 – 60 ปีจ านวน 116 คน คิดเป็นร้อย

ละ  29.0 รองลงมา อาย ุ61 ปีข้ึนไป จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 และสุดทา้ย อาย ุต ่ากวา่หรือเท่ากบั 

20 ปี จ  านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8  

จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบั

การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./อนุปริญญา/ปวส. จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ35.5 รองลงมาคือ

ปริญญาตรีจ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ  24.5 รองลงมามธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่จ านวน 96 คน คิด

เป็นร้อยละ 24.0 และสุดทา้ยปริญญาโท/ปริญญาเอกจ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 

จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาชีพปัจจุบนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพ

เกษตรกร จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 รองลงมาคืออาชีพผูป้ระกอบการ/อาชีพอิสระจ านวน 77 คน 

คิดเป็นร้อยละ  19.3 รองลงมาอาชีพแม่บา้น/เกษียณ/วา่งงาน จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8  รองลงมา

อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 และสุดทา้ยอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 

49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 



จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาชีพปัจจุบนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพ

เกษตรกร จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 รองลงมาคืออาชีพผูป้ระกอบการ/อาชีพอิสระจ านวน 77 คน 

คิดเป็นร้อยละ  19.3 รองลงมาอาชีพแม่บา้น/เกษียณ/วา่งงาน จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8  รองลงมา

อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 และสุดทา้ยอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 

49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 

จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามสถานภาพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี

สถานภาพสมรส จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมาคือสถานภาพโสด จ านวน 129 คน คิดเป็น

ร้อยละ  32.2 และสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง จ  านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 

 

การทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

 

คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีเพศ
แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพชีวิตแตกต่างกนั เป็นไปตามสมมุติฐาน คุณภาพการบริการของร้าน
ซุปเปอร์ชีปซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพชีวิต
แตกต่างกนั เป็นไปตามสมมุติฐาน คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 
จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพชีวิตแตกต่างกนั เป็นไปตามสมมุติฐาน คุณภาพ
การบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่าง
กนัมีความเห็นต่อคุณภาพชีวิตแตกต่างกนั ไม่เป็นไปตามสมมุติฐาน และคุณภาพการบริการของร้าน
ซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพ
ชีวติแตกต่างกนั เป็นไปตามสมมุติฐาน  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั จ  าแนกตามเพศโดยใชส้ถิติ t- test ทดสอบพบวา่ ผูบ้ริโภค ท่ี

ใช้บริการร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีเพศ และประเภทการไดรั้บ

บริการท่ีแตกต่างกัน มีคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคญัทางสิติถิท่ี 0.05 เป็นไปตาม

สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทาง

สถิติ  ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้และจากการทดสอบดว้ยสถิติความแปรปรวนทางเดียว one – way 

Anova พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีอาย ุ 

รายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ในขณะท่ีผูบ้ริโภค 



ท่ีใช้บริการร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ท่ีได้รับคุณภาพการบริการ 

แตกต่างกนัจะมีคุณภาพการใชจ่้าย ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

สรุปผลการวจิยั 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
ปัจจยัส่วนบุคคลของการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ เพศ พบว่าผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการร้านซุปเปอร์ชีป 

ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 
มีอาย ุ21-41 ปี จ  านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./อนุปริญญา/
ปวส. จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 อาชีพปัจจุบนัเกษตรกร จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 รายได้
ต่อเดือน จ านวน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 43.5 และสถานภาพสมรส จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อย
ละ 46.0 
 

ระดับคุณภาพการบริการ 
ระดับคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี มี

คุณภาพการบริการต่อผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัมาก ( ค่าเฉล่ียอยู ่  X̅ = 3.61, SD = 0.866 )  เม่ือแยกเป็นรายขอ้
ตามคุณภาพการบริการต่อผูบ้ริโภค ดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ รองลงมาไดแ้ก่
ดา้นการตอบสนองทนัที รองลงมาดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมาดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้น
ความไวว้างใจได ้ 

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขา
ปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี โดยทดสอบสมมติฐานจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพปัจจุบนั รายไดต่้อเดือน และสถานภาพ พบวา่ 

สมมติฐานการวิจยัขอ้ 1 คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 
จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น
จึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานการวิจยัขอ้ 2 คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 
จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญั  0.05 
ดงันั้นจึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานการวิจยัขอ้ 3 คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 
จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 ดงันั้นจึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้



สมมติฐานการวิจยัขอ้ 4 คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 
จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั  0.05 
ดงันั้นจึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานการวิจยัขอ้ 5 คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 
จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดับ
นยัส าคญั  0.05 ดงันั้นจึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

สมมติฐานการวิจยัขอ้ 6 คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 
จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีสถานภาพ แตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
ดงันั้นจึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

อภปิรายผล 
 

จากการศึกษาคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี 
ในมุมมองของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านซุปเปอร์ชีพ ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา ส่วนใหญ่
จะเป็นผูบ้ริโภคในอ าเภอปลายพระยา ซ่ึงผูบ้ริโภคในอ าเภอปลายพระยาจะมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแต่งตามกนั
อาทิเช่น อาย ุอาชีพ รายได ้ และการศึกษา เป็นตน้ การท่ีซุปเปอร์ชีปไดม้าท าตลาดในอ าเภอปลายพระยา ท า
ใหผู้บ้ริโภคมีความสะดวกสบายในการจบัจ่ายใชส้อยไดม้ากยิง่ข้ึน และส่วนใหญ่ผูค้นในอ าเภอปลายพระยา
จะประกอบอาชีพเกษตรกรซ่ึงมีรายไดป้านกลางโดยเฉล่ีย ผูบ้ริโภคมกัจะยึดติดกบัสโลแกนของร้านท่ีว่า 
ขายส่ง ขายถูก ของซุปเปอร์ชีปเป็นหลกั คุณภาพการบริการ (Service Quality) แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองลูกค้า 
(Responsive) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) พบวา่ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากผลการวิจยั พบวา่ คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป 
ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ มี
พนกังานคอยแนะน าสินคา้ตามโซนต่างๆ ( �̅� = 3.66 ) รองลงมาไดแ้ก่ มีป้ายติดราคาส่ิงของอยา่งชดัเจน
มองเห็นไดช้ดั และมีเจา้หนา้ท่ีคอยดูแลความสะดวกในลานจอดรถ ( �̅� = 3.64 ) รองลงมาร้านมีเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั อุปกรณ์ต่างๆ พร้อมใชง้าน ( �̅� = 3.63 ) และภายในร้านมีการจดัของอยา่งเป็นระเบียบ 
และสะอาด ( �̅� = 3.46 )  

ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ จากผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป 
ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการด้านความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ 



ผลิตภณัฑภ์ายในร้านเป็นของใหม่อยูต่ลอด ( �̅� = 3.72 ) รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานให้บริการท่ีตรงตามความ
ตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรกท่ีมาใชบ้ริการกบัทางร้าน ( �̅� = 3.71 )  รองลงมาพนกังานให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
ไม่เลือกปฏิบติั ( �̅� = 3.70 ) และ เม่ือลูกคา้หาผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งการไม่เจอ พนกังานจะเขา้ไปสอบถามความ
ตอ้งการของ ( �̅� = 3.68 ) 

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ จากผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการบริการของร้าน
ซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการดา้นการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานแจง้ให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการให้บริการ และพนกังานคอยดูแลและบริการ
อยา่งใกลชิ้ดแบบเป็นกนัเอง ( �̅� = 3.97 ) รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการบริการต่อ
ลูกคา้และหากลูกคา้มีความตอ้งการให้ช่วยพนกังานจะเขา้ไปช่วยเหลือทนัที และพนกังานให้บริการอยา่ง
รวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ ( �̅� = 3.96 ) 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ จากผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์
ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการดา้นการสร้างความมัน่ใจ
ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
ไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส ( �̅� = 4.02 ) รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานเต็มใจในการให้บริการ 
( �̅� = 4.01 ) พนกังานคอยสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ตั้งแต่เขา้มายงัในร้าน และพนกังานมีความเอาใจ
ใส่ลูกคา้ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียมกนั ( �̅� = 4.00 ) 

ดา้นความไวใ้จได ้จากผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขา
ปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด พนักงานมีความเช่ียวชาญในการ
ใหบ้ริการ และพนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการดว้ยความรับผิดชอบ ( �̅� = 4.02 ) และพนกังานให้
ค  าแนะน าอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน ( �̅� = 4.01 ) 

 
ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังนี ้

 
จากการศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 

จงัหวดักระบ่ี ในมุมมองของผูบ้ริโภค พบวา่ คุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขา
ปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี ท าให้ผูบ้ริโภคทราบถึงคุณภาพการบริการของทางร้านไดม้ากยิ่งข้ึน ซ่ึงจะเป็น
ประโยชน์อยา่งยิง่ต่อร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี โดยภาพรวมอยูร่ะดบั
มาก แต่การใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ยงัมีเร่ืองท่ีควรตอ้งปรับปรุง ซ่ึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 



ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่ิงท่ีร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา 
ปรับปรุงเพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการและเพื่อท่ีจะ
ยกระดบัคุณภาพการบริการของทางร้านให้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ควรมีการจดัให้มีพนกังานแคชเชียร์ 
และช่องทางประเภทการช าระให้มากยิ่งข้ึนเพื่อลดความแออดั และลดระยะเวลาของลูกคา้ เช่น ลูกคา้ท่ีใช้
เงินสดในการซ้ือสินคา้ และลูกคา้ท่ีใช้บตัรในการซ้ือสินคา้ประเภทต่างๆ รวมถึงการจดัสรรผลิตภณัฑ์
ภายในร้านให้อยู่เป็นหมวดหมู่เพื่อความง่ายในการหาส่ิงของท่ีลูกค้าต้องการ เช่น โซนของสด โซน
เคร่ืองปรุง โซนเส้ือผา้ โซนส่ิงของต่างๆทางร้านควรมีลานจอดรถให้เพียงพอต่อผูใ้ช้บริการ เพื่ออ านวย
ความสะดวกต่อลูกคา้ และมีพนกังานคอยดูแลความเป็นระเบียบในการจอดรถของลูกคา้ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจทุกคร้ังท่ีมาใช้บริการของทางร้าน ทางร้านควรมีห้องน ้ าท่ีคอยให้บริการลูกคา้อย่าง
เพียงพอตามท่ีกฎกระทรวง ฉบบัท่ี 39 (พ.ศ. 2537) ออกตามความในพระราชบญัญติัควบคุมอาคาร พ.ศ. 
2522 ก าหนด เป็นตน้  

ดา้นความน่าเช่ือถือได ้พบวา่ พนกังานของทางร้านควรบริการลูกคา้ให้มีความเสมอภาคให้มากกวา่
น้ี ฝ่ายบริหารผูจ้ดัการร้านตอ้งจดัก าลงัคนมาให้เพียงพอต่อการให้บริการ เพราะช่วง ตน้เดือน และปลาย
เดือน จะมีลูกคา้มาใหบ้ริการกบัทางร้านเป็นอยา่งมาก เป็นผลมาจากทางร้านมีการรับบริการใชจ่้ายผา่นบตัร
สวสัดิการแห่งรัฐ บตัรผูสู้งอายุ และจะมีเงินเขา้ผ่านบตัรประเภทอ่ืนๆอีกมาก ลูกคา้ก็ยิ่งจะเขา้มาใช้บริการ
เป็นจ านวนมาก จึงท าใหลู้กคา้อาจจะรับบริการไม่ทัว่ถึง ท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั
ออกไปแต่ละตวับุคคล 

ดา้นการตอบสนองทนัที พบวา่ พนกังานตอ้งดูแลเอาใจใส่ลูกคา้และพนกังานตอ้งให้บริการดว้ย
ขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็วมากกวา่น้ี จึงจะท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดการรับรู้คุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ ในระดบัท่ีสูงกวา่น้ี 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ พบว่า พนกังานคอยสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ตั้งแต่ประตูของทาง
ร้าน จึงท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกสบายใจในการเลือกซ้ือสินคา้ รวมไปถึงพนกัแต่งกายสุภาพและยิม้แยง้
แจ่มใส 

ด้านความไวว้างใจได้ พบว่า พนักงานมีความเช่ียวชาญในการให้บริการและสามารถช่วยเหลือ
อ านวยความสะดวกใหค้  าแนะน ากบัความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน เป็นตน้ 
 

ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังต่อไป 
 

ควรจะศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป ซูเปอร์มาร์เก็ต 
สาขาปลายพระยา จังหวดักระบ่ี เพื่อน าผลการวิจยัมาปรับปรุงพฒันาการบริการของร้านซุปเปอร์ชีป 
ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาปลายพระยา ใหมี้คุณภาพการบริการท่ีดีและมีระดบัมากยิง่ข้ึน 



บรรณานุกรม 

 
1. โครนินและเทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจ

หรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการไดรั้บบริการ กบัความ
คาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการ
ใหบ้ริการได ้

2.  เบญชภา แจง้เวชฉาย ปีการศึกษา 2559 คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร มหาวทิยากรุงเทพ 

3. ขวญัชนก สุวรรณพงศ ์2559 การพฒันาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง  จงัหวดัภูเก็ต 
เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษ มหาวทิยาลยัราชพฤกษ ์

4. ชลลดา มงคลวนิช 2560 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ใน
โรงแรม 5 ดาว มหาวทิยาลยัสยาม 

5. นายภานุพงศ์ ลือฤทธ์ิ 2560 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้าน : กรณีตวัอยา่งของแอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัทมื์อถือ 

6. นางสาวโศภิษ ฐาเต็มรัตน์ 2561 คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในโรงแรม
ระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร มหาวทิยาลยัศิลปากร 

7. นายมงคล ปานศรี 2562 ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารภายในประเทศชาวไทยดา้นคุณภาพการ
บริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 

8. นางสาวรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ 2562 คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะใช้บริการซ ้ า
ของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน)กรณีศึกษาพื้นท่ีส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค
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9. ภวตั วรรณพิณ 2554 การประเมินคุณภาพการบริการของร้าน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลยั 
มหาวทิยาลยักรุงเทพ 

10. (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความไวว้า่ คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วน
ขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิด
ความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการให้บริการผ่านกรอบ
การมองดา้นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

11. (Bitner, 1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวจิยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดั
โดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้
 


