
 
 

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการร้านสปอร์ตพลสั 

The Relationship between Personal Factors affecting with Service Quality satisfaction  

at Sport Plus Shop 

 

 

 

 

 

นาย คเณศ หงษ์ลอย 

 

 

 

 

 

 

สารนิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต 

สาขาวชิาการจัดการ วทิยาลยับริหารธุรกจินวตักรรมและการบัญชี 

มหาวทิยาลยัธุรกจิบัณฑิตย์ 

พ.ศ.2563  



 

ใบรับรองสารนิพนธ์ 

วิทยาลยับริหารธุรกิจนวตักรรมและการบญัชี มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์

ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 

หวัขอ้สารนิพนธ ์    ความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการร้านสปอร์ตพลสั 
เสนอโดย      คเณศ หงษล์อย 
สาขาวชิา      การจดัการ 
อาจารยท์ี่ปรึกษาสารนิพนธ ์      ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. ศิวะนนัท ์ศิวพทิกัษ์ 
ไดพ้จิารณาเห็นชอบโดยคณะกรรมการสอบสารนิพนธแ์ลว้ 
 
          …………………………………….. ประธานกรรมการ 

           (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ศิริเดช ค  าสุพรหม) 
 

          ……………………………………... กรรมการและอาจารยท์ี่ปรึกษาสารนิพนธ์ 

         (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. ศิวะนนัท ์ศิวพทิกัษ)์ 
 

           ………………………………….….. กรรมการ  

            (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ปิยะวทิย ์ทิพรส) 
 

วิทยาลยับริหารธุรกิจนวัตกรรมและการบัญชี  รับรองแล้ว 

 

 ………………………………........… คณบดีวทิยาลยับริหารธุรกิจนวตักรรมและการบญัชี  

                                 (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ศิริเดช ค  าสุพรหม) 

                                       วนัที่ 12 เดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2563 



ก 

 

หวัขอ้สารนิพนธ์  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการร้าน 

   สปอร์ตพลสั  

ผูเ้ขียน   นาย คเณศ หงษล์อย 

อาจารยท่ี์ปรึกษา   ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ศิวนนัท ์ศิวพิทกัษ ์

สาขาวชิา  บริหารธุรกิจ 

ปีการศึกษา  2563 

 

บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการร้านสปอร์ตพลสัมี

วตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของร้าน

สปอร์ตพลสั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการซ้ือสินคา้ร้านปอร์ตพลสั โดย

เลือกจากช่องทาง 2 ช่องทาง คือ ติดต่อเลือกซ้ือหน้าร้านและช่องทาง Online จ านวนทั้งหมด 400 

คน โดยใชสู้ตรค านวณของ Taro Yamane  ค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5 % การวิจยัคร้ังน้ีไดใ้ช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ Independent Sample T-Test และ ค่าสถิติ F-Test 

(ANOVA)  

 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการร้านสปอร์ตพลสัท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ

ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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บทที1่ 

บทน า 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 

 กระแสการรักสุขภาพ ซ่ึงเป็นเทรนดท่ี์เกิดข้ึนทัว่โลกรวมถึงประเทศไทย ส่งผลให้

ความสนใจในการออกก าลงักายและเล่นกีฬามีแนวโน้มเพิ่มข้ึน จากผลการส ารวจพฤติกรรมของ

ประชาชนช่วงไวรัสโควดิ-19 (สวนดุสิตโพล ออนไลน์,2563)  

 สะทอ้นให้เห็นวา่คนไทยมีพฤติกรรมดูแลสุขภาพเปล่ียนแปลงไป โดยพฤติกรรม

ท่ีเปล่ียนไปในทิศทาง    “มากข้ึน” ถือเป็นเทรนดย์อดฮิตของกลุ่มคนรุ่นใหม่ และกระจายความนิยม

เป็นวงกวา้งไปทุกช่วงวยั เห็นไดจ้ากการเลือกรับประทานอาหารท่ีดีต่อสุขภาพ เช่น การเลือกทาน

อาหารท่ีมีไขมนัต ่า (Low Fat), การทานอาหารคลีน (Clean Food) หรือท่ีคนส่วนใหญ่เรียกกนัว่า 

กินคลีน (Eat Clean, Clean Eating) คือ การทานอาหารท่ีสด สะอาด โดยเนน้การทานอาหารแบบ

ธรรมชาติไม่ผา่นการปรุงแต่ง รวมถึงอาหารขยะและอาหารส าเร็จรูป ท่ีจะมีปริมาณแป้ง ผงชูรสและ

โซเดียมในปริมาณสูง และการทานอาหารคีโต (Intermittent Fasting Ketogenic) เป็นการทาน

อาหารท่ีเนน้ทานไขมนัเพื่อช่วยลดไขมนัตามช่วงเวลา อาหารท่ีทานตอ้งมีแคลอร่ีมาจากไขมนัเป็น

หลกั เล่ียงอาหารท่ีมีคาร์โบไฮเดรต โดยมีจุดประสงคใ์นการบริโภคก็คือตอ้งการให้ตวัเองมีสุขภาพ

ท่ีดีโดยเร่ิมมาจากการรับประทานอาหารท่ีมีประโยชน์ เป็นการดูแลตวัเองจากภายในสู่ภายนอก 

ประกอบกบัการออกก าลงักายในรูปแบบต่างๆโดยมุ่งหวงัท่ีจะมีภาพลกัษณ์ท่ีดี มีหุ่นท่ีสวยงาม 

เพื่อใหต้วัเองมีรูปลกัษณ์ท่ีดีข้ึนเป็นการเสริมสร้างความมัน่ใจในตวัเอง ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากจ านวนการ

จดัตั้งใหม่ของธุรกิจท่ีเก่ียวกบัสถานท่ีออกกาลงักาย เช่น สปอร์ตคลบั, ศูนยฟิ์ตเนสและโยคะ, การ

เรียนเตน้ ฯลฯ ท่ีมีแนวโนม้ การจดัตั้งใหม่เพิ่มข้ึนทุกปี อีกทั้งกระแสการออก าลงักายดว้ยการวิ่งเป็น

นิยมของคนไทย มากข้ึน โดยจะเห็นไดจ้ากจ านวนการจดังานวิ่งประเภทต่างๆ เช่น มินิมาราธอน 

ฮาล์ฟมาราธอน มาราธอน ท่ีจดัข้ึนทัว่ประเทศดว้ยกระแสการออกก าลงักายและเล่นกีฬาท่ีไดรั้บ
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ความนิยม มากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ท าให้ธุรกิจท่ีเก่ียวกบัการออกกาลงักาย เช่น ตลาดเส้ือผา้ รองเทา้ 

และอุปกรณ์กีฬาต่างๆ สามารถเติบโต ไดอ้ย่างต่อเน่ือง เพราะชุดกีฬานอกจากจะสวมใส่เพื่อการ 

ออกก าลงักายแลว้ปัจจุบนัยงัเป็นเทรนด์แฟชัน่ของคนรุ่นใหม่ท่ีมีความนิยมสวมใส่ชุดหรือรองเทา้

กีฬาในชีวิตประจ าวนัมากข้ึนดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสถิติการการเติบโตของธุรกิจ การจดัตั้งธุรกิจ

เคร่ืองแต่งกายและอุปกรณ์กีฬา ปี 2562 (ม.ค.- พ.ย.) มีจ  านวน 201 ราย เพิ่มข้ึนเม่ือเทียบกบัช่วง

เดียวกนัของปี 2561 คิดเป็น 2.03% มูลค่าทุนจดทะเบียน ปี 2562 (ม.ค.-พ.ย.) มูลค่า 563.25 ลา้น

บาท เพิ่มข้ึนเม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปี 2561 คิดเป็น 47.10% การจดัตั้งธุรกิจเคร่ืองแต่งกาย

และอุปกรณ์กีฬา มีการจดัตั้งธุรกิจ มีแนวโนม้เติบโตในทิศทางท่ีดี จึงส่งผลให้ธุรกิจดงักล่าวเติบโต

เพื่อตอบสนอง ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (กรมพฒันาธุรกิจการคา้,2562) 

ภาพท่ี 1 การเติบโตของธุรกิจ :กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562 

 

ศูนยพ์ยากรณ์เศรษฐกิจและธุรกิจ ม.หอการคา้ไทย พบวา่ดชันีความเช่ือมัน่ผูบ้ริโภคเดือนเม.ย.63 อยู่

ท่ีระดบั 47.2 ต ่าสุดเป็นประวติัการณ์ นบัตั้งแต่การท าส ารวจในรอบ 21 ปีซ่ึงปัญหาหลกัมาจากโค

วิด-19 กระทบต่อความเช่ือมัน่ทั้งรายได ้การหางานท า และเศรษฐกิจโดยรวม โดยเดือนพ.ค. 63 

ดชันีความเช่ือมัน่ผูบ้ริโภคปรับตวัข้ึนมามากกว่าเดือนเมษายน วา่กนัวา่ไวรัสโควิด -19 กระทบต่อ

ภาวะเศรษฐกิจอย่างรุนแรงไปทัว่โลก ซ่ึงเทรนด์การดูแลรักษาสุขภาพท่ีเคยไดรั้บความนิยม จะ
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สามารถสู้กบัก าลงัซ้ือท่ีหดตวัของผูบ้ริโภคไดห้รือไม่นั้น ข้ึนอยูก่บักุลยุทธ์การจดัการคุณภาพการ

ใหบ้ริการของร้านคา้ และการปรับตวัของร้านคา้นั้นๆเพื่อใหลู้กคา้เกิดการพึงพอใจมากท่ีสุด 

 หน่ึงในปัจจยัหลักของการเปล่ียนแปลงคือผูบ้ริโภคมีความกังวลเก่ียวกับการ

ออกไปซ้ือสินคา้นอกบา้น ดงันั้นเพื่อเป็นการเพิ่มทางเลือกให้กบัผูบ้ริโภค และการรักษาระยะห่าง

ทางกายภาพตามหลกั Social Distancing ร้านสปอร์ตพลัสจึงขยายช่องทางจดัจ าหน่ายบนอี

คอมเมิร์ซแพลตฟอร์ม เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายในการเขา้ถึงผลิตภณัฑ์ ด้วยการเพิ่มช่องทาง 

online marketing E-commerce และจดัโปรโมชัน่ การคิดคอนเท็นเสนอขายอุปกรณ์กีฬาท่ีสามารถ

ออกก าลงักายในพื้นท่ีออกก าลงักายท่ีจ ากดั พร้อมแชร์วิดิโอประกอบการออกก าลงักาย ให้ลูกคา้มี

ความสนุกกบัการออกก าลงักายมากข้ึน ให้สอดคลอ้งกบัสินคา้ท่ีทางร้านจดัจ าหน่าย ซ่ึงสามารถ

ทดแทนการไปฟิตเนต และคนรุ่นใหม่ท่ีอยากออกก าลงักายแต่ไม่มีเวลา พร้อมรับมือกบักบัเปล่ียน

ในยุค (New normal ) ท่ีจะกลายมาเป็น New normal โดยขยายไลน์สินคา้ในกลุ่มอุปกรณ์กีฬา

เพิ่มเติมท่ีสามารถออกก าลงักายเองท่ีบา้นได้ ในราคาท่ีจบัตอ้งได้ และเน้นในเร่ืองคุณภาพของ

สินคา้เน่ืองจากมองว่าการสร้างความแตกต่างท่ีส าคญัในตลาดคือการรักษามาตรฐาน และการ

จดัการคุณภาพสินคา้ให้ดีท่ีสุดพร้อมทั้งการผสานช่องทางการจ าหน่ายเพื่อสะดวกต่อผูบ้ริโภคใน

ช่องทางท่ีหลากหลาย ทั้งออนไลน์และออฟไลน์ ในช่วงสถานการณ์ไวรัสโควิด-19 ผลกัดนัให้การ

สั่งซ้ือสินค้าออนไลน์เติบโตข้ึน โดยมีเป้าหมายผสมผสานช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ ให้มีความ

เก่ียวเน่ืองเช่ือมโยงกนั มีการวิเคราะห์เพื่อน าขอ้มูลพฤติกรรมผูบ้ริโภคและการจดัการเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการกบัลูกคา้ เขา้มาช่วยใหท้ าการตลาดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและตรงเป้าหมายมากข้ึน และ

ยงัมีการวิเคราะห์หากลุ่มลูกค้าใหม่ ๆ ให้เพิ่มข้ึนเร่ือยๆ โดยการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ี

เปล่ียนแปลงไป และมองหาโอกาสให้กับธุรกิจเส้ือผา้และอุปกรณ์กีฬา ให้เพิ่มมากข้ึนได้อย่าง

รวดเร็ว ปัจจยัหลกัในการปรับตวัเพื่อหาช่องทางรอดในทุกๆธุรกิจ ร้านสปอร์ตพลสัเช่ือมัน่ว่าจะ

เป็นส่วนส าคญัท่ีช่วยสนับสนุนให้ทุกภาคส่วนสามารถก้าวผ่านวิกฤตในคร้ังน้ีและก้าวเขา้สู่ยุค 

New Normal ไปดว้ยกนัอยา่งแขง็แรง (เอกรัตน์ ภูษิตกาญจนา ,2563 สัมภาษณ์) 

 จากท่ีกล่าวมาข้างต้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจในการศึกษาหัวข้อ ความสัมพนัธ์

ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั เพื่อช่วยให้ทราบถึงคุณภาพ
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การบริการต่าง ๆ ในร้านสปอร์ตพลสั และสามารถน าขอ้มูลน ามาปรับใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา

กลยทุธ์ ในการบริการลูกคา้เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ รวมทั้งผูท่ี้ประกอบการ

ร้านคา้ปลีกและร้านคา้ส่ง สามารถน าขอ้มูลดงักล่าวไปเป็นแนวทาง ในการพฒันาการบริการเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจในตวัสินคา้และคุณภาพการใชบ้ริการของ

ร้านคา้ ท าใหลู้กคา้พอใจในการบริการ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง 

 

1.2 ค าถามการวจัิย 

 1.2.1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์พึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสัแตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 

 

1.3 วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1.3.1 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของ
ร้านสปอร์ตพลสั จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน 

 

1.4 สมมติฐานการวจัิย 
1.4.1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้าน

สปอร์ตพลสัแตกต่างกนั   
1.4.2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้าน

สปอร์ตพลสัแตกต่างกนั   
1.4.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ร้านสปอร์ตพลสัแตกต่างกนั   
 1.4.4 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้าน

สปอร์ตพลสัแตกต่างกนั   
 1.4.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ร้านสปอร์ตพลสัแตกต่างกนั   
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1.5 ขอบเขตในการวจัิย 

 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบั

คุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั โดยท าการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามท่ีสร้างข้ึน และได้

ก าหนดขอบเขตการวจิยัไวด้งัน้ีคือ 

 1.5.1 ขอบเขตดา้นประชากร 

 ประชากรท่ีใชว้จิยัในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ในร้านสปอร์ตพลสั 

 1.5.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา  

 Parasuraman & Zeithaml and Berry (1988). ไดใ้ห้ความหมายของ คุณภาพการ

บริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึงเป็นการก าหนดคุณภาพของการบริการเป็นความ

แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวในการให้บริการท่ีไดรั้บและการรับรู้ถึงการบริการ

ท่ีไดรั้บจริง  (SERVQUAL) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติ คือ 

  1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

  2.ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

  3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) 

  4.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

  5.ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 

 1.5.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลา  

 ระยะเวลาในการวิจยัคร้ังน้ีใช้ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามและ

สรุปผลการศึกษาระหวา่งเดือนตุลาคม 2563 ถึง พฤศจิกายน 2563 (ระยะเวลา 2 เดือน) 

 

 



6 
 

1.6 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการท าวจัิย 

 ในการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ

ของร้านสปอร์ตพลสั สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ไดด้งัน้ี 

 1.6.1 สามารถน าผลท่ีไดรั้บเป็นแนวทางการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการ ให้

มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการลูกคา้มากข้ึน 

 1.6.2 ส าหรับนกัวิจยั นกัศึกษา หรือผูส้นใจทัว่ไปสามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจาก

การศึกษาคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางในการศึกษาต่อไป 

 

1.7 นิยามค าศัพท์ 

 ปัจจยัส่วนบุคคล  หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ยเพศ 

อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นตน้ 

 การจดัการคุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการ เป็นกิจกรรมท่ีไม่สามารถ

จบัตอ้งไดแ้ต่สามารถพิสูจน์ไดโ้ดยมีวตัถุประสงคส์ าคญัในการถ่ายโอน หรือจดัหาส่ิงต่าง ๆ เพื่อให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ

ของร้านสปอร์ตพลัส  ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาค้นควา้เอกสารเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎี รวมถึง

ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดส้รุปน าเสนอรายละเอียดต่าง ๆ ดงัน้ี 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล 

 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพของการใหบ้ริการ 

 2.3 ขอ้มูลร้านสปอร์ตพลสั 

 2.4 เอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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2.1.แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะปัจจัยส่วนบุคคล 

 ประชากรศาสตร์(Demography) หมายถึงวิชาท่ีศึกษาเก่ียวกบั ประชากร ทั้งน้ี

เพราะค าว่า “Demo” หมายถึง “People” ซ้ึงแปลว่า “ประชาชน” หรือ “ประชากร” ส่วนค าว่า 

“Graphy” หมายถึง “รูปแปบ หรือ กระบวนการ” “Writing Up” หรือ “Description” ซ่ึงแปลว่า 

“ลกัษณะ” ดงันั้น เม่ือแยกพิจารณาจากรากศพัท ์ ค  าวา่ “Demography” น่าจะมีความหมายตามท่ี

กล่าวขา้งตน้ คือวชิาท่ีเก่ียวกบัประชากรนั้นเอง  (ชยัวฒัน์ ปัญจพงษแ์ละณรงคเ์ทียนส่ง, 2521, หนา้ 

2)  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ. (2552 : 41-42). การบริหารการตลาดยุคใหม่ (ฉบบั

ปรับปรุง 2552). กรุงเทพฯ: ธรรมสาร. กล่าววา่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย อายุ เพศ 

ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการ

แบ่งส่วนตลาด ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ี

ช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะท่ีลกัษณะด้านจิตวิทยาและสังคมวฒันธรรม ช่วยอธิบายถึง

ความคิด และความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายเท่านั้น ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์จะสามารถเขา้ถึงและ

มีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมายรวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน ตวัแปรดา้น

ประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงัน้ี 

 อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารตอบสนองความต้องการของกลุ่ม

ผู ้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่าง นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรด้านประชากร

ศึกษาศาสตร์ท่ีแตกต่างของส่วนตลาด นกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเล็ก 

(Niche market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น 

 เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญัเช่นกนั นกัการตลาดควรตอ้ง

ศึกษาตวัแปรตวัน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบนัน้ีตวัแปรทางด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงใน

พฤติกรรมการบริโภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีสตรีท างานมีมากข้ึน 

 ลกัษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็น

เป้าหมายท่ีส าคญั ของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัยิ่งข้ึนใน
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ส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้

สินคา้ใดสินคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์และโครงสร้างดา้น

ส่ือท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 

 รายได้การศึกษา อาชีพ และสถานภาพ (Income, education, occupation and 

status) เป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ี

มีความร ่ ารวย แต่อยา่งไรก็ตามครอบครัวท่ีมี 

รายไดป้านกลางและมีรายไดต้  ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ปัญหาส าคญั ในการแบ่งส่วนตลาดโดย

ถือเกณฑ์รายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินคา้ ใน

ขณะเดียวกนัการเลือกซ้ึงสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑ์รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ 

การศึกษา ฯลฯ แมว้า่รายไดจ้ะเป็นตวัแปรท่ีใช้บ่อยมากนกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้

รวมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพื่อให้การก าหนดตลาดเป้าหมายชดัเจนยิ่งข้ึน เช่น 

กลุ่มรายไดสู้งท่ีมีอายุต่างๆ ถือว่าใช้เกณฑ์รายไดร่้วมกบัเกณฑ์อายุเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใชก้นัมากข้ึน 

เกณฑร์ายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกบัเกณฑอ์ายแุละอาชีพร่วมกนั   

 ยุบล เบ็ญจรงคกิ์จ (2542, หน้า 44-52) ไดก้ล่าวถึงแนวความคิดดา้นประชากรน้ี

เป็นทฤษฎีท่ีใชห้ลกัการของความเป็นเหตุเป็นผลกล่าวคือ พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดข้ึนตาม

แรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้ เป็นความเช่ือท่ีวา่คนท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรท่ีแตกต่างกนั จะ

มีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัไปดว้ยซ่ึง แนวความคิดน้ีตรงกบัทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories 

Theory) ของ Defleur and Bcll-Rokeaoh (1996) ท่ีอธิบายว่าพฤติกรรมของบุคคลเก่ียวขอ้งกบั

ลกัษณะต่าง ๆ ของบุคคล หรือลกัษณะทางประชากรซ่ึงลกัษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบายเป็นกลุ่ม ๆ 

ไดคื้อ บุคคลท่ีมีพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัมกัจะอยูใ่นกลุ่มเดียวกนั ดงันั้นบุคคลท่ีอยูใ่นล าดบัชั้นทาง

สังคมเดียวกันจะเลือกรับ และตอบสนองต่อเน้ือหาข่าวสารในแบบเดียวกันและทฤษฎีความ

แตกต่างระหว่างบุคคล (Individual Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีน้ีได้รับการพฒันาจาก

แนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้าและการตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎีเอส-อาร์(S-R Theory) 

ในสมัยก่อน และได้น ามาประยุกต์ใช้อธิบายเก่ียวกับการส่ือสารว่าผูรั้บสารท่ีมีคุณลักษณะท่ี

แตกต่างกนั จะมีความสนใจต่อข่าวสารท่ีแตกต่างกนั 
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 ปรมะ สตะเวทนิ (2546, หนา้ 112-118) ไดอ้ธิบายถึงคุณสมบติัเฉพาะของตน ซ่ึง

แตกต่างกนั ในแต่ละคน คุณสมบติัเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อผูรั้บสารในการท าการส่ือสารอย่างไรก็

ตามในการส่ือสารในสถานการณ์ต่าง ๆ กนันั้นจ านวนของผูรู้้สารก็มีปริมาณแตกต่างกนัดว้ย การ

วเิคราะห์ผูรั้บสารท่ีมีจ านวนนอ้ยคนนั้นมกัไม่ค่อยมีปัญหา หรือมีปัญหานอ้ยกวาการวิเคราะห์ผูรั้บ

สารท่ีมีจ านวนมากเน่ืองจากการวิเคราะห์คนท่ีมีจ านวนนอ้ยเราสามารถวิเคราะห์ผูรั้บสารทุกคนได้

แต่ในการวิเคราะห์คนจ านวนมากเราไม่สามารถวิเคราะห์ผูรั้บสารแต่ละคนได้เพราะมีผูรั้บสาร

จ านวนมากเกินไป นอกจากน้ีผูส่้งสารยงัไม่รู้จกัผูรั้บสารแต่ละคนดว้ย  ดงันั้น วิธีการท่ีดีท่ีสุดใน

การวเิคราะห์ผูรั้บสารท่ีประกอบไปดว้ยคนจ านวนมากก็คือการจ าแนกผูรั้บสารออกเป็นกลุ่ม ๆ ตาม

ลกัษณะประชากร (Demographic Characteristics) ได้แก่อายุ เพศ สถานภาพทางสังคมและ 

เศรษฐกิจการศึกษาศาสนา สถานภาพสมรส เป็นตน้ ซ่ึงคุณสมบติัเหล่าน่ีลว้นแลว้แต่มีผลต่อการ

รับรู้การตีความ และการเขา้ใจในการส่ือสารทั้งส้ิน (กิติมา สุรสนธิ, 2541, หนา้ 15-17) 

 1. เพศ (Sex) หญิงชายมีความแตกต่างกนัทั้งในดา้นสรีระความถนดั สภาวะทาง

จิตใจอารมณ์จากงานวิจยัทางดา้นจิตวิทยาทั้งหลายได้แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างอย่างมากใน

เร่ืองความคิดค่านิยม และทศันคติทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสังคมไดก้ าหนดบทบาท และกิจกรรม

ของคนสองทั้งเพศไวแ้ตกต่างกนั 

 2. อายุ (Age) อายุเป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงต่อพฤติกรรมการส่ือสารของ

มนุษยเ์น่ืองจากอายจุะเป็นตวัก าหนดหรือเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกเก่ียวกบัความมีประสบการณ์ในเร่ืองต่าง 

ๆ ของบุคคลดังค ากล่าวท่ีว่าผู ้ ใหญ่อาบน ้ า ร้อนมาก่อน เกิดมาหลายฝน หรือเรียกคนท่ีม่ี

ประสบการณ์น้อยกว่าว่าเด็กเม่ือวานซืน เป็นตน้ส่ิงเหล่าน้ีล้วนแล้วแต่เป็นเคร่ืองบ่งช้ีหรือแสดง

ความคิดความเช่ือลกัษณะการโตต้อบต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนของบุคคล คนเราโดยทัว่ไปเม่ือ

อายุเพิ่มข้ึนประสบการณ์สูงข้ึน ความฉลาดรอบคอบก็เพิ่มมากข้ึน วิธีคิดและส่ิงท่ีสนใจก็จะ

เปล่ียนแปลงไปดว้ย 

 3. การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรู้เป็นลกัษณะอีกประการหน่ึงท่ีมี

อิทธิพลต่อผูรั้บสารการท่ีคนได้รับการศึกษาท่ีต่างกนั ในยุคสมยัท่ีต่างกนั ในระบบการศึกษาท่ี

แตกต่างกนัจึงยอมมีความรู้สึกนึกคิดอุดมการณ์และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั คนทัว่ ๆ ไปมกัจะ
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สนใจหรือยึดแนวความคิดในแนวสาขาของตนเป็นส าคญั และบุคคลมกัมีลกัษณะบางประการท่ี

แสดงหรือบ่งช้ีถึงพื้นฐานการศึกษาหรือสาขาวิชาท่ีเรียนมา เน่ืองจากสถาบนัการศึกษาเป็นสถาบนั

ท่ีอบรมกล่อมเกลาใหบุ้คคลมีบุคลิกภาพไปในทิศทางท่ีแตกต่างกนัทางดา้นครูผูส้อนก็มีอิทธิพลต่อ

ความคิดของผูเ้รียนโดยการสอดแทรกความรู้สึกนึกคิดของตวัให้แก่ผูเ้รียน ดงันั้นการศึกษาจึงเป็น

ตวัก าหนดในกระบวนการเลือกสรรของผูรั้บ 

 4. สถานภาพทางสังคม และเศรษฐกิจ (Socio-Economic Status) อนัไดแ้ก่ เช้ือชาติ

และชาติพนัธ์ุถ่ินฐาน ภูมิลา เนา พื้นฐานของครอบครัวอาชีพ รายไดแ้ละฐานะทางการเงิน ปัจจยั

เหล่าน้ีมีอิทธิพลอย่างส าคญั ต่อผูรั้บ ซ่ึงในการวิจยัทางดา้นนิเทศศาสตร์ไดช้ี้ให้เห็นวา่สถานะทาง

สังคมและเศรษฐกิจของผูรั้บสารมีอิทธิพลอยา่งส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสารและ

สารสถานะภาพทางสังคมและเศรษฐกิจท าให้คนมีวฒันธรรมท่ีต่างกนั มีประสบการณท่ีต่างกนั มี

ทศันคติค่านิยม และเป้าหมายท่ีต่างกนั 

 5. ศาสนา (Religion) การนบัถือศาสนาเป็นลกัษณะอีกประการหน่ึงของผูรั้บสารท่ี

มีอิทธิพลต่อตวัผูรั้บสารทั้งทางดา้นทศันคติค่านิยม และพฤติกรรมโดยศาสนาไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบั

คนและกิจกรรมต่าง ๆ ในชีวติคนตลอดทั้งชีวติ Childs (n.d.อา้งถึงในปรมะ สตะเวทิน, 2546, หนา้7 

 ไดส้รุปถึงอิทธิพลของศาสนาท่ีมีต่อบุคคลไว3้ ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นศีลธรรม คุณธรรม 

ความเช่ือทาง จรรยาของบุคคลด้านการเมือง และด้านเศรษฐกิจปัจจยัทางด้านประชากรนั้นยงัมี

ลักษณะอ่ืน ๆ อีก ซ่ึงสามารถน ามาวิเคราะห์เพื่อท าความรู้จักกับการส่ือสารได้โดยอยู่ภายใต้

แนวความคิดท่ีว่าถ้าบุคคลมีปัจจยัเหล่านั้นแตกต่างกนัความคิดและการกระท า ก็มีแนวโน้มท่ีจะ

แตกต่างกนัไปดว้ย ซ่ึงแนวความคิดน้ีสามารถนา ไปใช้อธิบายปัจจยัของประชากรดา้นอ่ืน ๆ ได้

ส าหรับการศึกษาเ ร่ืองการตัดสินใจซ้ือเค ร่ืองส าอางต้องอาศัยองค์ประกอบต่าง ๆ ทาง

ประชากรศาสตร์เป็นแนวทางในการศึกษา เน่ืองจากปัจจยัแต่ละปัจจยัของบุคคลหน่ึงท่ีแตกต่างกนั

ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ถือเป็นพื้นฐานในการก าหนดให้การตดัสินใจซ่ึงแตกต่างกนัได้

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์(Demographic) ประกอบดว้ย อายุเพศ ขนาดครอบครัวสถานภาพ

ครอบครัว รายไดอ้าชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาดลกัษณะดา้น

ประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย
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ขอ้มูลทางดา้นประชากรศาสตร์จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย

ตลอดจนง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงัต่อไปน้ี 

 Belch and Belch (2005 อา้งถึงใน อจัฉรา นพวญิญูวงศ,์ 2550) ในงานวิจยัศึกษาตวั

แปร ด้านประชากรศาสตร์ได้แก่อายุ อาชีพ และรายได้โดยน ามาเช่ือโยงกับความต้องการ 

พฤติกรรม การตดัสินใจ และอตัราการใช้สินคา้ของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผล

ต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือท่ีมีแนวโน้มสัมพนัธ์กนัอย่าง

ใกลชิ้ดในความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล  

 1.อายุ (Age) บุคคลท่ีมีอายุแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ี

แตกต่างกนัเช่นกลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชั่นส่วนกลุ่ม

ผูสู้งอายจุะสนใจสินคา้ท่ีเก่ียวกบัการรักษาสุขภาพซ่ึงหากแบ่งช่วงกลุ่มอายุออกเป็นกลุ่มพฤติกรรม

ท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั 

 2.เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัในเร่ืองของพฤติกรรมในการบริโภคมาก 

เพราะเพศท่ีแตกต่างกนัมกัมีทศันคติการรับรู้และการตดัสินใจในเร่ืองการเลือกสินคา้ท่ีบริโภค

แตกต่าง โดยมากเกิดจากสาเหตุในเร่ืองของการไดรั้บการเล้ียงดูการปลูกฝังนิสัยมาตั้งแต่ในวยัเด็ก 

โดยเฉพาะประเทศไทย ซ่ึงมีวฒันธรรมในการเล้ียงดูเด็กผูช้ายและเด็กผูห้ญิงท่ีแตกตางกนัอยา่งมาก 

โดยส่วนใหญ่เด็กผูช้ายจะถูกเล้ียงให้มีความกล้าแสดงออก และมีความรับผิดชอบเพื่อจะไดเ้ป็น

หวัหนา้ครอบครัวต่อไป ส่วนเด็กผูห้ญิงจะถูกเล้ียงดูในลกัษณะท่ีให้สงบเสง่ียมและเป็นผูต้ามหรือ

เป็นภรรยาท่ีดี ท าใหมี้พฤติกรรมท่ีมีแนวโนม้ในการไม่ค่อยกลา้แสดงความคิดเห็น จากท่ีกล่าวมาจึง

อาจกล่าวได้ว่าในสังคมไทย เพศชายมีแนวโน้มท่ีจะเป็นผูต้ ัดสินใจซ้อสินคาและบริการของ 

ครอบครัวมากกวา่เพศหญิง  

 3. สถานภาพการสมรส (Status) สมรส โสด หยา่ร้าง หรือเป็นหมา้ย ซ้ึงในอดีตถึง 

ปัจจุบัน เป็นเป้าหมายท่ีส าคัญ ของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมี

ความส าคญัมาก ยิ่งข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบั หน่วยผูบ้ริโภค ท าให้เกิดความตองการในผลิตภณัฑ์และ

พฤติกรรม การซ้ือท่ีแตกตางกนั เช่นผูท่ี้หยา่ร้าง หรือเป็นหมา้ยจะเลือกแต่งกายดว้ยเส้ือผา้ท่ีหรูหรา 

ทนัสมยัมีเอกลกัษณ์ 



13 
 

 4. การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูง มีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑ์

ท่ีมีคุณภาพดีมา 

กกวาผูท่ี้มีการศึกษาต ่า เน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายได้สูงกวาผูท่ี้มี

การศึกษาต ่าจึงมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพมากกวา่ 

 5. อาชีพ (Occupation) อาชีพ ของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความ

ตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกตางกนั เช่น เกษตรกร หรือชาวนาก็จะซ้ือสินคาท่ีจ าเป็นต่อการ

ครองชีพ และสินคา้ท่ีเป็นต่อปัจจยัการผลิตเป็นส่วนใหญ่ส่วนพนักงานท่ีท า งานในบริษทั ต่างๆ

ส่วนใหญ่จะซ้ือ สินคาเพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพ ขา้ราชการก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจ  าเป็น นกัธุรกิจก็จะซ้ือ

สินคา้เพื่อสร้างภาพพจน์ให้กบัตวัเอง เป็นตน้ นักการตลาดจะตอ้งศึกษาว่าสินคา้และบริการของ

บริษทัเป็นท่ีตอ้งการของกลุ่มอาชีพประเภทใด เพื่อท่ีจะจดัเตรียมสินคา้ให้สอดคล้องกับความ

ตอ้งการของกลุ่มเหล่าน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม  

 6. รายได ้(Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic Circumsfances) 

สถานภาพทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อตราสินคา้และบริการท่ีตดัสินใจสถานภาพเหล่าน้ี

ประกอบดว้ย รายได ้การออมทรัพย ์อ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน นกัการตลาด 

ตอ้งสนใจแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล เน่ืองจากรายได้จะมีผลต่ออ านาจของการซ้ือ คนท่ีมี

รายไดต้  ่าจะมุ่งซ้ือสินคา้ท่ีจ  าเป็นต่อการครองชีพ และมีความไวต่อราคามาก ส่วนคนท่ีมีรายไดสู้ง

จะมุ่งซ้ือสินคาท่ีมีคุณภาพดีและราคาสูงโดยเนน้ท่ีภาพพจน์ของราคาสินคา้เป็นหลกั 

 การศึกษาอาชีพและรายได้นั้ น  มีแนวโน้มสัมพันธ์กันอย่างใกล้ ชิดใน

ความสัมพนัธ์เชิง เหตุและผลเช่นบุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะมีโอกาสเลือกอาชีพท่ีสามารถสร้าง

รายไดสู้งกวา่ คนท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ 

 จากแนวคิดเก่ียวกบัตวัแปรของลกัษณะประชากรศาสตร์ ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษา

ลกัษณะ ประชากรศาสตร์ดา้น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเน่ืองจาก

เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญั ซ่ึงจะท าให้ผูป้ระกอบธุรกิจสามารถน าไปใช้ในการ

ก าหนดตลาดกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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2.2 แนวคิดเกีย่วกบัการจัดการคุณภาพของการให้บริการ 

 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ความหมายของคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 

 Stanton, Etzel, and Walker (1976) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้า่ “การ

บริการ เป็นกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่สามารถพิสูจน์ไดโ้ดยมีวตัถุประสงค์ส าคญัในการ

ถ่ายโอน หรือจดัหาส่ิงต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ” 

  Perreault and Jeromc (1996) กล่าวไวว้า่ การบริการเป็นการกระท าจากคนหน่ึง

ไปยงัอีก บุคคลหน่ึง เม่ือไรก็ตามท่ีคุณให้การบริการแก่ลูกคา้ ลูกคา้จะไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้

การบริการ อาจเป็นประสบการณ์ ความทรงจ า การใช้บริการหรือการบริโภคการบริการไม่มี

ลกัษณะทางกายภาพ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้เราไม่สามารถถือการบริการเอาไวแ้ละลูกคา้ก็ยากท่ีจะ

คาดเดาวา่ จะไดรั้บอะไรจากการบริการ ผลิตภณัฑ์หลายอย่างจ าเป็นตอ้งมีการบริการควบคู่กนัไป

ดว้ย เช่น การเติมน ้ามนัและจ่ายค่าน ้ามนัดว้ยบตัรเครดิต หรือการบริการส่งพิซซ่าถึงบา้น เป็นตน้ จึง

แบ่งลกัษณะเฉพาะของการบริการ ดงัน้ี 

  1. การบริการไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) เช่น คุณภาพของ

พนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 

  2. การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) เช่น หากลูกคา้ไม่

พอใจต่อการ ให้บริการของโรงแรม ก. ก็จะรู้สึกไม่ชอบโรงแรม ก. ทั้งโรงแรม หรือหากพอใจต่อ

โรงแรม ข.ก็จะ พอใจทั้งหมด กล่าวคือดีก็ดีทั้งหมด แยก่็แยท่ั้งหมดนั้นเอง 

  3. การบริการมีลกัษณะความตอ้งการท่ีสูญเสียไดง่้าย (Perishability) เช่น 

โรงแรมมี ห้องพกั 100 ห้อง หากคืนหน่ึงแขกเข้าพกัเพียง 80 ห้อง จะเหลืออีก 20 ห้อง ซ่ึงไม่

สามารถเก็บไวข้ายต่อไปได ้
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  4. การบริการมีลกัษณะแตกต่างกนัไปไม่คงท่ี (Variability) เน่ืองจาก

ความตอ้งการของ ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไป เช่น ลูกคา้ตอ้งการผา้ห่มเพิ่ม ลูกคา้ตอ้งการอาหารเพิ่ม 

เป็นตน้ 

  5. ขวญัและกาลงัใจของพนกังาน (Employee morale) เป็นปัจจยัส าคญั

มากพนกังาน ตอ้งมีความอดทน รักการบริการ มีความอดกลั้นสูง เน่ืองจากลูกคา้มกัคิดวา่เม่ือตนได้

จ่ายเงินแลว้ ตอ้งไดทุ้กอยา่ง (Employee need to be motivated to sever customer) 

  6. ความพร้อมของเคร่ืองมืออุปกรณ์ (Company workload, Workload 

equipment people) คือถา้คนไม่เพียงพอ หรือเคร่ืองไมเ้คร่ืองมือไม่เพียงพอ จะทาให้ลูกคา้ไม่พอใจ

และ ไม่อยากใช้บริการอีก เช่น ร้านอาหารมีเมนูอาหารน้อยเกินไป ศูนย์ธุรกิจของโรงแรม 

(Business center) มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์นอ้งเกินไป เป็นตน้ 

 Parasuraman et al. (1988) ไดใ้ห้ความหมายของ คุณภาพการบริการ วา่หมายถึง 

ความ แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการและการรับรู้ท่ีมีต่อการบริการจริง

โดยได ้สร้างเคร่ืองมือ ท่ีเรียกว่า SERVQUAL โดยก าหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ 

ไดแ้ก่ 

   1 .  ด้านการสัมผัสและรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ 

(Tangibility) 

   2.  ด้านความเช่ือถือได้ของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริกา ร 

(Reliability) 

  3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) 

   4. ด้านความรู้ความสามารถท่ีจะนาไปสู่ความน่าเช่ือมั่นและเช่ือถือ 

(Assurance) 

   5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 
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 Oliver, (1997) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

(Service Quality Satisfaction)หมายถึง การใหคุ้ณภาพการบริการท่ีดีแก่นกัท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความ

น่าเช่ือถือของหน่วยงานการให้บริการทางดา้นผลิตภณัฑ์สินคา้และบริการทางการท่องเท่ียว หาก

บริการอย่างมีคุณภาพท่ีดีสามารถท าให้นักท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจเกินความคาดหวงัจะช่วย

ส่งผลให้มีการการบอกต่อหรือเป็นการส่ือสารแบบปากต่อปาก(Word of Mouth)ในเชิงบวก และ

แนะน าใหผู้อ่ื้น(Recommendation to Others) ทราบท าใหน้กัท่องเท่ียวความภกัดีจึงมีความตั้งใจท่ีจะ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง (Repurchase) 

              Parasuraman & Zeithaml and Berry (1988). ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction)หมายถึงเป็นการก าหนดคุณภาพของการ

บริการเป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวในการให้บริการท่ีไดรั้บและการ

รับรู้ถึงการบริการท่ีไดรั้บจริง  (SERVQUAL) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติ  1. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม 

2. ความน่าเช่ือถือ 3. การตอบสนอง 4. การเอาใจใส่ และ 5. การรู้จกัและเขา้ใจ 

             Su, Swanson & Chen, (2016) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการ (Service Quality Satisfaction)หมายถึง  เป็นการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวท่ีมีความเก่ียวขอ้ง

กบัการให้บริการทางดา้นผลิตภณัฑ์สินคา้และบริการทางการท่องเท่ียว องคก์รธุรกิจท่องเท่ียวหรือ

อุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียววา่ผลิตภณัฑ์สินคา้และบริการมีประสิทธิภาพหรือคุณภาพ

หรือไม่ ซ่ึงการให้บริการนั้นๆจะมีความเก่ียวขอ้งกบัการเปรียบเทียวและประเมินในภาพรวมของ

คุณภาพทางดา้นการใหบ้ริการ 

              Hamari,Hanner & Koivisto, (2017)ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction)หมายถึง คุณภาพการให้บริการเป็นความตอ้งการ

และความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวหรือนักเดินทางลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีได้รับหลงัจากการใช้

บริการแลว้ 

 Hanks, Line & Kim, (2017) การให้บริการในดา้นดูแลนกัท่องเท่ียวหรือนัก

เดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค บุคคลหรือกลุ่มคนทัว่ไปท่ีองคก์รธุรกิจการให้บริการตอ้งการการเอา

ใจใส่ในคุณภาพของการให้บริการจากองค ์ไม่วา่จะเป็นจากธุรกิจองค์กรท่องเท่ียว บริษทัน าเท่ียว 
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บริษทัท่องเท่ียว หรืออุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวหรือการให้บริการทางดา้นผลิตภณัฑ์

สินคา้และบริการทางการท่องเท่ียว  เป็นการใหก้บันกัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 

บุคคลหรือกลุ่มคนทัว่ไป เพื่อท าใหเ้กิดความเช่ือถือในดา้นคุณภาพของบริการ 

              James, Villacis Calderon & Cook ,(2017) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction)หมายถึง คุณภาพของการบริกการเป็นการท า

ใหน้กัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกถึงความพึงพอใจ ความสุขไดก้บั

ส่ิงท่ีคาดหวงัไวท่ี้ได้ใช้บริการดว้ยตามเต็มใจจากผูใ้ห้บริการ Rubogora Felix,(2017) หรือเป็น

รูปแบบของทศันคติท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ แต่ไม่เท่ากบัความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากการ

เปรียบเทียบความคาดหวงัและผลการปฏิบติังานของการให้บริการ ลูกคา้มกัใช้เกณฑ์บางอยา่งใน

การประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการดว้ยการตรวจสอบความน่าเช่ือถือ 

             Gusti Ngurah Joko Adinegara .et al.(2017) ,Parasuraman et al. (1985) .ไดใ้ห้

ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction)หมายถึง การ

ประเมินความรู้ความเขา้ใจของนกัท่องเท่ียวต่อการให้บริการของสถานท่องเท่ียว แหล่งท่องเท่ียว

หรือบริษทัน าเท่ียวหรือองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ นั้นยากท่ีจะประเมินมากกว่าคุณภาพของผลิตภณัฑ์สินค้าและบริการส าหรับผูบ้ริโภค 

ประการท่ีสองการรับรู้ คุณภาพการบริการเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบจากความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภคกบัประสิทธิภาพของการบริการท่ีเกิดข้ึน ประการท่ีสามการประเมินคุณภาพไม่ไดท้  าเพียง

อย่างเดียวกบัผลการให้บริการรวมถึงการประเมินผลในกระบวนการให้บริการความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัของการบริการกบัส่ิงท่ีได้รับ 

ดงันั้นคุณภาพของบริการจึงเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัส าหรับความส าเร็จในสภาพแวดลอ้มการแข่งขนัใน

ธุรกิจปัจจุบนั 

  Melo, Hernandez-Maestro & Munoz-Gallego, (2017) ไดใ้ห้ความหมายของ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นการบริการท่ีมี

คุณลกัษณะท่ีเพิ่มข้ึนจากการรับรู้และความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ

และความพึงพอใจ  เป็นเร่ืองของคุณค่าของการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดย
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การให้บริการลูกคา้ด้วยความเต็มใจดูแลเอาใจใส่อย่างเป็นกนัเองโดยองค์กรธุรกิจผูใ้ห้บริการ 

บริการดว้ยคุณภาพท่ีมีความเป็นเลิศ และคุณภาพของการบริการเหนือกวา่คู่แข่งขนั 

              Munoz-Gallego ,(2017) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีเป็นการตอบสนอง

ความตอ้งการและความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวในขณะท่ี การรักษาคุณค่าของลูกคา้ คุณภาพการ

บริการหมายถึงการประเมินระดบัการให้บริการโดยรวมขององค์กรและการประเมิน จะข้ึนอยู่กบั

การรับรู้ในระหวา่งการพบปะกบัผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑสิ์นคา้และบริการ ความตอ้งการส่วน

บุคคลประสบการณ์ในอดีตและความพยายามทางการตลาดขององคก์ร 

             See-Ying Kwok .et al., ,(2017) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง ข้ึนอยูก่บัระดบัของประสิทธิภาพการบริการจริง

ในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของนักท่องเท่ียว ดังนั้นคุณภาพการบริการ

สามารถเขา้ใจไดว้า่เป็นไปตามขอ้ก าหนดของนกัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีมี

ความพึงพอใจต่อคุณภาพท่ีใหบ้ริการท่ีไดรั้บ 

             Sedjai Asma. et al., (2018) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งบริการท่ีคาด

ว่าจะได้รับกับการบริการท่ีรับรู้ นอกจากน้ีพบว่ามันยากท่ีจะประเมินคุณภาพของการบริการ

เน่ืองจากการจัดส่งพร้อมกันและการบริโภค ส าหรับคุณภาพการบริการท าให้ทัศนคติของ

นักท่องเท่ียวมีการประเมินโดยรวม  ถือเป็นการแสดงออกของเคร่ืองมือและประสิทธิภาพการ

แสดงออก ถึงความแตกต่างระหวา่งการบริการท่ีคาดวา่จะรับรู้โดยนกัท่องเท่ียว ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค

นัน่เอง 

              Nuri Wulandari and Andi Novianti Maharani ,(2018).ไดใ้ห้ความหมายของ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นความรู้ความเขา้ใจ

เก่ียวกบัคุณภาพของการบริการท่ีสามารถมองเห็นหรือจบัตอ้งไดจ้ากสองมุมมองท่ีมาจากคุณภาพ

การด าเนินงานและนกัท่องเท่ียวรับรู้คุณภาพเม่ือใชผ้ลิตภณัฑสิ์นคา้และบริการ ทางการท่องเท่ียวจะ

ท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการและการด าเนินงาน คุณภาพท่ีรับรู้ของลูกคา้เป็นการตดัสินใจ
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หรือพิจารณาถึงคุณภาพของบริการเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกของบุคคลในการใชผ้ลิตภณัฑ์สินคา้หรือ

บริการ ดังนั้นบริษทัท่องเท่ียวหรืออุตสาหกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการท่องเท่ียวจะ ต้องใส่ใจกับ

คุณภาพของบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบันกัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 

และเป็นการสร้างความภกัดีในการกลบัมาใช้บริการซ ้ าอีกคร้ังและยงัมีการบอกต่อและแนะน าให้

คนรอบขา้งหรือคนรู้จกั 

              Tondani Nethengwe .et al., (2018) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการ (Service Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัคุณภาพ

การบริการ และการรับรู้คุณภาพการบริการของสถานท่ีท่องเท่ียวหรือบริษทัท่องเท่ียว ท่ีเป็น

ผูจ้ดัการการให้บริการและจะบ่งบอกถึงความเป็นไปได้ว่าเม่ือใดการจดัการและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวหรือนักเดินทาง ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคจะได้รับทราบเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีดีมี

ความสอดคลอ้งกนัหรือความคลา้ยคลึงกนั จะท าใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้อาจเป็นท่ีประจกัษห์รือ

เป็นไปไดม้ากข้ึน และสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความภกัดีและมีการบอกต่อ 

  กฤษฎ์ อุทยัรัตน์ (2543) กล่าวว่า คุณภาพมีหลายมุมมอง เหรียญบาทไม่ไดมี้ดา้น

เดียวฉนั ใดคุณภาพยอ่มมีหลายมุมมองฉนันั้น แต่นิยามใดก็ยอ่มไม่หนี “ความพึงพอใจของลูกคา้” 

เป็น ความพึงพอใจท่ีเรา (ผูใ้ห้บริการ) ตอ้งตอบสนองอยู่แลว้ อาจกล่าวไดว้่าบริการสมยัใหม่ คือ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ และความรับผิดชอบต่อสังคม ส่วนการจะล่วงรู้ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ไดจ้ากผลการสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล์, สมเกียรติ โพธิสัตย,์ ยพุิน องัสุโรจน์, จารุวรรณ ธาดาเดช และ 

ศรานุช โตมรศกัด์ิ (2543) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ คือคุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน 

ท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผิดพลาด ทาให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความตอ้งการผูใ้ช้บริการ 

เป็นท่ีพึงพอใจ 

 อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2543) กล่าววา่ บริการท่ีมีคุณภาพตอ้งประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

กิจกรรมหรือเทคนิคบริการ และพฤติกรรมบริการ ซ่ึงเป็นรูปแบบของมนุษยส์ัมพนัธ์ ประกอบดว้ย 

กิริยามารยาทความกระตือรือร้น ความมีน้าใจ การพูดจา สีหน้าท่าทางท่ี ผูใ้ห้บริการแสดงต่อ 

ผูใ้ชบ้ริการ ตลอดจนกระบวนการของบริการ เพราะพฤติกรรมเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั 
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 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ คือกระบวนการ

หรือ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการ โดย

บริการ เป็นส่ิงท่ีจบัสัมผสัแตะตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการ

ทาข้ึน โดยบริการและส่งมอบสู่ผูรั้บบริการเพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะ

ทนัที ทนัใดท่ีมีการบริการนั้นและมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นบริการหรือชนะใจลูกคา้ ความเขา้ใจถึงส่ิง

ท่ี ลูกคา้คาดหวงัและตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการเป็นเลิศ โดยเสนอส่ิงท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงัของ 

ลูกคา้รวมถึงความรู้ความสามารถในการแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดภ้ายในเวลาท่ีเหมาะสม 

 ดนยั เทียนพุฒ (2543) กล่าวไวว้่า การมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นบริการหรือชนะใจ

ลูกคา้ นั้น ควรเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั และตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการเป็นเลิศ โดยเสนอส่ิงท่ี

เหนือ ความคาดหวงัของลูกคา้ รวมถึงความสามารถในการแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ภายในเวลาท่ี

เหมาะสม และรวดเร็วท่ีสุด 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546) 

ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของความส าเร็จในการใหบ้ริการ มี 7 ประการดงัน้ี 

  1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ การให้บริการท่ีดีต้องมีเป้าหมายท่ี

ผูรั้บบริการหรือ ลูกคา้เป็นหลกั โดยผูใ้ห้บริการจะต้องถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะต้องพยายาม

กระทาอยา่งใดอยา่ง หน่ึงใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาได ้เพราะผูใ้ชบ้ริการ 

จะมีจุดมุ่งหมาย ในการมารับบริการ และคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น 

  2. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจาเป็นจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้

เก่ียวกบั ความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนอง

บริการท่ีตรง กบัความคาดหวงั ซ่ึงจะทาใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

  3. ความพร้อมในการใหบ้ริการ ประสิทธิภาพของการให้บริการข้ึนอยูก่บั

ความพร้อมท่ี จะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 

  4. ความมีคุณค่าของการบริการ คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา

ไม่เอาเปรียบ ลูกคา้ รวมทั้งพยายามท่ีจะทาให้ลูกคา้ชอบ และพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ ยอ่มแสดงถึง
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คุณค่าของ การบริการท่ีคุม้ค่าสาหรับผูรั้บบริการ การใหบ้ริการมีลกัษณะวิธีการท่ีแตกต่างกนัดงันั้น 

คุณค่าของ การใหบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 

  5. ความในใจต่อการให้บริการ การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกคา้ 

ทุกระดบัและ ทุกคนอยา่งยติุธรรม หรือเท่าเทียมกนันบัเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคน ต่าง

ก็ตอ้งการ ไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 

  6. ความสุภาพในการให้บริการ การต้อนรับและให้บริการลูกค้าด้วย

ใบหน้าท่ียิ้มแยม้ แจ่มใส และท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยัและ

บรรยากาศของ การให้บริการท่ีเป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความ

พึงพอใจต่อ บริการท่ีไดรั้บ 

  7. ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ ความส าเร็จของการให้บริการ 

ข้ึนอยู่กบั ความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีชดัเจน เน่ืองจากการให้บริการเป็นงาน ท่ี

เก่ียวขอ้ง ระหว่างบุคคลกบับุคคล ซ่ึงการก าหนดปรัชญาหรือแผน และการพฒันากลยุทธ์ในการ

ให้บริการ เพื่อให้การบริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอ ย่อมแสดงให้เป็นถึงประสิทธิภาพของ การ

ใหบ้ริการ 

 สรุปได้ว่าการบริการคือ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการด้วยความ

เต็มใจ ทนัเวลา มีคุณภาพ ทาให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ โดยการให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้

เอาใจเขา มาใส่ใจเรา และเห็นใจต่อความลาบากของลูกคา้ สามารถตอบสนองความตอ้งการได้

อย่างรวดเร็ว ทนัใจ การให้เกียรติลูกคา้ การแสดงออกดว้ยความเต็มใจมีจิตใจใฝ่บริการ มีความ

สุภาพอ่อนโยน 

 การวิจยัคร้ัง ผูว้ิจยัไดก้  าหนดมิติ 5 ดา้น ตามแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman & 

Zeithaml and Berry (1988) ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการจาก 5 ดา้น คือ 1. ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (Tangibles) 2. ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3. ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ (Responsiveness) 4. ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) และ 5. ดา้นความเอาใจใส่

ต่อลูกคา้ (Empathy) ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
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 1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้หมายถึง 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของการบริการ สถานท่ี และส่ิงอานวยความสะดวกต่าง ๆ ดงัน้ี 

  1.1 ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ  

  1.2 การแต่งกายของพนกังาน 

  1.3 ความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบ้ริการ  

 สรุปไดว้า่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ คือ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของ 

การบริการ สถานท่ี ส่ิงอานวยความสะดวก ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ การ

แต่งกายของพนกังาน และความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบ้ริการ 

 2. ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถใน

การมอบ บริการ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

และตรง ตามวตัถุประสงคข์องการบริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม ดงัน้ี 

  2.1 การรักษาเวลาในการใหบ้ริการ  

  2.2 การรักษาสัญญาในการใหบ้ริการ 

  2.3 การรักษาขอ้มูลของลูกคา้ 

 สรุปได้ว่าดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ คือ ความสามารถในการมอบ

บริการ 

เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีได้สัญญาหรือท่ีควรจะเป็นได้อย่างถูกตอ้ง และตรงตาม 

วตัถุประสงค์ของการบริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม การรักษาเวลาในการให้บริการ การรักษา

สัญญาในการใหบ้ริการ และการรักษาขอ้มูลของลูกคา้ 

 3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึงความ

ตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ ลูกคา้ โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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  3.1 ความรวดเร็วในการไดรั้บบริการ  

  3.2 ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ  

  3.3 ความพร้อมในการใหบ้ริการ 

  สรุปได้ว่าด้านการตอบสนองตอ้งการ คือ ความตั้ง ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้าโดย

ให้บริการ อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพเต็มใจในการให้บริการ และความพร้อมในการให้บริการ

ตลอดเวลา 

 4. ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การสร้างความมัน่ใจ

ใหก้บัลูกคา้วา่ จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน ปลอดภยั ดงัน้ี 

  4.1 ความรู้สึกเช่ือมัน่ไวใ้จในช่ือเสียง  

  4.2 ความมัน่คงของบริการ 

  4.3 ความสุภาพของพนกังาน 

  สรุปได้ว่าด้านการให้ความมั่นใจ คือ การสร้างความมั่นใจให้ลูกค้าเก่ียวกับ

ช่ือเสียงของ บริษทั ความมัน่คงในการบริการ และความสุภาพของพนกังานในการใหบ้ริการ 

 5. ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) หมายถึง การดูแล และเอาใจใส่

ให้บริการลูกคา้ดว้ยความตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ี ตอ้งไดรับการ

ตอบสนอง ดงัน้ี 

  5.1 ความเพียงพอของประเภทของสินคา้และบริการ  

  5.2 ความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 

  5.3 การรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 
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 สรุปไดว้า่ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ คือ การดูแลและเอา

ใจใส่ ให้บริการลูกคา้ด้วยความตั้งใจ ใส่ใจในความเพียงพอของประเภทของสินคา้และบริการ 

ความเอา ใจใส่ในการใหบ้ริการ และการรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 

 

2.3 ข้อมูลเกีย่วกบั ร้านสปอร์ตพลสั  

ภาพท่ี 2 ร้านสปอร์ตพลสั จ.กาญจนบุรี 

 

 

ความเป็นมา 

 จุดเร่ิมตน้ของร้าน SPORT PLUS ก่อตั้งเม่ือปี พ.ศ. 2555    ด าเนินกิจการโดย นาย

เอกรัตน์ ภูษิตกาญจนา ซ่ึงรับกิจการต่อจากพี่สาว ซ่ึงโดยปกติร้าน SPORT PLUS เป็นร้านคา้ขาย

เส้ือผา้และอุปกรณ์กีฬาท่ีไม่มีหน้าร้าน เป็นห้องแถวเล็กๆ จดัสรรอุปกรณ์กีฬาและเสนอราคาตาม

งบประมาณท่ีแต่ละโรงเรียนต่าง ๆ ในจงัหวดักาญจนบุรีก าหนดใหเ้ท่านั้น   

 ต่อมาปี 2562 นายเอกรัตน์ ภูษิตกาญจนา ไดเ้ล็งเห็นวา่การขายส่งอุปกรณ์กีฬาเพียง

อยา่งเดียวน่าจะไม่เป็นท่ีรู้จกัมากเท่าไหร่ จึงไดน้ าประสบการณ์ท่ีสั่งสมในการขายอุปกรณ์กีฬาเป็น

เวลาทั้งหมด 8 ปี ไดต้ดัสินใจเปิดหนา้ร้าน ท่ีมีเน้ือท่ีประมาณ 400 ตารางวา รวมทั้งหมด 5 ห้องแถว 

บริเวณใจกลางอ าเภอเมือง  ซ่ึงท าเลใกลต้ลาดชุกโดน ป้ายรถขนส่งสาธารณะ ร้านอาหาร ป๊ัมน ้ ามนั 
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และโรงแรม เป็นท าเลท่ีมีคนสัญจรไปมาอยู่ตลอด พร้อมทั้งเพิ่มพื้นท่ีบริเวณขา้งร้านท าท่ีจอดรถ

เพื่อรองรับรถไดป้ระมาณ 8 คนั อ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีน ารถส่วนตวัมา และยงัไดว้างแผน

น าการการตลาดสมยัใหม่เข้ามาช่วยโปรโมทร้านค้า ผ่านช่องทางโซเชียลมีเดียต่าง ๆ อาทิเช่น  

Facebook, Instargram, Line, Shopee  และเร่ิมเพิ่มประเภทสินคา้เก่ียวกบักีฬาให้มีตวัเลือกท่ี

หลากหลาย รวมทั้งหาสินคา้ท่ีราคาท่ีจบัตอ้งไดจ้นถึงราคาสูง เพื่อขยายฐานกลุ่มลูกคา้ให้กวา้งข้ึน 

โดยแบ่งตามประเภทกีฬาทั้งหมดเพื่อให้ครอบคลุมประเภทกีฬาต่าง ๆ ให้มากท่ีสุด สินคา้ท่ีเพิ่มเขา้

มาก็จะเป็นประเภท รองเทา้กีฬาทางน ้ า รองเทา้วิ่ง รองเทา้แบดมินตนั อุปกรณ์ฝึกซ้อมกีฬา ถ้วย

รางวลั อุปกรณ์ดนตรี เคร่ืองดนตรีต่าง ๆ ซ่ึงสินคา้ทั้งหมดทางร้านเป็นตวัแทนน าเขา้จากแบรนด์ท่ีมี

ช่ือเสียงทั้งส้ิน อาทิเช่น Grandsport, Egosport, Pegan, Warrix, Adidas, Cadenza, Eureka, Flyhawk, 

FBT, Mikasa, Molten, Yonex, Eepro, Victory, Yamaha และแบรนดอ่ื์นๆ อีกมากมาย รวมถึงรับปัก 

สกรีน โพลีเฟล็กซ์ รับตดัชุด และท าเส้ือทีมอีกดว้ย 

 ปัจจุบนั ร้าน SPORT PLUS เป็นท่ีรู้จกัในนามร้านกีฬาคนเมืองกาญจน์ ในส่วน

หน้าร้านเป็นทั้งร้านขายส่ง และขายปลีก ในส่วนขายส่งเป็นสินคา้เก่ียวกบัเส้ือผา้และอุปกรกีฬา

ต่างๆให้กบัร้านคา้เส้ือผา้กีฬาทัว่ประเทศมากกวา่ 30 ร้านคา้ รวมถึงงานงบประมาณจดัสรรสินคา้

เก่ียวกบักีฬาท่ีโรงเรียนต่างๆในจงัหวดักาญจนบุรีก าหนด รวมทั้งขายปลีกหน้าร้านท่ีรู้กันดีใน

จงัหวดัวา่ร้านน้ีราคาไม่แพง สินคา้แทคุ้ณภาพดี และบริการเป็นกนัเอง ท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้ าบ่อยๆ ในส่วนของการขายออนไลน์นั้น ร้าน SPORT PLUS ได้เป็นร้านค้าแนะน าใน 

Application Shopee โดยใชเ้วลาเปิดร้านคา้ใน App ไม่ถึงปี ส่วนทางเพจ Facebook ก็มีลูกคา้มา

เลือกซ้ือของผ่านทาง Marketing place และ Inbox พอสมควร ถือว่าในส่วนการขายออนไลน์

ประสบความส าเร็จเป็นอยา่งมาก   

 จากวิกฤตไวรัสโคโรนาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั นายเอกรัตน์ ภูษิตกาญจนา มีการ

วางแผนเพื่อรองรับสถานการณ์วิกฤตไวรัสโคโรน่า โดยปรับเปล่ียนการขายหนา้ร้านไดเ้ป็นอยา่งดี 

โดยมีการจดัโปรโมชัน่สินคา้ท่ีคงคา้งสต็อก เพื่อกระจายสินคา้ออกให้ได้มากท่ีสุด และเพิ่มช่อง

ทางการส่งสินคา้ให้ลูกคา้ถึงท่ีบา้น ดว้ยบริการเดลิเวอร่ี โดยทางร้านจะส่งสินคา้ฟรีในบริเวณตวั

เมืองกาญจนบุรี ถา้หากเป็นต่างอ าเภอแต่ยงัอยูใ่นบริเวณเมืองกาญจน์ นายเอกรัตน์ จะใชบ้ริการเดลิ
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เวอร่ีทอ้งถ่ินเพื่อกระจายรายไดใ้ห้กบัคนในทอ้งถ่ินอีกด้วย ซ่ึงถือว่าเป็นอีกช่องทางหน่ึงในการ

อ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ ส่วนหนา้ร้านคา้ในช่วงวิกฤตไวรัสโคโรน่าไม่ไดมี้การปิดท าการ 

ยงัคงเปิดท าการปกติเพื่อใหพ้นกังานมีรายไดเ้ท่าเดิม แต่จะเขม้งวดในเร่ืองของความสะอาด การเวน้

ระยะห่างของลูกคา้ในร้าน โดยการเขา้ร่วมกบัเวบ็ไทยชนะ จ ากดัจ านวนคนเขา้ร้าน มีเจลแอลกอ

ฮอร์ให้ลูกคา้กดก่อนเขา้ร้าน และวางเจลลา้งมือไวต้ามจุดต่างๆ มีการเช็ดถูดา้มประตูดว้ยแอลกอ

ฮอร์ และท าความสะอาดพื้นดว้ยน ้ ายาฆ่าเช้ือ ในส่วนของการช าระเงินก็เปล่ียนจากการจ่ายเงินสด 

เป็นการโอนเงินเพื่อหลีกเล่ียงการสัมผสักับลูกค้า ซ่ึงถือว่าเป็นผูบ้ริหารท่ีสามารถปรับตวัเพื่อ

รองรับสถานการณ์กับวิกฤตไวรัสโคโรนาได้เป็นอย่างดีมาก (เอกรัตน์ ภูษิตกาญจนา, 2563,

สัมภาษณ์) 

2.4 เอกสารงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้

บริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยใช้แบบสอบถาม

ใน การเก็บขอ้มูลจากพนกังานบริษทัเอกชนและลูกจา้งซ่ึงส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง อายุระหวา่ง 21 – 30 

ปี พบว่าความพึงพอใจของลูกคา้อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้น รูปลกัษณ์ของ

สาขา ส่วนท่ีลูกคา้พึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ การดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงความพึงพอใจท่ีวดัไดมี้ผลมาจาก

รายได ้ระดบัการศึกษา การท าธุรกรรมท่ีแตกต่างกนัในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนั รวมไปถึง เพศ อาย ุ

อาชีพ อีกดว้ย  

 ลติกา จองพาณิชยเ์จริญ (2555) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการให้บริการ

ของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาอ าเภอแม่จนั จงัหวดัเชียงราย โดยศึกษาจากกลุ่ม 

ลูกคา้ท่ีเขา้มาแบบบงัเอิญ ( Accidental Random Sampling ) เป็นการวิจยัโดยใช้แบบสอบถาม 

ปลายเปิดและปิด จากจ านวนลูกคา้ 90 ตวัอย่าง พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ของธนาคารเป็นเพศหญิง 

สถานภาพสมรสแลว้ อยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 30 – 40 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตวั ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ ดา้น

ฝาก – ถอนเงินสด พบว่าระดบัความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์มากทั้ง 4 ด้าน ดงัน้ี ด้านการบริการ 

เน่ืองจากธนาคารมีระบบขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ซบัซ้อน, ดา้นบุคลากร เน่ืองจากบุคลากรของ

ธนาคารมีความสุภาพเป็นกนัเอง เป็นมิตร, ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก เน่ืองจากธนาคารมีเคร่ืองมือ



27 
 

ท่ีทนัสมยัและมีปริมาณเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้, ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม

เน่ืองจากสถานท่ีใหบ้ริการของธนาคารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย, ดา้นลกัษณะของลูกคา้

ไม่วา่จะเป็นเพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา พบวา่เพศ หญิง เพศชาย ทุกระดบัอาย ุพึงพอใจมาก  

 ดวงโกมล ณรงค์หนู (2548) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อ คุณภาพ

การให้บริการของส านกังานประกนัสังคม: กรณีศึกษาสานกังานประกนัสังคมจงัหวดั ฉะเชิงเทรา 

ผลการศึกษาวิจยัสรุปไดว้่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ ส านักงาน

ประกันสังคมจงัหวดัฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย เม่ือแยกพิจารณารายด้าน กลุ่ม

ตวัอย่างแสดงความเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยสูงท่ีสุด คือ งานบริการด้านเงินสมทบและ การ

ตรวจสอบ รองลงมาคือ งานบริการดา้นการเงินและบญัชี อนัดบัสุดทา้ยคือ งานบริการดา้น อาคาร

สถานท่ีในส่วนการศึกษาปัจจยัด้านบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให ้

บริการของงานดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้ต าแหน่งงาน และประสบการณ์

ใช้บริการ พบว่า ไม่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการงานด้านต่าง ๆ ของส านักงาน 

ประกนัสังคมจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 

 

 

 

 

 

 



28 
 

บทที ่3 

ระเบียบวธิีการวจิัย 

 

ในการวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั  

โดยมีขั้นตอนการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 

 3.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 3.4 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



29 
 

3.1 กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 กรอบแนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการ ร้านสปอร์ตพลัส 

ประกอบดว้ย 2 ตวัแปร ดงัน้ี 

 1. ตวัแปรอิสระ คือปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้

อาชีพ 

 2. ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

 2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

  2.2 ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

  2.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  (Responsiveness) 

  2.4 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

  2.5 ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 

 

ภาพท่ี3 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

- เพศ 
- อาย ุ
- การศึกษา 
- รายได ้
- อาชีพ 

 

 

คุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั 

- ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
- ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
- ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

(Responsiveness) 
- ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
- ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 
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3.2 ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

 การศึกษาคร้ังน้ี คณะผูว้จิยัไดก้  าหนดประชากรและตวัอยา่งไวด้งัน้ี 

 3.2.1 ประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นลูกคา้ท่ีใช้บริการซ้ือสินคา้ร้านปอร์ตพลสั 

โดยเลือกจากช่องทางและรูปแบบการเลือกซ้ือเส้ือผา้และอุปกรณ์กีฬา 2 รูปแบบ คือ 1. ติดต่อหน้า

ร้าน 2. ช่องทาง Online ซ้ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 

 3.2.2 การก าหนดขนาดตวัอยา่ง 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการซ้ือสินคา้ร้านสปอร์ตพลสั 

เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ดังนั้นผูว้ิจยัจึงใช้สูตรของคอแครน (Cochran,1977) โดย

ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

การค านวณขนาดตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรดงัน้ี 

จากสูตร   n  =    
 

    

เม่ือ  n = ขนาดตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

  ℯ = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้

  Z = ค่า Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันยัส าคญั ระดบัความเช่ือมัน่ 

95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 มีค่า Z = 1.96 

 

จากสูตรข้างต้นได้ดังนี้   n =        

        
 

  n = 384.16  385 
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เพื่อให้จ  านวนตวัอยา่งครอบคลุมประชากรของงานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงไดส้ ารองตวัอยา่งไวจ้  านวน 

16 ตวัอยา่ง รวมจ านวนตวัอยา่งทั้งหมดเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 

 3.2.3 วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 

 การสุ่มตวัอย่างตวัอย่างการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งตามช่องทางและรูปแบบการเลือกซ้ือ

เส้ือผา้และอุปกรณ์กีฬาใชว้ธีิการสุ่มแบบโควตา้ (Quota Sampling) 

ตารางท่ี 3.1 ช่องทางและรูปแบบการเลือกซ้ือเส้ือผา้และอุปกรณ์กีฬาร้านสปอร์ตพลสั 

ช่องทางและรูปแบบ จ านวนตวัอยา่ง 
ติดต่อหนา้ร้าน 200 
ช่องทาง online 200 

รวม 400 
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการส ารวจ  

 แบบสอบถาม ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของ

ร้านสปอร์ตพลสั ซ่ึงคณะผูว้จิยัสร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎี แนวคิดต่าง ๆ รวมถึงงานวิจยั

ท่ีเก่ียวขอ้ง และสอดคลอ้งตามวตัถุประสงค์ รวมทั้งกรอบแนวคิดท่ีก าหนดข้ึน ซ่ึงมีขั้นตอนการ

สร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับ แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับปัจจยัส่วน

บุคคล, แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ, แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพของการให้บริการและ 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจของลูกค้า แล้วน าผลการศึกษาดงักล่าวมา

ก าหนดเป็นเน้ือหาในแบบสอบถาม 

 2. ศึกษาคน้ควา้เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ

จดัการคุณภาพการใหบ้ริการ 
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 3. สร้างขอ้ค าถามให้ครอบคลุม โดยแบบสอบถามมีส่วนประกอบท่ีสามารถแบ่ง

ได ้3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 

  ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบัปัจจยัพื้นฐานของผูต้อบ  ลกัษณะของแบบสอบถาม

เป็นแบบปลายปิดท่ีมีตวัเลือกใหเ้ลือกตอบ (Check list) 

  

ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ใช้แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดับ โดย

ก าหนดให้ขอ้ค าถามท่ีมีความหมายเชิงปฏิฐาน (Positive) ก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดงัน้ี ซ่ึงมี

ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ซ่ึงก าหนดคะแนนไวด้งัน้ี 

ระดบั  5  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด            

 ระดบั  4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก                    

      ระดบั  3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง          

    ระดบั  2  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย                   

     ระดบั  1  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ  

 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะท่ีท าใหลู้กคา้แสดงความคิดเห็นความพึงพอใจต่อ

การจดัการคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั โดยลกัษณะของค าถามเป็นแบบปลายเปิด 

(Open – ended) ใหต้อบไดอ้ยา่งอิสระ 
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3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

 1. ท าการแจกแบบสอบถามให้กบัผูท่ี้ใชบ้ริการร้านสปอร์ตพลสัทั้งช่องทางติดต่อ

หน้าร้าน และ ช่องทาง online โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถาม 2 ช่องทาง HARD COPY และ 

ONLINE SURVEY จ านวน 400 โดยใหต้วัอยา่งตอบแบบสอบถามไดอ้ยา่งอิสระ 

 2 .เม่ือตอบค าถามเสร็จใหต้วัอยา่งน าแบบสอบถามส่งคืนใหผู้ว้จิยั 

 3. ผูว้จิยัน าแบบสอบถามกลบั เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความครบถว้นของ

แบบสอบถามทุกฉบบัดว้ยตนเองเพื่อน าไปวเิคราะห์ทางสถิติต่อไป 

 3.4.1 เกณฑก์ารแปรผล 

 น าผลคะแนนท่ีได้มาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต เป็น 5 ระดับโดยค านวณค่า

อตัราภาคชั้น และแบ่งเป็น 5 ช่วงเท่ากนัโดยใชสู้ตรหาความกวา้งอตัราภาคชั้นตาท่ี (Yamane,1973) 

โดยมีเกณฑใ์นการแปลความ ดงัน้ี  

  

สูตรการหาอนัตรภาคชั้น  =   
ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุด

จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ
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 เกณฑค์่าเฉล่ียในระดบัความคิดเห็น 

 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง  

 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 3.4.2 ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบทดสอบ 

 ก่อนท าการวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจบัได้น าแบบสอบถามมาท าการทดสอบ หาค่า

ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ไดผ้ลดงัตาราง 3.2 

ตาราง 3.2 ค่า Alpha จากการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

ตวัแปร ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibility) 

0.76 

ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 

0.78 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

(Responsiveness) 

0.79 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 0.79 

ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 0.85 
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จากตารางท่ี 3.2 ผลการวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามพบวา่ มีค่าสัมประสิทธ์ิ

ความเช่ือมัน่อยูร่ะหวา่ง 0.76 – 0.85 ซ่ึงอยูร่ะดบัท่ียอมรับได ้ดงันั้นถือวา่แบบสอบถามฉบบัน้ีมี

ความน่าเช่ือถือ 

 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี คณะผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

โปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ ดว้ยโปรกรม SPSS for Window โดยไดแ้บ่งการวิเคราะห์ออกเป็น

สองส่วน ดงัน้ี 

 3.5.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ 

 (1) การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วิเคราะห์โดยใช้

ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 (2) การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) วิเคราะห์โดยใชก้าร

ทดสอบสมมติฐานทางสถิติ เพื่อทดสอบหาความต่าง (T-Test) ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 

กลุ่ม และใชส้ถิติทดสอบหาความแตกต่างค่า (F-Test) หรือทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-

way Analysis of Variance : One-Way ANOVA)   

 3.5.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ผูศึ้กษาไดท้  าการวิเคราะห์โดยการน าขอ้มูลมาจ าแนก จดัหมวดหมู่ 

เช่ือมโยงขอ้มูลท่ีได ้วิเคราะห์ส่วนประกอบ และสรุปผลโดยอาศยัความสอดคลอ้งและความเป็น

เหตุเป็นผล 
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 

 

งานวจิยัเร่ือง  “ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั” 

ไดด้ าเนินไปตามวตัถุประสงค์ของการวิจยัท่ีไดก้ าหนดไว ้โดยผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 3 หวัขอ้

ดงัน้ี 

 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของตวัอยา่ง 

 4.2 ผลการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั 

 4.3 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
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 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายของการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยั

ไดน้ าอกัษรยอ่และสัญลกัษณ์มาใชด้งัน้ี 

  x  = ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 

 S.D. = ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 t = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 2 ตวัแปร 

   (t - distribution) 

 F = ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาความแตกต่างของค่าเฉล่ียมากกว่า 2

ตวัแปร (F - distribution) 

 Df. = ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 

 SS = ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 MS = ค่าเฉล่ียของผลรวมของคะแนนยกก าลงัสอง (Mean of Squares) 

 Sig. = ค่าความน่าจะเป็น (Probability) 

  *    =    ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05(ระดบัความเช่ือมัน่ 95    

                                                      เปอร์เซ็นต)์ 

 **    = ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01(ระดบัความเช่ือมัน่ 99                

                                          เปอร์เซ็นต)์ 
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4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของตัวอย่าง 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านทัว่ไปของตวัอย่าง ได้แก่ เพศ  อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน  ปรากฏดงัตารางท่ี 4.1-4.5 

ตารางที ่4.1 ข้อมูลทัว่ไปด้านเพศ (n = 400) 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 171 42.75 

หญงิ 229 57.25 

รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4.1 ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 
57.25 และเพศชาย จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 ตามล าดบั 

ตารางที ่4.2 ข้อมูลทัว่ไปด้านอายุ (n = 400) 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 20 ปี 13 3.25 

21 - 30 ปี 185 46.25 

31 - 40 ปี 140 35 

41 - 50 ปี 46 11.5 

51 ขึน้ไป 16 4 

รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4.2 ตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 21 – 30 ปี จ  านวน 185 คน คิด
เป็นร้อยละ 46.25 รองลงมา อายุระหวา่ง 31 – 40 ปี จ  านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35 อายุระหวา่ง 
41 - 50 ปีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 อายุ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4 และ 
อายนุอ้ยกวา่ 20 ปี จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.3 ข้อมูลทัว่ไปด้านระดับการศึกษา (n = 400) 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 52 13 

ปริญญาตรี 203 50.75 

ปริญญาโท 143 35.75 

สูงกว่าปริญญาโท 2 0.5 

รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4.3 ตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 203 คน 
คิดเป็นร้อยละ 50.75 รองลงมา ปริญญาโท จ านวน  143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.75 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13 และอนัดบัสุดทา้ยสูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.5 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่4.4 ข้อมูลทัว่ไปด้านอาชีพ (n = 400) 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นักเรียน/ / นักศึกษา 15 3.75 

พนักงานบริษัทเอกชน 175 43.75 

พนักงานรัฐวสิาหกจิ/ข้าราชการ 145 36.25 

ธุรกจิส่วนตัว 37 9.25 

อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)......... 28 7 

รวม 400 100 
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 จากตารางท่ี 4.4 ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 175 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.75 รองลงมา พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ราชการ จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25 
ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 อาชีพอ่ืน ๆ (โปรดระบุ)... จ  านวน 28 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7 และอนัดบัสุดทา้ยอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 ตามล าดบั 

 

ตารางที ่4.5 รายได้ต่อเดือน (n = 400) 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 62 15.5 

10,001 - 20,000 บาท 91 22.75 

20,001 - 30,000 บาท 185 46.25 

30,001 - 40,000 บาท 2 0.5 

40,001 บาทขึน้ไป 60 15 

รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4.5 ตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท
จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.25 รองลงมา 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.75  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5  40,001 บาทข้ึนไป
จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15  และอนัดบัสุดทา้ย 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 2 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0.5 ตามล าดบั 
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4.2 ผลการวเิคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั 

 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลัส ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) ปรากฏดงัตารางท่ี 4.6 - 4.10 

ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

1. พนกังานขายแต่งกายเหมาะสม และพูดจาสุภาพ 4.80 0.40 มากท่ีสุด 1 

2. ร้านมีความสะอาดเรียบร้อย 4.70 0.48 มากท่ีสุด 2 

3. การตกแต่งร้าน แยกเป็นหมวดหมู่ประเภทกีฬาชดัเจน 4.68 0.47 มากท่ีสุด 4 

4. มีส่ิงอ านวยความสะดวกให ้เช่น ท่ีจอดรถ, หอ้งลองชุด 4.69 0.48 มากท่ีสุด 3 

5. บริเวณร้านมีพื้นท่ีกวา้งขวาง ไม่อึดอดัจนเกินไป 4.57 0.50 มากท่ีสุด 6 

6. สินคา้ในร้านมีให้เลือกหลากหลายแบรนด์ 4.60 0.52 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.67 0.47 มากทีสุ่ด 

 จากตารางท่ี  4 .6  ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของร้าน
สปอร์ตพลสั ความเป็นรูปธรรมความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด (  = 4.67) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ พนกังานขาย
แต่งกายเหมาะสม และพูดจาสุภาพ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.80)  รองลงมา คือ  ร้านมีความ
สะอาดเรียบร้อย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.70)  มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้ เช่น ท่ีจอดรถ, ห้อง
ลองชุด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.69) การตกแต่งร้าน แยกเป็นหมวดหมู่ประเภทกีฬาชดัเจน (
  = 4.68) สินค้าในร้านมีให้เลือกหลากหลายแบรนด์  อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.60) และ 
บริเวณร้านมีพื้นท่ีกวา้งขวาง ไม่อึดอดัจนเกินไป อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 4.57) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของคุณภาพการ

ใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

7. พนกังานจดัหาสินคา้ไดต้รงกบัความตอ้งการ 4.59 0.51 มากท่ีสุด 3 

8. พนกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 4.55 0.52 มากท่ีสุด 5 

9. พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเสมอตน้เสมอปลาย  4.62 0.49 มากท่ีสุด 2 

10. ร้านคา้ติดป้ายราคาสินคา้ชดัเจนทุกช้ิน 4.56 0.50 มากท่ีสุด 4 

11. ร้านคา้แจง้ราคา และคิดค่าสินคา้ตามราคาท่ีระบุไว ้ 4.69 0.47 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.60 0.49 มากทีสุ่ด 

 จากตารางท่ี  4 .7  ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของร้าน

สปอร์ตพลสั ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด       

( =4.60) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย คือ ร้านคา้แจง้ราคา และคิดค่า

สินคา้ตามท่ีระบุไว ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.69)  รองลงมา คือพนกังานบริการลูกคา้อยา่งเสมอ

ตน้เสมอปลาย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.62) พนกังานจดัหาสินคา้ไดต้รงกบัความตอ้งการ อยู่

ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.59) ร้านค้าติดป้ายราคาสินค้าชัดเจนทุกช้ิน อยู่ในระดับมากท่ีสุด             

(  = 4.56) และพนักงานสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากท่ีสุด               

( = 4.55) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของคุณภาพการ

ใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) 

ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

12. พนกังานขายมีความรู้เก่ียวกบัตวัสินคา้ในร้านเป็นอยา่งดี 

และสามารถแนะน าสินคา้ใหลู้กคา้ได ้
4.56 0.51 มากท่ีสุด 4 

13. พนกังานขายใส่ใจลูกคา้ และกระตือรือร้นในการขาย 4.62 0.49 มากท่ีสุด 2 

14. พนกังานขายสามารถหาสินคา้ท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.63 0.49 มากท่ีสุด 1 

15. สินคา้ในร้านราคาจบัตอ้งได ้คุณภาพสินคา้สมกบัราคา 4.59 0.50 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.60 0.49 มากทีสุ่ด 

 จากตารางท่ี  4 .8  ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของร้าน

สปอร์ตพลสั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) โดยรวมอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด (  =4.60) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ พนักงานขาย

สามารถหาสินค้าท่ีต้องการได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.63)  รองลงมาคือ 

พนกังานขายใส่ใจลูกคา้ และกระตือรือร้นในการขาย อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.62) สินคา้ใน

ร้านราคาจบัตอ้งได ้คุณภาพสินคา้สมกบัราคา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.59) และพนกังานขายมี

ความรู้เก่ียวกบัตวัสินคา้ในร้านเป็นอยา่งดี และสามารถแนะน าสินคา้ให้ลูกคา้ได้ อยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด ( = 4.56) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของคุณภาพการ

ใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

16. สินคา้ของท่ีร้านเป็นสินคา้จากแบรนดช์ั้นน า 4.57 0.49 มากท่ีสุด 1 

17. ทางร้านมีการจดทะเบียนการคา้อยา่งเป็นทางการ 4.56 0.51 มากท่ีสุด 2 

18. พนกังานมีการเช็คสินคา้ทุกช้ินก่อนน าขาย 4.39 0.50 มากท่ีสุด 4 

19. ทางร้านรับเคลมสินคา้ และคืนเงินให ้หากสินคา้เสียหาย 

จากการผลิตหรือเกิดจากความผดิพลาดของทางร้านคา้ 
4.50 0.52 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.50 0.50 มากทีสุ่ด 

 จากตารางท่ี  4 .9  ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของร้าน

สปอร์ตพลสั ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( =4.50) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ สินคา้ของท่ีร้านเป็นสินคา้จากแบรนด์ชั้น

น า อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.57)) รองลงมาคือ ทางร้านมีการจดทะเบียนการค้าอย่างเป็น

ทางการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.56) ทางร้านรับเคลมสินคา้ และคืนเงินให้ หากสินคา้เสียหาย

จากการผลิตหรือเกิดจากความผิดพลาดของทางร้านค้า อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.50) และ

พนกังานมีการเช็คสินคา้ทุกช้ินก่อนน าขาย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (  = 4.39) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 

ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

20. พนกังานพูดจาทกัทายดว้ยความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 4.52 0.51 มากท่ีสุด 1 

21. พนกังานจ าลูกคา้ประจ าได ้ 4.46 0.57 มากท่ีสุด 3 

22. พนกังานสามารถแนะน าสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ 4.43 0.52 มากท่ีสุด 4 

23. พนกังานขายมีความใส่ใจในการตอบค าถามของลูกคา้ 4.33 0.60 มากท่ีสุด 6 

24. พนกังานขายสามารถแกปั้ญหาในกรณีสินคา้หมด  

หรือแนะน าสินคา้ทดแทนให้ลูกคา้พอใจได ้
4.39 0.49 มากท่ีสุด 5 

25. พนกังานยนิดีรับฟังความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัสินคา้  

และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
4.49 0.51 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.43 0.53 มากทีสุ่ด 

 จากตารางท่ี  4.10  ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของร้าน
สปอร์ตพลสั ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( =4.43) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ พนกังานพูดจาทกัทายดว้ยความเป็นมิตร ยิม้
แยม้แจ่มใส อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.52) รองลงมา คือพนักงานยินดีรับฟังความคิดเห็น
เก่ียวกบัตวัสินค้าและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (  = 
4.49) พนกังานจ าลูกคา้ประจ าได้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.46) พนกังานสามารถแนะน าสินคา้
ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.43) พนกังานขายสามารถแกปั้ญหาในกรณีสินคา้
หมด หรือแนะน าสินคา้ทดแทนใหลู้กคา้พอใจไดใ้นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.39) และพนกังานขายมี
ความใส่ใจในการตอบค าถามของลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.33) ตามล าดบั 
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4.3 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 4.3.1 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั จ าแนกตาม
ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไป  

สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ช้บริการร้านสปอร์ตพลสั ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั   

ท าการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ดว้ยค่าสถิติ t-Test และ F-Test  ปรากฏผลดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 1.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้านสปอร์ตพลสั
แตกต่างกนั   

ตารางที ่4.11 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสัจ าแนกตามเพศ 

คุณภาพการให้บริการของร้าน
สปอร์ตพลสั  

ค่าเฉลีย่ ( ̅) 
t - 

value 
df.   Sig. 

ผลการ 
ทดสอบ 

เพศ
ชาย 

เพศ
หญงิ 

1. ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangible) 

4.68 4.67 .175 398 .861 ไม่แตกต่าง 

2. ความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) 

4.60 4.59 .414 398 .679 ไม่แตกต่าง 

3. การตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ (Responsiveness) 

4.61 4.59 .923 398 .357 ไม่แตกต่าง 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) 

4.53 4.48 1.834 398 .067 ไม่แตกต่าง 

5. ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
(Empathy) 

4.42 4.45 -.740 398 .446 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.57 4.56 .616 398 .375 ไม่แตกต่าง 

*มีนยัส าคญัท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี  4.11 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู ้ใช้บริการร้าน
สปอร์ตพลสั ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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สมมติฐานที่ 1.2 ผูใ้ช้บริการร้านสปอร์ตพลสัท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นในคุณภาพการ

ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั จ าแนกตามอาย ุ

คุณภาพการให้บริการ

ของร้านสปอร์ตพลสั 

ค่าเฉลีย่ ( ̅) 

F - 

value 
df.  Sig. 

ผลการ

ทดสอบ 

ต ่า

กว่า 

20 ปี 

21 - 

30 ปี 

31 - 

40 ปี 

41- 

50ปี 

51 

ขึน้

ไป 

1. ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangible) 

4.73 4.68 4.70 4.60 4.55 2.332 399 .055 ไม่แตกต่าง 

2. ความไวว้างใจหรือ

ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 

4.60 4.55 4.66 4.61 4.56 4.801 399 .001* แตกต่าง 

3. การตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

(Responsiveness) 

4.65 4.57 4.62 4.61 4.54 1.007 399 .403 ไม่แตกต่าง 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่

ลูกคา้ (Assurance) 

4.38 4.48 4.51 4.59 4.64 3.348 399 .010* แตกต่าง 

5. ความเอาใจใส่ต่อ

ลูกคา้ (Empathy) 

4.51 4.43 4.40 4.47 4.58 1.232 399 .297 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.57 4.54 4.58 4.58 4.57 1.523 399 .195 ไม่แตกต่าง 

*มีนยัส าคญัท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี 4.12  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า โดยรวม ผูใ้ช้บริการร้าน
สปอร์ตพลสัท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือ
วิเคราะห์ในรายด้านพบว่ามีความแตกต่าง 2 ด้าน คือ ความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) และ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ปรากฏดงั ตารางท่ี 4.13 – 4.14 
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ตารางที ่4.13 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั ความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) จ  าแนกตามอาย ุ

อายุ 
อายุ 

ต ่ากว่า 20 ปี 21 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41-50 ปี 51 ขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี - .045 .067 .013 .037 
21 - 30 ปี  - .112* .058 .007 
31 - 40 ปี   - .054 .104 
41 - 50 ปี    - .050 
51 ข้ึนไป     - 

 จากตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลัส 
ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability จ าแนกตามอายุ พบวา่ 21-30 ปี แตกต่างกนักบั 31 - 
40 ปี  

 

ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั การให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) จ าแนกตามอาย ุ

อายุ   
อายุ 

ต ่ากว่า 20 ปี 21 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41-50 ปี 51 ขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี - .096 .127 .207* .256* 
21 - 30 ปี  - .031 .111* .159* 
31 - 40 ปี   - .079 .128 
41 - 50 ปี    - .048 
51 ข้ึนไป    - - 

จากตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั การใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) จ าแนกตามอาย ุพบวา่ต ่ากวา่ 20 ปี แตกต่างกนักบั 41 - 50 ปี และ 51 ปี
ข้ึนไป อีกทั้ง 21 – 30 ปีแตกต่างกนักบั  41 - 50 ปี และ 51 ข้ึนไป 
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สมมติฐานที ่1.3 ผูใ้ชบ้ริการร้านสปอร์ตพลสัท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมีความคิดเห็นใน
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการร้านสปอร์ตพลสั จ าแนกตามระดบั
การศึกษาดงัน้ี 

1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี    2. ปริญญาตรี 
3. ปริญญาโท     4. สูงกวา่ปริญญาโท 

คุณภาพการให้บริการ

ของร้านสปอร์ตพลสั 

ค่าเฉลีย่ ( ̅) F - 

value 
df. Sig. 

ผลการ

ทดสอบ 1 2 3 4 

1. ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangible) 

4.66 4.68 4.67 4.50 .349 399 .790 ไม่แตกต่าง 

2. ความไวว้างใจหรือ

ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 

4.67 4.59 4.59 4.50 2.088 

 

399 .101 ไม่แตกต่าง 

3. การตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

(Responsiveness) 

4.53 4.61 4.61 4.25 2.551 399 .055 ไม่แตกต่าง 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่

ลูกคา้ (Assurance) 

4.46 4.49 4.54 4.75 1.843 399 .139 ไม่แตกต่าง 

5. ความเอาใจใส่ต่อ

ลูกคา้ (Empathy) 

4.49 4.46 4.39 4.66 1.910 399 .127 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.56 4.56 4.56 4.53 .078 394 .972 ไม่แตกต่าง 
*มีนยัส าคญัท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี 4.15 ใช้บริการร้านสปอร์ตพลสัท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมี

ความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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สมมติฐานที่ 1.4 ผูใ้ช้บริการร้านสปอร์ตพลสั ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการร้านสปอร์ตพลสั จ าแนกตามอาชีพ ดงัน้ี 

1. นกัเรียน / นกัศึกษา     2. พนกังานบริษทัเอกชน 
3. พนกังานรัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ    4. ธุรกิจส่วนตวั 
5. อ่ืน ๆ 
คุณภาพการให้บริการ

ของร้านสปอร์ตพลสั 

ค่าเฉลีย่ ( ̅) F - 

value 
df. Sig. 

ผลการ

ทดสอบ 1 2 3 4 5 

1. ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangible) 

4.70 4.65 4.68 4.67 4.74 1.058 399 .377 ไม่แตกต่าง 

2. ความไวว้างใจหรือ

ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 

4.56 4.54 4.63 4.63 4.70 5.452 399 .000* แตกต่าง 

3. การตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

(Responsiveness) 

4.60 4.57 4.65 4.65 4.57 1.805 399 .127 ไม่แตกต่าง 

4. การใหค้วามมัน่ใจ

แก่ลูกคา้ (Assurance) 

4.45 4.53 4.48 4.64 4.38 5.696 399 .000* แตกต่าง 

5. ความเอาใจใส่ต่อ

ลูกคา้ (Empathy) 

4.51 4.45 4.37 4.52 4.45 1.879 399 .113 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.56 4.55 4.56 4.61 4.57 1.287 399 .274 ไม่แตกต่าง 

*มีนยัส าคญัท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า โดยรวม ผูใ้ช้บริการร้าน
สปอร์ตพลสัท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือ
วเิคราะห์ในรายดา้นพบวา่มีความแตกต่าง 2 ดา้น ปรากฏดงั ตารางท่ี 4.17 – 4.18 
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ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั ความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) จ  าแนกตามอาชีพ  

อาชีพ 

อาชีพ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกช

น 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ/
ขา้ราชการ 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืน ๆ 

นกัเรียน/นกัศึกษา - .011 .078 .072 .144* 

พนกังานบริษทัเอกชน  - .089* .083* .155* 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ/
ขา้ราชการ 

  - .0063 .066 

ธุรกิจส่วนตวั    - .072 
อ่ืน ๆ     - 

 จากตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลัส 
ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ นกัเรียน/นกัศึกษา แตกต่าง
กบัอาชีพอ่ืน ๆ อีกทั้ง พนกังานบริษทัเอกชน แตกต่างกบัพนกังานรัฐวิสาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั และ
อาชีพอ่ืน ๆ 

ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั การให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 

อาชีพ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกช

น 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ/
ขา้ราชการ 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อ่ืน ๆ 

นกัเรียน/นกัศึกษา - .082 .034 .191* .069 
พนกังานบริษทัเอกชน  - .048 .109* .151* 
รัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ   - .157* .103* 
ธุรกิจส่วนตวั    - .260* 
อ่ืน ๆ     - 
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 จากตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั การ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) จ าแนกตามอาชีพ พบว่า นกัเรียน/นกัศึกษาแตกต่างกบัธุรกิจ
ส่วนตวั พนักงานบริษทัเอกชนแตกต่างกบัธุรกิจส่วนตวัและอาชีพอ่ืน ๆ ขา้ราชการแตกต่างกบั
ธุรกิจส่วนตวัและอาชีพอ่ืน ๆ อีกทั้ง ธุรกิจส่วนตวัแตกต่างกบัอาชีพอ่ืน ๆ 
 
สมมติฐานที่ 1.5 ผูใ้ชบ้ริการร้านสปอร์ตพลสั ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 
ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการร้านสปอร์ตพลสั จ าแนกตามรายได ้ดงัน้ี 
1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท     2. 10,001-20,000 บาท 
3. 20,001-30,000 บาท     4. 30,001-40,000 บาท 
5. 40,001 บาทข้ึนไป 
 
คุณภาพการให้บริการ

ของร้านสปอร์ตพลสั 

ค่าเฉลีย่ ( ̅) F - 

value 
df. Sig. 

ผลการ

ทดสอบ 1 2 3 4 5 

1. ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangible) 

4.66 4.66 4.69 4.75 4.66 .343 399 .849 ไม่แตกต่าง 

2. ความไวว้างใจหรือ

ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 

4.69 4.61 4.56 4.90 4.59 4.348 399 .002* แตกต่าง 

3. การตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

(Responsiveness) 

4.64 4.60 4.58 4.50 4.59 .576 399 .680 ไม่แตกต่าง 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่

ลูกคา้ (Assurance) 

4.31 4.55 4.52 4.62 4.59 1.153 399 .000* แตกต่าง 

5. ความเอาใจใส่ต่อ

ลูกคา้ (Empathy) 

4.34 4.46 4.44 4.66 4.47 1.666 399 .157 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.53 4.58 4.56 4.68 4.58 1.636 399 .164 ไม่แตกต่าง 

*มีนยัส าคญัท่ี 0.05 
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จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ โดยรวม ผูใ้ชบ้ริการร้านสปอร์ตพลสัท่ี

มีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคิดเห็นในคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือวิเคราะห์ในราย

ดา้นพบวา่มีความแตกต่าง 2 ดา้น ปรากฏดงั ตารางท่ี 4.20 – 4.21 

 

ตารางที ่4.20 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั ความไวว้างใจหรือความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) จ  าแนกตามรายได ้

รายได้ 

รายได้ 

ค ่ากวา่ 
10,000 

10,001 - 
20,000 

20,001 - 
30,000 

30,001 - 
40,000 

40,001 ข้ึน
ไป 

ต ่ากวา่ 10,000  - .080* .127* .206 .100* 

10,001 – 20,000  - .046 .286 .019 

20,001 – 30,000   - .297 .026 

30,001 – 40,000    - .306 

40,001 ข้ึนไป     - 

จากตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลัส ความ
ไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) จ  าแนกตามรายได ้พบวา่ รายไดต้  ่ากวา่ 10,000  แตกต่าง
กบั 10,001 – 20,000 20,001 – 30,000 และ 40,001 ข้ึนไป  
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ตารางที่ 4.21 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั การให้ความมัน่ใจแก่

ลูกคา้ (Assurance) จ าแนกตามรายได ้

รายได้ 

รายได้ 

ค ่ากวา่ 

10,000 

10,001 - 

20,000 

20,001 - 

30,000 

30,001 - 

40,000 

40,001 ข้ึน

ไป 

ต ่ากวา่ 10,000  - .233* .201* .306 .277* 

10,001 – 20,000  - .031 .072 .043 

20,001 – 30,000   - .104 .075 

30,001 – 40,000    - .029 

40,001 ข้ึนไป     - 

 จากตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของร้านสปอร์ตพลสั การ

ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) จ าแนกตามรายได้ พบวา่ รายไดต้  ่ากว่า 10,000  แตกต่างกบั 

10,001 – 20,000 20,001 – 30,000 และ 40,001 ข้ึนไป 
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บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

 การสรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะจากการศึกษาเร่ือง  ความสัมพนัธ์

ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

คุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบั

คุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณและใชแ้บบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ในร้านสปอร์ตพลสั จ านวน 

400 คน 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม ซ้ึงประกอบดว้ย 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้

บริการของร้านสปอร์ตพลสั และส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ ให้ลูกคา้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั โดยลกัษณะของค าถามเป็นแบบปลายเปิด (Open – ended) ให้ตอบ

ไดอ้ยา่งอิสระ 
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5.1 สรุปผลการวจัิย 

 5.1.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 

 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั 
ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่มีรายละเอียดดงัน้ี 

  5.1.1.1 เพศ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 229 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.25 และเพศชาย 171 คิดเป็นร้อยละ 42.75 ตามล าดบั 

  5.1.1.2 อายุ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 21 – 30 ปี จ  านวน 185 
คน คิดเป็นร้อยละ 46.25 รองลงมา อายุระหวา่ง 31 – 40 ปี จ  านวน 140 คนคิดเป็นร้อยละ 35 อายุ
ระหวา่ง 41 – 50 ปี จ  านวน 46 คิดเป็นร้อยละ 11.5 อาย ุ51 ปีข้ึนไป จ านวน 16 คิดเป็นร้อยละ 4 และ
อายนุอ้ยกวา่ 20 ปี จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 ตามล าดบั 

  5.1.1.3 ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.75 รองลงมาการศึกษาระดบัปริญญาโท จ านวน 143 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.75 การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13 และสูงกวา่ปริญญา
โท 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 

  5.1.1.4 อาชีพ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 รองลงมา พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ 
จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25  ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 ประกอบ
อาชีพอ่ืน ๆ  จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7 และ นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.75 ตามล าดบั 

 5.1.1.5 รายได้ต่อเดือน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนช่วง 20,001 – 
30,000 บาท จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.25 รองลงมา ช่วง 10,001 – 20,000 จ านวน 91 คน 
คิดเป็นร้อยละ22.75 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 ตั้งแต่40,001 
บาทข้ึนไป จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15 และ ช่วง 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 2 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0.5 ตามล าดบั 
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 5.1.2 ผลการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมติฐาน 

 สมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ

ของร้านสปอร์ตพลสั แตกต่างกนั 

จากผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการร้านสปอร์ตพลสัมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ

ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

จากวตัถุประสงคข์องการวจิยั สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 5.2.1 จากการศึกษาลกัษณะทัว่ไปของคุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั  

 ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั พบว่า โดยรวมอยู่ใน

ระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ (Tangibility) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) อยู่

ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

(Empathy) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ 

(2555) , ลติกา จองพาณิชยเ์จริญ (2555) เร่ืองของความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการดา้น

ต่างๆของธนาคาร ซ่ึงดา้นการให้บริการพบว่า โดยภาพรวมลูกคา้ของแต่ละธนาคารมีความ พึง

พอใจในระดบัมาก เน่ืองจากปัจจุบนัธนาคารมีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก ท าให้เกิดความ

สะดวก รวดเร็ว ทนัต่อเวลา ดา้นการใหบ้ริการของพนกังานพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้อยู ่

ในเกณฑ์มาก เพราะการพฒันาของธนาคารในปัจจุบนั ฝึกให้พนกังานพูดจาสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 

เป็นมิตร การใหบ้ริการกบัลูกคา้แต่ละรายมีความเท่าเทียมกนั ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นและ

เอาใจใส่ ประเด็นด้านสถานท่ีพบว่า ลูกคา้มีระดับความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ปานกลางถึงมาก 

เน่ืองจากธนาคารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย การตกแต่งท่ีท าการมีความทนัสมยัท าให้เกิด
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ความสะดวกสบายในการติดต่อ มีท่ีจอดรถเพียงพอ  ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ทางร้านสปอร์ตพลสัมี

ส่ิงอ านวยความสะดวก ร้านมีความสะอาดเรียบร้อย พนกังานขายแต่งกายเหมาะสมพูดจาสุภาพ 

สินคา้ของท่ีร้านเป็นสินคา้จากแบรนด์ชั้นน าใน ส่วนของการท างานของพนกังานสามารถหาสินคา้

ท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว แนะน าสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีเป็นประสบการณ์ท่ีดี

ส าหรับลูกคา้และจะกลบัมาใชบ้ริการร้านอยา่งต่อเน่ือง 

 5.2.2 จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ

ร้านสปอร์ตพลสั จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ 

 ผลการวิจัยเ ร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการบริการร้าน

สปอร์ตพลสั สรุปวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน อาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์

ต่อการใช้บริการ ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากคุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสัอยู่ในระดบัท่ีดี

มาก พนกังานให้บริการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และมีการเอาใจใส่ลูกคา้ จึงส่งผลให้ลูกคา้พึง

พอใจในการบริการ ประกอบกบัคุณภาพสินคา้ของร้านดีด้วยจึงท าให้เป็นท่ีช่ืนชอบของผูม้าใช้

บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งงานวิจยัของ ดวงโกมล ณรงค์หนู (2548) การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของ

ผู ้ใช้บริการต่อ คุณภาพการให้บริการของส านักงานประกันสังคม : กรณีศึกษาส านักงาน

ประกนัสังคมจงัหวดั ฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาวิจยัสรุปได้ว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ้

ต าแหน่งงาน และประสบการณ์ใช้บริการ พบว่า ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการงาน

ด้านต่าง ๆ ของส านักงานประกันสังคมจังหวดัฉะเชิงเทรา ผูว้ิจ ัยมีความคิดเห็นว่า ทางร้าน

สปอร์ตพลสั ควรรักษามาตรฐานการบริการ และมีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีทนัสมยัมาพฒันาการ

บริการใหดี้ยิง่ข้ึน เพื่อรักษาฐานลูกคา้รายเดิม และเพิ่มลูกคา้รายใหม่เขา้มา 
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5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 

 จากผลการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการ

บริการของร้านสปอร์ตพลสั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 5.3.1 ควรศึกษาเก่ียวกบัสินคา้ท่ีลูกคา้มีความตอ้งการ เพื่อน ามาเป็นกลยุทธ์ทาง

การตลาดของร้านคา้ เพื่อเป็นประโยชน์ในการเสนอสินคา้ให้ตรงต่อความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้

มากท่ีสุด  

 5.3.2 ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการเพื่อพฒันาและรักษา

มาตรฐานของร้านใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุดต่อไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั 

 

ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

 1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมุ่งศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของ
ร้านสปอร์ตพลสั ในการท าแบบสอบถามขอความกรุณาจากทุกท่านช่วยตอบทุกขอ้ และตอบให้ตรงกบั
ความเป็นจริงในความคิดของท่าน เพื่อจะไดข้อ้มูลท่ีครบถว้นสมบูรณ์อนัจะท าให้การวิจยัมีประโยชน์มาก
ท่ีสุด 

 2. แบบสอบถามน้ีแบ่งได ้3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล 

  ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการ
ของร้านสปอร์ตพลสั Service Quality Satisfaction (SERVQUAL) 5 ดา้น คือ 

  1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

  2. ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

  3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) 

  4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) 

ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะ ใหลู้กคา้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั โดย

ลกัษณะของค าถามเป็นแบบปลายเปิด (Open – ended) ใหต้อบไดอ้ยา่งอิสระ 
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3. การวเิคราะห์ขอ้มูลจะวิเคราะห์ไปในภาพรวม ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามน้ีจะถูก

น าไปใชเ้ฉพาะทางดา้นการศึกษาคน้ควา้เพื่อเป็นประโยชน์ทางดา้นการศึกษาเท่านั้น ผลท่ีไดจ้าก

การวจิยัจะเป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการ ส าหรับผูบ้ริหารร้านสปอร์ตพลสั และกลุ่ม

ร้านคา้เก่ียวกบัเส้ือผา้และอุปกรณ์กีฬา ต่อไปในการน้ีผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะดีรับความ

อนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากท่านเป็นอยา่งดี จึงขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 

 

นายคเณศ หงษล์อย 

          มหาบณัฑิตศึกษา สาขาวชิาการจดัการ 

คณะบริหาร มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิต 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั 
 
 
 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวิชาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการ มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิต ขอ้มูลของท่านจะถูก
น าไปใชเ้ฉพาะทางดา้นการศึกษาคน้ควา้เพื่อเป็นประโยชน์ทางดา้นการศึกษาเท่านั้น 

                                              ......................................................... 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย ( ) ลงไปในช่องท่ีตรงกบัความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 

(   )  1. ชาย (   )  2. หญิง 

2. อายุ 

(   )  1. ต ่ากว่า 20 ปี (   )  2. 21 – 30 ปี 
(   )  3. 31 – 40 ปี (   )  4. 41 – 50 ปี 
(   )  5. 51 ปี ข้ึนไป  

3. ระดับการศึกษา 

(   )  1. ต ่ากว่าปริญญาตรี (   )  2. ปริญญาตรี 
(   )  3. ปริญญาโท (   )  4. สูงกวา่ปริญญาโท 

4. อาชีพ 

(   )  1. นกัเรียน / นกัศึกษา (   )  2. พนกังานบริษทัเอกชน  
(   )  3. พนกังานรัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ (   )  4. ธุรกิจส่วนตวั 
(   )  5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ................................  

5. รายได้ต่อเดือน 

(   )   1. ต ่ากว่า 10,000 บาท (   )  2. 10,001-20,000 บาท 
(   )   3. 20,001-30,000 บาท (   )  4. 30,001-40,000 บาท 
(   )   5. 40,001 บาทข้ึนไป   
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ส่วนที ่2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการของร้านสปอร์ตพลสั 

ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย ( ) ลงไปในช่องท่ีตรงกบัความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุด 

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ 
ของร้านสปอร์ตพลสั 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย 
ทีสุ่ด  กลาง  ทีสุด 
(5) (4) (3) (2) (1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

1 พนกังานขายแต่งกายเหมาะสม และพูดจาสุภาพ      

2 ร้านมีความสะอาดเรียบร้อย      

3 การตกแต่งร้าน แยกเป็นหมวดหมู่ประเภทกีฬาชดัเจน      

4 มีส่ิงอ านวยความสะดวกให ้เช่น ท่ีจอดรถ, ห้องลองชุด      

5 บริเวณร้านมีพื้นท่ีกวา้งขวาง ไม่อึดอดัจนเกินไป      

6 สินคา้ในร้านมีให้เลือกหลากหลายแบรนด์      

ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

7 พนกังานจดัหาสินคา้ไดต้รงกบัความตอ้งการ      

8 พนกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี      

9 พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเสมอตน้เสมอปลาย       

10 ร้านคา้ติดป้ายราคาสินคา้ชดัเจนทุกช้ิน      

11 ร้านคา้แจง้ราคา และคิดค่าสินคา้ตามราคาท่ีระบุไว ้      
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ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ 
ของร้านสปอร์ตพลสั 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก มาก ปาน นอ้ย นอ้ย 
ทีสุ่ด  กลาง  ท่ีสุด 
(5) (4) (3) (2) (1) 

ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) 

12 
พนกังานขายมีความรู้เก่ียวกบัตวัสินคา้ในร้านเป็นอยา่งดี 
และสามารถแนะน าสินคา้ใหลู้กคา้ได ้

 
     

13 พนกังานขายใส่ใจลูกคา้ และกระตือรือร้นในการขาย      
14 พนกังานขายสามารถหาสินคา้ท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว      
15 สินคา้ในร้านราคาจบัตอ้งได ้คุณภาพสินคา้สมกบัราคา      
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) 
16 สินคา้ของท่ีร้านเป็นสินคา้จากแบรนดช์ั้นน า      
17 ทางร้านมีการจดทะเบียนการคา้อยา่งเป็นทางการ      
18 พนกังานมีการเช็คสินคา้ทุกช้ินก่อนน าขาย      

19 
ทางร้านรับเคลมสินคา้ และคืนเงินให ้หากสินคา้เสียหาย 
จากการผลิตหรือเกิดจากความผดิพลาดของทางร้านคา้      

    ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) 
20 พนกังานพูดจาทกัทายดว้ยความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส      
21 พนกังานจ าลูกคา้ประจ าได ้      
22 พนกังานสามารถแนะน าสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้      
23 พนกังานขายมีความใส่ใจในการตอบค าถามของลูกคา้      

24 
พนักงานขายสามารถแก้ปัญหาในกรณีสินค้าหมด หรือ
แนะน าสินคา้ทดแทนใหลู้กคา้พอใจได ้      

25 
พนักงานยินดีรับฟังความคิดเห็นเก่ียวกับตัวสินค้า และ
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบความตอ้งการของลูกคา้      



71 
 

ส่วนที ่3  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการของร้านสปอร์ตพลสั 
           
           
           
           
            
 

 

 

 

 

 

 

*** ขอบพระคุณทีท่่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
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