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บทคัดย่อ 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  มีวตัถุประสงคเ์พื่อ

ทราบระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ และเพื่อเปรียบเทียบความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ จ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐาน

ส่วนบุคคล  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล  จากกลุ่มตวัอยา่ง   คือ  สมาชิกผูม้าใช้

บริการ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  จ านวน  394 คน  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย   

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และการทดสอบค่าที การทดสอบค่าเอฟ  

  ผลการศึกษา พบวา่  ความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  โดยรวมอยู่

ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้  มีความพึงพอใจสูงสุด  รองลงมาคือ ดา้น

ความเห็นอกเห็นใจ และต ่าท่ีสุด คือ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา  ต่างกนั มีความพึงพอใจ

โดยรวม ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ อาชีพ  รายไดต้่อเดือน และประเภทสมาชิกท่ีแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจ

โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ค ำส ำคัญ:  ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ   ,   คุณภาพการใหบ้ริการ 
 

Abstract 
 Study of satisfaction of service users of Siam Makro Public Company Limited, Chaiyaphum Branch 

The objective is to know the level of satisfaction of service users of Siam Makro Public Company Limited, 

Chaiyaphum Branch, and to compare the satisfaction of service users with the services of Siam Makro 

Public Company Limited, Chaiyaphum Branch. Classified by basic personal information Using a 

questionnaire as a tool to collect data. from the sample group is a member who uses the services of Siam 
 

1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ศึกษาความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ บริษทั สยามแม็คโคร จ ากดั (มหาชน) สาขาชยัภูมิ 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัจงัหวดัชยัภูมิ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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Makro Public Company Limited, Chaiyaphum branch. Number of people: 394 people  Data were analyzed 

using frequency statistics and percentages. Average   and standard deviation  and compare differences using 

t-test , F-test statistics.     

  The results of the study found that  Satisfaction of users of Siam Makro Public Company Limited, 

Chaiyaphum Branch  Overall it is at a high level. When considering each aspect, it was found that the tangible 

things  Have the highest satisfaction  Next is sympathy and the lowest is building confidence. Statistically 

significant at the 0.05 level .  

Hypothesis testing results Personal factors : gender, age, education level  different, overall satisfied 

Not different except for occupation and monthly income. and different membership types There was a 

difference in overall satisfaction. Statistically significant at the 0.05 level . 

 
ท่ีมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ปัจจุบนัการบริการไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัต่อชีวิตประจ าวนัของคนเราอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ เน่ือง 

จากรูปแบบการด าเนินชีวิตและความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดเ้ปล่ียนแปลงไป ซ่ึงผูบ้ริโภคมีความตอ้งการใช้

บริการหลากหลายมากขึ้น จากการเปล่ียนรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีตอ้งเร่งรีบ และแข่งขนัตลอดเวลาทั้งใน

ดา้นการด ารงชีวิตและการงานอาชีพ  ท าใหจ้ าเป็นตอ้งพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการให้ 

คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัในการประกอบธุรกิจ ไม่วา่ธุรกิจเหล่านั้นจะเป็นธุรกิจ
ซ้ือมาขายไปแบบมีหนา้ร้าน หรือธุรกิจออนไลน์ลว้นตอ้งรักษาคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ เพื่อผลก าไรและการกลบัมาซ้ือซ ้าของลูกคา้จนถึงความจงรักภกัดีต่อธุรกิจ
เหล่านั้น  ส าหรับเคร่ืองมือท่ีน ามาใชบ้ริหารงานดา้นการบริการใหมี้คุณภาพ  ประกอบไปดว้ย  ผูใ้หบ้ริการ
ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแก่ผูรั้บบริการ , เตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้ และใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว ,  ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ มีอธัยาศยัท่ีดีในการใหบ้ริการ ท างานดว้ยความซ่ือสัตย ์, มีความ
เอาใจใส่ลูกคา้ทุกคน  , มีสภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการท่ีดี มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ  ไวใ้หบ้ริการ ไม่วา่
จะเป็นเคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ หรือแมก้ระทัง่บุคลากรในการท างานบริการลูกคา้  เพราะลูกคา้ยคุใหม่จะ
ไม่มีความจงภกัดีต่อแบรนด์หรือสินคา้ ลูกคา้จะเปล่ียนใจง่ายถา้คน้พบประสบการณ์ท่ีดีกวา่ ตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการมากกวา่ก็สามารถเปล่ียนใจไดต้ลอดเวลา ไม่เวน้แมก้ระทัง่ธุรกิจคา้ส่งหรือคา้ปลีกท่ีลูกคา้จะตอ้งซ้ือ
สินคา้ท่ีจ าเป็นต่อการใชชี้วิตประจ าวนั จึงจ าเป็นตอ้งสร้างความพึงพอใจในการบริการใหก้บัลูกคา้ 

บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  ซ่ึงประกอบธุรกิจศูนยจ์ าหน่ายสินคา้แบบขายส่งในระบบสมาชิก 

และมีธุรกิจท่ีเปิดเป็นคู่แข่งดา้นการคา้การบริการท่ีส าคญัมากมายหลายแห่งในพื้นท่ีจงัหวดัชยัภูมิ  อาทิเช่น 
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บริษทัสิน 2000 นัน่อาจจะส่งผลใหย้อดขายของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ ลดลงจากเดิมได ้ เน่ืองจาก

มีการแข่งขนัในเร่ืองของบริการดา้นต่างๆ ท่ีคลา้ยกนั  

ดงันั้นการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดเ้ลง็เห็นถึงความส าคญั และสนใจศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ของบริษทั สยามแมค็โคร จ ากดั (มหาชน) สาขาชยัภูมิ  โดยการวิจยัคร้ังน้ีไดใ้ชแ้นวคิดการวดัคุณภาพบริการ

ของ Measuring Service Quality หรือ SERVQUAL โดย Parasuraman et al. (1990) เพื่อเป็นขอ้มูลการวิจยั

ปรับปรุงการปฏิบติังานดา้นการบริการใหมี้คุณภาพ สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และเป็นการ

พฒันาศกัยภาพบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ขึ้นต่อไป 

 
ค ำถำมกำรวิจัย 

1. คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ บมจ.สยามแมค็โคร  
สาขาชยัภูมิ 

2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ  
ของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ ท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ 

 

วัตถุประสงค์ของกำรท ำวจิัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ 
2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ 
3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ บมจ.สยามแมค็โคร  

สาขาชยัภูมิ จ าแนกตามขอมูลพื้นฐานส่วนบุคคล 
 

สมมติฐำนกำรวิจัย 

1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  
ของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ ท่ีแตกต่างกนั 
 

ขอบเขตของกำรวิจัย 

 ในการศึกษาความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ นั้น ไดก้ าหนด

ขอบเขตในการวิจยัไวด้งัน้ี 
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1. ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ  

ในการวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพดา้นความพึงพอใจ ของผูม้าใชบ้ริการของ บมจ.สยามแมค็โคร 

สาขาชยัภูมิ    

    2.  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 2.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ สมาชิกผูม้าใชบ้ริการท่ี บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ ท่ีเป็น

สมาชิกทราบจ านวนแน่นอน จ านวน 23,236 ราย (สยามแมค็โคร, กรกฎาคม 2566) 

   2.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ สมาชิกผูม้าใชบ้ริการ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ ใช้

วิธีการค านวณจากสูตรท่ีก าหนดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1973) จ านวน 394 ราย (ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีมีขนาดความคลาดเคล่ือน ± 5%) 

3.  ขอบเขตพื้นท่ีกำรศึกษำ 

        พื้นท่ีท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ 

4.  ขอบเขตระยะกำรศึกษำ 

      งานวิจยัน้ีด าเนินการศึกษา เก็บรวบรวมขอ้มูล ประมวลผลและสรุปผล ระหวา่ง เดือนสิงหาคม 

2566 - กนัยายน 2566 

 
ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

1. สามารถน าผลการวิจยัในการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ บมจ.สยาม 

แมค็โคร จ ากดั (มหาชน) สาขาชยัภูมิ ไปใชป้รับปรุง และพฒันาดา้น ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเพิ่มคุณภาพการ

ใหบ้ริการผูรั้บบริการ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ   

 
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบักำรวิจัย 

แนวคิดเกีย่วกบัลกัษณะประชำกรศำสตร์ 

Kotler & Armstrong (2018) ประชากร (Population) ประกอบดว้ยตวัแปรท่ีแสดงถึงลกัษณะเฉพาะ

ของประชากร เช่น เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้ เป็นตน้ ขอ้มูลท่ีใชใ้นการค านวณทาง

ประชากรศาสตร์มกัอาศยัจ านวนหรือความถี่ของการเกิดเหตุการณ์ในช่วงเวลาหน่ึง และจ านวนประชากรท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการทดลอง และองคป์ระกอบทางประชากร (Population composition) เป็นการศึกษาประชากร

ภายใตอ้งคป์ระกอบต่าง ๆ เช่น อาย ุเพศ เช้ือชาติ ศาสนา สถานภาพ สมรส ระดบัการศึกษา สภาพเศรษฐกิจ  
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วชิรวชัร งามละม่อม (2558) ไดพู้ดถึงเร่ืองของลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ไวว้า่ ลกัษณะ

ทางดา้นประชากรศาสตร์ถือเป็นความหลากหลายทางดา้นภูมิหลงัของแต่บุคคล ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย เพศ 

อาย ุสถานภาพ และลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย หรือความอาวุโสในการท างาน เป็นตน้ โดยความแตกต่าง

และความหลากหลายของลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์นั้น จะมีพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกต่างกนั 

โดยจะสามารถบ่งช้ีลกัษณะ พฤติกรรมการแสดงออกท่ี แตกต่างกนัได ้โดยมีสาเหตุมาจากความแตกต่าง ทาง 

ดา้นประชากรศาสตร์หรือภูมิหลงัของบุคคล 

ควำมพงึพอใจ (Satisfaction)   

Anderson and Rubin (1986) กล่าวถึง คือ  

1. ความสะดวกสบายเม่ือมารับบริการ ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองเวลาในการรอคอยท่ีเหมาะสม การเอา 
ใจใส่ดูแล ความสะดวกในการรับบริการ 

2. ขั้นตอนหรือกระบวนการในการใหบ้ริการใหอ้ยูใ่นสถานท่ีหรือจุดเดียว และตรงความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ 

3. ผูใ้หบ้ริการมีการใหเ้กียรติต่อผูรั้บบริการ ไม่วา่จะเป็นความมีอธัยาศยัท่ีดี กิริยาท่าทางเป็น 
กนัเอง ใหค้วามสนใจและเป็นห่วงเป็นใยต่อผูรั้บบริการ 

4. ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลท่ีดีจากการใหบ้ริการ ไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น ตรงตามความ 
ตอ้งการของลูกคา้ 

5. คุณภาพการบริการท่ีดี ความสามารถในการตอบสนองดา้นบริการแก่ลูกคา้ใหต้รงกบัความ 
คาดหวงั 

ปัจจัยท่ีก ำหนดคุณภำพกำรให้บริกำร 5 ประการ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) กล่าวถึง  

1. ความเช่ือถือได ้( Reliability )  คือ  การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสามารถใหบ้ริการลูกคา้ตามท่ีตกลง 
กนัไวห้รือรับปากไว ้หรือท าตามโฆษณาเอาไว ้ 

2. การตอบสนอง ( Responsiveness ) คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการมีการบริการดว้ยความเตม็ใจ ใหค้วาม 
สนใจในการแกปั้ญหาเม่ือลูกคา้มีปัญหาในขณะใหบ้ริการ และใหก้ารบริการอยา่งรวดเร็ว  

3. การสร้างความเช่ือมัน่ ( Assurance ) คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถมีการ 
ส่ือสารท่ีดี มีอธัยาศยัดีในการใหบ้ริการ ท างานดว้ยความซ่ือสัตย ์จะสร้างความมัน่ใจให้กบัผูม้ารับบริการได ้

4. ความเห็นอกเห็นใจ ( Empathy )  คือ การเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการและสนใจท่ีจะ 
ช่วยเหลือผูรั้บบริการไม่วา่จะในขณะนั้นหรือเม่ือผูรั้บบริการเกิดปัญหาหลงัการขาย 

5. ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้( Tangibles ) คือ คุณภาพของการบริการท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มของการ 
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ใหบ้ริการ ส่ิงท่ีผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดด้ว้ยสัมผสัทั้ง 5 จากการบริการ เป็นการสร้างการรับรู้ท่ีดีตั้งแต่
ก่อนเขา้มารับบริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส่งผลอยา่งมากต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  ไม่วา่จะเป็นบรรยากาศของ
ร้าน ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ บุคคลากร เป็นตน้ 

 
กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

                                                              

 

                                                                         

 

 

 

รูปแบบของกำรวิจัย 

  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจยัเชิงส ารวจ ( Survey Research) และใช้

วิธีเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

  1. ประชำกร ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ สมาชิกผูม้าใชบ้ริการท่ี บมจ.สยามแมค็โคร สาขา

ชยัภูมิ ท่ีเป็นสมาชิกทราบจ านวนแน่นอน จ านวน 23,236 ราย 

 2. กลุ่มตัวอย่ำง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือผูม้าใชบ้ริการท่ี บมจ.สยามแมค็โคร สาขา

ชยัภูมิ ท่ีเป็นสมาชิก ซ่ึงทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนผูวิ้จยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งจากประชากรทั้งหมด โดย

ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ 0.95 % ดงันั้น ไดใ้ชวิ้ธีการค านวณโดยใชสู้ตรขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane 

(1973) ดงัน้ี 

n   =    N  

1+ Ne² 

เม่ือ   N  แทน จ านวนประชากร 

 n  แทน จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 

 e  แทน ความคลาดเคล่ือน = .05) 

ขอ้มูลพื้นฐานของบุคคล 

- เพศ    
- อาย ุ  
- อาชีพ 
- ระดบัการศึกษา   
- รายได ้ 
- ประเภทสมาชิก 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

- ความเช่ือถือได ้   
- การตอบสนองต่อลูกคา้   
- การสร้างความเช่ือมัน่ 
- ความเห็นอกเห็นใจ   
- ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้  
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แทนค่าในสูตร 

n  =        23,236                 

                          (1+ (23,236 x 0.05² )) 

    =   393.23   

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ีจ านวน =   394 ตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 

การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ ผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองมือเป็น

แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นจากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎีและผลงานการวิจยัท่ีเกียวขอ้งเป็นแนวทาง โดยแบ่ง

ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศอาย ุอาชีพ 

การศึกษา รายไดต้่อเดือน และประเภทสมาชิก โดยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดชนิดเลือกตอบ ซ่ึงเป็น

การวดัขอ้มูลประเภทมาตรานามบญัญติั และเรียงล าดบั    

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามขอ้มูลความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการเก่ียวกบัความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการ  

บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  จ านวน 22 ขอ้ ไดแ้ก่  

1) ดา้นความช่ือถือได ้5 ขอ้   

2) ดา้นการตอบสนอง 4 ขอ้   

3) ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 4 ขอ้   

4) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 5 ขอ้    

5) ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้4 ขอ้   

โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถาม เลือกตอบได ้5 ระดบั  ตามความรู้สึกตนเอง ดงัน้ี 

 5 มีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 

 4 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

 3 มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 

 2 มีความพึงพอใจระดบันอ้ย 

 1 มีความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เพิ่มเติม ของผูม้าใชบ้ริการ  

บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ   เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด   
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กำรทดสอบควำมน่ำเช่ือถือของเคร่ืองมือ 

1. การหาความตรงตามเน้ือหานั้น ผูว้ิจยัไดใ้หผู้เ้ช่ียวชาญและอาจารยท่ี์ปรึกษาเป็นผูต้รวจ 
2. น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแลว้ ทดลองใชก้บัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มประชากรตวัอยา่งใน 

การวิจยัน้ี จ านวน  30 คน  เพื่อหาค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  ไดค้่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.81 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1. เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการ แจกแบบสอบถามจ านวน 394 ชุด กบัสมาชิกผูม้าใชบ้ริการท่ี บมจ.  
สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  

2. น าแบบสอบถามท่ีรวบรวม มาท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ จนครบจ านวน

ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จึงน าไปประมวลผลต่อไป 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัไดใ้ชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ อาชีพ ระดบัการศึกษา 
รายไดต้่อเดือน ประเภทสมาชิก สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ความถี่ และร้อยละ 

2. วิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจ ทั้ง 5 ดา้น สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

3. วิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ของ บมจ.สยามแมค็

โคร สาขาชยัภูมิ แตกต่างกนั โดยใชส้ถิติการทดสอบค่าที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง

เดียว (One-Way ANOVA)  และท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  โดยใชก้ารเปรียบเทียบ

พหุคูณ (Multiple  comparison  Procedure)  ตามวิธีการ  Least  Significant  Difference (LSD) 

 

ผลกำรศึกษำ 
  จากการด าเนินการศึกษาวิจยัเร่ืองศึกษาความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ บมจ.สยามแม็คโคร 

สาขาชยัภูมิ  สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

 1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.7  มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี ร้อยละ 

35.5  รองลงมาคือ 51-60 ปี ร้อยละ 23.4  และนอ้ยท่ีสุด อาย ุ61 ปีขึ้นไป ร้อยละ 11.7  มีอาชีพท าธุรกิจ

ส่วนตวั ร้อยละ 43.7  รองลงมาเป็นลูกจา้ง ร้อยละ 34.5  และนอ้ยท่ีสุด คือรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 2.3  มีระดบั

การศึกษาปริญญาตรี  ร้อยละ 36.3  รองลงมามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า ร้อยละ 28.9  และนอ้ย
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ท่ีสุด คือ ประถมศึกษา ร้อยละ 11.9    มีรายได ้10,001-15,000 บาท ร้อยละ 31.7  รองลงมามีรายได ้15,001-

20,000 บาท ร้อยละ 17.3 และนอ้ยท่ีสุด คือ 20,001-25,000 บาท ร้อยละ 10.2  เป็นสมาชิกประเภทกลุ่ม

ร้านคา้ปลีก ร้านโชห่วย มินิมาร์ท (Food Retailer) ร้อยละ 65  รองลงมา กลุ่มซ้ือไปบริโภคเอง (End User) 

ร้อยละ 17.5 และนอ้ยท่ีสุด คือ กลุ่มพ่อคา้ส่งรายใหญ่ (Distributor) ร้อยละ 0.8 

 2. ระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของ  บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ โดยภาพรวม อยูใ่น

ระดบัความพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.176 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ช ้

บริการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น  โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.341  รองลงมา  คือ  

ความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.228   และค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ การสร้างความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.098   โดยสามารถสรุปผลการศึกษาในแต่ละดา้น ดงัน้ี  

   2.1 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ 

บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นยอ่ย พบวา่  ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองจ านวนรถเขน็เพียงพอต่อการใหบ้ริการ เป็นอนัดบัแรก  รองลงมาคือ 

จ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการในการใหบ้ริการ และต ่าท่ีสุดคือผูใ้หบ้ริการส่งมอบสินคา้ตาม

ก าหนดเวลาถูกตอ้งและครบถว้น 

   2.2 การตอบสนอง (Responsiveness)  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ

ของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นยอ่ย พบวา่  ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองของผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการ และผูใ้หบ้ริการมีความ

พร้อมในการใหบ้ริการทนัที  เป็นอนัดบัแรก   รองลงมา คือ ผูม้าใชบ้ริการไดรั้บความรวดเร็วในระบบการ

ใหบ้ริการต่างๆ จุดประชาสัมพนัธ์  และต ่าท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการมีความรวดเร็วจุดแคชเชียร์   

  2.3 การสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance) ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้ 

บริการของ  บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นย่อย พบวา่  

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ อ่อนนอ้มในการใหบ้ริการแก่ผูม้าใช้

บริการ เป็นอนัดบัแรก  รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการมีการส่ือสารอยา่งเขา้ใจกบัผูม้าใชบ้ริการ มีป้ายเตือน และ 

พนกังานดูแล เพื่อความปลอดภยัของผูม้าใชบ้ริการขณะผูใ้หบ้ริการใชเ้คร่ืองจกัรอนัตราย และต ่าท่ีสุดคือ ผู ้

ใหบ้ริการใหค้  าแนะน าอยา่งช านาญในการอธิบายการใชอุ้ปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 

  2.4 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ  บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นยอ่ยพบวา่  ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจในความตอ้งการเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการ เป็นอนัดบั
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แรก รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการเปิด-ปิด สถานท่ีอยา่งเหมาะสม และต ่าท่ีสุดคือ ผูใ้หบ้ริการดูแลใหบ้ริการผูม้า
ใชบ้ริการทุกแผนก       
  2.5 ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ (Tangibles) ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของ  บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นย่อย พบวา่  
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองพนกังานใหบ้ริการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย  เป็นอนัดบัแรก  
รองลงมาคือป้ายประชาสัมพนัธ์ต่าง  ๆ ชดัเจน  และต ่าท่ีสุดคือ อุปกรณ์  เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ ท่ีใหบ้ริการมีความ
ทนัสมยั และพร้อมใหบ้ริการ  

 3. ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของ 

บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  จ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล พบวา่  

  3.1 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  ของ  บมจ.สยาม

แมค็โคร สาขาชยัภูมิ  โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั  

  3.2 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั  มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ของ  บมจ.สยาม

แมค็โคร สาขาชยัภูมิ  โดยรวมไม่แตกต่างกนั  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ มี 4 ดา้น ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการตอบสนอง  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  และดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้อยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

  3.3 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ของ บมจ.สยาม

แมค็โคร สาขาชยัภูมิ  โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  มีจ านวน 4 คู่ ดงัน้ี ผูม้าใช้

บริการอาชีพพนกังานเอกชน  มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ โดยภาพรวม ของบริษทั สยามแมค็โคร 

จ ากดั (มหาชน) สาขาชยัภูมิ มากกวา่ ผูม้าใชบ้ริการอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา  รัฐวิสาหกิจ ลูกจา้ง และธุรกิจ

ส่วนตวั  

  3.4 มาใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ของ  บมจ.

สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั  

 3.5 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ของ 
บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  มีจ านวน 7 คู่ 
ดงัน้ี  
 - ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดต้่อเดือน 5,000-10,000 บาท และ 15,001-20,000 บาท มีความพึง
พอใจในการใหบ้ริการ โดยภาพรวม   ของ  บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  มากกวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมี
รายไดต้่อเดือน 10,0001-15,000 บาท  
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 - ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดต้่อเดือนไม่เกิน 25,000 บาท  มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ โดย
ภาพรวม   ของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ มากกวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดต้่อเดือน 25,000 บาทขึ้น
ไป 
 3.6 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีประเภทสมาชิกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ของ 
บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ   โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  มีจ านวน 3 คู่ ดงัน้ี  

 - ผูม้าใชบ้ริการประเภทสมาชิกร้านอาหาร โรงแรม  โรงเรียน โรงงาน หน่วยงาน มีความ

พึงพอใจในการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ ของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  มากกวา่ ผูม้าใชบ้ริการ

ประเภทสมาชิกร้านคา้ปลีก โชห่วย   

  - ผูม้าใชบ้ริการประเภทสมาชิกกลุ่มโรงเรียน โรงงาน หน่วยงาน มีความพึงพอใจในการให้ 
บริการ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้  ของ  บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  มากกวา่ ผูม้าใชบ้ริการประเภทสมาชิกท่ี
ซ้ือสินคา้บริโภคเอง 
 
ข้อเสนอแนะจำกกำรวิจัย 
 ขอ้เสนอแนะของการวิจยัคร้ังน้ี มีประเด็นขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปประยุกตใ์ช ้และ

ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป มีรายละเอียดดงัน้ี 

  ข้อเสนอแนะท่ีได้จำกกำรศึกษำคร้ังนี้ 

   1. ควรน าผลการศึกษาน้ีน าเสนอต่อผูบ้งัคบับญัชาในระดบัสูง เพื่อใหท้ราบถึงระดบัความพึง

พอใจของผูม้าใชบ้ริการ  เพื่อน าผลไปปรับปรุงพฒันาใหก้ารบริการของ  บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ   

ต่อไป 

   2. ดา้นความน่าเช่ือถือ  เม่ือมีการจดัส่งสินคา้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีการส่งมอบสินคา้

ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการตามก าหนดเวลาอยา่งถูกตอ้งและครบถว้น 

   3. ดา้นการตอบสนอง  พนกังานประจ าจุดแคชเชียร์ จะตอ้งบริการดว้ยความรวดเร็ว โดยการ

เพิ่มช่องทางด่วน ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีซ้ือสินคา้ไม่เกิน 20 ช้ิน และถา้ผูใ้ชบ้ริการมาก จะตอ้งใหที้ม Support 

เขา้มาช่วยโดยเร็ว เพื่อใหก้ารบริการท่ีจุดแคชเชียร์มีความรวดเร็วยิง่ขึ้น 

   4. ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ ใหมี้การอบรมหรือพฒันาพนกังานใหมี้ความรู้ในเร่ืองการใช้

อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชอ้ย่างถูกตอ้ง เพื่อท่ีจะไดอ้ธิบายวิธีการใชง้านอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต้่างๆ 

ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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   5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  พนกังานทุกคนจะตอ้งดูแลเอาใจใส่แก่ผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงพนกังาน

ทุกคนจะตอ้งไดรั้บการอบรมเร่ืองการบริการทุกคน  Service mind  

   6. ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ  ควรเพิ่มจุดสั่งซ้ือออนไลน์ มี

คอมพิวเตอร์บริการในการสั่งซ้ือ มีเคร่ืองสแกนตรวจสอบราคาสินคา้ส าหรับใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถตรวจ 

สอบราคาสินคา้ไดเ้อง 

  ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยคร้ังต่อไป 

    1. ควรศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของ  บมจ.สยามแมค็โคร สาขาต่าง ๆ ใน

จงัหวดัใกลเ้คียง และศึกษาเปรียบเทียบ กบับริษทัอ่ืนๆ ท่ีด าเนินธุรกิจเหมือนกนั เพื่อเป็นแนวทางในการ

พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ  

   2. ควรศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ บมจ.

สยามแมค็โคร  เพื่อน าขอ้มูลมาใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์ดา้นการตลาด  
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