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บทคัดย่อ 
            การวิจยัคร้ังน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษา 1.เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มร้านอาหาร ท่ีมาใชบ้ริการ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ 2.เพื่อศึกษาถึง
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มร้านอาหารต่อการให้บริการ 
บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิโดยใช ้แบบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างคือผูใ้ชบ้ริการ
กลุ่มร้านอาหาร บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภุมิ จ านวน 370 คนโดยการเก็บขอ้มูลการท าแบบสอบถามคือ
กลุ่มสมาชิกร้านอาหารท่ีเคยมาใชบ้ริการท่ีบมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภุมิสถิติท่ีใชใ้นการ วิเคราะห์ขอ้มูล 
คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความ ถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบว่า 1.ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มร้านอาหาร ท่ีมาใชบ้ริการ บมจ.สยามแมค็
โคร สาขาชยัภูมิดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจคือ ปัจจยัดา้น การศึกษาและอาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน ประเภทร้านอาหารยกเว้น เพศและอายุ  2.การศึกษาถึงปัจจัยท่ีด้านคุณภาพการบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มร้านอาหารต่อการให้บริการของธุรกิจ  บมจ.สยามแม็คโคร 
สาขาชยัภูมิ การศึกษาพบวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมี ความแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ ของ บมจ สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ผลการ
วิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นเพศ และอาย ุมีค่ามากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 
สรุปไดว้่า เพศ และอายุ ของผูม้าใช้บริการของบมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ ท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการ   และการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้น การศึกษาและอาชีพ รายได้
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เฉล่ียต่อเดือน ประเภทร้านอาหาร ของผูม้าใชบ้ริการของบมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ ท่ีแตกต่างกนั มีผล
ต่อความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการยอมรับสมมติฐานการวิจยั   

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจ ในการใช้บริการ 
บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภุมิ โดยใชก้ารวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
มีผลการวิเคราะห์ การทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้น การตอบสนองการบริการ ต่อผูม้าใชบ้ริการของบ
มจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ มีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการและดา้นทกัษะพนกังานนั้น ผล
การทดสอบสมมติฐานไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของบมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ 
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            The aims of this research are to study: 1 .  To study different demographic factors affecting the 
satisfaction level of restaurant customers. who comes to use the service Siam Makro Public Company 
Limited, Chaiyaphum Branch 2 .To study the factors Service quality that is related to restaurant customer 
satisfaction with service Siam Makro Public Company Limited, Chaiyaphum Branch , using Questionnaire 
to collect data from sample groups is a user of the restaurant group's services Siam Makro Public Company 
Limited, Chaiyaphum Branch Number of 3 7  0  people by collecting questionnaire data. is a group of 
restaurant members who have used services at Siam Makro Public Company Limited, Chaiyaphum branch. 
Statistics used Data analysis is percentage, mean, standard deviation. and analysis Multiple regression 

The results of the study found that: 1 .  Satisfaction level of customers in the restaurant group who 
come to use the services of Siam Makro Public Company Limited, Chaiyaphum branch. Demographics that 
affect satisfaction are: Educational and career factors Average monthly income Restaurant type 2. Study of 
factors that Service quality It is related to the satisfaction of restaurant customers with the services provided 
by the business. Siam Makro Public Company Limited, Chaiyaphum Branch. The study found that those 
who used the service were satisfied with the service at a high level . 
Results: Testing Hypothesis 1:  Demographic factors that are difference There are different satisfactions in 
using the services of Siam Makro Public Company Limited, Chaiyaphum branch. There are different levels 
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of satisfaction. Results of hypothesis testing analysis The gender and age factors are greater than the 
statistical significance set at 0.05. It can be concluded that the gender and age of the service users of Siam 
Makro Public Company Limited, Chaiyaphum Branch, are different. It has no effect on satisfaction in 
coming to use the service. and testing of hypotheses, educational and occupational factors. Average monthly 
income Restaurant type of users using the services of Siam Makro Public Company Limited, Chaiyaphum 
branch, which are different It affects satisfaction in coming to use the service and accepting the research 
hypothesis. 

Results of testing hypothesis 2: service quality factors Affects satisfaction In using the service Siam 
Makro Public Company Limited, Chaiyaphum Branch, using multiple regression analysis ( Multiple 
Regression Analysis), has the analysis results. Hypothesis testing found that factors in service response To 
those who come to use the services of Siam Makro Public Company Limited, Chaiyaphum branch, it affects 
satisfaction in coming to use the services and the skills of the employees. The results of the hypothesis test 
have no effect on the level of satisfaction of users using the services of Siam Makro Public Company 
Limited, Chaiyaphum Branch. 
 
ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 

ในความหมาย ค าวา่ ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ เป็นความหมายท่ีผูเ้ป็นเจา้ของธุรกิจ ทัว่ทุกมุมโลกให้
ความส าคญัและตระหนักถึงในการท างานใดๆท่ีมองถึงผลส าเร็จของงานโดยเฉพาะเม่ือตอ้งการงานท่ีมี
คุณภาพ ส่ิงส าคญัอย่างหน่ึงท่ีตอ้งพูดถึงกนัก็คือลูกคา้หรือ  Customer เพราะหากจะมองผลส าเร็จท่ีแทจ้ริง
ของการท างานแลว้ คนท่ีจะบอกไดดี้ท่ีสุดคือลูกคา้ นัน่เองการด ารงไวซ่ึ้งคุณภาพของสินคา้และการบริการ
เพื่อให้ลุกคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และเกิดความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ียากยิ่งนกั  มีผูป้ระกอบกิจการ
มากมายพยายามท่ีจะคิดคน้หลากหลายวิธีท่ีจะคงรักษาลูกคา้ให้คงอยู่ในความภกัดีในตราสินคา้และการ
บริการของตนเองเพื่อใหต้รึงตราอยุใ่นใจของลูกคา้อยู่ตลอดเวลา 
             หากพูดถึงค าวา่ ลูกคา้ ในภาคเอกชนแลว้ การพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดดว้ยการหาวิธีท่ีแปลกใหม่ 
อาทิเช่น การลงส่ือโฆษณา การประชาสัมพนัธ์เพื่อดึงดูดกลุ่มลูกคา้ของตนเองอย่างต่อเน่ืองเพื่อปรับเปล่ียน
ให้ทันต่อกระแสโลกาภิวัฒน์นั้ นจึงเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อให้ กิจการของตนเองได้บรรลุ เป้าหมายตาม
วตัถุประสงคท่ี์กิจการไดว้างแผนนโยบายไวเ้พื่อให้กิจการขององคก์ารของตนเองเป็นผูน้ าของตราสินคา้ท่ี
องคก์ารนั้นประกอบกิจการ 

ลูกคา้ ในความหมายท่ีกวา้ง คือผูท่ี้สัมพนัธ์ติดต่อกบัเราเป็นผูห้วงัพึ่งหรือไดรั้บประโยชน์จากงาน
ของเราดังท่ี มหาตมะ คานธี ได้กล่าวเก่ียวกบัลูกคา้ไวว้่า  ลูกคา้ คือบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด  ท่ีมาเยือนเราใน
สถานท่ีน้ีเขามิไดม้าพึ่งเรา  เราต่างหาก ท่ีจ าเป็นตอ้งพึ่งเขา  เขามิได ้มาขดัจงัหวะการท างานของเรา หากแต่
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การรับใชเ้ขา คือวตัถุประสงคข์องงานของเรา เขามิไดเ้ป็นบุคคลภายนอกเขาเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจน้ีทีเดียว 
ในการรับใชเ้ขาเรามิไดช่้วยเหลืออะไรเขาเลย เขาต่างหากท่ีเป็นฝ่ายช่วยเหลือเราโดยให้โอกาสแก่เราในการ
รับใชเ้ขา ในสมยัอดีตท่ีผา่นมา การท าการตลาดหรือการขายมกัจะใหค้วามส าคญักบัลูกคา้อยา่ง  เท่าเทียมกนั 
ซ่ึงในฐานะ ของลูกคา้ย่อมมองว่าเป็นส่ิงท่ีดี แต่ในปัจจุบนันกัการตลาดเร่ิมเปล่ียนมุมมองและแนวคิดใหม่
ดว้ยเหตุผลหลาย ๆ ดา้น ท าให้เกิดเป็นแนวคิดท่ีว่า “ลูกคา้ส าคญัตอ้งปฏิบัติเยี่ยงคนส าคญั” เพราะลูกคา้ท่ี
ส าคญัย่อมน ามาซ่ึงรายไดท่ี้มากหรือรายไดแ้บบระยะยาวมากกว่าลูกคา้ทัว่ไปหรือลูกคา้สัญจร ในการวาง
แผนการขายก็เช่นกัน ก่อนท่ีนักขายจะน าเสนอเพื่อขายสินค้าและบริการของตน ก็จะต้องมีการล าดับ
ความส าคญัของลูกคา้เช่นกนั ด้วยเหตุผลง่าย ๆ คือ ลูกคา้แต่ละรายมียอดขายหรือสามารถสร้างผลก าไร
ใหแ้ก่บริษทัไดไ้ม่เท่ากนั เพราะลูกคา้มีศกัยภาพท่ีแตกต่างกนั ตอ้งการใชท้รัพยากรท่ีแตกต่างกนั แต่ในขณะ
ท่ีบริษทัมีทรัพยากรท่ีจ ากัด มีงบประมาณจ ากดั มีก าลงัคน และเวลาท่ีจ ากัด ดังนั้นเราจึงตอ้งมีวิธีในการ
บริหารทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อให้สามารถใชท้รัพยากรท่ีต ่า แต่เกิดผลของงานท่ีมีประสิทธิภาพ
สูง การล าดบัและใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ จะท าใหง้่ายและสะดวกในการน าเสนอขายและยงัท าให้การขายมี
ประสิทธิภาพสูงสุดหรือในอีกแง่คือมีก าไรมากท่ีสุดตามมาอีกดว้ย       
                ประเด็นของการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาอยากทราบวา่ อะไรคือ การสร้างความพึงพอใจ สุงสุด ท่ีจะท า
ให้กลุ่มลูกคา้ ของธุรกิจขององค์การ เกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง 
ระดบัความรู้สึกของผูใ้ชท่ี้มีผลมาจากการ เปรียบเทียบไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงั (สมิต สัชฌุกร, 2548:18 อา้งถึง 
วาณี ทองเสวต, 2547) อีกนยัหน่ึง ในยุคสมยัท่ีความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป เช่นดา้นการเลือก
ซ้ือสินคา้และการรับบริการมีเปล่ียนแปลงมากขึ้นในโลกปัจจุบนั เหตุปัจจยัท่ีท า ให้ธุรกิจการคา้เดินทาง
มาถึงจุดท่ีเรียกกนัว่าทางตนัผูบ้ริโภค ในยคุปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไปมาก และมีช่องทางในการเลือกซ้ือสินคา้
ท่ีหลากหลาย ขึ้นอนัก่อให้เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงสูงขึ้นตามมา แต่ธุรกจิการคา้เป็นอะไรท่ีเติบโตอย่าง
ต่อเน่ืองมาโดย ตลอด แมว้่าในปัจจุบนัจะมีตลาดอี-คอมเมิร์ซและตลาดออนไลน์  ซ่ึงก าลงัเติบโตอย่าง
มหาศาล และเป็นท่ีนิยมอยา่งมาก เขา้มาแทนท่ีก็ตาม 
               ก่อนอ่ืนผูศึ้กษาขอกล่าวถึง ขอ้มูลท่ีส าคญัซ่ึงเป็นขอ้มูลหลกัของประเด็นท่ีผูศึ้กษาตอ้งการให้ผูอ่้าน
ได้ทราบถึง ดังน้ี ขอ้มูล บมจ.สยามแม็คโคร มีการจดทะเบียนจดัตั้งในเดือน พ.ค 2531 มากกว่า 30 ปี ท่ี
บริษทัได้ประกอบธุรกิจเป็นศูนยก์ระจายสินคา้และจดัจ าหน่าย สินคา้แบบขายส่ง ในระบบ สมาชิก ได้
ด าเนินธุรกิจ ได้มุ่งเน้นการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการด้วยความรวดเร็ว  และมีประสิทธิภาพและส่งมอบ 
คุณภาพของสินคา้ท่ีดี แก่ผูม้าใชบ้ริการ รูปแบบสาขาเพื่อตอกย  ้าความเป็นคู่คิดธุรกิจคุณ   ไดพ้ฒันารูปแบบ
สาขาให้หลากหลาย โดยค านึงถึงความต้องการของผูป้ระกอบการ   และความต้องการของลูกค้าของ
ผูป้ระกอบการแม็คโคร   โดยมีรูปแบบสาขาดงัน้ี  รูปแบบท่ี 1.(แมค็โคร) เพื่อผูป้ระกอบการร้านคา้ปลีกราย
ย่อย  รูปแบบท่ี 2. (แม็คโคร ฟูดเซอร์วิส) รูปแบบใหม่เพื่อผูป้ระกอบการร้านอาหารโรงแรม และธุรกิจจดั
เล้ียง (โฮเรก้า)  รูปแบบท่ี3. (สยามโฟรเซ่น)ศูนยร์วมอาหารแช่แข็ง  รูปแบบท่ี     4.(สยามฟูด เซอร์วิส) 
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น าเขา้และจ าหน่ายอาหารระดบัพรีเม่ียมส าหรับผูป้ระกอบการดงันั้นแม็คโครจึงให้ความส าคญักบัการสรร
หาและส่งมอบผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพและหลากหลายในราคาท่ีคุม้ค่าและมีช่องทางการจ าหน่ายสินคา้ท่ี
ครอบคลุมทั้งออนไลน์  แบบผสมผสานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้สมาชิกผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่าง
มีประสิทธิภาพ 

จากแนวโน้มสภาวะการแข่งขันท่ีรุนแรง ประกอบกับในปัจจุบันธุรกิจการค้าปลีกต้องให้
ความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการให้การบริการ และใหค้วามส าคญัต่อความตอ้งการ ของผูม้าใชบ้ริการ บมจ.
สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ   ไดเ้ปิดให้บริการเป็นระยะเวลา 15ปี  ซ่ึงธุรกิจขององคก์าร ประกอบดว้ย กลุ่ม
ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ ดงัน้ี กลุ่มผูค้า้ปลีกรายย่อย กลุ่มผูป้ระกอบการร้านอาหาร โรงแรม และธุรกิจจดัเล้ียง
รวมถึงผูป้ระกอบธุรกิจบริการ หน่วยงานภาครัฐ สถาบนัการศึกษา เป็นตน้ ซ่ึงปัจจุบนัธุกิจขององคก์ารไดมี้
การกระจายเปิดสาขาทัว่ประเทศไทย โดยธุรกิจดงักล่าวไดอ้าศยัการขบัเคล่ือนธุรกิจ  จากการใหค้วามส าคญั
ต่อ กลุ่มลูกคา้ ผูท่ี้มาใชบ้ริการ เป็นส าคญัยิง่ ผูศึ้กษาเป็นผูท่ี้ประกอบอาชีพดา้นการบริการลูกคา้มาโดยตลอด
จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของลูกคา้ในกลุ่ม   ร้านอาหารท่ีเขา้มาใชบ้ริการในธุรกิจ ท่ี
ส่งผลกระทบต่อธุรกิจขององคก์ารหากลูกคา้ ไม่เกิดความพึงพอใจในการบริการ รวมไปถึงคุณภาพในการ
บริการท่ีดี และแปรเปล่ียนไปใชก้ารบริการของธุรกิจอนัเป็นคู่แข่งขนัและเน่ืองดว้ย อีกหลากหลายปัจจยั ผู ้
ศึกษาไดเ้ล็งเห็นถึงความตอ้งการในการใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้ประเภท ร้านขายอาหาร ท่ีมีความตอ้งการ
ในการใชบ้ริการท่ีเปล่ียนไปตามกระแสโลกาภิวตัน์ 

 บริษทัสยามแม็คโคร จ ากดัมหาชาสาขา ชยัภูมิ มีความตั้งใจในการประกอบธุรกิจอย่างเป็นธรรม 
ส่งมอบสินคา้และการบริการท่ีมีคุณภาพและปลอดภยัและส่งเสริมให้เกิดความยัง่ยืนตลอดห่วงโซ่อาหาร 
โดยบริษทัไดป้ระกาศความยัง่ยนื หลกัปฏิบติัส าหรับคู่คา้และนโยบายดา้นสิทธิมนุษยช์นและการปฏิบติัดา้น
แรงงานเพื่อใหเ้ป็นกรอบการปฏิบติังานในการใหก้ารบริการท่ีมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ 
 คุณภาพการให้บริการในการให้บริการ เป็ นแนวคิดในการพฒันาส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บจากการบริการ
ให้เหนือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการคุณภาพการ
ให้บริการแสดงถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการ ว่าตรงกบัขอ้ก าหนด หรือ
ความคาดหวงั หรือความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือไม่ หากสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด หรือความคาดหวงั 
หรือความตอ้งการของผูรั้บบริการ จะน ามาซ่ึงความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีมารับบริการโดยได้ถูกน ามา
ประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการท างาน 
     ในการศึกษา ผูศึ้กษาได ้น าหลกัการของ Parasuraman,  Zeithaml  and Berry (1990)  ท่ีไดก้ล่าวถึง 
การวดัคุณภาพบริการ ในกระบวนการของการใหบ้ริการส่ิงท่ีธุรกิจคาดหวงั คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการบริการท่ีไดรั้บ ดงันั้นเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ โดยท่ีธุรกิจสามารถพิจารณา
ตัวช้ีวดัคุณภาพของบริการ ปัจจัยท่ีก าหนดคุณภาพของการให้บริการ 5 ประการ ซ่ึงเรียงล าดับตาม
ความส าคญั ดงัน้ี 
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1.Reliability  :ความเช่ือถือได ้ ความสามารถ ในการใหบ้ริการตาม สัญญาอยา่งถูกตอ้งและไวว้างใจ 
ได ้

2.Responsiveness  :การตอบสนอง การเตม็ ใจช่วยเหลือลูกคา้ และใหบ้ริการอยา่งฉบัพลนั 
3.Assurance :การสร้างความเช่ือมัน่พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ อธัยาศยั สุภาพ อ่อน

นอ้ม ในการใหบ้ริการ ท างานดว้ยความซ่ือสัตย ์ และเช่ือมัน่ 
4.Empathy :ความเห็นอกเห็นใจ การเอาใจใส่ สนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล 
5.Tangibles :จบัตอ้งได ้ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไม่ว่าเคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคคลากร  และวสัดุ

ส่ือสารท่ีสามารถปรากฎใหเ้ห็นได ้ 
ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของ กิจการขององคก์ารท่ีผู ้

ศึกษาปฏิบติังานอยูซ่ึ่งธุรกิจการคา้ตอ้งใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของลุกคา้ผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นตวัก าหนด
ลกัษณะของคุณภาพสินคา้และการบริการของทางบมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ เพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การประยุกตป์รับปรุงการให้บริการลูกคา้กลุ่มร้านอาหารท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด เพื่อ
ท าให้ธุรกิจการขององคก์ารเกิดการพฒันาในส่วนงานการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดต้รงจุด ตรงเป้าหมาย โดยมีลูกคา้เป็นส่วนร่วมในการพฒันาการบริการอนัสูงสุด 
 
ค าถามในการวิจัย 

1.ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อระดับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ กลุ่ม
ร้านอาหาร ของ บมจ. สยามแมค็โคร สาขา ชยั ภูมิ แตกต่างกนัหรือไม่ 

2.ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพงพอใจของผูม้าใช้บริการ กลุ่มร้านอาหารของ บมจ. 
สยามแมค็โคร สาขา ชยัภูมิ หรือไม่อยา่งไร 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
              1.เพื่อศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดับความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่ม
ร้านอาหาร ท่ีมาใชบ้ริการ บมจ. สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ 

2.เพื่อศึกษาถึงปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่ม
ร้านอาหารต่อการใหบ้ริการของธุรกิจ บมจ. สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ 
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 

การวิจยัเร่ือง  :ศึกษาความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ ลูกคา้กลุ่มร้านอาหาร บมจ.สยามแม็คโคร 
สาขาชยัภุมิ ในคร้ังน้ีผูวิ้จยัได ้ศึกษารวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและผลงานการศึกษาวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมา
เป็นแนวทางการศึกษา ดงัน้ี 

   2.1.)  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
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            2.1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
             2.1.2 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
2.1.3 การประยกุตท์ฤษฎีความพึงพอใจในงานมาใชก้บัความพึงพอใจต่อการบริการ 
            2.1.4 ทฤษฎีหลกัการสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
            2.1.5 ทฤษฎี ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
     2.2)  แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฏีประชากรศาสตร์ 
     2.3 )  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ  และคุณภาพการบริการ 
               2.2.1 ความหมายของการบริการ 
               2.2.2 ความหมายคุณภาพของบริการ 
               2.2.3 ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
       2.4) การวดัและประเมิน คุณภาพการบริการ 
       2.5 ) งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
       2.6) ตารางการสังเคราะห์ตวัแปร 
       2.7) กรอบแนวคิดในการวิจยัประกอบดว้ยเน้ือหา 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประชากรศาสตร์ 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.ระดบัการศึกษา 

4.อาชีพ 

5.รายได/้เดือน 

6.ปะเภทร้านอาหาร 

 

 

 

ความพงึพอใจในการเข้ามาใช้บริการ

ของลูกค้ากลุ่มร้านอาหาร 

ของบมจ.สยามแม็คโคร สาขาชัยภูมิ 

-ดา้นรูปธรรม 

-ดา้นความน่าเช่ือถือ 

-ดา้นการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการ 

-ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 

-ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 

 

 

ตวัแปรอิสระ   ตวัแปรตาม 

ปัจจยัดา้นการบริการ 

1.การตอบสนองความตอ้งการ 

2.ทกัษะของผูใ้หบ้ริการ 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 ดา้นประชากร   กลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกคา้สมาชิกผูม้าใชบ้ริการ กลุ่ม ร้านอาหาร ของ บมจ.สยามแมค็
โคร สาขาชยัภูมิท่ีเป็นสมาชิกทราบจ านวนท่ีแน่นอน  การสุ่มตวัอย่าง ผูศึ้กษาเลือกใช ้กระบวนการคดัเลือก
กลุ่มตวัอย่างโดยการสุ่มตวัอย่างแบบ Trao Yamane จากประชากรทั้งหมด ท่ีเป็นสมาชิก  4,830  ราย ขนาด
ของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความคลาดเคล่ือน ผิดพลาดไม่เกิน ±5% ซ่ึงขนาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั จ านวน 370 คน 
มาเป็นตวัแทนในการใหข้อ้มูลตามการศึกษาวิจยั คือ การสุ่มตวัอยา่งเพื่อการท าแบบสอบถามโดยใชช่้องทาง
แบบสอบถามออนไลน์และและการท าออกแบบสอบถาม ภายในพื้นท่ีบมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ ใน
ท าการท าวิจยั โดยการท าการศึกษาเฉพาะลูกคา้กลุ่มร้านอาหาร  ภายใน จงัหวดัชยัภูมิ ท่ีมาใชบ้ริการ 
   

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั การศึกษาวิจยัน้ี ผูวิ้จยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบไปดว้ย 2 ปัจจยั 
 1) ปัจจยัส่วนบุคคล แบ่งออกเป็น 7 ขอ้ 
  1.1) เพศ 
  1.2) อาย ุ

    1.3) ระดบัการศึกษา 
    1.5) อาชีพ 
    1.6) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
    1.7) ประเภทร้านอาหาร 

2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
    2.1) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
    2.2) ดา้นทกัษะพนกังาน 
     

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 
                                         ความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้กลุ่มร้านอาหาร 

ของบมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิน แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 
    1.1) ดา้นรูปธรรม 
    1.2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 
    1.3) ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ 
    1.4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
    1.5) ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
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 3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  ผูว้ิจัยได้ทบทวนแนวความคิด  ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรม        
ท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามใหเ้หมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  
            การศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการลูกค้าผูม้าใชบ้ริการ  บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิผูว้ิจยั
ใชเ้คร่ืองมือเป็นQuestionnaireท่ีผูศึ้กษาวิจยัเป็นผูไ้ดค้น้ควา้งานวิจยัแนวคิดและทฤษฏีและผลงานการวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งมาเป็นแนวคิดในการสร้างแบบฟอร์มของ Questionnaire โดยมีขั้นตอนการพฒันา3ส่วนดงัต่อไปน้ี 
            ตอนท่ี1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไป ของผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถาม โดยมีค าถาม
เก่ียวกับ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน ประเภทของร้านอาหารท่ีจ าหน่าย โดยเป็น
แบบสอบถามปลายปิดชนิดการเลือกตอบ เป็นข้อมูลนามบัญญัติ  Nominal Scalec และแบบเรียงล าดับ 
Ordinal Scale แบ่งเป็นช่วง โดยใหผู้ม้าใชบ้ริการตอบแบบเลือกตอบค าถามเพียงหน่ึงขอ้ 
          ตอนท่ี2  แบบสอบถามขอ้มูลแสดงความคิดเห็น เก่ียวกบัปัจจยั คุณภาพในการให้บริการลกัษณะของ
แบบสอบถามเป็นแบบ Rating Scaleลูกค้าต่อการให้บริการ ของ บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชัยภูมิ ท่ี
ครอบคลุมตามแนวคิดท่ีมีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 

             1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ จ านวน 8 ขอ้ 
             1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้ 
             1.3  ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ การบริการจ านวน 4 ขอ้ 
             1.4  ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการจ านวน 3 ขอ้ 
             1.5  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส่จ านวน 2 ขอ้ 

โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถาม เลือกระดบัการตอบได ้5 ระดบั ตามความคิดของผูม้าใชบ้ริการดงัน้ี                                        
                                         1. ระดบั  1   หมายถึง      นอ้ยท่ีสุด  

              2.ระดบั   2  หมายถึง       นอ้ย  
              3.ระดบั   3  หมายถึง       ปานกลาง 
              4.ระดบั   4   หมายถึง      มาก   
              5. ระดบั  5   หมายถึง      มากท่ีสุด 

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นดา้นการบริการของพนกังานทท่ีให้บริการ ต่อผูม้าใชบ้ริการ 
บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภุมิโดยให้ผูต้อบแบบสอบถาม เลือกระดบัการตอบได ้5 ระดบั ตามความคิด
ของผูม้าใชบ้ริการ ดงัน้ี 
                                          1. ระดบั  1   หมายถึง      นอ้ยท่ีสุด  

               2.ระดบั   2  หมายถึง       นอ้ย  
               3.ระดบั   3  หมายถึง       ปานกลาง 
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               4.ระดบั   4   หมายถึง      มาก   
               5. ระดบั  5   หมายถึง      มากท่ีสุด 

ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆของผูม้าใชบ้ริการ บมจ.สยามแม็คโคร 
สาขาชยัภุมิ แบบปลายเปิด 
           โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2  และส่วนท่ี 3 แต่ละขอ้ค าถาม ได้ออกแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale  
   
 4. ความน่าเช่ือถือได้ (Reliability) 

 1.การหาความน่าเช่ือถือได ้ความเท่ียงตรง ตามเน้ือหา ผูศึ้กษาวิจยั ไดใ้ห้ผูเ้ช่ียวชาญและ
อาจารยท่ี์ปรึกษาเป็นผูต้รวจสอบ 

2.การน าแบบสอบถามท่ีได้น ามาปรัปปรุงแล้วไปทดสอบกับ ประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอย่างในการวิจยัน้ี จ านวน 30 ร้าน เพื่อหาค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟ่า Cronbachไดค้่าความเช่ือมัน่ 0.78 
    5. การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดใ้ช้แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพ       
ในการเก็บขอ้มูลโดยท าการแจกแบบสอบถาม  ในการเก็บขอ้มูลการศึกษาวิจยั ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตาม
ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

             1.เก็บรวบรวมขอ้มุลโดยการน าแบบสอบถาม แจกร้านอาหาร จ านวน 370 ร้านคา้ส าหรับ
สมาชิกร้านอาห ผูม้าใชบ้ริการ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ 

             2.น าแบบสอบถามท่ีได้จากการส ารวจ มาท าการตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบ
แบบสอบถามจนครบตามจ านวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้น ามาประเมินผลต่อไป 

6. การวิเคราะห์ข้อมูล ในการวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัไดใ้ชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
            1. การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ  อาชีพ ระดับ

การศึกษา รายไดต้่อเดือน ประเภทสมาชิก สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ความถ่ี และร้อยละ 
            2. วิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจ ทั้ง 5 ดา้น สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉล่ียและส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
            3. วิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ ของ บมจ.

สยามแม็คโคร สาขาชัยภูมิ แตกต่างกัน โดยใช้สถิติการทดสอบค่าที ( t-test) และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA)  และท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  โดย
ใช้การเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple  comparison  Procedure)  ตามวิธีการ  Least  Significant  Difference 
(LSD) 
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ผลการศึกษา 
 1.  ผลการศึกษาดา้นความเป็นรูปธรรม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅   = 4.23)จ าแนกตาม ราย
ขอ้ของดา้นความเป็นรูปธรรม พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อขอ้ท่ี4 มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ส่ิงอ านวย
ความสะดวก ครบถว้นทนัสมยัอยู่ในระดบัมาก เป็นล าดบัแรก ( 𝑥̅ = 3.6) รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้2.แม็คโครมีส
ถานท่ีกวา้งขวางสะดวกสบายอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั ( 𝑥̅  = 4.30)  

2.ผลการศึกษาด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการพบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก (  𝑥̅ =4.19) 
พบวา่ ความพึงพอใจการใหบ้ริการในของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
ดา้นขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ ในระดบัพึงพอใจมากโดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.19 (𝑥̅ = 4.19) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ขอ้4.มีการบริการตามล าดบัคิว ก่อน หลงั (𝑥̅ = 4.32) 
รองลงมา คือขอ้2.พนักงานมีความสามารถ ในแผนกท่ีตนเองรับผิดชอบ(𝑥̅ = 4.21) ขอ้ 3.ไดรั้บสินคา้ตรง
ตามความตอ้งการ ถูกตอ้ง (𝑥̅ = 4.18 
                3.ผลการศึกษาดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ การบริการพบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  
𝑥̅ = 4.20) พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการในของ บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ ตามความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ ในระดบัพึงพอใจมากโดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.20 
(𝑥̅ = 4.20) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ขอ้ 3.พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยของ
ท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจน(𝑥̅ = 4.29) รองลงมา คือขอ้2.พนกังาน ภายในแมค็โครใหบ้ริการท่านดว้ยคามเต็ม
ใจ (𝑥̅ = 4.24)และขอ้ 4.มีช่องทางในการเสนอความคิดเห็นไดอ้ย่างสะดวก เช่นมีกล่องรับความคิดเห็น เพื่อ
การปรับปรุงและชมเชย(𝑥̅ = 4.18) 
                 4.ผลการศึกษาดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการพบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
(  𝑥̅ = 4.19) พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการในของ บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ ตามความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ ในระดบัพึงพอใจมากโดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
4.19 (𝑥̅ = 4.19) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 2.พนกังานมีการติดต่อส่ือสารท่ีดี มี
คุณภาพ ตรงประเด็น(𝑥̅ = 4.26) รองลงมา คือขอ้1.พนกังานภายใน มีทกัษะในการให้บริการท่ี คล่องแคล่ว 
วอ่งไว ในการใหบ้ริการ(𝑥̅ = 4.21)และข3้.แมค็โครมีช่องทางติดต่อส่ือสารท่ีง่ายสะดวก(𝑥̅ = 4.09) 
                  5.ผลการศึกษาด้านความเห็นอกเห็นใจพบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( 𝑥̅  = 4.15) 13 พบว่า 
ความพึงพอใจการให้บริการในของ บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ดา้น
ขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ ในระดบัพึงพอใจมากโดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.15 (𝑥̅ = 4.15) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 1.พนกังานภายในแม็คโครให้บริการตรงความตอ้งการ
ตามความตอ้งการแบบเฉพาะของแต่ละบุคคล (𝑥̅ = 4.18) รองลงมา คือขอ้2.ท่านรู้สึกไดรั้บความเห็นอกเห็น
ใจทุกคร้ังหากตอ้งรอคอยการบริการท่ีนานกวา่ปกติเช่นการรอการจดัออร์เดอร์(𝑥̅ = 4.14) 
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                   6 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ โดยผูว้ิจยัจ าแนกตามขอ้มูลไดด้งัน้ี 

        ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีมี ความแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ ของ บมจ สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่าง
กนั ใชก้ารวิเคราะห์ทดสอบ t-Test, ANOVA และท าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ิธี Least 
Significant Difference (LSD) ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นเพศค่า t-Test = -3.16และ 
Sig = 0.870 และอาย ุมีค่า t-Test = 1.238และ Sig = 0.286 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 
0.05 สรุปไดว้่า เพศ และอายุ ของผูม้าใชบ้ริการของบมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ ท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผล
ต่อความพึงพอใจในการเขา้มาใช้บริการ ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั  และการทดสอบสมมติฐาน 
ปัจจยัดา้น การศึกษาและอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทร้านอาหาร ของผูม้าใชบ้รการของบมจ.สยาม
แมค็โคร สาขาชยภูมิ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้รการยอมรับสมมติฐานการวิจยั   

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการ 
บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภุมิ โดยใชก้ารวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
มีผลการวิเคราะห์ การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้น ดา้นการตอบสนองการบริการ ต่อผูม้าใชบ้ริการ
ของบมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ มีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการและดา้นทกัษะพนักงาน
นั้นผลการทดสอบสมมติฐานไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการของบมจ.สยามแม็คโคร 
สาขาชยัภูมิการอภิปรายผลการวิจยัเร่ือง ศึกษาความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการลูกคา้กลุ่มร้านอาหาร บมจ.
สยามแมค็โคร สาขาชยัภุมิ ผูวิ้จยัอภิปรายผลในประเด็นท่ีส าคญัดงัต่อไปน้ีผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการบมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากการท่ี
ผลการวิจยัเป็นเช่นน้ีเน่ืองจาก  บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ ไดมี้การบริการท่ีดีและไดศึ้กษาความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเป็นประจ าในแต่ละวนัและทุกๆไตรมาส และทุกปี โดยมุ่งเนน้ท่ีจะศึกษา
ความพึงพอใจตามจุดบริการท่ี  บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภุมิ ไดใ้หบ้ริการในทุกแผนกและทุกฝ่ายภายใน
องค์การ  โดยไดผ้ลการวิจยัมาจดัท าแผนปฏิบติังานในการให้บริการและตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ เพื่อแกไ้ขปัญหาการให้บริการท่ีเกิดขึ้นในทุกๆวนั เพื่อให้เกิดคุณภาพสูงสุด ต่อผูใ้ชบ้ริการ ตลอดจน
การด าเนินงานกลุ่มงานต่าง ๆ ไดมี้การประชุม แลกเปล่ียนเรียนรู้รับรู้ถึงปัญหาและ อุปสรรคต่าง ๆในการ
ปฏิบติังาน เพื่อหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพบริการและตอบสนองดา้นการจดัหาสินคา้ และบริการท่ี
รวดเร็วทันต่อเหตุการณ์และความต้องการ เน่ืองจากคุณภาพของการบริการและความ พึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนั  สอดคลอ้งกบั Parasuraman , Zeithamle & Berry (1985 อา้งถึงใน ชูชยั สมิทธิ
ไกร, 2556) ไดว้า่การศึกษาถึงการวดัและประเมิน คุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูม้าใชบ้ริการ ผล
การประเมินในเร่ืองท่ี ศึกษาบ่งช้ีคุณภาพของการบริการคือการให้บริการท่ี เป็นไปตามมาตรฐานหรือต ่า
กระบวนการหรือสูงกว่าความคาดหวงัของผูม้าใช้บริการ  สรุปถึงความหมายของการวดัและประเมิน
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คุณภาพของการบริการ(Service Quality) ไดว้่าเป็นคุณภาพของการบริการ คือ การวดัและประเมินของผูม้า
ใชบ้ริการ เม่ือไดรั้บการบริการในแต่ละสถานท่ีใหบ้ริการ โดยการเปรียบเทียบระหวา่งการ บริการและความ
คาดหวงั ในการรับบริการ ตามการรับรู้ อาจแสดงถึงผล อนัจะเกิดขึ้นมีทั้งเป็นไปตามความคาดหวงัหรือสูง
หรือต ่ากวา่ความคาดหวงขัองผูม้าใชบ้ริการเป็นตน้ 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 1. ควรมีการศึกษางานวิจยัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคเพิ่มเติม ไดแ้ก่ 
ดา้นการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของลูกคา้ หรือการตดัสินใจเลือกรับบริการด้านการสั่งซ้ือแบบออนไลน์ การ
ตดัสินใจเลือกซ้ือผลิตภณัฑใ์นฝ่ายต่างๆเช่น ฝ่ายอาหารสด ฝ่ายสินคา้บริโภค สินคา้อุปโภค ของ บมจ.สยาม
แมค็โคร สาขาชยัภูมิ ซ่ึงใชเ้ป็นองคป์ระกอบในการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัธุรกิจบริการ 

2. ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัศึกษาความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการของผูเ้ขา้ใช้บริการของกลุ่ม
ลูกคา้ร้านอาหารของ บมจ.สยามแม็คโคร สาขาชยัภูมิ เพียงเท่านั้น ซ่ึงในการวิจยัคร้ังหน้า ควรท่ีจะศึกษา
ความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการของผูเ้ขา้ใช้บริการทั้งหมดโดยไม่ตอ้งระบุ กลุ่มท่ีจะศึกษา และควรจะ
ศึกษา หา้งคา้ปลีกเช่นโลตสั บ๊ิกซี หรือหา้งอ่ืนท่ีมีลกัษณะการใหบ้ริการหรือสินคา้ท่ีใกลเ้คียงกนัดว้ย เพื่อท า
การเปรียบเทียบจุดเด่นและจุดท่ีควรปรับปรุงของบมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ อีกดว้ย 

3.ควรปรับปรุงในขอ้ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ
ในการจดัหาให้มีพนักงาน เพียงพอต่อการบริการในแต่ละแผนกให้เกิดความตอบสนองต่อการบริการท่ี
ทนัเวลา รวดเร็วแต่ละจุดบริการของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิ 

4.ควรมีการศึกษาตัวแปรปัจจัยอ่ืนๆเพิ่มเติมท่ีอาจจะสงผลต่อความพึงพอใจด้านการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการของ บมจ.สยามแมค็โคร สาขาชยัภูมิอาทิเชน้ตวัแปรดา้นการตดัสินใจเลือกซ้ือผลิตภณัฑแ์ละ
การบริการ ของบริษทั เป็นตน้ 
5.ควรมีการศึกษาในดา้นปัญหาและอุปสรรค เพื่อความครอบคลุมและแนวทางในการพฒันารูปแบบการ
ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งชดัเจนยิง่ขึ้น 
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