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บทคัดย่อ 

 การวิจัย เ ร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการซ้ืออาหารสดใน

หา้งสรรพสินคา้โลตสั สาขาสุขาภิบาล 2 มีวตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสั สาขาสุขาภิบาล 2 กลุ่มตวัอย่างจ านวน 260 คนใชว้ิธีการ

สุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม

ออนไลน์ ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดย ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ไดแ้ก่ 

ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) 

 ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด รายได้

ต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท ผลวิจยัยงัพบว่า ระดบัความคิดเห็นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในห้างสรรพสินคา้โลตสั สาขาสุขาภิบาล 2และระดบัความ
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คิดเห็นดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวม มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ( = 3.96, S.D. 

= 0.50) และ (  
= 3.90, S.D. = 0.76) ตามล าดบั 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสด

ในห้างสรรพสินคา้โลตสั สาขาสุขาภิบาล 2 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิของ

การพยากรณ์ (R
2
) เท่ากบั 0.535 แสดงว่าตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการให้บริการมีผลต่อตวัแปรตาม คือ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสั สาขาสุขาภิบาล 2 ได ้ร้อยละ 53.5 เม่ือ

พิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการเป็นรายดา้นพบวา่ มีจ านวน 3 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ

แก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและการรู้จกัผูรั้บบริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการซ้ืออาหารสดใน
หา้งสรรพสินคา้โลตสั สาขาสุขาภิบาล 2 

ค าส าคัญ: คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจ, หา้งสรรพสินคา้โลตสั สาขาสุขาภิบาล 2 

ABSTRACT 

 The study of quality of the service that affects users’ satisfaction in 

purchase fresh food at Lotus Department store, Sukhapiban 2 Branch, 

aimed to study the quality of service that affected the satisfaction of 

customers who purchased fresh food in Lotus department stores. 

Sukhapiban 2 Branch. The samples of this study were 260 users’ used the 

simple random sampling method. Questionnaire was the tool used for data 

collection and was an online questionnaire. Conduct data analyzed by 

using a computer program and the statistics used for analysis were 

frequency, percentage, mean, standard deviation. and Multiple Regression 

Analysis. 

  The results of the research were as follows: Most of the samples 

were female. Age between 21-30 years, single status, monthly income 

between 10,001-20,000 baht. The research also found that Service quality 

affecting the uses satisfaction in purchase frash food at Lotus Department 

store, Sukhumpul 2 Branch, overall the service quality factors and users’ 

satisfaction in purchase fresh food at Lotus Department store Sukhapiban 

2 Branch were a high level of opinion (  = 3.96, S.D. = 0.50). and ( = 

3.90, S.D. = 0.76) respectively. 

  The results of hypothesis testing showed that Service quality 

affecting users’ satisfaction in purchasing  fresh food at Lotus Sukhapiban 
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2 Branch had a statistical significance level at 0.05. R square of the model 

was found as 0.535, showed that independent variable was the service 

quality that affected users’ satisfaction fresh food purchasing in Lotus 

Department store Sukhapiban 2 Branch at 53.5 percent.When considered 

quality that affected users’ satisfaction in purchasing fresh food at Lotus 

Department store Sukhapiban 2 Branch there were 3 aspects, Reliability, 

Assurance and Empathy. 

 Keywords: Quality of the service, Satisfaction, Lotus Department store 

Sukhapiban 2 Branch 

บทน า 

  อาหาร คือ ส่ิงท่ีรับประทานเข้าไปแล้วสามารถให้ประโยชน์แก่ร่างกาย ท าให้เกิดการ 

เจริญเติบโต สร้างพลงังาน และสารท่ีจ าเป็นในการท างานของร่างกาย นอกจากนั้นยงัช่วยซ่อมแซม เน้ือเยื่อของ

ร่างกายในส่วนท่ีสึกหรอ อาหารยงัเป็นหน่ึงในปัจจยัส่ีท่ีประกอบไปดว้ย อาหาร ท่ีอยู่ อาศยัเคร่ืองนุ่มห่ม ยารักษา
โรค ซ่ึงปัจจยัส่ีเหล่าน้ีมีความส าคญัในการด าเนินชีวิตของคนเรา 

  อาหารสด  หมายถึง  อาหารท่ีมีลกัษณะเน่าเสียได้ง่าย  ต้องหาซ้ือบ่อย ๆ ได้แก่  อาหาร

ประเภทเน้ือสัตว ์ ไข่  กะทิ  ผกัผลไมต่้าง ๆ  ส าหรับนกัโภชนาการแลว้การรับประทานอาหารท่ีใหม่สดสะอาด 

ไดรั้บการปรุงท่ีดีต่อสุขภาพถือเป็นสุดยอดแห่งความสุข ซ่ึงปัจจุบนัคนรุ่นใหม่มากมายเปล่ียนพฤติกรรมการ

บริโภคโดยเลือกเมนูปลอดสารเพ่ือใหแ้น่ใจว่าส่วนผสมของอาหารท่ีกินทุกม้ือมีความสดใหม่ หลายคนเร่ิมปฏิเสธ

การบริโภคเน้ือสัตวแ์ปรรูป หรือเก็บรักษาขนมหวานและธัญพืชท่ีผ่านการกลัน่ การขดัเงา รวมถึงอาหารพร้อม
รับประทานและอาหารส าเร็จรูป 

    โลตสั เป็นศูนยก์ารคา้และห้างสรรพสินคา้ประเภทไฮเปอร์มาร์เก็ต ซูเปอร์มาร์เก็ต และร้าน

สะดวกซ้ือสัญชาติไทย ด าเนินกิจการคา้ปลีกสินคา้อุปโภคบริโภคในประเทศไทย โลตสั มีศูนยก์ระจายสินคา้

อาหารสดท่ีทนัสมยั พร้อมกบัหอ้งปฏิบติัการเพ่ือสุ่มตวัอยา่งอาหารสด และน ามาตรวจสอบสารปนเป้ือนต่างๆ ไม่

ว่าจะเป็นยาฆ่าแมลง สารบอแรกซ์ สารฟอร์มาลีน เพ่ือเพ่ิมความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ว่าอาหารสดจาก โลตสั ไม่มี
สารปนเป้ือนเหล่าน้ีอยู ่

  เน่ืองดว้ยคู่แข่งท่ีส าคญัอย่างหา้งสรรพสินคา้บ๊ิกซี (Big C) ไดมี้นโยบายปรับกลยุทธ์และ

สร้างรูปลกัษณ์ใหม่ของหา้งใหท้นัสมยั สะดวก สะอาด ถูกสุขอนามยั และสินคา้ของหา้งตอ้งมีแต่สินคา้คุณภาพดี 

โดยเฉพาะ แผนกอาหารสด ตอ้งใหม่ สด และพร้อมทานไดท้นัที ซ่ึงสอดรับกบัแนวทางใหม่ของไฮเปอร์มาร์เก็ต 

ท าให้ทางห้างสรรพสินคา้ โลตสั ปรับโฉมใหม่แผนกอาหารสด เนน้การจดัวางสินคา้ท่ีเพ่ิมความสวยงาม จดั

หมวดหมู่ให้หาง่าย มีสินคา้น าเขา้มากข้ึน มีบริการรูปแบบใหม่ เช่น ปรุงอาหารสด ตดัแต่งเน้ือสัตว ์ซูชิบาร์ มี
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พนกังานท่ีมีความรู้คอยใหค้ าแนะน า รวมถึงการตั้งราคาใหต้ ่ากว่าอาหารสดในซูเปอร์มาร์เก็ตทัว่ไป 20-25% 

จากการรับซ้ือผกัและผลไมโ้ดยตรงจากเกษตรกรกวา่ 90% เพ่ือท่ีจะสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

และกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังถดัไป โดยในปี 2562 หา้งสรรพสินคา้โลตสัเป็นหา้งท่ีมีสาขารวม 2,158 สาขา 

มีก าไรสุทธิ 7,819 ลา้นบาท แต่จ าเป็นตอ้งปรับและพฒันากลยุทธ์ รวมทั้งคุณภาพการให้บริการ เพ่ือการ

แข่งขนักบัคู่แข่งขนัท่ีส าคญัอย่างหา้งสรรพสินคา้บ๊ิกซี (Big C) ซ่ึงในปี 2562 มีก าไรสุทธิเพ่ิมมากข้ึน ร้อย
ละ 3.8 (ส ำนกันกัขำ่วอีไฟแนนซ์ไทย,2563) 

 จากขอ้มูลกล่าวขา้งตน้ท าให้ผูวิ้จยัมีความสนใจท่ีศึกษาผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภบาล 2 เพ่ือน าผลวิจยัท่ีไดไ้ปใชใ้น
การวางแผนกลยทุธ์ทางทรัพยากรมนุษย ์และช่วยใหต้อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมต่อไป 

 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

  เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดใน
หา้งสรรพสินคา้โลตสั สาขาสุขาภิบาล 2   

ขอบเขตของการวจิยั 

  งานวิจยัในคร้ังน้ีศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ือ
สินคา้อาหารสดของหา้งสรรพสินคา้โลตสัสุขาภิบาล2 มีขอบเขตในการวิจยัดงัน้ี 

1. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
     ประชากร คือ จ านวนลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล2 ซ่ึง
ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

    กลุ่มตัวอย่าง เน่ืองจาก จ านวนลูกค้าท่ีมาใช้บริการห้างสรรพสินค้าโลตัสสาขา
สุขาภิบาล2 มีจ านวนไม่แน่นอน จึงค านวนตามสูตรของ W.G. Cochran ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% 

และค่าความคลาดเคล่ือน 5% ไดก้ลุ่มตวัอย่าง 229 คน เน่ืองจากตอ้งการป้องกนัการเกิดขอ้ผิดพลาดจากการ
เกบ็แบบสอบถาม ผูวิ้จยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 240 คน ในการวิเคราะห์และประมวลผลต่อไป 

2. ขอบเขตดา้นเน้ือหาและประเดน็การศึกษา 
    ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ประกอบดว้ยความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองลูกค้า 
(Responsive)การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูก้คา้ (Assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลกูคา้ (Empathy) 
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    ตวัแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการซ้ือสินค้าอาหารสดของ
หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล2 

3. ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี 

   พ้ืนท่ีในการด าเนินการท าวิจยัคร้ังน้ีคือ หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล2 

4. ขอบเขตระยะเวลา 
   ระยะเวลาการด าเนินการท าวิจยัคร้ังน้ี ตั้งแต่เดือนมีนาคม 2564 ถึงเดือน เมษายน 

2564 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. เพ่ือท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการซ้ืออาหารสดใน
หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 

2. เพ่ือท าให้สามารถน าผลของการวิจัยไปใช้ในการปรับปรุงแก้ไข และพฒันาการให้บริการของ
หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 

  

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฏีด้านคุณภาพการให้บริการ 

   Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) อา้งใน จิตตานนัท ์กวนชยัภูม 

(2561) กล่าววา่คุณภาพการใหบ้ริการ มีมิติการรับรู้คุณภาพบริการ 5 มิติ ดงัน้ี 

       1. Tangibles ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏต่อส่ิงอ านวย

ความสะดวก อุปกรณ์ ตวับุคคลรวมถึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ 

    2. Reliability ความเช่ือถือไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถท่ีจะปฏิบติังาน

บริการไดต้ามสญัญาไวอ้ยา่งถกูตอ้งแม่นย  าและมีความเป็นอิสระ 

    3. Responsiveness ความรับผิดชอบ หมายถึงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้
และการจดัเตรียมบริการใหก้บัลกูคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที  

    4. Assurance การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้หมายถึงความสามารถในการสร้าง

ความเช่ือมัน่ ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ การแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล 

    5. Empathy ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึงการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ใหค้วามสนใจ
กบัลกูคา้รวมถึงมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลกูคา้  
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แนวคิดและทฤษฎีด้านความพงึพอใจ 

  รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) ให้ความหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ

ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เกิดจากพ้ืนฐานการรับรู้ ค่านิยมหรือประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ความ

พึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือ ส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บนั้นเป็นส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของแต่ละบุคคลได้

ตรงจุดประสงคต์รงความตอ้งการ ตรงความคาดหวงั หรือเกินกว่าความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้หากมองมุมมองของการ

บริการ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนต่อเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ตอบสนองความตอ้งการได้

อย่างเพียงพอรวมถึงการเดินทางไปยงัแหล่งบริการมีความสะดวก สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด รู้สึกถึงความ

ปลอดภยั จนผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกวา่ส่ิงท่ีไดร้้บในการบริการนั้น ท าใหเ้กิดความคุม้ค่าเม่ือเปรียบเทียบกบั ส่ิงท่ี
ตอ้งเสียไป 

   Kotler and Armstrong (2002) อา้งใน นิธิศ สระทองอยู่ (2562) ให้

ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (Motive) 

หรือ แรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมตอบสนองความตอ้งการของ
ตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคล 

 

  ข้อมูลเกีย่วกบัห้างสรรพสินค้าโลตสั 

   ธุรกิจโลตสั ประเทศไทย ด าเนินธุรกิจคา้ปลีก ดว้ยความมุ่งมัน่ในการจ าหน่ายสินคา้คุณภาพสูง

ในราคาท่ีเอ้ือมถึง ควบคู่ไปกบัการท าส่ิงท่ีดีเพ่ือลูกคา้ เพ่ือนพนกังาน และชุมชน ปัจจุบนั โลตสั ใหบ้ริการลูกคา้

กว่า 10.8 ลา้นคร้ังต่อสัปดาห์ผ่านทั้งช่องทาง omni-channel ทั้งในกว่า 2,000 สาขาทัว่ประเทศ และ

ช่องทางออนไลน ์เพ่ือตอบสนองไลฟ์สไตลท่ี์แตกต่างกนัของลูกคา้ ส่งมอบความสะดวกสบาย และประสบการณ์
การชอ้ปป้ิงแบบไร้รอยต่อ ไม่วา่จะใชบ้ริการท่ีไหน เม่ือไหร่ 

   ธุรกิจโลตสั ประเทศไทย อยู่ภายใตเ้ครือเจริญโภคภณัฑ ์ยึดมัน่ในปรัชญา 3 ประโยชน์สู่ความ

ยัง่ยืนของเครือฯ ท่ีมุ่งสร้างสรรคป์ระโยชน์แก่ประเทศชาติ สังคม และเครือฯ ประกอบกบัหลกัการบริหารจดัการ

คุณภาพโดยรวม ภายใตแ้นวทาง ซีพีสู่ความเป็นเลิศ (C.P. Excellence) เราใหค้วามส าคญัอย่างยิ่งกบัการ

ด าเนินธุรกิจอยา่งย ัง่ยืน บนหลกัธรรมาภิบาล ความโปร่งใส การตรวจสอบไดแ้ละความรับผิดชอบ สอดคลอ้งกบั
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั มาตรฐานของประเทศ 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

  สุปวีณ์ บุญสมภาร (2563) การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของร้านสะดวกซ้ือ

เซเว่นอีเลฟเว่นท่ี ส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังานคลินิกศูนยแพทยพ์ฒันา ผลวิจยัศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่าง
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ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วง อายุระหว่าง20-30 ปี ระดบัการศึกษาอยู่ท่ี ระดบัปริญญาตรี 

รายได้ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท และผลการวิจยัยงัพบว่าระดับความคิดเห็นปัจจัยคุณภาพการ

ให้บริการของ การบริการของร้านสะดวกซ้ือเซเว่นอีเลฟเว่นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังานคลินิกศูนย์

แพทยพ์ฒันา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X =3.66, S.D.=0.88) ส่วนระดบั ความคิดเห็นดา้นความพึง

พอใจของพนกงัานคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันาโดยภาพรวมอยู่ใน ระดบัมาก(X  = 3.72, S.D.=0.75) ผลการ

ทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการของร้านสะดวกซ้ือเซเว่นอีเลฟเว่นส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังาน

คลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา พบว่าคุณภาพการ ให้บริการของร้านสะดวกซ้ือเซเว่นอีเลฟเว่น ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลกูคา้และ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ส่งผลต่อความ พึง

พอใจของพนกังานคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันาอย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึง คุณภาพการให้บริการ
ส่งผลต่อตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของพนกังานคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ร้อยละ 86.3 (R

2
 = 0.863) 

  นิธิศ สระทองอยู่ (2562) ศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของพนกังานปฏิบติัหนา้ท่ี

การรถไฟแห่งประเทศไทยท่ีมีผลต่อ ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟสายตะวนัออก กรุงเทพฯ–ชลบุรี 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารมีผลต่อความพึงพอใจและคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบัสถิติท่ี 0.05 

 

วธีิด าเนินการวจิยั 
การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (quantitative research) โดยใชเ้คร่ืองมือในการเก็บ 

ขอ้มลูวิจยั คือ แบบสอบถาม (questionnaire) และท าการวิเคราะห์ขอ้มลูโดยวิธีการทางสถิติดว้ยโปรแกรม 

ส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ โดยผูวิ้จยัใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 260 ตวัอยา่งและใชก้ารสุ่มตวัอย่างดว้ยวิธีแบบ
ง่าย (Simple Random Sampling) 

สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics)ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูดงัน้ี 

   1.1 ใชค่้าร้อยละ (percentage) และ ค่าความถ่ี (frequency) กบัขอ้มูล
ทัว่ไป ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ รายไดต่้อเดือน  

   1.2 ใช้ค่าเฉล่ีย (mean: x  ) และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard 

deviation: S.D.) กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการ
เขา้ใจ และการรู้จกัผูรั้บบริการ และความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล2 

  2. สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพ การ
ใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสั สาขาสุขาภิบาล 2โดยใช้
การวิเคราะห์ สมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis: MRA) 
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สรุปผลการวจิยั 
  ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21 – 30 ปี สถานภาพ

โสด รายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท 

  ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้โลตสั

สาขาสุขาภิบาล 2 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.96 , 

S.D. = 0.50) ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้นมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เรียง

ตามล าดบัค่าเฉล่ียดงัน้ี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (X  = 4.35 , S.D. = 0.44) รองลงมาคือดา้น

ความน่าเช่ือถือ   (X  = 3.99 , S.D. = 0.50) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X  = 3.91 , 

S.D. = 0.49) ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ (X  = 3.80 , S.D. = 0.54) และดา้นการเขา้ใจและรุ้จกั
ลกูคา้ (X  = 3.75 , S.D. = 0.55) ตามล าดบั 

  ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการซ้ืออาหารสดท่ี

หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.90 , S.D. = 0.76) เม่ือ

พิจารณารายขอ้ พบว่าค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความพึงพอใจต่อความหลากหลายของอาหารสด (X  = 4.42 , 

S.D. = 0.59) รองลงมา คือ ความพึงพอใจต่อราคาของอาหารสด (X  = 4.22 , S.D. = 0.68) ความ

พึงพอใจต่อสถานท่ีตั้งและสถานท่ีจอดรถ     (X  = 3.93 , S.D. = 0.70) ความพึงพอใจต่อการ

บริการลูกคา้ของพนกังาน (X  = 3.76 , S.D. = 0.85)  และ ความพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ (X  = 3.67 , S.D. = 0.78) ตามล าดบั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดท่ี
หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 ไดผ้ลดงัน้ี 

ตารางที่ 1  

คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการซ้ืออาหารสดในห้างสรรพสินค้าโลตัสสาขาสุขาภิบาล 
2 

คุณภาพการใหบ้ริการของหา้ง สรรพสินคา้โลตสัสาขา 
สุขาภิบาล 2 

ค่า

สมัประสิทธ์ิ

ถดถอย 
(B)  

Beta t Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x1) 0.015 0.015 0.243 0.808 
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2 ความน่าเช่ือถือ(x2) 0.191 0.199 2.977 0.003* 

3 การตอบสนองของลูกคา้(x3) -0.098 -

0.111 

-

1.515 

0.131 

4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้(x4) 0.379 0.345 6.801 0.000* 

5 การเขา้ใจและรุ้จกัลกูคา้(x5) 0.384 0.438 6.288 0.000* 

ค่าคงท่ี 0.460  2.054 0.041 

R = 0.731, R
2
 = 0.535, SEE = 0.280, F = 58.365, Sig. = 0.000, * = P < 0.05 

จากตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ พบว่าคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดห้างสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ ของการพยากรณ์ (R
2
) เท่ากบั 0.535 แสดงว่าตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบ้ริการ 

มีผลต่อตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 

ร้อยละ 53.5 และเม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า มี 3 ดา้น คือ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (beta = 0.438) 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (beta = 0.345) และดา้นความน่าเช่ือถือ (beta = 0.199) มีผลต่อ
ความพึงพอใจของของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 

อภิปรายผลการวจิยั 

ผลการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการซ้ืออาหารสดใน

ห้างสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสั สาขาสุขาภิบาล2 จ านวน 3 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลกูคา้ สามารถอภิปรายผลเพ่ิมเติมไดด้งัน้ี 

   1. ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 มี 

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือของห้างสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 อยู่ใน 

ระดบัมากและมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 ใน

ความคิดเห็นของผูท้  าวิจยั เห็นว่าหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 เป็นบริษทัท่ีมีช่ือเสียง มีภาพลกัษณ์ใน

ความน่าเช่ือถือ มีการบริการอย่างถูกตอ้งครบถว้นตามรายการ และมีความรอบคอบเพ่ือไม่ให้เกิดปัญหาในขณะ

ให้บริการและมีการให้บริการอย่างเสมอภาคไม่ เลือกปฏิบติั ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในห้างสรรพสินคา้

โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 เขา้รับบริการคาดหวงัในการบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เบญชภา แจง้เวชฉาย 

(2559) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
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กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการส่งผลต่อ ความ
พึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

  2. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ผูใ้ช้บริการซ้ืออาหารสดในห้างสรรพสินคา้โลตสัสาขา

สุขาภิบาล 2 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ของหา้งสรรพสินคา้โลตสั

สาขาสุขาภิบาล 2 อยู่ในระดบัมาก และมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในห้างสรรพสินคา้

โลตสั สาขาสุขาภิบาล 2 คุณภาพสินคา้สินคา้สด-ใหม่ทุกวนั พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีความสะดวก

ในการเลือกซ้ืออาหารสด และ มีการท าความสะอาดในส่วนบริการอาหารสด   ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

สุวรรณา เพียรมานะ (2560) ศึกษาอิทธิพลของ ความพึงพอใจ ความไวใจ คุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อการ

บอกต่อของ ลูกคา้ร้าน JSK ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ ผูรั้บบริการไม่มี
อิทธิพลต่อการบอกต่อของลกูคา้ร้าน JSK 

  3. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ผูใ้ช้บริการซ้ืออาหารสดในห้างสรรพสินคา้โลตัสสาขา

สุขาภิบาล 2 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลกูคา้ ของหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขา

สุขาภิบาล 2 อยู่ในระดบัมาก และมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสั

สาขาสุขาภิบาล 2 ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัเพราะ พนกังานใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้อย่างเท่าเทียม พนกังาน

มีความใส่ใจในการบริการ มีส่ิงอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าท่ีมากับเด็กเล็ก และ พนักงานสามารถจ า

รายละเอียดสินคา้ของลกูคา้ท่ีตอ้งการซ้ือไดอ้ยา่งดี  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) 

ได ้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร

ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ใจ และรู้จกัลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า 
BTS 

  4. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูใ้ช้บริการซ้ืออาหารสดในห้างสรรพสินคา้โลตสั

สาขาสุขาภิบาล 2 มี ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการของ

หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2อยูใ่นระดบัมาก แต่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสด

ในห้างสรรพสินค้าโลตัสสาขาสุขาภิบาล 2 ในความคิดเห็นของผูวิ้จัยเห็นว่า ผูใ้ช้บริการซ้ืออาหารสดใน

หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2  พบว่าภาชนะหรืออุปกรณ์บรรจุอาหารมีความสะอาด   พนกังานแต่ง

กายสะอาด พนักงานมีอธัยาศัยท่ีดี และ พนักงานยิ้มแยม้แจ่มใสอยู่เป็นปกติอยู่แลว้  ดังนั้นปัจจัยความเป็น

รูปธรรมของการบริการจึงไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปัณณวชัร์ พชั

ราวลยั (2558) ศึกษาความพึงพอใจต่อ คุณภาพการบริการและการรับรู้ภาพลกัษณ์ ธนาคารท่ีส่งผลต่อความ

ภกัดีในการใชบ้ริการ ธนาคารเฉพาะกิจในเขตกรุงเทพมหานครโดยแจกกบัประชาชนทัว่ไป ผูใ้ชบ้ริการในเขต 

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ บริการส่งผลต่อความภกัดี
ในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 
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  5. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผูใ้ช้บริการซ้ืออาหารสดในห้างสรรพสินค้าโลตัสสาขา

สุขาภิบาล 2 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ของหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขา

สุขาภิบาล 2 อยู่ในระดบัมากแต่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสั

สาขาสุขาภิบาล 2 ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัการเขา้รับบริการของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้

โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 คาดหวงั วา่พนกังานตอ้งมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ พนกังานสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการได ้ มีความสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้และ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามปกติอยู่

แลว้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุวรรณา เพียรมานะ (2560) ศึกษาอิทธิพลของ ความพึงพอใจ ความ

ไวใ้จ คุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อการบอกต่อของลูกคา้ ร้าน JSK ผลการวิจยัพบว่าคุณภาพ การบริการดา้น

การตอบสนอง มีอิทธิพลต่อการบอกต่อของลกูคา้ ร้าน JSK อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะจากการน าผลการวจิยัไปใช้  

  การวิจยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 ท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2  มีคุณภาพการใหบ้ริการอยู่ใน

ระดบัมาก และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2อยู่ในระดบั

มาก แต่คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหารสดในหา้งสรรพสินคา้โลตสั
สาขาสุขาภิบาล 2 ยงัมีเร่ืองท่ีตอ้งปรับปรุง ซ่ึงผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

    1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการนั้นในขอ้ค าถามรายขอ้ทั้ง 4 ขอ้ประเด็นท่ี 

มีค่าเฉล่ียต ่า ท่ีสุด คือ พนกังานยิ้มแยม้แจ่มใส ดงันั้นควรมีการอบรมเก่ียวกบัการบริการใหก้บัพนกังาน เพ่ือ ท า

การใหบ้ริการนั้น มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

    2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการนั้นในขอ้ค าถามรายขอ้ทั้ง 4 ขอ้ 

ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ า ท่ีสุด คือ พนักงานสามารถให้ค าแนะน าและตอบค าถามได้ชัดเจน   ดังนั้ น ทาง

หา้งสรรพสินคา้ควรมีการปรับปรุงเพ่ิมการอบรมเจา้หนา้ท่ีและบุคลากรในการปฏิบติังานดา้นการแนะน าสินคา้ 
และการบริการอยา่งถกูตอ้งและแม่นย  ามากข้ึน 

 

   3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการนั้น ในขอ้ค าถามรายขอ้ทั้ง 4ขอ้ ประเด็นท่ี มี

ค่าเฉล่ียต ่า ท่ีสุด คือ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ รวดเร็ว ดงันั้น หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 

ควรปรับปรุงการให้บริการควรบริการ อย่างสุภาพ มีความรวดเร็วในการให้บริการต่อผูรั้บบริการและมีความ

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการมากยิ่งข้ึน 
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    4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้นั้น ในขอ้ค าถามรายขอ้ทั้ง 4 ขอ้ ประเด็นท่ีมี 

ค่าเฉล่ียต ่า ท่ีสุด คือ มีการท าความสะอาดในส่วนบริการอาหารสด  ดงันั้น หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 

2  ควรปรับปรุงการจดัตารางการท าความสะอาดใหม้ากข้ึน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ และ ความสะอาดในส่วน

บริการอาหารสด 

   5. ดา้นการการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้นั้น ในขอ้ค าถามรายขอ้ทั้ง 4 ขอ้ ประเด็นท่ีมี 

ค่าเฉล่ียต ่ า ท่ีสุด คือ พนักงานสามารถจ ารายละเอียดสินค้าท่ี  ลูกค้าต้องการซ้ือได้อย่างถูกต้อง ดังนั้ น 

หา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล ควรมีการปรับปรุงเพ่ิมการอบรมเจา้หนา้ท่ีและบุคลากรในการปฏิบติังาน
ดา้นการแนะน าสินคา้ และการบริการอยา่งถกูตอ้งและแม่นย  า 

ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 

    1. การศึกษาวิจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ือ

อาหารสดในห้างสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2 มีการศึกษา เฉพาะโลตสั สาขาสุขาภิบาล 2 ควรขยาย

ขอบเขตของกลุ่มประชากรให้ครอบคลุมพ้ืนท่ี หรือศึกษาเพ่ิมท่ีห้างสรรพสินค้าโลตัสสาขาอ่ืนเพ่ือน ามา

เปรียบเทียบและน าผลมาพิจารณาปรับปรุงงานบริการของหา้งสรรพสินคา้โลตสั สุขาภิบาล 2 ใหมี้คุณภาพสูงมาก
ข้ึน 

    2. การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ืออาหาร

สดในหา้งสรรพสินคา้โลตสัสาขาสุขาภิบาล 2  เพ่ือใหไ้ดรั้บผลของการวิจยัท่ีสมบูรณ์ มากยิ่งข้ึน จึงควรเพ่ิมการ

ท าวิจยัเชิงคุณภาพ เช่น การสมัภาษณ์ เชิงลึก การ สนทนากลุ่มควบคู่กบัการวิจยัเชิงปริมาณ เพ่ือความสมบูรณ์ของ
งานวิจยั 
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