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บทคัดย่อ

�µ¦ ª ·�́¥�̧Êมีวตัถุประสงค์ 1) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ¦ ³ �́��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�หา้งสรรพสินคา้

ภายในเขตกรุงเทพมหานคร 2) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ¡ §�·�¦ ¦ ¤�°��¼o�¦ ·Ã£��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É�³ Á̈º°��ºÊ°

 ·��oµ�̧É®oµ� ¦ ¦ ¡  ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �3) Á¡ ºÉ° «¹�¬µความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน

บุคคลกบัพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภค4)Á¡ ºÉ° «¹�¬µความสันพนัธ์

ระหวา่งคุณภาพบริการและพฤติกรรม�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧Éใชสิ้นคา้หา้งสรรพสินคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร

�µ¦ ª ·�́¥�̧ÊÁ¡ ºÉ°�µ¦ «¹�¬µ�ª µ¤  �́¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�คุณภาพบริการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคการ

�́� ·�Ä��°�̈¼��oµ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Á̈º°��ºÊ°  ·��oµ�µ�®oµ� ¦ ¦ ¡  ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �

โดยใชแ้นวคิดคุณภาพบริการของ Parasuman 8ดา้น คือ(1) �ª µ¤  µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°�(2)

�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(3) �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o(4)ความไวว้างใจ (5) การตอบสนอง (6) ความปลอดภยั (7)การ

สร้างการบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (8)การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง

�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É�³ Á̈º°��ºÊ°  ·��oµ�̧É®oµ� ¦ ¦ ¡  ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Îµ�ª �400 คน

การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป โดยใชส้ถิติ �nµ�ª µ¤�̧É(Frequeney)

ค่า ร้อยละ (Percentage) �nµÁ�̈Ȩ́¥ (Mean)  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�(Standard Deviation) และการ

วเิคราะห์ความสัมพนัธ์คุณภาพบริการกบั¡ §�·�¦ ¦ ¤�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Â̈ ³ วเิคราะห์ความสัมพนัธ์

ปัจจยั nª ��»��̈�́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�́��n°�Á�̧É¥ª ชาวจีน ดว้ยการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าไคสแควร์
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Abstract

The objectives of this research were to study the service quality of department stores in

Bangkok, 2) to study the consumer behaviors of Chinese tourists in deciding to shop at

department stores in Bangkok, 3) to study the relationship between personal factors and consumer

behaviors in deciding to shop at department stores, and 4) to study the relationship between

service quality and consumer behaviors of Chinese tourists who purchased products from

department stores in Bangkok. Parasuman’s conceptual model of service quality was applied in

this study, which included 8 determinants: (1) competence (2) courtesy (3) reliability (4)

credibility (5) responsiveness (6) security (7) tangibles, and (8) understanding/knowing the

customers. The participants in this study were 400 Chinese tourists who chose to buy products at

department stores in Bangkok.

After the data collection process, the researcher used computer software to conduct the

statistical data analysis to find the frequency distribution including frequency, percentage, mean

( x ), standard deviation (S.D.). The Chi-Square test (χ2) was used to determine the relationship

between service quality and consumer behaviors of Chinese tourists, and the relationship between

personal factors and consumer behaviors of Chinese tourists.


