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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.
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���̧É1

บทนํา

1.1ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา

ประเทศไทยมีระบบเศรษฐกิจแบบผสมÁ�¬�¦ �¦ ¦ ¤�° »�­ µ®�¦ ¦ ¤��µ¦ �n°�Á�̧É¥ª ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �

Â̈ ³ �¦ ¡́ ¥µ�¦ �¦ ¦ ¤�µ�·��º° Á�È��̈»n¤Á«¦ ¬��·�®¨ �́�̧Éทาํรายไดใ้หก้บัประเทศ ประเทศไทยมี

ª �́��¦ ¦ ¤�̧É®¨ µ�®¨ µ¥Â̈ ³ ¤�̧¦ ³ Á¡ �̧Á�¡ µ³ �·É��̧É���µ�¤µ�́Ê�Â�nÃ�¦ µ��µ̈ �Á�È��ª µ¤£¼¤ ·Ä��°�

�µª Å�¥��ª µ¤° »�¤­ ¤�¼¦ �r�́��̈nµª �ÎµÄ®oÁ�·��¦ ³ �́�Ä�Ä®oÂ�n�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �nµ��µ�·

�̈µ��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��³ Á�È�สาํ�́��°��µ¦ �n°�Á�̧É¥ª �nµ¤�̈µ�Á«¦ ¬��·�Ã̈ ��̧É�³ ¨ ° �́ª �

เพราะเศรษฐกิจจีนยงัมีกา¦ �¥µ¥�́ª Å�o�̧��́Ê��̧Ê�µ�ª nµÄ��̧2011�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Ã�¥¦ ª ¤�³ Á¡ ·É¤�¹Ê�

เป็น 60 ลา้นคนจากประมาณ 50 ลา้นคนในปี 2010 �̧É�nµ�¤µ��°��µ��̧Ê��µª �̧��·¥¤�n°�Á�̧É¥ª Ä�

ภูมิภาคใกลเ้คียงโดย 85% �°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��(Outbound Tourism) ในปี 2010 เดินทาง

�n°�Á�̧É¥ª ° ¥¼nÄ�Á° Á�̧¥�¹É��°��µ��³ Á�È��̈�̧�n° ¦ µ¥Å�o�µ��µ¦ �n°�Á�̧É¥ª �°��¦ ³ Á�«Ä�Á°Á�̧¥Â̈ oª ¥�́

ส่งผลใหเ้ป็นการดึงดูดการลงทุนดา้นธุรกิ��n°�Á�̧É¥ª ¤µ¥�́£¼¤ ·£µ�¤µ��¹Ê��̈nµ­ »��Îµ�ª ��́��n°�Á�̧É¥ª

ชาวจีนในช่วง 4 เดือนแรกของปี 2011 Á¡ ·É¤�¹Ê��¹��45% จากปีก่อนหนา้ ในขณะ�̧É�́��n°�Á�̧É¥ª

�nµ��µ�·Ã�¥¦ ª ¤Á¡ ·É¤�¹Ê�Á¡ ¥̧��¦ ³ ¤µ��19% ในช่วงเวลาเดียวกนั

รัฐบาลไทย�µ��¹�­ ·Ê��̧�³ ¤�̧µª �̧�Á�·��µ�Á�oµ¤µÅ�o�¹��1.6 ลา้นคน �¹É��̧��º° Á�È��̈µ��̧É

เติบโตเร็ว Â̈ ³ Á�È��µ�·�̧ÉÁ�oµ¤µ�́��nµ¥­ ·��oµÁ�·�Á�·�­ ³ ¡ �́�Îµ�ª �¤µ��Ã�¥¡ �ª nµการใชจ่้ายของ

�́��n°�Á�̧É¥ª �̧�Ä��¦ ³ Á�«Å�¥�¦ ª ¤�nµ�̧É¡ �́�° µ®µ¦ Â̈ ³ �°��·Ê��Á�̈Ȩ́¥�̧É8,000 �µ��n°���n° ª �́��¹É�

­ ¼��ª nµ�nµÁ�̈Ȩ́¥�µ¦ Ä�o�nµ¥�°��́��n°�Á�̧É¥ª �nµ��µ�·¦ ª ¤ �̧É����.�¦ ³ Á¤ ·�ª nµ�¤�̧́ª Á̈��µ¦ Ä�o�nµ¥�̧É�

ประมาณ 4,000 กวา่บาทต่อคนต่อวนั ­ nª �Á�­ �·Á��́É�¥°�±·�¥�́เป็น กรุงเทพฯ และพทัยา เดสติ

เน�́É�Ä®¤n�̧É�Îµ̈ �́Á�È��̧É­ �Ä��Å�oÂ�n�£¼Á�È��­ ¤»¥�Â̈ ³ �¦ ³ �̧É�¹É�­ ¤µ�¤�°Ä®o¦ �́�µ̈ Â̈ ³ �¦ ³ �¦ ª �

�µ¦ �n°�Á�̧É¥ª ² �nª ¥�̈�́�́��µ¦ ¥�Á̈·�ª �̧nµÂ�n�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ�Â¦ ��¼�Ä�เพราะถือเป็น

�̈µ��́��n°�Á�̧É¥ª �»�£µ¡ ¤�̧µ¦ �́��nµ¥­ ¼�
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ภาพ�̧É1.1: �Îµ�ª ��́��n°�Á�̧É¥ª �̧��̧Éเดินทางเขา้มาในประเทศไทย

�̧É¤µ�: Ministry of Tourism and Sports Thailand. (2011). International Tourist Arrivals to

Thailand. Retrieved February, 11, 2012,

from http://www.tourism.go.th/2010/th/statistic/tourism.php.

£µ¡ �̧É�1.1 Â­ ���Îµ�ª ��́��n°�Á�̧É¥ª �̧��̧Éเดินทางเขา้มาในประเทศไทย ปี พ.ศ.2 551 ถึง   

ปี พ.ศ.2553 �̧ÊÄ®oÁ®È�ª nµ�Ä��̧�̧�¡ .ศ.255�́��n°�Á�̧É¥ª �̧��̧ÉÁ�·��µ�Á�oµ¤µÄ��¦ ³ Á�«Å�¥�́Ê�®¤��

1,127,803 คน เทียบกบัปี 2552 จาํนวน 777,508 ���Á¡ ·É¤�¹Ê��45.05%

ภµ¡ �̧É�1.2: �Îµ�ª ��́��n°�Á�̧É¥ª �̧��̧Éเดินทางเขา้มาในประเทศไทยปี2011

�̧É¤µ�: Ministry of Tourism and Sports Thailand. (2011). International Tourist Arrivals to

Thailand. Retrieved February, 11, 2012,

from http://www.tourism.go.th/2010/th/statistic/tourism.php.
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£µ¡ �̧É�1.2 Â­ ���Îµ�ª ��́��n°�Á�̧É¥ª �̧��̧Éเดินทางเขา้มาในประเทศไทย ปี2011 จากภาพ1.2

แสดงวา่8 เดือนแรกปี2011�̧Ê�¤�̧µª �̧�Á�·��µ�Á�oµ¤µÁ�̧É¥ª �¦ ³ Á�«Å�¥�1.2 ลา้นคน ถึงพฤศจิกายน�̧Ê

¤�̧µª �̧�Á�·��µ�Á�oµ¤µÁ�̧É¥ª �¦ ³ Á�«Å�¥Á¡ ·É¤Á�È�1,571,294คน

�µª �̧��·¥¤�µ¦ �n°�Á�̧É¥ª Á�È�®¤¼n��³�(Tour Group) และใชจ่้ายประมาณ 1 ใน 3 ของ

�nµÄ�o�nµ¥Ä��µ¦ �n°�Á�̧É¥ª Â�n̈³ �¦ Ế�Å��́��µ¦ �́��nµ¥�ºÊ° ­ ·��oµ��µ��µ¦ ­ Îµ¦ ª ��°�Á�° ³ �̧̈Á­ È���° ¤

ปะนี �¦ ³ Á�«�̧��¡ �ª nµ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧ÉÁ�·��µ�¤µ�n°�Á�̧É¥ª ¡ �́�n°��³ Ä�o�nµ¥Á�·�Ä�Á¦ ºÉ°��°�

�̧É¡ �́®¦ º° Ã¦ �Â¦ ¤Å¤n­ ¼�¤µ��́��Ã�¥�·¥¤�̧É�³ ¡ �́Ä�Ã¦ �Â¦ ¤ ¦ ³ �́�­ µ¤�µª �Â�n�³ Á�o��µ¦ �́��nµ¥�ºÊ°

­ ·��oµÁ�È�®¨ �́�Ã�¥Á�¡ µ³ ­ ·��oµÂ�¦ ��rÁ�¤Â̈ ³ Á�ºÉ°��µ��µª �̧�¥�́�º° ª nµÁ�È��̈µ�Ä®¤n�°�Ãลกจึง

¥�́¥¹��·��́�¦ ¼�Â���µ¦ �n°�Á�̧É¥ª Â��®¤¼n��³

�¦ ³ Á�«Å�¥�́�Á�È�Â®¨ n��̈·�­ ·��oµ�̧É­ Îµ�́�Â®n�®�¹É��°�Ã̈ ��Á�ºÉ°��µ��ª µ¤° »�¤­ ¤�¼¦ �r

�°��¦ ¡́ ¥µ�¦ �̧É¤ ¤̧µ��Ã�¥Á�¡ µ³ ­ ·��oµ�oµ��µ¦ Á�¬�¦ �́�ª nµ¤ Ä̧®oÁ̈º°��ºÊ° ®µ®¤»�Áª ¥̧��́��̈°��»�

§�¼�µ̈ ��́Ê��̈Å¤ o�¡ º��́���°��·���·��nµ�Ç��°��µ��̧Ê¥�́¤ ­̧ ·��oµ�Îµ¡ ª ��µ�  ¤̧ º°�nµ�Ç��¹É�̈oª �Á�È�

­ ·��oµ�̧É¤�̧»�£µ¡ �»o¤ ¦ µ�µÂ̈ ³ �nµ­ �Ä�° ¥nµ�¥·É�

1.2 วตัถุประสงค์ของการวจัิย

1.2.1 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ¦ ³ �́��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�หา้งสรรพสินคา้ภายในเขตกรุงเทพมหานคร

1.2.2 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ¡ §�·�¦ ¦ ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É�³ Á̈º°��ºÊ° ­ ·��oµ�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�

เขตกรุงเทพมหานคร

1.2.3 Á¡ ºÉ° «¹�¬µความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรม�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�

ในการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภค

1.2.4 Á¡ ºÉ° «¹�¬µความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและพฤติกรรม�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�

�̧É¤�̧̈�n°®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦

1.3 สมมุติฐานของการวจัิย

1.3.1 ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้

ในเขตกรุงเทพมหานคร

1.3.2 คุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานคร
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1.4 กรอบแนวคิดในการวจัิย

£µ¡ �̧É�1.3: กรอบแนวคิดในการวจิยั

ป ปัจจัยส่วนบุคคล

- เพศ

- อายุ

- สถานภาพ

- ระดบัการศึกษา

- อาชีพ

- รายไดต่้อเดือน

คุณภาพบริการ8 ด้าน

- �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��

(Competency)

- �ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ��(Courtesy)

- �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility)

- ความไวว้างใจ (Reliability)

- การตอบสนอง (Responsiveness)

- ความปลอดภยั (Security)

- การสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม

(Tangibility)

- การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

(Knowing and Understanding Customers)

พฤติกรรมของลูกค้าการไปใช้

บริการ

- �nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

- �nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤�

- ®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ�̧É�nµ�Á̈º°�Ä�o

- Á®�»�̈�̧É�»�Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦

- จาํนวนของท่านเดินทางไปใช้

บริการ

- วตัถุประสงคห์ลกับริการ

- ไปหา้งสรรพสินคา้ไปกบัผูใ้ด
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1.5 นิยามศัพท์

1. �́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�หมายถึง �́��n°�Á�̧É¥ª �̧ÉÁ�·��µ�¤µ�µ��¦ ³ Á�«�̧��Á¡ ºÉ° Å�Á�̧É¥ª ��µ¦

�́��ºÊ° ­ ·��oµ�µ¤ ¦ oµ��oµ�nµ�Ç

2. การบริการ หมายถึง การเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ให�้̧�̧É­ »��¡ ¥µ¥µ¤Á­ ¤ ° ­ ·��oµ®¦ ºอ

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�­ �°�Ä®ö¼��oµ¡ ° Ä�Â̈ ³ �Îµ¤µ�µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ°

3. ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �́�­ ·�Ä�Á̈º°��ºÊ° ®¤µ¥�¹���µ¦ �¦ ³ �Îµ�° �̈¼��oµ�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ Â­ ª �®µ�

�µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��µ�Á̈º°���µ¦ �ºÊ° Â̈ ³ �µ¦ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦

4. �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) หมายถึงทกัษะความรู้ความสามารถและ

�ª µ¤ ¦ �́�·��°��°�¡ �́��µ�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â�n�́��n°�Á�̧É¥ª ° ¥nµ��¼��o°�

5. �ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ��(Courtesy) หมายถึง การใหเ้กียรติและการใส่ใจต่อความตอ้งการของ

�́��n°�Á�̧É¥ª �oª ¥�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�

6. �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) หมายถึง ความÁ�ºÉ°��ª µ¤�nµÅª oª µ�Ä�Â̈ ³ �ª µ¤Á�ºÉอถือไดข้อง

พนกังานการใหบ้ริการ

7. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง พนกังานตอ้งใหบ้ริการลูกคา้ทนัที ลูกคา้ไดรั้บ

�¦ ·�µ¦ �̧É­ ³ �ª �Â̈ ³ ¦ ª �Á¦ Èª

8.ความปลอดภยั (Security) หมายถึง �ª µ¤Á�È�° ·­ ¦ ³ �µ��ª µ¤Á­ Ȩ́¥��อนัตรายหริความเคลือบ

แคลงใจต่างๆในการใชบ้ริการ

9. การสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม(Tangibility) หมายถึง ­ ·É��nµ�Ç�̧ÉÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤ จบัตอ้ง

หรือสัมผสัได ้เช่น รวมถึงอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ กระเบาใส่ของขวญั 

เป็นตน้

10. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers) หมายถึง ตอ้ง

�¦ µ��ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÂ�o�¦ ·��°��́��n°�Á�̧É¥ª �­ µ¤µ¦ ��n° ­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÅ�o° ¥nµ��̧

1.6 ประโยชน์�̧É�µ�ª nµ�³ Å�o¦ �́

1.6.1 Á¡ ºÉ° Á�È��o° ¤ ¼̈¡ ºÊ��µ�Ä®o�́�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ��ÎµÅ�ª µ�Â��

และ�¦ �́�¦ »��»�£µ¡ �°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµÄ��oµ��nµ�Ç�Å�o�̧¥·É��¹Ê�

1.6.2 Á¡ ºÉ° Á�È��¦ ³ Ã¥��r�n°�¼o�̧É­ �Ä�Ä��µ¦ �̧É�³�Îµ�o° ¤ ¼̈Å�Ä�o�Á¡ ºÉ°�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¡ ·É¤Á�·¤Ä�

อนาคต

1.6.3 �µ¦ �n°�Á�̧É¥ª Â®n��¦ ³ Á�«Å�¥�³ Å�o�¦ ³ Ã¥��r�µ��o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ° «¹�¬µª nµ�µ¦ ¡ �́�µÂ̈ ³

การประชาสัมพนัธ์การท่อ�Á�̧É¥ª Å�o�̈®¦ º° Å¤n



6

1.6.4 ° µ�µ¦ ¥r�¼o­ °�ª ·�µ�µ¦ �n°�Á�̧É¥ª Â̈ ³ �µ¦ Ã¦ �Â¦ ¤�°�­ �µ�́��µ¦ «¹�¬µ­ µ¤µ¦ �Ä�o

�̈�µ¦ ª ·�́¥Ä��µ¦ ­ °�ª ·�µ¡ §�·�¦ ¦ ¤�́��n°�Á�̧É¥ª ®¦ º° ª ·�µ�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦

1.7 ขอบเขตของการทาํวจัิย

1.7.1 �µ�ª ·�́¥�̧Ê�³ «¹�¬µÁ�¡ µ³ น�ั�n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�ใน 8 Á�º°�Â¦ ��̧�̧Ê�¤�̧µª �̧�Á�·��µ�Á�oµ

¤µÁ�̧É¥ª �¦ ³ Á�«Å�¥Â̈ oª เกือบ 1.2 ¨ oµ�����µ��¹�­ ·Ê��̧�³ ¤�̧µª �̧�Á�·��µ�Á�oµ¤µÅ�o�¹��1.6 ลา้นคน

1.7.2 �µ�ª ·�́¥�̧Ê�³ «¹�¬µÁ�¡ µ³ ®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ ไดแ้ก่ Siam Paragon

Siam Discovery Central Wrold MBKเป็นต้น

1.7.3 �́ª Â�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥Â�n�Á�È�2ประเภทคือ

1.7.3.1. ตวัแปรอิสระได้แก่

ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และระดบัรายไดต้่อเดือนของ

�́��n°�Á�̧É¥ª �»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ 8 ดา้นของ Parasuman, Berry & Zeithaml (1990) คือความสามารถใน  

�µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) �ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ��(Courtesy) �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o(Credibility) ความ

ไวว้างใจ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความปลอดภยั (Security) การสร้างการ

บริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility) การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding

Customers)

1.7.3.2. ตวัแปรตามไดแ้ก่พฤติกรรมของลูกคา้�̧ÉÁ̈º°��ºÊ° ­ ·��oµ�̧É®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ



���̧É2

Á°�­ µ¦ Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤ ­ �́¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Â̈ ³ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคการตดัสินใจ

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

«¹�¬µÁ�̧É¥ª �́�Â�ª�ª µ¤�·���§¬�̧Â̈ ³ �µ��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Á¡ ºÉ°�Îµ¤µÁ�È��µ�Ä��µ¦ ª ·�́¥�̧Ê�¹Ê��³

�¦ °��̈»¤®ª́ �o°��́��̧É

2.1 การบริการและคุณภาพบริการ

2.2 Â�ª�ª µ¤�·�Â̈ ³ �§¬�̧Á�̧É¥ª �́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�¼o�¦ ·Ã£�

2.3 �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

2.1. การบริการและคุณภาพบริการ (Quality Service)

คุณภาพบริการ (Service Quality) Á�È�­ ·É��̧É�ÎµÅ�o¥µ�Á�ºÉ°��µ��µ��¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤Å¤nÂ�n�°�

Ä��µ¦ �̈·��µ�° °�¤µÄ®oÅ�o¤µ�¦ �µ���́Ê��̧ÊÁ¡ ¦ µ³ �µ��¦ ·�µ¦ ­ nª �¤µ�Á�È�­ ·É��̧É�́��o°�Å�o¥µ��Å¤n

­ µ¤µ¦ ��́�Á�È�Åª oÅ�o�o°��Îµ�µ¦ �̈·���³ �̧É̈¼��oµ¤µ�ºÊ°�¦ ·�µ¦

คุณภาพการบริการ(Service Quality) �º°�µ¦ �̧Éผูใ้หบ้ริการ ส่งมอบความประทบัใจของการ

�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�Á̈·«Â�n�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ��̈¨ ¡́ �r�µ��µ¦ ­ n�¤°��¦ ·�µ¦ �̧É�̧��́É��º°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของลูกคา้ (Customer Satisfaction) �n°Ä®oÁ�·��ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�£µ¡ �̧É�̧¦ ³ ®ª nµ�°��r�¦ �Â̈ ³ ��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �

(Customer Relationship) ¦ ª ¤�́Ê�Á¡ ºÉ° ¦ �́¬µ̈ ¼��oµÄ®o��° ¥¼n�́�°��r�¦ �°�Á¦ µÄ®o�µ��̧É­ »��(Customer

Retention) ตลอดจนการสร้างฐานใหผู้รั้บบริการมีความสัมพนัธ์ในระยะยาว (Long-term

Relationship) และก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีกบับริการ (Customer Loyalty)

ทฤษฏีการบริการและคุณภาพบริการของ Gronroosไดก้ล่วาวา่

คุณภาพ (Quality) ®¤µ¥�¹�­ ·É��̧ÉÁ�·��µ��µ¦ �̧É̈¼��oµ¦ �́¦ ¼o�Gronroos (1984;1990) กล่าววา่

�́��́¥�̧É¤ �̧̈�n°�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �Â�n�° °�Á�È�3 ปัจจยั

1. �́��́¥�oµ�®µ¦ �̈·��oª ¥ª ·�̧�µ¦ Â̈ ³ Á���·��̧É�́�­ ¤ ¥́ (Technical quality of outcome)คือการ

�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ�o�¦ ·��¹É�­ µ¤µ¦ �ª �́Å�o�µ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É̈¼��oµÅ�o¦ �́

2. �́��́¥�oµ��µ¦ �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¤Ã̧�¦ �­ ¦ oµ�®�oµ�̧É�̧É�́�Á��(Functional Quality Of The

Service Encounter) คือคุณภพการบริการของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้

3. ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate Image) �º° £µ¡ ¡ ��r�̧É̈»��oµ¤�̧n°�¦ ·¬�́�¹É�

£µ¡ ¨ �́¬�r�̧Ê�¦ ³ �°��¹Ê��µ��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �¦ µ�µ��µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ �́�̈¼��oµÂ̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦
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บริการของพนกังาน

ทฤษฏีการบริการและคุณภาพบริการของ Parasuman ไดก้ล่วาวา่

S-E-R-V-I-C-E (Parasuman, Berry & Zeithaml, 1994) ไดก้ล่าววา่

- S (Satisfaction) ความพึงพอใจ

- E (Expectation) ความคาดหวงั

- R (Readiness) ความพร้อมในการใหบ้ริการ

- V (Values) �ª µ¤�»o¤�nµ�̧É̈¼��oµ¤°�ª nµÁ®¤µ³ ­ ¤�́�Á�·��¹É�Å�o�nµ¥Å�

- I (Interest) ความสนใจใส่ใจบริการกบัลูกคา้ทุกท่านอยา่งเท่าเทียม

- C (Courtesy) ความมีไมตรีจิตในการบริการ สุภาพ อบอุ่น จริงใจ

- E (Efficiency) ความมีประสิทธิภาพของการดาํเนินการบริการ มีความเป็นมืออาชี

�nµÁ�ºÉ°�º°

1. �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้ ความสามารถ

และ �ª µ¤�Îµ�µ�Ä��µ�° ¥nµ�̈¹��¹Ê��Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�Â�n�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ª nµ�³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É

ถูกตอ้งแน่นอน ปราศจากความผดิพลาด

2. �ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ��(Courtesy) ผูใ้หบ้ริการแสดงถึงความตอ้งการช่วยเหลือผูรั้บบริการอยา่ง

�¦ ·�Ä��Â¤ o�³ Á�È�®�oµ�̧É¦ �́�·��°��°����®¦ º° Å¤n�È�µ¤

3. �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) ความสามารถในการใหบ้ริการตามสัญญาอยา่งถูกตอ้งและ

Åª oª µ�Ä�Å�o�¤¤̧µ�¦ �µ��̧É�̧�»��¦ Ế�Á¤ºÉ° ¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦ (�o°��́Ê�¤µ�¦ �µ�Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·�Á�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤

4. ความไวว้างใจ (Reliability) Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµÁ�·��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�°��r�¦ ¨ ¼��oา

จะไวว้างใจ และเกิดความจงรักภกัดี (Loyalty) Ä�°��r�¦ �¦ ·�µ¦ �Ã�¥Á¤ºÉ° Åª oª µ�Ä��È�³ Á�·��µ¦ �°�

ต่อ หรือ การพดูแบบปากต่อปาก (Word-of -Mouth) �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �o°��¦ ��µ¤�µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ �̧É

�ÎµÁ­ �° Â�n̈¼��oµ��µ��¦ ·�µ¦ �̧É¤°�®¤µ¥Ä®oÂ�n̈¼��oµ�»��¦ Ế��o°�¤�̧ª µ¤�¼��o°�Á®¤µ³ ­ ¤�Â̈ ³ ¤ ¸

ควµ¤ ­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °��̧É­ µ¤µ¦ �­ ¦ oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Ä��µ��¦ ·�µ¦ �µ�̈¼��oµ

5. การตอบสนอง (Responsiveness) ¡ �́��µ�¤®̧�oµ�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ�oª ¥�ª µ¤Á�È¤Ä�Â̈ ³ ¤ ¸

�ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³�nวยเหลือหรือใหบ้ริการลูกคา้ทนัที¨ ¼��oµÅ�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É­ ³ �ª �Â̈ ³ ¦ ª �Á¦ Èª

พนกังานตอ้งใหค้วามเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการโดยฉบัพลนั

6. ความปลอดภยั (Security) พนกังานทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกปลอดภยัในการใช้

�¦ ·�µ¦ �Å¤nÁ­ Ȩ́¥��Å¤n�·�¡ ¨ µ��Å¤nÁ�·��́�®µ�µ¤¤µ£µ¥®¨ �́

7. การสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibility) ผูใ้หบ้ริการสามารถทาํใหผู้รั้บบริการ

­ ¤́ �́­ Ä��ª µ¤ ¦ ¼o­ ¹��®¦ º°�Á�·�£µ¡ Ä�­ ¤°�ª nµ�Á¤ºÉ° Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�̧Á®¤º°�Á�n�Á�¥
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�µ��¦ ·�µ¦ �ª ¦ ¤�̧ª µ¤Á�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤�̧É­ µ¤µ¦ �­ ¤́�́­ �́��o°�Å�o�¤¸̈ �́¬�³�µ��µ¥£µ¡ �̧É�¦ ³ ��Ä®o

Á®È��Á�n��­ �µ��̧É�Á�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�nµ�Ç�ª ­́ �»�Â̈ ³ �»��̈�Ä��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �́�̈¼��oµ�́Ê���nª ¥Ä®o

¨ ¼��oµ¦ �́¦ ¼oª nµ�¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä�Ä®o�¦ ·�µ¦ Á®È�£µ¡ Å�o�́�Á��

8. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and understanding customers) การรู้จกัวา่

�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �°�°��r�¦ Á�È�Ä�¦ �Â̈ ³ ¡ ª �Á�µÁ�oµ¤µ®µÁ¦ µ�Á¡ ¦ µ³ �o°��µ¦ ­ ·É�Ä�

Parasuman, et al. (1990) ไดก้ล่าววา่�µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤ ¸̈ �́¬�³ Á�¡ µ³ �̧ÉÂ���nµ�Å��µ�­ ·��oµ®¦ º°

�̈·�£�́�r�́Éª Å�Á¤ºÉ° Á�̧É¥ª ¡ �́�́��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �µ��»¦ �·��ºÊ°�µ¥­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �́��̧Ê

1. สาระสาํคญัของความไวว้างใจ (Trust) �µ¦ �¦ ·�µ¦ Á�È��·��¦ ¦ ¤®¦ º°�µ¦ �¦ ³ �Îµ�̧É�¼oÄ®o

บริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ ��³ �̧É�¦ ³ �ª ��µ¦ �¦ ·�µ¦ Á�·��¹Ê��¼o�ºÊ° ®¦ º°�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �¹�Å¤n­ µ¤µ¦ �

ทราบล่วงหนา้ไดว้า่ �³ Å�o¦ �́�µ¦ ��·�́�·° ¥nµ�Å¦ ���ª nµ�·��¦ ¦ ¤�µ¦ �¦ ·�µ¦ �³ Á�·��¹Ê�การตดัสินใจ

�ºÊ°�¦ ·�µ¦ �¹��ÎµÁ�È��o°��¹Ê�° ¥¼n�́บความไวว้างใจ

2. ­ ·É��̧É�́��o°�Å¤nÅ�o�(Intangibility) �µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤ ¸̈ �́¬�³ Á�È�­ ·É��̧É�́��o°�Å¤nÅ�oÂ̈ ³ Å¤n° µ�

­ ¤́�́­ �n°��̧É�³ ¤�̧µ¦ �ºÊ° Á�·��¹Ê�คือ �¼o�ºÊ° ®¦ º° ¨ ¼��oµÅ¤n° µ�¦ �́¦ ¼o�µ¦ �¦ ·�µ¦ ¨ nª �®�oµ®¦ º°�n°��̧É�³��

¨�Ä��ºÊ° Á®¤º°��́��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ�́Éª Å�Â̈ ³ �µ¦ �ºÊ°�¦ ·�µ¦ �ÈÁ�È��µ¦ �ºÊ° �̧É�́��o°�Å¤nÅ�o�Á¡ ¥̧�Â�n° µ«¥́

ความคิดเห็น เจตคติ Â̈ ³ �¦ ³ ­ ��µ¦ �rÁ�·¤�̧ÉÅ�o¦ �́�¦ ³ �°��µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ°�¦ ·�µ¦ �́Ê��Ç

3. ล�ั¬�³ �̧ÉÂ�n�Â¥�° °��µ��́�Å¤nÅ�o�(Inseparability) การผลิตและการบริโภคการบริการ

�³ Á�·��¹Ê�Ä�Áª ¨ µÁ�̧¥ª �́�®¦ º° Ä�̈oÁ�̧¥��́นกบัการขายบริการ �¹É��³ Â���nµ��́��́ª ­ ·��oµ�̧É¤�̧µ¦ �̈·�

การขายสินคา้แลว้จึงเกิดการบริโภคภายหลงั

4. ¨ �́¬�³ �̧ÉÂ���nµ�Å¤n���̧�(Heterogeneity) Á�ºÉ°��µ��µ¦ �¦ ·�µ¦ Â�n̈³ Â���¹Ê�° ¥¼n�́��¼oÄ®o

บริการแต่ละคน �¹É�¤ ª̧ ·�̧�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�È�̈�́¬�³ Á�¡ µ³ �°���Á°�(ไม่สามารถกาํหนดมาตรฐาน

�̧ÉÂ�n�°�Å�o) ถึงแมจ้ะเป็นการบริการอยา่งเดียวกนัจากผูใ้หบ้ริการคนเดียวกนัแต่ต่างวาระกนั

�»�£µ¡ �°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �È° µ�Â���nµ��́�Å�o��́Ê��̧Ê�¹Ê�° ¥¼n�́��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ช่วงเวลาของการ

�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ ­ £µ¡ Âª �̈o° ¤��³�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́�

5. ลกัษ�³ �̧ÉÅ¤n­ µ¤µ¦ �Á�È�¦ �́¬µÅª oÅ�o�(Perishability) �µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤ ¸̈ �́¬�³ �̧ÉÅ¤n­ µ¤µ¦ �Á�È�

¦ �́¬µ®¦ º° Á�È�­ Îµ¦ °�Åª oÅ�oÁ®¤º°��́�­ ·��oµ�́Éª ๆ ไป Á¤ºÉ° Å¤n¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �³ Á�·�Á�È�

�ª µ¤ ­ ¼�Á�̈nµ�̧ÉÅ¤n° µ�Á¦ ¥̧��̈�́�º�¤µÄ�o�¦ ³ Ã¥��rÄ®¤nÅ�oการบริการจึงมีการสูญเสียค่อนขา้งสูง

�¹Ê�° ¥¼n�́��ª µ¤�o°��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä�Â�n̈³ �nª �Áª ¨ µ

6. ¨ �́¬�³ �̧ÉÅ¤nสามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non – ownership) การบริการไม่มีความ

Á�È�Á�oµ�°�Á¤ºÉ° ¤�̧µ¦ �ºÊ°�¦ ·�µ¦ Á�·��¹Ê��¹É�Â���nµ��µ��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ�́Éª Å�° ¥nµ�Á®È�Å�o�́�Á¡ ¦ µ³ Á¤ ºÉ°

�¼o�ºÊ°�nµ¥Á�·��ºÊ° ­ ·��oµÄ��È�³ Á�È�Á�oµ�°�­ ·��oµ�́Ê�° ¥nµ��µª ¦ �́�Ä���³ �̧É�¼o�ºÊ°�nµ¥Á�·��ºÊ°�¦ ·�µ¦ Ä�
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�È�³ Á�È��nµ�¦ ·�µ¦ �́Ê��̧É�¼o�ºÊ°�³ Å�o¦ �́�µ¤Á�ºÉ°�Å��°��µ¦ �¦ ·�µ¦ Â�n̈³ �¦ ³ Á£�เพราะการบริการ

Å¤nÄ�n­ ·É��°�Â�nÁ�È��·��¦ ¦ ¤®¦ º°�¦ ³ �ª ��µ¦ �°��µ¦ �¦ ³ �Îµ�́Ê�

2.2. Â�ª�ª µ¤�·�Â̈ ³�§¬�̧Á�̧É¥ª �́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�¼o�¦ ·Ã£�

2.2.1 �ª µ¤®¤µ¥�°�¡ §�·�¦ ¦ ¤�¼o�¦ ·Ã£��¤�̧¼oÄ®o�ª µ¤®¤µ¥Åª o�́��n°Å��̧Ê�

¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �®¤µ¥�¹���µ¦ Á�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �°�«¼�¥r�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ�ª �́�µ��ª µ¤�̧É

Á�̈Ȩ́¥�n° Á�º°�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ��¦ ³ Á£��°��¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ�o�­ ºÉ° �̧Éใชใ้นการรับรู้ขอ้มูลของศูนยบ์ริการ 

ª �́�̧Ä�o�¦ ·�µ¦ ��nª �Áª ¨ µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ ��¦ ³ Ã¥��r�µ��µ¦ ¦ �́�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�̧É«¼�¥r�¦ ·�µ¦

ลูกคา้

เสรีวงษม์ณฑา (2542) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) เป็นการศึกษา

เรืองการตอบสนองความตอ้งการและความจาํเป็น (Needs) ของผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจ 

(Satisfaction) �́��µ¦ �̈µ��³�°�­ �°��¼o�¦ ·Ã£�Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ° Ä�Å�o�́Ê���¹��ÎµÁ�È��o°��Îµ�ª µ¤

Á�oµÄ��¼o�¦ ·Ã£��Á¡ ¦ µ³ �oµÅ¤nÁ�oµÄ�ª nµ�¼o�¦ ·Ã£��º° Ä�¦ �Å¤nÁ�oµÄ�ª nµÁ�µ�o°��µ¦ ° ³ Å¦ �Å¤n�°�­ ·É�Ä��ÈÅ¤n

สามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546)Å�o°�·�µ¥ª nµ¡ §�·�¦ ¦ ¤�¼o�¦ ·Ã£��®¤µ¥�¹�¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧É�¼o�¦ ·Ã£��Îµ

�µ¦ �o�®µ��µ¦ �·���µ¦ �ºÊ°��µ¦ Ä�o��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��̈�Ä�­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �¹É��µ�ª nµจะตอ้งตอบสนอง

ความตอ้งการของเขา (Schiffman & Kanuk, 1994) ®¦ º° Á�È��́Ê��°��¹É�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤�·���¦ ³ ­ ��µ

รณ �µ¦ �ºÊ°��µ¦ Ä�o­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£�Á¡ ºÉ°�°�­ �°��วามตอ้งการและความพึงพอใจ

ของเขา (Solomon, 2002) หรือหมายถึงการศึกษาถึงพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระทาํของ

�¼o�¦ ·Ã£��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �ºÊ° Â̈ ³ �µ¦ Ä�o­ ·��oµ��́��µ¦ �̈µ��¹��ÎµÁ�È��o°�«¹�¬µÂ̈ ³ ª ·Á�¦ µ³ ®r

พฤติกรรมผูบ้ริโภคดว้ยเหตุผลหลายประการ กล่าวคือ (1) พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยทุธ์

การตลาดของธุรกิจและมีผลทาํใหธุ้รกิจประสบความสาํเร็จ ถา้กลยทุธทางการตลาดสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้(2) Á¡ ºÉ° Ä®o­ °��̈o°��́�Â�ª�·��µ��µ¦ �̈µ��

(Marketing Concept) คือ การทาํใ®ö¼��oµ¡ ¹�¡ ° Ä���oª ¥Á®�»�̧ÊÁ¦ µ�¹��ÎµÁ�È��o°�«¹�¬µ¡ §�·�¦ ¦ ¤

�¼o�¦ ·Ã£��Á¡ ºÉ° �́�­ ·É��¦ ³ �»o�®¦ º° �̈¥»��r�µ¦ �̈µ��̧É­ µ¤µ¦ ��°�­ �°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�

ได้

คอตเลอร ( Kotler, 2003) �̈nµª ª nµ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£��(Consumer Buying

Behavior) ®¤µ¥�¹�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£���­ »��oµ¥Å¤nª nµ�³ Á�È��»��̈®¦ º°�¦ ª́ Á¦ º°��̧É�Îµ

�µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ ­ Îµ®¦ �́�µ¦ �¦ ·Ã£�­ nª ��́ª �¼o�¦ ·Ã£���­ »��oµ¥Á®¨ nµ�̧Ê¦ ª ¤�́�Á�È��̈µ�

ผูบ้ริโภค (Consumer Market)
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Peter, & Olsen (1990) ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ª nµÁ�È��µ¦ �¦ ³ �Îµ�¹É��̈�n°

กนัและกนัตลอดเวลาของความรู้ความเขา้ใจ ¡ §�·�¦ ¦ ¤ Â̈ ³ Á®�»�µ¦ �r£µ¥Ä�o­ ·É�Âª �̈o° ¤�̧É¤�»¬¥rÅ�o

�¦ ³ �Îµ�¹Ê�Ä�Á¦ ºÉ°��°��µ¦ Á�̈ Ȩ́¥�Â�̈�­ Îµ®¦ �́�µ¦ �ÎµÁ�·��̧ª ·�¤�»¬¥r

อิงเกิล, แบลคเวล และไมเนียด (Engle, Blackwell & Miniard, 1993) ไดใ้หค้วามหมายของ

พฤติกรรมผูบ้ริโภควา่หมายถึง �¦ ³ �ª ��µ¦ �́�­ ·�Ä�Â̈ ³ ¨ �́¬�³�·��¦ ¦ ¤�°�Â�n̈³ �»��̈Á¡ ºÉ°�Îµ

การประเมินผล การจดัหา การใช้ และการใชจ่้าย Á�̧É¥ª �́�­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ Ä®oÅ�o¤µ�¹É��µ¦ �¦ ·Ã£�

ชิฟฟ์แมนและแคนุก (Schiffman &Kanuk, 1994) ไดใ้หค้วามหมายของ พฤติกรรมผูบ้ริโภค

วา่หมายถึง ¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧É�¼o�¦ ·Ã£��Îµ�µ¦ �o�®µ�ª µ¤�o°��µ¦ Á�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �ºÊ° การใช้ การประเมิน

การใชจ่้าย ในผลิตภณัฑ์ และบริการ โดยคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขา

โมเวนและไมเนอร์ (Mowen & Minor, 1998) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรม ผูบ้ริโภค

หมายถึง การศึกษาถึงหน่วยกา¦ �ºÊ° Â̈ ³ �¦ ³ �ª ��µ¦ Â̈ �Á�̈Ȩ́¥��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ Å�o¦ �́¤µการ

บริโภค Â̈ ³ �µ¦ �Îµ�́�° �́Á�̧É¥ª �́�­ ·��oµบริการ ประสบการณ์ และความคิด

โฮเยอร์และแมค็อินนีส (Hoyer & Macinnis, 1997) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรม

ผูบ้ริโภค Á�È��̈­ ³ �o°��°��µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£��́Ê�®¤��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�สมัพนัธ์กบัการไดรั้บ

มา การบริโภค และการจาํกดั ° �́Á�̧É¥ª �́�­ ·��oµบริการ เวลาและความคิด Ã�¥®�nª ¥�́�­ ·�Ä��ºÊ°

(คน) Ä��nª �Áª ¨ µÄ�Áª ¨ µ®�¹É�พฤติกรรมผูบ้ริโภค (ปริญ ลกัษิตานนท,์ 2544) หมายถึง การกระทาํ

ของบุคคลใด

¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �¦ ·Ã£��µ��¦ ·�µ¦ ®¦ º° ­ ·��oµ�¦ ·�µ¦ �° �̈¼��oµ��¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́��̧É�́��µ¦ �̈µ�

ตอ้งทาํการศึกษา ทาํความเขา้ใจความตอ้งการ (Needs) �° �̈¼��oµ�̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ��̈°����ª µ¤

คาดหวงั (Expectations) �°��»�£µ¡ �̧É�³ Å�o¦ �́�µ¤���·Á¤ºÉ°��Á¦ µ¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �¹Ê�¤µก็จะตอ้ง

Â­ ª �®µ­ ·��oµ¤µ�°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°���Á°��Â̈ oª �¹��³�¦ ³ Á¤ ·�ª nµ­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �́Ê��Ç�

­ µ¤µ¦ �­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ Å�o° ¥nµ��̧É�µ�®ª �́Åª o�n°��µ¦ �¦ ·Ã£�®¦ º° Å¤n��¹É�Á�È��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�

�»�£µ¡ ®¨ �́�µ��̧É�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Å�o�¦ ·Ã£��¦ ·�µ¦ Å�Â̈ oª

การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือวจิยั

Á�̧É¥ª �́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° Â̈ ³ �µ¦ Ä�o�°��¼o�¦ ·Ã£�Á¡ ºÉ°�¦ µ��¹�̈�́¬�³�ª µ¤�o°��µ¦ Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤

�µ¦ �ºÊ° Â̈ ³ �µ¦ Ä�o�°��¼o�¦ ·Ã£��¹É��nª ¥Ä®o­ µ¤µ¦ ��́��̈¥»��r�µ¦ �̈µ��̧É­ µ¤µ¦ �­ �°��ª µ¤

พึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541)

�Îµ�µ¤�̧ÉÄ�oÁ¡ ºÉ°�o�®µ̈ �́¬�³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�¼o�¦ ·Ã£�¤�̧́Ê�®¤�7 คาํถาม (6W & 1H) Á¡ ºÉ°�o�®µ

คาํตอบ 7 ประการ (7Os) �́��̧Ê
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1. ใครเป็นตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) Á¡ ºÉ°�o°��µ¦ �Îµ�°��° �̈�́¬�³

กลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ทางดา้นประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวทิยา พฤติกรรมศาสตร์

2. �¼o�¦ ·Ã£��ºÊ° ° ³ Å¦ (What does the consumer buy?) Á¡ ºÉ°�o°��µ¦ �Îµ�°��°�­ ·É��̧É�¼o�¦ ·Ã£�

ตอ้งการ �ºÊ° (Objects) ­ ·É��̧É�¼o�¦ ·Ã£��o°��µ¦ �µ��̈·�£�́�r�º° ตอ้งการคุณสมบติัหรือองคป์ระกอบ

ของผลิตภณัฑ์ และความแ���nµ��̧ÉÁ®�º° ª nµ�¼nÂ�n��́�

3. �ÎµÅ¤�¼o�¦ ·Ã£��o°��ºÊ° (Why does consumer buy?) Á¡ ºÉ°�o°��µ¦ �Îµ�°��°�ª �́�»�¦ ³ ­ ��r

Ä��µ¦ �ºÊ° (Objectives) �¼o�¦ ·Ã£��ºÊ° ­ ·��oµÁ¡ ºÉ° ­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �µ��oµ�¦ nµ��µ¥Â̈ ³ �·�ª ·�¥µ�¹É�

�o°�«¹�¬µ�¹��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n° ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�º° ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทางจิตวิทยาปัจจยั

ทางสังคมสงัคมและวฒันธรรม และปัจจยัเฉพาะส่วนบุคคล

4. Ä�¦ ¤ ­̧ nª �¦ nª ¤Ä��µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° (Who participates in the buying?) Á¡ ºÉ°�o°��µ¦ �Îµ�°�

ของบทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organization) �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ Ä��µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° �¹É��¦ ³ �°��oª ¥ ผู¦้ ·Á¦ ·É¤�¼o

มีอิทธิพล �¼o�́�­ ·�Ä��ºÊ° �¼o�ºÊ° และผูใ้ช้

5. �¼o�¦ ·Ã£��ºÊ° Á¤ºÉ° Å¦ (When does the consumer buy?) Á¡ ºÉ°�o°��µ¦ �Îµ�°��°�Ã°�µ­ Ä�

�µ¦ �ºÊ° (Occasions) เช่น ช่วงเดือนใดของปี หรือช่วงฤดูกาลใดของปี เป็นตน้

6. �¼o�¦ ·Ã£��ºÊ°�µ�Å®�(Where does the consumer buy?) Á¡ ºÉ°�o°��µ¦ �Îµ�°��°��n°��µ�

®¦ º° Â®¨ n��̧É�¼o�¦ ·Ã£��ºÊ° (Outlets) เช่น หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาเกบ็ เป็นตน้

7. �¼o�¦ ·Ã£��ºÊ° ° ¥nµ�Å¦ (How does the consumer buy?) Á¡ ºÉ°�o°��µ¦ �Îµ�°��°��́Ê��°�Ä�

�µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° (Operations) �¹É��¦ ³ �°��oª ¥ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผล

ทางเลือก �µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° Â̈ ³ �ª µ¤ ¦ ¼o­ ¹�£µ¥®¨ �́�µ¦ �ºÊ°

2.2.2 ประโยชน์ของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค

2.2.2.1 �nª ¥Ä®o�́��µ¦ �̈µ�Á�oµÄ��¹��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° ­ ·��oµ�°��¼o�¦ ·Ã£�

2.2.2.2 �nª ¥Ä®o�¼oÁ�̧É¥ª �o°�­ µ¤µ¦ �®µ®��µ�Â�oÅ�¡ §�·�¦ ¦ ¤Ä��µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° ­ ·��oµ�°����

�¼o�¦ ·Ã£�Ä�­ �́�¤Å�o�¼��o°�Â̈ ³ ­ °��̈o°��́��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ �°�­ �°��°��»¦ �·�¤µ��¹Ê�

2.2.2.3 �nª ¥Ä®o�µ¦ ¡ �́�µ�̈µ�Â̈ ³ �µ¦ ¡ �́�µ�̈·�£�́�r­ µ¤µ¦ ��ÎµÅ�o�̧�¹Ê�

2.2.2.4 Á¡ ºÉ°�¦ ³ Ã¥��rÄ��µ¦ Â�n�­ nª ��̈µ��Á¡ ºÉ°�µ¦ �°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£�

Ä®o�¦ ��́���·��°�­ ·��oµ�̧É�o°��µ¦

2.2.2.5 ช่วยในการปรับปรุงกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจต่าง ๆ Á¡ ºÉ°�ª µ¤Å�oÁ�¦ ¥̧��¼nÂ�n��́�

กระบวนการพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Process of Behavior)

2.2.2.5.1 ¡ §�·��¦ ¤Á�·��¹Ê�Å�o�o°�¤ ­̧ µÁ®�»�ÎµÄ®oÁ�·น
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2.2.2.5.2 ¡ §�·�¦ ¦ ¤Á�·��¹Ê�Å�o�³�o°�¤ ­̧ ·É��¼�Ä�®¦ º° Â¦ ��¦ ³ �»o�

2.2.2.5.3 ¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧ÉÁ�·��¹Ê�¥n° ¤¤»n�Å�­ ¼nÁ�oµ®¤µ¥

2.2.3 �́��́¥�̧É¤ �̧̈�n° ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£�

2.2.3.1 ปัจจยัทางวฒันธรรม

Á�È��́��́¥�́Ê�¡ ºÊ��µ��̧É­ »�Ä��µ¦ �Îµ®���ª µ¤�o°��µ¦ Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�°�¤�»¬¥rÁ�n�

�µ¦ «¹�¬µ���ª µ¤Á�ºÉ° ¥�́¦ ª ¤�¹�¡ §�·�¦ ¦ ¤ ­ nª �Ä®�n�̧ÉÅ�o¦ �́�µ¦ ¥° ¤ ¦ �́£µ¥Ä�­ �́�¤Ä�­ �́�¤®�¹É�

โดยเฉพาะ

¨ �́¬�³ �́Ê��µ�­ �́�¤ ประกอบดว้ย 6 ระดบั

�́Ê��̧É�1 Upper-Upper Class �¦ ³ �°��oª ¥�¼o�̧É¤�̧ºÉ° Áสียงเก่าแก่เกิดมาบนกองเงินกองทอง

�́Ê��̧É�2 Lower –Upper Class Á�È��́Ê��°���¦ ª ¥®�oµÄ®¤n�»��̈Á®¨ nµ�̧ÊÁ�È��¼o¥·É�Ä®�nÄ�

วงการบริหาร Á�È��¼o�̧É¤ ¦̧ µ¥Å�o­ ¼�­ »�Ä��Îµ�ª ��́Ê��́Ê�®¤���́�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤®µÁ«¦ ¬�̧

�́Ê��̧É�3 Upper-Middle Class �¦ ³ �°��oª ¥�µ¥®�·��̧É�¦ ³ ­ ��ª µ¤ ­ ÎµÁ¦ È�Ä�ª ·�µ° ºÉ��Ç­ ¤µ�·�

�̧Ê­ nª �¤µ����¦ ·��µ�µ�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́ �̈»n¤�̧ÊÁ¦ ¥̧��́�ª nµÁ�È��µÁ�È�­ ¤°��°�­ �́�¤

�́Ê��̧É�4 Lower-Middle Class Á�È�¡ ª ��̧ÉÁ¦ ¥̧�ª nµ��Ã�¥Á�̈Ȩ́¥��¦ ³ �°��oª ¥¡ ª ��̧ÉÅ¤nÄ�n  nµ¥

บริหาร Á�oµ�°��»¦ �·���µ�Á̈È��¡ ª ��Îµ�µ��́É�Ã�p³ ¦ ³ �́��ÎÉµ

�́Ê��̧É�5 Upper-Lower Class Á�È�¡ ª ���Â�n�ºÉ° ­ �́¥rÅ�oÂ�n���́Ê��Îµ�µ�Á�È��́Ê���̧ÉÄ®�n�̧É­ »���

Ä��́Ê��µ�­ �́�¤

�́Ê��̧É�6 Lower-Lower Class �¦ ³ �°��oª ¥���µ��̧ÉÅ¤n¤�̧ª µ¤�Îµ�µ��̈»n¤�µª �µ�̧ÉÅ¤n¤ �̧̧É�·�

เป็นของตนเอง ชนกลุ่มนอ้ย

2.2.3.2 ปัจจยัทางสงัคม

Á�È��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�ในชีวิตประจาํวนัและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซอ้ �¹É��¦ ³ �°��oª ¥

�̈»n¤ ° oµ�° ·���¦ °��¦ ª́ ����µ��Â̈ ³ ­ �µ�³�°��¼o�ºÊ°

2. 2.3.2.1 กลุ่มอา้งอิง ®¤µ¥�¹��̈»n¤Ä��Ç��̧É¤�̧µ¦ Á�̧É¥ª �o°��́�ระหวา่งคนในกลุ่ม 

แบ่งเป็น 2ระดบั

กลุ่มปฐมภูมิ Å�oÂ�n�¦ °��¦ ª́ �Á¡ ºÉ°�­ �·��¤�́¤�̧o°�Îµ�́�Ä�Á¦ ºÉ°�° µ�̧¡ ¦ ³ �́��́Ê��µ�

สงัคมและช่วงอายุ

กลุ่มทุติยภูมิ Á�È��̈»n¤�µ�­ �́�¤�̧É¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�rÂ���́ª �n° �́ª �Â�nÅ¤n�n° ¥ มีความ

เหนียวแน่นนอ้ยกวา่กลุ่มปฐมภูมิ

2.2.3.2.2 ครอบครัว Á�È�­ �µ�́��̧É�Îµ�µ¦ �ºÊ° Á¡ ºÉ°�µ¦ �¦ ·Ã£��̧É­ Îµ�́��̧É­ »�นกัการตลาด

จะพิจารณา ครอบครัวมากกวา่พิจารณาเป็นรายบุคคล
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2.2.3.2.3 บทบาททางสถานะ �»��̈�̧É�³ Á�̧É¥ª �o°��́�®¨ µ¥�̈»n¤�Á�n���¦ °��¦ ª́ กลุ่ม

° oµ�° ·���ÎµÄ®o�»��̈¤�̧��µ�Â̈ ³ ­ �µ�£µ¡ �̧ÉÂ���nµ��́�Ä�Â�n̈³ �̈»n¤

2.2.3.3 ปัจจยัส่วนบุคคล

�µ¦ �́�­ ·�Ä��°��¼o�ºÊ° ¤�́Å�o¦ �́° ·��·¡ ¨ �µ��»�­ ¤�́�·­ nª ��»��̈�nาง ๆ เช่น อาย ุอาชีพ

สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบการดาํเนินชีวิต วฏัจกัรชีวติครอบครัว

2.2.3.4 ปัจจยัทางจิตวทิยา

�µ¦ Á̈º°��ºÊ°�°��»��̈Å�o¦ �́° ·��·¡ ¨ �µ��́��́¥�µ��·�ª ·�¥µ�¹É��́��́��́¥Ä��́ª �¼o�¦ ·Ã£��̧É¤¸

° ·��·¡ ¨ �n° ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° Â̈ ³ Ä�o­ ·��oµ ปัจจยัทางจิตวิทยาประกอบดว้ยการจูงใจ การรับรู้ความ

Á�ºÉ° Â̈ ³ Á����·บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง

2.3 �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

ชาลิณี ดีรักษา (2551)Å�o�Îµ�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ Ä�n�nµ¥�ºÊ° ­ ·��oµ�°��́��n°�Á�̧É¥ª

�µª �̧�Ä��¦ ³ Á�«Å�¥�Ã�¥�¦ ³ Á£�­ ·��oµ«¹�¬µÄ��̧ÉÄ��̧É�̧Ê��º°�Á­ ºÊ°�oµ�­ ¤»�Å¡ ¦ Å�¥��oµÅ®¤�° �́

มณี/Á�¦ ºÉ°��¦ ³ �́��Â̈ ³ Á�¦ ºÉ°�®�́���̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° Á­ ºÊ°�oµ�Â̈ ³ �oµÅ®¤�¡ �ª nµ

�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��·¥¤�ºÊ°�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ/¦ oµ��oµ��µ�Ä®�n�Á®�»�̈Ä��µ¦ �ºÊ°��º°�¦ µ­ ·��oµ�̧É

¤ ¥̧Ȩ́®o° Ä�¦ ³ �́�­ µ�̈�­ Îµ¦ �́¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° ­ ¤»�Å¡ ¦ Å�¥��° �́¤�̧/Á�¦ ºÉ°��¦ ³ �́�Â̈ ³ Á�¦ ºÉ°�®�́�

�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��·¥¤�ºÊ°�µ�¦ oµ��µ¥­ ·��oµÁ�¡ µ³ �Á®�»�̈Ä��µ¦ �ºÊ°��º°�µ��ÎµÂ�³�Îµ�°�¤�́�»�»

เทศน์ และพ�́��µ��µ¥�����­ Îµ®¦ �́�́��́¥�̧ÉÁ�È��́ª �Îµ®���nµÄ�n�nµ¥Ä��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ�»��¦ ³ Á£�­ ·��oµ

�̧É«¹�¬µ�¡ �ª nµ�¦ µ¥Å�o�Á�È��́��́¥�̧É­ Îµ�́��Ã�¥¤�̧nµ�ª µ¤¥º�®¥»n��nµÄ�o�nµ¥�ºÊ° ­ ·��oµ�n° ¦ µ¥Å�o¤µ��ª nµ

®�¹É��»��¦ ³ Á£�­ ·��oµ�̧É«¹�¬µ��³ �́Ê�Á¡ ºÉ° Á�È��µ¦ �¦ ³ �́�Ä��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�¤�̧nาใชจ่้ายในการ

�ºÊ°�¦ ³ Á£��́��̈nµª ¤µ��¹Ê���ª ¦ Á�o��̈µ��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�¦ ³ �́����̧É¤�̧µ�³�µ�Á«¦ ¬��·�­ ¼�

เป็นสาํคญั

ไลย จุน (2553)Å�o�Îµ�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��¡ §�·�¦ ¦ ¤ �́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Ä��́�®ª �́Á�̧¥�Ä®¤n

ประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ �́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�¤µ��ª nµ�¦ ¹É��́�­ ·�Ä��n°�Á�̧É¥ª Ä��¦ ³ Á�«Å�¥

Ã�¥Å¤nÄ�o�¦ ·¬�́�ÎµÁ�̧É¥ª Â̈ ³ Á�·��µ��n°�Á�̧É¥ª �¦ ³ Á�«Å�¥Ä�5�̧�̧É�nµ�¤µÁ�̈Ȩ́¥2.19�¦ Ế��Ã�¥¤¸

�Îµ�ª �ª �́�n°�Á�̧É¥ª Á�̈Ȩ́¥�¦ ³ ¤µ�4ª �́�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��Îµ�ª �¤µ�Å��n°�Á�̧É¥ª Â®¨ n��n°�Á�̧É¥ª

ประเภทวดั ประเภทกิจกร¦ ¤ �̧É¤�»¬¥r­ ¦ oµ��¹Ê���Îµ�ª ��o° ¥�̧É�n°�Á�̧É¥ª ­ �µ��̧É�n°�Á�̧É¥ª �¦ ³ Á£�

�¦ ¦ ¤�µ�·�­ Îµ®¦ �́�oµ��̧É¡ �́Ä�¦ µ�µ�¦ ³ ¤µ��1,001-2000�µ���oµ�¡ §�·�¦ ¦ ¤Á�̧É¥ª �́�° µ®µ¦ Â̈ ³

�µ¦ �́�Á�·��¡ �ª nµ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�­ nª �Ä®�n¦ �́�¦ ³ �µ�° µ®µ¦ Å�¥�° µ®µ¦ ¡ ºÊ�Á¤º°�Â̈ ³ ° µ®µ¦

�̧��­ Îµ®¦ �́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµÂ̈ ³ �°��̧É¦ ³ ¨ ¹���¡ �ª nµ­ nª �Ä®�nÁ̈º°��ºÊ°�­ ·��oµ�°�  µ�
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�¦ ³ Á£�° µ®µ¦ ��Â̈ ³ ¤�̧nµÄ�o�nµ¥Ä��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ° ¥¼n�̧É9,624.699�n°����̈�µ¦ ª ·�́¥�́��́¥�̧É¤¸

�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �n°�Á�̧É¥ª Ä�¦ ³ ®ª nµ��µ¦ �n°�Á�̧É¥ª �¡ �ª nµ��́��́¥�oµ�Á¡ «�° µ¥»��·É��̧É

อยูอ่าศย ระดบัการศึกษา ° µ�̧¡ �̈́�¬�³�¦ °��¦ ª́ �¦ µ¥Å�o�Á�̈Ȩ́¥�n° Á�º°��ª �́�»�¦ ³ ­ ��r®¨ �́Ä�Â̈ ³

�̈»n¤ ° oµ�° ·�¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·(p≤0.05)

Ã�¥¤�̧ª µ¤Â���nµ��́��oµ�Ä�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �n°�Á�̧É¥ª �°��́��n°�Á�̧É¥ª Â�n̈³ �oµ�

ซอง โก๋วฮวย (2550)ไดศึ้กษาถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดต่้อเดือนของครอบครัว กบัตวัแปรตามพฤติกรรมการใชจ้่าย แรงบนัดาลใจในการไป

�n°�Á�̧É¥ª ��ª µ¤ ­ Îµ�́��°��µ¦ �́�­ ·�Ä�Å�Á�̧É¥ª �ª ·�̧�µ¦ Å��n°�Á�̧É¥ª ��ª µ¤�̧É�°��µ¦ Å�Á�̧É¥�±°���

­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �̧É�·¥¤�ºÊ° ¤ �̧̈�n° Å��̧Ê

�µ¦ µ��̧É2.1: �́��́¥�̧É¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��°�ซอง โก๋วฮวย

ธารีทิพย ์ทากิ (2549) Å�o�Îµ�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°�ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการใหบ้ริการ

และความพอใจของลูกคา้ :�¦ �̧«¹�¬µÁ�¡ µ³ �́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧É�»n��̧É�ºÊ° ­ ·��oµ�µ�®oางสรรพสินคา้

ในเขตกรุงเทพมหานคร�µ��̈¡ �ª nµ��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧É�»n��Á̈º°��̧É�³�ºÊ° ­ ·��oµ�¦ ³ Á£�° µ®µ¦ Â̈ ³

Á�¦ ºÉ°��¦ ³ �́�­ �¦ Á̧�È��°�  µ�­ Îµ®¦ �́�·�µ/มารดามากเป็นอนัดบัตน้ๆ และปัจจยัดา้นคุณภาพการ

บริการตามแนวคิดของ Parasuraman �́Ê�10�oµ�¤�̧̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧É�»n��

Â̈ ³ Á¤ºÉ°�Îµ�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�10�oµ�¤µª ·Á�¦ µ³ ®r�́��́¥�̈»n¤Á¡ ºÉ° ®µ�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ®¨ �́�́Ê�

สาม ไดแ้ก่ 1.พฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานในร้านคา้ 2.�ª µ¤¤ É́�Ä�Á¦ ºÉ°�¦ ¼�Â���µ¦ �́�¦ oµ��

และความปลอดภยัในการใชบ้ตัรเครดิตในการจบัจ่ายใชส้อยในร้านคา้ 3.�µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ �oª ¥£µ¬µ�̧É�»n��

เพศ อายุ ระดบั

การศึก

ษา

อาชีพ รายไดต่้อ

เดือนของ

ครอบครัว

Â¦ ��́��µ̈ Ä�Ä��µ¦ Å��n°�Á�̧É¥ª มี ไม่มี มี มี มี

�ª µ¤ ­ Îµ�́��°��µ¦ �́�­ ·�Ä�Å�Á�̧É¥ª มี มี มี มี มี

ª ·�̧�µ¦ Å��n°�Á�̧É¥ª ไม่มี มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี

�ª µ¤�̧É�°��µ¦ Å�Á�̧Éยวฮ่องกง ไม่มี ไม่มี มี มี มี

­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �̧É�·¥¤�ºÊ° มี ไม่มี มี มี มี
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Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oª ¥ª �́��¦ ¦ ¤�̧É�»n���́Ê�¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�n° ¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ �́��nµ¥Ä�o

­ ° ¥�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧É�»n�

จนัจิรา รังรองรัตน์ (2542) Å�o�Îµ�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°���ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

�° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�ª µ¤�́Ê�Ä�Á�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤£µ¥®¨ �́�µ¦ Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �«¹�¬µÁ�¡ µ³ �¦ �̧«¼�¥r�¦ ·�µ¦

รถยนตผ์ลการศึกษาพบวา่ 1.Ã�¥£µ¡ ¦ ª ¤ ¨ ¼��oµÂ­ ���µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ª µ¤�́Ê�Ä�Á�·�

พฤติกรรมภายหลงัการเขา้รับบริการอยูใ่นระดบัสูง 2.¨ ¼��oµ�̧É¤�̧́��́¥­ nª ��»��̈Â���nµ��́��°µทิ 

Á�n��Á¡ «�° µ¥»�° µ�̧¡ �¦ µ¥Å�o�Â̈ ³ ¦ ³ �́��µ¦ «¹�¬µ�¤�̧µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Å¤nÂ���nµ��́��́Ê�Ä�

ภาพรวม และแยกตามองคป์ระกอบของการรับรู้คุณภาพของการรับรู้คุณภาพบริการ 3.การรับรู

�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�µ��ª��́��ª µ¤�́Ê�Ä�Á�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤£µ¥®¨ �́�µ¦ Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�

¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́�0.001 �°��µ��̧Ê�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ¦ ���° ¥¡ ®»�¼�Â���́Ê��°�

(Stepwise Multiple Regression Analysis) Á¡ ·É¤Á�·¤ ¡ �ª nµ°��r�¦ ³ �°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Ä�

�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��Â̈ ³ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�o�­ µ¤µ¦ �°�·�µ¥�ª µ¤�́Ê�Ä�Á�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤

ภายหลงัการเขา้รับบริการ ไดร้้อยละ21.20 ° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É¦ ³ �́�.001และ.05ตามลาํดบั

เลอพงษ์ คงเจริญ (2548) Å�o�Îµ�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��พฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการร้านคา้ปลีกของผูบ้ริโภคในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการศึกษาพบวา่ความสัมพนัธ์

ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการ ร้านคา้ปลีก พบวา่ ระดบัการศึกษา

อาชีพและรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือก ­ �µ��̧É�̧É­ ³ �ª �Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o

บริการร้านคา้ปลีก ส่วนระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมความ

�n° ¥�¦ Ế�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µรร้านคา้ปลีก ส่วนอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ

เดือน มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกระยะห่างจากร้านคา้ �̈�̧�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ พฤติกรรมการใช้

�nµ¥Â�n̈³ �¦ Ế�Ä��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ�µ�¦ oµ��oµ�̈�̧Â̈ ³ ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ Á̈ º°��nª �Áª ¨ µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ ¦ oµ��oµ

ปลีกเป็นประจาํของผูบ้ริโภค

วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2541) จากการวจิยัพบวา่ Å�o�Îµ�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��1. ความคาดหวงั

�°��¼o�¦ ·Ã£��̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�° »�¤��·° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�­ ¼��¦ ³ �µ¦ �̧ÉÄ�oÄ�

การประเมินคุณภาพบริการ �́Ê��̧Ê�¼o�¦ ·Ã£�Ä®o�ª µ¤ ­ Îµ�́�Ä�¦ ³ �́��µ��̈µ��n°Á���r�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�

รูปธรรม (Tangibility) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) �ª µ¤¤ É́�Ä�Å�o�(Assurance) และ

ความเ�ºÉ°�º° Å�oÄ�¤µ�¦ �µ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ (Reliability) และใหค้วามสาํคญันอ้ย ต่อเกณฑค์วาม

เขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 2. หา้งสรรพสินคา้อิมพเีรียล สาขาลาดพร้าว มีคุณภาพใน

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �ÎÉµ�̧É­ »�Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÁ�° ³ ¤ ° ¨ ¨ rสาขาบางกะปิ และ

หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล สาขาลาดพร้าว �́Ê��̧Ê�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÁ�° ³ ¤ ° ¨ ¨ r�
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สาขาบางกะปิ และหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล สาขาลาดพร้าว ไม่แตกต่างกนั 3.. �́��́¥�̧É­ n��̈Ä®o�µ¦

บริการของหา้งสรรพสินคา้อิมพีเรียล สาขาลาดพร้าว ¤�̧»�£µ¡ �ÎÉµ�̧É­ »��Á�ºÉ°��µ��¼o�¦ ·®µ¦ Å¤n¦ ¼oª nµ

ลูกคา้คาดหวงัอะไร ผูบ้ริหารกาํหนดมาตรฐานคุณภาพบริการไม่ไดส้ะทอ้นใหเ้ห็นถึงการรับรู้ของ

�¼o�¦ ·®µ¦ �̧É¤�̧n°�ª µ¤�µ�®ª �́�°��¼o�¦ ·Ã£�พนกังานใหบ้ริการของหา้งฯ ใหบ้ริการไม่ตรงกบั

¤µ�¦ �µ��̧É�µ�®oµ�² ��Îµ®��Ä®oและพนกังานใหบ้ริการของหา้งฯ ใหบ้ริการจริงไม่สอดคลอ้ง

�¼��o°��¦ ��́��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �µ��µ¦ �̈µ��̧É�µ�®oµ�² ไดอ้อกไป 



���̧É�3

วธีิดําเนินงานวจัิย

�µ�ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÁ¡ ºÉ° «¹�¬µ�ª µ¤ ­ �́¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Â̈ ³ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค

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

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �Á¡ ºÉ° «¹�ษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ภายในเขต

กรุงเทพมหานครÂ̈ ³ Á¡ ºÉ° «¹�¬µ¡ §�·�¦ ¦ ¤�°��¼o�¦ ·Ã£��µ¦ �́�­ ·�Ä��°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É�³

Á̈º°��ºÊ° ­ ·��oµ�̧É®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �¼oª ·�́¥Å�o�Îµ®��Â®¨ n��o° ¤ ¼̈�̧ÉÄ�oÄ�

�µ¦ «¹�¬µ�́��̧Ê

3.1แหล่งข้อมูล

3.1.1.แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data)

�¼oª ·�́¥Å�o�́��ÎµÂ��­ °��µ¤�̧ÉÄ�o­ °��µ¤�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��µ��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧ÉÁ�·��µ�Á�oµ

¤µÅ�¥Ä�Á¦ ºÉ°��ª µ¤ ­ �́¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Â̈ ³ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคการตดัสินใจของ

¨ ¼��oµ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Á̈º°��ºÊ° ­ ·��oµ�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ จาํนวน400

คน

3.2.2.แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data)

�¼oª ·�́¥Å�o�Îµ�µ¦ �o�®µ�o° ¤ ¼̈­ nª ��̧Ê�µ�Á°�­ µ¦ ª ·�µ�µ¦ �ª µ¦ ­ µ¦ ª ·�¥µ�·¡ ��rÂ̈ ³ Á°�­ µ¦ ° ºÉ�Ç�

¦ ª ¤�¹��o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o¤µ�µ�­ ºÉ° ° ·Á̈È��¦ °�·�­ rÁ¡ ºÉ° Ä®o�µ�ª ·�́¥¤�̧ª µ¤ ­ ¤�¼¦ �r��ª µ¤�¼��o°�

ผูว้จิยัจึงขอนาํเสนอวธีิการดาํเนินการวจิยั แบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง

2. Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

3. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล

4. ­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

ประชากร

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º° �́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É�ºÊ° ­ ·��oµ�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á��

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ Ç��µ¤�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧ÉÁ�·��µ�Á�oµ¤µÁ¤º°�Å�¥�µ¤­ �·�·�°��¦ ª ���Á�oµÁ¤º°�

สาํนกังานตาํรวจแห่งชาติในปี 2554 ¤ �̧́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧ÉÁ�·��µ�Á�oµ¤µÁ¤º°�Å�¥�Îµ�ª �
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1,571,294 คน (Ministry of Tourism and Sports,Thailand International Tourist Arrivals to

Thailand)

กลุ่มตวัอยา่ง

Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÅ�o�Îµ®����µ��́ª ° ¥nµ��µ��µ¦ �Îµ�ª ���µ��́ª ° ¥nµ��́Ê��ÎÉµÁ¡ ºÉ° Ä®oÅ�o

�́ª Â���̧É­ µ¤µ¦ �Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÁ�ºÉ°�º° Å�o�µ¤­ ¼�¦ �µ¦ �Îµ�ª ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�¦ µ�

จาํนวนประชากรของ ของ ทาโร ยามาเน (Yamane, 1973 อา้งใน พวงรัตน์ ทวรัีตน์, 2543) �́��̧Ê

݊ =
୒

ଵା୒௘మ

n = ��µ��́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

N = �Îµ�ª ��¦ ³ �µ�¦ �́Ê�®¤�

e = �nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��¹É�Ä��µ�ª ·�́¥�̧Ê�Îµ®��Ä®oÁ�nµ�́�0.05

จากขอ้มูล�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧ÉÁ�·��µ�Á�oµ¤µÁ¤º°�Å�¥ในปี พ. ศ. 2554 มีจาํนวน 1,571,294

คนÂ̈ ³ Á¤ ºÉ°�Îµ�o° ¤ ¼̈¤µ�Îµ�ª ��µ¤­ ¼�¦ ®µ��µ��́ª ° ¥nµ��́��̈nµª Ä��oµ��o��º°��µ��́ª ° ¥nµ�Ä��µ¦

วจิยั = (1,571,294)

݊ =
ଵ,ହ଻ଵ,ଶଽସ

ଵାଵ,ହ଻ଵ,ଶଽସ(଴.଴ହ)మ

= 399.96≈400

¡ �ª nµ�µ��¦ ³ �µ�¦ �́Ê�®¤�1,571,294คน และยอมใหเ้กิดความผดิพลาดไดร้้อยละ 5®¦ º° �̧É

¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�¦ o° ¥¨ ³ 95 �³ Å�o�Îµ�ª ��́ª ° ¥nµ��̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤Á�nµ�́�400 ตวัอยา่ง

3.3 Á�¦ ºÉ°�¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º°�Â��­ °��µ¤�(Questionnaire) Á¡ ºÉ° Ä®o�¼oª ·�́¥­ µ¤µ¦ ��¦ µ�

ความสันพนัธ์ระหª nµ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° ­ ·��oµÃ�¥Â��­ °��µ¤Â�n�Å�o�́Ê�®¤��3

ส่วน ไดแ้ก่

­ nª ��̧É�1 �o° ¤¼̈¡ ºÊ��µ��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤Å�oÂ�n�Á¡ «�° µ¥»�­ �µ�£µ¡ �¦ ³ �́��µ¦ «¹�¬µ�

อาชีพ รายไดส่้วนบุคคล จุดประสงคใ์น Shopping �nµÄ�o�nµ¥Ä��µ¦ �ºÊ°�°�

­ nª ��̧É2 พฤติกรรมของลูกคา้การไปใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

­ nª ��̧É3 Â��­ °��µ¤�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �¤ °̧ �́¦ µ­ nª ��µ¦ Ä®o�nµ¤¸5 ระดบั

�»�£µ¡ ­ ¼��̧É­ »������������5 คะแนน

คุณภาพสูง             4 คะแนน

คุณภาพปานกลาง       3 คะแนน
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�»�£µ¡ �ÎÉµ������������� 2 คะแนน

�»�£µ¡ �ÎÉµ�̧É­ »����������� 1 คะแนน

Â��­ °��µ¤�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �µ¤Â�n�Á�È��̈́�¬�³

1.�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency)

2.�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ��(Courtesy)

3.�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility)

4.ความไวว้างใจ (Reliability)

5.การตอบสนอง (Responsiveness)

6.ความปลอดภยั (Security)

7.ความปลอดภยั (Security)

8.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers)

3.4 �µ¦ ��­ °��ª µ¤Á�̧É¥��¦ �Â̈ ³�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�

3.4.1�ª µ¤Á�̧É¥�®¦ º°�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��(Reliability)

Á�È��µ¦ �¦ ª �­ °��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��°�Á�¦ ºÉ°�¤º° ª �́�̧ÉÄ®o�̈�°��µ¦ ª �́�̧ÉÁ®¤º°��́�®¦ º°

สอดคลอ้งกนั กบั กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน �º° �́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧ÉÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�

�µ��́Ê��ÎµÂ��­ °��µ¤�µª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�โดยใชสู้ตร สัมประสิทธ์แอลฟา (Alpha

Coefficient) ตามแบบของ (อรพรรณ  พรสีมา, 2544 ° oµ�Ä���«¡ ¨ �̈·Ê¤ ¡ ¦ �́¥Á�¦ ·�, 2547) �́��̧Ê

ߙ = (
n

n − 1
)ቈ1 − (

ݏ∑ ୧
ଶ

ݏ ୶
ଶ

)቉

ߙ = �nµ�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

ݏ ୧
ଶ = �nµ�ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��°��o°�Îµ�µ¤�̧Éi

ݏ ୶
ଶ = ความแปรปรวนของคะแนนรวม

n = จาํนวนขอ้

�µ��µ¦ �¦ ª �­ °��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Ã�¥Ä�o­ ¼�¦ ­ ¤́ประสิทธ์แอลฟา (Alpha Coefficient) มีค่า

เท่ากบั0.88 �¹�­ »��ª nµÁ���r¤µ�¦ �µ��̧É�Îµ®��Åª o��º° 0.07 Â­ ��ª nµÂ��­ °��µ¤¤�̧ª µ¤Á�ºÉ°�º° ° ¥¼n

Ä�Á���r�̧É­ µ¤µ¦ ��ÎµÅ�Ä�oÁ�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ ¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�n° Å�Å�o

3.4.2�µ¦ ®µ�ª µ¤�¦ ��µ¤Á�ºÊ° ®µ(Validity)

�¼oª ·�́¥«¹�¬µÁ°�­ µ¦ ¦ ª ¤�́Ê��µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ�Â��­ °��µ¤�¹Ê���µ��́Ê��ÎµÅ�Á­ �°

แบบสอบถามแก่ผูท้รงคุณวุฒิ 4�nµ��¦ ª �­ °��ª µ¤�¼��o°�Á¡ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�o°�Îµ�µ¤Á¡ ºÉ°��­ °�
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£µ¬µ�̧ÉÄ�o��µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �µ¤��́ª Â�¦ ° ·­ ¦ ³ ��ª µ¤�¦ �Á�ºÊ° ®µÄ��µ¦ �°��Îµ�µ¤�µ¦ ª ·�́¥�ความ

�n° Á�ºÉ°�Ä��o°�Îµ�µ¤Â̈ ³ �ª µ¤Á®¤µ³ ­ ¤�°��Îµ�ª ��Îµ�µ¤

3.5 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล

�µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Ä��µ�ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê��¼oª ·�́¥Å�o�Îµ�µ¦ Â�n��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Á�È��3วธีิ 

1. �°�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º°�µ��¼o�¦ ·Ã£�Ã�¥�¼oª ·�́¥°�·�µ¥Â̈ ³ �̧ÊÂ��¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�Á�̧É¥ª �́�วตัถุประสงค์

ของแบบสอบถามและวธีิการเก็บขอ้มูลแก่ผูบ้ริโภคเป็นรายบุคคล ตลอดจนถึงการรับ

แบบสอบถามกลบัคืนดว้ยตนเอง

2. �µ¦ �°�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º°�µ��¦ ·¬�́�n°�Á�̧É¥ª Ã�¥�¼oª ·�́¥�ÎµÂ��­ °��µ¤Å�¦ nª ¤�́��¦ ·¬�́�

�n°�Á�̧É¥ª �

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูลออนไลน์

3.6 ­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Ä��µ¦ ª ·�́¥�̧Ê��³�Îµ�o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o�µ�Â��­ °��µ¤¤µ�¦ ³ ¤ ª ¨ �̈�oª ¥

โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ (SPSS for Windows XP 12.0)Ã�¥Ä�o­ �·�·ª ·Á�¦ µ³ ®r��́��̧Ê

1. ใชว้ธีิการคิดคะแนนเป็นร้อยละ (Percentage) (%) Á¡ ºÉ° Ä�oÄ��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��o° ¤ ¼̈�®¦ º°

ตวัแปรในลกัษณะของอตัราส่วนร้อยละในส่วนของขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถามการ

ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�³ Ä�o­ �·�·��nµ¦ o° ¥¨ ³ ��nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈

Â��­ °��µ¤�°��̧É1 ปัจจยัส่วนบุคคล Â̈ ³ �°��̧É2 พฤติกรรม�̧ÉÁ̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ หา้งสรรพสินคา้

ในเขตกรุงเทพมหานคร

2. �nµÁ�̈Ȩ́¥ (Arithmetic Mean) Á¡ ºÉ° Ä�o°�·�µ¥�nµÁ�̈Ȩ́¥�°��o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o�µ�Â��­ °��µ¤ �°��̧É

3 ระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการร้านคา้

3. �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�(Standard Deviation: S.D.)Á¡ ºÉ° Ä�o°�·�µยค่าความแปรปรวนของ

�o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o�ากÂ��­ °��µ¤�°��̧É3ระดบัคุณภาพบริการของหา้งสรรพสินคา้ในเขต  

กรุงเทพมหานคร

4. การทดสอบสมมติฐานดว้ย X2 : Á¡ ºÉ° ®µ�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�rระหวา่งคุณภาพบริการกบั

¡ §�·�¦ ¦ ¤�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Â̈ ³ ®µ�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́��́¥­ nª ��»��̈�́�¡ §�·�¦ ¦ ¤

�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�ดว้ยการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าไคสแควร์ ( X2 )



���̧É4

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล

�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µความสันพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและการ

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

ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ภายในเขตกรุงเทพมหานคร Á¡ ºÉ° «¹�¬µ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค�µ¦ �́�­ ·�Ä��°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É�³ Á̈º°��ºÊ° ­ ·��oµ�̧É®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ

ในเขตกรุงเทพมหานคร   Á¡ ºÉ° «¹�¬µความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมในการ

เลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของผูบ้ริโภค

Ä����̧ÊÁ�È��µ¦ �ÎµÁ­ �° �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ­ �́¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦

และพฤติกรรมของผูบ้ริโภค�µ¦ �́�­ ·�Ä��°�̈¼��oµ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Á̈º°��ºÊ° ­ ·��oµ�µ�

หา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร �¼oª ·�́¥Å�o�Îµ�o° ¤ ¼̈�́ª ° ¥nµ��̧ÉÁ�È�¦ ª �¦ ª ¤¤µÅ�o�Îµ�ª �400

�»��́Ê�®¤��̧É�nµ��µ¦ �¦ ª �­ °��»�£µ¡ Â̈ oª ¤µ�Îµ�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�oª ¥ª ·�̧�µ¦ �µ�­ �·�·�µ¤ ª �́�»�¦ ³ ­ ��r

ของการวิจยั โดยจะนาํเสนอผลการวเิคราะห์ไว ้�°��́��̧Ê

�°��̧É1: �o° ¤¼̈�́��́¥­ nª ��»��̈�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧���ÎµÁ­ �° Á�È��Îµ�ª ���nµ¦ o° ¥¨ ³ �

นาํเสนอในตาราง 4.1-4.6

�°��̧É2: ผลการวÁิ�¦ µ³ ®r¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ�̧É®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �

นาํเสนอเป็นจาํนวน ค่าร้อยละ นาํเสนอในตาราง 4.7-4.13

�°��̧É3: การวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆของหา้งสรรพสินคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร นาํเสนอในตาราง 4.14-4.21

�°��̧É4: การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมในการเลือกใช้

บริการหา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร นาํเสนอในตาราง 4.22-4.28

�°��̧É5: การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการกบัพฤติกรรมในการเลือกใช้

บริการหา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร นาํเสนอในตาราง 4.29-4.36

­ Îµ®¦ �́­ �̈́ �́¬�r�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �ÎµÁ­ �° �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÄ����̧Ê¤�̧ª µ¤®¤µ¥�́��n°Å��̧Ê

Xഥแทน �nµ�³ Â��Á�̈Ȩ́¥¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

S.D. แทน ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

* แทน �ª µ¤¤ �̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É0.05

P แทน �nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í­ ®­ ¤́ ¡ �́�r�°�Á¡ ¥̧¦ r­ �́

X2แทน ค่าไคสแควร์
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�°��̧É1 �o° ¤ ¼̈�́��́¥­ nª ��»��̈�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��ÎµÁ­ �°Á�È���Îµ�ª���nµ¦ o° ¥¨ ³ �

�µ¦ �ÎµÁ­ �° �́��́¥­ nª ��»��̈�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Á�̧É¥ª �́�Á¡ «�° µ¥»�­ �µ�£µ¡ �¦ ³ �́�

การศึกษา รายได ้และอาชีพ สรุปผลดงัตาราง 4.1-4.6

ตาราง�̧É�4.1: จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ

เพศ จาํนวน ร้อยละ

ชาย 215 53.75

หญิง 185 46.25

รวม 400 100.0

จากตาราง�̧É�4.1 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Á�È�Á¡ «�µ¥¤�̧Îµ�ª �215 คน

คิดเป็นร้อยละ 53.75 Ä���³ �̧ÉÁ¡ «®�·�¤�̧Îµ�ª �185 คนคิดเป็นร้อยละ 46.25

ตาราง�̧É�4.2: จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอายุ

อายุ จาํนวน ร้อยละ

นอ้ยกวา่ 25 ปี 256 64.0

25 - 30 ปี 111 27.75

31 - 40 ปี 22 5.5

41 ปี �¹Êนไป 11 2.75

รวม 400 100.0

จากตาราง�̧É�4.2 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�­ nª �Ä®�n¤ °̧ µ¥»¦ ³ ®ª nµ��o° ¥

กวา่25 จาํนวน 256 คนคิดเป็นร้อยละ64 รองลงมาไดแ้ก่มีอายรุะหวา่ง 25 – 30 ปี จาํนวน111คนคิด

เป็นร้อยละ 27.75อายรุะหวา่ง 31—40 ปีจาํนวน22คนคิดเป็ร้อยละ 5.5ส่วนอายุ 40 ปี �¹Ê�Å�จาํนวน

11คิดเป็นร้อยละ 2.75
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ตาราง�̧É�4.3: จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสถานภาพ

สถานภาพ จาํนวน ร้อยละ

โสด 299 74.8

สมรส 94 23.5

หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 7 1.8

รวม 400 100.0

จากตาราง�̧É�4.3 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�­ nª �Ä®�n¤ ­̧ �µ�£µ¡ Ã­ �

จาํนวน 299 คนคิดเป็นร้อยละ 74.8 รองลงมาไดแ้ก่ สถานภาพสมรส จาํนวน 94 คน คิดเป็ร้อยละ

23.5 ส่วนหยา่ร้าง/หมา้ย/Â¥��́�° ¥¼n¤�̧Îµ�ª ��o° ¥�̧É­ »���Îµ�ª �7คน คิดเป็นร้อยละ 1.8

ตาราง�̧É�4.4: จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษา

จากตาราง�̧É�4.4 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�­ nª �Ä®�n¤ ¦̧ ³ �́��µ¦ «¹�¬µÄ�

ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จาํนวน 339 คน คิดเป็นร้อยละ 84.8 รองลงมาไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา

สูงกวา่ปริญญาตรีจาํนวน 60 คน คิดเป็ร้อยละ 15 ¦ ³ �́��µ¦ «¹�¬µ�ÎÉµ�ª nµ�¦ ·ญญาตรี จาํนวน 1 คน

คิดเป็นร้อยละ 0.3

ระดบัการศึกษา จาํนวน ร้อยละ

�ÎÉµ�ª nµ�¦ ·��µ�¦ ¸ 1 .3

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 339 84.8

สูงกวา่ปริญญาตรี 60 15.0

รวม 400 100.0
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ตาราง�̧É�4.5: จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพ

จากตาราง�̧É�4.5 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�­ nª �Ä®�n�¦ ³ �°�° µ�̧¡

นกัเรียน อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 217 คน คิดเป็ร้อยละ 54.3 รองลงมาไดแ้ก่อาชีพทาํ

ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 อาชีพพนกังานองคก์รรัฐบาล มีจาํนวน 74 คน

คิดเป็นร้อยละ 18.5

ตาราง�̧É�4.6: จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายได้

จากตาราง�̧É�4.6 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�­ nª �Ä®�n¤ ¦̧ µ¥Å�o�n° Á�º°�° ¥¼n�̧É

�ÎÉµ�ª nµ2000RMB จาํนวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 รองลงมาไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือน 2001—

3000RMB จาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 รายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง 3001—4000RMB

จาํนวน 45 คน คิดเป็ร้อยละ 11.25 รายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง 4001—5000RMB จาํนวน 33 คน คิด

เป็นร้อยละ 8.25 ส่วนรายไดต่้อเดือน 5001RMB �¹Ê�Å�¤�̧Îµ�ª ��o° ¥�̧É­ »ดจาํนวน 27 คน คิดเป็น

ร้อยละ 6.75

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ

พนกังานองคก์รรัฐบาล 74 18.5

พนกังานบริษทัเอกชน 217 54.3

ทาํธุรกิจส่วนตวั 109 27.3

รวม 400 100.0

รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) จาํนวน ร้อยละ

�ÎÉµ�ª nµ2,000หยวน 210 52.5

2,001-3,000หยวน 85 21.3

3,001 - 4,000หยวน 45 11.3

4,001 - 5,000หยวน 33 8.3

5,001หยวน �¹Ê�Å� 27 6.8

รวม 400 100.0
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�°��̧É2 �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ�̧É®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �

นําเสนอเป็นจํานวน ค่าร้อยละ นําเสนอในตาราง 4.7-4.13

ตาราง�̧É�4.7: จาํนวนและร้อยละของ�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

จากตาราง�̧É�4.7 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�เ�¥¤µÁ�̧É¥ª �¦ ³ Á�«Å�¥�¦ Ế�

เดียว จาํนวน 167 คนคิดเป็นร้อยละ 41.8 Á�¥¤µÁ�̧É¥ª �¦ ³ Á�«Å�¥ 2—3 �¦ Ế�จาํนวน 132 คน คิดเป็น

ร้อยละ 33.0 เคย¤µÁ�̧É¥ª �¦ ³ Á�«Å�¥มากกวา่ 4 �¦ Ế��Îµ�ª �101 คน คิดเป็นร้อยละ 25

ตาราง�̧É�4.8: จาํนวนและร้อยละของ�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

จากตาราง�̧É�4.8 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�¤�̧nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ช้

°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้อ¥¼�̧É¦ ³ ®ª nµ�1001—4000RMB จาํนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0

รองลงมาคือ 10,001 ®¥ª ��¹Ê�Å����Îµ�ª �92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 �ÎÉµ�ª nµ1,000 หยวนมีจาํนวน

46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 ค่าใชจ่้ายอยูร่ะหวา่ง 4,001 - 8,000 หยวน มีจาํนวน42คน คิดเป็นร้อยละ

�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế� จาํนวน ร้อยละ

�¦ Ế�Á�̧¥ª 167 41.8

2-3�¦ Ế� 132 33.0

มากกวา่4�¦ Ế� 101 25.3

รวม 400 100.0

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ(คิดเป็นเงินRMB) จาํนวน ร้อยละ

�ÎÉµ�ª nµ1,000หยวน 46 11.5

1,001- 4,000หยวน 192 48.0

4,001 - 8,000หยวน 42 10.5

8,001 - 10,000หยวน 28 7.0

10,001หยวน �¹Ê�Å� 92 23.0

รวม 400 100.0



27

10.5 ค่าใชจ่้ายอยูร่ะหวา่ง 8,001 - 10,000 หยวน ไป  จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0

ตาราง�̧É�4.9: จาํนวนและร้อยละของ®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ (Á̈ º°�Á¡ ¥̧�®�¹É��o° ) จาํนวน ร้อยละ

Siam Paragon 97 24.3

Siam Discovery 35 8.8

MBK 71 17.8

Central Wrold 78 19.5

Robinson 101 25.3

The Mall 14 3.5

Central 4 1.0

รวม 400 100.0

จากตาราง�̧É�4.9 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ ®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ

Robinson จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 รองลงมาคือหา้งสรรพสินคา้ Siam Paragon จาํนวน

97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.3 ใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ Central Wrold จาํนวน78คน คิดเป็นร้อยละ

19.5 ใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ MBK จาํนวน71คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 ใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้

Siam Discovery จาํนวน35คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 ใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ The Mall จาํนวน 14

คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 �o° ¥�̧É­ »��º° Ä�o�¦ ·�µ¦ ®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ�Central จาํนวน4คน คิดเป็นร้อยละ

1.0
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ตาราง�̧É�4.10: จาํนวนและร้อยละของÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้Ä��o°�n°�®�oµ�̧Ê

Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�Ä��o°�n°��o° �̧Ê จาํนวน ร้อยละ

ใกลโ้รงแรม 42 10.5

guideพาไปช๊อป 99 24.8

สินคา้มีราคาถูก 71 17.8

มีบริการดี 75 18.8

¤�̧µ¦ �́�Ã�¦ Ã¤�́É�̈�¦ µ�µ�n° ¥ 32 8.0

ความทนัสมยัและความหลากหลายของสินคา้ 81 20.3

รวม 400 100.0

จากตาราง�̧É�4.10 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�มีเหตุผลเลือกไปหา้ง มีเหตุผล

guideพาไปช๊อป มีจาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 รองลงมาคือเหตุผล ความทนัสมยัและความ

หลากหลายของสินคา้ มีจาํนวน81คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 เหตุผลมีบริการดี มีจาํนวน 75 คน คิดเป็น

ร้อยละ 18.8 เหตุผลสินคา้มีราคาถูก มีจาํนวน71คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 เหตุผลใกลโ้รงแรม มี

จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 Á®�»�̈¤�̧µ¦ �́�Ã�¦ Ã¤�́É�̈�¦ µ�µ�n° ¥�¤�̧Îµ�ª �32 คน คิดเป็น

ร้อยละ 8.0

ตาราง�̧É�4.11: จาํนวนและร้อยละของท่านเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน (�·�Á�È��n°Á�̧É¥ª )

ท่านเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน (�·�Á�È��n°Á�̧É¥ª ) จาํนวน ร้อยละ

1-2 �¦ Ế��n°Á�̧É¥ª 173 43.3

3 -4�¦ Ế��n°Á�̧É¥ª 104 26.0

มากกวา่ 4 �¦ Ế��n° Á�̧É¥ª 123 30.8

รวม 400 100.0

จากตาราง�̧É�4.11 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้

บ่อยแค่ไหน มี 1-2 �¦ Ế��n°Á�̧É¥ª ��Îµ�ª �173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 มีมากกวา่ 4 �¦ Ế��n°Á�̧É¥ª �

จาํนวน 123คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 มี 3 -4 �¦ Ế��n°Á�̧É¥ª ��Îµ�ª �104คน คิดเป็นร้อยละ 25.0



29

ตาราง�̧É�4.12: จาํนวนและร้อยละของวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้ จาํนวน ร้อยละ

เดินเล่น 70 17.5

�o°��·Ê� 327 81.8

�ºÊ°�°�  µ� 2 .5

ชมภาพยนตร์ 1 .3

รวม 400 100.0

จากตาราง�̧É�4.12 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�มีวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้Å�Á¡ ºÉ°�o°��·Ê�¤�̧Îµ�ª �¤µ��327 คน คิดเป็นร้อยละ 81.8 ¨ �¤µ�º° Å�Á¡ ºÉ° Á�·�Á̈n¤�

จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 Å��ºÊ°�°�  µ���Îµ�ª �/คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 Å�Á¡ ºÉ°�¤

ภาพยนตร์ จาํนวนคน คิดเป็นร้อยละ 0.3

ตาราง�̧É�4.13: จาํนวนและร้อยละของหากท่านจะไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

หากท่านจะไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด จาํนวน ร้อยละ

ไปคนเดียว 48 12.0

ไปกบัแฟน 80 20.0

Å��́�Á¡ ºÉ°� 220 55.0

ไปกบัครอบครัว 27 6.8

Å��́�Á¡ ºÉ°�Ä�TOUR 25 6.3

รวม 400 100.0

จากตาราง�̧É�4.13 �¼o�°�Â��­ °��µ¤�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�ไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะ

เดินทางไปกบัÁ¡ ºÉ°�¤�̧Îµ�ª �¤µ��¤�̧Îµ�ª �220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 เดินทางไปกบัแฟน มี

จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 เดินทางไปคนเดียว มีจาํนวน48คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 เดินทาง

ไปกบัครอบครัว มีจาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 เดินทางÅ��́�Á¡ ºÉ°�Ä�TOUR มีจาํนวน25 คน
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คิดเป็นร้อยละ 6.3

�°��̧É3 การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการด้านต่างๆของห้างสรรพสินค้าในเขต

กรุงเทพมหานคร

การวเิคราะห์ตามแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuramanm �́Ê�̈�́¬�³ Â̈ ³ �»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �̧É

�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �µ�หา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย     

�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) �ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�

(Credibility) ความไวว้างใจ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความปลอดภยั 

(Security) การสร้างการบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility) การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ

(Knowing and Understanding Customers) สรุปผลดงัตาราง 4.14-4.21

ตาราง�̧É�4.14: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°�¦ ³ �́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ตามลกัษณะ

�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency)

1.�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) Xഥ S.D ระดบั

¡ �́��µ�­ µ¤µ¦ �­ ºÉ° ­ µ¦ ®¦ º° ¡ ¼�£µ¬µ�̧�Å�o 3.19 1.069 ปานกลาง

พนกังานสามารถอธิบายคุณสมบติัของสินคา้ได้ 3.67 0.891 ดี

¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��̧É�³�°��Îµ�µ¤�°��nµ� 3.75 0.946 ดี

รวม 3.54 0.969 ดี

จากตาราง�̧É�4.14: พบวา่มีระดบัคุณภาพบริการตาม¨ �́¬�³�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°�

(Competency)อยูใ่นระดบัดี Å�oÂ�n�¡ �́��µ�­ µ¤µ¦ �­ ºÉ° ­ µ¦ ®¦ º° ¡ ¼�£µ¬µ�̧�Å�o�(Xഥ=3.19,

S.D=1.069) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการปานกลาง   พนกังานสามารถอธิบายคุณสมบติัของสินคา้ได้

(Xഥ=3.67, S.D=0.891 )อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี  ¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��̧É�³�°�

คาํถามของท่าน( Xഥ=3.75,S.D=0.946) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี



31

ตาราง�̧É�4.15: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°�¦ ³ �́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ตามลกัษณะความมี

�ÎÊµÄ�(Courtesy)

2.�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ��(Courtesy) Xഥ S.D ระดบั

¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �nª ¥Á®¨ º° ¨ ¼��oµ 4.11 0.932 ดี

¡ �́��µ�¡ ¦ o° ¤�̧É�³�°��Îµ�µ¤�°��nµ� 4.00 0.874 ดี

Á¤ ºÉ° ¨ ¼��oµÁ�·��́�®µ¡ �́��µ�Â­ ���ª µ¤�¦ ·�Ä��Á�È¤Ä���nª ¥

แกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี

4.05 0.832 ดี

รวม 4.05 0.879 ดี

จากตาราง�̧É�4.15 พบวา่มีระดบัคุณภาพบริการตาม¨ �́¬�³�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) �́Ê�®¤�

อยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �nª ¥Á®¨ º° ¨ ¼��oµ (Xഥ=4.11, S.D=0.932)

อยูใ่นระดบั คุณภาพบริการดี ¡ �́��µ�¡ ¦ o° ¤�̧É�³�°��Îµ�µ¤�°��nµ�(Xഥ=4.00, S.D=0.874) อยูใ่น

ระดบัคุณภาพบริการดี Á¤ ºÉ° ¨ ¼��oµÁ�·��́�®µ¡ �́��µ�Â­ ���ª µ¤�¦ ·�Ä��Á�È¤Ä��ช่วยแกไ้ขปัญหาได้

เป็นอยา่งดี (Xഥ=4.05, S.D=0.832) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี  

ตาราง�̧É�4.16: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°�¦ ³ �́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ตามลกัษณะความ

Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility)

3.�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) Xഥ S.D ระดบั

�»�Â�nÄ�ª nµ�³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�̧�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ 3.99 0.959 ดี

�»�Â�nÄ�ª nµ�³ Å�o�°��̧É¤�̧»�£µ¡ �̧�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ 3.95 0.810 ดี

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��°��nµ�Ä�o¤�̧ºÉ° Á­ ¥̧� 4.01 0.871 ดี

รวม 4.32 0.880 ดี

จากตาราง�̧É�4.16 พบวา่มีระดบัคุณภาพบริการตาม¨ �́¬�³�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility)

�́Ê�®¤�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧Å�oÂ�n�»�Â�nÄ�ª nµ�³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�̧�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ(Xഥ=3.99,

S.D=0.959) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี�»�Â�nÄ�ª nµ�³ Å�o�°��̧É¤�̧»�£µ¡ �̧�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ

(Xഥ=3.95,S.D=0.810) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี ®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��°��nµ�Ä�o¤�̧ºÉ° Á­ ¥̧�(Xഥ=4.01,

S.D=0.871) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี
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ตาราง�̧É�4.17: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°�¦ ³ �́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ตามลกัษณะความ

ไวว้างใจ (Reliability)

4.ความไวว้างใจ (Reliability) Xഥ S.D ระดบั

หา้งสรรพสินคา้ใหก้ารบริการตรงตามความตอ้งการของ

ท่าน

3.85 0.924 ดี

¡ �́��µ�­ µ¤µ¦ �­ ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä®oÂ�n�nµ� 3.96 0.816 ดี

พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเตม็ความสามารถ 3.90 0.854 ดี

รวม 3.91 0.865 ดี

จากตาราง�̧É�4.17 พบวา่มีระดบัคุณภาพบริการตามลกัษณะความไวว้างใจ (Reliability)

�́Ê�®¤�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧Å�oÂ�nห้างสรรพสินคา้ใหก้ารบริการตรงตามความตอ้งการของท่าน

(Xഥ=3.85,S.D=0.924) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี ¡ �́��µ�­ µ¤µ¦ �­ ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä®oÂ�n�nµ�

(Xഥ=3.96, S.D=0.816)อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเตม็

ความสามารถ(Xഥ=3.90, S.D=0.854)อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี

ตาราง�̧É�4.18: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°�¦ ³ �́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ตามลกัษณะการ

ตอบสนอง (Responsiveness)

5.การตอบสนอง (Responsiveness) Xഥ S.D ระดบั

หา้งสรรพสินคา้ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ 3.86 0.779 ดี

หา้งสรรพสินคา้มีความพร้อมในการแนะนาํและใหค้าํปรึกษาแก่ท่าน 3.91 0.832 ดี

หา้งสรรพสินคา้Ä®o�¦ ·�µ¦ �oª ¥�ª µ¤Á° µÄ�Ä­ nÄ��µ��¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�Á�È¤�̧É 3.96 0.816 ดี

รวม 3.91 0.809 ดี

จากตาราง�̧É�4.18 พบวา่มีระดบัคุณภาพบริการตามลกัษณะการตอบสนอง (Responsiveness)

�́Ê�®¤�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧Å�oÂ�nห้างสรรพสินคา้ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ

(Xഥ=3.86, S.D=0.779) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี หา้งสรรพสินคา้มีความพร้อมในการแนะนาํและ

ใหค้าํปรึกษาแก่ท่าน (Xഥ=3.91, S.D=0.832) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี หา้งสรรพสินคา้ใหบ้ริการ

�oª ¥�ª µ¤Á° µÄ�Ä­ nÄ��µ��¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�Á�È¤�̧É(Xഥ=3.96, S.D=0.816) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี
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ตาราง�̧É�4.19: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°�¦ ³ �́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ตามลกัษณะความ

ปลอดภยั (Security)

6.ความปลอดภยั (Security) Xഥ S.D ระดบั

มีพนกังานรักษาความปลอดภยับริการระหวา่งใชบ้ริการ 3.93 0.911 ดี

มีระบบรักษาความปลอดภยัไดม้าตรฐาน 3.94 0.913 ดี

�nµ�¦ ¼o­ ¹��̈°�£¥́�̧É�³ Ä�o�́�¦ Á�¦ �·�Ä��µ¦ �Îµ¦ ³ �nµ­ ·��oµ 4.04 0.832 ดี

รวม 3.97 0.885 ดี

จากตาราง�̧É�4.19 พบวา่มีระดบัคุณภาพบริการตามลกัษณะความปลอดภยั (Security) �́Ê�®¤�

อยูใ่นระดบัดีไดแ้ก่มีพนกังานรักษาความปลอดภยับริการระหวา่งใชบ้ริการ (Xഥ=3.93, S.D=0.911)

อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดีมีระบบรักษาความปลอดภยัไดม้าตรฐาน (Xഥ=3.94, S.D=0.913) อยูใ่น

ระดบัคุณภาพบริการดี ท่µ�¦ ¼o­ ¹��̈°�£¥́�̧É�³ Ä�o�́�¦ Á�¦ �·�Ä��µ¦ �Îµ¦ ³ �nµ­ ·��oµ (Xഥ=4.04,

S.D=0.832) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี

ตาราง�̧É�4.20: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°�¦ ³ �́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ตามลกัษณะการสร้าง

การบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibility)

7.การสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibility) Xഥ S.D ระดบั

การเปิดปิดของหา้งสรรพสินคา้ สะดวกการไปใชบ้ริการ 3.93 0.834 ดี

ภายในหา้งสรรพสินคา้ความสะอาด 4.16 0.851 ดี

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ�́Ê�° ¥¼nÄ��Îµแล ไปไดส้ะดวก 4.17 0.831 ดี

รวม 4.09 0.839 ดี

จากตาราง�̧É�4.20 พบวา่มีระดบัคุณภาพบริการตามลกัษณะการสร้างการบริการให้เป็น

รูปธรรม (Tangibility) �́Ê�®¤�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧Å�oÂ�nมีการเปิดปิดของหา้งสรรพสินคา้ สะดวกการไป

ใชบ้ริการ (Xഥ=3.93, S.D=0.834) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี ภายในหา้งสรรพสินคา้ความสะอาด

(Xഥ=4.16, S.D=0.851) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี ®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ�́Ê�° ¥¼nÄ��ÎµÂ̈ �Å�Å�o­ ³ �ª �

(Xഥ=4.17, S.D=0.831) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี
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ตาราง�̧É�4.21: �nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á�มาตรฐานของระดบัคุณภาพบริการตามลกัษณะการรู้จกัและ

เขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers)

8.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(Knowing and Understanding

Customers)

Xഥ S.D ระดบั

พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของท่านชดัเจน 3.84 0.832 ดี

¡ �́��µ�Â­ ���·¦ ·¥µ�̧É° n°��o° ¤�n°�nµ��́Ê�Â�nÂ¦ ���­ ·Ê�­ »��µ¦

ใหบ้ริการ

4.22 0.805 ดี

รวม 4.03 0.819 ดี

จากตาราง�̧É�4.21พบวา่ มีระดบัคุณภาพบริการตามลกัษณะการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ

(Knowing and Understanding Customers) �́Ê�®¤�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧Å�oÂ�nพนกังานเขา้ใจความตอ้งการ

ของท่านชดัเจน (Xഥ=3.84, S.D=0.832) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการดี ¡ �́��µ�Â­ ���·¦ ·¥µ�̧É° n°�

�o° ¤�n°�nµ��́Ê�Â�nÂ¦ ���­ ·Ê�­ »��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ (Xഥ=4.22, S.D=0.805) อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการ

�°��̧É4 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมในการเลอืกใช้บริการ

ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r®µ�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�¡ §�·�¦ ¦ ¤Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ ¦ oµ��oµ�̈�̧�¹É�

ประกอบดว้ย Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế��nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้ไป

หา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด กบั เพศ อาย ุ สถานภาพ อาชีพ รายไดต่้อเดือน และระดบั

การศึกษา มีสมมติฐานทางการวจิยั �́��̧Ê

H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้

ในเขต     กรุงเทพมหานคร

H1 : ปัจจยัส่วนบุคคล มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้

ในเขต  กรุงเทพมหานคร
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ตาราง�̧É�4.22: ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบั�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ปัจจยัส่วนบุคคล X2 Sig.

เพศ 35.749 0.000*

อายุ 18.757 0.005*

สถานภาพ 6.345 0.175

ระดบัการศึกษา 19.698 0.001*

รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) 43.679 0.000*

อาชีพ 33.876 0.000*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05

จากตาราง�̧É�4.22 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบั�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ35.749

Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05)

แสดงวา่ ผูบ้ริโภคเพศชายและเพศหญิง ¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éท่านเคยมาประเทศไทย

�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบั�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ18.757

Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.005 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05)

แสดงวา่ อายขุองผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบั�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ

6.345 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.175 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α =

0.05) แสดงวา่ สถานภาพของผูบ้ริโภค ไม่มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éท่านเคยมาประเทศ

Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบั�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤¸

ค่า 19.698 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.005 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α =

0.05) แสดงวา่ อายขุองผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบั�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ18.757

Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.001 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05 แสดง

วา่ ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�
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ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบั�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ33.876

Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05)

แสดงวา่ อาชีพของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É�nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ตาราง�̧É�4.23: ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการ�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É

หา้งสรรพสินคา้กบัปัจจยัส่วนบุคคล

ปัจจยัส่วนบุคคล X2 Sig.

เพศ 15.756 0.003*

อายุ 23.357 0.025*

สถานภาพ 16.071 0.041*

ระดบัการศึกษา 34.172 0.000*

รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) 70.961 0.000*

อาชีพ 37.767 0.000*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05

จากตาราง�̧É�4.23 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2

�̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ15.756 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.003 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�

­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ผูบ้ริโภคเพศชายและเพศหญิง มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2

�̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ23.357 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.025 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�

­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ อายขุองผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมการค่าใชจ่้าย

�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��าร�o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้มี

ค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ16.071 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.175 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́�

�µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ สถานภาพของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้
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ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É

หา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ34.172 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ

�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภค มี

ความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) กบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ชอ้บ

�·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ70.961 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤¸

�nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB)ของ

ผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2

�̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ37.767 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�

­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ อาชีพของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éค่าใชจ่้าย

�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ตาราง�̧É�4.24: ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล�́�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧É

เขตกรุงเทพ

ปัจจยัส่วนบุคคล X2 Sig.

เพศ 36.117 0.000*

อายุ 66.438 0.000*

สถานภาพ 23.262 0.026*

ระดบัการศึกษา 18.192 0.110

รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) 50.868 0.001*

อาชีพ 24.926 0.015*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05

จากตาราง�̧É�4.24 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ มีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 36.117 Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·



38

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ผูบ้ริโภคเพศชายและเพศหญิง มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ มีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 66.438 Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ อายขุองผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É

�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡

ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ มีค่า

X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ23.262 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.026 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́ยสาํคญัทาง

­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ สถานภาพของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡

ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ��

กรุงเทพมีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ18.192 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.110 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภค ไม่มีความสัมพนัธ์กบั

¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡

ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) กบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å�

�ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ �มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ50.868 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.001�¹É�

¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB)ของ

ผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ มีค่า X2

�̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ24.926 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.015 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�

­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ อาชีพของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡

ตาราง�̧É�4.25: ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�หา้งสรรพสินคา้

ปัจจยัส่วนบุคคล X2 Sig.

เพศ 37.996 0.000*

อายุ 35.406 0.002*

สถานภาพ 25.794 0.004*

(ตารางมีต่อ)
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ตาราง�̧É�4.25(ต่อ): ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�หา้งสรรพสินคา้

ปัจจยัส่วนบุคคล X2 Sig.

ระดบัการศึกษา 24.052 0.007*

รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) 90.680 0.000*

อาชีพ 26.923 0.003*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05

จากตาราง�̧É�4.25 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ

37.996 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α =

0.05) แสดงวา่ ผูบ้ริโภคเพศชายและเพศหญิง มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧ÉÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�

หา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ

35.406 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α =

0.05) แสดงวา่ อายขุองผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧ÉÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤¸

ค่า 25.794 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.004 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α =

0.05) แสดงวา่ สถานภาพของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧ÉÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈ º°�Å�

หา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �

ไดมี้ค่า 25.052 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.007 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o

(α = 0.05) แสดงวา่ ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧ÉÁ®�»�̈�̧É

เลือกไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) กบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�หา้งสรรพสินคา้ 

มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ90.680 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000�¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́�

�µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB)ของผูบ้ริโภค มี

�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧ÉÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้
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ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ

26.923Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.003 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α =

0.05) แสดงวา่ อาชีพของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧ÉÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�

หา้งสรรพสินคา้

ตาราง�̧É�4.26: ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ปัจจยัส่วนบุคคล X2 Sig.

เพศ 64.163 0.000*

อายุ 15.971 0.014*

สถานภาพ 7.214 0.125

ระดบัการศึกษา 26.595 0.000*

รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) 62.071 0.000*

อาชีพ 41.776 0.000*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05

จากตาราง�̧É�4.26 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหนมีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤¸

ค่า 64.163 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α =

0.05) แสดงวา่ ผูบ้ริโภคเพศชายและเพศหญิง มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éเดินทางไป

หา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหนมีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤¸

ค่า 15.971 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.014 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α =

0.05) แสดงวา่ อายขุองผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧Éเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่

ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหนมีค่า X2 �̧É



41

คาํนวณไดมี้ค่า 7.214 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.125 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ สถานภาพของผูบ้ริโภค ไม่มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éเดินทาง

ไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหนมีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 26.595 Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) กบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อย

แค่ไหน มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ62.071 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000�¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB)ของผูบ้ริโภค มี

ความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหนมีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o

มีค่า 41.776Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α

= 0.05) แสดงวา่ อาชีพของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éเดินทางไป

หา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ตาราง�̧É�4.27: ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้

ปัจจยัส่วนบุคคล X2 Sig.

เพศ 5.781 0.123

อายุ 29.147 0.001*

สถานภาพ 4.289 0.638

ระดบัการศึกษา 7.849 0.247

รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) 26.321 0.010*

อาชีพ 6.321 0.388

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05
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จากตาราง�̧É�4.27 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �

ไดมี้ค่า 5.781 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.123 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o

(α = 0.05) แสดงวา่ ผูบ้ริโภคเพศชายและเพศหญิง ไม่มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �

ไดมี้ค่า 29.147 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.001�¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o

(α = 0.05) แสดงวา่ อายขุองผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧Éวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 4.289 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.638 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ สถานภาพของผูบ้ริโภค ไม่มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้มีค่า X2

�̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ7.849 Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.247 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภค Å¤n¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) กบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ26.321 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.010�¹É�¤�̧nµ

�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB)ของ

ผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 6.321Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.388 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ อาชีพของผูบ้ริโภค ไม่มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้



43

ตาราง�̧É�4.28: ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไป

กบัผูใ้ด

ปัจจยัส่วนบุคคล X2 Sig.

เพศ 60.512 0.000*

อายุ 92.589 0.000*

สถานภาพ 30.047 0.000*

ระดบัการศึกษา 11.338 0.183

รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) 55.038 0.000*

อาชีพ 22.788 0.004*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05

จากตาราง�̧É�4.28 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ดมีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 60.512 Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ผูบ้ริโภคเพศชายและเพศหญิง มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éไป

หา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ดมีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 92.589Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ อายขุองผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�̧Éไปหา้งสรรพสินคา้

ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

ความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพกบัไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ดมีค่า X2

�̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ30.047 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�

­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ สถานภาพของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éไป

หา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ดมี

ค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ11.338Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.183 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́�

�µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภค ไม่มีความสัมพนัธ์กบั

¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด
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ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB) กบัไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะ

เดินทางไปกบัผูใ้ดมีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ55.038 Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤¸

�nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB)ของ

ผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ดมีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 22.788Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.004 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ อาชีพของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éไป

หา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

�°��̧É5 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการกบัพฤติกรรมในการเลอืกใช้บริการ

ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร

การวเิคราะห์ตามแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuramanm �́Ê�̈�́¬�³ Â̈ ³ �»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �̧É

�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �µ�หา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย

�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) �ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�

(Credibility) ความไวว้างใจ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความปลอดภยั 

(Security) การสร้างการบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility) การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ

(Knowing and understanding customers)

ตาราง�̧É�4.29: �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency)

พฤติกรรม X2 Sig.

Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

22.435

46.388

0.171

0.015*

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ 39.064 0.134

Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ 40.679 0.214

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน 31.072 0.003*

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

18.694

46.302

0.134

0.006*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05
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จากตาราง�̧É�4.29 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) กบัเคยมาประเทศ

Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ22.435 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.171 �¹É�¤�̧nµ¤µ��ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency)

ไม่มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) กบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤�

�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ46.388 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�o

เท่ากบั 0.015 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É

รับผดิชอบ (Competency) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É

หา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) กบัหา้งสรรพสินคา้

Ä��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ39.064 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.134�¹É�

¤�̧nµ¤µ��ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��

(Competency) ไม่มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) กบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�

หา้งสรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ40.679Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.214 �¹É�¤�̧nµ

¤µ��ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��

(Competency) ไม่มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈ º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) กบัเดินทางไป

หา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหนมีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ31.072Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�

0.003 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É

รับผดิชอบ (Competency) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) กบัวตัถุประสงคห์ลกั

ในการไปหา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ18.694 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�

0.134 �¹É�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É

รับผดิชอบ (Competency) ไม่มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) กบัไป

หา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ46.302Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �

ไดเ้ท่ากบั 0.006 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความสามารถใน
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�µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทาง

ไปกบัผูใ้ด

ตาราง�̧É�4.30: �ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy)

พฤติกรรม X2 Sig.

Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

52.161

52.385

0.003*

0.001*

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ 65.242 0.011*

Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ 78.828 0.000*

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน 67.724 0.000*

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

23.662

85.958

0.044*

0.000*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05

จากตาราง�̧É�4.30 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) กบัÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �

ไดมี้ค่า 52.161 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.003 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o

(α = 0.05) แสดงวา่�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) กบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É

หา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ52.385Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.001 �¹É�¤�̧nµ

�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรม�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) กบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�มี

ค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ65.242Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.011�¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́�

�µ�­ �·�·�̧É�́Êงไว้ (α = 0.05) แสดงวา่�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�
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ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) กบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 78.828Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�

ไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) กบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ67.724Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́�

�µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมเดินทาง

ไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) กบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�oมีค่า 23.662 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.044 �¹É�¤�̧nµ

�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) กบัไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบั

ผูใ้ดมีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ85.958 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000�¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ�(Courtesy) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

ตาราง�̧É�4.31: �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility)

พฤติกรรม X2 Sig.

Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

36.880

62.825

0.000*

0.000*

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ 65.354 0.000*

Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ 101.384 0.000*

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน 60.554 0.000*

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

18.984

100.99

0.277

0.000*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05
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จากตาราง�̧É�4.31 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) กบัÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 36.880 Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมเคยมา

�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) กบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oในการ�o°��·Ê��̧É

หา้งสรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ62.825 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ

�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) มี

ความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ช°้��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) กบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°

ของ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ65.354 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.134�¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรม®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) กบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ101.384Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) กบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่

ไหน มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ60.554Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) กบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ18.984 Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.277 �¹É�¤¸

�nµ¤µ��ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) กบัไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไป

กบัผูใ้ด มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ100.99 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥

�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด
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ตาราง�̧É�4.32: ความไวว้างใจ (Reliability)

พฤติกรรม X2 Sig.

Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

53.931

56.128

0.000*

0.000*

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ 51.887 0.002*

Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ 106.011 0.000*

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน 84.606 0.000*

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

19.721

85.924

0.133

0.000*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05

จากตาราง�̧É�4.32 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจ (Reliability) กบัÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 53.931 Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000�¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความไวว้างใจ (Reliability) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมเคยมา

�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจ (Reliability) กบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É

หา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ56.128 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.00 �¹É�¤�̧nµ

�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความไวว้างใจ (Reliability) มีความสัมพนัธ์

กบั พฤติกรรม�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจ (Reliability) กบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�

มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ51.887 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.002 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́�

�µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความไวว้างใจ (Reliability) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจ (Reliability) กบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้มีค่า

X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ106.011 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0. 000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́�
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�µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความไวว้างใจ (Reliability) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม

Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจ (Reliability) กบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่

ไหน มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ84.606Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความไวว้างใจ (Reliability)มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจ (Reliability) กบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ19.721 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.133 �¹É�¤�̧nµ

¤µ��ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความไวว้างใจ (Reliability) ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจ (Reliability) กบัไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไป

กบัผูใ้ด มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ85.924 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥

�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ความไวว้างใจ (Reliability) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

ตาราง�̧É�4.33: การตอบสนอง (Responsiveness)

พฤติกรรม X2 Sig.

Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

37.461

42.438

0.000*

0.001*

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ 42.629 0.011*

Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ 55.205 0.000*

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน 49.025 0.000*

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

11.97

49.081

0.482

0.001*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05
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จากตาราง�̧É�4.33 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตอบสนอง (Responsiveness) กบัÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2

�̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ37.461 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�

­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การตอบสนอง (Responsiveness) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม

Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตอบสนอง (Responsiveness) กบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ช้

°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ42.438 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.001

�¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การตอบสนอง (Responsiveness) มี

ความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตอบสนอง (Responsiveness) กบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧Éท่านจะไป

�ºÊ°�°�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ42.629 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.011�¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่การตอบสนอง (Responsiveness) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรม®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตอบสนอง (Responsiveness) กบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ55.205Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́�

�µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การตอบสนอง (Responsiveness) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตอบสนอง (Responsiveness) กบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อย

แค่ไหน มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ49.025Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การตอบสนอง (Responsiveness) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตอบสนอง (Responsiveness) กบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ11.97 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.482 �¹É�¤�̧nµ

¤µ��ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การตอบสนอง (Responsiveness) ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตอบสนอง (Responsiveness) กบัไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะ

เดินทางไปกบัผูใ้ด มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ49.081 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.001 �¹É�

¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การตอบสนอง (Responsiveness) มี

ความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด
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ตาราง�̧É�4.34: ความปลอดภยั (Security)

พฤติกรรม X2 Sig.

Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

43.306

50.520

0.000*

0.000*

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ 71.810 0.010*

Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ 76.394 0.000*

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน 44.254 0.000*

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

17.282

87.874

0.159

0.000*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05

จากตาราง�̧É�4.34 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความปลอดภยั (Security) กบัÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É

คาํนวณไดมี้ค่า 43.306 Ã�¥¤ �̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·

�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความปลอดภยั (Security) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมเคยมาประเทศ

Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความปลอดภยั (Security) กบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É

หา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ50.520Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ

�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความปลอดภยั (Security) มีความสัมพนัธ์

กบั พฤติกรรม�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความปลอดภยั (Security) กบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�

มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ71.810 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000�¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́�

�µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความปลอดภยั (Security) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความปลอดภยั (Security) กบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ มีค่า

X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ76.394Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�
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­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความปลอดภยั (Security) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมÁ®�»�̈�̧É

เลือกไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความปลอดภยั (Security) กบัเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ44.254 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́�

�µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความปลอดภยั (Security) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความปลอดภยั (Security) กบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ17.282 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.159 �¹É�¤�̧nµ

¤µ��ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความปลอดภยั (Security) ไม่มีความสัมพนัธ์

กบั พฤติกรรมวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความปลอดภยั (Security) กบัไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบั

ผูใ้ดมีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ87.874 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ ความปลอดภยั (Security) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

ตาราง�̧É�4.35: การสร้างการบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility)

พฤติกรรม X2 Sig.

Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

50.561

54.222

0.000*

0.000*

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ 66.145 0.001*

Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ 65.781 0.000*

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน 48.637 0.000*

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

26.627

65.571

0.288

0.000*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05
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จากตาราง�̧É�4.35 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibility) กบัเคยมาประเทศ

Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ50.561Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ

�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การสร้างการบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility) มี

ความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างการบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility) กบัค่าใชจ่้าย

�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ54.222 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É

คาํนวณไดเ้ท่ากบั 0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่การสร้างการ

บริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility) มีความสมัพนัธ์กบั พฤติกรรม�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ช้

°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างการบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility) กบัหา้งสรรพสินคา้

Ä��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ66.145 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.001�¹É�

¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม 

(Tangibility) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibility) กบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º° กไป

หา้งสรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ65.781Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ

�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม 

(Tangibility มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibility) กบัเดินทางไป

หา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ48.637Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�

0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การสร้างการบริการใหเ้ป็น

รูปธรรม (Tangibility) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibility) กบัวตัถุประสงค์

หลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ26.627 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�

0.228 �¹É�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่การสร้างการบริการใหเ้ป็น

รูปธรรม (Tangibility) ไม่มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมวตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างการบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility) กบัไป

หา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ65.571 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �

ไดเ้ท่ากบั 0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การสร้างการบริการ
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ใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบั

ผูใ้ด

ตาราง�̧É�4.36: การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers)

พฤติกรรม X2 Sig.

Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

18.161

31.256

0.011*

0.004*

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ 29.618 0.082

Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ 32.676 0.017*

เดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน 29.355 0.000

วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด   

12.118

69.156

0.459

0.000*

หมายเหตุ: * หมายถึงมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05

จากตาราง�̧É�4.36 พบวา่

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(Knowing and Understanding

Customers) กบัÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ18.161 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �

ไดเ้ท่ากบั 0.011 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การรู้จกัและเขา้ใจ

ผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมเคยมา

�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(Knowing and Understanding

Customers) กบั�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ

31.256 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.004 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α =

0.05) แสดงวา่การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers)มี

ความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม�nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(Knowing and Understanding

Customers) กบั®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ29.618 โดยมี
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�́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.082�¹É�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่

การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers) ไม่มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรม®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°�

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(Knowing and Understanding

Customers) กบัÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ32.676โดยมี

�́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.017 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่

การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(Knowing and Understanding

Customers) กบัเดินทางไปห้างสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหนมีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ29.355โดยมี

�́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่

การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers) มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(Knowing and Understanding

Customers) กบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้มีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ12.118 โดยมี

�́¥­ Îµ�́��̧É�Îµ�ª �Å�oÁ�nµ�́�0.459 �¹É�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่

การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers) ไม่มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(Knowing and Understanding Customers) กบั

ไปหา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ดมีค่า X2 �̧É�Îµ�ª �Å�o¤�̧nµ 69.156 Ã�¥¤�̧́¥­ Îµ�́��̧É

คาํนวณไดเ้ท่ากบั 0.000 �¹É�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É�́Ê�Åª o(α = 0.05) แสดงวา่ การรู้จกัและ

เขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers) มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมไป

หา้งสรรพสินคา้มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด
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สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

การศึกษาความสันพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและพฤติกรรมของ¨ ¼��oµ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�

�̧É�µ¦ �́�­ ·�Ä�Á̈º°��ºÊ° ­ ·��oµ�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �̧Êมีวตัถุประสงค์ 1) Á¡ ºÉ°

ศึกษา�ª µ¤ ­ �́¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° ­ ·��oµ�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É¤¸

ผลต่อหา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ¦ ³ �́��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�

หา้งสรรพสินคา้ภายในเขตกรุงเทพมหานคร 3) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ¡ §�·�¦ ¦ ¤�°��¼o�¦ ·Ã£�การตดัสินใจ

�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É�³ Á̈ º°��ºÊ° ­ ·��oµ�̧É®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á���¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �4) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ของ

ผูบ้ริโภค โดยศึกษาจาก กลุ่มตวัอยา่ง �́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ ®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ�Á��

กรุงเทพมหานครจาํนวน 400 คน การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามแก่

�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��oª ¥��Á°�

�°��̧É1 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�́��́¥­ nª ��»��̈�°��¼o�¦ ·Ã£�Ã�¥®µ�nµ�ª µ¤�̧Éร้อยละ

�°��̧É2 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¡ §�·�¦ ¦ ¤Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã�¥®µ�nµ�ª µ¤�̧Éร้อยละ

�°��̧É3 การวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆของหา้งสรรพสินคา้ในเขต

กรุงเทพมหานคร

ตอนที4 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมในการเลือกใช้

บริการหา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

�°��̧É5 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการกบัพฤติกรรมในการเลือกใช้

บริการหา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

5.1 สรุปผลการวจัิย

5.1.1 �́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É¤µÁ�n°�Á�̧É¥ª �¦ ³ Á�«Å�¥Á¡ «�µ¥�³ ¤µ��ª nµÁ¡ «®�·�มีอายุ

นอ้ยกวา่ 25 ปี มี   สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาในระดบั ปริญญาตรี ประกอบอาชีพ พนกังาน

บริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน �ÎÉµ�ª nµ2,000 หยวน รองลงมาคืออายอุยูร่ะหวา่ง 25 - 30 ปี

สถานภาพสมรส  มีระดบัการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อาชีพคือทาํธุรกิจส่วนตวั มีรายได้

ต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 2,001-3,000 หยวน �o° ¥�̧É­ »��º° อายุอยูร่ะหวา่ง 41 ปี �¹Êนไป สถานภาพหยา่ร้าง/

หมา้ย/แยกกนัอยู่ มีระดบัการศึกษาในระดบั�ÎÉµ�ª nµ�¦ ·��µ�¦ ¸มีรายไดต่้อเดือนอยู่ 5,001หยวน �¹Ê�

ไป อาชีพคือพนกังานองคก์รรัฐบาล
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5.1.2 มีพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประกอบดว้ย Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế��nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ �Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้ เดินทางไป

หา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้ ไปหา้งสรรพสินคา้ท่าน

มกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด พบวา่ เคยมาประเทศไทย­ nª �Ä®�nÁ�È��¦ Ế�Á�̧¥ª ��nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��

การ�o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้ส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 1,001- 4,000 หยวน หา้งสรรพสินคา้ Robinson

�̧É�¼o�¦ ·Ã£��·¥¤�³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�­ nª �Ä®�nÁ�È�มคัคุดุเทศน์พาไป

ช๊อป ไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน­ nª �Ä®�n° ¥¼n�̧É1-2 �¦ Ế��n°Á�̧É¥ª �วตัถุประสงคห์ลกัในการไป

หา้งสรรพสินคา้ส่วนใหญ่ เป็นช°้��·Ê�ไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ดส่วนใหญ่จะ

Å��́�Á¡ ºÉ°��o° ¥�̧É­ »��º° เคยมาประเทศไทยมากกวา่4�¦ Ế��nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É

หา้งสรรพสินคา้อยูร่ะหวา่ง 8,001 - 10,000 หยวนหา้งสรรพสินคา้ Central �º° �́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�

Å��o° ¥�̧É­ »� Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å��º° ¤�̧µ¦ �́�Ã�¦ Ã¤�́É�̈�¦ µ�µ�n° ¥�º°�o° ¥�̧É­ »�ไปหา้งสรรพสินคา้

3 -4 �¦ Ế��n°Á�̧É¥ª �º°�o° ¥�̧É­ »�มีวตัถุประสงคห์ลกัคือชมภาพยนตร์ในการไปหา้งสรรพสินคา้เป็น

�o° ¥�̧É­ »���ไปหา้งสรรพสินคา้Å��́�Á¡ ºÉ°�Ä�ทวัร์�o° ¥�̧É­ »�

5.1.3 การวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆของหา้งสรรพสินคา้ในเขต

กรุงเทพมหานครการใชแ้นวคิดของ Parasuraman 8 ¨ �́¬�³����¦ ³ �°��oª ¥��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É

รับผดิชอบ (Competency)�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ��(Courtesy) �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility) ความไวว้างใจ 

(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความปลอดภยั (Security)การสร้างการบริการให้

เป็นรูปธรรม(Tangibility)การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Knowing and Understanding Customers

โดยการใช�้nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��°�¦ ³ �́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ตามลกัษณะคุณภาพการ

�¦ ·�µ¦ �oµ��nµ�Ç­ nª �Ä®�n° ¥¼n�̧É¦ ³ �́�คุณภาพบริการดียกเวน้ ¡ �́��µ�­ µ¤µ¦ �­ ºÉ° ­ µ¦ ®¦ º° ¡ ¼�

ภาษาจีนได้ ° ¥¼n�̧É¦ ³ �́�คุณภาพบริการปานกลาง

5.1.4 ผลการวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมในการเลือกใช้

หา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ

เดือน มีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมÁ�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�ยกเวน้ พฤติกรรมสถานภาพ เพศ อาย ุ  

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมค่าใชจ่้าย

�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินค้ เพศ อายุ และอาชีพ ส่วนอายุ สถานภาพ อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน ¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧É®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ��

กรุงเทพ ยกเวน้ ระดบัการศึกษา เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือนมี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมÁ®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�หา้งสรรพสินคา้ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ
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และรายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน ยกเวน้ 

สถานภาพ อายุ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éวตัถุประสงคห์ลกัใน

การไปหา้งสรรพสินคา้ ยกเวน้ เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา เพศ  อาย ุ สถานภาพ อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบั ¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �̧Éไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะ

เดินทางไปกบัผูใ้ด

5.1.5 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�8ดา้นของ Parasuraman และ

พฤติกรรมของ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��́Ê�7พฤติกรร โดยหาค่า X2ส่วนใหญ่จะมีความสัมพนัธ์กนั

ยกเวน้ ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency) กบัเคยมาประเทศ

Å�¥�̧É�¦ Ế�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�สรรพสินคา้

ไม่มีความสัมพนัธ์กนั และทุกดา้นกบัวตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้ ไม่มี

ความสัมพนัธ์กนั

5.2 อภิปรายผล

5.2.1 การวเิคราะห์ ปัจจยัส่วนบุคคล�nµ�ª µ¤�̧É¦ o° ¥¨ ³ �¹É��³ ¡ �ª nµ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧É¤µÁ�n

°�Á�̧É¥ª �¦ ³ Á�«Å�¥Á¡ «�µ¥�³ ¤µ��ª nµÁ¡ «®�·�มีอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี มี   สถานภาพโสด มีระดบั

การศึกษาในระดบั ปริญญาตรี ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน �ÎÉµ�ª nµ

2,000 หยวน ผลการวจิยัดงักล่าวสะทอ้นใหเ้ห็นวา่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร โดยเฉพราะดา้นการ

�n°�Á�̧É¥ª ��¹É�­ °��̈o°��́��̈�µ¦ «¹�¬µ�°�ซอง โก๋วฮวย (2550) �̧É¡ �ª nµ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��̧ÉÅ�

�n°�Á�̧É¥ª �nµ��¦ ³ Á�«Á�È��́��n°�Á�̧É¥ª �̧É¤ ¦̧ ³ �́��µ¦ «¹�¬µ­ ¼��Â̈ ³ ¤ ¦̧ µ¥Å�o�n°��oµ�­ ¼�

5.2.2 �µ��̈�µ¦ ª ·�́¥¡ �ª nµ��nµÄ�o�nµ¥�°��́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Ä��¦ ³ Á�«Å�¥° ¥¼n¦ ³ ®ª nµ�

1001-4000หยวนประมาณ 5,000-20,000บาทผลการวจิยัดงักล่าวสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ ค่าใชจ่้ายของ

�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��n°��oµ�­ ¼���¹É�­ °��̈o°��́��̈�µ¦ «¹�¬µ�°�ไลย จุน (2553)�̧É¡ �ª nµ�

�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��·¥¤�ºÊ° ­ ·��oµÁ¤ºÉ° Å��n°�Á�̧É¥ª �nµ��¦ ³ Á�«

5.2.3 �µ��̈�µ¦ ª ·�́¥¡ �ª nµÁ®�»�̈�µ¦ Á̈º°��ºÊ° ­ ·��oµ�º°�¤�́�»�»Á�«�r¡ µÅ��ºÊ°��̈�µ¦ ª ·�́¥

สะทอ้นใหÁ้®È�ª nµ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�¤µÁ�̧É¥ª �¦ ³ Á�«Å�¥�·¥¤¤µ�́��¦ ·¬�́�́ª ¦ r��¹É�­ °��̈o°��́�

ผลการศึกษาของ ชาลิณี ดีรักษา (2551) �̧É¡ �ª nµ�พฤติกรรมของมคัคุดุเทศน์จะมีผลต่อพฤติกรรม

ของ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��µ¦ Á̈ º°��ºÊ° ­ ·��oµ

5.2.4 ผลการวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมในการเลือกใช้

หา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่จะมีความสัมพนัธ์กนั โดยปัจจยัส่วนบุคคลมี

พฤติกรรมในการเลือกใชห้า้งสรรพสินคา้แต่ตางกนั �¹É�สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
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เลอพงษ์ คงเจริญ (2548) และ ไลย จุน (2553) �¹Éงจาก�̈�µ¦ ª ·�́¥�̧Ê¡ �ª nµ�́��́¥­ nª ��»��̈ มีความแต่

ตางกนั ในพฤติกรรม�°�¥�́�n°�Á�̧É¥ª Â�n̈³ �oµ�

5.2.5 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�8 ดา้นของ Parasuraman และ

พฤติกรรมของ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧��́Ê�7พฤติกรร โดยหาค่า x2�̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÊÅ�o¦ ¼oª nµ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �́Ê�

8ดา้นของ Parasuraman กบัพฤติกรรมของ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�7พฤติกรรมส่วนใหญ่จะ มี

ความสัมพนัธ์กนั �¹Éงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2541) และ ธารีทิพย์

ทากิ (2549) �¹É��³ ¡ �ª nµ�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́��³�ÎµÄ®oพฤติกรรมผูบ้ริโภคแตกต่างกนั

5.3 ข้อเสนอแนะ

จากการศึกษาความสันพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคการตดัสินใจ

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

ผูป้ระกอบการสามารถนาํมาปรับปรุงแกไ้ขไดโ้ดยทนัที หรือไม่ก็นาํไปปรับปรุงแกไ้ข ในอนาคต

ขา้งหนา้ �¹É��¼oª ·�́¥¤�̧ª µ¤�·�Á�È��o°Á­ �°Â�³ �́��̧Ê

5.3.1 ดา้น�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency)

ควรใหค้วามสาํคญัในการรักษาฐานบริการของพนกังานห้างสรรพสินคา้ ควรมุ่งเนน้�¦ ·�µ¦ �oµ�° ºÉ�

เช่น การเรียนภาษาจีน ถา้พนกังาน­ ºÉ° ­ µ¦ ®¦ º° ¡ ¼�£µ¬µ�̧�Å�o�ÎµÄ®ö¼��oµ�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Á�·�

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ¤µ��¹Ê�

5.3.2 ดา้น�ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ��(Courtesy)

�ª ¦   ¹�°�¦ ¤ ¡ �́��µ�Ä��oµ��̈·�£�́�r�̧ÉÄ®o�ริการของหา้งให ้มีความรู้ ทกัษะและ

ความชานาญในงาน Á¡ ºÉ° Ä®o¡ �́��µ�Á�·��ª µ¤ ¦ ¼o�ª µ¤Á�oµÄ�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ ­ µ¤µ¦ �Â�oÅ�

�́�®µ�̧ÉÁ�·��¹Ê�Å�o�­ ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�¡ �́��µ��­ n��̈Ä®ö¼��oµÁ�·��ª µ¤¤ É́�Ä�

ตามไปดว้ย

5.3.3 ดา้น�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�o�(Credibility)

ควรมีการออกกฎระเบียบขอ้บงัคบัในการแต่งกายของพนกังานใหเ้ป็นไปตามขอ้บงัคบัของ

ลูกคา้ในการส่งสินคา้ และมีการตรวจเช็คการแต่งการของพนกังานทุกเชา้ก่อ�Á¦ ·É¤�µ��Ä®ö¼��oµ¦ ¼oสึก

Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�̧ห่างสรรพสินคา้�³�o°�Á¡ ·É¤ คุณภาพของสินคา้ดว้ย ทาํใหลู้กคา้แ�nÄ�ª nµ�³ Å�o�°��̧É

มีคุณภาพดีจากหา้งสรรพสินคา้

5.3.4 ดา้นความไวว้างใจ (Reliability)

�ª ¦ �¦ �́�¦ »��ª µ¤ ­ ¤nµÁ­ ¤ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä®o¤�̧ª µ¤ ­ ¤nµÁ­ ¤ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �»��¦ Ế�Ä®o

Á¡ ·É¤¤µ��¹Ê��¦ ª ¤�¹��ª ¦ ¨ ��o°�·�¡ ¨ µ�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä®o�o° ¥¨ ��ª nµÁ�·¤����¹��́Ê�Å¤n¤�̧o°�·�¡ ¨ µ�



61

ในการใหบ้ริการ และตอ้งฝึกอบรมพนกังานใหส้ามารถปฏิบติัไดต้ามมา�¦ �µ��̧É®oµ�Å�o�Îµ®��

เอาไว้

5.3.5 ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)

�ª ¦ °�¦ ¤ ¡ �́��µ�Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê��oµ�¦ nµ��µ¥Â̈ ³ �·�Ä��Á¡ ºÉ°�µ¦

Ä®o�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª Á¡ ·É¤�¹Ê�¦ ª ¤�́Ê�̈¼��oµ�o°�Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��́Éª �¹��»����Â̈ ³�ª ¦ Ä®o

พนกังานระดบัหวัหนา้งานคอยสอดส่องดูแลพนกังานให้บริการ สามารถตอบสนองต่อความ

�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÅ�o° ¥nµ�Á�È¤�̧É

5.3.6 ดา้นความปลอดภยั (Security)

ควรปรับปรุงความปลอดภยัÁ�·¤ Â̈ ³ �µ¦ Á¡ ·É¤ความปลอดภ¥ั° ºÉ�ÇÁ�n��·��́Ê�CCTVและการใช้

Á�¦ ºÉ°�ชาํระค่าโดยบตัรเครดิต�̧Éปลอดภยัเป็นตน้ �ÎµÄ®ö¼��oµÁ�·��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�

หา้งสรรพสินคา้

5.3.7 ดา้นการสร้างการบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangibility)

�ª ¦ Á¡ ·É¤ ° »��¦ �rÂ̈ ³ Á�¦ ºÉ°�¤º° ° µ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª �Ä®o¤�̧�ª µ¤�́�­ ¤ ¥́�¡ ¦ o° ¤Ä�o�µ�° ¥¼nÁ­ ¤ °�

­ nª ��n°��¦ ·�µ¦ ° µ��o°��¦ �́Á�̈Ȩ́¥��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä®o­ °��̈o°��́��ª µ¤�oองการของลูกคา้ ไดแ้ก่ 

Á¡ ·É¤�n°��nª �Ä®ö¼��oµ�̧É�Îµรายการโดยใชเ้วลาในการใหบ้ริการไม่มาก เช่นจดัใหมี้พนกังานตอ้นรับ 

�° ¥Â�³�Îµ�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ®�oµÁ�µ�rÁ�° ¦ r�­ nª �Ä�Á¦ ºÉ°�¡ ºÊ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �ª ¦ ¤�̧�µ¦ �¼Â̈ ¦ �́¬µ�ª µ¤

­ ³ ° µ��Â̈ ³ �ª µ¤�̈ °�£¥́° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °�»�Áª ¨ µ

5.3.8 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ(Knowing and Understanding Customers)

ดวรสร้างทศันคดิในดา้นบวกใหพ้นกังานเกิดการบริการดว้ยความเอาใจใส่ มีความ

�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä®o¤µ�¥·É��¹Ê��Â̈ ³ �o°�¥° ¤ ¦ �́¢ �́�ª µ¤�·�Á®È��µ�̈¼��oµ�oª ¥�ª µ¤¥·��̧�

ไม่แสดงความไม่พอใจ ®¦ º° Å¤nÁ�̧¥�̈¼��oµ�¦ ª ¤�́Ê�­ µ¤µ¦ �­ ºÉ° ­ µ¦ �́�̈¼��oµÄ®oÁ�·��ª µ¤Á�oµÄ�Å�o�° µ�

�́�Ä®o¡ �́��µ�¦ »n�¡ Ȩ́�nµ¥�°��¦ ³ ­ ��µ¦ �r�¦ ª ¤�¹��µ¦ Â�oÅ��́�®µ�̧ÉÁ�·��¹Ê�Ä®o�́�¡ �́��µ�¦ »n��o°�

Å�o¦ �́¢ �́�Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤ ¡ ¼��ª µ¤ ¦ ¼o�Â̈ ³ ª ·�̧�µ¦ Ä��µ¦ Â�oÅ��́�®µÄ®o�́�¡ �́��µ�¦ »n��o°�Ä®o¤µ��¹Ê�

5.4 ข้° Á­ �°Â�³ Ä��µ¦ �Îµª ·�́¥�¦ Ế��n°Å�

1. �µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÅ�o«¹�¬µÁ�¡ µ³ �̈»n¤Á�oµ®¤µ¥�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧�Å¤n¤ �̧̈»n¤Á�oµ®¤µ¥° ºÉ�Ç

เช่น กลุ่มÁ�oµ®¤µ¥�́��n°�Á�̧É¥ª �µª �̧É�»n��µª �nµ��µ�·° ºÉ�Ç�

2. �µ¦ ª ·�́¥�̧Éไดศึ้กษาเฉพาะห้างสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่มีการศึกษาถึงร้าน

° ºÉ�Ç�Á�n�ร้านคา้ปลีก ร้านคา้ปลอดภาษีคิงส์พาเวอร์ (King Power)
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แบบสอบถาม

�ºÉ°Á¦ ºÉ°�: การศึกษาความสันพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคการตดัสินใจ

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

�̧ÊÂ��: �¦ »�µÄ­ nÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥� ลงใน   ®�oµ�o°�ª µ¤�̧É�¦ ��́��o° ¤ ¼̈�°��nµ�¤µ��̧É­ »�

­ nª ��̧É�1 �o° ¤¼̈¡ ºÊ��µ��°��¼o�°�Â��­ °��µ¤

ส่วนที 2 พฤติกรรมของลูกคา้การไปใชบ้ริการหา้งสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร

­ nª ��̧É3 �o° ¤¼̈�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ��nµ�Ç�°�หา้งสรรพสินคา้ในเขต         

กรุงเทพมหานคร

…………………………………………………………………………………………

­ nª ��̧É�1: ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

1. เพศ

 (1) ชาย  (2) หญิง

2. อายุ

 (1) นอ้ยกวา่ 25 ปี  (2) 25 – 30 ปี

 (3) 31 – 40 ปี  (4) 41 �̧��̧Ê�Å�

3. สถานภาพ

 (1)โสด  (2) สมรส

 (3) หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่

4. ระดบัการศึกษา

 (1) �ÎÉµ�ª nµ�¦ ·��µ�¦ ¸  (2) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า

 (3) สูงกวา่ปริญญาตรี  (3) ° ºÉ��Ç
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5. อาชีพ

 (1)พนกังานองคก์รรัฐบาล  (2) พนกังานบริษทัเอกชน

 (3) ทาํธุรกิจส่วนตวั  (4) นกัเรียน นกัศึกษา

 (5) ° ºÉ�Ç

6. รายไดต่้อเดือน(คิดเป็นเงินRMB)

 (1) �ÎÉµ�ª nµ�2,000  (2) 2,001– 3,000

 (3) 3,001 – 4,000  (4) 4,001 – 5,000

 (5) 5,001 �¹Ê�Å�

­ nª ��̧É2 พฤติกรรมของลูกค้าการไปใช้บริการห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร

1. �nµ�Á�¥¤µ�¦ ³ Á�«Å�¥�̧É�¦ Ế�

�¦ Ế�Â¦ � 2-3�¦ Ế� มากกวา่4�¦ Ế�

2. �nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o°��·Ê��̧É®oµ�สรรพสินคา้(คิดเป็นเงินRMB)

 (1) �ÎÉµ�ª nµ�1,000  (2) 1,001– 4,000

 (3)4,001 – 8,000  (4) 8,001 – 10,000

 (5) 10,001 �¹Ê�Å�

3. ®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµÄ��̧É�nµ��³ Å��ºÊ°�°��̧ÉÁ���¦ »�Á�¡ �(กรุณาÁ̈ º°�Á¡ ¥̧�®�¹É��o° )

Siam Paragon Siam discovery MBK  Central Wrold

Robinson The Mall  Central Zen ° ºÉ�Ç

4.Á®�»�̈�̧ÉÁ̈º°�Å�®oµ�®¦ º° «¼�¥r�µ¦ �oµÄ��o°�n°�®�oµ�̧Ê

ใกลโ้รงแรม มคัคุดุเทศน์พาไป สินคา้มีราคาถูก

¤�̧¦ ·�µ¦ �oµ�° ºÉ�Ç�¦ � ¤�̧µ¦ �́�Ã�¦ Ã¤�́É�̈�¦ µ�µ�n° ¥

ความทนัสมยัและความหลากหลายของสินคา้
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5. ท่านเดินทางไปหา้งสรรพสินคา้บ่อยแค่ไหน (�·�Á�È��n°Á�̧É¥ª )

1-2 �¦ Ế��n°Á�̧É¥ª 3 -4�¦ Ế��n°Á�̧É¥ª

มากกวา่ 4 �¦ Ế��n° Á�̧É¥ª ° ºÉ�Ç

6. วตัถุประสงคห์ลกัในการไปหา้งสรรพสินคา้

เดินเล่น �o°��·Ê�

ชมภาพยนตร์ รับประทานอาหาร

ทาํธุรกรรม ° ºÉ�Ç�Ã�¦ �¦ ³ �»

7. หากท่านจะไปหา้งสรรพสินคา้ท่านมกัจะเดินทางไปกบัผูใ้ด

ไปคนเดียว ไปกบัแฟน Å��́�Á¡ ºÉ°�

ไปกบัครอบครัว Å��́�Á¡ ºÉ°�Ä�ทวัร์ ° ºÉ�Ç

­ nª ��̧É�3 : �o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ��nµ�Ç��°�ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร

Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥�� ¨ �Ä��n°��̧É�nµ��·�ª nµ�́��́¥�́��̈nµª �̧Ê�

กรุณาบรรยายคุณภาพการให้บริการของห้างสรรพสินค้า

ระดับการบรรยายคุณภาพการ

ให้บริการ

มาก

�̧É­ »�
มาก

ปาน

กลาง
น้อย

น้อย

�̧É­ »�

1. �ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ��̧É¦ �́�·��°��(Competency)

พนกังานสามารถสือสารหรือพดูภาษาจีนได้

พนกังานสามารถอธิบายคุณสมบติัของสินคา้ได้

¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��̧É�³�°��Îµ�µ¤�°��nµ�

2. �ª µ¤¤�̧ÎÊµÄ��(Courtesy)

¡ �́��µ�¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �nª ¥Á®¨ º° ¨ ¼��oµ

¡ �́��µ�¡ ¦ o° ¤�̧É�³�°��Îµ�µ¤�°��nµ�

Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµÁ�·��́�®µ¡ �́��µ�Â­ ���ª µ¤�¦ ·�Ä��Á�È¤Ä��ช่วยแกไ้ขปัญหาได้

เป็นอยา่งดี
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กรุณาบรรยายคุณภาพการให้บริการของห้างสรรพสินค้า
มาก

�̧É­ »�
มาก

ปาน

กลาง
น้อย

น้อย

�̧É­ »�

3 .�ª µ¤Á�ºÉ°�º°Å�o�(Credibility)

�»�Â�nÄ�ª nµ�³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�̧�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ

�»�Â�nÄ�ª nµ�³ Å�o�°��̧É¤�̧»�£µ¡ �̧�µ�®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ

หา้งสรรพสิน�oµ�̧ÉÄ�o¤�̧ºÉ° Á­ ¥̧�

4. ความไว้วางใจ (Reliability)

หา้งสรรพสินคา้ใหก้ารบริการตรงตามความตอ้งการของท่าน

¡ �́��µ�­ µ¤µ¦ �­ ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä®oÂ�n�nµ�

พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเตม็ความสามารถ

5. การตอบสนอง (Responsiveness)

หา้งสรรพสินคา้ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ

หา้งสรรพสินคา้มีความพร้อมในการแนะนาํและใหค้าํปรึกษาแก่ท่าน

หา้งสรรพสินคา้Ä®o�¦ ·�µ¦ �oª ¥�ª µ¤Á° µÄ�Ä­ nÄ��µ��¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�Á�È¤�̧É

6. ความปลอดภัย (Security)

มีพนกังานรักษาความปลอดภยับริการระหวา่งใชบ้ริการ

มีระบบรักษาความปลอดภยัไดม้าตรฐาน

�nµ�¦ ¼o­ ¹��̈°�£¥́�̧É�³ Ä�o�́�¦ Á�¦ �·�Ä��µ¦ �Îµ¦ ³ �nµ­ ·��oµ

7. การสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangibility)

การเปิดปิดของหา้งสรรพสินคา้ สะดวกการไปใชบ้ริการ

ภายในหา้งสรรพสินคา้ความสะอาด

®oµ�­ ¦ ¦ ¡ ­ ·��oµ�́Ê�° ¥¼nÄ��ÎµÁ̈�Å�Å�o­ ³ �ª �

8. การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ(Knowing and Understanding Customers)

พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของท่านชดัเจน

¡ �́��µ�Â­ ���·¦ ·¥µ�̧É° n°��o° ¤�n°�nµ��́Ê�Â�nÂ¦ ���­ ·Ê�­ »��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦
Bbbb
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关于泰国商场的服务标准与中国游客选择在泰国商场购物

的行为之间的关系调查

本次调查问卷共分为三个部份

第一部份：个人信息

第二部份：中国游客泰国购物行为

第三部份：服务标准

第一部份：个人信息

1.性别

男 女

2.您的年龄

小于25岁 25-30岁

31-40岁 41岁以上

3.您的婚姻状况

单身 已婚

分居

4.学历

本科以下 本科

研究生 其他

5. .您的职业

公务员 公司员工

个体户 学生

其他

6.您的月收入

低于2000元 2001-3000元

3001-4000元 4001-5000元

5001以上
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第二部分：中国游客选择在泰国商场购物的行为

1.您曾经去过太过几次？

一次 2-3次

超过3次

2.您最近一次在泰国购物的花费是多少钱

低于1000元 1001-4000元

4001-5000元 5001-10000元

10000元以上

3.您会选择哪个商场购物？

Siam paragon      Siam discovery
MBK                     Central world
Robinson             The Mall
Central                ZEN
其他

4.您会选择这个商场的原因？

接近酒店 导游带去

价格合理 服务态度好

有许多的促销活动 商品新潮且多

5.您每次来泰国都要去几次商场（以最近的旅程来计算）

1-2次 3-4次 4次以上

6.您会去商场的目的是什么？

随便逛逛 购物 买礼物给朋友 看电影

吃饭 其他

7.如果去商场您会和谁一起去？
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一个人 和对象一起

和朋友一起 和家人一起

和旅行团里其他游客一起

其他

第三部分泰国商场的服务标准（共分8个特性）按照服务标

准来给分 最高为5分 最低为1分 以此类推

责任能力 5 4 3 2 1

员工能够与您进行沟通，会讲

中文

员工能够解释产品的性能

员工有能力回答你的问题。

礼貌 5 4 3 2 1

员工的服务态度佳

员工很有礼貌的回答您所提

出的所有问题

当您出现什么问题时，员工能

很好的为您解决

信誉 5 4 3 2 1

您能从这个商场得到最好的服

务

您能从这个商场得到高性能、

高质量的商品

你所选择的商场在泰国很有名

可靠性 5 4 3 2 1

商场的服务能够满足您的所有

要求员工的服务态度让您觉得

很有可靠性

员工全身心的服务
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响应速度 5 4 3 2 1

商场能够及时回馈您的需求

商场能够及时的为您提供建议

和咨询

商场能够让您及时享受到好的

服务

安全性 5 4 3 2 1

商场能够提供安全保障

商场有标准的安全保安系统

可以让您放心的使用信用卡付

款

有形性 5 4 3 2 1

商场的开关门时间合理

商场内部环境清洁干净

商场建在交通便利的地方

了解和理解客户 5 4 3 2 1

员工清楚的了解您的需求

员工在服务您的过程中一直用

心用力
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ภาคผนวก ข
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Ministry of Tourism and Sports,Thailand

International Tourist Arrivals to Thailand

By Nationality at Suvarnabhumi International Airport

January - November 2011

Nationality

2011 2010 %∆

Number %Share Number %Share 2011/2010

East Asia 5,033,526 44.96 3,784,210 41.15 33.01

ASEAN 1,474,816 13.17 1,142,551 12.42 29.08

Brunei 5,412 0.05 5,006 0.05 8.11

Cambodia 30,796 0.28 22,596 0.25 36.29

Indonesia 204,926 1.83 129,937 1.41 57.71

Laos 17,386 0.16 15,946 0.17 9.03

Malaysia 379,584 3.39 309,190 3.36 22.77

Myanmar 94,299 0.84 73,248 0.80 28.74

Philippines 164,312 1.47 142,061 1.54 15.66

Singapore 355,320 3.17 315,163 3.43 12.74

Vietnam 222,781 1.99 129,404 1.41 72.16

China 1,215,531 10.86 767,807 8.35 58.31

Hong Kong 318,031 2.84 235,333 2.56 35.14

Japan 958,961 8.57 818,665 8.90 17.14

Korea 642,637 5.74 492,398 5.35 30.51

Taiwan 392,904 3.51 306,726 3.34 28.10

Others 30,646 0.27 20,730 0.23 47.83

Europe 3,374,372 30.14 2,981,775 32.43 13.17

Austria 68,059 0.61 68,324 0.74 -0.39

Belgium 58,979 0.53 54,798 0.60 7.63

Denmark 106,703 0.95 101,099 1.10 5.54

Finland 62,788 0.56 66,751 0.73 -5.94

France 371,532 3.32 328,724 3.57 13.02

Germany 457,865 4.09 448,619 4.88 2.06
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Ireland 42,012 0.38 41,403 0.45 1.47

Italy 134,834 1.20 118,437 1.29 13.84

Netherlands 149,116 1.33 147,616 1.61 1.02

Norway 94,333 0.84 88,113 0.96 7.06

Russia 614,536 5.49 384,330 4.18 59.90

Spain 77,688 0.69 52,636 0.57 47.59

Sweden 169,720 1.52 169,724 1.85 0.00

Switzerland 116,401 1.04 107,687 1.17 8.09

United Kingdom 591,641 5.28 571,492 6.21 3.53

East Europe 178,084 1.59 159,746 1.74 11.48

Others 80,081 0.72 72,276 0.79 10.80

The Americas 676,458 6.04 601,363 6.54 12.49

Argentina 8,523 0.08 6,967 0.08 22.33

Brazil 16,801 0.15 13,966 0.15 20.30

Canada 130,800 1.17 112,184 1.22 16.59

USA 492,989 4.40 444,949 4.84 10.80

Others 27,345 0.24 23,297 0.25 17.38

South Asia 980,289 8.76 813,903 8.85 20.44

Bangladesh 56,759 0.51 57,145 0.62 -0.68

India 769,372 6.87 617,812 6.72 24.53

Nepal 20,342 0.18 21,859 0.24 -6.94

Pakistan 62,674 0.56 54,274 0.59 15.48

Sri Lanka 48,788 0.44 42,334 0.46 15.25

Others 22,354 0.20 20,479 0.22 9.16

Oceania 497,315 4.44 422,544 4.60 17.70

Australia 434,660 3.88 361,809 3.93 20.14

New Zealand 60,971 0.54 59,148 0.64 3.08

Others 1,684 0.02 1,587 0.02 6.11

Middle East 534,984 4.78 505,190 5.49 5.90

Egypt 15,221 0.14 14,057 0.15 8.28
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Israel 107,438 0.96 97,772 1.06 9.89

Kuwait 49,780 0.44 37,556 0.41 32.55

Saudi Arabia 10,980 0.10 7,304 0.08 50.33

U.A.E. 100,484 0.90 95,778 1.04 4.91

Others 251,081 2.24 252,723 2.75 -0.65

Africa 98,592 0.88 86,646 0.94 13.79

S.Africa 40,275 0.36 30,120 0.33 33.72

Others 58,317 0.52 56,526 0.61 3.17

Grand Total 11,195,536 100.00 9,195,631 100.00 21.75

Source of Data : Immigration Bureau, Police

Department.

Note : Primary Data

Tourist Arrivals excluded Overseas Thai

Updated :02/11/2011 / 09.00 AM
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