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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาถึงลักษณะสวนบุคคลของกลุมผูบริโภคท่ีมาใช
บริการแผนกกีฬาของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค 2) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬาของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค  3) เพ่ือ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬาของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี 
สาขานครสวรรค โดยจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก 
ผูบริโภคท่ีเขามาใชบริการในแผนกกีฬาของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค จํานวน 400 คน 
เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามวิเคราะหขอมูลดวยสถิติรอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ทดสอบสมมติฐาน โดยการเปรียบเทียบคาเฉล่ียดวยสถิติ  t-test และ One-Way ANOVA เม่ือพบความ
แตกตางจึงทําการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียเปนรายคูดวยวิธีการของ Scheffe 

ผลการวิจยั พบวาผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี สวนใหญมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาท 

ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬาของ
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค พบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวม อยู
ในระดับมากมีคาเฉล่ีย 4.10 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานพนักงานท่ีใหบริการผูบริโภค มีความ
พึงพอใจมากท่ีสุดมีคาเฉล่ีย 4.18 รองลงมาไดแกดานผลิตภัณฑมีคาเฉล่ีย 4.16 ดานสถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอม มีคาเฉล่ีย 4.14 ดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉล่ีย 4.13 ดานราคาสินคา มีคาเฉล่ีย 4.04 
และดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉล่ีย 3.96 

ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภค ท่ีมีตอการใหบริการ
แผนกกีฬาของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค โดยจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา เพศ 
และอายุมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน สวนผูบริโภคท่ีมี ระดับการศึกษาอาชีพและ
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รายไดเฉล่ียตอเดือนมีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 

 
Abstract 

The purpose of this research was to 1) study the personal characteristics consumers towards 
the service sport section of Big C Supercenter Nakornsawan Branch, 2) study the level of 
satisfaction  of consumer towards the service of sport section at Big C Supercenter Nakornsawan 
Branch, and 3) compare the satisfaction of consumer towards the service of sport section of Big C 
Supercenter Nakornsawan Branch which were categorized by demographic profile. The sample was 
the random selected 400 customers of the sport section. Questionnaires were used to collect data. 
The percentage, mean, and standard deviation, were reported, t-test and one way-ANOVA with 
Scheffe method were tested. 

The results of the study showed that the majority of customers were female with age 
between 21-30 years old; the level of education was Bachelor degree and most of them were 
students with average monthly income lower than 5,000 Baht. 

The research found that the consumers were satisfied in service in overall high level with  
mean value of 4.10. When classified by each section consumers were satisfied in high level with  
Service Officer with mean value of 4.18, Product with mean value of 4.16, Physical and place with 
mean  value of 4.14, Service and Process with mean value of 4.13, Price with mean value of 4.04, 
Promotion with  mean value of 3.96. 

The Results of comparing the consumer satisfaction towards sport section of Big C 
Supercenter by demographic profile showed that the sex and age were related to service with no 
significance. But the level of education occupation and average income were related to the services 
at the 0.01 level of significance. 

ความสําคัญและที่มาของปญหา 
 ในโลกยุคโลกาภิวัตนความกาวหนาทาง
เทคโนโลยี การขนสง และคมนาคมส่ือสาร   
ท่ีมีความสะดวกรวดเร็วขึ้น สงผลใหมีการ
เปล่ียนแปลงตอสังคมไทย ไมวาจะเปนในดาน
สังคมวัฒนธรรม รูปแบบการดํารงชีวิตและ

พฤติกรรมการบริโภค จากการดําเนินชีวิตท่ี
เรียบงาย เปนรูปแบบท่ีซับซอนมากขึ้น และ
ทําให เกิดการพัฒนารูปแบบธุรกิจใหมๆ         
ท่ีอํานวยความสะดวกตอการดําเนินชีวิตมาก
ขึ้น ดังเชนธุรกิจคาปลีกท่ีมีการขยายตัวใน
รูปแบบตาง ๆ ไดแก ซูเปอรมารเก็ต ดิสเคานท 
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สโตร หรือคอนวีเนียนสโตร เขามาแทนท่ี
รานคาปลีกแบบดั้งเดิม สงผลใหรานคาปลีก
แบบดั้งเดิมมีความสําคัญตอความตองการของ
ผูบริโภคลดลงเรื่อยๆ (ญานิศา บุญประถัมภ, 
2549 : 1) 
 หลังจากสภาพเศรษฐกิจในป พ.ศ. 2551 
นับวาการดําเนินธุรกิจตางๆ ไดมีการแขงขัน
กันมากขึ้น จนบางครั้งการนํากลยุทธ และ
เทคนิควิธีตางๆ ก็มีบทบาทท่ีสําคัญ เพ่ือท่ีจะ
ทําใหธุรกิจไดกาวเขาสูการเปนผูนําทางดาน
ธุรกิจ และยังสามารถท่ีจะสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขันระหวางหางสรรพสินคาดวยกัน 
ท่ีไดนําเอาหลักการตางๆ เขามาบริหารจัดการ
โดยเนนกิจกรรมไปยังหางสรรพสินคา เชน 
การตลาด การขาย และการใหบริการ เพ่ือให
สอดคลองกับสถานการณ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ในตลาดท่ีเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วเปนตลาด
ของผูบริโภคมากขึ้น โดยผูบริโภคหรือลูกคา
นิยมไปในสถานท่ีใหบริการท่ีจะทําใหไดรับ
ปจจัย 4 คือท่ีอยูอาศัยอาหาร เครื่องนุงหม และ
ยารักษาโรค และนั้นก็คือหางสรรพสินคาท่ี
รวมส่ิงตางๆ เขาหากัน 
 แตอยางไรก็ตามธุรกิจคาปลีก หรือ
หางสรรพสินคาในทศวรรษท่ี 21 ไดมีการเปด
ใหบริการเพ่ิมขึ้น จนทําใหมีการแขงขันกัน
อยางรุนแรงมากขึ้น ดังนั้นการบริหารจัดการ
การใหบริการในดานตางๆ เปนตนวา ตัว
สินคา สถานท่ี ราคา สภาพแวดลอม การจัดสง
สินคาใหกับตัวลูกคา และการสงเสริมการขาย 
จึงเปนเรื่องท่ีหางสรรพสินคาตางๆ ไมวาของ
เอกชนท่ีเปนคนไทยหรือตางชาติรวมกันทํา

ตางก็แขงขนักันเพ่ือความอยูรอดในสังคมไทย
ใหไดแตในการหาซ้ือสินคาของลูกคาหรือ
ผูบริโภคในหางสรรพสินคาท่ีเกี่ยวกับการกีฬา 
ซ่ึงแผนกกีฬาของหางสรรพสินคานับเปนอีก
ทางเลือกหนึ่งท่ีลูกคามักจะใหความสําคัญใน
การเลือกซ้ือสินคาเพราะนอกจากจะเปนแหลง
ท่ีรวบรวมสินคาหรืออุปกรณกีฬานานาชนิด ท่ี
ลูกคาหาซ้ือเพ่ือนําไปใชในการรักษาสุขภาพ
อนามัย และเลนกีฬากัน แลวแผนกกีฬาใน
หางสรรพสินคายังเปนศูนยกลางของตลาด
สินคา และบริการท่ีใหท้ังความสะดวกสบาย
แกผูบริโภคในการจับจายใชสอย และเลือกซ้ือ
สินคา 
 หางสรรพสินคาบ๊ิกซี จํากัดจังหวัด
นค รสว รร ค  ไ ด ดํ า เ นิน ธุ รกิ จ ใน รู ปข อ ง 
"ไฮเปอรมารเก็ต" หรือ "ซูเปอรเซ็นเตอร" 
ธุรกิจคาปลีกสมัยใหมภายใตการบริหารงาน
โดยบริษัท  บ๊ิก ซี  ซูเปอร เ ซ็น เตอร  จํ ากัด
มหาชน (บริษัท บ๊ิกซี ซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด
มหาชน 2551 : ออนไลน) ซ่ึงการบริหาร
จัดการการใหบริการของแผนกกีฬาของ
หางสรรพสินคาบ๊ิกซีนั้น มีแนวความคิดท่ี
พรอมจะมอบประสบการณในการจับจาย
สินคาท่ีสนุกสนานในราคาประหยัดทามกลาง
บรรยากาศการซ้ือสินคาท่ีสะดวกสบาย ภายใต
สโลแกนท่ีวา“ท่ีบ๊ิกซี เราใหคุณมากกวาคําวา
ถูก” โดยมีปรัชญาท่ีมุงเนนการใหบริการท่ีดี
ท่ีสุดแกลูกคา นอกจากนี้ บ๊ิกซี ยังมีบริการท่ี
หลากหลาย และแตกตางเพ่ือใหลูกคาท่ีเขามา
ใชบริการไดสัมผัสประสบการณ การซ้ือสินคา
แ บ บ ค ร บ ว ง จ ร  ณ  จุ ด เ ดี ย ว  ( One-Stop-
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Shopping) อีกดวย (บริษัท บ๊ิกซี ซูเปอรเซ็น
เตอร  จํากัดมหาชน 2551: ออนไลน )  ซ่ึง
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี ไดนํากลยุทธตางๆ เขา
มาใชกันอยางมาก โดยการสรรหาวิธีการตางๆ 
เพ่ือท่ีจะสามารถชักนําใหลูกคา และหรือ
ผูบริโภคเขามาใชบริการของหางสรรพสินคา
กันมากขึ้น เพ่ือเปนการลดชองวางการหาซ้ือ
สินคาทางการกีฬาของลูกคา แมวาผูบริโภค
กลุมนี้จะมีอํานาจในการตัดสินใจหรือไมมีก็
ตาม แตนับวามีอิทธิพลดังกลาวสูงขึ้นทุกขณะ 
การท่ีกลุมผูบริโภคมีความ เปล่ียนแปลงไปนั้น 
อาจจะเนื่องมาจากความกาวหนาทางดาน
เทคโนโลยี  การ ส่ือสารทางการตลาดใน
รูปแบบตางๆ ไมวาจะเปน วิทยุ โทรทัศน 
อินเตอรเน็ท หรือหนังสือพิมพ รวมไปถึงสวน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซ่ึง
ประกอบดวย  ตัวผลิตภัณฑ  ราคาสินค า 
สถานท่ี  และการสงเสริมการตลาด จึงทําให
กลุมของผูบริโภคกลุมนี้มีการเลือกซ้ือสินคา
มากขึ้นตามความตองการ หรือตามกําลังทรัพย
ของกลุม ผูบริโภคเอง ซ่ึงแผนกกีฬาของ
หางสรรพสินค า  จึ งเป น อีกแผนกหนึ่ ง ท่ี
ผูบริโภคใหความสนใจ และเปนส่ิงท่ีผูบริหาร
หางสรรพสินคาควรใหความเอาใจใส และให
ความสําคัญเกี่ยวกับการบริหารจัดการในการ
ใหบริการกับลูกคาในแผนกกีฬา เพ่ือสรางให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงธุรกิจทุกธุรกิจตอง
ใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูบริโภค เพราะ
ลูกคาหรือผูบริโภคเปนผูกําหนดรายได และ
ความอยูรอดของธุรกิจ ซ่ึงถือวามีความจําเปน
อยางยิ่ง เพราะถาลูกคาเกิดความพึงพอใจแลว 

จะทําใหลูกคากลับมาใชบริการซํ้าทําใหกิจการ
เกิดรายได สามารถอยูรอดมีกําไรเปนผลให
ธุรกิจประสบความสําเร็จ 
 ดวยสาเหตุดังกลาวขางตน ผูวิจัย ซ่ึง
เปนนักกีฬา เห็นความสําคัญของความพึง
พอใจของผูบริโภค ซ่ึงมีสวนสําคัญท่ีจะทําให
ผูบริโภคเกิดความพึงพอใจในสินคา และ
บริการ  จึ ง มีความสนใจท่ีจะศึกษาความ        
พึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
แผนกกีฬาของหางสรรพสินคา บ๊ิกซี วาปจจัย
ดานใดบางท่ีทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ
ใ น ก า ร เ ลื อ ก ซ้ื อ สิ น ค า  แ ผ น ก กี ฬ า ข อ ง
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี เพ่ือจะไดรูถึงปจจัยท่ี
เปนเหตุผลในการใชบริการของผูบริโภค และ
สา ม า ร ถนํ า ผ ลก า ร ศึ ก ษ า ท่ี ไ ด ม า พั ฒ น า
ปรับปรุงเพ่ือใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดเม่ือเขามาใชบริการแผนกกีฬาของ
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี ในโอกาสตอไป 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาถึงลักษณะสวนบุคคล
ของกลุมผูบริโภคท่ีมาใชบริการแผนกกีฬา
ของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค 
 2.  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬาของ
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค 
 3.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬาของ
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรคโดย
จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูบริโภค 
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วิธีการวิจัย    
 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเปนเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) ใชวิธีการ
รวบรวมขอมูล 2 แบบคือ 1) การเก็บรวบรวม
ขอมูลจากการศึกษาเอกสาร (Documentary 
Research) และ 2) การเก็บรวบรวมขอมูลดวย
แบบสอบถาม (Questionaire)  
        ประชากรท่ีใชในการศึกษา ไดแก
ผูบริโภค หรือลูกคาท่ีเขามาใชบริการท่ีแผนก
กีฬาหางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค 
 กลุมตัวอยางไดแก ผูบริโภค หรือลูกคา
ท่ีเขามาใชบริการท่ีแผนกกีฬาหางสรรพสินคา
บ๊ิกซี สาขานครสวรรคจํานวน 400 คน 
 เ ค รื่ อ ง มื อ ท่ี ใ ช ใ น ก า ร วิ จั ย ไ ด แ ก 
แบบสอบถาม  โดยแบงเปนสามสวนไดแก 
สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูล
ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ซ่ึ ง เ ป น แ บ บ ส อ บ ถ า ม ช นิ ด เ ลื อ ก ต อ บ 
ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดตอเดือน โดยเปนคําถามแบบ
ตรวจสอบรายการ สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการ
ใหบริการแผนกกีฬาของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี 
สา ข า น ค ร สว ร ร ค  ซ่ึ ง มี ท้ั ง ห ม ด  6  ด า น 
ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคาสินคา 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานท่ี
ใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และ
ดานสถานท่ีและส่ิงแวดลอม โดยลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบประเมินคา (Rating 
Scale) ดวยมาตราวัดของ Likert  5 ระดับ และ
ส ว น ท่ี  3  เ ป น ข อ มู ล  ข อ คิ ด เ ห็ น  ห รื อ

ขอเสนอแนะ ท่ีเปนประโยชนตอการปรับปรุง
ดานความพึงพอใจของผูบริโภค หรือลูกคาท่ี
เขามาใชบริการ โดยเปนคําถามปลายเปด 
( Open-end) เ พ่ื อ เ ป ด โ อ ก า สใ ห ผู ต อ บ
แบบสอบถาม สามารถแสดงความคิดเห็น
เพ่ิมเติมได 
 การวิเคราะหขอมูลออกเปนสวนตาง ๆ 
ดังนี้ 1) ใช คาความถ่ี และคารอยละ เพ่ือ
วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคล     
2) ใชคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการ
หาคาเฉล่ียความพึงพอใจ  และ 3) ใช t-test 
และOne – Way ANOVA ในการวิเคราะห
ความแตกตาง 

สรุปผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬาของ
ห างสรรพสินค า บ๊ิก ซี  สาขานครสวรร ค 
สามารถสรุปผลการวิจัย ไดดังตอไปนี ้
 1.  ผลการวิเคราะหดานลักษณะสวน
บุคคลของผูบริโภคพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 206 คน (รอย
ละ 51.5) มีอายุ 21-30 ป จํานวน 157 คน (รอย
ละ 39.3) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 
130 คน (รอยละ 32.5)  สวนใหญมีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 117 คน (รอยละ 
29.3) และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 5,000 
บาท จํานวน 94 คน (รอยละ 23.5)  
 2.  ผลการวิเคราะหขอมูลของระดับ
คว า ม พึ ง พ อ ใ จข อ งผู บ ริ โ ภ ค ท่ี มี ต อ ก า ร
ใหบริการแผนกกีฬาของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี 
สาขานครสวรรค พบวา ผูบริโภคมีระดับความ
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พึงพอใจตอการใหบริการ โดยรวมท้ัง 6 ดาน
อยูในระดับมาก(คาเฉล่ีย4.10) ซ่ึงสามารถ
วิเคราะหออกมาเปนรายดานและจัดอันดับได
ดังตอไปนี ้
 อันดับ 1  ดานพนักงานท่ีใหบริการ
พบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก (คาเฉล่ีย 4.18)  
 อันดับ 2  ด า น ผ ลิ ต ภั ณ ฑ พ บ ว า 
ผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 4.16)  
 อันดับ 3  ดานสถานท่ีและส่ิงแวดลอม
พบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก (คาเฉล่ีย 4.14)  
 อันดับ 4  ดานกระบวนการใหบริการ
พบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก (คาเฉล่ีย 4.13) 
 อันดับ 5   ด า น ร า ค า สิ น ค า พ บ ว า 
ผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 4.04)  
 อันดับ 6  ดานการสงเสริมการตลาด
พบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก (คาเฉล่ีย 3.96)  
 3.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬา
ของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค 
โดยจําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถามสรุปผลดังตอไปนี้  

       3.1  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬา 
ซ่ึงผลการวิจัย ไมพบความแตกตางในความพึง

พอใจของผูบริโภคท้ัง 6 ดาน เม่ือจําแนกตาม
เพศ 

       3.2  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬา 
ซ่ึงผลการวิจัย ไมพบความแตกตางในความพึง
พอใจของผูบริโภคท้ัง 6 ดาน เม่ือจําแนกตาม
กลุมอายุ  
      3.3  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬา 
ซ่ึงผลการวิจัย พบวาดานผลิตภัณฑ ดานราคา
สิน ค า  ด า น พ นั ก ง า น ท่ี ใ ห บ ริ ก า ร  ด า น
กระบวนการใหบริการ ดานสถานท่ีและ
ส่ิงแวดลอม และในภาพรวมตางกันอยางมี
นัยสําคัญท่ี .01 เม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา  
      3.4  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬา 
ซ่ึงผลการวิจัย พบวาดานราคาสินคา ดาน
พนักงานท่ีใหบริกา ร  ด านกระบวนกา ร
ใหบริการ ดานสถานท่ีและส่ิงแวดลอม และ
โดยภาพรวมตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ี .01 เม่ือ
จําแนกตามอาชีพ  
      3.5  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬา 
ซ่ึงผลการวิจัย พบวาดานผลิตภัณฑ ดานราคา
สิน ค า  ด า น กา รส ง เสริ มก าร ต ลา ด  ด า น
พนักงานท่ีใหบริกา ร  ด านกระบวนกา ร
ใหบริการ ดานสถานท่ีและส่ิงแวดลอม และ
โดยภาพรวมตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ี .01 เม่ือ
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของ
ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬาของ
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค  มี
ป ร ะ เ ด็ น ท่ี ผู วิ จั ย ไ ด นํ า ม า อ ภิ ป ร า ย ผ ล 
ดังตอไปนี้   
       1.  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภค
ท่ี มี ต อ ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร แ ผ น ก กี ฬ า ข อ ง
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค โดย
ผูวิจัยไดทําการศึกษาความพึงพอใจท้ัง 6 ดาน 
ซ่ึงไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคาสินคา ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานพนักงานใหบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการและดานสถานท่ี
และส่ิงแวดลอมพบวา ผูบริโภคมีระดับความ
พึงพอใจตอการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับ
มาก ซ่ึงมีผลงานวิจัยท่ีสอดคลอง จํานวน 7 
เรื่อง ไดแก 1) ญาณินี จาตุรงคกุล (2546) 
ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของหางสรรพสินคาในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมและรายดานอยูใน
ระดับมาก 2) ญานิศา บุญประถัมภ (2549) 
ผลการวิจัย พบวา ระดับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการของหางเทสโก
โลตัสในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใน
ระดับมาก 3) ณัฐชนนภัค หาญกลา (2547) 
ผลการวิจัย พบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจใน
การตัดสินใจซ้ือสินคาท่ีรานเจ เลงในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมอยูในระดับมาก 4) 
จรรยา เจียมหาทรัพย  (2545 : บทคัดยอ) 
ผลการวิจัย พบวาความพึงพอใจของลูกคา
ในขณะรับบริการและหลังการรับบริการแลว 

ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 
5 )   ชู ช า ติ  ด อ น ชั ย  ( 2 5 4 7  :  บ ท คั ด ย อ ) 
ผลการวิจัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากในปจจัยดาน
รา คา  ด า น ผลิ ต ภัณ ฑ  ด า นสถาน ท่ี  ด า น
กระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ และดานการสงเสริมการตลาด 6) นุช
รีนารถ เจนผาสุก (2547) ผลการวิจัย พบวา
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอระดับพฤติกรรม
ผูบริโภคธุรกิจคาปลีก ประเภทซุปเปอรเซ็น
เตอร โดยรวมมีผลตอระดับ พฤติกรรมของ
ผูบริโภคอยูในระดับมาก 7) อุนันทน กล่ิน
เกลา (2546 : บทคัดยอ) ผลการวิจัย พบวา 
ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี จํากัด (มหาชน) สาขา
เพชรบุรี  โดยรวมอ ยู ในระดับมาก   เ ม่ื อ
วิเคราะหเปนรายดานพบวาผูบริโภคมีความพึง
พอใจตอการใหบริการท้ัง 6 ดาน ซ่ึงไดแก 
ดานผลิตภัณฑ  ด านราคาสินคา ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานพนักงานท่ีใหบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการ และดานสถานท่ี
และส่ิงแวดลอมอยูในระดับมากทุกดาน  
 2.  ผลการวิเคราะหความแปรปรวน
เปรียบความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการ
ใหบริการแผนกกีฬาโดยจําแนกตามลักษณะ
สวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามพบวา  
       2.1  ผูบริโภคทีมี เพศแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน
ท่ีเปน เชนนี้นาจะเปนเพราะวาผูบริโภคท้ังเพศ
ชายและเพศหญิง ท่ีเขามาใชบริการในแผนก
กี ฬ า ข อ ง ห า ง ส ร ร พ สิ น ค า บ๊ิ ก ซี  ส า ข า
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นครสวรรคตางไดรับการบริการจากพนักงาน
ท่ีใหบริการรวมถึงการอํานวยความสะดวกใน
ดานตางๆ อยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน
ไมไดมีการแบงแยกวาจะตองบริการเพศใด
มากกวาและเพศไหนมีความสําคัญมากกวากัน 
เ พ ร า ะ ท า ง ห า ง ส ร ร พ สิ น ค า บ๊ิ ก ซี                      
มีแนวความคิดท่ีวา เราจะใหบริการลูกคาทุก
คนเสมือนเปนสมาชิกครอบครัวหนึ่งของเรา
ครอบครัวบ๊ิกซี จึงทําให ผูบริโภคท่ีมีเพศ
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ    
อุนันทน กล่ินเกลา (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษา
เรื่ องความพึงพอใจของลูกค า ท่ีมีตอการ
ใหบริการของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี จํากัด 
(มหาชน) สาขาเพชรบุรีผลการวิจัย พบวา
ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี จํากัด 
(มหาชน) สาขาเพชรบุรี โดยรวมและรายดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ (ไม
แตกตาง) ซ่ึงสอดคลองกับแนวความคิดของ 
John D. Millet (1957) ไดใหรายละเอียด
เกี่ ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 
(Satisfactory Services) หรือความสามารถใน
การสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดย
การพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ไดแก 
การใหบริการอยางเสมอภาคการใหบริการ
อยางทันเวลาการใหบริการอยางเพียงพอการ
ใหบริการอยางตอเนื่องการใหบริการอยาง
กาวหนาจะทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ 
 2.2  ผูบริโภคท่ีมีอายุแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน

ท่ีเปนเชนนี้นาจะเปน เพราะวาผูบริโภคใน
กลุมอายุตางๆ ท่ีเขามาใชบริการในแผนกกีฬา
ของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค 
ตางมีความตองการความสะดวกสบายในการ
จับจายใชสอย และซ้ือสินคาเหมือนๆ กัน ซ่ึง
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค เปน
ศูนยรวมของตลาดสินคา และบริการมีสินคา
ให เ ลือก ซ้ือมากมายรวมถึงการบริการ ท่ี
ทันสมัยมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบครัน เชน 
สถานท่ีจอดรถ หองน้ํา พ้ืนท่ีในการจับจายใช
สอยท่ีกวางขวางการบริการสงสินคาในเขต
พ้ืนท่ีรับผิดชอบฟรี โดยหางสรรพสินคาบ๊ิกซี 
สาขานครสวรรค มีมาตรฐานในการใหบริการ
กับผูบริโภคทุกกลุมอายุอยางเทาเทียมกัน     
ซ่ึงไมไดแบงแยกวาผูบริโภคกลุมอายุใด         
มีความสําคัญมากท่ีสุด และผูบริโภคทุกกลุม
อายุสามารถรับรูถึงมาตรฐานในการใหบริการ
ไดจากประสบการณในอดีต จึงทําใหผูบริโภค
ท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
งานวิจัยของณัฐชนนภัค หาญกลา (2547)     
ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมี
ตอ บริษัท เอ แอนด เจ บิวตี้โปรดักซ (รานเจ
เลง)  ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย 
พบวาผูบริโภคท่ีมี อายุ ตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการตัดสินใจซ้ือสินคาท่ีรานเจเลง โดยรวม
และรายดานแตกตางกัน  
 2.3  ผู บ ริ โ ภ ค ที มี ร ะ ดั บ ก า ร ศึ ก ษ า
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกันโดยผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาท่ี
ต่ํ ากว ามีความพึงพอใจโดยรวมมากกว า
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ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาทีสูงกวาท่ีเปน
เชนนี้นาจะเปน เพราะวาผูบริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษาแตกตางกันอาจจะมี ทัศนคติเกี่ยวกับ
การซ้ือสินคาและการใหบริการแตกตางกัน
เนื่องจากประสบการณท่ีไดรับจากการไปใช
บริการ ซ่ึงผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวา
อาจมีความคาดหวังเกี่ยวกับการใหบริการไม
สูงนัก ซ่ึงตรงข ามกับผูบริโภค ท่ี มีระดับ
การศึกษาท่ีสูงกวาอาจจะมีความคาดหวัง
เกี่ยวกับการใหบริการท่ีสูง จึงทําใหผูบริโภคท่ี
มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการแตกตางกัน ซ่ึงตรงกับคํา
กลาวของยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548) ซ่ึง
กลาววาหลังจากลูกคาไดรับบริการแลวลูกคาก็
จะ ปร ะเ มิน คุณ ภา พก าร บริ กา รโ ดย กา ร
เปรียบเทียบระหวางบริการท่ีลูกคาคาดหวัง ถา
บริการท่ีไดรับเปนไปตามท่ีคาดหวัง หรือดียิ่ง
กวาท่ีคาดหวังไวอีกลูกคาจะรูสึกวาไดรับการ
บริการท่ีมีคุณภาพ แตถาบริการท่ีไดรับไม
เปนไปตามท่ีคาดหวังลูกคาจะรูสึกวาคุณภาพ
ของการบริการนั้นไมดี ซ่ึงไมสอดคลองกับ
งานวิจัยของ ญาณินี จาตุรงคกุล (2546) ได
ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอ
การใหบริการของหางสรรพสินคาในเขต
กรุงเทพมหานครผลการวิจัย พบวาผูบริโภคท่ี
ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใ ห บ ริ ก า ร ข อ ง ห า ง สร ร พ สิ น ค า ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน  
 2.4  ผูบริโภคท่ีมีอาชีพ แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันท่ี
เปนเชนนี้นาจะเปนเพราะวาผูบริโภคท่ีมีอาชีพ

แตกตางกันอาจมีพฤติกรรมและรูปแบบใน
การดําเนินชีวิตไมเหมือนกันถึงแมบุคคลจะมี
อายุเทากันอยูในวัฒนธรรมเดียวกันมีสถานะ
ทางสังคมเหมือนกันและทํางานอาชีพเดียวกัน
ก็อาจมีรูปแบบการดําเนินชีวิตท่ีแตกตางกัน
การนําเสนอผลิตภัณฑควรพิจารณาถึงรูปแบบ
การดําเนินชีวิตของบุคคลโดยตอส่ือใหไดวา
ผลิตภัณฑเหมาะสมกับรูปแบบการดําเนินชีวิต
ของผูบริโภคอยางไรนอกจากนี้ การจัดแบง
ลําดับช้ันของสังคมท่ีมีความเหมือนและ
แตกตางกันคนท่ีมีชนช้ันทางสังคมท่ีแตกตาง
กันจะแสดงออกตางกันในขณะท่ีคนในช้ัน
สังคมเดียวกันมีแนวโนม ท่ีจะแสดงออก
คลายคลึงกันไมวาจะเปนการแตงกายวิธีการ
พูดวิ ธีการพักผอน ฯลฯ ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของ ญานิศา บุญประถัมภ (2549) ได
ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอ
หางเทสโกโลตัสในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึง
ผลการวิจัย พบวาผูบริโภคท่ีมีอาชีพแตกตาง
กัน มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอหางเทสโก
โลตัส ในเขตกรุง เทพมหานครโดยรวม
แตกตางกัน  
 2.5  ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกันท่ีเปนเชนนี้ นาจะเปนเพราะวา
ผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนท่ีมากกวายอมมี
อํานาจในการจับจายใชสอยมากกวาผูบริโภคท่ี
มีรายไดตอเดือนท่ีนอยกวาเนื่องจากเงินเปน
ปจจัยท่ีสําคัญในการดํารงชีวิต และเปนส่ิงท่ี
สนองความตองการพ้ืนฐานทางรางกายไดแก
ความตองการอาหารอากาศ น้ํา และท่ีอยูอาศัย
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และเงินยังเปนส่ือกลางในการแลกเปล่ียนกับ
ปจจัยอ่ืนทางสังคมเพ่ือการตอบสนองความ
ตองการเหลานี้ หางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขา
นครสวรรคจะตองมีการจัดสรรสินคาใหมี
ความหลากหลายท้ังในดานผลิตภัณฑราคาการ
สงเสริมการตลาดเพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภคในแตละกลุม
รายไดให มีความครอบคลุมซ่ึงตามทฤษฎี
ลําดับขั้นของ Maslow คนท่ียังไมไดรับการ
ตอบสนองความตองการระดับต่ํา เงินเปน
ส่ิงจูงใจในอันดับแรกๆ ท้ังนี้ภายใตทฤษฎี
แรงจูงใจของ Herzberg เงินเปนปจจัยค้ําจุน
หรือปจจัยสุขศาสตร ถึงแมจะไมใชปจจัยท่ี
เปนส่ิงจูงใจโดยตรงแตก็เปนปจจัยท่ีทําใหเกิด
ความไมพอใจจึงทําใหผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการแตกตางกันซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของนุชรีนารถเจนผาสุก (2547)  ไดศึกษาเรื่อง
พฤติกรรมผูบริโภคตอธุรกิจคาปลีกประเภท
ซุปเปอรเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึง
ผลการวิจัย พบวาผูบริโภคท่ีมีรายไดแตกตาง
กันมีผลทําใหพฤติกรรมผูบริโภคตอสินคา
ธุรกิจคาปลีก ประเภทซุปเปอร เซ็น เตอร
แตกตางกัน 
 
ขอเสนอแนะ 
 1.  ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัย
ไปประยุกตใช 
 จากผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของ
ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬาของ
ห างสรรพสินค า บ๊ิก ซี  สาขานครสวรร ค 

โดยรวมอยูในระดับมากทุกดาน ดังนั้น ทาง
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค?ควร
รักษาระดับความพึงพอใจของผูบริโภคเชนนี้
ตอไป อยางไรก็ตามทาง หางสรรพสินคาบ๊ิกซี 
สาขานครสวรรคควรมีการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการในดานตางๆ ใหดีขึ้นตอไป
ดังนี้ 
 1.1  ดานผลิตภัณฑ ควรมีการปรับปรุง
ดังตอไปนี้  
        แผนกกีฬาในหางสรรพสินคาบ๊ิก ซี 
สาขานครสวรรคควรปรับปรุงดานผลิตภัณฑ
ในเรื่องของสินคาหรืออุปกรณกีฬาใหมีความ
ทันสมัยโดยมีการเลือกสรรสินคาท่ีจะนํามา
จําหนายใหมีความหลากหลายท้ังรุนและ
รูปแบบรวมถึงตรายี่หอของสินคาเพ่ือเพ่ิม
ทางเลือกและโอกาสใหผูบริโภคไดสามารถ
การจับจายใชสอยไดมากขึ้น รวมถึงคุณภาพ
ของสินคาหรืออุปกรณกีฬาจะตองมีความ
เหมาะสมกับแบบและรุนของสินคาเพราะ
พฤติกรรมในการเลือกซ้ือสินคาของผูบริโภค
นั้นไม เหมือนกัน   บางคนเลือก ซ้ือสินค า      
แบรนดเนมจะเนนคุณภาพสินคาท่ีสูง บางคน
เลือกซ้ือสินค าราคาถูกซ่ึงแผนกกีฬาของ
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี สาขานครสวรรค ยัง
สามารถพัฒนาความพึงพอใจของผูบริโภค
ไปสูความพึงพอใจสูงสุดไดดังจะเห็นไดจาก
ผลการศึกษาท่ีพบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
อยูในระดับมากในขอท่ี 1.2, 1.4, 1.5 ซ่ึง
สามารถท่ีจะพัฒนาไปสูในระดับท่ีสูงท่ีสุดได 
 1.2  ด า น ร า ค า สิ น ค า  ค ว ร มี ก า ร
ปรับปรุงดังตอไปนี้  
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       จากผลการวิจัย พบวาผูบริโภคมีความ
พึงพอใจดานราคาสินคาอยูในระดับมากทุกขอ
แสดงวาผูบริโภคได มีการรับรูว าสินคา ท่ี
จําหนายในแผนกกีฬาของหางสรรพสินคา  
บ๊ิ ก ซี  สา ข า  น ค ร ส ว ร ร ค มี ร า ค า ถู ก ก ว า
หางสรรพสินคา อ่ืน ๆ ราคาสินคามีความ
เหมาะสมกับยี่หอ รุนและคุณภาพของสินคา 
สินคามีปายบอกราคาท่ีชัดเจนและมีใหเลือก
หลายระดับราคาแตอยางไรก็ตาม ทางแผนก
กี ฬ า ข อ ง ห า ง ส ร ร พ สิ น ค า บ๊ิ ก ซี  ส า ข า
นครสวรรคควรปรับปรุงและพัฒนาใหดีขึ้น
กวานี้โดยมีการรับประกันราคาสินค าให
ผูบริโภคเห็นวาถูกกวาหางอ่ืนโดยเปรียบเทียบ
ราคาสินคาใหเห็นอยางชัดเจนโดยคุณภาพของ
สินคาตองมีความเหมาะสมกับราคาสินคาไม
ถูกและแพงจนเกินไป รวมถึงราคาของสินคา
ควรมีใหเลือกหลายระดับราคาเพ่ือเพ่ิมโอกาส
ใหผูบริโภคท่ีมีรายไดนอย สามารถท่ีจะเลือก
ซ้ือสินคาไดเหมาะสมกับรายไดของตนเองซ่ึง
จะเห็นไดจากผลการศึกษาท่ีพบวา ผูบริโภคมี
ระดับความพึงพอใจมากทุกขอแสดงวาแผนก
กี ฬ า ข อ ง ห า ง ส ร ร พ สิ น ค า บ๊ิ ก ซี  ส า ข า
นครสวรรคยังสามารถพัฒนาความพึงพอใจ
ของลูกคาไปสูระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด
ไดอีก 
 1.3  ดานการสงเสริมการตลาด  ควร
ปรับปรุงดังตอไปนี้  
       จากผลการวิจัย พบวาผูบริโภคมีความ
พึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับ
มา ก  ดั ง นั้น  ห า ง สรร พ สิน ค าค ว ร มี ก า ร
ปรับปรุงใหมากขึ้นกวาเดิม โดยเฉพาะการเพ่ิม

ความไววางใจ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจจาก
ผูบริโภคในเรื่องของสินคาท่ีโฆษณามีจําหนาย
จริงตามวันเวลาท่ีระบุ ไวและควรมีการจัดลด
ราคาสินคาตามเทศกาลตางๆ การสงรางวัลชิง
โชคการบริการรับสงสินคา ในเขตความ
รับผิดชอบฟรี และควรมีการตรวจเช็คสินคาท่ี
จัดลงโฆษณากอนชวงวันเวลาท่ีโฆษณา จะ
เริ่ม ควรมีการจัดเตรียมสินคาไวใหพรอมแต
ถาสินคา ท่ีลงโฆษณานั้นไมสามารถนํามา
จําหนาย ไดตามวันเวลาท่ีกําหนดควรประกาศ
ใหลูกคาทราบเปนลายลักษณอักษรหรือให
ผูบริโภคสามารถส่ังจองสินคาลวงหนาไดหรือ
อาจหาสินคาท่ีมีลักษณะคุณภาพและราคา
สินคาท่ีใกลเคียงกันมาทดแทนสินคาในกรณีท่ี
สินคาขาดสต็อกซ่ึงจากผลการศึกษาท่ีพบวา
ผูบริโภคมีความพึงพอใจดาน การสงเสริม
การตลาดอยูในระดับมากซ่ึงสามารถท่ีจะ
พัฒนาไปสูระดับมากท่ีสุดได 
 1.4  ดานพนักงานที่ ใหบริการ  ควร
ปรับปรุงดังตอไปนี้  
       จากผลการวิจับ พบวาผูบริโภคมีความ
พึงพอใจดานพนักงานท่ีใหบริการอยูในระดับ
มาก เพ่ือใหการบริการในดานนี้มีความพึง
พอใจตอผูบริโภคสูงสุดหางสรรพสินคาควร
ปรับปรุงและพัฒนาในเรื่องการใหคําแนะนํา
และการใหขอมูลรายละเอียดของสินคาและ
บ ริ ก า ร พ นั ก ง า น ท่ี ใ ห บ ริ ก า ร มี ค ว า ม
กระตือรือรนนอยกวาท่ีควรจะเปนหรือมีความ
พ ย า ย า ม ท่ี จ ะ บ ริ ก า ร น อ ย แ ล ะ ไ ม รั บ ฟ ง
ขอคิดเห็นของลูกคาเทาท่ีควรอาจเปนเพราะมี
จํานวนพนักงานจํานวนนอยไมเพียงพอตอการ
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ใหบริการและมีการฝกกอบรมหรือการสราง
ความรูสึกเปนผูใหบริการท่ีไมเพียงพอหรือไม
สมํ่าเสมอรวมถึงกริยามารยาทของบุคลากรมี
สุภาพเรียบรอยการแสดงการตอนรับท่ีเปน
มิตรหรือยิ้มแยมแจมใสหากปรับปรุงไดก็จะ
สรางความประทับใจแกลูกคาและสรางความ
พึงพอใจใหลูกคาได ผลการศึกษาท่ีพบวา
ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานพนักงานท่ี
ใหบริการอยูในระดับมากซ่ึงสามารถท่ีจะ
พัฒนาไปสูระดับมากท่ีสุดได 
 1.5  ดานกระบวนการใหบริการ ควร
ปรับปรุงดังตอไปนี้  
 จากผลการวิจัย พบวาผูบริโภคมีความ
พึงพอใจดานกระบวนการใหบริการอยูใน
ระดับมาก แตมี 1 ปจจัยเทานั้นท่ีผูบริโภคมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด นอกนั้นมี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ อ ยู ใ น ร ะ ดั บ ม า ก  ดั ง นั้ น 
หางสรรพสินคาควรปรับปรุงเกี่ยวกับความ
น า เ ช่ื อถื อใ นก าร ให บริ กา รโ ดย กํ า หน ด
มาตรฐานการบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน
รวมถึงความรวดเร็วในการส่ือสารระหวาง 
แผนกกีฬากับลูกคาควรมีความรวดเร็วมากขึ้น 
เพ่ือลดขอผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นจากกระบวนการ
ใหบริการ สวนเรื่องความสะดวกและความ
รวดเร็วในขั้นตอนการชําระเงินอาจมีปญหาอยู
บางในชวงท่ีมีลูกคาจํานวนมากหรือมีลูกคา
ซ้ือสินคาจํานวนมาก ท้ังนี้ อาจแกไขโดยการ
เพ่ิมจุดชําระบริการและเพ่ิมจํานวนพนักงาน
ใหมากขึ้นเพ่ือรองรับลูกคาในกรณีท่ีเขามาใช
บริการมากซ่ึงจาก  ผลการศึกษา ท่ีพบว า
ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานกระบวนการ

ใหบริการอยูในระดับมากซ่ึงสามารถท่ีจะ
พัฒนาไปสูระดับมากท่ีสุดได 
 1.6  ดานสถานที่และส่ิงแวดลอม ควร
ปรับปรุงดังตอไปนี ้
 จากผลการวิจัย พบวาผูบริโภคมีความ
พึงพอใจดานสถานท่ีและส่ิงแวดลอมอยูใน
ระดับมาก เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความประทับใจ
และความพึงพอใจสูงสุด หางสรรพสินคาควร
ปรับปรุงในเรื่องสถานท่ีใหบริการควรมีความ
ปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสินของผูบริโภค
โดยสถานท่ีใหบริการและสภาพแวดลอมการ
ตกแตงท้ังภายนอกและภายในให มีความ
ปลอดภัยตอผู ท่ีมาใชบริการบรรยากาศใน
แผนกกีฬาตองมีอากาศถายเทสะดวก สถานท่ี
จัดจําหนายไมคับแคบจนเกินไปควรมีการจัด
วางอุปกรณกีฬา เครื่องมือเครื่องใชรวมถึง
สินคาใหเปนระเบียบเรียบรอย ส่ิงอํานวยความ
สะดวกตองมีความเพียงพอ เชน ตะกราใสของ 
จุดชําระสินคา ท่ีฝากของ รวมถึงท่ีจอดรถ
เพราะส่ิงเหลานี้ลวนเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีจะทํา
ให ผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงจากผล
การศึกษาท่ีพบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
ดานสถานท่ีและส่ิงแวดลอมอยูในระดับมาก  
ซ่ึงสามารถท่ีจะพัฒนาไปสูระดับมากท่ีสุดได 
 
 2.  ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ัง
ตอไป  
 2.1   ควรทําการวิจัยเชิงเปรียบเทียบ ใน
เรื่องของความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอ
การ ใหบริการโดยเปรียบเทียบกับธุรกิจคา
ปลีกประเภทตางๆ ในชวงเวลาท่ีใกลเคียงกัน
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แลวนํา ผลการวิจัยท่ีไดมาเปรียบวาแตกตาง
กันหรือสอดคลองกันหรือไมอยางไร  
           2.2   ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูบริโภค ท่ีมีตอการใหบริการแผนกกีฬาของ
หางสรรพสินคาอ่ืนๆ แลวนําผลวิจัยท่ีไดมา
เปรียบกันเพ่ือท่ีจะไดทราบขอดี ขอเสีย แลว
นําผลท่ีไดมาปรับปรุงในดานการบริการ
เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดกับผูบริโภค  
           2.3   เนื่องจากการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยได
ศึกษาเฉพาะแผนกกีฬาเทานั้นดังนั้นในการ
วิจัยครั้งตอไปควรมีการศึกษาความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการโดยภาพรวม
ทุกแผนกในห างสรรพสินค าบ๊ิกซี  สาขา
น ค ร สว ร ร ค แ ล ว นํ า ผ ลก า ร วิ จั ย ท่ี ไ ด ม า
เปรียบเทียบกันวามีความแตกตางกันหรือไม
อยางไร 
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