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บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี และปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลองหลวง โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการแม็ค
โคร สาขาคลองหลวง ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนโดยใชสู้ตรไม่ทราบจ านวนประชากรจึงไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 
จ  านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานไดแ้ก่ t-Test, One Way Anova (F-test)  และการวิเคราะห์
การถดถอยพหุ  

ผลการวิจยัพบว่า (1) ปัจจยัส่วนบุคคล อนัไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลองหลวงต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 (2) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ อันได้แก่ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล และด้าน
กระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแม็คโคร สาขาคลองหลวง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า
ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ และน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นบุคคล และมีอ านาจการพยากรณ์ร้อยละ 66.20  
(3) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ อนัไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความ
มัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ กนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแม็คโคร สาขาคลองหลวง อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่าดา้นท่ีมีอิทธพลมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม และนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความ
มัน่ใจ และมีอ านาจ ในการพยากรณ์ร้อยละ 72.6 
ค าส าคญั:  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด, ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ, ความพึงพอใจ, ผูใ้ชบ้ริการ 
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ABSTRACT 
 This Independent study is objective to study demography factors ,service marketing mix factors ,service quality 
factors that affect the Customer satisfaction of Makro Klongluang Branch. The sample population consisted 400 customers were 
drawn from infinite population by Cochran's, Therefore, a group sampling of 400 people was implemented. A survey was 
used to collect information. To analyze the data, the method of descriptive statistics, which included frequency, 
percentage, mean, standard deviation, and the method of inferential statistics, which was composed of T-test, One 
Way Anova (F-test) and multiple regression analysis, were conducted. The study found that the majority of the 
respondents of (1)  The demography factors including age, education, status, occupation and personal income that affect the 
Customer satisfaction of Makro Klongluang Branch, a statistical significance at level 0.05. (2) The service marketing mix factors 
are price ,promotion ,people and process that affect the Customer satisfaction of  Makro Klongluang Branch a statistical 
significance at level 0.05. Process is the highest level that affect to customer satisfaction and the lowest level is People. They 
had predictive power of 66.20 % . (3)The service quality factors are Tangibles, Reliability, Responsiveness ,Assurance and 
Empathy affect the Customer satisfaction of  Makro Klongluang Branch a statistical significance at level 0.05. The highest 
level that affect to customer satisfaction is Tangibles and the lowest level is Assurance. They had predictive power of 72.60 
%.  
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1. บทน า 
ธุรกิจคา้ส่งและคา้ปลีกถือเป็นหน่ึงในธุรกิจท่ีมีความส าคญัต่อครัวเรือน เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีจ  าหน่ายสินคา้

อาหารและของใช้ในชีวิตประจ าวนัให้กบัผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ย ซ่ึงมีหลากหลายประเภทในประเทศไทย ไม่ว่าจะเป็น
ร้านค้าปลีกขนาดเล็ก หรือร้านโชห่วยท่ีเน้นขายสินค้าในชีวิตประจ าว ัน ไปถึงร้านค้าปลีกขนาดใหญ่หรือ
ห้างสรรพสินคา้ ท่ีขายสินคา้ครบทุกประเภทและจดัแบ่งหมวดหมู่ของสินคา้อย่างชดัเจน อยา่งไรก็ตาม ในช่วงท่ีผ่านมา 
ผูป้ระกอบการธุรกิจภาคการคา้ โดยเฉพาะกลุ่มทอ้งถ่ินก าลังเผชิญปัญหากับความทา้ทายคร้ังส าคญักับการประกอบ
ธุรกิจเน่ืองจากเหตุผล 4 ประการ คือ ก าลงัซ้ือครัวเรือนท่ีลดลง การเขา้มาของธุรกิจจากส่วนกลาง การเขา้มามีบทบาท
ของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-commerce) และล่าสุดคือการปรับเพ่ิมค่าแรงขั้นต ่ า ราคาสินค้าเกษตรท่ีลดลงอย่าง
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ต่อเน่ือง และยงัคงอยู่ในระดบัต ่า ท  าให้ภาพรวมรายไดเ้กษตรกรลดลง และกระทบการใชจ่้ายโดยรวม โดยพบว่าลูกคา้
กลุ่มเกษตรกรมีการระมดัระวงัการใชจ่้ายมากข้ึนสะทอ้นจากยอดการใชจ่้ายต่อใบเสร็จลดลงรวมทั้งมีการปรับลดขนาด
และปริมาณการซ้ือสินคา้ต่อคร้ัง แต่จะมาซ้ือบ่อยข้ึน ซ่ึงต่างจากเดิมท่ีนิยมซ้ือสินคา้ขนาดใหญ่ซ่ึงมีราคาต่อหน่วยต ่า
กว่า สะทอ้นให้เห็นก าลงัซ้ือท่ีลดลง และการแข่งขนัท่ีเพ่ิมข้ึนของธุรกิจจากส่วนกลางท่ีกระจายเขา้สู่ทอ้งถ่ินเพ่ิมมากข้ึน 
จะเห็นไดจ้ากขอ้มูลจ านวนสาขาของ เทสโก ้โลตสั, แมค็โคร, เซเว่น ในประเทศไทยท่ีเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้มี
การแบ่งสัดส่วนลูกคา้ในพ้ืนท่ีท่ีมีอยู่เท่าเดิม เพ่ิมมากข้ึน และกระทบต่อรายได้รวมของร้านคา้ (วชรวิช รามอินทรา, 
2561)  

อีกทั้งการขยายสาขาของผูป้ระกอบการคา้ปลีก ท าให้ผูซ้ื้อมีทางเลือกมากข้ึน ส่วนช่องทางการจดัจ าหน่ายนั้น
นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2556 เป็นตน้มา ร้านสะดวกซ้ือยงัคงขยายส่วนแบ่งการตลาดอยา่งต่อเน่ืองเพ่ิมข้ึนร้อยละ 0.5 ต่อปี หาก
ยงัคงรักษาอตัราการขยายตวัในระดบัน้ี คาดการณ์ในปีว่า พ.ศ. 2562 ร้านสะดวกซ้ือจะกลายเป็นช่องทางอนัดบั 1 แบบ
โมเดิร์นเทรดส าหรับตลาดสินคา้อุปโภคบริโภคภายในครัวเรือนอย่างแน่นอน ส่วนช่องทางไฮเปอร์มาร์เก็ตยงัคงรักษา
ส่วนแบ่งช่องทางการตลาดอยา่งคงท่ี ขณะท่ีช่องทางโชห่วยยงัจะเป็นช่องทางอนัดบั 1 ในภาคตลาดรวมต่อเน่ืองไปอีก 10 
ปี ดา้นอี-คอมเมิร์ซเป็นช่องทางท่ีมีอตัราการเติบโตแบบกา้วกระโดด สรุปภาพรวมผูบ้ริโภคชาวไทยในปัจจุบนัยงัคง
ระมดัระวงัการจบัจ่ายและการใชเ้งิน ไม่ว่าจะเป็นคนเมืองหรือแมแ้ต่ต่างจงัหวดัแถบชนบทก็ตาม โดยภาพลกัษณ์ของแบ
รนด ์การรับรู้ดา้นคุณประโยชน์ ตลอดจนนวตักรรมใหม่ จะเป็นปัจจยัหลกัต่อการพิจารณาตดัสินใจซ้ือ (ประชาชาติธุกิจ 
ออนไลน,์ 2560) 

แมค็โครประกอบธุรกิจศูนยจ์  าหน่ายสินคา้แบบคา้ส่งในระบบสมาชิก และไดด้ าเนินการขยายจ านวนสาขาเพ่ือ
จ าหน่ายสินคา้อุปโภคบริโภคให้แก่ลูกคา้สมาชิกและผูป้ระกอบการทัว่ประเทศ โดยจดัสรรสินคา้ท่ีหลากหลาย ครบครัน 
มีคุณภาพดี ในราคาท่ีซ้ือไปขายต่อหรือแปรรูป เพ่ือท าก าไรในธุรกิจได ้ช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถบริหารเงินทุน
หมุนเวียนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เติบโตอยา่งยงัยนื (แมค็โคร ออนไลน์,  2561) 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแม็คโคร สาขา คลองหลวง 
2. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแม็คโคร สาขา 

คลองหลวง 
3. เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลองหลวง 

 

3. สมมตฐิานการวจิัย 
1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขา คลองหลวงแตกต่างกนั 
2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านส่ิงแวดล้อมกายภาพ และด้านกระบวนการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขา คลองหลวง 

3 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจการ
ดูแลเอาใจใส่ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขา คลองหลวง 
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4. กรอบแนวคดิการวจิัย 

 
 

5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  
1. ผลการวิจยัน้ีท  าให้ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการแม็คโคร สาขา คลองหลวง รวมถึงความคิดเห็น

และขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการเพ่ือน าไปก าหนดกลยุทธ์การตลาดเพ่ือปรับปรุงพฒันาการให้บริการ ให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริการไดม้ากยิ่งข้ึน 

2. ผลงานวิจัยน้ีสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางให้กับแม็คโคร สาขาคลองหลวง เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการและพฒันาบุคลากรท่ีท าหนา้ท่ีในการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพให้กบัผูรั้บบริการเพ่ือสร้างความประทบัใจ 

3. ผลของการวิจัยน้ีท  าให้ทราบความตอ้งการของผูบ้ริโภคในอนาคตท่ีมีแม็คโคร สาขาคลองหลวง น าไป
ปรับปรุงแนวทางในการจ าหน่ายผลิตสินคา้หรือบริการแก่กลุ่มผูบ้ริโภคเพ่ือให้เขา้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่าง
แทจ้ริง 

4. ผลการวิจยัคร้ังน้ีน าไปใชใ้นเชิงวิชาการ เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษางานวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการและปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยก์ารคา้ 
 
 

ตวัแปรตน้ 
(Independent variable) 

แปรตน้ ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ                           - สถานภาพ 
- อายุ                           - อาชีพ 
- ระดบัการศึกษา        - รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 
Blech and Blech (2005 อา้งถึงใน อจัฉรา นพวิญญูวงศ์, 2550) 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
- ดา้นผลิตภณัฑ ์                              - ดา้นบุคคล 
- ดา้นราคา                                       - ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย          - ดา้นกระบวนการ      
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ,(Kotler, 2011) 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแม็คโคร  
สาขา คลองหลวง 

ตวัแปรตาม 
(Dependent variable) 

 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ  
- ความเป็นรูปธรรม               - การให้ความมัน่ใจ 
- ความน่าเช่ือถือ                    - การดูแลเอาใจใส่    
- การตอบสนอง            (Ziethaml, Parasuraman, Berry, 1990)              
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6. การทบทวนวรรณกรรม 
6.1 แนวคดิและทฤษฎปัีจจยัส่วนบุคคล 
Hanna & Wozniak (2001) และ Shiffman & Kanuk (2003) ให้ความหมายของ “ลักษณะประชากรศาสตร์” 

หมายถึง ขอ้มูลเก่ียวกบัตวับุคคล เช่น อาย ุเพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้ศาสนา และเช้ือชาติ ลกัษณะประชากรดงักล่าว 
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงใชเ้ป็นลกัษณะพ้ืนฐานท่ีนักการตลาดน ามาพิจารณา ส าหรับการแบ่งส่วนตลาด 
(Market Segmentation) โดยน ามาเช่ือมกบัความตอ้งการ ความชอบ และอตัราใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภค 

6.2 แนวคดิและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
Kotle (2000; P.9) ไดใ้ห้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดไวว้่า หมายถึง กลุ่มเคร่ืองมือทางการตลาด

ซ่ึงธุรกิจใชร่้วมกนัเพ่ือให้บรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาดในตลาดเป้าหมาย กล่าวคือ เป็นการสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ แบ่งส่วนประสมทางการตลาดออกเป็น 7 ดา้น ดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์
2. ราคา 
3. การจดัจ าหน่าย 
4. การส่งเสริมการตลาด 
5. บุคลากร 
6. ลกัษณะทางกายภาพ 
7. กระบวนการ 
6.3 แนวคดิและทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ 
Ziethaml, Parasuraman and Berry (1988 อา้งถึงใน อุไร ดวงระหวา้, 2554) พบว่า ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการประเมิน

คุณภาพของการให้บริการเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีรับรู้” (Perceived service quality) ซ่ึงจะเกิดจากการท่ีผูม้า
ขอรับบริการเปรียบเทียบจากประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ ซ่ึงในการประเมินคุณภาพการให้บริการ 
มีอยู ่5 องคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง หลกัฐานทางกายภาพของการบริการหรือส่ิงท่ี สามารถสังเกตได้
เพ่ือช่วยท าให้ผูม้าขอรับบริการทราบรูปแบบความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการไดล่้วงหน้า  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการไดอ้ย่างไวว้างใจ มีความแม่นย  าและมี
ความน่าเช่ือถือ ท่ีจะสามารถส่งมอบบริการตามท่ีไดใ้ห้สัญญาไว ้  

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีและความสามารถในการจัดให้มีการบริการโดย
ฉบัพลนั เพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้าขอรับบริการไดอ้ย่างทนัที  

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้และความสามารถในการสร้างความ เช่ือมัน่และความมัน่ใจ
ของผูม้าขอรับบริการ ให้ผูม้าขอรับบริการ  

6.4 แนวคดิและทฤษฎีความพึงพอใจ 
กชกร เบา้สุวรรณ และคณะ (2550) ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีควรจะเป็นไปตามความตอ้งการ ความพึง

พอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึงซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมี
ประสบการณ์ ท่ีมนุษยเ์ราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้ และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปไดทั้ ง
ทางบวกและทางลบ แต่ก็เม่ือใดส่ิงนั้ นสามารถ ตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิด
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ความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวงั ก็จะท าให้เกิดความรู้สึก
ทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 

หัวขอ้น้ีเป็นการรายงานผลการวิจยั  โดยการอธิบายถึงผลของการวิจยัน้ีท่ีสรุปไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ี
เก็บรวบรวม ซ่ึงอาจสรุปในรูปแบบของการอภิปรายผล  ตารางผลการทดลอง  หรือรูปประกอบ ตามตวัอยา่งดา้นล่าง  
โดยควรสรุปผลการวิจยัให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัท่ีไดก้  าหนดไวใ้นหัวขอ้ท่ี 2 

ในกรณีท่ีมีการแสดงผลดว้ยตาราง ให้ใส่เลขท่ีและช่ือตารางท่ีมุมบนซ้าย  และถา้เป็นการแสดงผลดว้ยรูป 
ให้ใส่เลขท่ีและช่ือรูปโดยจดัต าแหน่งก่ึงกลางท่ีใตรู้ป  ซ่ึงแสดงตวัอยา่งดงัตารางท่ี 1 และรูปท่ี 1 ตามล าดบั 

 
7. การด าเนินการวจิัย 

7.1 ประชากรกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการของแม็คโคร สาขาคลองหลวง เน่ืองจากประชากรมีจ านวน

มากและไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นขนาดตวัอยา่งสามารถค านวณไดจ้ากสูตรของ W.G. Cochran โดย
ไดก้  าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 
ตวัอย่างและใชว้ิธีเลือกเก็บกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงเฉพาะผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการและซ้ือสินคา้ท่ีแม็คโคร สาขา
คลองหลวง ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ Cronbach’s Alpha ตั้งแต่ 0.730 - 0.886 ซ่ึงมากกว่า 0.700 ซ่ึงถือว่าแบบสอบถามมี
ความน่าเช่ือถือ 

7.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
ในการวิจยัคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) จ  านวน 400 ชุด โดยแต่

ละชุดประกอบดว้ย 4 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพสมรส อาชีพ อายุ การศึกษา และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน 6 ขอ้ค าถาม 
ส่วนที ่2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการและซ้ือสินคา้ท่ีแมค็โคร สาขาคลองหลวง 

ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยมีการ
ก าหนดในการพิจารณา 5 ระดบั  ตามระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 35 ขอ้ค าถาม  

ส่วนที่ 3 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแม็คโคร สาขาคลองหลวง ลกัษณะ
ของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยมีการก าหนดในการ
พิจารณา 5 ระดบั  จ  านวน 25 ขอ้ ค าถาม 

ส่วนที ่4 ความพึงพอใจผูใ้ห้บริการใชบ้ริการแม็คโคร สาขาคลองหลวง ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดบั จ านวน 5 ขอ้ค าถาม 

7.3 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดมี้การทดสอบ ความเช่ือมัน่ (Reliability) พบว่า ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเม่ือ

น าไปใชก้บักลุ่มทดลอง จ านวน 30 ชุด มีค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากบั 0.899 โดยค าถามแต่ละ
ดา้นมีระดบัความเช่ือมัน่อยูร่ะหว่าง 0.803 – 0.884 
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7.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ (1) การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยน าเสนอเป็น

ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เพ่ือใช้อธิบายข้อมูลเบ้ืองต้นเก่ียวกับกลุ่มตัวอย่าง (2) การวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistics) ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีตั้ งไว ้ด้วยเคร่ืองมือทางสถิติใช้สถิติ : t-Test, One Way Anova (F-test), 
Multiple Regression Analysis โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
8. ผลการวจิัย 

จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน สามารถจ าแนกขอ้มูลดา้นลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม
ไดด้งัน้ี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คือ เพศหญิงจ านวน 266 คน (ร้อยละ 66.50) อยู่ในช่วงอายุ 23 - 29 ปี จ  านวน 
125 คน (ร้อยละ 31.30) ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด จ านวน 210 คน (ร้อยละ 52.50) มีสถานภาพ
สมรสมากท่ีสุด จ านวน 205 คน (ร้อยละ 51.20) ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว จ  านวน 102 คน (ร้อยละ 
25.50) และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาทมากท่ีสุด จ านวน 150 คน (ร้อยละ37.50) 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการสรุปไดว้่า พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̄= 4.11) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีระดบัความ
คิดเห็นต่อดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการมากท่ีสุด (x̄= 4.18) และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด (x̄= 4.03)  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัคุณภาพการให้บริการสรุปไดว้่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก (x̄= 4.03) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นต่อด้านการ
ตอบสนองมากท่ีสุด (x̄= 4.08) รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมมากท่ีสุด (x̄= 4.08) และน้อยท่ีสุดคือ ด้านความ
น่าเช่ือถือโดยอยูใ่นระดบัมาก (x̄=  3.99) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจสรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
แมค็โคร สาขา คลองหลวง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̄= 4.01) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
ให้ความส าคญักบัลูกคา้มีความรู้สึกไดรั้บการบริการท่ีดีเกินความคาดหวงั มากท่ีสุด (x̄= 4.09, S.D.= 0.68) รองลงมาคือ 
ลูกคา้มีความรู้สึกพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ท่ีจอดรถ รถเข็น เป็นตน้ ท่ีทางแม็คโครจดัเตรียมไว ้  
(x̄= 4.06) และนอ้ยท่ีสุดคือ ลูกคา้มีความรู้สึกคุม้ค่ากบัสินคา้และบริการท่ีไดรั้บ เม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ายไป (x̄= 3.90) 
 

9. การทดสอบสมมตฐิาน 
ตารางที ่1 ปัจจยัประส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลองหลวง  

ตวัแปรอิสระปัจจยัส่วนบุคคล สถิติที่ใชใ้นการทดสอบ ผลการทดสอบ 
เพศ t-test ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
อาย ุ F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ระดบัการศึกษาสูงสุด F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
สถานภาพ F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
อาชีพ F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน F-test สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
* มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 1 พบว่า ปัจจยัประส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษาสูง สถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลองหลวง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที ่2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลอง
หลวง ดว้ยวิธี Enter คร้ังท่ี 1 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 

b 
Std. 

Error 
B t Sig. Tolerance VIF 

Constant -0.030 0.168  -0.181 0.857   
ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) -0.031 0.051 -0.025 -0.609 0.543 0.500 1.999 
ดา้นราคา (X2) 0.239 0.059 0.197 4.088 0.000* 0.365 2.736 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X3) 0.059 0.062 0.056 0.955 0.340 0.247 4.056 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (X4) 0.245 0.053 0.252 4.633 0.000* 0.286 3.500 
ดา้นบุคคล (X5) 0.116 0.059 0.114 1.967 0.050* 0.252 3.963 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (X6) 0.069 0.048 0.067 1.432 0.153 0.385 2.595 
ดา้นกระบวนการ (X7) 0.286 0.063 0.260 4.544 0.000* 0.259 3.862 
R = 0.817     R2 = 0.668     Adj. R2 = 0.662     SEE = 0.319     F = 112.751     Sig = 0.000* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 2 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล 
ดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลองหลวง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 มีอ  านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 66.20 (Adjusted. R2 = 0.662) จึงท าการทดสอบอีกคร้ังเพ่ือเขียนสมการ
ถดถอยโดยไม่มีอิทธิพลจากตวัแปรท่ีไม่ส่งผล ดงัตารางท่ี 3 

 

ตารางที ่3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลอง
หลวง ดว้ยวิธี Enter คร้ังท่ี 2 

ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 

b 
Std. 

Error 
B t Sig. Tolerance VIF 

Constant -0.045 0.156  -0.288 0.773   
ดา้นราคา (X2) 0.253 0.051 0.208 5.033 0.000* 0.489 2.403 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (X4) 0.265 0.051 0.273 5.238 0.000* 0.312 3.207 
ดา้นบุคคล (X5) 0.147 0.055 0.145 2.673 0.008* 0.286 3.493 
ดา้นกระบวนการ (X7) 0.319 0.058 0.290 5.456 0.000* 0.300 3.336 

R = 0.816     R2 = 0.665    Adj. R2 = 0.662     SEE = 0.319     F = 196.325     Sig = 0.000* 
Durbin–Watson = 1.883 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 3 พบว่า สามารถเขียนอยู่ในรูปสมการสมการคะแนนดิบ ดังน้ี Ŷ = - 0.045 + 0.253 (X2) + 
0.265 (X4) + 0.147 (X5) + 0.319 (X7) และมีอ านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 66.20 (Adjusted. R2 = 0.662) 
 
ตารางที ่4 ปัจจยัส่วนคุณภาพการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลองหลวง 
ดว้ยวิธี Enter คร้ังท่ี 1 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ b 
Std. 

Error 
B t Sig. Tolerance VIF 

Constant 0.373 0.115  3.247 0.001*   

ดา้นความเป็นรูปธรรม (Q1) 0.302 0.049 0.320 6.132 0.000* 0.253 3.960 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Q2) 0.166 0.059 0.167 2.789 0.006* 0.190 5.256 
ดา้นการตอบสนอง (Q3) 0.181 0.047 0.197 3.883 0.000* 0.265 3.772 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Q4) 0.120 0.054 0.117 2.201 0.028* 0.243 4.109 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Q5)                              0.131 0.055 0.127 2.360 0.019* 0.236 4.243 

R = 0.854    R2 = 0.730    Adj. R2 = 0.726     SEE = 0.287  F = 212.932     Sig = 0.000* 
Durbin–Watson = 2.175 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากตารางท่ี 4 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร 
สาขาคลองหลวงท่ีระดับ 0.05 สามารถเขียนสมการคะแนนดิบ ดังน้ี Ŷ = 0.373 + 0.320 (Q1) + 0.166 (Q2) + 0.181 
(Q3) + 0.120 (Q4) + 0.131 (Q5) และมีอ านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 72.60 (Adjusted. R2 = 0.726) 
 
10. การอภปิรายผล 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลองหลวงต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้ ทั้งน้ี 1) อายุท่ีต่างกันส่งผลต่อการเข้าถึงสินค้าและบริการท่ีต่างกัน 
ผูใ้ชบ้ริการในแต่ละช่วงวยัมีค่านิยมหรือความตอ้งการในการเลือกใชบ้ริการห้างสรรสินคา้ต่างกนั รวมถึงการซ้ือสินคา้
และบริการท่ีต่างกนั จากผลการเปรียบเทียบรายคู่ยงัพบว่า กลุ่มคนท่ีมีอายนุอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 18 ปี มีความพึงพอใจน้อย
กว่ากลุ่มคนท่ีมีอายุมากกว่า ซ่ึงอาจเป็นเพราะกลุ่มคนน้อยกว่าหรือเท่ากบั 18 ปี ยงัไม่มีรายไดเ้ป็นของตวัเอง และส่วน
ใหญ่มกัจะซ้ือเพียงสินคา้ท่ีเป็นของฟุ่มเฟือยมากกว่าของใชใ้นบา้น 2) ระดบัการศึกษาต่างกนั ส่งผลให้มีกระบวนการใน
การเลือกซ้ือสินคา้ต่างกัน ซ่ึงกลุ่มคนท่ีมีระดับการศึกษาสูงกว่าจะมีหลกัเกณฑ์ในการเลือกซ้ือสินค้าและบริการท่ี
พิถีพิถนัโดยจะตอ้งค านึงถึง ความคุม้ค่าของเงินท่ีจ่ายไปกบัราคาและคุณภาพของสินคา้มากกว่า 3) อาชีพท่ีต่างกนัส่งผล
ต่อค่านิยมในการเลือกใชบ้ริการห้างแตกต่างกนั โดยแม็คโครมีกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีประกอบอาชีพท าธุรกิจส่วนตัว 
ไม่ว่าจะเป็นผูป้ระกอบการ โรงแรม ร้านอาหาร และร้านขายของช า เน่ืองจาก แมค็โครมีการจ าหน่ายสินคา้ราคาถูกกว่า
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ทอ้งตลาด สามารถน าไปบวกก าไรเ พ่ิมได้อีก โดยผลการเปรียบเทียบรายคู่ยงัพบว่า อาชีพ ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจมากกว่าผูป้ระกอบอาชีพอ่ืน ๆ อาจเพราะ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดท่ี้มัน่คง 
และก าลงัซ้ือท่ีแน่นอน อีกทั้งแมค็โครจ าหน่ายสินคา้อุปโภคบริโภคส่วนใหญ่ท่ีเป็นสินคา้ปัจจยัพ้ืนฐาน และมีราคาต ่า
กว่าห้างอ่ืน ๆ แตกต่างจากอาชีพอ่ืน ๆ เช่น นกัเรียนนกัศึกษาอาจชอบสินคา้ฟุ่มเฟือยมากกว่า จึงท าให้อาชีพขา้ราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจมากกว่าทุกอาชีพ 4) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนัส่งผลต่อก าลงัซ้ือสินคา้และ
บริการ กลุ่มผูท่ี้มีรายไดน้้อยจะซ้ือสินคา้จ าเป็น และซ้ือแต่เพียงพอท่ีจะใชเ้ท่านั้น โดยผลการเปรียบเทียบรายคู่ยงัพบว่า  
กลุ่มผูท่ี้มีรายไดต้ ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000  บาทมีความพึงพอใจนอ้ยกว่ากว่ากลุ่มอ่ืน ๆ อาจเป็นเพราะมีขอ้จ ากดัในการซ้ือ
สินคา้คร้ังละมาก ๆ และกลุ่มผูท่ี้มีรายได ้20,001 – 30,000 บาทและ 30,001 – 40,000 บาท มีความพึงพอใจมากผูท่ี้มีรายได ้
40,001– 50,000  บาท และ 50,001 บาทข้ึนไป อาจเป็นไปไดว้่า สินคา้ท่ีผูมี้รายไดม้ากกว่าบริโภคอยู่นั้นอาจะเป็นสินคา้
ท่ีพรีเม่ียมกว่า ไม่มีวางจ าหน่ายในแม็คโคร สอดคล้องกับงานวิจัยของ พรประภา ไชยอนุกูล (2557) ได้ศึกษาเร่ือง 
“คุณภาพการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง” พบว่า 
อายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 5) สถานภาพท่ีต่างกนัส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ต่างกนั  อาจ
เป็นเพราะจุดประสงค์ในการเลือกใชบ้ริการห้างแต่ละห้างท่ีต่างกนั โดยแมค็โครจะเน้นขายสินคา้แบบคา้ส่ง จ  านวน
มาก ราคาถูก เหมาะกับกลุ่มคนท่ีมีครอบครัวท่ีจะมาซ้ือของใช้ในบา้น มากกว่าผูท่ี้มีสถานภาพโสด ซ่ึงกลุ่มคน
ประเภทน้ีจะเลือกใชบ้ริการห้างท่ีมีแหล่งความบนัเทิง ร้านอาหาร โดยผลการเปรียบเทียบรายคู่ยงัพบว่า กลุ่มคนท่ีมี
สถานภาพโสด และหมา้ย/หยา่ร้าง มีความพึงพอใจนอ้ยกว่า กลุ่มคนสมรสแลว้ เน่ืองจากแมค็โครไม่มีแหล่งความบนัเทิง 
ร้านอาหาร หรือร้านเสริมความงามอ่ืน ๆ  ซ่ึงกลุ่มคนโสดและหมา้ย/หย่าร้างส่วนใหญ่อาจจะชอบออกมาเดินเล่นในห้าง
เพ่ือความเพลิดเพลินมากกว่า ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของเอมิกา แตงรอด (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ชุมชนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา เดอะ เซอร์เคิล ราชพฤกษ์” 
จากผลการวิเคราะห์ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ชุมชน เดอะ เซอร์
เคิล ราช พฤกษ ์โดยรวมอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ บริการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคคล และดา้นกระบวนการ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแม็คโคร สาขาคลองหลวง
ต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ งไว ้และสามารถแยกอภิปรายผลตามค่า
น ้ าหนักในแต่ละด้านได้ดังน้ี 1 (ด้านกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ เป็นอันดับแรก ทั้งน้ี
เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการคุน้เคยเทคโนโลยีท่ีอ  านวยความสะดวกรวดเร็ว ไม่ชอบท่ีจะตอ้งท าอะไรท่ียุ่งยากและรอนาน 
และจากผลการวิจยัพบว่า “ขั้นตอนในการซ้ือ - เปล่ียนคืน รวมถึงรับของแถม ท าไดง่้าย มากท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
2 (ดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากโปรโมชัน่ทางการตลาดถือเป็นกลยุทธ์
ท่ีดึงดูดให้ผูใ้ชบ้ริการเลือกซ้ือสินคา้จากห้างสรรพสินคา้นั้น ๆ โดยแมค็โครจะมีกิจกรรม แมค็โคร ตลาดนดัโชห่วย ท่ี
จดัแสดงสินคา้ราคาพิเศษจากพนัธมิตรทางการคา้ของแม็คโคร ท่ีท าให้ผูม้าใชบ้ริการไดท้ราบถึงขอ้มูลข่าวสารของ
ผลิตภณัฑ์ และดึงดูดกลุ่มผูบ้ริโภคดว้ยการจดัโปรโมชัน่ราคาสินคา้พิเศษให้มาใชบ้ริการท่ีแม็คโคร จากผลการวิจยั
พบว่า “มีโปรโมชัน่ ลด แลก แจก แถม” มีค่าเฉล่ียมาก 3 (ดา้นราคา ส่งผลต่อความพึงพอใจของ เน่ืองจาก ราคาเป็นตวั
ดึงดูดผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ โดยผูใ้ชบ้ริการจะเปรียบเทียบสินคา้กบัราคากบัห้างแบบเดียวกนั และราคากบัคุณภาพสินคา้ 
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จากผลการวิจยัพบว่า “ความหลากหลายในระดบัราคาของสินคา้” มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด โดยการมีสินคา้ท่ีหลากหลาย 
สามารถเขา้ถึงไดทุ้กกลุ่มลูกคา้ 4( ดา้นบุคคล ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ทั้งน้ีเน่ืองจาก 
พนักงานเป็นส่วนหน่ึงของการให้บริการ พนักงานถือเป็นด่านแรกท่ีจะสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า จาก
ผลการวิจัยพบว่า “พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ ท่ีดีและพนักงานมีความสามารถในการให้บริการท่ีรวดเร็ว  มี
ประสิทธิภาพ” มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอธิคม ฉันทเจริญโชค (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ของ ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล” จาก
ผลการวิจยัพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้บ๊ิกซี ซูเปอร์ เซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแม็คโคร สาขา
คลองหลวงต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้และสามารถแยกอภิปรายผล
ตามค่าน ้ าหนกัในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 1) ดา้นความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจาก ส่ิงแรก
ท่ีท าให้ลูกคา้เลือกใชบ้ริการคือ ภาพลกัษณ์ของแม็คโคร การตกแต่งภายในและภายนอกท่ีมีความเป็นเอกลกัษณ์ของ
แมค็โคร ส่ิงอ านวยความสะดวก จากผลการวิจยัพบว่า “การตกแต่งภายในแมค็โครมีความสวยและสะอาด” มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด 2) ดา้นการตอบสนอง ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัการตอบสนอง
ทนัทีเม่ือตอ้งการความช่วยเหลือ โดยแมค็โครจดัให้มีพนกังานประจ าแต่ละแผนกเพ่ือคอยให้ความช่วยเหลือผูท่ี้มาใช้
บริการไดอ้ย่างทนัที จากผลการวิจยัพบว่า “พนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ได้ทนัที และพนักงานมี
ความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้” มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3) ดา้นความน่าเช่ือถือ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจาก แมค็โครเลืกจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีคุณภาพและมาตรฐาน ไม่ว่าจะเป็นผกัผลไม ้อาหารสด และอ่ืน ๆ 
จะมีพนกังานคอยควบคุมคุณภาพของสินคา้ จากผลการวิจยัพบว่า “พนกังานสามารถให้ค าแนะน า แกไ้ขปัญหา ตอบ
ข้อสงสัยให้กับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง” มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4) ด้านการดูแลเอาใจใส่  ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัให้พนักงานเขา้ใจและให้บริการตรงตามความตอ้งการ ท่ีแตกต่างกนัของ
ลูกค้าได้ จากผลการวิจัยพบว่า “ร้านถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเร่ืองส าคญัท่ีสุด” มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด โดย
พนกังานจะมีการให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัโปรโมชัน่หรือเง่ือนไขการซ้ือสินคา้เพ่ือให้ไดรั้บของแถม 5) ดา้นการให้ความ
มัน่ใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ เน่ืองจาก พนักงานสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดย
พนักงานแม็คโครจะได้รับการอบรมให้ปฏิบติังานก่อนการท างานในแต่ละวนั เพ่ือเตรียมความพร้อมก่อนการ
ให้บริการ จากผลการวิจยัพบว่า “พนักงานให้บริการดว้ยความสุภาพ” มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ศศวริศา อารยะรังสี (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา” จาก
ผลการวิจยัพบว่า ดา้นการดูแลเอาใจใส่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น
ธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) อยา่งมีนยัส าคญั 0.10 
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11.ข้อเสนอแนะ 
1) ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายุ แม็คโครควรจ าหน่ายสินคา้ท่ีนอกเหนือจากสินคา้อุปโภคบริโภค อาจจะเป็น

เส้ือผา้หรือเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าให้เพ่ิมข้ึน รวมถึงการน าร้านคา้อ่ืน ๆ มารวมอยูด่ว้ย เพ่ือเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ให้มากยิง่ข้ึน 
2) ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านระดับการศึกษา การศึกษาส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีการเลือกซ้ือสินค้าท่ีมีคุณภาพ

แตกต่างกนั ดงันั้นแมค็โครควรจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีหลากหลายระดบัคุณภาพ เพ่ือให้ครอบคลุมกลุ่มลูกคา้มากยิง่ข้ึน  
3) ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นสถานภาพ จ านวนคนในครอบครัวเก่ียวเน่ืองกบัจ านวนการใชสิ้นคา้อุปโภคและ

บริโภค คนท่ีครอบครัวใหญ่จะมีการใชสิ้นคา้อุปโภคบริโภคเยอะกว่าคนโสด ดงันั้นแม็คโครควรเพ่ิมการจ าหน่าย
สินคา้ทั้งแบบส่งและปลีก เพ่ือให้ครอบคลุมกบัทุกกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

4) ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพ ทุกกลุ่มอาชีพเคยมาใชบ้ริการท่ีแมค็โคร เน่ืองจากความคุม้ค่าของราคาสินคา้ 
ดงันั้นควรน าจุดเด่นในเร่ืองความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัดา้นราคา มาเป็นตวัช่วยดึงดูดกลุ่มลูกคา้ให้เขา้มาใชบ้ริการ
มากยิง่ข้ึน  

5) ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มวยัท่ีท  างานเป็นกลุ่มท่ีมีรายไดป้ระจ าแน่นอน ทางแม็ค
โครควรจดักิจกรรมหรือปรับกลยทุธ์เพ่ือดึงดูดกลุ่มลูกคา้เหล่าน้ี 

6) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นราคา แมค็โครขายสินคา้ท่ีมีราคาถูกกว่าห้างสรรพสินคา้อ่ืนๆ 
จึงท าให้มีผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ฉะนั้นควรส่งเสริมการจ่ายเงินให้มีหลากหลายช่องทางมากยิง่ข้ึน เช่น จ่ายเงิน
ผา่นทางโทรศพัท ์(Internet Banking) จ่ายเงินผา่น QR Code เพ่ือเพ่ิมความสะดวกให้กบัผูม้าใชบ้ริการ 

7) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด แม็คโครดึงดูดผูม้าใชบ้ริการดว้ยการ
จดัโปรโมชัน่ทางการตลาด ซ่ึงควรจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการตลาดในแบบเดียวกนักบัช่องทางอ่ืนดว้ย เช่น ผ่านทาง
เวบ็ไซต ์เพ่ือเพ่ิมยอดขายให้มากข้ึน โดยปัจจุบนัลูกคา้ส่วนใหญ่ก็นิยมซ้ือสินคา้ออนไลน์เช่นกนั 

8) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคคล แม็คโครควรรักษามาตราฐานการให้บริการของ
พนักงาน รวมถึงการจดัให้มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นช่วงเวลาท่ีมีผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเยอะ เช่น 
เคาน์เตอร์ช าระเงินควรมีพนกังานประจ าท่ีให้เพียงพอเพ่ือไม่ให้ลูกคา้เขา้คิวนาน   

9) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นกระบวนการ แม็คโครควรเพ่ิมส่ิงอ านวยความสะดวก เพ่ือ
การกระบวนให้บริการมีความรวดเร็วเพ่ิมข้ึน เช่น เคร่ือง Self Check Out โดยลูกคา้สามารถช าระค่าสินคา้ดว้ยตนเอง
ได ้ลดการรอคิวจ่ายเงินนาน 

10) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม แมค็โครควรมีพนกังานและส่ิงอ านวยความสะดวก
ให้เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ให้การดูแลและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการ
อีกในคร้ังต่อไป  

11) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ แมค็โครควรควบคุมมาตราฐานสินคา้ท่ีวางจ าหน่ายให้
มีคุณภาพเหมาะสมกับราคา และควบคุมมาตรฐานการให้บริการของพนักงาน โดยควรจัดอบรมและฝึกฝนให้
พนกังานมีความรู้ความสามารถอยา่งเป็นมืออาชีพ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการ 

12) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนอง แม็คโครควรลดระยะเวลาการรอคอยในการใชบ้ริการ
แต่ละคร้ัง เช่น การรอช าระเงิน ไม่ควรเกิน 10 นาที พนกังานความรีบเขา้มาแกไ้ขปัญหาหากมีลูกคา้เขา้คิวเป็นจ านวน
มาก ควรฝึกอบรมเพ่ิมความสามารถให้กับพนักงาน เช่น พนักงานตรวจนับสินค้าสามารถเป็นแคชเชียร์ได้ดว้ย
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 13) ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจ แม็คโครควรอบรมพนักงานให้ทุกคนมีความรู้
เก่ียวกบัสินคา้และบริการ เม่ือมีผูใ้ชบ้ริการเขา้มาสอบถามจะไดใ้ห้ขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกมัน่ใจ
ในการเลือกใชบ้ริการแมค็โคร 

14) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พนกังานของแมค็โครควรจดจ ารายละเอียดของลูกคา้
ให้ได ้เพ่ือเพ่ิมความรู้สึกพิเศษ เช่น ทกัทายดว้ยช่ือของผูใ้ชบ้ริการ ช่วยสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูใ้ชบ้ริการ และ
ส่งผลให้กลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อ ๆ ไป 

ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป  
จากการศึกษาและวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือเป็นแนวทางในการท าวิจยัคร้ังต่อไปดงัน้ี 
1) ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการแม็คโครสาขาต่าง ๆ ว่ามีความเหมือนหรือ

แตกต่างกนัอยา่งไร 
2) ควรศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการแมค็โคร สาขาคลองหลวง 
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