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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการร้านค้าส่งกรณีศึกษาห้างหุ้นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์ โดยใช้วิธี
การศกึษาเชิงปริมาณ ด าเนินการเก็บข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่าง  คือ ลกูค้าท่ีมาใช้
บริการห้างหุ้นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์ อ าเภอล าปลายมาศ จงัหวัดบุรีรัมย์ จ านวน 550 คน สถิติท่ีใช้ใน การ
วิเคราะห์ ได้แก่ คา่ความถ่ี คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการ
ทดสอบ t - test และการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA หรือ  F-test) 
 ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วน จ ากัด รุ่งโรจน์ ใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (   =4.20,S.D.=1.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุคือ 

ด้านการสนองตอบทนัที อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (   =4.30, S.D.=1.08)ล าดบัถดัมา ด้านความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (  =4.24, S.D.=1.10), ด้านความเอาใจใส่ อยู่ในระดบัมาก (   =4.20, 

S.D.=1.15), ด้านความเช่ือถือได้ อยู่ในระดบัมาก (  =4.19, S.D.=1.12) และด้านความไว้วางใจ อยู่ใน

ระดบัมาก(  =4.09, S.D.=1.10) การทดสอบสมมุติฐานคณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้าง
หุ้นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์ พบว่า ลกูค้าท่ีมาใช้บริการห้างหุ้นส่วนจ ากดั รุ่งโรจน์ ท่ีมี อายแุละรายได้ต่อเดือนท่ี
ตา่งกนั รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้า โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีลกูค้าท่ีมาใช้
บริการห้างหุ้นสว่นจ ากดั รุ่งโรจน์ ท่ีมีเพศ สถานภาพ ระดบัการศกึษา และอาชีพ ท่ีตา่งกนั รับรู้คณุภาพการ
ให้บริการร้านค้า แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ข้อเสนอแนะ ห้างหุ้ นส่วน จ ากัด 
รุ่งโรจน์ ต้องมีการปรับปรุง    ด้านความไว้วางใจ โดยการให้ความรู้และอบรมพนกังานเพ่ือสามารถอธิบาย
และให้ค าตอบได้ถกูต้อง ตรงตามความต้องการของลกูค้ามากท่ีสดุและสร้างความประทบัใจท่ีเพิ่มขึน้ 
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ABSTRACT 

 
 This study the Service Quality of Wholesale Stores : A Case Study of Rungrot Limited 
Partnership. The Quantitative research. The data was collected by Customers of Rungroj Limited 
Partnership, LamPlaiMat District. Buriram Province consisted of 550 people. The statistics used 
in the analysis were frequency, percentage, mean and standard deviation. The hypothesis was 
tested with statistical t-test and One-Way ANOVA or F-test 
 The results showed that the Service Quality of Wholesale Stores : A Case Study of 

Rungrot Limited Partnership. Overall was at a high level. (  =4.20,S.D.=1.11) when considered 

each aspect specifically, Responsive was at a most level (  =4.30, S.D.=1.08), Second 

Tangibles was at a most level (  =4.24, S.D.=1.10), Empathy was at a high level (  =4.20, 

S.D.=1.15), Reliability was at a high level (  =4.19, S.D.=1.12) and Assurance was at a high level 

(  =4.09, S.D.=1.10) Hypothesis testing the Service Quality of Wholesale Stores : A Case Study of 
Rungrot Limited Partnership Found that Customers of Rungrot Limited Partnership with different 
Ages and Income Recognize the quality of service in the store Overall, not difference while the 
customers of Rungrot Limited Partnership with different Sex, Status, Education and Occupation, 
perceived the quality of service in the store. There was a statistically significant difference at the 
0.05 level. Suggestions, Rungrot Limited Partnership needs improvement. trust by educating and 
training employees to be able to explain and give correct answers Meet the needs of the 
customers as much as possible and create an increased impression. 
 
Keywords :  Service Quality, Wholesale Stores 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบนัธุรกิจค้าส่งก าลังเผชิญกับความยากล าบากในการแข่งขันกับคู่แข่งท่ีมีการปรับกลยุทธ์
การตลาดและขยายการลงทุนเข้ามาในพืน้ท่ีต่าง ๆ ครอบคลุมมากขึน้โดยผู้ประกอบการค้าส่งต้องเผชิญ
การแข่งขนักบับรรดาผู้ประกอบการค้าส่งค้าปลีกรายใหญ่หรือกลุ่มผู้ประกอบการ Modern Trade อาทิ 
ห้างสรรพสินค้า ไฮเปอร์มาร์เก็ต ร้านสะดวกซือ้ ร้านค้าสินค้าเฉพาะท่ีมีแผนขยายการลงทนุสาขาใหม่ ๆ กนั
อยา่งตอ่เน่ือง ดงันัน้ การท่ีธุรกิจค้าส่งจะอยู่รอดในปัจจบุนัได้นัน้ผู้ ค้าส่งหนัมาให้ความสนใจกบัการปรับกล
ยทุธ์งานบริการมากขึน้น ามาซึ่งนโยบายการตลาดสมัยใหม่ท่ีมีผู้บริโภคเป็นตวัน า (Customer orientation 
marketing driven) เพ่ือหาวิธีการและแนวทางในการตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการตา่ง ๆ ให้มี
ประสิทธิภาพ เช่น การปรับรูปแบบการบริหารจัดการโดยใช้การจัดการสมยัใหม่การปรับปรุงร้านค้าของ

http://academic.udru.ac.th/~samawan/content/02maketingMix.pdf
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ตนเองตลอดจนการใช้คณุภาพการบริการ(Service Quality) ท่ีต้องเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการ
ของผู้ รับบริการอย่างถูกต้องและรวดเร็วมีการให้บริการท่ีดีเพ่ือสร้างความมัน่ใจหรือความน่าเช่ือถือให้แก่
ลูกค้าซึ่งธุรกิจค้าส่งมีความพยายามในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึน้เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการตลาด(นรินทร์ ตนัไพบลูย์,2564,หน้า 2) 
 ห้างหุ้นส่วนจ ากดัรุ่งโรจน์ ประกอบธุรกิจค้าส่งสินค้าในอ าเภอล าปลายมาศ จงัหวดับรีุรัมย์มากว่า 
20 ปี ซึง่ธุรกิจเป็นร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด เช่น เคร่ืองด่ืมชกู าลงั น า้ ด่ืม ขนม ขบเคีย้ว ขนมป๊ีบ บหุร่ี เหล้า 
เบียร์ น า้อดัลม เคร่ืองใช้ แชมพ ูผลิตภณัฑ์ซกัผ้า น า้ยาปรับผ้านุ่ม อาหารส าเร็จรูป   ยากนัยงุ สบู ่ยาสีฟัน 
น า้ยาล้างห้องน า้ เป็นต้น จากการด าเนินการในช่วงกลาง ปี 2564 ห้างหุ้นส่วนจ ากดัรุ่งโรจน์ ประสบปัญหา
เร่ืองคณุภาพของสินค้าท่ีน ามาบริการโดยเป็นสินค้าเก่าเก็บไมต่ดิป้ายแสดงราคาสินค้าบางชนิดมีราคาแพง
กวา่ร้านค้าสง่อ่ืน ๆ ท าให้ลกูค้าบางรายหลีกเล่ียงความเส่ียงในการมาซือ้สินค้าเน่ืองจากลกูค้าได้รับสินค้าท่ี
ไมคุ่้มคา่กบัเงินท่ีช าระไปและร้านคูแ่ขง่ขนับางร้านมีการตดัราคาเพ่ีอแยง่ชิงฐานลกูเดมิของทางร้านและการ
ร้องเรียนของผู้บริโภคเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการของพนกังานท่ีร้านซึ่งไม่สามารถตอบสนองลูกค้าให้มี
ความรู้สึกพึงพอใจจากการมาซือ้สินค้าได้เน่ืองจากพนกังานพูดจาไม่สภุาพมองลูกค้าด้วยหางตาไม่สนใจ
ลกูค้าให้บริการลา่ช้าไมไ่ด้รับบริการทนัที  
 จากเหตุผลและสถานการณ์การแข่งขันของธุรกิจค้าส่งท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้ วิจัยได้เล็งเห็นถึง
ความส าคญัในเร่ืองของคณุภาพการให้บริการและเพ่ือให้เป็นไปตามกลยทุธ์ท่ีร้านค้าส่งได้ก าหนดไว้ผู้วิจยั
จึงมีความสนใจท่ีจะท าวิจยัเร่ืองคณุภาพการให้บริการของร้านค้าส่งกรณีศกึษาห้างหุ้นส่วนจ ากดั รุ่งโรจน์
เพ่ือน าข้อมูลจากการวิจยัมาปรับปรุงการปฏิบตัิงานด้านการบริการให้มีคณุภาพและตอบสนองต่อลูกค้า
ท่ีมาใช้บริการรวมถึงสามารถแข่งขันกับร้านขายส่งอ่ืนและเป็นการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 
 
วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 1.เพ่ือศกึษาคณุภาพการให้บริการของร้านค้าสง่กรณีศกึษาห้างหุ้นส่วนจ ากดัรุ่งโรจน์ 
 2.เพ่ือเปรียบเทียบคณุภาพการให้บริการของร้านค้าส่งกรณีศึกษาห้างหุ้นส่วนจ ากัดรุ่งโรจน์ของ
ผู้บริโภคร้านค้าสง่ท่ีแตกตา่งกนัตามปัจจยัสว่นบคุคล 
 
สมมตฐิานของการศึกษา 
 ปัจจยัสว่นบคุคลของผู้บริโภคร้านค้าสง่กรณีศกึษาห้างหุ้นสว่นจ ากดั รุ่งโรจน์ท่ีแตกตา่งกนั จะมีการ
รับรู้คณุภาพการให้บริการแตกตา่งกนั 
 
 
ทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 



 
 

 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2553, หน้า27) ได้กล่าวถึง การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ ดงันี ้       
1.ความไม่มีตวัตน(Intangibility) 2.ไม่สามารถแยกระหว่างผู้ ให้บริการและบริการ ( inseparability) 3. การ
สญูสลายได้ (Perish ability) 4. ความต้องการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) 5. ความแตกตา่งของ
การบริการในแตล่ะครัง้ (Variability or Heterogeneity) 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2552, หน้า 33) ได้กลา่วถึง ธุรกิจบริการสามารถจดัประเภทได้ 4 ประเภท 
ดงันี ้ประเภทท่ี 1 การบริการตอ่ร่างกายลกูค้า (People Processing Service) ประเภทท่ี 2  การบริการตอ่
จิตใจลูกค้า(Mental Stimulus Processing Service)ประเภทท่ี3การบริการต่อสิ่งของของลูกค้า
(Procession Processing Service) ประเภทท่ี 4 การบริการต่อสารสนเทศของลูกค้า(Information 
Processing Service) 
 สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการอย่างดี
เย่ียม และตรงกบั ความต้องการของผู้ รับบริการให้มากท่ีสดุ อนัน ามาซึ่งความประทบัใจหรือความพึงพอใจ
แก่ผู้ รับบริการ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่องค์กร 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry, L.L. (2013, p. 43) คณุภาพการบริการ (Service quality) เป็น
สิ่งท่ีลูกค้าทุกคนคาดหวงัท่ีจะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวดัจากเคร่ืองมือวดัคณุภาพ
การบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดงันี  ้ 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)             
2.ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3.การตอบสนองลูกค้า (Responsive) 4.การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
(Assurance) 5. การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า (Empathy) 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                  ตัวแปรต้น                       ตัวแปรตาม 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

คุณภาพการให้บริการ 
- ความไว้วางใจ 
- ความเช่ือถือได้ 
- ความเอาใจใส่ 
- การสนองตอบทนัที 
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สภาพภาพ 
4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ตอ่เดือน 
 



 
 

 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาในครัง้นี ้ได้แก่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการห้างหุ้นส่วนจ ากดั รุ่งโรจน์ อ าเภอล า
ปลายมาศ จังหวัดบุรีรัมย์ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ค านวณกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ
ดบัเบิลย ูจี คอชแรน (Cochran, W. G. 1953) มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.95 และยอมให้มีความคลาดเคล่ือน
เทา่กบั 0.05 โดยได้กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 385 คน เพ่ือป้องกนัความผิดพลาดในการเก็บข้อมลู ความสะดวก
ในการประเมินผล และสามารถให้การวิเคราะห์ข้อมูลถูกต้องแม่นย ามากยิ่งขึน้ ผู้ วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างทัง้หมด 550 คน ซึ่งถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามท่ีเง่ือนไขก าหนด คือไม่น้อยกว่า 385 คน ผู้ วิจยัใช้
วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accident Sampling)  
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูครัง้นี ้เป็นแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจยัได้สร้างขึน้เอง  1 ฉบบั ซึ่ง
เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั คณุภาพการให้บริการของร้านค้าส่งกรณีศกึษาห้างหุ้นส่วนจ ากดัรุ่งโรจน์ จ ากดั
โดยยดึตามวตัถปุระสงค์และกรอบแนวคดิในการวิจยั ซึง่แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 3 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ ประกอบด้วย     
6 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุสภาพภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพและรายได้ตอ่เดือน 
 ตอนท่ี 2 ข้อมลูคณุภาพการให้บริการของร้านค้าส่งกรณีศึกษาห้างหุ้นส่วนจ ากัดรุ่งโรจน์ลกัษณะ
ค าถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating scale) 
 ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะคณุภาพการให้บริการของร้านค้าส่งกรณีศึกษาห้างหุ้นส่วนจ ากัดรุ่งโรจน์       
มีลกัษณะเป็นแบบปลายเปิด (Open ended) 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1.วิเคราะห์สถานภาพสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถามด้านโดยหาคา่ความถ่ีและร้อยละ 
 2.วิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของร้านค้าส่งกรณีศึกษาห้างหุ้นส่วนจ ากัดรุ่งโรจน์(มหาชน)     

โดยหาคา่เฉล่ีย (  ) และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) เป็นรายด้านและรายข้อ 
 3.การเปรียบเทียบปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของร้านค้าส่ง
กรณีศึกษาห้างหุ้นส่วนจ ากัดรุ่งโรจน์ โดยการทดสอบค่าที (T-test) ในด้านเพศ และด าเนินการทดสอบ
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA  หรือ  F-test) ปัจจยัส่วนบคุคล ประกอบด้วย อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน และเม่ือพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิ
ผู้วิจยัจะด าเนินการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นรายคู ่โดยใช้วิธีของ LSD (Least Square Difference) โดย
ทดสอบความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 
 
ผลการวิจัย 



 
 

 
 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์  สามารถ   
สรุปผลได้ดงันี ้
 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากกลุม่ตวัอยา่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 342 คน คิดเป็นร้อยละ 
62.20 มีอาย ุ 41 – 50 ปี  จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 สถานภาพสมรส จ านวน 252 คน คิดเป็น
ร้อยละ 45.80 ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 308 คน คิดเป็นร้อยละ 56.00 อาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย  จ านวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนสูงกว่า 45,000 
บาท จ านวน 239 คน คดิเป็นร้อยละ 43.50 
 
 คุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วน จ ากัด รุ่งโรจน์ 
 
ตารางท่ี 1 คณุภาพการให้บริการร้านค้าสง่ กรณีศกึษา ห้างหุ้นสว่น จ ากดั รุ่งโรจน์ 

คุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา  
ห้างหุ้นส่วน จ ากัด รุ่งโรจน์    S.D. 

ระดับคุณภาพการ
ให้บริการ 

1.ด้านความไว้วางใจ 4.09 1.10 มาก 

2.ด้านความเช่ือถือได้ 4.19 1.12 มาก 

3.ด้านความเอาใจใส ่ 4.20 1.15 มาก 

4.ด้านการสนองตอบทนัที 4.30 1.08 มากท่ีสดุ 

5.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.24 1.10 มากท่ีสดุ 

เฉล่ีย 4.20 1.11 มาก 

 จากตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์พบว่า คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วน 

จ ากดั รุ่งโรจน์ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (   =4.20,S.D.=1.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านการสนองตอบทันที อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (   =4.30, S.D.=1.08) ล าดบัถัดมา         

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  =4.24, S.D.=1.10), ด้านความเอาใจใส่       

อยู่ในระดบัมาก (   =4.20, S.D.=1.15) ), ด้านความเช่ือถือได้ อยู่ในระดบัมาก (  =4.19, S.D.=1.12)และ                 

ด้านความไว้วางใจ อยูใ่นระดบัมาก (  =4.09, S.D.=1.10) 
 

การทดสอบสมมุติฐานคุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
รุ่งโรจน์ 

อายุของลูกค้าและรายได้ต่อเดือนของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน รับรู้คุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง 
กรณีศึกษาห้างหุ้นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์ โดยภาพรวมและรายได้ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 



 
 

 
เพศของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน รับรู้คุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 

รุ่งโรจน์ โดยภาพรวม แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
เพศท่ีแตกตา่งกนั รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้าสง่ กรณีศกึษา ห้างหุ้นส่วนจ ากดั รุ่งโรจน์ ด้านความเอา
ใจใส่ แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศชาย คา่เฉล่ียอยู่ท่ี 4.46 และเพศหญิง มี
คา่เฉล่ียอยูท่ี่ 4.64 โดยเพศหญิงมีคา่เฉล่ียสงูกวา่เพศชาย เทา่กบั 0.18  

สถานภาพของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน รับรู้คุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษาห้างหุ้นส่วน
จ ากัด รุ่งโรจน์ โดยภาพรวม ไม่แตกตา่งกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกัน รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
รุ่งโรจน์ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 ระดับการศึกษาของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน รับรู้คุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา              
ห้างหุ้นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์ โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกัน รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้าง
หุ้นสว่นจ ากดั รุ่งโรจน์ ด้านการสนองตอบทนัที แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 อาชีพของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
รุ่งโรจน์ โดยภาพรวมแตกตา่งกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
อาชีพท่ีแตกต่างกนั รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากดั รุ่งโรจน์ ด้านความ
ไว้วางใจ และด้านความเช่ือถือได้ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
  
อภปิรายผลการศึกษา 
 คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศกึษา ห้างหุ้นส่วน จ ากดั รุ่งโรจน์ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

(   =4.20,S.D.=1.11) เพราะว่า ห้างหุ้นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์ มีการให้บริการ ด้านการสนองตอบทนัทีโดย
พนักงานห้างหุ้ นส่วนจ ากัดรุ่งโรจน์มีความพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างทั่วถึงโดยไม่ต้องร้องขอ 
สามารถติดตอ่พนกังานได้ตลอด 24 ชัว่โมง  เพ่ือสอบถามราคาสินค้าหรือโปรโมชัน่ตา่งๆ ผ่านช่องทางไลน์
หรือเพจของห้างหุ้นส่วนจ ากดัรุ่งโรจน์ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดัรุ่งโรจน์จดัท า
ป้ายบอกทาง ค าแนะน า ค าเตือนและวิธีปฏิบตัิท่ีชดัเจนตามจดุส าคญัของร้าน และมีอปุกรณ์และเทคโนโลยี 
ท่ีเหมาะสม เพ่ือสนบัสนนุการให้บริการ เช่น แอพพลิเคชัน่สัง่สินค้า ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของจุฑารัตน์ 
สายโรจน์พนัธ์ (2560, หน้า 38) ได้ศกึษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของ
ผู้บริโภคเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า มีความเข้าใจความต้องการท่ีแตกตา่งของลกูค้าแต ่การ
ใช้บริการมีความรวดเร็วไม่ต้องรอนาน  การให้บริการอย่างไม่เลือกปฏิบตัิ  และการให้บริการสามารถให้
ความไว้วางใจได้ และสอดคล้องกับงานวิจยัของกาญจนา โพนโต (2557, หน้า58) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยั
คณุภาพการให้บริการ การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ และการส่ือสารทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้
วสัดกุ่อสร้างในร้านค้าปลีกวสัดกุ่อสร้างสมยัใหม่ จงัหวดัปทมุธานี ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมผู้ตอบ



 
 

 
แบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมต่อคณุภาพการให้บริการโดยรวมในระดบัมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 
4.08 
 การทดสอบสมมุติฐานคุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
รุ่งโรจน์ 
 เพศของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน รับรู้คุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
รุ่งโรจน์ โดยภาพรวม แตกตา่งกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
เพศท่ีแตกตา่งกนั รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้าสง่ กรณีศกึษา ห้างหุ้นส่วนจ ากดั รุ่งโรจน์ ด้านความเอา
ใจใส่ แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เพราะว่า ลูกค้าท่ีมีเพศหญิง มีความคิดเห็นต่อ
คณุภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส ่มากกวา่ ลกูค้าท่ีมีเพศชาย เน่ืองจากลกูค้าเพศหญิง เม่ือไปติดตอ่
พนกังานสนใจรับฟังปัญหา และได้รับการให้บริการหลงัการขายจากการดแูลลูกค้าอย่างใกล้ชิด เช่น การรับ
เปล่ียนสินค้าเม่ือพบความเสียหายของสินค้า จึงท าให้เพศของลกูค้ามีผลตอ่การรับรู้คณุภาพการให้บริการ
ด้านความเอาใจใส่ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของธนาวชั ลิม้อุดรพันธุ์  (2558, หน้า85) ได้ศึกษาเร่ือง
คณุภาพในการให้บริการของตลาดนดัธนบรีุ (สนามหลวง 2) ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัพืน้ฐานส่วนบคุคล
ด้านเพศ ตา่งกนัมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการให้บริการของตลาดนดัธนบรีุ (สนามหลวง 2) ตา่งกนั อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

สถานภาพของลกูค้าท่ีแตกตา่งกนั รับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศกึษาห้างหุ้นส่ วน
จ ากดั รุ่งโรจน์ โดยภาพรวม ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า สถานภาพท่ีแตกตา่งกนั รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศกึษา ห้างหุ้นส่วนจ ากดั รุ่งโรจน์ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เพราะว่า ลกูค้า
ท่ีมาใช้บริการห้างหุ้ นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์ ท่ีมีสถานภาพโสด รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ น้อยกว่า สถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่ /หม้าย เน่ืองจากลูกค้าต้องการ 
สะดวกสบายส าหรับผู้ ใช้บริการทัง้ทางด้านวสัดอุุปกรณ์ สถานท่ีบริการท่ีสะอาดเป็นระเบียบ และการจดั
จ านวนพนกังานท่ีเพียงพอตอ่ความต้องการ รวมถึงความสวยงามของสถานท่ี จึงท าให้สถานภาพของลกูค้า
มีผลต่อคณุภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของธนาวชั 
ลิม้อดุรพนัธุ์ (2558, หน้า85) ได้ศกึษาเร่ืองคณุภาพในการให้บริการของตลาดนดัธนบรีุ (สนามหลวง 2) ผล
การศกึษา พบวา่ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัพืน้ฐานส่วนบคุคล ด้านสถานภาพสมรส ตา่งกนัมี
ความคิดเห็นต่อคณุภาพการให้บริการของตลาดนดัธนบุรี (สนามหลวง 2) ต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05 
 ระดับการศึกษาของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน รับรู้คุณภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษาห้าง
หุ้นส่วนจ ากดั รุ่งโรจน์ โดยภาพรวมแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า ระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนั รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศกึษาห้างหุ้นส่วน
จ ากดั รุ่งโรจน์ ด้านการสนองตอบทนัที แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เพราะว่า ลกูค้า



 
 

 
ท่ีระดบัการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี รับรู้คณุภาพการให้บริการด้านการสนองตอบทนัที สูงกว่า ระดบั
การศกึษาปริญญาโทหรือสงูกวา่ เน่ืองจาก ลกูค้าท่ีระดบัการศกึษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ต้องการความพร้อม
ท่ีจะให้บริการแก่ลกูค้าได้อย่างทัว่ถึงโดยไม่ต้องร้องขอ และจ านวนพนกังานเพียงพอตอ่การให้บริการท าให้
สามารถให้บริการด้วยความรวดเร็วและทนัเวลาท่ีก าหนด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของดารณี เสสะเวช 
(2558, หน้า56) ได้ศึกษาเร่ืองการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของบุคลากรธุรกิจคาร์แคร์ จังหวัด
สมุทรปราการ ผลการศึกษาพบว่า ระดบัการศึกษาท่ีมีระดบัความสมัพนัธ์ต่อคณุภาพการให้บริการของ
บคุลากรธุรกิจคาร์แคร์ ในจงัหวดัสมทุรปราการ ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
 อาชีพของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
รุ่งโรจน์ โดยภาพรวมแตกตา่งกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
อาชีพท่ีแตกต่างกนั รับรู้คณุภาพการให้บริการร้านค้าส่ง กรณีศึกษา ห้างหุ้ นส่วนจ ากดั รุ่งโรจน์ ด้านความ
ไว้วางใจ และด้านความเช่ือถือได้ แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เพราะว่า ลูกค้าท่ี
อาชีพ เกษตรกร/รับจ้างทัว่ไป รับรู้คณุภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจ สูงกว่า อาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย และพนกังานเอกชน เน่ืองจากลกูค้าท่ีอาชีพ เกษตรกร/รับจ้าง
ทัว่ไปต้องการสินค้าท่ีมีจ าหน่ายภายในห้างหุ้นส่วนจ ากัดรุ่งโรจน์เป็นสินค้าท่ีมีคณุภาพดี และให้บริการ
ลกูค้าได้อยา่งดีเสมอต้นเสมอปลายทกุครัง้ท่ีได้ใช้บริการ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของอรพรรณ กิจสมเจตน์ 
(2558, หน้า62) ได้ศกึษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการของบิก๊ซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ในเขตกรุงเทพมหานครใน
ระดบัท่ีแตกตา่งกนั ด้านอาชีพตา่งกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1.ด้านความไว้วางใจ ผู้ ประกอบการห้างหุ้นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์จะต้องมีการล าดบัขัน้ตอนการ
ท างานของพนกังานในสว่นของพนกังานขาย และพนกังานของคลงัสินค้าอย่างชดัเจน เพ่ือให้การท างานใน
ร้านเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้ามากท่ีสดุ 

2.ด้านความเช่ือถือได้ ผู้ประกอบการห้างหุ้นสว่นจ ากดั รุ่งโรจน์ ต้องจดัอบรมให้ความรู้แก่พนกังาน
ขายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ประเภทใหม่ ๆ โดยเฉพาะผลิตภณัฑ์ท่ีมีหลากหลายย่ีห้อ และมีการจดัพนกังานท่ีมี
ความรู้ในสินค้าคอยให้ค าแนะน ารายละเอียดเป็นอย่างดี และมีพนักงานบริการจ านวนเพียงพอและ
เหมาะสม 

3.ด้านความเอาใจใส่  ผู้ ประกอบการห้างหุ้ นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์ จัดท ารูปแบบการรักษา
ความสัมพันธ์กับลูกค้าตลอดเวลาก็จะเป็นการกระตุ้นให้ลูกค้าอยากเข้ามาใช้บริการมากขึน้ อาทิ เช่น     
การสะสมแต้มเพ่ือใช้แลกของรางวลั หรือน าไปเป็นส่วนลดในครัง้ต่อไป หรือการลด/แลก/แจก/แถมสินค้า 
โดยมีการสบัเปล่ียนหมนุเวียนโปรโมชัน่อยูเ่ป็นประจ าทกุเดือน  



 
 

 
4.ด้านการสนองตอบทนัที ผู้ประกอบการห้างหุ้นส่วนจ ากดั รุ่งโรจน์ สร้างแรงจงูใจและทศันคติท่ีดี

ในการท างานให้กบัพนกังาน เช่น พนกังานดีเดน่ หรือโบนสัพิเศษในการท างานเพ่ือให้พนกังานมีความเต็ม
ใจและพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลกูค้า 
 5.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผู้ ประกอบการห้างหุ้ นส่วนจ ากัด รุ่งโรจน์ มีการจัดสิ่ง
อ านวยความสะดวกสบายในการใช้บริการ เช่น อปุกรณ์อ านวยความสะดวกด้านตา่งๆภายในร้านค้าและมี
การจดัเรียงสินค้าอยา่งเป็นหมวดหมูเ่พ่ือให้สะดวกต้องการเลือกซือ้ มีแสดงป้ายราคาสินค้าบอกชดัเจน 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 
 1.การศกึษาคณุภาพการให้บริการร้านค้าส่งกรณีศกึษาห้างหุ้นส่วนจ ากดัรุ่งโรจน์ ในเขตอ าเภอล า
ปลายมาศ จังหวัดบุรีรัมย์ เพ่ือให้ได้รับผลของการวิจัยท่ีสมบูรณ์มากยิ่งขึน้ จึงควรเพิ่มการท าวิจัยเชิง
คณุภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก การสนทนากลุ่มควบคู่กับการวิจยัเชิงปริมาณเพ่ือความสมบูรณ์ของ
งานวิจยั 
 2.การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเฉพาะลกูค้าห้างหุ้นส่วนจ ากดัรุ่งโรจน์ ในเขตอ าเภอล าปลายมาศ 
จงัหวดับรีุรัมย์เท่านัน้ ดงันัน้ ควรขยายขอบเขตของกลุ่มประชากรให้ครอบคลุมพืน้ท่ี หรือศึกษาร้านค้าส่ง
แหง่อ่ืนเพ่ือน ามาเปรียบเทียบและปรับปรุงงานบริการให้มีคณุภาพสงูมากขึน้ 
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