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บทคดัย่อ 

         การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ คุณภาพการบริการ

ที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือนาํผลที่ได้มาเปรียบเทยีบกัน

และสามารถแสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์และ

พฤติกรรมการใช้บริการที่แตกต่างกันได้ โดยมีการใช้ทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 

ความคาดหวัง การรับรู้ การบริการและคุณภาพการบริการ รวมถงึงานวิจัยอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องมาเป็น

กรอบแนวคิดในการวิจัย การคัดเลือกตัวอย่างจากกลุ่มประชากรโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมี

ขั้นตอน คือ ใช้วิธกีารสุ่มตัวอย่างแบบง่าย วิธกีารสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า และ วิธกีารสุ่มแบบตาม

ความสะดวก ตามลาํดับ จนครบจาํนวนขนาดตัวอย่าง 200 ตัวอย่าง ในช่วงระดับความเช่ือม่ัน 

95% และยอมให้เกดิความคลาดเคล่ือน 7% ทาํการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ ร้อย

ละ ค่าเฉล่ีย ใช้ตัวทดสอบทางสถติิ t-test  Paired t-test และ F-test 

         กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษามีลักษณะทางประชากรศาสตร์สัดส่วนมากที่สุด

ดังต่อไปน้ี คือเป็นเพศหญิง ร้อยละ 68.50 ช่วงอายุ 31 – 40 ปี ร้อยละ 55.00 ระดับการศึกษา

สงูสดุคือ ปริญญาตรี ร้อยละ 59.00  เป็นพนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ 74.50 มีรายได้เฉล่ียต่อ

เดือน 30,000 บาทขึ้นไป ร้อยละ 48.00 และมีสถานภาพโสด ร้อยละ 61.00 

         ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคของบิ๊กซีในเขตกรุงเทพมหานครมีระดับความคาดหวังสงู

กว่าระดับการรับรู้ แต่ขณะเดียวกนั ระดับการรับรู้กไ็ม่อยู่ในระดับตํ่า ฉะน้ัน บิ๊กซีควรปรับปรุงใน

เร่ืองคุณภาพการบริการในด้านต่างๆ ตามส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 ด้าน โดยด้านที่ควร

เน้นปรับปรุงมากที่สดุคือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ เน่ืองจากผลวิจัยพบว่าไม่มีด้านใดเลยในเร่ือง

น้ีที่ผู้บริโภคมีระดับการรับรู้ ในระดับสูง ขณะเดียวกันจุดแขง็ของคุณภาพการบริการของบิ๊กซี 

ยังคงเป็นด้านผลิตภัณฑ ์โดยเฉพาะเหตุผลใช้บริการด้านคุณภาพ ราคาและความหลากหลายของ

สนิค้า ซ่ึงบิ๊กซีควรทาํการพัฒนาส่งเสริมให้ดีย่ิงๆ ขึ้นต่อไป 

 
 
*นักศึกษาหลักสตูรบริหารธุรกจิมหาบัณฑติ สาขาการจัดการการตลาด  มหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑติย์  

**ที่ปรึกษาสารนิพนธห์ลัก 
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 ทั้งน้ีความคาดหวัง คือสิ่งที่ ผู้บริโภคคาดว่าจะได้รับ เป็นสิ่งที่คาดว่าจะเกิดขึ้ นใน

อนาคต ส่วนการรับรู้คือสิ่งที่ผู้บริโภคได้รับจริง เกดิขึ้นจริงในปัจจุบันต่อเน่ืองไปจนเป็นอดีต ที่มี

ต่อคุณภาพการบริการ ซ่ึงกค็ือกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน ของบิ๊กซี 

ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ธุรกิจค้าปลีกประเภทไฮเปอร์มาเกต็ที่เน้นจําหน่ายสินค้าราคาประหยัดและ

หลากหลายอนัสามารถนาํไปสู่ความพึงพอใจของผู้บริโภคได้  

 

1 บทนาํ 

         ปัจจุบันธุรกิจค้าปลีกเป็นหน่ึงในธุรกิจที่เฟ่ืองฟู และมีความสาํคัญต่อเศรษฐกิจของ

ประเทศอย่างมาก ธุรกิจค้าปลีก หมายถึง ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการขายสินค้าและบริการไปสู่ 

“ผู้บริโภคคนสดุท้าย” โดยอาจรับสนิค้าจากผู้ผลิต หรือผู้ค้าส่ง ซ่ึงผู้บริโภคมีวัตถุประสงค์เพ่ือการ

ใช้ส่วนตัว ไม่ได้ใช้เพ่ือธุรกจิ  แต่การเป็น “ห้างเครือข่าย” (Chain Store) กลับเป็นพัฒนาการที่

สาํคัญที่สดุของธุรกจิค้าปลีก และได้กลายเป็นยุคเร่ิมต้นของธุรกจิค้าปลีกสมัยใหม่ หรือ “Modern 

Trade” ซ่ีงสร้างการเติบโตอย่างก้าวกระโดดอกีด้วย ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 7 ประเภท โดยหน่ึง

ในน้ัน คือ ซูเปอรเ์ซ็นเตอร ์(Super Center, Hyper Mart, Discount Store) เป็นร้านค้าปลีกขนาด

ใหญ่ มุ่งกลุ่มลูกค้ารายได้ตํ่าถึงปานกลาง มีขนาดพ้ืนที่ตั้งแต่ 10,000-15,000 ตารางเมตร 

สินค้าที่จาํหน่ายเป็นกลุ่มสินค้าแบบประหยัด เน้นราคาถูก มีระบบศูนย์กระจายสินค้า 

(Distribution Center) 

         บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ หน่ึงในผู้นาํหลักของธุรกจิค้าปลีกสมัยใหม่ของไทย ที่มีจุดเด่น

ในการจาํหน่ายสนิค้าคุณภาพราคาประหยัดที่หลากหลาย ด้วยสโลแกน “ให้คุณมากกว่าคาํว่าถูก” 

ด้วยบริการที่ดีเย่ียม เป็นศูนย์กลางการจับจ่ายแบบครบวงจรที่สะดวกครบครัน โดยการผสมผสาน

ระหว่างธุรกจิค้าปลีกและธุรกจิให้เช่าพ้ืนที่ มีการคัดเลือกร้านค้าและบริการที่หลากหลายมาอยู่ใน

ศูนย์การค้าของบิ๊กซี ทั้งน้ีเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ทุกกลุ่ม จากจุดเร่ิมต้นใน

การดาํเนินกจิการร้านค้าปลีกแห่งแรกในประเทศไทย ที่สาขาวงศ์สว่าง ตั้งแต่ปี 2536 บิ๊กซี 

ซเูปอร์เซน็เตอร์ ได้ขยายสาขาออกไปมากมายทั่วประเทศ ครอบคลุมตั้งแต่ธุรกจิแบบไฮเปอร์มาร์

เกต็จนถึงร้านค้ารูปแบบอื่นๆ ย่ิงกว่าน้ัน เครือข่ายสาขาของบิ๊กซีมีการเติบโตอย่างก้าวกระโดดใน

ปี 2554 จากการควบรวมกจิการคาร์ฟูร์ (ประเทศไทย) ทาํให้สามารถเข้าถึงพ้ืนที่การบริการ

ลูกค้าทั้งในกรงุเทพฯ และจังหวัดต่างๆ ได้อย่างทั่วถงึย่ิงขึ้น  

 ด้วยความเป็นผู้นาํธุรกจิค้าปลีกรายหน่ึงของประเทศ และอุตสาหกรรมกมี็การเติบโต

ขึ้นอย่างรวดเรว็อนัเน่ืองมาจากสเน่ห์ของมัน ซ่ึงเป็นธุรกจิเงินสด สามารถได้เครดิตจากซัพพลาย

เออร์ และขายเงินสดให้กับลูกค้า สามารถสร้างฐานลูกค้าใหม่โดยใช้เวลาไม่มาก และสามารถ

ประสบความสาํเรจ็อย่างรวดเร็ว ทาํให้ธุรกิจสามารถขยายตัวได้โดยมีอุปสรรคที่น้อยกว่าธุรกิจ

ประเภทอื่น นอกจากน้ันยังได้ประโยชน์จากการประหยัดต่อขนาด (Economy of Scale) อกี

จาํนวนมาก และเป็นธุรกจิที่สามารถใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี ในการบริหารจัดการส่วนกลางได้
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อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึง ด้านห่วงโซ่อุปทาน การขนส่ง การวิเคราะห์ความต้องการของ

ผู้บริโภคที่แม่นยาํมากขึ้น ซ่ึงปัจจัยต่างๆ ล้วนแล้วแต่เชิญชวนให้คู่แข่งสาํคัญ เช่นผู้นาํตลาดอีก

รายคือเทสโก้ โลตัสที่ขับเคี่ยวกนัมาตลอด รวมทั้งคู่แข่งหน้าใหม่ๆ ที่พยายามก้าวเข้ามาแบ่งส่วน

ตลาด และปรับปรงุกลยุทธก์นัเพ่ือสร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขนั 

 ดังน้ัน ผู้วิจัยในฐานะที่ภาคส่วนหน่ึงกเ็ป็นบุคคลากรของบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จึง

ประสงค์ที่จะทาํการศึกษาความคาดหวัง การรับรู้  และพฤติกรรมการใช้บริการบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็

เตอร์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงถือเป็นพ้ืนที่ต้นกาํเนิดบิ๊กซีสาขาแรก และรวมเป็น 

23 สาขาในปัจจุบัน เพ่ือนําผลที่ได้จากการวิจัยน้ีไปใช้ประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพการ

บริการ ซ่ึงสามารถนาํไปต่อยอดและพัฒนากลยุทธ์การตลาด โดยมุ่งหวังให้เกิดประโยชน์ต่อตัว

องค์การเอง และธุรกจิค้าปลีกของประเทศในภาพรวมด้วย โดยผู้วิจัยใช้ตัวแปรต้นในการศึกษาคือ 

ลักษณะประชากรศาสตร์ และ พฤติกรรมการใช้บริการ ประกอบด้วย ลักษณะประชากรศาสตร์ 

คือ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ระดับการศึกษา สถานภาพ และพฤติกรรมการใช้บริการ เหตุผลที่ใช้

บริการ วันเวลาที่ใช้บริการ ความถี่ที่ใช้บริการ ค่าใช้บริการ และช่องทางรับข้อมูลข่าวสาร ส่วนตัว

แปรตามที่จะศึกษาคือ ข้อมูลเกี่ยวกบัความคาดหวังและการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ แบ่งเกณฑ์

ตามส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P ได้แก่ 1. ผลิตภัณฑ ์ (Product) 2. ราคา (Price) 3. 

ช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) 4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotions) 5. บุคลากรที่

ให้บริการ (People) 6. กระบวนการให้บริการ (Process) 7. ลักษณะทางกายภาพที่เหน็ 

(Physical Evidence) 

 

2. วตัถุประสงคใ์นการวิจยั    

         1. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ของ

ผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

          1.1 เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์

ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

          1.2 เพ่ือเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็

เตอร์ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานครที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกนั 

          1.3  เพ่ือเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็

เตอร์ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานครที่มีพฤติกรรมการใช้บริการต่างกนั 

         2. เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ของผู้บริโภค

ในเขตกรงุเทพมหานคร 

          2.1 เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ของ

ผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
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          2.2 เพ่ือเปรียบเทยีบระดับการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์

ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานครที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกนั 

          2.3 เพ่ือเปรียบเทยีบระดับการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์

ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานครที่มีพฤติกรรมการใช้บริการต่างกนั 

         3. เพือ่เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพ

การบริการทีบ่ิ๊ กซี ซูเปอรเ์ซ็นเตอรข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

3. สมมติฐานการวิจยั 

         สมมติฐานที่ 1 

         1.1 ผู้บริโภคมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในเขต

กรงุเทพมหานครในระดับสงู 

 1.2 ผู้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ

บริการของบิ๊กซี ซเูปอร์เซน็เตอร์ในเขตกรงุเทพมหานครในระดับที่แตกต่างกนั 

 1.3 ผู้บริโภคที่มีพฤติกรรมการใช้บริการต่างกนัมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ

ของบิ๊กซี ซเูปอร์เซน็เตอร์ในเขตกรงุเทพมหานครในระดับที่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 2 

 2.1 ผู้บริโภคมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการของบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในเขต

กรงุเทพมหานครในระดับตํ่า 

 2.2 ผู้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกันมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ

ของบิ๊กซี ซเูปอร์เซน็เตอร์ในเขตกรงุเทพมหานครในระดับที่แตกต่างกนั 

 2.3 ผู้บริโภคที่มีพฤติกรรมการใช้บริการต่างกันมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ

ของบิ๊กซี ซเูปอร์เซน็เตอร์ในเขตกรงุเทพมหานครในระดับที่แตกต่างกนั 

         สมมติฐานที่ 3 

         ผู้บริโภคมีความคาดหวังและการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการของบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์

ในเขตกรงุเทพมหานครในระดับที่แตกต่างกนั 

 

4.  ประโยชนที์ไ่ดร้บัจากการศึกษา 

         1. ผู้ประกอบการสามารถนําผลการวิจัยไปวางแผนพัฒนาและปรับปรุงการดาํเนิน

ธุรกจิและคุณภาพการบริการของตนเองได้ดีย่ิงขึ้น 
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         2. ผู้ประกอบการสามารถนําผลการวิจัยไปปรับปรุงกลยุทธ์ทางด้านการตลาดให้

เหมาะสมและสอดคล้องกบัความคาดหวังของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็

เตอร์ ในเขตกรงุเทพมหานครได้ 

         3. ผลจากการวิจัยสามารถเป็นแนวทางในการศึกษาสาํหรับผู้ประกอบการค้าปลีกราย

อื่น ในเขตกรงุเทพมหานคร รวมถึงบุคคลทั่วไปที่สนใจในธุรกจิและการให้บริการด้านการค้าปลีก

ต่อไปได้ 

5. ขอบเขตการวิจยั 

  ขอบเขตด้านประชากร 

  ออกแบบสอบถามผู้บริโภคที่มีประสบการณ์ซ้ือสินค้าและใช้บริการบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็

เตอร์ในเขตกรงุเทพมหานคร ซ่ึงหมายถงึ ประชาชนทั่วไป ไม่จาํกดัเพศ และวัย โดยการวิจัยคร้ังน้ี

ทาํการศึกษาทั้งหมด 200 ตัวอย่าง 

  ขอบเขตด้านเน้ือหา 

  ทาํการศึกษาโดยเน้นเน้ือหาเร่ืองความคาดหวัง และการรับรู้ ของผู้บริโภคที่มีต่อ

คุณภาพการบริการ โดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการทั้ง 7 ด้าน ประกอบด้วย  

ผลิตภัณฑ์  ราคา  ช่องทางการจัดจาํหน่าย  การส่งเสริมทางการตลาด  บุคคลากรที่ให้บริการ  

กระบวนการให้บริการ  และลักษณะทางกายภาพที่เหน็ โดยจะทาํการศึกษาว่าผู้บริโภคมีความ

คาดหวังและการรับรู้ ในการใช้บริการที่แตกต่างกันหรือไม่ในแต่ละด้าน รวมถึงผู้บริโภคที่มี

ลักษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมในการใช้บริการที่แตกต่างกนัมีความคาดหวังและการ

รับรู้ ในด้านต่างๆ แตกต่างกนัหรือไม่ 

  ขอบเขตด้านระยะเวลา 

  มีระยะเวลาในการเกบ็ข้อมูลตั้งแต่วันที่ 1 ถงึ 31 มีนาคม 2558 

6. ระเบยีบวิธีวิจยั 

  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามที่ครอบคลุมข้อมูลที่ต้องการ

ศึกษา โดยแบ่งเป็น 3 ส่วนคือ 

  ส่วนที่ 1   เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการ

ที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ

สถานภาพ  
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  ส่วนที่ 2   เป็นสอบถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ของ

ผู้บริโภค ได้แก่ เหตุผลที่ใช้บริการ วันเวลาที่ใช้บริการ ความถี่ที่ใช้บริการ ค่าใช้บริการ และ

ช่องทางรับข้อมูลข่าวสาร 

   ส่วนที่ 3   สอบถามเกี่ยวกบัความคาดหวังและการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับ

จริงที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ ซ่ึงแบ่งคาํถามออกเป็น 7 ด้าน ตามส่วนประสมการตลาดบริการ 

ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ ์(Product) 3 ข้อ ด้านราคา (Price) 3 ข้อ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย 

(Place) 3 ข้อ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotions) 3 ข้อ ด้านบุคคลากร (People) 3 

ข้อ ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 3 ข้อ และด้านลักษณะทางกายภาพที่เหน็ (Physical 

Evidence) 3 ข้อ 

ข้อมูลในส่วนที่ 3 กาํหนดระดับความคาดหวังและการรับรู้ ในแต่ละช่วงได้ดังน้ี 

คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 4.50 – 5.00 หมายถงึ  ระดับความคาดหวังและรับรู้มากที่สดุ 

คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 3.50 – 4.49 หมายถงึ  ระดับความคาดหวังและรับรู้มาก 

คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 2.50 – 3.49 หมายถงึ  ระดับความคาดหวังและรับรู้ปานกลาง 

คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 1.50 – 2.49 หมายถงึ  ระดับความคาดหวังและรับรู้ น้อย 

คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 1.00 – 1.49 หมายถงึ  ระดับความคาดหวังและรับรู้ น้อยที่สดุ 

7. สรุปผลการวิจยั   

 จากผลการวิจยัความคาดหวังของผู้ใช้บริการในแต่ละด้านสรปุได้ดังน้ี 

 1. ด้านผลิตภณัฑ ์(Product) กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่ 

บิ๊กซี ซเูปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับสงู ( x�  = 4.04) เม่ือพิจารณาจาํแนกออกเป็น 3 

ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในระดบัสงูทุกด้าน โดยด้านสนิค้ามีคุณภาพดี ได้

มาตรฐาน และปลอดภัย และ ด้านสนิค้ามีความหลากหลาย สามารถเปรียบเทยีบ และเลือกซ้ือได้ 

มีความคาดหวังในระดบัเท่ากนั ( x�  = 4.06) และมีระดบัสงูกว่า ด้านสนิค้ามีจาํนวนเพียงพอต่อ

ความต้องการซ้ือเสมอ ( x�  = 4.01) 

  2. ด้านราคา (Price) กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี 

ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับสงู ( x�  = 3.93) เม่ือพิจารณาจาํแนกออกเป็น 3 ด้าน

ย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในระดับสงูทุกด้าน โดยเรียงลาํดับจากมากไปน้อยได้ดังน้ี 

คือด้านติดป้ายแสดงราคาสนิค้าได้อย่างถูกต้องและชัดเจน ( x�  = 4.10) ด้านสนิค้ามีราคาถูก 

เม่ือเทยีบกบัที่อื่นๆ ( x�  = 3.96) และด้านอตัราค่าบริการในด้านอื่นๆ เช่น ศูนย์อาหาร ร้านทาํ

ผม มีอตัราค่าบริการถูก และเหมาะสม ( x�  = 3.74) 

  3. ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ

บริการที่บิ๊กซี  ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับสงู ( x�  = 3.78) เม่ือพิจารณาจาํแนก

ออกเป็น 3 ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในระดับสงูสองด้าน โดยเรียงลาํดับจาก
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มากไปน้อยได้ดังน้ี คือ ด้านการมีสาขาให้บริการจาํนวนมาก และเพียงพอต่อความต้องการใช้

บริการของคนกรุงเทพฯ (x̄  = 3.96) และด้านการเลือกแหล่งที่ตั้งสาขาได้อย่างเหมาะสมต่อการ

ให้บริการลูกค้าในกรุงเทพฯ (x̄  = 3.94) ส่วนด้านการซ้ือสนิค้าผ่านช่องทางออนไลน์ของบิ๊กซี

สะดวก ง่ายดาย และได้รับของรวดเรว็ มีความคาดหวังในระดับปานกลาง (x̄  = 3.45) 

  4. ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซเูปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับสงู ( x�  = 3.87) เม่ือพิจารณา

จาํแนกออกเป็น 3 ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในระดับสงูทุกด้าน โดยเรียงลาํดับ

จากมากไปน้อยได้ดังน้ี คือด้านการจัดโปรโมช่ัน โดยเฉพาะ การลด แลก แจก แถม บ่อยคร้ัง 

และน่าดึงดูดใจ ( x�  = 4.05) ด้านการสมัครเป็นสมาชิกบิ๊กการ์ดของบิ๊กซีได้รับสทิธพิิเศษคุ้มค่า 

( x�  = 3.81) และด้านการสื่อสารข้อมูลข่าวสารไปยังลูกค้าได้อย่างมีประสทิธิภาพ ทั่วถึงและ

เหมาะสม ( x�  = 3.75) 

  5. ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ (People) กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ

บริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับสงู ( x�  = 3.84) เม่ือพิจารณาจาํแนก

ออกเป็น 3 ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในระดับสูงทุกด้าน โดยเรียงลาํดับจาก

มากไปน้อยได้ดังน้ี คือด้านพนักงานบิ๊กซีให้บริการลูกค้าด้วยความกระตือรือร้นและเป็นมิตร 

( x�  = 3.88) ด้านพนักงานบิ๊กซีมีจาํนวนเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า ( x�  = 3.87) และ

ด้านพนักงานบิ๊กซีสามารถให้คาํแนะนาํแก่ลูกค้าที่มีข้อสงสยัในด้านต่างๆ ได้ ( x�  = 3.77) 

  6.  ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อคุณภาพ

การบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับสงู ( x�  = 3.91) เม่ือพิจารณาจาํแนก

ออกเป็น 3 ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในระดับสูงทุกด้าน โดยเรียงลาํดับจาก

มากไปน้อยได้ดังน้ี คือด้านการจัดวางหมวดหมู่สินค้าในบิ๊กซีทาํให้ใช้บริการได้ง่าย ไม่ยุ่งยาก 

ซับซ้อน ( x�  = 3.96) ด้านการให้บริการในเร่ืองที่จอดรถอย่างเพียงพอ และสะดวกสบาย ( x�  

= 3.94) และด้านระบบการจัดคิวเพ่ือรอชาํระสนิค้ามีความสะดวกและรวดเรว็ ( x�  = 3.85) 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพที่เหน็ (Physical Evidence) กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับสงู (x̄  = 3.84) เม่ือพิจารณา

จาํแนกออกเป็น 3 ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในระดับสงูทุกด้าน โดยเรียงลาํดับ

จากมากไปน้อยได้ดังน้ี คือด้านการตั้งอุณหภมิูปรับอากาศภายในสโตร์ได้เยน็สบายกาํลังดี (x̄  = 

3.92) ด้านการใส่ใจดูแลทาํความสะอาดสถานที่อยู่เสมอ (x̄  = 3.83) และด้านบรรยากาศ

ภายในสโตร์ให้ความรู้สกึเรียบง่าย อบอุ่น เป็นกนัเอง (x̄  = 3.78) 
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  จากผลการวิจัยการรับรู้ของผู้ใช้บริการในแต่ละด้านสรปุได้ดังน้ี 

  1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี 

ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับสงู ( x�  = 3.62) เม่ือพิจารณาจาํแนกออกเป็น 3 ด้าน

ย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ในระดับสงูทุกด้าน โดยเรียงลาํดับจากมากไปน้อยได้ดังน้ี ด้าน

สนิค้ามีความหลากหลาย สามารถเปรียบเทยีบ และเลือกซ้ือได้ ( x�  = 3.70) ด้านสินค้ามี

คุณภาพดี ได้มาตรฐาน และปลอดภัย ( x�  = 3.63) และด้านสนิค้ามีจาํนวนเพียงพอต่อความ

ต้องการซ้ือเสมอ ( x�  = 3.53) 

  2. ด้านราคา (Price) กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็

เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( x�  = 3.47) เม่ือพิจารณาจาํแนกออกเป็น 3 ด้านย่อย 

พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ในระดับสงูสองด้าน โดยเรียงลาํดับจากมากไปน้อยได้ดังน้ี คือ ด้าน

ติดป้ายแสดงราคาสนิค้าได้อย่างถูกต้องและชัดเจน ( x�  = 3.61) และ ด้านสนิค้ามีราคาถูก เม่ือ

เทยีบกบัที่อื่นๆ ( x�  = 3.58) ส่วนด้านอตัราค่าบริการในด้านอื่นๆ เช่น ศูนย์อาหาร ร้านทาํผม 

มีอตัราค่าบริการถูก และเหมาะสม มีการรับรู้ ในระดับปานกลาง ( x�  = 3.23) 

  3. ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ

ที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( x�  = 3.38) เม่ือพิจารณาจาํแนก

ออกเป็น 3 ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ในระดับสงูสองด้าน โดยเรียงลาํดับจากมากไป

น้อยได้ดังน้ี คือ ด้านการเลือกแหล่งที่ตั้ งสาขาได้อย่างเหมาะสมต่อการให้บริการลูกค้าใน

กรงุเทพฯ ( x�  = 3.63) และด้านการมีสาขาให้บริการจาํนวนมาก และเพียงพอต่อความต้องการ

ใช้บริการของคนกรุงเทพฯ ( x�  = 3.58) ส่วนด้านการซ้ือสนิค้าผ่านช่องทางออนไลน์ของบิ๊กซี

สะดวก ง่ายดาย และได้รับของรวดเรว็ มีความคาดหวังในระดับปานกลาง ( x�  = 2.94) 

  4. ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการ

บริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( x�  = 3.47) เม่ือพิจารณา

จาํแนกออกเป็น 3 ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ในระดับสูงด้านเดียว คือ ด้านการจัด

โปรโมช่ัน โดยเฉพาะ การลด แลก แจก แถม บ่อยคร้ัง และน่าดึงดูดใจ ( x�  = 3.67) ส่วนอกี

สองด้านมีการรับรู้ อยู่ในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับจากมากไปน้อยได้ดังน้ี คือ ด้านการ

สื่อสารข้อมูลข่าวสารไปยังลูกค้าได้อย่างมีประสทิธภิาพ ทั่วถึงและเหมาะสม ( x�  = 3.46) และ

ด้านการสมัครเป็นสมาชิกบิ๊กการ์ดของบิ๊กซีได้รับสทิธพิิเศษคุ้มค่า ( x�  = 3.27)  

  5. ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ (People) กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ

ที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( x�  = 3.18) เม่ือพิจารณาจาํแนก

ออกเป็น 3 ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ในระดับปานกลางทุกด้าน โดยเรียงลาํดับจาก
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มากไปน้อยได้ดังน้ี คือด้านพนักงานบิ๊กซีให้บริการลูกค้าด้วยความกระตือรือร้นและเป็นมิตร 

( x�  = 3.24) ด้านพนักงานบิ๊กซีมีจาํนวนเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า ( x�  = 3.19) และ

ด้านพนักงานบิ๊กซีสามารถให้คาํแนะนาํแก่ลูกค้าที่มีข้อสงสยัในด้านต่างๆ ได้ ( x�  = 3.11) 

  6.  ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการ

บริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( x�  = 3.45) เม่ือพิจารณา

จาํแนกออกเป็น 3 ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ในระดับสงูด้านเดียว คือด้านการจัดวาง

หมวดหมู่สนิค้าในบิ๊กซีทาํให้ใช้บริการได้ง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ( x�  = 3.51) ส่วนอกีสองด้านมี

การรับรู้ ในระดับปานกลาง โดยเรียงลาํดับจากมากไปน้อยได้ดังน้ี คือ ด้านการให้บริการในเร่ืองที่

จอดรถอย่างเพียงพอ และสะดวกสบาย ( x�  = 3.48) และด้านระบบการจัดควิเพ่ือรอชาํระสนิค้า

มีความสะดวกและรวดเรว็ ( x�  = 3.35) 

  7. ด้านลักษณะทางกายภาพที่เหน็ (Physical Evidence) กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ต่อ

คุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( x�  = 3.33) เม่ือ

พิจารณาจาํแนกออกเป็น 3 ด้านย่อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้ ในระดับสงูด้านเดียว คือ ด้าน

การตั้งอุณหภมิูปรับอากาศภายในสโตร์ได้เยน็สบายกาํลังดี ( x�  = 3.52) ส่วนอกีสองด้านมีการ

รับรู้ ในระดับปานกลาง โดยเรียงลาํดับจากมากไปน้อยได้ดังน้ี คือ ด้านบรรยากาศภายในสโตร์ให้

ความรู้สึกเรียบง่าย อบอุ่น เป็นกนัเอง ( x�  = 3.29) และด้านการใส่ใจดูแลทาํความสะอาด

สถานที่อยู่เสมอ ( x�  = 3.19)  

         ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 พบว่า ผู้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกันมีความ

คาดหวังต่อคุณภาพการบริการของบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในเขตกรุงเทพมหานครในระดับที่ไม่

แตกต่างกัน ส่วนผู้บริโภคที่มีพฤติกรรมการใช้บริการต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ

บริการของบิ๊กซี ซเูปอร์เซน็เตอร์ในเขตกรงุเทพมหานครในระดับที่แตกต่างกนั เพียงด้านเดียวคือ 

ด้านความถี่ในการใช้บริการที่ต่างกัน ส่วนอีก 5 ด้านที่เหลือคือ ด้านเหตุผลในการใช้บริการ

ต่างกัน ด้านวันที่ใช้บริการต่างกัน ด้านเวลาที่ใช้บริการต่างกัน ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ

ต่างกนั และด้านช่องทางรับข้อมูลข่าวสารต่างกนั ผู้บริโภคมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ

ในระดับที่ไม่แตกต่างกนั 

         ที่ระดับนัยสาํคัญ 0.05 พบว่า ผู้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกนัมีการรับรู้

ต่อคุณภาพการบริการของบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในเขตกรุงเทพมหานครในระดับที่แตกต่างกนั 3 

ด้านคือ ด้านอายุต่างกัน ด้านอาชีพต่างกัน และด้านรายได้ต่างกัน ส่วนอีก 3 ด้าน คือ ด้านเพศ

ต่างกนั ด้านระดับการศึกษาต่างกนั และด้านสถานภาพต่างกนั ผู้บริโภคมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการ

บริการในระดับที่ไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้บริโภคที่มีพฤติกรรมการใช้บริการต่างกันมีการรับรู้ ต่อ

คุณภาพการบริการของบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในเขตกรุงเทพมหานครในระดับที่แตกต่างกนั เพียง
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ด้านเดียวคือ ด้านเหตุผลในการใช้บริการต่างกัน ส่วนอกี 5 ด้านที่เหลือคือ ด้านวันที่ใช้บริการ

ต่างกัน ด้านเวลาที่ใช้บริการต่างกัน ด้านความถี่ในการใช้บริการต่างกัน ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้

บริการต่างกนั และด้านช่องทางรับข้อมูลข่าวสารต่างกนั ผู้บริโภคมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ

ในระดับที่ไม่แตกต่างกนั 

 

8. การอภิปรายผล 

         จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง “ความคาดหวังและการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการที่บิ๊กซี 

ซูเปอร์เซน็เตอร์ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ซ่ึงพบว่า ผู้บริโภคมีความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการที่บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวมอยู่ในระดับสงูและ

มีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมไม่อยู่ในระดับตํ่า แสดงถึงความคาดหวังและการรับรู้

ต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดับที่แตกต่างกนั  

         ซ่ึงสามารถสรุปได้ว่าถึงแม้ผลทดสอบของความคาดหวังและการรับรู้ อยู่ในระดับที่

แตกต่างกนั แต่กไ็ม่ได้แตกต่างกนัอย่างสดุขั้ว กล่าวคือ ผู้บริโภคคาดหวังคุณภาพการบริการที่ดี

จากบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ แต่การรับรู้  หรือสิ่งที่เกิดขึ้ นจริง ประสบการณ์จริงจากผู้บริโภคกลับ

พบว่าคุณภาพบริการอยู่ในระดบัที่พอรับได้เท่าน้ัน ถงึแม้จะทาํให้รู้สกึผดิหวังไปบ้าง แต่กไ็ม่ถงึกบั

รู้ สึกแย่จนเกินไปนัก ในขณะเดียวกัน สามารถแสดงให้เห็นว่าผู้บริโภคกไ็ม่ได้รู้ สึกพึงพอใจกับ

คุณภาพบริการซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดเร่ืองความแตกต่าง หรือช่องว่างของคุณภาพการบริการ 

น่ันกค็ือ แนวคิดด้านความแตกต่างระหว่างบริการที่คาดหวังและบริการที่ได้รับของ พาราซูรา

แมน, ไซแฮน และเบอรี ่ซ่ึงสรปุไว้ดังน้ี  

  1. เม่ือความคาดหวังของลูกค้าตํ่ากว่าบริการที่ได้รับ ผลคือประหลาดใจในคุณภาพ 

(ES < PS)  

  2. เม่ือความคาดหวังของลูกค้าเท่ากบับริการที่ลูกค้าได้รับ ผลคือคุณภาพเป็นที่น่า

พอใจ (ES=PS)  

  3. เม่ือความคาดหวังของลูกค้ามีมากกว่าบริการที่ลูกค้าได้รับ ผลคือในคุณภาพไม่เป็น

ที่ยอมรับ (ES > PS) 

         เม่ือพิจารณาจากส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P มีเพียงด้านเดียว คือด้าน

ผลิตภัณฑ์เท่าน้ัน ที่ถือว่าความคาดหวังและการรับรู้อยู่ในระดับเดียวกัน คืออยู่ในระดับสูง แต่ก็

ไม่อาจกล่าวได้ว่าจะทาํให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ หรือถึงขั้นประทับใจได้ เป็นแค่การผ่าน

เกณฑม์าตรฐานเท่าน้ัน เน่ืองจากสงัเกตค่าเฉล่ียการรับรู้ ยังคงตํ่ากว่าค่าเฉล่ียความคาดหวังน่ันเอง 

ส่วนด้านอื่นๆ อีก 6ด้าน ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับที่ ผู้บริโภคไม่พึงพอใจทั้งสิ้ น 

ฉะน้ันแล้วผู้ให้บริการจึงควรต้องเร่งทาํการปรับปรุงแก้ไขคุณภาพบริการโดยอาจเร่ิมจากด้านที่
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ผู้บริโภคให้ความสาํคัญหรือคาดหวังสงูที่สุด แต่การรับรู้ ยังตํ่ากว่าเกณฑ ์โดยเรียงลาํดับจากมาก

ไปน้อยตามค่าเฉล่ีย น่ันคือ ด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 

ด้านบุคคลากรที่ให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพที่เหน็ และด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย  

         ด้านผลิตภัณฑ ์ระดับความคาดหวังและการรับรู้อยู่ในระดับเดียวกนั กล่าวคือระดับสงู 

ซ่ึงล้วนผ่านเกณฑใ์นทุกด้านย่อยอกีด้วย ถือว่าเป็นส่วนประสมทางการตลาดด้านที่ดีที่สดุของผู้ให้

บริการในเวลาน้ี และสามารถพัฒนาให้เป็นจุดแขง็ของผู้ให้บริการได้ โดยเพ่ิมแนวทางปรับปรุง

ยกระดับให้ดีย่ิงขึ้นจนถงึขั้นที่ผู้บริโภคจะพึงพอใจ และ/หรือ ประทบัใจได้ 

         ด้านราคา ผู้ให้บริการควรเร่งปรับปรุงอตัราค่าบริการในด้านอื่นๆ ของบิ๊กซี เช่น ศูนย์

อาหาร ร้านทาํผม ให้มีอัตราค่าบริการที่ถูก และเหมาะสมกว่าน้ีก่อน  เน่ืองจากพบว่าบริการที่

ได้รับตํ่ากว่าบริการที่คาดหวังของผู้บริโภค ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ  ส่วนด้านอื่นๆ สามารถ

พัฒนาเพ่ิมเติมให้ดีขึ้น ตามลาํดับได้ 

         ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย แม้พิจารณาด้านย่อยแล้วพบว่าผ่านเกณฑทุ์กด้าน แต่ใน

ภาพรวมแล้วบริการที่ได้รับยังตํ่ากว่าบริการที่คาดหวัง ฉะน้ัน ผู้ให้บริการควรยังต้องเร่งแก้ไข

ปรับปรุง โดยอาจเร่ิมจากด้านที่ผู้บริโภคคาดหวังสงูที่สุด คือ ด้านจาํนวนและความเพียงพอของ

สาขาให้บริการ ด้านความเหมาะสมของที่ตั้งสาขาที่ให้บริการ และสดุท้ายด้านช่องทางจัดจาํหน่าย

ออนไลน์ ซ่ึงจะเหน็ได้ว่า ผู้บริโภคคาดหวังอยู่ในระดับกลาง ซ่ึงอาจหมายความว่า ในขณะทาํการ

สาํรวจ ผู้บริโภคหรือกลุ่มตัวอย่างยังไม่ค่อยทราบ หรือแม้แต่ใช้บริการด้วยช่องทางน้ีกเ็ป็นได้ 

ฉะน้ัน การที่ผู้ให้บริการปรับปรงุเตรียมพร้อมสาํหรับอนาคตในการให้บริการจัดจาํหน่ายออนไลน์

อย่างเตม็รปูแบบย่อมสร้างความได้เปรียบในการสร้างความพึงพอใจให้ผู้บริโภคมากกว่า 

         ด้านการส่งเสริมทางการตลาด เม่ือพิจารณาด้านย่อยพบว่า ผ่านเกณฑเ์พียงด้านเดียว

คือ การจัดโปรโมช่ันบ่อยคร้ัง และน่าดึงดูดใจ ทาํให้ภาพรวมของด้านน้ี อยู่ในเกณฑท์ี่ผู้บริโภคไม่

พึงพอใจ ฉะน้ัน ผู้ให้บริการควรเร่งแก้ไขปรับปรุง ดดยอาจเร่ิมจากด้านที่ผู้บริโภคให้ความสาํคัญ 

หรือคาดหวังสูงสุดก่อน คือ ด้านสิทธิพิเศษ และความคุ้มค่าของการเป็นสมาชิกบิ๊กการ์ด  และ

ด้านการสื่อสารข้อมูลข่าวสารไปยังลูกค้าอย่างมีประสทิธภิาพ ทั่วถึงและเหมาะสม ตามลาํดับ และ

เช่นกนั ด้านการจัดโปรโมช่ันบ่อยคร้ัง และน่าดึงดูดใจกต้็องได้รับการพัฒนาให้ดีย่ิงขึ้นด้วย 

         ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ เม่ือพิจารณาทั้งด้านย่อยและในภาพรวม พบว่าอยู่ในเกณฑ์

ที่ผู้บริโภคไม่พึงพอใจทั้งหมด จึงเป็นด้านหน่ึงในส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่ผู้ให้บริการ

ต้องเแก้ไขปรับปรงุเป็นการเร่งด่วน 

         ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่ามีเพียงด้านการจัดวางหมวดหมู่สินค้าให้ใช้บริการ

ง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อนเพียงด้านเดียวเท่าน้ัน ที่ผ่านเกณฑ์ ส่วนด้านย่อยอื่นๆ รวมถึงภาพรวม

ก่อให้เกดิความไม่พึงพอใจต่อผู้บริโภค ผู้ให้บริการจึงควรเร่งปรับปรุงแก้ไข โดยอาจเร่ิมจากด้าน
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ที่ผู้บริโภคให้ความสาํคัญ หรือคาดหวังมากที่สุดก่อน น่ันคือ ด้านการให้บริการเร่ืองที่จอดรถ

อย่างเพียงพอ และสะดวกสบาย และด้านระบบการจัดคิวเพ่ือรอชําระสินค้าสะดวก รวดเร็ว 

ตามลาํดับ และเช่นกัน ด้านการจัดวางหมวดหมู่สินค้าให้ใช้บริการง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อนกต้็อง

ได้รับการพัฒนาให้ดีย่ิงขึ้นด้วย 

         ด้านลักษณะทางกายภาพที่เหน็ พบว่ามีเพียงด้านการตั้งอุณหภูมิปรับอากาศได้เยน็

สบายเหมาะสมเพียงด้านเดียวเท่าน้ัน ที่ผ่านเกณฑ ์ส่วนด้านย่อยอื่นๆ รวมถึงภาพรวมก่อให้เกดิ

ความไม่พึงพอใจต่อผู้บริโภค ผู้ให้บริการจึงควรเร่งปรับปรุงแก้ไข โดยอาจเร่ิมจากด้านที่ผู้บริโภค

ให้ความสาํคัญ หรือคาดหวังมากที่สดุก่อน น่ันคือ ด้านการใส่ใจดูแลทาํความสะอาดสถานที่ และ

ด้านบรรยากาศภายในที่เรียบง่าย อบอุ่น เป็นกนัเองตามลาํดับ และเช่นกัน ด้านการตั้งอุณหภมิู

ปรับอากาศได้เยน็สบายเหมาะสมกต้็องได้รับการพัฒนาให้ดีย่ิงขึ้นด้วย 

         สาํหรับผลที่ได้จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่าลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค

ที่แตกต่างกัน ไม่ได้ทาํให้ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ในเขต

กรงุเทพมหานคร แตกต่างกนัไปด้วย หากแต่พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านความถี่ในการใช้บริการ

ที่ต่างกัน มีผลทาํให้ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของผู้บริโภคแตกต่างกัน โดยเฉพาะ

ทางด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมทางการตลาด ซ่ึงจะเห็นได้ว่า ผู้บริโภคที่มี

ความถี่ในการใช้บริการมากที่สุด คือ  มากกว่า 8 คร้ัง ต่อเดือนมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ

บริการด้านผลิตภัณฑ ์ด้านราคา และด้านการส่งเสริมทางการตลาดมาก  

         ทั้งน้ีผู้วิจัยมีความเหน็ว่า ผู้บริโภคที่มีความถี่ในการใช้บริการสงู คือลูกค้าที่จงรักภักดี

ต่อบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ เน่ืองจากความถี่การใช้บริการโดยเฉล่ียมากกว่า 8 คร้ังต่อเดือน น่ันคือ 

ผู้บริโภคมีการใช้บริการเท่ากับ หรือมากกว่า 1 คร้ังต่อสัปดาห์ ซ่ึงถือว่าบ่อยมาก เม่ือคิดถึง

รูปแบบธุรกิจค้าปลีกแบบไฮเปอร์มาเกต็ที่เน้นสินค้าราคาถูกเป็นหลัก ซ่ึงกลุ่มเป้าหมายน่าจะมี

พฤติกรรมการซ้ือทลีะมากๆ ส่งผลทาํให้มีรอบ หรือมีการเว้นระยะเวลาในการซ้ือ หรือใช้บริการ

สกัช่วงเวลาหน่ึง แต่การที่ผู้บริโภคกลุ่มน้ี มีความถี่ในการใช้บริการสงู ทาํให้ย่ิงมีความคาดหวังสงู

มากตามไปด้วย โดยเฉพาะในด้านผลิตภัณฑ์ ราคา และการส่งเสริมทางการตลาด ซ่ึงเป็นส่วน

ประสมสาํคัญที่สอดคล้องกับธุรกิจค้าปลีกหลักของบิ๊กซี น่ันคือ การจัดจําหน่ายสินค้าอุปโภค

บริโภคในราคาถูก น่ันเอง  หมายความว่า ลูกค้าไปใช้บริการบ่อย จนม่ันใจว่าสามารถซ้ือสนิค้ามี

คุณภาพ ราคาถูก และมีโปรโมช่ันคุ้มค่าได้ตลอดเวลาเม่ือไหร่กต็ามที่พวกเขาต้องการ 

         ส่วนผลการศึกษาในเร่ืองการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการของบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบว่าทั้งลักษณะประชากรศาสตร์ ด้านอายุ อาชีพ และรายได้ที่ต่างกนัและ

พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านเหตุผลในการใช้บริการต่างกนัส่งผลให้การรับรู้ของผู้บริโภคแตกต่าง

กนั กล่าวคือ ผู้บริโภคที่ลักษณะประชากรศาสตร์ด้านอายุแตกต่างกนั โดยในภาพรวม คือช่วงอายุ
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ระหว่าง 21 – 30 ปี ซ่ึงเป็นช่วงอายุในลาํดับที่สองที่ผู้วิจัยจัดกลุ่มไว้ มีการรับรู้ อยู่ในระดับสูง 

โดยเฉพาะการรับรู้ ด้านราคา ด้านส่งเสริมทางการตลาด และด้านลักษณะทางกายภาพที่เหน็  

         จากผลวิจัยดังกล่าว ผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคที่มีช่วงอายุระหว่าง 21 – 30 ปี 

เป็นกลุ่มที่มีการแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสาร ทันต่อเหตุการณ์ สนใจในเร่ืองรอบตัว และสังคม

มากกว่าผู้บริโภคในวัยอื่นๆ จึงทาํให้การรับรู้ ต่อคุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดับสงูกว่า ซ่ึง

อาจเกิดจากการเปรียบเทียบบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ในด้านต่างๆ เช่น ด้านราคา ด้านส่งเสริม

ทางการตลาดกบัคู่แข่งอื่นๆ และเม่ือเปรียบเทยีบแล้วรู้สกึว่าบิ๊กซีดีกว่า มีข้อได้เปรียบมากกว่า จึง

ส่งผลต่อการรับรู้ คุณภาพการบริการในระดับที่สงูกว่า ช่วงอายุอื่น 

         ส่วนผู้บริโภคที่ลักษณะประชากรศาสตร์ด้านอาชีพแตกต่างกนัน้ัน พบว่าในภาพรวม ผู้

ที่เป็นนักเรียน นักศึกษา และข้าราชการหรือพนง.รัฐวิสาหกจิมีการรับรู้ ในระดับสงู โดยเฉพาะการ

รับรู้ทางด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด และด้านลักษณะทางกายภาพ

ที่เหน็ ส่วนด้านกระบวนการให้บริการ พบว่าการรับรู้ของอาชีพนักเรียน นักศึกษา แตกต่างอย่าง

โดดเด่น กล่าวคือ อยู่ในระดับสงูมาก 

         จากผลวิจัยดังกล่าว ผู้วิจัยมีความเห็นว่าผู้บริโภคที่มีอาชีพนักเรียน นักศึกษา และ

ข้าราชการหรือ พนง.รัฐวิสาหกจิมีการรับรู้ ในภาพรวมสงูกว่าอาชีพอื่นๆ เน่ืองจากเป็นอาชีพที่ไม่

เกี่ยวข้องในเร่ืองของการพาณชิย์ หรือธุรกจิที่มุ่งแสวงหาผลกาํไรมากนัก หนาํซํา้นักเรียนนักศึกษา

ยังไม่เป็นผู้ที่จัดว่ามีรายได้อย่างเป็นทางการ ฉะน้ันการรับรู้ ในคุณภาพการบริการต่อธุรกจิค้าปลีก 

ที่มุ่งหวังผลกาํไร อย่างบิ๊กซี จึงอาจไม่ได้เป็นการรับรู้ ประเภทเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันอย่าง

เข้มงวด หรือนําประสบการณ์ในเชิงธุรกิจภาคเอกชน ที่ตนอยู่ในแวดวงสายงานน้ันๆ เข้ามา

ประกอบการรับรู้ อย่างเช่นอาชีพอื่นๆ น่ันคือ พนักงานบริษัทเอกชน และเจ้าของกจิการ เป็นต้น  

         ส่วนผู้บริโภคที่ลักษณะประชากรศาสตร์ด้านรายได้แตกต่างกนัน้ัน กลับพบว่าผู้บริโภค

ที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000 บาทหรือตํ่ากว่า และ 10,001 – 20,000 บาท มีการรับรู้ ใน

ภาพรวมอยู่ในระดับสูง โดยเฉพาะการรับรู้ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมทาง

การตลาด  ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพที่พบเหน็  

         จากผลวิจัยดังกล่าว ผู้บริโภคที่มีรายได้ตํ่าสุด สองลาํดับมีการรับรู้ ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับสูง แตกต่างจากผู้บริโภคที่มีรายได้สูงสุด อีกสองลาํดับ ที่มีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง 

ผู้วิจัยมีความเหน็ว่าในการรับรู้ ผู้บริโภคนอกจากจะใช้ทั้งการเปรียบเทยีบกบัสิ่งที่คาดหวังไว้ในใจ

แล้ว ยังเปรียบเทยีบกับสิ่งที่เคยได้รับรู้มา หรือมีประสบการณ์มาก่อน ดังน้ันเม่ือให้พิจารณาสิ่ง

เดียวกนั ผู้บริโภคที่มีรายได้ตํ่ากว่า มีประสบการณ์ต่อการได้รับบริการใดๆ ตามสถานะการเงินที่

ตนพึงจ่ายได้ หากคุณภาพการบริการของบิ๊กซีทาํให้พวกเขารู้สกึว่าดี พอใจ กเ็ป็นไปได้ที่ผู้บริโภค

ที่มีรายได้สูงกว่า เคยมีประสบการณ์ต่อการรับบริการใดๆ  ตามสถานะการเงินที่เขาจ่ายได้ ซ่ึง

อาจจะมากกว่าผู้บริโภคกลุ่มแรก ทาํให้ผู้บริโภคกลุ่มน้ีมีการรับรู้ ในระดับที่ตํ่ากว่าได้หมายความว่า 
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ผู้บริโภคกลุ่มที่มีรายได้สูงกว่า เคยมีประสบการณ์ในการรับบริการที่หรูหรากว่าน้ี น่าประทับใจ

กว่าน้ี แล้วนาํสิ่งที่เขาได้รับในอดีตมาประกอบเข้ากบัการรับรู้ คุณภาพการบริการของบิ๊กซี น่ันเอง  

นอกจากน้ี ผู้วิจัยพบว่าผู้บริโภคที่ มีรายได้ตํ่าสุดสองลําดับ มีการรับรู้ ในภาพรวมระดับสูง

สอดคล้องกบัรายได้ที่สาํรวจของผู้บริโภคที่มีอาชีพเป็นนักเรียน นักศึกษา ข้าราชการและผู้บริโภค

ที่มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี ซ่ึงมีการรับรู้ ในภาพรวมอยู่ในระดับสงูเหมือนกนัอกีด้วย 

         สาํหรับผู้บริโภคที่มีพฤติกรรมการใช้บริการด้านเหตุผลในการใช้บริการต่างกนั พบว่า

ผู้บริโภคที่ให้เหตุผลด้านคุณภาพ ราคาและความหลากหลายของสินค้า และด้านการให้บริการ

แบบครบวงจร เช่น ธุรกรรมธนาคาร ศูนย์อาหาร เป็นต้น   ในภาพรวมมีการรับรู้อยู่ในระดับสูง 

และเม่ือพิจารณาแล้วพบว่า มีเพียงการรับรู้ ในด้านราคา และด้านลักษณะทางกายภาพที่เห็น

เท่าน้ัน ที่ผู้บริโภคมีการรับรู้ ไม่แตกต่างกนั เม่ือเหตุผลการใช้บริการต่างกนั 

         ผู้วิจัยมีความเหน็จากผลวิจัยดังกล่าวว่า ผู้บริโภคยังคงเลง็เหน็และรับทราบ ในสิ่งที่

เป็นหัวใจหลักของธุรกจิค้าปลีกของบิ๊กซีที่พยายามนาํเสนอมาเป็นอนัดับแรก น่ันคือ เหตุผลด้าน

คุณภาพ ราคาและความหลากหลายของสนิค้า เม่ือผู้บริโภคใช้เหตุผลดังกล่าว นาํพาตัวเองเข้ามา

ใช้บริการ และสามารถแสดงการรับรู้ คุณภาพบริการในภาพรวมระดับสูง ผู้วิจัยจึงคิดว่า เป็นสิ่ง

ที่บิ๊กซีดาํเนินธุรกจิมาอย่างถูกทางแล้ว หมายความว่า ผู้บริโภคเช่ือม่ันในคุณภาพ และราคาสนิค้า

ของบิ๊กซี เป็นหลัก และเม่ือมาใช้บริการแล้วกรั็บรู้ คุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดับสูงอีก

ด้วย 

         สิ่งที่น่าสนใจและน่าจะเป็นปรากฏการณ์สาํหรับสังคมในยุคสมัยปัจจุบัน รวมถึงการ

ปรับตัวของธุรกจิค้าปลีก คือการที่ผู้บริโภคให้ความสาํคัญกบัรปูแบบบริการแบบครบวงจรมากข้ึน 

จะเหน็ได้ว่าผู้บริโภคที่ใช้เหตุผลด้านน้ีเป็นหลัก ในการเข้ามาใช้บริการ มีการรับรู้ คุณภาพบริการ

ในภาพรวมอยู่ในระดับสูงเช่นกัน ดังน้ัน บิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์จึงควรรักษารูปแบบการดาํเนิน

ธุรกิจค้าปลีกไปพร้อมๆ กบัการสร้างพลาซ่า หรือการให้บริการแบบครบวงจรต่อไป ทั้งยังควรมี

การปรับปรุง และพัฒนาให้ดีย่ิงขึ้น เพ่ือที่จะรักษาลูกค้ากลุ่มน้ี ที่เน้นความสะดวกสบายในการรับ

บริการแบบ one stop service ไว้ด้วย   

 

9. ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา 

        จากผลการศึกษาข้างต้น ทาํให้ทราบถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการ

รับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการของบิ๊กซี ซูเปอร์เซน็เตอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึง

ผู้ให้บริการสามารถนาํช่องว่างของความแตกต่างดังกล่าว มาเร่งปรับปรุงแก้ไขในส่วนที่มีช่องว่าง

มาก ไปจนถึงพัฒนาเสริมแนวทางใหม่ๆ สาํหรับส่วนที่มีช่องว่างน้อย อนัจะนาํไปสู่ความพึงพอใจ 

หรือความประทบัใจของผู้บริโภค โดยที่ทางผู้วิจัยได้ทาํการรวบรวมข้อเสนอแนะตามความคิดเหน็ 

ที่คาดว่าน่าจะมีประโยชน์และแก้ไขปัญหาที่พบสรปุได้ดังน้ี 
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         1. ด้านผลิตภัณฑ์ แม้เป็นด้านที่ผลวิจัยช้ีว่า น่าจะเป็นจุดแขง็ที่สุด ของผู้ให้บริการ

เน่ืองจากความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคอยู่ในระดับสงูเหมือนกนั ช่องว่างระหว่างกนัมีไม่

มากนัก แต่ตามความคิดเหน็ของผู้วิจัย ผู้ให้บริการยิ่งต้องพัฒนา เสริมให้จุดน้ีแขง็แกร่งมากย่ิงขึ้น 

สาํหรับปัญหาที่ควรแก้ไขปรับปรงุ ในฐานะที่ผู้วิจัยเป็นส่วนหน่ึงขององค์การ คือ ปัญหาสนิค้าขาด 

และไม่เพียงพอต่อความต้องการของลูกค้า ซ่ึงเป็นเร่ืองของระบบซัพพลายเชนสภ์ายในองค์การที่

ต้องบริหารจัดการต่อไป 

         2.  ด้านราคา ควรปรับปรุงอัตราค่าบริการ ในการบริการด้านอื่นๆ ของบิ๊กซีด้วย 

เน่ืองจากบิ๊กซี เป็นธุรกิจค้าปลีกที่เน้นขายสินค้าอุปโภคบริโภคในราคาถูก ฉะน้ันการบริการด้าน

อื่น ที่อยู่ภายใต้แบรนด์เดียวกนั จึงควรทาํให้สอดคล้องกนั มีภาพลักษณ์แบรนด์เป็นหน่ึงเดียวกนั

ยกตัวอย่างเช่น บริการศูนย์อาหาร บริการร้านทาํผม สปา ทั้งน้ีเพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ ต่อ

สนิค้าและบริการของบิ๊กซี ไปในทศิทางเดียวกัน ไม่ใช่ว่าผู้บริโภคมาบิ๊กซีสามารถซ้ือสนิค้าได้ใน

ราคาถูก แต่ต้องห้ิวท้องกลับไปรับประทานข้าวที่บ้าน เพราะแม้แต่อาหารตามสั่งในศูนย์อาหาร 

ราคากลับแพงอย่างไม่สมเหตุสมผล ฉะน้ันในส่วนของการบริการศูนย์อาหารกค็วรมีการกาํหนด

ควบคุมราคาให้อยู่ในระดับที่เหมาะสม เป็นต้น 

         3.  ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ควรทาํการประชาสัมพันธ์การซ้ือสินค้าผ่านช่องทาง

ออนไลน์ให้เป็นที่รู้ จักแพร่หลายมากกว่าน้ี อาจมีการทาํโปรโมช่ันร่วมด้วย เพ่ือดึงดูดใจลูกค้า 

เน่ืองจากในภาวะปัจจุบัน รวมทั้งผลการวิจัยทาํให้เราทราบว่า มีลูกค้าจาํนวนไม่น้อยที่มีพฤติกรรม

การใช้บริการที่เน้นด้านความสะดวกสบาย รวดเรว็ การเสริมความแขง็แกร่งด้วยการทาํ E-

commerce ซ่ึงบิ๊กซีเอง มีสตอ๊กสนิค้าอยู่ในความดูแลอยู่แล้วจึงไม่ควรมองข้ามความได้เปรียบของ

ตนในจุดน้ี แต่ปัญหาที่พบจากการสาํรวจคือ ผู้บริโภคไม่ค่อยรับทราบ หรือไม่เคยใช้บริการผ่าน

ทางช่องทางน้ีเท่าน้ันเอง 

         4.  ด้านการส่งเสริมทางการตลาด สบืเน่ืองมาจากข้อสอง คือ บิ๊กซีควรจะต้องมีวิธใีน

การสื่อสารข้อมูลข่าวสารต่างๆ ให้เหมาะสมและทั่วถึงกลุ่มเป้าหมาย และบุคคลทั่วไปมากขึ้น อาจ

ทาํการวิจัยลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมายของบิ๊กซี ว่าช่ืนชอบ หรือมีวิถีชีวิตที่น่าจะรับข้อมูลข่าวสาร

แบบใด เหมาะสมกับโปรโมช่ันแบบใด เพ่ือให้การทําโปรโมช่ันแต่ละคร้ังเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ทั้งน้ีควรกาํหนดระยะเวลาในการทาํวิจัยลูกค้าให้มีรอบวิจัยที่

เหมาะสม คือมีการวางแผนทาํวิจัยทุกปี หรือทุกสองปี เป็นต้น เน่ืองจากลูกค้ามีความต้องการที่

เปล่ียนแปลงตลอดเวลา รวมถึงเทคโนโลยีที่ใช้ในการสื่อสารกมี็การอัพเดตใช้กันในสังคมอย่าง

แพร่หลาย และเปล่ียนแปลงด้วยความรวดเรว็เช่นกนั ขณะเดียวกนั การเกบ็รักษาฐานข้อมูลลูกค้า

เพ่ือใช้ต่อยอดในธุรกจิกส็าํคัญ ฉะน้ัน การที่ผู้บริโภคสมัครเป็นสมาชิกบิ๊กการ์ด ผู้ให้บริการควรจะ

เพ่ิมสิทธิพิเศษ หรือมีการสมนาคุณคืนกาํไรให้ลูกค้ามากกว่าน้ี อาจจัดทาํเป็นการจับฉลากมอบ

ของขวัญ หรือส่วนลดพิเศษในโอกาสพิเศษ เพ่ือดึงให้ลูกค้าที่เป็นสมาชิกยังคงสภาพการเป็น
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สมาชิกของบิ๊กซี และควรกาํหนดให้มีวันหมดอายุสมาชิกบิ๊กการ์ดอย่างเหมาะสม แต่จัดให้มีการ

ต่ออายุสมาชิกด้วยความสะดวก พร้อมมอบสทิธพิิเศษให้ลูกค้าในการต่ออายุสมาชิก ทั้งน้ีเพ่ือเป็น

การอพัเดตฐานข้อมูลลูกค้าให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอด้วย 

         5.  ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ เป็นด้านที่ผู้วิจัยคิดว่าควรเร่งดาํเนินการปรับปรุงอย่าง

เร่งด่วนที่สุด เพราะเม่ือพิจารณาด้านย่อย พบว่าไม่มีด้านใดเลยที่ผู้บริโภคมีการรับรู้ อยู่ใน

ระดับสูง ฉะน้ัน ผู้ให้บริการควรมีการฝึกอบรมพนักงาน ทั้งในด้านกริยา มารยาท ความ

กระตือรือร้นในการช่วยเหลือให้คาํแนะนาํลูกค้า ความเป็นมิตร รวมถึงความรู้ ในด้านผลิตภัณฑ์

และบริการของบิ๊กซี อย่างเข้มงวดกว่าน้ี ก่อนที่จะปล่อยให้พนักงานเหล่าน้ัน มารับรองลูกค้าจริง 

ผู้วิจัยเข้าใจว่าผู้ให้บริการอาจไม่สามารถปรับปรุงในเร่ืองจํานวนพนักงานให้มากพอต่อการ

ให้บริการลูกค้าได้ เน่ืองจากพนักงานเป็นทรัพยากรที่สิ้นเปลืองในเร่ืองของงบประมาณมาก และ

ธุรกจิค้าปลีกจาํเป็นต้องประหยัดงบประมาณส่วนน้ัน เพ่ือมาใช้ในการทาํให้สนิค้าขายได้ในราคา

ถูกอกีด้วย ฉะน้ัน ผู้วิจัยคิดว่า การที่พนักงานแม้จาํนวนน้อย และอาจไม่เพียงพอต่อการให้บริการ

ตามความคิดเหน็ของผู้บริโภค แต่ว่ามีคุณสมบัติในการเป็นพนักงานที่ดีจากการฝึกอบรมดังกล่าว 

จะสามารถชดเชยความรู้สกึของผู้บริโภคที่ขาดไปในส่วนน้ีได้ 

         6.  ด้านกระบวนการให้บริการ โดยเฉพาะด้านระบบคิวรอชาํระสนิค้า และการบริการ

ที่จอดรถ เน่ืองจากผลวิจัยยังช้ีชัดว่าควรปรับปรุงตามความคิดเหน็ของผู้บริโภค ผู้วิจัยจึงขอเสนอ

ความคิดสาํหรับวิธีการชาํระเงินในอนาคตควบคู่กับเคาร์เตอร์ชาํระเงินและระบบคิวในปัจจุบัน 

เพ่ือเป็นทางเลือกสาํหรับลูกค้า โดยให้แยกเป็นช่องคิดมูลค่าสนิค้า และช่องชาํระสนิค้า ลูกค้านาํ

สินค้าที่ตนต้องการซ้ือเข้าช่องคิดมูลค่าสินค้า รับบัตรคิว พร้อมระยะเวลารอคอยที่คาํนวนโดย

คร่าวว่าจะคิดมูลค่าสนิค้าเสรจ็เม่ือไร สามารถมาชาํระสนิค้าได้เม่ือไหร่ จากน้ันลูกค้าสามารถไปรอ

คอยในส่วนไหนของบิ๊กซีกไ็ด้ อาจเป็นศูนย์อาหาร ร้านทาํเลบ็ ทาํผมในส่วนพลาซ่าของบิ๊กซี เม่ือ

ถึงเวลากม็าเข้าช่องชาํระสนิค้า และรับสนิค้ากลับไปได้ ซ่ึงจุดน้ีจะช่วยลดปัญหาเสยีเวลารอคอย

ของลูกค้าอย่างเปล่าประโยชน์ อันจะทาํให้ลูกค้ารู้ สึกเบื่อ ไม่พึงพอใจกับคุณภาพการบริการใน

ภาพรวมของบิ๊กซี นอกจากน้ียังเป็นการสร้างรายได้ในส่วนบริการอื่นๆ ของบิ๊กซี อีกด้วย ส่วน

บริการด้านที่จอดรถ อาจจะเพ่ิมความสะดวกในเร่ืองของรปภ. ช่วยแนะนาํลูกค้าให้ว่า ส่วนไหน

เตม็แล้ว ส่วนไหนยังพอจอดรถได้ เน้นที่การบริการอย่างกระตือรือร้นของพนักงาน และความ

สะอาดของลานจอดมากกว่า เพราะในส่วนของการเพ่ิมพ้ืนที่จอดรถอาจจะแก้ไขได้ยาก เน่ืองจาก

เป็นพ้ืนที่จาํกดั 

         7.  ด้านลักษณะทางกายภาพที่เหน็ ผู้วิจัยเสนอให้บิ๊กซีกวดขันในเร่ืองความสะอาด

มากขึ้น ในทุกส่วนของห้าง โดยเฉพาะห้องนํา้ ซ่ึงถงึแม้จะเป็นจุดเลก็ๆ ของห้าง แต่มักจะเป็นจุดที่

ลูกค้าตัดสนิเร่ืองความสะอาดในภาพรวม ในด้านบรรยากาศ ผู้วิจัยขอเสนอให้ใช้เสยีงเพลงที่ผ่อน

คลายความรู้ สึกของลูกค้า ขณะเลือกซ้ือสินค้า เพลงที่ฟังง่าย ให้ความรู้ สึกผ่อนคลาย สลับกับ
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เสียงเพลงที่มีจังหวะสนุกๆ เพ่ือเป็นการเพ่ิมบรรยากาศ และไม่ให้รู้ สึกน่าเบื่อ อีกส่วนหน่ึงคือ 

เสนอให้มีการตกแต่งสถานที่ด้วยต้นไม้มากขึ้ น อาจมีการจัดสวนในอาคาร ทั้งน้ีเพ่ือเพ่ิมส่วนสี

เขียวให้กับผู้ให้บริการ เน่ืองจากสีเขียวเป็นสีที่แสดงภาพลักษณ์แบรนด์ของผู้ให้บริการอยู่แล้ว 

การใช้สเีขยีวจากธรรมชาติน่าจะช่วยทาํให้ความรู้สกึของลูกค้าที่รักธรรมชาติพึงพอใจมากขึ้น และ

สบายตา สร้างบรรยากาศที่ร่มร่ืนต่อลูกค้าทั่วไปที่พบเหน็ด้วย  

 

10. กิตติกรรมประกาศ 

         สารนิพนธ์ฉบับ น้ี  เสร็จสมบูรณ์ ไ ด้ ด้วยความอนุ เคราะห์จากท่ านอาจารย์  

ผศ.ดร.นันทสารี สุขโต ที่กรุณาสละเวลาอันมีค่าในการให้คําแนะนําอันเป็นประโยชน์ เพ่ือ

ปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ อีกทั้งยังส่งเสริมสนับสนุนให้ผู้วิจัยเรียนรู้  และพยายามศึกษา

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องด้วยตนเองอย่างเตม็ที่ เพ่ือให้งานวิจัยออกมาในทศิทางที่

สร้างสรรค์และตรงตามเจตนาที่ผู้วิจัยต้องการนาํเสนอมากที่สุด ผู้วิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณ

อาจารย์มา ณ ที่น้ี 

         ขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถาม และผู้ประสานงานแจกแบบสอบถามทุกท่าน ที่ได้

กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม แจกและรวบรวมแบบสอบถาม จนทาํให้ได้ข้อมูลที่มี

ความสมบูรณ์ถูกต้องสอดคล้องกบัความเป็นจริงมากที่สดุ  ขอบพระคุณผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกท่าน 

ทั้งครอบครัว เพ่ือนฝูง ผู้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน บริษัท  บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จาํกัด 

(มหาชน) สาํหรับความร่วมมือ การสนับสนุน และกาํลังใจจนทาํให้สารนิพนธ์น้ีสาํเรจ็ลุล่วงไปได้

ด้วยดี 

         ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างย่ิงว่า สารนิพนธ์น้ีจะเป็นอีกหน่ึงงานวิจัย สาํหรับผู้ที่ต้องการ

ศึกษาวิจัยต่อไปในอนาคต หรือผู้ที่สนใจในด้านคุณภาพการบริการของธุรกจิค้าปลีกหรือธุรกจิอื่น

ใดกต็าม อนัจะช่วยเป็นข้อมูลสาํคัญและสามารถพัฒนาต่อยอดจนทาํให้เกดิประโยชน์ต่อไปได้  
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