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บทคดัย่อ 
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิส

ในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล ์และท าการเปรียบเทียบขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์กบัการใชบ้ริการเดลิเวอร์ร่ี
เซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล ์การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณจากขอ้มูลการส ารวจกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้
บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 400 
คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก จากค่าเฉล่ียสามารถเรียงล าดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ในแต่ละดา้นจากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี ความพึงพอใจด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ความพึง
พอใจดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความพึงพอใจดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ 
ความพึงพอใจดา้นความเขา้ใจ-รับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ และความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้ตามล าดบั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
*นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
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1. บทน า 
บริษทัเดอะมอลลก์รุ๊ปจ ากดั เป็นหา้งสรรพสินคา้และศูนยก์ารคา้ครบวงจรบนท าเลศกัยภาพย่าน

ท่ีอยูอ่าศยั เพื่อมอบประสบการณ์ความสะดวกสบายส าหรับทุกไลฟ์สไตล ์แมห้ลายคนจะบอกวา่กระแสห้าง
คา้ปลีกอาจอยูไ่ม่ไดใ้นอนาคตเพราะธุรกิจออนไลน์จะเขา้มาแทนท่ี แต่ทางบริษทัเดอะมอลล์กรุ๊ปกลบัมอง
วา่ธุรกิจออนไลน์ยงัไม่ไดเ้ป็นปัจจยัหลกัท่ีสามารถเขา้มาแทนท่ีห้างสรรพสินคา้ เพราะคนไทยชอบการเขา้
สังคมและการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดตลอดทั้งปีจะช่วยท าใหธุ้รกิจหา้งสรรพสินคา้ยงัคงอยูไ่ด ้โดยน า 
Big Data มาศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึก เพื่อเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 
เขา้ใจประสบการณ์การใช้ชีวิตของลูกคา้น าไปสู่การวางแผนกลยุทธ์ไม่ว่าจะเป็นพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ 
ช่วงเวลา แบรนด์ท่ีชอบ ประเภทสินค้าท่ีต้องการในอนาคตของลูกคา้แต่ละบุคคล แต่การจะเติบโตได้
ท่ามกลางยุคดิจิทลัยอ่มตอ้งมีการปรับตวั เพื่อกา้วให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของยุคสมยัท่ีผูบ้ริโภคปัจจุบนั
ให้ความส าคญักบัการส่ือสารผา่น Social Network มากข้ึน เพราะฉะนั้นเม่ือระบบดิจิทลัเขา้มามีบทบาทจน
ท าใหพ้ฤติกรรมผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงตลอดเวลาและซบัซอ้นข้ึนรวมทั้งการแข่งขนัเพิ่มสูงข้ึน  

ปัจจุบนัเดอะมอลล์ มีลูกคา้แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มคือ กลุ่มวยัรุ่น, กลุ่มครอบครัว, กลุ่มวยัท างาน 
และกลุ่มกรุ๊ปทัวร์ เพื่อให้ตอบโจทย์ทุกไลฟ์สไตล์ ปัจจุบันเดอะมอลล์มีบริการเดลิเวอร่ีเซอร์วิสใน
ซูเปอร์มาร์เก็ตให้บริการส่งสินคา้ตรงถึงหนา้บา้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคยุคใหม่ โดยจะ
จดัโปรโมชัน่ในทุกเดือนและปรับเปล่ียนสินคา้ไปตามเทศกาลต่างๆ อาทิเช่น สินคา้ส าหรับเทศกาลสารทจีน 
ผลไมส้ดตามฤดูกาล อาหาร-ขนมน าเขา้จากต่างประเทศ รวมถึงสินคา้ของใชใ้นราคาพิเศษสามารถสั่งสินคา้
ออนไลน์ผา่น 3 แอพลิเคชัน่ ไดแ้ก่ ไลน์แมน (Line Man) แฮปป้ีเฟรช (Happy Fresh) และเอ็มการ์ดชอ้ป (M 
Card Shop) โดยบริษทัเดอะมอลลก์รุ๊ปจ ากดัร่วมกบัพนัธมิตรทางธุรกิจ คือบริษทัแฮปป้ีเฟรช (ประเทศไทย) 
ผูใ้ห้บริการดา้นแอพลิเคชัน่แฮปป้ีเฟรช (Happy Fresh) ผูใ้ห้บริการจดัส่งสินคา้จากซุปเปอร์มาเก็ตถึงบา้น
เพียงหน่ึงชั่วโมงถดัไปหลงัจากท่ีกดสั่งซ้ือออนไลน์ สินคา้ทุกช้ินได้รับการคดัสรรจาก Gourmet Market 
และ Home Fresh Mart โดยพนักงานมืออาชีพและมีประสบการณ์ พร้อมทั้งน าส่งสินคา้ถึงมือลูกคา้อย่าง
รวดเร็วและปลอดภยัโดยพนักงานผูช้  านาญเส้นทางจดัส่งสินคา้ทั้งหมดถึงมือลูกคา้ภายในระยะเวลา 1 
ชัว่โมง นบัตั้งแต่กดสั่งซ้ือสินคา้ ซ่ึงนบัวา่เป็นการใหบ้ริการเดลิเวอร่ีท่ีสะดวกรวดเร็วมาก เพื่อมุ่งสร้างความ
พึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ 

ดังนั้ น ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการจึงท าให้ผูว้ิจ ัยมีความสนใจในการศึกษา
เปรียบเทียบขอ้มูลประชากรศาสตร์กบัการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล์ และ
เพื่อความสะดวกในการเก็บขอ้มูลผูว้ิจยัจึงมุ่งศึกษากลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
เพื่อผลท่ีไดจ้ากการศึกษาจะน าไปปรับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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2. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ต            

เดอะมอลล ์
2.2 เพื่อเปรียบเทียบขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์กบัการใชบ้ริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์

มาเก็ต เดอะมอลล ์
 

3. สมมติฐานการวจิัย 
3.1 เพศต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสใน

ซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั  
3.2 อายุต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสใน

ซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
3.3 สถานภาพต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วสิ

ในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
3.4 ระดบัการศึกษาต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ี

เซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
3.5 อาชีพต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสใน

ซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
3.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการเดลิเวอร์

ร่ีเซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
 

4. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
4.1 ท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ต

เดอะมอลล ์และน าไปปรับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
4.2 ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีสามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงและพฒันากลยุทธ์ให้

สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ 
 

5. ขอบเขตการวจิัย 
แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ต

เดอะมอลล ์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 400 คน 
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6. ระเบียบวธิีวจิัย 
การศึกษาในคร้ังน้ี ใช้แบบสอบถามวดัระดบัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการเดลิเวอร์ร่ี

เซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล ์โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการเดลิเวอร์ร่ี

เซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล ์โดยยดึปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น 
  1. ความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ (Tangibility) 
  2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
  3. ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
  4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
  5. ความเขา้ใจ-รับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ (Empathy) 

ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยก าหนดการใหค้ะแนนส าหรับระดบัของค าตอบ ดงัน้ี 
  มากท่ีสุด  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  5 คะแนน 
  มาก   เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  4 คะแนน 
  ปานกลาง  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  3 คะแนน 
  นอ้ย  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  2 คะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด เกณฑก์ารใหค้ะแนนเท่ากบั  1 คะแนน 
 

7. ผลการศึกษา 
ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มา

เก็ตเดอะมอลล์ท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-40 ปี 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ส่วนใหญ่อยูใ่นกลุ่มระหวา่ง 15,001-30,000 บาท ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 5 ดา้น โดยภาพรวม
ทุกดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายดา้นสรุปประเด็นส าคญัไวด้งัน้ี 

7.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ (Tangibility) ซ่ึงโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2 พนกังานให้บริการ
ดว้ยความรับผิดชอบและเต็มใจ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 พนกังานให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 พนกังานมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 และพนกังานยินดีรับฟัง
ค าแนะน า ความคิดเห็นของท่าน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 
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ภาพที ่7.1 แสดงสัดส่วนความพึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 

 
7.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ซ่ึงโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานใหบ้ริการท่านอยา่งถูกตอ้ง และมีความน่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 พนกังานมี
ความรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 พนกังานให้บริการดว้ยความรอบคอบและถูกตอ้ง 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 พนกังานสามารถให้ค  าแนะน าท่านและตอบขอ้สงสัยของท่านได ้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 
และท่านไดรั้บการบริการท่ีน่าประทบัใจจากพนกังานเป็นอยา่งดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 

 
ภาพที ่7.2 แสดงสัดส่วนความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

3.8
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4

4.05

ความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ (Tangibility)
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ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)
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7.3 ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ซ่ึงโดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการแก่ท่าน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.88 พนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ท่านไดท้นัท่วงที ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 พนกังานแจง้ให้ท่าน
ทราบอย่างชดัเจนว่าจะไดรั้บสินคา้ในเวลาก่ีโมง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว 
ตรงต่อเวลา ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 และท่านไดรั้บสินคา้ครบตามจ านวนท่ีสั่งซ้ือ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 
 

 
ภาพที ่7.3 แสดงสัดส่วนความพึงพอใจดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ 
 

7.4 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ซ่ึงโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านรู้สึกมัน่ใจในการใชบ้ริการสั่งสินคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 พนกังานให้บริการท่านเป็นอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 มาตรฐาน
ในการให้บริการเป็นท่ียอมรับของท่าน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 และพนกังานมีทกัษะ ความรู้ และเช่ียวชาญต่อ
การใหบ้ริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 
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ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)
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ภาพที ่7.4 แสดงสัดส่วนความพึงพอใจดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

 
7.5 ด้านความเขา้ใจ-รับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ (Empathy) ซ่ึงโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานสามารถจดจ ารายละเอียดของท่านได ้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 พนกังาน
ใหค้วามเอาใจใส่และตอบสนองความตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 พนกังานให้ความ
เอาใจใส่กับลูกคา้ในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกนั ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.93 พนักงานมีความสามารถท่ีจะเขา้
ใจความตอ้งการของท่าน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 และพนกังานสามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัสินคา้ไดเ้ป็นอยา่ง
ดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 

 

 
ภาพที ่7.5 แสดงสัดส่วนความพึงพอใจดา้นความเขา้ใจ-รับรู้ความตอ้งการของลูกคา้  
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ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบขอ้มูลประชากรศาสตร์กบัการใชบ้ริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิส

ในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล ์สรุปไดด้งัน้ี 
สมมติฐานท่ี 1: เพศต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ี

เซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
 

ตารางที่ 7.1 เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสใน
ซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล ์จ าแนกตามเพศ 
 
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการ

บริการ 5 ด้าน 
เพศ 

จ านวน 
(คน) 

𝒙̅ S.D. T Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมในการ
ใหบ้ริการ (Tangibility) 

ชาย 153 3.94 0.55 0.355 0.723 
หญิง 247 3.92 0.58 0.358 0.721 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 

ชาย 153 3.87 0.58 0.730 0.466 
หญิง 247 3.83 0.58 0.728 0.467 

3. ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

ชาย 153 3.92 0.57 1.125 0.261 

หญิง 247 3.86 0.58 1.129 0.260 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(Assurance) 

ชาย 153 3.94 0.62 0.808 0.420 
หญิง 247 3.89 0.58 0.794 0.428 

5. ความเขา้ใจ-รับรู้ความ
ตอ้งการของลูกคา้ (Empathy) 

ชาย 153 3.92 0.64 1.231 0.219 
หญิง 247 3.84 0.62 1.220 0.223 

 
หมายเหตุ. * หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  

 
จากตารางท่ี 7.1 พบวา่ เพศต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการเดลิ

เวอร์ร่ีเซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลไ์ม่ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
สมมติฐานท่ี 2: อายุต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ี

เซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
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ตารางที่ 7.2 เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสใน 
ซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล ์จ าแนกตามอาย ุ
 
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการ

บริการ 5 ด้าน 
อายุ 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมในการ
ใหบ้ริการ (Tangibility) 

ระหวา่งกลุ่ม 2.150 3 0.717 2.248 0.082 
ภายในกลุ่ม 126.266 396 0.319   

รวม 128.416 399    
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 

ระหวา่งกลุ่ม 1.684 3 0.561 1.695 0.167 
ภายในกลุ่ม 131.153 396 0.331   

รวม 132.837 399    
3. ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

ระหวา่งกลุ่ม 2.686 3 0.895 2.744* 0.043 
ภายในกลุ่ม 129.242 396 0.326   

รวม 131.928 399    
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ (Assurance) 

ระหวา่งกลุ่ม 1.883 3 0.628 1.781 0.150 
ภายในกลุ่ม 139.531 396 0.352   

รวม 141.414 399    
5. ความเขา้ใจ-รับรู้ความ
ตอ้งการของลูกคา้ (Empathy) 

ระหวา่งกลุ่ม 3.680 3 1.227 3.187* 0.024 
ภายในกลุ่ม 152.449 396 0.385   

รวม 156.130 399    
 
หมายเหตุ. * หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
จากตารางท่ี 7.2 พบวา่ อายุต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิ

เวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล์แตกต่างกัน ในด้านความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการ (Responsiveness) และดา้นความเขา้ใจ-รับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ (Empathy) อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆไม่ต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 3: สถานภาพต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิ
เวอร์ร่ีเซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
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ตารางที่ 7.3 เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสใน 
ซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล ์จ าแนกตามสถานภาพ 
 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บริการ 5 ด้าน 

สถานภาพ 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมในการ
ใหบ้ริการ (Tangibility) 

ระหวา่งกลุ่ม 1.801 2 0.901 2.824 0.061 
ภายในกลุ่ม 126.614 397 0.319   

รวม 128.416 399    
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 

ระหวา่งกลุ่ม 1.540 2 0.770 2.329 0.099 
ภายในกลุ่ม 131.297 397 0.331   

รวม 132.838 399    
3. ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

ระหวา่งกลุ่ม 1.070 2 0.535 1.622 0.199 
ภายในกลุ่ม 130.858 397 0.330   

รวม 131.928 399    
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(Assurance) 

ระหวา่งกลุ่ม 1.231 2 0.616 1.744 0.176 
ภายในกลุ่ม 140.183 397 0.353   

รวม 141.414 399    
5. ความเขา้ใจ-รับรู้ความตอ้งการ
ของลูกคา้ (Empathy) 

ระหวา่งกลุ่ม 1.080 2 0.540 1.382 0.252 
ภายในกลุ่ม 155.050 397 0.391   

รวม 156.130 399    
 
หมายเหตุ. * หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
จากตารางท่ี 7.3 พบว่า สถานภาพต่างกันส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้

บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลไ์ม่ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
สมมติฐานท่ี 4: ระดบัการศึกษาต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ

เดลิเวอร์ร่ีเซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
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ตารางที่ 7.4 เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสใน 
ซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล ์จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพ
การบริการ 5 ด้าน 

ระดับ
การศึกษา 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมในการ
ใหบ้ริการ (Tangibility) 

ระหวา่งกลุ่ม 4.865 2 2.432 7.816* 0.000 
ภายในกลุ่ม 123.551 397 0.311   

รวม 128.416 399    
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 

ระหวา่งกลุ่ม 4.556 2 2.278 7.049* 0.001 
ภายในกลุ่ม 128.282 397 0.323   

รวม 132.837 399    
3. ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

ระหวา่งกลุ่ม 3.518 2 1.759 5.438* 0.005 
ภายในกลุ่ม 128.410 397 0.323   

รวม 131.928 399    
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ (Assurance) 

ระหวา่งกลุ่ม 6.327 2 3.164 9.298* 0.000 
ภายในกลุ่ม 135.087 397 0.340   

รวม 141.414 399    
5. ความเขา้ใจ-รับรู้ความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
(Empathy) 

ระหวา่งกลุ่ม 9.516 2 4.758 12.884* 0.000 
ภายในกลุ่ม 146.614 397 0.369   

รวม 156.130 399    
หมายเหตุ. * หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
จากตารางท่ี 7.4 พบว่า ระดบัการศึกษาต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้

บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล์แตกต่างกัน ในด้านความเป็นรูปธรรมในการ
ให้บริการ (Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการ (Responsiveness) ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และด้านความเขา้ใจ-รับรู้
ความตอ้งการของลูกคา้ (Empathy) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 5: อาชีพต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ี
เซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
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ตารางที ่7.5 เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วสิใน  ซุปเปอร์มา
เก็ตเดอะมอลล ์จ าแนกตามอาชีพ 
 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บริการ 5 ด้าน 

อาชีพ 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมในการ
ใหบ้ริการ (Tangibility) 

ระหวา่งกลุ่ม 2.794 5 0.559 1.752 0.122 
ภายในกลุ่ม 125.622 394 0.319   

รวม 128.416 399    
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 

ระหวา่งกลุ่ม 2.078 5 0.416 1.252 0.284 
ภายในกลุ่ม 130.759 394 0.332   

รวม 132.837 399    
3. ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

ระหวา่งกลุ่ม 3.798 5 0.760 2.336* 0.041 
ภายในกลุ่ม 128.130 394 0.325   

รวม 131.928 399    
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(Assurance) 

ระหวา่งกลุ่ม 5.073 5 1.015 2.932* 0.013 
ภายในกลุ่ม 136.341 394 0.346   

รวม 141.414 399    
5. ความเขา้ใจ-รับรู้ความตอ้งการ
ของลูกคา้ (Empathy) 

ระหวา่งกลุ่ม 7.955 5 1.591 4.230* 0.001 
ภายในกลุ่ม 148.175 394 0.376   

รวม 156.130 399    
 
หมายเหตุ. * หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
จากตารางท่ี 7.5 พบวา่ อาชีพต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการเดลิ

เวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล์แตกต่างกัน ในด้านความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการ (Responsiveness) ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และด้านความเขา้ใจ-รับรู้ความ
ตอ้งการของลูกคา้ (Empathy) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืนๆไม่ต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 6: รายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้
บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วสิในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลลต่์างกนั 
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ตารางที่ 7.6 เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสใน 
ซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล ์จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บริการ 5 ด้าน 

รายได้เฉลีย่
ต่อเดือน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมในการ
ใหบ้ริการ (Tangibility) 

ระหวา่งกลุ่ม 0.674 3 0.225 0.696 0.555 
ภายในกลุ่ม 127.742 396 0.323   

รวม 128.416 399    
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 

ระหวา่งกลุ่ม 0.991 3 0.330 0.993 0.396 
ภายในกลุ่ม 131.846 396 0.333   

รวม 132.837 399    
3. ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

ระหวา่งกลุ่ม 1.057 3 0.352 1.066 0.363 
ภายในกลุ่ม 130.871 396 0.330   

รวม 131.928 399    
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(Assurance) 

ระหวา่งกลุ่ม 0.406 3 0.135 0.380 0.767 
ภายในกลุ่ม 141.008 396 0.356   

รวม 141.414 399    
5. ความเขา้ใจ-รับรู้ความตอ้งการ
ของลูกคา้ (Empathy) 

ระหวา่งกลุ่ม 0.964 3 0.321 0.820 0.483 
ภายในกลุ่ม 155.165 396 0.392   

รวม 156.130 399    
 
หมายเหตุ. * หมายถึง ปฏิเสธสมมติฐานทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
จากตารางท่ี 7.6 พบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

การใช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล์ไม่ต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 

8. อภิปรายผลการศึกษา 
จากการวิจยัในคร้ังน้ี พบว่า ผูใ้ช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล์ ส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง เน่ืองจากเพศหญิงจะพิจารณาในเร่ืองของราคากบัมูลค่าสินคา้เป็นหลกัมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือ
สินค้าออนไลน์ตามอารมณ์มากกว่า ในขณะท่ีเพศชายส่วนใหญ่จะวางแผนการซ้ือสินค้าออนไลน์มา
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ล่วงหนา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) เร่ืองความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนทโมบายเซอร์วสิเซ็นเตอร์ จนัทบุรี 

 ผูใ้ช้บริการเดลิเวอร์ร่ีเซอร์วิสในซุปเปอร์มาเก็ตเดอะมอลล์ ส่วนใหญ่อายุ 21-40 ปี 
เน่ืองจากช่วงอายุน้ีชอบแสวงหาส่ิงแปลกใหม่เสมอ โดยไดรั้บอิทธิพลจากส่ือสูงโดยเฉพาะโซเชียลมีเดีย อีก
ทั้งชอบของดีมีคุณภาพ แต่ยงัไม่ยึดติดกบัแบรนด์ใหม่แบรนด์หน่ึง เร่ิมใส่ใจสุขภาพตาม เทรนด์ ซ้ือสินคา้
โดยดูท่ีราคาและความคุม้ค่า และมกับริโภคตามความเคยชิน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธีรศกัด์ิ ค  าแกว้ 
(2557) เร่ืองความพึงพอใจของพนกังานท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่สั่งสินคา้ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ กรณีศึกษาร้าน
โซล จงัหวดัชลบุรี 

 เม่ือพิจารณาในรายด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ (Tangibility) ด้าน
ความน่า เ ช่ือ ถือไว้วางใจได้  (Reliability) ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และดา้นความเขา้ใจ-รับรู้ความตอ้งการของ
ลูกคา้ (Empathy) ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกดา้นเช่นกนั ซ่ึงสามารถอภิปรายเป็นรายดา้นได ้
ดงัน้ี 

8.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ (Tangibility) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ตามล าดบั ไดแ้ก่ พนกังานแต่ง
กายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย พนักงานให้บริการด้วยความรับผิดชอบและเต็มใจ พนักงานยินดีรับฟัง
ค าแนะน า ความคิดเห็นของท่าน พนกังานให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ พนกังานมีอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ตามล าดบั 

8.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ตามล าดบั ไดแ้ก่ พนกังานใหบ้ริการ
ท่านอย่างถูกต้อง และมีความน่าเช่ือถือ ท่านได้รับการบริการท่ีน่าประทบัใจจากพนักงานเป็นอย่างดี 
พนกังานให้บริการดว้ยความรอบคอบและถูกตอ้ง พนกังานมีความรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการ พนกังาน
สามารถใหค้  าแนะน าท่านและตอบขอ้สงสัยของท่านได ้ตามล าดบั 

8.3 ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ตามล าดบั 
ไดแ้ก่ ท่านไดรั้บสินคา้ครบตามจ านวนท่ีสั่งซ้ือ การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ตรงต่อเวลา พนกังานมี
ความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ท่าน พนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ท่านได้ทนัท่วงที และ
พนกังานแจง้ใหท้่านทราบอยา่งชดัเจนวา่จะไดรั้บสินคา้ในเวลาก่ีโมง ตามล าดบั 

8.4 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ตามล าดบั ไดแ้ก่ ท่านรู้สึกมัน่ใจใน
การใชบ้ริการสั่งสินคา้ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ พนกังานใหบ้ริการท่านเป็นอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ 
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มาตรฐานในการให้บริการเป็นท่ียอมรับของท่าน และพนักงานมีทกัษะ ความรู้ และเช่ียวชาญต่อการ
ใหบ้ริการ ตามล าดบั 

8.5 ด้านความเข้าใจ-รับรู้ความต้องการของลูกค้า (Empathy) ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ตามล าดบั ไดแ้ก่ 
พนกังานใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียมกนั พนกังานใหค้วามเอาใจใส่และตอบสนอง
ความตอ้งการของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี พนกังานสามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัสินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี พนกังานมี
ความสามารถท่ีจะเข้าใจความต้องการของท่าน และพนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของท่านได้ 
ตามล าดบั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ กาญจนา (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการ
ของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นคุณภาพการบริการจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้
เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 

9. ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวจิัย 
9.1 ควรจดัส่งคูปองส่วนลดสินคา้ให้กลุ่มผูใ้ชบ้ริการช่วงอาย ุ21-40 ปี เพื่อใชเ้ป็นส่วนลดในการ

ซ้ือสินคา้ออนไลน์ เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการช่วงอายน้ีุใชบ้ริการซ้ือของออนไลน์เยอะท่ีสุด  
9.2 ควรมีโคด้รหัสส่วนลดให้กบัผูใ้ช้บริการท่ีใช้บริการเป็นประจ าและเป็นสมาชิกของเดอะ

มอลล ์โดยเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงท่ีผลจากการวจิยัพบวา่มีการใชบ้ริการมากกวา่เพศชาย 
9.3 ควรใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการท าใหเ้คา้รู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย โดยตอ้งตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
9.4 ควรจดจ ารายละเอียดของผูใ้ช้บริการทุกคน และให้บริการทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 

เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของการบริการ ความสม ่าเสมอจะท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกว่า
บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

9.5 ควรมีความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้ง
จะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 

9.6 ควรสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ช้บริการ โดยจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้
การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

9.7 ควรดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน 
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10. ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
10.1 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในห้างสรรพสินคา้ เพื่อให้ทราบถึงความ

ตอ้งการของลูกคา้ทั้งหนา้ร้านและสั่งออนไลน์ 
10.2 ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของลูกคา้ รวมถึงการวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือ

สินคา้ของผูบ้ริโภคในยคุใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการในปัจจุบนั 
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