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บทคัดย่อ 
 การวิจยัเรื�องนี� มีวตัถุประสงค์ 1) เพื�อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อป  2) เพื�อ
เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการบริการของร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อป จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ประชากรที�ใชใ้นการวิจยั
คือ ลูกคา้ที�ซื�อสินคา้และบริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนด ์ผูว้จิยัไม่ทราบจาํนวนประชากรที�แน่นอน จึง
ใชก้ารคาํนวณโดยการใชสู้ตรไม่ทราบจาํนวนประชากรของ William Gemmell Cochran (1953) โดยกาํหนดขนาดของ
ตวัอยา่งที�ระดบันยัสาํคญั0.05 คิดขนาดของความคลาดเคลื�อน (e) เป็นร้อยละ 5 ไดจ้าํนวนขนาดตวัอยา่ง 400 คน เครื�องมือ  
ที�ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การหาค่าความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย
และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าสถิติ t-test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยค่าสถิติ One-way ANOVA  

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด จบ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดต้่อเดือน 35,000 บาทขึ�นไป จากผลการวิจยั
จะเห็นไดว้า่ลูกคา้ที�ซื�อสินคา้และบริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนด์แอนให้ระดบัคุณภาพการบริการมาก
ที�สุดในทุกๆ ดา้น แต่ดา้นที�ให้ระดบัคุณภาพการบริการนอ้ยที�สุดของลูกคา้คือดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาก
การศึกษาการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการบริการของร้านคิตตี�แอนดแ์อน จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ ลูกคา้ที�มีเพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัให้ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
และลูกคา้ที�มีอาชีพแตกต่างกนัใหร้ะดบัคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
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Abstract 
 The objectives of this study were 1) to study quality level of gift Wholesale shop 2) to compare service 
quality of gift Wholesale shop classified by personal factors. The participants were customers who purchased products 
and service from Kitty Ann gift Wholesale shop. The population was unknown; the data was analyzed by using William 
Gemmell Cochran (1953) instrument. The sample was at 0.5 significant level, the error was at 5% in which resulted in 
400 samples. The instrument used in this study was questionnaire. Frequency, percentage, means, standard deviation, t-
test and one-way ANOVA were used to analyze the data. 

 The result showed that most of the respondents were single female aged 21-30. They were business owner 
with over 35,000 Baht income per month and graduated in bachelor degree. The findings indicated that the customers 
were highly satisfied in every aspects of the service quality. However, the service quality level towards individual 
customer was shown the least satisfied.  

 From the study comparing the service quality level classified by individual factors, it showed that the 
customers with different gender, age, status, education and income would have different satisfaction level towards the 
service. There was no difference in satisfaction level in customers with different careers. 
 

Keyword(s): Wholesale, Service  quality 
 
ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

จากสถานการณ์ในปัจจุบนัการดาํเนินธุรกิจร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปมีการแข่งขนัสูงมาก เป็นธุรกิจที�ไดรั้บ
การยอมรับจากกลุ่มลูกคา้ที�มีวตัถุประสงค์เพื�อการขายต่อ หรือซื�อไปใชใ้นการประกอบธุรกิจ ร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อป 
จาํหน่ายสินคา้ เช่น ตุก๊ตา ของขวญัของชาํร่วย ของใชใ้นบา้น ของใชใ้นสาํนกังาน อุปกรณ์ตกแต่งรถยนต ์ทุกๆ กิจการต่าง
ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัต่างๆ ที�จะนาํพาให้ธุรกิจประสบความสาํเร็จ การทาํธุรกิจคา้ส่ง มุ่งเนน้ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
บุคลากรในกิจการถือเป็นปัจจยัสาํคญัในการบริหารกิจการให้มีประสิทธิภาพและบรรลุผลสาํเร็จ และผูป้ระกอบการส่วน
ใหญ่จะหากลยุทธ์ในการเพิ�มยอดขายและคุณภาพการบริการ เพื�อลดความเสี�ยงต่อความไม่พอใจของลูกคา้ คุณภาพการ
บริการที�ดีส่งผลทาํใหลู้กคา้ที�เกิดความประทบัใจกลบัมาใชบ้ริการซํ� าจึงถือเป็นส่วนหนึ�งที�ทาํให้กิจการมียอดขายที�เพิ�มขึ�น
อีกดว้ย  ดงันั�นกิจการจะตอ้งคาํนึงถึงและเอาใจใส่ในการปรับปรุงดา้นคุณภาพการบริการ  ไม่ปล่อยให้คุณภาพการบริการ
ตกตํ�าลง เพราะอาจส่งผลกระทบในดา้นยอดขายและภาพลกัษณ์ของกิจการ อีกทั�งมีการเน้นย ํ�าในเรื�องคุณภาพการบริการ
เพื�อสร้างความประทบัใจและดึงดูดความสนใจของลูกคา้ใหก้ลบัมาใชบ้ริการอีก 

ร้านคิตตี� แอนด์แอน เป็นร้านคา้ส่งที�จาํหน่ายสินคา้ประเภทกิ7ฟช็อปลิขสิทธิr แทน้าํเขา้จากต่างประเทศและ
ภายในประเทศ ตั�งอยูบ่นทาํเลพื�นที�ศกัยภาพที�คนส่วนใหญ่ใหค้วามนิยมมาจบัจ่ายใชส้อย ทั�งซื�อไปใชแ้ละซื�อไปจาํหน่ายต่อ 
ตั�งอยูที่� อาคารคลองถมเซ็นเตอร์ ถนนเจา้คาํรพ เขตป้อมปราบศตัรูพ่าย จงัหวดักรุงเทพมหานคร ดาํเนินกิจการยาวนานมา
กวา่  10 ปี และจาํหน่ายสินคา้ทางช่องทางการซื�อออนไลน์ภายใตเ้วปไซต ์www.kitty-and-ann.com เนน้การให้ความสาํคญั
ในการดาํเนินงานในดา้นคุณภาพการบริการมากที�สุดเพื�อสร้างความพึงพอใจและรักษาฐานลูกคา้ให้ยาวนานควบคู่กบัการ
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ตอ้นรับลูกคา้ใหม่ๆ เพื�อใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�องและเนื�องจากในปัจจุบนันี� มีปัญหายอดขายลดลง ขอ้มูลที�
ไดม้าจากบิลเงินสดและบญัชีรายรับรายจ่ายที�จดรายละเอียดการซื�อขายและรายไดข้องกิจการ 
แสดงยอดขายของร้านค้าส่งประเภทกิ�ฟช็อปของร้านคติตีSแอนด์แอน ปี 2556-2557 ทีXแสดงให้เห็นถึงการมยีอดขายลดลง 
 
 จากผลของตารางแสดงถึงยอดขายหน้าร้านที�มีอตัราลดลงจากปี 2556 มีรายได ้3,921,992บาท และในปี 2557 มีรายได ้

3,117,070 บาท ซึ�งแสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจนถึงการมีรายไดที้�ลดลง จากปัญหาที�เกิดขึ�นนี�การนาํผลการวิจยัที�ไดรั้บมาทาํการ
ปรับปรุงและพฒันาเพื�อใหคุ้ณภาพการบริการเกิดคุณภาพที�ดีมากยิ�งขึ�น  

การวางแผนการพฒันาคุณภาพการบริการจึงมีความสําคญัเป็นอย่างมากต่อธุรกิจร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อป 
โดยเฉพาะอยา่งยิ�งในสภาพแวดลอ้มที�เต็มไปดว้ยการแข่งขนั เพราะการบริการที�ดีเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่และรักษาลูกคา้
เก่าใหค้งอยูต่่อไป อยา่งไรก็ตามการให้บริการตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้มากที�สุด 
โดยกาํหนดนโยบายและการวางแผนเพื�อให้การบริการมีประสิทธิภาพจึงจาํเป็นตอ้งคน้หาความตอ้งการของลูกคา้เพื�อ
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ จะตอ้งร่วมมือและพฒันาอยา่งต่อเนื�อง วิธีการปฏิบติัต่อลูกคา้ให้เกิด
ความประทบัใจมีการปรับปรุงระบบคุณภาพการบริการใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัรายอื�นๆ หากพบขอ้บกพร่องก็ตอ้งรีบทาํการ
แกไ้ขโดยทนัทีเพื�อไม่ใหเ้กิดความเสียหายและเสียภาพพจน์แก่กิจการได ้
 
 

เดอืน 
ยอดขายหน้าร้าน ปี 2556 ยอดขายหน้าร้าน  ปี 2557 

มกราคม 302,538 267,642 
กมุภาพนัธ์ 265,700 248,468 

มีนาคม 363,211 254,481 
เมษายน 309,750 279,783 

พฤษภาคม 344,279 222,201 
มิถุนายน 218,643 208,531 
กรกฎาคม 319,705 254,001 
สิงหาคม 334,976 288,831 
กนัยายน 324,452 264,346 
ตุลาคม 295,024 230,944 

พฤศจิกายน 347,119 229,447 
ธนัวาคม 496,595 368,395 

รวม 3,921,992 3,117,070 
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ดงันั�นในฐานะที�ผูว้ิจยั ไดเ้ล็งเห็นถึงปัญหาของยอดขายและความสาํคญัในเรื�องของคุณภาพการบริการของ
ร้านคา้ส่งประเภทสินคา้กิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนด์แอน  และนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการทาํการศึกษาคน้ควา้ในครั� งนี� มาเป็น
แนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ�นและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ที�มาซื�อสินคา้และ
บริการ เพื�อสร้างความเชื�อมั�นและความไวว้างใจใหแ้ก่ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ 

  
วตัถุประสงค์ 
 1. เพื�อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อป 
 2. เพื�อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อป จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 
ขอบเขตของการวจิยั 
 1.ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  ประชากรที�ใชใ้นการวิจยัครั� งนี�  คือ ลูกคา้ที�ซื�อสินคา้และบริการของร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อป ผูว้ิจยัไม่ทราบ
จาํนวนประชากรที�แน่นอน จึงใชก้ารคาํนวณโดยการใชสู้ตรไม่ทราบจาํนวนประชากรของ William Gemmell Cochran 
(1953) โดยกาํหนดขนาดของตวัอยา่งที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 คิดขนาดของความคลาดเคลื�อน (e) เป็นร้อยละ 5 ไดจ้าํนวน
ขนาดตวัอยา่ง 400 คน 

2.ขอบเขตดา้นเนื�อหา 
     ตวัแปรตน้  คือ  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน 
     ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นสิ�งที�จบัตอ้งได ้ดา้นความเชื�อถือและไวว้างใจ 
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมั�นใจต่อผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล   
 3.ขอบเขตระยะเวลาการวจิยั 
     ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยครั� งนี� มีการเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน กันยายน พ.ศ.2558 – มกราคม พ.ศ.2559

การทบทวนวรรณกรรม 
 คุณภาพการบริการใช�แนวความคิดและทฤษฎีของ ( Zeithaml , Parasuraman & Berry , 1990 ) ประกอบดว้ย 

ดา้นสิ�งที�สมัผสัได ้ดา้นความเชื�อถือและไวว้างใจ  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมั�นใจแก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

 
งานวจิยัทีXเกีXยวข้อง 
งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งในประเทศ 
 วชัรา กิ�งโก ้(2555) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเรื�อง แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการในห้องอาหารจีนเมยฟ์
ลาวเวอร์ โรงแรมดุสิตธานี กรุงเทพมหานคร ในการศึกษากลุ่มตัวอย่างคือ ผูม้าใช้บริการจํานวน 100 คน โดยมี
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แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการศึกษา และนาํขอ้มูลที�รวบรวมไดป้ระมวลผลใช่ค่าสถิติร้อยละ และค่าเฉลี�ย ผลการศึกษา
พบวา่ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 51 – 60 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพสมรส 
รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 65,001 บาท ดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดพบวา่มีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานมากที�สุด  รองลงมาคือดา้นกายภาพในการตกแต่งสถานที�ให้ดูสวยงามเพื�อสร้าง
บรรยากาศที�ดีในหอ้งอาหาร  ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา ผูบ้ริหารควรใหค้วามสาํคญัต่อการคดัเลือกพนกังานให้บริการ
ที�สร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 พิมพ์ลดา แก้วลังกา (2555) ได้ทําการศึกษาเรื� อง คุณภาพการให้บริการร้านเดอะริเวอร์ไซด์ บาร์แอนด์
เรสเตอรองท ์ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาครั� งนี�  คือ ลูกคา้ที�อาศยัอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่และเคยใชบ้ริการร้านเดอะริเวอร์ไซด ์
บาร์ แอนดเ์รสเตอรองท ์เชียงใหม่ จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าความถี� ค่าร้อย
ละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน t-test และ One-way ANOVA ผลการวจิยัพบวา่ 
 คุณภาพการใหบ้ริการร้านเดอะริเวอร์ไซด ์บาร์ แอนดเ์รสเตอรองท ์เชียงใหม่ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมี
ระดบัมากที�สุด อนัดบัแรกคือ ความไวใ้จได ้รองลงมาคือความน่าเชื�อถือ การติดต่อสื�อสาร การตอบสนองความตอ้งการ 
ความมีอธัยาศัย ความสามารถของผูใ้ห้บริการ และอนัดับสุดท้ายคือ ความปลอดภยั ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ผูรั้บบริการที�มี เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ไม่แตกต่างกนั  
 วรรณิดา คงศิริ (2551) ได้ทําการศึกษาคุณภาพการบริการของร้านศิริวิทยาในเขตอาํเภอเมือง จังหวดั
มหาสารคาม โดยทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ของร้านศิริวิทยาในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม จาํนวน 251 
คน โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน t – test และ F – test (ANOVA)   ผลการศึกษาพบวา่ 
 ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายตุ ํ�ากวา่ 20 ปี ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
ตํ�ากวา่ 5,000 บาท มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความถี�ในการใชบ้ริการเดือนละ 2 – 3 ครั� ง วนัที�ใช้
บริการทั�งวนัธรรมดาและวนัหยดุ เวลาที�ใชใ้นการซื�อเฉลี�ย 15 – 30 นาที ผูที้�มีส่วนในการตดัสินใจ ตดัสินใจดว้ยตวัเอง มี
ความสะดวกในการขึ�นไปใชบ้ริการชั�น 2 ของร้าน และตอ้งการให้ร้านจดัให้มีบริการเพิ�มเติม ที�จอดรถและที�นั�งพกัคอย 
ลูกคา้ให้ความสําคญัปัจจัยทางการตลาดที�มีความสําคญัต่อการตดัสินใจซื�อสินคา้โดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้าน
กระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านผลิตภณัฑ์ และอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกค้ามี
ความเห็นเกี�ยวกบัการมีคุณภาพการบริการโดยรวม อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความน่าเชื�อถือ
ได ้และดา้นความสุภาพ ลูกคา้ที�เป็นเพศชาย ให้ความสาํคญัเกี�ยวกบัปัจจยัทางการตลาดที�มีต่อการตดัสินใจซื�อสินคา้ ดา้น
การส่งเสริมการตลาด มากกวา่ เพศหญิง และมีความเห็นเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจได ้แตกต่างจาก
ลูกคา้ที�มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และลูกคา้ที�มีเพศ รายไดต้่อเดือน และระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นดงักล่าว
ไม่แตกต่างกัน โดยสรุป ลูกค้ามีความคิดเห็นเกี�ยวกับคุณภาพการบริการของร้านศิริวิทยาในเขตอาํเภอเมือง จังหวดั
มหาสารคาม อยูใ่นระดบัมากดงันั�นผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญัต่อการเขา้ถึงพฤติกรรมของลูกคา้ และทราบถึงความ 
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ตอ้งการที�แทจ้ริงของลูกคา้ เพื�อนาํมาปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการให้ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของ
ลูกคา้เพื�อนาํไปสู่ความสาํเร็จในการแข่งขนัอยา่งย ั�งยนื 
งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งต่างประเทศ 
 เอ็มดี. ฮสัเซียน กาแบร์ และ เธอเรเซคาร์ลสัน (Md. Hussain Kabir and  Teresecarlson : 2010) ไดท้าํการศึกษา
คุณภาพการให้บริการและความคาดหวงัของการรับรู้และความพึงพอใจเกี�ยวกบัการบริการที�มีคุณภาพของมหาวิทยาลยั 
Gotland ใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน และ Likert  Scales ตวัอย่างของ
ประชากรที�ใชใ้นการวิจยัคือ ทางเลือกของประชากรของเราเป็นทางเลือกที�ไม่น่าจะเป็นทางเลือก คือ การทาํโดยความ
สะดวกสบาย ซึ� งหมายความว่า ไดรั้บการติดต่อคนที�เราพบมีอยู่ เช่น วนัหนึ� งเราเดินทางไปกบัเรือขา้มฟาก เราก็ไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่งจากเรือขา้มฟาก วนัไหนเราไปรถไฟก็ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจากผูโ้ดยสารรถไฟ เป็นตน้ ไดจ้าํนวนแบบสอบถามทั�งสิ�น 
178 ตวัอยา่ง การสาํรวจที�สร้างขึ�นเป็นกรณีศึกษาและขึ�นอยูก่บัวธีิการเชิงปริมาณ ผลจากขนาดที�แตกต่างกนัแสดงให้เห็นวา่
มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ ซึ�งหมายความวา่ลูกคา้ไม่พอใจเกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการที�ปลายทางของ
มหาวิทยาลยั Gotland ในทางตรงกนัขา้มผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่ใช่กบัคาํถามที�วา่พวกเขาคิดวา่การบริการตอบสนอง
ความตอ้งการของพวกเขา จากผลการดาํเนินงานที�เราจะเห็นวา่มีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ซึ�งหมายความวา่
คุณภาพการใหบ้ริการไม่ไดเ้ตม็ที�กบัความคาดหวงั  ผลที�ไดแ้สดงใหเ้ห็นจากตารางที�ไดท้าํการวเิคราะห์ทางสถิติ 
 อีมาน โมฮมัเม็ด, เอบีดี – อี – ซารัม, อีแมน เยเฮีย ชาวกี�  และ ทาวฟิก อี นาฮา (Eman  Mohamed,  Adb – EI – 
Salam, Ayman Yehia and Tawfik EI – Nahas : 2013) ไดท้าํการศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์และชื�อเสียงคุณภาพ
การให้บริการและความภกัดีของลูกคา้ต่อองคก์ร กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของบริษทัอียิปตที์�ใหญ่ที�สุดใชก้ลุ่มลูกคา้จาํนวน 800 
คน เป็นเพศชายร้อยละ 74.2 และเป็นเพศหญิง 25.8 อายสุ่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 20 – 30 ปี สถิติที�นาํมาใชใ้นการวิเคราะห์ใน
การประเมินความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร เช่น ไคสแควร์ สัมประสิทธิr สหสัมพนัธ์และการถดถอยเชิงเส้น มาตรการการใช้
แบบสอบถามเพื�อให้ไดม้าตรการของภาพลกัษณ์และชื�อเสียง  คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความเขา้ใจชดัเจนสําหรับเนื�อหาของคาํถามและมีคาํแนะนาํมีความน่าเชื�อถือและความเที�ยงตรง พบว่า 
คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพนัธ์ทางบวกแบบมีนัยสําคญัภาพลกัษณ์และชื�อเสียง แสดงให้เห็นวา่องค์กรมี
ภาพลกัษณ์และชื�อเสียงที�แข็งแกร่งมาก และยงัให้ระดบัความเห็นดว้ยในเรื�องของการบริการที�ดีเยี�ยม  การวิจยัในครั� งนี�
สามารถใหค้าํแนะนาํและเป็นแนวทางในการปฏิบติังานในอนาคต และสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูว้จิยัพบวา่ คุณภาพ
การใหบ้ริการโดยรวมมีความสมัพนัธ์เชิงบวก ระหวา่งภาพลกัษณ์และชื�อเสียง 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 ประชากรที�ใชใ้นการวจิยัครั� งนี�  คือคือ ลูกคา้ที�ซื�อสินคา้และบริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช๊อปของร้านคิตตี�

แอนดแ์อน ผูว้จิยัไม่ทราบจาํนวนประชากรที�แน่นอน จึงใชก้ารคาํนวณโดยการใชสู้ตรไม่ทราบจาํนวนประชากรของ 
William Gemmell Cochran (1953) โดยกาํหนดขนาดของตวัอยา่งที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 คิดขนาดของความคลาดเคลื�อน (e) 
เป็นร้อยละ 5 ไดจ้าํนวนขนาดตวัอยา่ง 400 คน 
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 ผลการคาํนวณ จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง 385 คน และไดส้าํรองเผื�อการสูญเสีย ของแบบสอบถามไว ้15 ชุด 
ดงันั�นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งรวมกบัสาํรองเผื�อการสูญเสียสาํหรับการวจิยัครั� งนี� จึงเท่ากบั  400 คน  
เครืXองมอืและการพฒันาเครืXองมอื 
  เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยัครั� งนี�  คือ แบบสอบถามเพื�อศึกษาถึงระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการร้านคา้
ส่งประเภทกิ7ฟช็อป โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดงัต่อไปนี�  
 ส่วนที�  1  เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ส่วนที�  2  เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการของร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อป 

 
ขัSนตอนการสร้างเครืXองมอื 

 ในการสร้างและพฒันาเครื�องมือการวิจยัเพื�อใชใ้นการศึกษาครั� งนี�  มีวิธีการดาํเนินการดงันี�สร้างกรอบแนวคิด
การวิจยั โดยศึกษาทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ จาก
เอกสารทางวิชาการและผลงานที�เกี�ยวขอ้งแลว้นาํมาสร้างเป็นร่างแบบสอบถามโดยวางแนวคาํถามตามประเด็นในกรอบ
แนวคิดการวจิยั เพื�อใหส้ามารถตอบสนองต่อวตัถุประสงคข์องการศึกษาที�กาํหนดไว ้

1.การหาความเที�ยงตรงของเนื�อหา (Validity) การพฒันาเครื�องมือ โดยการหาค่าความเที�ยงตรงของเครื�องมือ 
(Validity)  นาํแบบสอบถามเสนอต่อผูท้รงคุณวฒิุและผูเ้ชี�ยวชาญตรวจสอบความถูกตอ้งและเที�ยงตรงในเนื�อหา เพื�อหาค่า
ดรรชนีความสอดคลอ้ง (Item Objective Congruency Index หรือ IOC) เท่ากบั 0.91 

     2.การหาค่าความเชื�อมั�นของเครื�องมือ (Reliability) ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถามที�แกไ้ขแลว้ไปทดลองใชก้บัลูกคา้
ที�มาใชบ้ริการร้านคา้ใกลเ้คียง ที�ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ซึ�งแบบสอบถามที�ใชใ้นการวจิยัครั� งนี� มีค่าสมัประสิทธิr
แอลฟ่าของครอนบาคเท่ากบั 0.88

 
สถิตทิีXใช้ในการวเิคราะห์ 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาครั� งนี�  
 1.สถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ การหาค่าความถี� ค่าร้อยละ (percentage) ,ค่าเฉลี�ย (mean),ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation)  
 2.สถิติเชิงอนุมาน  ไดแ้ก่ การทดสอบตวัแปรดว้ยค่าสถิติ t (t – test),การวเิคราะห์ความแปรปรวนดว้ยค่าสถิติ   
One-way ANOVA 
 
ผลการวจิยั 

ผลการศึกษาคุณภาพการบริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อป สามารถสรุปไดด้งันี�  
1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ของร้านคิตตี�แอนดแ์อนเป็น 

เพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และ
มีรายไดต้่อเดือนมากกวา่ 35,000 บาทขึ�นไป  
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2. จากการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน 
 โดยรวม พบวา่ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการใหร้ะดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากที�สุดทุกดา้น  

 จากผลการวจิยัจะเห็นไดว้า่ลูกคา้ร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อนใหร้ะดบัคุณภาพการบริการ
มากที�สุดในทุกๆ ดา้น แต่ดา้นที�ใหร้ะดบัคุณภาพการบริการนอ้ยที�สุดของลูกคา้หนา้ร้านคือดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล เมื�อเปรียบเทียบกบัระดบัคุณภาพการบริการในดา้นอื�นๆ  
 จากการศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนด์
แอน จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายไดต้่อเดือนสรุปไดด้งัต่อไปนี�  
 เพศ โดยรวมพบวา่ ลูกคา้ที�มีเพศที�แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้านคา้ส่งประเภท 
กิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อนแตกต่างกนั และพบวา่ลูกคา้ที�เป็นเพศชายมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการใน
ทุกดา้นมากกวา่เพศหญิง 
 เมื�อพิจารณารายดา้น พบวา่ ลูกคา้ ที�มีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้านคา้ส่งกิ7ฟช็อป 
ดา้นสิ�งที�สมัผสัได ้ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ และดา้นการใหค้วามมั�นใจต่อ
ผูรั้บบริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ดงันั�นจึงยอมรับสมมติฐานที�ตั�งไว ้
 อาย ุโดยรวมพบวา่ ลูกคา้ที�มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้านคา้ส่งประเภท  
กิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน แตกต่างกนั 
 เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ลูกคา้ที�มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการร้านคา้ส่งประเภท
กิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน ดา้นสิ�งที�สมัผสัได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.05 ดงันั�นจึงยอมรับสมมติฐาน
ที�ตั�งไว ้ 
 สถานภาพ โดยรวมพบวา่ ลูกคา้ที�มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้านคา้ส่ง
ประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน แตกต่างกนั 
 เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ลูกคา้ที�มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการร้านคา้ส่ง
ประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน ดา้นสิ�งที�สมัผสัได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.05 ดงันั�นจึงยอมรับ
สมมติฐานที�ตั�งไว ้
 ระดบัการศึกษา โดยรวมพบวา่ ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.05 
 เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้นกลบัพบวา่ลูกคา้ที�มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
ร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน ดา้นสิ�งที�สมัผสัได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.05 ดงันั�นจึง
ยอมรับสมมติฐานที�ตั�งไว ้
 อาชีพ โดยรวมพบวา่ ลูกคา้ที�มีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจตอ่คุณภาพการบริการร้านคา้ส่งประเภท 
กิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.05ดงันั�นจึงปฏิเสธสมมติฐานที�ตั�งไว ้ 
 รายไดต้่อเดือน โดยรวมพบวา่ ลูกคา้ที�มีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้านคา้
ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.05 
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 เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ลูกคา้ที�มีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการร้านคา้
ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน ดา้นสิ�งที�สมัผสัไดแ้ละดา้นการใหค้วามมั�นใจต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัที�ระดบั 0.05 ดงันั�นจึงยอมรับสมมติฐานที�ตั�งไว ้
 ดงันั�นจากผลการวจิยัโดยรวมสรุปไดว้า่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได้
ต่อเดือน ที�แตกต่างกนั ลูกคา้ให้ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนด์
แอนแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพ ที�แตกต่างกนั ลูกคา้ให้ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการร้านคา้
ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อนไม่แตกต่างกนั  

 
อภิปรายผล 

1.ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนด์แอนพบว่า โดยรวมมี
ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากที�สุดเมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิ�งที�สัมผสัได ้ดา้นความ
น่าเชื�อถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมั�นใจต่อผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล พบวา่ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในระดบัมากที�สุดทุกดา้น ซึ� งสอดคลอ้งกบั ปิยะพล พุ่มเพ็ชร์
(2553) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ บริษทัโตโยตา้มหานคร จาํกดั ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่มีความคาดหวงัต่อการให้บริการในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากที�สุด ได้แก่ ความไวว้างใจของผูใ้ห้บริการ 
สอดคลอ้งกับ ภวตัวรรณพิณ (2554) ได้ทาํการศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการของร้าน True Coffee สาขาใน
มหาวทิยาลยั ซึ�งมีร้านสาขาของ True Coffee เปิดให้บริการจาํนวน 8 สาขา ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้มีระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการสูงที�สุด 

 ส่วนผลการวิจยัไม่สอดคลอ้งกบั วรรณิดา คงศิริ(2551) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพการบริการของร้านศิริวิทยาใน
เขตอาํเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ไม่สอดคลอ้งกบั วีรวรรณ
วชิญธาดา (2553) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั วิชญธาดา เอ็นจิเนียริ�ง จาํกดั ผลการวิจยั
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั วชิญธาดา เอ็นจิเนียริ�ง จาํกดั อยูใ่นระดบัมาก
ทุกดา้น ไม่สอดคลอ้งกบั วงศกร คาํเพิ�ม (2553) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการร้านอาหารเวียดนาม
ของประชาชน อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตัวอย่างมีพฤติกรรมจะใช้บริการส่วนใหญ่ไม่เกิน 1 ครั� งต่อเดือน 
ร้านอาหารเวียดนามที�นิยมใชบ้ริการบ่อยที�สุด คือ ร้านมายเวียดนาม มีเหตุผลที�ใชบ้ริการเพราะรสชาติดี ถูกใจ ปัจจยัที�มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารเวียดนามของกลุ่มตวัอย่าง ปัจจยัด้านราคาเป็นปัจจัยที�กลุ่มตวัอย่างให้
ความสาํคญัมากที�สุด รองลงมาคือปัจจยัดา้นการให้บริการ และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์สรุปไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญั
ต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายในระดบัปานกลาง ไม่สอดคลอ้งกบั ฐิติรัตน์ กาํเงิน 
(2554) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการร้านอาหารญี�ปุ่นของนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ สรุปได้
ว่ากลุ่มตวัอย่างได้ให้ความสําคญัต่อปัจจัยด้านส่งเสริมการขาย ปัจจัยด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย และปัจจัยด้านการ
ใหบ้ริการในระดบัมาก และใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ ในระดบัปานกลาง 

 2.การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน จาํแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
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การศึกษา และรายไดต้่อเดือนที�แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในคุณภาพการบริการแตกต่างกนั แต่อาชีพ ที�แตกต่าง
กนั ส่งผลใหค้วามพึงพอใจในคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั ปฐมาพร โตสง่า (2553) ไดศึ้กษา
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการร้านสปาเพื�อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร เพื�อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูใ้ชบ้ริการสปาเพื�อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานครที�มีลกัษณะประชากรศาสตร์ที�แตกต่างกนั โดยใชท้ฤษฎีของพารา
สุรามาน, ซิแทลม์และแบร์รี� ที�ศึกษาเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการ 10 ดา้น พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและรับรู้ในการใช้
บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ผูใ้ชบ้ริการที�มีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในการใช้
บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ผูใ้ชบ้ริการที�มีอาชีพแตกต่างกนัและรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคาดหวงัดา้นการ
ตอบสนองแตกต่างกนั ไม่สอดคลอ้งกบั พิมพล์ดา แกว้ลงักา (2555) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง คุณภาพการใหบ้ริการร้านเดอะริ
เวอร์ไซด ์บาร์แอนดเ์รสเตอรองท ์ คุณภาพการใหบ้ริการร้านเดอะริเวอร์ไซด ์บาร์ แอนดเ์รสเตอรองท ์ เชียงใหม่ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีระดบัมากที�สุด อนัดบัแรกคือ ความไวใ้จได ้ รองลงมาคือความน่าเชื�อถือ การติดต่อสื�อสาร การ
ตอบสนองความตอ้งการ ความมีอธัยาศยั ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ความปลอดภยั ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูรั้บบริการที�มี เพศ อาย ุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน ต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ดา้นคุณภาพการบริการ 

1) ดา้นสิ�งที�สมัผสัได ้ควรใหค้วามสาํคญักบัการสรรหาสินคา้และบริการใหมี้มาตรฐาน เพราะเป็นสิ�งที�ลูกคา้หนา้
ร้านและลูกคา้ออนไลน์ใหค้วามพึงพอใจมากที�สุดเป็นอนัดบัแรกควรรักษามาตรฐานที�มีให้ดียิ�งขึ�นและพฒันารายการสินคา้
บนชั�นวางสินคา้และในเวบ็ไซต ์ใหส้วยงามและเขา้ใจง่ายมากยิ�งขึ�น สินคา้ที�จาํหน่ายควรมีราคาที�เหมาะสมกบัราคาที�ลูกคา้
พึงพอใจ และรวมไปถึงอบรมและพฒันาพนกังานใหมี้อธัยาศยัดี สุภาพอ่อนนอ้ม เพื�อเป็นการบริการที�ดียิ�งขึ�น 

2) ด้านความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ ควรให้ความสําคญัในคุณภาพการบริการในด้านนี� เนื�องจากร้านคา้ส่ง
ประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนด์แอน มีช่องทางการจาํหน่ายทั�งหนา้ร้านและทางออนไลน์ดว้ย ดงันั�นการให้บริการใน
ทุกๆ ช่องทางควรสร้างความน่าเชื�อถือและไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ ซึ�งตรงกบัความเป็นจริงที�วา่ลูกคา้ที�สามารถซื�อสินคา้ไดจ้าก
การบริการหนา้ร้านสามารถไดเ้ห็นไดรั้บการบริการที�ดีและสัมผสัไดด้ว้ยตนเอง สาํหรับช่องทางการซื�อออนไลน์นั�นลูกคา้
จะตอ้งทาํการชาํระค่าสินคา้ก่อนที�จะไดรั้บสินคา้จึงมีปัจจยัหลกัที�ทาํใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการความปลอดภยั ดงันั�นทางร้าน
จึงตอ้งมีการใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการบริการในดา้นนี� ใหม้าก การที�ลูกคา้ติดต่อกบัทางร้านไดส้ะดวกและสามารถขอรับ
ขอ้มูลข่าวสารได้ตลอดเวลา ถือเป็นจุดเด่นที�ลูกคา้เกิดความประทับใจ มีการให้บริการดว้ยความเที�ยงตรง รวดเร็ว และ
ถูกตอ้ง ควรมีการพฒันาอยา่งต่อเนื�องอยู่เสมอ อีกทั�งตรวจสอบสินคา้เมื�อส่งมอบไม่ให้เกิดการชาํรุดก่อนการจดัส่งให้กบั
ลูกคา้ 
 3) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ควรปรับปรุงเมื�อมีขอ้บกพร่องเมื�อเกิดขอ้ผดิพลาดในการบริการและควรมี
การใหค้วามสาํคญักบัการบริการแก่ลูกคา้ โดยเอาใจใส่การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทุกคน และอบรมใหพ้นกังานกระตือรือร้นใน
การบริการ สาํหรับลูกคา้ทางออนไลน์ก็พฒันาเพื�อใหลู้กคา้หาสินคา้จากทางร้านไดง่้ายและสะดวก มีความตรงต่อเวลาและ
รวดเร็ว 
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4) ดา้นการให้ความมั�นใจต่อผูรั้บบริการ ควรเพิ�มความสาํคญัในดา้นระบบรักษาความปลอดภยั พนกังานควรมี
พฤติกรรมที�ทาํให้ลูกคา้เกิดความเชื�อมั�นและประทบัใจ และมีมาตรฐานเดียวกนัทุกครั� งที�มาใชบ้ริการ  โดยมองถึงความ
ปลอดภยัของลูกคา้และการบริการลูกคา้เป็นสาํคญั รวมไปถึงการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้เป็นความลบั และให้เกิด
ความปลอดภยัเมื�อชาํระเงินก่อนจดัส่งสินคา้ดว้ย 

5) ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล เป็นดา้นที�ลูกคา้ให้ระดบัคุณภาพการบริการน้อยที�สุดจึงควรปรับปรุง
มาตรฐานการดาํเนินงานและพฒันาพนกังานเพื�อสร้างความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเจาะจงความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้พนกังานควรใส่ใจลูกคา้ทุกรายดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั  และมีการบริการหลงัการขายที�ดีเพื�อ
สร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด เพื�อทาํใหกิ้จการดาํเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

จากผลการศึกษาวิจยั คุณภาพการบริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนด์แอน โดยรวมพบวา่ ควร
ใหค้วามสาํคญัในเรื�องคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐานที�ดีอยา่งสมํ�าเสมอ เนน้การพฒันาการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
เพราะเป็นดา้นที�ลูกคา้ให้ระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการนอ้ยที�สุด  การสร้างความน่าเชื�อถือให้กบัลูกคา้ ให้ลูกคา้
รู้สึกปลอดภยักบัการเลือกซื�อสินคา้และบริการ มีการรับประกันสินคา้หากเกิดการชาํรุดและมีการปรับปรุงช่องทางการ
จาํหน่ายทั�งหนา้ร้านและทางเวปไซตใ์หเ้ขา้ถึงไดง่้าย เพิ�มการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ ตามช่องทางโซเชียลต่างๆ ที�มีมากมาย
ในปัจจุบนันี�  เพื�อเขา้ถึงลูกคา้ไดก้วา้งขวางมากขึ�น อีกทั�งมีการติดตามผลหลงัการขายเพื�อสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้
เพื�อการกลบัมาซื�อสินคา้และบริการในครั� งต่อไป อีกทั�งยงัคงตอ้งพฒันาและรักษาฐานลูกคา้เก่าให้มีมาตรฐานที�ดีและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้ามที�ลูกคา้ตอ้งการ  
 ในการศึกษาครั� งต่อไป ควรมีการวจิยัคุณภาพการบริการร้านคา้ส่งของร้านสินคา้ประเภทกิ7ฟช็อปร้านอื�น ที�
จาํหน่ายสินคา้ประเภทเดียวกนัเพื�อนาํมาใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการช่วยตดัสินใจ ปรับปรุง การใหบ้ริการร้านคา้ส่งประเภท
กิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อน รวมถึงการศึกษาปัญหาและอุปสรรคที�ทาํใหลู้กคา้เกิดความไม่เชื�อถือและไวว้างใจในการ
ใหบ้ริการและอุปสรรคในดา้นต่างๆ ที�เกิดขึ�นกบัลูกคา้ ซึ�งสามารถนาํขอ้มูลมาทาํการปรับปรุงเพื�อใหลู้กคา้เกิดความพึง
พอใจและตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านคา้ส่งประเภทกิ7ฟช็อปของร้านคิตตี�แอนดแ์อนในครั� งต่อไป 
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