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บทคดัย่อ 

  

  การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของตลาดนดัเวิลด์มาร์เก็ตท่ี

ส่งผลทศันคติในการเลือกใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้ในการศึกษาวจิยัเป็นผูม้าใชบ้ริการตลาดนดัเวิลด์มาร์

เก็ตจ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 

การแจกแจงความถ่ีและร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (𝑥̅ ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) F-test T-test 

Regression ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียสองกลุ่ม ระดบัความมีนบัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

และเพื่อทราบถึงความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง จึงท าการทดสอบทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณ

ดว้ยวธีิการเปรียบเทียบค่าของผลต่างเฉล่ียกบัค่าผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (LSD)  

 

 

 

 

 

 

 บทความน้ีเรียบเรียงจาการคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของตลาดนดัเวลิด์มาร์เก็ตท่ี

ส่งผลต่อทศันคติในการเลือกใชบ้ริการ 

 1. นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยั
รามค าแหง 

 2. อาจารยท่ี์ปรึกษาหลกั 
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 ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูม้าใชบ้ริการตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต เพศหญิง อาย ุ20 – 

30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน รายได ้15,001 – 35,000 บาทคุณภาพการ

ให้บริการดา้นต่างๆ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ และระดบัทศันคติ

ของผูม้าใชบ้ริการดา้นต่างๆ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ ดา้นความรู้สึก  

ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, ทศันคติ, ตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต, ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

Abstract 

 The study was aimed to investigate the service quality that affecting the customer’s attitudes 

towards “World Market” shopping mall. The samples used in the study was a customer in “World Market” 

shopping mall of Interior of 400 questionnaires were used to collect data. The statistics used for data analysis 

were frequency and percentage (Percentage), average (𝑥̅ ) and standard deviation (SD) F-test T-test 

Regression testing is the difference between the two averages. The level of statistical significance at 0.05, 

and to know the difference between the averages of the sample. The test multiple test match by comparing 

the average value of the difference with the least significant difference (LSD). 

 Results of the study showed that the majority were female, aged 20-30 years, level of education. 

The occupation were private employees and salary 15,001 – 35,000 bath service quality that affecting the 

customer’s attitudes towards “World Market” shopping mall. The most service quality factor are empathy. 

And the most attitude factor are affective component. 
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บทน า 

 การบริการเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าให้ธุรกิจต่างๆ เติบโตไดอ้ย่างรวดเร็วและมัน่คงซ่ึงการบริการ เป็น

เสมือนกุญแจท่ีจะน าพาองคก์รหรือธุรกิจให้กา้วไปสู่ผูน้ าในตลาดได ้เพราะฉะนั้น คุณภาพท่ีให้บริการนั้นก็

เป็นส่ิงส าคญัซ่ึงอาจวดัไดจ้ากความพึงพอใจหรือทศันคติท่ีลูกคา้หรือผูรั้บการบริการได้รับจากผูใ้ห้การ

บริการ และตวัแปรส าคญัอีกหน่ึงตวัของคุณภาพในการบริการก็คือ ความคาดหวงัหรือความตอ้งการของ

ลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีทางผูใ้ห้บริการตอ้งตอบสนองให้ได ้ซ่ึงถา้มีการตอนสนองท่ีดีก็จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจแต่ถา้ท าไม่ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ก็จะท าใหเ้กิดความไม่พอใจในการบริการซ่ึงจะส่งผลเสียต่อองคก์ร 

ท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ และทศันคติท่ีไม่ดีเกิดข้ึนในใจของลูกคา้ ผูว้ิจยัไดต้ระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพ

การใหบ้ริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นอยา่งมากท่ีควรมีในทุกธุรกิจ ประกอบกบัผูว้ิจยัไดเ้ล็งเห็นธุรกิจท่ีเติบโตข้ึน

มาก นั่นก็คือธุรกิจตลาดนัดซ่ึงเป็นตลาดนัดท่ีเปิดตัวไม่นานก็สถาปนาตัวเองเป็นตลาดยอดนิยมใน

กรุงเทพมหานครได ้ซ่ึงอาจเป็นเพราะระบบริหารการจดัการท่ีดีหรือการโฆษณาประชาสัมพนัธ์แต่ทางผูว้จิยั

คิดว่าส่วนหน่ึงอาจเป็นเพราะการบริการท่ีดีของตลาดนัดแห่งน้ี ท าให้มีผูม้าใช้บริการเป็นจ านวนมากซ่ึง

ตลาดท่ีผูว้จิยัไดใ้หค้วามสนใจคือ “ตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต”  

ตลาดนัดเวิลด์มาร์เก็ต ตลาดเวิลด์มาร์เก็ตเปิดตวัอย่างเป็นทางการเม่ือวนัท่ี 11 มีนาคม 2560 โดย

ตลาดนดัแห่งน้ีถือวา่เป็นตลาดคา้ส่ง คา้ปลีกท่ีใหญ่ท่ีสุดในเขตทวีวฒันา โดยมีสินคา้ใหเ้ลือกซ้ือมากมายทั้ง

ผกัสด ผลไม ้ไมด้อกไมป้ระดบั อาหารทะเลแห้ง เน้ือสัตว ์และสินคา้อ่ืนๆ อีกจ านวนมากภายในมีพื้นท่ี

ตลาดกวา่ 35 ไร่ มีท่ีจอดรถท่ีสามารถรองรับรถของผูม้าใชบ้ริการกวา่ 1,000 คนั/วนั นอกจากน้ียงัเป็นตลาด

ท่ีมีทางหลกั ทางเช่ือมทางเขา้ออกกวา่ 7 เส้นทางครอบคลุมการเดินทางของผูค้นจากทัว่ทุกสารทิศและยงัอยู่

ในพื้นท่ีใกลเ้คียงกบัตลาดนดัสนามหลวง 2 ท่ีเปิดตวัมาก่อนและมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัพอๆกบัตลาดนดัจตุจกัร 

และยิ่งมีการเขา้มาของผูค้นจากรอบทิศมากข้ึนก็ท าใหพ้ื้นท่ีตรงน้ีเป็นท าเลทองท่ีหนาแน่นไปดว้ยประชากร

จ านวนมากรายลอ้มดว้ยหมู่บา้นจดัสรร โรงงานอุตสาหกรรม สถานศึกษา ท าให้พื่นท่ีน้ีเป็นท่ีท่ีมีประชากร

อาศยัอยูเ่ป็นจ านวนมาก 

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีความประสงคท่ี์จะศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของตลาดนดัต่อความพึงพอใจ

ของผูม้าใช้บริการ : กรณีศึกษาตลาดนดัเวิลด์มาร์เก็ต เน่ืองจากตลาดนดัแห่งน้ีพึ่งเปิดตวัไดไ้ม่นานแต่มีการ

มาใช้บริการเป็นจ านวนมาก และไดก้ลายเป็นตลาดนัดยอดนิยมของผูค้นท่ีอาศยัอยู่ในย่านน้ี ซ่ึงเหตุผลท่ี

ผูค้นมาใชบ้ริการเป็นจ านวนมากนั้นทางผูว้จิยัไดต้ั้งสมมติฐานไวว้า่อาจเป็นเพราะคุณภาพในการบริการของ

ตลาดนดัเวิลด์มาร์เก็ต สรุปไดว้า่ ผูว้ิจยัตอ้งศึกษาตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ และ ความพึงพอใจของผูม้า

ใชบ้ริการ จึงเป็นท่ีมาของการศึกษาในคร้ังน้ี 
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วตัถุประสงค์การวจัิย 

 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อทศันคติในการเลือกใชบ้ริการตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต  

 2. เพือ่ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อทศันคติในการเลือกใชบ้ริการตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต 

ขอบเขตของงานวจัิย 

 ด้านประชากร 

 ประชากร คือ ผูม้าใชบ้ริการตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต จ  านวน 400 คน 

 ด้านตัวแปรทีจ่ะศึกษา 

ตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ตามแนวคิดองคป์ระกอบการวดัคุณภาพการ

บริการของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ประกอบดว้ย 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

ตัวแปรตาม คือ ทัศนคติในการเลือกใช้บริการ ตามแนวคิดของ Schiffman & Kanuk (1994) 

ประกอบดว้ย 

1. ทศันคติดา้นความเขา้ใจ (Cognitive) 

2. ทศันคติดา้นความรู้สึก (Affective) 

3. ทศันคติดา้นพฤติกรรม (Conative) 

ด้านระยะเวลา 

 ท าการเก็บขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลตั้งแต่ เดือนกนัยายน 2561 ถึง เดือนตุลาคม 2561 รวมระยะวลา

ในการศึกษาทั้งหมด 2 เดือน 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1. ตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ตสามารถน าขอ้มูลทศันคติในการเลือกใชบ้ริการไปใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการท างานได ้ 

 2. ผูป้ระกอบการตลาดนดัรายอ่ืนสามารถน าขอ้มูลไปปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการของตลาดของ

ตนเองได ้

การทบทวนวรรณกรรม 

 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อทศันคติในการใช้

บริการ 

 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ วรัชยา ศิริวฒัน์ (2547) ความรู้ความเช่ียวชาญของการ

ให้บริการ รวมถึงความถูกตอ้งแม่นย  า การให้บริการท่ีรวดเร็วและตรงต่อเวลา ซ่ึงจะไดรั้บความน่าเช่ือถือ

และความไวว้างใจจากผูรั้บบริการเป็นการตอบแทน และการวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีความแพร่หลายก็

คือ ผลงานของ Zeithaml, Parasuraman and Berry(1990) เรียกวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติ

หลกั ซ่ึงประกอบดว้ย 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) คือ ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิง

อ านวยความสะดวกต่างๆ รวมถึงสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล ใส่ใจ และความ

ตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ  

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการท่ีทุกคร้ังตอ้งมีความ

ถูกตอ้ง และไดผ้ลออกมาเหมือนกนัในทุกคร้ังของบริการ  

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) คือ ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และ

ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) คือ ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิด

ข้ึนกับผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมี

ประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) คือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตาม

ความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  
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ความหมายของทศันคติ ศกัด์ิไทย  สุรกิจบวร (2545) ไดใ้หค้วามหมายของทศันคติไวว้า่ ทศันคติ  คือ  สภาพ

ความพร้อมทางจิตท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิด  และความรู้สึก ท่ีมีต่อบุคคล  ส่ิงของ  สถานการณ์ต่าง ๆ ไปใน

ทิศทางใดทิศทางหน่ึง และสภาพความพร้อมน้ีจะตอ้งอยูน่านก่อนท่ีบุคคลนั้นเลือกท่ีจะยอมรับหรือปฏิเสธ 

(Schiffman&kanuk. 1994) กล่าววา่ทศันคติ คือ ความคิดท่ีเราแสดงออกทางพฤติกรรมต่างๆ ของเรา ซ่ึงจะมี

ความสอดคล้องกับส่ิงท่ีเราพึงพใจหรือไม่ ซ่ึงความคิดเหล่าน้ีก่อให้เกิดพฤติกรรมท่บุคคลอ่ืนสามารถ

สังเกตเห็นได ้ซ่ึงเราไดมี้การจดัโมเดลทางทศันคติ (Structural model of attitudes) เพื่อท่ีจะอธิบายเก่ียวกบั

พฤติกรรมของมนุษย ์โดยโมเดลน้ี ประกอบดว้ย 3 ส่วนคือ 

 1. ความเขา้ใจ (Cognitive) หมายถึง ความรู้หรือการรับรู้ทีได้มาจากขอ้มูลหลายทาง หรือประสบ

การณ์ส่วนตวั ซ่ึงส่ิงน้ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อความเช่ือถือ และสะทอ้นความรู้เฉพาะอย่างของตวับุคคล 

แสดงออกมาเป็นทศันคติส่วนบุคคล    

 2. ความรู้สึก (Affective) หมายถึง การประเมินถึงส่ิงท่ีเราพบเจอโดยสะทอ้นออกมาเป็นอารมณ์ 

โดยเปรียบเสมือนเราเป็นผูใ้ห้คะแนนส่ิงท่ีเราพบว่าเราจะพอใจหรือไม่พอใจ ว่าส่ิงนั้นมนัดีหรือไม่ดี ซ่ึง

ประสบการณ์ของบุคคลนั้นมีผลกระทบโดยตรงต่อทศันคติในดา้นน้ี 

 3.ส่วนของพฤติกรรม (Behavior) เป็นส่ิงสะทอ้นถึงความน่าจะเป็นหรือแนวโน้มท่ีจะมีพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภค ด้วยวิธีใดวิธีหน่ึงต่อทศันคติท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เพื่อประเมินความน่าจะเป็นของการซ้ือ

ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค หรือพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พรประภา ไชยอนุกูล (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสถานท่ี

ท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี โดยคุณภาพการ

ให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการ ในดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเขา้ใจและรู้จกั

ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์กันทุกด้าน และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานและ

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศกัด์ิดา ศิริโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2555) และพบวา่ นกัท่องเท่ียว

ให้ความส าคญักบัความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการเป็นอนัดบัหน่ึง อนัดบัสองคือ ความเช่ือถือและไวว้างใจ

และการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดงันั้นทางสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ ควรมีการจดัอบรมพนักงานใน

เร่ืองการสร้างความไว้วางใจให้กับนักท่องเท่ียว การดูแลเอาใจใส่นักท่องเท่ียวท่ีดี เพราะจะท าให้

นกัท่องเท่ียวเกิดความประทบัใจจากการมาใชบ้ริการสถานท่ีองเท่ียวและท่ีพกัสูงสุด 

 

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A8%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%95%E0%B8%B4
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วธิีการด าเนินงานวจิัย 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ผูม้าใช้บริการตลาดนัดเวิลด์มาร์เก็ต จ  านวน 400 ราย และจากการ

ค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรท่ีจะใชใ้นการศึกษา โดยใชว้ธีิการค านวณจากสูตรของยามาเน่ (Yamane) 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย การวิจยัในคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล โดย

มีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ โดยแบบสอบถามเหล่าน้ีถูกสร้างข้ึนมาจากการทบทวนวรรณกรรมและ

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง โดยมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงในบางส่วนเพื่อให้สอดคล้องเข้ากับงานวิจยัน้ี โดย

แบ่งเป็น 3 ส่วนคือ 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ ตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต ไดแ้ก่ ความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บการบริการ การให้

ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และความเห็นอกเห็นใจ เป็นค าถามปลายปิด โดยก าหนดค่าท่ีเลือกตอบออกเป็น 

5 ตวัเลือก 

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติในการเลือกใช้บริการ ตลาดนดัเวิลด์มาร์เก็ต ไดแ้ก่ทศันคติ

ด้านการรับรู้ ทศันคติด้านความรู้สึก และทศันคติด้านพฤติกรรม เป็นค าถามปลายปิด โดยก าหนดค่าท่ี

เลือกตอบออกเป็น 5 ตวัเลือก 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

ในการท าวิจยัคร้ังน้ี จะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามมา

ตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วน และความสมบูรณ์ก่อน จากนั้ นจะน าไปประมวลผล โดยใช้การ

ประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์วิเคราะห์ขอ้มูล สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ีและร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (𝑥̅ ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) สถิติเชิงอนุมาน โดยใชส้ถิติ F-test,T-test และ 

Regression ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียสองกลุ่ม ระดบัความมีนบัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

และเพื่อทราบถึงความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง จึงท าการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณด้วย

วธีิการเปรียบเทียบ ค่าของผลต่างเฉล่ียกบัค่าผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (LSD) 

ผลการวจัิย  

 ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูม้าใชบ้ริการตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต เพศหญิง อาย ุ20 – 

30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน รายได ้15.001 – 35,000 บาท 
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 คุณภาพการให้บริการดา้นต่างๆ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ ดา้นความเห็นอกเห็น

ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแกผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บการบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ ผูม้าใชบ้ริการ

คิดวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด  

 ระดบัทศันคติของผูม้าใชบ้ริการดา้นต่างๆ ท่ีผูต้อบแบบสอบถาม คือ ดา้นความรู้สึก มาเป็นอนัดบั

หน่ึง รองลงมาคือ ดา้นพฤติกรรม ดา้นความเขา้ใจ ตามล าดบัตามล าดบั ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ ผูม้าใชบ้ริการ

คิดวา่ทศันคติดา้นความรู้สึก มีผลต่อทศันคติในการเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด 

 คุณภาพในการใหบ้ริการมีผลต่อทศันคติในการเลือกใชบ้ริการตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต ทดสอบโดยใช้

สถิติ Multiple linear regression พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีผลต่อ

ทศันคติในการเลือกใช้บริการตลาดนัดเวิลด์มาร์เก็ต โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) = 0.209 อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ตาราง: ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของคุณภาพในการบริการดา้นต่างๆ มีผลต่อทศันคติในการเลือกใช้

บริการของผูม้าใชบ้ริการตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต 

ตวัแปรพยากรณ์ B 𝜷 t Sig. 
(Constant) 4.624  7.256 0.000 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.169 0.092 1.846 0.066 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (X2) -0.043 -0.030 -0.581 0.562 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บการบริการ (X3) -0.015 -0.012 -0.228 0.820 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (X4) -0.328 -0.181 -3.553 0.000* 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (X5) 0.000 0.000 0.002 0.998 

 R = 0.209a R2 = 0.044 Adjusted R2 = 0.031 F = 3.588 S.E.est Y = 0.351 

 จากตารางสรุปไดว้า่ คุณภาพในการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (X4)(𝛽=-0.181) มี

ผลต่อทศันคติในการเลือกใชบ้ริการของผูม้าใชบ้ริการตลาดนดัเวิลดม์าร์เก็ต โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

(R) = 0.209 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยตวัแปรน้ีพยากรณ์ทศันคติในการเลือกใชบ้ริการของ

ผูม้าใช้บริการตลาดนัดเวิลด์มาร์เก็ต (Y) ได้ R2 = 0.044 มีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ 

S.E.est Y = 0.351 จากการวิเคราะห์ดังกล่าวสามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบและคะแนน

มาตรฐานไดด้งัน้ี 
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 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ   Y = 4.624 - 0.328X4 

 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน  Z = -0.181X4 

อภิปรายผลการวจิัย 

 การศึกษาวจิยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อทศันคติในการเลือกใชบ้ริการของผูม้าใชบ้ริการ

ตลาดนดัเวลิดม์าร์เก็ต สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 1. ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการและระดบัทศันคติในการเลือกใชบ้ริการ 

พบวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความคิดเห็นทั้งสองดา้นคือ 

ดา้นคุณภาพการให้บริการ และดา้นทศันคติในการเลือกใช้บริการ อาจเน่ืองมาจากภูมิหลงั ประสบการณ์ 

หรือเหตุการณ์ต่างๆท่ีแต่ละบุคคลประสบพบเจอมาท าให้มีความคิดเห็นต่างกนั ยกตวัอย่างเช่น บุคคลท่ีมี

ระดบัอายุท่ีต่างกนัจะมีประสบการณท่ีเจอมาต่างกนั โดยคนท่ีมีอายุนอ้ยจะพบเจอเหตุการณ์ต่างๆ นอ้ยกว่า

คนท่ีมีอายุมากกวา่ท าให้มีประสบการณ์ในบางเร่ืองท่ีต่างกนั เหมือนกนัในกรณีท่ีบุคคลมีระดบัการศึกษาท่ี

ต่างกนัอาจมีกระบวนการทางความคิดท่ีต่างกนั ยกตวัอยา่งเช่นคนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี อาจ

มีกระบวนการทางความคิดไม่เท่ากบัคนทีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา่ปริญญาตรี 

 2. คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อทศันคติในการเลือกใช้บริการของผูม้าใช้บริการตลาดนดัเวิลด์

มาร์เก็ตอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงในดา้นน้ีเป็นการ

สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูม้าใชบ้ริการ โดยผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงออกถึงความเช่ือมัน่และตอบสนองความ

ตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ

และให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการจะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงในขอ้ค าถามในแบบสอบถาม คือ พ่อคา้

แม่คา้มีความสุภาพและกิริยามารยาทท่ีดีในการบริการ และพ่อคา้แม่คา้มีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดมี้

ความส าคญัมาเป็นอนัดบัหน่ึง มีค่าเฉล่ียท่ีสูง ซ่ึงอาจเป็นเพราะความรู้สึกของผูม้าใชบ้ริการนั้น คืออยากเป็น

คนส าคญัหรือเป็นผูท่ี้ไดรั้บการเอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการอยา่งมากท่ีสุด จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการนั้นอยากกลบัมา

ใชบ้ริการอีก 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 

 ผูบ้ริหารของตลาดนดัเวิลด์มาร์เก็ตควรมีการรณรงคด์า้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ เช่น การ

แต่งกายให้ดูเรียบร้อย สะอาดสะอา้น จะท าให้ภาพลกัษณ์ของตลาดมีความเป็นเอกลกัษณ์ ซ่ึงจะส่งผลต่อ

ทศันคติดา้นต่างๆ ของผูม้าใชบ้ริการใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
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ค าขอบคุณ  
 ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณคณาจารยม์หาวิทยาลยัรามค าแหงทุกท่านท่ีไดม้อบความรู้ให้ค  าปรึกษา 

ค าแนะน า และสั่งสอนขา้พเจา้ให้มีความรู้ และผูว้ิจยัจะน าความรู้ท่ีไดรั้บทั้งหมดน้ีไปใชป้ระยุกตใ์ชใ้นการ

ท างานในสายงานของขา้พเจา้ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

        ฐิติวฒัน์ สัญชยัชาติ 
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