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 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปญหาและความตองการในการใชบริการของ
ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา และเพ่ือเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการ
ของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา   จําแนกตามสถานภาพตัวแทน  ระดับการศึกษา  ประเภท
ธุรกิจ  และความถี่ในการใชบริการ 
 

 แหลงขอมูลที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ีเปนตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา ไดแก เจาของราน  
และผูจัดการ   จํานวน  300  คน  เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยคร้ังน้ี  เปน
แบบสอบถาม โดยแบงเปน 2 ตอน คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของตัวแทนรานคายอย
ของศูนยการคา   และแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทน
รานคายอยของศูนยการคา  7  ดาน  ไดแก ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน  ดานการใหบริการ
ดวยความเสมอภาค  ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ   
ดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจนสําเร็จ   ดานการใหบริการที่มีความกาวหนา   และดานการ
ใหบริการอยางสุภาพออนนอม  การวิเคราะหขอมูลโดยใชการหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนการทดสอบและการวิเคราะหคาความแตกตางระหวางกลุมใช  t-test และ 
F-test (One – Way Analysis of  Variance) 

 
 ผลการวิจัยสรุปไดดังน้ี 
 1. ปญหาในการใชบริการตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา      โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง สวนความตองการในการใชบริการตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา โดยรวมอยูใน
ระดับมาก 
 2. ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่มีสถานภาพตัวแทน  ระดับการศึกษา ประเภท
ธุรกิจ และความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน   มีปญหาในการใชบริการโดยรวมและรายดานไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 3.  ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่มีสถานภาพตัวแทน  ระดับการศึกษา ประเภท
ธุรกิจ และความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน  มีความตองการในการใชบริการโดยรวมไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เม่ือพิจารณารายดาน  พบวา  ตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีความตองการในการใชบริการดานการใหบริการดวย
ความเสมอภาคแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  และตัวแทนรานคายอยของ



ศูนยการคาที่มีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน  มีความตองการในการใชบริการดานการ
ใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05   
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 The purposes of this research were to study  problems  and  needs  of  Retail  
Shop  Staffs  at  a  Shopping  Center  in  the  Service  and compare difference of problems  
and  needs  of  Retail  Shop  Staffs  at  a  Shopping  Center  among the variable in : 
business  status, educational level, business  type  and  service  frequency.  The population 
were 300 retail  shop  staffs, the retail  shop  staffs  at  a  shopping  center. The instrument 
used for data collection was the  questionaire  and  divided  into  2  parts : the  personal  
data  questionnaire  and  the  problem  and  needs  of  retail  shop  staffs  at  a  shopping  
center  in  the  service. The data were  analyzed by percentage, mean, standard deviation, 
t-test, and F-test. Research results  were as  the followings: 
 1. Problems  of  Retail  Shop  Staffs  at  a  Shopping  Center  in  the  Service as  
a  whole  were at moderate level  and  needs  of  Retail  Shop  Staffs  at  a  Shopping  
Center  in  the  Service as  a  whole  were at high level. 

2.  Problems of  retail  shop  staffs  with difference in  business  status, 
educational level, business  type  and  service  frequency  had  no  significantly  difference  
in each aspect  and  overall. 

3.  Needs  of  retail  shop  staffs  with difference in  business  status, educational 
level, business  type  and  service  frequency  had no significantly difference  in overall,  
when considered with difference  in education level, found that  had  significantly difference 
in  service  equality at .05 level, while  the  retail  shop  staffs  with difference  in  service  
frequency  had significantly difference  in fast  service  and  being  punctual  at .05 level. 



  

ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยดีเปนเพราะผูวิจัยไดรับความกรุณาอยางยิ่งจาก  อาจารย
อนุสรณ  อรรถศิริ  ประธานกรรมการควบคุมสารนิพนธ  ทานไดเสียสละเวลาอันมีคาเพ่ือให
คําปรึกษาแนะนําในการจัดทํางานวิจัยน้ีทุกขั้นตอน       รวมทั้งขอขอบคุณ  ผูชวยศาสตราจารย 
ดร. นันทนา  วงษอินทร  และ รศ.ชูชีพ  ออนโคกสูง  กรรมการควบคุมสารนิพนธที่ใหคําชี้แนะการ
ทําวิจัยที่มีคุณภาพ  ทําใหผูวิจัยไดรับประสบการณและแนวทางที่ถูกตองในการทํางานวิจัย    
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณผูเชี่ยวชาญในการวิเคราะหความเที่ยงตรงเชิงพินิจของ
แบบสอบถาม  ไดแก  รศ.ชูชีพ  ออนโคกสูง  ดร.มณฑิรา  จารุเพ็ง   ดร.อดิศักด์ิ จินดานุกูล  ที่ให
ขอเสนอแนะตางๆ  อันเปนประโยชนตอการสรางเคร่ืองมือวิจัยที่มีคุณภาพ  รวมถึงขอกราบ
ขอบพระคุณคณาจารยทุกๆ ทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูดานตางๆ แกผูวิจัย   
 อีกทั้งขอกราบขอบพระคุณผูอํานวยการศูนยการคาที่ใหความกรุณาอนุญาตใหเก็บขอมูล
เพ่ือการวิจัย  และขอขอบคุณตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาทุกทานที่ไดกรุณาใหความรวมมือ
ในการตอบแบบสอบถามเปนอยางดี 
 คุณประโยชน  และความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับน้ี  ผูวิจัยขอมอบใหคุณแม คุณยาย  
นางสาวรัตนา คชารักษ  นางสาวปาริฉัตร หวังดี  นางสาวนฤมล มงคลแท  นางสาวภูษณิศา แซโงว   
ส.ต.ต.ภัทรพล  นัยจิตร  รอยตรีวิษณุรักษ  ขันทองทิพย    และเพ่ือนๆ    สาขาวิชาจิตวิทยาการ
แนะแนวที่ใหความชวยเหลือ  และเปนกําลังใจที่ดีมาโดยตลอด  ทําใหผูวิจัยมีความมุมานะพยายาม
จนประสบความสําเร็จ   
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บทท่ี  1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 การแขงขันกันอยางรุนแรงในดานการตลาดน้ีในปจจุบันมุงใหความสําคัญกับลูกคา  องคกร
หลายๆ  องคกรที่ทําหนาท่ีในการใหบริการลูกคาใชเวลาสวนใหญในการคํานึงถึงกระบวนการและ
โครงสรางองคกรที่เอื้อประโยชนสูงสุดใหแกลูกคา  
 การบริการเปนส่ิงที่มีคุณคาเปนพิเศษในงานดานตางๆ  เพราะบริการ คือ  การใหความ
ชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น  ไมมีการดําเนินงานใดๆ  ที่ปราศจากบริการท้ังใน
ภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวย
เสมอ    ยิ่งเปนธุรกิจบริการ  ตัวบริการนั่นเอง คือ  สินคา   การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมี
บริการที่ดี   ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า”  คือ  ตองรักษาลูกคาเดิม   และเพิ่มลูกคา
ใหม  การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได  ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซ้ําอีกและชักนําใหมีลูกคา
ใหม ๆ ตามมา  เปนความจริงวา   “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได  แตการพัฒนาคุณภาพ
บริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ”      การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งท่ีทุก
คนในองคการจะตองถอืเปนความรับผิดชอบรวมกัน  มิฉะน้ันจะเสียโอกาสแกคูแขงหรือสูญเสียลูกคาไป 
(สมิต  สัชฌุกร. 2548 : 19) 
 การบริการในภาคเอกชน  มุงถึงผลตอบแทนที่จะไดรับทั้งโดยทางตรงและทางออม  เอกชน
ดําเนินธุรกิจอยูบนพื้นฐานของความอยูรอดและความเจริญรุงเรือง ด้ังน้ันการใหบริการซึ่งตองมีตนทุน   
คาใชจายจึงตองพิจารณาควบคูไปกับการจัดรายการคืนทุน  ถาใหบริการแลวไมมีผลตอบแทน  เอกชน
ยอมไมสามารถจะดําเนินการได         เพราะเอกชนไมมีอํานาจเรียกเก็บภาษีจากประชาชนมาเปน
งบประมาณรายจาย  รายไดของเอกชนเกิดขึ้นจากการขายสินคาหรือบริการ   แตก็ตองใหบริการที่มี
คาตอบแทนอันเหมาะสม  ไมเปนการเอารัดเอาเปรียบประชาชน  (สมิต  สัชฌุกร. 2548 : 15) 

 ศูนยการคาเปนรูปแบบของการคาปลีกท่ีสําคัญ  และเขามามีความเกี่ยวของกับการดํารงชีวิต
ประจําวันอันเน่ืองมาจากรูปแบบของศูนยการคาในปจจุบันจะมีลักษณะแบบครบวงจร  คือ  สามารถหา
ซื้อสินคา  และเขารับบริการ  ซึ่งในปจจุบันมีศูนยการคาท่ีเปดใหบริการขึ้นมากมาย  หมายความวา การ
แขงขันดานการตลาดของศูนยการคาแตละแหงก็มีความรุนแรงเพิ่มมากขึ้นเชนกัน ผูบริหารศูนยการคา
แตละแหงพยายามหาแนวทางในการเปนผูนําทางการตลาดในธุรกิจน้ี  ตางดึงเอากลวิธีตางๆ  มากมาย
มาใชในการบริหาร  เชน  การจัดรายการสงเสริมการขาย  การคัดสรรคทําเลที่ตั้งของศูนยการคา  การ
จัดตกแตงสถานที่ใหมีความนาสนใจ  การจัดหาสินคาและบริการตางๆ  ท่ีมีความหลากหลาย  เง่ือนไข



 

 
 

2 

พิเศษในการเชาพื้นที่  เปนตน  แตอยางไรก็ตามสิ่งที่ผูบริหารในปจจุบันเล็งเห็นและใหความสําคัญเปน
อยางยิ่งนั่นคือ  การใหบริการจากศูนยการคาตอรานคาปลีกที่เชาพื้นที่  ซึ่งถือไดวาเปนปจจัยสําคัญที่
ชวยดึงดูดรานคาปลีกรายใหม  และรักษารานคาปลีกรายเดิมใหยังคงอยูตอไป 
 ผูวิจัยเปนเจาหนาที่ปฏิบัติงานในศูนยการคา  ซึ่งทางศูนยการคาไดมีการรวบรวมขอรองเรียน
ในชวงเวลาระหวางเดือนมกราคม – ธันวาคม  2548  พบวา  แผนกอาคาร และแผนกลูกคาสัมพันธ
ไดรับการรองเรียนจากการบริการ  คิดเปนรอยละ  27  แผนกงานระบบไดรับการรองเรียนจากการ
บริการ  คิดเปนรอยละ  20  แผนกการเงิน/บัญชีไดรับการรองเรียนจากการบริการ  คิดเปนรอยละ  16  
และแผนกการตลาดไดรับการรองเรียนการบริการ   คิดเปนรอยละ 10  (รายงานสรุปเร่ืองรองเรียนของ
ศูนยการคา : 2548)  ซึ่งแสดงใหเห็นวาการใหบริการลูกคายังมีปญหาไมตรงตามความตองการ  ผูวิจัย
จึงสนใจศึกษาทําการวิจัยเกี่ยวกับปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา   
  

ความมุงหมายในการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศนูยการคา 
 2. เพื่อเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา   จําแนกตามสถานภาพตัวแทนรานคายอย  ระดับการศึกษา  ประเภทธุรกิจ  และความถีใ่น
การใชบริการ 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลการวิจัยคร้ังน้ีทําใหทราบถึงปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคา

ยอยของศูนยการคา เพื่อใชเปนขอมูลในการปรับปรุงการใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของ
ตัวแทนรานคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ทําใหสามารถรักษาผูเชารานคาเดิมที่มีอยู   และสราง
จํานวนผูเชารานคาใหมเพิ่มขึ้น  อีกทั้งยังนํามาใชเปนสวนหนึ่งในการพัฒนาดานการตลาดใหแขงขันกับ
คูแขง  รวมถึงการขยายขีดความสามารถในการใหบริการ  และกาวสูการสรางมาตรฐานในการใหบริการ
ท่ีสูงขึ้น 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
1. แหลงขอมูล 

 แหลงขอมูลที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา จํานวน  300  คน 
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2. ตัวแปรที่ศึกษา 
2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก ขอมูลทั่วไปของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา  ประกอบดวย 

2.1.1 สถานภาพ  
2.1.1.1 เจาของกิจการ 
2.1.1.2 ผูจัดการ 

2.1.2 ระดับการศึกษา   
2.1.2.1 ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 
2.1.2.2 มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 
2.1.2.3 อนุปริญญา หรือเทียบเทา 
2.1.2.4 ปริญญาตรี 
2.1.2.5 สูงกวาปริญญาตรี 

2.1.3 ประเภทธุรกิจ 
2.1.3.1 อาหาร และเคร่ืองด่ืม 
2.1.3.2 เส้ือผา และเครื่องแตงกาย 
2.1.3.3 กระเปา รองเทา  และเครื่องหนัง 
2.1.3.4 รานทอง  เพชรพลอย  และเครื่องประดับ 
2.1.3.5 สถานเสริมความงาม และคลีนิค 
2.1.3.6 ผลิตภัณฑยา   เคร่ืองสําอางค   และผลิตภัณฑเสริมความงาม   
2.1.3.7 อุปกรณกีฬา  
2.1.3.8 เคร่ืองดนตรี  และอุปกรณ 
2.1.3.9 หนังสือ อุปกรณการเรียน  และเคร่ืองใชสํานักงาน 

     2.1.3.10  เฟอรนิเจอร  และอุปกรณตกแตงบาน 
     2.1.3.11 เคร่ืองใชไฟฟา สินคาเทคโนโลยี และอุปกรณ 

2.1.4 ความถ่ีในการใชบริการ 
2.1.4.1 ตํ่ากวา  2  ครั้งตอสัปดาห 
2.1.4.2 2 – 4  ครั้งตอสัปดาห 
2.1.4.3 5 – 7  ครั้งตอสัปดาห 
2.1.4.4 มากกวา  7  ครั้งตอสัปดาห 

  2.2 ตัวแปรตาม  ไดแก  ปญหา  และความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคา
ยอยของศูนยการคา  ใน  7  ดาน  ดังนี้ 

2.2.1 ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน    
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2.2.2 ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค   
2.2.3 ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา      
2.2.4 ดานการใหบริการอยางเพียงพอ     
2.2.5 ดานการใหบริการอยางตอเนื่องจนสําเร็จ   
2.2.6 ดานการใหบริการที่มีความกาวหนา    
2.2.7 ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม  

 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ปญหาในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา  หมายถึง   ขอขัดของ
ตางๆ  ในการใหบริการท่ี ทําใหการดําเนินงานดานบริการไมสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการตามที่ผูรับบริการคาดหวังได  ไดแก  ปญหาการใหการบริการอยางเทาเทียมกัน  ปญหา
ความเสมอภาคและความเสมอหนาไมวาจะเปนใคร  ปญหาการใหการบริการที่รวดเร็ว ทันตอเวลา  
ปญหาการใหการบริการอยางเพียงพอ   ปญหาการใหบริการอยางตอเนื่อง  ปญหาการใหการบริการที่มี
ความกาวหนา  ปญหาการใหบริการอยางสุภาพออนนอม วัดไดจากระดับการใหบริการปจจุบัน  หากมี
ระดับการใหบริการมาก  จัดวาเกิดปญหาในการใหบริการนอย  แตหากมีระดับการใหบริการนอย  จัดวา
เกิดปญหาในการใหบริการมาก 
 2. ความตองการในการใชบริการ หมายถึง  สภาพการณท่ีขาดการใหบริการตามที่คาดหวัง  
ไดแก 
  2.1 การใหการบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service)  คือ การบริการท่ีมีความ
ยุติธรรม 
  2.2 ความเสมอภาคและความเสมอหนาไมวาจะเปนใคร คือ  การบริการที่ใครมากอนก็ได
กอน ไมดูฐานะศักด์ิยศ วัยวุฒิ คุณวุฒิ ไมเลือกท่ีรักมักท่ีชัง ไมมีการลัดคิว เอาเปรียบผูใชบริการกอน 
  2.3 การใหการบริการที่รวดเร็ว ทันตอเวลา (Timely Service) คือ การใหการบริการตาม
ลักษณะความจําเปน  และรีบดวน 
  2.4 การใหการบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) คือ ความเพียงพอในดานสถานที่ 
บุคลากร วัสดุอุปกรณ เคร่ืองใชสํานักงาน ท่ีจะนําไปใชประโยชนในอาชีพ และธุรกิจ 
  2.5 การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ  การบริการจนกวาจะบรรลุผล
สําเร็จ ไมละทิ้งกลางครัน 
  2.6 การใหการบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการ
ดานปริมาณคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาในงานบริการไปเรื่อยๆ ท้ังดานผลงาน    การใชเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัย พัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถในงานที่ปฏิบัติอยู ไมหยุดอยูกับท่ี 
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  2.7 การใหบริการอยางสุภาพออนนอม     คือ  การมีมนุษยสัมพันธท่ีดีเปนการใหบริการ
ตอผูมาขอใชบริการดวยคําพูดที่ไพเราะ ถูกกาลเทศะ ไมใชอารมณกับผูมาขอใชบริการ 
 3. การใหบริการ  คือ  กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง
ผูรับบริการ  โดยการบริการเปนส่ิงท่ีจับสัมผัส  และแตะตองไดยาก  เปนส่ิงที่เส่ือมสูญสลายไปไดงาย  
บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยบุคลากร และจะสงมอบสูผูรับบริการ เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ  โดยทันที 
หรือเวลาเกือบจะทันทีทันใดท่ีมีการใหบริการนั้น   
 4. ศูนยการคา หมายถึง  การดําเนินธุรกิจดานการบริหารอสังหาริมทรัพย โดยการจัดพื้นที่
ในรูปแบบของหอง  และพื้นที่สวนกลางเพื่อใหรานคาเชาพื้นท่ีสําหรับจําหนายสินคา 
 5. ตัวแทนรานคายอย  ไดแก 
  5.1 เจาของกิจการ  หมายถึง  บุคคลผูลงนามเปนคูสัญญาเชากับศูนยการคา  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อเชาพื้นที่ศูนยการคาในการประกอบกิจการ 
  5.2 ผูจัดการ  หมายถึง  ตัวแทนผูลงนามเปนคูสัญญาเชากับศูนยการคา  โดยมีอํานาจ
การตัดสินใจในการดําเนินกิจการแทนผูลงนามสัญญาเชา 
 

กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ขอมูลทัว่ไปของตวัแทน 
รานคายอยของศูนยการคา 

ปญหาและความตองการในการใชบริการของ 
ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา 

1. สถานภาพตัวแทน   1. ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน   

2. ระดับการศึกษา   2. ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค   
3. ประเภทธุรกิจ   3. ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา   
4. ความถี่ในการใชบริการ 4. ดานการใหบริการอยางเพียงพอ   
  5. ดานการใหบริการอยางตอเนื่องจนสําเร็จ   
  6. ดานการใหบริการที่มีความกาวหนา  
  7. ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม 
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สมมุติฐานในการวิจัย 
 1. ตัวแทนรานคายอยท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน   มีปญหาและความตองการในการใชบริการ
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 2. ตัวแทนรานคายอยที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน   มีปญหาและความตองการในการใช
บริการแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. ตัวแทนรานคายอยท่ีประกอบธุรกิจแตกตางกัน   มีปญหาและความตองการในการใช
บริการแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 4. ตัวแทนรานคายอยท่ีมีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน มีปญหาและความตองการใน
การใชบริการแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 



บทท่ี  2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดศึกษาคนควา  เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับเร่ือง ปญหาและ

ความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา  ประกอบดวยสวนตางๆ  ดังน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกับปญหาและความตองการ 
  1.1 ความหมายของปญหา   
  1.2 ปญหาในการใหบริการของศูนยการคา 
  1.3 ความหมายของความตองการ 
  1.4 แนวคิดเก่ียวกับความตองการในการใชบริการ 

2. แนวคิดและทฤษฎีของการใหบริการ 
2.1 ความหมายของการใหบริการ 

 2.2 องคประกอบของการใหบริการ 
 2.3 ลักษณะเฉพาะของการใหบริการ 
 2.4 การเรียนรูเก่ียวกับการใหบริการ 

  2.5 โครงสรางของระบบบริการทั่วไป 
 2.6 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 

 3. เอกสารเก่ียวของกับศูนยการคา   
 3.1 ความหมายของศูนยการคา 
 3.2 แนวทางการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ศูนยการคา 
 3.3 ความหมายและแนวคิดของรานคาปลีก (รานคายอย) 

 4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
 
 
 
 
 
 
 



   
   

 
 

8 
    
 

แนวคิดเกี่ยวกับปญหาและความตองการ 

 ความหมายของปญหา 
 ปญหาตามความหมายของ พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ์ พ.ศ.2530 (2530 : 334)     
หมายถึง  ขอสงสัย  คําถาม  ขอที่ตองพิจารณาแกไข  
 ปญหาตามความหมายของ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2525 (2525 : 528)  
หมายถึง  ขอสงสัย  คําถาม  ขอที่ตองพิจารณาแกไข  
 ปญหาตามความหมายของ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542 (2542 : 687)  
หมายถึง  ขอสงสัย  ขอขัดของ  ขอที่ควรถาม  ขอท่ีตองพิจารณาแกไข  

จากความหมายของปญหา  สรุปไดวา  ปญหา  คือ  ขอขอของตางๆ  ท่ีไมสามารถตอบสนอง
ความตองการตามที่คาดหวังได 
 
 ปญหาในการใหบริการของศูนยการคา 

โครงสรางของแผนกตางๆ  ที่เก่ียวของโดยตรงกับการใหบริการของศูนยการคามีทั้งส้ิน  5  
แผนก  ดังน้ี   
 1. แผนกอาคาร  ไดแก  ดูแลการขนของเขา – ออกศูนยการคา  ดูแลความปลอดภัยภายใน
ศูนยการคา  ใหบริการซอมแซมกรณีเกิดเหตุตางๆ   บํารุงรักษา  ตรวจสอบความปลอดภัยโครงสราง
อาคาร  รักษาความปลอดภัยท้ังในขณะท่ีศูนยการคาเปดใหบริการและปดบริการแกรานคายอย รักษา
ความปลอดภัยทรัพยสินภายในศูนยการคา  จัดฝกอบรมดานการปองกันอัคคีภัย  ดูแลการเขา – ออก  
และจอดรถลูกคา  และดูแลตรวจสอบดานโครงสรางในการเขาตกแตงรานคายอย 
 2. การใหบริการจากแผนกงานระบบ  ไดแก  ใหบริการซอมแซมกรณีเกิดเหตุตางๆ  เชน  
ไฟฟาขัดของ  เครื่องปรับอากาศไมทํางาน  บํารุงรักษาตรวจสอบระบบตางๆ ภายในศูนยการคา เชน  
ไฟฟา  ประปา  ตรวจสอบคาไฟฟา  น้ําประปา  เพื่อแจงรานคายอย   และดูแลตรวจสอบเรื่องของระบบ
ในการเขาตกแตงรานคายอย 

3. การใหบริการจากแผนกลูกคาสัมพันธ  ไดแก   
3.1 การใหบริการดานเอกสาร  ไดแก   

   3.1.1 จัดทําสัญญาเชาและเอกสารที่เก่ียวของของรานคายอยภายในศูนยการคา
ของแตละราน รวมถึงบันทึกขอตกลง และบันทึกแนบทายสัญญา 

3.1.1 จัดทําหนังสือขออนุมัตเิรื่องตางๆ   ที่ทางรานแจงความประสงคเพือ่ขออนุมัติ 
ดําเนินการตางๆ  โดยทางศูนยฯ  จะพิจารณา  และทําหนังสือตอบกลับรานคา 

3.1.2 จัดทําบัตรประจําตัวของตัวแทนรานคายอยเพื่อใชแสดงตอลูกคา 
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3.1.3 จัดทําบัตรจอดรถใหแกรานคายอยที่มีสิทธิในการจอดรถตามเงื่อนไขสัญญา 
3.2 การใหขอมูลขาวสาร  คําแนะนํา  และตอบขอซักถามตอรานคายอย  แบงได  2  แบบ 

คือ 
3.2.1 การใหขอมูลทางโทรศัพท    ใหขอมูลแกรานคาท่ีโทรเขามาสอบถามขอมูล

ตางๆ  รวมท้ังทางลูกคาสัมพันธจะโทรแจงขอมูลขาวสารความเคลื่อนไหวของศูนยการคา   
   3.2.2 การใหขอมูลโดยตรงตอตัวแทนรานคายอย  ใหขอมูลขาวสารแกรานคาโดย
การเดินเขาไปแจงตัวแทนของรานคายอย  หรือโดยตัวแทนรานคายอยเขามาพบเจาหนาที่ลูกคา
สัมพันธโดยตรง 
  3.3 การรับขอรองเรียน  และดําเนินการแกไขปญหา รับขอรองเรียนตางๆ จากรานคายอย
ในรูปแบบของเอกสาร  และทางวาจา  โดยดําเนินการแกไขปญหาตางๆ  ทั้งใหรูปแบบเอกสาร  และ
การดําเนินการหนางาน 
  3.4 การเอื้ออํานวยความสะดวกในการขนสงสินคาและอุปกรณของรานคา  ดําเนินการ
ดานเอกสาร  และประสานงานกับฝายตางๆ   เพื่ออํานวยความสะดวกในการขนสงสินคาเขา-ออก
ศูนยการคา 
  3.5 การประสานงานในการตกแตง หรือปรับปรุงรานคา  ในกรณีที่รานคายอยมีการเขา
พื้น ท่ี เพื่ อตกแต งร านเปดใหม  หรือการปรับปรุ งตกแต งร านเ ดิมที่ มี อยู ให มีความทันสมัย                  
ทางเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธทําหนาท่ีประสานงานกับฝายตางๆ เพื่อเอื้ออํานวยใหแกรานคาได
ดําเนินการสะดวก  และรวดเร็วท่ีสุด 
 4. การใหบริการจากแผนกการเงิน/บัญชี  ไดแก  แจงหนี้  ใหแกรานคายอยในกรณีที่มี
คาใชจายตางๆ  ทั้งในแบบการนําสงใบแจงหนี้ที่รานยอย  และตัวแทนรานคายอยเขามารับใบแจงหนี้ที่
แผนกการเงินภายในศูนยการคา  รับชําระเงินสําหรับคาใชจายตางๆ  ที่เกิดขึ้นจากการดําเนินงาน  และ
ทวงถามหนี้คางชําระจากลูกคาที่มียอดคางชําระ 
 5. การใหบริการจากแผนกการตลาด  ไดแก    จัดรายการสงเสริมการขายภายในบริเวณ
ศูนยการคา  เพื่อดึงดูดใหลูกคาเกิดความสนใจเขามาภายในศูนยการคา และมีการจับจายใชสอย  ทําให
รานคาเกิดรายไดสูงสุด  กิจกรรมที่จัดขึ้นเปนกิจกรรมที่สอดคลองกับชวงตางๆ  เชน  ปใหม  ซัมเมอร  
เปนตน  รวมท้ังเปนการแขงขันกับคูแขงทางการคา 

 ทั้งนี้จากเอกสารรายงานสรุปเรื่องรองเรียนของศูนยการคา ป 2548 ที่ผานมา     พบวาปญหา
สวนใหญจากการใชบริการของรานคายอยในศูนยการคา มาจากการใหบริการของแผนกตางๆ  ใน
ศูนยการคา  ซึ่งในเดือนมกราคม  ถึงเดือนธันวาคม  2548  สามารถจําแนก และแสดงรายละเอียดได
ดังนี้  
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ตาราง 1  จําแนกการรองเรียนการรับบริการจากแผนกตางๆ ในศูนยการคา 
 

การรองเรียนการรับบริการจากแผนกตางๆ ในศูนยการคา  
(คิดเปนรอยละ) 

ชวงเวลา 
แผนกอาคาร แผนก 

งานระบบ 
แผนก 

ลูกคาสัมพันธ 
แผนก

การเงิน/บัญช ี
แผนก

การตลาด 
เดือนมกราคม  ถึง  
เดือนธันวาคม  2548 

27 20 27 16 10 

 
 

แผนกอาคาร, 
27%

แผนกงานระบบ, 
20%

แผนกลูกคา
สัมพนัธ, 27%

แผนกการเงิน/
บัญชี, 16%

แผนกการตลาด,
 10%

 
 ภาพประกอบ 1  แสดงการรองเรียนการรับบริการจากแผนกตางๆ 
 
 จากตาราง 1 และภาพประกอบ 1 แสดงใหเห็นวาในชวงเวลาระหวางเดือนมกราคม ถึงเดือน
ธันวาคม  2548  แผนกอาคาร และแผนกลูกคาสัมพันธไดรับการรองเรียนจากการบริการ คิดเปนรอยละ  
27  แผนกงานระบบไดรับการรองเรียนจากการบริการ  คิดเปนรอยละ  20  แผนกการเงิน/บัญชีไดรับ
การรองเรียนจากการบริการ  คิดเปนรอยละ  16  และแผนกการตลาดไดรับการรองเรียนการบริการ        
คิดเปนรอยละ  10  (รายงานสรุปเรื่องรองเรียนของศูนยการคา : 2548) 
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 ความหมายของความตองการ 
 มาลี  อาสาเสนีย  (2533: 37)  ใหความหมายวา  ความตองการ  หมายถึง  ความไม
สอดคลองระหวางสภาพความเปนจริงกับสภาพที่ควรจะเปนท้ังในดานความรู ความเขาใจ ทักษะ  และ
เจตคติของบุคคลนั้น 
 เจษฎา  แชมประเสริฐ  (2534: 17)  ใหความหมาย  ความตองการ  หมายถึง  กระบวนการ  
หรือวิธีการหาปญหา  หรือส่ิงท่ียังบกพรองที่ทําใหงานไมบรรลุตามเปาหมายที่ตองการจากสภาพที่ควร
จะเปน 
 สุพักตร  พิบูลย  (2535: 21)  ใหความหมาย  ความตองการ  คือ  เง่ือนไขความไมสอดคลอง
ระหวางสภาพที่เปนจริงในปจจุบัน (Actual  condition) กับสภาพท่ีควรจะเปน  หรือสภาพท่ีตองการ 
(Desired condition)  เปนสภาพที่จาํเปนตองไดรับการตอบสนอง  หรือดําเนินการแกไข 
 จากความหมายของความตองการ  สรุปไดวา  ความตองการ  คือ  สภาพการณท่ีขาดสิ่งที่
คาดหวัง 
 
 แนวความคิดเก่ียวกับความตองการในการใชบริการ 
 ความตองการของลูกคาที่มีตอการใชบริการ (วรกุล วรดิถี. 2546 : 35 อางอิงจาก ชวลิต  
เหลารุงกาญจน  2538)  ซึ่งทําใหเกิดความพงึพอใจวัดไดจาก 
 1. การใหการบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service)  คือ       การบริการท่ีมีความ
ยุติธรรม 
 2. ความเสมอภาคและความเสมอหนาไมวาจะเปนใคร ใครมากอนก็ไดกอน ไมดูฐานะศักด์ิ
ยศ วัยวุฒิ คุณวุฒิ ไมเลือกที่รักมักที่ชัง ไมมีการลัดคิว เอาเปรียบผูใชบริการกอน 
 3. การใหการบริการที่รวดเร็ว ทันตอเวลา (Timely Service) คือ การใหการบริการตาม
ลักษณะความจําเปน  และรีบดวน 
 4. การใหการบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) คือ ความตองการเพียงพอในดาน
สถานที่ บุคลากร วัสดุอุปกรณ เครื่องใชสํานักงาน ที่จะนําไปใชประโยชนในอาชีพ และธุรกิจ 
 5. การบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service)  จนกวาจะบรรลุผลสําเร็จ   ไมละทิ้ง
กลางครัน 
 6. การใหการบริการที่มีความกาวหนา (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการ
ดานปริมาณคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาในงานบริการไปเรื่อยๆ ท้ังดานผลงาน    การใชเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัย พัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถในงานที่ปฏิบัติอยู ไมหยุดอยูกับท่ี 
 7. ใหบริการอยางสุภาพออนนอม มีมนุษยสัมพันธสัมพันธที่ดีเปนการใหบริการตอผูมาขอใช
บริการดวยคําพูดที่ไพเราะ ถูกกาลเทศะ ไมใชอารมณกับผูมาขอใชบริการ 
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แนวคิดและทฤษฎีของการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 

 (สุมนา  อยูโพธิ์. 2544: 3)  สมาคมการตลาดอเมริกันไดใหความหมายไวดังนี้ คือ  บริการ  
หมายถึง  กิจกรรมประโยชน  หรือความพอใจซึ่งไดเสนอเพื่อขาย  หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขาย
สินคา 

 จิตตินันท  เดชะคุปต  (2539 : 8)  ไดกลาววา  การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการ
ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น  และ
กอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น 

 ชุณณะ  รุงปจฉิมและคณะ  (2538 : 181)  ใหความหมายของคําวา “การบริการ”   ดังนี้      
การบริการ (Service) มีความหมาย 2 ระดับ ไดแก ความหมายในระดับพฤติกรรม (Behavioral 
Approach) และความหมายในระดับสถาบัน (Institutional Approach) กลาวคือ   ความหมายในระดับ
พฤติกรรม เปนการมุงเนน พิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปนกระบวนการในการปฏิบัติหรือลงมือ
กระทําเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  โดยมุงตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  ในแงน้ีการบริการจึงเปนการ
ปะทะสังสรรค  หรือมีการกระทําระหวางกันของผูใชบริการกับผูใหบริการ  ซึ่งคงเปนความหมายที่เนน
ความสําคัญของการบริการในฐานะที่เปนกิจกรรมท่ีมีการเคลื่อนไหว (Motion Activity)  ความหมายใน
ระดับสถาบัน  เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปนเรื่องของการประกอบธุรกิจบริการหรือ
อุตสาหกรรมบริการ (Service Industry)  ซึ่งถือเปนสถาบันทางสังคมสถาบันหนึ่ง (Service as Social 
Institution)  มีบทบาทและหนาท่ีตอสังคมในดานตางๆ (Social Function)   ตามลักษณะการจัดแบง
หมวดหมูของการบริการออกตามประเภทหรือกลุมของกลุมของกิจกรรมท่ีมีสวนสัมพันธ  ในแงนี้การ
บริการตามความหมายที่สองจะมีขอบเขตกวางกวาในความหมายแรก  หรืออีกนัยหน่ึงอาจกลาวไดวา  
ใหความสะดวกตางๆ  ตอผูมาใชบริการซึ่งจะเปนผู กําหนด เงื่อนไขของการบริการตามความหมายใน
ระดับพฤติกรรมเปนเพียงสวนหนึ่งของความเปนระดับสถาบัน 

 ดนัย  เทียนพุฒ  (2543 : 10)  กลาวไววา  การมุงสูความเปนเลิศดานบริการหรือชนะใจลูกคา  
ควรเขาใจถึงส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง และตอบสนองลูกคาดวยบริการเปนเลิศ   โดยเสนอส่ิงท่ีเหนือกวาความ
คาดหวังของลูกคา รวมถึงความสามารถในการแกปญหาใหลูกคาไดภายในเวลาท่ีเหมาะสม (รวดเร็ว
ท่ีสุด) 

 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543 : 6)  ไดใหความหมายไววา การบริการ คือกระบวนการ
กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ ไปยังผูรับบริการ (ลูกคา)  โดยการบริการเปน   
ส่ิงที่จับ สัมผัส และแตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เส่ือมสูญสลายไปไดงาย  บริการจะไดรับการทําขึ้นโดย
บุคลากร และจะสงมอบสูผูรับบริการ เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มี
การใหบริการน้ัน 
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 วรกุล  วรดิถี. 2546: 39 อางอิงจาก  กุลธน  ธนางศธร. 2528: 20) กลาวถึงหลักการบริการไว 
ดังนี้ 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ
บริการที่องคการจัดใหน้ัน จะตองตอบสอนงความตองการของบุคคลเปนสวนใหญทั้งหมด มิใชเปนการ
จัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการน้ัน ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูใหบริการ 
 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดขึ้นน้ัน จะตองใหแกผูนํามาใชบริการทุกคน อยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน  ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใด ในลักษณะแตกตางจากคนอื่น ๆ 
อยางเห็นไดชัด 
 4. หลักความประหยัด คาใชจายท่ีตองใชในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับหลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกจะตองเปนไปลักษณะท่ีปฏิบัติไดงาย   สะดวกสบาย    
ส้ินเปลืองทรัพยไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ ใหแกผูใหบริการมากจนเกินไป 

  
 องคประกอบของการบรกิาร 

โดยทั่วไปองคประกอบท่ีสําคัญของการบริการประกอบไปดวย  3  สวน  คือ 
1. ผูใหบริการ  หมายถึง  ทั้งองคการท่ีประกอบธุรกิจบริการ  และบุคลากร หรือพนักงานที่

ทําหนาท่ีในการใหการบริการ 
2. กระบวนการในการใหบริการ  หมายถึง  วิธีการใหบริการ 
3. ผูรับบริการมีความแตกตางกันไปตามประเภทของการบริการ  เชน  การบริการสาธารณะ  

ผูรับบริการก็มักหมายถึงประชาชนโดยท่ัวไป     ในขณะที่การบริการทางดานธุรกิจก็จะหมายถึงเฉพาะ
ผูท่ีมาซ้ือบริการน้ันๆ  (อุนันทน  กลิ่นเกลา.2546: 24) 
 

 ลักษณะเฉพาะของบริการ 
 (สุมนา  อยูโพธิ์. 2544: 7-8)  บริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากผลิตภัณฑทั่วไป  ดังน้ี 
 1. จับตองไมได  (Intangibility) การบริการเปนส่ิงจับตอง หรือสัมผัสไมไดดวยประสาททั้งหา  
ไมวาจะกอนซื้อ หรือหลังซื้อ  ดังน้ันปญหาการขายอยูที่โปรแกรมการสงเสริมของกิจการ  เชน  
พนักงานขาย  การจัดโฆษณาชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากบริการมากกวาตัวสินคา  (การบริการ) 
 อนึ่ง  การขายบริการไดตัดปญหาหลายประการ  คือ  ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัวสินคา  
ไมตองสตอกอะไร  ไมตองควบคุมสินคาคงคลัง  และไมมีปญหาเก่ียวกับสินคาที่ชํารุด  หรือเสียหาย 
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 2. แยกออกจากกันไมได  (Inseparability)  ในดานการตลาด  หมายถึง  การขายมีทางเดียว  
คือ  การขายโดยตรง  (Direct  Sale)  ผูขายบริการคนเดียว  ไมสามารถขายในตลาดหลายแหงได      
อันเปนการจํากัดขอบเขตดําเนินการของกิจการ  การบริการน้ีมีลักษณะเปนผูเชี่ยวชาญเฉพาะงานจึง
เพิ่มบริการไดนอย 
 ลักษณะที่แยกออกจากกันไมได  ทําใหเกิดตัวแทนดานน้ีขึ้นเปนการชวยสงเสริมสําหรับการ
บริการบางอยางได  เชน  พวก  Travel  Agent,  Insurance  Broker  เปนตัน 
 3. ลักษณะแตกตางกัน  (Heterogenert)  การบริการจากคนเดียวกันแตตางวาระกันไม
เหมือนกัน  จึงเกิดปญหาการพิจารณาคุณภาพของการบริการกอนซ้ือ 
 การแกปญหาขอนี้  คือ  ตองสนใจ  “การวางแผนผลิตภัณฑ”  ของโปรแกรมทางการตลาดเพือ่
สรางความเช่ือม่ัน  และชื่อเสียงใหเปนที่รูจักของลูกคาวาสามารถบริการไดดีตามที่โฆษณา 
 4. เปนความตองการที่สูญเสียไดงาย และข้ึนลงมาก  (Perishability  and  Fluctuating 
Demand)  การบริการมีการสูญเสียสูง  สตอกไมได  โดยเฉพาะตลาดของการบริการขึ้นลงตามฤดูกาล 
 ปญหารวมระหวางการสูญเสีย และการขึ้นลงของความตองการทําใหผูบริการกิจการบริการ
ตองพยายามเอาชนะในการวางแผน  การตั้งราคา  การสงเสริมการบริการ  พยายามหาทางใชสวนที่
วางที่ไมตรงตามชวงการใชนั้นใหเกิดประโยชนโดยเฉพาะบริการท่ีขึ้นอยูกับกาลเวลา 
 

 การเรียนรูเกี่ยวกับการบริการ 
 ฮอกิน และคณะ (มสธ. 2539 : 338 – 339)  ไดอธิบายการใชบริการวาเกิดจากการ
ผูรับบริการเกิดการเรียนรูในการบริการน้ัน  การเรียนรู  หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมที่คอนขาง
ถาวร ซึ่งการเปลี่ยนพฤติกรรมนั้นเกิดจากการไดรับประสบการณ ดังนั้นการเรียนรูมีหลักสําคัญ 3 
ประการ คือ 
 1. การเรียนรูเปนการเปลี่ยนพฤติกรรมโดยเปลี่ยนจากการไมเคยรูจักบริการ มาเปนรูจัก
บริการนั้นเปลี่ยนจากการไมชอบบริการมาเปนชอบ  บริการนั้นเปลี่ยนจากไมเคยใชบริการนั้นมาเปนใช
บริการนั้น 
 2. การเรียนรูเปนการเปลี่ยนแปลงที่คอนขางถาวร  เม่ือรูจักการใหบริการแลวเกิดความ
ประทับใจในบริการนั้นก็จะกลับมาใชบริการนั้นตลอดไป  และไมใชบริการท่ีไมใชเครื่องหมายทางการคา  
หรือบริษัทเดิม 
 3. การเรียนรูเกิดจากผูรับบริการไดรับประสบการณเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะโดยตรงดวย
ตนเองมากกอนหรือผูอื่นบอก 
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 พาฟลอฟ  (มสธ. 2539 : 339 – 340)  ไดเสนอทฤษฎีการเรียนรูจากเงื่อนไงสิ่งเราซึ่งสามารถ
นํามาอธิบายความรูสึกท่ีมีตอการบริการได  หากนําส่ิงเราตามธรรมชาติไปควบคูกับบริการบอยๆ แลว 
จะทําใหมนุษยเกิดความรูสึกอยางใดอยางหนึ่ง เชนเดียวกับความรูสึกที่นํามากระตุน 
 

ครั้งที่ 1  คุณภาพงานบริการ    อยากเขามาใชบริการ 
ครั้งที่ 2  คุณภาพงานบริการ    
            อยากเขามาใชบริการ 
    เครื่องหมายการคา 

 คร้ังที่ 3  เครื่องหมายการคา     อยากเขามาใชบริการ 
 
 การเรียนรูสิ่งเรา 
 จากทฤษฎีการเรียนรูจากเงื่อนไขส่ิงเรา  ชี้ใหเห็นวาผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดี หรือไมดีตอ
บริการได  หากนําบริการน้ันไปควบคูกับส่ิงเราท่ีกระตุนความรูสึกท่ีดี หรือไมดีนั้นบอยๆ  เชน ทาง
ธนาคาร ใหบริการเชาท่ีจอดรถ  เจาหนาที่ดูแลรถเปนอยางดีมีปายบอกทะเบียนรถของใครของใคร  มี
เจาหนาที่คอยใหความสะดวกเวลามาใชบริการท่ีจอดรถลูกคา  หรือพนักงานท่ีมาใชบริการแลวเกิด
ความประทับใจบอกตอวาที่ธนาคารไทยธนาคารมีที่ใหเชาสําหรับการจอดรถช่ัวคราว ทําใหมีลูกคามาใช
บริการมากมาย  สรางภาพพจนในเร่ืองการใหบริการที่ดีในทางตรงกันขาม  หากเจาหนาท่ีขาดความ
รับผิดชอบดูแล  ดังท่ีกลาวมาลูกคาก็จะไมไดรับการประทับใจ และไมกลับมาใชบริการอีกท้ังก็จะมอง
ธนาคารไปในทางที่ไมดีได 
 
ผูรับบริการเขามารับบริการ   
   
ไดรับการบริการที่พึงพอใจ  ผูรับบริการมีแนวโนมจะมารับการบริการอีก 
 
 
 อิทธิพลของความไมพึงพอใจที่มีแนวโนมจะไมกลับมารับบริการอีก 
 ทฤษฎีการเรียนรูเงื่อนไขการกระทําสามารถอธิบายวา  ผูรับบริการมีแนวโนมท่ีจะกลับมาใช
บริการอีกหากไดรับการบริการท่ีพึงพอใจ  และไมกลับมารับบริการอีกหากไมไดรับความพึงพอใจ 

 จิตตินันท  เดชาคุปต และคณะ (2503 ก : 36 – 37)  อธิบายถึงโครงสรางของระบบการ
บริการวาโครงสรางของระบบบริการทั่ว ๆ ไปจะประกอบดวยสัมพันธภาพของสวนตาง ๆ  ไดแก 
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ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของการบริการ     
หากสวนหนึ่งสวนใดบกพรองหรือไมสามารถแสดงบทบาทที่คาดหวัง         ยอมสงผลกระทบใหระบบ
การบริการประสบความลมเหลวได สามารถแสดงความสัมพันธไดจากภาพ 

 
 องคการบริการ  
   
 ผลิตภัณฑบริการ  
   
   
ไดรับการบริการที่พึงพอใจ  ผูรับบริการมีแนวโนมจะมารับการบริการอีก 
 
 
 โครงสรางของระบบบริการท่ัวไป 

 มักมีคํากลาววา “บุคลิกภาพของพนักงานบริการ เปนจุดเริ่มตนที่สําคัญของความสําเร็จในงาน
บริการ”  เน่ืองจากพนักงานบริการเปนดานแรกและดานที่สําคัญในการเสนอบริการตางๆ    ใหแกผูมา
รับบริการตามที่ตองการ  แตผูรับบริการจะตัดสินใจใชบริการหรือไมนั้นยอมขึ้นอยูกับปจจัยอื่นที่
เก่ียวของ เชน วิธีการใหบริการ เงื่อนไขของการบริการ แตอยางไรก็ตามปจจัยท่ีสําคัญและมีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจตั้งแตเริ่มแรกของผูรับบริการก็คือความพอใจหรือประทับใจในบุคลิกภาพของผูใหบริการ
นั้นเอง 
 ความสําคัญของบุคลิกภาพของผูใหบริการสงผลให 
 1. ผูรับบริการเกิดความพอใจและมั่นใจการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

2. ผูรับบริการพึงพอใจและมั่นใจการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 3. เกิดบรรยากาศท่ีดีในการติดตอส่ือสารขอใชบริการในโอกาสตอไป 
 4. เกิดความสัมพันธที่ดีระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ สงผลใหการดําเนินงานบริการ
เปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ (มสธ. 2539 : 236) 
 

 ปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 
 เวเบอร (Weber. 1966 : 32)  ไดใหทัศนะเก่ียวกับการใหบริการวา การจะใหการบริการมี

ประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด  คือ  การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคล  หรือ
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การใหบริการที่ปราศจากอารมณ  ไมมีความชอบพอเปนพิเศษทุกคนจะไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกัน
ตามหลักเกณฑอยูในสภาพที่เหมือนกัน 

 วรกุล วรดิถี. 2546 : 35   (เวอรมา  อางอิงจาก Suchitra. 1986 )  กลาววา   การใหบริการที่
ดีสวนหนึ่งขึ้นอยูกับการเขาถึงการบริการ และเพนเคนสกี้ และโทมัส (Suchitra. 1986 : 10 ; อางอิงจาก 
Penchansky  and  Thomas. 1961)  ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับการเขาถึงบริการ ดังนี้ 
 ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยูกับความตองการขอรับบริการ 
 1. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงสถานที่ตั้ง และการเดินทาง 

2. ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ 
3. ความสามารถของผูรับบริการในการท่ีจะตองเสียคาใชจายสําหรับการบริการ 
4. การยอมรับคุณภาพของบริการ ซึ่งในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 

 

แนวคิดและเอกสารเกี่ยวกับศูนยการคา  
 ความหมายของศูนยการคา 

 ศูนยการคา (Shopping Center)  หมายถึง  เปนส่ิงอํานวยความสะดวกของการคาปลีก        
มีการกอสรางโดยเจาของ  และมีรานคาจํานวนมาก  ศูนยการคาเปนแหลงท่ีมีการออกแบบ และมีการ
สงเสริมผลิตภัณฑเพื่อที่จะใหบริการผูบริโภคหลายกลุม ซึ่งมีความตองการท่ีแตกตางกัน  โดยอาศัยการ
จัดการจากสวนประสมของรานคารวมกัน  มีบรรยากาศที่สบาย  ที่จอดรถเพียงพอ  และมีการจัด
เหตุการณพิเศษเพื่อจูงใจลูกคา  ความสะดวกของศูนยกลางการเลือกซื้อสําหรับครอบครัว และครัวเรือน  
โดยมีทําเลที่ตั้งเปนสําคัญ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน. 2541: 204) 
 

 ประวัติความเปนมาของหางสรรพสินคา (ศูนยการคา) 
 หางสรรพสินคาเกิดขึ้นครั้งแรกในยุโรป ประมาณตนศตวรรษที่ 18 ในกรุงปารีส ประเทศ
ฝร่ังเศส หางสรรพสินคาแหงน้ีชื่อวา The Bon Marche และไดมีพอคาปลีกชาวอเมริกาไดไปเท่ียวยุโรป
ในศตวรรษที่ 19 ไดพบเห็นและนําวิธีการการคาปลีกแบบนี้มาใชในอเมริกาอยางแพรหลาย 

 หางสรรพสินคาในสหรัฐอเมริกาเกิดขึ้นภายหลังสงครามกลางเมืองราวตนศตวรรษที่ 19 ในรัฐ
ทางดานตะวันออก  ซ่ึงเปนบริเวณท่ีประชากรหนาแนนมากจึงเปนแหลงท่ีตั้งรานสรรพสินคาตางๆ       
ท่ีมีขนาดใหญท่ีสุดของประเทศกอนรัฐทางดานอื่นๆ จนกระทั่งปลายสตวรรษท่ี 19 ซ่ึงเปนระยะที่มีการ
ขนสงและการคมนาคมกาวหนาอยางรวดเร็ว  เปนผลใหหางสรรพสินคาแผขยายเขาไปในรัฐดานอื่นๆ 
ของประเทศอยางรวดเร็ว  และเนื่องจากหางสรรพสินคาท่ีกอตัวขึ้นในระยะนั้นมักเร่ิมตามยานชานเมือง
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กอน  ดังนั้นความเจริญของการคาปลีกจึงดําเนินไปพรอมๆ กับการขยายตัวของเมืองใหญๆ (ญาณินี  
จาตุรงคกุล. 2546: 52) 

 
 ประวัติความเปนมาของหางสรรพสินคา (ศูนยการคา) ในประเทศไทย  

 สําหรับวิวัฒนาการของระบบธุรกิจคาปลีกในประเทศไทยคอนขางจะมีการเปลี่ยนแปลง และ
วิวัฒนาการอยางรวดเร็วเพื่อใหสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจ สังคม และวิถีชีวิตของประชาชนอยู
ตลอดเวลา เพราะธุรกิจคาปลีกเปนธุรกิจที่เก่ียวของกับผูบริโภคอยางใกลชิด 
 ในสมัยเริ่มแรกการขายปลีกของไทยผูขายคือผูผลิตเอง ซึ่งผูผลิตหรือผูขายปลีกแตละรายมี
ความชํานาญในการผลิตสินคาเฉพาะอยาง 
 ตอมากรุงเทพฯ ขยายตัว     ทําใหไมสะดวกท่ีทุกคนจะไปหาซื้อของตามบานตางๆ  เชน 
บานหมอ   ซึ่งเปนแหลงขายเคร่ืองประดับมีการวิวัฒนาการดานการตัดถนนหนทาง    ธุรกิจขายปลีกจึง
เปลี่ยนจากวิธีแบบด้ังเดิมมาเปนเปดรานคาปลีกในรูปของหองแถวที่อยูในยาน หรือละแวกเดียวกัน
จําหนายสินคาหลายประเภทเพื่อใหประชาชนเลือกซ้ือไดตามตองการ   ทําเลท่ีตั้งของกิจการคาแบบนี้
อยูในยานพาหุรัด   สําเพ็ง   และบางลําพู  ซ่ึงเปนแหลงคาผา แหลงขายเครื่องเหล็กที่เวิ้งนครเกษม 
เซียงกง  แหลงขายรองเทา   คือ  ที่บางลําพู  และประตูนํา  เปนตน   ฉะนั้นประมาณ 40 ปท่ีผานมา
การคาปลีกของไทยจึงเปนการจําหนายสินคาในลักษณะเฉพาะอยางเปนสวนใหญ 
 ความคิดริเร่ิมท่ีจะนําสินคาหลายๆ  ประเภทมารวมกันในแหลงเดียวกัน   เกิดจากเม่ือมี
หางสรรพสินคาขนาดเล็กเกิดขึ้น เชน  ในแถวเยาวราช ราชวงศ และวังบูรพา ซ่ึงเกิดทีหลังเม่ือประมาณ 
30 ปที่ผานมา ซึ่งถือวาเปนศูนยการคาแหงแรกที่พยายามเอาตึกแถวท่ีขายสินคาตางๆ มารวมกันใน
แหลงเดียวกัน และใชกลยุทธดึงดูดลูกคาโดยมีโรงหนังชั้นหนึ่งในแหลงนั้นถึง 3 โรงและมีทําเลอยูสุด
ถนนเยาวราชซึ่งเปนยานการคาอยูแลว 
 ตอมาเขตเมืองกรุงเทพฯ ไดขยายตัวออกไป มีชุมชนใหญเกิดขึ้นทางดานเหนือ จนกระท่ังในป 
พ.ศ. 2507 ไดมีศูนยการคาที่ทันสมัยเกิดขึ้นเปนแหงแรก คือ ศูนยการคาราชประสงค ซ่ึงถอืเปนแมแบบ
ของการคาปลีกของหางสรรพสินคาในปจจุบัน โดยนําระบบฝากขาย (Consignment) มาใชตอจากนั้น
อีก 3 ป ก็เกิดศูนยการคาสยามสแควรที่ใหญโตมีตึกแถว 500 คูหา  และในปเดียวกันก็ทําให
หางสรรพสินคายานวังบูรพาไปเปดสาขาที่ถนนสีลม ศูนยการคารุนแรกของประเทศไทย อาจกลาวไดวา
มีเพียง 3 แหงเทานั้น คือ วังบูรพา ราชประสงค และสยามแสควร ท่ีรวมตึกแถวคาปลีกมาอยูในแหลง
เดียวกัน 
 การที่ทําเลที่ตั้งไดเปลี่ยนมาเปนยานราชประสงคและสีลม ก็เนื่องจากความคับแคบของทําเล
ท่ีตั้งเดิม ปญหาการจราจรคับคั่งและการเปลี่ยนแปลงของแหลงธุรกิจที่นิยมต้ังสํานักงานในบริเวณสีลม 
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 ประมาณป พ.ศ. 2512  แบบของหางสรรพสินคาไดเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ     จากการเปน
หางสรรพสินคาโดดๆ  มาเปนลักษณะศูนยการคาท่ีมีทั้งหางสรรพสินคาและรานคาตาง ๆ รวมอยูใน
อาคารเดียวกัน เชน ศูนยการคาสยายเซ็นเตอร และศูนยการคาราชดําริ (ตั้งขึ้นในป 2515) ซ่ึงการลงทนุ
ของธุรกิจประเภทนี้ เปนการลงทุนขนาดใหญ โดยผูลงทุนมักจะนํามาตรฐานของศูนยการคาใน
ตางประเทศมาเปนตัวอยาง 
 ในชวงราวป พ.ศ. 2517  เปนชวงที่การดํารงชีวิตของคนไทยไดเปลี่ยนแปลงไปมาก ผูหญิง
เริ่มทํางานนอกบานกันหมด เวลาช็อปปงก็จะกระทําตามหางสรรพสินคาและศูนยการคามากขึ้น จนทํา
ใหหางสรรพสินคาและเทรดเซ็นเตอรอยูในระยะเฟองฟู โดยตั้งแตป 2518 เปนตนมาไดเปดเพิ่ม
ประมาณ 20 แหง แรงผลักดันอีกอันหนึ่งที่ทําใหวิถีการดํารงชีวิตของแมบานไทยเปลี่ยนแปลงไป ก็คือ 
อิทธิพลของรานสหกรณ คือในชวงที่หางสรรพสินคายังไมแขงกันมากนัก รานสหกรณประสบผลสําเร็จ
มากเพราะมีเงินปนผลเปนเคร่ืองลอใจ ทําใหแมบานไทยคุนเคยกับการจายของในรานสรรพสินคา
ประกอบกับในระยะหลังนี้ผูท่ีเรียนจบจากตางประเทศ   และนิยมฝรั่งมีมากขึ้นเรื่อยๆ      จึงทําใหราน
สหกรณน้ันคึกคักมาก แตตอมาในระยะหลังหางสรรพสินคาใชกลยุทธในการคาปลีกมากขึ้นโดยมีทั้งการ
ปนผล แจก แถม ลดราคา และการคืนกําไร จึ่งสามารถดึงสวนแบงทางการตลาดไปจากรานสหกรณได
มาก จนทําใหรานสหกรณหลายแหงซบเซาลงไป 

 ขณะท่ีการขายปลีกในลักษณะหางสรรพสินคาและศูนยการคากําลังเติบโต ยานที่เปนแหลง
รวมของสินคาเฉพาะอยางกย็ังมีความสําคัญอยู แตเนื่องจากการขยายของตัวเมือง ทําใหแหลงจําหนาย
สินคาเฉพาะอยางขยายออกไปตามชานเมืองดวย ดังเชน ยานเซียงกงไดขยับขยายไปอยูส่ีแยกหลักสี่ 
ยานวังบูรพา ขยายมายานราชเทวี ยานคลองถมแบงมาอยูตลาดปนัง เปนตน ซึ่งในยานดังกลาวมี
สภาพเหมือนเทรดเซ็นเตอรผิดกันท่ียานตาง ๆ ตางคนตางเปนเจาของแตเทรดเซ็นเตอรนัน้มีเจาของคน
เดียวแลวเปดใหเชา ((ญาณินี  จาตุรงคกุล. 2546: 52-53  อางอิงจาก มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.
2533) 
 

 หลักในการดําเนินงานของหางสรรพสินคา  (ศูนยการคา) 
 หางสรรพสินคาสวนใหญมักจะยึดถือหลักในการดําเนินงานท่ีจะถือปฏิบัติตอผูบริโภค (ญาณินี  
จาตุรงคกุล. 2546: 59  อางอิงจาก  วิเชียร  โฆษิตอาภานันท. 2515 : 35-54) ดังนี้ 
 1.  ความซ่ือสัตย  หางสรรพสินคาสวนใหญจะยึดถือหบักความซ่ือสัตยและบริสุทธิ์ใจตอ
ผูบริโภคเปนหลักสําคัญในการดําเนินงาน กลาวคือ หางสรรพสินคาจะไมยอมหลอกลวงผูบริโภคหรือ
ลูกคาของหางสรรพสินคาใหสําคัญผิดท้ังในดาน คุณภาพ ปริมาณ และราคาสินคา โดยใหหลกัประกนัวา 
ถาหากสินคาใดท่ีผูบริโภคหรือลูกคาซื้อไปนั้น   ถาหากเกิดความผิดพลาดอันเนื่องมาจากความ
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บกพรองของหางสรรพสินคาแลว หางสรรพสินคาก็ยินดีท่ีจะรับคืนสินคาน้ันทันทีหรือเปลี่ยนสินคานั้น
ทันทีหรือเปลี่ยนสินคาใหมท่ีมีคุณลักษณะตรงตามวัตถุประสงคของผูบริโภคทันที 
 2.  คุณภาพของสินคา  หางสรรพสินคาจะพยายามทุกวิถีทางที่จะคัดเลือกแตสินคาที่มี
คุณภาพดีหรือท่ีเปนมาตรฐานจริงๆ จากนานาประเทศมาสนองความตองการผูบริโภค เพื่อใหผูบริโภค
เกิดความม่ันใจวา สินคาท่ีซื้อจากหางสรรพสินคาจะมีคุณภาพเปนมาตรฐานจริงๆ ซ่ึงจะเปนการ
เสริมสรางชื่อเสียงของหางสรรพสินคาใหไดรับความนิยมและเชื่อถือจากผูบริโภคมากยิ่งขึ้น และเปน
หลักประกันวาผูบริโภคจะไมผิดหวังเลย เม่ือซื้อสินคาจากหางสรรพสินคา 
 3.  ราคาที่ยุติธรรม หางสรรพสินคาตระหนักดีวา ราคาสินคาเปนปจจัยท่ีสําคัญอันหนึ่ง ซึ่งจะ
มีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ดังนั้น เม่ือหางสรรพสินคาจะตั้งราคาสินคาชนิดใดก็จําเปนที่
จะตองมีการศึกษาและพิจารณาใหละเอียดรอบคอบ       ท้ังน้ีเพื่อใหสินคาท่ีผูบริโภคซื้อน้ันมีคุณคาสม
กับจํานวนเงินที่ผูบริโภคตองจายเพื่อซื้อสินคาอยางท่ีสุด หางสรรพสินคาจะไมฉวยโอกาสคากําไรเกิน
ควร หรือตั้งราคาใหสูงเกินไปเพื่อประโยชนในดานการเก็บกําไร แตในทางตรงขามกลับพยายามที่จะ
ยายสินคาและบริการทุกชนิดในราคาต่ํา เพื่อใหผูบริโภคโดยทั่วไปไดใชแตสินคาและบริการที่ดี แตราคา
ต่ําเพื่อเสริมสรางประโยชนสุกในการดํารงชีพใหแกประชาชน 
 4.  บริการ  การใหบริการและการอํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคเปนสิ่งท่ีหางสรรพสินคา
ถือเปนหลักและนโยบายที่สําคัญท่ีสุด ทั้งนี้ เพื่อสรางความพอใจและประทับใจใหแกผูบริโภคมากที่สุด 
บริการใดท่ีผูบริโภคตองการใหมี เชน บริการการตอนรับของพนักงานขายท่ีสุภาพ ความสวยงามของ
การจัดสถานที่เครื่องปรับอากาศ บันไดเลื่อน หรือเสียงเพลงที่ไพเราะ ฯลฯ หางสรรพสนิคาก็จะพยายาม
จัดหาบริการเหลานี้มาสนองความตองการใหมากท่ีสุด ทั้งนี้ เพื่อเปนการจูงใจใหผูบริโภคอยากมาชม
หรือซื้อสินคาจากหางสรรพสินคาเปนประจําเสมอ 
 
 แนวทางการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ศูนยการคา 
 การใหบริการของเจาหนาที่ศูนยการคา  คือ  การใหบริการของเจาหนาที่ท่ีปฏิบัติงานภายใน
ศูนยการคาที่มีตอพนักงานในรานคาปลีกในเรื่องตางๆ  ดังตอไปนี้ 

1. การใหบริการดานเอกสาร  ไดแก   
1.1 สัญญาเชาและเอกสารที่เก่ียวของ   จัดทําเอกสารสัญญาเชาของรานคาปลีกแตละราน  

รวมถึงบันทึกขอตกลง และบันทึกแนบทายสัญญา 
  1.2 หนังสือขออนุมัติเรื่องตางๆ  ที่ทางรานทําเขามาเพื่อขออนุมัติดําเนินการตางๆ  โดย
ทางศูนยฯ  จะพิจารณา  และทําหนังสือตอบกลับรานคา 
  1.3 บัตรพนักงาน     จัดทําบัตรพนักงานท่ีปฏิบัติงานภายในรานคาปลีกเพื่อใชแสดงตอ
ลูกคา 
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1.4 บัตรจอดรถ  จัดทําบัตรจอดรถใหแกรานคาที่มีสิทธิในการจอดรถตามเงื่อนไขสัญญา 
2. การใหขอมูลขาวสาร คําแนะนํา  และตอบขอซักถามตอรานคา 

  2.1 ทางโทรศัพท  ใหขอมูลแกรานคาท่ีโทรเขามาสอบถามขอมูลตางๆ  รวมทั้งทาง
ศูนยการคาโทรแจงขอมูลขาวสารความเคลื่อนไหวของศูนยการคา 
  2.2 โดยตรงตอรานคา  ใหขอมูลขาวสารแกรานคาโดยการเดินเขาไปแจงพนักงานภายใน
ราน  หรือโดยพนักงานภายในรานเขามาพบเจาหนาท่ีศูนยการคา 
  2.3 การรับขอรองเรียน  และดําเนินการแกไขปญหา  รับขอรองเรียนตางๆ  จากรานคาใน
รูปแบบของเอกสาร  และทางวาจา  โดยเจาหนาที่ศูนยการคา ดําเนินการแกไขปญหาตางๆ  ทั้งให
รูปแบบเอกสาร  และการดําเนินการหนางาน 
  2.4 การเอื้ออํานวยความสะดวกในการขนสงสินคาและอุปกรณของรานคา  ดําเนินการ
ดานเอกสาร  และประสานงานกับฝายตางๆ   เพื่ออํานวยความสะดวกในการขนสงสินคาเขา-ออก
ศูนยการคา 
  2.5 การใหบริการงานซอมบํารุงอาคาร และงานระบบ  ในกรณีท่ีมีการชํารุดของโครงสราง
อาคาร  และงานระบบภายในรานคา  ทางศูนยการคา จะใหบริการตรวจสอบเบ้ืองตน  และหาสาเหตุ
ของปญหาเพ่ือหาแนวทางแกไข 
  2.6 การรักษาความปลอดภัย  ทั้งในขณะที่ศูนยการคา เปดใหบริการและปดบริการแก
รานคา และทรัพยสินภายในศูนยการคา 
  2.7 การประสานงานในการตกแตง หรือปรับปรุงรานคา ในกรณีท่ีรานคามีการเขาพื้นที่
เพื่อตกแตงรานเปดใหม หรือการปรับปรุงตกแตงรานเดิมที่มีอยูใหมีความทันสมัย  ทางเจาหนาที่
ศูนยการคาจะประสานงานกับฝายตางๆ เพื่อเอื้ออํานวยใหแกรานคาไดดําเนินการสะดวก  และรวดเร็ว
ท่ีสุด 

2.8 การใหบริการดานการเงิน  สําหรับรานคาที่มาชําระคาใชจายตางๆ 
  2.9 แจงหนี้  ใหแกรานคาในกรณีที่มีคาใชจายตางๆ  ทั้งในแบบการนําสงใบแจงหนี้ที่ราน  
และการเขามารับใบแจงหน้ีของรานคาท่ีแผนกการเงินภายในศูนยการคา 
  2.10 รับชําระเงิน  สําหรับคาใชจายตางๆ  ที่เกิดขึ้นจากการดําเนินงานตางๆ   
  2.11 ทวงถามหนี้คางชําระจากลูกคาที่มียอดคางชําระ 
  2.12 การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายภายในบริเวณศูนยการคา   เพื่อดึงดูดใหลูกคาเกิด
ความสนใจเขามาภายในศูนยฯ และมีการจับจายใชสอย  ทําใหรานคาเกิดรายไดสูงสุด  กิจกรรมที่จัดขึ้น
เปนกิจกรรมท่ีสอดคลองกับชวงตางๆ  เชน  ปใหม  ซัมเมอร  เปนตน  รวมทั้งเปนการแขงขันกับคูแขง
ทางการคา 
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 ความหมายของการคาปลีก  (รานคายอย) 
 ความหมายของการคาปลีก (Retailing) หมายถึง  การดําเนินงานเก่ียวกับกิจกรรมการขาย
สินคาและบริการใหกับผูบริโภคคนสุดทาย  ซ้ือไปเพื่อบําบัดความตองการของตนเองหรือบุคคลภายใน
ครอบครัว เชน  นายกิมฮก  ซ้ือผงซักฟอกจากรานสหกรณวิทยาลัยพณิชยการพระนคร  นําไปใช
สวนตัวและใหทุกคนภายในครอบครัวใช      ชาวไรชาวสวน นําผลผลิตทางดานการเกษตรมาขายใหกับ
ผูบริโภคโดยตรง ลักษณะเชนนี้จัดวาเปนกิจกรรมของการคาปลีก (ดํารงศักด์ิ  ชัยสนิท. 2526: 10-11) 
 ความหมายของรานคาปลีก (Retail Store)  หมายถึง  องคการธุรกิจท่ีมีจุดมุงหมายท่ีจะขาย
สินคาและบริการใหกับผูบริโภคคนสุดทาย มิไดมุงหวังที่จะเอาสินคาท่ีซื้อไปประกอบธุรกิจอีกตอไป เชน 
รานจิตตระพีขายยาสีฟนใหกับลูกคาเพื่อนําไปใช  ลักษณะเชนน้ีเรียกวารานคาปลีก แตถารานจิตตระพี
ขายยาสีฟนใหกับลูกคา และลูกคานํายาสีฟนไปจําหนายตอ เรียกวา  การคาสง  รานคาปลีกบางแหง
ขายทั้งปลีกและขายสง อาจจําแนกวารานคาใดมียอดขายปลีกมากกวาขายสง ก็จัดอยูในประเภทรานคา
ปลีก (ดํารงศักด์ิ  ชัยสนิท. 2526: 11) 
 

 วิวัฒนาการการดําเนินกิจการของการคาปลีก  (รานคายอย) 
 (ดํารงศักด์ิ  ชัยสนิท. 2526: 8-10)  ในสังคมมนุษยคงจะเริ่มรูจักการคาขายแลกเปลี่ยนสินคา
มานานแลว แบบของการคาก็ถูกวิวัฒนาการมาเปนลําดับ คือ 
 ระยะแรกมนุษยอยู กันกระจัดกระจาย หางไกลกันมาก การติดตอซื้อขายแลกเปลี่ยน        
การคมนาคมกระทําไดโดยยากลําบาก ดังนั้นจึงเกิดพอคานําสินคาไปเสนอขายยังทองถิ่นของผูบริโภค 
เพื่อแสวงหากําไรเปนแบบลักษณะของพอคาเร (Pedler or Cases) หรือ (Pedler or Conbases) 

 ตอมาการนําสินคาไปเรขายกระทําไดไมสะดวกนัก เพราะผูบริโภคก็ตองการขายสินคาของตน
เปนการแลกเปล่ียนดวย และเม่ือผูบริโภคเกิดความตองการสินคา ในจังหวะที่พอคาเรยังไมถึง
กําหนดเวลาที่จะมาจึงไมสามารถซ้ือสินคาได ตองเสียเวลารอคอยเปนเวลานาน ดังนั้นแบบของพอคาเร
ก็ตองเปลี่ยนไป เปนการตั้งสถานที่ซื้อขายสินคาขึ้น  ประชาชนโดยทั่วไปนิยมติดตอซื้อขายกันเปน
จํานวนมาก  ทําใหเกิดรานคาขึ้นขายสินคาหลายประเภท แตก็ยังเปนสินคาประเภทจําเปนอยู 
 กิจการของการขายปลีกไดถูกพัฒนาขึ้นเร่ือยๆ อันเปนผลสืบเน่ืองมาจากสิ่งแวดลอม ความ
เจริญของบานเมือง เศรษฐกิจ และสังคมท่ีเปลี่ยนไป ประชาชนอยูรวมกันอยางหนาแนน ความตองการ
รวมในสินคาบางประเภทมีมาก จึงเกิดการคาปลีก ขายสินคาและบริการเฉพาะอยางเกิดขึ้น เชน ราน
รองเทา รานตัดเย็บเสื้อผา รานตัดผมเสริมสวย รานอาหาร ฯลฯ  ประชาชนเร่ิมเพิ่มจํานวนมากขึ้นเปน
ลําดับ จนกลายเปนเมืองขนาดใหญ  ความตองการรวมในการซื้อสินคาและบริการ  สําหรับอุปโภคก็มี
มากขึ้นเปนเงาตามตัวกิจการการคาปลีกไดขยายกิจการเปนรานสรรพสินคาขนาดใหญ เชน   หาง
เซ็นทรัล ไทยไดมารู เมโทรอุทยานสินคา เดอะมอลลฯ  เกิดศูนยการคาขึ้น  ในขณะเดียวกันก็เกิดการ
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ขายสินคาและบริการทางไปรษณีย  เชน  เครื่องสําอางเอวอน หนังสือ เชน การเรียนภาษาอังกฤษทาง
ไปรษณีย บริการสําหรับลูกคาท่ีอยูนอกเขตตัวเมือง การเขามาติดตอซื้อสินคาไมสะดวกและเสีย
คาใชจายสูง 
 การผลิตสินคาไดถูกพัฒนาดวยเทคโนโลยีชั้นสูง สินคามีมาตรฐานมากขึ้น ตนทุนตํ่า ผลิต
สินคาไดในปริมาณมาก ราคาถูก รานคาพยายามที่จะส่ังซ้ือสินคาในปริมาณมาก เพราะราคาถูกกวาได
เงื่อนไขพิเศษเม่ือส่ังซื้อสินคามาจํานวนมากก็ตองหาแหลงที่จะจําหนายสินคาและบริการใหหมดไปอยาง
รวดเร็ว จึงเกิดรานขายปลีกแบบสาขาตั้งอยูตามยานชุมชน ตามตัวเมืองใหญๆ แตระบบการบริหารงาน
อยูภายใตเจาของคนเดียว เชน รานบาจา รานอาหารขาวแกงรามา รานคาไอศกรีมโฟรโมสต 
 การดําเนินงานกิจการของการคาปลีก ดําเนินไปดวยความกาวหนา และราบรื่น    จนความ
ผันผวนของสถานการณทางเศรษฐกิจเกิดขึ้น สภาวะการครองชีพของผูบริโภคบีบรัดตัวมากขึ้น สินคามี
ราคาแพง เกิดภาวะเงินเฟอ คาของเงินลดลง รายไดไมพอกับรายจาย ผูบริโภคทุกคนตองการซ้ือสินคา
และบริการในราคาถูกที่สุด ถึงแมวาจะไมไดรับความสะดวกมากนักก็ตาม ขอใหสินคามีราคาต่ําและถกูก็
แลวกัน จึงเกิดรานคาแบบสรรพาหาร  ขายสินคาประเภทอาหาร  เครื่องกระปอง  เคร่ืองมือเคร่ืองใชที่
จําเปนในครวัเรือนใหผูบริโภคเลือกซ้ือ ผูบริโภคจะตองบริการตัวเองทั้งหมด 
 เม่ือประชาชนเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะในตัวเมือง  จากอัตราการเกิดที่เพิ่มขึ้นทุกป  
การอพยพเขามาหางานทํา  มาศึกษาเลาเรียนตอ  และเม่ือเรียนจบแลวก็รอตําแหนงงาน  ทํางานอยูใน
ตัวเมือง เชาบาน หอพัก  อาศัยอยูในตัวเมืองอยางหนาแนน   ที่ดินในตัวเมืองราคาสูงมาก  ประชาชน
รุนใหมไมมีโอกาสจัดหาซื้อได  ในท่ีสุดเม่ือประชาชนมีฐานะดีขึ้นบาง  พรอมกับตัวเมืองขยายออกไปสู
ชานเมือง ระบบการขนสงดีขึ้น ครอบครัวมีรถยนตใช ที่ดินมีราคาไมสูงมากนัก มีธุรกิจหมูบาจัดสรร 
ตามทางเขาหมูบานถูกจัดใหเปนศูนยการคา ตลาดรานคา ผูบริโภคสะดวกในการซ้ือสินคาสําหรับ
อุปโภคบริโภค ไมตองเขามาซ้ือสินคาในตัวเมืองซ่ึงมีปญหาการจราจรติดขัด ปญหาท่ีจอดรถ 
 ในแวดวงระบบธุรกิจไมเคยหยุดการเคลื่อนไหว มีการสรางสรรค คิดคนวิธีท่ีจะแสวงหากําไร 
วิธีการจําหนายสินคา คือสินคาประเภทท่ีลูกคาคิดวาจะหาซ้ือไดสะดวกสบาย ทุกโอกาส ไมวาเวลาใด 
เชน   เคร่ืองด่ืม ไอศกรีม หมกฝรั่ง ทอฟฟ บุหร่ี ตูเพลง ที่ชางน้ําหนัก หมอดูคอมพิวเตอร ฯลฯ ใชเศษ
สตางคหยอด ตามราคาที่กําหนดไว ก็จะไดสินคาและบริการดังใจนึก  ลักษณะแบบนี้เรียกวาเปนการ
ขายสินคาทางเคร่ืองจักรธุรกิจอยูรอด วิธีการจําแนกแจกจายแบบใดจะใหผลเปนที่พึงพอใจ    วิธีการ
นั้น ๆ จะถูกนําไปใช เชน รานคาปลีกท่ีขายสินคาต่ํากวาราคาในทองตลาด รานคาประเภทน้ีจะตัดเรื่อง
บริการท่ีไมจําเปนออก เพื่อตองการลดตนทุนในเรื่องคาใชจายใหเหลือนอยที่สุด  โดยรานคาจะตั้งอยู
ชานเมืองเพราะเสียคาเชาถูก การติดตอส่ังซื้อสินคาจากผูผลิตหรือโรงงานโดยตรง สินคาที่จําหนายมี
คุณภาพดีทุกประการ หรือมีตําหนิบาง แตสามารถใชสมบูรณแบบ  นอกจากน้ันยังมีรานสหกรณ
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ผูบริโภค  โดยผูบริโภคสมัครเปนสมาชิกถือหุน จะถือก่ีหุนก็ตามมีสิทธิออกคะแนนเสียงได 1 เสียง จะ
ไดรับสวนแบงเปนเงินปนผล และตามอัตราการซื้อสินคา เชน สหกรณพระนคร สหกรณบางลําพู 
 กลาวโดยสรุป วิวัฒนาการการดําเนินการของการคาปลีก ไดเปลี่ยนรูปอยูเสมอ และคาดวาจะ
มีการเปลี่ยนแปลงตลอดไป ในรูปแบบใหมที่มีขอเสนอท่ีดีกวา ตลอดจนนิสัยในการซื้อสินคาผูบริโภคจะ
เปลี่ยนไป เชนกันตามสถานการณและสิ่งแวดลอม 
 

 ประวัติความเปนมาของการคาปลีก (รานคายอย) ในประเทศไทย 
 (ดํารงศักด์ิ  ชัยสนิท. 2526: 10)  กิจการการคาปลีกของประเทศไทยในอดีต   มีหลักฐาน
ประวัติความเปนมาที่ไมเดนชัดนักสวนใหญจะกลาวรวมถึงการติดตอคาขายระหวางประเทศ เชน สมัย
อาณาจักรทวาราวดี ติดตอคาขายกับประเทศอินเดีย จีน อาหรับ โดยทางเรือสําเภาเปนสวนใหญ สวน
การคาปลีกภายในประเทศ ไดพบศิลาจารึกในสมัยพอขุนรามคําแหงมหาราช กษัตริยแหงกรุงสุโขทัย 
ไดกลาววา “…เมืองสุโขทัยนี้ดี ในนํ้ามีปลา ในนามีขาว เจาเมืองบเอาจกอบ ในไพรลูทาง เพื่อนจูงวัวไป
คา ขี่มาไปขาย ใครจักใครคาชางคา ใครจักใครมาคา ใครจักใครคาเงินคาทอง...”  จากการวิเคราะห
ขอความในศิลาจารึกแสดงใหเห็นวากิจการการคาปลีกไดเริ่มขึ้นโดยพอคานําสินคาไปเรขายและ
แลกเปลี่ยนกอน เชน “เพื่อนจูงวัวไปคา ขี่มาไปขาย” ตอมาชุมชนไดเพิ่มสมาชิกมากขึ้น ความตองการ
สินคามีเพิ่มขึ้น ชุมชนในทองถิ่นนั้นก็นําสินคามาซื้อขายแลกเปลี่ยนกัน เม่ือถึงระยะเวลาก็แยกยายกัน
กลับไปประกอบอาชีพ พอรุงเชาก็นําสินคามาติดตลาดใหม     กระทําวนเวียนเชนนี้นานเทานาน 
จนกระทั่งชุมชนไดขยายตัวใหญขึ้น ความตองการมากขึ้นเปนลําดับ จึงเกิดรานขายปลีกตามแหลง
ชุมชน มีลักษณะเปนหองหรือรานเปนแถวติดตอกัน สําหรับติดตอซ้ือขายแลกเปลี่ยนสินคาเพื่อสนอง
ความตองการเทาน้ัน มิไดดําเนินการเปนแบบแผน เรียกวา “ตลาดปสาน” (BAZAAR) เปนแหลงซื้อขาย
แลกเปลี่ยนสินคาตามยานชุมชน ในสมัยนั้นไดมีการแบงตลาดเปน 3 ชนิด คือ 
 1. ตลาดในเมือง ลักษณะเปนตลาดใหญมีโรงคาขายติดตอกับชาวตางประเทศ 
 2. ตลาดในชนบทที่มีคนชุมนุมกันอยูมาก ลักษณะตลาดจะมีชุมชนตลาดเล็กๆ   มีรานชํา รับ
ซื้อของปา และของบานตามชนบทสงไปขายใหกับรานใหญๆ ในเมืองอีกทีหนึ่ง 
 3. ตลาดนัด ลักษณะเปนตลาดที่อยูตามตําบลตางๆ เปนสวนมาก ตลาดชนิดน้ีไมไดซื้อขาย
แลกเปลี่ยนสินคาอยูทุกวัน อาจจะจัดในวันขางขึ้น และขางแรม หรือสัปดาหหนึ่ง จัดใหมี 1 ครั้ง เชน 
ตลาดนัดสนามหลวง 

 ปจจุบันการคาปลีกในประเทศไทย ก็ยังยึดถือแบบเกา เชน การจัดตลาดนัด 4 มุมเมือง      
การขายแบบหาบเร รถเข็น การนําสินคาไปขายทางเรือ ตลาดลอยนํ้าท่ีอําเภอดําเนินสะดวก ตลาดลอย
น้ําที่วัดไทร จนสังคมไทยไดเจริญขึ้น เกิดรานขายปลีกตามแนวถนนจากคูหาเดียว เปนสอง สามคูหา 
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จนกระท่ังขยายใหญโตเปนรานสรรพสินคา ศูนยการคา มีสินคานับแสนชนิดใหเลือก มีศิลปะการจูงใจ
การเสนอบริการตอผูบริโภคไดดีกวาเกา 

 
 สรุปแนวโนมของการคาปลีก  (รานคายอย) จะมีลักษณะดังนี้ 
 1. การขยายตัวของรานสรรพสินคา รานสรรพาหาร ศูนยการคา เนื่องจากผูบริโภคใน
ปจจุบันนิยมไปจับจายหรือซ้ือสินคาตามรานสรรพสินคา รานสรรพาหาร และศูนยการคามากขิ่งขึ้น
เพราะรานคาปลีกเหลานี้มีสินคาใหเลือกซื้อมากมายหลายอยาง ตลอดจนมีบริการดานส่ิงอํานวยความ
สะดวก เชน การปรับอากาศที่เย็นสบาย บันไดเลื่อน ลิฟต หองนํ้าท่ีสะอาด สวนสัตว และสถานทีจ่อดรถ 
จนเปนเหตุใหมีผูลงทุนสรางรานสรรพสินคา รานสรรพาหาร และศูนยการคาเพิ่มขึ้นเปนจํานวนมาก 
และกอใหเกิดการแขงขันกันอยางรุนแรงในขณะน้ี และมีผลทําใหผูประกอบกิจการคาปลีกเหลาน้ีตอง
เจ็บตัวไปตาม ๆ กัน คือ ตองใชจายในเรื่องของการโฆษณาและสงเสริมการขายมากขึ้น ทําใหไดรับ
กําไรลดลง 
 2. ผูคาปลีกซื้อสินคา โดยตรงจากผูผลิต ผูคาปลีกขนาดใหญทําการติดตอส่ังซ้ือสินคาจาก
ผูผลิตโดยตรงเพราะซื้อในปริมาณมากยอมไดสวนลดสูง ทําใหตนทุนสินคาตํ่าลงและทําใหราคาขาย
ปลีกลดต่ําลงในสินคาบางประเภท    และผูผลิตเองก็มีความตองการท่ีจะติดตอขายสินคาโดยตรงแก
ผูคาปลีก เพราะผูคาปลีกสามารถใหขอมูลขาวสารทางการตลาดไดดีกวาผูคาสง 
 3. การใหสิทธิทางการคา (Franchising) จะถูกนํามาใชมากขึ้น รานคาปลีกที่ไดรับสิทธิทาง
การคา จะมีโอกาสประสบความสําเร็จจากการดําเนินงานมากกวารานคาปลีกอิสระเพราะมีโอกาสไดรับ
ความชวยเหลือจากผูใหสิทธิทางการคาซึ่งมีเงินทุน ประสบการณ ความรู ความสามารถ มีภาพพจน      
และมีช่ือเสียงดีมากอน จะชวยทําใหการดําเนินธุรกิจงายและสะดวกยิ่งขึ้น ผูใหสิทธิทางการคาจะชวยใน
การเลือกสถานที่ตั้งรานคา เทคนิคในการบริหาร และการจัดการ การจัดหาสินคามาจําหนาย การ
ฝกอบรมพนักงานขาย ใหคําแนะนําทางดานการเงินและใหคําปรึกษา ซึ่งทําใหมีความเสี่ยงภัยในการ
ดําเนินธุรกิจนอยลง (ญาณินี  จาตุรงคกุล. 2546: 51) 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 รุงนภา  สุขเกษม. (2550). พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอศูนยการคาแฟชั่น
ไอสแลนด   
 การวิจัยครั้งนี้  กําหนดความมุงหมายในการวิจัยเพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผล
ตอพฤติกรรมของลูกคาศูนยการคาแฟช่ันไอสแลนด  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
ศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  สามารถทํานายพฤติกรรมการใชบริการ  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด กับความถ่ีในการซื้อ
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สินคาและบริการ  และเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ กับความถี่ในการซื้อ
สินคาและบริการ 

  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย       ไดแก    กลุมลูกคาผูท่ีใชบริการที่มีตอศูนยการคาแฟชั่น
ไอสแลนด  จํานวน  400 ราย  โดยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางโดยวิธีสุมตามสะดวก  เครื่องมือที่ใชใน
การรวบรวมขอมูล   คือ  แบบสอบถาม  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  คารอยละ  คาเฉล่ีย  
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การทดสอบคาที  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความ
ถดถอยเชิงซอน  และการทดสอบหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน  ผลการวิจัยพบวา   

1. กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง  อายุระหวาง  21-30 ป     จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  มีอาชีพเปนพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  14,001 – 23,000 บาท  
มีสถานภาพโสด  และมีถิ่นที่อยูอาศัยในเขตบึงกุม 

2. พฤติกรรมลูกคาของศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  ดานความถี่ในการมาใชบริการที่
ศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนดในแตละเดือน  พบวาลูกคากลุมตัวอยางมาเดินเฉลี่ย 2.5 ครั้งตอเดือน  
เวลาเฉลี่ยที่ใชบริการ  2.72  ชั่วโมงตอครั้ง  และมีคาใชจายในการซ้ือสินคาและบริการเฉลี่ย  1,512.38  
บาทตอครั้ง 
 ดานวัตถุประสงคสําคัญที่ลูกคากลุมตัวอยางมาใชบริการที่ศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  พบวา  
เพื่อซื้อสินคาชวงเวลาที่มาใชบริการ  คือ  14.01 – 18.00 น.  เหตุผลสําคัญที่มาใชบริการ  คือ  ใกล
บาน  บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ  คือ  ครอบครัว  แหลงขอมูลขาวสารท่ีไดรับ  คือ  จากแผน
พับ/ใบปลิว/โปสเตอร 

3. ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  พบวา  ลูกคากลุมตัวอยางมี
ความพึงพอใจดานคุณลักษณะของศูนยฯ ในระดับคะแนนเฉลี่ย 3.91  ดานราคามีระดับคะแนนเฉลี่ย  
3.68  ดานสถานท่ีตั้งมีระดับคะแนนเฉลี่ย  3.83  ดานกิจกรรมการสงเสริมการตลาดมีระดับคะแนนเฉลี่ย  
3.57  ดานการตกแตงสถานที่มีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.83  ดานบุคลากรมีระดับคะแนนเฉลี่ย  3.66  ดาน
การประชาสัมพันธมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.75  และโดยรวมทุกดานมีระดับคะแนนเฉล่ีย  3.75  ซึ่ง
หมายถึง  ลูกคามีความพึงพอใจศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนดโดยรวมในระดับพึงพอใจมาก 

4. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  พบวา 
ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานสินคาอุปโภคบริโภค ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.03 ดานเส้ือผา
เคร่ืองแตงกายและเครื่องประดับ มีระดับคะแนนเฉลี่ย  3.79  ดานเฟอรนิเจอรและของตกแตงบาน มี
ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.66  ดานเครื่องใชไฟฟา มีระดับคะแนนเฉลี่ย  3.65  ดานคอมพิวเตอรอุปกรณ
ส่ือสารเทคโนโลยี มีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.58  ดานโรงภาพยนตร  มีระดับคะแนนเฉลี่ย  3.64  ดาน
โบวลิ่ง มีระดับคะแนนเฉลี่ย  3.55  และโดยรวมทุกดานมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.69  ซึ่งหมายถึง  ลูกคามี
ความพึงพอใจตอสินคาและบริการของศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนดโดยรวมในระดับพึงพอใจมาก 
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5. ความถี่ในการซ้ือสินคาและบริการในศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  พบวา  ความถี่ในการ
ซื้อสินคาอุปโภคบริโภค เพียงดานเดียวที่มีระดับความถี่ในการซ้ือมาก  โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย  3.48  
สวนความถี่ในการซื้อเส้ือผาเคร่ืองแตงกายและเคร่ืองประดับ มีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.59  ความถี่ในการ
ซื้อเฟอรนิเจอรและของตกแตงบาน มีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.05  ความถี่ในการซื้อเคร่ืองใชไฟฟา  มีระดับ
คะแนนเฉลี่ย  2.03  ความถ่ีในการซื้อคอมพิวเตอรอุปกรณส่ือสารเทคโนโลยี มีระดับคะแนนเฉลี่ย 1.94  
ความถี่ในการใชบริการโรงภาพยนตร มีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.38  และความถี่ในการใชบริการโบวลิ่ง มี
ระดับคะแนนเฉลี่ย 1.90  และโดยรวมทุกดานมีระดับคะแนนเฉลี่ย  2.33  ซึ่งหมายถึง  ลูกคามีความถี่
ในการซ้ือสินคาและบริการในศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนดโดยภาพรวม  คือ  ซ้ือสินคาและใชบริการนอย 

6. กลุมตัวอยางท่ีมีถิ่นที่อยูอาศัยที่แตกตางกัน  มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคา
แฟชั่นไอสแลนดดานความถ่ีที่มาใชบริการเฉลี่ยแตละเดือนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
.05 
 กลุมตัวอยางที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  สถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการศูนยการคาแฟช่ันไอสแลนด  ดานเวลเฉลี่ยในการมาใชบริการแตละครั้งแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  และกลุมตัวอยางท่ีมีอายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  ท่ีแตกตางกัน มีผล
ตอพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  ดานเวลาเฉลี่ยท่ีมาใชบริการในแตละครั้ง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 กลุมตัวอยางท่ีมีถิ่นท่ีอยูอาศัยท่ีแตกตางกัน  มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคา
แฟชั่นไอสแลนดดานคาใชจายเฉลี่ยท่ีมาใชบริการแตละคร้ังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
.05  และกลุมตัวอยางที่มีอายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  สถานภาพสมรสที่
แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  ดานคาใชจายเฉลี่ยที่มาใช
บริการในแตละคร้ัง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

7. ความพึงพอใจของลูกคากลุมตัวอยางที่มีตอศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  ดานการตกแตง
สถานที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  ดานเวลาเฉลี่ยในการมาใช
บริการในแตละคร้ังไดรอยละ  1.20  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

8. ความพึงพอใจของลูกคากลุมตัวอยางที่มีตอสินคาและบริการของศูนยการคาแฟช่ันไอส
แลนดประกอบดวย  สินคาอุปโภคบริโภค  โรงภาพยนตร มีความสัมพันธระดับปานกลางในเชิงบวกใน
ทิศทางเดียวกันกับความถ่ีในการซ้ือสินคาอุปโภคบริโภค  และความถี่ในการใชบริการโรงภาพยนตร  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  และความพึงพอใจของลูกคากลุมตัวอยางที่มีตอศนูยการคาแฟชัน่
ไอสแลนด  ประกอบดวย  เส้ือผาเครื่องแตงกายและเครื่องประดับ  เฟอรนิเจอรและของตกแตงบาน  
เคร่ืองใชไฟฟา  คอมพิวเตอรอุปกรณส่ือสารเทคโนโลยี  และความถี่ในการใชบริการโบวลิ่ง  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01   
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9.  พฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  ดานเวลาเฉลี่ยในการมาใชบริการ
แตละคร้ังมีความสัมพันธระดับต่ําในเชิงลบในทิศทางตรงกันขาม กับความถี่ในการซื้อคอมพิวเตอร
อุปกรณส่ือสารเทคโนโลยี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  และมีความสัมพันธระดับต่ําในเชิงลบ
ในทิศทางตรงกันขาม กับความถ่ีในการซ้ือเส้ือผาเครื่องแตงกายและเคร่ืองประดับ  เฟอรนิเจอรและของ
ตกแตงบาน  และเคร่ืองใชไฟฟา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  สวนความถี่ในการซ้ือสินคา
อุปโภคบริโภค  และความถี่ในการใชบริการโรงภาพยนตร  และโบวลิ่ง  พบวาไมมีความสัมพันธกัน 

10.  พฤติกรรมการใชบริการศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  ดานคาใชจายเฉลี่ยที่มาใชบริการ
แตละครั้งมีความสัมพันธระดับตํ่าในเชิงลบในทิศทางตรงกันขาม กับความถี่ในการใชบริการโรง
ภาพยนตร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนความถี่ในการซ้ือสินคาอุปโภคบริโภค  เส้ือผา
เคร่ืองแตงกายและเคร่ืองประดับ  เฟอรนิเจอรและของตกแตงบาน  เคร่ืองใชไฟฟา  คอมพิวเตอร
อุปกรณส่ือสารเทคโนโลยี  และความถี่ในการใชบริการโบวลิ่ง  พบวาไมมีความสัมพันธกัน 

อุดม  บุตตะ  (บทคัดยอ : 2547)  ไดศึกษาเรื่อง  ศึกษาสภาพและความตองการการจัด
กิจกรรมนันทนาการของนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนกีฬา สังกัดกระทรวงการทองเท่ียว
และกีฬา 

 การวิจัยคร้ังน้ีมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาสภาพและความตองการการจัดกิจกรรมนันทนาการของ
นักเรียนช้ันมัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนกีฬา สังกัดกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา  ตามตัวแปร
เพศ  ระดับชั้นเรียน  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเปนนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนกีฬา 
สังกัดกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา  จํานวน  376  คน  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปน
แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น  เก่ียวกับดานงบประมาณและการสนับสนุน  ดานบุคลากร  ดานสถานที่
อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก  ดานวันเวลาของกิจกรรมนันทนาการ  และดานประเภทของ
กิจกรรมนันทนาการ  วิเคราะหขอมูลโดยการแจกแจงความถี่  หาคารอยละ  และคาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 
 ผลการวิจัย  พบวา  1)  นักเรียนชายและนักเรียนหญิงโรงเรียนกีฬา  สังกัดกระทรวงการ
ทองเที่ยวและกีฬามีความคิดเห็นเก่ียวกับสภาพการจัดกิจกรรมนันทนาการ      โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวาอยูในระดับปานกลางทั้ง  5  ดาน  2)  นักเรียนชั้น
มัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนกีฬา  สังกัดกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา ทั้ง  3  ระดับชั้นมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับสภาพการจัดกิจกรรมนันทนาการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน  พบวา  มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลางทั้ง   5  ดาน  3)  นักเรียนชายและนักเรียนหญิง
โรงเรียนกีฬา  สังกัดกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬามีความตองการการจัดกิจกรรมนันทนาการโดย
รวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความตองการอยูในระดับมากท้ัง 5 ดาน  4)  
นักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนกีฬา  สังกัดกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา มีความ
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ตองการการจัดกิจกรรมนันทนาการโดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความ
ตองการอยูในระดับมากทั้ง 5 ดาน  ยกเวนชั้นมัธยมศึกษาปที่ 5  มีความตองการดานวันเวลาของการ
จัดกิจกรรมนันทนาการอยูในระดับปานกลาง 

ญาณินี  จาตุรงคกุล  (บทคัดยอ : 2546)  ไดศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ
การใหบริการของหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการของ
หางสรรพสินคาในเขตกรุงเทพมหานครใน  5  ดาน  คือ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานที่  ดาน
การสงเสริมการตลาด  และดานการบริการทั่วไป  และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ
การใหบริการของหางสรรพสินคาใน 8 ดาน  โดยจําแนกตามเพศ  สถานภาพสมรส  อาย ุ อาชพี  ระดับ
การศึกษา  รายได  ความถ่ีในการใชบริการของหางสรรพสินคาโดยเฉลี่ย  และหางสรรพสินคาที่ใช
บริการมากท่ีสุด  รวมทั้งรวบรวมขอเสนอแนะของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของหางสรรพสินคาใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิจัย  พบวา  1)  ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคาในเขต
กรุงเทพมหานคร  โดยรวมและรายดานอยูในระดับความพึงพอใจมาก  ยกเวน  ดานการสงเสริม
การตลาด และดานการใหบริการท่ัวไปอยูในระดับปานกลาง    2)  ผูบริโภคท่ีมีเพศตางกัน     มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคาโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และเมื่อ
พิจารณารายดาน พบวา  ดานราคา  และดานสถานที่ผูบริโภคมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05  3)  ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกัน  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของหางสรรพสินคาโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  และเม่ือ
พิจารณารายดาน พบวา ดานราคา  และดานการใหบริการทั่วไป  ผูบริโภคมีความพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05  4)  ผูบริโภคที่มีอายุและระดับการศกึษาตางกัน  มีความพงึพอใจ
ตอการใหบริการของหางสรรพสินคาโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  5)  
ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคาโดยรวมแตกตางกนั
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และเม่ือพิจารณารายดาน  พบวา ดานผลิตภัณฑ  และดานราคาผูบริโภค
มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  6)  ผูบริโภคท่ีมีรายไดตางกัน  มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคาโดยรวมแตกตางกับอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เม่ือพิจารณารายดาน  พบวา  ดานผลิตภัณฑ  และดานการสงเสริมการตลาดผูบริโภคมีความพึงพอใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  7)  ผูบริโภคที่มีความถี่ในการใชบริการ
หางสรรพสินคาตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคาโดยรวมแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .01  เม่ือพิจารณารายดาน  พบวา  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดาน
สถานท่ี  ดานการใหบริการท่ัวไปผูบริโภคมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
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.01  8)  ผูบริโภคท่ีใชบริการหางสรรพสินคามากที่สุดท่ีตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
หางสรรพสินคาโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  เม่ือพิจารณารายดาน  
พบวา ดานการใหบริการทั่วไปผูบริโภคมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ  .05  และ
ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  และดานสถานที่ผูบริโภคมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ  .01 

 วรกุล  วรดิถี  (บทคัดยอ : 2546)  ไดศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของผูใชบริการสงออกดวย   
ตูคอนเทนเนอรของบริษัท  พี  แอนด  โด  เน็ตลอยด  จํากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสงออกดวยตูคอนเทน
เนอรของบริษัท  พี  แอนด  โด  เน็ตลอยด  จํากัด  ในเขตกรุงเทพมหานคร  ใน  4  ดาน  คือ  ดาน
คุณลักษณะของการบริการสงออก  ดานราคาคาบริการ  ดานสถานท่ีใหบริการ  และดานการสงเสริม
การตลาด  โดยจําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด  ตําแหนงหนาท่ีการงานในปจจุบัน  
ประเภทผลิตภัณฑท่ีสงออก  รายไดตอเดือน  ระยะเวลาการดําเนินการดานสงออก  ระยะเวลาการ
ดําเนินการดานการสงออกที่ใชบริการของบริษัท  พี  แอนด  โด  เน็ตลอยด  จํากัด  ปริมาณการสงออก
โดยเฉลี่ยตอสัปดาห  และประเภทของตูคอนเทนเนอรท่ีใชบริการ   

 ผลการวิจัย  พบวา  1)  ผูใชบริการสงออก  มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานอยูในระดับ
ปานกลาง  ยกเวนดานสถานที่ใหบริการอยูในระดับมาก      2)  ผูใชบริการท่ีมีเพศตางกัน     มีความ
พึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และเมื่อพิจารณารายดาน  พบวา  ดาน
สถานที่ใหบริการ  ผูใชบริการมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  3)  
ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .01  
และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานคุณลักษณะของการบริการสงออก  และดานสถานท่ีใหบริการ  
ผูใชบริการมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05  ดานราคาคาบริการ
สงออก  และดานการสงเสริมการตลาด  ผูใชบริการมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ  .01     4) ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานคุณลักษณะของการบริการสงออก  
และดานสถานที่ใหบริการ  ผูใชบริการมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  
ดานราคาคาบริการสงออก  และดานการสงเสริมการตลาด  ผูใชบริการมีความพึงพอใจแตกตางกนัอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  5)  ผูใชบริการที่มีตําแหนงตางกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมและราย
ดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .01  6)  ผูใชบริการท่ีมีประเภทผลิตภัณฑตางกัน  มี
ความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ยกเวนดาน
สถานท่ีใหบริการสงออก  ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
7)  ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ยกเวนดานการสงเสริมการตลาด  ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  8)  ผูใชบริการที่มีระยะเวลาการดําเนินงานการสงออกตางกัน  
มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  และเมื่อพิจารณารายดาน 
พบวา ดานคุณลักษณะของการบริการสงออก  และดานสถานท่ีใหบริการ  ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  ดานราคาคาบริการสงออก  และดานการสงเสริม
การตลาด  ผูใชบริการมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  9)  ผูใชบริการที่มี
ระยะเวลาดานการสงออกตางกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ  .01  10)  ผูใชบริการท่ีมีปริมาณการสงออกโดยเฉลี่ยตอสัปดาหตางกัน  มีความพึงพอใจ
โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01     11)   ผูใชบริการท่ีมีประเภท
ตูคอนเทนเนอรท่ีใชบริการตางกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .01   

 อุนันทน  กลิ่นเกลา  (บทคัดยอ : 2546)  ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของหางสรรพสินคาบิ๊กซี  จํากัด (มหาชน)  สาขาเพชรบุรี  จังหวัดเพชรบุรี   

 การวิจัยคร้ังน้ีมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
หางสรรพสินคาบ๊ิกซี  จํากัด (มหาชน)  สาขาเพชรบุรี  จังหวัดเพชรบุรี  ในดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  
ดานอาคารสถานที่    ดานการสงเสริมดานการตลาด  และดานการใหบริการ    และเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี  จํากัด (มหาชน)  สาขาเพชรบุรี  
จําแนกตาม เพศ  สถานภาพ  อายุ  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  ระยะเวลาที่ใชบริการ    และความถี่
ในการมาซื้อสินคา 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังน้ีเปนลูกคาที่มีใชบริการของหางสรรพสินคาบิ๊กซี  จํากัด 
(มหาชน)  สาขาเพชรบุรี    จํานวน  400  คน  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามความ
พึงพอใจของที่มีใชบริการของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี  จํากัด (มหาชน)  สาขาเพชรบุรี  และวิเคราะหขอมูล
โดยการหาคารอยละ  คาเฉล่ีย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   t-test   One-Way  Analysis  of  
Variance  และทดสอบรายคูโดยวิธีการของ  Scheffe’s test 

 ผลการวิจัย  พบวา  1)  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคาบ๊ิกซ ี 
จํากัด (มหาชน)  สาขาเพชรบุรี  โดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานราคา  
และดานการสงเสริมการตลาด  ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับนอย  สวนดานอื่นๆ    ลูกคามีความ
พึงพอใจอยูในระดับมาก  2)  ลูกคาท่ีมีเพศ  อายุ  อาชีพ  ระยะเวลาที่ใชบริการ  และความถี่ในการมา
ซื้อสินคาตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคาบ๊ิกซี  จํากัด (มหาชน)  สาขา
เพชรบุรี  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  3)  ลูกคาท่ีมีสถานภาพ  และ
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รายไดตอเดือนตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคาบิ๊กซี  จํากัด (มหาชน)  
สาขาเพชรบุรี  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

กฤตยาพร  จิระบลกิจ. (2545). ความพึงพอใจของลูกคาประเภทธุรกิจตอการใหบริการของ
บริษัท  เทเลคอมเอเชีย  คอรปอเรชั่น จํากัด  (มหาชน) 

การวิจัยครั้งนี้  มีความมุงหมาย เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาประเภทธุรกิจตอการ
ใหบริการของบริษัท  เทเลคอมเอเชีย  คอรปอเรชั่น จํากัด  (มหาชน)  7  ดาน  คือ  ดานการขาย  และ
การขอติดตั้ง  ดานการติดตั้ง  ดานคุณภาพของโครงขาย  ดานการแจงเสีย และการแจงซอม  ดานการ
ซอมบํารุง และซอมเหตุเสีย  ดานการซําระการบริการ  และดานการรองเรียน  และเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของบริษัท  เทเลคอมเอเชีย  คอรปอเรชั่น จํากัด  (มหาชน) โดย
จําแนกตามประเภทของกิจการ  ขนาดของธุรกิจ  และระยะเวลาในการใชบริการ  ตลอดจนรวบรวม
ขอเสนอแนะในการใหบริการของลูกคาตอการใหบริการของของบริษัท  เทเลคอมเอเชีย  คอรปอเรชั่น 
จํากัด  (มหาชน) 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ  ลูกคาที่มีลักษณะของประเภทธุรกิจท่ีทํารายไดโดย
เฉลี่ยใหบริษัท  เทเลคอมเอเชีย  คอรปอเรชั่น จํากัด  (มหาชน)  มากกวา  100,000  บาท/เดือน  
จํานวน  198  บริษัท    เคร่ืองมือที่ใช  คือ  แบบสอบถาม  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล     ไดแก  
คารอยละ  คาเฉล่ีย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way  
Analysis  of  Variance)  ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะใชการทดสอบรายคู  
โดยใชวิธี  LSD  (Least  Significant  Difference) 

ผลการวิจัย  พบวา 
1. ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท  เทเลคอมเอเชีย  คอรปอเรชั่น จํากัด  

(มหาชน)  โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
2. ลูกคาที่มาจากประเภทของกิจการตางกัน    มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท  

เทเลคอมเอเชีย  คอรปอเรชั่น จํากัด  (มหาชน)  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 

3. ลูกคาที่มีขนาดของธุรกิจตางกัน    มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท  เทเลคอม
เอเชีย  คอรปอเรชั่น จํากัด  (มหาชน)  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  และ
เม่ือพิจารณาเปนรายดานทั้ง 7 ดาน  พบวา  ดานการติดตั้ง  ดานคุณภาพของโครงขาย  ดานการซอม
บํารุง  และซอมเหตุเสีย  และดานการรองเรียน  ลูกคามีความพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01  และดานการชําระคาบริการลูกคามีความพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .05 
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4. ลูกคาที่มีระยะเวลาในการใชบริการตางกัน    มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท  
เทเลคอมเอเชีย  คอรปอเรชั่น จํากัด  (มหาชน)  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01  และเมื่อพิจารณาเปนรายดานท้ัง 7 ดาน  พบวา  ดานการขาย  และการขอติดตั้ง  ดานคุณภาพ
โครงขาย  ดานการแจงเสีย  และการแจงซอม  ลูกคามีความพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .01  สวนดานการติดตั้ง  ดานการซอมบํารุง  และซอมเหตุเสีย  ลูกคามีความพึงพอใจแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
  
 
 

 



บทท่ี  3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา    

ผูวิจัยใชระเบียบวิธีการวิจัยโดยดําเนินการตามลําดับขั้นตอน    ดังตอไปนี้ 
 1. การกําหนดแหลงขอมูล 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย   
3. ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การวิเคราะหขอมูล 
6. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

แหลงขอมูล 
 แหลงขอมูลที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา ไดแก เจาของราน  

และผูจัดการ  จํานวน  300  คน  ท่ีปฏิบัติงานในป  พ.ศ.2550 
 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย   
 เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งนี้  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหา

และความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา   แบงเปน  2  ตอน  คือ 
 ตอนที่  1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา   

แบงออกเปน  4  ขอ  ไดแก  สถานภาพตัวแทน ระดับการศึกษา  ประเภทธุรกิจ  ความถี่ในการใช
บริการ 

ตอนท่ี  2   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทน
รานคายอยของศูนยการคา  7  ดาน  ไดแก  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน      ดานการใหบริการ
ดวยความเสมอภาค  ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ   
ดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจนสําเร็จ   ดานการใหบริการที่มีความกาวหนา   และดานการใหบริการ
อยางสุภาพออนนอม     
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ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเคร่ืองมือตามลําดับ ดังนี้ 

 1. ศึกษาเอกสาร  งานวิจัยที่เก่ียวของกับแบบสอบถามปญหาและความตองการในการใช
บริการ  นิยามศัพทเฉพาะ  และแนวคิดทฤษฎี  รวมถึงขอบเขตการใหบริการของศูนยการคาท่ีมีตอ
รานคายอย  และผลงานท่ีเก่ียวของกับตัวแปรท่ีจะวิจัย  เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2. ศึกษารูปแบบ  และวิธีการเขียนแบบสอบถามและงานวิจัยที่เก่ียวของ   เพื่อเปนแนวทาง
ในการนํามาสรางแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาและความตองการในการใชบริการ    โดยกาํหนดขอบเขต
และเนื้อหาใหครอบคลุมจุดมุงหมาย 
 3. สรางแบบสอบถามปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา โดยกําหนดขอบเขต  และเนื้อหาใหครอบคลุมตัวแปรที่วิจัย 
 4. นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  เพื่อตรวจขอความใน
แบบสอบถามทั้งในดานเน้ือหา  ความเขาใจ       และการใชภาษาใหมีความเท่ียงตรงสอดคลองกับ
จุดมุงหมายของการวิจัย  และนํามาปรับปรุงแกไข 
 5. นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแกไขแลว  เสนอใหผูเช่ียวชาญเพื่อวิเคราะหความเที่ยงตรง
เชิงพินิจของแบบสอบถาม โดยมีผูเชี่ยวชาญ  3  ทาน  คือ 
  5.1  ดร.มณฑิรา  จารุเพ็ง       อาจารยภาควิชาการแนะแนวและจิตวิทยาการศึกษา  
คณะศึกษาศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
  5.2  รศ.ชูชีพ  ออนโคกสูง      อาจารยภาควิชาการแนะแนวและจิตวิทยาการศึกษา  
คณะศึกษาศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
  5.3  ดร.อดิศักด์ิ  จินดานุกูล  ศึกษานิเทศก 9  สํานักพัฒนานวัตกรรมการจัดการศึกษา  
สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
 เพื่อใหไดแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงพินิจจากผูเชี่ยวชาญมาหาดัชนี
ความสอดคลอง  แลวคัดเลือกแบบสอบถามที่มีคาดัชนีความสอดคลอง (IOC)  เทากัน  หรือมากกวา  
0.5   ขึ้นไป  ซึ่งปรากฏวาไดแบบสอบถาม จํานวน  57  ขอ 
 7. นําแบบสอบถามไปทดลองใช  (Try  out)  กับตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่ไมใช
กลุมตัวอยาง  จํานวน  150  คน  กับตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาในยานเดียวกัน 
 8. นําแบบสอบถามที่นําไปทดลองใช  (Try  out)    มาวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ันของ
แบบสอบถามท้ังฉบับ โดยใชสูตร สัมประสิทธิ์แอลฟา  (Alpha-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach. 
1970 : 161) ไดคาความเชื่อม่ัน 0.93   และหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ    โดยนํามาหาคา
สหสัมพันธระหวางคะแนนรายขอกับคะแนนรวมทั้งฉบับ (Corrected  Item  -  Total  Correlation) ที่
ระหวาง 0.2 – 0.7  ไดแบบสอบถามนําแบบสอบถามจํานวน  56  ขอ   
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 9.  นําแบบสอบถามปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา  ไปใชในการศึกษาตอไป   
 

ตัวอยางเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา   
ดังนี้ 
  

ระดับการใหบริการปจจุบัน ระดับความตองการ 
ขอท่ี ขอความ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

 
 
(0) 

ดานการใหบริการ
ท่ีรวดเร็ว     และ
ทันตอเวลา 
ใหบริการดานตอบ 
ขอซักถาม รวดเร็ว  
ถูกตอง และชัดเจน 

 
 
…… 

 
 
…… 

 
 
…… 

 
 
……  

 
 
…… 

 
 
…… 

 
 
…… 

 
 
……  

 
 
…… 

 
 
…… 

 
เกณฑการใหคะแนน 

ระดับการใหบริการปจจุบัน คือ 
การใหบริการปจจุบันมากที่สุด  ใหคะแนน 5 
การใหบริการปจจุบันมาก   ใหคะแนน 4 
การใหบริการปจจุบันปานกลาง  ใหคะแนน 3 
การใหบริการปจจุบันนอย   ใหคะแนน 2 
การใหบริการปจจุบันนอยท่ีสุด  ใหคะแนน 1 
ระดับความตองการ คือ 
ความตองการตอการใชบริการมากที่สุด ใหคะแนน 5 
ความตองการตอการใหบริการมาก ใหคะแนน 4 
ความตองการตอการใหบริการปานกลาง ใหคะแนน 3 
ความตองการตอการใหบริการนอย ใหคะแนน 2 
ความตองการตอการใหบริการนอยที่สุด ใหคะแนน 1 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน 

ดังนี้ 
 1. ผูวิจัยติดตอบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ประสานมติร เพือ่ขอใหออก
หนังสือรับรองในการขออนุญาตผูอํานวยการศูนยการคาในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 2. ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง  โดยอธิบายวัตถุประสงคของการจัดเก็บขอมูล
ใหแกตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 1. นําแบบสอบถามท่ีไดมาตรวจสอบความสมบูรณและใหคะแนน 
 2. นําขอมูลที่ไดวิเคราะหหาคาทางสถิติ  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC  (Statistical  
Package  for  Social  Sciences/Personal  Computer)  แยกวิเคราะหดังน้ี 
  2.1 วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามโดยการหาคารอยละ 
คาเฉลี่ย  และคาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
  2.2 การเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา   โดยจาํแนกตามสถานภาพตัวแทน ดวยการหาคา t-test    
  2.3 การเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา   โดยจําแนกตามระดับการศึกษา  ประเภทธุรกิจ  และความถี่ในการใชบริการ ดวยการหา
คา F-test    
 3. วิเคราะหระดับการใหบริการปจจุบัน  คือ  

คาเฉลี่ยตั้งแต  4.51 – 5.00 หมายถึง  มีระดับปญหานอยที่สุด 
คาเฉลี่ยตั้งแต  3.51 – 4.50 หมายถึง  มีระดับปญหานอย 
คาเฉลี่ยตั้งแต  2.51 – 3.50 หมายถึง  มีระดับปญหาปานกลาง 
คาเฉลี่ยตั้งแต  1.51 – 2.50 หมายถึง  มีระดับปญหามาก 
คาเฉลี่ยตั้งแต  1.00 – 1.50 หมายถึง  มีระดับปญหามากท่ีสุด 

4. วิเคราะหความตองการในการใชบริการ  คือ  
คาเฉลี่ยตั้งแต  4.51 – 5.00 หมายถึง  มีความตองการในการใชบริการมากท่ีสุด 
คาเฉลี่ยตั้งแต  3.51 – 4.50 หมายถึง  มีความตองการในการใชบริการมาก 
คาเฉลี่ยตั้งแต  2.51 – 3.50 หมายถึง  มีความตองการในการใชบริการปานกลาง 
คาเฉลี่ยตั้งแต  1.51 – 2.50 หมายถึง  มีความตองการในการใชบริการนอย 
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คาเฉลี่ยตั้งแต  1.00 – 1.50 หมายถึง  มีความตองการในการใชบริการนอยที่สุด 
   

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 1. สถิติหาคุณภาพเครื่องมือ    
  1.1 การหาคาความเที่ยงตรงเชิงประจักษของแบบสอบถาม  โดยหาคา IOC 
  1.2 การหาคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถาม   
  1.3 การหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  โดยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา    (α – 
Coefficient)   
 2. สถิติพื้นฐาน  ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 3. สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน   
  เปรียบเทียบตัวแปรดานสวนตัวกับปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทน
รานคายอยของศูนยการคา  ดังนี้ 
  3.1 ใชคา t-test  สําหรับกลุมขอมูลไมเกิน 2 กลุม 
  3.2 ใชคา F-test (One – Way Analysis of  Variance) สําหรับกลุมขอมูลที่มากกวา 2 
กลุม  แลวทดสอบเปนรายคู ในแตละดาน  



บทที่   4 
 การวิเคราะหขอมูล  
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหและการแปลผล 
 ในการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลจากการศึกษาคนควาคร้ังนี้    
เพ่ือจะใหเกิดความเขาใจตรงกันในการแปลผลการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณที่ใช
แทนความหมาย ดังน้ี   
 Χ   แทน คาเฉลี่ย (Mean) 
 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 
 N  แทน จํานวนกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม  
 F  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณาใน F-distribution 
 t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
 df  แทน ระดับความเปนอิสระ (Degree of  Freedom) 
 SS  แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum  of  Squares) 
 MS  แทน คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
  

การวิเคราะหขอมูล   
 ในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยเสนอผลการศึกษาวิจัยตามลําดับ ดังน้ี 
 ตอนที่ 1   การแสดงขอมูลดานสวนตัวของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา จําแนก
ตาม  สถานภาพตัวแทน  ระดับการศึกษา  ประเภทธุรกิจ  ความถี่ในการใชบริการ โดยการหา
คาความถี่  และคารอยละ  
 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปญหาและความตองการในการใชบริการของ
ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา ใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ย (Χ )  และคาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของ
ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา ใชการวิเคราะหโดยการหาคา t-test 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของ
ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาใชการวิเคราะหโดยการหาคา F-test 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1   การแสดงขอมูลดานสวนตัวของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา จําแนก
ตาม  สถานภาพตัวแทน  ระดับการศึกษา  ประเภทธุรกิจ  ความถี่ในการใชบริการ โดยการหา
คาความถี่  และคารอยละ  
 
ตาราง 2  แสดงจํานวนรอยละของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่เปนกลุมตัวอยาง  จําแนก

ตาม สถานภาพตัวแทน  ระดับการศึกษา  ประเภทธุรกิจ  ความถี่ในการใชบริการ 
 

ตัวแปร ระดับของตวัแปร จํานวน รอยละ 
1. สถานภาพตัวแทน เจาของกิจการ 

ผูจัดการ 
27 
273 

9.00 
91.00 

 รวม 300 100.00 
2. ระดับการศึกษา ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 

มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 
อนุปริญญา  หรือเทียบเทา 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

6 
56 
39 
170 
29 

2.00 
18.70 
13.00 
56.70 
9.70 

 รวม 300 100.00 
3. ประเภทธุรกิจ อาหาร และเคร่ืองด่ืม 

เส้ือผา และเคร่ืองแตงกาย 
กระเปา  รองเทา  และเคร่ืองหนัง 
รานทอง เพชรพลอย และเคร่ืองประดับ 
สถานเสริมความงาม และคลีนิค 
ผลิตภัณฑยา เครื่องสําอางค และผลิตภัณฑ
เสริมความงาม 
อุปกรณกีฬา 
เครื่องดนตรี และอุปกรณ 
หนังสือ  อุปกรณการเรียน   และเครื่องใช
สํานักงาน 
เฟอรนิเจอร และอุปกรณตกแตงบาน 
เครื่องใชไฟฟา สินคาเทคโนโลยี    และ
อุปกรณ 

24 
90 
42 
18 
14 
 

26 
4 
6 
 
5 
52 
 

19 

8.00 
30.00 
14.00 
6.00 
4.7 

 
8.7 
1.3 
2.00 

 
1.7 

17.30 
 

6.3 
 รวม 300 100.00 
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ตาราง 2  (ตอ) 
 

ตัวแปร ระดับของตวัแปร จํานวน รอยละ 
4.  ความถ่ีในการใชบริการ ตํ่ากวา 2  ครั้งตอสัปดาห 

2-4 ครั้งตอสัปดาห 
5-7 ครั้งตอสัปดาห 
มากกวา 7 ครั้งตอสัปดาห 

92 
114 
60 
34 

30.70 
38.00 
20.00 
11.30 

 รวม 300 100.00 

 
 จากตาราง  2  พบวา เม่ือจําแนกกลุมตัวอยางตามตัวแปร  จัดประเภท  4 ตัวแปร พบวา 
 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพตัวแทน  สวนใหญเปนผูจัดการ  
จํานวน  273  คน คิดเปนรอยละ  91.00   
 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา สวนใหญจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จํานวน  170 คน คิดเปนรอยละ 56.70  
 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทธุรกิจ  สวนใหญเปนธุรกิจเสื้อผา และ
เคร่ืองแตงกาย จํานวน  90 คน  คิดเปนรอยละ 30.00   
 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถี่ สวนใหญมีความถี่ในการใชบริการ     2-4  
คร้ังตอสัปดาห จํานวน  114  คน  คิดเปนรอยละ 38.00   
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 ตอนที่ 2   การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปญหาและความตองการในการใชบริการของ
ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา  โดยใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ย (Χ )  และคาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 
 
ตาราง 3  คาเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปญหาในการใชบริการของตัวแทนรานคายอย

ของศูนยการคา    
 

ระดับปญหา 
การใชบริการ 

Χ  S.D. แปลผล ลําดับที ่
1.  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 3.47 0.62 ปานกลาง 1 
2.  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน 3.26 0.54 ปานกลาง 2 
3.  ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม 3.22 0.73 ปานกลาง 3 
4.  ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค 3.16 0.52 ปานกลาง 4 
5.  ดานการใหบริการที่มีความกาวหนา 3.12 0.59 ปานกลาง 5 
6.  ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา 3.11 0.55 ปานกลาง 6 
7.  ดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจนสําเร็จ 3.06 0.62 ปานกลาง 7 

รวม 2.69 0.39 ปานกลาง  

 
 จากตาราง  3  พบวา   ปญหาในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา   
โดยรวมทุกดานอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการใหบริการอยาง
เพียงพอ   ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน   ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม  ดานการ
ใหบริการดวยความเสมอภาค   ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนา   ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว
และทันตอเวลา  และดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจนสําเร็จ อยูในระดับปานกลาง 
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ตาราง 4  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคา

ยอยของศูนยการคา    
 

ระดับความตองการ 
การใชบริการ 

Χ  S.D. แปลผล ลําดับที ่
1.  ดานการใหบริการที่มีความกาวหนา 4.26 0.54 มาก 1 
2.  ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา 4.26 0.55 มาก 2 
3.  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน 4.23 0.54 มาก 3 
4.  ดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจนสําเร็จ 4.23 0.58 มาก 4 
5.  ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม 4.22 0.66 มาก 5 
6.  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ 4.15 0.54 มาก 6 
7.  ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค 4.15 0.54 มาก 7 

รวม 4.21 0.47 มาก  

 
 จากตาราง  4  พบวา   ความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคาโดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการใหบริการที่มี
ความกาวหนา  ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน   
ดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจนสําเร็จ  ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม  ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอ  ดานการใหบริการดวยความเสมอภาคอยูในระดับมาก 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของ

ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา ใชการวิเคราะหโดยการ   หาคา t-test 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยปญหาในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา  
จําแนกตาม สถานภาพตัวแทน ดวย  t-test  รายละเอียดปรากฏดังตาราง 5   ดังน้ี   
 

ตาราง  5  เปรียบเทียบปญหาในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา    (t-test)  
จําแนกตามสถานภาพตัวแทน 

 

การใชบริการ สถานภาพ n Χ  S.D. t p 

1.  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

3.36 
3.25 

0.64 
0.54 

0.92 
 

0.36 

2. ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

3.26 
3.16 

0.50 
0.52 

0.96 
 

0.34 

3.  ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว    และ
ทันตอเวลา 

เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

3.15 
3.11 

0.51 
0.56 

0.37 
 

0.71 

4.  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

3.51 
3.48 

0.61 
0.62 

0.28 
 

0.78 

5.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
จนสําเร็จ 

เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

3.16 
3.05 

0.67 
0.62 

0.88 
 

0.38 

6.  ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนา   เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

3.19 
3.12 

0.63 
0.59 

0.56 
 

0.57 

7. ดานการใหบริการอยางสุภาพ 
ออนนอม   

เจาของกิจการ  
ผูจดการ 

27 
273 

3.22 
3.22 

0.65 
0.74 

-0.03 
 

0.98 

รวม 
เจาของกิจการ 

ผูจดการ 
27 
273 

2.75 
2.69 

0.41 
0.40 

0.75 
 

0.45 

 
 

 จากตาราง  5  แสดงวา ปญหาการใชบริการของเจาของกิจการ  และผูจัดการที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยการคา  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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ตาราง  6 เปรียบเทียบความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา (t-test)  

จําแนกตามสถานภาพตัวแทน 
 

การใชบริการ สถานภาพ n Χ  S.D. t p 

1.  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

4.30 
4.23 

0.50 
0.55 

0.65 
 

0.52 

2. ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

4.15 
4.15 

0.57 
0.54 

-0.03 
 

0.97 

3.  ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว    และ
ทันตอเวลา 

เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

4.25 
4.26 

0.59 
0.55 

-0.07 
 

0.94 

4.  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

4.26 
4.15 

0.59 
0.54 

0.98 
 

0.33 

5.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
จนสําเร็จ 

เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

4.34 
4.22 

0.60 
0.58 

1.04 
 

0.30 

6.  ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนา   เจาของกิจการ 
ผูจดการ 

27 
273 

4.38 
4.25 

0.48 
0.55 

1.25 
 

0.21 

7. ดานการใหบริการอยางสุภาพ 
ออนนอม   

เจาของกิจการ  
ผูจดการ 

27 
273 

4.33 
4.21 

0.59 
0.67 

0.93 
 

0.35 

รวม 
เจาของกิจการ 

ผูจดการ 
27 
273 

4.29 
4.21 

0.48 
0.48 

0.86 
 

0.39 

 
 

 จากตาราง  6  แสดงวา       ความตองการในการใชบริการของเจาของกิจการ และ
ผูจัดการที่มีตอการใหบริการของศูนยการคา  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05 
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ตอนที่  4  การวิเคราะหเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคา
ยอยของศูนยการคาในภาพรวม  และจําแนกตาม   ไดแก  ระดับการศึกษา  ประเภทธุรกิจ และ
ความถี่ในการใชบริการ  ดวย F-test   
 4.1 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทน
รานคายอยของศูนยการคาจําแนกตาม ระดับการศึกษา  รายละเอียดปรากฏดังตาราง 7  และตาราง  
8 ดังน้ี   
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ตาราง 7    การวิเคราะหเปรียบเทียบปญหาในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา 

จําแนกตาม ระดับการศึกษา  (F-test)   
 

การใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

1.  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
295 

0.13 
89.18 

0.03 
0.30 

0.11 0.98 

 รวม 299 89.31    
2. ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

295 
0.04 
81.15 

0.01 
0.28 

0.32 0.99 

 รวม 299 81.19    
3.  ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว    และ 
ทันตอเวลา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
295 

1.26 
91.91 

0.32 
0.31 

1.01 0.40 

 รวม 299 93.17    
4.  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

295 
1.61 

113.71 
0.40 
0.39 

1.05 0.38 

 รวม 299 115.32    
5.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
จนสําเร็จ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
295 

0.82 
114.21 

0.20 
0.39 

0.53 0.72 

 รวม 299 115.03    
6.  ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนา   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

295 
0.55 

105.99 
0.14 
0.36 

0.38 0.82 

 รวม 299 106.54    
7. ดานการใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

295 
3.45 

156.69 
0.86 
0.53 

1.62 0.17 

 รวม 299 160.14    
 

รวมทุกดาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
295 

0.24 
47.24 

0.06 
0.16 

0.37 0.83 

 รวม 299 47.48    

 
 จากตาราง 7 แสดงวา ปญหาการใชบริการของตัวแทนรานคายอยที่มีระดับการศึกษา
ตางกัน  ที่มีตอการใหบริการของศูนยการคา  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05 
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ตาราง 8  การวิเคราะหเปรียบเทียบความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ

ศูนยการคา จําแนกตาม ระดับการศึกษา  (F-test)   
 

การใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

1.  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
295 

0.59 
88.80 

0.14 
0.30 

0.49 0.74 

 รวม 299 89.39    
2. ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

295 
3.47 
84.59 

0.87 
0.29 

3.03* 0.02 

 รวม 299 88.06    
3.  ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว    และ 
ทันตอเวลา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
295 

0.54 
90.30 

0.14 
0.31 

0.45 0.77 

 รวม 299 90.84    
4.  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

295 
2.65 
85.82 

0.66 
0.29 

2.28 0.06 

 รวม 299 88.47    
5.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
จนสําเร็จ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
295 

1.87 
99.24 

0.47 
0.34 

1.39 0.24 

 รวม 299 101.11    
6.  ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนา   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

295 
2.04 
85.32 

0.51 
0.29 

1.76 0.14 

 รวม 299 87.36    
7. ดานการใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
4 

295 
2.07 

129.16 
0.52 
0.44 

1.18 0.32 

 รวม 299 131.23    
 

รวมทุกดาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

4 
295 

1.50 
67.04 

0.38 
0.23 

1.65 0.16 

 รวม 299 68.54    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05    
 
 จากตาราง 8 แสดงวา ความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยที่มีระดับ
การศึกษาตางกันที่มีตอการใหบริการของศูนยการคา  โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค มีความ
ตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยที่ระดับการศึกษาแตกตางกันที่มีตอการใหบริการ
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ของศูนยการคา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   ซ่ึงจะทําการทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ยโดยวิธีของ Scheffe’ ดังผลตามตาราง 8  ดังน้ี 



 50 
 

 
ตาราง 9 การทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคา 
 ยอยของศูนยการคา ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค  จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา 
มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

 

มัธยม 
ศึกษา

ตอนปลาย 

อนุปริญญา ปริญญาตรี สูงกวา 
ปริญญาตรี 

ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย - 0.52* 0.54* 0.33 0.42 
มัธยมศึกษาตอนปลาย  - 0.52* 0.25 -0.19 
อนุปริญญา   - -0.21 -0.12 
ปริญญาตรี    - -0.13 
สูงกวาปริญญาตรี     - 

  * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 
 จากตาราง  9  แสดงวา  ความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยที่มีระดับ
การศึกษาตางกันที่มีตอการใหบริการของศูนยการคา   ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยตัวแทนรานคายอยที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
มัธยมศึกษาตอนปลาย  มีความตองการในการใชบริการดานการใหบริการดวยความเสมอภาคนอย
กวาระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายและอนุปริญญา  และระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอน
ปลายมีความตองการในการใชบริการดานการใหบริการดวยความเสมอภาคนอยกวาอนุปริญญา  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   สวนคูอ่ืนไมแตกตางกัน 
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 4.2 ผลการเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอย
ของศูนยการคา จําแนกตามประเภทธุรกิจ  รายละเอียดปรากฏดังตาราง 10 และ ตาราง 11   ดังน้ี   
 
ตาราง 10 การเปรียบเทียบปญหาในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา จําแนก

ตามประเภทธุรกิจ (F-test) 
 

การใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

1.  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

10 
289 

2.55 
86.76 

0.26 
0.30 

0.85 0.58 

 รวม 299 89.31    
2. ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
10 
289 

3.50 
77.69 

0.35 
0.27 

1.30 0.23 

 รวม 299 81.19    
3.  ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว     และ 
ทันตอเวลา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

10 
289 

2.34 
90.83 

0.24 
0.31 

0.75 0.68 

 รวม 299 93.17    
4.  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
10 
289 

6.44 
108.88 

0.65 
0.38 

1.70 0.08 

 รวม 299 115.32    
5.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
จนสําเร็จ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

10 
289 

6.29 
108.74 

0.63 
0.38 

1.67 0.09 

 รวม 299 115.03    
6.  ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนา   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
10 
289 

4.66 
101.88 

0.47 
0.35 

1.32 0.22 

 รวม 299 106.54    
7. ดานการใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
10 
289 

4.99 
155.15 

0.50 
0.54 

0.93 0.51 

 รวม 299 160.14    
 

รวมทุกดาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

10 
289 

2.27 
45.21 

0.23 
0.16 

1.45 0.16 

 รวม 299 47.48    

 
 จากตาราง 10  แสดงวา  ปญหาการใชบริการของตัวแทนรานคายอยที่ประกอบธุรกิจ
ตางกันที่มีตอการใหบริการของศูนยการคา  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05 
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ตาราง 11     การเปรียบเทียบความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา 

จําแนกตามประเภทธุรกิจ (F-test) 
 

การใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

1.  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

10 
289 

2.85 
86.54 

0.29 
0.30 

0.95 0.49 

 รวม 299 89.39    
2. ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
10 
289 

4.40 
83.66 

0.44 
0.29 

1.52 0.13 

 รวม 299 88.06    
3.  ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว     และ 
ทันตอเวลา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

10 
289 

2.84 
88.00 

0.28 
0.30 

0.93 0.50 

 รวม 299 90.84    
4.  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
10 
289 

4.04 
84.43 

0.40 
0.29 

1.38 0.19 

 รวม 299 88.47    
5.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
จนสําเร็จ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

10 
289 

4.82 
96.29 

0.48 
0.33 

1.45 0.16 

 รวม 299 101.11    
6.  ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนา   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
10 
289 

2.54 
84.82 

0.25 
0.29 

0.87 0.57 

 รวม 299 87.36    
7. ดานการใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
10 
289 

4.21 
127.02 

0.42 
0.44 

0.96 0.48 

 รวม 299 131.23    
 

รวมทุกดาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

10 
289 

3.11 
65.43 

0.31 
0.23 

1.38 0.19 

 รวม 299 68.54    

 
 จากตาราง 11  แสดงวา  ความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยที่ประกอบ
ธุรกิจตางกันที่มีตอการใหบริการของศูนยการคา  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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 4.3 ผลการเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอย
ของศูนยการคา จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ รายละเอียดปรากฏดังตาราง 12  และตาราง  
13 ดังน้ี   
 
ตาราง 12 การเปรียบเทียบปญหาในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา จําแนก

ตามความถี่ในการใชบริการ (F-test) 
 

การใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

1.  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
296 

1.21 
88.10 

0.41 
0.30 

1.36 0.25 

 รวม 299 89.31    
2. ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

296 
0.47 
80.72 

0.16 
0.27 

0.58 0.63 

 รวม 299 81.19    
3.  ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว     และ 
ทันตอเวลา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
296 

0.12 
93.05 

0.04 
0.31 

0.13 0.94 

 รวม 299 93.17    
4.  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

296 
0.33 

114.99 
0.11 
0.39 

0.28 0.84 

 รวม 299 115.32    
5.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
จนสําเร็จ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
296 

0.75 
114.28 

0.25 
0.39 

0.65 0.59 

 รวม 299 115.03    
6.  ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนา   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

296 
0.21 

106.33 
0.07 
0.36 

0.20 0.90 

 รวม 299 106.54    
7. ดานการใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

296 
0.33 

159.81 
0.11 
0.51 

0.21 0.89 

 รวม 299 160.14    
 

รวมทุกดาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
296 

0.10 
47.38 

0.04 
0.16 

0.23 0.88 

 รวม 299 47.48    
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 จากตาราง 12  แสดงวา  ปญหาการใชบริการของตัวแทนรานคายอยที่มีความถี่ในการใช
บริการตางกันที่มีตอการใหบริการของศูนยการคา  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 
ตาราง 13     การเปรียบเทียบความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา 

จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ (F-test) 
 

การใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

1.  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
296 

1.69 
87.70 

0.56 
0.30 

1.90 0.13 

 รวม 299 89.39    
2. ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

296 
1.46 
86.60 

0.49 
0.29 

1.66 0.18 

 รวม 299 88.06    
3.  ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว     และ 
ทันตอเวลา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
296 

2.49 
88.35 

0.83 
0.30 

2.78* 0.04 

 รวม 299 90.84    
4.  ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

296 
2.23 
86.24 

0.74 
0.29 

2.55 0.06 

 รวม 299 88.47    
5.  ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง 
จนสําเร็จ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
296 

0.77 
100.34 

0.26 
0.34 

0.76 0.52 

 รวม 299 101.11    
6.  ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนา   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

296 
1.85 
85.51 

0.62 
0.29 

2.14 0.10 

 รวม 299 87.36    
7. ดานการใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม   ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
3 

296 
2.06 

129.17 
0.69 
0.44 

1.57 0.20 

 รวม 299 131.23    
 

รวมทุกดาน 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

3 
296 

1.58 
66.96 

0.53 
0.23 

2.33 0.08 

 รวม 299 68.54    

 
 จากตาราง 13  แสดงวา    ความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยที่มีความถี่
ในการใชบริการตางกันที่มีตอการใหบริการของศูนยการคา  โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ  .05   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา
มีความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอย  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ซ่ึงจะทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยโดยวิธีของ Scheffe’  ดังผลตามตาราง 14  
ดังน้ี 
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ตาราง 14 การทดสอบความแตกตางเปนรายคู ความตองการในการใชบริการของตัวแทน 
 รานคายอยของศูนยการคา  ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา   จําแนกตามความถี่ใน

การใชบริการ 
 

ความถ่ีในการใชบริการ ตํ่ากวา  2 ครั้ง 
ตอสัปดาห 

 

2-4 ครั้ง 
ตอสัปดาห 

5-7 ครั้ง 
ตอสัปดาห 

มากกวา 7 ครั้ง
ตอสัปดาห 

ตํ่ากวา 2 ครั้งตอสัปดาห - -0.10 0.21* -0.12 
2-4 ครั้งตอสัปดาห  - 0.10 0.17 
5-7 ครั้งตอสัปดาห   - -0.28* 
มากกวา 7 ครั้งตอสัปดาห    - 

  * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 
 จากตาราง  14  แสดงวา  ความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยที่มี
ความถี่ในการใชบริการตางกันที่มีตอการใหบริการของศูนยการคา   ดานการใหบริการที่รวดเร็วและ
ทันตอเวลาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยตัวแทนรานคายอยที่มีความถี่ใน
การใชบริการ ต่ํากวา 2 คร้ังตอสัปดาห มีความตองการในการใชบริการดานการใหบริการดานการ
ใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลานอยกวาตัวแทนรานคายอยที่มีความถี่ในการใชบริการ  5-7 คร้ัง
ตอสัปดาห และตัวแทนรานคายอยที่มีความถี่ในการใชบริการ 5-7 คร้ังตอสัปดาห  มีความตองการ
นอยกวาตัวแทนรานคายอยที่มีความถี่ในการใชบริการมากกวา  7  คร้ังตอสัปดาห อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05   สวนคูอ่ืนไมแตกตางกัน 



บทที่  5 
สรุปผล  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

 

ความมุงหมายในการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา   จําแนกตามสถานภาพตัวแทน  ระดับการศึกษา  ประเภทธุรกิจ  และความถี่ในการใช
บริการ 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลการวิจัยคร้ังนี้ทําใหทราบถึงปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทน

รานคายอยของศูนยการคา เพ่ือใชเปนขอมูลในการปรับปรุงการใหบริการที่ตอบสนองความตองการ
ของตัวแทนรานคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ทําใหสามารถรักษาผูเชารานคาเดิมที่มีอยู  และ
สรางจํานวนผูเชารานคาใหมเพ่ิมขึ้น  อีกทั้งยังนํามาใชเปนสวนหนึ่งในการพัฒนาดานการตลาดให
แขงขันกับคูแขง  รวมถึงการขยายขีดความสามารถใจการใหบริการ  และกาวสูการสรางมาตรฐาน
ในการใหบริการที่สูงขึ้น 
 

ขอบเขตของการวิจัย    
 แหลงขอมูล 
 แหลงขอมูลที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา จํานวน  300  คน 

1. ตัวแปรที่ศึกษา 
ตัวแปรที่ศึกษา 
2.1 ตัวแปรอิสระ 

2.1.1 สถานภาพตัวแทน  
2.1.1.1   เจาของกิจการ 
2.1.1.2   ผูจัดการ 

2.1.2 ระดับการศึกษา   
2.1.2.1   ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 
2.1.2.2   มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 
2.1.2.3   อนุปริญญา หรือเทียบเทา 
2.1.2.4   ปริญญาตรี 
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2.1.2.5   สูงกวาปริญญาตรี 
2.1.3 ประเภทธุรกิจ 

2.1.3.1   อาหาร และเครื่องด่ืม 
2.1.3.2   เสื้อผา และเครื่องแตงกาย 
2.1.3.3   กระเปา รองเทา  และเครื่องหนัง 
2.1.3.4   รานทอง  เพชรพลอย  และเครื่องประดับ 
2.1.3.5   สถานเสริมความงาม และคลีนิค 
2.1.3.6   ผลิตภัณฑยา   เคร่ืองสําอางค   และผลิตภัณฑเสริมความงาม   
2.1.3.7   อุปกรณกีฬา  
2.1.3.8   เครื่องดนตรี  และอุปกรณ 
2.1.3.9   หนังสือ อุปกรณการเรียน  และเครื่องใชสํานักงาน 

     2.1.3.10 เฟอรนิเจอร  และอุปกรณตกแตงบาน 
     2.1.3.11 เคร่ืองใชไฟฟา สินคาเทคโนโลยี และอุปกรณ 

2.1.4 ความถี่ในการใชบริการ 
2.1.4.1   ต่ํากวา  2  คร้ังตอสัปดาห 
2.1.4.2   2 – 4  คร้ังตอสัปดาห 
2.1.4.3   5 – 7  คร้ังตอสัปดาห 
2.1.4.4   มากกวา  7  คร้ังตอสัปดาห 

  2.2 ตัวแปรตาม  ไดแก ปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคา
ยอยของศูนยการคา  ใน  7  ดาน  ดังน้ี 

2.2.1 ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน    
2.2.2 ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค   
2.2.3 ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา      
2.2.4 ดานการใหบริการอยางเพียงพอ     
2.2.5 ดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจนสําเร็จ   
2.2.6 ดานการใหบริการที่มีความกาวหนา    
2.2.7 ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม  

 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยคร้ังนี้  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับ

ปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา  แบงเปน  2  ตอน  
คือ 



 59 
   
 

 ตอนที่  1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา   
แบงออกเปน  4  ขอ  ไดแก  สถานภาพตัวแทน  ระดับการศึกษา  ประเภทธุรกิจ  และความถี่ใน
การใชบริการ 

ตอนที่  2   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาและความตองการในการใชบริการของ
ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา  7  ดาน  ไดแก  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน  ดานการ
ใหบริการดวยความเสมอภาค  ดานการใหบริการท่ีรวดเร็วและทันตอเวลา  ดานการใหบริการอยาง
เพียงพอ   ดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจนสําเร็จ   ดานการใหบริการที่มีความกาวหนา        
และดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม    มีรายละเอียดดังน้ี  
 1. นําแบบสอบถามไปทดลองใช  (Try  out)  กับตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่
ไมใชกลุมตัวอยาง  จํานวน  150  คน  กับตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาในยานเดียวกัน  แลว
นําแบบสอบถามมาหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ  โดยนํามาหาคาสหสัมพันธระหวางคะแนนราย
ขอกับคะแนนรวมทั้งฉบับ (Corrected  Item  -  Total  Correlation) ที่ระหวาง 0.2 – 0.7  ได
แบบสอบถามนําแบบสอบถามจํานวน  56  ขอ   
 2. ไดคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามปญหาและความตองการในการใชบริการของ
ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา โดยใชสูตร สัมประสิทธิ์แอลฟา  (Alpha-Coefficient)  
ของครอนบัค  (Cronbach. 1970 : 161)  ไดคาความเชื่อม่ันของแบบสอบ  0.93   
 3. นําแบบสอบถามปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคาไปใชในการศึกษาตอไป 

 

การวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดใชโปรแกรมสําเร็จรูป (SPSS/ PC)  ซ่ึงแยกวิเคราะห ดังน้ี   
 1. วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม    โดยการหาคารอยละ 
คาเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 2. การเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา โดยจําแนกตามสถานภาพตัวแทน ดวยการหาคา t-test    
 3. การเปรียบเทียบปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา โดยจําแนกตามระดับการศึกษา  ประเภทธุรกิจ และความถี่ในการใชบริการ ดวยการ  
หาคา F-test    
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สรุปผลการวิจัย 
 1. การวิเคราะหขอมูลทั่วไป 
  ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา ที่ใชเปนแหลงขอมูลในการศึกษาคร้ังน้ี มีจํานวน  
300  คน   สถานภาพตัวแทนสวนใหญเปนผูจัดการรานคายอย จํานวน  273  คน คิดเปนรอยละ  
91.00  ตัวแทนรานคาสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน  170 คน คิดเปนรอยละ 
56.70   ธุรกิจสวนใหญเปนธุรกิจเสื้อผา และเครื่องแตงกาย จํานวน  90 คน  คิดเปนรอยละ 30.00  
สวนใหญ      และความถี่ในการใชบริการสวนใหญ    2-4  คร้ังตอสัปดาห จํานวน  114  คิดเปน
รอยละ 38.00   
 2. ปญหาในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  สวนความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา  โดยรวมทุก
ดานอยูในระดับมาก 
 3. ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่มีสถานภาพตัวแทน  ระดับการศึกษา  ประเภท
ธุรกิจ และความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน   มีปญหาในการใชบริการโดยรวมและรายดานไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่มี
สถานภาพตัวแทน ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ และความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน มีความ
ตองการในการใชบริการโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เม่ือพิจารณา
รายดาน  พบวา  ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีความ
ตองการในการใชบริการดานการใหบริการดวยความเสมอภาค แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ  .05  และตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่มีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน  มีความ
ตองการในการใชบริการดานการใหบริการท่ีรวดเร็วและทันตอเวลา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05   
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี มีประเด็นนาสนใจหลายประเด็น  ซ่ึงผูวิจัยจะเลือกนํามาอภิปรายตาม
วัตถุประสงคการวิจัย ดังน้ี 

1. ระดับปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคาของ
ศูนยการคา 
  ระดับปญหา และความตองการในการใชบริการตัวแทนรานคาของศูนยการคา 
โดยรวม พบวา      ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคามีระดับปญหาในการใชบริการอยูในระดับ
ปานกลาง สวนความตองการในการใชบริการอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายดานพบวา   ปญหา
ในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา   โดยรวมทุกดานอยูในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม  ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค ดานการใหบริการท่ี
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มีความกาวหนา ดานการใหบริการท่ีรวดเร็วและทันตอเวลา และดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจน
สําเร็จ อยูในระดับปานกลาง   สวนความตองการ พบวา การใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา   โดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการใหบริการที่
มีความกาวหนา  ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน   
ดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจนสําเร็จ  ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม  ดานการ
ใหบริการอยางเพียงพอ  ดานการใหบริการดวยความเสมอภาคอยูในระดับมาก ซ่ึงเปนธรรมชาติ
ของมนุษยที่มีความตองการในสิ่งที่เปนประโยชน ดังที่ พงษพันธ  พงษโสภา (2544: 125-128)  
มาสโลว  (Abraham H. Maslow) กลาววา ความตองการของมนุษยมีมากมายหลายอยาง  และ
มนุษยทุกคนก็พยายามหาทางที่จะสนองความตองการของตนเอง 
 
 2.  การเปรียบเทียบปญหาและความตองการ ในการใชบริการของตัวแทนรานคา
ยอยของศูนยการคา  

2.1 สถานภาพตัวแทนรานคายอย  ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่ มี
สถานภาพตัวแทนรานคายอยตางกัน มีปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคา
ยอย โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน      ทั้งน้ีเปนเพราะตัวแทน
รานคายอยของศูนยการคาไมวาจะมีสถานภาพใดก็ตามมีความตองการในการรับบริการตามความ
คาดหวังของตนอยูในระดับมากเทากัน  โดยการรับบริการตางๆ  ทุกคนมีความตองการใหบรรลุ
วัตถุประสงคของตนดวยการใหบริการจากศูนยการคาที่มีมาตรฐานอยางสมํ่าเสมอ  ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของ ญาณินี  จาตุรงคกุล (2546 : 125)  ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการ
ของหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา  ผูบริโภคที่ประกอบอาชีพตางกัน     มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคาในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยรวมแตกตางกันอยางไม
มีนัยสําคัญทางสถิติ 

2.2  ระดับการศึกษา ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน 
มีปญหาในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยโดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน ดานความ
ตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยโดยรวมไมแตกตางกัน  เม่ือพิจารณารายดาน พบวา 
ดานการใหบริการดานความเสมอภาค แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่.05  ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐาน  เปนเพราะตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่มีการศึกษาตางกันทําใหการเรียกรอง
สิทธิของตนที่ควรไดแตกตางกัน  ซ่ึงโดยปกติผูที่มีการศึกษาสูงจะสามารถเขาใจในสิ่งตางๆ 
มากกวา มีการรับรูมากขึ้นจากหลายทาง  ถือไดวาเปนตัวแปรที่สําคัญมากที่มีผลตอประสิทธิภาพ
ของการสื่อสารของผูรับสาร ดังน้ันผูที่มีการศึกษาสูงจะสนใจรับขอมูลขาวสารที่เปนสิทธิที่ของตน  
และตองการใหไดมาซ่ึงสิทธิน้ันๆ  ซ่ึงสอดคลองกับ งานวิจัยของ  รุงนภา สุขเกษม (2550 : 142) 
พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอศูนยการคาแฟชั่นไอสแลนด  พบวา ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกันมีความตองการไมเทาเทียมกัน ซ่ึงผูที่มีการศึกษาสูงจะเปนผูมีขอมูลขาวสาร 
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มีความรูเทาทัน มีความเขาใจในสิทธิที่ตนเองควรไดรับ   เปนผลใหมีความตองการท่ีจะไดรับความ
เสมอภาค ในการบริการในระดับมาก ซ่ึงจะแตกตางกับตัวแทนรานคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
มัธยมศึกษา ซ่ึงจะมีความตองการรับการบริการจากศูนยการคาอยูในระดับปานกลาง ทั้งน้ีอาจ
เพราะเปนผูที่มีขอมูลในการรับบริการนอย ขาดความเชื่อม่ันในการตัดสินใจเพ่ือเรียกรองสิทธิที่
ตนเองควรจะไดรับ หรือขาดความรูในการรับบริการ   ทําใหเกิดความตองการในการบริการของ
ศูนยการคานอยกวาตัวแทนรานคาที่มีการศึกษาสูง 

2.3  ประเภทธุรกิจ  ตัวแทนรานคาของศูนยการคาที่มีประเภทของธุรกิจตางกันมี
ปญหาและความตองการในการใชบริการโดยรวม  และรายดานไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน ทั้งน้ีเปนเพราะวาตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่ประกอบธุรกิจทุกประเภทมีความ
ตองการในการรับบริการจากศูนยการคาระดับสูง  โดยตองการใหการใหบริการสามารถตอบสนอง
ความตองการไดภายในชวงเวลาที่ตองการ  และครอบคลุมทั้งหมด  รวมทั้งตองการใหการใหบริการ
เพียงพอกับความตองการในการใชบริการขณะนั้น   ซ่ึงสอดคลองกับงานของ กฤตยาพร  จิระบลกิจ 
(2545 : 77)  ความพึงพอใจของลูกคาประเภทธุรกิจตอการใหบริการของบริษัท  เทเลคอมเอเชีย  
คอรปอเรชั่น  จํากัด  (มหาชน)  พบวา  ลูกคาที่มีประเภทของธุรกิจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของบริษัท  เทเลคอมเอเชีย  คอรปอเรชั่น  จํากัด  (มหาชน)  โดยรวมและรายดานไม
แตกตางกัน  อันเนื่องมาจากธุรกิจแตละประเภทมีความตองการใหบริการที่ตนรับสามารถตอบสนอง
วัตถุประสงคได 
  2.4  ความถ่ีในการใชบริการ  ตัวแทนรานคาของศูนยการคาที่มีความถี่ในการใช
บริการตางกันมีปญหาในการใชบริการไมแตกตาง  ดานความตองการในการใชบริการของตัวแทน
รานคายอยโดยรวมไมแตกตางกัน   เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานการใหบริการดานการ
ใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่.05     ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน  ทั้งน้ีเปนเพราะตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่มีความถี่ในการใชบริการจํานวนครั้ง
มากกวาตองการใหศูนยการคาตอบสนองความตองการในการใชบริการในขณะนั้นไดทันที  และ
รวดเร็ว   โดยตัวแทนรานคายอยที่มีความถี่ในการใชบริการมากน้ันอาจมีประสบเก่ียวกับปญหาใน
การใหบริการของเจาหนาที่ศูนยการคาในเรื่องของระยะเวลาการใหบริการ  หรือระยะเวลาในการรอ
คอยการใหบริการ      ซ่ึงสอดคลองกับ  ญาณินี  จาตุรงคกุล (2546 : 125)  ความพึงพอใจของ
ผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา  ผูบริโภคที่มี
ความถี่ในการใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01  
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 ขอเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยคร้ังน้ี   ผูวิจัยมีขอเสนอแนะที่จะเปนประโยชนตอการใหบริการตัวแทน
รานคายอยของศูนยการคา ดังตอไปน้ี 

1. ขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร และเจาหนาที่ผูใหบริการ   
1.1 ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกัน  ซ่ึงตัวแทนรานคายอยในศูนยการคาทุก

คนมีความตองการใหศูนยการคาจัดระบบการใหบริการอยางมีมาตรฐานเดียวกันทุกราน     
ศูนยการคาจึงความรักษาระดับการใหบริการดานนี้อยางสมํ่าเสมอ 

1.2 ดานการใหบริการดวยความเสมอภาค  การใหบริการที่มีความเสมอภาคมี
ความสําคัญอยางยิ่ง   โดยเฉพาะอยางยิ่งตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาที่มีการศึกษาสูงจะมี
การคาดหวังกับการใหบริการ  ศูนยการคาจึงควรรักษามาตรฐานอยางเครงครัด 

1.3 ดานการใหบริการที่รวดเร็วและทันตอเวลา ถือเปนสิ่งสําคัญยิ่งในการใหบริการ  
สามารถทําใหตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาเกิดความรูสึกพึงพอใจ  และความตองการใช
บริการในครั้งตอไป  ศูนยการคาควรมีฝกอบรมใหพนักงานทีใหบริการมีการรักษาระดับความ
รวดเร็วในการใหบริการ  โดยเฉพาะอยางยิ่งรานคาที่มีความถี่ในการรับบริการจากศูนยการคามาก
เปนพิเศษ  รวมถึงการจัดลําดับความสําคัญในการใหบริการเพ่ือใหงานที่สําคัญสามารถบรรลุ
วัตถุประสงค 

1.4 ดานการใหบริการอยางเพียงพอ  เปนปจจัยที่ทําใหการบริการสามารถ
ตอบสนองความตองการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาไดทุกดาน  ศูนยการคาควรมีการ
พิจารณาถึงการใหบริการที่มีอยู  และการเพ่ิมการใหบริการที่ทันสมัย 

1.5 ดานการใหบริการอยางตอเ น่ืองจนสําเ ร็จ   จัดไดว า เปนสิ่ งที่บ งชี้ถึ ง
ความสามารถในการใหบริการของศูนยการคาที่สามารถทําใหการบริการแตละอยางสามารถทําให
จุดมุงหมายสําเร็จ  ศูนยการคาควรมีการอบรมพนักงานที่ใหบริการสามารถปฏิบัติงานจนสําเร็จ 

1.6 ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนา  เปนปจจัยที่ชวยใหการใหบริการมีการ
พัฒนาเพื่อใหตอบสนองความตองการ  และเปนผูนําดานบริการไดเปนอยางดี  ศูนยการคาควร
ปลูกฝงใหพนักงานที่ใหบริการตรึกตรองถึงการพัฒนาการทํางานตอไป 

1.7 ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม เปนปจจัยสําคัญอยางยิ่งที่ผูรับบริการ
สามารถสัมผัสไดโดยตรง  มีผลอยางยิ่งกับความรูสึกของผูรับบริการ  ศูนยการคาควรเนนการ
บริการที่สุภาพออนนอมเปนอันดับที่หน่ึง  โดยศูนยการอาจใชวิธีการฝกอบรมพนักงานอยาง
สมํ่าเสมอ 

2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยตอไป   
  2.1 การศึกษาและวิเคราะหเปรียบเทียบระดับปญหาและความตองการของ
ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของแตละแผนกในศูนยการคา 
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  2.2  ควรมีการทําวิจัยเรื่อง  ปญหาในการใหบริการของเจาหนาที่ศูนยการคาเพ่ือหา
สาเหตุที่ทําใหการใหบริการไมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดเต็มที่ 
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 แบบสอบถาม   

       

เรื่อง การศึกษาปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา 
       

เรียน ผูตอบแบบสอบถาม      

       

 แบบสอบถามฉบับนี้ไดจัดทําขึ้นเพื่อใชในการทําสารนิพนธของนักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชา 

จิตวิทยาการแนะแนว   คณะศึกษาศาสตร      มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ       โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 

ศึกษาปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา        อนึ่งการตอบ 

แบบสอบถามชุดนี้จะนําไปใชเพื่อการศึกษา และการตอบแบบสอบถามจะไมมีผลกระทบตอการดําเนินงาน 

ของรานคาของทาน  เพราะคําตอบทั้งหมดจะเก็บไวเปนความลับ    จึงใครขอความรวมมือจากทานในการ 

ตอบแบบสอบถามฉบับนี้ทกุขอตามความเปนจริงทุกประการดวยตัวทานเอง  และหวังเปนอยางยิ่งวาจะได 

รับความกรุณาและความรวมมือจากทาน 

       

คําช้ีแจง แบบสอบถามมีทั้งหมด  2  สวน  คือ    

 สวนที่  1 แบบสอบถามขอมูลสวนตัวของสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่  2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหา และความตองการในการใชบริการของ 

  ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา   

       

       

       

   นภัสนันท  แจมฟุง  
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 เรื่อง  "การศึกษาปญหาและความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของศูนยการคา"  เพื่อจัดทํา 

เปนสารนิพนธประกอบการศึกษาของนักศึกษาปริญญาโทสาขาวิชาจิตวิทยาการแนะแนว  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

จึงไดจัดทําแบบสอบถามนี้เพื่อขอความรวมมือในการสํารวจความระดับการใหบริการปจจุบัน และตองการในการใชบริการของ 

ตัวแทนรานคายอยของศูนยการคาดวยการตอบแบบสอบถามนี้ตามความเปนจริง โดยขอมูลท่ีทานไดกรอกจะเปนความลับ 
        

 คําชี้แจง   โปรดเขียนเครื่องหมาย X  ใน       
        

สวนที่ 1  ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม    
        

1. สถานะภาพตัวแทนรานคายอย     

   1.1 เจาของกิจการรานคายอย  

   1.2 ผูจัดการรานคายอย  
        

2. ระดับการศึกษา      

   2.1 ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 

   2.2 มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 

   2.3 อนุปริญญา หรือเทียบเทา  

   2.4 ปริญญาตรี   

   2.5 สูงกวาปริญญาตรี   
        

3. ประเภทธุรกิจ       

   3.1 อาหาร และเครื่องดื่ม  

   3.2 เสื้อผา และเครื่องแตงกาย  

   3.3 กระเปา  รองเทา  และเครื่องหนัง 

   3.4 รานทอง เพชรพลอย และเครื่องประดับ 

   3.5 สถานเสริมความงาม และคลีนิค 

   3.6 ผลิตภัณฑยา  เครื่องสําอางค  และผลิตภัณฑเสริมความงาม 

   3.7 อุปกรณกีฬา   

   3.8 เครื่องดนตรี และอุปกรณ  

   3.9 หนังสือ อุปกรณการเรียน และเครื่องใชสํานักงาน 

   3.10 เฟอรนิเจอร และอุปกรณตกแตงบาน 

   3.11 เครื่องใชไฟฟา สินคาเทคโนโลยี  และอุปกรณ 
        

4. ความถี่ในการใชบริการ      

   4.1 ต่ํากวา  2  ครั้งตอสัปดาห  

   4.2 2 - 4 ครั้งตอสัปดาห  

   4.3 5 - 7 ครั้งตอสัปดาห  

   4.4 มากกวา 7 ครั้งตอสัปดาห  
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สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับระดับการใหบริการปจจบุัน และความตองการในการใชบริการของตัวแทนรานคายอยของ
ศูนยการคา  

            

ระดับการใหบริการปจจุบัน ระดับความตองการ 
ขอ
ท่ี 

ขอความ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

  ดานการใหบริการอยางเทาเทียมกันของเจาหนาท่ีศูนยการคา                   

1. ใหบริการดานขอมูลขาวสารแกตัวแทนรานคาทุกคนเหมือนกัน                     

2. ตอบขอซักถามครบถวน ถูกตอง  แกตัวแทนรานคาทุกคน                     

  อยางทั่วถึงและเทาเทยีมกัน                     

3. ดูแลความปลอดภัยตามจุดตางๆ ภายในศนูยการคา                     

  อยางทั่วถึงสมํ่าเสมอ                     

4. การดูแลความสะอาดภายในศูนยการคาเปนไปอยางทั่วถึง                     

  ทั้งศูนยการคา                     

5. การใหบริการแผนผังรานคาอยางครบถวนทกุราน                     

 ดานการใหบริการดวยความเสมอภาคของเจาหนาท่ีศูนยการคา                   

1. ใหขอมูลขาวสารตางๆ  ตามลําดับกอนหลัง                     

2. ใหบริการดานเอกสารตางๆ  ตามลําดับกอนหลัง                      

3. ใหบริการดานการชําระคาใชจายตางๆ  ตามลําดับกอนหลัง                     

4. ใหบริการดานการตอบขอซักถามแกทุกรานคาจาก                     

  ฐานขอมูลที่เหมือนกัน                     

5. การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายอันเกิดประโยชนแกรานคา                     

  โดยรวมทุกรานตามลําดับการย่ืนคาํขอใชบริการ                     

6. ศูนยการคาใหบริการดานความปลอดภัยครอบคลุมบริเวณ                     

  พื้นที่สวนกลางของทุกราน                     

7. แจงขอเสนอ หรือสิทธิพิเศษตามนโยบายศูนยการคา                     

  แกตัวแทนรานคายอยอยางครบถวน                     

ดานการใหบริการท่ีรวดเร็วและทันตอเวลาของเจาหนาท่ีศูนยการคา                     

1. ใหบริการดานซอมแซม  บํารุงรักษาที่รวดเร็ว และเสร็จส้ิน                     

  ภายในเวลาที่ไดแจงแกตัวแทนรานคา                     

2. ใหบริการดานการใหขอมูล  ขาวสารรวดเร็ว  และถูกตอง                     

3. ใหบริการดานตอบขอซักถาม  รวดเร็ว  ถูกตอง  และชัดเจน                     

4. ใหบริการดานเอกสารตางๆ  รวดเร็วภายในเวลาที่ไดแจง                     

  แกตัวแทนรานคา                     

5. ใหบริการดานการชําระคาใชจายตางๆ  ที่รวดเร็วภายใน                     

  เวลาที่ไดแจงแกตัวแทนรานคา                     

6. ใหบริการดานการสงเสริมการขายที่จัดภายในแตละชวงเวลา                     

  ที่ทันตอเทศกาล                     

7. ใหบริการกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน  เชน อัคคีภัย  เปนตน                      

  ไดรวดเร็ว และสามารถชวยเหลือไดทันเวลา                     

8. ใหบริการดานการดูแลรักษาความสะอาดของศูนย                     

  อยางรวดเร็ว                     
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ระดับการใหบริการปจจุบัน ระดับความตองการ 

ขอท่ี ขอความ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

ดานการใหบริการอยางเพียงพอของเจาหนาท่ีศูนยการคา                   

1. ใหบริการในดานตางๆ  เพียงพอตอความตองการ                     

2. การใหบริการดานซอมแซม  บํารุงรักษารานคา  เพียงพอ                     

  ตอความตองการ                     

3. การใหบริการขอมูล  ขาวสาร  และตอบขอซกัถามเพียงพอ                     

  และเกิดความเขาใจทีถู่กตอง                     

4. การใหบริการดานเอกสารตางๆ   เพียงพอตอความตองการ                     

5. เจาหนาที่ใหบริการดานการชําระคาใชจายตางๆ  เพียงพอ                     

  ตอความตองการ                     

6. การใหบริการดานการสงเสริมการขาย เพียงพอตอความ                     

  ตองการ                     

7. การใหบริการในการดูแลรักษาความสะอาดของศูนยการคา                     

  มีความเพียงพอ                     

8. แสงสวางในศูนยการคาเพียงพอกับความตองการ                     

9. อุณหภูมิในศนูยการคาเย็นเพียงพอกับความตองการ                     

10. จํานวนของที่จอดรถเพียงพอกับความตองการ                     

11. มีบริการหองน้ําเพียงพอ                     

ดานการใหบริการอยางตอเน่ืองจนสําเร็จของเจาหนาท่ีศูนยการคา                     

1. การตรวจสอบความปลอดภัยของอาคารอยางสม่ําเสมอ                     

2. การใหบริการดานขอมูลขาวสารตางๆ  อยางตอเนื่อง                     

  เปนผลใหตัวแทนรานคามีความเขาใจถูกตอง                     

3. การใหบริการดานเอกสารตางๆ  จนเร่ืองนั้นบรรลุผลสําเร็จ                     

4. การติดตามผลภายหลงัจากการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย                     

  ตางๆ                      

5. การจัดการสงเสริมการขาย  และกิจกรรมตางๆ  อยาง                     

  ตอเนื่องเขากับเทศกาล                     

6. การรับเร่ืองรองเรียน  และแกไขปญหาตางๆ                     

7. การใหการชวยเหลือกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินกับรานคาจนบรรล ุ                     

  ผลสําเร็จ เชน การชวยดับไฟจนเสร็จกรณีเกิดอัคคีภัย                       

  เปนตน                     

8. การแนะนําวิธีปองกันเหตุฉุกเฉินใหแกรานคาภายหลังจาก                     

  เกิดเหตุขึ้นกับรานคา                     

9. การปรับปรุงสถานท่ีภายในศูนยการคาใหรองรับ                     

  ความเปลี่ยนแปลงของความตองการจากลูกคาไดเสมอ                     
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ระดับการใหบริการปจจุบัน ระดับความตองการ 

ขอท่ี ขอความ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

ดานการใหบริการท่ีมีความกาวหนาของเจาหนาท่ีศูนยการคา                    

1. การเพิ่มมาตรการรักษาความปลอดภัยที่เขมงวด                     

2. ความพรอมของเจาหนาที่ของศนูยการคาในการใหบริการ                     

3. การใชเคร่ืองมือ และอุปกรณตางๆ  ในการอาํนวย                     

  ความสะดวกที่เหมาะสม                     

4. การพัฒนาวิธีการใหบริการดานตางๆ  ที่เหมาะสมกับ                     

  รานคามากข้ึน                     

5. การสรางสรรคการสงเสริมการขายที่แปลกใหม และทันสมัย                     

  เพื่อดึงดูดลูกคาเขามาภายในศูนยการคา                     

6. การจัดอบรมหลักสูตรที่เปนประโยชนใหแกตัวแทน                     

  รานคายอย เชน การคืนภาษีมูลคาเพิ่มแกชาวตางชาต ิ                      

  เปนตน                     

7. การสํารวจปญหา และความตองการของตัวแทนรานคายอย                     

  อยางสม่ําเสมอ                     

8. การจัดสถานท่ีของศูนยการคาที่มีความทันสมัย                     

   และสวยงามตามเทศกาล                     

ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอมของเจาหนาท่ีศูนยการคา                   

1. เจาหนาที่ศนูยการคาแตงกายเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน                     

2. ใหการบริการดานการใหคําแนะนํา  หรือตอบขอซักถาม                     

  ดวยวาจา และกริยาสุภาพ                     

3. ใหการตอนรับดวยวาจา และกริยาสุภาพ                     

4. ใหคําแนะนําขอมูลขาวสารตาง ๆ ดวยวาจา และกริยาสุภาพ                     

5. ใหบริการดานเอกสารตางๆ ดวยวาจา และกริยาสุภาพ                     

6. ใหบริการดานการชําระคาใชจายตางๆ  ดวยวาจา                      

  และกริยาสุภาพ                     

7. ใหบริการดานสงเสริมการขายดวยวาจา  และกริยาสุภาพ                     

8. ใหความชวยเหลือดานตางๆ  กรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน                     

  ดวยวาจา และกริยาสุภาพ                     
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ภาคผนวก  ข 
การหาคุณภาพเครื่องมือ 
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ตาราง  15  แสดงการหาคาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม  โดยหาคา IOC 
 

ขอที ่ คา IOC  ขอที ่ คา IOC 

1 1  30 1 

2 1  31 1 

3 0.6  32 1 

4 0.6  33 1 

5 0.6  34 1 

6 1  35 1 

7 1  36 1 

8 1  37 0.6 

9 0.6  38 1 

10 1  39 1 

11 0.6  40 1 

12 0.6  41 1 

13 1  42 1 

14 1  43 1 

15 1  44 1 

16 1  45 1 

17 1  46 1 

18 1  47 1 

19 1  48 1 

20 1  49 1 

21 1  50 1 

22 1  51 1 

23 1  52 1 

24 1  53 1 

25 1  54 1 

26 1  55 1 

27 1  56 1 

28 1  57 1 

29 1    
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ตาราง 16  แสดงคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ  (Corrected  Item - Total Correlation)  ของ
แบบสอบถามตามระดับการใหบริการปจจุบัน  และระดับความตองการของตัวแทนรานคายอย
ของศูนยการคา    

 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก 
1 0.38 
2 0.45 
3 0.36 
4 0.40 
5 0.30 
6 0.28 
7 0.32 
8 0.40 
9 0.47 
10 0.23 
11 0.36 
12 0.39 
13 0.28 
14 0.48 
15 0.52 
16 0.23 
17 0.41 
18 0.35 
19 0.47 
20 0.45 
21 0.34 
22 0.27 
23 0.55 
24 0.52 
25 0.36 
26 0.42 
27 0.38 
28 0.29 
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ตาราง  16 (ตอ) แสดงคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ  (Corrected  Item - Total Correlation)  ของ
แบบสอบถามตามระดับการใหบริการปจจุบัน  และระดับความตองการของตัวแทนรานคายอย
ของศูนยการคา    

 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก 
29 0.39 
30 0.43 
31 0.46 
32 0.54 
33 0.54 
34 0.57 
35 0.47 
36 0.52 
37 0.32 
38 0.59 
39 0.33 
40 0.61 
41 0.51 
42 0.50 
43 0.34 
44 0.56 
45 0.47 
46 0.35 
47 0.25 
48 0.50 
49 0.38 
50 0.53 
51 0.57 
52 0.58 
53 0.59 
54 0.56 
55 0.59 
56 0.47 
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ภาคผนวก  ค 

หนังสือขอความอนุเคราะห 
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ภาคผนวก  ง 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
 1.  รศ.ชูชีพ  ออนโคกสูง    อาจารยภาควิชาการแนะแนวและจิตวิทยาการศึกษา   
        คณะศึกษาศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 2.  ดร.มณฑิรา  จารุเพ็ง   อาจารยภาควิชาการแนะแนวและจิตวิทยาการศึกษา   
         คณะศึกษาศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 3.  ดร.อดิศักด์ิ จินดานุกูล ศึกษานิเทศก 9  สํานักพัฒนานวัตกรรมการจัดการศึกษา  

สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ



 88 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
นภัสนันท  แจมฟุง 

 
ชื่อ – ชื่อสกุล    นางสาวนภัสนันท  แจมฟุง 
วันเดือนปเกิด    วันที่  16  มีนาคม พ.ศ. 2520 
สถานที่เกิด    ภูเก็ต 
ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ. 2534   มัธยมศึกษาตอนตน   
      จากโรงเรียนตะกั่วปา เสนานุกูล 
 พ.ศ. 2537   มัธยมศึกษาตอนปลาย  (วิทย-คณิต) 
      จากโรงเรียนเบญจมราชาลัย  ในพระบรมราชูปถัมภ 
 พ.ศ.  2541   ปริญญาตรี  คณะบริหารธุรกิจ   

      สาขาวิชาการจัดการทั่วไป  
      จากมหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
 พ.ศ. 2550   การศึกษามหาบัณฑิต  (จิตวิทยาการแนะแนว) 
      จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
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