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บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน 

 
 

 

 

 

 

 

บทคัดยอ 

ของ 

สุปวีณ   มั่นคง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
เสนอตอบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 

ตามหลักสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต สาขาวิชาธุรกิจศึกษา 

กันยายน  2551 



สุปวีณ   มัน่คง. (2551).  ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนกังานขาย   
 บริษัท วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ. สารนิพนธ กศ.ม. (ธุรกิจศึกษา).  

 กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ. อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ:  

 อาจารยสิฏฐากร  ชทูรัพย. 

 
 การวิจัยครั้งนี้ มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

พนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน  ใน 4 ดาน คือ  บุคลิกภาพ  บริการกอนการ

ซื้อ บริการระหวางซื้อ  และบริการหลังการซื้อ  และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาโดยจําแนก

ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได และอาชีพ     
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ลูกคาที่เขามาใชบริการซื้อรถยนตกับพนักงานขาย  บริษัท  

วรจักรยนต จํากัด  สาขาพหลโยธิน  จํานวน  300  คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปน

แบบสอบถามความคิดเห็น แบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติในการ

วิเคราะห ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย

ของกลุมตัวอยางสองกลุม โดยใชการทดสอบ (t-test) ทดสอบความแตกตางของคาเฉลีย่ของกลุมตัวอยาง

ที่มากกวาสองกลุม โดยใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way Analysis of 

Variance) และถาหากพบวาตัวแปรใดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการวิเคราะหแจกแจง

รายคูดวยวิธี LSD 

  ผลการวิจัยพบวา 

  1. ลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด  สาขา

พหลโยธิน โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก   

 2. ลูกคาที่มีเพศแตกตางมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธิน  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ   

 3. ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธิน  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 4. ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน  จะมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย   

บริษัท  วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ .01 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานบุคลิกภาพ บริการกอนการซื้อ บริการระหวางซื้อ  

และบริการหลังการซื้อ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

 



 5. ลูกคาที่มีระดับรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย 

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานบริการระหวางซื้อและดานบริการหลังการซื้อแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานบุคลิกภาพและดานบริการกอนการซื้อแตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

 6. ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท  วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเปน 

รายดานพบวาดานบุคลิกภาพ ดานบริการกอนการซื้อ และดานบริการระหวางซื้อแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานบริการหลังการซื้อแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่

ระดับ .05 
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 The purposes of this research were to study the customers’ opinions on the  
salespersons’ services at Vorachak Yont Company Limited Phaholyothin Road Branch in 4 
aspects, i.e. personality, service before purchase, service during purchase, and service 
after purchase; to compare the customers’ opinions by sex, age, education level, monthly 
income level, and occupation.  
 The samples of this study consisted of 300 customers of Vorachak Yont Company 
Limited Phaholyothin Road Branch. The instrument used for data collection was a 5-level 
rating scale of questionnaires. The statistics used for data analysis were percentage, mean, 
standard deviation, t-test for comparing the means of two groups, and One-Way Analysis of 
Variance for comparing the means of more than two groups, followed by post hoc LSD 
tests. 
 The research findings were as follow. 
  1. The customers’ opinions on the salespersons’ services at Vorachak Yont 
Company  Limited  Phaholyothin  Road  Branch as a whole and individual aspects at the 
high level. 
  2. The customers with different sex had the same opinions on the salespersons’ 
services at Vorachak Yont Company Limited Phaholyothin Road Branch as was no statistical 
significant difference. 
  3. The customers with different ages had the same opinions on the salespersons’ 
services at Vorachak Yont Company Limited  Phaholyothin Road  Branch as was no statistical 
significant difference. 
 4. The customers have different education level had significant difference opinions 
on the salespersons’ services at Vorachak Yont Company Limited Phaholyothin Road Branch 
as was no statistical significant difference at level .01 When considered individual aspects, 
it was found that their opinions on the aspects of personality, service before purchase, 
service during purchase, and service after purchase were significantly different at level .05 
 5. The customers have different monthly income level had significant difference 
opinions on the salespersons’ services at Vorachak Yont Company Limited Phaholyothin 
Road Branch were significantly different at level .05 When considered individual aspects, it 



was found that their opinions on the aspects of service during purchase and service after 
purchase were significantly different at level.01 whereas their opinions on the aspects of 
personality and before  sale service were not significantly different. 
 6. The customers have different occupation had significant difference opinions on 
the salespersons’ services at Vorachak Yont Company Limited Phaholyothin Road Branch 
as a whole at level .01  When considered individual aspects, it was found that their opinions 
on the aspects of personality, before  sale service and during sale service  were significantly 
different at level.01  whereas their opinions on the service after sale service  aspect was 
significantly different at level .05  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร และคณะกรรมการสอบ

ไดพิจารณาสารนิพนธเร่ือง  ความคิดเห็นของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักร

ยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  ของ สุปวีณ  มัน่คง  ฉบับนี้แลว เห็นสมควรรับเปน  สวนหนึง่ของ

การศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑติ สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ของมหาวิทยาลัย        

ศรีนครินทรวิโรฒได 
 
 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 

 …………………………………………………….. 

 (อาจารย สิฏฐากร ชทูรัพย) 

 ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

 ……………………………..……………………… 

 (อาจารย สิฏฐากร ชทูรัพย) 

 คณะกรรมการสอบ 

 ….……..………………………………….............   ประธาน 

 (อาจารย สิฏฐากร ชทูรัพย) 

 ………………………..…………….…….............   กรรมการสอบสารนิพนธ 

 (ผูชวยศาสตราจารย  สุพีร  ล่ิมไทย) 

 ………………………..……………….….............   กรรมการสอบสารนิพนธ 

 (ผูชวยศาสตราจารย  ผจงศักดิ์  หมวดสง) 

 

 อนุมัติใหรับสารนิพนธฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการศึกษา

มหาบัณฑิต สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 ………..……………………………………………  คณบดีคณะสังคมศาสตร 

 (ผูชวยศาสตราจารย ดร. กติติมา สังขเกษม) 

          วันที่     เดือนกันยายน  พ.ศ. 2551 

 



ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี ทั้งนี้ก็ดวยความกรุณาอยางยิ่งจาก  อาจารย สิฏฐากร     

ชูทรัพย  อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษา แนะนํา และใหแนวคิดในการจัดทํา 

ตลอดจนแกไขขอบกพรอง และดูแลเอาใจใสเปนอยางดียิ่ง ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งและขอกราบขอบพระคุณ

เปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 ผูวิจัย  ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตรจารยสุพีร ลิ่มไทย และผูชวยศาสตราจารย    

ผจงศักดิ์  หมวดสง  ซึ่งไดกรุณาเปนกรรมการสอบปากเปลา และใหคําแนะนําที่เปนประโยชน ทําให

สารนิพนธ ฉบับนี้มีความสมบูรณยิ่งขึ้น 

 ผูวิจัย  ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารยสุพีร ลิ่มไทย, คุณสุรชัย  ไตรโลกา, และ  

คุณศุภชัย  ตนพงษพันธุ ที่กรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือวิจัย คร้ังนี้ 

 ผูวิจัย  ขอขอบพระคุณคณะผูบริหาร  เจาหนาที่ ของบริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  ที่อํานวย

ความสะดวก  และใหการชวยเหลือจนสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยดี รวมถึงลูกคาที่เขามาใชบริการ

ของฝายขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเพื่อ

ใชในการวิจัยครั้งนี้   

 ผูวิจัย  ขอกราบขอบพระคุณอาจารย  คณะกรรมการบริหารหลักสูตรการศึกษามหาบัณฑิต 

สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ทุกทาน
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เจาหนาที่บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ทุกทานที่อํานวยความสะดวกอยางดียิ่ง

ตลอดระยะเวลา 2 ปที่ผานมา  รวมถึงเพื่อนๆ  วิชาเอกธุรกิจศึกษารุนที่ 11 ทุกคน ที่คอยชวยเหลือและ

เปนกําลังใจที่ดีตลอดมา 

 คุณคาและประโยชนอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอนอมเปนเครื่องบูชาคุณของบิดา 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 

 ปจจุบันรถยนตถือเปนสิ่งที่มีบทบาทอยางมากในชีวิตประจําวันของผูบริโภค รถยนตไม
เปนเพียงแตสิ่งอํานวยความสะดวกเทานั้น แตไดกลายเปนปจจัยที่ 5 ในชีวิตรองจากอาหาร ที่อยู 
เครื่องนุงหม และยารักษาโรค รถยนตจึงนับเปนยานพาหนะที่มีความสําคัญตอผูบริโภคเปนอยางมาก 
ดวยเหตุน้ี ตลาดรถยนต จึงเปนธุรกิจที่มีการแขงขันสูง โดยมีการเกิดรถยนตยี่หอใหมๆ รวมถึง
ตัวแทนจําหนายเพิ่มเติมอยูตลอดเวลาจึงเกิดการวิ่งตามระหวางผลิตภัณฑและบริการ 
 จากภาวะเศรษฐกิจตกต่ําในชวงป 2549-2550 สงผลกระทบตอพฤติกรรมการซื้อและการ
ใชสินคาหรือการบริการของผูบริโภคเปลี่ยนไปทําใหธุรกิจตางๆ ควรจะศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคใน
ฐานะที่เปนผูบริโภคขั้นสุดทาย (Ultimate Consumers) ซ่ึงในปจจุบันตลาดเปนของผูซ้ือ (Buyer’s 
Market) สิ่งที่ผูบริโภคตองการแทจริงนั้นคือ “คุณคาเพิ่ม” (Value Added) ซ่ึงหมายถึง คุณคาของ
สินคาหรือการบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยสรางใหเกิดเปนทางเลือกมากขึ้นสําหรับผูบริโภค  
การใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะ และความ
แนบเนียนตางๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ จึงถือไดวามี
ความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน 
 นอกจากนี้แลวสภาวะการเติบโตของอุตสาหกรรมรถยนตสามารถเปนตัวชี้วัดเศรษฐกิจ
ของประเทศไดในระดับหน่ึงวาเติบโตเพียงใดจากยอดจําหนายรถยนตในแตละป ซ่ึงหากพิจารณา
ลึกลงไปแลวจะพบวาแรงจูงใจในการซื้อรถยนตน้ันสวนหนึ่งมาจากแรงจูงใจของพนักงานขายรถยนต
ในแตละตัวแทนจําหนายรถยนตน้ันๆ ซ่ึงรถยนตเปนสินคาที่ผูบริโภคจะตองไดรับการบริการควบคู
ไปกับการไดรับสินคานั้นดวย  โดยพนักงานขายรถยนตน้ันตองมีความรูเพื่อที่จะใหความกระจางแก
ผูบริโภคซึ่งรถยนตเปนสินคาที่มีมูลคาสูงตองใชเวลาในการพิจารณาเลือกซื้อหรือตองการแรงจูงใจ
หรือแรงกระตุนจากพนักงานขาย  ซ่ึงความรูที่พนักงานขายไดมานั้นโดยทั่วไปมาจากกิจการที่ไดทํา
อยู คือจากการฝกอบรมหรือการประชุมขาย  และจากประสบการณของแตละบุคคลที่สั่งสมกันมาตางกัน  
ซึ่งความรูและประสบการณเหลานี้ พนักงานขายรถยนตก็ควรที่จะเรียนรูเพ่ิมเติมอยูเสมอๆ เพ่ือที่จะ
เพ่ิมศักยภาพใหกับตนเอง และเพื่อสรางความมั่นใจใหเกิดขึ้นกับตัวลูกคา อันจะเกิดการขยายตัว
ทางดานการบริโภคเพื่อที่จะผลักดันเศรษฐกิจของประเทศใหดียิ่งขึ้น (เกรียงศักดิ์ นิธิธนโชติ. 2549: 2) 
 บริษัทวรจักรยนต  จํากัด เปนบริษัทที่ดําเนินกิจการตัวแทนจําหนายรถยนต  ยี่หอโตโยตา
ของบริษัทโตโยตามอรเตอร (ประเทศไทย) จํากัด ปจจุบันมีสาขาใหบริการทั้งหมด 10 สาขา  
สาขาพหลโยธินเปนหนึ่งในจํานวน 10 สาขาในการใหบริการจําหนายรถยนต รถยนตที่บริษัทฯ เปน
ตัวแทนจําหนายนี้เปนรถยนตที่มีคุณภาพสูงและราคาสูง บริษัทมีความเชี่ยวชาญในการจัดจําหนาย
เพราะเปนบริษัทที่กอตั้งมานานเกือบ 50 ป (บริษัทวรจักรยนต จํากัด. 2550) และในปจจุบันภาวะ
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เศรษฐกิจของประเทศที่อยูในชวงกําลังฟนตัวทําใหเกิดผลกระทบตอธุรกิจทั้งหลายที่ยากตอการ
ดําเนินธุรกิจและคูแขงขันก็มีมาก บริษัท วรจักรยนต จํากัด ไดมองเห็นความสําคัญสําหรับการบริการ
ที่พนักงานขายพึ่งปฏิบัติตอลูกคาเปนสําคัญโดยสวนหนึ่งไดจัดกิจกรรมการฝกอบรมรองรับระบบ
ดังกลาว ทั้งน้ีก็สอดคลองกับการเลือกกลยุทธในการดําเนินธุรกิจที่เหมาะสมเพื่อสรางความไดเปรียบ
เชิงแขงขันเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง กลยุทธที่สําคัญอยางหนึ่งที่บริษัทวรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน
และสาขาอื่นๆ เลือกใชในการดําเนินธุรกิจ เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคาก็คือ กลยุทธ
ดานบริการการขายใหเปนที่พึงพอใจและประทับใจแกลูกคา ธุรกิจตัวแทนจําหนายรถยนตเปนธุรกิจที่
ไมสามารถแยกสินคา คือรถยนตออกจากการบริการได นอกจากการนําเสนอรถยนตที่มีคุณภาพ
แลว การบริการที่มีคุณภาพก็เปนสิ่งจําเปนตอการดําเนินธุรกิจ   
 จากขอมูลดังกลาว ทําใหผูวิจัยซ่ึงปจจุบันทํางานอยูในบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขา
พหลโยธิน ในตําแหนงผูจัดการสาขา ไดเล็งเห็นถึงความสําคัญในการสํารวจความคิดเห็นของลูกคา
ที่มีตอการบริการของพนักงานขายบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ใน 4 ดาน คือ บุคลิกภาพ   
บริการกอนการซื้อ บริการระหวางซื้อ และบริการหลังการซื้อ เพ่ือนําผลจากการศึกษาวิจัย ดังกลาว
ไปใชในการวางแผนนโยบายพัฒนาบุคลากร ดําเนินงานดานบริการ เปนแนวทางในการเพิ่มคุณภาพ
การบริการของพนักงานขายใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจตอการ
บริการของพนักงานขายมากยิ่งขึ้น รวมถึงมีการบอกตอซ่ึงจะเปนผลดีตอความมั่นคงของบริษัท 
และสงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จตอไป 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 งานวิจัยครั้งน้ีเพ่ือตองการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงาน
ขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยมีจุดมุงหมายเฉพาะดังน้ี 
 1. ศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนตจํากัด 
สาขาพหลโยธิน ใน 4 ดาน คือ บุคลิกภาพ บริการกอนการซื้อ บริการระหวางซื้อ และบริการหลัง
การซื้อ    
 2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต 
จํากัด สาขาพหลโยธิน ใน 5 ดาน จําแนกตามตัวแปร เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได อาชีพ     

 
ความสําคัญของการวิจัย 
 การศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต 
จํากัด สาขาพหลโยธิน ครั้งน้ีผลของการศึกษาจะเปนประโยชนใชเปนขอมูลเพ่ือเสนอแนะตอผูบริหาร 
โดยนํามาใชประกอบการวางแผนการตลาดและการบริหารงานขายของพนักงานขาย รวมทั้งเปน
ขอมูลใหผูบริหารและพนักงานไดพิจารณาแนวทางแกไขในการเพิ่มคุณภาพการบริการ พัฒนาศักยภาพ
บุคลากรของบริษัทดานงานขาย เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจตอการบริการมากยิ่งขึ้น   
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  คือ ลูกคาของบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน
จํานวน 1,057 คน (เอกสารยอดขายประจําเดือน มกราคม-ธันวาคม ของบริษัท วรจักรยนต จํากัด. 
2550)  
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ลูกคาที่ซ้ือรถยนตของบริษัท วรจักรยนต จํากัด 
สาขาพหลโยธิน ที่ไดมาจากการเปดตารางสําเร็จรูปของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95%
ไดกลุมตัวอยางจํานวน 286 คน และผูวิจัยขอกําหนดกลุมตัวอยางเปนจํานวน 300 คน โดยใช
วิธีการเลือกกลุมตัวอยางตามสะดวก (ชูศรี วงศรัตนะ. 2549: 64) 

 
ตัวแปรที่ศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 
  1.1 เพศ 
   1.1.1 ชาย 
   1.1.2 หญิง 
       1.2 อายุ 
   1.2.1 ต่ํากวา  25 ป 
   1.2.2 25-40  ป 
   1.2.3 มากกวา 40 ปขึ้นไป 
  1.3 ระดับการศึกษา 
   1.3.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
   1.3.2 ปริญญาตรี 
   1.3.3 สูงกวาปริญญาตรี 
  1.4 ระดับรายได 
   1.4.1 ต่ํากวา 20,000 บาท 
   1.4.2 20,001 – 29,999 บาท 
   1.4.3 30,000 บาทขึ้นไป 
  1.5 อาชีพ  
   1.5.1 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
   1.5.2 พนักงานบริษัทเอกชน 
   1.5.3 รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
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 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของพนักงานขายบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบุคลิกภาพ บริการกอนการซื้อ    
บริการระหวางซื้อ และบริการหลังการซื้อ    
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ลูกคา หมายถึง บุคคลที่มาซื้อรถยนตกับบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ใน
ไตรมาสที่ 1- 2 ป 2551 
 2. รถยนต หมายถึง รถที่ใชในการคมนาคมขนสงทางบก ประกอบดวย รถเกง รถกระบะ 
และรถตู ยี่หอโตโยตา  ซ่ึงจัดจําหนายและใหบริการโดยบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน 
 3. ความคิดเห็นของลูกคา  หมายถึง ความรูสึกของผูรับบริการ ที่มาใชบริการกับบริษัท  
วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน วามีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด  ในการใหบริการของ
พนักงานขายของบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ใน  4  ดาน คือ 
  3.1 ดานบุคลิกภาพ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาเกี่ยวกับความกระตือรือลนในการให 
บริการของพนักงานขาย การแตงกายที่ดี สุภาพเรียบรอย กิริยา/มารยาทออนโยน ความมีมนุษย
สัมพันธ  ยิ้มแยมแจมใส รวมถึงการรักษาความสะอาดของรางกาย  ดูมีความนาเชื่อถือ 
  3.2 ดานบริการกอนการซื้อ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่พนักงาน
ขายของ  บริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน ไดนําเสนอและเปดตัวใหเปนที่รูจักแกลูกคา
ประชาชน ในดานผลิตภัณฑใหมๆ  การใหรายละเอียดที่เปนคุณลักษณะหรือสมรรถนะของรถยนต
ตางๆ การใชประโยชน การเปรียบเทียบรุนของรถยนต จุดเดนของรถยนต เง่ือนไขการชําระเงิน   
เง่ือนไขการขาย  ดอกเบี้ย รวมถึงความสามารถในการตอบขอสงสัยของลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจในขอมูลที่ไดรับ นํามาซึ่งการตัดสินใจซ้ือรถยนตกับบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขา
พหลโยธิน  
  3.2 ดานบริการระหวางซื้อ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาเกี่ยวกับการบริการของพนักงาน
ขายในการอํานวยความสะดวกติดตาม และใหขอมูลลูกคา ทําสัญญาเชาซื้อรถยนต อุปกรณตกแตง
รถยนต ความสามารถในการสงมอบรถไดตรงตามเวลาที่ตกลงกัน ความสะอาดเรียบรอยของ
รถยนตตลอดจนเอกสารครบถวน สงมอบรถยนต และลูกคาไดรับมอบรถยนตเรียบรอย   
       3.4 ดานบริการหลังการซื้อ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาเกี่ยวกับการบริการของ
พนักงานขายในการติดตามลูกคาหลังรับมอบรถยนตไปแลว เพ่ือสอบถามความพึงพอใจหลังใช
รถยนต การติดตามจดแผนปายทะเบียนและตอบคําถามหรือไขขอของใจเพ่ิมเติม 
 4. บริการ หมายถึง กระบวนการที่อํานวยความสะดวกตางๆ เกี่ยวกับดานงานขายรถยนต 
ที่บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน จัดใหแกลูกคา 
 5. พนักงานขาย หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการขายรถยนตของบริษัท วรจักรยนต จํากัด 
สาขาพหลโยธิน  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท 
วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน” มีกรอบแนวคิดในการวิจัยดังน้ี 
 
 
   ตัวแปรอิสระ 
   (Independent Variables) 

 
       ตัวแปรตาม 
      (Dependent Variable)

 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักขายบริษัท วรจักรยนต จํากัด 
สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 2. ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท วรจักรยนต 
จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 3. ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย         
บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 4. ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย    
บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 5. ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท วรจักรยนต 
จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

ขอมูลสวนบุคคล 
 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษา 
4. ระดับรายได 
5. อาชีพ 
 

 

ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริการของ
พนักงานขายโดยรวมและแยกเปนรายดาน 4
 ดาน คือ 

1. ดานบุคลิกภาพ 
2. ดานบริการกอนการซื้อ 
3. ดานบริการระหวางซื้อ 
4. ดานบริการหลังการซื้อ 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท      
วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และได
นําเสนอตามหัวขอดังตอไปน้ี 
 1. ความหมายของความคิดเห็น 
 2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 3. ทฤษฎีเกี่ยวกบัความตองการของมนุษย   
 4. ความเปนมาของบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

ความหมายของความคิดเห็น 
 ความคิดเห็นเปนการแสดงออกของแตละคนในอันที่จะพิจารณาถึงขอเท็จจริงอยางใด 
อยางหนึ่ง โดยอาศัยประสบการณและพ้ืนฐานความรูเดิมเขามาชวยในการพิจารณา ซ่ึงความคิดเห็นน้ี
อาจเปลี่ยนแปลงไดตามสถานการณตางๆ ที่บุคคลนั้นประสบอยู มีนักวิชาการมากมายทีใ่หความหมาย
และคํานิยามของความคิดเห็นไว ดังน้ี   
 อุทัย หิรัญโต (2519: 81) ใหความเห็นไววาความคิดเห็นของแตละคนมีหลายระดับคือ 
อยางผิวเผินก็มี อยางลึกซึ้งก็มี สําหรับความคิดเห็นที่เปนทัศนคติน้ัน เปนความคิดเห็นอยางลึกซึ้ง 
และติดตัวไปเปนเวลานาน เปนความคิดเห็นทั่วๆ ไป ไมเฉพาะอยางซึ่งมีประจําตัวของบุคคล ความ
คิดเห็นเฉพาะอยางและมีอยูเปนระยะเวลาอันสั้น เรียกวา Opinion เปนความคิดเห็นประเภทหน่ึงที่
ไมตั้งอยูบนรากฐานของพยานหลักฐาน ที่เพียงพบตอการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอย และ
เกิดขึ้นไดงายแตก็สลายไดเร็ว 
 ประภาเพ็ญ  สุวรรณ (2520: 3) กลาววา “ความคิดเห็นเปนการแสดงออกทางดานทัศนคติ
อยางหนึ่งตอการแสดงความคิดเห็นนั้นมักจะมีอารมณ เปนสวนประกอบ และเปนสวนที่พรอมที่จะมี
ปฏิกิริยาเฉพาะอยางตอสถานการณภายนอก” 
 ลาวัณย  จักรานุวัฒน (2540: 9) จากการศึกษาความหมายของความคิดเห็นตางๆ ที่กลาว
ไวแลวนั้น สรุปไดวา ความคิดเห็นเปนการแสดงความรูสึกของแตละบุคคลในอันที่จะพิจารณาถึง
ขอเท็จจริงตอสิ่งหน่ึงสิ่งใดดวยการพูด การเขียน โดยอาศัยพ้ืนความรู ประสบการณและสภาพแวดลอม
ของแตละบุคคลเปนสวนประกอบในการพิจารณา ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจมีการเปลี่ยนแปลงไดถาหาก
มีหลักฐานขอเท็จจริงปรากฏ 
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 เฮเดนริช (ปยรัตน วงศไทย.  2542; อางอิงจาก Heidenrich.  1970: 116) ใหความหมาย
ของความคิดเห็น (Opinion) วาเปนความเชื่อหรือทัศนคติ  ซ่ึงบางครั้งอาจมีความรูสึกเลือนรางใน
ขอเท็จจริงของตน และไมมีความรูสึกแรงกลาถึงกับจะพิสูจนขอเสนอนั้นๆ ไดเปนแตเพียงวาตน
ยอมรับขอเสนอนั้น เพราะรูสึกหรือดูเหมือนวามันจะเปนอยางนั้นซึ่งให (A Dictionary of General 
Psychology) ความหมายไวเปนขอๆ ดังน้ี 
 1. เปนความเชื่อหรือทัศนคติซึ่งแตละบุคคลกอขึ้น (Forms) มาจากความรูสึก หรือการ
ตัดสินใจในความสัมพันธระหวางการยอมรับ หรือไมยอมรับในขอเสนอหนึ่ง 
 2. การตัดสินใจหรือความเชื่อม่ันจะรวมไปถึงความคาดหวัง (Expectation) หรือการคาดคะเน 
(Prediction) ที่เกี่ยวกบัพฤติกรรมหรือเหตุการณ 
 3. การแสดงออกเปนถอยคําจากทัศนคติ (Attitude) และใน A Comprehensive Dictionary  
of Psychology and Psychoanalytic Terms (Horace B.English and Ava Champney English. 
1958: 358 – 359) ไดบรรยายไวอยางนาสนใจวา เปนความเชื่อที่บุคคลมีความรูสึกโดยปราศจาก
ขอผูกพันทางอารมณหรือการตัดสินใจ และแสดงออกมาอยางเปดเผยถึงแมวาจะไมปรากฏหลักฐาน
เปนที่ยอมรับวานาเชื่อถือก็ตาม ซ่ึงสามารถจะแสดงออกมาเปนถอยคําภายใตสถานการณที่เหมาะสม 
อยางนอยที่สุดสําหรับบุคคลหนึ่ง ขอสันนิฐานในเรื่องของจุดมุงหมายของความคิดเห็นน้ันเดนชัดกวา
จุดมุงหมายของทัศนคติ ถึงแมบางครั้งจุดมุงหมายอาจหลอกตัวเองอยูบาง (ความคิดเห็นสวนมาก
จะนําขอเท็จจริง, การตัดสินใจที่ถูกตองและโครงสรางของบุคลิกภาพออกมามากกวาที่จะยึดม่ันบน
ขอสมมติโดยทั่วไป) แตถึงวาอิทธิพลเหลานี้จะมาจากแรงจูงใจ หรือการตัดสินใจก็ตาม ความคิดเห็น
ก็ยังเปนคํากลาวถึงเรื่องราวที่คลุมไปถึงความรูบางอยางและขอสรุปของหลักการแหงความจริง
พอประมาณอีกประการหนึ่ง มันอาจจะเปนความฝนลวนๆ ที่นึกขึ้นเองอยางไมมีเหตุผลก็ได 
 จากคําจํากัดความตางๆ เหลานี้ ผูวิจัยจึงสรุปความคิดเห็น (Opinion) เปนนามธรรม เปน
ผลทําใหเกิดการแสดงออกซึ่งพฤติกรรมเปนสภาพแหงความพรอมที่จะโตตอบ (State of Readiness) 
ตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่เขามาสัมผัสกับความเปนอยูของตัวเรา ดวยการพูดหรือเขียน โดยอาศัยพ้ืนความรู 
ประสบการณ และสภาพแวดลอม เปนความคิดที่ไมลึกซึ้งและความนึกคิด (Thinking) น้ันเปนลักษณะ
ของความรูสึกของจิตที่เอียงไปทางใดทางหนึ่งโดยเฉพาะซึ่งอาจจะไดรับหรือปฏิเสธจากคนอื่นก็ได 
 

ประโยชนและความสําคัญของความคิดเห็น 
 1. ประสบการณ บุคคลจะมีความคิดเห็นที่ดีหรือไม ขึ้นอยูกับประสบการณที่มีตอสิ่งนั้นๆ 
ในลักษณะใด หากบุคคลนั้นมีประสบการณที่ดีก็จะมีความคิดเห็นที่ดี และหากบุคคลนั้นมีประสบการณ
ที่ไมดี ก็จะมีความคิดเห็นที่ไมดีเชนกัน 
 2. การติดตอสัมพันธกับผูอ่ืน ความคิดเห็นของคนบางคนอาจเกิดจากความสัมพันธใกลชิด
กับคนอื่นโดยไดรับขอมูลเรื่องราวตางๆ จากผูที่สัมพันธดวย แลวถายทอดความคิดเห็นนั้นมาเปน
ของตน เชน ความสัมพันธที่มีตอพอ แม ครู อาจารย บุคคลนั้นก็จะไดรับความคิดเห็นถายทอดมา
จากบุคคลที่ใกลชิดไดเปนอยางมาก 
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 3. ตัวแบบ ความคิดเห็นของบุคคลบางอยางเกิดจากการเลียนแบบ เด็กอาจเลียนแบบ
พฤติกรรมอยางที่ตนชอบจากพอ แม ครู อาจารย และบุคคลที่ใกลชิด นอกจากนั้นอาจจะเลียนแบบ
จากภาพยนตร และสื่อตางๆ ที่ไดพบเห็นมา หากตัวแบบมีความคิดเห็นที่ดีตอบุคคลหรือสิ่งตางๆ  
ผูเลียนแบบก็จะรับเอาขอมูลฝงเขาไปในจิตใจ และมีความคิดเห็นตางๆ เหมือนตัวแบบ 
 4. องคประกอบทางสถาบันสังคม สถาบัน และสังคมตางๆ เชน โรงเรียน วัด โรงภาพยนตร  
และองคการตางๆ เปนสิ่งที่อิทธิพลในการสรางความคิดเห็นใหเกิดกับบุคคลไดเปนอยางดี โดยที่
บุคคลจะคอยๆ รับประสบการณ จากชีวิตประจําวัน และสะสมมากขึ้นจนเปนความคิดเห็น และมี
พฤติกรรมที่ดีตอไป เชน โรงเรียน อาจจะอบรมใหเด็กรูจักเชื่อฟง พอ แม เด็กก็จะรับขอมูลและ
ความคิดเห็นที่ดีตอพอ แม เปนตน (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2537: 602-604) 
 ความคิดเห็นเปนความรูสึกของบุคคล เปนการแสดงออกดานเจตคติดานใดดานหนึ่งที่พรอม 
จะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยาง ตอสถานการณ ภายนอกที่เกี่ยวของกับปจจัยตางๆ เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคา การที่บุคคลสัมพันธกันและมีความคิดเห็นตอสิ่งตางๆ ที่แตกตางกัน ความขัดแยง
ระหวางบุคคลก็จะเกิดขึ้น ซ่ึงความคิดเห็นนี้จะเกิดขึ้นจากความรูและประสบการณที่มีอยูของแตละ
บุคคล 
 
ความสําคัญของความคิดเห็น  
 การศึกษาความคิดเห็นเปนการศึกษาความรูสึกของแตละบุคคล กลุมคนที่มีตอสิ่งหน่ึงแต
ละคนจะแสดงความเชื่อ และความรูสึกใดๆ ออกมาโดยการพูด การเขียน เปนตน ความคิดเห็นจะ
เปนประโยชนตอผูบริหารงาน การกําหนดนโยบาย แผนงานโครงการตางๆ หรือการเปลี่ยนแปลง
ระบบงาน  รวมทั้งฝกหัดทํางานดวย  เพราะจะทําใหแนวทางการดําเนินงานตางๆ บรรลุวัตถุประสงค
ดวยความเรียบรอย 
   
การเกิดความคิดเห็น   
 ความคิดเห็นเกิดจากการเรียนรู และประสบการณของบุคคล ออลพอรท เสนอความคิดเห็น
ตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงของคนเกิดขึ้นไดตามเงื่อนไข 4 ประการคือ (ศักดิ์  สุนทรเสนี. 2531: 4) 
 1. กระบวนการเรียนรูที่ไดจากการเพิ่มพูน และบรูณาการ ของการตอบสนองแนวความคิด
ตางๆ เชน ความคิดเห็นจากครอบครัว  โรงเรียน ครู การเรียนการสอนอื่นๆ  
 2. ประสบการณสวนตัวขึ้นอยูกับความแตกตางของบุคคลซึ่งมีประสบการณที่แตกตางกันไป  
นอกจากประสบการณของคนจะสะสมขึ้นเรื่อยๆ แลว ยังทําใหมีรูปแบบเปนของตัวเอง ดังนั้น  
ความคิดเห็นบางอยางจึงเปนเรื่องเฉพาะของแตละบุคคล แลวแตพัฒนาการและความเจริญเติบโต
ของคนๆ น้ัน  
 4. การเลียนแบบ การถายทอดความคิดเห็นของคนบางคนไดมาจากการเลียนแบบ 
ความคิดเห็นของคนอื่นที่ตนพอใจ  เชน  พอแม  ครู  พ่ีนอง และคนอื่นๆ   



 9 

 5. อิทธิพลของกลุมสังคม  คนยอมมีความคิดเห็นคลองกันตามกลุมสังคม ที่ตนอาศัย ตาม
สภาพแวดลอม เชน ความคิดเห็นตอศาสนา สถาบันตางๆ เปนตน 
 

ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ.  2546: 431-434) 
 บริการ (Services) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนอง
ความตองการแกลูกคาได ซ่ึงกลาวถึงประเภทบริการ ลักษณะของบริการ และการใชเครื่องมือ
การตลาด กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการและการจัดการธุรกิจบริการ 
 

  บริการโดยใชเครื่องมือ 

 
 

- เครื่องลางรถอัตโนมัติ           - โรงภาพยนตร                      - สายการบิน 
- เครื่องจักรอัตโนมัติ              - แท็กซี่ 
 

        บริการโดยคน

 
 

       -  บริการลางหองน้ํา               -  ชางกอสราง                      -  นักบัญชี 
      -  ตัดหญา         -  แบกหาม                         -  นักกฎหมาย 

 
ภาพประกอบ 1  แผนภาพประเภทของธุรกิจบริการ 

 
 
 

อัตโนมัติ ดําเนินการโดยใช 
บุคคลชวย 

ดําเนินการโดยใช 
ผูชํานาญ 

 
แรงงานที่ไมชํานาญ 

แรงงานที่มีความ
ชํานาญ 

 
มืออาชีพ 
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ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 
 บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธตลาด 
 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดไดกอนที่จะมี
การซื้อ ดังน้ันเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชน
จากบริการที่เขาไดรับ เพ่ือสรางความเชื่อม่ันในการซื้อในแงของสถานที่ตัวบุคคลเครื่องมือวัสดุที่ใช
ในการติดตอสื่อสารสัญลักษณและราคา สิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกัน
ใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดรวดเร็ว 
 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ 
 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตา
ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อม่ันวาบริการที่ซ้ือจะ
ดีดวย 
 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว 
เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ 
 วัสดุสื่อสาร (Communication) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ จะตองสอดคลอง
กับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
 สัญลักษณ (Symbols) คือ ชื่อตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการใหบริการ
เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก 
 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกันกลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึงราย 
เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกันทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนใน
บริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุม
คุณภาพทําได 2 ขึ้นตอนคือ 
      ตรวจสอบ คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธของพนักงานที่
ใหบริการ 
      ตองการสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใชการรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะของ
ลูกคาการสํารวจขอมูลของลูกคา และการเปรียบเทียบทําใหไดขอมูล เพ่ือการแกไขปรับปรุงใหดีขึ้น 
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 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) เปนลักษณะบริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือน 
สินคาอ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาความไมแนนอนจะทําให
เกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 
กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสบการตลาด (Marketing mix) หรือ 4P’s เชนเดียวกับ
สินคา ซ่ึงประกอบดวย 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) 
 2. ราคา (Price) 
 3. การจัดจําหนาย (Place) 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นแลวยังอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพ่ิมเติม 
ซ่ึงประกอบดวยบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) 
การฝกอบรม (training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มี
ความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 
 1. บุคคล (People) หรือพนักงาน ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือให
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติ
ที่ดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสราง
คานิยมใหกับบริษัท 
 2. ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) 
 3. กระบวนการ (Process) เพ่ือสงมอบคุณภาพในการบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว และสราง
ความประทับใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) 
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ภาพประกอบ 2  แผนภาพแสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรบัธุรกิจบริการ (Marketing tools  
  for services) 
 ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม ปรับปรุงใหม. 
หนา 434. 
 
 
 
 

 การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

(Physical evidence and 
presentation) 

 ผลิตภัณฑ 
(Product) 

 การสงเสริม
การตลาด 

(Promotion) 

ราคา 
(Price) 

 กระบวนการ 
(Process) 

       คนหรือพนักงาน 
(People/ Employees) 

การจัดจําหนาย 
           (Place) 

การบริหาร คุณภาพรวม 

(TQM) โดยคํานึงถึง
ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer’s 
Satisfaction) 
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 รูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจการใหบริการ (Three Types of marketing 
strategy in the service business) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ.  2546: 435-440) 
 การตลาดธุรกิจบริการจึงตองใชเครื่องมือทั้งการตลาดภายใน (Internal marketing) ซ่ึงบริษัท
ตองอาศัยพนักงานเขาชวย และตองอาศัยการตลาดภายนอก (External marketing) โดยการสื่อสาร
กับลูกคา และการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive marketing) โดยมีรายละเอียด 
ดังน้ี 
 1. การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการฝกอบรม
และการจูงใจพนักงานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่สนับสนุน
การใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 2. การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการ ลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา 
 3. การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive marketing) หมายถึง การ
สรางคุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือเกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับหรือไม
ขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคณุภาพของการใหบริการโดยพิจารณาจากดาน
ตางๆ ดังน้ี 

 คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ 
 คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) เชน มีความรูดานการรักษา ดานการวาความ 
 คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (Search qualities) เชน ใบ 

ประกาศเกียรติคุณ หรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 
 คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) คือ ลักษณะบริการที่ลูกคาสามารถ 

ประเมินไดหลงัจากการซื้อบริการ เชน ผลการผาตัดตกแตงบาดแผล 
 คุณภาพเชื่อถือไดวาเปนจริง (Credence qualities) คือ ลักษณะที่ผูซ้ืออยากจะ 

ประเมินแมจะไดใชบริการแลวกต็ามเปนความรูสึกทีล่กูคาจะประเมนิคุณภาพความเชื่อถือที่ไดรับ 
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Cleaning / Financial / Restaurant 

Maintenance banking 
industry 

การตลาดภายนอก 
(External marketing) 

 
                     บริษัท 

(Company) 
 
การตลาดภายใน                                                                                                                     
(Internal marketing) 
 
 
 
 
 

พนักงาน                          การตลาดทีส่ัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย                 ลูกคา
(Employees)                                (Interactive marketing)                            (Customer) 
 
ภาพประกอบ 3 รูปแบบของตลาด 3 แบบในอุตสาหกรรมการใหบริการ (Three Types of Marketing in  
  Service Industries) 
 
 ที่มา: Philip Kotler.  (2003).  Marketing  Management.  pp.585. 
 
งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการคือ 
 1. ความแตกตางจากคูแขงขัน (Competitive) 
 2. คุณภาพการใหบริการ (Service quality) 
 3. ประสิทธิภาพในการใหบริการ (Productivity) 
 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing competitive differentiation) งาน
การตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน เปนการลําบากที่จะสรางให
เห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ การใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะตางๆ ดังน้ี 
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 1. คุณภาพการใหบริการ (Service quality) สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งของการสรางความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจาก
ประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากปายโฆษณาของธุรกิจการใหบริการลูกคาจะพอใจ
ถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (What) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่เขาตองการ 
(How) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพ่ือใหทรายถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการชองลูกคาโดยทั่วไป
ไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ    
  1.1 บริการที่นําเสนอ (Offering) โดยพิจารณาความคาดหวังของลูกคาซึ่งประกอบดวย 
2 ประการคือ 
         1.1.1 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) ซ่ึงไดแก สิ่งที่ลูกคา
คาดวาจะไดรับจากกิจการ 
   1.1.2 ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ไดแก บริการที่
กิจการที่เพ่ิมเติมใหนอกเหนือจากริการพื้นฐานทั่วไป 
   1.2 การสงมอบบริการ (Delivery) ที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน 
โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจาก
ประสบการณในอดีตคําพูดการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคาเลือกธุรกิจใหบริการโดยถือเกณฑภายหลัง
จากการรับการใหบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูสูงกวาความคาดหวังของเขา ลูกคาจะใช
บริการนั้นซ้ํา 
   1.3 ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัย
สัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณาและประชาสัมพันธและ
การสื่อสารการตลาดอื่นๆ 
   1.4 ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovative features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี
แนวความคิดริเริ่มแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป นอกจากนี้เรายังสามารถสรางความแตกตาง
ในดายภาพลักษณจากสัญลักษณและตราสินคา 
 2. โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service – quality model) Parasuraman, Zeithaml 
and Berry ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงเนนความตองการที่สําคัญโดยเนนการสงมอบ
คุณภาพการใหบริการที่คาดหวัง ซ่ึงเปนสาเหตุใหการสงมอบบริการไมประสบความสําเร็จ ซ่ึงแสดง
ชองวาง 5 ดังน้ี 
   2.1 ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภค และการรับรูในการจัดการของผูบริโภค 
(Gap between consumer expectation and management perception) ถาฝายจัดการไมสามารถ
สรางการรับรูที่ลูกคาคาดหวังไว ก็จะเกิดชองวางนี้ขึ้น 
   2.2 ชองวางการรับรูจากการจัดการ และลักษณะคุณภาพการใหบริการ (Gap between 
management perception and Service – quality specifications) ฝายจัดการอาจจะแกไขความ
ตองการที่ลูกคารับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานเฉพาะอยาง 
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   2.3 ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการ และการสงมอบบริการ (Gap between 
Service – quality specifications and Service delivery) พนักงานที่ไมไดรับการฝกอบรมจะไม
สามารถทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐานทําใหเกิดความขัดแยงกับมาตรฐาน 
   2.4 ชองวางระหวางการสงมอบบริการ และการติดตอสื่อสารภายนอก (Gap between  
Service delivery and external communications) ความคาดหวังของผูบริโภคไดรับผลกระทบจาก
ตัวแทนและการโฆษณาของบริษัท 
   2.5 ชองวางระหวางบริการที่รับรู และบริการที่คาดหวัง (Gap between perceived 
service and expected service) ชองวางนี้เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัทและไม
เปนไปตามความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ (Service quality) จะมีลักษณะดังน้ี 
    1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ตองใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน
ดานเวลา สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม เพ่ือแสดงถึงความสามารถ 
ของการเขาถึงลูกคา 
    2. การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย 
    3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมี
ความรูความสามารถในงาน 
    4. ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง มี
วิจารณญาณ 
    5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน
และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
    6. ความไววางใจ (Reliability) บริการใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
    7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหา
แกลูกคาดวยความรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
    8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและ
ปญหาตางๆ 
    9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับและทําใหเขา
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
    10.การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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ปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการ (Service quality หรือ Servqual) จากลักษณะของคณุภาพ
การใหบริการ 10 ประการ สามารถสรุปเปนปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการได 5 ประการ 
 1. ความเชื่อถอืได (Reliability) เปนความสามารถที่จะดําเนินการใหบริการตามที่สญัญาไว
อยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
 2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) เปนความเต็มใจที่จะชวยเหลือและ
ใหบริการแกผูใชบริการหรือลูกคาอยางทันทวงที 
 3. ความมั่นใจได (Assurance) เปนการแสดงถึงความรูและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการ
ที่ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในบริการที่จะไดรับ 
 4. การเขาถึงจิตใจ (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูใหบริการมีตอ
ผูใชบริการ 
 5. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เปนลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือสิ่งที่สามารถจับ
ตองได เชน วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 
 
ความสําคัญของการใหการบริการ 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 15) การใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งตอง
อาศัยเทคนิคกลยุทธ  ทักษะ และความแนบเนียนตางๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือ
บุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ  จึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบันน้ี 
 การใหการบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอในระหวางการติดตอหรือภายหลัง
การติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารขององคกรนั้นๆ  
 การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูที่ติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา 
และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซ้ือหรือใชบริการอ่ืนๆ ในโอกาสหนา ซ่ึงการบริการอาจจะ
ทําไดในรูปแบบตางๆ คือ  
 1. การตอนรับและการเอาใจใส  
 2. การใหการบริการทางโทรศัพท  
 3. การบริการขายหนาราน 
 4. การใหการบริการในรานคา หรือสํานักงาน 
 5. การบริการภายหลังการขาย 
 6. การบริการสําหรับพนักงานชาง 
 7. ทักษะในการปฎิบัติงานเพื่อบริการในสํานักงาน 
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หลักการสําคัญในการใหการบริการ 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 44-57) ไดกลาววา หลักการสําคัญในการใหการบริการเพื่อ
นําไปสูความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาหรือผูที่มาใชบริการ ดังน้ี 
 
1. การเขาใจในความตองการของลูกคา เพ่ือที่จะไดลวงรูถึงความตองการของลูกคา เพ่ือที่จะ
ไดความเขาใจความตองการของลูกคาอยางงายๆ ดังน้ี  
 1.1 สดับ ไดแก การรับฟง จากคําพูด คําบอก คํากลาว หรือแมแตคําบนเพ่ือใหทราบถึง
ปญหาและความตองการของลูกคา ซ่ึงทําหนาที่ในการบริการก็ตองมีศิลปะในการฟง คือ ตั้งใจและ
พรอมที่จะแกไขปญหา หรือชวยเหลือ  
      1.2  สังเกต คือ การสังเกตพฤติกรรม ภาษาทาทาง และการแสดงออกของลูกคาในอิริยาบท
ตางๆ และเราในฐานะผูใหบริการจะตองแปลความหมายออก เชน การที่ลูกคาสบตาเรา หยุดมอง
อยางสนใจ  ยิ้มเม่ือเห็นสิ่งที่ตองการนั่น หมายถึง ความตองการที่ลูกคาแสดงออกจากภาษาทาทาง  
นอกเหนือจากการยิ้มใหเรา พยักหนาใหเรา ฯลฯ 
 1.3 สอบถาม  เพ่ือใหรูถึงความตองการ เชน “สวัสดีคะ  ยินดีใหคําแนะนําคะ” 
 1.4 สถิติ คือ การใชประสบการณในการบริการลูกคาชนิด ประเภทตางๆ ไว เปนขอมูล
หรือสถิติ  เพ่ือจะไดรูความตองการลูกคาไดรวดเร็วขึ้นโดยอาศัยสถิติเปนขอมูลในการใหบริการ เชน 
การคาดหวังถึงสิ่งที่ลูกคาชอบทานอาหารชนิดหรือประเภทใดๆ โดยการสอบถามลวงหนาสําหรับ
การบริการในรานอาหารหรือภัตตาคาร และตอไปน้ีเปนความตองการขั้นพ้ืนฐานของลูกคาทั่วๆ ไป 
ซ่ึงผูใหบริการก็ควรจะเขาถึงความตองการที่เปนนิสัยหรือธรรมชาติของคนโดยทั่วๆ ไป ดังน้ี  
   1. ชอบหรืออยากไดของฟรี  ของแถม ราคาถูก  จํานวนมาก  และมีคุณภาพดี  
   2. ซื้อหรือมีความตองการตามกัน เขาทํานองที่วาซื้อตามผูนํา  
   3. อยากไดโดยมีการลัดคิวคนอื่น 
   4. ตองการความสะดวกสบายในการไดรับการบริการ 
   5. ชอบขั้นตอนการบริการที่ไมยุงยาก 
   6. ตองการไดรับการตอนรับ การบริการที่มีไมตรีจิต จริงใจ และไดรับเกียรติ  
   7. ตองการที่จะใหจําชื่อ หรือรายละเอียดประวัติสินคา หรือรายละเอียดเดิมของเขาได 
   8. ตองการการไดรับบริการที่ดีกวา หรือไมยิ่งหยอนกวาคนอื่นๆ 
   9. ชอบที่จะไดพบเห็น หรืออยูในบรรยากาศที่สะอาด สวาง  สงบ ปลอดภัย และเปน
ระเบียบ   
   10. ตองการขาวสารขอมูลที่ดี เขาใจงาย และทันเวลา 
   11. ตองการไดซักถาม ไดแสดงความคิดเห็นของตน หรือไดมีโอกาสระบายความอึดอัด  
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2. การรูจักวิธีติดตอสื่อสารที่ดี การติดตอสื่อสารที่ดีทั้งภาษาคําพูด และไมใชภาษาคําพูด การติดตอ
ทางคําพูดที่ดีน้ัน  จึงขอแนะนําหลักในการปฎิบัติ  ดังน้ี   

1. ใหใชคําสุภาพ คือ ใหฝกใหคําสุภาพจนเปนนิสัย  
2. หลีกเลี่ยงในการพูดเรื่องสวนตัวตอหนาลกูคา  หรือ ตอหนาแขก  
3. หลีกเลี่ยงที่จะพูดภาษาเฉพาะ หรือคําแสลงกับลูกคา  
4. หลีกเลี่ยงการบนตอหนาลูกคา 
5. หนาที่การบรกิารที่ดี จงฟงมากกวาพูด  
6. อยาตอบหวนๆ กับลูกคา 
7. อยาทะเลาะกบัลูกคา 
8. อยาหัวเราะเยาะลูกคา จงชวยเหลือหรือบอกเขา  
9. จงมองหนาลูกคาเมื่อพูดกับเขาเสมอ  
10. พูดในเรื่องที่กําลังติดตอสื่อสารกันอยู ไมพูดออกนอกเรื่องราว  
11. พูดจาภาษาเดียวกันกับคูสนทนาผูฟงดวยถอยคําที่สุภาพ ชัดเจนและเขาใจงาย  
12. คําพูดที่มีเหตผุล อยูบนหลกัของความจริง  
13. พูดในเรื่องที่ไมกอใหเกิดความเดือดรอน 
14. ไมนําสิ่งที่เปนขาวลือมาติดตอในสํานักงาน  
15. เปนการพูดที่กอประโยชนแกผูพูด และผูมาติดตอ  
16. ไมพูดในลักษณะของการประชดประชัน เสียดสี  แดกดนั  หรือ นินทา 
17. ไมนําเรื่องละเอียดออนมาเปนหัวสนทนา ซ่ึงอาจเกิดความแตกแยกได เชน เร่ืองการเมือง    

ศาสนา  สถาบันตางๆ ความเชื่อ เงิน ฯลฯ 
18. พูดอยางสนใจผูฟง โดยเห็นวาเปนบคุคลสําคัญคนหนึ่ง  
19. ไมพูดเยินยอจนไรเหตุผล  
20. ไมพูดตลกที่กอใหเกิดความเสียหาย  อับอายแกฟงหรือผูอ่ืน  
21. การพูดที่ดีจะตองประกอบดวย นํ้าเสียง สีหนา แววตา และทาทางทีดี่ดวย การติดตอ 

โดยไมใชภาษา คนเราจะมีการติดตอกันโดย ไมใชภาษาอยูตลอดเวลาโดยบางครั้งจะใชควบคูไปกับ
การพูด  ซ่ึงการแสดงออกโดยไมใชภาษานี้จะสรางใหเกิดมนุษยสัมพันธ ที่ดีหรือไมดีก็ได 
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          การแสดงออก                  ลักษณะที่ควรแสดง             ลักษณะที่ไมควรแสดง 
1. ทางใบหนา  
  (สีหนา  จมูก  แววตา) 
2.  ทางเสียง    
  (นํ้าเสียง  หางเสียง)  
3.  ทาทางและการแสดงออก  
  (ทานั่ง ทายืน) 
 
 
4. ทางการแตงกาย   
 
 
 
 
5. สภาพแวดลอมรอบ 
ตัวเรา 

- .ใบหนายิ้มแยม  เมตตา  
-  มีสายตาที่เปนมิตร   
-  นํ้าเสียงสุภาพ ออนโยน  

 
-  กระตือรือรนที่จะใหบริการ 
-  กระฉับกระเฉง มีชีวิตวีา 
-  มีทาทางเปนมิตร 
 
-เหมาะสมกับหนาที่และกาลเทศะ  
-สุภาพ เรียบรอย สมวัย 
- เครื่องแตงกายสะอาด 
- รางกายมีความสะอาด  
 
- จัดสถานที่ที่แสดงถึงการตอนรับ  
- มีคําแนะนําการติดตอ  
- มีที่พักใหรอในขณะติดตอ  
- มีผูตอนรับและประชาสัมพันธ  
- มีบรรยากาศที่นารื่นรมย สวาง สะอาด 

- หนาบึ้งตึง เฉยเมย   
-  สายตาดูถูก  เหยียดหยาม  
-  ยนจมูกแสดงความไมเปนมิตร  
-  นํ้าเสียงแสดงความไมเปนมิตร  
-  ทาทางเหนื่อยหนายหรือแสดง 
   ความดุดัน 
-  แสดงความรําคาญ ไมสนใจให 
   บริการ / แสดงความกาวราว 
-  ไมเหมาะสม ขัดกับลักษณะงาน 
-  ไมสุภาพ  ไมสมวัย 
-  สกปรก  รกรุงรัง  ไมนามอง 
-  ปลอยใหรางกายสกปรก  
 
-  จัดสถานที่ปดกั้น ผูมารับบริการ 
   (มีโตะ ตู ขวางกั้น ปดประตูทบึ) 
-  ไมมีคําแนะนําการติดตอ 
-  ไมมีลูกศรชีนํ้าทาง  
-  ไมมีที่พักใหรอขณะติดตอ 
-  ไมมีประชาสัมพันธขณะติดตอ  
-  บรรยากาศอึดอัด ทึบ ไมนารื่นรมย 

 

 
3.  ความมีมารยาท คือ การที่ผูใหมีการแสดงออกที่ดีตอหนาลูกคา การแสดงออกที่ดีคือการ
มีกิริยามารยาทที่งดงามนั่นเอง  ซ่ึงแสดงออกทั้งการพูด การนั่ง การยืน การเดิน หรือการแสดงออก
ดวยภาษากาย  ซ่ึงประกอบดวย  
 1. การสุภาพออนนอม คือ ออนนอมถอมตน แตไมออนแอ  แข็งแรง แข็งขัน แตไมแข็งกระดาง 
รูจักไปมา ลาไหว 
 2. การรูจักเก็บและรักษาอารมณ คือ อยาใชอารมณเปนที่ตั้งในการทํางานดานบริการ   
อยาอารมณเสียงาย ไมเปนคนขี้หงุดหงิด 
 3. ระวังกิริยาทาทาง ไมวาจะเปน การลุก นั่ง ยืน เดิน กม ควรมีการระมัดระวัง และมีการ
สํารวมกิริยาทาทางไวพอสมควร 
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 4. ความเปนผูรูจักอดทน อดกลั้น งานบริการเปนงานที่ตองอาศัยความอดทนทางดาน
จิตใจและรางกายคอนขางสูง 
 5. ยอมรับคําตําหนิติชม จงถือคติวา การติหรือการตําหนิน้ัน เปนการกระทําหรือ การติ
เพ่ือมิใชติเพ่ือทําลายลาง เพ่ือเราจะไดพัฒนาปรับปรุงหรือแกไขใหดีขึ้น ดังมีผูเคยกลาววา  ขอบกพรอง
น้ันเปรียบเสมือนขุมทรัพย ผูที่สามารถชี้ขอบกพรองใหเราเห็นหรือรูได ก็เหมือนกับคนนั้นชี้ขุมทรัพย
ใหแกเรา 
 6. จงตั้งใจฟงลูกคา เพ่ือเปนการรักษามารยาท อยาขัดคอ อยาขัดจังหวะ โบราณ กลาววา  
ขัดถวยขัดชามเงางาม แตการขัดผล (ประโยชน) คือ การทะเลาะวิวาท  
 7. การกลาวขออภัย  ใหชี้แจงเหตุผลดวยเสมอ เพ่ือความเขาใจที่ดีตอกนั 
 8. ขอบคุณลูกคา ในโอกาสอันควร  
 การแสดงออกที่ไมควรทํา   คือ 

1. เดินแทรกหรือเดินผานกลางระหวางลูกคา  
2. การไหววานหรือขอความชวยเหลือจากลูกคา  
3. ลุกเดินหนีออกไป  โดยไมบอกเหตุผล 
4. กระเซาเหยาแหยลูกคา หรือเลนกับเพ่ือนๆ ตอหนาลูกคา 
5. ทํางานอยางอ่ืนที่ไมจําเปนตอหนาลูกคา 
6. หลีกเลี่ยงการพูดถึงเรื่องสวนตัวกับลูกคา 
7. ไมควรสูบบุหร่ีตอหนาลูกคา 

4. การมีความรับผิดชอบ สูตรสําเร็จในการแสดงถึงความรับผิดชอบในการทํางานและเปนการ
เพ่ิมผลผลิตในการทํางาน คือ สูตร 5 ส. ดังน้ี  
 1. สะสาง หมายถึง การแยกแยะและขจัดของหรือสิ่งที่ไมจําเปนตางๆ ในการทาํงานออกไป 
 2. สะดวก หมายถึง การจัดวางสิ่งของตางๆ ในที่ทํางานและที่บริการใหเปนระเบียบเพ่ือ
ความสะดวกและปลอดภัยสิ่งที่แสดงถึง “ความสะดวก” ในที่บริการ คือ  
  2.1 มีการกําหนดทิศทาง ทางเดิน และกําหนดจุดวางอุปกรณ เครื่องใชที่ชัดเจน 
  2.2 มีปายบอกทิศทางสําหรับผูใชบริการ 
  2.3 มีระบบการจัดเก็บ แยกประเภท เครื่องมืออุปกรณตางๆ โดยยึดหลักคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ  
 3. สะอาด หมายถึง การทําความสะอาด ปด กวาด เช็ด ถู เครื่องมือเครื่องใช และสถานที่
บริการอยูในสภาพที่เรียบรอย สะอาดตา สบายใจ อยูเสมอ ความสะอาดรวมถึง การมีแสงสวาง  
หลอดไฟฟาเพียงพอ ทอระบายน้ํา หองน้ําสะอาด และอยูในสภาพที่ดี 
 4. สุขลักษณะ หมายถึง การรักษามาตรฐานที่ดีของความเปนระเบียบเรียบรอยในสถานที่
ทํางานอยูในสภาพสะอาดหมดจด สะอาดตา ถูกสุขลักษณะ และรักษาใหดีตลอดไป มีการตกแตงที่
เพ่ือใหเกิดสภาพแวดลอมที่สดชื่นแกผูใชบริการ 
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 5. สรางนิสัย หมายถึง การใหพนักงานทุกคนปฏิบัติตามกฎเกณฑและมีทัศนคติที่ดี ใน
เรื่องความเปนระเบียบเรียบรอยในสถานที่ทํางาน หัวหนางาน หัวหนาแผนก ในหนวยงานสามารถ
เปนแบบอยางที่ดีในการทํางาน 
 การมีความรับผิดชอบของผูใหการบริการนั้น จะขอกลาวถึงขอปลีกยอยในบางสวน เพ่ือ
เสริมสรางความเปนเลิศในการใหบริการที่แสดงถึงความรับผิดชอบเพิ่มเติม ดังน้ี 
 1. ผูใหการบรกิารจะตองรูจักหนาที่ของตนวาจะตองทําอะไร ใหใคร เพ่ืออะไร และทําอยางไร 
 2. ผูใหการบริการควรมีจิตใจที่จะใหการบริการอยางเต็มใจ 
 3. ผูใหการบริการจะตองตั้งใจทําหนาที่ของตน 
 4. จงรักษาเวลาและปฎิบัติงานใหเสร็จทันตามกําหนด 
 5. โทรศัพทแจงลูกคาเมื่องานเสร็จ  
 6. โทรศัพท  สอบถามลูกคา  เม่ือไมมาตามนัด  
 7. ถาปวยใหจัดคนอื่นใหบริการแทนเรา 
 8. ตรวจทานผลงานกอนสงมอบทุกครั้ง 
 9. ใหลูกคาสนใจอยากกลับมาใชบริการเราอีก  
 10. สงลูกคาดวยไมตรี 
5. ความสามารถรอบรู  ผูใหการบริการที่ดีจะตองมีความสามารถรอบรูตางๆ เพราะความรูทําให
เกิดทัศนคติที่ดี  ทําใหเกิดความเชื่อม่ันในการทํางานติดตามมา และทําใหเกิดขวัญและกําลังใจที่ดี 
  1. อีกดวย สิ่งตอไปน้ีเปนสิ่งที่ผูใหบริการควรทราบ คือ  
 2. รูจักสินคา รูจักงาน รูจักการบริการ  
 3. รูจักระบบงานของตน รูจักองคกร รวมทั้งรูจักผูบริการ 
 4. รูจักขาวสารขอมูลดี  
 5. แนะนําในสิ่งที่จะเปนประโยชนกับลูกคา  
 6. จํารายละเอียดตางๆ ของลูกคาได  
 7. รูจักลูกคาแตละประเภทวาเขาตองการอะไร 
 8. พัฒนาตนเองอยูเสมอ  
6. การมีความนาเชื่อถือ การที่ผูที่มีหนาที่ในการใหการบริการจะมีความนาเชื่อถือไดน้ันคุณสมบัติ
ประจําตัวของแตละคนเปนสิ่งสําคัญในการทําหนาที่บริการ ปญหาก็อยูที่วาทําอยางไรจึงจะใหลูกคา
หรือผูที่กําลังติดตอเกิดความศรัทธาและเชื่อถือ ดังน้ัน จึงขอเสนอแนวคิดในเรื่องของ คุณสมบัติที่ดี
ของผูที่ทําหนาที่ในการบริการ ดังน้ัน คุณสมบัติที่ดีของผูบริการ  
 1. แตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาดเหมาะสม ตามแบบที่หนวยงานของตนกําหนด  
 2. เปนผูที่ชอบคน  เขาใจคน  และชอบบริการผูอ่ืน  
 3. มีชีวิตชีวา  มีอากัปกิริยา และวาจาออนนอม  
 4. มีไหวพริบ ซ่ึงจะตองประกอบดวยการมีความรูในงาน และความรูรอบตัวดี 
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 5. ทํางานอยางมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงจะตองประกอบดวย ฉันทะ วิริยะ จิตตะและวิมังสา คือ 
ตองรักงาน ตองพากเพียร ตองตั้งใจ พัฒนาและปรับปรุงงานเสมอ  
 6. ฝกเปนคนรูจักคุณคาของเวลา ตรงตอเวลา รักษาเวลา  
 7. ยิ้มและแสดงทาทางสนใจเสมอ  
 8. แสดงความกระตือรือรนและแสดงความมีนํ้าใจออกมา 
 9. เตรียมตนเองใหพรอมเสมอ เตรียมอุปกรณใหพรอมที่จะทําหนาที่บริการ 
 10. มีความจําดี รูขอมูลในงาน และขาวสารทั่วไปดี  
7. ความนาไววางใจ นอกจากการทําใหคนเชื่อถือหรือเชื่อม่ันแลว ผูที่ทําหนาที่บริการควรจะตอง
ทําใหเปนคนนาไววางใจอีกดวย  ขอแนะนําตอไปน้ีเปนแนวคิดเพื่อใหลูกคาเกิดความไววางใจเราได
ก็คือ  
 1. การใหความสนใจในตัวลูกคา  
 2. การมีความจริงใจที่จะใหความชวยเหลือ ใหคําแนะนํา และใหการบริการ 
 3. การเปนผูที่รูจักกาลเทศะ ระวังกริยาทาทาง 
 4. รักษาความลบัของลูกคา ซ่ึงเปนการปฎิบัติหนาทีท่ี่จะตองมีการจรรยาบรรณในการ 
ทํางาน 
 5. ซ่ือสัตยสุจริตในเรื่องเงินทอง 
 6. รักษาเวลา รักษาคําพูด รักษาสัญญา 
 ในสวนนี้สามารถใชสูตร 5 ย เพ่ือการบริการที่ดี ดังน้ี 
 1. เยี่ยมเยือน หมายถึง สอบถาม หวงใย ทั้งทางจดหมาย โทรศัพท ถามผานบุคคลทีส่าม
ก็ได 
 2. ยืดหยุน  หมายถึง  มีความยืดหยุนในการใหบริการ ไมถือกฎกติกาเครงครัด 
 3. ยิ้มแยม หมายถึง ยิ้มแยมแจงใสประทับใจตลอดกาล  
 4. ยกยอง  หมายถึง  รูจักใหเกียรติยกยองลูกคา และผูใชบริการเสมอ  
 5. ยืนหยัด  หมายถึง  ยืนหยัดที่จะทําหนาที่ในการใหบริการอยางมีคุณภาพที่ดีตลอดไป 
 เพ่ือใหลูกคาใหความไววางใจเราในฐานะเปนผูใหบริการ การสรางความสัมพันธที่ดีกับ
ลูกคาจึงถือเปนเรื่องที่สําคัญเร่ืองหน่ึง  แนวคิดตอไปนี้เปนของฝากเพื่อทัศนคติที่ดีกับลูกคา เพ่ือ
รักษาความสัมพันธ  และเพ่ือการบริการที่เปนเลิศตอไป 
8. การมีสุขภาพกายและสุขภาพจิตที่ดี  ผูใหบริการควรดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสมบรูณ
อยูเสมอ เม่ือมีสุขภาพกายที่ดีแลว สุขภาพจิตยอมดีตามดวย 
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แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 ในการศึกษาไดมีผูเสนอความคิดเกี่ยวกับการบริการ ดังน้ี  
 1. ความหมายของการบริการ (สมชาย กิจยรรยง. 2536: 42) คือ กระบวนการของการ
ปฏิบัติตนเพื่อใหเกิดผลกับผูอ่ืน ดังน้ันผูที่จะใหบริการกับคนอ่ืน จึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถ
อํานวยความสะดวกและทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543: 6-7) ไดใหความหมายไววา การบริการคือ กระบวนการ 
กระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ (บริการ) ไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) หรือ
ผูใชบริการ โดยบริการเปนสิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญไปไดงาย บริการจะ
ไดรับการทําขึ้นโดยบริกรและสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพ่ือใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือใน
เวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น 
 ดนัย  เทียนพุฒ (2543: 10) กลาวไววา การมุงสูความเปนเลิศดานบริการหรือชนะใจลูกคา
น้ัน ควรเขาใจถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและตอบสนองลูกคาไดในเวลาที่เหมาะสม (รวดเร็วที่สุด) 
 สุมนา  อยูโพธิ์ (2532: 3) ไดกลาววา บริการหมายถึงกิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจ
ซ่ึงไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จัดรวมกับการขายบริการ 
 ชื่นจิตร  แจงเจนกิจ (2540: 1) ไดกลาววา การบริการ (Service) คือ กิจกรรมหรือการ
ดําเนินงานใดๆ ที่บุคคลในฝายหน่ึงสามารถเสนอใหกับบุคคลอื่น โดยที่กิจกรรมหรือการดําเนินงาน
น้ันๆ ไมสามารถจําตองได (Intangible) และไมกอใหเกิดกรรมสิทธิ์ในสิ่งของใดๆ 
 อมรา  ผูกบุญเชิด (2539) ไดใหความหมายของงานบริการไววา คือความสัมพันธระหวาง
มนุษย ซึ่งมีเง่ือนไขแหงการให ทั้งรูปธรรมและนามธรรมในเชิงความสะดวกรวดเร็ว ถูกตอง และ
ดานอัธยาศัยเปนพ้ืนฐาน 
 พรเทพ  ปยวัฒนเมธา (2536: 58) ไดกลาววา การใหบริการหมายถึง การใหลูกคาในสิ่งที่
ลูกคาตองการในเวลาที่เขาตองการ และในแบบที่เขาตองการ 
 นฤมล  โชติเวช (2539: 10) ไดใหคําจํากัดความของการใหบริการอยางมี Service mind 
วาเปนการ “ให” กับลูกคาจาก “ใจ” ลูกคาจะทราบไดจากพฤติกรรมและสิ่งที่ออกมาจากสายตาของเรา 
 จากความหมายของการบริการที่กลาวมาแลวนั้น พอจะสรุปไดวา การบริการหมายถึง 
กิจกรรมหรือการดําเนินงานใดๆ ที่บุคคลในฝายหนึ่งนําเสนอใหกับบุคคลอื่นโดยกิจกรรม หรือการ
ดําเนินงานนั้นๆ ถูกเสนอไปพรอมกับสินคา แตไมสามารถจับตองได ซึ่งสามารถทําใหเกิดความ
ประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผูรับได 
 1. ความสําคัญของการบริการ ไดมีผูเสนอแนวความคิดเกี่ยวกับความสําคัญของการบริการ 
(สมชาติ  กิจยรรยง. 2536: 15) 
  2.1 การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซ่ึงอาศัยเทคนิคและกลยุทธ ทักษะ
และความแนบเนียนที่ทําใหชนะลูกคาที่มาติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ 
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  2.2 การใหบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ หรือในระหวางการติดตอ หรือ
ภายหลังการติดตอ ไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารดวย 
  2.3 การบริการที่ดี จะเปนเครื่องมือชวยใหผูที่มาติดตอกับองคกรเกิดความเชื่อถือศรัทธา 
และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซ้ือหรือใชบริการดานอ่ืนๆ อีกในโอกาสหนา 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2543: 42-43) ไดสรุปคุณสมบัติของผูใหบริการไวดังน้ี 
 1. รักงานบริการ คือ มีชีวิตจิตใจที่ชอบการใหบริการ ชอบชวยเหลือดูแล ปกปอง คุมครอง
ใหผูใชบริการอบอุนใจ 
 2. รูงานรูหนาที่ คือ มีความรอบรูในรายละเอียดวิธีการปฏิบัติงานและรอบรูในเรื่องของธุรกิจ
ที่ใกลเคียง 
 3. มีความกระตือรือรน คือ มีความคลองตัวในการใหบริการชวยเหลือ ดูแลหรือเอาใจใส 
อดทน สนใจ คือเปนผูที่บริการใหกับผูใชบริการดวยความอดทนตอสภาพการหรือสถานการณตางๆ 
ได 
 4. มีอัธยาศัยไมตรี คือเปนผูที่มีหูตาไวในการบริการ เพ่ือใหบริการดวยมิตรภาพที่ดี ซ่ึงเรา
ตองสังเกตหรือสอบถามปญหาหรือความตองการของผูใชบริการ 
 5. มีความยิ้มแยมแจมใส คือเปนผูที่มีความราเริงสดใสในการที่จะใหบริการ ดานบรรยากาศ
ที่ดี มีความราบรื่น 
 6. มีไหวพริบปฏพิาน คือ ตองรูจักแกไขปญหาตางๆ จากผูใชบริการทีเ่ราไมคาดวาจะเกิดขึ้น 
 7. ประสานงานเปนเลิศ คือ ความสัมฤทธิ์ผลในการบริการ เกิดจากทีมงานที่มีประสานงาน
เปนเลศิ 
 8. เกิดความจดจํา โดยสวนใหญเราใชขอมูลจากการบันทึกเอกสารหรือคอมพิวเตอรรวบรวม
ขอมูลหรือชวยจําแทนเรา 
 9. มีนํ้าใจงดงาม 

 
คุณลักษณะของการบริการที่ดี 
 ไดมีผูเสนอลักษณะของการบริการที่ดีหลายทาน ดังน้ี 
 อมรา  ผูกบุญเชิด (2539)  ไดกลาวถึงคุณลักษณะของนักบริการที่ดี ดังน้ี 

1. ใบหนายิ้มแยม 
2. กิริยาแสดงความนอบนอม 
3. การใชโทน (นํ้าเสียง) 
4. ไมทําเฉพาะที่จําเปนเทานั้น 
5. มองหนาสบตาเวลาพูด 
6. เลือกคําที่ไมเกิดอารมณเสียตอกัน 
7. ไมปฏิเสธกอนที่จะไดพยายาม 



 26 

8. มีความรูในภาระหนาที่ที่ตัวเองรับผิดชอบ 
9. บุคลิกการแสดงออก อากัปกิริยา แตงกาย สายตา สุภาพ 
10. มารยาทการสื่อขอความ งดงาม ทั้งกาย วาจา 

 ธวัช  สุวุติกุล (2537: 68) ไดกลาวถึงคุณลักษณะผูใหบริการ ดังน้ี 
1. สุภาพออนโยน 
2. สมานฉันท 
3. สุนทรีทางภาษา 
4. จิตใจเอ้ือเฟอเผื่อแผ 
5. มีขันติ 

 สํานักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ (2533) ไดกลาวถึงคุณลักษณะของบุคลากรผูใหบริการ 
ดังน้ี 

1. มีความรูความสามารถเกี่ยวกับการใหบริการที่ดี 
2. สุภาพ พูดจาไพเราะ 
3. เปนกันเองไมถือตัว 
4. ยึดระเบียบ และแนวทางที่ถูกตองอยางมีเหตุผล 
5. ไมใชอํานาจขมขู 
6. ใจกวาง ยอมรับฟงความคิดเห็น 
7. รับผิดชอบงานทุกสิ่ง ทุกขึ้นตอน 
8. มีมนุษยสัมพันธที่ดี 
9. มีบุคลิกภาพดี 
10. สุขภาพจิตดี 
11. รางกายแข็งแรง สมบูรณ 
12. อารมณดี 
13. มีลักษณะเปนผูนํา 
14. รูจักใชจิตวิทยา 
15. เคารพความแตกตางระหวางบุคคล 
16. มีความอดทน 
17. มีความยืดหยุน 
18. มีเหตุผล 
19. มีความคิดริเริ่มสรางสรรค 
20. นิเทศงานได 
21. มีคุณธรรม 
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 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2538: 7) ไดกลาวถึงคุณลักษณะแหงการใหบริการที่ดี ดังน้ี 
 1. S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก
ของลูกคา 
 2. E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดย
มิทันไดเอยปากเรียกหา 
 3. R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 4. V = Voluntaries manner ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจ และเต็มใจทํามิใชทําแบบ 
เสียมิได 
 5. I = Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ และเสริมภาพพจน 
ขององคการดวย 
 6. C = Courtesy กิริยาออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
 7. E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการกวา 
ที่คาดหวังเสมอ 
 พิสมัย  ปโชติการ (2538: 43-44) ไดกลาวถึง คุณสมบัติของพนักงานที่ดี ดังน้ี 
 1. มีบุคลิกดี การแตงกายสะอาด เรียบรอย ประณีต มีอุปนิสัยคลองแคลววองไว พรอมที่
ปฏิบัติงานใหบริการแขก ทําใหแขกรูสึกชื่นชม และประทับใจตั้งแตกาวแรกที่เขามา 
 2. มีอัธยาศัยออนโยน สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส รูจักสํารวมและเคารพผูอ่ืน มีมนุษยสัมพันธที่
ดีตอทุกคน มองโลกในแงดีอยูเสมอ 
 3. เฉลียวฉลาด รอบรูในงานสวนตางๆ เปนอยางดี ปฏิบัติงานอยางมีระเบียบแบบแผน
รับผิดชอบตอหนาที่ และมีจิตวิทยาในการปฏิบัติงาน พยายามจดจํา และทําใหแขกรูสึกวาเขาเปนผู
ที่มีความสําคัญ 
 4. สําเนียงการพูดชัดถอยชัดคํา วาจาไพเราะ สามารถสื่อความหมายไดดี มีวาทศิลปใน
การพูด ชักชวนแขกใหใชบริการ 
 5. มีความสามารถใชภาษาตางประเทศไดดี โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ ขณะเดียวกันตองมี
ความสามารถในการพูด อาน เขียนภาษาไทยไดถูกตอง 
 6. มีความซื่อสัตย ตรงตอเวลา 
 7. รักงานบริการและมีทัศนคติที่ดีตองาน มีความเห็นใจและพรอมที่จะชวยเหลือผูอ่ืน มี
ความอดทน ยินดีที่จะเรียนรูงานอยูเสมอ และสามารถอํานวยความสะดวกสบายใหแขกมากที่สุด 
 8. เปนพนักงานขายที่ดี 
 นันทนา  นันทวโรภาส (2539) ไดกลาววา บริการที่ดีตองมีคุณสมบัติ 5 อยาง ดังน้ี 
 1. ยิ้มแยม 
 2. ยกยอง 
 3. ยืดหยุน 
 4. ยอมแพ 
 5. ยุติธรรม 
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 เจริญ  เจษฎาวัลย (2533: 18) กลาววา คุณสมบัติของพนักงานประจําเคานเตอรในยุค
ปจจุบัน มีดังน้ี 
 1. รูปรางหนาตาดี 
 2. แตงกายดี 
 3. มารยาทดี 
 4. ความรูดี 
 5. ยิ้มเปน 
 บริษัท สยามทีวี จํากัด (2539) ไดกลาวถึง คุณสมบัติผูใหบริการดังน้ี 
 1. ความสามารถ 

- มีความรอบรู เขาใจ ในงานของตนอยางแทจริง 
- รอบรูเรื่องราวและพัฒนาตนเองอยางสม่ําเสมอ 
- มีความเชี่ยวชาญและประสบการณ 

 2. การแตงกาย 
- สะอาดสะอาน 
- ทรงผมเรียบรอย 
- เหมาะสม 
- มือเล็บสะอาด 

 3. กิริยาทาทาง 
- สุภาพ ออนนอม 
- รักษาอารมณม่ันคง 
- กระตือรือรน 
- ฉลาด มีไหวพริบ 
- ยิ้มแยม แจมใส ราเริง 
- พูดจาฉะฉาน 

 4. วิธีติดตอสัมพันธกับลูกคา 
- ดําเนินดวยวิธีที่เหมาะสม 
- แสดงความคิดเห็น 
- ใหคําอธิบายที่ชัดเจน 
- เต็มใจ จริงใจที่จะใหบริการ 
- สนใจ เต็มใจตอบ 
- จําลูกคาไดดี 
- ชางสังเกต 
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- รูจักลูกคาแตละประเภท 
- รูจักวิธีติดตอสื่อสารที่ดี 

 5. นิสัยใจคอ 
- มีจิตสํานึกในการตอนรับและบริการที่ดี 
- ชอบชวยเหลือผูอ่ืน มีไมตรีจิตร 

 สรุปไดวา ลักษณะการใหบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูมาติดตอกับองคกรเกิดความ
เชื่อถือศรัทธา เพราะการสรางความพึงพอใจและประทับใจใหกับลูกคา และผูมาติดตอ ยอมเปนผลดี
โดยตรงตอผูปฏิบัติงาน ดังน้ันผูรับผิดชอบในการใหบริการและการตอนรับตองตระหนักและระลึกอยู
เสมอวา “ลักษณะการใหบริการที่ดีตองมีความรับผิดชอบ” 
 
องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการที่สําคัญมี 5 ประการ (ชวลิต เหลารุงกาญจน. 
2538: 15-16) 
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกัน ในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกัน ในการบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริหารจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะจองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลยถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไม
เพียงพอและสถานที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
 4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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ขอแนะนําเพื่อการทําหนาที่ของผูใหบริการอยางเปนสุขและสนุกกับงานดวยสุขภาพจิตที่ดี
จิตวิทยาที่ชวยใหเปนผูบริการที่มีความสุข 
 1. เขาใจตนเองและเปดโอกาสใหตนเองแสดงความรูความสามารถออกอยางเต็มที่และมี
ความเชื่อม่ัน 
 2. ยอมรับตนเองและยอมรับผูอ่ืนในทางที่ดี  รูถึงความสามารถของตนเองและผูอ่ืน 
 3. รูจักสรางตนเองใหเปนคนมีมนุษยสัมพันธ 
 4. พัฒนาบุคลิกภาพใหเหมาะสม 
 5. มีการปรับตัวเพ่ือสุขภาพจิตที่ดี 
 
เทคนิคในการตอนรับลูกคา 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 30) ในการตอนรับลูกคา ควรมีเทคนิคในการปฏิบัติ ดังน้ี 

1. ตอนรับดวยความคุนเคย เปนกันเอง 
2. ตอนรับดวยความสุภาพออนโยน  และใหเกียรติลูกคาเสมอ 
3. ตอนรับดวยความยิ้มแยมแจมใส 
4. ตอนรับดวยความอบอุนพรอมที่จะใหความชวยเหลือ 
5. ตอนรับดวยการปฏิบัติหนาที่ใหทันใจ  เห็นคุณคาของเวลา 
6. ตอนรับดวยความเอาใจใส 
7. ตอนรับดวยความอดทน อยาขุนเคือง 
8. ตอนรับดวยความเพียร  คนหาขอเท็จจริง 
9. ตอนรับดวยความจริงใจ  อยาแสรงทํา 
10. ตอนรับดวยการใหบริการเสมอ 

 

ทฤษฎีของ  Maslow’s Hierarchy  of  Needs   
 มาสโลว (Maslow. 1970: 35-46) เปนนักจิตวิทยาที่ไดนําเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับความตองการ
ของมนุษย โดยเสนอแนวคิดวาที่ อยางเปนระบบ ลําดับขั้นตอนความตองการนี้เรียกวา Hierarchy  
of Needs  ซ่ึงสามารถจัดแบงความตองการของมนุษยออกเปน 5 ขั้น  
 1. ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการขั้นพ้ืนฐาน
ของมนุษย  ซ่ึงความตองการดังกลาวถือวาเปนสิ่งจําเปนสําหรับการดํารงชีพอยู ไดแกความตองการ
ดานปจจัยสี่  ดังน้ัน เพ่ือการดํารงชีวิตอยูไดของมนุษย  จึงมีความจําเปนที่จะตองใฝหาสิ่งเหลานี้มา
ตอบสนองความตองการของตนเอง อยูตลอดเวลา หากมนุษยขาดสิ่งเหลานี้ไป การตอบสนองใหกับ
ความตองการของรางกายจะเปนสิ่งที่ใชจูงใจมนุษยได   
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 2. ความตองการดานความปลอดภัย (Safety Needs) จะเกิดขึ้นเม่ือความตองการทางดาน
รางกายไดรับการตอบสนองแลวมนุษยตองการความปลอดภัยทั้งดานรางกายและทางจิตใจ เชน 
ความมั่นคงทางเศรษฐกิจ ความมั่นคงในหนาที่การงาน ความเปนอิสระจากความกลัว เปนอิสระ 
จากการถูกบังคับขูเข็ญจากผูอ่ืน ซ่ึงเปนความตองการที่จะไดรับการปกปองคุมครอง ความตองการ
ประเภทนี้ จะเร่ิมขึ้นตั้งแตวัยทารกจนกระทั่งวัยชรา  
 3. ความตองการความรักและเปนสวนหนึ่งของสังคม (Social or Belonging Needs) เม่ือ
ความตองการในขั้นที่ 1 และ 2 ไดรับการตอบสนองแลว มนุษยจะมีความตองการใหเปนที่รักของ
ผูอ่ืน  มีความตองการและมีความสัมพันธกับผูอ่ืน ตองการที่จะเขารวมเปนสมาชิกขององคการตางๆ  
และตองการใหตนเองเปนสวนหนึ่งของสังคม   
 4. ความตองการที่จะมีฐานะเดนในสังคม (Esteem of Status Needs) เปนความ ตองการ
ที่จะมีความมั่นใจในตนเองในดานความสามารถ ตองการใหผูอ่ืนเห็นวาตนมีความสามารถ มีคุณคา 
เปนที่ยอมรับยกยองจากผูอ่ืน ตองการมีฐานะเดนในสังคม เปนที่สรรเสริญ นับหนาถือตาของบุคคล
ทั่วไปทางสังคม  
 5. ความตองการที่จะรูจักตนเองอยางแทจริง และพัฒนาตนเองไดเต็มที่ตาม ศักยภาพของ
ตน (Salf Actualisation or Self realization Needs) เปนความตองการขั้นสูงสุดของมนุษย เปน
ความตองการที่จะรูจักตนเองรูสภาพที่แทจริงของตนเอง  กลาที่จะตัดสินใจเลือกทางเดินชีวิตของ
ตนเอง ปรารถนาที่จะเปนคนดีที่สุดเทาที่จะมีความสามารถทําได เปนกระบวนการที่มนุษยตองการ
ที่จะพัฒนาตนเองอยางเต็มที่ตามศักยภาพของตนเอง ซ่ึงเปนกระบวนการที่ไมมีจุดจบตลอดเวลาที่ยัง
มีชีวิตอยู ซ่ึงจะมีความตองการที่เกิดขึ้นหลังจากที่ความตองการทั้ง 4 ขั้น ไดรับการตอบสนองแลว   
 
หลักการใหบริการและความรูพื้นฐานที่จําเปนสําหรับพนักงานขาย 
 ความสําเร็จในงานขายของพนักงานขายแตละคนนั้นจะขึ้นอยูกับความรูพ้ืนฐานในดานตางๆ 
ที่พนักงานขายจะตองมีสําหรับการขายผลิตภัณฑ พนักงานขายตองมีการเตรียมพรอมในเร่ืองตางๆ 
เพ่ือทําใหเวลาในการปดขายเร็วขึ้น และจํานวนครั้งของความสําเร็จในการขายก็จะเพ่ิมขึ้นดวย 
 ความรูของพนักงานขายโดยทั่วไปแลวจะมาจาก 2 ทางดวยกัน คือ 
 1. มาจากกิจการ ซ่ึงขอมูลขาวสารจะถูกสงผานมายังพนักงานขาย โดยวิธีการฝกอบรม 
และการประชุมทางการขาย 
 2. มาจากตัวพนักงานขายเอง คือการที่พนักงานขายเรียนรูจากสิ่งที่อยูรอบตัวและสิ่งที
สําคัญที่สุด คือ การเรียนรูจากประสบการณในการทํางาน 
 อยางไรก็ตามมีอยูสองเหตุผลสําคัญในการที่พนักงานจะตองมีความรูทางดานการขายเปน
อยางดี คือ เพ่ือเพ่ิมความมั่นใจใหกับตัวพนักงานขายเอง  และเพ่ือสรางความเชื่อใจในตัวเองของ
พนักงานขายแกลูกคา กลาวคือ ในการขายผลิตภัณฑบางชนิด เชน เครื่องคอมพิวเตอร หรือรถยนต
เปนตน พนักงานขายควรมีความรูมากกวาลูกคาผูคาดหวัง  เน่ืองจากพนักงานขายจะตองใหความรู
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เกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ และแนะนําถึงวิธีการใช ตลอดจนเทคนิคในการเก็บและบํารุงรักษาผลิตภัณฑ
น้ันใหแกลูกคาซึ่งความมั่นใจในตัวเองของพนักงานขายในการเสนอขายนั้นจะชวยใหพนักงานขาย
ปดการขายไดเร็วและเพ่ิมยอดขายไดมากขึ้น  นอกเหนือจากนั้นแลว ลูกคาผูคาดหวังตองการที่จะ
ทําธุรกิจกับพนักงานขายที่มีความรูเกี่ยวกับกิจการและผลิตภัณฑที่ขายเปนอยางดีอีกดวย ซ่ึงเม่ือ
ลูกคาผูคาดหวังมีความเชื่อหวังในความเปนผูเชี่ยวชาญของพนักงานขายแลวการตัดสินใจยอมรับ
ผลิตภัณฑของลูกคาผูคาดหวังก็จะรวดเร็วยิ่งขึ้น 
 ดังน้ัน จะเห็นไดวาการที่พนักงานขายมีความรูเปนอยางดีน้ัน จะชวยใหประสบความสําเร็จ
ในการขายไดมากยิ่งขึ้น  ซ่ึงความรูที่พนักงานขายจําเปนตองทราบนั้นประกอบดวยความรูพ้ืนฐาน 
5 ประการดวยกัน หรือที่เรียกวาความรู 5 อยางที่จําเปนสําหรับพนักงาน (5Ks) มีดังตอไปน้ี 

1. ความรูเกี่ยวกับกิจการ  
2. ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ 
3. ความรูเกี่ยวกบัคูแขง 
4. ความรูเกี่ยวกับลูกคา 
5. ความรูเกี่ยวกับศิลปะการขาย 

 บริษัท วรจักรยนต จํากัด ไดกําหนดหลักการใหบริการสําหรับพนักงานขายของบริษัทฯ 
เปนมาตรฐานการบริการที่มีการปลูกฝงใหยึดการบริการดวยใจคือ ลูกคาจะตองไดรับการบริการ
ควบคูไปกับการไดรับสินคานั้นดวย  โดยพนักงานขายรถยนตน้ันตองมีความรูเพ่ือที่จะใหความ
กระจางแกลูกคาซึ่งรถยนตเปนสินคาที่มีมูลคาสูงตองใชเวลาในการพิจารณาเลือกซื้อหรือตองการ
แรงจูงใจหรือแรงกระตุนจากพนักงานขาย ซ่ึงความรูที่พนักงานขายไดมานั้นโดยทั่วไปมาจาก
กิจกรรมที่ไดทําอยู คือจากการฝกอบรมหรือการประชุมขาย และจากประสบการณของแตละบุคคลที่
สั่งสมกันมาตางกัน  ความรูและประสบการณเหลานี้พนักงานขายรถยนตก็ควรที่จะเรียนรูเพ่ิมเติม
อยูเสมอๆ เพ่ือที่จะเพ่ิมศักยภาพใหกับตนเอง และเพื่อสรางความมั่นใจใหเกิดขึ้นกับตัวลูกคา อันจะ
เกิดการขยายตัวทางดานการบริโภคเพื่อที่จะผลักดันเศรษฐกิจของประเทศใหดียิ่งขึ้นตอไป 
 

ความเปนมาของบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน 
 บริษัท วรจักรยนต จํากัด  สาขาพหลโยธิน ตั้งอยูบนถนนพหลโยธิน (ปากซอยพหลโยธิน 6)  
กรุงเทพมหานคร ตรงขามซอยพหลโยธิน 7 (ซอยอารี) ใกลๆ กับอาคารไอ บี เอ็ม โทรศัพทที่ใชใน
การติดตอสํานักงาน 02-2791999 (อัตโนมัติ) 
 บริษัท วรจักรยนต จํากัด ไดเร่ิมกอตั้งเมื่อป พ.ศ. 2500 โดยเริ่มแรกของกิจการไดทําการ
ขายอะไหลแทของโตโยตาเพียงอยางเดียว สํานักงานแหงแรกไดเปดทําการที่ถนนหลานหลวง บริเวณ
สี่แยกวรจักร ตอมาไดขยายกิจการ โดยไดดําเนินการขายอะไหลควบคูกับเปนตัวแทนจําหนายรถยนต
ใหกับทางบริษัทโตโยตามอรเตอร (ประเทศไทย) จํากัด มีการขยายกิจการในดานการจําหนายรถยนต
และกิจการบริการศูนยบริการใหกับลูกคาที่ซ้ือรถไปแลวนํามาเขาเช็คบริการ เพ่ือการบริการที่ครบ
วงจร ซ่ึงปจจุบันบริษัท วรจักรยนต จํากัด ไดมีการขยายสาขามากมายถึง 10 สาขา คือ 



 33 

 1. สาขาวรจักร 
 2. สาขาหลานหลวง 
 3. สาขาวิสุทธกษัตริย 
 4. สาขาเพชรบุรีตัดใหม 
 5. สาขาพหลโยธิน 
 6. สาขาสมุทรปราการ 
 7. สาขาสี่แยกบานแขก 
 8. สาขารมเกลา 
 9. สาขาพระราม 2 
 10. สาขาศรีนครินทร 
 ยังมีศูนยบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาในการตรวจเช็คเครื่องยนต ชางซอม
เครื่องยนต จํานวนมาก เพื่อรับรองการบริการของลูกคา ตลอดจนใหคําแนะนําในการบํารุงรักษา
รถยนตของลูกคาใหอยูในสภาพที่พรอมใชงานได โดยไมเสี่ยงตอการเกิดอุบัติเหตุอีก 7 สาขา คือ 

1. สาขาวิสุทธกษัตริย 
2. สาขาเพชรบุรีตัดใหม 
3. สาขาพหลโยธิน 
4. สาขาสมุทรปราการ 
5. สาขาสี่แยกบานแขก 
6. สาขาศรีนครินทร 
7. สาขาพระราม 2 

 นอกจากนี้ บริษัท วรจักรยนต ไดดําเนินการขยายกิจการไปตางจังหวัด คือที่ สมุทรสาคร 
มหาชัย และที่น่ียังมีศูนยซอมตัวถังที่ไดมาตรฐานโตโยตา ซ่ึงอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาไดครบ
วงจร และบริษัทยังไดขยายกิจการภายในบริษัท เพ่ือใหทันกับการแขงขันในปจจุบัน โดยจัดบริการ
พิเศษใหกับลูกคา เชน บริการซอมรถยนตดวน (EXPRESS MAINTANENT) รอรับไดภายใน 45 นาที 
บริการซอมบํารุงนอกสถานที่โดยใชรถโมบายเซอรวิสของบริษัท บริการอบรมความรูในผลิตภัณฑ 
และวิธีการบํารุงรักษารถยนตใหกับลูกคา 
 บริษัท วรจักรยนต จํากัด เปนบริษัทที่ดําเนินกิจการตัวแทนจําหนายรถยนต ยี่หอโตโยตา 
ของบริษัทโตโยตามอเตอร(ประเทศไทย) จํากัด สาขาโชวรูม ใหบริการทั้ง 10 สาขา สาขาพหลโยธิน
เปนหน่ึงในจํานวน 10 สาขาการใหบริการจําหนายรถยนต รถยนตที่บริษัทฯเปนตัวแทนจําหนายนี้
เปนรถยนตที่มีคุณภาพสูงและราคาสูง ผานการคัดเลือกพิจารณากอนนํามาเขาบริษัทที่กอตั้งมานาน
กวา 50 ป (บริษัท วรจักรยนต จํากัด. 2550) และในปจจุบันภาวะเศรษฐกิจของประเทศที่อยูในชวง
กําลังฟนตัวทําใหเกิดผลกระทบตอธุรกิจทั้งหลาย ที่ยากตอการดําเนินธุรกิจและคูแขงขันก็มีมาก 
การเลือกกลยุทธในการดําเนินธุรกิจที่เหมาะสม เพ่ือความไดเปรียบเชิงแขงขันเปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่ง 
กลยุทธที่สําคัญอยางหนึ่งของบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน และสาขาอื่นๆ เลือกใชการ
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ดําเนินธุรกิจตัวแทนจําหนายรถยนตยี่หอโตโยตาเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคาก็คือ กลยุทธ
ดานบริการการขายใหเปนที่พึงพอใจและประทับใจแกลูกคา ธุรกิจจําหนายรถยนตเปนธุรกิจที่ไม
สามารถแยกสินคา ก็คือรถยนตออกจากการบริการไดเลย นอกจากการนําเสนอรถยนตที่มีคุณภาพ
แลว การบริการที่มีคุณภาพก็เปนสิ่งจําเปนตอการดําเนินธุรกิจ บริษัท วรจักรยนต จํากัด ไดดําเนินการ
ในเรื่องการใหบริการดานการขายมาอยางตอเนื่อง โดยเริ่มจาก เมื่อลูกคามาถึงโชวรูมก็จะพบกับ 
โชวรูมในการใหบริการที่สวยงามเดนเปนสงามีความเหมาะสมดึงดูดใจลูกคา มีการใหบริการดาน
เอกสารที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ มีการใหบริการดานการสงมอบรถ และมีการใหบริการหลังการ
ขายเสร็จสิ้นแลว สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาทั้งในปจจุบันและในอนาคตตอไปได 
บริการการขายเปนปจจัยที่มีความสําคัญที่ชวยเสริมสรางความเชื่อม่ันและความ พึงพอใจใหกับลูกคา
ได ซ่ึงจะกระตุนใหลูกคาเกิดความประทับใจ พึงพอใจ และเกิดความภักดีในตัวสินคาคือรถยนตของ
บริษัทได 
 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 สกลมาน  สังขะวัฒนา (2546: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยในหัวขอเรื่อง ความคิดเห็นของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธของบริษัทโตโยตามอเตอร 
ประเทศไทย จํากัด ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกัน รายไดแตกตางกัน มีผลตอการ
บริหารงานลูกคาสัมพันธที่แตกตางกัน ในดานการสรางความสัมพันธดวยเงื่อนไขสัญญา การสราง
ความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม ผูบริโภคมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นดวยตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธใน
ดานการสรางความสัมพันธดวยรางวัล การสรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่ม การสรางความสัมพันธ
ดวยการใหความรูเฉพาะดานอยูในระดับเห็นดวยมาก 
 เข็มทอง  บําเพ็ญเพียร (2546: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยในหัวขอเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอ
พฤติกรรมการเลือกใชบริการศูนยบริการโตโยตา บริษัท วรจักรยนต จํากัด ผลการศึกษาพบวา 
ผูบริโภคใหความเห็นดานภาพพจนของบริษัทโตโยตาในระดับดีมาก ความรวดเร็วในการใหบริการ 
อุปกรณ มาตรฐาน อุปกรณเสริม และเทคโนโลยีของระบบคอมพิวเตอรในระดับดี และผูบริโภคให
ความคิดเห็นดานผลิตภัณฑและการบริการโดยรวมในระดับดี ดานความรูของพนักงานในการตอบ
ขอสงสัยของลูกคาในระดับดีมาก สถานที่ตั้งปายบอกชัดเจน หองรับรองลูกคาสะดวกสบาย ราคา
ซอมบํารุงไดความคุมคาเม่ือเทียบกับคุณภาพการซอมรถ มีมาตรฐานดานราคา การแกปญหาดาน
รถยนตดานการซอมรถและความเขาใจในปญหาที่เกิดขึ้นกับรถยนตไดในระดับดี สรุปโดยรวม ลูกคา
มีความพึงพอใจในการเขามาใชบริการศูนยบริการโตโยตา บริษัท วรจักรยนต จํากัด ในทุกดาน 
 ศุภชัย  ตนพงษพันธุ (2547: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยในหัวขอเร่ือง ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการบริการการขายรถยนต บริษัทวรจักรยนต จํากัด สาขาเพชรบุรีตัดใหม ผลการศึกษา
พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการการขายรถยนตอยูในระดับมาก ยกเวนดานการสงมอบ
ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ลูกคาที่มีระดับการศึกษา,อาชีพ,รายไดตอเดือนและ
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อายุ ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการการขายรถยนต บริษัทวรจักรยนต จํากัด สาขาเพชรบุรี
ตัดใหมไมแตกตางกัน 
 เกรียงศักดิ์  นิธิธนโชติ (2549: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยในหัวขอเร่ือง ปจจัยสูความสําเร็จ
ในอาชีพพนักงานขายรถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวาตัวแทนพนักงานขายรถยนต  
สวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 20-27 ป มีสถานภาพโสด จบการศึกษา
ระดับตั้งแตปริญญาตรีขึ้นไป มีระยะเวลาในการทํางานต่ํากวาหรือเทากับ 2 ป ปจจัยดานความรูใน
อาชีพพนักงานขายรถยนตโดยรวมอยูในระดับมาก  และปจจัยดานทัศนคติตออาชีพพนักงานขาย
รถยนตโดยรวมอยูในระดับดี สิ่งสําคัญที่สุดที่ทําใหพนักงานขายรถยนตประสบความสําเร็จในอาชีพ
การเปนพนักงานขายคือ ความขยัน/อดทน มีจํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 69.50 และความซื่อสัตย/
จริงใจเปนสิ่งสําคัญที่จะประสบความสําเร็จในอาชีพพนักงานขายรถยนตมีจํานวน 52 คน คิดเปน
รอยละ 18.40 สวนแรงจูงใจในผลตอบแทนเปนสิ่งสําคัญที่ทําใหประสบความสําเร็จในอาชีพพนักงาน
ขายรถยนตมีจํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 12.10 
 สุรชัย  ไตรโลกา (2547) ไดทําการวิจัยในหัวขอเร่ือง ความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่ไดในการ
ตัดสินใจซื้อรถยนตโตโยตาของลูกคาบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยที่กําหนดใชในการตัดสินใจซื้อรถยนตของผูบริโภคประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา 
ดานชองวางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคลใหคําแนะนําลวนมีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อรถยนตทั้งสิ้น การใหความสําคัญตั้งแตคุณภาพการผลิต การออกแบบโดยเนนความ
หรูหรา ปลอดภัย ราคาไมสูงเกินไปเมื่อเทียบกับคูแขง รวมถึงราคาขายตองไมขาดทุนจนเกินไป  
หาซื้อไดงายจากศูนยบริการใกลบาน หรือการออกกิจกรรมแสดงรถยนตนอกสถานที่ เพ่ือใหถึงกลุม
ลูกคาเร็วขึ้น มีผลตอการตัดสินใจทั้งสิ้น รวมถึงกิจกรรมสงเสริมการขายตางๆ เคมเปญพิเศษที่ตอง
ออกมาสัมพันธกันกับสภาพเศรษฐกิจ ทั้งนี้และทั้งนั้นการบริการถือเปนหัวใจสําคัญที่ทําใหลูกคา
ตัดสินใจไดดีที่สุด และนํามาซึ่งลูกคาบอกตอๆ ใหกลับมาใชบริการอีก ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มี
ความตองการใชรถยนตตามความเหมาะสมของการใชงาน และไดรับคําแนะนําจากบุคคลจะแตกตางกัน
ไป ดังน้ัน การตัดสินใจซื้อรถยนตจึงแตกตางกัน 
 

 
 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่องการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย 
บริษัท วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน  ผูวิจัยจะดําเนินการตามลําดับ ดังน้ี 
 1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติที่ใชในการวิจัย 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ขอมูลของลูกคาที่มาใชบริการซื้อรถยนตกับฝายขาย  
บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน รวมจํานวนที่มาใชบริการ 1,057 คน (เอกสารยอดขาย
ประจําเดือน มกราคม-ธันวาคม ของบริษัท วรจักรยนต จํากดั. 2550)  
 
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชฐานจํานวนของลูกคาที่มาซื้อรถยนตกับ
ฝายขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน มากําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง ตามสัดสวน
ของประชากรโดยใชตารางของ ทาโร  ยามาเน (ชูศรี วงศรัตนะ. 2549: 64) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95%  
จํานวน 286 คน โดยที่ผูวิจัยขอกําหนดกลุมตัวอยางเปนจํานวน 300 คน และใชวิธีการเลือกตาม
สะดวก (Convenience sampling) 
 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งน้ี เปนแบบสอบถาม (Questionarie) เกี่ยวกับ
ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  
โดยแบงออกเปน 2 ตอน ดังน้ี 
 ตอนที่ 1  เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน อาชีพ  มีลักษณะคําถามปลายปดชนิดเลือกตอบ 
  ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย
บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ใน 4 ดาน คือ ดานบุคลิกภาพ ดานบริการกอนการซื้อ  
ดานบริการระหวางซื้อ และดานบริการหลังการซื้อ มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน
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ประมาณคา (Rating Scale) มี 5 ระดับคะแนน คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด โดย
กําหนดคาดังน้ี 
 5 คะแนน เปนระดับที่ลูกคาเห็นดวยมากที่สุด หมายถึง ลูกคามีความเห็นวาการบริการ
ของพนักงานขายมีความเหมาะสมมากที่สุด 
 4 คะแนน เปนระดับที่ลูกคาเห็นดวยมาก หมายถึง ลูกคามีความเห็นวาการบริการของ
พนักงานขายมีความเหมาะสมมาก 
 3 คะแนน เปนระดับที่ลูกคาเห็นดวยปานกลาง หมายถึง ลูกคามีความเห็นวาการบริการ
ของพนักงานขายมีความเหมาะสมปานกลาง 
 2 คะแนน เปนระดับที่ลูกคาเห็นดวยนอย หมายถึง ลูกคามีความเห็นวาการบริการของ
พนักงานขายมีความเหมาะสมนอย 
 1 คะแนน เปนระดับที่ลูกคาเห็นดวยนอยที่สุด หมายถึง ลูกคามีความเห็นวาการบริการ
ของพนักงานขายมีความเหมาะสมนอยที่สุด 

 

วิธีดําเนินการสรางเคร่ืองมือ 
 1. ศึกษาขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตอการใหบริการของพนักงานขาย
รถยนตโตโยตา เพ่ือใชเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย 
 2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ เพ่ือใชเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถามโดยใหครอบคลุมเน้ือหาตามกรอบแนวคิดของการวิจัยทั้ง 4 ดาน
ตามจุดมุงหมายของการวิจัย 
 3. สรางแบบสอบถาม เพื่อสอบถามระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการของ
พนักงานขายรถยนตโตโยตา บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน 
 4. นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ
ความถูกตองเที่ยงตรงเชิงพินิจ 
 5. ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญจากนั้นนําเสนอตออาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธตรวจสอบอีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงแกไขครั้งสุดทายกอนนําไปทดลองใช 
 6. นําแบบสอบถามในขั้นที่ 5 ไปทดลองใช (Try–out) กับลูกคา บริษัท วรจักรยนต จํากัด
สาขาพหลโยธิน ที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน และนําผลที่ไดไปหาคาความเชื่อม่ัน โดยใชวิธี
หาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α – coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือนํามาวิเคราะหตามขั้นตอน ดังน้ี 
          1. ผูวิจัยนําหนังสือจากบัณฑิตมหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ถึงผูจัดการ
ฝายขายบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน เพ่ือขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากลูกคาที่มาใชบริการฝายขาย 
 2. เตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกบัจํานวนกลุมตัวอยาง 
           3. ชี้แจงใหลูกคาเขาใจในวัตถุประสงคของการตอบและอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถาม
กอนตอบแบบสอบถาม 
           4. ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมแบบสอบถามและรับแบบสอบถามกลับคืนดวยตนเอง
จํานวน 300 ชุด ตั้งแตวันที่ 1 เมษายน – 30 มิถุนายน  2551 
 

การจัดกระทําและวิเคราะหขอมูล 
 1. นําแบบสอบถามที่ไดทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม แลวนํามา
วิเคราะหทางสถิติ โดยใชคอมพิวเตอรในการคํานวณคาทางสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
 2. นําขอมูลลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ในดานสถานภาพสวนตัวของผูตอบ
แบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได และอาชีพ มาวิเคราะหโดยใชคารอยละ 
(Percentage) 
 3. นําขอมูลวัดระดับความคดิเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการพนักงานขายบริษัท วรจักรยนต 
จํากัด สาขาพหลโยธิน มาวิเคราะหหาคาเฉลี่ย (Mean) และหาคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ทั้งโดยรวม รายดาน และรายขอ โดยใชเกณฑการแปลความหมายคะแนน 
ดังน้ี 
  - คาเฉลี่ยตั้งแต 4.50 – 5.00 เปนระดับที่ลูกคาเห็นดวยมากที่สุด หมายถึง ลูกคามี
ความเห็นวาการบริการของพนักงานขายมีความเหมาะสมมากที่สุด 
  - คาเฉลี่ยตั้งแต  3.50 – 4.49  เปนระดับที่ลูกคาเห็นดวยมาก หมายถึง ลูกคามี
ความเห็นวาการบริการของพนักงานขายมีความเหมาะสมมาก 
  -  คาเฉลี่ยตั้งแต  2.50 – 3.49  เปนระดับที่ลูกคาเห็นดวยปานกลาง หมายถึง ลูกคามี
ความเห็นวาการบริการของพนักงานขายมีความเหมาะสมปานกลาง 
  -  คาเฉลี่ยตั้งแต  1.50 – 2.49  เปนระดับที่ลูกคาเห็นดวยนอย หมายถึง ลูกคามี
ความเห็นวาการบริการของพนักงานขายมีความเหมาะสมนอย 
  -  คาเฉลี่ยตั้งแต  1.00 – 1.49  เปนระดับที่ลูกคาเห็นดวยนอยที่สุด หมายถึง ลูกคามี
ความเห็นวาการบริการของพนักงานขายมีความเหมาะสมนอยที่สุด 
 4. วิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริการของพนักงานขายบริษัท 
วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยสามารถแบงออกได ดังน้ี 
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      1. เม่ือกลุมตัวอยางมีจํานวน 2 กลุม ใชการทดสอบคาที (T-test) 
      2. เมื่อกลุมตัวอยางมีมากกวา 2 กลุม ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way Analysis of Variance) ถาพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทดสอบรายคู โดย
วิธีของ LSD (Least Significant Difference) 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. สถิติพ้ืนฐาน 
  1.1 คารอยละ หาคาเฉลี่ยโดยใชสูตร (ชศูรี  วงศรัตนะ. 2549: 105-106) 
   
                Χ    =      ∑Χ  
                           N 
 
 เม่ือ   Χ  แทน   คาเฉลี่ย 

       ∑Χ   แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
            N  แทน   จํานวนคน 
 
  1.2 หาคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  โดยใชสูตร (ชศูรี  วงศรัตนะ. 2549: 106)  
  
        S .D.    =          N  ∑x2- ( ∑x )2 
               
               N (N-1) 
 
 
 เม่ือ   S.D.  แทน    คาความเบีย่งเบนมาตรฐาน 
     N  แทน    จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
     ∑x2  แทน    ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
         ( ∑x )2  แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
 
 2. สถิติเพ่ือตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  2.1 หาคาความสอดคลองของขอความกับคุณลักษณะที่ตองการวัด โดยใชสูตรดัชนี
ความสอดคลองเปนการหาความเที่ยงตรงเชิงพินิจ (บุญเชิด ภิญโญอนันตพงษ. 2549: 1) 
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N

R
IOC ∑=  

 
 เม่ือ    IOC   แทน   ดัชนีความลอดคลอง 

           ∑R    แทน   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเชีย่วชาญทั้งหมด 
           N      แทน   จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

 
  2.2 หาคาอํานาจจําแนกโดยใชสูตรสัมประสทิธิสหสัมพันธ (rItem  Total )  ของคะแนนของ
ขอคําถามกับคะแนนรวมจากขออ่ืนๆ แลวคัดเลือกขอที่มีคา r   ตั้งแต .20  ขึ้นไป ใชสูตร 
(บุญเชิด   ภิญโญอนันตพงษ. 2548: 14) 

 

                    
( )( )

( )[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑
∑ ∑∑

−−

−
=− 2222TotalItem

TTNIIN

TIITN
r  

 
เม่ือ       TotalItemr −  แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของแบบสอบถาม 

∑ ∑TI,  แทน  ผลรวมของคะแนน  I  และ T   ตามลําดับ 

∑ ∑ 22 T,I  แทน  ผลรวมของคะแนน  I  และ T   แตละตวัยกกําลังสอง  ตามลําดับ 

∑ IT  แทน  ผลรวมทั้งหมดของผลคูณ  I  กับ  T ทุกคู 

                     N  แทน จํานวนของกลุมตัวอยาง 
 
   2.3 สถิติหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา โดยวิธีหาคา
สัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient ) ของครอนบาค (Cronbach) (บุญเชิด ภิญโญอนันตพงษ. 
2549: 14) 
 
     α  =      n         1-  ∑S2

i 

                  n -1             S2
t  

  

  เม่ือ  α  แทน   คาสัมประสิทธิ์ของความเชือ่ม่ัน 
    n แทน    จํานวนขอของแบบสอบถาม 
    ∑S2

i แทน    ผลรวมของคาความแปรปรวนของคะแนนเปนรายขอ 
    S2

t แทน    ความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
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 3. สถิตติรวจสอบสมมติฐาน 
  3.1 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใช t-test for 
independent  samples  โดยใชสตูร (ชูศร ี วงศรัตนะ. 2549: 108) 
 
      t   =     Χ 1- Χ 2 

      S 1
2  + S 2

2 
          n 1    n 2 

 
 เม่ือ  Χ 1 , Χ 2 แทน   คาเฉลีย่ของกลุมตวัอยางที่ 1 และกลุมที่ 2  ตามลําดับ 
     S 1

2 , S 2
2 แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมที่ 1 และกลุมที่ ตามลําดับ 

     n 1 , n 2 แทน   ขนาดของกลุมตัวอยางกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 
     t  แทน   คาสถิติที่ใชในการพิจารณาใน  t - distribution 
 
  3.2 เปรียบเทยีบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม  
ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One way Analysis of  Variance) โดยใชสูตรของ 
(ชูศรี  วงศรัตนะ. 2549: 108) 
  
     F    =   MS b 
             MS w 

 
  เม่ือ   F    แทน   คาสถิติแสดงความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยที่มากกวาสองกลุม 

    MS b   แทน   ความแปรปรวนระหวางกลุม 
     MS w แทน   ความแปรปรวนภายในกลุม 
  
 ถาพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทดสอบความแตกตางระหวางกลุม โดย
วิธีของ LSD (Least Significant) 
 

 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของงานวิจัย เร่ืองความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของพนักงาน บริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะห

ขอมูล และการแปลผลตามลําดับดังนี้ 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  ดังนี้ 
 N       แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง  

 X  แทน คะแนนเฉลี่ย  (Mean) 

 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 

 F  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา F-distribution 

 t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา t-distribution 

 df  แทน ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 

 SS แทน ผลรวมของคะแนนคาความเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Sum of squares) 

 MS แทน คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนคาความเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean Squares) 

 **  แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 *  แทน ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การเสนอผลการวิเคราะหและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลการวิจยัครั้งนี้ ผูวิจัยไดเสนอผล

วิเคราะหขอมลู แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี ้  

 ตอนที่ 1  การวิเคราะหหาคารอยละ  ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2  การวิเคราะหหาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น

ของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน 

 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

พนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน จําแนกตามเพศ  อายุ ระดับการศึกษา ระดับ

รายไดตอเดือน  และอาชีพ ในกรณีพบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทดสอบ

ความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี  LSD (Least  Significant  Different) 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคา  จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศกึษา 

ระดับรายไดตอเดือน  และอาชีพ 
  

ตาราง  1  จํานวนและคารอยละของลูกคา  จําแนกตามเพศ  อายุ   ระดับการศึกษา   ระดับรายได 

 ตอเดือน  และอาชีพ 
 

ขอมูลสวนบุคคล  จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ 

    1.1  ชาย 

    1.2  หญิง 

 

 

 

 

177 

123 

 

59 

41 

                    รวม  300 100 

   2.  อายุ 

    2.1  ต่ํากวา  25  ป    

    2.2  25 – 40  ป 

    2.3  มากกวา  40 ปขึ้นไป 

 

 

 

 

29 

209 

62  

 

9.7 

69.7 

20.7 

                    รวม  300 100 

3. ระดับการศึกษา 

   3.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 

   3.2  ปริญญาตรี                                                                         

   3.3  สูงกวาปริญญาตรี 

 

 

14 

205 

81 

 

 4.70 

68.30 

27.00 

                   รวม  300 100 

4. ระดับรายไดตอเดือน                                                       

   4.1  ต่ํากวา  20,000  บาท                                                         

   4.2  20,001 – 29,999  บาท 

   4.3  30,000  บาทขึ้นไป 

  

 28 

162 

110 

 

 9.3 

54.0 

36.7 

                    รวม  300 100 

5. อาชีพ 

   5.1  ประกอบธุรกิจสวนตัว 

   5.2  พนักงานบริษัทเอกชน 

   5.3  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 

 

 

113 

132 

50 

 

39.3 

44.0 

16.7 

                      รวม  300 100 
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 ตาราง 1 แสดงวาในจํานวนผูตอบแบบสอบถาม 300 คน สวนใหญเปนลูกคาเพศชาย มีอายุ

อยูในชวงระหวาง 25-40 ป สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีระดับรายไดอยูในชวง 20,001 – 

29,999 บาทตอเดือน  และประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
 
 ตอนที ่2  การวิเคราะหหาคาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานขอมูลเกีย่วกบัความคิดเหน็
ของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของพนักงานขาย  บริษทั  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ 

 

ตาราง 2   คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  โดยรวมและรายดาน 

 

ความคิดเหน็ของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ 

พนกังานขาย บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด X  S.D 
ระดับ 

ความเหมาะสม 

ดานบุคลิกภาพ 

ดานบริการกอนการซื้อ 

ดานบริการระหวางซื้อ 

ดานบริการหลงัการซื้อ 

4.46 

4.30 

4.36 

4.33 

0.44 

0.42 

0.48 

0.48 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

รวม 4.37 0.40 มาก 

 

 ตาราง 2 แสดงวาลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย  บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
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ตาราง 3  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการของ 

 พนกังานขายบริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ ดานบุคลิกภาพ  โดยรวมและรายขอ 
 

ความคิดเห็นของลูกคาดานบุคลิกภาพ X  S.D 
ระดับ 

ความเหมาะสม 

1.  มีความกระตือรือลนในการตอนรับลูกคา 

2.  แตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ 

3.  มีกิริยามารยาทออนโยน 

4.  มีมนุษยสัมพันธดี หนาตายิ้มแยมแจมใส 

5.  ดูแลความสะอาดของรางกาย และการแตงกาย 

6.  มีคุณสมบัติตรงตอเวลา 

7.  มีกิริยามารยาทและการแสดงออกทําใหลูกคารูสึกมั่นใจ 

8.  มีบุคลิกภาพนาเชื่อถือ 

9.  การสนทนา ชี้แจง หรือแนะนําขอมูลตางๆ ทําใหลูกคารูสึก        

     วาเปนผูมีรสนิยมที่ดี 

10.มีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับลูกคา 

11.ลูกคารูสึกไววางใจพนักงานขายของบริษัท วรจักรยนต  จํากัด 

4.64 

4.51 

4.56 

4.49 

4.33 

4.59 

4.38 

4.28 

4.24 

 

4.39 

4.47 

0.50 

0.52 

0.53 

0.59 

0.69 

0.63 

0.69 

0.65 

0.63 

 

0.50 

0.63 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มาก 

มาก 

มากที่สุด 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

12.พนักงานขายปฏิบัติตอลูกคาอยางเสมอภาค 

13.ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใหบริการของพนักงานขาย 

14.เปนพนักงานขายที่มีความรับผิดชอบ 

15.พนักงานขายเอาใจใสลูกคาในลักษณะคนพิเศษ 

16.พนักงานขายแสดงออกถึงความสุภาพ,เปนมิตร,ใหเกียรติลูกคา 

4.28 

4.44 

4.59 

4.55 

4.56 

0.59 

0.53 

0.66 

0.53 

0.63 

มาก 

มาก 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

17.พนักงานขายมีความจริงใจ  ซื่อสัตยตอลูกคา 4.49 0.53 มาก 

รวม 4.46 0.44 มาก 

 

 ตาราง 3  แสดงวาลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน ดานบุคลิกภาพ  โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา

พนักงานขายที่มีความกระตือรือรนในการตอนรับลูกคา  แตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ  

มีกิริยามารยาทออนโยน มีคุณสมบัติตรงตอเวลา มีความรับผิดชอบ เอาใจใสลูกคาในลักษณะคนพิเศษ 

และแสดงออกถึงความสุภาพ,เปนมิตร,ใหเกียรติลูกคา อยูในระดับมากที่สุด สวนขออ่ืนๆ ลูกคามีความ

คิดเห็นดวยอยูในระดับมาก 
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ตาราง  4  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการของ

พนกังานขาย บริษัท วรจักรยนต จาํกัด สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการกอนการซื้อ  โดยรวม

และรายขอ 
  

    ความคิดเห็นของลูกคาดานกอนการซื้อ X  S.D 
ระดับ 

ความเหมาะสม 

1. แนะนําผลิตภัณฑใหมใหเปนที่รูจักอยางชัดเจน 

2. อธิบายถึงสมรรถนะของรถยนตอยางตรงประเด็น 

3. อธิบายถึงการใชประโยชนของอุปกรณตางๆ ในรถยนต 

    ครบถวน 

4. สาธิตการใชงานของสวนประกอบที่สําคัญๆ ของรถยนต 

    ไดอยางคลองแคลว  ไมทําใหลูกคาสับสน 

5. อธิบายเปรียบเทียบชี้ความแตกตางอยางมีสาระสําคัญ 

    พอเพียงระหวางรุนของรถยนต 

6. เนนใหลูกคาเห็นจุดเดนของรถยนตแยกตามรุนตางๆ 

7.  แนะนําเงื่อนไขการชําระเงินอยางละเอียด 

8. นําเสนอขอมูลเกี่ยวกับเงื่อนไขการขายอยางถูกตอง 

9. ชี้แจงเกี่ยวกับเงื่อนไขการชําระดอกเบี้ยที่เหมาะสมกับ 

     ลูกคา 

10. มีความรูความสามารถตอบขอซักถามของลูกคาได 

      อยางมีเหตุผล 

11. เสนอแคมเปญที่นาสนใจใหลูกคาเลือกพิจารณาเพื่อ 

      ตัดสินใจ 

12. เอาใจใสดูแลลูกคา กรณีที่ลูกคาตองการทดลองขับรถยนต 

13. มีความสุขุม เยือกเย็น เมื่อลูกคามีขอตําหนิเกี่ยวกับ 

      ขอบกพรอง 

14. พนักงานขายใชคําพูดหรือพฤติกรรมที่ทําใหลูกคาไมรูสึก  

     วาถูกกดดันใหตัดสินใจซื้อรถยนต 

15. พนักงานขายมีความสามารถในการอธิบายใหลูกคาเห็น 

      ถึงความคุมคาของราคารถยนตเมื่อเทียบกับสมรรถนะ    

      ของรถยนต 

4.22 

4.08 

4.18 

 

4.07 

 

4.20 

 

4.29 

4.36 

4.38 

4.49 

 

4.54 

 

4.43 

 

4.29 

4.32 

 

4.41 

 

4.28 

 

0.55 

0.58 

0.53 

 

0.57 

 

0.60 

 

0.51 

0.54 

0.53 

0.60 

 

0.65 

 

0.51 

 

0.49 

0.64 

 

0.63 

 

0.60 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

รวม 4.30 0.42 มาก 
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 ตาราง 4  แสดงวาลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการกอนการซื้อ  โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  

พบวาพนักงานขายที่มีความรูความสามารถตอบขอซักถามของลูกคาไดอยางมีเหตุผล อยูในระดบัมาก

ที่สุด สวนขออ่ืนๆ ลูกคามีความคิดเห็นดวยอยูในระดับมาก 
 

ตาราง 5   คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของ 

 พนกังานขาย บริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน  ดานบริการระหวางซื้อ 
 

ความคิดเห็นของลูกคาดานบริการระหวางซื้อ X  S.D 
ระดับ 

ความเหมาะสม 

1. พนักงานขายอํานวยความสะดวกอยางสม่ําเสมอในการ 

    ขอขอมูลเพิ่มเติม 

2. พนักงานขายอํานวยความสะดวกในการทําสัญญาเชาซื้อ 

    รถยนต 

3. ติดตั้งอุปกรณตกแตงรถยนตครบตามเงื่อนไข 

4. พนักงานขายสามารถสงมอบรถไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว 

5. พนักงานขายดูแลความสะอาดเรียบรอยของรถยนตอยาง 

    ปราณีต 

6. พนักงานขายจัดเอกสารในการสงมอบรถเรียบรอย 

     อยางเปนมาตรฐาน  

7. ลูกคาไดรับมอบรถยนตในสภาพเรียบรอยสมบูรณ 

8. พนักงานขายมีกลยุทธในการสงมอบรถยนตใหลูกคาที่ 

    นาประทับใจ 

9. พนักงานขายอธิบายเกี่ยวกับการบํารุงรักษารถไดอยาง 

    สมบูรณครบถวน 

10. พนักงานขายอธิบายเกี่ยวกับการรับประกันคุณภาพ 

      รถยนตใหลูกคาไดอยางสมบูรณครบถวน 

11. พนักงานขายสามารถตอบคําถามและอธิบายราย 

      ละเอียดแกลูกคาในระหวางการสงมอบรถยนต 

12. ระยะเวลาที่พนักงานขายใชในขั้นตอนการสงมอบ 

       ทั้งหมดทําใหรูสึกคุมคา 

13. พนักงานขายอธิบายเกี่ยวกับสาระสําคัญตางๆ ในคูมือ 

       การใชรถยนตใหลูกคาทราบอยางชัดเจน 

4.62 

 

4.50 

 

4.27 

4.57 

4.47 

 

4.49 

 

4.54 

4.29 

 

4.11 

 

4.19 

 

4.26 

 

4.18 

 

4.17 

0.51 

 

0.62 

 

0.58 

0.70 

0.61 

 

0.60 

 

0.61 

0.57 

 

0.58 

 

0.62 

 

0.56 

 

0.66 

 

0.56 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มาก 

มากที่สุด 

มาก 

 

มาก 

 

มากที่สุด 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

รวม 4.36 0.48 มาก 
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 ตาราง 5  แสดงวา ลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน  ดานบริการระหวางซื้อ โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา

พนักงานขายที่มีการบริการอํานวยความสะดวกอยางสม่ําเสมอในการขอขอมูลเพิ่มเติม อํานวยความ

สะดวกในการทําสัญญาเชาซื้อรถยนต สามารถสงมอบรถไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว และลูกคาไดรับ

มอบรถยนตในสภาพเรียบรอยสมบูรณ  อยูในระดับมากที่สุด สวนขออ่ืนๆ ลูกคามีความคิดเห็นดวยอยู

ในระดับมาก 
 

ตาราง 6  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของ

พนกังานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ ดานบริการหลังการซื้อ 
 

ความคิดเห็นของลูกคาดานบริการหลังการซื้อ X  S.D 

ระดับ 

ความ

เหมาะสม 

1. มีการติดตามปญหาและความคิดเห็นของลูกคาหลังรับ 

    มอบรถยนต 

2. มีการติดตามเกี่ยวกับจดแผนปายทะเบียนรถยนต 

     และสมุดทะเบียนรถยนตใหลูกคา 

3. มีความรวดเร็วในการสงเอกสารหลังการซื้อ 

4. พนักงานขายปฏิบัติตามขอตกลงที่ใหไวในระหวางการขาย 

    ไดทั้งหมด เชน การติดตั้งอุปกรณของแถม,สวนลด เปนตน 

5. พนักงานขายใหขอมูลเกี่ยวกับการดูแลรักษาสภาพรถยนต 

6. ลูกคาติดตอพนักงานขายไดสะดวกภายหลังรับมอบรถยนตไปแลว     

7. พนักงานขายใหคําปรึกษาหรือแนะนําในปญหาที่เกิดขึ้น 

    จากการใชรถยนต 

8. พนักงานขายใหการอธิบายเพิ่มเติมเมื่อลูกคามีขอสงสัย 

9. พนักงานขายเยี่ยมเยือนลูกคาสม่ําเสมอ 

10. พนักงานขายใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการลูกคาในการนํา 

      รถเขาตรวจตามระยะที่กําหนด 

11.พนักงานขายชวยประสานงานอํานวยความสะดวกใหแก 

     ลูกคาที่ตองการนํารถยนตเขาตรวจ  ซอม หรือรับบริการ 

     อื่นๆ จากศูนยบริการของบริษัท 

12. พนักงานขายประชาสัมพันธขอมูลใหมๆเกี่ยวกับรถยนตใหกับลูกคา     

13. พนักงานขายใหความสําคัญและใหบริการลูกคาเหมือนกอนการซื้อ 

4.25 

 

4.24 

 

4.31 

4.47 

 

4.19 

4.19 

4.25 

 

4.31 

4.18 

4.30 

 

4.52 

 

 

4.47 

4.62 

0.66 

 

0.54 

 

0.63 

0.75 

 

0.58 

0.58 

0.65 

 

0.57 

0.98 

0.75 

 

0.56 

 

 

0.50 

0.49 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มากที่สุด 

 

 

มาก 

มากที่สุด 

รวม 4.33 0.48 มาก 
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 ตาราง 6 แสดงวาลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน  ดานบริการหลังการซื้อ โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  

พบวาพนักงานขายที่ชวยประสานงานอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาที่ตองการนํารถยนตเขาตรวจ  

ซอม หรือรับบริการอื่นๆ จากศูนยบริการของบริษัท ใหความสําคัญและใหบริการลูกคาเหมือนกอนการ

ซื้ออยูในระดับมากที่สุด สวนขออ่ืนๆ ลูกคามีความคิดเห็นดวยอยูในระดับมาก 
 

 ตอนที่ 3   การเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ดานบุคลิกภาพ ดานบริการกอนซื้อ ดานบริการระหวางซื้อ  

และดานบริการหลังการซื้อ จําแนกตาม เพศ อายุ  ระดับการศึกษา ระดับรายไดตอเดือน และอาชีพ 

   3.1 เปนการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย   

บริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน  เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอ 1 ลูกคาที่มีเพศตางกัน จะมี

ความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและ

รายดานแตกตางกัน  ดังตาราง  7   
 

ตาราง  7  ผลการเปรียบเทยีบความคิดเห็นของลกูคาที่มีตอการใหบริการของพนกังานขาย  

 บริษัท วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามเพศ 
 

ชาย  (N=177) หญิง  (N=123)   ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด X  S.D ความ 

เหมาะสม 
X  S.D ความ

เหมาะสม 
t P 

1.  ดานบุคลิกภาพ 

2.  ดานบริการกอนการซื้อ 

3.  ดานบริการระหวางซื้อ 

4.  ดานบริการหลังการซื้อ 

4.47 

  

4.32 

4.37 

4.34 

0.46 

0.41 

0.55 

0.54 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

4.44 

4.28 

4.35 

4.31 

0.42 

0.42 

0.37 

0.38 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

0.73 

0.79  

0.32 

0.52  

0.46 

0.43 

0.75 

0.60 

รวม 4.38 0.43 มาก 4.35 0.35 มาก 0.68 0.50 

 

  ตาราง 7  แสดงวาลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติ   
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   3.2  เปนการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอที่ 2 ลูกคาที่มีอายุตางกัน จะมี

ความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและ

รายดานแตกตางกัน 

 

ตาราง 8  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  จาํแนกตามอาย ุ

 

ตํ่ากวา  25  ป 25 - 40 ป มากกวา  40 ปข้ึนไป ความคิดเห็นของลูกคาที่มี

ตอการใหบริการของ

พนักงานขาย   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
X  S.D ความ

เหมาะสม 
X  S.D ความ

เหมาะสม 
X  S.D ความ

เหมาะสม 

1.  ดานบุคลิกภาพ 

2.  ดานบริการกอนการซื้อ 

3.  ดานบริการระหวางซื้อ 

4.  ดานบริการหลังการซื้อ 

 

4.35 

4.19 

4.23 

4.48 

 

0.26 

0.29 

0.29 

0.20 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มากที่สุด 

 

4.49 

4.30 

4.37 

4.32 

0.39 

0.33 

0.43 

0.43 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

4.40 

4.37 

4.37 

4.32 

 

0.64 

0.65 

0.67 

0.69 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

รวม 4.31 0.19 มาก 4.38 0.33 มาก 4.37 0.62 มาก 

 

 ตาราง  8  แสดงวาลูกคาในแตละระดับอายุมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมอยูในระดับมาก แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา

ลูกคาที่มีอายุตํ่ากวา 25 ป มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของพนักงานขาย  ดานบริการหลังการ

ซื้อมากที่สุด  สวนดานอื่นอยูในระดับมาก 
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ตาราง  9  ผลการเปรียบเทยีบความคิดเห็นของลกูคาที่มีตอการใหบริการของพนกังานขาย   

 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามอาย ุ

 

ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
ความแปรปรวน 

 

Df SS MS F P 

1.  ดานบุคลิกภาพ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

  0.72 

57.63 

 

58.34 

0.36 

0.19 

 

 

1.85 

 

 

 

0.160 

 

 

 

2.  ดานบริการกอนการซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

  0.62 

51.02 

 

51.64 

0.31 

0.17 

 

 

1.81 

 

 

 

0.166 

 

 

 

3.  ดานบริการระหวางซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

   0.55 

68.10 

 

68.65 

0.27 

0.23 

 

 

1.19 

 

 

 

0.306 

 

 

 

4.  ดานบริการหลังการซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

3 

296 

 

299 

  0.71 

68.25 

 

68.95 

 0.35 

 0.23 

 

 

1.53 

 

 

 

0.217 

 

 

 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

 

2 

297 

 

299 

 

0.10 

47.06 

 

47.17 

 

0.05 

0.16 

 

 

 

 0.33 

 

 

 

 

0.723 

 

 

 

 

 

 ตาราง 9 แสดงวา ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธินโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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   3.3 เปนการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอที่ 3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา

ตางกัน จะมีความคิดเห็นในการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  

โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

 

ตาราง  10  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย  บริษัท วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จาํแนกตามระดับการศึกษา 

 

ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ความคิดเห็นของลูกคาที่มี

ตอการใหบริการของ

พนักงานขาย   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 

X  S.D ความ

เหมาะสม 
X  S.D ความ

เหมาะสม 
X  S.D ความ

เหมาะสม 

1.  ดานบุคลิกภาพ 

 

2.  ดานบริการกอนการซื้อ 

 

3.  ดานบริการระหวางซื้อ 

 

4.  ดานบริการหลังการซื้อ 

4.52 

 

4.65 

 

4.86 

 

4.81 

0.60 

 

0.60 

 

0.27 

 

0.36 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

4.37 

 

4.28 

 

4.28 

 

4.30 

0.42 

 

0.39 

 

0.50 

 

0.48 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

4.68 

 

4.30 

 

4.47 

 

4.34 

0.40 

 

0.41 

 

0.35 

 

0.45 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

          

รวม 4.69 0.37 มากที่สุด 4.31 0.41 มาก 4.46 0.33 มาก 

 

 ตาราง 10 แสดงวาลูกคาในแตละระดับการศึกษา มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงาน

ขาย บริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมอยูในระดับมากที่สุดและมาก เมื่อพิจารณา

เปนรายดานพบวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรีในดานบุคลิกภาพ  

มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด  สวนลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี

และสูงกวาปริญญาตรีมีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการอยูในระดับมาก 
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ตาราง  11  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของลูกคา  

 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
ความแปรปรวน 

 

df SS MS F P 

1.  ดานบุคลิกภาพ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

    5.98 

52.36 

 

58.30 

2.99 

0.18 

 

 

16.95** 

 

 

 

0.000 

 

 

 

2.  ดานบริการกอนการซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

1.80 

49.84 

 

51.64 

0.90 

 0.17 

 

 

5.35** 

 

 

 

0.005 

 

 

 

3.  ดานบริการระหวางซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

5.90 

62.75 

 

68.65 

2.95 

 0.21 

 

 

13.98** 

 

 

 

0.000 

 

 

 

4.  ดานบริการหลังการซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

3.50 

65.47 

 

68.95 

1.74 

0.22 

 

 

7.89** 

 

 

 

0.000 

 

 

 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

 

2 

297 

 

299 

 

2.94 

44.23 

 

47.17 

 

1.47 

0.15 

 

 

 

9.87** 

 

 

 

 

0.000 

 

 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

 ตาราง 11 แสดงวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของ

พนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดาน แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ  ที่ระดับ  .01 
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 เพื่อใหทราบวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของ

พนักงานขาย บริษัท  วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน แตกตางกันคูใดบาง ผูวิจัยใชวิธีทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธีของ  LSD  ปรากฏผลดังตาราง 12 

 

ตาราง 12  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  ดานบุคลิกภาพ จําแนกตาม 

 ระดับการศึกษา  เปนรายคู 

 

สูงกวา 

ปริญญาตรี 

ตํ่ากวา 

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

ระดับการศึกษา X  
4. 68 4.52 4.37 

สูงกวาปริญญาตรี 4.68 -   0.17            0.32* 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.52 - - 0.15 

ปริญญาตรี 4.37 - - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 

 ตาราง 12 แสดงวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นดวยตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบุคลิกภาพมากกวาลกูคา

ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ที่ระดับ .05 สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็น

แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 13  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย บริษทั วรจักรยนต จํากดั สาขาพหลโยธิน ดานบริการกอนการซื้อ  

 จําแนกตามระดับการศึกษา  เปนรายคู 

 

ตํ่ากวา 

ปริญญาตรี 

สูงกวา 

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

ระดับการศึกษา X  
4.65 4.30 4.28 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.65 - 0.34* 0.37* 

สูงกวาปริญญาตรี 4.30           - - 0.03 

ปริญญาตรี 4.28 -            - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 ตาราง 13  แสดงวา ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด  สาขาพหลโยธิน  ในดานการใหบริการกอนการซื้อมากกวา

ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี โดยลูกคาที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี   

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 
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ตาราง 14  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย บริษทั วรจักรยนต จํากดั สาขาพหลโยธิน ดานบริการระหวางซื้อ จําแนกตาม 

 ระดับการศึกษา  เปนรายคู 

 

ตํ่ากวา 

ปริญญาตรี 

สูงกวา  

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

กลุมตัวอยาง X  
4.86 4.47 4.28 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.86 - 0.38* 0.58* 

สูงกวาปริญญาตรี 4.47 -   - 0.20* 

ปริญญาตรี 4.28 -   - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 ตาราง 14 แสดงวา ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานการใหบริการระหวางซื้อ

มากกวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี สวน

ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอการใหบริการสูงกวาระดับปริญญาตรี   

โดยลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 15  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน ดานบริการหลงัการซื้อ   

 จําแนกตามระดับการศึกษา  เปนรายคู 

 

ตํ่ากวา 

ปริญญาตรี 

สูงกวา  

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

กลุมตัวอยาง X  
4.81 4.34 4.30 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.81 - 0.48* 0.52* 

สูงกวาปริญญาตรี 4.34 - - 0.04 

ปริญญาตรี 4.30 - - - 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 ตาราง 15  แสดงวา ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอการให 

บริการของพนักงานขาย บริษัท  วรจักรยนต จํากัด  สาขาพหลโยธิน  ในดานการใหบริการหลังการซื้อ

มากกวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี โดย

ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ 
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3.4 เปนการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย  บริษัท     

วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอที่ 4 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกนั จะมี

ความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและ

รายดานแตกตางกัน 

 

ตาราง 16  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  จาํแนกตามระดับรายไดตอเดือน 

 

ต่ํากวา  20,000  บาท 20,001  -  29,999  บาท  30,000  บาทขึ้นไป ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด X  S.D ความ

เหมาะสม 
X  S.D ความ

เหมาะสม 
X  S.D ความ

เหมาะสม 

1.  ดานบุคลิกภาพ 

 

2.  ดานบริการกอนการซื้อ 

 

3.  ดานบริการระหวางซื้อ 

 

4.  ดานบริการหลังการซื้อ 

4.42 

 

4.42 

 

4.49 

 

4.66 

0.53 

 

0.55 

 

0.50 

 

0.36 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มากที่สุด 

4.44 

 

4.27 

 

4.27 

 

4.25 

0.34 

 

0.23 

 

0.40 

 

0.38 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

4.50 

 

4.33 

 

4.45 

 

4.37 

0.55 

 

0.56 

 

0.55 

 

0.59 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

รวม 4.49 0.42 มาก 4.31 0.28 มาก 4.41 0.51 มาก 

 

 ตาราง 16  แสดงวาลูกคาในแตละระดับรายไดมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงาน

ขาย บริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวาลูกคาที่มีระดับรายไดตํ่ากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย  

ดานบริการหลังการซื้ออยูในระดับมากที่สุด และลูกคาที่มีระดับรายได 30,000 บาทขึ้นไปมีความคิดเห็น

ดวยตอการใหบริการของพนักงานขาย ดานบุคลิกภาพอยูในระดับมากที่สุด สวนดานอื่นๆ อยูในระดับ

มาก  ลูกคาที่มีระดับรายได 20,001- 29,999 บาท มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการรายดานอยูใน

ระดับมาก 
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ตาราง  17  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนกังานขาย  

 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 

ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
ความแปรปรวน 

 

Df SS MS F P 

1.  ดานบุคลิกภาพ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

  0.28 

58.06 

 

58.34 

0.14 

0.20 

 

 

0.71 

 

 

 

0.491 

 

 

 

2.  ดานบริการกอนการซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

  0.65 

50.99 

 

51.64 

0.33 

0.17 

 

 

1.90 

 

 

 

0.152 

 

 

 

3.  ดานบริการระหวางซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

   2.48 

66.17 

 

68.65 

1.24 

0.22 

 

 

    5.55** 

 

 

 

0.004 

 

 

 

4.  ดานบริการหลังการซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

 

2 

297 

 

299 

 

  4.50 

64.46 

 

68.95 

 

2.25 

0.22 

 

 

 

  10.36** 

 

 

 

 

0.000 

 

 

 

 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

 

2 

297 

 

299 

 

1.13 

46.04 

 

47.17 

 

0.57 

0.16 

 

 

 

   3.64* 

 

 

 

 

0.027 

 

 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
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 ตาราง 17  แสดงวา  ลูกคาที่มีระดับรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานบริการระหวางซื้อและดานบริการหลังการซื้อ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานบุคลิกภาพและดานบริการกอนการซื้อ

แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  

 เพื่อใหทราบวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของ

พนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน แตกตางกันคูใดบาง ผูวิจัยใชวิธีทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธีของ LSD ปรากฏผลดังตาราง 18 

 

ตาราง 18   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย บริษทั วรจักรยนต จํากดั สาขาพหลโยธิน ดานระหวางซื้อ จาํแนกตามรายได 

      ตอเดือน  เปนรายคู 

    ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 ตาราง 18  แสดงวา ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวา 20,000  บาท และลูกคาที่มีรายได 30,000 บาทขึ้นไป  

มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดาน

ระหวางซื้อมากกวาลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 29,999 บาท  โดยลูกคาที่มีระดับรายไดตํ่ากวา 

20,000 บาท มีความคิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่มีระดับรายได 30,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

 

 

 

 

ต่ํากวา  20,000  บาท 30,000  บาทขึ้นไป  20,001 - 29,999 บาท 
รายไดตอเดือน X  4.49 4.45 4.27 

ต่ํากวา  20,000  บาท 4.49 - 0.04    0.21** 
30,000  บาทขึ้นไป 4.45 - -    0.17** 
20,001 - 29,999  บาท 4.27 - - - 
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ตาราง 19   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน ดานบริการหลงัการซื้อ  

 จําแนกตามรายไดตอเดือน  เปนรายคู 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 ตาราง  19 แสดงวา ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวา 20,000 บาท และลูกคาที่มีรายได 30,000 บาท

ข้ึนไป  มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย  บริษัท  วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  

ในดานบริการหลังการซื้อ  มากกวาลูกคาที่มีรายได  20,001 – 29,999 บาท โดยลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวา  

20,000 บาท มีความคิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่มีระดับรายได 30,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 สวนรายคูอ่ืนๆ  มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต่ํากวา  20,000  บาท 30,000  บาทข้ึนไป 20,001 - 29,999  บาท 
รายไดตอเดือน X  4.66 4.37 4.25 

ต่ํากวา  20,000  บาท 4.66 -    0.29**    0.42** 
30,000  บาทขึ้นไป 4.37 - -    0.13** 
20,001 - 29,999  บาท 4.25 - - - 
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 3.5 เปนการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอที่ 5 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน  

จะมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวม

และรายดานแตกตางกัน 

 

ตาราง 20 คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  จาํแนกตามอาชพี 

 

ประกอบธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัทเอกชน รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด X  S.D ความ

เหมาะสม 
X  S.D ความ

เหมาะสม 
X  S.D ความ

เหมาะสม 

1.  ดานบุคลิกภาพ 

 

2.  ดานบริการกอนการซื้อ 

 

3.  ดานบริการระหวางซื้อ 

 

4.  ดานบริการหลังการซื้อ 

4.41 

 

4.26 

 

4.30 

 

4.24 

0.46 

 

0.46 

 

0.48 

 

0.49 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

4.37 

 

4.26 

 

4.34 

 

4.38 

0.39 

 

0.38 

 

0.53 

 

0.51 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

4.81 

 

4.52 

 

4.56 

 

4.43 

0.33 

 

0.30 

 

0.26 

 

0.34 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

รวม 4.31 0.44 มาก 4.34 0.38 มาก 4.59 0.22 มากที่สุด 

 
 ตาราง 20 แสดงวาลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด  สาขาพหลโยธิน โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  เมื่อพิจารณา

เปนรายดานพบวาดานบริการหลังการซื้อมีความคิดเห็นดวยอยูในระดับมาก และลูกคาที่ประกอบ

อาชีพธุรกิจสวนตัวและพนักงานบริษัทเอกชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการโดยรวมและรายดานอยู

ในระดับมาก 
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ตาราง  21  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนกังานขาย   

     บริษทั วรจกัรยนต จาํกัด สาขาพหลโยธิน  จําแนกตามอาชพี 
 

ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
ความแปรปรวน 

 

df SS MS F P 

1.  ดานบุคลิกภาพ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

  7.50 

50.85 

 

58.34 

3.75 

0.17 

 

 

21.89** 

 

 

 

0.000 

 

 

 

2.  ดานบริการกอนการซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

  2.85 

48.79 

 

51.63 

1.42 

0.16 

 

 

 8.66** 

 

 

 

0.000 

 

 

 

3.  ดานบริการระหวางซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

297 

 

299 

   2.41 

66.24 

 

68.65 

1.20 

0.22 

 

 

5.40** 

 

 

 

0.005 

 

 

 

4.  ดานบริการหลังการซื้อ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

 

2 

297 

 

299 

 

  1.77 

67.18 

 

68.95 

 

0.89 

0.23 

 

 

 

3.91* 

 

 

 

 

0.021 

 

 

 

 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

 

2 

297 

 

299 

 

3.09 

44.08 

 

47.17 

 

1.55 

0.15 

 

 

 

10.41** 

 

 

 

 

0.000 

 

 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 * มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
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 ตาราง 21 แสดงวา  ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย 

บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาดานบุคลิกภาพ ดานบริการกอนการซื้อ และดานบริการระหวางซื้อ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานบริการหลังการซื้อแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ .05 

 

 เพื่อใหทราบวาลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  แตกตางกันคูใดบาง  ผูวิจัยใชวิธีทดสอบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธีของ  LSD  ปรากฏผลดังตาราง 22 

 

ตาราง 22  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย บริษทั วรจักรยนต จํากดั สาขาพหลโยธิน ดานบุคลิกภาพ จําแนกตามอาชพี   

 เปนรายคู 

 

รับราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ

สวนตัว อาชีพ X  
4.81 4.37 4.41 

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 4.81 -    0.44**    0.40** 

พนักงานบริษัทเอกชน 4.37 - - - 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 4.41 - 0.04 - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 ตาราง 22 แสดงวา ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบุคลิกภาพ มากกวาลูกคาที่ประกอบ

อาชีพธุรกิจสวนตัวและอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  โดยลูกคาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความ

คิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวน

รายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

 

 

 



 65 

ตาราง 23  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย บริษทั วรจักรยนต  จํากดั สาขาพหลโยธิน ดานบริการกอนซื้อ จําแนกตามอาชพี  

เปนรายคู 

 

รับราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ

สวนตัว อาชีพ X  
4.52 4.26 4.26 

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 4.52 -    0.26**    0.26** 

พนักงานบริษัทเอกชน 4.26 - - 0.00 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 4.26 -  - - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 ตาราง 23  แสดงวาลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบริการกอนซื้อ มากกวาลูกคาที่

ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวและอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  โดยลูกคาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมี

ความคิดเห็นดวยเทากับลูกคาที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

สวนรายคูอ่ืนๆ  มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 24  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน ดานบริการระหวางซื้อ   

 จําแนกตามอาชีพ  เปนรายคู 

 

รับราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ

สวนตัว อาชีพ X  
4.56 4.34 4.30 

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 4.56     0.22**    0.25** 

พนักงานบริษัทเอกชน 4.34         0.03 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 4.30    

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 ตาราง 24  แสดงวา  ลูกคาที่มีประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบริการระหวางซื้อ  

มากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวและอาชีพพนักงานเอกชน โดยลูกคาที่ประกอบอาชีพ

ธุรกิจสวนตัวมีความคิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 25  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความคิดเหน็ของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของพนกังานขาย  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน ดานบริการหลงัการซื้อ   

 จําแนกตามอาชีพ  เปนรายคู 

 

รับราชการ / 

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ

สวนตัว อาชีพ X  
4.43    4.38     4.24 

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 4.43       0.05*      0.19* 

พนักงานบริษัทเอกชน 4.38        0.14* 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 4.24     

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 ตาราง  25  แสดงวา ลูกคาที่มีประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบริการหลังการซื้อมากกวา

ลูกคาที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวและประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน โดยลูกคาที่ประกอบ

อาชีพธุรกิจสวนตัวมีความคิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

  

 ในการศึกษาครั้งนี้ มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

พนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  จําแนกตามตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา  

ระดับรายได และอาชีพ  เพื่อนําผลที่ไดไปเปนขอมูลใหแกผูบริหารใชเปนแนวทางในการวางแผนการ

ใหบริการและเปนขอมูลในการวางแผนการตลาดเพื่อพัฒนาและปรับปรุงแกไขการบริการใหสอดคลอง

กับความคิดเห็นและความตองการของลูกคาที่เขามาใชบริการของบริษัท รวมถึงพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรของบริษัทดานงานขาย ใหลูกคาเกิดความประทับใจตอการบริการมากยิ่งขึ้น  
 

ความมุงหมายของการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต   
จํากัด สาขาพหลโยธิน ใน 4 ดาน คือ บุคลิกภาพ บริการกอนการซื้อ บริการระหวางซื้อ และบริการ
หลังการซื้อ    
 2. เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท  
วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ใน 5 ดาน จําแนกตามตัวแปร เพศ อายุ ระดับการศึกษา   
ระดับรายได และอาชีพ     
 

ความสําคัญของการวิจัย 
 การศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต 
จํากัด สาขาพหลโยธิน ครั้งนี้ผลของการศึกษาจะเปนประโยชนใชเปนขอมูลเพ่ือเสนอแนะตอ
ผูบริหาร โดยนํามาใชประกอบการวางแผนการตลาดและการบริหารงานขายของพนักงานขาย  
รวมทั้งเปนขอมูลใหผูบริหารและพนักงานไดพิจารณาแนวทางแกไขในการเพิ่มคุณภาพการบริการ 
พัฒนาศักยภาพบุคลากรของบริษัทดานงานขาย  เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจตอการบริการมาก
ยิ่งขึ้น   
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สมมติฐานการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักขายบริษัท วรจักรยนต 
จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 2. ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท วรจักรยนต 
จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 3. ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท 
วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 4. ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท 
วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 5. ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท วรจักรยนต 
จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
           ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่มาใชบริการซื้อรถยนตกับฝายขาย บริษัท     
วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน รวมจํานวนที่มาใชบริการ 1,057 คน (เอกสารยอดขายประจําเดือน 
มกราคม-ธันวาคม ของบริษัท วรจักรยนต จํากัด.  2550)  

 
  กลุมตัวอยาง 

           กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกคาของบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน 
ไดมาจากการสุมตัวอยางตามสะดวก โดยมีขั้นตอนการเลือกสุมตัวอยางดังน้ีคือ ผูวิจัยแจก
แบบสอบถามดวยตนเองใหแกลูกคากรอกหนาเคานเตอรที่มารับบริการ ไดขนาดกลุมตัวอยาง
ทั้งหมดจํานวน 300 คน  ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยขนาดกลุมตัวอยางจากการเปดตารางของ 
ทาโร  ยามาเน (ชูศรี วงศรัตนะ.  2549: 64) 
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การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนแบบสอบถาม ผูวิจัยสรางขึ้นเองจากการรวบรวมที่ได
จากการศึกษาทฤษฎีแนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของและนํามาประยุกตเปนลักษณะ และขอคําถาม
ในแบบสอบถามโดยแบงออกเปน 2 ตอน ดังน้ี 
 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน และอาชีพ  มีลักษณะคําถามปลายปดชนิดเลือกตอบ 
  ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย
บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ใน 4 ดาน คือ ดานบุคลิกภาพ ดานบริการกอนการซื้อ  
ดานบริการระหวางซื้อ และดานบริการหลังการซื้อ  มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) มี 5 ระดับคะแนน คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด   
โดยกําหนดคาดังน้ี 

5  คะแนน  หมายถึง  ลูกคาเห็นดวยมากที่สุด 
4  คะแนน  หมายถึง  ลูกคาเห็นดวยมาก 
3  คะแนน  หมายถึง  ลูกคาเห็นดวยปานกลาง 
2  คะแนน  หมายถึง  ลูกคาเห็นดวยนอย 
1  คะแนน  หมายถึง  ลูกคาเห็นดวยนอยที่สุด 

 

วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล  เพือ่นํามาวิเคราะหตามขัน้ตอนดังนี ้

 1. ผูวิจัยไดขอความอนเุคราะห จากผูจัดการฝายขายบริษทั วรจกัรยนต จาํกัด สาขาพหลโยธนิ  

ในการเก็บขอมูลจากลกูคาที่เขามาใชบริการของฝายขาย  

 2. เตรียมแบบสอบถามใหเพยีงพอกับจาํนวนของลูกคา 

 3. ชี้แจงใหลูกคาเขาใจในวัตถปุระสงคของการตอบและอธิบายวธิีตอบแบบสอบถามกอน

ตอบแบบสอบถาม 

 4. ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมแบบสอบถามและรับแบบสอบถามกลับคืนดวยตนเอง

จํานวน  300  ชุด  ในชวงวันที่  1 เมษายน  -  30  มิถุนายน  2551 
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วิธีการจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1. นําแบบสอบถามที่ไดทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม แลวนํามา

วิเคราะหทางสถิติโดยใชคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

 2. นําขอมูลลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ในดานสถานภาพสวนตัวของผูตอบ

แบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  ระดับรายไดตอเดือน และอาชีพ มาวิเคราะหโดยใช

คารอยละ (Percentage)  

 3. นําขอมูลวัดระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท 

วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน มาวิเคราะหโดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

(Standard  Deviation)  ทั้งโดยรวม รายดาน และรายขอ  ซึ่งประเมินระดับคะแนนโดยแปรผลคะแนน

ดังนี้ 

- คาเฉลี่ยตั้งแต 4.50 – 5.00    หมายถึง ระดับที่ลูกคาเห็นดวยมากที่สุด  
- คาเฉลี่ยตั้งแต 3.50 – 4.49  หมายถึง ระดับที่ลูกคาเห็นดวยมาก  
- คาเฉลี่ยตั้งแต 2.50 – 3.49  หมายถึง ระดับที่ลูกคาเห็นดวยปานกลาง  
- คาเฉลี่ยตั้งแต 1.50 – 2.49  หมายถึง ระดับที่ลูกคาเห็นดวยนอย  
- คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 – 1.49  หมายถึง ระดับที่ลูกคาเห็นดวยนอยทีสุ่ด  

 4. วิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลกูคาที่มีตอบริการของพนักงานขายบริษัท 

วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยสามารถแบงออกได ดังน้ี 
  1. เมื่อกลุมตัวอยางมีจาํนวน 2 กลุม ใชการทดสอบคาที (t -test) 

  2. เมื่อกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way  

Analysis  of  Variance) ถาพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงทดสอบรายคูโดยวิธีของ  

LSD (Least  Significant) 
 
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธิน  สรุปผลไดดังนี้ 

 1. ขอมูลพื้นฐานของลูกคา 

 ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย

บริษัท วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน  จํานวน  300  คน  สวนใหญเปนลูกคาเพศชาย มีอายุอยู

ในชวงระหวาง 25-40 ป  สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีระดับรายไดอยูในชวง 20,001 – 

29,999 บาทตอเดือน  และประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
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 2. ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด  

สาขาพหลโยธิน   

 ลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขา

พหลโยธิน โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก  โดยเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

  2.1 ดานบุคลิกภาพ  ลูกคามีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของพนักงานขายโดยรวมอยู

ในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาพนักงานขายที่มีความกระตือรือรนในการตอนรับลูกคา   

แตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ มีกิริยามารยาทออนโยน มีคุณสมบัติตรงตอเวลา มี

ความรับผิดชอบ เอาใจใสลูกคาในลักษณะคนพิเศษ และแสดงออกถึงความสุภาพ,เปนมิตร,ใหเกียรติ

ลูกคา  อยูในระดับมากที่สุด สวนขออ่ืนๆลูกคามีความคิดเห็นดวยอยูในระดับมาก 

  2.2 ดานบริการกอนการซื้อ ลูกคามีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของพนักงานขาย       

โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาพนักงานขายที่มีความรูความสามารถตอบขอ

ซักถามของลูกคาไดอยางมีเหตุผล อยูในระดับมากที่สุด สวนขออ่ืนๆ ลูกคามีความคิดเห็นดวยอยูใน

ระดับมาก 

  2.3 ดานบริการระหวางซื้อ ลูกคามีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของพนักงานขาย 

โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาพนักงานขายที่มีการบริการอํานวยความสะดวก

อยางสม่ําเสมอในการขอขอมูลเพิ่มเติม อํานวยความสะดวกในการทําสัญญาเชาซื้อรถยนต สามารถ

สงมอบรถไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว และลูกคาไดรับมอบรถยนตในสภาพเรียบรอยสมบูรณ อยูใน

ระดับมากที่สุด สวนขออ่ืนๆ ลูกคามีความคิดเห็นดวยอยูในระดับมาก 

  2.4 ดานบริการหลังการซื้อ ลูกคามีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของพนักงานขาย   

โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาพนักงานขายที่ชวยประสานงานอํานวยความ

สะดวกใหแกลูกคาที่ตองการนํารถยนตเขาตรวจ ซอม หรือรับบริการอื่นๆ จากศูนยบริการของบริษัท  

ใหความสําคัญและใหบริการลูกคาเหมือนกอนการซื้ออยูในระดับมากที่สุด สวนขออ่ืนๆ ลูกคามีความ

คิดเห็นดวยอยูในระดับมาก 

 3. เปรียบเทียบความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด  

สาขาพหลโยธิน 

  3.1 การทดสอบสมมุติฐานขอ 1 ลูกคาที่มีเพศตางกัน จะมีความคิดเห็นตอการใหบริการ

ของพนักงานขายบริษัท วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน แตกตางกันโดยรวมและรายดาน  

  ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธิน  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ   
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  3.2  การทดสอบสมมุติฐานขอที่ 2 ลูกคาที่มีอายุตางกัน จะมีความคิดเห็นตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

  ลูกคาในแตละระดับอายุมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมอยูในระดับมาก แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาลูกคาที่มีอายุตํ่า

กวา 25 ป มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของพนักงานขาย ดานบริการหลังการซื้อมากที่สุด  

สวนดานอื่นอยูในระดับมาก 

  3.3 การทดสอบสมมุติฐานขอที่ 3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน จะมีความคิดเห็นตอ

การใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

  ลูกคาในแตละระดับการศึกษา  มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท  

วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมอยูในระดับมากที่สุดและมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรีในดานบุคลิกภาพ มีความ

คิดเห็นดวยตอการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด  สวนลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา

ปริญญาตรีมีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการอยูในระดับมาก  

  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของ

พนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบุคลิกภาพมากกวาลูกคาที่มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

  ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงาน

ขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานการใหบริการกอนการซื้อมากกวาลูกคาที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี และลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี  โดยลูกคาที่มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีมีความคิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ  สวนรายคูอ่ืนๆมีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงาน

ขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด  สาขาพหลโยธิน  ในดานการใหบริการระหวางซื้อมากกวาลูกคาที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี และลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี สวนลูกคาที่มีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอการใหบริการสูงกวาระดับปริญญาตรี โดยลูกคาที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี  

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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  ลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงาน

ขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานการใหบริการหลังการซื้อมากกวาลูกคาที่มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรี และลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี โดยลูกคาที่มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มีความคิดเห็นดวยมากกวาลูกคาที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  3.4 การทดสอบสมมุติฐานขอที่ 4 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกัน จะมีความคิดเห็นตอ

การใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

  ลูกคาในแตละระดับรายไดมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธิน  โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาลูกคาที่มีระดับรายได

ตํ่ากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของพนักงานขาย ดานบริการหลังการซื้อ     

อยูในระดับมากที่สุด และลูกคาที่มีระดับรายได 30,000 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการ

ของพนักงานขาย ดานบุคลิกภาพอยูในระดับมากที่สุด สวนดานอื่นๆ อยูในระดับมาก ลูกคาที่มีระดับ

รายได 20,001- 29,999 บาท มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการรายดานอยูในระดับมาก 

  ลูกคาที่มีระดับรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของพนักงาน

ขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อ

พิจารณาเปนรายดานพบวาดานบริการระหวางซื้อและดานบริการหลังการซื้อแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ สวนดานบุคลิกภาพและดานบริการกอนการซื้อแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวา 20,000 บาท และลูกคาที่มีรายได 30,000 บาทขึ้นไป มีความคิดเหน็

ตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานระหวางซื้อมากกวา

ลูกคาที่มีรายไดระหวาง 20,001 – 29,999 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  สวนรายคูอ่ืนๆ มี

ความคิดเห็นดวยแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  ลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวา 20,000 บาท และลูกคาที่มีรายได 30,000 บาทขึ้นไป มีความ

คิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบริการ

หลังการซื้อ มากกวาลูกคาที่มีรายได 20,001 – 29,999 บาท และลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวา 20,000 บาท 

มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการมากกวาลูกคาที่มีระดับรายได 30,000  บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดวยแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  3.5 ทดสอบสมมุติฐานขอที่ 5 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน จะมีความคิดเห็นตอการ

ใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
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  ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย  

บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด สวนดานบริการหลังการซื้ออยู

ในระดับมาก  และลูกคาที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวและพนักงานบริษัทเอกชนมีความคิดเห็นตอการ

ใหบริการโดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 

  ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเปน

รายดานพบวาดานบุคลิกภาพ  ดานบริการกอนการซื้อ และดานบริการระหวางซื้อแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานบริการหลังการซื้อแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่

ระดับ .05 

  ลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของพนักงาน

ขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบุคลิกภาพ มากกวาลูกคาที่ประกอบอาชพีธรุกจิ

สวนตัวและอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนรายคูอ่ืนๆ มีความ

คิดเห็นดวยแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  แสดงวาลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของ

พนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบริการกอนซื้อ มากกวาลูกคาที่ประกอบ

อาชีพธุรกิจสวนตัวและอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนรายคู

อ่ืนๆ มีความคิดเห็นดวยแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  ลูกคาที่มีประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของ

พนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน  ในดานบริการระหวางซื้อ มากกวาลูกคา ที่

ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวและอาชีพพนักงานเอกชน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนราย

คูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดวยแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  ลูกคาที่มีประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นดวยตอการใหบริการของ

พนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน ในดานบริการหลังการซื้อมากกวาลูกคาที่

ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวและประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 สวนรายคูอ่ืนๆ มีความคิดเห็นดวยแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย  บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  มปีระเด็นสําคญัที่จะนํามาอภิปรายผลดังนี ้
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 ผลการวิจัยปรากฏวาลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก ปรากฏผลดังนี้ 

 ดานบุคลิกภาพ  ลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขายโดยรวมอยูในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาพนักงานขายที่มีความกระตือรือรนในการตอนรับลูกคา แตงกาย

สุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ มีกิริยามารยาทออนโยน มีคุณสมบัติตรงตอเวลา มีความรับ

ความรับผิดชอบ  เอาใจใสลูกคาในลักษณะคนพิเศษ และแสดงออกถึงความสุภาพ,เปนมิตร,ใหเกียรติ

ลูกคา  อยูในระดับมากที่สุด สวนขออ่ืนๆ ลูกคามีความคิดเห็นอยูในระดับมาก  ทั้งนี้เพราะพนักงาน

ขายมีความสุภาพ  กิริยามารยาท เรียบรอย เปนลักษณะอันพึ่งประสงค จากการปลูกฝง สอดแทรกใน

ชีวิตประจําวันของการทํางาน โดยบริษัท วรจักรยนต จํากัด ไดใหความสําคัญในเรื่องการพัฒนาบุคลิกภาพ

ใหไดมาตรฐานที่ดี  ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของอมรา ผูกบุญเชิด (2539) ไดกลาวถึงคุณลักษณะ

ของนักบริการที่ดีไววา ควรมีใบหนายิ้มแยม แสดงความนอบนอม มีความรูในภาระหนาที่ที่ตัวเอง
รับผิดชอบ ไมทําเฉพาะที่จําเปนเทานั้น บุคลิกการแสดงออก อากัปกิริยา แตงกาย สายตา สุภาพ 
รวมถึงมารยาทการสื่อขอความ งดงาม ทั้งกาย วาจา และสอดคลองกับงานวิจัยของ เกรียงศักดิ์   

นิธิธนโชติ (2549: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยในหัวขอเร่ือง ปจจัยสูความสําเร็จในอาชีพพนักงานขาย
รถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวาดานบุคลิกภาพของพนักงานขายรถยนตโดยรวมอยู

ในระดับดี   

 ดานบริการกอนการซื้อ ลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขายโดยรวมอยู

ในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวาพนักงานขายที่มีความรูความสามารถตอบขอซักถาม

ของลูกคาไดอยางมีเหตุผล  อยูในระดับมากที่สุด สวนขออื่นๆลูกคามีความคิดเห็นอยูในระดับมาก  

ทั้งนี้เพราะพนักงานขายมีความรูความสามารถเกี่ยวกับสมรรถนะของรถยนต  และมีการอธิบายความ

แตกตางของอุปกรณมาตรฐานภายในรุนตางๆ การใหขอมูลในการเปรียบเทียบเพื่อชวยในการตัดสินใจ

ของลูกคาไดเปนอยางดี  รวมถึงความสามารถในการระงับอารมณ ความสุขุม เมื่อลูกคามีขอตําหนิ

เกี่ยวกับขอบกพรองในการบริการหรือการใหขอมูล  ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของ เกรียงศักดิ์  นิธิธนโชติ 

(2549) กลาววาการที่พนักงานขายมีความรูเปนอยางดีน้ัน จะชวยใหประสบความสําเร็จในการขาย
ไดมากยิ่งขึ้น  ซ่ึงความรูที่พนักงานขายจําเปนตองทราบนั้นประกอบดวยความรูพ้ืนฐาน 5 ประการ
ดวยกัน หรือที่เรียกวาความรู 5 อยางที่จําเปนสําหรับพนักงาน (5Ks) มีดังตอไปน้ี คือ ความรูเกี่ยวกับ
กิจการ ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ความรูเกี่ยวกับคูแขง ความรูเกี่ยวกับลูกคา และความรูเกี่ยวกับ
ศิลปะการขายและสอดคลองกับงานวิจัยของ ศุภชัย ตนพงษพันธุ (2547: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัย

ในหัวขอเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการการขายรถยนต บริษัทวรจักรยนต จํากัด 
สาขาเพชรบุรีตัดใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการการขายรถยนตอยูใน
ระดับมาก 



 77 

 ดานบริการระหวางซ้ือ ลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย โดยรวมอยู

ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาพนักงานขายที่มีการบริการอํานวยความสะดวกอยาง

สม่ําเสมอในการขอขอมูลเพิ่มเติม อํานวยความสะดวกในการทําสัญญาเชาซื้อรถยนต สามารถสงมอบ

รถไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว  และลูกคาไดรับมอบรถยนตในสภาพเรียบรอยสมบูรณ  อยูในระดับ

มากที่สุด สวนขออื่นๆ ลูกคามีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ทั้งนี้เพราะลูกคาไดรับความสะดวกใน

ระหวางการซื้อ  ความรวดเร็วในการใหบริการแตละขั้นตอนรวมถึงการอธิบายรายละเอียดในการบาํรุงรักษา

เขาเช็คสภาพรถตามระยะที่กําหนด การใชงานของรถยนต และมีการอธิบายเกี่ยวกับการรับประกัน

คุณภาพรถยนตไดอยางชัดเจน  รวมถึงพนักงานขายมีการติดตามและตกแตงรถยนตเพื่อเตรียมสง

มอบใหกับลูกคาไดรับรถตามกําหนดที่ตกลงกันไว  ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของสมชาติ กิจยรรยง 

(2536: 15) การใหการบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล  ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะ 
และความแนบเนียนตางๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ  
จึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน และสอดคลองกับงานวิจัยของ เข็มทอง บําเพ็ญเพียร 

(2546: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยในหัวขอเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการศูนยบริการ
โตโยตา บริษัท วรจักรยนต จํากัด ผลการศึกษาพบวาดานคุณภาพงานบริการโดยรวมอยูในระดับดี 
 ดานบริการหลังการซ้ือ  ลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย  โดยรวม

อยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวาพนักงานขายที่ชวยประสานงานอํานวยความสะดวก

ใหแกลูกคาที่ตองการนํารถยนตเขาตรวจ ซอม หรือรับบริการอื่นๆ จากศูนยบริการของบริษัท ให

ความสําคัญและใหบริการลูกคาเหมือนกอนการซื้ออยูในระดับมากที่สุด สวนขออื่นๆ ลูกคามีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก  ทั้งนี้เพราะพนักงานมีการติดตามในดานการจดทะเบียนรถยนต กรมธรรม

ประกันภัยรวมถึงการติดตามสอบถามถึงการใชงานของรถอยางสม่ําเสมอ และเมื่อลูกคาตองการนํา
รถเขามาใชบริการบํารุงรักษาตามระยะพนักงานขายสามารถใหบริการ อํานวยความสะดวกในการ
นัดหมายใหกับลูกคาไดเหมาะสมและรวดเร็ว ซึ่งการใหบริการดังกลาวเปนมาตรฐานที่บริษัทได

กําหนดไวในการบริการลูกคาสอดคลองกับคํากลาวของ ดนัย เทียนพุฒ (2543: 10) กลาวไววา การ

มุงสูความเปนเลิศดานบริการหรือชนะใจลูกคานั้น ควรเขาใจถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและตอบสนอง
ลูกคาไดในเวลาที่เหมาะสม (รวดเร็วที่สุด) และสอดคลองกับงานวิจัยของ ศุภชัย ตนพงษพันธุ  

(2547: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยในหัวขอเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการการขาย
รถยนต บริษัทวรจักรยนต จํากัด สาขาเพชรบุรีตัดใหม ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอ
การบริการหลังการขายรถยนตอยูในระดับมาก ทั้งน้ีเพราะบริษัทใหความสําคัญกับการบริการหลัง
การขายเปนอยางมาก เพราะการบริการหลังการขายเปนการบริการดานการขายอยางหนึ่งที่มี
ความสําคัญและสามารถสรางความประทับใจ ความภักดีในตัวสินคาของบริษัทไดอยางมีประสิทธิภาพ  
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 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดาน ปรากฏผลดังนี้ 

 ลูกคาที่มีเพศแตกตางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการบริษัท วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยเพศชายมีระดับความคิดเห็นดวยมากกวาเพศหญิง และสอดคลองกับ

งานวิจัยของ สุรชัย  ไตรโลกา (2547) ไดทําการวิจัยในหัวขอเรื่อง ความคิดเห็นที่มีตอปจจัยที่ใชใน

การตัดสินใจซื้อรถยนตโตโยตา ของลูกคา บริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน จากการศึกษา

พบวาลูกคาที่มีเพศตางกันมีความคิดเห็นตอปจจัยที่ใชในการตัดสินใจซื้อรถยนตโตโยตา แตกตางกัน

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยลูกคาสวนใหญเปนเพศชายและมีระดับความคิดเห็นมากกวาเพศหญิง 

 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการใหบริการของพนักงานขาย บริษัทวรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว  กลาวคือบริษัท วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  มีนโยบายในการใหบริการแก

ลูกคาอยางเทาเทียมกันโดยไมจํากัดอายุ จึงไมมีความแตกตางในการใหบริการของพนักงานขาย และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ ศุภชัย ตนพงษพันธุ (2547) ไดทําการวิจัยในหัวขอเร่ือง ความพึงพอใจ

ของลูกคาที่มีตอการบริการการขายรถยนต บริษัทวรจักรยนต จํากัด สาขาเพชรบุรีตัดใหม จาก

การศึกษาพบวาลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการขายรถยนตของบริษัท 

 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นในการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท   

วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีการใหความ

ไววางใจสูงตอพนักงานขายของบริษัท วรจักรยนต จํากัด  เมื่อพนักงานขายมีการแนะนําการบริการใน

ดานตางๆ ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจตอการใหบริการไมวาจะเปนดานบริการกอนซื้อ ดานบริการ

ระหวางซื้อ และดานบริการหลังการซื้อ  จึงสงผลใหระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด เมื่อเทียบ

กับระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สกลมาน  

สังขะวัฒนา (2546: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยในหัวขอเรื่อง ความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่มีตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธของบริษัทโตโยตามอเตอร ประเทศไทย จํากัด ผลการศึกษาพบวา 
ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธแตกตางกนั การ

สรางความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่มอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  

 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นในการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท    

วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อ

พิจารณาเปนรายเปนรายดานพบวา ดานบริการระหวางซื้อ และดานบริการหลังการซื้อ แตกตางกัน
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว กลาวคือลูกคาที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา  

20,000 บาท เกิดความไววางใจและประทับใจในตัวพนักงานขาย  จนรูสึกประดุจหนึ่งเปนญาติมิตรกับ

พนักงานขายจากการไดรับบริการในระหวางขั้นตอนการซื้อและหลังการซื้อจึงทําใหมีระดับความคิดเห็น

อยูในระดับมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของ สกลมาน สังขะวัฒนา (2546) ไดทําการวิจัยในหัวขอ

เร่ือง ความคิดเห็นของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธของ
บริษัทโตโยตามอเตอร ประเทศไทย จํากัด ผลการศึกษาพบวาผูมีรายไดแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ

การบริหารงานลูกคาสัมพันธแตกตางกันในดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธโดนรวมทุกดานอยางมี

นัยสําคัญที่ระดับ .01 

ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน  มีความคิดเห็นในการใหบริการของพนักงานขาย บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด สาขาพหลโยธิน  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว กลาวคือลูกคาที่ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับความคิดเห็นในการ

ใหบริการมากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพอื่นๆ เนื่องจากลูกคาที่ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ

ใหความสําคัญในการใหบริการของพนักงานขาย  ทั้งในดานบุคลิกภาพ  ดานบริการกอนการซื้อ ดาน

บริการระหวางซื้อ และบริการหลังการซื้อ  ทั้งนี้เพราะไดผานการอบรมในเรื่องมาตรฐานและจิตสํานึก

ในการใหบริการจากหนวยงานของลูกคาเอง  บริษัท วรจักรยนต จํากัด ไดมีการตระหนักถึงเรื่องดังกลาว

จึงมีการกําหนดการจัดฝกอบรมเพื่อพัฒนาการใหบริการและปลูกฝงจิตสํานึกในการใหบริการใหกับ

พนักงานขายอยางตอเนื่องโดยผูฝกสอนของบริษัท ที่ผานมาตรฐานขั้นตอนการฝกอบรมจากบริษัท   

โตโยตามอเตอร ประเทศไทย จํากัด และฝกอบรมโดยวิทยากรรับเชิญที่มีคุณวุฒิเฉพาะดาน  ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ เข็มทอง บําเพ็ญเพียร (2546) บริษัท วรจักรยนต จํากัด พบวาผูบริโภค  ที่

มีอาชีพตางกันมีพฤติกรรมการเลือกใชบริการศูนยบริการโตโยตาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติ 

 

ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 
จากการวิจยั ผูวิจัยมีความคิดเห็นดังนี ้

ดานบริการกอนการซื้อ ผูบริหาร บริษัท วรจักรยนต จํากัด  ควรมอบหมายใหผูจดัการฝายขายให

ความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนักงาน โดยจัดการฝกอบรมภายในสาขา 

ควรฝกฝนใหพนักงานขายสาธิตและอธิบายการใชงานของสวนประกอบที่สําคัญๆ ของรถยนตไดอยาง

คลองแคลว ทําใหลูกคาเกิดความเขาใจไมสับสน  และควรอธิบายถึงสมรรถนะของรถยนตอยางตรง

ประเด็น  เพื่อใหลูกคาเกิดความเขาใจในตัวผลิตภัณฑเพื่อการตัดสินใจซื้อไดรวดเร็ว งายขึ้น และได

ตรงกับความตองการใชงานของลูกคา   
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 ดานบริการหลังการซื้อ ผูจัดการฝายขายควรเนนย้ําโดยการอธิบายใหพนักงานขายมีการ

ติดตาม และเยี่ยมเยือนลูกคาหลังจากสงมอบรถแลว ทั้งนี้เพราะบริษัทฯ ไดกําหนดใหพนักงานขายได

มีการปฏิบัติเปนระเบียบอยูแลว โดยลูกคาสามารถติดตอพนักงานขายไดอยางสะดวกเมื่อลูกคามีปญหา

หรือขอสงสัยในการสอบถามพนักงานขายเกี่ยวกับรถยนต  ใหพนักงานขายยึดหลักการตอบสนองให

ตรงกับความตองการของลูกคา (Juat in time) เพื่อรักษาฐานลูกคาใหคงอยูกับบริษัทและเพิ่มข้ึนตอๆ 

ไป 

 ดานบริการระหวางซื้อ  ผูจัดการฝายขายควรฝกใหพนักงานขายอธิบายเกี่ยวกับรายละเอียด

การบํารุงรักษารถไดอยางสมบูรณครบถวนเปนขั้นตอนและอธิบายเกี่ยวกับสาระสําคัญตางๆ ในคูมือ

การใชรถยนตใหลูกคาทราบและเขาใจอยางชัดเจน รวมถึงอธิบายเกี่ยวกับการรับประกันคุณภาพรถยนต

ใหลูกคาไดอยางสมบูรณครบถวน เพื่อใหลูกคามีความเขาใจและสามารถดูแลรักษารถยนตในระดับ 

พื้นฐานไดอยางถูกตอง ทําใหยืดอายุการใชงานของรถยนตไดมากขึ้น โดยกําหนดสาระสําคัญเปน

แบบสอบถามเพื่อใหลูกคายืนยันการอธิบายหลังจากที่พนักงานไดอธิบายครบทุกขั้นตอน และนําผล

ของแบบสอบถามกลับมาใชเปนหัวขอในการปรับปรุงและพัฒนาในการบริการใหตรงใจลูกคามาก

ยิ่งขึ้นตอไป 

 ดานบุคลิกภาพ  ผูจัดการฝายขายควรแนะใหพนักงานขายใหความสําคัญกับการสนทนา  

ชี้แจงหรือแนะนําขอมูลตางๆ ที่ทําใหลูกคามีความรูสึกวาเปนผูที่มีรสนิยมที่ดี และเนนใหพนักงานขาย

ปฏิบัติตอลูกคาอยางเสมอภาคเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเปนลูกคาที่มีความจงรักภักดี 

(Brand  Loyalty) ตอบริษัทและพนักงานขาย  ทําใหเกิดการซื้อซ้ําและการบอกตอ เปนผลตอภาพลักษณ

ที่ดีกับบริษัทตอไป ทั้งนี้ผูบริหารควรกําหนดใหมีการตรวจสอบพนักงานขายหลังจากที่ไดผานการฝกฝน

ไปแลวอยางตอเนื่อง  เพื่อรักษามาตรฐานการบริการและเพิ่มการพัฒนาบุคลากรตอๆ ไป 

 

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยตอไป 
 1. ควรทําการวิจัยเพื่อสอบถามความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย

อยูเปนประจํา  เพื่อนําผลที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา  

ที่เปลี่ยนแปลงไป 

 2. ควรศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขาย ของ

บริษัท วรจักรยนต จํากัด ในสาขาอื่นๆ เพื่อใหเกิดการพัฒนาในการใหบริการที่ดียิ่งขึ้นทั้งองคกร 
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ภาคผนวก  ก 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
ความคิดเห็นของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

ของพนักงานขาย บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

ของพนักงานขาย บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน 
 

             แบบสอบถามนี้จัดทําเพ่ือศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท    
วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน  มีวัตถุประสงคเพ่ือนําผลการวิจัยไปปรับปรุง  และพัฒนาการบริการในอนาคต 
 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้มุงวัดเพ่ือจะศึกษาถึงความคิดเห็นของลูกคา  โดยแบงแบบสอบถามออกเปน  2 ตอน  

และโปรดทําเครื่องหมาย √  ลงใน  (   )   หนาขอความที่เปนจริง 
 
ตอนท่ี  1  ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพผูตอบแบบสอบถาม               

1.1  เพศ 
1.1.1 (    )  ชาย 
1.1.2 (    )  หญิง 

1.2  อายุ 
1.2.1 (    )  ต่ํากวา 25  ป 
1.2.2 (    )  25-40 ป 
1.2.3 (    )  มากกวา  40 ปขึ้นไป 

1.3 ระดับการศึกษา 
1.3.1 (    )  ต่ํากวาปริญญาตรี 
1.3.2 (    )  ปริญญาตร ี
1.3.3 (    )  สูงกวาปริญญาตรี 

1.4 ระดับรายได 
1.4.1 (    )  ต่ํากวา 20,000 บาท 
1.4.2 (    )  20,001 – 29,999 บาท 
1.4.3 (    )  30,000 บาทขึ้นไป 

1.5  อาชีพ  
1.5.1    (    )  ประกอบธุรกิจสวนตวั 
1.5.2    (    )  พนักงานบริษัทเอกชน 
1.5.3  (    )  รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
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ตอนที่ 2   แบบสอบถาม ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายบริษัท วรจักรยนต  
จํากัด สาขาพหลโยธิน ทั้ง 4 ดานคือ ดานบุคลิกภาพ ดานบริการกอนการซื้อ ดานบริการระหวางซื้อ   
ดานบริการหลังการซื้อ 

 
คําชี้แจง พิจารณาขอความแตละขอแลวทําเครื่องหมาย √ ลงในชองทีต่รงกบัระดับความคิดเห็นของ 
ทานมากที่สุด  

คะแนน 1 หมายถึง เห็นดวยนอยที่สุด 
 คะแนน 2  หมายถึง    เห็นดวยนอย 
 คะแนน  3  หมายถึง     เห็นดวยปานกลาง 

คะแนน  4   หมายถึง  เห็นดวยมาก 
คะแนน  5  หมายถึง  เห็นดวยมากที่สุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 88 

    ระดับความคิดเห็น 

ลําดับ
ที่ 
 

ความคิดเห็นของผูบริโภค 
 

เห็นดวย
มากที่สุด 

เห็นดวย
มาก 

เหน็ดวย
ปาน
กลาง 

เหน็ดวย
นอย 

เห็นดวย
นอย
ที่สุด 

  ดานบุคลิกภาพ      
1 มีความกระตือรือรนในการตอนรับลูกคา      
2 แตงกายสุภาพเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ      
3 มีกิริยามารยาทออนโยน      
4 มีมนุษยสัมพันธดี หนาตายิ้มแยมแจมใส      
5 ดูแลความสะอาดของรางกาย และการแตงกาย      
6 มีคุณสมบัติตรงตอเวลา      
7 มีกิริยามารยาทและการแสดงออกทําใหลูกคา      
 รูสึกมั่นใจ      
8 มีบุคลิกภาพนาเชื่อถือ      
9 การสนทนา ชีแ้จง หรือแนะนําขอมูลตางๆ      
 ทําใหลูกคารูสึกวาเปนผูมีรสนิยมที่ดี      

10 มีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับลูกคา      
11 ลูกคารูสึกไววางใจพนักงานขายของ      
 บริษัท วรจักรยนต จํากัด      

12 พนักงานขายปฏิบัติตอลูกคาอยางเสมอภาค      
13 ลูกคารูสึกอบอุนใจในการใหบริการของพนักงาน      
 ขาย      

14 เปนพนักงานขายที่มีความรับผิดชอบ      
15 พนักงานขายเอาใจใสลูกคาในลักษณะคนพิเศษ      
16 พนักงานขายแสดงออกถึงความสุภาพ,เปนมิตร,      
 ใหเกียรติลูกคา      

17 พนักงานขายมีความจริงใจ  ซื่อสัตยตอลูกคา      
 ดานบริการกอนการซือ้      

18 แนะนําผลิตภัณฑใหมใหเปนที่รูจักอยางชดัเจน      
19 อธิบายถึงสมรรถนะของรถยนตอยางตรงประเด็น      
20 อธิบายถึงการใชประโยชนของอุปกรณตางๆใน      
 รถยนตครบถวน      
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    ระดับความคิดเห็น 

ลําดับ
ที่ 
 

ความคิดเห็นของผูบริโภค 
 

เห็นดวย
มากที่สุด 

เห็นดวย
มาก 

เหน็ดวย
ปาน
กลาง 

เหน็ดวย
นอย 

เห็นดวย
นอย
ที่สุด 

21 สาธิตการใชงานของสวนประกอบที่สําคัญๆ      

 
ของรถยนตไดอยางคลองแคลว ไมทําใหลูกคา
สับสน      

22 อธิบายเปรียบเทียบชี้ความแตกตางอยางมี      
 สาระสําคัญพอเพียงระหวางรุนของรถยนต      

23 เนนใหลูกคาเหน็จุดเดนของรถยนตแยกตาม      
 รุนตางๆ      

24 แนะนําเงื่อนไขการชําระเงินอยางละเอียด      

25 นําเสนอขอมูลเกี่ยวกับเงื่อนไขการขายอยาง      
 ถูกตอง      

26 ชี้แจงเกี่ยวกับเงื่อนไขการชําระดอกเบี้ยที่      
 เหมาะสมกับลูกคา      

27 มีความรูความสามารถตอบขอซักถามของ      
 ลูกคาไดอยางมีเหตุผล      

28 เสนอแคมเปญที่นาสนใจใหลูกคาเลือก      
 พิจารณาเพื่อตัดสินใจ      

29 เอาใจใสดูแลลูกคา กรณีที่ลูกคาตองการ      
 ทดลองขับรถยนต      

30 มีความสุขุม เยือกเย็น เมื่อลูกคามีขอตําหนิ      
 เกี่ยวกับขอบกพรอง      

31 พนักงานขายใชคําพูดหรือพฤติกรรมที่ทําให      
 ลูกคาไมรูสึกวาถูกกดดันใหตัดสินใจซื้อรถยนต      

32 พนักงานขายมีความสามารถในการอธิบาย      
 ใหลูกคาเห็นถงึความคุมคาของราคารถยนต      
 เมื่อเทียบกับสมรรถนะของรถยนต      

 ดานบริการระหวางซื้อ      

33 พนักงานขายอํานวยความสะดวกอยางสม่ําเสมอ      
 ในการขอขอมลูเพิ่มเติม      

34 พนักงานขายอาํนวยความสะดวกในการทํา      
 สัญญาเชาซื้อรถยนต      
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    ระดับความคิดเห็น 

ลําดับ
ที่ 
 

ความคิดเห็นของผูบริโภค 
 

เห็นดวย
มากที่สุด 

เห็นดวย
มาก 

เหน็ดวย
ปาน
กลาง 

เหน็ดวย
นอย 

เห็นดวย
นอย
ที่สุด 

35 ติดต้ังอุปกรณตกแตงรถยนตครบตามเงื่อนไข      

36 พนักงานขายสามารถสงมอบรถไดตรงตามเวลา      
 ที่สัญญาไว      

37 พนักงานขายดูแลความสะอาดเรียบรอยของ      
 รถยนตอยางประณีต      

38 พนักงานขายจัดเอกสารในการสงมอบรถ      
 เรียบรอยอยางเปนมาตรฐาน      

39 ลูกคาไดรับมอบรถยนตในสภาพเรียบรอย      
 สมบูรณ      

40 พนักงานขายมีกลยุทธในการสงมอบรถยนตให      
 ลูกคาที่นาประทับใจ      

41 พนักงานขายอธิบายเกี่ยวกับการบํารุงรักษารถ      
 ไดอยางสมบูรณครบถวน      

42 พนักงานขายอธิบายเกี่ยวกับการรับประกัน      
 คุณภาพรถยนตใหลูกคาไดอยางสมบูรณ      
 ครบถวน      

43 พนักงานขายสามารถตอบคําถามและอธิบาย      
 รายละเอียดแกลูกคาในระหวางการสงมอบ      
 รถยนต      

44 ระยะเวลาที่พนักงานขายใชในขั้นตอนการสง      
 มอบทั้งหมดทาํใหรูสึกคุมคา      

45 พนักงานขายอธิบายเกี่ยวกับสาระสําคัญตางๆ      
 ในคูมือการใชรถยนตใหลูกคาทราบอยางชัดเจน      

 ดานบริการหลังการซื้อ      

46 มีการติดตามปญหาและความคิดเห็นของลูกคา      
 หลังรับมอบรถยนต      

47 มีการติดตามเก่ียวกับจดแผนปายทะเบียน      
 รถยนตและสมดุทะเบียนรถยนตใหลูกคา      

48 มีความรวดเร็วในการสงเอกสารหลังการซื้อ      
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    ระดับความคดิเห็น 

ลําดับ
ที่ 
 

ความคิดเห็นของผูบริโภค 
 

เห็นดวย
มากที่สุด 

เห็นดวย
มาก 

เหน็ดวย
ปาน
กลาง 

เหน็ดวย
นอย 

เห็นดวย
นอย
ที่สุด 

49 พนักงานขายปฏิบัติตามขอตกลงที่ใหไวใน      
 ระหวางการขายไดทั้งหมด เชน การติดต้ัง      
 อุปกรณของแถม,สวนลด เปนตน      

50 พนักงานขายใหขอมูลเกี่ยวกบัการดูแลรักษา      
 สภาพรถยนต      

51 ลูกคาติดตอพนักงานขายไดสะดวกภายหลังรับ      
 มอบรถยนตไปแลว      

52 พนักงานขายใหคําปรึกษาหรอืแนะนําในปญหา      
 ที่เกิดขึ้นจากการใชรถยนต      

53 พนักงานขายใหการอธิบายเพิ่มเติมเมื่อลูกคามี      
 ขอสงสัย      

54 พนักงานขายเยี่ยมเยือนลูกคาสม่ําเสมอ      

55 พนักงานขายใหขอมูลเกี่ยวกบัการบริการลูกคา      
 ในการนํารถเขาตรวจตามระยะที่กําหนด      

56 พนักงานขายชวยประสานงานอํานวยความ      
 สะดวกใหแกลูกคาที่ตองการนํารถยนตเขาตรวจ      
 ซอม หรือรับบริการอื่นๆ จากศูนยบริการของ      
 บริษัท      

57 พนักงานขายประชาสัมพันธขอมูลใหมๆ      
 เกี่ยวกับรถยนตใหกับลูกคา      

58 พนักงานขายใหความสําคัญและใหบริการลกูคา      
 เหมือนกอนการซื้อ      
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ภาคผนวก  ข 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญ  
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
 
 
ผูชวยศาสตราจารยสุพีร  ลิ่มไทย  อาจารยประจําภาควิชาบรหิารธุรกิจ 
 คณะสังคมศาสตร 
 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
คุณสุรชัย  ไตรโลกา ผูชวยกรรมการบริหาร 
 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
คุณศุภชัย  ตนพงษพันธุ                                      ผูจัดการฝายขายลูกคารายใหญ 
 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

 ชื่อ ชื่อสกุล   นางสาวสุปวณี   ม่ันคง 
 วันเดือนปเกิด   7  พฤศจิกายน  2517 
 สถานที่เกิด   กรุงเทพมหานคร 

สถานที่อยูปจจุบัน  171/542  ถนนประดิพัทธ  แขวงสามเสนใน   
เขตพญาไท  กรุงเทพมหานคร  10400 

 ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน   ผูจัดการฝายขาย   
 สถานที่ทํางานปจจุบัน             บริษัท วรจักรยนต  จํากัด   362   

ถนนพหลโยธนิ  แขวงสามเสนใน   
เขตพญาไท  กรุงเทพมหานคร  10400 
 

 ประวตัิการศึกษา     
 พ.ศ. 2535  มัธยมศึกษาตอนปลาย   
    จากโรงเรียนบานนา “นายกพิทยากร”  
    จังหวัดนครนายก   
 พ.ศ. 2540  ศศ.บ. สาขาสือ่สารมวลชน 
     จากมหาวิทยาลัยรามคําแหง 
 พ.ศ. 2551  กศ.ม. (สาขาวิชาธุรกิจศึกษา)   
    จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ    
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