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 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั 
บางแสนบุรี จ  ากดั และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
พนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน ราคาห้องท่ีจอง และขนาดหอ้งท่ีจอง ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีไดท้  าการจองและท าสัญญาจะซ้ือจะขายกบัโครงการ เดอะ พาทิโอ คอนโดมิเนียม และโครงการ 
เดอะ พาทิโอ ซีววิ คอนโดมิเนียม ของบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั จ านวน 113 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี  
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย 
 ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี โดยดา้นการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการสูง 
เป็นอนัดบัแรก คือ ดา้นรูปลกัษณ์ รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ส่วนดา้นความมัน่ใจ  
และดา้นความน่าเช่ือถือ และความไวว้างใจมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย และรอง
สุดทา้ยตามล าดบั ส่วนผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
พนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน ราคาห้องท่ีจอง และขนาดหอ้งท่ีจอง พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเพศชาย ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ
51 ปีข้ึนไป ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีการจองหอ้งชุด ราคามากกวา่ 3.00 ลา้นบาท และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งชุดขนาด Type D 
(49-65 ตร.ม.) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
ดีกวา่คุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มอ่ืน ๆ 
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 The purposes of this study were to examine service quality given by sales employees at 
Ang Saen Buri Company Limited and to compare their level of opinions as classified by gender, 
age, status, educational level, amount of money reserved for a condominium, and size of room 
reserved.  The population participating in this study was 113 service users who had reserved and 
signed contract with the Patio Condominium and the Patio Sea-view Condominium that belonged 
to Bang Saem Buri Company Limited.  The instrument used to collect the data was a 
questionnaire.  The statistical tests used to analyze the collected data included frequency, 
percentage, means, standard deviation, and comparison of means. 
 The results of the study revealed that the level of service quality offered by sales 
employees at Bang Saen Buri Company Limited was found at a rather good level.  Specifically, 
the subjects rated the physical appearance of the condominium with the highest means, followed 
by the aspects in relation to customer responsiveness, confidence, dependability, and trust, 
respectively.  Based on the results from the comparisons, male service users, aged 51 onwards, 
being single, holding an educational level higher than a bachelor’s degree, doing general work, 
having average monthly income more than 50,000 baht, reserving rooms with price more than 3.0 
million baht and size of the room of 49-65 square meters (Type D) had a higher level of opinion 
toward of service quality offered by sales employees at Bang Saen Buri Company Limited than 
other groups of service users. 

 



บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
ธุรกิจทางดา้นอสังหาริมทรัพยเ์ป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูงมากและมีแนวโนม้ 

ทวคีวามรุนแรงข้ึนตามล าดบั ในอนาคตรูปแบบธุรกิจท่ีไร้พรหมแดน ลดขอ้กีดกนัต่าง ๆ จะยิง่เพิ่ม
กลุ่มอสังหาริมทรัพยใ์นหลากหลายรูปแบบจึงจ าเป็นตอ้งเร่ิมปรับปรุงและพฒันาในดา้นต่าง ๆ 
ทั้งเร่ืองคุณภาพและการบริการ เพื่อรักษาฐานลูกคา้พร้อมท่ีจะขยายกลุ่มลูกคา้ในระดบัต่าง ๆ  
ซ่ึงจะช่วยใหส่้วนแบ่งทางการตลาดคลอบคลุมมากยิง่ข้ึน โดยเฉพาะอสังหาริมทรัพย ์
ประเภทคอนโดมินิเนียม ท่ีมีคู่แข่งอยูม่าก 

ภาพรวมธุรกิจอสังหาริมทรัพยใ์นจงัหวดัชลบุรียงัมีการเติบโตท่ีดี มีการเปิดตวัมากสุด  
2 ใน 3 ของจ านวนคอนโดมิเนียม ทั้งหมดโดยตลาดคอนโดมิเนียม ชะลอตวัตามสถานการณ์
เศรษฐกิจ และความไม่สงบทางการเมืองเช่นเดียวกนัทัว่ประเทศ จากการส ารวจโครงการท่ีอยูอ่าศยั
ในปี พ.ศ. 2556 โดยเป็นขอ้มูลของโครงการท่ีอยูร่ะหวา่งการขาย เฉพาะโครงการท่ีมีหน่วยเหลือ
ขายไม่ต ่ากวา่ 6 หน่วย พบวา่ จงัหวดัชลบุรี มีหน่วยท่ีอยูอ่าศยัในผงัโครงการของผูป้ระกอบการ 
ซ่ึงอยูใ่นระหวา่งการขายทั้งส้ิน 103,800 หน่วย แบ่งเป็นบา้นจดัสรร 37,700 หน่วย อาคารชุด 
65,800 หน่วย และบา้นพกัตากอากาศ 250 หน่วย จากหน่วยในผงัโครงการอาคารชุดทั้งหมด พบวา่ 
อยูใ่นอ าเภอบางละมุง มากถึงร้อยละ 70 อีกร้อยละ 20 อยูใ่นอ าเภอเมืองชลบุรี ส่วนท่ีอยูใ่นอ าเภอ
สัตหีบ มีร้อยละ 7 และในอ าเภอศรีราชา ร้อยละ 3 หอ้งชุดเหลือขายประมาณ 15,700 หน่วยนั้น อยู่
ในอ าเภอบางละมุง ประมาณ 10,900 หน่วย อยูใ่นอ าเภอเมืองชลบุรี 2,700 หน่วย อยูใ่นอ าเภอสัต
หีบ 1,600 หน่วย และอยูใ่นอ าเภอศรีราชา 500 หน่วย (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2557) 

ปัจจุบนัธุรกิจอสังหาริมทรัพยท่ี์ไดรั้บความนิยมในแถบบางแสน จะเป็นประเภท
คอนโดมิเนียมซ่ึงมีการเจริญเติบโตสูงเพราะ ถือไดว้า่มีการขายง่าย จ านวนผูส้นใจเช่าจ านวนมาก 
ท่ีส าคญัการอาศยัอยูใ่นคอนโดจะมีความปลอดภยัสูง และท าใหผู้อ้ยูอ่าศยัมีคุณภาพชีวิตท่ีดีกวา่ 
เป็นศูนยก์ลางทางการศึกษาโดยเฉพาะการมีมหาวทิยาลยับูรพา และมหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 
วทิยาเขตศรีราชา ท่ีมีนิสิตนกัศึกษารวมกวา่ 55,000 คน อีกทั้งยงัเป็นแหล่งท่องเท่ียว และใกลก้บั
ชุมชนชาวญ่ีปุ่นท่ีมาท างานในนิคมอุตสาหกรรมศรีราชา ซ่ึงทั้งสองท าเลลว้นเป็นเมืองท่ีมีสภาพ
เศรษฐกิจ และก าลงัซ้ือสูงทั้งกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นคนไทยและต่างชาติ และประเภทของท่ีอยูอ่าศยั 
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ท่ีมีแนวโนม้เติบโตดีคือ คอนโด ฯ ในเมืองท่ีใกลก้บัแหล่งชุมชนหรือท่ีเรียกวา่ “ซิต้ีคอนโด ฯ” 
(City condo)  

 

 

 
ภาพท่ี 1  ขอ้มูลการซ้ือขายอสังหาริมทรัพยร์ายเดือน ภาคตะวนัออก (ลา้นบาท) 
 

บริษทั บางแสนบุรี  จ  ากดั เป็นอีกบริษทัหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี โดยมีการบริหารงานโดย
คุณณรงคช์ยั คุณปล้ืม ท่ีมีการด าเนินบริษทัแบบธุรกิจทอ้งถ่ินเก่ียวกบัธุรกิจทางดา้นอสังหาริมทรัพย ์
ในหลากหลายรูปแบบ เช่น คอนโดมิเนียม อาคารพาณิชย ์บา้นเด่ียว ทาวน์โฮม และอ่ืน ๆ  
กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาท าการจะซ้ือจะขายโครงการ เดอะ พาทิโอ คอนโดมิเนียม และโครงการ  
เดอะ พาทิโอ ซีววิ คอนโดมิเนียม ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มลูกคา้ในจงัหวดัชลบุรี ลองลงมาจะเป็นกลุ่ม
ลูกคา้จากกรุงเทพมหานคร 

แนวโนม้ผูป้ระกอบการปัจจุบนัพฒันาโครงการอสังหาริมทรัพย ์เพิ่มกลยทุธ์ในการ
พฒันาโครงการท่ีเอ้ือต่อการซ้ือเพื่อลงทุนมากข้ึน โดยในปัจจุบนัหลายบริษทั ไดมี้การเพิ่มบริการ
หลงัการขาย ท่ีเป็นไปในรูปแบบของการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการลงทุนและใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบั
เทคนิคการปล่อยเช่ารวมไปถึงการรีเซลลใ์นตลาดซ้ือขาย ซ่ึงการเปล่ียนแปลงในธุรกิจ
อสังหาริมทรัพยใ์นคร้ังน้ี อาจจะเป็นจุดเปล่ียนส าคญั ท่ีท าใหต้ลาดอสังหาริมทรัพยไ์ม่ใช่เพียงแต่
การขายสินคา้ระหวา่งผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภคเท่านั้น แต่จะเป็นการเพิ่มตลาดท่ีผูป้ระกอบการ
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จะสามารถติดต่อกบัผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการจะเปล่ียนท่ีอยูอ่าศยัของตวัเองใหก้ลายเป็นสินคา้เพื่อการ
ลงทุนในตลาดอสังหาริมทรัพยไ์ดอ้ยา่งครบวงจร ไดด้ว้ยพนกังานขาย  

พนกังานขาย คือ บุคคลส าคญัท่ีรับผิดชอบในการติดต่อ แสวงหาลูกคา้ เสนอขาย 
กระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตั้งใจและตดัสินใจซ้ือ ใหบ้ริการก่อนและหลงัการขาย รวมถึงการให้
ค  าแนะน าลูกคา้ ในองคก์ารซ่ึงประกอบดว้ยพนกังานขายมากกวา่หน่ึงคนจึงจดัตั้ง ซ่ึงการขาย  
ถือวา่เป็นงานทางการตลาดท่ีมีความส าคญั ดงัค าโบราณกล่าวไวว้า่ “ส่ิงต่าง ๆ จะไม่สามารถเกิดข้ึน
ไดเ้ลย จนกวา่การขายจะเกิดข้ึน” ในอดีตคนทัว่ไปมกัจะคิดวา่พนกังานขายตอ้งพูดเก่ง ชอบตีสนิท 
พูดจาเช่ือถือไม่ได ้แต่ปัจจุบนัพนกังานเป็นมากกวา่ผูรั้บค าสั่งซ้ือ โดยพนกังานขายตอ้งคน้หา 
ความตอ้งการของลูกคา้ และมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการนั้น ๆ ได ้การขายโดย
พนกังานขายจึงเป็นส่ิงส าคญัในการติดต่อส่ือสารทางการตลาดอยา่งมีประสิทธิภาพ การขายโดย
พนกังานขายเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีช่วยผลกัดนัใหลู้กคา้ใชสิ้นคา้ใหม่ เพิ่มยอดขาย และใหลู้กคา้ไดรู้้ถึง
ตราสินคา้ของบริษทั ดงันั้นจึงอาจกล่าวไดว้า่ การขายโดยพนกังานขาย  

จากเหตุผลและสถานการณ์ดงักล่าว  ท าใหผู้ศึ้กษาซ่ึงเป็นพนกังานขายของบริษทั 
บางแสนบุรี จ  ากดั มีความสนใจท่ีจะศึกษาวา่ปัจจยัใดท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในคุณภาพการใหบ้ริการ และความคาดหวงัในคุณภาพ 
การใหบ้ริการในระดบัใด เพื่อน าไปเป็นแนวทาง พฒันา ปรับปรุง แกไ้ข พร้อมปรับแผนการ
ด าเนินงานของพนกังานขายใหเ้หมาะสมและเกิดประสิทธิภาพประสิทธิผล และพนกังานขาย
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจสูงสุด 

 

ปัญหำกำรวจิัย 
 1.  พนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ในระยะเวลา 1 ปี มีการเปล่ียนแปลง 
พนกังานขายค่อนขา้งบ่อยคร้ัง ท าใหค้วามสัมพนัธ์พนกังานขายกบัลูกคา้จะไม่ค่อยแนบแน่น 
อยา่งท่ีควรจะเป็น 
 2.  ในการเก็บขอ้มูลอาจไม่ครบตรงตามเป้าท่ีตั้งไว ้เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัอาศยั
อยูต่่างประเทศจะไม่สามารถเขา้มากรอกแบบทดสอบได ้แต่เป็นส่วนนอ้ยจึงท าใหข้อ้มูล 
ไม่มีความคลาดเคล่ือนมาก 
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วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
  1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
  2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ในดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน ราคาหอ้งท่ีจอง และขนาดหอ้งท่ีจอง  
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี 
จ  ากดั เน้ือหาท่ีศึกษา คือ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายของบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง อาศยักรอบแนวคิดของ พาราสุรามาน (Parasuraman 
1985 อา้งถึงใน ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ์, 2549, หนา้ 37-38) ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพ 
การใหบ้ริการไว ้5 ดา้นดงัต่อไปน้ี 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์ 
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใ 
 3.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
 4.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความมัน่ใจ 
 5.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  
  1.1  สถานภาพส่วนบุคคลแบ่งเป็นขอ้มูลทัว่ไป ของผูใ้ชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี 
จ  ากดั 
   1.1.1  เพศ 
   1.1.2  อาย ุ 
   1.1.3  สถานภาพ  
   1.1.4  ระดบัการศึกษา 
   1.1.5  อาชีพ 
   1.1.6  รายไดต่้อเดือน 
  1.2  สถานภาพส่วนบุคคลแบ่งเป็นขอ้มูลห้องชุด ของผูใ้ชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี 
จ  ากดั 
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   1.2.1  ราคาห้องท่ีจอง 
   1.2.2  ขนาดห้องท่ีจอง 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั
จ านวน 5 ดา้น    
  2.1  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์      
  2.2  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ    
  2.3  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองลูกคา้  
  2.4  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความมัน่ใจ   
  2.5  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 ประชากรของการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัจะใชป้ระชากรทั้งหมด 113 คน (บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั, 2557)  
ไดแ้ก่ โครงการ เดอะ พาทิโอ คอนโดมิเนียม และโครงการ เดอะ พาทิโอ ซีววิ คอนโดมิเนียม  
 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
 ศึกษาจากผูใ้ชบ้ริการ ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของ บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ท่ีส านกังานขาย 
โครงการ เดอะ พาทิโอ คอนโดมิเนียม ในเวลาท าการระหวา่งเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2557-มีนาคม 
พ.ศ. 2558  
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ
ใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่
คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
กระท า ผูใ้ชบ้ริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ี 
ท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ  
 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็นได้
ภายในส านกังาน ประกอบดว้ย กิริยามารยาทท่ีสุภาพ การแต่งกายท่ีเหมาะสม อธัยาศยัท่ีดีมี 
ความเป็นกนัเอง และมีใบหนา้ท่ียิม้แยม้ตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการของพนกังานขาย 
 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ หมายถึง ความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพการความสามารถในการใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีได้
สัญญาไวซ่ึ้งการบริการมีความถูกตอ้งเหมาะสม มีความสม ่าเสมอทุกคร้ังของการบริการ 
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ประกอบดว้ย การใหค้  าแนะน า ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง การประสานงานตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนด และ
ทกัษะในการพูด เป็นตน้ 
 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
เก่ียวกบัคุณภาพดา้นความตั้งใจ เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการกบัลูกคา้ดว้ย ความกระตือรือร้นในการ
ปฏิบติังาน  และความสะดวกรวดเร็ว โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ด ้
อยา่งทนัท่วงที 
 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความมัน่ใจ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั
คุณภาพของผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้ความสามารถ ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแม่นย  า และสามารถตอบขอ้
สงสัยใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ  ซ่ึงสามารถสร้างความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการได ้
 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
เก่ียวกบัคุณภาพของการเอาใจใส่ใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการเฉพาะราย ความสามารถในการดูแล 
ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างในแต่ละราย พร้อมให้บริการ
ผูใ้ชบ้ริการทุกรายดว้ยความเท่าเทียม  จริงใจ เสมอภาค และสม ่าเสมอ 
 ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ลูกคา้ท่ีเขา้มาจองและท าสัญญาจะซ้ือจะขายหอ้งชุดโครงการ เดอะ 
พาทิโอ คอนโดมิเนียม และโครงการ เดอะ พาทิโอ ซีววิ คอนโดมิเนียม ของบริษทั บางแสนบุรี 
จ  ากดั 
 ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานขายของบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัมีท่ีปฏิบติังานอยู
ในช่วงเดือนพฤศจิกายน 2556 ถึงปัจจุบนั 
 พนกังานขาย หมายถึง บุคคลท่ีท าหนา้ท่ีรับผิดชอบในการติดต่อแสวงหาลูกคา้ การเสนอ
ขายเพื่อกระตุน้ใหเ้กิดความตั้งใจและตดัสินใจซ้ือการใหบ้ริการและหลงัการขายรวมทั้งการให้
ค  าแนะน า พนกังานขายตั้งแต่หน่ึงคนข้ึนไปท่ีท างานในบริษทั เรียกวา่ หน่วยงานขาย (Sales force) 
จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งมีการบริหารหน่วยงานขายท่ีเหมาะสมตลอดจนมีศิลปะในการขายโดยใช้
พนกังานขาย  
 บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั หมายถึง บริษทัทอ้งถ่ินท่ีด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัอสังหาริมทรัพย ์
ในรูปแบบคอนโดมิเนียม เช่น โครงการ เดอะ พาทิโอ คอนโดมิเนียม,โครงการ เดอะ พาทิโอ ซีววิ 
คอนโดมิเนียม ทาวน์โฮม การพริมสิริ และอ่ืน ๆ ภายในพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี ท่ีตั้งบริษทัอยูเ่ลขท่ี 41 
ถนนบางแสนสายล่าง ต าบลแสนสุข อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ท  าใหท้ราบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจากความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คุณภาพใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความมัน่ใจ คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่  
 3.  น าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัใหมี้ประสิทธิภาพและตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 ในการศึกษาวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายของบริษทั บางแสนบุรี 
จ  ากดั ผูว้จิยัน าแนวคิดของ Parasuraman (1985 อา้งถึงใน ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ์, 2549,  
หนา้ 37-38) มาประยกุตเ์ป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั (Conceptual framework) ดงัแสดงใน
ภาพประกอบดงัต่อไปน้ี 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพท่ี 2  กรอบแนวคิดการวิจยั 

ตวัแปรอิสระ 

 

ตวัแปรตาม 

ข้อมูลทัว่ไป 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  สถานภาพ 
4.  ระดบัการศึกษา  
5.  อาชีพ 
6.  รายไดต่้อเดือน 

ข้อมูลห้องชุด 
1.  ราคาห้องท่ีจอง 
 2.  ขนาดห้องท่ีจอง 
 
 
 

คุณภำพกำรให้บริกำรของพนักงำนขำย 
บริษัท บำงแสนบุรี จ ำกดั 

1.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์  
2.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ
น่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 
4.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ 
5.  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความมัน่ใจ 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการดูแล 
เอาใจใส่ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 แนวคิดทฤษฎีท่ีจะใชเ้พื่อการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บาง
แสนบุรี จ  ากดั ไดแ้ก่ 
 1.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพ 
 3.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 4.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัพนกังานขาย 
 5.  ขอ้มูลอสังหาริมทรัพยข์องภาคตะวนัออก 
 6.  ขอ้มูลทัว่ไป บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
 7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2550) การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระทาหรือติดต่อและ
เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ย 
ความพยายามใด ๆ ก็ตาม ในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ  
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจ 
ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัรายการสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้ บริการไม่ตอ้ง
เก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น แต่บริการจะมีการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการใช ้
การฝึกอบรมผูบ้ริโภคให้รู้จกัวธีิใช้ เป็นตน้  
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549) ไดไ้วก้ล่าววา่ การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ 
(ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานงานบริการ/  
ระบบการจดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนั 
ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และ
การบริการ ต่างก็ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการ 
จะมุ่งเนน้การกระท า 
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 ธนกมล แข่งเพญ็แข (2549) กล่าววา่ การบริการหมายถึงกิจกรรม หรือกระบวนการ
ด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ารเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน และ
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไวพ้ร้อมทั้งท าให้
บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกดี และประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนัในความหมายนั้น 
จะครอบคลุมการบริการทุกดา้นไม่วา่จะเป็นการบริการทัว่ไทยหรือการบริการเชิงพาณิชย ์
 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่
ควรจะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง 
ซ่ึงระดบัของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจ
ในการบริการ จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ 
 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ี 
ควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไป
ในภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง ผูโ้ดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหน่ึงไปสู่จุดหมาย
ปลายทางหน่ึง หรือลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็น
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด 
ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตามบทบาท
หนา้ท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้น 
ความรับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ เช่น 
พนกังานโรงแรมตอ้นรับแขกดว้ยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระ พนกังาน
เสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหารดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง พนกังานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบั 
การยืน่ขอสินเช่ือดว้ยความเอาใจใส่ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 
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 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ สามารถแสดงไดด้งัภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 3  องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 
 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพของ
การบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการ
ในวงจรของการใหบ้ริการ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบ
ดงักล่าว ยอ่มน ามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้นหากเป็นไปในทาตรงกนัขา้ม การรับรู้ส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พึง
พอใจต่อผลิตภณัฑบ์ริการและการน าเสนอบริการนั้นได ้(นนัทพร รัฐถาวร, 2543, หนา้ 56) 
 กระบวนการให้บริการ 
 การบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยา่งเป็นระบบ มีขั้นตอนและองคป์ระกอบ
เช่นเดียวกบักิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ (ปัจจยัน าเขา้) 
และความตอ้งการน้ีจะเป็นแรงกระตุน้ใหผู้รั้บบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการของตนได ้ดงันั้นจึงเกิดการปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการ 
ในการท่ีผูรั้บบริการจะแสดงความตอ้งการออกมาเพื่อท่ีผูใ้หบ้ริการเกิดการรับรู้ และมีการ
ด าเนินการในอนัท่ีจะสนองตอบความตอ้งการนั้น (กระบวนการใหบ้ริการ) จนผูรั้บบริการ 
เกิดความพึงพอใจ (ปัจจยัน าออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวก
หรือลบก็ได ้ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงั
ไดม้ากนอ้ยเพียงใด (ขอ้มูลยอ้นกลบั) ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัภาพ 

การรับรู้การบริการท่ีควรจะเป็น 
 

การรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้การบริการท่ีควรจะ
เป็น 
 

การรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึน
จริง 

การรับรู้คุณภาพของ
ผลิตภณัฑบ์ริการ 

การรับรู้คุณภาพของ
การน าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจ
ในการบริการ 
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 แบบจ าลองความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการ มิไดเ้กิดจากปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงเพียงปัจจยั
เดียว แต่มีหลายปัจจยัในแต่ละขั้นตอนของการบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และ
ขอ้จ ากดั (ช่องวา่ง) ระหวา่งผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ “แบบจ าลองความพึงพอใจในการบริการ” 
พฒันาข้ึนโดยพาราสุรามานและคณะแสดงใหเ้ห็นถึงปัจจยัต่าง ๆ ในกระบวนการบริการและ
ขอ้จ ากดัท่ีเป็นอุปสรรคต่อความพึงพอใจและคุณภาพของการบริการ ดงัภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4  แบบจ าลองความพึงพอใจในการบริการ 
 

ค าพดูบอก
ปากต่อปาก 

ความตอ้งการ 
ส่วนบุคคล 

ประสบการณ์
ในอดีต 

ผูใ้ชบ้ริการ 
บริการท่ีคาดหวงั 

การส่งมอบสินคา้ 
และบริการ 

การส่ือสาร
ภายนอกกบัลูกคา้ 

การก าหนดนโยบาย
การบริการ 

การรับรู้ของผูบ้ริหาร  
ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ องคก์ารบริการ 

บริการท่ีไดรั้บ 

ผูใ้ชบ้ริการ 
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 จากภาพท่ี 4 จะเห็นไดว้า่ ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดจากองคป์ระกอบ 3 ประการ คือ 
ค าพูดปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล และประสบการณ์ท่ีผา่นมาในการใชสิ้นคา้และบริการ
ต่าง ๆ การท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการพึงพอใจต่อการบริการ จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมี
ความสามารถในการน าเสนอสินคา้และบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีใช่ 
เร่ืองง่ายเลยทีเดียว เพราะในกระบวนการใหบ้ริการจะตอ้งมีช่องวา่ง หรือจุดบกพร่องของการ
ด าเนินงานหลายประการท่ีจะตอ้งด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข เพื่อใหเ้กิดคุณภาพของการบริการ 
ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในท่ีสุด 
 ช่องวา่งในการบริการท่ีเป็นจุดบกพร่องของการด าเนินงานบริการ และเป็นอุปสรรค 
ต่อการด าเนินงานบริการใหมี้คุณภาพ มีดงัน้ี 
 ช่องวา่งท่ี 1 เกิดข้ึนระหวา่งความเขา้ใจของผูบ้ริหารการบริการต่อความคาดหวงัของ
ลูกคา้ท่ีไม่ตรงกนั 
 ช่องวา่งท่ี 2 เกิดข้ึนระหวา่งการถ่ายทอดการรับรู้ความเขา้ใจ ของผูบ้ริหารการบริการ
ออกมาเป็นนโยบายการใหบ้ริการ ซ่ึงอาจเบ่ียงเบนเน่ืองจากการใชข้อ้ความไม่ชดัเจน ตีความ 
ไดห้ลายอยา่ง 
 ช่องวา่งท่ี 3 เกิดข้ึนระหวา่งการส่งมอบสินคา้หรือการให้บริการไม่สอดคลอ้งกบั
นโยบายการใหบ้ริการ ตามขั้นตอนหรือวธีิการท่ีวางไว ้ท าใหเ้กิดความบกพร่องในการควบคุม
คุณภาพในการน าเสนอบริการได ้
 ช่องวา่งท่ี 4 เกิดข้ึนระหวา่งการส่งมอบสินคา้หรือการให้บริการไม่เป็นไปตามพนัธะ
สัญญา หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีองคก์ารบริการเสนอต่อลูกคา้ ท าใหสิ้นคา้หรือบริการมีระดบัคุณภาพ
แตกต่างไปจากขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการรับรู้มาและก่อใหเ้กิดความคาดหวงั 
 ช่องวา่งท่ี 5 เกิดข้ึนระหวา่งการส่งมอบสินคา้หรือการให้บริการท่ีมีลกัษณะแตกต่าง 
ไปจากความคาดหวงั การบริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ใหล้ดนอ้ยลงไป 
 ผูบ้ริหารการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับปรุงแกไ้ขช่องวา่งเหล่าน้ี โดยใหค้วามสนใจกบั
ความพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บใหม้ากท่ีสุด ทั้งน้ีระดบัของความพึงพอใจ
ของลูกคา้ข้ึนอยูก่บัวา่ บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บและบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บมีความแตกต่าง
กนัมากนอ้ยเพียงใด หากไม่มีความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีไดรั้บกบับริการท่ีคาดหวงั ลูกคา้ยอ่ม 
มีความพึงพอใจซ่ึงเป็นระดบัพื้นฐานท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อลูกคา้ ถา้บริการท่ีไดรั้บเบ่ียงเบน
ไปในทางท่ีนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ความไม่พึงพอใจก็จะทวคีวามรุนแรงข้ึนตามล าดบัต ่ากวา่ 
ท่ีคาดหวงั ซ่ึงความไม่พอใจจะกลายเป็นความขุ่นขอ้งใจ และความโกรธไดใ้นท่ีสุด ภาพของ
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องคก์ารบริการท่ีเป็นลบก็จะติดอยูใ่นความทรงจ าของลูกคา้ไปอีกนาน ในทางตรงขา้ม หากผู ้
ใหบ้ริการสามารถน าเสนอบริการไดดี้เกินกวา่ท่ีสัญญาไวจ้นเหนือความคาดหวงัของลูกคา้  
ความพึงพอใจก็จะทวสูีงข้ึนเป็นความปลาบปล้ืมใจ และความประทบัใจจนติดตรึงใจลูกคา้ไปนาน
เช่นเดียวกนั ดงัภาพท่ี 5 (พิภพ อุดม, 2537, หนา้ 62) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 5  ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
 
 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
 การตระหนกัถึงความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการโดยเฉพาะผูป้ฏิบติังานบริการควบคู่ไปกบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ เป็นกลยทุธ์ส าคญัของการบริหารการบริการและการตลาด
สมยัใหม่หรือท่ีเรียกวา่ “การบริหารการบริการเชิงกลยทุธ์” ซ่ึงน าเสนอโดย Heskett (1988, p. 374) 
ไดก้ล่าวเนน้ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างความพึงพอใจภายในองคก์ารและความพึงพอใจ
ภายนอกองคก์ารใหมี้ความเช่ือมโยงกนั เรียกวา่ “วงจรของความส าเร็จในงานบริการ” ดงัภาพท่ี 6  
 
 
 
 
 

ความขุ่นขอ้งใจ 

ความประทบัใจ 

ความปลาบปล้ืม 

ความพึงพอใจ 

ความไม่พึงพอใจ 

บริการท่ีคาดหวงั 
 

บริการท่ีไดรั้บ 
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ภาพท่ี 6  วงจรความส าเร็จในงานบริการ 
 
 จากภาพท่ี 6 แสดงใหเ้ห็นวา่ บริการท่ีดีมีคุณภาพยอ่มท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจใน
บริการท่ีไดรั้บ ท าใหกิ้จการสามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ดแ้ละมีรายไดท่ี้ดี เม่ือกิจการมีรายไดสู้งก็
สามารถจ่ายค่าตอบแทนใหก้บัผูป้ฏิบติังานไดสู้งข้ึน ซ่ึงส่งผลใหพ้นกังานเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 
ต่องานท่ีรับผดิชอบ และสามารถรักษาพนกังานไวเ้ป็นการลดสถานการณ์ลาออกหรือเปล่ียนงาน
ของพนกังาน ท าใหพ้นกังานมีความเช่ียวชาญในงาน และสามารถตอบสนองบริการท่ีมีคุณภาพตาม
ความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้ก็ยอ่มพึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการต่อเน่ืองไปตลอดจนเกิดเป็นความส าเร็จ
ของกิจการบริการดงักล่าว 
 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จ 
ในการด าเนินงานบริการ ผูบ้ริหารการบริการจ าเป็นตอ้งท่ีจะตอ้งสร้างและรักษาความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ และผูใ้หบ้ริการท่ีมีต่อการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั ความพึงพอใจในการบริการจึงจะ

ปริมาณงาน

บริการและผล

ก าไรท่ีเพ่ิมข้ึน 

ความพึงพอใจของผู ้

ใหบ้ริการสูง 

คุณภาพของ 

การบริการ 

การจูงใจในการ

ปฏิบติังานบริการสูง 

ความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการ

สูง 

ระดบัคุณภาพของการ

ท่ีดีตามความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการ 
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บงัเกิดข้ึนอยา่งแทจ้ริง วงจรบริการ คือ กระบวนการท ากิจกรรมบริการต่างๆแต่ละขั้นตอน 
เรียงล าดบักนัตามลกัษณะของการบริการนั้นๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบขั้นตอนในการใหบ้ริการ ส าหรับ
ขั้นตอนการใหบ้ริการเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจนั้น สามารถศึกษาไดจ้ากตวัอยา่งวงจรบริการ
ดงัต่อไปน้ี (Zeithaml & Mary, 1996) 
 
  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 7  กระบวนการตอ้นรับและการใหบ้ริการลูกคา้ 
 
 แต่ละขั้นตอนของวงจรบริการนั้น จะเห็นไดว้า่ตอ้งใชก้ารส่ือสารกบัลูกคา้ 
ตลอดกระบวนการ ดงันั้นท่านสามารถน าเทคนิคการส่ือสาร การโตต้อบ กบัลูกคา้ท่ีผมไดเ้ขียนไว้
ในบนัทึกก่อนหนา้น้ี มาใชไ้ด ้เพื่อท าใหลู้กคา้พึงพอใจและประทบัใจกบั “วงจรบริการ”  
ของหน่วยงานหรือองคก์รมากท่ีสุด 
 
 
 
 

ไม่มีปัญหา 

การส่ือสาร 

ปฏิบติัการ
บริการ 
- ใหข้อ้มูล 
- ใหค้  าปรึกษา 
- จดัท าให ้
- แกไ้ขปัญหา 
 

 

งานเรียบร้อย 

มีปัญหา 

ส่งมอบ 
ทกัทาย 

ไต่ถาม 

สร้าง
บรรยากาศ 

ตวับุคคล 

- 

สภาพแวดล้อม 

 

มีน ้ าใจ 
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แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพ  
 ความหมายและลกัษณะของคุณภาพ 
 คุณภาพ (Quality) มีผูใ้หค้  าจ  ากดัความไวห้ลากหลาย เช่น  
 Cosby (1979) ผูเ้ขียนต าราช่ือ “Quality is free” ในปี ค.ศ. 1979ไดใ้หนิ้ยามไวว้า่ 
“Quality is conformance to requirement = คุณภาพ คือ ความสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีตอ้งการ”  
 Deming (1986) กล่าววา่ “การปรับปรุงคุณภาพหมายถึง กระบวนการเพื่อช่วยเพิ่ม 
ความสม ่าเสมอของผลิตภณัฑ ์ลดการผดิพลาดและการซ่อมแซม แกไ้ขลดการสูญเปล่าของแรงงาน 
วสัดุและเคร่ืองจกัรท าใหส้ามารถเพิ่มผลผลิตไดด้ว้ยการลงทุนท่ีนอ้ยลง” 
 ดงันั้นส าหรับในหนงัสือเล่มน้ีเราจะใหนิ้ยามของ “คุณภาพ” ไวเ้พียงสั้น ๆ แต่มี
ความหมายอนัยิง่ใหญ่วา่ “คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกคา้” และการบริหารคุณภาพก็หมายถึง
การบริหารท่ียดึถือความพึงพอใจของลูกคา้เป็นเป้าประสงค ์
 Brown et al. (1991 อา้งถึงใน ปัญญา ฮวดเฮง, 2551, หนา้ 19) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพ 
การบริการนั้นยากท่ีจะใหค้วามหมาย เพราะวา่เป็นนามธรรมท่ีมีการจดับริการใหอี้กฝ่ายหน่ึง 
ซ่ึงเป็นผูรั้บ ค าวา่คุณภาพนั้นมีความแตกต่างกนัระหวา่งบุคคลหน่ึงกบัอีกบุคคลหน่ึง และ
สถานการณ์หน่ึงสู่สถานการณ์หน่ึง 
 Kotler (1994 อา้งถึงใน ปัญญา ฮวดเฮง, 2551, หนา้ 18) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพบริการ 
ตามแนวความคิดทางตลาดวา่ในการแข่งขนัดา้นธุรกิจ ผูใ้หบ้ริการตอ้งการสร้างบริการใหเ้ท่ากบั
หรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูบ้ริการคาดหวงัไว ้ถา้ผลพบวา่บริการท่ีไดรั้บในสถานการณ์นั้น 
นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการจะไม่พึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้บริการ
ท่ีไดรั้บเท่ากบัหรือมากกวา่บริการท่ีคาดหวงัไวผู้รั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและ
กลบัมาใชบ้ริการอีก  
 Parasuraman et al. (1985 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2552, หนา้ 186) พบวา่
ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived service quality) ซ่ึงเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบ 
“บริการท่ีคาดหวงั” (Expected service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการ
แลว้นัน่เอง 
 โดยเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ มีให้เลือกเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมดรวม 
5 เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate performance) และไวว้างใจ (Assurance) ซ่ึงไดแ้ก่
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ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ การท างานไม่ผดิพลาด การบ ารุงรักษา
อุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ และการมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 2.  ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้  (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถ
สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงไดแ้ก่ ความรู้
ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ การสร้างความปลอดภยัและ
เช่ือมัน่ในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน พฤติกรรมของพนกังาน 
ในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ  
 3.  ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้ม
ของสถานท่ีใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ  
 4.  ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อ 
ไดง่้าย (Easy access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good communication) และเขา้ใจลูกคา้ 
(Customer understanding) ซ่ึงไดแ้ก่ การใหค้วามสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังาน
บริการ เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ โอกาสในการรับทราบข่าวสารขอ้มูล
ต่างๆของกิจการผูรั้บบริการ ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน ความสามารถในการเขา้
ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน เป็นตน้ 
 5.  การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที 
(Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) ไดแ้ก่ ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง และการวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกคา้ 
เป็นตน้ 
 ดงันั้น คุณภาพบริการจึงข้ึนอยูก่บัการเปรียบเทียบของผูบ้ริการระหวา่งบริการท่ีคาดหวงั
ล่วงหนา้ (Expected service) กบั บริการท่ีไดรั้บฝนความคิดของผูไ้ดรั้บบริการ (Proceived service) 
 จากแนวคิดทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ คือลกัษณะท่ีแสดงถึงผลดี
ของการใหบ้ริการท่ีสมบูรณ์แบบสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการในทุกระดบั 
โดยมุ่งเนน้ใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 -  คุณภาพการบริการ (Service quality) 
 โมเดลหน่ึงในสายการตลาด (Bitnerl, 1992) บริการท่ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ดดี้ 
ในการก าหนดเป้าหมาย หรือทิศทางการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพก็คือโมเดล SERVQUAL  



18 

ของ Parasuraman ซ่ึงระบุดา้น หรือมิติท่ีส าคญัต่างๆ ท่ีก่อใหเ้กิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้วา่เป็น
การบริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ดา้นท่ีเรียกวา่ RATER ดงัน้ี 
 1.  Reliability: ลูกคา้รู้สึกวา่ วางใจได ้มิติน้ีเกิดจากการให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 
ไม่ผดิพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง 
 2.  Assurance: ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ (ประกนัความมัน่ใจใหไ้ด)้ มิติน้ีเกิดจากความรู้ และ
อธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 
 3.  Tangibles: ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบต่าง ๆ มิติน้ี
เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็น หอ้งรับรอง การจดัสถานบริการ 
เคร่ืองแบบการมองเห็นส่ิงต่างๆ เก่ียวกบัพนกังานบริการ 
 4.  Empathy: ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ มิติน้ีคือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจ
เรา” คือการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดี เอาใจใส่ในความตอ้งการเฉพาะราย สามารถจดจ า
ช่ือลูกคา้รวมถึงการเปิดใหบ้ริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ ฯลฯ 
เป็นตน้ 
 5.  Responsiveness: ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง มิติน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธ
ลูกคา้ก่อนท่ีจะพยายามท าตามความตอ้งการ รวมทั้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ ทนัทีท่ี
ลูกคา้ถามทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 
 -  การบริการ ณ จุดท่ีมีการให้บริการ 
 นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติ เพื่อสร้างใหเ้กิดการรับรู้การบริการท่ีมีคุณภาพ 
แลว้รายละเอียดในการใหบ้ริการของพนกังาน ณ จุดบริการ ก็มีผลต่อการรับรู้เชิงบวก และ 
ความพึงพอใจต่อบริการดว้ยโดยมิติในการใหบ้ริการเรียกยอ่ ๆ เป็น RASC ไดแ้ก่ 
 Recovery: ความสามารถของพนกังานในการแกไ้ขความบกพร่อง ผดิพลาด คลาดเคล่ือน
ท่ีเกิดข้ึนกบัการบริการ โดยมิติน้ีลูกคา้จะประเมินในเชิงบวกเม่ือการตอบสนองมีความครบถว้นใน
เร่ืองค าอธิบาย (สาเหตุของความบกพร่อง) ค าขอโทษ การแสดงความรับผดิชอบดว้ยการเสนอการ
ชดเชย หรือชดใชแ้บบ Upgrade 
 Adaptability: การปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมิน
เชิงบวกเม่ือพนกังานบริการสามารถปรับการบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้แมจ้ะเป็น
ความตอ้งการท่ีเกินเลยกวา่การด าเนินการทัว่ไป โดยการบริการมิติน้ีพนกังานตอ้งแสดงถึงความ
เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อธิบายกฎระเบียบไดอ้ยา่งแม่นย  าและอยา่งสุภาพ และใชค้วาม
พยายามอยา่งจริงจงัในการช่วยเหลือหรือหาทางปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 



19 

 Spontaneity: การมีธรรมชาติของการเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี มิติน้ีจะไดรั้บการประเมิน 
เชิงบวกเม่ือพนกังานมีป้ายช่ือติดเส้ือใหผู้รั้บบริการเห็นช่ือ เช่น การสอบถามเพื่อช่วยเหลือ  
การใหข้อ้มูลความสุภาพอ่อนนอ้ม และการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรม เท่าเทียม 
 Coping: ความสามารถในการจดัการปัญหาต่างๆ ท่ีเขา้มารบกวนลูกคา้ หรือปัญหาการ
รบกวนกนัเองของลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก เม่ือพนกังานบริการท าหนา้ท่ีอยา่ง
สมบูรณ์ในการเอาใจใส่ปัญหาต่างๆ เหล่านั้น และจดัการไดอ้ยา่งสุภาพ ไม่คุกคาม และสร้าง 
ความพึงพอใจในระดบัหน่ึงใหแ้ก่ทุกฝ่าย 
 คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึงระดบัความสามารถของการบริการในการ
บ าบดัความต องการของลูกคา้ท่ีมีคุณลกัษณะได มาตรฐานปราศจากขอ้บกพร่อง (Zero 
defects) 
และสอดคล องกบัความ ต องการของลูกคา้ถึงขั้นเป็นพึงพอใจ (Satisfaction) Juran and Gryna 
(1993) Crosby, Evans, and Cowles (1990) กล่าวไวว้า่  คุณภาพการให้ บริการหรือ “Service 
quality” นั้นเป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการกาด าเนินบริการ ท่ีปราศจากขอ้บกพร่องและตอบสนองตรง
ตาม 
ความตอ้งการของผู ้ บริการและสามารถท่ีจะทราบของความตอ้งการของลูกคา้หรือผู รับบริการ
ไดด้ว้ยคุณภาพมีหลายมุมมอง แต่ นิยามใด ๆ ของคุณภาพยอ่มหน้ีไม่ พน้ความพึงพอใจของ
ลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเราตอ้งท าให้ เกิดความประทบัใจเหนือกวา่ความพึงพอใจท่ี
เราจ าเป็นตอ้งตอบสนองอยู่ แลว้ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นประเด็นหลกัท่ีเราตอ้งตอบสนอง 
เน่ืองจากลกัษณะตลาดในปัจจุบนั ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการใด ๆ ย อมตดัสินใจ
จากความพึงพอใจเสมอในลกัษณะผลิตหรือใหบ้ริการเพราะตลาดเรียกร้อง (Marketing pull) เป็น
หวัใจส าคญัของคุณภาพผลิตภณัฑ์ หรือบริการดงันั้นเราตอ้งค านึงถึงวา่ 
 1.  ส่ิงท่ีเราผลิตหรือบริการอยู่ นั้นลูกคา้พอใจจริง ๆ หรือเปล าจุดไหนท่ีลูกคา้ไม่
พึงพอใจตอ้งปรับปรุงอยา่งมีจิตส านึกให้ ต่อเน่ือง 
 2.  วเิคราะห์คู่แข่งของเราวา่มีจุดแขง็หรือจุดอ่อนอยา่งไร น าจุดแขง็ของคู่แข่งมาเสริม
จุดอ่อนของเรา น าจุดอ่อนของคู่แข่งมาศึกษาเพื่อหาแนวทางป้องกนั 
 3.  ความเปล่ียนแปลงแนวโนม้ การพยากรณ์ ความตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้
เป็นไปในทิศทางใด อยา่งไร 
 4.  ความตอ้งการของลูกคา้ยอ่มเท่ากบัความพึงพอใจของลูกคา้เสมอ 
 5.  ลูกคา้ถูกเสมอ 
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 Bitner and Hubbert (1994 cited in Lovelock, 1983) ซ่ึงเสนอความเห็นไว้ วา่  
คุณภาพ 
การใหบ้ริการเป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผู รับบริการอนัมีต่อความเป็นเลิศของ
องค์ กรและบริการท่ีองคก์ารจดัให้ มีขณะท่ี White and Abel (1995, p. 37 cited in Lovelock, 
1983)  
ได้ ให้ นิยามค าดงักล่าววา่เป็นการวนิิจฉยัของผูรั้บบริการเก่ียวกบัความสามารถในการเติมเตม็
งานการใหบ้ริการของหน่วยงานท่ีให้ บริการ บริการเช่นวา่น้ีไวทแ์ละเอเบลเสนอแนวคิดวา่
แตกต่างไปจากสินคา้ (Goods) กล่าวคือ สินคา้ท่ีจบัตอ้งได้ มีความคงทนสูงและโดยทัว่ไปผลิต
ข้ึนภายใต้ และผลิตเพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอนัหน่ึง ในขณะท่ีบริการเป็นเร่ืองท่ีมี
ความผนัแปรมากกวา่สินค่าแมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกบัสินค า ก็ตาม และ
โดยทัว่ไปแลว้ บริการมีคุณลกัษณะส าคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได้ มีความหลากหลายและไม่ สามารถ
แบ่งแยกได้ จากการผลิตและการบริโภค (Inseparability of production and consumption) 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน า 106) ได้ อธิบายวา่ เป็นการบริการท่ีดีเลิศ 
(Excellent service) ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนเกิดความพึงพอใจ 
(Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer loyalty) ซ่ึงการบริการเป็นเลิศน้ีเป็นส่ิง
ท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไว ไดรั้บการตอบสนอง ส วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของ
ลูกคา้ หมายถึง  
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไว ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ีจนรู้สึกวา่การบริการนั้นเป็น
บริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจคุม้ค่าแก่การตดัสินใจรวมทั้งคุม้ค่าเงิน 
 สรุปไดว้า่คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึงระดบัความสอดคล องระหวา่งส่ิง
ท่ี 
ผู ้ ใช้ บริการคาดหวงัและการผูใ้ชบ้ริการได รับจากงานบริการนั้น บริการท่ีผูใ้ช้ บริการได

รับจริงในสถานการณ นั้นเท่ากบัหรือมากกวา่บริการท่ีผูใ้ช้ บริการคาดหวงัความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการการของผูใ้ช้ บริการ ท าให้ผู ใช้ บริการพึงพอใจ ประทบัใจและ
กลบัมาใช้ บริการอีก และจะเป็นผูรั้บบริการประจ าและเป็นผู ้ บอกกล่าวแก่ผูอ่ื้นจากปากต่อ
ปากไป คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให เหนือกวา่
คู่แข่งไดอ้งค์ ประกอบท่ีส าคญัของคุณภาพบริการเชิงการแสดงออกได้ แก่  
 1.  ดา้นการดูแลท่ีผูใ้ช บริการตอ้งการคือความเมตตากรุณาความพอใจการยอมรับ 
ความร่วมมือความสุภาพ และความมีอธัยาศยัไมตรี 
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 2.  ดา้นวชิาชีพท่ีผูใ้ช บริการต้ องการคือใหค้วามอบอุ น ความสะดวกสบาย มี
จิตใจท่ี 
เปิดกวา้งและ มีความจริงใจ 
 3.  ดา้นสมรรถนะท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการคือการใชค้วามรู ความสามารถและทกัษะใน
การแก ปัญหาได ้อยา่งมีประสิทธิภาพโดยมีขอ้เสนอแนะในการใหบ้ริการแก่ ผูใ้ช บริการวา่
ผู ใหบ้ริการมกัให้ ความส าคญัแก คุณภาพเชิงการแสดงออกนอ้ยกวา่ ใชบ้ริการดงันั้นใน
ขณะท่ีให้ บริการนั้น 
ผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงทศันคติและพฤติกรรมการแสดงออกดว้ยสีหนา้ ท่าทางอารมณ์ ในขณะ
ใหบ้ริการตอ้งใหก้ารดูแลผูป่้ายรายบุคคลใหก้ารดูแลอยา่งอบอุ่น เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
ของผู ้ ใชบ้ริการในแต่ ละสถานการณ เขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี และตั้งใจฟังใน
ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการบอก 
 -  การส่ือสารบริการ 
 นอกจากท่ีกล่าวมา ปัจจยัสุดทา้ยท่ีส าคญัซ่ึงท าใหก้ารบริการไดรั้บการประเมินวา่  
มีคุณภาพดีเชิงบวก และพึงพอใจ เป็นเร่ืองของการส่ือสาร เพราะการส่ือสารมีผลต่อการสร้าง 
ความคาดหวงัไวล่้วงหนา้ และมีผลโดยตรงต่อการรับรู้การบริการเม่ือรับบริการจริง การส่ือสาร 
ท่ีตอ้งใหค้วามส าคญั ไดแ้ก่ 
 1.  ส่ือสารใหส้อดคลอ้งกบัการบริการจริง ไม่สร้างความคาดหวงัเกินจริง โดยค านึงถึง
ทั้งการส่ือสารโดยตรง เช่น โฆษณา การส่ือสารโดยพนกังานขาย เป็นตน้และการส่ือสารโดยนยั 
เช่น การตั้งราคา ฯลฯ เพราะการส่ือสารท าใหเ้กิดความคาดหวงัสูงยอ่มท าใหก้ารบริการจริงต ่ากวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงัไวเ้สมอ นัน่ก็คือผลประเมินก็จะเป็นคุณภาพการบริการไม่ดีพอ หรือการบริการ 
ไม่สร้างความพึงพอใจ 
 2.  ตอ้งมีการส่ือสารถึงส่ิงท่ีใหบ้ริการแลว้เสมอ ในประเด็นน้ีมาจากการท่ีบริการเป็นส่ิง
ท่ีไม่มีตวัตน และการบริการจ านวนมากไม่สามารถประเมินได ้คุณภาพการบริการจะดีหรือไม่
ข้ึนอยูก่บัความเช่ือของลูกคา้เอง ดงัไดก้ล่าวขา้งตน้ ดงันั้นเม่ือส่งมอบบริการแลว้ ผูบ้ริการตอ้ง
ส่ือสารถึงส่ิงท่ีไดด้ าเนินการใหบ้ริการไป เพื่อใหลู้กคา้เกิดการรับรู้เสมอโดยรวมแลว้ปัจจยัเพื่อ 
การใหบ้ริการท่ีดี มีคุณภาพ และสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีน าเสนอไวข้า้งตน้ ถือไดว้า่ 
มีน ้าหนกัมากต่อการประเมินของลูกคา้ อยา่งไรก็ตาม การตลาดบริการเป็นส่ิงท่ีมีรายละเอียด
ปลีกยอ่ยท่ีแตกต่างจากการตลาดเพื่อขายสินคา้อีกมากมายท่ีคงตอ้งใชโ้อกาสในอนาคตเพื่อน าเสนอ
ท่านผูอ่้านต่อไป 
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ทฤษฏทีีเ่กีย่วข้องกบัความคาดหวงั 
 Sarbin (1994, p. 22) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัวา่พฤติกรรมของผูด้  ารง
ต าแหน่ง ใดก็ตามมกัจะแสดงออกโดยอาศยัความนึกคิดคาดคะเนวา่ผู ้ อ่ืนซ่ึงเป็นผู ้ ด ารง
ต าแหน่งนั้นควรปฏิบติัเช่นไร เป็นแนวทางในการประพฤติปฏิบติัส่วนมากผูด้  ารงต าแหน่งใด
ต าแหน่งหน่ึงมกัจะสังเกตหนา้ท่ีของผูด้  ารงต าแหน่ง อ่ืนแลว้กบัหนา้ท่ีใหก้บัต าแหน่งของตนเอง
ตามลกัษณะความสัมพนัธ์ ระหวา่งต าแหน่งการสังเกตและการคาดคะเนไม่ ตรงกบัผู ้ ด ารง
ต าแหน่งไม่ สบายใจเวลาด าเนินการอยา่งไรลงไปท่ีตรงกบัการคาดคะเน ความไม่สบายใจเช่นน้ีมี
ผลกระทบต่อการปฏิบติังานของผู ้ ด ารงต าแหน่งนั้น ๆ ดว้ย 
 ประเทือง สูงสุวรรณ (2534, หนา้ 29) ให้ ความหมายของความคาดหวงัไวว้า่ เป็น
สภาวะทางจิตอยา่งหน่ึงของบุคคลเป็นความรู้ สึกนึกคิดหรือความคิดเห็นดว้ยวจิารณญาณ
เก่ียวกบัการคาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงวา่ควรจะมีควรจะเป็นหรือควรจะ
เกิดข้ึนในอนาคตตามความเหมาะสมกบัสถานการณ์ ความคาดหวงัน้ีจะถูกตอ้งมากนอ้ยเพียงใด
ข้ึนกบัประสบการณ์ ของแต่ ละบุคคล 
 เพชรี หาลาภ (2538, หน า 10-11) กล่าววา่ ความคาดหวงัของบุคคลเป็นการตั้งข้ึนเพื่อ
การตอบสนองต่อความตอ้งการ ดงันั้นความตอ้งการเป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกนัแทบจะแยกไม่ออกเพราะ
ถา้มนุษย์ เกิดความตอ้งการแลว้ความคาดหวงัก็จะตามมาแลว้การกระท าพฤติกรรมไปสู่เป้ า
หมายอยา่งไรก็ตามความตอ้งการของมนุษย์ เม่ือไดรั้บการตอบสนองในระดบัท่ีตนตอ้งการแลว้ก็
จะมีความคาดหวงัถึงส่ิงท่ีอยูสู่งข้ึนไปอีกตามล าดบั ซ่ึงสอดคล องกบัทฤษฏีความตอ้งการของ
มาสโลว์  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985, p. 16) ได้ กล่าววา่ความคาดหวงั หมายถึง
ทศันคติท่ีเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึน
ในการบริการนั้น ๆ ลูกคา้สินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงและลูกคา้
จะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา จะไดรั้บความตอ้งการการคือส่ิงท่ี
ถูกตอ้งฝังลึกอยู่ ในจิตใตส้ านึกของมนุษยเ์ป็นผลสืบเน่ืองจากชีวติความเป็นอยู่ และประเภท
ภาพของแต่ ละบุคคล เม่ือรู สึกวา่มีความตอ้งการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าให้ความตอ้งการ
ไดรั้บการตอบสนองจากการศึกษาพบวา่มีประเด็นท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของผู ้ บริโภค
ต่อสินคา้และบริการดงัต่อไปน้ี  
 1.  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการจะมีความผนัแปรในสถานการณ์ ท่ี
แตกต่างกนัเช่น ความคาดหวงัต่อการบริการให้ค  าปรึกษาจากบญัชีเก่ียวกบัการขอคืนภาษีจะ
แตกต่างจากความคาดหวงัต่อการขอค าปรึกษาจากสัตวแพทยใ์นการรักษาสัตวเ์ล้ียงนอกจากนั้น
ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการแต่ ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมีความแตกต่างกนั 
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เช่น ลูกคา้จะคาดหวงัวา่จะไม มีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศแต่ ลูกคา้จะ
คาดหวงัวา่จะตอ้งมีบริการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 
  2.  ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่ น กลุ่ม
ผูช้ายกบักลุ่มผู ้ หญิง, กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผู ้ สูงอาย ุเป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบวา่ความ
คาดหวงัขอผู บริโภคยงัแตกต่างกนักนัในแต่ ละประเทศ เช่น ผู ้ โดยสารรถไฟในประเทศ
กรีก อาจยอมรับได้ หากรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ีก าหนดหลายชัว่โมงแต่ในสวิตเซอร์แลนด์ จะวดั
เวลาท่ีรถไฟมาสาย 
กวา่เวลาท่ีก าหนดเป็นวนิาที 
  3.  ความคาดหวงัของลูกคา้ ต่อการบริการจะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์ จาก
การรับบริการจากผู ้ ให้ บริการรายต่าง ๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือจากผูใ้ห้
บริการในอุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งในกรณีท่ีลูกคา้ไม่ เคยมีประสบการณ์ ในการใช้
บริการมาก่อนแต่ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่ เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งมาก่อน
ลูกคา้จะเปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือ (Pre-purchase expectations) ซ่ึงจะเกิดจากปัจจยัดา้น
ต่างๆ เช่น การบอกปากต่อปากโฆษณา หรือการน าเสนอของพนกังานขาย Parasuraman et al. 
(1985) ได้ ระบุถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผู ้ รับบริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ 
  1.  การไดรั้บการบอกเล่าและค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 
 2.  ความตอ้งการของแต่ละบุคคล  
 3.  ประสบการณ์ในอดีต 
 4.  ข่าวสารจากส่ือและจากผู ้ ให้ บริการ 
 5.  ราคา 
 ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเป็นส่วนประกอบส าคญัในการวดัระดบัความพอใจ 
ซ่ึงระดบัความพอใจได จากความแตกตางระหวา่งผลท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived 
performance) กบัความคาดหวงัของบุคคลผลลพัธ์ ท่ีเกิดข้ึนมีได ้3 แบบดว้ยกนั คือ หากการ
ท างานของขอ้เสนอ 
ไม่ ตรงกบัระดบัความคาดหวงั ผู ้ มารับบริการยอมเกิดความไม่ พอใจ (Dissatisfied) ถ า 
การท างานของขอ้อเสนอตรงกบัระดบัความคาดหวงัผู ้ มารับบริการยอมพอใจ (Satisfied) แต่ถา้
เกิด 
ความคาดหวงัผูม้ารับบริการก็จะยิง่มีความพอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ (Delight)  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ , ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภรเสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546,  
หนา้ 47) การคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ ในอดีตของผู ้
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ซ้ือ เช่ น เพื่อนจากนกัการตลาดและจากขอ้มูลคู่แข่งขนัซ่ึงถา้นกัการตลาดส่งเสริมผลิตภณัฑไ์ด้
เกินจริงผูบ้ริโภคจะมีความหวงัในผลิตภณัฑสู์งเกินจริงจะท าให้ ผู ้ ซ้ือผดิหวงัเม่ือตดัสินใจ

ซ้ือดงันั้น  
ส่ิงส าคญัท่ีท าใหบ้ริษทัประสบความส าเร็จก็คือการเสนอผลิตภณัฑ์ ท่ีมีประโยชน์จากผลิตภณัฑ์
(การท างานของผลิตภณัฑ)์ สอดคล องกบัความคาดหวงัของผูซ้ื้อโดยยดึหลกัการสร้างความพึง
พอใจรวมส าหรับลูกคา้ (Total customer satisfaction) ตวัอยา่ง  Xerox มีการรับประกนั 3 ปี ในการ
รับภาระค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัอุปกรณ์ของสินคา้ส่ิงส าคญัประการหน่ึงก็คือ นกัการตลาดจะ ตอ้งคน้หา
และวดัผลความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัปรัชญาหรือแนวคิดทางการตลาด (Marketing 
concept) 
 
 

แนวคดิเกีย่วกบัพนักงานขาย 
 พนกังานขายจะมีหนา้ท่ีรับผิดชอบคลา้ยคลึงกนั เร่ิมตั้งแต่หนา้ท่ีงานขั้นพื้นฐานท่ีส าคญั
คือ งานขายตรง งานสนบัสนุนการขาย และงานท่ีไม่เก่ียวกบัการขาย โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
(พฑัฒิดา อารีย,์ 2551, หนา้ 11) 
 งานขายตรง 
 หนา้ท่ีงานพื้นฐานของพนกังานขายคือ การท าใหลู้กคา้ไดรั้บความพอใจ ซ่ึงถา้พนกังาน
ขายสามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ก็จะท าใหข้ายไดแ้ละบรรลุตามโควตาการขาย อยา่งไรก็
ตามการท่ีพนกังานขายจะประสบความส าเร็จไดน้ั้นจะตอ้งรวบรวมขอ้มูลท่ีจะใชใ้นการเขา้พบ
ลูกคา้และท าการขายโดยการเสนอการขาย สาธิต ตอบค าถามลูกคา้ และท าใหมี้ความผกูพนัท่ีจะซ้ือ
สินคา้หรือบริการ พนกังานขายจะตอ้งแสดงใหผู้บ้ริโภคขั้นสุดทา้ยเห็นวา่สินคา้นั้นจะใหป้ระโยชน์
อะไรหรือจะช่วยแกปั้ญหาอยา่งไรไดบ้า้ง และผูซ้ื้อท่ีเป็นธุรกิจเห็นวา่ท าอยา่งไรจะเพิ่มยอดขายหรือ
ลดตน้ทุนได ้นอกจากน้ียงัตอ้งจูงใจลูกคา้ใหม่ และท าการรักษาตลอดจนเพิ่มยอดขายใหก้บัลูกคา้
ปัจจุบนัดงันั้นความรับผดิชอบของพนกังานขายไดแ้ก่กิจกรรมต่าง ๆ ทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบั
การขายใหก้บัลูกคา้รายใดรายหน่ึงโดยเฉพาะ 
 งานสนับสนุนการขาย 
 การประสบความส าเร็จในการขายไดน้ั้น พนกังานจะตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีงานสนบัสนุน
การขายหรืองานท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการขายโดยตรงดว้ย ในทางปฏิบติัพนกังานขายตอ้งใหบ้ริการแก่
ผูซ้ื้อ บางคร้ังก่อนการขายคร้ังแรกหรือหลงัจากการไดรั้บค าสั่งซ้ือแลว้ เช่น พนกังานขายของผูผ้ลิต
จะช่วยผูค้า้ปลีกโยใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการจดัแสดงสินคา้และการตรวจเช็คสินคา้คงคลงั บางคร้ัง
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พนกังานขายไปเยีย่มเยยีนเพื่อใหบ้ริการโดยการติดตามการขายคร้ังแรก มีการใหค้  าแนะน าการ
แกปั้ญหาเก่ียวกบัผูซ้ื้อและการท างานร่วมกบัลูกคา้เท่าท่ีจะท าได ้นอกจากน้ีพนกังานขายยงัตอ้ง
จดัการขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ของลูกคา้และด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข ดงันั้นหนา้ท่ีงานสนบัสนุนการ
ขายจึงเป็นงานท่ีปรับปรุงภาพลกัษณ์ของบริษทัและพนกังานขายอีกดว้ย 
 งานทีไ่ม่เกีย่วกบัการขาย 
 พนกังานขายทุกคนจะตอ้งบริหารและพฒันาตนเอง โดยการวางแผนและควบคุมท่ีดี 
ซ่ึงหมายความวา่จะตอ้งใหค้วามร่วมมือกบัผูฝึ้กอบรมการขายและผูค้วบคุมดว้ย โดยทัว่ไปพนกังาน
ขายส่วนมากตอ้งเขา้ร่วมในการประชุมการขาย งานแสดงสินคา้ และการประชุมสัมมนา นอกจากน้ี
พนกังานขายท่ีออกติดต่อลูกคา้ควรสนใจอ่านข่าวสารต่าง ๆ ท่ีบริษทัส่งไปใหทุ้กคร้ังและรายงาน
กลบัไปท่ีผูจ้ดัการขายทนัที ส าหรับผูจ้ดัการขายเองอาจจะตอ้งการทราบขอ้มูลเก่ียวกบัความ
เคล่ือนไหวของคู่แข่งขนั และบางคร้ังก็จะมอบหมายงานส ารวจหรือวิจยับางอยา่งใหท้  าดว้ย  

ทศันคติของนักขาย 
การท่ีมีทศันคติในทางบวกจะน ามาซ่ึงลกัษณะท่ีจ าเป็นความส าเร็จในการขายร่วมกนั 

ทศันคติในทางบวกจะเป็นเสมือนส่วนผสมท่ีกระตุน้เม่ือน ามารวมเขา้กบัความสามารถพิเศษอ่ืนๆ 
จะช่วยใหป้ระสบความส าเร็จในการขาย นกัจิตวทิยากล่าววา่การมีทศันคติในทางบวกเป็นส่วนหน่ึง
ของคุณสมบติัท่ีส าคญัท่ีสุด คือ ความส าเร็จของแต่ละคน การท่ีจะประสบความส าเร็จนกัขายตอ้งมี
ทศันคติทางบวกต่อชีวติ โดยทัว่ไปและงานท่ีท าโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในการขายซ่ึงความส าเร็จข้ึนกบั
ความพยายาม นกัขายท่ีดีมกัจะมองโลกในแง่ดีเสมอ ทศันคติทางบวกเป็นส่วนประกอบของความ
กระตือรือร้น การมีจุดมุ่งหมายท่ีแน่นอนและความเช่ือมัน่ในตวัเอง ขั้นแรกของการท่ีจะเป็นผูท่ี้มี
ทศันคติในทางบวก กระตือรือร้น และเช่ือมัน่ในตนเองก็คือการระลึกไวใ้นใจดงัต่อไปน้ี 

1.  ท่านเป็นบุคคลท่ีประสบความส าเร็จมาก 
2.  บริษทัของท่านไม่สามารถด าเนินกิจการไดส้ าเร็จโดยปราศจากพนกังานขายท่ีดี 
3.  ลูกคา้ของท่านไม่สามารถด าเนินการโดยปราศจากความช่วยเหลือและค าแนะน าของ

ท่าน 
4.  ประเทศของเราไม่สามารถปฏิบติังานไดส้ าเร็จในตลาดโลกโดยปราศจากนกัขาย 
คุณลกัษณะของนักขายทีด่ี 
ลกัษณะ คุณสมบติั ความถนดั ทศันคติ และความสามารถอ่ืนๆท่ีรวมกนัท าใหเ้ป็นนกั

ขายท่ีมีคุณภาพนั้น มากจากหลกัความจริงท่ีวา่บุคลิกภาพในการขายท่ีดีนั้นไม่ไดมี้สูตรส าเร็จอยา่ง
เดียว คนท่ีมีขอบเขตของบุคลิกอยา่งกวา้งๆจะมีโอกาสท่ีจะประสบความส าเร็จในการขาย จึงไม่มี
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ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งบงัคบัตนเองเขา้สู่แม่พิมพเ์ดียวกนั อยา่งไรก็ตามผูมี้ลกัษณะเฉพาะบางอยา่งท่ีดี
จะช่วยใหมี้โอกาสท่ีจะประสบความส าเร็จในการขายมากข้ึน ลกัษณะต่าง ๆ เหล่านั้น ไดแ้ก่ 

1.  ลกัษณะท่าทาง 
ความประทบัใจแต่แรกเป็นส่ิงท่ีส าคญั นกัขายท่ีเก่งจะตอ้งพยายามท าใหผู้ค้าดวา่จะเป็น

ลูกคา้เกิดความประทบัใจแต่แรกเห็น เพราะเขาอาจจะไม่ไดโ้อกาสเป็นคร้ังท่ีสอง การสร้างความ
ประทบัใจแต่แรกพบนั้นจะเกิดจากลกัษณะท่าทางการแสดงออกจากบุคลิกภาพภายนอกของนกัขาย 
เช่น เส้ือผา้ การแต่งตวั การแสดงออกทางสีหนา้ ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ นกัขายจะตอ้ง
สามารถน าเสนอลกัษณะท่าทางท่ีดีของตน หรือสามารถขายตนเองไดดี้นัน่เอง 

2.  เส้ือผา้เคร่ืองแต่งกาย 
เส้ือผา้มีความส าคญักบันกัขายเช่นเดียวกบับรรจุภณัฑท่ี์มีความส าคญัต่อผลิตภณัฑ์ 

การแต่งกายอยา่งมีรสนิยม และรู้จกักาลเทศะเป็นกุญแจส าคญัไปสู่ความส าเร็จในการขาย เส้ือผา้ 
ท่ีจะสวมใส่จะตอ้งเหมาะสมกบัประเภทของงานขายและประเภทของลูกคา้ท่ีนกัขายจะไปพบ เช่น 
พนกังานขายอาหารสัตวท่ี์ไปเยีย่มเกษตรกรเจา้ของฟาร์มจะแต่งกายค่อนขา้งแตกต่างจากพนกังาน
ขายยาท่ีไปพบแพทยห์รือเภสัชกร เส้ือผา้ท่ีเด่นจะสามารถดึงดูดความสนใจในตวัของพนกังานขาย
ไดดี้ข้ึน ส าหรับพนกังานขายสตรีอาจมีความยุง่ยากมากกวา่นกัขายผูช้าย แต่โดยทัว่ไปจะยดึ
หลกัการแต่งกายใหสุ้ภาพเรียบร้อย หรือเป็นแบบฟอร์มของบริษทั 

3.  น ้าเสียงและนิสัยการสนทนา 
 3.1  น ้าเสียงในการพูดและค าพูดท่ีร่ืนรมยจ์ะช่วยเสริมการเสนอขายใหมี้

ประสิทธิภาพ ในทางตรงขา้มน ้าเสียงท่ีแยแ่ละค าพูดท่ีไม่เหมาะสมจะเป็นอุปสรรคต่อการขาย 
ดงันั้นน ้าเสียงของนกัขายจึงเป็นส่ือในการติดต่อตั้งแต่เบ้ือตน้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้เป็นการขายทาง
โทรศพัท ์น ้าเสียงของนกัขายจะมีความส าคญัมากเพราะลูกคา้ไม่เห็นตวัพนกังานขายแต่ไดย้นิเสียง 
ในขณะท่ีลกัษณะท่าทางเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะสร้างความประทบัใจแต่แรก น ้าเสียงและอุปนิสัยในการ
สนทนาจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าใหไ้ดรั้บการยอมรับ 

 3.2  น ้าเสียงท่ีใชใ้นการพูดกบัลูกคา้ควรแสดงความอบอุ่นและเป็นมิตร และพนกังาน
ขายควรละลึกไวเ้สมอวา่ โดยทัว่ไปเสียงพูดในระดบัต ่ากวา่จะส่ือสารความอบอุ่นกวา่เสียงสูง  บาง
คนชอบเปล่งเสียงใหสู้งข้ึนเพื่อย  ้าบางจุด แต่ถา้เพิ่มระดบัเสียงสูงข้ึนเร่ือยๆจนเสียงแหลม ข้ึนก็จะ
ลดความประทบัใจลงมา และอาจจะท าใหลู้กคา้รูสึกวา่นกัขายมีความเครียดและเกิดความเครียดตาม
ไปดว้ย และถึงแมว้า่ผูพู้ดจะไม่สามารถเปล่ียนน ้าเสียงได ้แต่สามารถควบคุมความดงั ระดบัเสียง 
และออกเสียงใหช้ดัเจนได ้หลกัในการพูดใหเ้ป็นท่ีพอใจ ไดแ้ก่ ประการแรก ตอ้งไม่พูดเร็วหรือชา้
เกินไป ประการท่ีสอง หลีกเล่ียงจากการพูดในรูปแบบท่ีน่าเบ่ือ และมีระดบัเสียงเดียวกนัตลอด และ
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ประการท่ีสาม หลีกเล่ียงจากการพูดเสียงดงัหรือค่อยเกินไป นอกจากน้ีน ้าเสียงในการพูดจะตอ้ง
แสดงความกระตือรือร้นดว้ย 

 3.3  นิสัยในการพูดสามรถท าลายหรือลดคุณค่าประสิทธิภาพของการขายได ้การพูด
ออ้มแอม้ ก ากวม ออกเสียงผิด ๆ และใชค้  าแสลงสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความร าคาญได ้

4.  กิริยามารยาทและธรรมเนียมปฏิบติั 
คนจ านวนมากาจมีอุปนิสัยท่ีท าใหผู้อ่ื้นร าคาญเล็กนอ้ย เช่น ชอบเอาน้ิวมือเคาะเบา ๆ  

บนโตะ๊ เกาศีรษะบ่อย ๆ ถูมือไปมาหรือเอามือลูบคาง เหล่าน้ีเป็นตน้ การกระท าเหล่าน้ีอาจจะเป็น 
การแสดงออกถึงความต่ืนเตน้หรือขาดประสบการณ์หรือการปรับตวัเท่าท่ีควร ซ่ึงอาจท าใหลู้กคา้
ร าคาญหรือไม่พอใจจนอาจจะตอ้งตดัการน าเสนอขายให้สั้นลง ดงันั้นนกัขายจะตอ้งระมดัระวงั
รูปแบบพฤติกรรมการแสดงออกอยูเ่สมอ ความสุภาพและกิริยามารยาทเป็นส่ิงท่ีเป็นประโยชน์และ
พิเศษและทุกคนทราบดี แมว้า่กิริยามารยาทท่ีดีโดยล าพงัแลว้อาจจะไม่สามารถท าการขายใหเ้กิดข้ึน
ได ้แต่มารยาทท่ีไม่ดีก็สามารถท าลายโอกาสท่ีจะขายได ้การเป็นผูฟั้งท่ีดีไม่ขดัจงัหวะลูกคา้บ่อย ๆ 
ตลอดจนการพูดและการกระท าท่ีเป็นธรรมชาติ มีความสุภาพน่ิมนวลจะช่วยเสริมภาพลกัษณ์ของ
นกัขายในสายตาของลูกคา้ ส่ิงต่อไปน้ีเป็นส่ิงท่ีนกัขายไม่ควรกระท า คือ ประการแรก ท าการเยีย่ม
ลูกคา้โดยไม่ไดน้ดัหมาย ประการท่ีสอง การใชเ้วลาของลูกคา้มากกวา่ท่ีจ  าเป็น และประการท่ีสาม 
ไม่ลืมกล่าวค าขอบคุณท่ีลูกคา้สละเวลาใหเ้ขา้พบและซ้ือสินคา้ นอกจากน้ีบางส่ิงบางอยา่งท่ีง่าย ๆ 
เช่น การใหก้ารตอ้นรับท่ีดีหรือการจ าวนัเกิดลูกคา้ได ้เหล่าน้ีไม่มีค่าใชจ่้ายใด ๆ และสามารถใหผ้ล
กลบัมามหาศาล อยา่งไรก็ตามส่วนท่ีส าคญัของการขายก็คือ การท าใหลู้กคา้พอใจซ่ึงมกัจะเร่ิมตน้
จากวธีิการท่ีนกัขายปฏิบติัต่อเขาเหล่านั้น 

การแสดงความเคารพโดยการยกมือไหวด้ว้ยวามอ่อนนอ้ม สามารถสร้างความประทบัใจ
แก่ลูกคา้ตั้งแต่พบพนกังานขายได ้และในกรณีลูกคา้ต่างชาติก็ควรใชก้ารจบัมือ ซ่ึงการจบัมือ
โดยทัว่ไปจะเป็นส่ิงแรกและส่ิงเดียวของการสัมผสักนัระหวา่งนกัขายและลูกคา้ ดงันั้นจึงควรส่ือ
ความอบอุ่น ความเอาใจใส่ ความเขม้แขง็และมัน่คง เป็นการแสดงความยนิดีตอ้นรับ ไม่ใช่ 
การทดสอบความแขง็แรง ยิง่ไปกวา่นั้นการจบัมือไม่ควรจะสั้นหรือนานเกินไป และเป็นส่ิงท่ีดี 
ท่ีนกัขายควรใชส้ายตาสบตาลูกคา้ในระหวา่งการจบัมือไปดว้ย 

ลกัษณะเฉพาะของบุคลิกภาพท่ีนกัขายควรตอ้งมี คือ 
1.  ความเพียรพยายาม 
พนกังานขายท่ีตอ้งการประสบความส าเร็จในการขายจ าเป็นตอ้งมีความบากบัน่อุสาหะ

ไม่ทอ้ถอยง่าย เพราะจากผลการวจิยัพบวา่โดยทัว่ไป พนกังานขายท่ีท าการเยีย่มเยยีนลูกคา้เฉล่ีย 5 
คร้ัง จึงจะสามารถปิดการขายได ้ดงันั้นถา้พนกังานขายยอมรับค าปฏิเสธในคร้ังแรกถือเป็นขั้น
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สุดทา้ยและยติุการเยีย่มลูกคา้ พนกังานขายก็จะไม่สามารถปิดการขายจ านวนมากไดส้ าเร็จ ดงันั้น
การพยายามท างานหนกัข้ึนเล็กนอ้ย ใชเ้วลาในการขายมากข้ึนหรือท าการสาธิตการขายใหม้ากข้ึน
มกัจะเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นท่ีจะเปล่ียนดงัท่ีลูกคา้กล่าววา่ “ไม”่ เป็น “ตกลง” 

2.  ความกระตือรือร้น 
ความกระตือรือร้น หมายถึง ความสนใจและความพยายามอยา่งเตม็ท่ีในการท างานเป็น

ส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ในการขาย เพราะถา้นกัขายขาดความกระตือรือร้นในส่ิงท่ีก าลงัขายแลว้จะไม่
สามารถจูงใจลูกคา้ไดเ้ท่าท่ีควร ความกระตือรือร้นนั้นสามารถถ่ายทอดไปยงัลูกคา้ไดโ้ดยกระตุน้
ใหเ้ขาเกิดความกระตือรือร้นต่ืนเตน้ในส่ิงท่ีพนกังานขายก าลงัท าการเสนอขาย ผูจ้ดัการขายจ านวน
มากจดัคุณลกัษณะขอ้น้ีเป็นหน่ึงในคุณลกัษณะท่ีส าคญัมากซ่ึงพนกังานขายจะตอ้งมี เพราะมีผลต่อ
ความส าเร็จในอาชีพนกัขาย 

 
 
3.  ความเช่ือถือไวใ้จได ้
ความส าเร็จในการขายอาจพิจารณาไดจ้ากการท่ีลูกคา้มีการซ้ือซ ้ า ซ่ึงการซ้ือซ ้ าจะเกิดข้ึน

ไดจ้ากการท่ีลูกคา้มีความเช่ือมัน่เป็นพื้นฐาน ความเช่ือถือไวว้างใจไดเ้ป็นปัจจยัท่ีส าคญัมากในการ
ท่ีลูกคา้จะเลือกติดต่อกบัพนกังานขายคนใด โดยทัว่ไปผลิตภณัฑท่ี์ขายไม่จ  าเป็นตอ้งมีคุณภาพสูง
สุดหรือมาตรฐานสูงสุดตราบเท่าท่ีผลิตภณัฑเ์ป็นไปตามส่ิงท่ีพนกังานขายกล่าวไว ้ในท านอง
เดียวกนัการบริหารการขนส่งสินคา้ไม่จ  าเป็นตอ้งเร็วท่ีสุดตราบเท่าท่ีลูกคา้ไดรั้บของท่ีจดัส่งตาม
เวลาท่ีก าหนด ดงันั้นจงอยา่สัญญาอะไรท่ีไม่สามารถท าได ้

4.  ความซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ 
 คุณลกัษณะท่ีมีความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกบัความเช่ือถือท่ีไวว้างใจใหคื้อ ความซ่ือสัตยแ์ละ
จริงใจ ความซ่ือสัตยจ์ะตอ้งมาก่อนความจริงใจ ซ่ึงหมายความถึงความสนใจแก่ลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 
พนกังานขายสามารถแสดงความจริงใจไดโ้ดยการดูแลให้ความช่วยเหลือลูกคา้อยา่งละเอียด
รอบคอบ และคิดอยูเ่สมอวา่ท าอยา่งไรจะใหลู้กคา้พอใจ 

5.  อุปนิสัยใจคอหรือคุณสมบติั 
การสร้างความศรัทธาเช่ือถือเป็นส่ิงส าคญั ถา้นกัขายมีอุปนิสัยรักความอิสระ ความ

ซ่ือสัตยแ์ละจริงใจแสดงวา่เขาไดส้ร้างความเช่ือถือแลว้ คุณสมบติันั้นจะแสดงโดยผา่นการ
ปฏิบติังานท่ีตรงไปตรงมา พิถีพิถนั และการกระท าบางอยา่งใหม้ากกวา่ท่ีคาดหวงั 

6.  ความเห็นอกเห็นใจ 
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ความเห็นอกเห็นใจเป็นความสามารถท่ีนกัขายจะเขา้ใจถึงความรู้สึก ความตอ้งการและ
ปัญหาของลูกคา้ ซ่ึงถา้ดีข้ึนเท่าใดจะสามารถท าใหลู้กคา้พอใจมากเท่านั้น ความเห็นอกเห็นใจ จะมี
ความสัมพนัธ์กบัความสนใจ หมายถึง การคิดในรูปผลประโยชน์ของลูกคา้ โดยทัว่ไปลูกคา้จะช่ืน
ชอบท่ีนกัขายใหค้วามสนใจและมีการตอบสนองดว้ยดี 

7.  การยกยอ่งนบัถือ 
ลูกคา้ส่วนมากสมควรจะไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากนกัขาย ซ่ึงหมายความวา่เขาควรจะ

ใหก้ารเคารพนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้อยา่งเหมาะสมตลอดเวลา 
8.  ความร่าเริง 
การขายใหก้บัลูกคา้ท่ีอยูใ่นอารมณ์ท่ีดีจะง่ายกวา่การขายใหก้บัลูกคา้ท่ีมีอารมณ์ไม่ดี 

ดงันั้น การท่ีนกัขายยิม้แยม้และใหก้ารตอ้นรับอยา่งร่าเริงจะช่วยใหติ้ดต่อลูกคา้ไดง่้ายข้ึน ยิง่ไปกวา่
นั้นการท่ีนกัขายมีทศันคติในทางบวกและใหค้วามเป็นมิตรนั้น เป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัไดจ้าก
การติดต่อใกลชิ้ด 

 
9.  ความเช่ือมัน่ในตวัเอง 

 ความเช่ือมัน่ในตวัเองคือการท่ีนกัขายเช่ือถือตนเองซ่ึงก็จะท าใหผู้อ่ื้นเช่ือมัน่ในตวันกั
ขายดว้ย โดยอาจเกิดจากประสบการณ์เม่ือนกัขายประสบความส าเร็จความเช่ือมัน่จะเกิดข้ึน เม่ือนกั
ขายส่ือความเช่ือมัน่ไปใหลู้กคา้ เขาจะยนิดีและช่ืนชมในการแนะน าความเช่ือมัน่นั้น ความเช่ือมัน่
ในตนเองเป็นส่ิงท่ีสามารถพฒันาได ้โดยการเร่ิมตน้มีทศันคติในทางบวกในแต่ละวนั ก่อนท่ีนกัขาย
จะไปเยีย่มลูกคา้ในแต่ละคร้ังตอ้งบอกตวัเองวา่เขาจะสามารถปิดการขายได ้และท าการก าหนด
เป้าหมาย ในระยะแรกๆเพียงเล็กนอ้ยเม่ือความเช่ือมัน่เกิดข้ึนค่อยก าหนดเป้าหมายใหสู้งข้ึนต่อไป 

10.  ความสามารถดา้นสติปัญญา 
ความสามารถดา้นสติปัญญารวมทั้งเชาวไ์หวพริบและความสามารถพิเศษในการคิดได้

อยา่งรวดเร็ว การมีเชาวไ์หวพริบดีอาจใหป้ระโยชน์ในสถานการณ์ขายจ านวนมาก อยา่งไรก็ตาม 
ไม่จ  าเป็นวา่นกัขายจะตอ้งมีความส าเร็จทุกคร้ัง การท างานหนกัเอาใจใส่ในรายละเอียด และมีทกัษะ
ในการขายท่ีดีสามารถท าให้พนกังานขายท่ีมีสติปัญญาในระดบัเฉล่ียและท างานอยา่งมี
ประสิทธิภาพ มากข้ึน การท่ีจะคิดหรือตดัสินใจไดอ้ยา่งรวดเร็วนั้น นกัขายจะตอ้งมีขอ้มูลท่ีเทจ็จริง
มากเพียงพอละสามารถเยีย่มเยอืนลูกคา้ไดเ้ม่ือจ าเป็น การท่ีจะสามารถคิดอะไรไดว้อ่งไวนั้น 
เพียงแต่นกัขายจะตอ้งมีการเตรียมตวัท่ีดี มีความรู้เก่ียวกบัธุรกิจของลูกคา้ ตลาด ผลิตภณัฑ ์ และ
บริษทัอยา่งละเอียด จะท าให้สามารถตอบสนองลูกคา้ไดดี้และตอบค าถามไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว
วอ่งไว 



30 

 11.  จินตนาการ 
 จินตนาการเป็นความสมารถท่ีนกัขายจะตอ้งน าความคิดริเร่ิมสร้างสรรคเ์ขา้มาใชใ้สนก
ระบวนการขาย โดยทัว่ไปนกัขายคอนใดคนหน่ึงสามารถไดรับค าสั่งซ้ือติตามการแนะน าและ
ปฏิบติังานประจ าแต่อยา่งไรก็ตามการท่ีจะใหป้ระสบความส าเร็จอยา่งแทจ้ริงนั้น นกัขายควร
จะตอ้งมีจินตนาการดว้ยซ่ึงสามารถมองเห็นปัญหาในแง่มุมของลูกคา้ได ้และมีการน าวิธีการใหม่มา
ใชแ้กปั้ญหา เช่นเดียวกบัการจินตนาการในวธีิการใชใ้หม่ ๆ ส าหรับการจดัแสดงสินคา้  
(พฑัฒิดา อารีย,์ 2551, หนา้ 17-18) 
 ลกัษณะดา้นบุคลิกภาพท่ีนกัขายไม่ควรมี คือ  
 1.  การไม่ฟังผูอ่ื้น 
 นกัขายบางคนมกัจะรู้สึกอยูบ่่อย ๆ วา่ตนจะตอ้งรักษาการควบคุมสถานการณ์การขายจึง
มีการผดิพลาดท่ีจะแบ่งการพูดใหเ้หมาะสม แมก้ารพูดจะเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีตอ้งใหข้อ้เทจ็จริงต่าง ๆ 
แก่ลูกคา้ แต่การฟังมีความส าคญัเท่ากนั ถา้นกัขายมีการตอบสนองต่อความตอ้งการและเร่ืองของ
ลูกคา้ ลูกคา้มีโอกาสท่ีจะพูดบา้ง การฟังส่ิงท่ีลูกคา้พูดบา้งเป็นวธีิเดียวท่ีพนกังาขายสามารถเขา้ใจ
และตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 2.  ชอบวพิากษว์จิารณ์ 
 การวพิากษว์จิารณ์หรือนินทาผูอ่ื้นจะท าใหไ้ม่ไดรั้บความเช่ือถือจากลูกคา้ ลูกคา้อาจจะ
คิดวา่เม่ือวจิารณ์คนอ่ืนกบัเขาไดย้อ่มวจิารณ์เขากบัคนอ่ืนไดเ้ช่นกนั ทุกคนยอ่มท าผดิพลาดได ้
แต่ไม่มีใครตอ้งการใหค้นอ่ืนสาธยาย 
 3.  ชอบโตแ้ยง้ 
 นกัขายจะไม่สามารถ ขายไดโ้ดยการถกเถียงกบัลูกคา้แมก้ารโตแ้ยง้นั้นจะไม่เก่ียวขอ้งกบั
การเสนอขาย เช่นเก่ียวกบัเร่ืองการเมืองหรือกีฬา อาจจะเป็นสาเหตุให้เสียดายความรู้สึกและมีผล
ต่อการสูญเสียลูกคา้ ดงันั้นถา้ลูกคา้กล่าวถึงบางส่ิงบางอยา่งพนกังานขายอาจจะไม่เห็นดว้ย  
อยา่พึ่งโตแ้ยง้ทนัที แต่ใหค้่อย ๆ คิดเก่ียวกบัส่ิงท่ีเขาพูดและค่อย ๆ โตแ้ยง้อยา่งมีเหตุและดว้ยความ
สงบ ไดเ้ป็นท่ียอมรับกนัวา่การปรับตวัและการมีไหวพริบของนกัขายโดยทัว่ไปจะช่วยใหจิ้ตใจ
ลูกคา้ค่อย ๆ อ่อนลง 
 4.  กระท าตามอารมณ์ 
 แมว้า่การท าตามความคิดอาจจะสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพก็ตาม แต่การท่ี
นกัขายเจา้อารมณ์อาจจะท าใหสู้ญเสียการขายได ้นกัขายอาจเช่ือวา่การตอบค าถามลูกคา้อยา่งฉลาด
แสดงถึงปัญญาท่ีเฉลียวฉลาด แต่ลูกคา้อาจจะไม่เห็นดว้ย ในท านองเดียวกนัพึงระวงัเร่ืองตลก
วพิากษว์จิารณ์ของกลุ่มชนชาติใด หรือศาสนาใดโดยเฉพาะเพราะอาจท าใหลู้กคา้ไม่พอใจได ้
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 5.  มีความเกียจคร้าน  
 นกัขายมกัจะไดรั้บความอิสระในการท างาน ไม่มีใครท าการควบคุมการปฏิบติังานก็
อาจจะงีบหลบั เลิกงานไว หรือใชเ้วลาท างานดูภาพยนตร์เป็นตน้ นกัขายท่ีมีพฤติกรรมแบบน้ี
อาจจะไม่ประสบความส าเร็จเพราะการขายเป็นงานท่ียากและตอ้งอาศยัความขยนัขนัแข็งและเพียร
พยายามมากพอ  
 6.  ขาดความอดทน 
 การท่ีนกัขายประสบความส าเร็จในการขายไดต้อ้งใชเ้วลาและความพยายามพอควร
เพราะเทคนิคการขาย และความเขา้ใจลูกคา้พนกังานขายจะค่อย ๆ พฒันาปรับปรุงดีข้ึนแลว้และ
เพิ่มข้ึนตามประสบการณ์ จงอยา่เพิ่งทอ้ถอย ถา้ความส าเร็จยงัไม่เกิดข้ึนทนัทีหลายส่ิงหลายอยา่ง
ตอ้งใชเ้วลาท่ีจะเจริญเติบโต ดงันั้นนกัขายจะตอ้งอยา่พึ่งคิดเลิกอาชีพระยะสั้นเพราะขาดความ
อดทนเท่าท่ีควร 
 สรุปลกัษณะของพนกังานท่ีไม่ดีนั้นมีลกัษณะท่ีไม่ฟังผูอ่ื้น ชอบโตแ้ยง้ กระท าตาม
อารมณ์ของตนเอง ขาดความอดทน เกียจคร้าน ซ่ึงลกัษณะเหล่าน้ีจะท าใหบุ้คคลนั้นขาดคุณสมบติั
และประสิทธิภาพในการท างาน (พฑัฒิดา อารีย,์ 2551, หนา้ 17-18) 
 ข้อมูลธุรกจิอสังหาริมทรัพย์ 
 สถานการณ์ “ธุรกิจอสังหาริมทรัพย”์ ถือไดว้า่เป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีสามารถกระตุน้
เศรษฐกิจไดอ้ยา่งมากมาย โดยเฉพาะนกัลงทุนชาวต่างชาติท่ีเขา้มาซ้ือเพื่อเก็งก าไรกนัเป็นจ านวน
มาก แต่ในช่วงปลายปี พ.ศ. 2556 ถึงไตรมาสสองของปี พ.ศ. 2557 เกิดเหตุการณ์ความไม่สงบทาง
การเมือง และมีการชุมนุมในหลายจุดทัว่กรุงเทพมหานคร ซ่ึงส่งผลกระทบต่อความเช่ือมัน่ของนกั
ลงทุน และผูบ้ริโภค ปี พ.ศ. 2557 จึงถือเป็นปีแห่งการปรับฐานเพื่อใหอุ้ปทาน (Supply) และ 
อุปสงค ์(Demand) เกิดดุลยภาพมากข้ึน ปัจจยัลบจากปัญหาดา้นเศรษฐกิจและการเมือง มีผลท าให้
ความเช่ือมัน่ทั้งของผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภคลดต ่าลง ตลาดท่ีอยูอ่าศยัก็ถึงเวลาอนัสมควร 
ท่ีจะตอ้งชะลอตวัลงเพื่อลดความร้อนแรงท่ีเพิ่มทวข้ึีนโดยเฉพาะในช่วงปี พ.ศ. 2555-2556  
ซ่ึงเม่ือพน้ปีปรับฐานในปีน้ีแลว้ ตลาดท่ีอยูอ่าศยัในประเทศไทยมีแนวโนม้ท่ีจะเติบโตไดอ้ยา่ง 
มีเสถียรภาพมากข้ึนในปี พ.ศ. 2558 และปีต่อ ๆ ไป ตราบเท่าท่ีไม่มีปัจจยัลบจากความรุนแรง 
ทางการเมือง ทั้งน้ี เพราะปัจจยับวกจากการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน หรือ ASEAN 
Economic Community (AEC) อยา่งเป็นทางการในปลายปี พ.ศ. 2558 จะท าใหภ้าคอสังหาริมทรัพย์
ไดรั้บอานิสงส์จากการลงทุนต่างประเทศท่ีเพิ่มข้ึน ทั้งจากนกัลงทุนภายในภูมิภาคเอง และ 
จากนกัลงทุนจากนอกภูมิภาค (สมาคมอาคารชุดไทย, 2557) 
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ภาพท่ี 8  ขอ้มูลการซ้ือขายอสังหาริมทรัพยร์ายปี พ.ศ. 2554-2556 ภาคตะวนัออก (ลา้นบาท) 

 
 

ภาพท่ี 9  ขอ้มูลการซ้ือขายอสังหาริมทรัพย ์ไตรมาสท่ี 1-3 ปี พ.ศ. 2557 ภาคตะวนัออก  
 

ข้อมูลทัว่ไปบริษทับางแสนบุรี จ ากดั 
 ประวติับริษทับางแสนบุรี จ  ากดั จากการสั่งสมประสบการณ์ในการท างานในธุรกิจ
โรงแรมท่ีสหรัฐอเมริกา และโรงแรมชั้นน าของไทย นายณรงคช์ยั คุณปล้ืม  นกัธุรกิจดาวรุ่ง 
แห่งเทศบาลเมืองแสนสุขจงัหวดัชลบุรี ไดป้ลุกป้ันธุรกิจพฒันาอสังหาริมทรัพยด์ว้ยน ้ าพกัน ้าแรง
ของตวัเอง ในนาม บริษทั บางแสนบุรี ดว้ยความรักในบา้นเกิดเมืองนอน และตอ้งการท่ีจะ
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สร้างสรรคส์ังคมคุณภาพในรูปแบบของบา้นเด่ียว และคอนโดมิเนียมท่ีมีดีไซน์เป็นเอกลกัษณ์ 
โดดเด่นร่วมสมยั ในท าเลท่ีตั้งท่ีจดัวา่เป็นสุดยอดของบางแสน เดินทางสะดวก และใกลส้ถานท่ี
ส าคญั สอดรับกบัการด าเนินชีวติคนยคุใหม่ท่ีมองหาบา้นพกัตากอากาศ บรรยากาศชายทะเล และท่ี
อยูอ่าศยัในชีวติประจ าวนั ตลอดจนลงทุนเพื่อแสวงผลก าไรในอนาคตปัจจุบนัด าเนินการ  2 
โครงการท่ีเก่ียวขอ้งกบัคอนโดมิเนียม คือ โครงการ เดอะ พาทิโอ คอนโดมิเนียม และ เดอะ พาทิโอ 
ซีววิ คอนโดมิเนียม 
 โครงการ เดอะ พาทิโอ คอนโดมิเนียม จ านวนอาคารมีทั้งหมด 2 ตึก แบ่งเป็น ตึก A และ 
ตึก B โดยตึก A เป็นการด าเนินโครงการของบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัมีจ านวนยนิูตทั้งหมด 76  
ยนิูต ส่วนตึก B เป็นการด าเนินโครงการของบริษทั บุรีบางแสน จ ากดัมีจ านวนยนิูตทั้งหมด 79 ยนิูต 
รวมทั้งส้ิน 155 ยนิูต 
 

 
 
ภาพท่ี 10  โครงการ เดอะ พาทิโอ คอนโดมิเนียม ดา้นหนา้ 

 

 
 
ภาพท่ี 11  โครงการ เดอะ พาทิโอ คอนโดมิเนียม ดา้นมุมสูง 
 
 โครงการ เดอะ พาทิโอ ซีววิ คอนโดมิเนียม จ านวนอาคารมีทั้งหมด 2 ตึก แบ่งเป็น ตึก A 
และ ตึก B โดยตึก A เป็นการด าเนินโครงการของบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัมีจ านวนยนิูตทั้งหมด 76 
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ยนิูต ส่วนตึก B เป็นการด าเนินโครงการของบริษทั บุรีบางแสน จ ากดัมีจ านวนยนิูตทั้งหมด 77 ยนิูต 
รวมทั้งส้ิน 153 ยนิูต 
 

 
 
ภาพท่ี 12  โครงการ เดอะ พาทิโอ ซีววิ คอนโดมิเนียม 
 
 บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จดทะเบียนเม่ือวนัท่ี 20 มีนาคม พ.ศ. 2555 ดว้ยทุนจดทะเบียน 
5 ลา้นบาท โดยมี นายณรงคช์ยั คุณปล้ืม ด ารงต าแหน่งเป็นประธานกรรมการ นางรัตนา สวยสม 
ด ารงต าแหน่งเป็นกรรมการผูบ้ริหาร และนายแสนชยั สวยสม ด ารงต าแหน่งเป็นกรรมการผูถื้อหุ้น 
ท่ีอยูบ่ริษทั 41 ถนนบางแสนล่าง ต าบลแสนสุข อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 20130 
โทรศพัท ์08-1766-4996, 03-8381-796 แฟ็กซ์ 03-8060-048 เวบ็ไซต ์www.bangsaenburi.com 
 
 โครงสร้างบริษัทบางแสนบุรี จ ากดั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีปรึกษาฝ่ายขาย 
 

ท่ีปรึกษาฝ่ายบญัชี การเงิน และ
ก่อสร้าง 

 

ผูจ้ดัการโครงการ 
 

ประธานกรรมการ 

ผูช่้วยกรรมการ ผูช่้วยกรรมการ 

ผูช่้วย เลขานุการ 

http://www.bangsaenburi.com/
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ภาพท่ี 13  โครงสร้างองคก์รบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ถวลัย ์เทียนทอง (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการ ของบริษทั ไทยแอร พอร์ตส กราวด์เซอร์ วสิเซส จ ากดัโดยศึกษากลุ่ มตวัอย่ างผู ้

โดยสาร 
คนไทยท่ีเดินทางดว้ยสายการบินท่ีให้บริการโดยบริษทั ไทยแอร พอร ตส์ กราวด์ เซอร์
วสิเซส จ ากดั ผลการวจิยัพบวา่ (1) เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
บริษทั ไทยแอร์พอร์ ตส กราวดเ์ซอร์ วสิเซส จ ากดั ไม่ แตกต่างกนั (2) อายท่ีุแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไทยแอร์ พอร์ ตส กราวด์ เซอร์วสิเซส 
จ ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั .05 (3) ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไทยแอร์พอร์ ตส กราวด์ เซอร วิสเซส จ ากดั ไม่

แตกต่างกนั (4) อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้ บริการของบริษทั ไทย
แอร์พอร์ ตส กราวด์ เซอร์ วสิเซส จ ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
(5) สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความพงพอใจต่อคุณภาพการให้ บริการของบริษทั ไทยแอร์

พอร์ ตส กราวด์ เซอร์ วสิเซส จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
(6) รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้ บริการของบริษทั ไทยแอร์ พอร์
ตส กราวด์ เซอร์วสิเซส จ ากดั ไม่ แตกต่างกนั 
 พงษ์ พนัธ์ ตระกูลศรีชยั (2547) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั ความคาดหวงัและการรับรู้ของ
กลุ่มผูบ้ริโภคซ่ึงมีความคาดหวงัอยู่ ในระดบัมากท่ีสุดในทุกดา้นโดยเกณฑด์า้นความเช่ือถือของ
สินคา้เป็นเกณฑท่ี์มีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุดรองลงมา คือดา้นความเช่ือมัน่ต่อการใหบ้ริการ

ผูช่้วยผูจ้ดัการโครงการ 
 

แผนก 
ฝ่ายขาย 

แผนก
บญัชี 

แผนก
การเงิน 

แผนก
บุคคล 

แผนก
การตลาด 

แผนก
บุคคล 

แผนก 
นิติกรรม 

วิศวกร 

ฝ่าย
บญัชี 

ฝ่าย 
ขาย แผนกแม่บา้น 
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ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ลูกคา้ และดา้นลกัษณะของสินคา้ มีระดบัความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด
ตามล าดบัส่วนดา้นการรับรู้ซ่ึงอยูใ่นระดบัจริงมากท่ีสุดในเกณฑด์า้นความเช่ือถือของสินคา้ ส
วนอีกสามดา้นพบวา่กลุ่มผู บริโภคมีเกณฑ์ รับรู้อยู่ ในระดบัเป็น จริงคือเกณฑด์า้นความ
เช่ือมัน่การใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้และดา้นลกัษณะของสินคา้ตามล าดบั 
 อรวรรณ ทองหล่อเลิศ (2550) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของหา้ง
หุน้ส่วนเอราวณั เทเรคอม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของของหา้งหุน้ส่วน
เอราวณั เทเรคอม และศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หา้งหุน้ส่วนเอราวณั เทเรคอม โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได ้
ศึกษาขอ้เสนอแนะของลูกคา้ ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการของห้างหุน้ส่วน
เอราวณั เทเรคอม กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนเอราวณั 
เทเรคอม ซ่ึงก าหนดจ านวนตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเคร่ืองมือในการเก็บสถิติ 
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล จากนั้นน าขอ้มูลไปประมวลผล และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ และใชร้ะดบัความเช่ือมัน่อยา่งนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นเกณฑใ์นการยอมรับ
หรือปฏิเสธสมมติฐานในการวจิยั  
 ผลการศึกษาวจิยัพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายรุะหวา่ง 20-30 ปี  
มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัมธัยมตอนตน้ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,000-10,000 บาท  
โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบั ดีมาก  
3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเขา้ถึงบริการ โดยดา้นท่ีมี
ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ซ่ึงความคิดเห็น
คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีระดบัความคิดเห็นในการให้บริการ  
ไม่แตกต่างกนั ลูกคา้มีสถานภาพการสมรสต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ไม่แตกค่างกนั ลูกคา้ทีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
โดยมีขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย คือ ผูบ้ริการควรให้ความสนใจระบบการใหบ้ริการ และ
ประชาสัมพนัธ์ ส่วนเชิงปฏิบติั คือ พฒันาการใหก้ารบริการลูกคา้หลงัการขาย พฒันาพนกังาน  
การติดป้ายราคาใหช้ดัเจน และเชิงวชิาการ คือ เพิ่มตวัแปลท่ีมีปัจจยัต่อความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการ และศึกษาความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการต่อเน่ือง  
 อภิชิต สุขสินธ์ (2551) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือคอนโดมิเนียมของ
ประชากรใน กรุงเทพมหานคร.การวจิยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ และเคร่ืองมือทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นท าเลท่ีตั้ง และ 



37 

ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือคอนโดมิเนียมของประชากร 
ในกรุงเทพมหานครผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 26-30 ปี  
สถานภาพโสด การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีอาชีพ รัฐวสิาหกิจ มีรายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่ 
หรือเท่ากบั 20,000 บาท และมีจ านวนสมาชิกในครอบครัวจ านวน 3-4 คน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพรายไดต่้อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว มีความสัมพนัธ์
ต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือคอนโดมิเนียมของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ในดา้น งบประมาณ 
พื้นท่ีใชส้อย และกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
แนวโนม้พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือคอนโดมิเนียม ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร แยกเป็น 
รายดา้นสามารถสรุปผลดงัน้ี 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์คุณภาพผลิตภณัฑ ์การออกแบบผลิตภณัฑ ์ความหลากหลาย  
การรับประกนัสินคา้ มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือคอนโดมิเนียมของผูบ้ริโภค 
ในกรุงเทพมหานคร ในดา้นงบประมาณ พื้นท่ีใชส้อย และกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
 ดา้นราคา การใหส่้วนลด การก าหนดราคา เง่ือนไขการช าระเงินและสินเช่ือ  
มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือคอนโดมิเนียมของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ในดา้น 
งบประมาณ พื้นท่ีใชส้อย และกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
 ท าเลท่ีตั้ง มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือคอนโดมิเนียมของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ในดา้น งบประมาณ พื้นท่ีใชส้อย และกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจการ
ส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือคอนโดมิเนียมของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ในดา้น งบประมาณ พื้นท่ีใชส้อย และกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
 บุณฑริกา ประดบัมุข และสุภาวรรณ์ อนุดิษฐ์ (2551) ไดท้  าการศึกษา ความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย:์ กรณีศึกษาธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกัตน้สน 
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการของธนาคาร 5 ดา้น ไดแ้ก่ ขั้นตอนการใหบ้ริการพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
อาคาร และสถานท่ี ระบบอตัโนมติั (ATM) การประชาสัมพนัธ์ จ าแนกตามตวัแปร 6 ตวัแปร 
สถานภาพเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้วธีิการด าเนินการวจิยัโดยใชแ้บบสอบถาม 
โดยแจกใหก้บักลุ่มตวัอยา่งไดรั้บ แบบสอบถามจ านวน 400 ฉบบั มีอตัราตอบกลบัร้อยละ 100  
ผลของการวจิยัใชส้ถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent-samples, 
t-test, One-way ANOVA ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มเดียว ท่ีเห็นไดช้ดั 
ตามผลการวจิยั คือ เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 26-35 ปีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง10,001-20,000 บาท  
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ซ่ึงผลท่ีไดน้ั้น มีผลมาจากการเลือกกลุ่มตวัอยา่งในการแจกแบบสอบถามท่ีจ ากดัระยะเวลาในการ
ท าการวจิยั ส่งผลใหผ้ลท่ีไดไ้ม่มีความแตกต่างกนัมากนกั 
 ความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณารายละเอียดพบวา่ 
ส่วนใหญ่เกือบทุกดา้นลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัปานกลางยกเวน้อาคาร และสถานท่ีประเด็นเดียว 
มีความพึงพอใจมาก 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียของลูกคา้ 
ท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน)  
สาขาส านกัตน้สน แตกต่างกนั เพศ และสถานภาพมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
 ภทัรา ธรรมพรสิริ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการแก่ประชาชนของธนาคาร
กรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาอ่าวอุดม อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา
การไดรั้บคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั(มหาชน) สาขาอ่าวอุดม  
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ยคุณภาพการบริการ 5 ดา้น คือ ลกัษณะทางกายภาพ  
ความน่าเช่ือถือของธนาคาร ความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว การท าใหผู้ม้าใชบ้ริการ 
เกิดความเช่ือมัน่ และความเอาใจใส่ส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีคาวามคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บในระดบัดี ดา้นการเปรียบเทียบพบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา และ
ช่วงเวลาท่ีในการใชบ้ริการการไดรั้บคุณภาพบริการแตกต่างกนั  และเพศ สถานภาพ อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อกบัการไดรั้บคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั โดยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ท่ีระดบั .05 
 ศรชยั จนัโทวงษ ์(2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน
สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ ผลการศึกษา พบวา่ (1) ลูกคา้ท่ีใหข้อ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
(ร้อยละ 55. 80) มีอาย ุ41-50 ปี (ร้อยละ 41.20) สถานภาพสมรส (ร้อยละ 70.00) ระดบัการศึกษา 
ปริญญาตรี/ สูงกวา่ปริญญาตรี (ร้อยละ 51.40) อาชีพรับราชการ/ พนกังาน รัฐวสิาหกิจ มากท่ีสุด 
ร้อยละ 30.50 มีรายไดต้ ่ากวา่ 10,000 บาท (ร้อยละ 47.00) ใชบ้ริการเงินฝากเผื่อเรียก, เผื่อเรียกพิเศษ 
(ร้อยละ 75.80) และใชบ้ริการสินเช่ือ ธนาคารประชาชน (ร้อยละ 29.30) (2) คุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารออมสินสาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ โดยภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจมากต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยเฉพาะดา้นบุคลากรมีคุณภาพในระดบัมากท่ีสุดรองลงมา ในระดบัมาก 
ไดแ้ก่ ดา้นเทคโนโลยแีละการอ านวยความสะดวก ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถาน
ประกอบการ ดา้นบริการเงินฝากและสินเช่ือ และดา้นขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ 
ตามล าดบั (3) ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน
สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมดา้นบริการเงินฝากและสินเช่ือดา้นบุคลากร  
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ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นสถานประกอบการ ดา้นเทคโนโลยแีละการอ านวยความสะดวก  
ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 (4) ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
ออมสินสาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมและดา้นบุคลากรแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นการบริการเงินฝากและสินเช่ือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
ดา้นเทคโนโลยแีละการอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
และดา้นสถานประกอบการ ดา้นขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ ไม่แตกต่างกนั (5) ลูกคา้ 
ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขากนัทรารมย ์ 
จงัหวดัศรีสะเกษ โดยรวมดา้นการบริการเงินฝากและสินเช่ือ ดา้นบุคลากร  
 ณฐัศรินทร์ สถิตวราทร (2554) ไดว้จิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี  
เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการของท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของธนาคารธนาคาร
กสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
รายไดป้ระชากร ท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 389 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 
แบบสอบถามและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ียเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
สถิติ One-way ANOVA  
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
ชลบุรี ท่ีออกแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 26-35 ปี  มีการศึกษาระดบั 
ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-25,000 บาท และประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย  
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เพื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัดี เพื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่คุณภาพการให้บริการดา้น
การรับประกนัมีค่าเฉล่ียสูงเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ส่วนดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะ
นคร ชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษารายไดต่้างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี  
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.50 ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการของ
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ธนาคารกสิกรไทย สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี ในภาพรวมพบวา่ โดยรวมอยูใ่น 
ระดบัดี 
 จริญพร หาญพยคัฆ ์(2555) การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์และความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านคา้บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เป็น
การศึกษาเพื่อประเมินภาพลกัษณ์และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในเขต กรุงเทพมหานครต่อทาง
บริษทั ฯ โดยเป็นการศึกษาวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง  
แบบตามสะดวก (Convenience sampling) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ 
ในการเก็บรวบรวม ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 250 คน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษาพบวา่โดยภาพรวมของภาพลกัษณ์ของทางบริษทัอยูใ่นระดบัดีมาก  
โดยพิจารณาจากภาพลกัษณ์ทั้ง 4 ดา้น ท่ีประกอบดว้ย ดา้นการบริหารจดัการ (เป็นบริษทั 
ท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง, เป็นบริษทัท่ีเป็นผูน้ าในดา้นการส่ือสารครบวงจร เป็นบริษทั
ท่ีมีระบบการบริหารจดัการท่ีดี ตามล าดบั) ดา้นบุคลากร (ผูบ้ริหารมี วสิัยทศัน์กวา้งไกล พนกังาน 
มีบุคลิกภาพดี พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ ตามล าดบั) ดา้นราคา (มีราคา แพค็เกจ 
ท่ีเหมาะสม มีการคิดอตัราค่าบริการตามจริง และมีราคาท่ีประหยดักวา่เม่ือเปรียบเทียบกบับริษทัอ่ืน 
มีอตัราค่าบริการเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ มีส่วนลดส าหรับบตัรเครดิตในการช าระค่าสินคา้ 
ตามล าดบั) และดา้นความ รับผดิชอบต่อสังคม (มีโครงการส่งเสริมนวตักรรมใหม่ ๆ อยา่งต่อเน่ือง 
มีโครงการส่งเสริมระบบโครงข่ายดา้นโทรคมนาคมอยา่งจริงจงั มีโครงการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มอยา่งจริงจงั ตามล าดบั) ในส่วนของความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านคา้ของบริษทัฯพบวา่ ความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการร้านคา้ อยูใ่นระดบัมาก  
โดยพิจารณาความพึงพอใจ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการพนกังาน (พนกังาน 
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย พนกังานใชถ้อ้ยค าสุภาพเหมาะสม และ พนกังานสามารถตอบค าถามและ
ใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งชดัเจน ตามล าดบั) ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ (มีการจดัสถานท่ีสวยงาม
เหมาะสม มีการจดัวางสินคา้อยา่งเป็น สัดส่วน และ มีจ านวนเกา้อ้ีเพื่อรองรับผูใ้ชบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ ตามล าดบั) และ ความพึงพอใจดา้นรูปแบบการ ใหบ้ริการ (มีการก าหนดเวลาเปิด-ปิด 
ในการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม, มีการบริการอยา่งเป็นระบบระเบียบ และ มี จ านวนช่องใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ ตามล าดบั) 
 สุนนัทา ป่ินสุวรรณ (2555) ไดว้จิยัเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการ 
สตรีวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร (กรณีศึกษา เคร่ืองส าอางยีห่อ้พาโยต)์ การวจิยัเร่ืองน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
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ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัท างาน  
ในเขตกรุงเทพมหานคร (กรณีศึกษา เคร่ืองส าอางพาโยต)์ โดยใชว้ธีิการส ารวจดา้ยการออก
แบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการ ซ้ือสินคา้ 
ท่ีเคาน์เตอร์เคร่ืองส าอางพาโยต ์เพศหญิง อายุ 25 ปีข้ึนไป จ านวน 300 คน ท่ีมาซ้ือสินคา้อยา่งนอ้ย 
1 ช้ิน ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
วเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์รีเกรสชัน่ จากผลการศึกษาวจิยัพบวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีปรึกษา
ความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองส าอางพาโยต์ 
 พบวา่คุณสมบติัของพนกังานขายท่ีมีผลต่อความพึงพอใจอยูใ่นค่าเฉล่ียมาก  
โดยคุณสมบติัของพนกังานขายดา้นทกัษะในการน าเสนอสินคา้ อยูใ่นระดบัท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด 
ส่วนดา้นทกัษะในการน าเสนอสินคา้ ความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ มีความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์  
และดา้นความสามารถรอบรู้ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล มีระดบัความพึงพอใจใกลเ้คียงกนั
นอกจากน้ี ผลการศึกษาวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ค่าเฉล่ียโดยรวม
อยูใ่นเกณฑม์าก โดยความพึงพอใจดา้นความแม่นย  า ในการแนะน าสินคา้ การแกไ้ขปัญหาผวิ  
และการค านวณเงินในการซ้ือสินคา้และแจง้สิทธ์ประโยชน์ต่อลูกคา้ เป็นขอ้ท่ีลูกคา้ให้ความสนใจ
มากท่ีสุดใกลเ้คียงกนั 
 โดยสรุปผลการวิจยัน้ีช้ีใหเ้ห็นวา่คุณสมบติัของพนกังานขายมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูท่ี้มาใชบ้ริการ ในการกลบัมาใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้ซ ้ าต่อไป ซ่ึงอาจมีผลต่อการสร้าง 
ความจงรักภกัดีแบรนดเ์คร่ืองส าอางพาโยตต่์อไปในอนาคต 
 สุดารัตน์ รักบ ารุง และศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2556) ไดว้จิยัเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคคล และ
พฤติกรรมการพกัอาศยัของเจา้ของห้องชุด ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อคอนโดมิเนียม 
ของผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียม ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บขอ้มูลจากผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คนสถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ คือ การทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระ t-test และ F-test การวเิคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA โดยวธีิ LSD 
 ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียม ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน/ รับจา้ง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยูใ่นระดบั 30,001-40,000 บาท และมีสถานภาพโสด 
และความพึงพอใจต่อคอนโดมิเนียม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อ
คอนโดมิเนียมของผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ส่วนอาย ุ
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อาชีพ การศึกษา รายได ้และสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อคอนโดมิเนียม
ของผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 และพฤติกรรมการพกัอาศยัของเจา้ของหอ้งชุด ประกอบดว้ยลกัษณะการพกัอาศยั 
ลกัษณะการจอดรถยนต์ และการใชบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวก ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพล 
ต่อความพึงพอใจต่อคอนโดมิเนียมของผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 น ้าลิน เทียมแกว้ (2556) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกัวทิยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 ประกอบดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นทรัพยากรหอ้งสมุด ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นการประชาสัมพนัธ์และเพื่อศึกษา
ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการ 
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคือผูใ้ชบ้ริการส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยั
มหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 จ  านวน 786 คน ซ่ึงไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
(Accidental sampling) เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .87 การวเิคราะห์
ขอ้มูลใชส้ถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานผลการวจิยัปรากฏ ดงัน้ี 
  1.  สภาพทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นนิสิตปริญญาตรีมากท่ีสุด มีความถ่ีในการ
เขา้ใชบ้ริการมากกวา่ 15 คร้ัง/ เดือน ใชบ้ริการทั้งสองลกัษณะ คือ ใชบ้ริการภายในส านกัวทิยา
บริการ และใชบ้ริการผา่นระบบอินเทอร์เน็ต ช่วงเวลาของการใชง้านเขา้ใชบ้ริการมากสุดคือ
ช่วงเวลา 12.01 น.-16.00 น. ส าหรับประเภทบริการท่ีใชไ้ดแ้ก่ บริการยมื-คืน บริการอินเทอร์เน็ต/
WiFi และบริการอ่าน 
 2.  ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
รองลงมาไดแ้ก่ดา้นประชาสัมพนัธ์และดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ โดยสรุป 
เป็นประเด็นความพึงพอใจในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี  
  2.1  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ บริการ 
ดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว รองลงมา ไดแ้ก่ ใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและมีความกระตือรือร้น
เตม็ใจใหบ้ริการและผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
  2.2  ดา้นการประชาสัมพนัธ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้ชบ้ริการ 
มีความพึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะขอ้คิดเห็นท่ีหลากหลายอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา
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ไดแ้ก่เอกสารแนะน าการใชบ้ริการมีความครบถว้นชดัเจน และเวบ็ไซตส์ านกัวทิยบริการเขา้ถึง 
ไดง่้ายสะดวก และรวดเร็ว 
  2.3  ดา้นการบริการและขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ รองลงมาไดแ้ก่ 
บริการยมื-คืนทรัพยากรสารสนเทศและบริการศูนยส์ารนิเทศอีสานสิรินธร  
  2.4  ดา้นทรัพยากรหอ้งสมุด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก คือผูใ้ชบ้ริการ 
มีความพึงพอใจต่อเอกสารวิจยั รองลงมา คือ หนงัสือ ต ารา และทรัพยากรสารสนเทศ 
มีความทนัสมยั  
  2.5  ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ  
มีแผน่ป้ายบอกประเภทส่ิงพิมพแ์ละหมวดหมู่ท่ีชั้นหนงัสืออยา่งชดัเจน รองลงมาไดแ้ก่
สภาพแวดลอ้มภายนอกและภายในสะอาดเป็นระเบียบและมีจุดใหบ้ริการน ้าด่ืมท่ีเพียงพอ  
 3.  ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการดา้นทรัพยากรหอ้งสมุด พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการใหส้ านกัวทิยบริการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศเพิ่มมากข้ึนเพื่อใหเ้พียงพอกบัความตอ้งการ
โดยเฉพาะสาขาปฐมวยั และประวติัศาสตร์ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่
ผูใ้ชบ้ริการหาหนงัสือบนชั้นไม่พบ และการยมืระหวา่งห้องสมุดควรใชบ้ตัรประจ าตวันิสิตหรือ
บตัรนกัศึกษาของสถาบนันั้น ๆ ไดด้า้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกควรเพิ่มจ านวนคนและ
เคร่ืองถ่ายเอกสาร เพิ่มท่ีนัง่อ่านในช่วงก่อนสอบ ประตูเขา้-ออกไม่อ่านบตัร คอมพิวเตอร์ส าหรับ
คน้ควา้ขาดประสิทธิภาพ และขยายจุดบริการเครือข่ายไร้สาย ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
ควรมีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัหอ้งสมุดใหเ้ร็วมากขน 
 ศศิณชัชา หอมคง (2556) การวจิยัคร้ังน้ีมีมุ่งหมายเพื่อการศึกษาส่วนประสม 
ทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ วสิตา้ การ์เดน้ คอนโดมิเนียม 
กลุ่มตวัอยา่ง คือ กลุ่มลูกคา้ผูซ้ื้อ วสิตา้ การ์เดน้ คอนโดมิเนียม จ านวน 171 ราย โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ
ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารทดสอบค่าสถิติ ไค-สแควร์  
(Chi-Square test) ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรผลการวจิยัพบวา่ 
 1.  ผลจากการศึกษาเก่ียวกบัลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ
ระหวา่ง 31-40 ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง 40,001-60,000 บาท 
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 2.  ผลจากการศึกษาขอ้มูลปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้นการส่งเสริมการขาย อยูใ่นระดบัมาก 
 3.  ผลจากศึกษามูลปัจจยัดา้นพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือ วสิตา้ การ์เดน้ 
คอนโดมิเนียม พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ ใชร้ะยะเวลาการตดัสินใจซ้ือ 1-2 สัปดาห์ 
ในการซ้ือส่วนใหญ่เลือกซ้ือหอ้งขนาดกลางและเลือกหอ้งท่ีเป็นววิภายนอกแบบววิสวน 
 4.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
   4.1  ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ วสิตา้ การ์เดน้ 
คอนโดมิเนียมดา้นววิหอ้ง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
   4.2  รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ วสิตา้ การ์เดน้ 
คอนโดมิเนียม ดา้นขนาดห้อง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ไดว้ิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ  
สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาพฤติกรรมของ
ผูรั้บบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีมา
ติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อขอรับบริการ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี จ  าแนก
ตามอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ประเภทของการใชบ้ริการ และช่วงเวลามาติดต่อขอรับ
บริการ โดยใชเ้คร่ืองมือเก็บแบบสบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 370 คน 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
(SD) การทดสอบค่าที (T-Test) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และ
การเปรียบเทียบแบบรายคู่ โดยวธีิของเซฟเฟ่ (Scheffe) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

 ผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นการท าให้ 
ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั พฤติกรรมของผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพ  
สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการประเภท ฝาก-ถอน โอน 
โดยมีความถ่ีในการมารับบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง วนัท่ีมาใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่คือวนัจนัทร์-ศุกร์ 
ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการมากสุดคือระหวา่ง 13.01-16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น
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ของผูรั้บบริการต่อคุณภาการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรีท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใช้
บริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ส่วนผูรั้บบริการธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรีท่ีมีระดบัการศึกษา รายไดต่้อ
เดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 ในการท าวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
ใชว้ธีิการเชิงส ารวจ (Survey research) ซ่ึงประกอบดว้ยการสร้างกรอบแนวคิดในการท าวจิยั 
การก าหนดขนาดตวัอยา่ง การสร้างและทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
การด าเนินการรวบรวมขอ้มูล และสถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูล ตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  ประชากร 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.  เกณฑใ์นการแปลความหมาย 
 4.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
   7.  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
 8.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกร 
 ประชากรกลุ่มเป้าหมายในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการของพนกังานขาย 
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีท าการจองและท าสัญญาจะซ้ือห้องชุดของโครงการ  
เดอะ พาทิโอ คอนโดมิเนียม และโครงการ เดอะ พาทิโอ ซีววิ คอนโดมิเนียมในตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555-
2557 จ านวน 113 คน (บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั, 2557) 
  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือหลกัท่ีน ามาใชใ้นการส ารวจการวจิยั ผูว้ิจยัเลือกใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยโครงสร้างของแบบสอบถามมีค าถามท่ีเนน้ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
โดยค าถามแต่ละค าถามมีการจดัล าดบัค าถามก่อนหลงัเพื่อสะดวกในตอบแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตาม เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ของลูกคา้บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั  
จ านวน 6 ขอ้  
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 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลหอ้งชุดของประชากรจ าแนกตาม ราคาหอ้งท่ีจอง และ
ขนาดห้องท่ีจอง ของลูกคา้บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  านวน 2 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน
ขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  านวน 17 ขอ้ ซ่ึงประกอบดว้ย  
 1.  ดา้นรูปลกัษณ์ 
  1.1  พนกังานขายมีกิริยามารยาท สุภาพ ในการใหบ้ริการแก่ท่านทุกคร้ังท่ีท่าน 
มาใชบ้ริการ 
  1.2  พนกังานขายมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังานในการใหบ้ริการ 
  1.3  พนกังานขายมีอธัยาศยัท่ีดี ใหค้วามเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ 
  1.4  พนกังานขายมีหนา้ตาท่ียิม้แยม้ขณะใหบ้ริการกบัท่าน 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 
  2.1  พนกังานขายสามารถใหค้ าแนะน าเก่ียวกบัหอ้งชุดไดต้รงตามความตอ้งการ 
ของท่าน 
  2.2  พนกังานขายสามารถใหข้อ้มูลท่ีสอดคลอ้งกนัทุกคร้ังท่ีท่านสอบถามขอ้มูล 
  2.3  พนกังานขายสามารถด าเนินการและประสานงานกบัฝ่ายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อสามารถใหบ้ริการแก่ท่านไดต้ามเวลาท่ีก าหนด 
  2.4  พนกังานขายมีการใชค้  าพูดท่ีเหมาะสมในการส่ือสารท าใหท้่านมีความเช่ือถือ 
ในค าพูดเหล่านั้น 
 3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
  3.1  พนกังานขายมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการทุกคร้ังท่ีท่านมารับบริการ 
  3.2  พนกังานขายมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการทุกคร้ังท่ีท่านมารับบริการ 
  3.3  พนกังานขายใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ทนัเวลา 
 4.  ดา้นความมัน่ใจ 
  4.1  พนกังานขายมีความรู้ ความเขา้ใจ ในขอ้มูลหอ้งชุดเป็นอยา่งดี 
  4.2  พนกังานขายสามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและแม่นย  าท าใหท้่านเกิดความมัน่ใจ 
  4.3  พนกังานขายสามารถตอบขอ้สงสัยหรือขอ้กงัวลใจของท่านไดอ้ยา่งดี 
 5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
  5.1  พนกังานขายจดจ าท่านและ ขอ้มูลต่าง ๆของท่านไดอ้ยา่งแม่นย  า 
  5.2  พนกังานขายใส่ใจท่ีจะรับฟังปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัการจะซ้ือจะขายห้องชุด 
พร้อมใหค้  าแนะน าท่ีดีแก่ท่าน 
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  5.3  ทุกคร้ังท่ีมีการใหบ้ริการของพนกังานขายเป็นไปอยา่งเท่าเทียม จริงใจ เสมอภาค
และสม ่าเสมอต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 โดยแบบสอบถามใชม้าตราวดัแบบวดัมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ซ่ึงแต่ละ
ค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตอบตามล าดบัความส าคญั 4 ระดบั โดยก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมิน 
ดงัน้ี 
   4  ค่าน ้าหนกั ระดบัความคิดเห็นเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
   3  ค่าน ้าหนกั  ระดบัความคิดเห็นเห็นดว้ยมาก 
   2  ค่าน ้าหนกั ระดบัความคิดเห็นเห็นดว้ยนอ้ย 
   1  ค่าน ้าหนกั ระดบัความคิดเห็นเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีผูว้จิยัสร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั” จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิด ท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนด
นิยามและเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสน
บุรี จ  ากดั และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไป
ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา แลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของ
อาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 2 ท่าน 
คือ 
  3.1  อาจารยด์ร.กิจฐเชต ไกรวาส  อาจารยป์ระจ าวทิยาลยับริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยั
บูรพา 
  3.2  อาจารยพ์รเทพ นามกร อาจารยป์ระจ าวทิยาลยับริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.3  นางรัตนา สวยสม ผูช่้วยกรรมการบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบัลูกคา้ของบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั  
ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียง 
หรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’ s Alphaไดค้่าความเท่ียง 
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หรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม เท่ากบั 0.88 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความน่าเช่ือถือได้
สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงได ้
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือรับรองจากวทิยาลยับริหารรัฐกิจ ศูนยก์ารศึกษาชลบุรี ถึงผูช่้วยกรรมการ
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 2.  ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตวัเอง 
 3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 113 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาและมีความสมบูรณ์จ านวน 113 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามตามจ านวนท่ีก าหนดใหแ้ลว้ ผูว้จิยัจะน า
แบบสอบถามตามจ านวนท่ีก าหนดไวแ้ลว้ ผูว้จิยัจะน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการ
ตรวจสอบขอ้มูล แลว้น าขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดท าการบนัทึกโดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ ประมวลผล
ขอ้มูลงานวจิยัดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัลงในแบบบนัทึกขอ้มูลและเคร่ืองคอมพิวเตอร์ตามล าดบั 
  1.1  ตรวจสอบความถูกตอ้งของจอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
  1.2  ประมวลผลตามจุดหมายของการวิจยั 
 2.  การวเิคราะห์ขอ้มูล ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
  2.1  อธิบายลกัษณะทัว่ไปของประชากร โดยสถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าความถ่ี 
และค่าร้อยละ (Percentage) 
  2.2  อธิบายระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั 
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าเฉล่ีย (𝜇) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (𝜎) 
  2.3  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการพนกังาน
ขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ซ่ึงไดจ้  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป คือ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ าแนกตามขอ้มูลหอ้งชุด คือ ราคาหอ้งท่ีจอง และขนาดหอ้งท่ีจอง  
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เกณฑ์กำรแปลผล 
 เกณฑเ์ฉล่ียระดบัคะแนนการใหค้วามคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นต่าง ๆ โดยน าผลคะแนน 
ท่ีไดม้าวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย เลขคณิตโดยมีเกณฑใ์นการแปลผล ดงัน้ี 
สูตรการหาค่าอนัตราภาคชั้น  =    ค่าสูงสุด - ค่าต ่าสุด 
       จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
 
       =  4-1 
         4 
       =  0.75 
 
 เกณฑใ์นการวเิคราะห์ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี 
จ  ากดั โดยพิจารณาค่าเฉล่ียของคะแนนแต่ละขอ้เป็น 4 ระดบั ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์าร
แปลผลค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 3.26-4.00 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 
 คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 2.51-3.25 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
 คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 1.76-2.50 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งไม่ดี 
 คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 1.00-1.75 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัไม่ดี 
 



 

5
1 

 

 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การวจิยั คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั น้ี 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้จิยัไดแ้บ่งการน าเสนอออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัหอ้งชุดของลูกคา้บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ไดแ้ก่ ราคาห้องท่ีจอง  
ขนาดห้องท่ีจอง 
 ตอนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั 
 ตอนท่ี 4 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป คือ เพศ อาย ุสถานภาพ  
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ าแนกตามขอ้มูลหอ้งชุด คือ ราคาหอ้งท่ีจอง และ 
ขนาดห้องท่ีจอง 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการบริษทับางแสนบุรี จ ากดั  
 
ตารางท่ี 1  จ  านวนและร้อยละของประชากร จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

50 
63 

44.25 
55.75 

รวม 113 100.00 
 
จากตารางท่ี 1  พบวา่ผูใ้ชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ส่วนใหญ่ลูกคา้เป็นเพศหญิง 

คิดเป็นร้อยละ 55.75 และลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 44.25 
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75 

 

ตารางท่ี 2  จ  านวนและร้อยละของประชากร จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 30 ปี 
30-40 ปี 
41-50 ปี 

51 ปีข้ึนไป 

14 
29 
44 
26 

12.39 
25.66 
38.94 
23.01 

รวม 113 100.00 
 
 จากตารางท่ี 2  พบวา่ผูใ้ชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ส่วนใหญ่ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ41-50  
ปี คิดเป็นร้อยละ 38.94 รองลงมาคือ อาย ุ30-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.66 และลูกคา้ท่ีมีอายุ 
51 ปีข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 23.01 อนัดบัสุดทา้ย คือ อายตุ  ่ากวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.39 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวนและร้อยละของประชากร จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 
สมรส 
หยา่ร้าง 

สถานภาพอ่ืน ๆ 

38 
59 
14 
2 

33.63 
52.21 
12.39 
1.77 

รวม 113 100.00 
  
 จากตารางท่ี 3  พบวา่ผูใ้ชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัส่วนใหญ่ลูกคา้จะมี 
สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 52.21 รองลงมาคือ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 33.63 และ
สถานภาพหยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 12.39 อนัดบัสุดทา้ยคือ สถานภาพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 1.77 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4  จ  านวนและร้อยละของประชากร จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

11 
79 
23 

9.73 
69.91 
20.35 

รวม 113 100.00 
  
 จากตารางท่ี 4  พบวา่ผูใ้ชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 69.91 รองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 20.35 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9.73 
 
ตารางท่ี 5  จ  านวนและร้อยละของประชากร จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทั/ เอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 
อาชีพอ่ืน ๆ 

17 
48 
32 
16 

15.04 
42.48 
28.32 
14.16 

รวม 113 100.00 

  
 จากตารางท่ี 5  พบวา่ผูใ้ชบ้ริการบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ส่วนใหญ่มีอาชีพ 
พนกังานบริษทั/ เอกชน คิดเป็นร้อยละ 42.48 รองลงมา คือ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็น
ร้อยละ 28.32 และลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 15.04  
อนัดบัสุดทา้ย คือ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 14.16 
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ตารางท่ี 6  จ านวนและร้อยละของประชากร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 
รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 30,000 บาท 
30,000-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท 
มากกวา่ 50,000 บาท 

15 
26 
41 
31 

13.27 
23.01 
36.28 
27.43 

รวม 113 100.00 
  
 จากตารางท่ี 6  พบวา่ผูใ้ชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีมีรายได้
ต่อเดือน 40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.28 รองลงมา คือ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 
50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.43 และ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือน 30,000-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
23.01 อนัดบัสุดทา้ย คือ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 13.27 
 

ตอนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัห้องชุดของลูกค้าบริษทับางแสนบุรี จ ากดั 
 
ตารางท่ี 7  จ  านวนและร้อยละของประชากร จ าแนกตามราคาหอ้งท่ีจอง 
 
ราคาห้องทีจ่อง จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.00-1.50 ลา้นบาท 
1.51-2.00 ลา้นบาท 
2.01-3.00 ลา้นบาท 
มากกวา่ 3.00 ลา้นบาท 

21 
55 
33 
4 

18.58 
48.67 
29.20 
3.54 

รวม 113 100.00 
  
 จากตารางท่ี 7  พบวา่ผูใ้ชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการ 
มีการจองหอ้งราคา 1.51-2.00 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 48.67 รองลงมา คือ ลูกคา้ท่ีมีการจองหอ้ง
ราคา 2.01-3.00 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 29.20 และ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งราคา 1.00-1.50  
ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 18.58 อนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองห้องราคามากกวา่ 3.00  
ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 3.54 
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ตารางท่ี 8  จ  านวนและร้อยละของประชากร จ าแนกตามขนาดหอ้งท่ีจอง 
 

ขนาดห้องทีจ่อง จ านวน (คน) ร้อยละ 
   Type A (26-29.5 ตร.ม.) 

Type B (30-38 ตร.ม.) 
Type C (4045- ตร.ม.) 
Type D (49-65 ตร.ม.) 

48 
47 
15 
3 

42.48 
41.59 
13.27 
2.65 

รวม 113 100.00 
  
 จากตารางท่ี 8  พบวา่ผูใ้ชบ้ริการบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีมีการ
จองห้องขนาด Type A (26-29.5 ตร.ม.) คิดเป็นร้อยละ 42.48 รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจอง
หอ้งขนาด Type B (30-38 ตร.ม.) คิดเป็นร้อยละ 41.59 และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งขนาด Type 
C (40-45 ตร.ม.) คิดเป็นร้อยละ 13.27 อนัดบัสุดทา้ย คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งขนาด Type D 
(49-65 ตร.ม.) คิดเป็นร้อยละ 2.65 
 

ตอนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของพนักงานขายบริษทั บางแสนบุรี 
จ ากดั 
 
ตารางท่ี 9  จ  านวน ร้อยละของคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
 
คุณภาพการให้บริการ µ  แปลความระดับคุณภาพ อนัดับ 
1.  ดา้นรูปลกัษณ์ 3.17 0.33 ค่อนขา้งดี 1 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
และความไวว้างใจ 

2.98 0.38 ค่อนขา้งดี 4 

3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3.03 0.47 ค่อนขา้งดี 2 
4.  ดา้นความมัน่ใจ 2.96 0.46 ค่อนขา้งดี 5 
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.01 0.40 ค่อนขา้งดี 3 
ภาพรวม 3.04 0.27 ค่อนขา้งดี - 
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 จากตารางท่ี 9  ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั พบวา่โดยภาพรวมดา้นต่าง ๆ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี (µ = 3.04,  = 0.27)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งดี อยูใ่นอนัดบัท่ี 1 (µ = 3.17,  = 0.33 ) รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้มีคุณภาพ
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดีท่ี (µ = 3.03, = 0.47) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความมัน่ใจ 
(µ = 2.96, = 0.46) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 10  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 
   ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดา้นรูปลกัษณ์ 
 

ด้านรูปลกัษณ์ 
ระดบัคุณภาพการให้บริการ คุณภาพการให้บริการ 

ด ี ค่อนข้างด ี ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
µ  แปลความ อนัดบั 

1. พนกังานขายมี
กิริยามารยาท สุภาพ 
ในการใหบ้ริการแก่
ท่านทุกคร้ังท่ีท่านมา
ใชบ้ริการ 

19 
(16.81) 

84 
(74.34) 

10 
(8.85) 

0 
(0.00) 

3.08 0.50 
ค่อนขา้งดี 
 

3 

2. พนกังานขายมีการ
แต่งกายท่ีเหมาะสมต่อ
การปฏิบติังานในการ
ใหบ้ริการ 

23 
(20.35) 

76 
(67.26) 

14 
(12.39) 

 
0 
(0.00) 
 

3.08 0.57 
 
ค่อนขา้งดี 
 

4 

3. พนกังานขายมี
อธัยาศยัท่ีดี ใหค้วาม
เป็นกนัเองกบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

34 
(30.09) 

 

74 
(65.49) 

 

5 
(4.42) 

 

0 
(0.00) 

 
3.26 0.53 ค่อนขา้งดี 2 

4. พนกังานขายมี
หนา้ตาท่ียิม้แยม้ขณะ
ใหบ้ริการกบัท่าน 

34 
(30.09) 

 

76 
(67.26) 

 

3 
(2.65) 

 

0 
(0.00) 

 
3.27 0.50 ค่อนขา้งดี 1 

ภาพรวมดา้นรูปลกัษณ์    3.17 0.33 ค่อนขา้งดี - 
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 จากตารางท่ี 10  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดัพบวา่ โดยภาพรวมดา้นรูปลกัษณ์ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี (µ = 3.17,  = 0.33)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่พนกังานขายมีหนา้ตาท่ียิม้แยม้ขณะใหบ้ริการกบัท่าน 
อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 3.27,  = 0.50) เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา คือ พนกังานขายมีอธัยาศยัท่ีดี 
ใหค้วามเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 3.26,  = 0.53) และอนัดบัสุดทา้ย 
คือ พนกังานขายมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังานในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี 
(µ = 3.08,  = 0.50) 
 
ตารางท่ี 11  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 
    ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ
และความไว้วางใจ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ คุณภาพการให้บริการ 

ด ี ค่อนข้าง
ด ี

ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
µ  แปลความ อนัดบั 

1. พนกังานขาย
สามารถใหค้ าแนะน า
เก่ียวกบัหอ้งชุดไดต้รง
ตามความตอ้งการของ
ท่าน 

18 
(15.93) 

83 
(73.45) 

12 
(10.62) 

0 
(0.00) 

3.05 0.51 
ค่อนขา้ง
ดี 

2 

2. พนกังานขาย
สามารถใหข้อ้มูลท่ี
สอดคลอ้งกนัทุกคร้ังท่ี
ท่านสอบถามขอ้มูล 

18 
(15.93) 

64 
(56.64) 

31 
(27.43) 

0 
(0.00) 

2.88 0.65 
 
ค่อนขา้ง
ดี 

4 

3. พนกังานขาย
สามารถด าเนินการ
และประสานงานกบั
ฝ่ายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
เพื่อสามารถใหบ้ริการ
แก่ท่านไดต้ามเวลาท่ี
ก าหนด 

 
16 
(16.14) 
 

 
73 
(64.60) 
 

 
24 
(21.24) 
 

0 
(0.00) 

2.93 0.59 
 
ค่อนขา้ง
ดี 

3 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ
และความไว้วางใจ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ คุณภาพการให้บริการ 

ด ี ค่อนข้าง
ด ี

ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
µ  แปลความ อนัดบั 

4. พนกังานขายมีการ
ใชค้  าพดูท่ีเหมาะสม
ในการส่ือสารท าให้
ท่านมีความเช่ือถือใน
ค าพดูเหล่านั้น 

20 
(17.70) 

81 
(71.68) 

12 
(10.62) 

0 
(0.00) 

 
3.07 

 
0.53 

ค่อนขา้ง
ดี 

1 

ภาพรวมดา้น 
ความน่าเช่ือถือและ
ความไวว้างใจ 

    2.98 0.38 
ค่อนขา้ง
ดี 

- 

 
 จากตารางท่ี 11  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั พบวา่โดยภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน
ขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี (µ = 2.98,  = 0.38)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่พนกังานขายมีการใชค้  าพูดท่ีเหมาะสมในการส่ือสารท าให้
ท่านมีความเช่ือถือในค าพูดเหล่านั้นอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 3.07,  = 0.53) เป็นอนัดบัท่ี 1 
รองลงมา คือ พนกังานขายสามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัหอ้งชุดไดต้รงตามความตอ้งการของท่าน
อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 3.05, = 0.51) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานขายสามารถให้ขอ้มูล 
ท่ีสอดคลอ้งกนัทุกคร้ังท่ีท่านสอบถามขอ้มูลอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 2.88,  = 0.65) 
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ตารางท่ี 12  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 
    ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
 

ด้านการตอบสนองลูกค้า 
ระดบัคุณภาพการให้บริการ คุณภาพการให้บริการ 

ด ี ค่อนข้างด ี ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
µ  แปลความ อนัดบั 

1. พนกังานขายมีความ
เตม็ใจในการใหบ้ริการ
ทุกคร้ังท่ีท่านมารับ
บริการ 

20 
(17.70) 

80 
(70.80) 

13 
(11.50) 

0 
(0.00) 
 

 
3.06 

 
0.54 

 
ค่อนขา้งดี 

1 

2. พนกังานขายมีความ
กระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการทุกคร้ังท่ีท่าน
มารับบริการ 

22 
(19.47) 
 

73 
(64.60) 
 

18 
(15.93) 
 

0 
(0.00) 
 

3.04 0.60 
 
ค่อนขา้งดี 
 

2 

3. พนกังานขายใหบ้ริการ
ดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 
ทนัเวลา 

19 
(16.81) 
 

73 
(64.60) 
 

21 
(18.58) 
 

0 
(0.00) 
 

2.98 0.60 
 
ค่อนขา้งดี 
 

3 

ภาพรวมดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ 

    3.03 0.47 ค่อนขา้งดี - 

 
 จากตารางท่ี 12  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี 
จ  ากดั พบวา่โดยภาพรวมดา้นการตอบสนองลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย 
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี (µ = 3.03,  = 0.47) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานขายมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการทุกคร้ังท่ีท่าน
มารับบริการ อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 3.06,  = 0.54) เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา คือ พนกังาน
ขายมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการทุกคร้ังท่ีท่านมารับบริการ อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี  
(µ = 3.04,  = 0.60) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานขายใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 
ทนัเวลา อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 2.98,  = 0.60) 
 
 
 



60 

75 

 

ตารางท่ี 13  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ 
   พนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ดา้นความมัน่ใจ 
 

ด้านความมัน่ใจ 
ระดบัคุณภาพการให้บริการ คุณภาพการให้บริการ 

ด ี ค่อนข้าง
ด ี

ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
µ  แปลความ อนัดบั 

1. พนกังานขายมีความรู้ 
ความเขา้ใจ ในขอ้มูล
หอ้งชุดเป็นอยา่งดี 

17 
(15.04) 

83 
(73.45) 

13 
(11.50) 

 
0 
(0.00) 
 

3.04 0.52 
 
ค่อนขา้งดี 
 

1 

2. พนกังานขายสามารถ
ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและ
แม่นย  าท าใหท่้านเกิด
ความมัน่ใจ 

22 
(19.47) 

65 
(57.52) 

26 
(23.01) 

 
0 
(0.00) 
 

2.96 0.65 ค่อนขา้งดี 2 

3. พนกังานขายสามารถ
ตอบขอ้สงสยัหรือขอ้
กงัวลใจของท่านได้
อยา่งดี 

15 
(13.27) 

71 
(62.83) 

27 
(23.89) 

 
0 
(0.00) 
 

2.89 0.60 ค่อนขา้งดี 3 

ภาพรวมดา้นความ
มัน่ใจ 

    2.96 0.46 ค่อนขา้งดี - 

 
 จากตารางท่ี 13  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั พบวา่โดยภาพรวมดา้นความมัน่ใจ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี (µ = 2.96,  = 0.46)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานขายมีความรู้ ความเขา้ใจ ในขอ้มูลห้องชุด 
เป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 3.04,  = 0.52) เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา คือ พนกังานขาย
สามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและแม่นย  าท าใหท้่านเกิดความมัน่ใจ อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 2.96, 
 = 0.65) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานขายสามารถตอบขอ้สงสัยหรือขอ้กงัวลใจของท่าน 
ไดอ้ยา่งดี (µ = 2.89,  = 0.60) 
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ตารางท่ี 14  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของของคุณภาพการใหบ้ริการ 
    ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
ระดบัคุณภาพการให้บริการ คุณภาพการให้บริการ 

ด ี ค่อนข้างด ี ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
µ  แปลความ 

อนัดั
บ 

1. พนกังานขายจดจ า
ท่านและ ขอ้มูลต่าง ๆ
ของท่านไดอ้ยา่งแม่นย  า 

20 
(17.70) 

69 
(61.1) 

23 
(20.4) 

1 
(0.90) 

2.96 0.65 ค่อนขา้งดี 3 

2. พนกังานขายใส่ใจ 
ท่ีจะรับฟังปัญหาต่าง ๆ 
เก่ียวกบัการจะซ้ือจะ
ขายหอ้งชุด  พร้อมให้
ค  าแนะน าท่ีดีแก่ท่าน 

 
15 
(13.27) 
 

 
71 
(62.83) 
 

 
27 
(23.89) 
 

 
0 
(0.00) 
 

3.01 0.53 ค่อนขา้งดี 2 

3. ทุกการคร้ังท่ีมีการ
ใหบ้ริการของพนกังาน
ขายเป็นไปอยา่งเท่า
เทียม จริงใจ เสมอภาค
และสม ่าเสมอต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

22 
(19.47) 

78 
(69.03) 

13 
(11.50) 

 
0 
(0.00) 
 

3.08 0.55 ค่อนขา้งดี 1 

ภาพรวมดา้นการ 
ดูแลเอาใจใส่ 

    3.01 0.40 ค่อนขา้งดี - 

  
 จากตารางท่ี 14  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั พบวา่โดยภาพรวมดา้นการดูแลเอาใจใส่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั 
บางแสนบุรี จ  ากดั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี (µ = 3.01,  =  0.40) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
 ทุกการคร้ังท่ีมีการใหบ้ริการของพนกังานขายเป็นไปอยา่งเท่าเทียม  จริงใจ เสมอภาค
และสม ่าเสมอต่อผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 3.08,  =  0.55) เป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา 
คือ พนกังานขายใส่ใจท่ีจะรับฟังปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัการจะซ้ือจะขายห้องชุด  พร้อมใหค้ าแนะน า
ท่ีดีแก่ท่านอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี (µ = 3.01,  =  0.53) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานขาย 
จดจ าท่านและ ขอ้มูลต่าง ๆ ของท่านไดอ้ยา่งแม่นย  า ค่อนขา้งดี (µ = 2.96,  = 0.65) 
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ตอนที ่4  ผลการเปรียบเทยีบความคดิเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานขายบริษทั บางแสนบุรี จ ากดั จ าแนกตามข้อมูลทัว่ไป คือ เพศ อายุ สถานภาพ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน จ าแนกตามข้อมูลห้องชุด คือ ราคาห้องทีจ่อง 
และขนาดห้องทีจ่อง  
 
ตารางท่ี 15  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
   จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการ
ให้บริการของ 
พนักงานขาย 

บริษัท บางแสนบุรี 
จ ากดั 

เพศ 

ชาย คุณภาพ หญิง คุณภาพ รวม คุณภาพ 

µ  
 

µ  
 

µ  
 

         
1. ดา้นรูปลกัษณ์   3.31 0.34 

ค่อนขา้ง
ดี 3.06 0.28 

ค่อนขา้ง
ดี 3.18 0.33 

ค่อนขา้ง
ดี 

2. ดา้นความ
น่าเช่ือถือและความ
ไวว้างใจ 2.98 0.42 

ค่อนขา้ง
ดี 2.99 0.34 

ค่อนขา้ง
ดี 2.98 0.38 

ค่อนขา้ง
ดี 

3. ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ 3.12 0.48 

ค่อนขา้ง
ดี 2.95 0.46 

ค่อนขา้ง
ดี 3.03 0.47 

ค่อนขา้ง
ดี 

4. ดา้นความมัน่ใจ 2.91 0.43 
ค่อนขา้ง

ดี 3.01 0.49 
ค่อนขา้ง

ดี 2.96 0.46 
ค่อนขา้ง

ดี 
5. ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ 3.03 0.40 

ค่อนขา้ง
ดี 3.00 0.41 

ค่อนขา้ง
ดี 3.01 0.40 

ค่อนขา้ง
ดี 

ภาพรวม 3.08 0.28 
ค่อนขา้ง

ดี 3.01 0.26 
ค่อนขา้ง

ดี 3.04 0.27 
ค่อนขา้ง

ดี 

 
 จากตารางท่ี 15  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามเพศของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ 
เพศชายมีความคิดเห็นต่อภาพรวม คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั
ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
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 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการเอาใจใส่ 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเพศชาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังานขาย 
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดัดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
 ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นความมัน่ใจ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
เพศชาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ตารางท่ี 16  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการให้บริการของ
พนักงานขาย 

บริษัท บางแสนบุรี จ ากดั 

อายุ 

ต า่กว่า  
30 ปี คุณภาพ 30-40 ปี คุณภาพ 41-50 ปี คุณภาพ 51 ปีขึน้ไป คุณภาพ รวม คุณภาพ 

µ  
 

µ  
 

µ  
 

µ    µ    

1.  ดา้นรูปลกัษณ์   3.23 0.29 ค่อนขา้งดี 3.09 0.32 ค่อนขา้งดี 3.16 0.32 ค่อนขา้งดี 3.24 0.37 ค่อนขา้งดี 3.17 0.33 ค่อนขา้งดี 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือและ 
ความไวว้างใจ 3.07 0.42 ค่อนขา้งดี 2.85 0.36 ค่อนขา้งดี 2.95 0.39 ค่อนขา้งดี 3.14 0.32 ค่อนขา้งดี 2.98 0.38 ค่อนขา้งดี 

3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 2.93 0.56 ค่อนขา้งดี 3.07 0.47 ค่อนขา้งดี 2.96 0.46 ค่อนขา้งดี 3.14 0.43 ค่อนขา้งดี 3.03 0.47 ค่อนขา้งดี 
4.  ดา้นความมัน่ใจ 2.86 0.45 ค่อนขา้งดี 2.89 0.39 ค่อนขา้งดี 2.95 0.47 ค่อนขา้งดี 3.13 0.52 ค่อนขา้งดี 2.96 0.46 ค่อนขา้งดี 
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.05 0.39 ค่อนขา้งดี 2.95 0.49 ค่อนขา้งดี 2.98 0.37 ค่อนขา้งดี 3.13 0.39 ค่อนขา้งดี 3.01 0.40 ค่อนขา้งดี 

ภาพรวม 3.04 0.31 ค่อนขา้งดี 2.97 0.28 ค่อนขา้งดี 3.01 0.26 ค่อนขา้งดี 3.16 0.23 ค่อนขา้งดี 3.04 0.27 ค่อนขา้งดี 
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 จากตารางท่ี 16  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามอายขุองผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
อาย5ุ1 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อภาพรวม คุณภาพการให้บริการของพนกังานขาย  
บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายอ่ืุน ๆ ในทุก ๆ ดา้น คือ ดา้นรูปลกัษณ์  
ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการดูแล 
เอาใจใส่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ตารางท่ี 17  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ าแนกตามสถานภาพ 
 

คุณภาพการให้บริการของพนักงานขาย 
บริษัท บางแสนบุรี จ ากดั 

สถานภาพ 

โสด คุณภาพ สมรส คุณภาพ หย่าร้าง คุณภาพ รวม คุณภาพ 

µ  
 

µ  
 

µ  
 

µ    
1.  ดา้นรูปลกัษณ์   3.21 0.36 ค่อนขา้งดี 3.13 0.31 ค่อนขา้งดี 3.23 0.30 ค่อนขา้งดี 3.17 0.33 ค่อนขา้งดี 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 3.10 0.41 ค่อนขา้งดี 2.95 0.37 ค่อนขา้งดี 2.84 0.25 ค่อนขา้งดี 2.98 0.38 ค่อนขา้งดี 
3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3.09 0.51 ค่อนขา้งดี 2.99 0.40 ค่อนขา้งดี 3.00 0.64 ค่อนขา้งดี 3.03 0.47 ค่อนขา้งดี 
4.  ดา้นความมัน่ใจ 2.87 0.46 ค่อนขา้งดี 3.00 0.45 ค่อนขา้งดี 3.07 0.53 ค่อนขา้งดี 2.96 0.46 ค่อนขา้งดี 
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.10 0.46 ค่อนขา้งดี 2.98 0.37 ค่อนขา้งดี 2.90 0.36 ค่อนขา้งดี 3.02 0.40 ค่อนขา้งดี 

ภาพรวม 3.09 0.33 ค่อนขา้งดี 3.01 0.24 ค่อนขา้งดี 3.01 0.22 ค่อนขา้งดี 3.04 0.27 ค่อนขา้งดี 
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 จากตารางท่ี 17  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามสถานภาพของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีสถานภาพโสดมีความคิดเห็นต่อภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บาง
แสนบุรี จ  ากดัดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพอ่ืน ๆ  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด มีความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพ
อ่ืน ๆ 
 ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความมัน่ใจ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง มีความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดัดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
สถานภาพอ่ืน ๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

ตารางท่ี 18  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

คุณภาพการให้บริการของ 
พนักงานขาย 

บริษัท บางแสนบุรี จ ากดั 

ระดบัการศึกษา 

ต า่กว่าปริญญาตรี                                      คุณภาพ ปริญญาตรี                             คุณภาพ 
สูงกว่าปริญญา

ตรี                                      คุณภาพ รวม คุณภาพ 

µ  
 

µ  
 

µ    µ    

1.  ดา้นรูปลกัษณ์   3.00 0.22 ค่อนขา้งดี 3.17 0.31 ค่อนขา้งดี 3.26 0.40 ค่อนขา้งดี 3.17 0.33 ค่อนขา้งดี 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือและความ
ไวว้างใจ 2.89 0.34 ค่อนขา้งดี 2.98 0.37 ค่อนขา้งดี 3.05 0.46 ค่อนขา้งดี 2.99 0.38 ค่อนขา้งดี 
3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3.03 0.59 ค่อนขา้งดี 2.98 0.46 ค่อนขา้งดี 3.20 0.44 ค่อนขา้งดี 3.03 0.47 ค่อนขา้งดี 
4.  ดา้นความมัน่ใจ 3.00 0.58 ค่อนขา้งดี 2.90 0.41 ค่อนขา้งดี 3.19 0.55 ค่อนขา้งดี 2.97 0.46 ค่อนขา้งดี 
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 2.97 0.32 ค่อนขา้งดี 2.95 0.38 ค่อนขา้งดี 3.25 0.46 ค่อนขา้งดี 3.02 0.40 ค่อนขา้งดี 

ภาพรวม 2.97 0.29 ค่อนขา้งดี 3.00 0.24 ค่อนขา้งดี 3.19 0.92 ค่อนขา้งดี 3.04 0.27 ค่อนขา้งดี 
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 จากตารางท่ี 18  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษามากกวา่ปริญญาตรีมีความคิดเห็นต่อภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขาย 
บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ ในทุก ๆ ดา้น คือ ดา้นรูปลกัษณ์ 
ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการดูแล 
เอาใจใส่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

ตารางท่ี 19  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ าแนกตามอาชีพ 

  
 
 
 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานขาย 

บริษทั บางแสนบุรี จ ากดั 

อาชีพ 
ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ                    คุณภาพ    

พนกังาน
บริษทั/
เอกชน คุณภาพ ธุรกิจส่วนตวั                                         คุณภาพ อ่ืนๆ คุณภาพ รวม คุณภาพ 

µ  
 

µ  
 

µ  
 

µ    µ    

1. ดา้นรูปลกัษณ์   3.24 0.35 ค่อนขา้งดี 3.07 0.28 ค่อนขา้งดี 3.23 0.38 ค่อนขา้งดี 3.28 0.29 ค่อนขา้งดี 3.17 0.33 ค่อนขา้งดี 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือและ
ความไวว้างใจ 2.84 0.35 ค่อนขา้งดี 2.30 0.32 ค่อนขา้งดี 3.03 0.41 ค่อนขา้งดี 3.02 0.50 ค่อนขา้งดี 2.99 0.38 ค่อนขา้งดี 
3. ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 3.00 0.59 ค่อนขา้งดี 3.01 0.46 ค่อนขา้งดี 3.05 0.36 ค่อนขา้งดี 3.06 0.59 ค่อนขา้งดี 3.03 0.47 ค่อนขา้งดี 
4. ดา้นความมัน่ใจ 2.78 0.54 ค่อนขา้งดี 2.90 0.38 ค่อนขา้งดี 3.07 0.49 ค่อนขา้งดี 3.15 0.49 ค่อนขา้งดี 2.97 0.46 ค่อนขา้งดี 
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 2.90 0.35 ค่อนขา้งดี 3.04 0.45 ค่อนขา้งดี 3.03 0.35 ค่อนขา้งดี 3.02 0.35 ค่อนขา้งดี 3.02 0.40 ค่อนขา้งดี 

ภาพรวม 2.96 0.30 ค่อนขา้งดี 3.01 0.26 ค่อนขา้งดี 3.09 0.25 ค่อนขา้งดี 3.11 0.31 ค่อนขา้งดี 3.04 0.27 ค่อนขา้งดี 
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 จากตารางท่ี 19  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามอาชีพของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
อาชีพอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นต่อภาพรวม คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี 
จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทั/เอกชน และ
อาชีพธุรกิจส่วนตวั 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ (ในท่ีน้ีอาชีพอ่ืน ๆ ประกอบดว้ยอาชีพพรรคการเมือง และอาชีพอิสระ) 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทั/เอกชน และอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
 ดา้นความมัน่ใจ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั/เอกชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพธุรกิจส่วนตวั และอาชีพอ่ืน ๆ 
 ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทั/ เอกชน และ
อาชีพอ่ืน ๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

ตารางท่ี 20  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขาย 
บริษทั บางแสนบุรี 

จ ากดั 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
นอ้ยกวา่ 
30,000  
บาท                               คุณภาพ 

30,000 – 
40,000 บาท คุณภาพ 

40,001 – 
50,000 บาท คุณภาพ 

มากกวา่ 
50,000  บาท คุณภาพ รวม คุณภาพ 

µ  
 

µ  
 

µ  
 

µ    µ    

1. ดา้นรูปลกัษณ์   3.23 0.32 ค่อนขา้งดี 3.07 0.28 ค่อนขา้งดี 3.14 0.34 ค่อนขา้งดี 3.27 0.34 ค่อนขา้งดี 3.17 0.33 ค่อนขา้งดี 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ
และ 
ความไวว้างใจ 3.20 0.33 ค่อนขา้งดี 2.74 0.32 ค่อนขา้งดี 2.96 0.40 ค่อนขา้งดี 3.11 0.32 ค่อนขา้งดี 2.98 0.38 ค่อนขา้งดี 
3. ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 3.13 0.60 ค่อนขา้งดี 2.87 0.48 ค่อนขา้งดี 3.09 0.48 ค่อนขา้งดี 3.02 0.35 ค่อนขา้งดี 3.03 0.47 ค่อนขา้งดี 
4. ดา้นความมัน่ใจ 3.02 0.53 ค่อนขา้งดี 2.80 0.35 ค่อนขา้งดี 2.94 0.51 ค่อนขา้งดี 3.11 0.42 ค่อนขา้งดี 2.96 0.46 ค่อนขา้งดี 
5. ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ 3.16 0.42 ค่อนขา้งดี 2.78 0.35 ค่อนขา้งดี 3.01 0.37 ค่อนขา้งดี 3.15 0.41 ค่อนขา้งดี 3.02 0.40 ค่อนขา้งดี 

ภาพรวม 3.15 0.33 ค่อนขา้งดี 2.86 0.23 ค่อนขา้งดี 3.03 0.27 ค่อนขา้งดี 3.14 0.20 ค่อนขา้งดี 3.04 0.27 ค่อนขา้งดี 
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 จากตารางท่ี 20  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท มีความคิดเห็นต่อภาพรวม คุณภาพ 
การใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ในระดบัอ่ืน ๆ  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 
ดา้นความมัน่ใจ  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนในระดบัอ่ืน ๆ 
 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน นอ้ยกวา่ 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย 
บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในระดบัอ่ืน ๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

ตารางท่ี 21  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ าแนกตามราคาห้องท่ีจอง 
 

คุณภาพการ
ให้บริการของ
พนักงานขาย 
บริษัท บางแสน

บุรี จ ากดั 

ราคาห้องทีจ่อง 

1.00-1.50 
ล้านบาท คุณภาพ 

1.51-2.00 ล้าน
บาท คุณภาพ 

2.01-3.00 ล้าน
บาท          คุณภาพ 

3.00 มากกว่า
ล้านบาท คุณภาพ รวม คุณภาพ 

µ  
 

µ  
 

µ  
 

µ    µ    

1. ดา้นรูปลกัษณ์   3.17 0.28 ค่อนขา้งดี 3.15 0.37 ค่อนขา้งดี 3.21 0.31 ค่อนขา้งดี 3.25 0.20 ค่อนขา้งดี 3.17 0.33 ค่อนขา้งดี 
2. ดา้นความ
น่าเช่ือถือและ
ความไวว้างใจ 3.04 0.41 ค่อนขา้งดี 2.91 0.37 ค่อนขา้งดี 3.06 0.38 ค่อนขา้งดี 3.13 0.25 ค่อนขา้งดี 2.99 0.38 ค่อนขา้งดี 
3. ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ 3.00 0.54 ค่อนขา้งดี 3.01 0.51 ค่อนขา้งดี 3.06 0.39 ค่อนขา้งดี 3.17 0.19 ค่อนขา้งดี 3.03 0.47 ค่อนขา้งดี 
4. ดา้นความ
มัน่ใจ 2.94 0.53 ค่อนขา้งดี 2.93 0.43 ค่อนขา้งดี 3.01 0.50 ค่อนขา้งดี 3.17 0.19 ค่อนขา้งดี 2.97 0.46 ค่อนขา้งดี 
5. ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ 3.02 0.49 ค่อนขา้งดี 2.96 0.37 ค่อนขา้งดี 3.05 0.38 ค่อนขา้งดี 3.42 0.42 ค่อนขา้งดี 3.02 0.40 ค่อนขา้งดี 

ภาพรวม 3.04 0.37 ค่อนขา้งดี 3.00 0.27 ค่อนขา้งดี 3.09 0.20 ค่อนขา้งดี 3.22 0.12 ค่อนขา้งดี 3.04 0.27 ค่อนขา้งดี 
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 จากตารางท่ี 21  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามราคาหอ้งท่ีจองของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งราคามากกวา่ 3.00 ลา้นบาท มีความคิดเห็นต่อภาพรวม คุณภาพการ
ใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งราคาอ่ืน ๆ 
ในทุก ๆ ดา้น คือ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

ตารางท่ี 22  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ าแนกตามขนาดห้องท่ีจอง 
 

คุณภาพการให้บริการของ
พนักงานขาย 

บริษัท บางแสนบุรี จ ากดั 

ขนาดห้องทีจ่อง 

Type A   
(26-29.5 
 ตร.ม.)                          คุณภาพ 

Type B 
  (30-38 ตร.

ม.) คุณภาพ 

Type  C   
(40-45 
 ตร.ม. )                           คุณภาพ 

Type D   
(49-65  
ตร.ม.) คุณภาพ รวม คุณภาพ 

µ  
 

µ  
 

µ  
 

µ    µ    
1. ดา้นรูปลกัษณ์   3.20 0.40 ค่อนขา้งดี 3.17 0.27 ค่อนขา้งดี 3.08 0.29 ค่อนขา้งดี 3.17 0.14 ค่อนขา้งดี 3.17 0.33 ค่อนขา้งดี 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ
และความไวว้างใจ 2.95 0.42 ค่อนขา้งดี 2.95 0.37 ค่อนขา้งดี 3.17 0.26 ค่อนขา้งดี 3.08 0.29 ค่อนขา้งดี 2.39 0.38 ค่อนขา้งดี 
3. ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 3.01 0.53 ค่อนขา้งดี 3.01 0.48 ค่อนขา้งดี 3.07 0.23 ค่อนขา้งดี 3.22 0.19 ค่อนขา้งดี 3.03 0.47 ค่อนขา้งดี 
4. ดา้นความมัน่ใจ 2.92 0.48 ค่อนขา้งดี 3.01 0.46 ค่อนขา้งดี 2.91 0.48 ค่อนขา้งดี 3.22 0.19 ค่อนขา้งดี 2.97 0.46 ค่อนขา้งดี 
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.01 0.44 ค่อนขา้งดี 3.00 0.39 ค่อนขา้งดี 3.04 0.38 ค่อนขา้งดี 3.22 0.19 ค่อนขา้งดี 3.02 0.40 ค่อนขา้งดี 

ภาพรวม 3.03 0.34 ค่อนขา้งดี 3.03 0.23 ค่อนขา้งดี 3.06 0.15 ค่อนขา้งดี 3.18 0.10 ค่อนขา้งดี 3.04 0.27 ค่อนขา้งดี 
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 จากตารางท่ี 22  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามขนาดหอ้งท่ีจองของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งขนาด Type D (49-65 ตร.ม.) มีความคิดเห็นต่อภาพรวม คุณภาพการ
ใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งขนาดอ่ืน ๆ 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการดูแล
เอาใจใส่  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งขนาด Type D (49-65 ตร.ม.) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้ง 
ขนาดอ่ืน ๆ 
 ดา้นรูปลกัษณ์ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งขนาด Type A (26-29.5 ตร.ม.)  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีการจองหอ้งขนาดอ่ืน ๆ 
 ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งขนาด Type B (30-
38 ตร.ม.) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ดีกวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจองหอ้งขนาดอ่ืน ๆ 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาการวจิยั คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
ในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี  

1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั 
2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั

จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนและจ าแนกตามขอ้มูลเก่ียวกบัหอ้งชุดของลูกคา้บริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั ไดแ้ก่ ราคาหอ้งท่ีจอง ขนาดห้องท่ีจอง จ านวน 113 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา 
ไดแ้ก่ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (µ) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
() และขอ้มูลเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและขอ้มูลหอ้งชุดดว้ยสถิติการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย โดยมีขอ้คน้พบ  
ตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 

สรุปผลการศึกษา 
 การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ในคร้ังน้ี
สรุปได ้ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของประชากรท่ีศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่ลูกคา้ 
เป็นเพศหญิงส่วนใหญ่ลูกคา้เป็นเพศหญิง ท่ีมีอาย ุ41-50 ปี  สถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั/ เอกชน มีรายไดต่้อเดือน 40,001-50,000 บาท 

 ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัหอ้งชุด ของประชากรท่ีศึกษา พบวา่ ลูกคา้
บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีมีการจองหอ้งราคา 1.51-2.00 ลา้นบาท  
มีการจองหอ้งขนาด Type A (26-29.5 ตร.ม.) 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย 
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย พบวา่  
ดา้นรูปลกัษณ์ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี อยูใ่นอนัดบัท่ี 1 รองลงมา คือ  
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ดา้นการตอบสนองลูกคา้มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี และล าดบัท่ี 3-5 คือ  
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ตามล าดบั  
ซ่ึงมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดีในทุกรายดา้น 
 1.  ดา้นรูปลกัษณ์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั 
ในดา้นรูปลกัษณ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือจ าแนกรายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 คือ 
พนกังานขายมีหนา้ตาท่ียิม้แยม้ขณะใหบ้ริการกบัท่านอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
พนกังานขายมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังานในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ในดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งดี เม่ือจ าแนกรายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 พนกังานขายมีการใชค้  าพูดท่ีเหมาะสมในการส่ือสาร
ท าใหท้่านมีความเช่ือถือในค าพูดเหล่านั้นอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังาน
ขายสามารถใหข้อ้มูลท่ีสอดคลอ้งกนัทุกคร้ังท่ีท่านสอบถามขอ้มูลอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี 
 3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย 
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ในดา้นการตอบสนองลูกคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือจ าแนก
รายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1  คือ พนกังานขายมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการทุกคร้ังท่ีท่านมารับบริการ  
อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานขายใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 
ทนัเวลา อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี 
 4.  ดา้นความมัน่ใจ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั ในดา้นการตอบสนองลูกคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือจ าแนกรายขอ้ พบวา่ 
อนัดบัท่ี 1 คือ พนกังานขายมีความรู้ ความเขา้ใจ ในขอ้มูลหอ้งชุดเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานขายสามารถตอบขอ้สงสัยหรือขอ้กงัวลใจของท่านไดอ้ยา่งดี 
 5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย 
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือจ าแนก
รายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 คือ ทุกการคร้ังท่ีมีการใหบ้ริการของพนกังานขายเป็นไปอยา่งเท่าเทียม 
จริงใจ เสมอภาคและสม ่าเสมอต่อผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบั ค่อนขา้งดี และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
พนกังานขายจดจ าท่านและ ขอ้มูลต่าง ๆ ของท่านไดอ้ยา่งแม่นย  า ค่อนขา้งดี 
 ส่วนท่ี 4  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป คือ เพศ อาย ุสถานภาพ  
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ าแนกตามขอ้มูลหอ้งชุด คือ ราคาหอ้งท่ีจอง และขนาดหอ้ง
ท่ีจอง  
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 1.  เพศ ในภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเพศชาย ไดใ้หค้ะแนนการบริการของ 
พนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
 2.  อาย ุในภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการช่วงอาย ุ51 ปีข้ึนไป ไดใ้หค้ะแนนการบริการของ
พนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี และมากกวา่ อายอุยูใ่นช่วงอ่ืน ๆ 
 3.  สถานภาพ ในภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสถานภาพโสด ไดใ้หค้ะแนนการบริการ
ของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่สถานภาพอ่ืน ๆ 
 4.  ระดบัการศึกษา ในภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการตามระดบัการศึกษามากกวา่ปริญญาตรี 
ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี และมากกวา่ ระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ 
 5.  อาชีพ ในภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอาชีพอ่ืน ๆ (ในท่ีน้ีอาชีพอ่ืน ๆ  
ประกอบดว้ยอาชีพนกัการเมือง และอาชีพอิสระ) ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขาย 
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่ อาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทั/ 
เอกชน และอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
 6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ในภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 
50,000 บาท ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนในระดบัอ่ืน ๆ 
 7.  ราคาห้องท่ีจอง ในภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีจองห้องในราคาห้อง 3.00 มากกวา่
ลา้นบาท ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่ ราคาหอ้งท่ีจอง
อ่ืน ๆ 
 8.  ขนาดห้องท่ีจอง ในภาพรวม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรูปแบบขนาดห้องท่ีจอง Type D  
(49-65 ตร.ม.) ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่รูปแบบ
ขนาดห้องท่ีจองอ่ืน ๆ 
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษา คุณภาพการให้บริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
มีประเด็นให้อภิปราย ดงัน้ี 
 จากการศึกษา คุณภาพการให้บริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุนนัทา ป่ินสุวรรณ (2555) ไดว้จิยัเร่ือง ปัจจยัดา้น
คุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร (กรณีศึกษา เคร่ืองส าอาง
ยีห่อ้พาโยต)์ คุณสมบติัของพนกังานขายท่ีมีผลต่อความพึงพอใจอยูใ่นค่าเฉล่ียมาก โดยคุณสมบติั
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ของพนกังานขายดา้นทกัษะในการน าเสนอสินคา้ อยูใ่นระดบัท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด ส่วนดา้นทกัษะ
ในการน าเสนอสินคา้ ความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ มีความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้น
ความสามารถรอบรู้ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล สอดคลอ้งกบั ศรชยั จนัโทวงษ ์(2553)  
ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ  
ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ 
โดยภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจมากต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
อยูท่ี่หนา้ท่ีงานพื้นฐานของพนกังานขาย คือ การท าใหลู้กคา้ไดรั้บความพอใจ ซ่ึงถา้พนกังานขาย
สามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ก็จะท าใหข้ายไดแ้ละบรรลุตามโควตาการขาย อยา่งไรก็ตาม
การท่ีพนกังานขายจะประสบความส าเร็จไดน้ั้นจะตอ้งรวบรวมขอ้มูลท่ีจะใชใ้นการเขา้พบลูกคา้
และท าการขายโดยการเสนอการขาย สาธิต ตอบค าถามลูกคา้ และท าใหมี้ความผกูพนัท่ีจะซ้ือสินคา้
หรือบริการ พนกังานขายจะตอ้งแสดงใหผู้บ้ริโภคขั้นสุดทา้ยเห็นวา่สินคา้นั้นจะใหป้ระโยชน์อะไร
หรือจะช่วยแกปั้ญหาอยา่งไรไดบ้า้ง และผูซ้ื้อท่ีเป็นธุรกิจเห็นวา่ท าอยา่งไรจะเพิ่มยอดขายหรือลด
ตน้ทุนได ้นอกจากน้ียงัตอ้งจูงใจลูกคา้ใหม่ และท าการรักษาตลอดจนเพิ่มยอดขายใหก้บัลูกคา้
ปัจจุบนัดงันั้นความรับผดิชอบของพนกังานขายไดแ้ก่กิจกรรมต่าง ๆ ทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบั
การขายใหก้บัลูกคา้รายใดรายหน่ึงโดยเฉพาะ  
 1.  ดา้นรูปลกัษณ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี สอดคลอ้งกบั ภทัรา ธรรมพรสิริ
(2552) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการแก่ประชาชนของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาอ่าวอุดม อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาการไดรั้บคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาอ่าวอุดม อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี
สอดคลอ้งกบั ศรชยั จนัโทวงษ ์(2553, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารออมสินสาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจมาก 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยเฉพาะดา้นบุคลากรมีคุณภาพ ขดัแยง้กบั อรวรรณ ทองหล่อเลิศ
(2549) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนเอราวณั เทเรคอม  
ซ่ึงการศึกษาพบวา่ โดยดา้นท่ีมีความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างส่ิง
ท่ีจบัตอ้งได ้ซ่ึงความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั จริญพร หาญพยคัฆ ์
(2555) การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์และความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านคา้บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการพนกังาน (พนกังานแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย พนกังานใชถ้อ้ยค าสุภาพเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก 
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 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
มีลกัษณะของกลุ่มลูกคา้ท่ีแตกต่างกนักบั คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนเอราวณั เทเรคอม 
ในส่วนของระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จึงท าใหล้กัษณะการดูแลลูกคา้ไม่เหมือนกนั
ท าใหก้ารปฏิบติัต่อลูกคา้จะค่อนขา้งแตกต่างกนัตามรูปลกัษณ์ของลูกคา้ท่ีแสดงออกมา 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ไดว้จิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี”มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการ 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี  
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี ในดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร 
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ พนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั คือ ผูใ้หบ้ริการมีจะตอ้ง
ความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ 
(Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility)  
และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงไดแ้ก่ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ  
 3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชลธิชา 
ศรีบ ารุง (2557) คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจากธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบัดี ขดัแยง้กบั น ้าลิน เทียมแกว้ (2556) ไดว้จิยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 
พบวา่ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ คือ บริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
มีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที (Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) 
ไดแ้ก่ ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง และ
การวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกคา้ พร้อมทั้งท าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกดี และประทบัใจ 
ในส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนัในความหมายนั้นจะครอบคลุมการบริการทุกดา้นไม่วา่จะเป็นการ
บริการทัว่ไทยหรือการบริการเชิงพาณิชย ์
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 4.  ดา้นความมัน่ใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ภทัรา  
ธรรมพรสิริ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการแก่ประชาชนของธนาคารกรุงศรีอยธุยา 
จ ากดั (มหาชน) สาขาอ่าวอุดม อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร
ผูรั้บบริการมีคาวามคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บในระดบัดี สอดคลอ้งกบั  
สุนนัทา ป่ินสุวรรณ (2555) ไดว้จิยัเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในดา้นคุณภาพการให้บริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัท างานใน
เขตกรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองส าอางยีห่้อพาโยต์) พบวา่ ความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ มี
การแกไ้ขปัญหาผิว ความแม่นย  า ค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขดัแยง้กบั น ้าลิน เทียมแกว้ 
(2556) ไดว้จิยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยั
มหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 พบวา่ ดา้นการบริการและขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการคือ 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั ท าใหลู้กคา้ส่วนใหญ่ท่ีมาใช้
บริการรู้สึกวา่ วางใจได ้มิติน้ีเกิดจากการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าไม่ผดิพลาดและตรงเวลา
ทุกคร้ัง แต่เน่ืองจากมีการรับพนกังานขายใหม่ เขา้มาอยูบ่่อยๆจึงยงัไม่สามารถปรับใหเ้ป็นระดบัดี 
ในขั้นสุดได ้
 5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
ณฐัศรินทร์ สถิตวราทร (2554) ไดว้จิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขานิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่
คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัดี ขดัแยง้กบั จริญพร หาญพยคัฆ ์(2555) การศึกษาเร่ือง 
ภาพลกัษณ์และความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านคา้บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 
พบวา่ ดา้นบุคลากร (ผูบ้ริหารมี วสิัยทศัน์กวา้งไกล, พนกังานมีบุคลิกภาพดี, พนกังานใหบ้ริการ
ดว้ยความเตม็ใจ ตามล าดบั) อยูใ่นระดบัดีมาก 
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ  พนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั มีการเปล่ียนแปลงการเขา้
ออกของพนกังานใหม่ๆอยูบ่่อย ท าใหพ้นกังานขายจดจ าท่านและ ขอ้มูลต่างๆของท่านไดอ้ยา่ง
แม่นย  าไม่มากเท่าท่ีควรจะเป็น และการผอ่นงวดดาวน์ให้กบัทางโครงการมีหลากหลายรูปแบบ 
ท าใหก้ลุ่มลูกคา้อาจะไม่ค่อยมาใชบ้ริการช าระเงินทางส านกังานโดยตรง ท าใหค้วามสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ไม่ไดส้นิทแนบแน่นเหมือนโครงการขนาดเล็ก 
 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน
ขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป คือ เพศ อาย ุสถานภาพ  ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน จ าแนกตามขอ้มูลหอ้งชุด คือ ราคาหอ้งท่ีจอง และขนาดหอ้งท่ีจอง 
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 6.  คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการเพศ
ชาย ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
ซ่ึงขดัแยง้กบั อรวรรณ ทองหล่อเลิศ (2550) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของหา้งหุน้ส่วนเอราวณั เทเรคอม ผลการศึกษาวิจยัพบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการของห้างหุน้ส่วน
เอราวณั เทเรคอม กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เพศหญิงอยูใ่หค้ะแนนในระดบัมากกวา่เพศชาย ขดัแยง้กบั 
บุณฑริกา ประดบัมุข และสุภาวรรณ์ อนุดิษฐ์ (2551) ไดท้  าการศึกษา ความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย:์ กรณีศึกษาธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน)สาขาส านกัตน้สน
ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มเดียว ท่ีเห็นไดช้ดัตามผลการวิจยั คือ ความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยเ์พศหญิงใหค้ะแนนอยูใ่นระดบัมากกวา่เพศชาย และ
ขดัแยง้กบั ศรชยั จนัโทวงษ ์(2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน
สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีใหข้อ้มูลคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขากนัทรารมย ์ส่วนใหญ่เพศหญิงใหค้ะแนนอยูใ่นระดบัมากกวา่เพศชาย 
 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั เห็นวา่เน่ืองจากลูกคา้เพศหญิงและเพศชายของ บริษทั 
บางแสนบุรี จ  ากดั มีสัดส่วนความแตกต่างไม่มาก พนกังานขายพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดัจะเป็นผูห้ญิง พนกังานขายมีหนา้ตาท่ียิม้แยม้ขณะใหบ้ริการ พนกังานขายมีกิริยามารยาท 
สุภาพ ในการใหบ้ริการ พนกังานขายมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน และพนกังานขาย
มีอธัยาศยัท่ีดี ใหค้วามเป็นกนัเอง จึงท าใหลู้กคา้เพศชายเห็นถึง คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน
ขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัและใหค้ะแนนในระดบัมากกวา่เพศหญิง 
 7.  คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการ 
ช่วงอาย ุ51 ปีข้ึนไป ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี และมากกวา่ 
อายอุยูใ่นช่วงอ่ืน ๆ ในทุกๆดา้น ขดัแยง้กบั สุนนัทา ป่ินสุวรรณ (2555) ไดว้จิยัเร่ือง ปัจจยัดา้น
คุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองส าอาง
ยีห่อ้พาโยต)์ ขดัแยง้กบั สุดารัตน์ รักบ ารุง และศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2556) ไดว้จิยัเร่ือง ปัจจยั 
ส่วนบุคคล และพฤติกรรมการพกัอาศยัของเจา้ของหอ้งชุด ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อ
คอนโดมิเนียมของผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ มีอายรุะหวา่ง  
31-40 ปีความพึงพอใจต่อคอนโดมิเนียม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ขดัแยง้กบั อรวรรณ ทองหล่อเลิศ 
(2550) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนเอราวณั เทเรคอม  
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ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อายรุะหวา่ง 20-30 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั เห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั 
บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการช่วงอาย ุ51 ปีข้ึนไป ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยู่
ในระดบัค่อนขา้งดี และมากกวา่ อายอุยูใ่นช่วงอ่ืน ๆ อาจเป็นเพราะวุฒิภาวะของลูกคา้ดว้ยอาย ุ
วยัวฒิุท่ีจะตอ้งมีการดูแลอยา่งเป็นพิเศษกวา่ ช่วงอายอ่ืุน ๆ ท าใหมี้ไดใ้หค้ะแนนการบริการของ 
พนกังานขาย อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 
 8.  คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการ
สถานภาพโสด ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่สถานภาพ
อ่ืน ๆ ขดัแยง้กบั บุณฑริกา ประดบัมุข และสุภาวรรณ์ อนุดิษฐ์ (2551) ไดท้  าการศึกษา  
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย ์กรณีศึกษาธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน) 
สาขาส านกัตน้สน ผลการวจิยัพบวา่ สถานภาพโสด ความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ขดัแยง้กบั ศรชยั จนัโทวงษ ์(2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน
สาขากนัทรารมย ์จงัหวดัศรีสะเกษ ผลการศึกษา พบวา่ สถานภาพ สมรส โดยภาพรวมลูกคา้ 
มีความพึงพอใจมากต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมาก สอดคลอ้งกบั 
 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี 
จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการสถานภาพโสด ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
มากกวา่สถานภาพอ่ืน ๆ อาจเป็นเพราะวา่ผูใ้ชบ้ริการสามารถมีเวลาท่ีอยูใ่ชบ้ริการส านกังานขาย
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ไดน้านกวา่สถานะภาพอ่ืน ๆ จึงมีเวลาท่ีจะเห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
 9.  คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการ 
ตามระดบัการศึกษามากกวา่ปริญญาตรี ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งดี และมากกวา่ ระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ ในทุก ๆ ดา้น ขดัแยง้กบั อภิชิต สุขสินธ์ (2551)  
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือคอนโดมิเนียมของประชากรใน กรุงเทพมหานคร  
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือคอนโดมิเนียมระดบัสูง 
ขดัแยง้กบั สุดารัตน์ รักบ ารุง และศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2556) ไดว้จิยัเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคคล และ
พฤติกรรมการพกัอาศยัของเจา้ของห้องชุด ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อคอนโดมิเนียม 
ของผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 
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ท่ีเป็นผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ มีการศึกษาอยูใ่นระดบั 
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อคอนโดมิเนียม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั เห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั 
บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการตามระดบัการศึกษามากกวา่ปริญญาตรี ไดใ้หค้ะแนนการบริการ
ของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี และมากกวา่ ระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ อาจเป็นเพราะวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษามากกวา่ปริญญาตรีสามารถเขา้ใจคุณภาพการใหบ้ริการของ 
พนกังานขาย บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั 
 10.  คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการ
อาชีพอ่ืน ๆ ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่อาชีพ
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทั/ เอกชน และอาชีพธุรกิจส่วนตวั ขดัแยง้กบั 
บุณฑริกา ประดบัมุข และสุภาวรรณ์ อนุดิษฐ์ (2551) ไดท้  าการศึกษา ความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชย:์ กรณีศึกษาธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน) สาขาส านกั 
ตน้สน ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มเดียว ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน ความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลางขดัแยง้กบั สุดารัตน์ รักบ ารุง และ
ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2556) ไดว้จิยัเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการพกัอาศยั 
ของเจา้ของห้องชุดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อคอนโดมิเนียมของผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียม
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียมในเขต
กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ รับจา้ง มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
ต่อคอนโดมิเนียมของผูอ้ยูอ่าศยัในคอนโดมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครในระดบัมาก 
 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั 
บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการอาชีพอ่ืน ๆ (อาชีพนกัการเมือง, อาชีพอิสระ) ไดใ้หค้ะแนนการ
บริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่ อาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
อาชีพพนกังานบริษทั/ เอกชน และอาชีพธุรกิจส่วนตวั อาจเป็นเพราะวา่ผูท่ี้ด าเนินการ/ เจา้ของ
โครงการอยูใ่นตระกูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัพรรคการเมือง จึงท าใหพ้นกังานค่อนขา้งจะเอาใจใส่ดูแล
อาชีพน้ีเป็นพิเศษเพราะจะมีผลต่อการท างานของพนกังานรวมอยูด่ว้ย 
 11.  คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งดี มากกวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในระดบัอ่ืน ๆ ขดัแยง้กบั อรวรรณ ทองหล่อเลิศ (2550)  
ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุ้นส่วนเอราวณั เทเรคอม ผลการศึกษาวจิยั
พบวา่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,000-10,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้ใหบ้ริการ 
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อยูใ่นระดบั ดีมาก ขดัแยง้กบั อภิชิต สุขสินธ์ (2551) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือ
คอนโดมิเนียมของประชากรใน กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ มีรายไดต่้อเดือน 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือคอนโดมิเนียม 
ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครระดบัสูง 
 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย  
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท ไดใ้หค้ะแนน 
การบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในระดบัอ่ืน ๆ 
เน่ืองจากคอนโดมิเนียมของบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั เป็นคอนโดท่ีมีราคาสูงเพราะเป็นคนโด 
ตากอากาศกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่จะมีรายไดสู้งและมีการซ้ือเพื่อเป็นบา้นพกัตากอากาศ บา้นหลงัท่ี 2 
และผูท่ี้มีฐานเงินเดือนมากวา่ 50,000 บาท จะมีการซ้ือขายคอนโดมากกวา่ 1 ห้อง ซ่ึงพนกังานขาย
จ าเป็นตอ้งเก็บรายละเอียดเฉพาะตวัของลูกคา้ใหม้า ท าให้กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
มากกวา่ 50,000 บาท จึงใหค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 
 12.  คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการ
ราคาหอ้งท่ีจองในราคาห้อง 3.00 มากกวา่ลา้นบาท ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขาย 
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่ ราคาห้องท่ีจองอ่ืน ๆ 
 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั เห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บาง
แสนบุรี จ  ากดั ต่อผูใ้ชบ้ริการราคาหอ้งท่ีจองในราคาห้อง 3.00 มากกวา่ลา้นบาท ไดใ้หค้ะแนนการ
บริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่ ราคาหอ้งท่ีจองอ่ืน ๆ เน่ืองจากส่วนใหญ่ 
จะเป็นกลุ่มลูกคา้พิเศษจากทางเจา้ของโครงการ ท่ีเป็นพนัธมิตรทางการคา้และลงทุนในเครือกิจการ
ทางดา้นอ่ืน ๆ กบับริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 

 13.  การใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการรูปแบบ
ขนาดห้องท่ีจอง Type D (49-65 ตร.ม.) ไดใ้หค้ะแนนการบริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งดี มากกวา่รูปแบบขนาดหอ้งท่ีจองอ่ืน ๆ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการ เพราะการดูแลจากโครงการ
อยา่งพิเศษอยา่งยิง่ 
 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั เห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทั บาง
แสนบุรี จ  ากดัต่อผูใ้ชบ้ริการรูปแบบขนาดหอ้งท่ีจอง Type D (49-65 ตร.ม.) ไดใ้หค้ะแนนการ
บริการของพนกังานขายอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มากกวา่รูปแบบขนาดห้องท่ีจองอ่ืน ๆ เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกจองหอ้ง Type D (49-65 ตร.ม.) มีจ  านวนไม่มากนกั ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มลูกคา้
พิเศษจากทางเจา้ของโครงการท่ีเป็นพนัธมิตรทางการคา้และลงทุนในเครือกิจการทางดา้นอ่ืน ๆ  
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กบับริษทับางแสนบุรี จ  ากดัจึงท าใหมี้การใหค้ะแนนพนกังานขายค่อนขา้งสูง เพราะการดูแลจาก
โครงการอยา่งพิเศษอยา่งยิง่ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ในทุกๆดา้นซ่ึงท าใหเ้ห็นความสามารถในการท างานเชิงบวกของ
พนกังานขาย แต่ทั้งน้ีเพื่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัท่ีจะตอ้งยกระดบัข้ึน เพื่อความเป็นเลิศ
ทางการใหบ้ริการ และความเป็นผูน้ าทางดา้นการขาย โดยเฉพาะการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความมัน่ใจ ดงันั้นจึงเสนอให้
หวัหนา้ฝ่ายขายควรก าหนดนโยบายจดัอบรมเพื่อใหศ้กัยภาพทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัดี เน่ืองจาก
พนกังานรุ่นใหม่ ๆ ควรมีการศึกษาหาความรู้ใหม่เพิ่มเติมเพราะประสบการณ์นอ้ย เพื่อเป็นแนวทาง
ในการรับปัญหาต่าง ๆ พร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหาในทุกปัญหา 
 2.  จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย บริษทับางแสนบุรี 
จ  ากดั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี แต่ควรพฒันาพนกังานขายมีความรู้ ความเขา้ใจ ในขอ้มูลหอ้งชุด 
ใหเ้ป็นอยา่งดี พนกังานขายทุกคนสามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและแม่นย  าท าใหท้่านเกิดความมัน่ใจ
กบัผูใ้ชบ้ริการไดม้ากกวา่ท่ีเป็นอยู ่พนกังานขายตอ้งสามารถตอบขอ้สงสัยหรือขอ้กงัวลใจของผูใ้ช ้
บริการไดอ้ยา่งดี จึงควรน าผลการศึกษาดงักล่าวก าหนดหาแนวทางแกไ้ขเพื่อใหร้ะดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีสูงใหก้วา่เดิม ดงันั้นจึงเสนอใหผู้บ้ริหารของบริษทัน าผลการทดสอบความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์อ้งชุด มาใชใ้นการก าหนดนโยบายการจ่ายโบนสัปลายปี โดยหากพนกังาน 
ไม่ผา่นการทดสอบเกิน 3 คร้ัง ก็จะมีการลดจ านวนโบนสัของปีนั้น ๆ 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1.  จากผลการศึกษาพบวา่ พนกังานขายมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 
ในการใหบ้ริการมีคะแนนอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย ของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์ ดงันั้น 
จึงเสนอให้หวัหนา้ฝ่ายของบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ด าเนินการจดัท าชุดฟอร์มท่ีเหมาะสมกบั
พนกังานขายโดยเฉพาะใหมี้ความแตกต่างจากส่วนงานอ่ืน ๆ และ เนน้ความสะดวกสบาย สวยงาม 
มีเอกลกัษณ์ตามลกัษณะของผลิตภณัฑ ์พร้อมเหมาะสมกบัการท างาน  
 2.  จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความมัน่ใจ โดยเฉพาะในรายขอ้ท่ีควรปรับปรุงในส่วนน้ีเป็นอยา่งมาก 
เพราะในส่วนน้ีเป็นหวัใจส าคญัท่ีสามารถช่วยใหปิ้ดการขายได ้ดงันั้นจึงเสนอใหท่ี้ปรึกษาฝ่ายขาย
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ของบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัใหพ้นกังานขายทุกคนจดัท าสรุปค าถามท่ีผูใ้ชบ้ริการสอบถามแลว้
พนกังานขายไม่สามารถหาค าตอบได ้พร้อมจดบนัทึกเพื่อเขา้ท่ีประชุมเฉพาะพนกังานฝ่ายขาย 
อยา่งนอ้ยอาทิตยล์ะคร้ังแลว้โดยมีหวัหนา้ฝ่ายขายเป็นผูด้  าเนินการประชุม เพื่อช้ีแจงใหพ้นกังาน 
ทุกคนทราบถึงค าตอบท่ีถูกตอ้ง  
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ  
 1.  ควรมีการศึกษาตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานขาย บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั  
 2.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่ง ผูใ้ชบ้ริการ บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั ใน
โครงการต่าง ๆ ของบริษทัท่ีนอกเหนือจาก 2 โครงการ อาจจะเพิ่มเติม โครงการในแนวราบ  
อยา่งบา้นจดัสรร หรือทาวน์โฮม ของทางบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดัเพื่อจะไดท้ราบถึงความแตกต่าง 
และขอ้คิดเห็นท่ีมีความละเอียดชดัเจนมากยิง่ข้ึน เพื่อน ามาใชใ้นการพฒันาและหาแนวทางใหเ้กิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบติังาน 
 3.  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณดว้ยแบบสอบถามดา้นเดียว  
อีกทั้งประชากรท่ีศึกษามีจ านวนค่อยขา้งนอ้ย ท าใหอ้าจไดข้อ้มูลท่ีไม่ครบถว้น ผูว้ิจยัจึงเห็นวา่การ
วจิยัคร้ังต่อไปควรเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพในลกัษณะของการสัมภาษณ์ควบคู่กบั
แบบสอบถาม ซ่ึงจะช่วยใหก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลชดัเจนและครอบคลุมมากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของพนักงานขายบริษทั บางแสนบุรี จ ากดั 

 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ 
ท่ีไดท้  าการจองและท าสัญญาจะซ้ือจะขายหอ้งชุดบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั เพื่อศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั จึงจ าเป็นตอ้งน าขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมด 
ไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทับางแสนบุรี จ  ากดั 
ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงการศึกษาในหวัขอ้ดงักล่าวเป็นส่วนหน่ึง 
ของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป  
วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา ใชใ้นการศึกษาเท่านั้น จะไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบ
แบบสอบถามแต่ประการใด และขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
ค าช้ีแจง ผูศึ้กษาจึงขอความอนุเคราะห์ผูต้อบแบบสอบถาม ตอบค าถามใหต้รงกบัความเป็นจริง 
มากท่ีสุดโดยท าเคร่ืองหมาย  √  หนา้ขอ้ความท่ีท่านเลือก แบบสอบถามจะประกอบดว้ย 3 ส่วน 
ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลหอ้งชุดของลูกคา้บริษทั บางแสนบุรี จ  ากดั 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย 
บริษทับางแสนบุรี จ  ากดั 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของลูกค้าบริษัท บางแสนบุรี จ ากดั 
1.  เพศ 
 (   ) 1.  ชาย   (   ) 2.  หญิง 
2.  อาย ุ 
 (   ) 1.  ต  ่ากวา่ 30 ปี     (   ) 2.  30-40 ปี 
 (   ) 3.  41-50  ปี (   ) 4.  51 ปีข้ึนไป 
3.  สถานภาพ  
 (   ) 1.  โสด                                       (   ) 2.  สมรส 
 (   ) 3.  หยา่ร้าง                                  (   )  4.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................... 
4.  ระดบัการศึกษา 
 (   ) 1.  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี         (   ) 2.  ปริญญาตรี         (   ) 3.  สูงกวา่ปริญญาตรี  
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5.  อาชีพ  
 (   )  1.  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ   (   ) 2.  พนกังานบริษทั/เอกชน 
 (   )  3.  ธุรกิจส่วนตวั                                 (   ) 4.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................... 
6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 (   ) 1.  นอ้ยกวา่ 30,000  บาท                       (    ) 2.  30,000-40,000 บาท  
 (   )  3.  40,001-50,000 บาท                         (    ) 4.  มากกวา่ 50,000  บาท 
 
ตอนที ่2 ข้อมูลห้องชุดของลูกค้าบริษัทบางแสนบุรี จ ากดั 
1.  ราคาห้องท่ีจอง  
 (   ) 1.  ราคาหอ้ง 1.00-1.50 ลา้นบาท        (    ) 2.  ราคาห้อง 1.51-2.00 ลา้นบาท 
 (   ) 3.  ราคาหอ้ง 2.01-3.00 ลา้นบาท        (    ) 4.  ราคาห้องมากกวา่ 3.00 ลา้นบาท 
 2.  ขนาดห้องท่ีจอง  
 (   )  1.  Type A  (26 - 29.5 ตร.ม.)                  (    ) 2.  Type B  (30 - 38 ตร.ม.) 
 (   )  3.  Type  C  (40 - 45 ตร.ม. )                   (    ) 4.  Type D  (49 - 65 ตร.ม.) 
 
ตอนที ่3  ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของพนักงานขายบริษัทบางแสนบุรี จ ากดั 
 

คุณภาพการให้บริการของพนักงานขาย  

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

(4) (3) (2) (1) 

ด้านรูปลักษณ์           

1.  พนกังานขายมีกิริยามารยาท สุภาพในการ         
ใหบ้ริการแก่ท่านทุกคร้ังท่ีท่านมาใชบ้ริการ         
2.  พนกังานขายมีการแต่งกายท่ีเหมาะสม         
ต่อการปฏิบติังานในการใหบ้ริการ         
3.  พนกังานขายมีอธัยาศยัท่ีดี ใหค้วามเป็นกนัเอง
กบัผูใ้ชบ้ริการ         
4.  พนกังานขายมีหนา้ตาท่ียิม้แยม้ขณะใหบ้ริการ         
กบัท่าน         
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คุณภาพการให้บริการของพนักงานขาย  

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

(4) (3) (2) (1) 

ด้านความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจ          
1.  พนกังานขายสามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกบั
หอ้งชุดไดต้รงตามความตอ้งการ 
ของท่าน         
2.  พนกังานขายสามารถให้ขอ้มูลท่ีสอดคลอ้งกนั
ทุกคร้ังท่ีท่านสอบถามขอ้มูล         
3.  พนกังานขายสามารถด าเนินการและ
ประสานงานกบัฝ่ายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพ่ือสามารถใหบ้ริการแก่ท่านไดต้ามเวลาท่ีก าหนด         
4.  พนกังานขายมีการใชค้  าพูดท่ีเหมาะสมในการ
ส่ือสารท าใหท่้านมีความเช่ือถือในค าพูดเหล่านั้น         
ด้านการตอบสนองลูกค้า          
1.  พนกังานขายมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 
ทุกคร้ังท่ีท่านมารับบริการ         
2.  พนกังานขายมีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการทุกคร้ังท่ีท่านมารับบริการ         
3.  พนกังานขายให้บริการดว้ยความสะดวก
รวดเร็ว ทนัเวลา         

ด้านความมั่นใจ 

1.  พนกังานขายมีความรู้ ความเขา้ใจ          
ในขอ้มูลหอ้งชุดเป็นอยา่งดี         
2.  พนกังานขายสามารถให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและ
แม่นย  าท าใหท่้านเกิดความมัน่ใจ         
3.  พนกังานขายสามารถตอบขอ้สงสัยหรือขอ้
กงัวลใจของท่านไดอ้ยา่งดี         
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คุณภาพการให้บริการของพนักงานขาย  

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

(4) (3) (2) (1) 

ด้านการดูแลเอาใจใส่          
1.  พนกังานขายจดจ าท่านและ ขอ้มูลต่าง ๆ  
ของท่านไดอ้ยา่งแม่นย  า         
2.  พนกังานขายใส่ใจท่ีจะรับฟังปัญหาต่าง ๆ 
เก่ียวกบัการจะซ้ือจะขายหอ้งชุด          
พร้อมให้ค  าแนะน าท่ีดีแก่ท่าน         
3.  ทุกการคร้ังท่ีมีการใหบ้ริการของพนกังานขาย
เป็นไปอยา่งเท่าเทียม จริงใจ เสมอภาค         
และสม ่าเสมอต่อผูใ้ชบ้ริการ          

 
“ขอขอบพระคุณทุกท่านทีส่ละเวลา ในการตอบแบบสอบถาม” 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




