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ปยะนุช เนตรรังษี.ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มีนาคม 2552, บัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง กรณีศึกษา: เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  ในกรุงเทพมหานคร

ผลการศึกษา พบวา พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  สวนใหญซื้อเคร่ืองสําอางผานชองทาง เคานเตอร

เคร่ืองสําอางในหางสรรพสินคา  โดยสวนใหญเคยมาใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี 

คอสเมโตโลจีสแลว และสวนใหญมีความถี่ของการแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซี1– 3 คร้ัง 

ในชวง 1 ป โดย กลุมตัวอยางมาใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซีโดยเฉลี่ยเดือนละ 1– 3 

คร้ัง สําหรับการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาเพื่อซื้อ

  

(69 หนา) 

อาจารยที่ปรึกษา : ดร.ลักษณวรรณ พิมพสวัสด์ิ 

 

บทคัดยอ 

 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอการ

ใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  กรณีศึกษา : เคร่ืองสําอาง บี 

เอส ซ ีคอสเมโตโลจีส  ในกรุงเทพมหานคร  ซึ่งเปนการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ

ของผูใชบริการกับคุณลักษณะในการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ในดานตางๆ เชน 

ดานความเอาใจใส  ความรวดเร็วตรงตอเวลา ความสุภาพออนโยน การทักทายปราศรัย และ การให

คาํแนะนําเกี่ยวกับสินคา    อีกทั้งยังศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี 

เอส ซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร และนําผลที่ไดจากการวิจัยมาประยุกตใชในการ

ปรับปรุงพัฒนาดานการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามใหดียิ่งขึ้น     

การศึกษาในคร้ังน้ีเปนการศึกษาแบบเชิงสํารวจ   โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูล  โดยกลุมตัวอยาง คือ ลูกคาเพศหญิงที่ซื้อสินคาในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส 

ซี คอสเมโตโลจีส  ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 300 คน โดยเลือกศึกษาในสาขาที่มียอดขาย

เฉลี่ยสูง 6 ลําดับ ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 6 สาขา คือ หาง โรบินสัน ดีพารทเมนทสโตร 3 

สาขา ไดแก สาขา บางรัก  รังสิต  ศรีนครินทร และหางเซ็นทรัล ดีพารทเมนทสโตร  3 สาขา ไดแก    

สาขา พระราม2    ปนเกลา  และ ลาดพราว                                   



                         

สินคา และปจจัยดานผลิตภัณฑเปนปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ  และนิยมซื้อสินคากลุม

ประเภทเมคอัพ  

กลุมตัวอยางสวนใหญใชจายในการซื้อสินคาในเคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส ตอ

คร้ังคือ 1,001 – 2,000 บาท และยังพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญซื้อไปใชเอง   สําหรับเหตุผลที่ทํา

ใหกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี พบวาคุณภาพของผลิตภัณฑตรงตามความ

ตองการ   อีกทั้งยังพบวา คุณภาพของสินคา เปนปจจัยสําคัญในการตัดสนิใจเลอืกซื้อเคร่ืองสําอาง

ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บเีอสซ ีคอสเมโตโลจีส 

             ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอพนักงานที่ปรึกษาความงาม ดาน

คุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม เคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  ใน

ภาพรวม  คอื ดานความเอาใจใส ความรวดเร็วตรงตอเวลา ความสุภาพออนโยน การทักทาย

ปราศรัย และ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา พบวามีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับมาก 

โดยเฉพาะอยางยิ่ง ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  เชน การที่พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อ

ทานเขามาที่เคานเตอร     มีความสําคัญตอระดับความพึงพอใจ อยูในระดับมากที่สุด  

นอกจากน้ีผลการศึกษาพบวาผลการทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานความเอาใจใส ความรวดเร็วตรงตอเวลา ความสุภาพ

ออนโยน การทักทายปราศรัย และ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว และสอดคลองตาม

วัตถุประสงค 

ขอเสนอแนะในการวิจัย ควรจะขยายไปสูการวิจัยในปจจัยดานคุณลักษณะการใหบริการ

ของพนักงานขายกับระดับความพึงพอใจของกลุมลูกคาเพศชายที่ซื้อสินคาเคร่ืองสําอางใน

เคานเตอร เนนจากปจจัยดานเพศใหมีกลุมลูกคาชายที่มีสัดสวนมากขึ้น และควรศึกษาในกลุมสินคา

ประเภทความงามของ บริษัทไอ.ซ.ีซี.อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด (มหาชน) เพื่อชวยเพิ่มยอดขายและ

สรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับผูมาใชบริการมากยิ่งขึ้น 

 

 

 



 ฉ 

กิตติกรรมประกาศ 

 

 การศึกษาเฉพาะบุคคลนี้ ผูศึกษาไดทําการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มี

ตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  กรณีศึกษา :  เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   ในกรุงเทพมหานคร  เปนการศึกษาถึงความสัมพันธ

ระหวางระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษา

ความงาม ในดานตางๆ    ในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของ

ผูใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานครดวย  เพื่อนํา

ผลที่ไดจากการวิจัยมาใชในการปรับปรุงพัฒนาดานการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามใหดี

ยิ่งขึ้น  และนําขอมูลที่ไดมาใชในการวางแผนการตลาดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค และทางดาน

ผลิตภัณฑ 

 การศึกษาในคร้ังน้ีสามารถสําเร็จลุลวงไดดวยดี ผูศึกษาตองขอขอบพระคุณ ดร.ลักษณ-

วรรณ  พิมพสวัสด์ิ อาจารยที่ปรึกษา ผูที่คอยใหคําแนะนําและติดตามการศึกษาในคร้ังน้ีอยาง

ใกลชิดเสมอมา  ผูศึกษาขอขอบคุณ คุณบุษบง มิ่งขวัญยืน ผูจัดการผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี 

คอสเมโตโลจีส  ซึง่คอยชวยเหลอืและเอ้ือเฟอในเร่ืองของขอมูลที่จําเปนในการศึกษาคร้ังน้ี รวมทั้ง

เพื่อนๆที่ไมไดกลาวในที่น้ีดวย นอกจากน้ัน ผูจัดทําตองขอขอบพระคุณครอบครัวที่คอยรับฟง

ปญหา และคอยใหกําลังใจในการศึกษาคร้ังน้ีเสมอมา 

 สุดทายน้ี ผูศึกษาหวังวาการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับน้ีจะมีคุณประโยชนตอผูอานไมมากก็

นอย และเปนแนวทางในการศึกษาคร้ังตอๆไป หากมีขอบกพรองใดๆในการศึกษาเฉพาะบุคคล

ฉบับน้ี ผูศึกษาขอนอมรับไวแตเพยีงผูเดียว 

 

        ปยะนุช   เนตรรังษ ี
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สารบัญ 

       

       หนา 

บทคัดยอ             ง 

กิตติกรรมประกาศ         ฉ 

สารบัญตาราง            ฌ 

สารบัญภาพ       ฏ 

บทที่  1  บทนํา 

 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา   1 

 วัตถุประสงคของการศึกษา 3 

 ขอบเขตของการศึกษาวิจัย  4 

 ขอบเขตดานประชากรศาสตร  4 

 ตัวแปรที่ใชในการศึกษาวิจัย 5 

 กรอบแนวคดิการวิจัย 5 

 สมมติฐานการศึกษา 6 

 ประโยชนที่จะคาดวาจะไดรับ 6 

 คํานิยามศัพท 7 

บทที่      2 ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 9 

 วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 27 

บทที่       3 ระเบียบวิธีการศึกษา 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 28 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 30 

 การเก็บรวบรวมขอมูล 31 
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บทท่ี 1 

 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันตลาดเคร่ืองสําอางในประเทศไทยมีอัตราการเจริญเติบโตขึ้น โดยเฉพาะ

เคร่ืองสําอางเคานเตอรแบรนด ซึ่ง “มีมูลคาตลาดกวา 8,000 ลานบาท ในป 2550 จากการเปดเผย

ของผูบริหารสินคาบิวต้ีฮอลลบริษัท เดอะมอลล กรุป จํากัด วา บิวต้ีฮอลล เตรียมเปดพื้นที่ใหกับแบ

รนดใหมๆ  อีกประมาณ 5-6 แบรนด ในป 2551”  

ที่มา : หนังสือพิมพประชาชาติธุรกิจ, เคร่ืองสําอางช็อกตลาดโตแค3%ศก.บีบ!ยอมเวนวรรคความ

สวย

 จากอัตราการเพิ่มของเคร่ืองสําอางแบรนดตางๆ  แมวาสภาพเศรษฐกิจจะชะลอตัวลง แต

ลูกคาของเคร่ืองสําอางเคานเตอรแบรนดยังคงมีกําลังซื้อ  เพราะถือวาเคร่ืองสําอางเปนสิ่งจําเปนใน

การชวยสรางเสริมบุคลิกภาพที่ดีในสังคม              

. สืบคนวันที่  9 มกราคม 2552 จาก http://www.matichon.co.th 

ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางที่มีในทองตลาดมีทั้งที่ผลิตมาจากในประเทศ และนําเขาจาก

ตางประเทศ   ซึ่งจัดจําหนายในชองทางตางๆ แตที่เห็นไดอยางชัดเจนและมีการแขงขันกันสูงคือ 

ชองทางการขายปลีกผานเคานเตอรเคร่ืองสําอางในหางสรรพสินคาชั้นนํา  ผูประกอบการธุรกิจ

เคร่ืองสําอางมีการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางซึ่งเปนสินคาหลัก และสิ่งสําคัญใน

การสรางความแตกตาง คือ การใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง 

“องคกรประเภทใหบริการน้ัน บริการหรือสินคา เปนตัวเชื่อมระหวางองคกรกับบุคคลภายนอกหรือ

ที่เรียกวา ลูกคา การใหบริการหรือขายสินคาจึงเปนกลวิธีทําใหองคกรกับลูกคาเปนอันหน่ึงอัน

เดียวกัน โดยทั้งสองฝายไดรับประโยชน (ปรัชญา เวสารัชช,การสรางความพึงพอใจใหแก

ลูกคา

                 เน่ืองจากเคร่ืองสําอางเปนสินคาที่ซื้อดวยอารมณมากกวาเหตุผลทางดานอ่ืน  เมื่อเดินเขา

ไปในแผนกเคร่ืองสําอางในหางสรรพสินคา ลูกคาจะถูกกระตุนใหเกิดความสนใจจากเคานเตอร

เคร่ืองสําอางที่มีใหเลือกมากมาย นอกจากสินคาที่จะเปนสิ่งกระตุนใหลูกคาเขามาที่เคานเตอรแลว 

พนักงานที่ปรึกษาความงามเปนเสมือนตัวแทนของบริษัทที่จะใหบริการตอบสนองความตองการ

ของลูกคาที่มาติดตอหรือซื้อสินคา 

 ,2521) ดังนั้นการที่องคกรฝกอบรมพนักงานใหมีความสามารถในการบริการใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจจึงเปนสิ่งสําคัญ 
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จากที่กลาวมาขางตนหากพนักงานที่ปรึกษาความงามใหบริการโดยขาดความเอาใจใส ตอ

ลูกคา จนมีผลทําใหลูกคาไมเกิดความพึงพอใจและไมซื้อสินคาของบริษัทฯ หรือซื้อสินคาในคร้ัง

นั้น แตรองเรียนไปยังบริษัทฯ เกี่ยวกับการใหบริการของพนักงาน  ลูกคาบางทานไมทําการ

รองเรียนไปยังบริษัทฯ แตต้ังกระทูกลาวถึงพฤติกรรมของพนักงานที่ปรึกษาความงามที่ไมดี ทําให

ไมตองการซื้อสินคาน้ันอีกตอไป เผยแพรผานทางอินเตอรเน็ต เชน  ขอความจากกระทูน้ี   ซึ่งสวน

ใหญลูกคาประสบปญหาจากพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรแบรนดตางๆ 

1.  ผูต้ังกระทูกลาวถึงพนักงานที่ปรึกษาความงามแบรนดตางประเทศ ซึ่งผูเขียนกระทู

กลาวถึง การไปรับบริการตรวจเช็คสภาพผิวหนาตามจดหมายที่ทางสินคาสงมา   แจงมีบริการ

ตรวจเช็คสภาพผิวพรอมรับสกินแคร ที่เหมาะกับผิวฟรี  วันรุงขึ้น ลูกคาไปรับบริการ และถามถึง

บริการน้ีกับ พนักงาน เคานเตอร  พนักงาน บอกวา ไมมี แลวหวานลอมจะใหซื้อเคร่ืองสําอางอยาง

เดียว บอกแตวา ซื้อตัวน้ันไดแถมตัวน้ี แตไมพูดเร่ืองบริการฟรีที่ระบุในจดหมาย ถามอะไรก็บอกวา

ไมม ี  

ที่มา : Jeban  Makeup is Magic, มหากาพย BA และพนักงานหาง สงทายป. สืบคนวันที่  9 มกราคม 

2552 จาก http://www.jeban.com/viewtopic 

2.  ผูต้ังกระทูกลาวถึง พนักงานที่ปรึกษาความงามแบรนดตางประเทศ ผูต้ังกระทูเปน

สมาชิก และไดบัตรนวดหนามาฟรี และนําไปใชบริการที่เคานเตอร แตพนักงานในเคานเตอรไมให

การตอนรับและไมใหความรวมมือในการใชบริการ 

ที่มา : Jeban  Makeup is Magic, มหากาพย BA และพนักงานหาง สงทายป

                จากปญหาดังกลาวขางตน ทําใหเกิดแนวความคิดที่จะศึกษาถึง พฤติกรรมของลูกคาที่ใช

บริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  โดยมุงเนนไปที่การศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มี

ความสัมพันธกับคุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ในเคานเตอร

. สืบคนวันที่  9 มกราคม 

2552 จาก http://www.jeban.com/viewtopic 

ซึ่งขอมูลดังกลาวน้ีเผยแพรทั่วไป งายในการเขาถึงและรับรูขอมูล หากบริษัทฯไมเล็งเห็น

ความสําคัญในการแกไขปญหา  ในอนาคตอาจกอใหเกิดการสูญเสียยอดขายไปจากกลุมลูกคาที่

ประสบปญหาเกี่ยวกับการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเหลาน้ี  จะเห็นไดวาความสัมพันธ

ระหวางพนักงานที่ปรึกษาความงามกับลูกคา มีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จและความอยูรอด

ขององคกร องคกรจะอยูไดดวยการเสนอขายสินคาและบริการที่ลูกคามีความพึงพอใจ โดยเฉพาะ

ในสภาพแวดลอมที่มีการแขงขันกันสูงของเคานเตอรเคร่ืองสําอางตางๆ การเสนอขายสินคาดวย

พฤติกรรมที่เหมาะสม ถือเปนกลยุทธที่สําคัญที่จะทําใหองคกรมีรายไดจากการจําหนายสินคาและ

เจริญเติบโตตอไปได 
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เคร่ืองสําอาง  กรณีศึกษา :   เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   ในกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งเปนผลิตภัณฑของบริษัท ไอ.ซ.ีซี. อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด(มหาชน)  บริษัทในเครือสหพัฒน

พิบูล จํากัด(มหาชน)  ซึ่งมีการดําเนินธุรกิจในการจัดจําหนายสินคาสําเร็จรูปหลากหลายประเภท   

โดยมีเคร่ืองสําอางเปนผลิตภัณฑหลักที่สรางชื่อเสียงใหกับบริษัทฯ ซึ่งแตละแบรนดมีกลุมลูกคา

เปาหมายที่แตกตางกัน   เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส ที่รูจักกันในชื่อเดิมคือ เคร่ืองสําอาง 

เพี๊ยซ  เปาหมายคือตองการสรางแบรนดสูการเปนอินเตอรแบรนด   เน่ืองจากผลิตภัณฑมีความ

หลากหลาย  และลูกคาตองใชขอมูลในการตัดสินใจซื้อ   มีผลิตภัณฑทั้งกลุมเคร่ืองสําอางประเภท

บํารุงผิวพรรณ และเคร่ืองสําอางประเภทสีสัน บริษัทฯ จึงใหความสําคัญในการใชพนักงานที่

ปรึกษาความงามในการนําเสนอสินคา และใหบริการลูกคาประจําเคานเตอรหางสรรพสินคาตางๆ

ทั่วประเทศ   

                ดังน้ันการศึกษาเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณลักษณะการใหบริการ

ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม และพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   จึงมีความสําคัญตอบริษัทฯ  เพื่อนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยมา

ใชเพื่อการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามและนําไปสูการสรางความพึง

พอใจสูงสุดของลูกคาใหเกิดความรูสึกที่ดีตอพนักงานที่ปรึกษาความงามและสะทอนไปยังการ

สรางภาพลักษณอันดีตอตราสินคาใหเกิดขึ้นในใจของผูบริโภค  สงผลใหผูบริโภคเกิดแรงจูงใจใน

การซื้อสินคาของบริษัท ฯ  สรางผลกําไรจากการจําหนายสินคาเพิ่มมากขึ้น ซึ่งเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง

ตอความสําเร็จขององคกร 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

               1.  เพื่อศึกษาความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอคุณลักษณะการ

ใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในดานตางๆ ไดแก ความเอาใจใส ความรวดเร็วตรงตอ

เวลา ความสุภาพออนโยน  การทักทายปราศรัย และ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   ในเขตกรุงเทพมหานคร 

               2.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเม

โตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร และนําผลที่ไดจากการวิจัยมาใชในการปรับปรุงพัฒนาทางดาน

การวางแผนผลิตถัณฑ  การตลาดและสงเสริมการขายใหดียิ่งขึ้น     
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ขอบเขตการศึกษาวิจัย 

การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ

ที่มีตอคุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม  โดยศึกษาเฉพาะพนักงานที่

ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  ในเขตกรุงเทพมหานคร “หาก

เทียบประชากร 60 ลานคน ลูกคาระดับไฮเอนดกับลูกคาระดับกลางที่มีรายไดสูงพอที่จะซื้อสินคา

แบบน้ีจะมีอยูเพียง 3-5 ลานคน เคกกอนนี้จึงถูกแบงโดยเคร่ืองสําอางในตลาดที่มีมากกวา 20 แบ

รนด ที่สําคัญลูกคาสวนใหญจะกระจุกตัวอยูในเมืองสงผลใหการเติบโตของแตละแบรนดกระจุก

ตัวอยูแตในเมือง” 

ที่มา : หนังสือพิมพประชาชาติธุรกิจ, เคร่ืองสําอางช็อกตลาดโตแค3%ศก.บีบ!ยอมเวนวรรคความ

สวย

ที่มา : กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 

.สืบคนวันที่  9 มกราคม 2552 จากhttp://www.matichon.co.th 

โดยการวิจัยจะเปนการศึกษาถึงความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี

ตอคุณลักษณะการใหบริการของพนักงานขายในดานการใหบริการตางๆ โดยประชากรที่จะศึกษา 

คือลูกคาเพศหญิงที่มาใชบริการ หรือมาซื้อสินคาในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโล

จีส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตดานประชากรศาสตร 

ขอบเขตดานประชากรที่ทําการศึกษา เฉพาะประชากรเพศหญิง  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากขอมูลสํานักงานปกครองและทะเบียนสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2551 

ประกาศจํานวนประชากรประจําป

http://www.dopa.go.th

. สืบคนวันที่  9 

มกราคม 2552 จาก  พบวา มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 5,710,883 คน โดย

แบงเปนเพศชาย จํานวน 2,722,313 คน เพศหญิงจํานวน 2,988,570 คน 

ในคร้ังนี้ศึกษาเฉพาะประชากรเพศหญิง  ที่มีอายุระหวาง 21 – 65 ป ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีจํานวน 1,968,524 คน โดยเลือกทําการศึกษาในกลุมลูกคาเพศหญิงที่ซื้อสินคา

ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 300 คน โดย

เลือกศึกษาในสาขาที่มียอดขายเฉลี่ยสูง 6 ลําดับ ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 6 สาขา  คือ หาง 

โรบินสัน ดีพารทเมนทสโตร 3 สาขา และหางเซ็นทรัล ดีพารทเมนทสโตร  3 สาขาโดยแบงเปน

สาขาตามเขตตางๆ  

ผูศึกษาไดทําการสุมตัวอยางแบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยกาํหนดใหแตละ

สาขา ทําการเก็บแบบสอบแบบสุมตัวอยงโดยบังเอิญกับลูกคาที่เขามารับบริการ ในวันที่เขาไปเก็บ

แบบสอบถาม   สาขาละ 50 ชุด รวมเปนกลุมตัวอยางทั้งหมด 300 ชุด   ดังน้ี 

http://www.dopa.go.th/�
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                                 1. โรบนิสัน     บางรัก                   จํานวน      50     ตัวอยาง 

      2. โรบินสัน     รังสิต                     จํานวน      50     ตัวอยาง 

      3. โรบินสัน     ศรีนครินทร           จํานวน      50     ตัวอยาง 

                    4.  เซ็นทรัล     พระราม2               จํานวน     50      ตัวอยาง 

      5.  เซ็นทรัล     ปนเกลา                  จํานวน     50      ตัวอยาง 

      6.  เซ็นทรัล     ลาดพราว                จํานวน     50      ตัวอยาง 

                                                               รวม   300     ตัวอยาง 

ตัวแปรในการศึกษาวิจัย  

              ตัวแปรอิสระ    คือ 

 คุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม คือ 

                   - ดานความเอาใจใส 

                   - ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา 

                   - ดานความสุภาพออนโยน 

                   - ดานการทักทายปราศรัย 

                   - ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา 

ตวัแปรตาม  คือ 

- ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโล

จีส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ภาพท่ี 1   กรอบแนวความคิด 

           ตัวแปรที่ทําการศึกษา         

                 ตัวแปรอิสระ                                                                                     ตัวแปรตาม 

 

                         

 

 

 

 

 

 

คุณลักษณะการใหบริการของพนักงาน

ท่ีปรึกษาความงาม  คือ 

1.  ความเอาใจใส 

2.  ความรวดเร็วตรงตอเวลา 

3.  ความสุภาพออนโยน 

4.  การทักทายปราศรัย 

5.  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา 

 

 
ระดับความพึงพอใจในการใหบริการ 
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นอกจากน้ี    การศึกษาในคร้ังน้ีตองการศึกษาถึงพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอาง

ของผูบริโภคที่เปนลูกคาของเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   เพื่อนําผลที่ไดไปประยุกตใช

ในการวางแผนการตลาด โดยไมไดนํามาทดสอบสมมติฐานในดานความสัมพันธกับตัวแปรอิสระ

และตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

สมมติฐานของการศึกษา 

1. ระดับความพึงพอใจ ของผูใชบริการมีความสัมพันธกับ คุณลักษณะ การบ ริการ  ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

1.1ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานความ

เอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

1.2 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดาน

ความรวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส    

1.3 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดาน

ความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโล

จีส   

1.4 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ี คอสเมโตโลจีส    

1.5 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส    

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

               1. เพื่อนําผลการวิจัยมาเปนแนวทางในการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่

มีตอคุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี 

คอสเมโตโลจีส ใน ดานความเอาใจใส  ความรวดเร็วตรงตอเวลา  ความสุภาพออนโยน  การทักทาย

 

พฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูบริโภค 
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ปราศรัย  และการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา    เพื่อรักษาฐานลูกคาเกาและเพิ่มลูกคารายใหมใหแก

องคกร 

              2. เพื่อนําผลการวิจัยมาพัฒนาวางแผนกลยุทธและปรับปรุงการบริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอสเมโตโลจีส      เพื่อรักษาไวซึ่งลูกคา และ

พัฒนาการบริการใหดียิ่งขึ้น 

3.  เพื่อนําผลจากการวิจัยและความสัมพันธของขอมูลตางๆที่ไดทําการศึกษามาใชในการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเม

โตโลจีส   ใหตรงตามความตองการของลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

 

คํานิยามศัพท 

   ความพึงพอใจ    หมายถึง   ความรูสึกในเชิงบวกของลูกคาเกี่ยวกับการปฏิบติงานของ

พนักงาน ซึ่งสามารถอํานวยความสะดวกและใหบริการที่ดีเปนที่ประทับใจ อันจะสงผลใหลูกคา

พอใจที่จะมารับบริการบอยๆจนกลายเปนลูกคาประจําได 

                 พนักงานที่ปรึกษาความงาม  หมายถึง  พนักงานที่มีความรูความชํานาญ ในการดูแลให

คําปรึกษาปญหาผิวพรรณและความสวย ความงามที่ถูกตองตามเทคนิคและหลักวิชาการ ตลอดจน

ใหบริการที่ดีเยี่ยมแกลูกคา  

ความเอาใจใส   หมายถึง   ความยินดีที่จะชวยเหลือหรือใหบริการลูกคาดานตางๆ ทั้งใน

การขายและเร่ืองสวนตัว ไมมีการเลือกที่รักมักที่ชัง แตยินดีใหบริการแกลูกคาทุกคนดวยความเต็ม

ใจ และจริงใจ 

บริการที่รวดเร็ว หมายถึง   การที่ลูกคาหรือผูรับบริการใชเวลาไมนานในการไดรับสินคา

หรือบริการที่ตองการ หรือในกรณีที่พนักงานไมสามารถดําเนินการใหไดในเวลาน้ัน ก็จะมีการนัด

หมายใหมารับสินคาหรือบริการในเวลาตอไป เมื่อถึงเวลานัดหมายที่กําหนด ลูกคาก็จะไดสิ่งที่ตน

ตองการ 

ความสุภาพ  หมายถึง กิริยาอาการที่แสดงถึงความสุภาพออนโยน เรียบรอย มีสัมมาคารวะ 

วางตัวไดเหมาะสม ถูกกาลเทศะ 

การทักทายปราศรัย หมายถึง  การแสดงออกโดยทางวาจา ดวยคาํพูดที่เหมาะสมกับลูกคามี

การกลาวสวัสดีและกลาวขอบคุณลุกคาที่มาติดตอ ไมวาลูกคาน้ันจะซื้อสินคาหรือไมก็ตาม 

ตลอดจนการมีใบหนาที่ยิ้มแยม แจมใส 



 8 

การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา  หมายถึง การที่พนักงานขายมีความรูเกี่ยวกับตัวสินคา

อยางดี ไมวาจะเปนเร่ืองคุณสมบัติ ราคา คุณภาพ ฯลฯ และสามารถตอบขอคําถามและใหคําแนะนํา

แกลูกคาเกี่ยวกับสินคาไดอยางละเอียด ชัดเจน ถูกตอง  

เคร่ืองสําอาง   หมายถึง  ผลิตภัณฑที่ใชเฉพาะภายนอกผิวกาย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อการ

ทําความสะอาดในชีวิตประจําวัน เพื่อระงับกลิ่นกาย หรือแตงกลิ่นหอม และเพื่อปกปอง หรือ

สงเสริมใหมีสุขภาพที่ดีโดยไมมีผลตอโครงสรางของรางกาย 

เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  หมายถึง  จุดบริการปรึกษาความงาม จัดแสดงและนําเสนอ

ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง และบริการเกี่ยวกับความงาม 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่ไมมีรูปราง กําหนดขึ้นเพื่อสนองความตองการ และสราง

ความพึงพอใจใหแกมนุษย ซึ่งอาจติดมากับผลิตภัณฑที่เสนอขาย หรือเปนกิจกรรมที่ไมมีรูปราง

โดยเฉพาะ ไมเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่มีรูปรางก็ได 

พฤติกรรม  หมายถึง   ลักษณะของการใชบริการ ของผูใชบริการ ไดแก ความถี่ในการซื้อ

สินคา  คาใชจายตอคร้ังในการซื้อสินคา  สวนใหญทานซื้อ เคร่ืองสําอางประเภทใด เปนตน  

 

            



บทท่ี 2 

 

แนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

               ในการศึกษาวิจัยเร่ือง  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงาน

ที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง กรณีศึกษา : เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บเีอสซ ีคอสเม

โตโลจีส ในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดศึกษาถึงกรอบแนวความคดิ   ทฤษฎี รวมถึงงานวิจัยที่

เกี่ยวของ   เพื่อใหงานวิจัยชิ้นน้ีมีความนาเชื่อถือและมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น   โดยแนวคดิและ

งานวิจัยที่นํามาใชประกอบในการศึกษาน้ัน  มีดังน้ี 

 

แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมของผูบริโภค 

ทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อ 

             แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ   

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

              แนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานขาย 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 

พฤติกรรมของผูรับบริการ  

  พฤติกรรมของผูรับบริการน้ันเปนสวนสําคัญที่จะทําใหผูบริหารองคกรเขาใจ ในความ

ตองการและแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการซึ่งนํามาสูการปรับรูปแบบการนําเสนอบริการที่

เหมาะสม ตอไป โดยผูรับบริการจะมีคุณลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ ไดแก 

 1. เปนผูมีความตองการรับบริการ(Need) เน่ืองจากเกดิความตองการที่จะซื้อเพื่อตอบสนอง 

ตอความตองการของตนเอง หรือเพื่อผูอ่ืน  

 2. เปนผูมีอํานาจในการซื้อ (Purchasing Power)โดยมีความสามารถในการจับจายอยาง

เหมาะสม 

 3.เปนผูมีพฤติกรรมการซื้อบริการ (Purchasing Behavior) มแีนวโนมทีจ่ะซือ้อยางแนนอน 

โดยมกีารกาํหนดปริมาณและตอรองราคาคาบริการ 

 4. เปนผูมีพฤติกรรมในการรับบริการ(Consumption  Behavior) ไดเคยรับบริการมากอน

หรือเคยรับบริการที่มีลักษณะใกลเคียงกันมากอน 
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พฤติกรรมการรับบริการ 

 ผูรับบริการจะมีแนวทางของพฤติกรรมการรับบริการที่หลากหลาย แตอาจแบงสรุปได

ประเภทตางๆ ไดแก 

1.พฤติกรรมจากความคุนเคยในการรับบริการ ผูรับบริการจะแสดงพฤติกรรมในการใช

บริการแตกตางกันหากการบริการที่ไดรับมีระดับความคุนเคยแตกตางกัน โดยแยกออกเปน 3 ดาน 

ไดแก 

  1.1 ความคุนเคยในการรับบริการ  ผูรับบริการจะมีพฤติกรรมที่จะเลือกรับบริการทีต่นเอง

คุนเคยกอน โดยจะเลือกบริการที่มีการใชบอยๆ ราคาไมสูง มีความเสี่ยงในการรับบริการนอยไม

จําเปนตองหาขอมูลมาประกอบการใชบริการ ผูบริการจะมีการแสดงออกที่เปนตัวของตัวเอง มี

ความสบาย ไมเครงเครียด ไมใสใจในรายละเอียดปลีกยอยของการบริการ 

1.2 ไมคุนเคยกับการรับบริการ ผูรับบริการจะมีพฤติกรรมที่จะลองใชบริการใหมๆแตไม

บอยคร้ัง เพื่อเปลี่ยนหรือทดลองรับบริการใหม มักจะเปนการลองใชในบริการที่มีราคาปานกลาง มี

ความเสี่ยงไมมากนัก และตองใชขอมูลรวมในการตัดสินใจซื้อปานกลาง ผูรับบริการจะแสวงหา

ขอมูลกอนไปรับบริการและในระหวางนั้นก็จะคอยพิจารณาการบริการที่ไดรับวาเปนไปตามขอมูล

น้ันหรือไม 

            1.3 มีความยุงยากในการรับบริการ ผูรับบริการจะลองรับบริการใหมๆ ที่มีระดับบางเปน

บางคร้ัง โดยที่บริการนั้นจะมีราคาสูง มีความเสี่ยงมาก และตองการขอมูลในการตัดสินที่มาก 

ผูใชบริการจะแสดงพฤติกรรมที่มาก เพื่อใหเกิดความคุมคาในการจายเพื่อรับบริการ  

2.พฤติกรรมจากการตัดสินใจในการรับบริการ เปนการแสดงพฤติกรรมในการรับบริการ

ตามระดับของการตัดสินใจในการเลือกรับบริการ แบงออกไดเปน 2 แบบ ไดแก 

   2.1 การรับบริการที่มีการตัดสินใจตํ่า เชน การไปรับประทานอาหารรานประจําเปนสิ่งที่

ไมตองการขอมูลมากนักในการตัดสินใจ และมีความเสี่ยงตอการรับบริการไมมากผูรับบริการจะมี

พฤติกรรมน้ีบอยคร้ัง 

  2.2 การรับบริการที่การตัดสินใจสูง เปนการที่ตองใชขอมูลจํานวนมาก รวมถึงเงินที่ตอง

จายเพื่อการรับบริการ จึงเกิดเปนความกังวลและรับรูถึงความเสี่ยงที่สูงจากการรับบริการพฤติกรรม

ของผูรับบริการจึงมีไมบอยคร้ัง เชน การไปเที่ยวสวนสนุก การเดินทางไปทองเที่ยวตางประเทศ  

ความตองการของผูรับบริการ 

 ผูรับบริการลวนมีความตองการที่หลากหลาย จึงเลือกที่จะรับบริการ หากแตในระหวาง

กระบวนการบริการจะเกิดความตองการพื้นฐานจากการบริการเพียง 4 ประการ 



 11 

 1. ความตองการที่จะเขาใจ(Need to be Understand) เปนความตองการของผูรับบริการที่จะ

สามารถติดตอสื่อสารกับผูใหบริการไดโดยไมมีอุปสรรคดานภาษาและอารมณมาขวางกั้น และ

มุงหวังใหเกิดความเขาใจที่ถูกตองทั้งหมด 

 2. ความตองการการตอนรับ (Need to Feel Welcome) เปนความตองการที่จะรูสึกวาผู

ใหบริการยินดีที่จะตอนรับผูรับบริการและเต็มใจในการใหบริการ ซึ่งแสดงถึงการใหความสําคัญ

กับผูรับบริการ 

3. ความตองการที่จะรูสึกวาเปนคนสําคัญ (Need to Feel Important) เปนความตองการที่จะ

ใหผูใหบริการ บริการตนเองใหตางไปจากคนอ่ืน มีการใหเกียรติเปนพิเศษ หรือใหความสนิทสนม

เปนพเิศษ  ซึ่งรูปแบบนั้น จะแตกตางไปตามความตองการของผูรับบริการแตละราย  

4. ความตองการความสะดวกสบาย(Need to Comfort) เปนความตองการความ

สะดวกสบายในดานตางๆทั้งดานอาคารสถานที่ บรรยากาศ ในการแสดงอิริยาบถตางๆ เชน การ

เดินไปมา การน่ัง ยืน หรือ พูดคุยระหวางกัน 

 ในการประกอบธุรกิจบริการ การบริการที่ดีและมีคุณภาพจะสรางความพึงพอใจใหเกิด

ขึ้นกับลูกคา อีกทั้งยังสรางความนาเชื่อถือ  ภาพลักษณที่ดี กอใหเกิดการซื้อซ้ํา ซึ่งก็คือการกลับเขา

มารับบริการนั่นเอง 

 สมบูรณวัลย สัตยารักษวิทย (2544) ไดใหขอคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพบริการ ไว

ดังน้ี 

 1.ความเชื่อถือไดของบริการ(Reliability) คือใหบริการไดถูกตอง โดยเฉพาะการเรียกเก็บ

เงินการเก็บรักษาขอมูลถูกตอง และใหบริการตามกําหนดเวลาที่ระบุไว 

2.การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness)  

3.ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) คือ ผูบริการตองมีทักษะและความรูในการ

ใหบริการ รวมทั้งความรูและทักษะของพนักงานสนับสนุนในการติดตอกับผูรับบริการ 

4.ความสะดวกในการติดตอ(Access) คือ ผูรับบริการสามารถติดตอขอรับบริการไดทันที

โดยไมตองเสยีเวลาในการรอคอย 

5. ความสุภาพของพนักงาน (Courtesy) คือ พนักงานตองมีความเคารพ นับถือ แสดงความ

เปนมิตรตอผูบริการ 

6.ความสามารถในการสื่อสาร (Communication) ใชภาษาที่สุภาพและสื่อสารกับผูให

บริการเขาใจได อาจรวมถึงการแนะนํา และแกปญหาใหกับผูรับบริการ 

7.ความเชื่อถือไดของพนักงาน(Credibility) คือ พนักงานตองซื่อสัตยและเชื่อใจได 



 12 

8.ความปลอดภัย (Security) คือ ผูรับบริการจะตองปลอดภัย ไมเสี่ยง หรือไมมีขอสงสัยใน

เร่ืองความปลอดภัยทางกายและความปลอดภัยทางการเงิน รวมทั้งผูใหบริการจะตองรักษาความลับ

ของผูรับบริการ 

9. ความรู ความเขาใจในผูใหบริการ(Understanding/Knowing the Customer) ผูใหบริการ 

ตองพยายามเขาใจความตองการของผูรับบริการหรือลูกคา ใหความสนใจลูกคารายตัวและรูจัก

ลูกคาประจํา 

10.สิ่งที่จับตองได (Tangibles) หมายถึงสิ่งตางๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการที่แสดงเปน

รูปรางได เชน สิ่งอํานวยความสะดวกภายในอาคารสํานักงาน การแตงกายของพนักงานการมี

เคร่ืองใชในการใหบริการ การมีหลักฐานในการบริการ เชน ใบเสร็จรับเงิน รายการสินคา และสิ่ง

อํานวยความสะดวกอ่ืนๆ 

ทฤษฎีลําดับข้ันในการตัดสินใจซื้อ 

                จุฑา เทียนไทย (2524)   กลาวถึงทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อ วาเปนทฤษฎีเกี่ยวกับ

การชักนําลูกคาตามหลักสําคัญการซื้อ5 ประการ หรือทฤษฎีไอดาส (AIDAS) ซึ่งเปนทฤษฎีที่

เนนหนักทางดานผูขาย (Seller Oriented)ที่ตองปฎิบัติการตางๆ ใหถูกกาลเทศะ เพื่อผลสําเร็จในการ

เสนอขายสินคา 

 แนวความคิดของทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อจะเปนรูปสามเหลี่ยมหนาจ่ัว พื้นฐาน

ของการตัดสินใจจะมีลักษณะกวางมีพื้นที่มากคือ ความต้ังใจ (Attention)  และการตัดสนิใจของ

ลูกคาจะแคบลงเปนลําดับ จนเหลือพื้นที่นอยที่สุด  คือ    การตกลงใจที่จะซื้อ (Action) และความพึง

พอใจ (Satisfactory) ดังที่แสดงไวในภาพที่ 2 

ภาพที่ 2 ลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อสินคา 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา : จุฑา เทียนไทย.(2524) . การบริหารงานขาย.กรุงเทพมหานคร:วิคตอร่ีการพิมพ, 

S = Satisfaction 

 
A = Action 

 
D = Desire 

 
I = Interest 

 
A = Attention 
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 ความต้ังใจ (Attention) 

 ในขั้นแรกของทฤษฎีน้ีกลาวถึงความต้ังใจ  ซึ่งเปนจุดมุงหมายประการแรกที่พนักงานขาย

จะตองทําใหลูกคาอยูในสภาพพรอมที่จะรับฟงการเสนอขายที่จะเร่ิมตน 

วินาทีแรกที่เขาหาลูกคานี้ จัดวามีความสําคัญอยางยิ่ง  ทางที่ดีพนักงานขายอาจจะเร่ิมตนดวยการให

เหตุผลในการมาของเขาหรืออยางนอยก็กลาวขออภัยที่ตองเขามารบกวนเวลาของลูกคา หาก

พนักงานขายสามารถมีการนัดหมายกันไวลวงหนาก็จะทําใหดียิ่งขึ้นไปอีก  การที่จะทําใหลูกคาที่

เขาหาเกิดความสนใจในการที่จะรับฟงการเสนอขายนี้ อาจจะเปนผลมาจากการพูดจาอยางนิ่มนวล

สุภาพ ตลอดจนทาทีบุคลิกและการแตงกายของพนักงานขายที่เหมาะสม  ดังนั้นพนักงานขายจึงควร

เขาหาลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใสและความสะอาดสะอานในทาทางและการแตงกาย  การเร่ิมตน

ที่ดีโดยทําใหเกิดความสนใจในจิตใจของลูกคาไดน้ันเทากับวาเปนการเร่ิมการขายที่มีประสิทธิภาพ 

และเทากับวาเปนการเปดโอกาสที่จะใหผานไปสูขั้นตอนอ่ืนๆ ไดงายยิ่งขึ้น 

 ความสนใจ (Interest) 

 เมื่อเห็นวาลูกคาไดอยูในสภาวะที่พรอมที่จะรับฟงการเสนอขายของเราอยูแลว 

ในขั้นตอไปเปนขั้นตอนที่พนักงานจําตองสรางความสนใจใหเกิดขี้นกับสิ่งที่เรากําลังเสนอขายอยู 

วิธีการที่จะใหลูกคาเกิดความสนใจนั้น พนักงานขายอาจใชการชี้แจงรายละเอียดของสินคาเขาชวย 

โดยอาจจะหยิบยกอุปกรณที่ชวยในการขาย เชน ตัวอยางเคร่ืองสําอาง ทั้งเมคอัพสีสันตางๆ สกิน

แคร หรือนํ้าหอม   การทดลองผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางเมคอัพลงบนใบหนาลูกคาหรือทดลองทาเน้ือ

ครีมลงบนหลังมือของลูกคา หรือการทดลองฉีดนํ้าหอมเพื่อใหลูกคาทดลองกลิ่น ลวนเปนสิ่งที่ชวย

ในการเราความสนใจใหเกิดขึ้น สําหรับพนักงานขายบางคนจะเปดโอกาสใหลูกคา ไดลองสัมผัส 

หรือ สาธิตผลิตภัณฑที่นํามาเสนอขายดวยตนเอง เพื่อเรงใหเกิดความสนใจโดยเร็วยิ่งขึ้น   

จุดประสงคหลักของขั้นตอนนี้ท่ีสําคัญที่สุดก็คือ พนักงานขายจะตองพยายามที่จะคนหาทัศนตติ

ความรูสึกของผูคาดหวังใหไดวามีความสนใจเชนใด ซึ่งมักจะไดมาจากการที่พนักงานขายปอน

คําถามเพื่อทดสอบความสนใจหรือไดรับการบอกเลามาเองจากปากของลูกคา  สิ่งเหลานี้เปนสิ่ง

สําคัญมากที่จะชวยดําเนินงานในขั้นตอไปซึ่งเปนขั้นของการสรางความปรารถนาใหเกิดขึ้นใน

จิตใจของลกูคา 

 ความปรารถนา (Desire) 

 ในขั้นน้ีเปนขั้นที่พนักงานขายจะตองพยายามชี้ชวนใหลูกคาเกิดความรูสึกปรารถนาที่จะ

เปนเจาของผลิตภัณฑที่ตนกําลังกลาวถึงอยู  พนักงานขายจําตองพยายามควบคุมสถานการณตางๆ 

ใหดี โดยพยายามรักษาการสนทนาของตนเอาไวอยางสม่ําเสมอ การสรางความปรารถนาเปน

ขั้นตอนที่เปนหัวเลี้ยวหัวตอมาก เพราะพนักงานขายจะประสบกับขอโตแยงทางการขาย (Sales 
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Objection) และอุปสรรคในการขาย (Obstacles) ตางๆ นานา โดยที่ลูกคาอาจมีขอสงสัยการซักถาม 

การตอวา และขอตําหนิตางๆ อยูเสมอ   สิ่งเหลาน้ีถือวาเปนปกติวิสัยในการขายสินคาที่จะพบเห็น

อยูเสมอ ดังนั้น  สําหรับพนักงานขายจึงจําตองพยายามควบคุมสติอารมณของตนตลอดจนการ

แกไขขอสงสัยตางๆ อยางสุขุมรอบคอบ เพราะหากขอสงสัยของลูกคาไดรับการชี้แจงจนเปนที่

เขาใจและยอมรับดวยดีแลว เทากับวาโอกาสที่ขายผลิตภัณฑไดน้ันเร่ิมปรากฎเคาโครงขี้นแลว ใน

การสรางความปรารถนานี้สิ่งสําคัญที่สุด คือ พนักงานขายจะตองพยายามปรับตัวเองใหเขากับ

สภาพและลักษณะของลูกคาแตละคน โดยอาศัยแนวทางการทดสอบความสนใจในขั้นที่ 2 เขามา

ชวย บางคร้ังแทนที่พนักงานขายจะปลอยใหลูกคาเปนผูต้ังขอสงสัยขึ้น พนักงานขายก็จะเปนผูออก

ตัวต้ังขอสังเกตถึงคําถามที่ลูกคามักจะมีปญหาออกมาเสียกอน  ซึ่งก็เปนวิธีการอยางหน่ึงในการ

สรางความปรารถนา นอกจากนี้การสรุปสาระสําคัญที่กลาวไวก็เปนสิ่งจําเปนในการกระตุนเตือน

ความทรงจําของลูกคาใหเกิดความตองการขึ้นไดเชนกัน 

 ความตกลงใจซื้อ (Action) 

 หากการเสนอขายไดกระทําอยางถูกตองและสมบูรณแลว ยอมทําใหลูกคาพรอมที่จะสั่งซื้อ

สินคา แตอยางไรก็ตามตองเขาใจวา การสั่งซื้อน้ีไมใชจะเกิดขึ้นโดยอัตโนมัติเสมอไป จําตองอาศัย

การชี้ชวนของพนักงานขายเขาชวยดวย  พนักงานขายที่มีประสบการณจะปดการขายของตน  เมื่อ

เห็นวาเปนที่แนนอนใจแลววาโอกาสการซื้อปรากฎใหเห็นอยางเดนชัดแลวเทาน้ัน   สิ่งเหลาน้ี

สามารถเรียนรูไดจากความรูสึกที่เกิดจากประสบการณที่ผานงานมาพอสมควร ในการปดการขาย

น้ันมีวิถีทางที่จะสอบถามวา ลูกคาจะซื้อสินคาหรือไม  ไดหลายวิธีการดวยกัน แตโดยทั่วไปมักไม

นิยมถามกันอยางตรงไปตรงมาวาจะ “ซื้อ” หรือ “ไมซื้อ”  แตมักจะใชคําถามเลี่ยง ๆ แตก็ใหผล

ในทางตรงกัน อาทิ แลวทานจะใหดิฉันมาสงสินคาเมื่อไหรคะ ? หรือจะใหสงสินคากับใคร? 

เหลาน้ี เปนตน 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

 การเสริมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาน้ัน  ถือวาเปนขั้นตอนสุดทายของทฤษฎีไอดาส 

(AIDAS) โดยมีสาระสําคัญกลาวคือ    เปนขั้นที่เปนการแสดงความขอบคุณตอลูกคาที่ไดซื้อสินคา

น้ันๆ ไปจากเขา นอกจากน้ียังเปนขั้นที่พนักงานขายจะตองแสดงออกใหลูกคามีความรูสึกที่วา การ

ตัดสินใจซื้อสินคาของเขาน้ันเปนสิ่งที่ถูกตองเหมาะสมที่สุดแลว อีกทั้งจะตองทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจและพอใจในความชวยเหลือที่ลูกคาไดรับจากผูขายดวยเชนกัน 

 สําหรับกิจการขายปลีกนอกจากที่พนักงานขายจะตองเสริมสรางสภาวะการณใหเปนไป

ตามที่ไดกลาวขางตนแลว  พนักงานขายปลีกยังถือวาในขั้นนี้เปนขั้นที่เหมาะสมในการเสนอขาย

สินคาอ่ืนๆ เพิ่มเติมขี้นอีกดวย 
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แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ  

  การศึกษาวิจัยน้ี นอกจากศึกษาทางดานพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูบริโภคแลว ใน

คร้ังนี้ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 

ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  ในกรุงเทพมหานคร ดวย  ซึ่งทําการศึกษาถึง

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในดานตางๆ   

ดังน้ี 

         Kotler,P. (2000) ใหคํานิยาม “ความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction) 

หมายถึง ความรูสึกของผูบริโภคหรือลูกคาที่เกิดความรูสึกพอใจหรือผิดหวัง ที่มีผลมาจากการ

เปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑที่ไดรับกับความคาดหวังของผูบริโภค

หรือลูกคา” 

   

ภาพที่ 3   รูปแบบของทฤษฎีความพึงพอใจ 

                             

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา :  ดํารงศศักด์ิ ชัยสนิท,กวี วงศพุฒ,สุชาติ ตีระศิริพันธุ และมานะ กรรณเลขา.(2527). หลักการ

ขายภาคสนาม

 ดํารงศักด์ิ   ชัยสนิท และคณะ (2527)  กลาววาทฤษฎีความพึงพอใจมีแนวความคิดวา  มนุษย

ทุกคนมีความตองการไมมีที่สิ้นสุด จากภาพสามารถอธิบายไดวา  เมื่อคนเราตองการที่อยากไดสิ่ง

ใดสิ่งหน่ึง (Needs and Wants) ยอมเกิดพฤติกรรม (Behavior) แสดงออกมาในลักษณะใดลักษณะ

หน่ึง เชน สะสมเงินเดือนไวหรือไปดูหรือสอบถามสินคาที่ตองการบอยคร้ัง   ในที่สุดเมื่อสะสมเงิน

ครบจํานวนตามราคาสินคาแลว  ผสมกับความตองการและอยากไดก็จะแสดงออกมาในรูปของการ

กระทํา (Action)  คือ ตัดสินใจซื้อ เมื่อตัดสินใจซื้อแลว  จะเกิดความพึงพอใจและจะมีจุดหน่ึงจะเกิด

.กรุงเทพฯ: กิจเสรีการพิมพ  

                                              

ความพึงพอใจ 

(Satisfaction) 

พฤติกรรม             

(Behavior) 

การกระทํา 

(Action) 

ความจําเปนและความตองการ

(Needs And Wants) 
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ความพึงพอใจสูงสุด   ความพึงพอใจน้ีจะคอยคอยลดนอยถอยลงเปนลําดับ  จนกระทั่งเหลือนอย

มาก  หรือหมดไปในที่สุด จนกระทั่งเกิคความตองการหรืออยากไดสิ่งใหมๆ เกิดขี้น  ความตองการ

ของคนเราจะเปนไปในลักษณะเชนนี้ตลอดไป  ตราบใดที่คนเรายังมีความตองการอยู จากเหตุผล

ดังกลาว  ธุรกิจตางๆจึงมีการพัฒนา เปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑอยูตลอดเวลา เทากับเปนการกระตุนให

ลูกคาเกิดความตองการสินคาชนิดใหมอยูเสมอ 

 จิตตินันท เดชุคุปต (2539) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญทั้งกับผู

ใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 

1.ความสําคัญตอผูใหบริการ องคกรบริการตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการดังนี้  

    1.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูใหบริการ

จําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอก

ถึงการประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาชื่นชม ซึ่ง

เปนผลดีตอผูใหบริการในอันที่จะ ตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง  

  1.2 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หาก

กิจการใดนเสนอที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของลูกคายอมสงผลใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจในบริการน้ัน ๆ และมีแนวโนมวาจะใชบริการน้ีตอไป  

    1.3 ความพึงพอใจของผูปฎิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ 

การใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูปฎิบัติงานบริการเปนเร่ืองที่จําเปนไม

ยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับผูรับบริการหรือลูกคา 

2. ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงออกเปน 2 ประเด็น คือ 

     2.1ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อผูใหบริการตระหนักถึง

ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา ก็พยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจของลูกคา

สําหรับบริการที่เหมาะสม เพื่อการแขงขันแยงชิงสวนแบงทางการตลาดของธุรกิจบริการ 

ผูรับบริการยอมไดรับบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวังไวได การ

ดําเนินชีวิตที่ตองพึงพาการบริการในหลาย ๆ ดาน เพราะเปนการชวยอํานวยความสะดวก และแบง

เบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง ซึ่งนําไปสูการพัฒนาคุณภาพที่ดีขึ้น  

    2.2 ความพึงพอใจของผูปฎิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ

บริการ เมื่อองคกรบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจใหกับผุปฎิบัติงานบริการ ทั้งใน

ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทน สวัสดิการ และความกาวหนาในชีวิตการงาน 

พนักงานบริการยอมจะทุมเท พยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหมี

ความกาวหนา ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางสายสัมพันธที่ดีกับลูกคาตอไป 
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แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ   

 การบริการ(Service) หมายถึงการกระทําใดๆ เพื่อชวยเหลือ การใหความชวยเหลือการ

ดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน(Hospitality)โดยเปนการปฏิบัติดวยความเอาใจใส อยางมีไมตรี

จิต 

Kotler,P. (2000) ใหนิยามวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติใดๆ ที่กลุม

บุคคลนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซึ่งไมสามารถจับตองไดและไมสงผลของความเปนเจาของตอ

สิ่งน้ัน 

 

ภาพที่ 4 ปจจัยที่มีผลตอการบริการ 

 

ที่มา :เอนก สุวรรณบัณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, (2548),จิตวิทยาบริการ

   1.1 ความพึงพอใจในการรับบริการและความพึงพอใจในการทํางานบริการ ซึ่งหากความ

พึงพอใจทั้งสองดานบรรจบกัน การใหบริการที่เกิดขึ้นน้ัน ก็จะมีคุณภาพมากที่สุด แตการมีความพึง

.กรุงเทพมหานคร:

สาํนักพิมพอดุลพัฒนกิจ. 

 

พื้นฐานของการบริการ 

 พื้นฐานของการบริการสามารถขยายความออกไดเปน 

1.ความพึงพอใจ (Satisfaction) สามารถขยายความออกไดเปน 2 มุมมอง คือ 

การตลาด 
 

ศึกษาความตองการและ

ตอบสนองความตองการซื้อ

สินคาและบริการ 
เปาหมาย 

 
การจัดหาและตอบสนอง

ความตองการสินคาและ

บริการ 

ผูรับบริการ 
 

เปาหมาย 
การจัดระบบการ 

บริการใหตอบสนอง 
ความตองการและเกิด

ความพึงพอใจสูงสุด 

ผูรับบริการ 
 

เปาหมาย 
การซื้อสินคาบริการ 
ตามความตองการ 
และความพอใจ 
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พอใจของผูรับบริการนั้นเกิดจากการไดรับบริการที่ตรงกับความตองการและเปนไปตามความ

คาดหวังของผูรับบริการ 

 1.2 ความพึงพอใจของการทํางานบริการเปนการที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจในงานของ

ตน อันเกดิจากสภาพแวดลอมในการทาํงาน คาตอบแทนและอ่ืนๆ 

 ซึ่งเปนแนวทางที่องคกรธุรกิจบริการจะตองจัดใหมีขึ้นทั้งสองดานและประสานให

สอดคลองกัน โดยสื่อสารใหผูใหบริการทําความเขาใจในความคาดหวังในการรับบริการของ

ผูรับบริการและผูใหบริการเต็มใจที่จะใหบริการตามน้ัน ก็จะนําไปสูความพึงพอใจในการบริการ

รวมกัน 

2. ความคาดหวัง (Expectation) เปนไปในสองแนวทางเชนกันทั้งผูรับบริการและผู

ใหบริการ ตางก็มีความคาดหวังตองานบริการ ซึ่งหากองคกรธุรกิจสามารถทราบและจัดสิ่งตางๆ 

เพื่อตอบสนองความตองการที่มีอยู ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้น  

3. ความพรอม (Readiness)เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองมีการจัดเตรียมใหเกิดขึ้นทั้งในดาน

บุคลากร อาคาร สถานที่ ระบบสื่อสารและเทคโนโลยีตางๆ เพื่อใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพเต็ม

รูปแบบได 

 4. ความมีคุณคา (Values) เปนคุณคาที่ผูรับบริการประเมินไดจากการไดรับบริการที่มี

คุณภาพเมื่อเทียบกับคาบริการที่เกิดขึ้น 

 5. ความสนใจ(Interest) เปนความสนใจกระตือรือรนของผูใหบริการ่ีจะดําเนินการ

ใหบริการอยางเอาใจใสตอผูรับบริการ และพรอมที่จะใหบริการแกผูรับบริการอยางเสมอภาคกัน  

 6. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) เปนการแสดงออกของพฤติกรรมการใหบริการอยางจริงใจ 

มีอัธยาศัยและความเปนมิตร โดยไมถือวาผูรับบริการเปนงานที่เพิ่มขึ้น แตเปนบุคคลสําคัญที่ทําให

งานบริการมีคุณคา 

 7. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการใหบริการจะตองมีระบบที่ทําให

การบริการเกิดขึ้นอยางมีคุณภาพสม่ําเสมอ ทุกฝายมีบทบาทหนาที่ชัดเจนและทํางานประสานกัน

เพื่อใหเกิดการใหบริการที่ดี มีประสิทธิภาพ 
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วงจรการใหบริการ 

 ในการจัดระบบการใหบริการนั้น จะตองศึกษาสิ่งที่เปนองคประกอบที่สําคัญของแตละ

สวนในการทําใหเกิดการปฏิสัมพันธระหวางกัน ระหวางผูรับบริการและผูใหบริการใน

กระบวนการใหบริการน้ัน ซึ่งปฏิสัมพันธจะเกิดเปนลําดับของเหตุการณ ต้ังแตเร่ิมจนจบ 

กระบวนการใหบริการเรียกวา วงจรการใหบริการ (Cycle of Service)  โดยมุงเนนการสรางความ

ประทับใจในการบริการซึ่งจะเปลี่ยนชวงเวลาแหงความจริงไปเปนโอกาสในการสรางความ

ประทับใจ(Moment of Opportunity) ดังแสดงในภาพ 

 

ภาพที่ 5 วงจรการใหบริการ 

 

 

 

  

 

 

 

ที่มา :  เอนก สุวรรณบัณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ. (2548). จิตวิทยาบริการ. 

กรุงเทพมหานคร:สํานักพิมพอดุลพัฒนกิจ. 

ในระบบบริการน้ัน ผูที่มีความสําคัญมากที่สุด ก็คือ “ผูรับบริการ” เนื่องจากความพึงพอใจ

ของผูรับบริการเปนเปาหมายหลักของการบริการ และโนมนําใหผูรับบริการกลับมาใชบริการซ้ําอีก

ในภายหลัง แตการบริการใดๆ จะไดผลตรงก็ตอเมื่อตองไดรับความสนใจจากผูรับบริการ ดังน้ัน

การรับรูการบริการ ที่ผูรับบริการพึงพอใจจึงเปนสิ่งที่ตองเรียนรูเพื่อจะไดบริการไดอยางถูกตอง  

 

 

Input 

 

ความตองการ 

การบริการ 

Output 

 

การไดรับบริการ

และความพึงพอใจ

 

Service Process 

 

การติดตอสัมพันธ

ระหวางผูรับบริการ

และผูใหบริการ 

Feedback 

 

การประเมินความรูสึกตอการบริการที่ไดรับกับความตองการบริการ 
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 ลักษณะการรับรูของผูรับบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ  

1.การรับรูจากประสบการณที่ไดรับ เกิดจากผูรับบริการเคยใชบริการแลวและเกิด

ความรูสึกหรือความเขาใจในภาพพจนเกียวกับบริการนั้นวามีคุณภาพเพียงใด 

 2.การรับรูจากความคาดหวัง เปนการรับรูที่เกิดจากการโฆษณาภาพพจนผานสื่อตางๆเกิด

เปนความคาดหวังตอคุณภาพการบริการขึ้น 

 ประเภทของผูรับบริการ  แบงไดเปน 2 ประเภท ไดแก 

1.จําแนกตามพฤติกรรมของผูรับบริการ 

          1.1ผูรับบริการชั้นประหยัด (Economizing Customer) เปนผูรับบริการที่เนนคุณคาการ

บริการ ชอบการบริการที่มีคุณภาพ ราคาถูก ชอบที่จะเรียกรองสิ่งตางๆ และเปลี่ยนใจงาย  

          1.2 ผูรับบริการชั้นจริยธรรม (Ethical Customer) เปนผูรับบริการที่ใหความเทาเทียมกัน

แกบุคคลอ่ืนๆ เนนสิ่งที่เปนการทําประโยชนเพื่อสังคม ชอบใหการบริการเปนไปตามปกติและเห็น

อกเห็นใจผูใหบริการ 

        1.3 ผูรับบริการแบบปจเจกบุคคล (Personalizing Customer) เปนผูรับบริการที่ชอบให

ผูอ่ืนเห็นความสําคัญของตน ตองการยกยองใหเกียรติ ใหการบริการที่พิเศษเฉพาะตน  

        1.4 ผูรับบริการตามสะดวก (Convenient Customer) เปนผูรับบริการที่เขาใจอะไรงายๆ 

ยินดีจายเงินเพื่อซื้อความสะดวกสบาย ตองการคุณภาพในการบริการระดับหนึ่งแตชอบในความ

สะดวกรวดเร็ว ไมยุงยาก 

2.จําแนกตามเกณฑการพิจารณาอัตราคาบริการและคุณภาพของการบริการ  

        2.1ผูรับบริการที่ไวตอราคา (Price Sensitive Customer) จะพิจารณาราคาเปนสําคัญ 

คุณภาพไมเปนไร นิยมความประหยัด 

      2.2 ผูรับบริการที่ไวตอราคา และคุณภาพ (Price Quality Customer) จะตัดสนิดวยราคา

และคุณภาพอยางมีเหตุผล เปรียบเทียบความคุมคาของการบริการกับคาบริการ 

      2.3 ผูบริการที่ไวตอคุณภาพ(Quality Sensitive Customer) จะสนใจคุณภาพเปนหลัก 

ราคาเทาไรก็ได ชอบบริการที่ถูกใจ 

      2.4 ผูบริการที่ใหความเชื่อถือตอราคา (Price Surrogate Customer) เปนผูที่อาศัยปจจัย

ภายนอกมาเสริมการตัดสินใจ โดยมักเชื่อวาคาบริการที่สูง จะมีคุณภาพบริการที่ดีเสมอ 

 

คุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการบริการมีองคประกอบ 3 สวน คือ 

 1. คุณภาพดานกายภาพ (Physical Quality) เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ อาคาร และสถานที่ 
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 2. คุณภาพขององคกรหรือหนวยงานที่ใหบริการ (Corporate Quality) 

เชนบุคลากร และภาพพจนของหนวยงาน 

 3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ (Interactive Quality) ระหวางผูใหบริการแลผูรับบริการ 

รวมถึงการปฏิสัมพันธระหวางผูรับบริการดวยกันเอง 

 นอกจากน้ีคุณลักษณะของผูใหบริการที่ดี ยังประกอบไปดวยหลักการ ดังน้ี 

 1. เปนผูที่ไวตอความตองการของผูรับบริการ ผูที่สามารถสนองความตองการของผูอ่ืนได

นับวาเปนผูที่มีมนุษยสัมพันธดี ประการที่สําคัญ คือ รูความตองการของผูที่มารับบริการในขณะน้ัน 

ดังน้ี คือ 

  1.1 ผูท่ีมารับบริการตองการความชวยเหลือ ผูมารับบริการมีปญหาตองการแกไขปญหา ผู

ใหบริการตองใหความชวยเหลือทันที ถาชวยเหลือไมไดก็ตองแนะนําไปหาผูอ่ืนที่สามารถ

ชวยเหลอืได 

 1.2 ผูที่มารับบริการตองการเปนคนสําคัญ ผูมารับบริการตองการใหผูบริการเห็นคุณคา 

ตองการใหตนเองไดรับเกียรติหรือไดรับบริการอยางสุภาพนุมนวล และจะเปรียบเทียบวาคนอ่ืน

ไดรับบริการอยางไร ตนเองไดรับบริการอยางไร ถาตนเองไดรับบริการไมดีก็จะรูสึกไมพอใจ  

 1.3 ผูที่มารับบริการตองการความถูกตองยุติธรรม ผู รับบริการตองการไดรับความ

ชวยเหลือเทาเทียมกับผูอ่ืน และไดรับความยุติธรรม คือ “ใครมากอนตองไดรับบริการกอน”ถา

มากอนแลวไดรับบริการทีหลังก็จะรูสึกไมพอใจเพราะถือวาไมไดรับความยุติธรรม  

 1.4 ผูท่ีมารับบริการตองการอิสรภาพ กฎเกณฑที่มากมายจะไมเกิดประโยชนเพราะจะทํา

ใหบริการลาชา 

 2. เปนคนมีความกระตือรือรน การมีความระตือรือรนในการใหบริการทําใหผูไดรับบริการ

ไดรับความชวยเหลือรวดเร็วขึ้น ผูรับบริการจะรูสึกวาเขามีความสําคัญและความพึงพอใจ  

3.เปนคนมีความนาเชื่อถือ ผูใหบริการควรมีความแมนยําในขอมูลและมีขอมูลพรอมที่จะ

ใหผูรับบริการตรวจสอบได การที่ผูใหบริการมีความนาเชื่อถือทําใหเกิดภาพพจนทีด่แีกหนวยงาน

น้ันๆ 

 4. มีความเขมแข็ง ผูใหบริการควรมีความเขมแข็งทั้งรางกายและจิตใจ เพราะงานบริการ

เปนการชวยแกไขปญหาใหบุคคลที่มีความแตกตางกัน จึงตองฝกฝนตนใหมีความอดทนอดกลั้นใน

อันที่จะแกไขปญหาใหลุลวงดวยดี 

 5. เปนผูที่ไวตอขาวสาร คือต่ืนตัวอยูเสมอที่จะพูดหรือติดตอสื่อสารกับผูอ่ืน และพอใจที่จะ

เปนผูใหขาวสาร เปนทั้งผูรับและผูสงขอมูลขาวสารเสมือนเปนนักประชาสัมพันธทางออม 
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 6. เปนผูที่หวงใยอาทรตอผูอ่ืน มีความเมตตา มีความสํานึกที่จะชวยเหลือผูอ่ืนรวมทั้งการ

แสดงความเห็นอกเห็นใจ 

7. เปนผูที่มีใบหนายิ้มแยมแจมใส ผูใหบริการควรมีใบหนาที่ยิ้มละไม ไมบึ้งตึง หรือเฉย

เมย เยน็ชา 

8. เปนผูมีมรรยาทในการใหบริการ ผูมีหนาที่ในการใหบริการควรเปนคนสุภาพออนโยน

ทั้งการพูดจา  กิริยามารยาทเปนที่ประทับตราตรึงใจแกผูรับบริการทุกคน  

              9. เปนผูที่มีสามัญสํานึก นอกจากมีจิตสํานึกในการบริการแลว การมีจิตสํานึกคือ การรู

อะไรควรไมควร 

10.เปนผูใหบริการมืออาชีพ คือ อดทน เขาใจผูอ่ืน และละทิ้งปญหาสวนตัวไว แมวา

ผูรับบริการจะพูดจาไมสุภาพ ก็ควรอดทนแสดงความเขาใจและไมแสดงอารมณไมดีตอบกลับไป

 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและความพึงพอใจในการรับบริการนั้นมีความสําคัญตอ

การศึกษาคร้ังนี้ เนื่องจากการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี

เอสซี คอสเมโตโลจีสน้ัน เปนการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ  ดังน้ัน 

ผูวิจัยจึงนําแนวคิดดังกลาวมาอธิบาย พนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี 

คอสเมโตโลจีส ในฐานะผูใหบริการ และลูกคาทีมาติดตอซื้อสินคา แตงหนา และรับบริการตางๆ 

ในเคานเตอร ซึ่งทั้งในสวนของพฤติกรรมของผูรับบริการ และความตองการของผูรับบริการ 

รวมถึงคุณภาพของการบริการนั้นจะเปนสวนชวยสรางมาตรวัดที่จะนําไปใชวัดความพึงพอใจที่มี

ตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในดานตางๆ สิ่งสําคัญที่สุดคือการสรางความพึง

พอใจแกผูรับบริการ 

การประเมินคุณภาพการบริการเกิดจากการที่ลูกคาไดเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง (Expected 

Service) กับ บริการที่ลูกคารับรู (Perceive Service) ซึ่งก็คือประสบการณที่เกิดขึ้นจริงหลังจากที่

ลูกคาไดรับการบริการไปแลวน่ันเอง โดยลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑที่สําคัญ 10 ประการดังน้ี 

Parasuraman A.,Zeithaml Valarie A.,& Berry Leonard L. (1990). Delivering quality service. New 

York: The Free Press. 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งทีอํ่านวยความสะดวก

ทางกายภาพ มีการจัดสถานที่ใหบริการอยางสวยงาม อุปกรณเคร่ืองมือพรอมสําหรับใหบริการเพื่อ

อํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ บุคลากรและเคร่ืองมือในการติดตอสื่อสารใหผูรับบริการ

สามารถรับร็และสัมผัสได 
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2. ความเชื่อมั่นวางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามที่สัญญา

ไวกับผูรับบริการ การบริการที่ใหทุกคร้ังควรมีความถูกตองเหมาะสม มาตรฐานการบริการไมตกตํ่า 

มีความสม่ําเสมอ ทําใหลูกคาเกิดความไววางใจและเกิดความจงรักภักดีในสินคาและบริการ 

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่

ใหบริการโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ผูรับบริการสามารถเขารับบริการได

งาย และไดรับความสะดวกจากการเขารับบริการ รวมทั้งกระจายการบริการอยางทั่วถึง รวดเร็ว ตอง

ไมรอนาน 

4. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) หมายถึงการมีความรูและมีทักษะที่จําเปน

ของพนักงานในการใหบริการแกลูกคา 

5. ความสุภาพและเปนมิตร (Courtesy) หมายถึง คุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา

ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เปนมิตร เกรงใจ และใหเกียรติลูกคา 

6.ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความนาไววางใจ เชื่อถือได ซึ่งเกิดจากความ

ซื่อสัตย ความจริงใจของผูใหบริการ โดยการใหบริการที่ดีที่สุด 

7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัย ในชีวิตและทรัพยสิน 

ชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตางๆ รวมทั้งการรักษาความลับของ

ผูรับบริการ 

8. การเขาถึงการบริการ (Access) การที่ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับ

ความสะดวกจากการมารับบริการ ตองมีการอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่แกลูกคา มี

ระเบียบขั้นตอนการบริการที่ไมมากและไมซับซอนจนเกินไป ใชเวลานอย และอยูในสถานที่ที่ผู

บริการติดตอไดสะดวก 

9. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลตางๆ แกผูรับบริการใชการ

สื่อสารดวยภาษาที่ผูรับบริการเขาใจและรับฟงเร่ืองราวตางๆ จากผูรับบริการ  

10.การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทําความ

เขาใจรูจักผูรับบริการ การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูรับบริการ รวมทั้งเรียนรูความตองการของ

ผูรับบริการ 

 

ทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานขาย 

  ดํารงศักด์ิ  ชัยสนิท และคณะ (2527) กลาวถึงบุคลิกภาพของพนักงานขาย และการพัฒนา

บุคลิกภาพในการขายไวดังนี้ บุคลิกภาพในการขาย (Sales Personality) คือ  ลักษณะพิเศษเฉพาะ
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ของบุคคล  ซึ่งเหมาะกับการทําหนาที่ขายผลิตภัณฑหรือบริการ  และเปนภาพประทับใจที่ลูกคา

ไดรับจากพนักงานขาย 

  การพัฒนาบุคลิกภาพในการขาย    คือ     การเสริมสรางลักษณะบางประการ    ทั้ง

คุณสมบัติและรูปสมบัติ ลงไปในตัวพนักงานขาย        เพื่อชวยใหสามารถชักจูงใหผูซื้อ ตัดสินใจ

ซื้อสินคาหรือบริการดวยความประทับใจ 

  ทฤษฎีเกี่ยวกับการปรับปรุงและพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานขายสามารถแบงออกไดเปน 

2 ประการดวยกัน คือ 

1. การปรับปรุงคุณสมบัติที่จําเปน 

2. การปรับปรุงทัศนคติที่ถูกตอง 

1.การปรับปรุงคุณสมบัติที่จําเปน 

ญาณเดช  ทองสิมา และ จีระภา  เอมะสิทธิ์ (2524) ไดกลาวถึง (Sheaf   Model)  ไววา Sheaf  แปลวา 

ฟอนขาว  ซึ่งสามารถลูตามลมและออกรวงใหชาวนาไดเก็บเกี่ยว เปรียบเสมือนพนักงานที่สามารถ

ติดตอขายสินคาใหลูกคาไดรับความชื่นชมและนํารายไดมาใหบริษัท  พนักงานขายที่จะประสบ

ความสําเร็จในการขาย  ไมเพียงแตตองรูขั้นตอนการขายหรือขั้นตอนการซื้อ  สิ่งสําคัญอยูที่ตัว

พนักงานขายเองวา จําเปนตองมีคุณสมบัติพื้นฐานขั้นมูลฐาน 5 ประการของพนักงาน  ไดแก 

  S  - Sincerity  ความจริงใจ 

  A – Helpfulness  ความพรอมที่จะชวยเหลือลูกคา 

  E – Enthusia  ความกระตือรือรน 

  A – Attentiveness ความต้ังใจฟงลูกคาพูด 

  F – Friendliness  ความมีไมตรีจิต 

2. การปรับปรุงทัศนคติที่ถูกตอง 

ดํารงศักด์ิ  ชัยสนิท และคณะ (2527) กลาววา ทัศนคติ(Attitude) หมายถึง  สภาพทางจิตใจ  

พฤติกรรม  หรือความประพฤติในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงที่แสดงความเห็นหรือวัตถุประสงคจุดมุงหมาย  

ทัศนคติดังกลาว  จําเปนตองมีแนวมุงไปในสิ่งใดสิ่งหน่ึง  ซึ่งแนนอน  วิธีเดียวที่เราสามารถจะ

นําเอาทัศนคติ   ในทางสรางสรรคออกมาใชใหไดผลสําเร็จอยางสม่ําเสมอก็คือ   พยายามบรรลุถึง

ซึ่งทัศนคติ อันถูกตองตอสิ่งตางๆ  โดยเฉพาะที่สําคัญที่สุดสําหรับเรา  ทัศนคติเปนความคิดหรือ

ความรูสึกหรือทาทีที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง 2 ประการ คือ 

 1.  ทัศนตติเปนแนวจูงใจใหบุคคลประพฤติดี ถาบุคคลมีทัศนคติที่ดีตอสิ่งใด พฤติกรรม

ของบุคคลตอสิ่งนั้นก็จะเปนไปในทางที่ดีงามดวย 
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 2.  ทศันคติเปนแนวจูงใจใหบคุคลประพฤติไมดี  ถาบุคคลมีทัศนคติที่ไมดีตอสิ่งใด  

พฤติกรรมของบุคคลตอสิ่งนั้นจะเปนไปในทางที่ไมดีตามทัศนคติของเขา  

ทัศนคติที่พนักงานขายทุกสาขาการขายที่จะตองปรับปรุงและพัฒนา  ไดแก 

PEYSOF   Model 

  P  -  Product  ผลิตภัณฑหรือบริการ 

  E  -  Empolyee  นายจาง 

  Y  - Yourself  ตัวเอง 

  S  -  Selling  การขาย 

  O -  Other  People คนอ่ืน 

  F  -  Future  อนาคต  

อาจกลาวโดยสรุปไดวา  กระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคน้ันเปนกระบวนการที่

ซับซอนพอสมควร  ขี้นอยูกับปจจัยหลายประการ  ซึ่งลักษณะของผูขายก็เปนปจจัยที่สําคัญอยาง

หน่ึงที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคา  สินคาบางอยางที่มีคุณลักษณะใกลเคียงกัน  ผูซื้อจะ

ตัดสินใจอยางใดอยางหน่ึงน้ันอาจจะขึ้นอยูกับผูขาย  ผูขายที่ใหบริการดีกวา  ยอมมีภาษีเหนือกวา

ในการชักจูงใจใหลูกคาเลือกใชสินคาของตน   ลักษณะของผูขายที่ดีที่สามารถทําใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจเทาที่กลาวมาแลวน้ัน  อาจสรุปเปนแนวความคิดไดดังน้ี 
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ภาพที่ 6 คุณลักษณะที่ดีของพนักงานขายที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

 

 
 

ที่มา:  สุชาญ โกศิน. (2531). คุณสมบัติที่ดีของพนักงานขาย. นิตยสารนักขาย7. กรุงเทพมหานคร: 

ดวงกมล. 

1.  ความเอาใจใส 

ความเอาใจใสคือความพรอมที่จะชวยเหลือลูกคา   สามารถแสดงออกไดดวยความกระตือรือรน  มี

ความสนใจและต้ังใจฟงความคิดเห็นของลูกคา 

         2.  ความรวดเร็ว  ตรงตอเวลา 

พนักงานขายตองมีความพรอมที่จะพบกับลูกคาตลอดเวลา  ไมผิดนัด ตลอดจนมีความ

รวดเร็วในการบริการ ซึ่งจะสรางความประทับใจใหกับลูกคา และเปนปจจัยหนึ่งที่จะเปนแรงจูงใจ

ใหลูกคาเปนลูกคาประจําได 

 3.  ความสุภาพออนโยน 

 ความสุภาพออนโยนสามารถแสดงออกดวยความมีสัมมาคารวะ  รูจักกาลเทศะ ปฎิบัติตอ

ลูกคาทุกรายดวยความสุภาพเสมอกัน  ไมตัดสินประเมินลูกคาดวยเคร่ืองแตงกายและองคประกอบ

ภายนอกของลูกคา  ไมดูถูกลูกคา 

 

 

ความรวดเร็วตรงตอ

 

ความสุภาพออนโยน 

การทักทายปราศรัย 

การใหคาํแนะนํา 
เกี่ยวกับสินคา 

 
ความพึงพอใจของลูกคา 

ความเอาใจใส 
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4.  การทักทายปราศรัย 

พนักงานขายตองรูจักยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอ  การพูดจาจะตองมีสัมมาคารวะ สนทนากับ

ลูกคาไดราบร่ืน  ไมทําใหลูกคาเบื่อหนาย  

5.  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับตัวสินคา 

พนักงานขายตองมีความรูความเขาใจในตัวสินคาที่ตนเองขายใหละเอียด เพื่อที่จะสามารถ

ตอบคําถามของลูกคาเกี่ยวกับตัวสินคาได  จึงจะสามารถจูงใจลูกคาใหเกิดความเชื่อถือ  และมั่นใจ

ในตัวสนิคาได 

คุณสมบัติเหลาน้ี  เปนสิ่งที่จําเปนอยางยิ่งสําหรับพนักงานขายหรือพนักงานที่ปรึกษาความ

งามซึ่งมีหนาที่ใหการบริการแกลูกคา      ซึ่งคุณสมบัติน้ีจําเปนตองมีอยูในตัวพนักงานทุกคน  และ

ตองมีการพัฒนาใหดียิ่งขี้นอยูเสมอ   

 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

สมาภรณ  กลิ่นเจิม  (2544 ) ศึกษาเร่ือง “ ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ

พนักงานขาย บริษัท ไอ.ซ.ีซ.ีอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน)” ผลการศึกษาพบวา พฤติกรรม

ของพนักงานขายทางดานการทักทายปราศรัยนั้น เปนสิ่งที่สัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา

สูงสุด เพราะการทักทายปราศรัยนั้นเปรียบเสมือนจุดเร่ิมตนของการเร่ิมบทสนทนา   ซึ่งพนักงาน

ขายสมควรจะเปนผูกลาวทักทายลูกคากอน ถาหากไมมีการกลาวทักทายตอนรับและเชิญชวนใหชม

สินคาแลว ลูกคาสวนใหญอาจเกิดความรูสึกวาพนักงานขายไมใหความสนใจ ลูกคาก็อาจเดินผาน

เคานเตอรไปได ดังน้ันความพึงพอใจของลูกคาในการแวะที่เคานเตอรน้ันก็ขึ้นอยูกับการใชคําพูด

ของพนักงานขายดวยเชนกัน 

วันดี ภักดีโต (2546) “พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) ในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผล

การศึกษาพบวา  ความพึงพอใจดานพนักงานใหบริการมีความสัมพันธกับระยะเวลาโดยเฉลี่ยใน

การรอรับการบริการ การใชบริการฝาก- ถอน การใชบริการเพื่อการคา – การชําระเงินระหวาง

ประเทศและการใชบริการทางดานเทคโนโลยี คือเมื่อความพึงพอใจตอการบริการดานพนักงาน

ใหบริการดีขึ้น การใชบริการฝาก-ถอน การใชบริการเพื่อการคา - การชําระเงินระหวางประเทศและ

การใชบริการดานเทคโนโลยีของลูกคาจะสูงขึ้น 

 

 

  



บทท่ี 3 

 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 

 การวิจัยเร่ือง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษา

ความงามในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง   กรณีศึกษา: เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส 

ในกรุงเทพมหานคร การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึกษาไดใชวิธี การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)   

มีรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือ

ในการเก็บขอมูล โดยการออกแบบสอบถาม ถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณลักษณะ

การใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในดานตางๆไดแก ดานความเอาใจใส  ความรวดเร็ว

ตรงตอเวลา ความสุภาพออนโยน การทักทายปราศรัยและการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา    

อีกทั้งยังสอบถามถึงพฤติกรรมและขอมูลทั่วไปของผูใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง 

บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภค และนํามาเปน

ขอมูลเพื่อใชในการวางแผนการตลาด  โดยผูศึกษาไดกําหนดระเบียบวิธีการวิจัยดังตอไปน้ี 

  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล 

  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร (Population) หมายถึงประชากรกรุงเทพมหานครในปจจุบัน จากขอมูล

สํานักงานปกครองและทะเบียนสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ณ วันที่ 31 ธนัวาคม 2551กรมการ

ปกครอง กระทรวงมหาดไทย กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย .  สืบคน วันที่ 9 มกราคม 

2552 จาก http:// www.dopa.go.th   

กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย .  ประกาศจํานวนประชากรประจําป

http:// www.dopa.go.th

.สืบคน วันที่ 9 

มกราคม 2552 จาก    

พบวา มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 5,710,883 คน โดยแบงเปนเพศชาย จํานวน 2,722,313 คน 

เพศหญิงจํานวน 2,988,570 คน โดยคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะประชากรเพศหญิง  ที่มีอายุระหวาง 21 – 65 

ป จํานวน 1,968,524 คน  

http://www.bot.or.th/�
http://www.bot.or.th/�
http://www.bot.or.th/�
http://www.bot.or.th/�
http://www.bot.or.th/�
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 กลุมตัวอยาง (Sample) หมายถึงผูใชบริการที่ถูกเลือกขึ้นมาเปนตัวอยาง เพื่อใชเปนตัวแทน

ประชากร โดยกําหนดกลุมตัวอยางจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณกลุมตัวอยางของ ทาโร 

ยามาเน (Taro Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และกาํหนดความคาดเคลือ่น +5% หรือระดับ

ความมีนัยสําคัญ 0.05% โดยคาํนวณตามสตูรดังน้ี 

                                n      =      N 

                              1 + Ne2 

N  คือ  จํานวนประชากรทั้งหมด 

n  คือ  จํานวนของกลุมตัวอยาง 

e  คือ  คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 

 

แทนคาโดย n       =   N 

               1 + Ne2 

                                                         1,968,524 

                          1 + 1,968,524 (.052) 

 

   = 400 

 

 ดังน้ัน จากจํานวนประชากร 400 คน จะใชกลุมตัวอยางประมาณ 400 คน ในการวิจัยคร้ังน้ี  

แตดวยระยะเวลาในการเก็บขอมูลที่จํากัด  ดังน้ันจึงขอใชกลุมตัวอยางในการทาํการวิจัยจํานวน 300 

คน คิดเปน75 % ของ 400 คน โดยศึกษาเฉพาะผูมาใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอส ซี คอส

เมโตโลจีส 

 การวิจัยคร้ังน้ีใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม (Cluster Random Sampling) โดยแบงเปน

ตัวแทนของประชากรเขตตางๆในกรุงเทพมหานคร โดยเลอืกศึกษาในสาขาที่มียอดขายเฉลี่ยสูง 6 

ลาํดับ จํานวน 6 สาขา คือ หาง โรบินสัน ดีพารทเมนทสโตร 3 สาขา และหางเซ็นทรัล ดีพารทเมนท

สโตร  3 สาขา  โดยเก็บขอมูลแบบการสุมตัวอยางโดยความบังเอิญ (Accidental Sampling) จาก

กลุมลูกคาจํานวน 300 คน ที่ซื้อสินคาในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  ณ 

เคานเตอรทั้ง 6 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบงเปนสาขาตางๆ ดังนี้ 

-  โรบินสัน    บางรัก                    จํานวน    50     ตัวอยาง 

-  โรบินสัน   รังสิต                       จํานวน    50    ตัวอยาง 

-  โรบนิสัน   ศรีนครินทร             จํานวน    50    ตัวอยาง 
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-   เซ็นทรัล    พระราม2                จํานวน    50    ตัวอยาง 

-   เซ็นทรัล     ปนเกลา                  จํานวน    50     ตัวอยาง 

-  เซ็นทรัล    ลาดพราว                  จํานวน    50     ตัวอยาง 

  รวม       300     ตัวอยาง 

 

จากการสุมในคร้ังน้ี ผูศึกษาไดทําการสุมตัวอยางแบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) 

โดยกําหนดใหแตละสาขา ทําการเก็บแบบสอบถามสาขาละ 50 ชุด รวมเปนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

300 ชุด  

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

 วิธีการวิจัยในคร้ังน้ี คือการวิจัยแบบสํารวจจากตัวอยาง  เปนการวิจัยที่ผูวิจัยทําการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยใชแบบสอบถาม ประกอบดวยคําถามปลายปด เปนเคร่ืองมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูลและวัดคาตัวแปร โดยโครงสรางของคําถามแบงออกเปน 3  สวน ดังน้ี   

 

สวนท่ี 1  เปนแบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ ใน

เคานเตอร เคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโลจีสประกอบดวยคําถาม 12  ขอ  โดย คําถามที่ 1  

คําถามที่2 คําถามที3่ คําถามที่4 คําถามที่8 คําถามที9่ คําถามที่10 และคําถามที1่1กาํหนดใหผูตอบ

เลอืกตอบไดเพียงคําตอบเดียวจากหลายคําตอบ โดย คําถามที่ 5 คําถามที่ 6 คําถามที7่ และ คําถามที่

12 จะสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ  และมีการวัดคาในรูปแบบของ Nominal Scale และ 

Ordinal Scale 

 

สวนท่ี 2  เปนแบบสอบถามวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงาม  เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี  คอสเมโตโลจีส ประกอบดวยคําถาม 29 ขอ 

ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา และมีการวัดคาในรูปแบบของ ตาราง

มาตราวัดของลิเคอรท ในรูปของ 5-Point Likert Scale โดยกาํหนดการใหคะแนนคอื 

พึงพอใจนอยที่สุด  มีคาคะแนนเทากับ 1 

พึงพอใจนอย   มีคาคะแนนเทากับ 2 

พึงพอใจปานกลาง  มีคาคะแนนเทากับ 3 

พึงพอใจมาก   มีคาคะแนนเทากับ 4 

พึงพอใจมากที่สุด  มีคาคะแนนเทากับ 5 
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สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม  

ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ ไดแก  อายุ  สถานภาพ อาชีพ  ระดับการศึกษา รายได  ซึง่ไดกาํหนดให

ผูตอบเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียวจากหลายคําตอบ (Multiple Choices Question) และมกีารวัดคา

ในรูปแบบของ Nominal Scale และ Ordinal Scale  

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่ผานการทดสอบความเชื่อมั่นแลว ไปแจกแบบสอบถามตาม

เขตที่ไดกําหนดกลุมตัวอยาง โดยเก็บขอมูลในชวงเดือน กุมภาพันธ 2552 ไดรับแบบสอบถาม

กลับคืนมาจํานวน 300 ชุด จากจํานวนแบบสอบถามที่ไดแจกไปทั้งหมด 300 ชุด ซึ่งผลการตอบ

แบบสอบถามของกลุมตัวอยางแยกเปนดังน้ี 

 

 จํานวนแบบสอบถามที่แจกทั้งหมด    300  ชุด 

 จํานวนแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืน   300 ชุด 

 จํานวนแบบสอบถามที่ตอบกลับมาไมสมบูรณ      0 ชุด 

 จํานวนแบบสอบถามที่สมบูรณนํามาวิเคราะหได   300 ชุด 

 

แบบสอบถามที่สมบูรณสามารถนํามาวิเคราะหได คิดเปนรอยละ 100 % ของแบบสอบถาม

ที่ไดรับกลับคืน ผูศึกษาไดตรวจสอบความถูกตองของขอมูลที่เก็บจากกลุมตัวอยาง  ในการวิจัยกรณี

ที่ผูวิจัยสื่อสารโดยตรงกับผูตอบแบบสอบถาม  หากพบวามีขอมูลสวนใดไมครบถวนสมบูรณจึง

สงกลับใหผูตอบแบบสอบถามตอบใหครบถวน เพราะฉะนั้นการวิเคราะหขอมูลเปนการคดัเลอืก

วิเคราะหเฉพาะขอมูลในแบบสอบถามของตัวอยางที่ครอบคลุมทุกขอคําถามเทานั้น 

การวิเคราะหขอมูล 

1. ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 

2. นําผลที่ไดจากการวิเคราะหไปเทียบกับเกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ยดังนี้          

บุญชม ศรีสะอาด (2513)   

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 2.50-3.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  
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คะแนนเฉลีย่ระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  

3.    เรียบเรียง สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. ขอมูลในแบบสอบถามในสวนที่ 1 ซึ่งเปนขอมูลที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ

เคร่ืองสําอางของผูบริโภค ใชการวิเคราะหดวยสถิติพรรณนา โดยหาคาความถี่ และ คารอยละ โดย

ขอมูลในสวนน้ีไมไดนํามาใชทดสอบสมมติฐานการวิจัยในคร้ังน้ี 

2. ขอมูลในแบบสอบถามในสวนที่ 2  ซึ่งเปนขอมูลระดับความพึงพอใจ ใชการวิเคราะห

ดวยการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

3. ขอมูลในแบบสอบถามในสวนที่ 3 ซึ่งเปนขอมูลทั่วไปของผูซื้อสินคาเคร่ืองสําอาง ใช

การวิเคราะหดวยสถิติพรรณนา โดยหาคาความถี่ และ คารอยละ  

4. การทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยเลือกตัวแปรที่มีนัยสําคัญ มาทดสอบโดยใช 

คาเพียรสันไคสแควร                             

 



บทท่ี 4 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล  

  

ในการศึกษาเร่ือง  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงาม  กรณีศึกษา :  เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

วิธีการศึกษาเชิงปริมาณ และใชการวิจัยแบบสํารวจ โดยใชแบบสอบถาม เพื่อรวบรวมขอมูลปฐม

ภูมิจากกลุมตัวอยาง จํานวน 300 คน รวมถึงการศึกษาขอมูลจากเอกสาร ซึ่งเสนอผลการวิจัย 

ออกเปน 4 สวน ดังน้ี 

 

สวนท่ี 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

สวนท่ี 2  พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ ในเคานเตอร  

เคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส 

 

สวนท่ี 3  คาเฉลี่ย (Mean)ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการ

ใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  

 

สวนท่ี 4  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย  

 เพื่อความเขาใจที่ตรงกันในการแปลความหมายผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยจึงขอกําหนด

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหดังน้ี  

 

X ̄                                  แทน คาคะแนนเฉลีย่ (Mean) 

S.D.                                       แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

χ2                                          แทน คาไคสแควร                   

Sig                                 แทน คาสถิติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
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สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

ตารางท่ี1 จํานวนรอยละ แสดงอายุของผูตอบแบบสอบถาม  

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวา 25 ป 58 19.4 

26 – 30  ป 133 44.3 

31 – 35 ป 64 21.3 

36 ปขึ้นไป 45 15.0 

รวม 300 100.0 

อายุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 26 – 30  ป คิดเปนรอยละ 44.3 รองลงมามีอายุ31 – 35 

ป คิดเปนรอยละ 21.3 มีอายุนอยกวา 25 ป คิดเปนรอยละ 19.4 และอายุ 36 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 

15.0 

 

ตารางท่ี2 จํานวนรอยละ  แสดงสถานภาพสมรสของผูตอบแบบสอบถาม  

สถานภาพสมรส จาํนวน (คน) รอยละ 

โสด 192 64.0 

สมรส 108 36.0 

รวม 300 100.0 

สถานภาพสมรส  กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 64.0 รองลงมามี

สถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 36.0 

 

  ตารางท่ี3  จํานวนรอยละ  แสดงอาชีพของผูตอบแบบสอบถาม  

อาชีพ จาํนวน (คน) รอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 49 16.3 

พนักงานบริษัทเอกชน 136 45.3 

ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ 41 13.7 

ประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย 62 20.7 

วิชาชีพเฉพาะ (หมอ,ทนาย) 12 4.0 

รวม 300 100.0 
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อาชีพ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานเอกชน คิดเปนรอยละ 45.3 รองลงมามี

อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย คิดเปนรอยละ 20.7 มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย 

คิดเปนรอยละ 20.7 มีอาชีพนักเรียน /นักศึกษา คิดเปนรอยละ 16.3 มีอาชีพขาราชการ / พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 13.7 และอาชีพวิชาชีพเฉพาะ (หมอ, ทนาย) คิดเปนรอยละ 4.0 

ตามลําดับ 

 

 ตารางท่ี4  แสดงระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม  

ระดับการศึกษา จาํนวน (คน) รอยละ 

มัธยมศึกษา/ ปวช./ ปวส. 43 14.3 

ปริญญาตรีขึ้นไป 257 85.7 

รวม 300 100.0 

ระดับการศึกษา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา คิดเปน

รอยละ 85.7 รองลงมามัธยมศึกษา / ปวช./ ปวส. คิดเปนรอยละ 14.3 

 

 ตารางท่ี5  แสดงรายไดตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม  

รายไดตอเดือน จาํนวน (คน) รอยละ 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 86 28.7 

10,000 – 20,000 บาท 107 35.7 

20,001 – 30,000 บาท 51 17.0 

มากกวา 30,000 บาท 56 18.6 

รวม 300 100.0 

รายไดตอเดือน กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,000 – 20,000 บาทคิดเปนรอย

ละ 35.7 รองลงมามีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 28.7 มีรายไดตอเดือน

มากกวา 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 18.6 และรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเปนรอย

ละ 17.0 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2 พฤติกรรมท่ัวไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริกา ร ในเคานเตอร เคร่ืองสําอาง  บี เอส 

ซี คอสเมโตโลจีส  

ในสวนนี้ศึกษาพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส ดังรายละเอียดในตารางที่ 6 

 

ตารางท่ี6   จํานวน รอยละ จําแนกตามสถานที่ซื้อเคร่ืองสําอางของผูตอบแบบสอบถาม  

สถานท่ีซื้อเคร่ืองสําอาง จาํนวน (คน) รอยละ 

เคานเตอรเคร่ืองสําอาง ในหางสรรพสินคา  299 63.6 

หางซุปเปอรเซ็นเตอร เชน เทสโก โลตัส เปนตน  2 .4 

สมาชิกขายตรง 89 18.9 

รานจําหนายเฉพาะสินคาเพื่อสุขภาพ /ความงาม 78 16.6 

รานขายยา 2 .4 

รวม 470 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

จากตารางที่ 6 พฤติกรรมทั่วไปในก ารซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามสถานที่ซื้อเคร่ืองสําอาง พบวา กลุมตัวอยาง

สวนใหญซื้อเคร่ืองสําอางสถานที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง ในหางสรรพสินคา คิดเปนรอยละ 63.6

รองลงมาสมาชิกขายตรง คิดเปนรอยละ 18.9 รานจําหนายเฉพาะสินคาเพื่อสุขภาพ /ความงาม คิด

เปนรอยละ 16.6 และหางซุปเปอรเซ็นเตอร เชน เทสโก โลตัส เปนตน  และรานขายยา จํานวน

เทากัน คิดเปนอยางละรอยละ 0.4 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 7 จํานวนรอยละจําแนกตามการใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอ สเมโตโล  

จีส 

การใชบริการ จาํนวน (คน) รอยละ 

คร้ังแรก 38 12.7 

เคยมาใชบริการแลว 262 87.3 

รวม 300 100.0 

จากตารางที่ 7 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามการใชบริการในเคานเตอรเคร่ื องสําอางบี เอส 
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ซี คอสเมโตโลจีส พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเคยมาใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี 

คอสเมโตโลจีสแลว คิดเปนรอยละ 87.3 รองลงมาใชบริการคร้ังแรก คิดเปนอยางละรอยละ 12.7 

 

ตารางท่ี 8 จํานวนความถี่และ รอยละ จําแนกตามความถี่ของการแวะเคาน เตอรเคร่ืองสาํอางบเีอส

ซใีนชวง 1 ป 

ความถี่ของการแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซีในชวง 1 ป จาํนวน (คน) รอยละ 

1– 3 คร้ัง 203 77.5 

4 คร้ังขึ้นไป 59 22.5 

รวม 262 100.0 

จากตารางที่ 8 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามความถี่ของการแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี

เอสซใีนชวง 1 ป พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความถี่ของการแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซี

ในชวง 1 ป 1– 3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 77.5 รองลงมา4 คร้ังขึ้นไป คิดเปนรอยละ 22.5 

 

ตารางท่ี 9  จํานวน รอยละ จําแนกตามความถี่ของการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซี

ภายใน 1 เดือน 

ความถี่ของการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซีภายใน 

1 เดอืน 

จาํนวน (คน) รอยละ 

1– 3 คร้ัง 257 98.1 

4 คร้ังขึ้นไป 5 1.9 

รวม 262 100.0 

จากตารางที่ 9 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามความถี่ของการใชบริการเคานเตอร

เคร่ืองสําอางบีเอสซีภายใน 1 เดือน กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการ 1– 3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 98.1 

รองลงมา4 คร้ังขึ้นไป คิดเปนรอ ยละ 1.9 
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ตารางท่ี 10 จํานวนรอยละ จําแนกตามการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี  

การใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี จาํนวน (คน) รอยละ 

ซื้อสินคา 299 50.7 

แตงหนา 205 34.7 

นวดหนา 75 12.7 

ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการแตงหนา 5 .8 

ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการบํารุงผิวพรรณ 6 1.0 

รวม 590 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

จากตารางที่ 10 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี 

พบวา กลุมตัวอยางสว นใหญใชบริการซื้อสินคา คิดเปนรอยละ 50.7 รองลงมาแตงหนา คิดเปน

รอยละ 34.7 นวดหนา คดิเปนรอยละ 12.7 ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการบํารุงผิวพรรณ  คิดเปนรอยละ 

1.0 และขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการแตงหนา  คิดเปนรอยละ 0.8 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 11 จํานวน รอยละ จําแนกตามป จจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ  

ปจจัยสําคัญท่ีดึงดูดใหเขามาใชบริการ จาํนวน (คน) รอยละ 

ตัวผลิตภัณฑ 270 33.7 

พนักงานที่ปรึกษาความงาม 179 22.3 

การจัดวางเคานเตอรสวยงาม  88 11.0 

เห็นโฆษณา ประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ  58 7.2 

เห็นโปรโมชั่นที่แจงในเคา นเตอรนาสนใจ  199 24.8 

เพือ่นแนะนํา 8 1.0 

รวม 802 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

จากตารางที่ 11 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ พบวา 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการตัวผลิตภัณฑ คิดเปนรอยละ 33.7 

รองลงมาเห็นโปรโมชั่นที่แจงในเคานเตอรนาสนใจ คิดเปนรอยละ 24.8 พนักงานที่ปรึกษาความ
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งาม คิดเปนรอยละ 22.3 การจัดวางเคานเตอรสวยงาม  คิดเปนรอยละ 11.0 เห็นโฆษณา 

ประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ  คิดเปนรอยละ 7.2 และเพือ่นแนะนํา  คิดเปนรอยละ 1.0 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 12 จํานวน รอยละ จําแนกตามผลิตภัณฑในเคานเตอร  บีเอสซีที่ซื้อใช  

ผลิตภัณฑในเคานเตอร  บีเอสซี จาํนวน (คน) รอยละ 

เคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ) 295 66.4 

เคร่ืองสําอางประเภทบํารุง (สกนิแคร) 106 23.9 

อุปกรณแตงหนา เชน แปรงแตงหนา 4 .9 

ยาทาเล็บ 37 8.3 

นํ้าหอม 2 .4 

รวม 444 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

จากตารางที่ 12 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแ นกตามผลิตภัณฑในเคานเตอร  บีเอสซีที่ซื้อใช พบวา 

กลุมตัวอยางสวนใหญซื้อใชเคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ) คิดเปนรอยละ 66.4 รองลงมา

เคร่ืองสําอางประเภทบํารุง (สกนิแคร) คิดเปนรอยละ 23.9 ยาทาเล็บ คิดเปนรอยละ 8.3 อุปกรณ

แตงหนา เชน แปรงแตงหนา  คิดเปนรอยละ 0.9 และนํ้าหอม คิดเปนรอยละ 0.4 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 13 จํานวน รอยละ จําแนกตามความถี่ของการซื้อผลิตภัณฑในเคานเตอร  บีเอสซี ในหน่ึง

เดือน 

ความถี่ของการซื้อ ในหน่ึงเดือน จาํนวน (คน) รอยละ 

1 คร้ังตอเดือนหรือนอยกวา 242 80.7 

2 คร้ังตอเดือนขึ้นไป 58 19.3 

รวม 300 100.0 

จากตารางที่ 13 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามความถี่ของการซื้อผลิตภัณฑในเคานเตอร  บี

เอสซี ในหน่ึงเดือน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความถี่ของการซื้อผลิต ภัณฑในเคานเตอร  บี

เอสซ ีในหน่ึงเดือน 1 คร้ังตอเดือนหรือนอยกวา คิดเปนรอยละ 80.7 รองลงมา 2 คร้ังตอเดือนขึ้น

ไป คิดเปนรอยละ 19.3 
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ตารางท่ี 14 จํานวน รอยละ จําแนกตามคาใชจายในการซื้อสินคาในเคานเตอร  บเีอสซ ี  คอสเม

โตโลจีส ในแตละคร้ัง  

คาใชจายในการซื้อสินคา จาํนวน (คน) รอยละ 

ตํ่ากวา 1,000 บาท 92 30.7 

1,001 – 2,000 บาท 155 51.7 

2,001 บาทขึ้นไป 53 17.7 

รวม 300 100.0 

จากตารางที่ 14 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามคาใช จายในการซื้อสินคาในเคานเตอร  บเีอสซ ี  

คอสเมโตโลจีส ในแตละคร้ัง พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีคาใชจายในการซื้อสินคาใน

เคานเตอร  บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส ในแตละคร้ัง 1,001 – 2,000 บาท คิดเปนรอยละ 51.7 

รองลงมา ตํ่ากวา 1,000 บาท คิดเปนรอยละ 30.7 และ 2,001 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 17.7 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 15 จํานวน รอยละ จําแนกตามการใชงานสินคา  

การใชงานสินคา จาํนวน (คน) รอยละ 

ซือ้ไปใชเอง 286 95.3 

ซื้อฝากคนอ่ืน 14 4.7 

รวม 300 100.0 

จากตารางที่ 15 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริกา รในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามการใชงานสินคา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

ซื้อไปใชเอง   คิดเปนรอยละ 95.3 รองลงมา ซื้อฝากคนอ่ืน คิดเปนรอยละ 4.7 
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ตารางท่ี 16 จํานวนรอยละ จําแนกตามเหตุผลที่ทําใหกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอร เคร่ืองสําอาง  บี

เอสซี คอสเมโตโลจีส  

เหตุผลท่ีทําใหกลับมาซื้อสินคาท่ีเคานเตอรเคร่ืองสําอาง จาํนวน (คน) รอยละ 

เห็นโฆษณา ประชาสัมพันธในสื่อตางๆ 201 21.7 

พนักงานที่ปรึกษาความงามสามารถแกไขปญหาไดตรงตาม

ความตองการ 
146 15.7 

คุณภาพของผลิตภัณฑตรงตามความต องการ 231 24.9 

ผลิตภัณฑราคาไมแพง 106 11.4 

มีการจัดรายการสงเสริมการขาย เชน ลดราคา มีของแถม 145 15.6 

ความสะดวกในการซือ้ 99 10.7 

รวม 928 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

จากตารางที่ 16 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามเหตุผลที่ทําใหกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง  บีเอสซี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีเหตุผลคือ คุณภาพของผลิตภัณฑตรงตาม

ความตองการ คิดเปนรอยละ 24.9 รองลงมาเห็นโฆษณา ประชาสัมพันธในสื่อตางๆ คิดเปนรอย

ละ 21.7 พนักงานที่ปรึกษาความงามสามารถแกไขปญหาไดตรงตามความตองการ คิดเปนรอยละ 

15.7 มีการจัดรายการสงเสริมการขาย เชน ลดราคา มีของแถม  คิดเปนรอยละ 15.6 ผลิตภัณฑ

ราคาไมแพง คิดเปนรอยละ 11.4  และความสะดวกในการซือ้  คิดเปนรอยละ 10.7 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 17 จํานวน รอยละ จําแนกตามอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอางในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง  บเีอสซี คอสเมโตโลจีส  

อิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอางในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี 

จาํนวน 

(คน) 

รอยละ 

เพือ่นแนะนํา 208 15.5 

ราคาสินคา 16 1.2 

คุณภาพของสินคา 250 18.7 

โปรโมชัน่   /กิจกรรมสงเสริมการขาย 35 2.6 

  (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่17 (ตอ)   

อิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอางในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี 

จาํนวน 

(คน) 

รอยละ 

พนักงานที่ปรึกษาความงาม 138 10.3 

สื่อโฆษณาตาง ๆ  172 12.8 

หาซื้อไดงาย 169 12.6 

ความนาเชื่อถือของสินคา 171 12.8 

บริการหลังการขาย 47 3.5 

เปนแบรนดที่ใชเปนประจํา 69 5.1 

บรรจุภัณฑนาใช 64 4.8 

กระแสนิยม/เห็นคนอ่ืนใช 1 .1 

รวม 1340 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

 จากตารางที่ 17 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใช บริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอาง

ในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  บีเอสซี   พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอิทธิพลในการตัดสินใจ คือ 

คุณภาพของสินคา คิดเปนรอยละ 18.7 รองลงมา เพื่อนแนะนํา คิดเปน รอยละ 15.5 สื่อโฆษณาตาง 

ๆ คิดเปนรอยละ 12.8 ความนาเชื่อถือของสินคา คิดเปนรอยละ 12.7 หาซื้อไดงาย คิดเปนรอยละ 

12.6 พนักงานที่ปรึกษาความงาม คิดเปนรอยละ  10.3 เปนแบรนดที่ใชเปนประจํา คิดเปนรอยละ  

5.1 บรรจุภัณฑนาใช คิดเปนรอยละ  4.8 บริการหลงัการขาย คิดเปนรอยละ  3.5 โปรโมชัน่   /

กิจกรรมสงเสริมการขาย คิดเปนรอยละ  2.6 ราคาสินคา คิดเปนรอยละ  1.2 และกระแสนิยม /เห็น

คนอ่ืนใช คิดเปนรอยละ 0.1 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 18 กราฟสรุปพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ ใน เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

0 50 100 150 200 250 300 350

อิทธิพลในการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง

เหตุผลที่ทําใหกลับมาซื้อสินคา

การใชงานสินคา

คาใชจายในการซื้อสินคา

ความถี่ของการซื้อในหนึ่งเดือน

ผลิตภัณฑในเคานเตอร บีเอสซี

ปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ

การใชบริการเคานเตอรบีเอสซี

ความถี่ของการแวะเคานเตอรใน1เดือน

ความถี่ของการแวะเคานเตอรในชวง1ป

การใชบริการ

สถานที่

 

เคานเตอร(63.6%) 

รานสินคาสุขภาพ/ความงาม(16.6%) 

   เคยมาแลว (87.3%) 

   

      เมคอัพ(66.4%) 

คร้ังแรก(12.7%) 

1-3 คร้ัง(77.5%) 
4 คร้ังขึ้นไป ( 22.5%) 

4 คร้ังขึ้นไป(1.9%) 
 1-3 คร้ัง(98.1%) 

ซื้อสินคา(50.7%) 
    แตงหนา(34.7%) 

 นวดหนา(12.7%) 

  ผลติภัณฑ(33.7%) 

พนักงาน(22.3%) 
      โปรโมชั่น(24.8% 

 สกินแคร(23.9%) 
ยาทาเลบ็(8.3%) 

1 คร้ังตอเดือนหรือนอยกวา(80.7%) 
2 คร้ังตอเดือนขึ้นไป(19.3%) 

1,001-2,000(51.7%) 
ตํ่ากวา 1,000(30.7%) 

2,001ขึ้นไป(17.7%)  

ขายตรง(18.9%) 

ซื้อฝากคนอ่ืน(4.7%) 
               ซื้อไปใชเอง(95.3%) 

คณุภาพ(24.9%) 
     โฆษณา(21.7%) 

พนักงาน(15.7%) 

   คณุภาพ(18.7%)  
      เพ่ือนแนะนํา(15.5%) 

 

        โฆษณา (12.8%) 

 จํานวน(คน) 
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 จากตารางที่ 18  แสดงการศึกษาพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

จากการที่ต้ังวัตถุประสงคการวิจัยตองการศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอาง ใน

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

โดยสรุปผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยาง โดยสวนใหญซื้อเคร่ืองสําอางจาก เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง ในหางสรรพสินคา   รองลงมาซื้อจากสมาชิกขายตรง และรานจําหนายสินคาเฉพาะ

สุขภาพ/ความงาม สวนใหญ เปนผูที่เคยมาใชบริการแล ว  โดยมีความถี่ของการแวะเคานเตอร

เคร่ืองสําอางบีเอสซี คอื 1– 3 คร้ัง  ในชวง 1 ป   และมีความถี่ของการใชบริการเคานเตอร

เคร่ืองสําอางบีเอสซี  คอื 1– 3 คร้ังภายใน 1 เดือน   โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมา ใชบริการ

เคานเตอรเคร่ืองสาํอางบ ีเอส ซี  ในการซื้อสินคา  รองลงมาคอืมาแตงหนาและนวดหนา  โดยตัว

ผลิตภัณฑ เปนปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ  รองลงมาคือโปรโมชั่นและพนักงานที่

ปรึกษาความงาม      และผลิตภัณฑในเคานเตอร  บเีอสซี ที่กลุมตัวอยางสวนใหญ ซื้อใช คือ 

เคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ) รองลงมาคือเคร่ื องสําอางประเภทบํารุง (สกนิแคร) 

กลุมตัวอยางสวนใหญมี ความถี่ของการซื้อ ในหน่ึงเดือ น เฉลี่ย 1 คร้ังตอเดือนหรือนอย

กวา   โดยมีคาใชจายในการซื้อสินคา ในแตละคร้ัง  1,001 – 2,000 บาท  และกลุมตัวอยางมาซื้อ

สินคาเพื่อนําไปใชเอง    สําหรับเหตุผลที่ทําใหกลับมาซื้ อสินคาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซฯี 

คอื คุณภาพของผลิตภัณฑตรงตามความตองการ รองลงมาคือโฆษณาและพนักงานที่ปรึกษาความ

งาม   สําหรับอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอางในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซี คอื 

คุณภาพของสินคา เปนอันดับแรก  รองลงมาคือเพื่อนแ นะนําและคือเห็นสื่อโฆษณาตางๆ 
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สวนท่ี 3  ความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

การวิเคราะหขอมูลสวนนี้ จะแสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ

การบริการของพนักงานที่ปรึกษาค วามงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

โดยไดนําผลคาเฉลี่ย มาวิเคราะหเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดดังน้ี  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง  2.50-3.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  

 

ตารางท่ี 19 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ คุณลักษณะการบริการดานความ

เอาใจใสของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอสเมโตโล

จีส 

       (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

ดานความเอาใจใส 

 

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

13. พนักงานขายเขามาตอนรับดวยหนาตาที่ยิ้มแยมแจมใส 4.12 0.339 มาก 

14. พนักงานสามารถจดจําทาน และจดจําผลิตภัณฑที่ทาน

ซื้อเปนประจําไดเปนอยางดี 

4.00 0.881 มาก 

15.  พนักงานขายใหความเอาใจใสทานในการนําเสนอขอมูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ทานตองการทราบ 

4.30 0.459 มาก 

16. พนักงานขายแนะนําสินคาไดตรงตามความตองการของ

ทาน 

4.17 0.478 มาก 

17. พนักงานแจงรายการสงเสริมการขายใหทานทราบอยาง

สม่ําเสมอ 

4.37 0.503 มาก 

18. พนักงานแนะนําสินคาใหมๆใหทานอยางสม่ําเสมอ  4.30 0.489 มาก 

19.พนักงานขายทดลองสินคาใหทานตามที่ทานตองการ  4.18 0.407 มาก 

                                  (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่19 (ตอ) (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

ดานความเอาใจใส 

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

20. พนักงานขายต้ังใจฟงขณะที่ทานกําลังพูด และรับฟงทาน

เกี่ยวกับสินคาที่ทานตองการดวยความสนใจ  

4.27 0.450 มาก 

21.  พนักงานมีความใสใจที่จะแจงขอมูลสิน คาใหทานทราบ  

เมื่อทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และแจงใหทาน

ทราบวาสินคาจะมีจําหนายเมื่อใด 

4.41 0.493 มาก 

22. พนักงานมีความเต็มใจใหการบริการหลังการขาย  

( การคืน ,เปลี่ยน,กันคิ้ว,แตงหนา ,นวดหนา) 

4.34 0.501 มาก 

23. พนักงานมีความใสใจรับฟ งทาน เมื่อทานแจงขอ

รองเรียนตางๆ เกี่ยวกับสินคาที่ทานซื้อจากเคานเตอรและเกิด

ปญหา 

4.14 0.409 มาก 

24. พนักงานมีความยินดีที่จะติดตามเร่ืองและแกไขปญหาที่

เกิดขึ้นใหแกทาน 

4.15 0.475 มาก 

25. พนักงานขายแจกสินคาตัวอยางใหทานทดลองใชดวย

ความเต็มใจ 

4.30 0.565 มาก 

รวม 4.23 0.147 มาก 

 

 คุณลักษณะการบริการดาน ความเอาใจใส   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจ

คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอสเม

โตโลจีส อยูในระดับมาก (Mean =4.23, S.D.=0.147) 

 เมื่อพิจารณารา ยขอ พบวา พนักงานมีความใสใจที่จะแจงขอมูลสินคาใหทานทราบ  เมื่อ

ทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และแจงใหทานทราบวาสินคาจะมีจําหนายเมื่อใด อยูใน

ระดับสูง (Mean = 4.41, S.D.=0.493)  

รองลงมา คือ พนักงานแจงรายการสงเสริมการขายใหทานทราบอยางส ม่ําเสมอ (Mean 

=4.37, S.D.=0.503) พนักงานมีความเต็มใจใหการบริการหลังการขาย  ( การคืน ,เปลี่ยน,กันคิ้ว

,แตงหนา ,นวดหนา) (Mean = 4.34, S.D.=0.501) พนักงานแนะนําสนิคาใหมๆ ใหทานอยาง

สม่ําเสมอ (Mean = 4.30, S.D.=0.489) พนักงานขายแจกสินคาตัวอยางใหทานทดลองใ ชดวยความ
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เต็มใจ (Mean = 4.30, S.D.=0.565) พนักงานขายใหความเอาใจใสทานในการนําเสนอขอมูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ทานตองการทราบ  (Mean = 4.30, S.D.=0.459) พนักงานขายต้ังใจฟงขณะที่

ทานกําลังพูด และรับฟงทานเกี่ยวกับสินคาที่ทานตองการดวยความสนใจ  (Mean =4.27, 

S.D.=0.450) พนักงานขายทดลองสินคาใหทานตามที่ทานตองการ  (Mean =4.18, S.D.=0.407) 

พนักงานขายแนะนําสินคาไดตรงตามความตองการของทาน  (Mean =4.17, S.D.=0.478) พนักงาน

มีความยินดีที่จะติดตามเร่ืองและแกไขปญหาที่เกิดขึ้นใหแกทาน  (Mean =4.15, S.D.=0.475) 

พนักงานมีความใสใจรับฟงทาน เมื่อทานแจงขอรองเรียนตางๆ เกี่ยวกับสินคาที่ทานซื้อจาก

เคานเตอรและเกดิปญหา  (Mean =4.14, S.D.=0.409) พนักงานขายเขามาตอนรับดวยหนาตาที่ยิ้ม

แยมแจมใส  (Mean =4.12, S.D.=0.339) และ พนักงานสามารถจดจําทาน และจดจําผลิตภัณฑที่

ทานซื้อเปนประจําไดเปนอยางดี  (Mean =4.00, S.D.=0.881) 

 

ตารางท่ี 20 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ คุณลักษณะการบริการดานความ

รวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ี

คอสเมโตโลจีส  

       (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา 

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

26. พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อทานเขามาที่เคานเตอร 4.40 0.497 มาก 

27.  พนักงานไมปลอยใหทานรอเปนเวลานาน ในการเขามา

สอบถามวาทานสนใจสินคาชนิดใด  

4.27 0.446 มาก 

28.  พนักงานจะทดลองสินคาใหกับทานทันทีเมื่อทานตองการ

ทดลองสินคา 

4.26 0.454 มาก 

 

29. เมื่อทานตองการสินคา  พนักงานใชเวลาไมนานในการ

ตรวจสอบขอมูลสินคา และแจงใหทานทราบ  

4.40 0.491 มาก 

30. พนักงานขายไมเคยผิดนัดทาน ในกรณีที่นัดใหทานมารับ

สินคาที่เคานเตอร  โดยโทรฯ มาแจงใหทานทราบลวงหนา 

กอนมารับสินคา 

4.24 0.430 มาก 

รวม 4.32 0.155 มาก 
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 คุณลักษณะการบริการดาน ความรวดเร็วตรงตอเวลา   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึง

พอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอส

เมโตโลจีส อยูในระดับมาก (Mean =4.32, S.D.=0.155) 

 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อทานเขามาที่เคานเตอร อยู

ในระดับสงู (Mean = 4.40, S.D.=0.497) 

 รองลงมา คือ เ มื่อทานตองการสินคา  พนักงานใชเวลาไมนานในการตรวจสอบขอมูล

สินคา และแจงใหทานทราบ (Mean =4.40, S.D.=0.491) พนักงานไมปลอยใหทานรอเปน

เวลานาน ในการเขามาสอบถามวาทานสนใจสินคาชนิดใด (Mean = 4.27, S.D.=0.446) พนักงาน

จะทดลองสินคาใหกับทานทันทีเมื่อทานตองการทดลองสินคา  (Mean = 4.26, S.D.=0.454) และ 

พนักงานขายไมเคยผิดนัดทาน ในกรณีที่นัดใหทานมารับสินคาที่เคานเตอร  โดยโทรฯ มาแจงให

ทานทราบลวงหนา กอนมารับสินคา  (Mean =4.24, S.D.=0.430) 

 

ตารางท่ี 21 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ คุณลักษณะการบริการ  ดานความ

สุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอส

เมโตโลจีส  

                  (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

ดานความสุภาพออนโยน  

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

31. พนักงานขายพูดกับทานดวยความสุภาพ ออนโยน เมื่อ

ทานเขามาใชบริการที่เคานเตอร  

4.19 0.407 มาก 

32. พนักงานขายใหบริการทานดวยความสุภาพออนโยน  4.20 0.433 มาก 

33. พนักงานไมแสดงอาการไมสุภาพ เมื่อทานขอชมสินคา

แลวไมซื้อ 

4.17 0.611 มาก 

รวม 4.18 0.264 มาก 

 

 คุณลักษณะการบริการดาน ความสุภาพออนโยน   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึง

พอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอส

เมโตโลจีส อยูในระดับมาก (Mean =4.18, S.D.=0.264) 
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 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักง านขายใหบริการทานดวยความสุภาพออนโยน อยูใน

ระดับสูง  (Mean = 4.20, S.D.=0.433)  

รองลงมา คือ พนักงานขายพูดกับทานดวยความสุภาพ ออนโยน เมื่อทานเขามาใชบริการ

ที่เคานเตอร (Mean =4.19, S.D.=0.407) และ พนักงานไมแสดงอาการไมสุภาพ เมื่อทานขอชม

สนิคาแลวไมซื้อ (Mean =4.17, S.D.=0.611) 

 

ตารางท่ี 22 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ คุณลักษณะการบริการ  ดานการ

ทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอส

เมโตโลจีส  

       (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาควา มงาม 

ดานการทักทายปราศรัย 

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

34. พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมาคารวะ และกลาว

ขอบคุณทุกคร้ังที่ทานใชบริการ  

4.36 0.500 มาก 

35. พนักงานทักทายทานดวยความยิ้มแยมแจมใสเมื่อทานเขา

มาใชบริการที่เคานเตอร  

4.18 0.382 มาก 

36. พนักงานพดูจาสุภาพและใหขอมูลแกทานเปนอยางดี เมื่อ

ทานสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา 

4.33 0.478 มาก 

รวม 4.29 0.178 มาก 

 

 คุณลักษณะการบริการดาน การทักทายปราศรัย   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจ

คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอ าง บเีอสซ ีคอสเม

โตโลจีส อยูในระดับมาก (Mean =4.29, S.D.=0.178) 

 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมาคารวะ และกลาวขอบคุณ

ทุกคร้ังที่ทานใชบริการ อยูในระดับสูง  (Mean = 4.36, S.D.=0.500)  

รองลงมา คือ พนักงานพูดจาสุภาพและใหขอมูลแกท านเปนอยางดี เมื่อทานสอบถาม

รายละเอียดเกี่ยวกับสินคา (Mean =4.33, S.D.=0.478) และ พนักงานทักทายทานดวยความยิ้มแยม

แจมใสเมื่อทานเขามาใชบริการที่เคานเตอร  (Mean =4.18, S.D.=0.382) 
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ตารางท่ี 23 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอ ใจคุณลักษณะการบริการดานการให

คําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอส

ซี คอสเมโตโลจีส  

       (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา  

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

37. พนักงานแนะนําสนิคาใหแกทาน ดวยความชํานาญ 4.66 0.476 มากที่สุด 

38. พนักงานสามารถอธิบายใหทานทราบได เมื่อทาน

ตองการทราบรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาใหมากขึ้น  

4.24 0.434 มาก 

39. พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑแกทาน

ไดอยางเหมาะสม (เคร่ืองสําอางเมคอัพที่เหมาะกับทาน ,

เคร่ืองสําอางบํารุงที่เหมาะกับสภาพผิวของทาน ) 

4.14 0.379 มาก 

40. พนักงานสามารถอธิบายไดวา เคร่ืองสําอางที่ทานซื้อมี

คุณสมบัติอยางไร และแนะนําวิธีการใชไดเปนอยางดี  

นาเชื่อถือ 

4.26 0.471 มาก 

41.  พนักงานแนะนําสินคารอบรูเกี่ยวกับขอมูลของ

ผลิตภัณฑคูแขงขัน  

3.84 0.641 มาก 

รวม 4.23 0.212 มาก 

 

 คุณลักษณะการบริการดาน การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูล

ความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี

เอสซี คอสเมโตโลจีส อยูในระดับมาก (Mean =4.23, S.D.=0.212) 

 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานแนะนําสินคาใหแกทานดวยความชํานาญ อยูใน

ระดับสูงที่สุด  (Mean = 4.66, S.D.=0.476)  

รองลงมา คือ พนักงานสามารถอธิบายไดวา เคร่ืองสําอางที่ทานซื้อมีคุณสมบัติอยางไร 

และแนะนําวิธกีารใชไดเปนอยางดี  นาเชื่อถือ (Mean =4.26, S.D.=0.471) พนักงานสามารถ

อธิบายใหทานทราบได เมื่อทานตองการทราบรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาใหมากขึ้น (Mean = 4.24, 

S.D.=0.434) พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑแกทานไดอยางเหมาะสม 

(เคร่ืองสําอางเมคอัพที่เหมาะกับทาน ,เคร่ืองสําอางบํารุงทีเหมาะกับสภาพผิ วของทาน) (Mean 



 
 

51 

=4.14, S.D.=0.379) และ พนักงานแนะนําสินคารอบรูเกี่ยวกับขอมูลของผลิตภัณฑคูแขงขัน  

(Mean =3.84, S.D.=0.641) 

 

ตารางท่ี 24 สรุปความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  Mean S.D. ระดับ 

ความเอาใจใส 4.23 0.147 มาก 

ความรวดเร็วตรงตอเวลา 4.32 0.155 มาก 

ความสุภาพออนโยน 4.18 0.264 มาก 

การทักทายปราศรัย 4.29 0.178 มาก 

การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา 4.23 0.212 มาก 

รวม 4.25 0.121 มาก 

 

จากตารางท่ี 24 แสดงผลสรุปการวิจัยกลุมตัวอยางสวนใหญมรีะดับความ พึงพอใจคุณลักษณะ การ

บริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  ใน

ภาพรวม  ระดับความพึงพอใจ อยูในระดับมาก (Mean = 4.25, S.D. = 0.121) 

จากการที่ต้ังวัตถุประสงคการวิจัย ตองการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพ

การใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

โดยสรุปผลการวิจัยพบวา คาเฉลี่ยของปจจัยดานคุณลักษณะ การบริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอสเมโตโล จีส พบวากลุมเปาหมาย มีระดับ

ความพึงพอใจเฉลี่ยอยู เกณฑในระดับมาก  โดยการบริการของพนักงานที่อยูในระดับ คาเฉลี่ย

สูงสุด (X ̄ = 4.32) คือ  ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  เชน การที่พนักงานเขามาทักทายทานทันที 

เมื่อทานเขามาที่เคานเตอร       

  รองลงมา ดานการทักทายปราศรัย  (X ̄ = 4.29) เชน พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมา

คารวะ และกลาวขอบคุณทุกคร้ังที่ทานใชบริการ    ในดานความเอาใจใส   เชน พนักงานมีความ

ใสใจที่จะแจงขอมูลสินคาใหทานทราบ  เมื่อทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และแจงให

ทานทราบวาสินคาจะมีจําหนายเมื่อใด      ทางดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา   เชน  พนักงาน

แนะนําสนิคาใหแกทานดวยความชาํนาญ   และทางดานความสุภาพออนโยน เชน พนักงานขาย

ใหบริการทานดวยความสุภาพออนโยน ตามลําดับ 
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สวนท่ี 4   การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

การวิเคราะหสวนนี้เปนการทดสอบสมมติฐานที่ต้ังไว โดยทดสอบความสัมพันธระหวาง

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

 

สมมติฐานท่ี 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในเคานเตอรมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการ

บริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

 

ตารางท่ี 25   การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับ 

คุณลักษณะการบริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอส 
                     ซี คอสเมโตโลจีส    

χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานความเอาใจใส 22.37 0.002* 

คุณลักษณะดานความรวดเร็วตรงตอเวลา 21.61 0.004* 

คุณลักษณะดานความสุภาพออนโยน 149.49 0.000* 

คุณลักษณะดานการทักทายปราศรัย 23.93 0.000* 

คุณลักษณะดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา 149.49 0.000* 

ปจจัยดานคุณลักษณะการใหบริการ รวม 73.48 0.001* 

 

จากตารางที่ 25  เปนการทดสอบสมมติฐานที่1 เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความพึง

พอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานความเอาใจใส ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา 

ดานความสุภาพออนโยน ดานการทักทายปราศรัย และดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   พบวา ภาพรวมไดคา 

Chi-Square เทากับ 73.48และคานัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ (0.05) แสดงวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   มีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อ

พิจารณารายขอ พบวา ทุกขอในคุณลักษณะการบริการทุกดาน มีความสัมพันธกับระดับความพึง

พอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 
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สมมติฐานท่ี 

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม 

1.1   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ 

ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

 

ตารางท่ี 26   การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะ

การบรกิาร ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเครื่องสําอาง บเีอสซี คอส

เมโตโลจีส    

χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานความเอาใจใส 

13. พนักงานขายเขามาตอนรับดวยหนาตาที่ยิ้มแยมแจมใส 

 

4.48 

 

0.106 

14. พนักงานสามารถจดจําทาน และจดจําผลิตภัณฑที่ทานซื้อ

เปนประจําไดเปนอยางดี 

99.93 0.000* 

15.  พนักงานขายใหความเอาใจใสทานในการนําเสนอขอมูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ทานตองการทราบ 

1.04 0.307 

16. พนักงานขายแนะนําสินคาไดตรงตามความตองการของทาน 32.58 0.000* 

17. พนักงานแจงรายการสงเสริมการขายใหทานทราบอยาง

สม่ําเสมอ  

28.68 0.001* 

18. พนักงานแนะนําสินคาใหมๆใหทานอยางสม่ําเสมอ 13.99 0.000* 

19.พนักงานขายทดลองสินคาใหทานตามที่ทานตองการ 12.67 0.002* 

20. พนักงานขายต้ังใจฟงขณะที่ทานกําลังพูด และรับฟงทาน

เกี่ยวกับสินคาที่ทานตองการดวยความสนใจ 

17.92 0.000* 

21.  พนักงานมีความใสใจที่จะแจงขอมูลสินคาใหทานทราบ เมื่อ

ทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และแจงใหทานทราบวา

สินคาจะมีจําหนายเมื่อใด 

1.17 0.279 

22. พนักงานมีความเต็มใจใหการบริการหลังการขาย 

( การคืน ,เปลี่ยน,กันคิ้ว,แตงหนา ,นวดหนา) 

17.41 0.001* 

 (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่26 (ตอ)   

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานความเอาใจใส 

23. พนักงานมีความใสใจรับฟงทาน เมื่อทานแจงขอรองเรียน

ตางๆ เกี่ยวกับสินคาที่ทานซื้อจากเคานเตอรและเกิดปญหา 

 

18.61 

 

0.000* 

24. พนักงานมีความยินดีที่จะติดตามเร่ืองและแกไขปญหาที่

เกิดขึ้นใหแกทาน 

38.12 0.000* 

25. พนักงานขายแจกสินคาตัวอยางใหทานทดลองใชดวยความ

เต็มใจ 

51.84 0.000* 

รวม 22.37 0.002* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 26  เปนการทดสอบสมมติฐานที่1.1 เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความ

งามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   พบวา ภาพรวมไดคา Chi-Square เทากับ 22.37 

และคา นัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (0.05) แสดงวา ระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่

ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   มีความสัมพันธกับคุณลักษณะ

การบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายขอ 

พบวา แตละขอสวนใหญ ในดานความเอาใจใส มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 

 

สมมติฐานท่ี 1.2  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ 

ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอส

เมโตโลจีส    
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ตารางท่ี 27  การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานความรวดเร็วตรงตอเวลา   

26. พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อทานเขามาที่เคานเตอร 87.01 0.000* 

27.  พนักงานไมปลอยใหทานรอเปนเวลานาน ในการเขามา

สอบถามวาทานสนใจสินคาชนิดใด 

16.91 0.000* 

28.  พนักงานจะทดลองสินคาใหกับทานทันทีเมื่อทานตองการ

ทดลองสินคา 

18.78 0.000* 

29. เมื่อทานตองการสินคา พนักงานใชเวลาไมนานในการ

ตรวจสอบขอมูลสินคา และแจงใหทานทราบ 

56.46 0.000* 

30. พนักงานขายไมเคยผิดนัดทาน ในกรณีที่นัดใหทานมารับ

สินคาที่เคานเตอร โดยโทรฯ มาแจงใหทานทราบลวงหนา กอน

มารับสินคา 

51.70 0.000* 

รวม 21.61 0.004* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 27  เปนการทดสอบสมมติฐานที่1.2 เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่

ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   พบวา ภาพรวมไดคา Chi-Square 

เทากับ 21.61 และคานัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (0.05) 

แสดงวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ดานความรวดเร็วตรงตอ

เวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   มี

ความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน

ที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ทุกขอ ในดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  มีความสัมพันธกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 
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สมมติฐานท่ี

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม 

 1.3   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ 

ดานความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส   

 

ตารางท่ี 28   การทดสอบสมมติฐานระหวางความสัมพันธระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส 

χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานความสุภาพออนโยน   

31. พนักงานขายพูดกับทานดวยความสุภาพ ออนโยน เมื่อทาน

เขามาใชบริการที่เคานเตอร 

113.04 0.000* 

32. พนักงานขายใหบริการทานดวยความสุภาพออนโยน 

(การหยิบสินคาใหทานชม,แตงหนา,นวดหนา) 

330.59 0.000* 

33. พนักงานไมแสดงอาการไมสุภาพ เมื่อทานขอชมสินคาแลว

ไมซื้อ 

126.51 0.000* 

รวม 149.49 0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 28 เปนการทดสอบสมมติฐานที่1.3เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษา

ความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   พบวา ภาพรวมไดคา Chi-Square เทากับ 

149.49 และคานัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (0.05) แสดงวา 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ดานความสุภาพออนโยน ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   มีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อ

พิจารณารายขอ  พบวา ทุกขอ ในดานความสุภาพออนโยน มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 
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สมมติฐานท่ี

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม 

 1.4   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ 

ดานการทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ี คอสเม

โตโลจีส    

 

ตารางท่ี 29   การทดสอบสมมติฐานระหวางความสัมพันธระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี

ตอคุณลักษณะการบริการ ดานการทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานการทักทายปราศรัย   

34. พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมาคารวะ และกลาวขอบคุณ

ทุกคร้ังที่ทานใชบริการ 

53.00 0.000* 

35. พนักงานทักทายทานดวยความยิ้มแยมแจมใสเมื่อทานเขามา

ใชบริการทีเ่คานเตอร 

13.52 0.000* 

36. พนักงานพดูจาสุภาพและใหขอมูลแกทานเปนอยางดี เมื่อ

ทานสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา 

37.65 0.000* 

รวม 23.93 0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 29 เปนการทดสอบสมมติฐานที่1.4 เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานการทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษา

ความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   พบวา ภาพรวมไดคา Chi-Square เทากับ 

23.93 และคานัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (0.05) แสดงวา 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ดานการทักทายปราศรัย ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   มีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อ

พิจารณารายขอ พบวา ทุกขอ ในดานการทักทายปราศรัย มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 
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สมมติฐานท่ี 

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม 

1.5   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ 

ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ี

คอสเมโตโลจีส    

 

ตารางท่ี 30  การทดสอบสมมติฐานระหวางความสัมพันธระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษา

ความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

χ2 Sig. 

ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา   

37. พนักงานแนะนําสนิคาใหแกทานดวยความชาํนาญ 36.33 0.000* 

38. พนักงานสามารถอธิบายใหทานทราบได เมื่อทานตองการ

ทราบรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาใหมากขึ้น 

21.43 0.000* 

39. พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑแกทานได

อยางเหมาะสม (เคร่ืองสําอางเมคอัพที่เหมาะกับทาน,

เคร่ืองสําอางบํารุงที่เหมาะกับสภาพผิวของทาน) 

50.68 0.000* 

40. พนักงานสามารถอธิบายไดวา  เคร่ืองสําอางที่ทานซื้อมี

คุณสมบัติอยางไร และแนะนําวิธกีารใชไดเปนอยางดี 

มีความนาเชื่อถือ 

226.32 0.000* 

41.  พนักงานแนะนําสินคารอบรูเกี่ยวกับขอมูลของผลิตภัณฑคู

แขงขัน  

185.00 0.000* 

รวม 149.49 0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 30  เปนการทดสอบสมมติฐานที่1.5 เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส พบวา ภาพรวมไดคา 

Chi-Square เทากับ 149.49 และคานัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ (0.05) แสดงวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ดานการให

คําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส   มีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม  ซึ่งเปนไปตาม



 
 

59 

สมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ทุกขอ ในดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา มี

ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 

 

ตารางท่ี 31   สรุปผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

สมมติฐานการวิจัย ผลการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะ

การบริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส    

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 1.1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะ

การบริการ ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 1.2  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะ

การบริการ ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 1.3  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะ

การบริการ ดานความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 1.4   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานการทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ี คอสเมโตโลจีส    

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 1.5   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษา

ความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

สนับสนุน 

จากตารางที่ 31   ผลการวิจัยระดับความพึงพอใจของผูใชบริการพบวามีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานความเอาใจใส  ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา ดานความสุภาพออนโยน 

ดานการทักทายปราศรัย และดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ซึ่งสนับสนุนตามสมมติฐานที่ต้ัง

ไว และสอดคลองตามวัตถุประสงคในการวิจัยคร้ังน้ี 



 บทท่ี 5 

 

สรุปผลการวิจัย ขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาเร่ือง “ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ

บริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง กรณีศึกษา: เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส ในกรุงเทพมหานคร” โดยมวีตัถุประสงค ในการศึกษาดังน้ี  

               1.  เพื่อศึกษาความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอคุณลักษณะการ

ใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในดานตางๆ ไดแก ความเอาใจใส ความรวดเร็วตรงตอ

เวลา ความสุภาพออนโยน การทักทายปราศรัย และ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   ในเขตกรุงเทพมหานคร 

               2.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเม

โตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร และนําผลที่ไดจากการวิจัยมาใชในการปรับปรุงพัฒนาทางดาน

การวางแผนผลิตถัณฑ การตลาดและสงเสริมการขายใหดียิ่งขึ้น     

 

 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณ เปนการศึกษาที่มุงศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี 

คอสเมโตโลจีส และพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูมาใชบริการ โดยกลุมตัวอยางที่ศึกษาคร้ัง

น้ีคือ ลูกคาที่ซื้อสินคาในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จํานวน 300 คน โดยใชแบบสอบถาม เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล แลววิเคราะหขอมูล

โดยนําแบบสอบถามมาประมวลผลโดยเคร่ืองคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมประมวลผลทางสถิติ ซึ่ง

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ (Percentage), คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation)  โดย การวิเคราะหสวนนี้เปนการทดสอบสมมติฐานที่ต้ังไว โดย

ทดสอบระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการกับตัวแปรดานคุณลักษณะการบริการดานความเอา

ใจใส ความรวดเร็วตรงตอเวลา ความสุภาพออนโยน การทักทายปราศรัย และการใหคําแนะนํา

เกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บเีอสซ ีคอสเมโตโลจีส   โดย

นําผลคาเฉลี่ย ของระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ  ที่ไดมาวิเคราะห และทําการทดสอบ

สมมติฐานโดยการวิเคราะหความสัมพันธโดยใช Chi-Square (χ2) โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติ

ที่ใชในการวิเคราะหกําหนดไวที่ระดับ 0.05  
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สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลท่ัวไปของผูซื้อสินคาเคร่ืองสําอาง 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาย ุ26 – 30  ป รองลงมามีอายุ31 – 35 ป มีอายุ

นอยกวา 25 ป และอายุ 36 ปขึ้นไป ตามลําดับ   และกลุมตัวอยางมีสถานภาพโสด เปนสวนใหญ 

รองลงมามีสถานภาพสมรส    

เนื่องจากสาขาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอางทีผู่ศึกษาทําการเก็บแบบสอบถามอยูในพื้นที่ที่มี

หางสรรพสินคาและบริษัทตางๆ เปนจํานวนมาก  ทําใหพบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขาย และพบวาอันดับรองลงมา

ของกลุมตัวอยางคือ นักเรียน/ นักศึกษา รองลงมาพบวามีอาชีพขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ 

และอันดับสุดทายคืออาชีพวิชาชีพเฉพาะ (หมอ, ทนาย) ตามลําดับ 

จากการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา และ

พบวารองลงมามีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ ปวช./ ปวส.  

และกลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท รองลงมามีรายไดตอ

เดือนตํ่ากวา 10,000 บาท รองลงมา มีรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาท และรายไดตอเดือน 

20,001 – 30,000 บาท ตามลําดับ 

 

พฤตกิรรมท่ัวไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูบริโภค 

ผลการศึกษาพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญซื้อเคร่ืองสําอาง โดยสถานที่

ซื้อเคร่ืองสําอางสวนใหญ  คอื เคานเตอรเคร่ืองสําอางในหางสรรพสินคา  รองลงมานิยมซื้อจาก

สมาชิกขายตรง  และรองลงมานิยมซื้อจากรานจําหนายเฉพาะสินคาเพื่อสุขภาพ/ความงาม และยัง

พบวานิยมซื้อจาก หางซุปเปอรเซ็นเตอร เชน เทสโก โลตัส เปนตน  ซึ่งเทากับความนิยมในการซื้อ

จากรานขายยา  

 กลุมตัวอยางสวนใหญเคยมาใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส

แลว รองลงมาเปนการมาใชบริการคร้ังแรก  และพบวาสวนใหญมีความถี่ของการแวะเคานเตอร

เคร่ืองสําอางบีเอสซี1– 3 คร้ัง ในชวง 1 ป รองลงมา4 คร้ังขึ้นไป  

โดยกลุมตัวอยางมาใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสาํอางบเีอสซโีดยเฉลีย่เดือนละ  1– 3 คร้ัง 

รองลงมา4 คร้ังขึ้นไป  
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สําหรับการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาใช

บริการ โดยการมาซื้อสินคา รองลงมาแตงหนา  และ มานวดหนา  นอกจากนี้ยังพบวามาขอ

คําปรึกษาเกี่ยวกับการบํารุงผิวพรรณ  และขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการแตงหนา อีกดวย 

ตัวผลิตภัณฑ  คือปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใช  รองลงมากลุมตัวอยางเห็นรายการ

โปรโมชั่นที่แจงในเคานเตอรนาสนใจ   ทางดานพนักงานที่ปรึกษาความงามเปนอีกปจจัยที่มี

ความสําคัญ  โดยอันดับรองลงมา คือมีการจัดวางดิสเพลยสินคาในเคานเตอรสวยงาม และกลุม

ตัวอยาง เห็นโฆษณา ประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ และเพือ่นแนะนํา คิด ตามลําดับ  

กลุมตัวอยางสวนใหญมาซื้อเคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ) รองลงมาซื้อเคร่ืองสําอาง

ประเภทบํารุง (สกนิแคร)   กลุมตัวอยาง มาซื้อสินคารองลงมา คือ ยาทาเล็บ  และพบวากลุมตัวอยาง

มาซื้ออุปกรณแตงหนา เชน แปรงแตงหนา และซื้อนํ้าหอม ตามลําดับ 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีความถี่ของการซื้อผลิตภัณฑในเคานเตอร บเีอสซี คือ 1 คร้ังตอ

เดือนหรือนอยกวา ในหน่ึงเดือน รองลงมา 2 คร้ังตอเดือนขึ้นไป  

กลุมตัวอยางสวนใหญมีคาใชจายในการซื้อสินคาในเคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส 

ในแตละคร้ัง 1,001 – 2,000 บาท รองลงมา ตํ่ากวา 1,000 บาท และ 2,001 บาทขึ้นไป ตามลําดับ 

และยังพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญซื้อไปใชเอง   รองลงมา ซื้อฝากคนอ่ืน สําหรับเหตุผล

ที่ทําใหกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี พบวาคุณภาพของผลิตภัณฑตรงตาม

ความตองการ   รองลงมาคือเห็นโฆษณา ประชาสัมพันธในสื่อตางๆ  และพนักงานที่ปรึกษาความ

งามสามารถแกไขปญหาไดตรงตามความตองการ   และกลุมตัวอยางชอบที่มีการจัดรายการสงเสริม

การขาย เชน ลดราคา มีของแถม   อีกทั้งผลิตภัณฑมีราคาไมแพง  และมีความสะดวกในการซือ้ 

ตามลําดับ  

สําหรับอิทธิพลในการตัดสนิใจเลอืกซือ้เคร่ืองสาํอางในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บเีอสซ ี

พบวา คุณภาพของสินคา มีอิทธิพลในการตัดสนิใจเลอืกซือ้  รองลงมา คอื เพือ่นแนะนําใหซื้อ  และ

อิทธิพล จากสื่อโฆษณาตาง ๆ   โดยมีความนาเชื่อถือของสินคา เปนอีกเหตุผลที่มีความสําคัญ  เปน

สินคาทีห่าซื้อไดงาย  และอิทธิพลจาก พนักงานที่ปรึกษาความงาม พบวามีความสําคัญรองลงมา   

และเปนเคร่ืองสําอางที่ซื้อเปนแบรนดที่ใชเปนประจํา มีบรรจุภัณฑที่นาใช   มีบริการหลังการขาย   

มีรายการโปรโมชัน่  /กิจกรรมสงเสริมการขายที่ดี   มีราคาสินคาที่เหมาะสม    และใชตามกระแส

นิยม/เห็นคนอ่ืนใช ตามลําดับ 
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ผลการศึกษาขอมูลระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บเีอสซ ีคอสเมโตโลจีส อยูในระดับมาก คุณลักษณะการบริการของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด คอื  ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา 

รองลงมา ดานการทักทายปราศรัย  ดานความเอาใจใส  ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา  และ

ทางดานความสุภาพออนโยน  

เมื่อพิจารณาแตละดานของคุณลักษณะการบริการดานความเอาใจใส ลูกคามีความพึงพอใจ

อยูในระดับมาก พิจารณารายขอ พบวา พนักงานมีความใสใจที่จะแจงขอมูลสินคาใหทานทราบ เมื่อ

ทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และแจงใหทานทราบวาสินคาจะมีจําหนายเมื่อใด อยูใน

ระดับสูง รองลงมา คือ พนักงานแจงรายการสงเสริมการขายใหทานทราบอยางสม่ําเสมอ พนักงาน

มีความเต็มใจใหการบริการหลังการขาย ไมวาจะเปนการคืน ,เปลี่ยนสินคาเมื่อมีปญหา  การ

ใหบริการแตงหนา ,นวดหนา  อีกทั้ง พนักงานยังมีการแนะนําสินคาใหมๆใหทานอยางสม่ําเสมอ 

รวมทั้งแจกสินคาตัวอยางใหทานทดลองใชดวยความเต็มใจ พนักงานขายใหความเอาใจใสทานใน

การนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ทานตองการทราบ พนักงานขายต้ังใจฟง และรับฟงเกี่ยวกับ

สินคาที่ทานตองการดวยความสนใจ พนักงานขายทําการทดลองสินคาใหทานตามที่ทานตองการ 

พนักงานขายแนะนําสินคาไดตรงตามความตองการของทาน พนักงานมีความยินดีที่จะติดตามเร่ือง

และแกไขปญหาที่เกิดขึ้นใหแกทาน พนักงานมีความใสใจรับฟงทาน เมื่อทานแจงขอรองเรียนตางๆ 

เกี่ยวกับสินคาที่ทานซื้อจากเคานเตอรและเกิดปญหา พนักงานขายเขามาตอนรับดวยหนาตาที่ยิ้ม

แยมแจมใส และพนักงานสามารถจดจําทาน และจดจําผลิตภัณฑที่ทานซื้อเปนประจําไดเปนอยางดี  

 ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจคุณลักษณะการ

บริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส อยูในระดับ

มาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อทานเขามาที่เคานเตอร อยูใน

ระดับสูง รองลงมา คือ เมื่อทานตองการสินคา พนักงานใชเวลาไมนานในการตรวจสอบขอมูล

สินคา และแจงใหทานทราบ รวมทั้งพนักงานไมปลอยใหทานรอเปนเวลานาน ในการเขามา

สอบถามวาทานสนใจสินคาชนิดใด เมื่อทานตองการทดลองสินคาพนักงานจะทดลองสินคาใหกับ

ทานทันทีเมื่อทานตองการ  และ พนักงานขายไมเคยผิดนัดทาน ในกรณีที่นัดใหทานมารับสินคาที่

เคานเตอร โดยโทรฯ มาแจงใหทานทราบลวงหนา กอนมารับสินคา  
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 ดานความสุภาพออนโยน  กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจคุณลักษณะการ

บริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส อยูใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานขายใหบริการทานดวยค วามสุภาพออนโยน อยูใน

ระดับสูง รองลงมา คือ พนักงานขาย พูดกับทานดวยความสุภาพ ออนโยน เมื่อทานเขามาใชบริการ

ที่เคานเตอร  และพนักงานไมแสดงอาการไมสุภาพ เมื่อทานขอชมสินคาแลวไมซื้อ  

 ดานการทักทายปราศรัย   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการ

ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสํา อาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส อยูในระดับมาก  

เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมาคารวะ และกลาวขอบคุณทุกคร้ังที่

ทานใชบริการ อยูในระดับสูง รองลงมา คือ พนักงานพูดจาสุภาพและใหขอมูลแกทานเปนอยางดี 

เมื่อทานสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสินค า และพนักงานทักทายทานดวยความยิ้มแยมแจมใสเมื่อ

ทานเขามาใชบริการที่เคานเตอร   

 ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจคุณลักษณะ

การบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส อยูใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานแนะนําสินคาใหแกทานดวย ความชํานาญ อยูใน

ระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ พนักงานสามารถอธิบายไดวา เคร่ืองสําอางที่ทานซื้อมีคุณสมบัติ

อยางไร และแนะนําวิธีการใชไดเปนอยางดี  นาเชื่อถือ พนักงานสามารถอธิบายใหทานทราบได 

เมื่อทานตองการทราบรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาใหมากขึ้น พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑแกทานไดอยางเหมาะสม (เคร่ืองสําอางเมคอัพที่เหมาะกับทาน , เคร่ืองสําอางบํารุงที่

เหมาะกับสภาพผิวของทาน ) และพนักงานแนะนําสินคารอบรูเกี่ยวกับขอมูลของผลิตภัณฑคู

แขงขัน  

  

ผลการทดสอบสมมติฐาน ของการวิจัย 

1.ระดับความพึงพอใจ ของผูใชบริการในเคานเตอรมีความสัมพันธกับ คุณลักษณะ การ

บริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

1.1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดาน

ความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส 

1.2 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดาน

ความรวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส    
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1.3 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดาน

ความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโล

จีส   

1.4 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ี คอสเมโตโลจีส    

1.5 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส  

ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาสอดคลองตามวัตถุประสงคทีต้ั่งไว   

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาพบวา 

1.  ระดับความพึงพอใจ ของผูใชบริการในเคานเตอรมีความสัมพันธกับ คุณลักษณะ การ

บริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส    

ซึ่งสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว  เมื่อลูกคาเขามารับบริการที่เคานเตอรตางมีความ

คาดหวังที่จะไดรับบริการที่แตกตางจากจุดขายที่ไมมีพนักงาน ขายประจํา  ในดานการบริการตางๆ

ไมวาจะเปน ความเอาใจใส ความรวดเร็วตรงตอเวลา  ความสุภาพออนโยน การทักทายปราศรัย และ

การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา  ซึ่งคุณลักษณะการบริการในดานตางๆ  ของพนักงาน น้ันสวนหน่ึง

ไดรับการอบรมหลักการขายและการบริการ ตามหลักสูตรการอบรมพนักงานขายของบริษัท ฯ  ซึ่ง

บริษัทฯไดปรับปรุงหลักสูตรใหมีความทันสมัยและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อ

สรางความพึงพอใจในบริการและสินคาของบริษัทฯ ใหเกิดแกผูมาใชบริการ 

2.  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานความ

เอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส 

  ซึ่งสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว  และสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ ซึ่ง

กลาววา ในการรับบริการผูรับบริการตางมีการคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดีจากพนักงานผู

ใหบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความคาดหวังของลูกคายอมสงผลให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการน้ันๆ  และมีแนวโนมจะกลับมาใชบริการนั้นในคร้ังตอไป  

3. ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานความ

รวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    
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ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 

ในดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  เกิดจากการฝกอบรมหลักการพื้นฐานที่จะสรางความพึงพอใจให

เกิดกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ ในดานตางๆ  ทั้งในดานการใหขอมูลเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ  และการ

แจงขอมูลขาวสารโปรโมชั่นตางๆใหกับลูกคาไดรับทราบ รวมทั้งการใหบริการซึ่งสรางใหเกิด

ความประทับใจและการบอกตอแกลูกคาโดยไมเสียเวลารอคอยในการรับบริการเปนเวลานาน เมื่อ

ลูกคามาใชบริการ เคานเตอร เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  

4.ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานความ

สุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   

ซึ่งสอดคลอง กับสมมติฐานที่ต้ังไว พบวา คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษา

ความงาม ดาน ความสุภาพออนโยน มีผลตอการมาใชบริการสอดคลองกับแนวคิดคุณภาพการ

บริการ ในดานความสุภาพและเปนมิตร ซึ่งเปนคุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอลูกคา ซึ่งจะสราง

ความประทับใจใหเกิดแกลูกคาต้ังแตคร้ังแรกที่เขามารับบริการ เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจทําให

กลับมาใชบริการซ้ําในคร้ังตอไป 

5. ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ี คอสเมโตโลจีส    

ซึ่งสอดคลอง กับสมมติฐานที่ต้ังไว พบวา คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษา

ความงาม ทางดานการทักทายปราศรัย เปนคุณลักษณะของพนักงานที่ชวยกระตุนใหผูบริโภค เกดิ

ความพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับ แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ ลูกคาสวนใหญอาจเกิดความรูสึก

วาพนักงานขายไมใหความสนใจ ลูกคาอาจเดินผานเคานเตอรไป การทักทายปราศรัยรวมถึงการ

พูดจาหรือการแสดงออกทางวาจาของพนักงานขาย  หากพนักงานขายที่พูดจาดี ทําใหเปนที่พึง

พอใจแกลูกคา และเปนสิ่งจูงใจใหลูกคากลับมาใชบริการหรือแวะที่เคานเตอรอีกในคร้ังตอๆไป  

6. ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส    
ซึ่งสอดคลอง กับส มมติฐานที่ต้ังไว  พบวา คุณลักษณะ การบริการของพนักงานที่ปรึกษา

ความงาม ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา มี ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ  เพราะความตองการพื้นฐานของผูมาใชบริ การในดานความตองการที่จะเขาใจ โดยไมมี

อุปสรรคทางการติดตอสื่อสาร ตองการใหผูใหบริการยินดีตอนรับและเต็มใจในการใหบริการ ซึ่ง

แสดงถึงความเปนคนสําคัญสอดคลองกับ แนวคิดทางดานพฤติกรรมผูบริโภค   หากพนักงานที่ มี
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ความชํานาญ ในการใหขอมูลและเสนอขายสินคาตางๆ  มีผลตอ ยอดขายของ ผลิตภัณฑประเภท

ตางๆที่จําหนายในเคานเตอรน้ัน เชนพนักงาน ที่มีความสามารถในการแนะผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง

กลุมเมคอัพที่เหมาะสมกับผูมาใชบริการจะสงผลใหสินคาน้ันมียอดขายที่สูงได 

หากพนักงานที่ปรึกษาความงามไมใหความเอาใจใสตอความตองการของลูกคา จุดน้ีเองจะ

ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจไดงายไมวาสินคาของบริษัทจะมีคุณภาพดีเพียงใดก็ตามหากบริการไมดีลูกคา

อาจเปลี่ยนใจไปซื้อสินคาของบริษัทอ่ืนที่ใหบริการดีกวา โดยเฉพาะอยางยิ่งการจําหนายสินคาของ

บริษัทเอกชนน้ันมิใชวามีผูจําหนายเพียงรายเดียว ทุกผลิตภัณฑมีคูแขงทางการตลาดที่คอยชวงชิง

กนัตลอดเวลา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ สมาภรณ กลิ่นเจิม(2544) การสรางความพึงพอใจซึ่งจะ

สงผลถึงการตัดสินใจซื้อของลูกคา จึงไมไดขึ้นอยูกับคุณภาพสินคาหรือสวนประสมทางการตลาด

ทางดานใดดานหน่ึงเพยีงอยางเดียว แตตองควบคูกับการบริการที่ดีดวย 

 

ขอเสนอแนะเพื่อการนําไปใช 

1. จากขอมูลระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ   

ดานความเอาใจใส  ความรวดเร็วตรงตอเวลา  ความสุภาพออนโยน  การทักทายปราศรัย และการให

คําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บเีอสซ ี คอสเม

โตโลจีส    ควรนําขอมูลที่ไดมาพัฒนาการบริการของพนักงานใหดียิ่งขึ้น เชน 

1. 1 ดานความเอาใจใส ในการอบรมพนักงานขาย ทางบริษัทฯ ควรเนนการอบรมให

พนักงานใหความสําคัญในเร่ืองความเอาใจใสในการบริการลูกคาใหกับพนักงานขายใหมากที่สุด 

ซึ่งการเอาใจใสถือเปนสิ่งสําคัญของการเปนพนักงานขาย ซึ่งลูกคาเปนผูที่มีความสําคัญเปนอยางยิ่ง 

ควรใหความเอาใจใสและใหการบริการแกลูกคาดวยความเทาเทียมกัน  ถึงแมวาลูกคาที่เขามาที่

เคานเตอรจะมาเพื่อซื้อสินคา  มาขอชมสินคา สอบถามขอมูล  หรือมาใชบริการใดในเคานเตอร ก็

ตาม พนักงานควรใหความเอาใจใสที่จะนําเสนอและ ใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาดวยความเต็มใจทุก

คร้ัง 

1.2  ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา บริษัทฯ ควรมีการตรวจสอบคุณภาพการบริการดาน

ความรวดเร็วตรงตอเวลาของพนักงานขายในดานความสามารถในการตอบสนองกับลูกคาไดอยาง

รวดเร็ว ในเร่ืองตางๆทั้งในดานการนําเสนอสินคา การนัดลูกคาใหมารับสินคาที่สั่งจองไวในทันทีที่

สินคามาถึง โดยไมปลอยใหลูกคารอคอยรับบริการเปนเวลานาน โดยการสุมตรวจโดยเจาหนาที่

ของบริษัทฯ เอง อาจเปนฝายอบรมหรือตรวจสอบคุณภาพพนักงาน ซึ่งไมใชฝายขายหรือฝายสินคา
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ที่พนักงานมีความคุนเคย เขาไปทดลองใชบริการและสังเกตุปฏิกิริยา และการบริการของพนักงาน

อยางสม่ําเสมอ 

1.3 ดานความสุภาพออนโยน บริษัทฯ ควรใหความสําคัญในการคัดเลือกบุคคลเขามาเปน

พนักงาน ควรเลือกบุคคลที่มีความสุภาพออนโยนเปนพืน้ฐาน  รูจักกาลเทศะ และรูจักการควบคุม

อารมณ เพราะงานบริการตองพบเจอลูกคาที่มีความหลากหลาย พนักงานตองมีบุคลิกภาพที่มีความ

สุภาพออนโยน รูจักปรับเปลี่ยนตามสถานการณ และไมแสดงอารมณหรือความไมสุภาพไมวาจะ

ทางวาจาหรือการปฏิบัติตอลูกคา ดวยความสุภาพ เพราะพนักงานขายยอมสะทอนถึงภาพลักษณ

ของบริษัทฯ น้ัน 

 1.4 ดานการทักทายปราศรัย เปนสิ่งแรกที่จะกระตุนใหลูกคาใหความสนใจและเกิด

ทัศนคติในแงดี ในการเขามาใชบริการที่เคานเตอรของบริษัทฯ เปนสิ่งที่พนักงานตองปฏิบัติเปน

ประจําอยางสม่ําเสมอ เปนสิ่งที่บริษทัฯ ควรปลูกฝงใหกับพนักงานขายใหทักทายลูกคาเปนสิ่งที่

แรกที่จะปฏิบัติ เมื่อลูกคาเขามาที่เคานเตอร 

1.5 ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา บริษัทฯ ควรจัดอบรมความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

ตางๆ ใหกับพนักงานอยางสม่ําเสมอ กําหนดใหทุกเดือนที่พนักงานตองเขามาประชุม ไดเขารับการ

อบรมเทคนิคตางๆในการบริการ เทรนดการแตงหนา  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชสินคาเพื่อให

เกิดประสิทธิภาพดีที่สุด เพื่อพัฒนาการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามใหตรงกับความ

ตองการของผูใชบริการ โดยทําการฝกอบรมพนักงานอยางสม่ําเสมอทุกเดือน ทุกคร้ังที่มีการ

ฝกอบรมพนักงาน  ควรจัดใหมีรางวัลจูงใจในการแขงขันใหบริการผูบริโภคไดตรงใจมากที่สุด  

เพื่อกระตุนใหผูมาใชบริการเพิ่มความถี่ในการมาใชบริการใหมากยิ่งขึ้น   

2. จากผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญซื้อเคร่ืองสําอางจาก เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง ในหางสรรพสินคา  โดยทางบริษัทฯ ควรพิจารณาเพิ่มเคานเตอรหรือจุดขายที่ใกลกับ

ผูบริโภคเพื่อ อํานวยความสะดวกในการมาซื้อสินคาใหมากที่สุด   สวนใหญลูกคาที่มาซื้อสินคา

เปนผูที่เคยมาใชบริการแลว  หรือเปนลูกคาเกา ดังน้ัน ควรจัดกิจการสงเสริมกา รขายโดยการ

สะสมยอดซื้อ เพื่อรับสวนลดในการ ซื้อสินคา  หรือรับบริการแตงหนา ฟรี   โดยการจัดกจิกรรม

ดังกลาวจะชวยเพิ่มความถี่ ใน การแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซี มากยิ่งขึ้น เปนโอกาสในการ

สรางยอดขายใหเพิ่มมากยิ่งขึ้น   ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญมา ใชบริการ  ในการซื้อสินคา   และ ตัว

ผลิตภัณฑ เปนปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ   โดยเคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ) 

เปนสินคาที่กลุมตัวอยาง ใหความสนใจมากที่สุดในกลุมผลิตภัณฑ  ทางดาน คุณภาพของ

ผลิตภัณฑตรงตามความตองการ ของผูบริโภค   เปน เหตุผลสําคัญที่ทําใหผูบริโภคกลับมาซื้อ
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สินคาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซฯี  และดานคุณภาพของสินคา เปน อิทธิพลในการตัดสินใจ

เลอืกซือ้เคร่ืองสาํอางในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  บเีอสซี ของผูใชบริการอีกดวย 

 ดังน้ันทางบริษัทฯ จึงควรพัฒนาทางดานผลิตภัณฑใหมีความ หลากหลาย  เชน  ควรทํา

การวิจัยเกี่ยวกับความตองการของผูบริโภคทางดานผลิตภัณฑตางๆ โดย อาจทําการ วิจัยเฉพาะ

กลุมผูบริโภคที่นาสนใจ เชน กลุมเพศชายที่ชอบการดูแลตนเองเพื่อ สรางผลิตภัณฑที่เหมาะสม 

โดยอาจ แบงกลุมผูบริโภคตามเพศและวัยที่มีความแตกตาง ซึ่งจะมีความชอบและ ความตองการ

สินคาที่แตกตางกันเพื่อคนหาความตองการของผูริโภคในการพัฒนาผลิตภัณฑใหมเพื่อตอบสนอง

ความตองการของผูบริโภค  พรอมทั้งการควบคุมคุณภาพสินคา  เชน การทําวิจัยผลิตภัณฑใน

หองทดลองซึ่งควบคุมโดยสถาบันที่ไดมาตรฐาน การทดสอบผลิตภัณฑกอนออกจําหนาย โดย

กลุมตัวอยางเพื่อ ความปลอดภัยแกผูบริโภค ในการใชผลิตภัณฑของบริษัทฯ  และควรจัดทําการ

สํารวจความตองการของผูบริโภคทางดานผลิตภัณฑ  และสาํรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการ ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงาม อยางสม่ําเสมอ   เพื่อชวยกระตุนยอดขายใหเพิ่มมากขึ้น 

   

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัย 

1. ควรทําการศึกษาถึงกลุมผูใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางที่เปนเพศชาย เพราะปจจุบัน

เพศชายเปนลูกคาอีกกลุมหน่ึงของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง   ซึ่งการศึกษาในคร้ังน้ี ผูวิจัยมุงเนน

ทําการศึกษาเฉพาะเพศหญิงซึ่งเปนกลุมลูกคาหลักของเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   

ดังน้ันในคร้ังตอไป ควรศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาเพศชาย ซึ่งมีความแตกตาง เพื่อ

คนหาความตองการ พฤติกรรมการซื้อ และระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณลักษณะการบริการดาน

ตางๆของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 

2. ทําการศึกษาถึง ปจจัยที่ชวยสรางประสิทธิภาพของพนักงานขาย เพื่อกระตุนยอดขาย

ของบริษัทใหเพิ่มมากยิ่งขึ้น   และ นําขอมูลที่ได มาจัดทําแผนการพัฒนาบุคลากรทางการขาย   

รวมทั้งการฝกอบรมพนักงานใหมีคุณสมบัติตรงตามความตองการของผูใชบริการ เพื่อสรางความ

ไดเปรียบ ที่แตกตางจากคูแขงขันในตลาด ตอไป 

 3. ควรทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ และการกลับมาซื้อซ้ํา ของ

ผูบริโภคในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   เพื่อนําผลที่ไดมาพัฒนาปจจัยในดาน

น้ันใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นดวยวิธีการตางๆ   โดยนําขอมูลที่ไดมาวางแผนการตลาด   การออก

ผลิตภัณฑใหมมาจําหนาย เปนตน  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ลําดับท่ี___________ 

แบบสอบถาม

เร่ือง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง กรณีศึกษา: เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

                                                                                                                      

การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอการบริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงาม บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อนําไปพัฒนาคุณภาพในการบริการของ

พนักงานใหดียิ่งขึ้น    ดังน้ันผูจัดทําหวังวาจะไดรับความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบคุณที่

ทานใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ 

แบบสอบถามชุดนี้ประกอบดวย  3   สวน  ดังน้ี 

สวนที่  1

                 เคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส 

  แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ ในเคานเตอร   

              สวนที่  2

        งาม เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส 

  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความ     

             สวนที่  3

คําชี้แจง  แบบสอบถามนี้เปนการหาขอมูลเพื่อใชประกอบวิชา เร่ือง การศึกษาอิสระ ของนักศึกษาระดับปริญญาโท 

สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ จึงใครขอความกรุณาจากทาน ในการตอบแบบสอบถามชุดนี้ตามความรูสึก

ที่แทจริง  

  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

สวนท่ี 1 พฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูบริโภค 

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หรือเติมคําตอบลงในชองวางท่ีตรงกับความเปนจริงของตัวทาน 

1. โดยสวนใหญทานซื้อเคร่ืองสําอางจากที่ใด 

 (1.) เคานเตอรเคร่ืองสําอาง ในหางสรรพสินคา    (2.)  ซุปเปอรมารเก็ต/รานสะดวกซือ้   

   (3.)  หางซุปเปอรเซ็นเตอร เชน เทสโก โลตัส เปนตน   (4.)  สมาชิกขายตรง 

 (5.)   รานจําหนายเฉพาะสินคาเพื่อสุขภาพ/ความงาม   (6.)  รานขายยา                  

 

2.ทานมาใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอสเมโตโลจีส เปนคร้ังแรก

 (1.) คร้ังแรก   (ขามไปตอบขอ5)    (2.)   เคยมาใชบริการแลว 

หรือไม 

 

3. ในชวง 1 ปที่ผานมาทานแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซี

 (1.)  0   คร้ัง      (2.) 1– 3 คร้ัง 

กี่คร้ัง 

 (3.) 4 – 6 คร้ัง     (4.) มากกวา 6 คร้ัง 

 



4. ทานใชบริการที่เคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอสเมโตโลจีสโดยเฉลี่ย

 (1.) 0   คร้ัง      (2.) 1– 3 คร้ัง 

เดือนละกี่คร้ัง 

 (3.) 4 – 6 คร้ัง     (4.) มากกวา 6 คร้ัง 

 

5. ทานมาใชบริการใดที่เคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   (ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

 (1.) ซื้อสินคา      (2)  แตงหนา 

 (3.) นวดหนา      (4.) ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการแตงหนา 

 (5.) ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการบํารุงผิวพรรณ   (6.) อ่ืนๆโปรดระบุ........................    

 

6.ทานคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหคุณเขามาใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  

   (ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

 (1.) ตัวผลิตภัณฑ      (2) พนักงานที่ปรึกษาความงาม 

 (3.) การจัดวางเคานเตอรสวยงาม   (4.) เห็นโฆษณา ประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ 

 (5.) เห็นโปรโมชั่นที่แจงในเคานเตอรนาสนใจ   (6.) เพือ่นแนะนํา 

 (7.) อ่ืนๆโปรดระบุ........................    

 

7. สวนใหญทานซื้อผลิตภัณฑประเภทใดในเคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส (ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

 (1.)  เคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ)   (2.)   เคร่ืองสําอางประเภทบํารุง (สกนิแคร) 

 (3.)  อุปกรณแตงหนา เชน แปรงแตงหนา   (4.)  ยาทาเล็บ  

 (5.)  นํ้าหอม       (6.) อ่ืนๆ โปรดระบุ................................. 

                                        

8. ทานซื้อสินคาในเคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส โดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง 

  (1.) นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน     (2.) 1 คร้ังตอเดือน 

  (3.) 2 คร้ังตอเดือน      (4.) 3 คร้ังตอเดือน 

  (5.) 4 คร้ังตอเดือน      (6.) มากกวา 4 คร้ังตอเดือน 

 

9. ทานใชจายในการซื้อสินคาในเคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส ในแตละคร้ังประมาณ  

  (1.) ตํ่ากวา 1,000 บาท                              (2.) 1,001 – 2,000 บาท 

  (3.) 2,001 – 3,000 บาท                              (4.) 3,001 – 4,000 บาท 

  (5.) มากกวา 4,000 บาทขึ้นไป  

 

 



10. โดยสวนใหญทานซื้อสินคาที่เคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส ไปเพือ่ใชเองหรือไม  

  (1.)   ซื้อไปใชเอง                                             (2.) ซื้อฝากคนอ่ืน 

 

11. เหตุผลใดที่ทําใหทานกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส 

  (1.) เห็นโฆษณา ประชาสัมพันธในสื่อตางๆ 

  (2.) พนักงานที่ปรึกษาความงามสามารถแกไขปญหาไดตรงตามความตองการ 

  (3.) คุณภาพของผลิตภัณฑตรงตามความตองการ                            

  (4.)  ผลิตภัณฑราคาไมแพง 

  (5.)  มีการจัดรายการสงเสริมการขาย เชน ลดราคา มีของแถม   

  (6.)  ความสะดวกในการซือ้ 

  (7.) อ่ืนๆ โปรดระบุ................................. 

 

12. ทานคดิวาขอใด

  (1.) เพือ่นแนะนํา     (2.)  ราคาสินคา 

มีอิทธิพลในการตัดสนิใจเลอืกซือ้เคร่ืองสาํอางในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี    คอสเม

โตโลจีสของทาน  ( ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ ) 

  (3.) คุณภาพของสินคา    (4.)  โปรโมชัน่  /กิจกรรมสงเสริมการขาย  

  (5.) พนักงานที่ปรึกษาความงาม   (6.)   สื่อโฆษณาตาง ๆ  

  (7.) หาซื้อไดงาย     (8.)   ความนาเชื่อถือของสินคา 

  (9.) บริการหลังการขาย    (10.) เปนแบรนดที่ใชเปนประจํา 

 (11.) บรรจุภัณฑนาใช    (12.) กระแสนิยม/เห็นคนอ่ืนใช 

 (13.) อ่ืน ๆ   โปรดระบุ.........................                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง 

 บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

คําชี้แจง

 บี เอส ซี  คอสเมโตโลจีส  ทานมีความพึงพอใจในการบริการในเกณฑระดับใด   โดยใหทานเลือกใสเคร่ืองหมาย 

 จากประสบการณของทานในการไดรับบริการจากพนักงานที่ปรึกษาความงาม เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  

 ในชองระดับความพึงพอใจที่ไดรับจริงเพียงหน่ึงชองเทาน้ัน 

ระดับความคิดเห็น  1   หมายถึง    พึงพอใจนอยที่สุด 

ระดับความคดิเห็น  2   หมายถึง    พึงพอใจนอย 

ระดับความคดิเห็น  3   หมายถึง    พึงพอใจปานกลาง 

ระดับความคิดเห็น  4   หมายถึง    พึงพอใจมาก 

ระดับความคิดเห็น  5   หมายถึง    พึงพอใจมากที่สุด 

การบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 
 

ระดับที่มีผลตอความพึงพอใจ 
 

นอยที่สุด 

1 

นอย 

2 

ปานกลาง 

3 

มาก 

4 

มากที่สุด 

5 

ความเอาใจใส      

13. พนักงานขายเขามาตอนรับดวยหนาตาที่ยิ้มแยม

แจมใส      

14. พนักงานสามารถจดจําทาน และจดจําผลิตภัณฑที่

ทานซื้อเปนประจําไดเปนอยางดี      

15.  พนักงานขายใหความเอาใจใสทานในการนําเสนอ

ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ทานตองการทราบ      

16. พนักงานขายแนะนําสินคาไดตรงตามความตองการ

ของทาน      

17. พนักงานแจงรายการสงเสริมการขายใหทานทราบ

อยางสม่ําเสมอ            

18. พนักงานแนะนําสินคาใหมๆใหทานอยางสม่ําเสมอ      

19.พนักงานขายทดลองสินคาใหทานตามที่ทานตองการ      

20. พนักงานขายต้ังใจฟงขณะที่ทานกําลังพูด และรับฟง

ทานเกี่ยวกับสินคาที่ทานตองการดวยความสนใจ      

      

      



การบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 
 

ระดับที่มีผลตอความพึงพอใจ 
 

นอยที่สุด 

1 

นอย 

2 

ปานกลาง 

3 

มาก 

4 

มากที่สุด 

5 

ความเอาใจใส      

21.  พนักงานมีความใสใจที่จะแจงขอมูลสินคาใหทาน

ทราบ เมื่อทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และ

แจงใหทานทราบวาสินคาจะมีจําหนายเมื่อใด      

22. พนักงานมีความเต็มใจใหการบริการหลังการขาย 

( การคืน ,เปลี่ยน,กันคิ้ว,แตงหนา ,นวดหนา)      

23. พนักงานมีความใสใจรับฟงทาน เมื่อทานแจงขอ

รองเรียนตางๆ เกี่ยวกับสินคาที่ทานซื้อจากเคานเตอรและ

เกดิปญหา      

24. พนักงานมีความยินดีที่จะติดตามเร่ืองและแกไข

ปญหาที่เกิดขึ้นใหแกทาน      

25. พนักงานขายแจกสินคาตัวอยางใหทานทดลองใชดวย

ความเต็มใจ      

ความรวดเร็วตรงตอเวลา      

26. พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อทานเขามาที่

เคานเตอร      

27.  พนักงานไมปลอยใหทานรอเปนเวลานาน ในการเขา

มาสอบถามวาทานสนใจสินคาชนิดใด           

28.  พนักงานจะทดลองสินคาใหกับทานทันทีเมื่อทาน

ตองการทดลองสินคา      

29. เมื่อทานตองการสินคา พนักงานใชเวลาไมนานใน

การตรวจสอบขอมูลสินคา และแจงใหทานทราบ      

30. พนักงานขายไมเคยผิดนัดทาน ในกรณีที่นัดใหทาน

มารับสินคาที่เคานเตอร โดยโทรฯ มาแจงใหทานทราบ

ลวงหนา กอนมารับสินคา      

      



การบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 
 

ระดับที่มีผลตอความพึงพอใจ 
 

นอยที่สุด 

1 

นอย 

2 

ปานกลาง 

3 

มาก 

4 

มากที่สุด 

5 

ความสุภาพออนโยน      

31. พนักงานขายพูดกับทานดวยความสุภาพ ออนโยน 

เมื่อทานเขามาใชบริการที่เคานเตอร 

     

32. พนักงานขายใหบริการทานดวยความสุภาพออนโยน 

(การหยิบสินคาใหทานชม,แตงหนา,นวดหนา)      

33. พนักงานไมแสดงอาการไมสุภาพ เมื่อทานขอชม

สนิคาแลวไมซื้อ      

การทักทายปราศรัย      

34. พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมาคารวะ และกลาว

ขอบคุณทุกคร้ังที่ทานใชบริการ      

35. พนักงานทักทายทานดวยความยิ้มแยมแจมใสเมื่อทาน

เขามาใชบริการทีเ่คานเตอร      

36. พนักงานพดูจาสุภาพและใหขอมูลแกทานเปนอยางดี 

เมื่อทานสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา           

การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา      

37. พนักงานแนะนําสนิคาใหแกทานดวยความชาํนาญ           

38. พนักงานสามารถอธิบายใหทานทราบได เมื่อทาน

ตองการทราบรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาใหมากขึ้น      

39. พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑแก

ทานไดอยางเหมาะสม (เคร่ืองสําอางเมคอัพที่เหมาะกับ

ทาน,เคร่ืองสําอางบํารุงที่เหมาะกับสภาพผิวของทาน)           

40. พนักงานสามารถอธิบายไดวา  เคร่ืองสําอางที่ทานซื้อ

มีคุณสมบัติอยางไร และแนะนําวิธกีารใชไดเปนอยางดี 

มีความนาเชื่อถือ           

41.  พนักงานแนะนําสินคารอบรูเกี่ยวกับขอมูลของ

ผลิตภัณฑคูแขงขัน       

 



 

 

สวนท่ี 3 ขอมูลท่ัวไปของผูซื้อสินคาเคร่ืองสําอาง 

โดยทําการศึกษาผูใชบริการที่เปนเพศหญิง ที่มาใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโ ลจีส 

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หรือเติมคําตอบลงในชองวางท่ีตรงกับความเปนจริงของตัวทาน 

42. อาย ุ 

  (1.) ตํ่ากวา 25 ป  (2.) 26 – 30 ป  (3.) 31 - 35 ป   

  (4.) 36 - 40 ป  (5.) 41 -45 ป   (6.) 46 -50 ป 

  (7.)  51 -55 ป  (8.) 56-60 ป   (9.) 61 -65 ปขึ้นไป                             

 

43. สถานภาพ 

  (1.) โสด     (2.) สมรส   (3.) หยาราง/หมาย        

 

44. อาชีพ   

 (1.)  นักเรียน/นักศึกษา      (2.)  พนักงานบริษัทเอกชน    

 (3.)  พนักงานรัฐวิสาหกจิ                  (4.)  รับราชการ  

 (5.)  ประกอบธุรกิจสวนตัว            (6.)  คาขาย   

 (7.)  วิชาชีพเฉพาะ (หมอ,พยาบาล,ทนาย)            (8.)  รับจางทั่วไป                                    

               (9.)   อ่ืนๆโปรดระบุ…..………………  

 

45. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (1.)  ประถมศึกษา                                               (2.)  มัธยมศึกษาตอนตน 

  (3.)  มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.                 (4.) ปริญญาตรี/ปวส. 

  (5.) ปริญญาโท                               (6.) ปริญญาเอก                                        

 

46. รายไดของทานที่ไดรับในแตละเดือน 

  (1.) ตํ่ากวา 10,000 บาท   (2.) 10,000 – 20,000 บาท  (3.) 20,001 – 30,000 บาท 

  (4.) 30,001 – 40,000 บาท   (5.) 40,001 – 50,000 บาท   (6.) 50,001 – 60,000 บาท           

  (7.) 60,001 – 70,000 บาท   (8.) มากกวา 70,000 บาท           

 
ขอขอบพระคุณในความรวมมือตอบแบบสอบถามของทานในคร้ังน้ี 
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ประวัติผูวิจัย 
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ที่อยู    166/2  ซอยอิสรภาพ10  ถนนอิสรภาพ  แขวงสมเด็จเจาพระยา  

เขตคลองสาน  กรุงเทพมหานคร 

สถานที่ทํางาน 

 พ.ศ. 2546 - 2552 บริษัท   ไอ.ซี.ซ.ี อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด (มหาชน)  

 พ.ศ. 2544 - 2545 บริษัท    เพอรเฟค วิชั่น มัลติมีเดีย จํากัด  
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 พ.ศ. 2539  มัธยมศึกษาตอนปลาย (ศิลป-ฝร่ังเศส)  

    มัธยมสาธิตสถาบันราชภัฏบานสมเด็จเจาพระยา 
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