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มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง กรณีศึกษา: เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  ในกรุงเทพมหานคร

ผลการศึกษา พบวา พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  สวนใหญซื้อเคร่ืองสําอางผานชองทาง เคานเตอร

เคร่ืองสําอางในหางสรรพสินคา  โดยสวนใหญเคยมาใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี 

คอสเมโตโลจีสแลว และสวนใหญมีความถี่ของการแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซี1– 3 คร้ัง 

ในชวง 1 ป โดย กลุมตัวอยางมาใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซีโดยเฉลี่ยเดือนละ 1– 3 

คร้ัง สําหรับการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาเพื่อซื้อ

  

(69 หนา) 

อาจารยที่ปรึกษา : ดร.ลักษณวรรณ พิมพสวัสด์ิ 

 

บทคัดยอ 

 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอการ

ใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  กรณีศึกษา : เคร่ืองสําอาง บี 

เอส ซ ีคอสเมโตโลจีส  ในกรุงเทพมหานคร  ซึ่งเปนการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ

ของผูใชบริการกับคุณลักษณะในการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ในดานตางๆ เชน 

ดานความเอาใจใส  ความรวดเร็วตรงตอเวลา ความสุภาพออนโยน การทักทายปราศรัย และ การให

คาํแนะนําเกี่ยวกับสินคา    อีกทั้งยังศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี 

เอส ซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร และนําผลที่ไดจากการวิจัยมาประยุกตใชในการ

ปรับปรุงพัฒนาดานการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามใหดียิ่งขึ้น     

การศึกษาในคร้ังน้ีเปนการศึกษาแบบเชิงสํารวจ   โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูล  โดยกลุมตัวอยาง คือ ลูกคาเพศหญิงที่ซื้อสินคาในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส 

ซี คอสเมโตโลจีส  ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 300 คน โดยเลือกศึกษาในสาขาที่มียอดขาย

เฉลี่ยสูง 6 ลําดับ ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 6 สาขา คือ หาง โรบินสัน ดีพารทเมนทสโตร 3 

สาขา ไดแก สาขา บางรัก  รังสิต  ศรีนครินทร และหางเซ็นทรัล ดีพารทเมนทสโตร  3 สาขา ไดแก    

สาขา พระราม2    ปนเกลา  และ ลาดพราว                                   



                         

สินคา และปจจัยดานผลิตภัณฑเปนปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ  และนิยมซื้อสินคากลุม

ประเภทเมคอัพ  

กลุมตัวอยางสวนใหญใชจายในการซื้อสินคาในเคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส ตอ

คร้ังคือ 1,001 – 2,000 บาท และยังพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญซื้อไปใชเอง   สําหรับเหตุผลที่ทํา

ใหกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี พบวาคุณภาพของผลิตภัณฑตรงตามความ

ตองการ   อีกทั้งยังพบวา คุณภาพของสินคา เปนปจจัยสําคัญในการตัดสนิใจเลอืกซื้อเคร่ืองสําอาง

ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บเีอสซ ีคอสเมโตโลจีส 

             ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอพนักงานที่ปรึกษาความงาม ดาน

คุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม เคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  ใน

ภาพรวม  คอื ดานความเอาใจใส ความรวดเร็วตรงตอเวลา ความสุภาพออนโยน การทักทาย

ปราศรัย และ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา พบวามีระดับความพึงพอใจ อยูในระดับมาก 

โดยเฉพาะอยางยิ่ง ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  เชน การที่พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อ

ทานเขามาที่เคานเตอร     มีความสําคัญตอระดับความพึงพอใจ อยูในระดับมากที่สุด  

นอกจากน้ีผลการศึกษาพบวาผลการทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมี

ความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานความเอาใจใส ความรวดเร็วตรงตอเวลา ความสุภาพ

ออนโยน การทักทายปราศรัย และ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   เปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว และสอดคลองตาม

วัตถุประสงค 

ขอเสนอแนะในการวิจัย ควรจะขยายไปสูการวิจัยในปจจัยดานคุณลักษณะการใหบริการ

ของพนักงานขายกับระดับความพึงพอใจของกลุมลูกคาเพศชายที่ซื้อสินคาเคร่ืองสําอางใน

เคานเตอร เนนจากปจจัยดานเพศใหมีกลุมลูกคาชายที่มีสัดสวนมากขึ้น และควรศึกษาในกลุมสินคา

ประเภทความงามของ บริษัทไอ.ซ.ีซี.อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด (มหาชน) เพื่อชวยเพิ่มยอดขายและ

สรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับผูมาใชบริการมากยิ่งขึ้น 
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กิตติกรรมประกาศ 

 

 การศึกษาเฉพาะบุคคลนี้ ผูศึกษาไดทําการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มี

ตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  กรณีศึกษา :  เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   ในกรุงเทพมหานคร  เปนการศึกษาถึงความสัมพันธ

ระหวางระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษา

ความงาม ในดานตางๆ    ในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของ

ผูใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานครดวย  เพื่อนํา

ผลที่ไดจากการวิจัยมาใชในการปรับปรุงพัฒนาดานการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามใหดี

ยิ่งขึ้น  และนําขอมูลที่ไดมาใชในการวางแผนการตลาดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค และทางดาน

ผลิตภัณฑ 

 การศึกษาในคร้ังน้ีสามารถสําเร็จลุลวงไดดวยดี ผูศึกษาตองขอขอบพระคุณ ดร.ลักษณ-

วรรณ  พิมพสวัสด์ิ อาจารยที่ปรึกษา ผูที่คอยใหคําแนะนําและติดตามการศึกษาในคร้ังน้ีอยาง

ใกลชิดเสมอมา  ผูศึกษาขอขอบคุณ คุณบุษบง มิ่งขวัญยืน ผูจัดการผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี 

คอสเมโตโลจีส  ซึง่คอยชวยเหลอืและเอ้ือเฟอในเร่ืองของขอมูลที่จําเปนในการศึกษาคร้ังน้ี รวมทั้ง

เพื่อนๆที่ไมไดกลาวในที่น้ีดวย นอกจากน้ัน ผูจัดทําตองขอขอบพระคุณครอบครัวที่คอยรับฟง

ปญหา และคอยใหกําลังใจในการศึกษาคร้ังน้ีเสมอมา 

 สุดทายน้ี ผูศึกษาหวังวาการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับน้ีจะมีคุณประโยชนตอผูอานไมมากก็

นอย และเปนแนวทางในการศึกษาคร้ังตอๆไป หากมีขอบกพรองใดๆในการศึกษาเฉพาะบุคคล

ฉบับน้ี ผูศึกษาขอนอมรับไวแตเพยีงผูเดียว 

 

        ปยะนุช   เนตรรังษ ี
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7  จํานวนรอยละจําแนกตามการใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี  

              คอสเมโตโลจีส         36 

8  จํานวน รอยละ จําแนกตามความถี่ของการแวะบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  

บเีอสซี คอสเมโตโลจีส ภายในชวง 1 ป      37 

9  จํานวนรอยละ จําแนกตามความถี่ของการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง 

              บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส ภายในชวง 1 เดือน     37 

10  จํานวน รอยละ จําแนกตามการใชบรการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี 

 คอสเมโตโลจีส         38 

11 จํานวน รอยละ จําแนกตามปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ   38 

12 จํานวน รอยละ จําแนกตามผลิตภัณฑในเคานเตอร บเีอสซี ที่ซื้อใช   39 

13  จํานวน รอยละ จําแนกตามความถี่ของการซื้อผลิตภัณฑในเคานเตอร   

บีเอสซี คอสเมโตโลจีส ในหน่ึงเดือน      39 

14 จํานวน รอยละ จําแนกตามคาใชจายในการซื้อสินคาในเคานเตอร 

 บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส ในแตละคร้ัง      40 

15 จํานวน รอยละ จําแนกตามการใชงานสินคา     40 

16 จํานวนรอยละ จําแนกตามเหตุผลที่ทําใหกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอร  

เคร่ืองสําอาง บเีอสซ ีคอสเมโตโลจีส      41 

17 จํานวน รอยละ จําแนกตามอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอาง  

ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส     41 

 

 



 ญ 

สารบัญตาราง (ตอ) 

           

ตารางท่ี           หนา 

18 สรุปพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ  

        ในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส                                                        43 

19 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการ  

              ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอา ง 

              บีเอสซี คอสเมโตโลจีส                        45 

20 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการ 

ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร 

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส         47 

21 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการ 

ดานความสภุาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร 

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส         48 

22 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการ 

ดานการทักทายปราศรัยของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร 

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส         49 

23 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการ 

      ดานการใหคาํแนะนําของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร 

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส         50 

24 สรุปความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงาน  

ที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส      51 

25 การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการดานความเอาใจใส 

ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร  เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส     52

    

   

   

 

 



 ฎ 

สารบัญตาราง (ตอ) 

           

ตารางท่ี           หนา 

 

26 การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  

ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร  เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส     53 

27 การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการดานความสุภาพออนโยน 

ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร  เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส     55 

28 การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการดานการทักทายปราศรัย 

ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร  เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    56 

29 การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา         

 ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร  เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส     57 

30 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส         58 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ฏ 

สารบัญภาพ 

         

ภาพท่ี            หนา 

1             กรอบแนวความคิด        5 

2    ลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อสินคา       12 

3 รูปแบบของทฤษฎีความพึงพอใจ       15 

4 ปจจัยที่มีผลตอการบริการ       17 

5 วงจรการใหบริการ        19 

6   คุณลักษณะที่ดีของพนักงานขายที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา   26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

        

  



บทท่ี 1 

 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันตลาดเคร่ืองสําอางในประเทศไทยมีอัตราการเจริญเติบโตขึ้น โดยเฉพาะ

เคร่ืองสําอางเคานเตอรแบรนด ซึ่ง “มีมูลคาตลาดกวา 8,000 ลานบาท ในป 2550 จากการเปดเผย

ของผูบริหารสินคาบิวต้ีฮอลลบริษัท เดอะมอลล กรุป จํากัด วา บิวต้ีฮอลล เตรียมเปดพื้นที่ใหกับแบ

รนดใหมๆ  อีกประมาณ 5-6 แบรนด ในป 2551”  

ที่มา : หนังสือพิมพประชาชาติธุรกิจ, เคร่ืองสําอางช็อกตลาดโตแค3%ศก.บีบ!ยอมเวนวรรคความ

สวย

 จากอัตราการเพิ่มของเคร่ืองสําอางแบรนดตางๆ  แมวาสภาพเศรษฐกิจจะชะลอตัวลง แต

ลูกคาของเคร่ืองสําอางเคานเตอรแบรนดยังคงมีกําลังซื้อ  เพราะถือวาเคร่ืองสําอางเปนสิ่งจําเปนใน

การชวยสรางเสริมบุคลิกภาพที่ดีในสังคม              

. สืบคนวันที่  9 มกราคม 2552 จาก http://www.matichon.co.th 

ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางที่มีในทองตลาดมีทั้งที่ผลิตมาจากในประเทศ และนําเขาจาก

ตางประเทศ   ซึ่งจัดจําหนายในชองทางตางๆ แตที่เห็นไดอยางชัดเจนและมีการแขงขันกันสูงคือ 

ชองทางการขายปลีกผานเคานเตอรเคร่ืองสําอางในหางสรรพสินคาชั้นนํา  ผูประกอบการธุรกิจ

เคร่ืองสําอางมีการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางซึ่งเปนสินคาหลัก และสิ่งสําคัญใน

การสรางความแตกตาง คือ การใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง 

“องคกรประเภทใหบริการน้ัน บริการหรือสินคา เปนตัวเชื่อมระหวางองคกรกับบุคคลภายนอกหรือ

ที่เรียกวา ลูกคา การใหบริการหรือขายสินคาจึงเปนกลวิธีทําใหองคกรกับลูกคาเปนอันหน่ึงอัน

เดียวกัน โดยทั้งสองฝายไดรับประโยชน (ปรัชญา เวสารัชช,การสรางความพึงพอใจใหแก

ลูกคา

                 เน่ืองจากเคร่ืองสําอางเปนสินคาที่ซื้อดวยอารมณมากกวาเหตุผลทางดานอ่ืน  เมื่อเดินเขา

ไปในแผนกเคร่ืองสําอางในหางสรรพสินคา ลูกคาจะถูกกระตุนใหเกิดความสนใจจากเคานเตอร

เคร่ืองสําอางที่มีใหเลือกมากมาย นอกจากสินคาที่จะเปนสิ่งกระตุนใหลูกคาเขามาที่เคานเตอรแลว 

พนักงานที่ปรึกษาความงามเปนเสมือนตัวแทนของบริษัทที่จะใหบริการตอบสนองความตองการ

ของลูกคาที่มาติดตอหรือซื้อสินคา 

 ,2521) ดังนั้นการที่องคกรฝกอบรมพนักงานใหมีความสามารถในการบริการใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจจึงเปนสิ่งสําคัญ 



 2 

จากที่กลาวมาขางตนหากพนักงานที่ปรึกษาความงามใหบริการโดยขาดความเอาใจใส ตอ

ลูกคา จนมีผลทําใหลูกคาไมเกิดความพึงพอใจและไมซื้อสินคาของบริษัทฯ หรือซื้อสินคาในคร้ัง

นั้น แตรองเรียนไปยังบริษัทฯ เกี่ยวกับการใหบริการของพนักงาน  ลูกคาบางทานไมทําการ

รองเรียนไปยังบริษัทฯ แตต้ังกระทูกลาวถึงพฤติกรรมของพนักงานที่ปรึกษาความงามที่ไมดี ทําให

ไมตองการซื้อสินคาน้ันอีกตอไป เผยแพรผานทางอินเตอรเน็ต เชน  ขอความจากกระทูน้ี   ซึ่งสวน

ใหญลูกคาประสบปญหาจากพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรแบรนดตางๆ 

1.  ผูต้ังกระทูกลาวถึงพนักงานที่ปรึกษาความงามแบรนดตางประเทศ ซึ่งผูเขียนกระทู

กลาวถึง การไปรับบริการตรวจเช็คสภาพผิวหนาตามจดหมายที่ทางสินคาสงมา   แจงมีบริการ

ตรวจเช็คสภาพผิวพรอมรับสกินแคร ที่เหมาะกับผิวฟรี  วันรุงขึ้น ลูกคาไปรับบริการ และถามถึง

บริการน้ีกับ พนักงาน เคานเตอร  พนักงาน บอกวา ไมมี แลวหวานลอมจะใหซื้อเคร่ืองสําอางอยาง

เดียว บอกแตวา ซื้อตัวน้ันไดแถมตัวน้ี แตไมพูดเร่ืองบริการฟรีที่ระบุในจดหมาย ถามอะไรก็บอกวา

ไมม ี  

ที่มา : Jeban  Makeup is Magic, มหากาพย BA และพนักงานหาง สงทายป. สืบคนวันที่  9 มกราคม 

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

2.  ผูต้ังกระทูกลาวถึง พนักงานที่ปรึกษาความงามแบรนดตางประเทศ ผูต้ังกระทูเปน

สมาชิก และไดบัตรนวดหนามาฟรี และนําไปใชบริการที่เคานเตอร แตพนักงานในเคานเตอรไมให

การตอนรับและไมใหความรวมมือในการใชบริการ 

ที่มา : Jeban  Makeup is Magic, มหากาพย BA และพนักงานหาง สงทายป

                จากปญหาดังกลาวขางตน ทําใหเกิดแนวความคิดที่จะศึกษาถึง พฤติกรรมของลูกคาที่ใช

บริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  โดยมุงเนนไปที่การศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มี

ความสัมพันธกับคุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ในเคานเตอร

. สืบคนวันที่  9 มกราคม 

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

ซึ่งขอมูลดังกลาวน้ีเผยแพรทั่วไป งายในการเขาถึงและรับรูขอมูล หากบริษัทฯไมเล็งเห็น

ความสําคัญในการแกไขปญหา  ในอนาคตอาจกอใหเกิดการสูญเสียยอดขายไปจากกลุมลูกคาที่

ประสบปญหาเกี่ยวกับการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเหลาน้ี  จะเห็นไดวาความสัมพันธ

ระหวางพนักงานที่ปรึกษาความงามกับลูกคา มีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จและความอยูรอด

ขององคกร องคกรจะอยูไดดวยการเสนอขายสินคาและบริการที่ลูกคามีความพึงพอใจ โดยเฉพาะ

ในสภาพแวดลอมที่มีการแขงขันกันสูงของเคานเตอรเคร่ืองสําอางตางๆ การเสนอขายสินคาดวย

พฤติกรรมที่เหมาะสม ถือเปนกลยุทธที่สําคัญที่จะทําใหองคกรมีรายไดจากการจําหนายสินคาและ

เจริญเติบโตตอไปได 
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เคร่ืองสําอาง  กรณีศึกษา :   เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   ในกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งเปนผลิตภัณฑของบริษัท ไอ.ซ.ีซี. อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด(มหาชน)  บริษัทในเครือสหพัฒน

พิบูล จํากัด(มหาชน)  ซึ่งมีการดําเนินธุรกิจในการจัดจําหนายสินคาสําเร็จรูปหลากหลายประเภท   

โดยมีเคร่ืองสําอางเปนผลิตภัณฑหลักที่สรางชื่อเสียงใหกับบริษัทฯ ซึ่งแตละแบรนดมีกลุมลูกคา

เปาหมายที่แตกตางกัน   เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส ที่รูจักกันในชื่อเดิมคือ เคร่ืองสําอาง 

เพี๊ยซ  เปาหมายคือตองการสรางแบรนดสูการเปนอินเตอรแบรนด   เน่ืองจากผลิตภัณฑมีความ

หลากหลาย  และลูกคาตองใชขอมูลในการตัดสินใจซื้อ   มีผลิตภัณฑทั้งกลุมเคร่ืองสําอางประเภท

บํารุงผิวพรรณ และเคร่ืองสําอางประเภทสีสัน บริษัทฯ จึงใหความสําคัญในการใชพนักงานที่

ปรึกษาความงามในการนําเสนอสินคา และใหบริการลูกคาประจําเคานเตอรหางสรรพสินคาตางๆ

ทั่วประเทศ   

                ดังน้ันการศึกษาเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณลักษณะการใหบริการ

ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม และพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   จึงมีความสําคัญตอบริษัทฯ  เพื่อนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยมา

ใชเพื่อการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามและนําไปสูการสรางความพึง

พอใจสูงสุดของลูกคาใหเกิดความรูสึกที่ดีตอพนักงานที่ปรึกษาความงามและสะทอนไปยังการ

สรางภาพลักษณอันดีตอตราสินคาใหเกิดขึ้นในใจของผูบริโภค  สงผลใหผูบริโภคเกิดแรงจูงใจใน

การซื้อสินคาของบริษัท ฯ  สรางผลกําไรจากการจําหนายสินคาเพิ่มมากขึ้น ซึ่งเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง

ตอความสําเร็จขององคกร 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

               1.  เพื่อศึกษาความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอคุณลักษณะการ

ใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในดานตางๆ ไดแก ความเอาใจใส ความรวดเร็วตรงตอ

เวลา ความสุภาพออนโยน  การทักทายปราศรัย และ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   ในเขตกรุงเทพมหานคร 

               2.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเม

โตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร และนําผลที่ไดจากการวิจัยมาใชในการปรับปรุงพัฒนาทางดาน

การวางแผนผลิตถัณฑ  การตลาดและสงเสริมการขายใหดียิ่งขึ้น     
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ขอบเขตการศึกษาวิจัย 

การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ

ที่มีตอคุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม  โดยศึกษาเฉพาะพนักงานที่

ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  ในเขตกรุงเทพมหานคร “หาก

เทียบประชากร 60 ลานคน ลูกคาระดับไฮเอนดกับลูกคาระดับกลางที่มีรายไดสูงพอที่จะซื้อสินคา

แบบน้ีจะมีอยูเพียง 3-5 ลานคน เคกกอนนี้จึงถูกแบงโดยเคร่ืองสําอางในตลาดที่มีมากกวา 20 แบ

รนด ที่สําคัญลูกคาสวนใหญจะกระจุกตัวอยูในเมืองสงผลใหการเติบโตของแตละแบรนดกระจุก

ตัวอยูแตในเมือง” 

ที่มา : หนังสือพิมพประชาชาติธุรกิจ, เคร่ืองสําอางช็อกตลาดโตแค3%ศก.บีบ!ยอมเวนวรรคความ

สวย

ที่มา : กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 

.สืบคนวันที่  9 มกราคม 2552 จากhttp://www.matichon.co.th 

โดยการวิจัยจะเปนการศึกษาถึงความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี

ตอคุณลักษณะการใหบริการของพนักงานขายในดานการใหบริการตางๆ โดยประชากรที่จะศึกษา 

คือลูกคาเพศหญิงที่มาใชบริการ หรือมาซื้อสินคาในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโล

จีส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตดานประชากรศาสตร 

ขอบเขตดานประชากรที่ทําการศึกษา เฉพาะประชากรเพศหญิง  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากขอมูลสํานักงานปกครองและทะเบียนสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2551 

ประกาศจํานวนประชากรประจําป

http://www.dopa.go.th

. สืบคนวันที่  9 

มกราคม 2552 จาก  พบวา มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 5,710,883 คน โดย

แบงเปนเพศชาย จํานวน 2,722,313 คน เพศหญิงจํานวน 2,988,570 คน 

ในคร้ังนี้ศึกษาเฉพาะประชากรเพศหญิง  ที่มีอายุระหวาง 21 – 65 ป ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีจํานวน 1,968,524 คน โดยเลือกทําการศึกษาในกลุมลูกคาเพศหญิงที่ซื้อสินคา

ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 300 คน โดย

เลือกศึกษาในสาขาที่มียอดขายเฉลี่ยสูง 6 ลําดับ ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 6 สาขา  คือ หาง 

โรบินสัน ดีพารทเมนทสโตร 3 สาขา และหางเซ็นทรัล ดีพารทเมนทสโตร  3 สาขาโดยแบงเปน

สาขาตามเขตตางๆ  

ผูศึกษาไดทําการสุมตัวอยางแบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) โดยกาํหนดใหแตละ

สาขา ทําการเก็บแบบสอบแบบสุมตัวอยงโดยบังเอิญกับลูกคาที่เขามารับบริการ ในวันที่เขาไปเก็บ

แบบสอบถาม   สาขาละ 50 ชุด รวมเปนกลุมตัวอยางทั้งหมด 300 ชุด   ดังน้ี 

http://www.dopa.go.th/�
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                                 1. โรบนิสัน     บางรัก                   จํานวน      50     ตัวอยาง 

      2. โรบินสัน     รังสิต                     จํานวน      50     ตัวอยาง 

      3. โรบินสัน     ศรีนครินทร           จํานวน      50     ตัวอยาง 

                    4.  เซ็นทรัล     พระราม2               จํานวน     50      ตัวอยาง 

      5.  เซ็นทรัล     ปนเกลา                  จํานวน     50      ตัวอยาง 

      6.  เซ็นทรัล     ลาดพราว                จํานวน     50      ตัวอยาง 

                                                               รวม   300     ตัวอยาง 

ตัวแปรในการศึกษาวิจัย  

              ตัวแปรอิสระ    คือ 

 คุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม คือ 

                   - ดานความเอาใจใส 

                   - ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา 

                   - ดานความสุภาพออนโยน 

                   - ดานการทักทายปราศรัย 

                   - ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา 

ตวัแปรตาม  คือ 

- ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโล

จีส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ภาพท่ี 1   กรอบแนวความคิด 

           ตัวแปรที่ทําการศึกษา         

                 ตัวแปรอิสระ                                                                                     ตัวแปรตาม 

 

                         

 

 

 

 

 

 

คุณลักษณะการใหบริการของพนักงาน

ท่ีปรึกษาความงาม  คือ 

1.  ความเอาใจใส 

2.  ความรวดเร็วตรงตอเวลา 

3.  ความสุภาพออนโยน 

4.  การทักทายปราศรัย 

5.  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา 

 

 
ระดับความพึงพอใจในการใหบริการ 
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นอกจากน้ี    การศึกษาในคร้ังน้ีตองการศึกษาถึงพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอาง

ของผูบริโภคที่เปนลูกคาของเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   เพื่อนําผลที่ไดไปประยุกตใช

ในการวางแผนการตลาด โดยไมไดนํามาทดสอบสมมติฐานในดานความสัมพันธกับตัวแปรอิสระ

และตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

สมมติฐานของการศึกษา 

1. ระดับความพึงพอใจ ของผูใชบริการมีความสัมพันธกับ คุณลักษณะ การบ ริการ  ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

1.1ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานความ

เอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

1.2 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดาน

ความรวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส    

1.3 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดาน

ความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโล

จีส   

1.4 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ี คอสเมโตโลจีส    

1.5 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส    

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

               1. เพื่อนําผลการวิจัยมาเปนแนวทางในการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่

มีตอคุณลักษณะการใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี 

คอสเมโตโลจีส ใน ดานความเอาใจใส  ความรวดเร็วตรงตอเวลา  ความสุภาพออนโยน  การทักทาย

 

พฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูบริโภค 
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ปราศรัย  และการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา    เพื่อรักษาฐานลูกคาเกาและเพิ่มลูกคารายใหมใหแก

องคกร 

              2. เพื่อนําผลการวิจัยมาพัฒนาวางแผนกลยุทธและปรับปรุงการบริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอสเมโตโลจีส      เพื่อรักษาไวซึ่งลูกคา และ

พัฒนาการบริการใหดียิ่งขึ้น 

3.  เพื่อนําผลจากการวิจัยและความสัมพันธของขอมูลตางๆที่ไดทําการศึกษามาใชในการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเม

โตโลจีส   ใหตรงตามความตองการของลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

 

คํานิยามศัพท 

   ความพึงพอใจ    หมายถึง   ความรูสึกในเชิงบวกของลูกคาเกี่ยวกับการปฏิบติงานของ

พนักงาน ซึ่งสามารถอํานวยความสะดวกและใหบริการที่ดีเปนที่ประทับใจ อันจะสงผลใหลูกคา

พอใจที่จะมารับบริการบอยๆจนกลายเปนลูกคาประจําได 

                 พนักงานที่ปรึกษาความงาม  หมายถึง  พนักงานที่มีความรูความชํานาญ ในการดูแลให

คําปรึกษาปญหาผิวพรรณและความสวย ความงามที่ถูกตองตามเทคนิคและหลักวิชาการ ตลอดจน

ใหบริการที่ดีเยี่ยมแกลูกคา  

ความเอาใจใส   หมายถึง   ความยินดีที่จะชวยเหลือหรือใหบริการลูกคาดานตางๆ ทั้งใน

การขายและเร่ืองสวนตัว ไมมีการเลือกที่รักมักที่ชัง แตยินดีใหบริการแกลูกคาทุกคนดวยความเต็ม

ใจ และจริงใจ 

บริการที่รวดเร็ว หมายถึง   การที่ลูกคาหรือผูรับบริการใชเวลาไมนานในการไดรับสินคา

หรือบริการที่ตองการ หรือในกรณีที่พนักงานไมสามารถดําเนินการใหไดในเวลาน้ัน ก็จะมีการนัด

หมายใหมารับสินคาหรือบริการในเวลาตอไป เมื่อถึงเวลานัดหมายที่กําหนด ลูกคาก็จะไดสิ่งที่ตน

ตองการ 

ความสุภาพ  หมายถึง กิริยาอาการที่แสดงถึงความสุภาพออนโยน เรียบรอย มีสัมมาคารวะ 

วางตัวไดเหมาะสม ถูกกาลเทศะ 

การทักทายปราศรัย หมายถึง  การแสดงออกโดยทางวาจา ดวยคาํพูดที่เหมาะสมกับลูกคามี

การกลาวสวัสดีและกลาวขอบคุณลุกคาที่มาติดตอ ไมวาลูกคาน้ันจะซื้อสินคาหรือไมก็ตาม 

ตลอดจนการมีใบหนาที่ยิ้มแยม แจมใส 
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การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา  หมายถึง การที่พนักงานขายมีความรูเกี่ยวกับตัวสินคา

อยางดี ไมวาจะเปนเร่ืองคุณสมบัติ ราคา คุณภาพ ฯลฯ และสามารถตอบขอคําถามและใหคําแนะนํา

แกลูกคาเกี่ยวกับสินคาไดอยางละเอียด ชัดเจน ถูกตอง  

เคร่ืองสําอาง   หมายถึง  ผลิตภัณฑที่ใชเฉพาะภายนอกผิวกาย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อการ

ทําความสะอาดในชีวิตประจําวัน เพื่อระงับกลิ่นกาย หรือแตงกลิ่นหอม และเพื่อปกปอง หรือ

สงเสริมใหมีสุขภาพที่ดีโดยไมมีผลตอโครงสรางของรางกาย 

เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  หมายถึง  จุดบริการปรึกษาความงาม จัดแสดงและนําเสนอ

ผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง และบริการเกี่ยวกับความงาม 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่ไมมีรูปราง กําหนดขึ้นเพื่อสนองความตองการ และสราง

ความพึงพอใจใหแกมนุษย ซึ่งอาจติดมากับผลิตภัณฑที่เสนอขาย หรือเปนกิจกรรมที่ไมมีรูปราง

โดยเฉพาะ ไมเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่มีรูปรางก็ได 

พฤติกรรม  หมายถึง   ลักษณะของการใชบริการ ของผูใชบริการ ไดแก ความถี่ในการซื้อ

สินคา  คาใชจายตอคร้ังในการซื้อสินคา  สวนใหญทานซื้อ เคร่ืองสําอางประเภทใด เปนตน  

 

            



บทท่ี 2 

 

แนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

               ในการศึกษาวิจัยเร่ือง  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงาน

ที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง กรณีศึกษา : เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บเีอสซ ีคอสเม

โตโลจีส ในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดศึกษาถึงกรอบแนวความคดิ   ทฤษฎี รวมถึงงานวิจัยที่

เกี่ยวของ   เพื่อใหงานวิจัยชิ้นน้ีมีความนาเชื่อถือและมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น   โดยแนวคดิและ

งานวิจัยที่นํามาใชประกอบในการศึกษาน้ัน  มีดังน้ี 

 

แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมของผูบริโภค 

ทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อ 

             แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ   

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

              แนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานขาย 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 

พฤติกรรมของผูรับบริการ  

  พฤติกรรมของผูรับบริการน้ันเปนสวนสําคัญที่จะทําใหผูบริหารองคกรเขาใจ ในความ

ตองการและแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการซึ่งนํามาสูการปรับรูปแบบการนําเสนอบริการที่

เหมาะสม ตอไป โดยผูรับบริการจะมีคุณลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ ไดแก 

 1. เปนผูมีความตองการรับบริการ(Need) เน่ืองจากเกดิความตองการที่จะซื้อเพื่อตอบสนอง 

ตอความตองการของตนเอง หรือเพื่อผูอ่ืน  

 2. เปนผูมีอํานาจในการซื้อ (Purchasing Power)โดยมีความสามารถในการจับจายอยาง

เหมาะสม 

 3.เปนผูมีพฤติกรรมการซื้อบริการ (Purchasing Behavior) มแีนวโนมทีจ่ะซือ้อยางแนนอน 

โดยมกีารกาํหนดปริมาณและตอรองราคาคาบริการ 

 4. เปนผูมีพฤติกรรมในการรับบริการ(Consumption  Behavior) ไดเคยรับบริการมากอน

หรือเคยรับบริการที่มีลักษณะใกลเคียงกันมากอน 
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พฤติกรรมการรับบริการ 

 ผูรับบริการจะมีแนวทางของพฤติกรรมการรับบริการที่หลากหลาย แตอาจแบงสรุปได

ประเภทตางๆ ไดแก 

1.พฤติกรรมจากความคุนเคยในการรับบริการ ผูรับบริการจะแสดงพฤติกรรมในการใช

บริการแตกตางกันหากการบริการที่ไดรับมีระดับความคุนเคยแตกตางกัน โดยแยกออกเปน 3 ดาน 

ไดแก 

  1.1 ความคุนเคยในการรับบริการ  ผูรับบริการจะมีพฤติกรรมที่จะเลือกรับบริการทีต่นเอง

คุนเคยกอน โดยจะเลือกบริการที่มีการใชบอยๆ ราคาไมสูง มีความเสี่ยงในการรับบริการนอยไม

จําเปนตองหาขอมูลมาประกอบการใชบริการ ผูบริการจะมีการแสดงออกที่เปนตัวของตัวเอง มี

ความสบาย ไมเครงเครียด ไมใสใจในรายละเอียดปลีกยอยของการบริการ 

1.2 ไมคุนเคยกับการรับบริการ ผูรับบริการจะมีพฤติกรรมที่จะลองใชบริการใหมๆแตไม

บอยคร้ัง เพื่อเปลี่ยนหรือทดลองรับบริการใหม มักจะเปนการลองใชในบริการที่มีราคาปานกลาง มี

ความเสี่ยงไมมากนัก และตองใชขอมูลรวมในการตัดสินใจซื้อปานกลาง ผูรับบริการจะแสวงหา

ขอมูลกอนไปรับบริการและในระหวางนั้นก็จะคอยพิจารณาการบริการที่ไดรับวาเปนไปตามขอมูล

น้ันหรือไม 

            1.3 มีความยุงยากในการรับบริการ ผูรับบริการจะลองรับบริการใหมๆ ที่มีระดับบางเปน

บางคร้ัง โดยที่บริการนั้นจะมีราคาสูง มีความเสี่ยงมาก และตองการขอมูลในการตัดสินที่มาก 

ผูใชบริการจะแสดงพฤติกรรมที่มาก เพื่อใหเกิดความคุมคาในการจายเพื่อรับบริการ  

2.พฤติกรรมจากการตัดสินใจในการรับบริการ เปนการแสดงพฤติกรรมในการรับบริการ

ตามระดับของการตัดสินใจในการเลือกรับบริการ แบงออกไดเปน 2 แบบ ไดแก 

   2.1 การรับบริการที่มีการตัดสินใจตํ่า เชน การไปรับประทานอาหารรานประจําเปนสิ่งที่

ไมตองการขอมูลมากนักในการตัดสินใจ และมีความเสี่ยงตอการรับบริการไมมากผูรับบริการจะมี

พฤติกรรมน้ีบอยคร้ัง 

  2.2 การรับบริการที่การตัดสินใจสูง เปนการที่ตองใชขอมูลจํานวนมาก รวมถึงเงินที่ตอง

จายเพื่อการรับบริการ จึงเกิดเปนความกังวลและรับรูถึงความเสี่ยงที่สูงจากการรับบริการพฤติกรรม

ของผูรับบริการจึงมีไมบอยคร้ัง เชน การไปเที่ยวสวนสนุก การเดินทางไปทองเที่ยวตางประเทศ  

ความตองการของผูรับบริการ 

 ผูรับบริการลวนมีความตองการที่หลากหลาย จึงเลือกที่จะรับบริการ หากแตในระหวาง

กระบวนการบริการจะเกิดความตองการพื้นฐานจากการบริการเพียง 4 ประการ 
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 1. ความตองการที่จะเขาใจ(Need to be Understand) เปนความตองการของผูรับบริการที่จะ

สามารถติดตอสื่อสารกับผูใหบริการไดโดยไมมีอุปสรรคดานภาษาและอารมณมาขวางกั้น และ

มุงหวังใหเกิดความเขาใจที่ถูกตองทั้งหมด 

 2. ความตองการการตอนรับ (Need to Feel Welcome) เปนความตองการที่จะรูสึกวาผู

ใหบริการยินดีที่จะตอนรับผูรับบริการและเต็มใจในการใหบริการ ซึ่งแสดงถึงการใหความสําคัญ

กับผูรับบริการ 

3. ความตองการที่จะรูสึกวาเปนคนสําคัญ (Need to Feel Important) เปนความตองการที่จะ

ใหผูใหบริการ บริการตนเองใหตางไปจากคนอ่ืน มีการใหเกียรติเปนพิเศษ หรือใหความสนิทสนม

เปนพเิศษ  ซึ่งรูปแบบนั้น จะแตกตางไปตามความตองการของผูรับบริการแตละราย  

4. ความตองการความสะดวกสบาย(Need to Comfort) เปนความตองการความ

สะดวกสบายในดานตางๆทั้งดานอาคารสถานที่ บรรยากาศ ในการแสดงอิริยาบถตางๆ เชน การ

เดินไปมา การน่ัง ยืน หรือ พูดคุยระหวางกัน 

 ในการประกอบธุรกิจบริการ การบริการที่ดีและมีคุณภาพจะสรางความพึงพอใจใหเกิด

ขึ้นกับลูกคา อีกทั้งยังสรางความนาเชื่อถือ  ภาพลักษณที่ดี กอใหเกิดการซื้อซ้ํา ซึ่งก็คือการกลับเขา

มารับบริการนั่นเอง 

 สมบูรณวัลย สัตยารักษวิทย (2544) ไดใหขอคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพบริการ ไว

ดังน้ี 

 1.ความเชื่อถือไดของบริการ(Reliability) คือใหบริการไดถูกตอง โดยเฉพาะการเรียกเก็บ

เงินการเก็บรักษาขอมูลถูกตอง และใหบริการตามกําหนดเวลาที่ระบุไว 

2.การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness)  

3.ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) คือ ผูบริการตองมีทักษะและความรูในการ

ใหบริการ รวมทั้งความรูและทักษะของพนักงานสนับสนุนในการติดตอกับผูรับบริการ 

4.ความสะดวกในการติดตอ(Access) คือ ผูรับบริการสามารถติดตอขอรับบริการไดทันที

โดยไมตองเสยีเวลาในการรอคอย 

5. ความสุภาพของพนักงาน (Courtesy) คือ พนักงานตองมีความเคารพ นับถือ แสดงความ

เปนมิตรตอผูบริการ 

6.ความสามารถในการสื่อสาร (Communication) ใชภาษาที่สุภาพและสื่อสารกับผูให

บริการเขาใจได อาจรวมถึงการแนะนํา และแกปญหาใหกับผูรับบริการ 

7.ความเชื่อถือไดของพนักงาน(Credibility) คือ พนักงานตองซื่อสัตยและเชื่อใจได 



 12 

8.ความปลอดภัย (Security) คือ ผูรับบริการจะตองปลอดภัย ไมเสี่ยง หรือไมมีขอสงสัยใน

เร่ืองความปลอดภัยทางกายและความปลอดภัยทางการเงิน รวมทั้งผูใหบริการจะตองรักษาความลับ

ของผูรับบริการ 

9. ความรู ความเขาใจในผูใหบริการ(Understanding/Knowing the Customer) ผูใหบริการ 

ตองพยายามเขาใจความตองการของผูรับบริการหรือลูกคา ใหความสนใจลูกคารายตัวและรูจัก

ลูกคาประจํา 

10.สิ่งที่จับตองได (Tangibles) หมายถึงสิ่งตางๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการที่แสดงเปน

รูปรางได เชน สิ่งอํานวยความสะดวกภายในอาคารสํานักงาน การแตงกายของพนักงานการมี

เคร่ืองใชในการใหบริการ การมีหลักฐานในการบริการ เชน ใบเสร็จรับเงิน รายการสินคา และสิ่ง

อํานวยความสะดวกอ่ืนๆ 

ทฤษฎีลําดับข้ันในการตัดสินใจซื้อ 

                จุฑา เทียนไทย (2524)   กลาวถึงทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อ วาเปนทฤษฎีเกี่ยวกับ

การชักนําลูกคาตามหลักสําคัญการซื้อ5 ประการ หรือทฤษฎีไอดาส (AIDAS) ซึ่งเปนทฤษฎีที่

เนนหนักทางดานผูขาย (Seller Oriented)ที่ตองปฎิบัติการตางๆ ใหถูกกาลเทศะ เพื่อผลสําเร็จในการ

เสนอขายสินคา 

 แนวความคิดของทฤษฎีลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อจะเปนรูปสามเหลี่ยมหนาจ่ัว พื้นฐาน

ของการตัดสินใจจะมีลักษณะกวางมีพื้นที่มากคือ ความต้ังใจ (Attention)  และการตัดสนิใจของ

ลูกคาจะแคบลงเปนลําดับ จนเหลือพื้นที่นอยที่สุด  คือ    การตกลงใจที่จะซื้อ (Action) และความพึง

พอใจ (Satisfactory) ดังที่แสดงไวในภาพที่ 2 

ภาพที่ 2 ลําดับขั้นในการตัดสินใจซื้อสินคา 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

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

S = Satisfaction 

 
A = Action 

 
D = Desire 

 
I = Interest 

 
A = Attention 
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 ความต้ังใจ (Attention) 

 ในขั้นแรกของทฤษฎีน้ีกลาวถึงความต้ังใจ  ซึ่งเปนจุดมุงหมายประการแรกที่พนักงานขาย

จะตองทําใหลูกคาอยูในสภาพพรอมที่จะรับฟงการเสนอขายที่จะเร่ิมตน 

วินาทีแรกที่เขาหาลูกคานี้ จัดวามีความสําคัญอยางยิ่ง  ทางที่ดีพนักงานขายอาจจะเร่ิมตนดวยการให

เหตุผลในการมาของเขาหรืออยางนอยก็กลาวขออภัยที่ตองเขามารบกวนเวลาของลูกคา หาก

พนักงานขายสามารถมีการนัดหมายกันไวลวงหนาก็จะทําใหดียิ่งขึ้นไปอีก  การที่จะทําใหลูกคาที่

เขาหาเกิดความสนใจในการที่จะรับฟงการเสนอขายนี้ อาจจะเปนผลมาจากการพูดจาอยางนิ่มนวล

สุภาพ ตลอดจนทาทีบุคลิกและการแตงกายของพนักงานขายที่เหมาะสม  ดังนั้นพนักงานขายจึงควร

เขาหาลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใสและความสะอาดสะอานในทาทางและการแตงกาย  การเร่ิมตน

ที่ดีโดยทําใหเกิดความสนใจในจิตใจของลูกคาไดน้ันเทากับวาเปนการเร่ิมการขายที่มีประสิทธิภาพ 

และเทากับวาเปนการเปดโอกาสที่จะใหผานไปสูขั้นตอนอ่ืนๆ ไดงายยิ่งขึ้น 

 ความสนใจ (Interest) 

 เมื่อเห็นวาลูกคาไดอยูในสภาวะที่พรอมที่จะรับฟงการเสนอขายของเราอยูแลว 

ในขั้นตอไปเปนขั้นตอนที่พนักงานจําตองสรางความสนใจใหเกิดขี้นกับสิ่งที่เรากําลังเสนอขายอยู 

วิธีการที่จะใหลูกคาเกิดความสนใจนั้น พนักงานขายอาจใชการชี้แจงรายละเอียดของสินคาเขาชวย 

โดยอาจจะหยิบยกอุปกรณที่ชวยในการขาย เชน ตัวอยางเคร่ืองสําอาง ทั้งเมคอัพสีสันตางๆ สกิน

แคร หรือนํ้าหอม   การทดลองผลิตภัณฑเคร่ืองสําอางเมคอัพลงบนใบหนาลูกคาหรือทดลองทาเน้ือ

ครีมลงบนหลังมือของลูกคา หรือการทดลองฉีดนํ้าหอมเพื่อใหลูกคาทดลองกลิ่น ลวนเปนสิ่งที่ชวย

ในการเราความสนใจใหเกิดขึ้น สําหรับพนักงานขายบางคนจะเปดโอกาสใหลูกคา ไดลองสัมผัส 

หรือ สาธิตผลิตภัณฑที่นํามาเสนอขายดวยตนเอง เพื่อเรงใหเกิดความสนใจโดยเร็วยิ่งขึ้น   

จุดประสงคหลักของขั้นตอนนี้ท่ีสําคัญที่สุดก็คือ พนักงานขายจะตองพยายามที่จะคนหาทัศนตติ

ความรูสึกของผูคาดหวังใหไดวามีความสนใจเชนใด ซึ่งมักจะไดมาจากการที่พนักงานขายปอน

คําถามเพื่อทดสอบความสนใจหรือไดรับการบอกเลามาเองจากปากของลูกคา  สิ่งเหลานี้เปนสิ่ง

สําคัญมากที่จะชวยดําเนินงานในขั้นตอไปซึ่งเปนขั้นของการสรางความปรารถนาใหเกิดขึ้นใน

จิตใจของลกูคา 

 ความปรารถนา (Desire) 

 ในขั้นน้ีเปนขั้นที่พนักงานขายจะตองพยายามชี้ชวนใหลูกคาเกิดความรูสึกปรารถนาที่จะ

เปนเจาของผลิตภัณฑที่ตนกําลังกลาวถึงอยู  พนักงานขายจําตองพยายามควบคุมสถานการณตางๆ 

ใหดี โดยพยายามรักษาการสนทนาของตนเอาไวอยางสม่ําเสมอ การสรางความปรารถนาเปน

ขั้นตอนที่เปนหัวเลี้ยวหัวตอมาก เพราะพนักงานขายจะประสบกับขอโตแยงทางการขาย (Sales 
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Objection) และอุปสรรคในการขาย (Obstacles) ตางๆ นานา โดยที่ลูกคาอาจมีขอสงสัยการซักถาม 

การตอวา และขอตําหนิตางๆ อยูเสมอ   สิ่งเหลาน้ีถือวาเปนปกติวิสัยในการขายสินคาที่จะพบเห็น

อยูเสมอ ดังนั้น  สําหรับพนักงานขายจึงจําตองพยายามควบคุมสติอารมณของตนตลอดจนการ

แกไขขอสงสัยตางๆ อยางสุขุมรอบคอบ เพราะหากขอสงสัยของลูกคาไดรับการชี้แจงจนเปนที่

เขาใจและยอมรับดวยดีแลว เทากับวาโอกาสที่ขายผลิตภัณฑไดน้ันเร่ิมปรากฎเคาโครงขี้นแลว ใน

การสรางความปรารถนานี้สิ่งสําคัญที่สุด คือ พนักงานขายจะตองพยายามปรับตัวเองใหเขากับ

สภาพและลักษณะของลูกคาแตละคน โดยอาศัยแนวทางการทดสอบความสนใจในขั้นที่ 2 เขามา

ชวย บางคร้ังแทนที่พนักงานขายจะปลอยใหลูกคาเปนผูต้ังขอสงสัยขึ้น พนักงานขายก็จะเปนผูออก

ตัวต้ังขอสังเกตถึงคําถามที่ลูกคามักจะมีปญหาออกมาเสียกอน  ซึ่งก็เปนวิธีการอยางหน่ึงในการ

สรางความปรารถนา นอกจากนี้การสรุปสาระสําคัญที่กลาวไวก็เปนสิ่งจําเปนในการกระตุนเตือน

ความทรงจําของลูกคาใหเกิดความตองการขึ้นไดเชนกัน 

 ความตกลงใจซื้อ (Action) 

 หากการเสนอขายไดกระทําอยางถูกตองและสมบูรณแลว ยอมทําใหลูกคาพรอมที่จะสั่งซื้อ

สินคา แตอยางไรก็ตามตองเขาใจวา การสั่งซื้อน้ีไมใชจะเกิดขึ้นโดยอัตโนมัติเสมอไป จําตองอาศัย

การชี้ชวนของพนักงานขายเขาชวยดวย  พนักงานขายที่มีประสบการณจะปดการขายของตน  เมื่อ

เห็นวาเปนที่แนนอนใจแลววาโอกาสการซื้อปรากฎใหเห็นอยางเดนชัดแลวเทาน้ัน   สิ่งเหลาน้ี

สามารถเรียนรูไดจากความรูสึกที่เกิดจากประสบการณที่ผานงานมาพอสมควร ในการปดการขาย

น้ันมีวิถีทางที่จะสอบถามวา ลูกคาจะซื้อสินคาหรือไม  ไดหลายวิธีการดวยกัน แตโดยทั่วไปมักไม

นิยมถามกันอยางตรงไปตรงมาวาจะ “ซื้อ” หรือ “ไมซื้อ”  แตมักจะใชคําถามเลี่ยง ๆ แตก็ใหผล

ในทางตรงกัน อาทิ แลวทานจะใหดิฉันมาสงสินคาเมื่อไหรคะ ? หรือจะใหสงสินคากับใคร? 

เหลาน้ี เปนตน 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

 การเสริมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาน้ัน  ถือวาเปนขั้นตอนสุดทายของทฤษฎีไอดาส 

(AIDAS) โดยมีสาระสําคัญกลาวคือ    เปนขั้นที่เปนการแสดงความขอบคุณตอลูกคาที่ไดซื้อสินคา

น้ันๆ ไปจากเขา นอกจากน้ียังเปนขั้นที่พนักงานขายจะตองแสดงออกใหลูกคามีความรูสึกที่วา การ

ตัดสินใจซื้อสินคาของเขาน้ันเปนสิ่งที่ถูกตองเหมาะสมที่สุดแลว อีกทั้งจะตองทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจและพอใจในความชวยเหลือที่ลูกคาไดรับจากผูขายดวยเชนกัน 

 สําหรับกิจการขายปลีกนอกจากที่พนักงานขายจะตองเสริมสรางสภาวะการณใหเปนไป

ตามที่ไดกลาวขางตนแลว  พนักงานขายปลีกยังถือวาในขั้นนี้เปนขั้นที่เหมาะสมในการเสนอขาย

สินคาอ่ืนๆ เพิ่มเติมขี้นอีกดวย 
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แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ  

  การศึกษาวิจัยน้ี นอกจากศึกษาทางดานพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูบริโภคแลว ใน

คร้ังนี้ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 

ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  ในกรุงเทพมหานคร ดวย  ซึ่งทําการศึกษาถึง

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในดานตางๆ   

ดังน้ี 

         Kotler,P. (2000) ใหคํานิยาม “ความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction) 

หมายถึง ความรูสึกของผูบริโภคหรือลูกคาที่เกิดความรูสึกพอใจหรือผิดหวัง ที่มีผลมาจากการ

เปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑที่ไดรับกับความคาดหวังของผูบริโภค

หรือลูกคา” 

   

ภาพที่ 3   รูปแบบของทฤษฎีความพึงพอใจ 

                             

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา :  ดํารงศศักด์ิ ชัยสนิท,กวี วงศพุฒ,สุชาติ ตีระศิริพันธุ และมานะ กรรณเลขา.(2527). หลักการ

ขายภาคสนาม

 ดํารงศักด์ิ   ชัยสนิท และคณะ (2527)  กลาววาทฤษฎีความพึงพอใจมีแนวความคิดวา  มนุษย

ทุกคนมีความตองการไมมีที่สิ้นสุด จากภาพสามารถอธิบายไดวา  เมื่อคนเราตองการที่อยากไดสิ่ง

ใดสิ่งหน่ึง (Needs and Wants) ยอมเกิดพฤติกรรม (Behavior) แสดงออกมาในลักษณะใดลักษณะ

หน่ึง เชน สะสมเงินเดือนไวหรือไปดูหรือสอบถามสินคาที่ตองการบอยคร้ัง   ในที่สุดเมื่อสะสมเงิน

ครบจํานวนตามราคาสินคาแลว  ผสมกับความตองการและอยากไดก็จะแสดงออกมาในรูปของการ

กระทํา (Action)  คือ ตัดสินใจซื้อ เมื่อตัดสินใจซื้อแลว  จะเกิดความพึงพอใจและจะมีจุดหน่ึงจะเกิด

.กรุงเทพฯ: กิจเสรีการพิมพ  

                                              

ความพึงพอใจ 

(Satisfaction) 

พฤติกรรม             

(Behavior) 

การกระทํา 

(Action) 

ความจําเปนและความตองการ

(Needs And Wants) 
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ความพึงพอใจสูงสุด   ความพึงพอใจน้ีจะคอยคอยลดนอยถอยลงเปนลําดับ  จนกระทั่งเหลือนอย

มาก  หรือหมดไปในที่สุด จนกระทั่งเกิคความตองการหรืออยากไดสิ่งใหมๆ เกิดขี้น  ความตองการ

ของคนเราจะเปนไปในลักษณะเชนนี้ตลอดไป  ตราบใดที่คนเรายังมีความตองการอยู จากเหตุผล

ดังกลาว  ธุรกิจตางๆจึงมีการพัฒนา เปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑอยูตลอดเวลา เทากับเปนการกระตุนให

ลูกคาเกิดความตองการสินคาชนิดใหมอยูเสมอ 

 จิตตินันท เดชุคุปต (2539) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญทั้งกับผู

ใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 

1.ความสําคัญตอผูใหบริการ องคกรบริการตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการดังนี้  

    1.1 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูใหบริการ

จําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอก

ถึงการประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาชื่นชม ซึ่ง

เปนผลดีตอผูใหบริการในอันที่จะ ตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง  

  1.2 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หาก

กิจการใดนเสนอที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของลูกคายอมสงผลใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจในบริการน้ัน ๆ และมีแนวโนมวาจะใชบริการน้ีตอไป  

    1.3 ความพึงพอใจของผูปฎิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ 

การใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูปฎิบัติงานบริการเปนเร่ืองที่จําเปนไม

ยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับผูรับบริการหรือลูกคา 

2. ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงออกเปน 2 ประเด็น คือ 

     2.1ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อผูใหบริการตระหนักถึง

ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา ก็พยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจของลูกคา

สําหรับบริการที่เหมาะสม เพื่อการแขงขันแยงชิงสวนแบงทางการตลาดของธุรกิจบริการ 

ผูรับบริการยอมไดรับบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการที่ตนคาดหวังไวได การ

ดําเนินชีวิตที่ตองพึงพาการบริการในหลาย ๆ ดาน เพราะเปนการชวยอํานวยความสะดวก และแบง

เบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง ซึ่งนําไปสูการพัฒนาคุณภาพที่ดีขึ้น  

    2.2 ความพึงพอใจของผูปฎิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ

บริการ เมื่อองคกรบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจใหกับผุปฎิบัติงานบริการ ทั้งใน

ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทน สวัสดิการ และความกาวหนาในชีวิตการงาน 

พนักงานบริการยอมจะทุมเท พยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหมี

ความกาวหนา ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางสายสัมพันธที่ดีกับลูกคาตอไป 
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แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ   

 การบริการ(Service) หมายถึงการกระทําใดๆ เพื่อชวยเหลือ การใหความชวยเหลือการ

ดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน(Hospitality)โดยเปนการปฏิบัติดวยความเอาใจใส อยางมีไมตรี

จิต 

Kotler,P. (2000) ใหนิยามวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติใดๆ ที่กลุม

บุคคลนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซึ่งไมสามารถจับตองไดและไมสงผลของความเปนเจาของตอ

สิ่งน้ัน 

 

ภาพที่ 4 ปจจัยที่มีผลตอการบริการ 

 

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

   1.1 ความพึงพอใจในการรับบริการและความพึงพอใจในการทํางานบริการ ซึ่งหากความ

พึงพอใจทั้งสองดานบรรจบกัน การใหบริการที่เกิดขึ้นน้ัน ก็จะมีคุณภาพมากที่สุด แตการมีความพึง

.กรุงเทพมหานคร:

สาํนักพิมพอดุลพัฒนกิจ. 

 

พื้นฐานของการบริการ 

 พื้นฐานของการบริการสามารถขยายความออกไดเปน 

1.ความพึงพอใจ (Satisfaction) สามารถขยายความออกไดเปน 2 มุมมอง คือ 

การตลาด 
 

ศึกษาความตองการและ

ตอบสนองความตองการซื้อ

สินคาและบริการ 
เปาหมาย 

 
การจัดหาและตอบสนอง

ความตองการสินคาและ

บริการ 

ผูรับบริการ 
 

เปาหมาย 
การจัดระบบการ 

บริการใหตอบสนอง 
ความตองการและเกิด

ความพึงพอใจสูงสุด 

ผูรับบริการ 
 

เปาหมาย 
การซื้อสินคาบริการ 
ตามความตองการ 
และความพอใจ 
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พอใจของผูรับบริการนั้นเกิดจากการไดรับบริการที่ตรงกับความตองการและเปนไปตามความ

คาดหวังของผูรับบริการ 

 1.2 ความพึงพอใจของการทํางานบริการเปนการที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจในงานของ

ตน อันเกดิจากสภาพแวดลอมในการทาํงาน คาตอบแทนและอ่ืนๆ 

 ซึ่งเปนแนวทางที่องคกรธุรกิจบริการจะตองจัดใหมีขึ้นทั้งสองดานและประสานให

สอดคลองกัน โดยสื่อสารใหผูใหบริการทําความเขาใจในความคาดหวังในการรับบริการของ

ผูรับบริการและผูใหบริการเต็มใจที่จะใหบริการตามน้ัน ก็จะนําไปสูความพึงพอใจในการบริการ

รวมกัน 

2. ความคาดหวัง (Expectation) เปนไปในสองแนวทางเชนกันทั้งผูรับบริการและผู

ใหบริการ ตางก็มีความคาดหวังตองานบริการ ซึ่งหากองคกรธุรกิจสามารถทราบและจัดสิ่งตางๆ 

เพื่อตอบสนองความตองการที่มีอยู ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้น  

3. ความพรอม (Readiness)เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองมีการจัดเตรียมใหเกิดขึ้นทั้งในดาน

บุคลากร อาคาร สถานที่ ระบบสื่อสารและเทคโนโลยีตางๆ เพื่อใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพเต็ม

รูปแบบได 

 4. ความมีคุณคา (Values) เปนคุณคาที่ผูรับบริการประเมินไดจากการไดรับบริการที่มี

คุณภาพเมื่อเทียบกับคาบริการที่เกิดขึ้น 

 5. ความสนใจ(Interest) เปนความสนใจกระตือรือรนของผูใหบริการ่ีจะดําเนินการ

ใหบริการอยางเอาใจใสตอผูรับบริการ และพรอมที่จะใหบริการแกผูรับบริการอยางเสมอภาคกัน  

 6. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) เปนการแสดงออกของพฤติกรรมการใหบริการอยางจริงใจ 

มีอัธยาศัยและความเปนมิตร โดยไมถือวาผูรับบริการเปนงานที่เพิ่มขึ้น แตเปนบุคคลสําคัญที่ทําให

งานบริการมีคุณคา 

 7. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการใหบริการจะตองมีระบบที่ทําให

การบริการเกิดขึ้นอยางมีคุณภาพสม่ําเสมอ ทุกฝายมีบทบาทหนาที่ชัดเจนและทํางานประสานกัน

เพื่อใหเกิดการใหบริการที่ดี มีประสิทธิภาพ 
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วงจรการใหบริการ 

 ในการจัดระบบการใหบริการนั้น จะตองศึกษาสิ่งที่เปนองคประกอบที่สําคัญของแตละ

สวนในการทําใหเกิดการปฏิสัมพันธระหวางกัน ระหวางผูรับบริการและผูใหบริการใน

กระบวนการใหบริการน้ัน ซึ่งปฏิสัมพันธจะเกิดเปนลําดับของเหตุการณ ต้ังแตเร่ิมจนจบ 

กระบวนการใหบริการเรียกวา วงจรการใหบริการ (Cycle of Service)  โดยมุงเนนการสรางความ

ประทับใจในการบริการซึ่งจะเปลี่ยนชวงเวลาแหงความจริงไปเปนโอกาสในการสรางความ

ประทับใจ(Moment of Opportunity) ดังแสดงในภาพ 

 

ภาพที่ 5 วงจรการใหบริการ 

 

 

 

  

 

 

 

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

กรุงเทพมหานคร:สํานักพิมพอดุลพัฒนกิจ. 

ในระบบบริการน้ัน ผูที่มีความสําคัญมากที่สุด ก็คือ “ผูรับบริการ” เนื่องจากความพึงพอใจ

ของผูรับบริการเปนเปาหมายหลักของการบริการ และโนมนําใหผูรับบริการกลับมาใชบริการซ้ําอีก

ในภายหลัง แตการบริการใดๆ จะไดผลตรงก็ตอเมื่อตองไดรับความสนใจจากผูรับบริการ ดังน้ัน

การรับรูการบริการ ที่ผูรับบริการพึงพอใจจึงเปนสิ่งที่ตองเรียนรูเพื่อจะไดบริการไดอยางถูกตอง  

 

 

Input 

 

ความตองการ 

การบริการ 

Output 

 

การไดรับบริการ

และความพึงพอใจ

 

Service Process 

 

การติดตอสัมพันธ

ระหวางผูรับบริการ

และผูใหบริการ 

Feedback 

 

การประเมินความรูสึกตอการบริการที่ไดรับกับความตองการบริการ 
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 ลักษณะการรับรูของผูรับบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ  

1.การรับรูจากประสบการณที่ไดรับ เกิดจากผูรับบริการเคยใชบริการแลวและเกิด

ความรูสึกหรือความเขาใจในภาพพจนเกียวกับบริการนั้นวามีคุณภาพเพียงใด 

 2.การรับรูจากความคาดหวัง เปนการรับรูที่เกิดจากการโฆษณาภาพพจนผานสื่อตางๆเกิด

เปนความคาดหวังตอคุณภาพการบริการขึ้น 

 ประเภทของผูรับบริการ  แบงไดเปน 2 ประเภท ไดแก 

1.จําแนกตามพฤติกรรมของผูรับบริการ 

          1.1ผูรับบริการชั้นประหยัด (Economizing Customer) เปนผูรับบริการที่เนนคุณคาการ

บริการ ชอบการบริการที่มีคุณภาพ ราคาถูก ชอบที่จะเรียกรองสิ่งตางๆ และเปลี่ยนใจงาย  

          1.2 ผูรับบริการชั้นจริยธรรม (Ethical Customer) เปนผูรับบริการที่ใหความเทาเทียมกัน

แกบุคคลอ่ืนๆ เนนสิ่งที่เปนการทําประโยชนเพื่อสังคม ชอบใหการบริการเปนไปตามปกติและเห็น

อกเห็นใจผูใหบริการ 

        1.3 ผูรับบริการแบบปจเจกบุคคล (Personalizing Customer) เปนผูรับบริการที่ชอบให

ผูอ่ืนเห็นความสําคัญของตน ตองการยกยองใหเกียรติ ใหการบริการที่พิเศษเฉพาะตน  

        1.4 ผูรับบริการตามสะดวก (Convenient Customer) เปนผูรับบริการที่เขาใจอะไรงายๆ 

ยินดีจายเงินเพื่อซื้อความสะดวกสบาย ตองการคุณภาพในการบริการระดับหนึ่งแตชอบในความ

สะดวกรวดเร็ว ไมยุงยาก 

2.จําแนกตามเกณฑการพิจารณาอัตราคาบริการและคุณภาพของการบริการ  

        2.1ผูรับบริการที่ไวตอราคา (Price Sensitive Customer) จะพิจารณาราคาเปนสําคัญ 

คุณภาพไมเปนไร นิยมความประหยัด 

      2.2 ผูรับบริการที่ไวตอราคา และคุณภาพ (Price Quality Customer) จะตัดสนิดวยราคา

และคุณภาพอยางมีเหตุผล เปรียบเทียบความคุมคาของการบริการกับคาบริการ 

      2.3 ผูบริการที่ไวตอคุณภาพ(Quality Sensitive Customer) จะสนใจคุณภาพเปนหลัก 

ราคาเทาไรก็ได ชอบบริการที่ถูกใจ 

      2.4 ผูบริการที่ใหความเชื่อถือตอราคา (Price Surrogate Customer) เปนผูที่อาศัยปจจัย

ภายนอกมาเสริมการตัดสินใจ โดยมักเชื่อวาคาบริการที่สูง จะมีคุณภาพบริการที่ดีเสมอ 

 

คุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการบริการมีองคประกอบ 3 สวน คือ 

 1. คุณภาพดานกายภาพ (Physical Quality) เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ อาคาร และสถานที่ 
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 2. คุณภาพขององคกรหรือหนวยงานที่ใหบริการ (Corporate Quality) 

เชนบุคลากร และภาพพจนของหนวยงาน 

 3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ (Interactive Quality) ระหวางผูใหบริการแลผูรับบริการ 

รวมถึงการปฏิสัมพันธระหวางผูรับบริการดวยกันเอง 

 นอกจากน้ีคุณลักษณะของผูใหบริการที่ดี ยังประกอบไปดวยหลักการ ดังน้ี 

 1. เปนผูที่ไวตอความตองการของผูรับบริการ ผูที่สามารถสนองความตองการของผูอ่ืนได

นับวาเปนผูที่มีมนุษยสัมพันธดี ประการที่สําคัญ คือ รูความตองการของผูที่มารับบริการในขณะน้ัน 

ดังน้ี คือ 

  1.1 ผูท่ีมารับบริการตองการความชวยเหลือ ผูมารับบริการมีปญหาตองการแกไขปญหา ผู

ใหบริการตองใหความชวยเหลือทันที ถาชวยเหลือไมไดก็ตองแนะนําไปหาผูอ่ืนที่สามารถ

ชวยเหลอืได 

 1.2 ผูที่มารับบริการตองการเปนคนสําคัญ ผูมารับบริการตองการใหผูบริการเห็นคุณคา 

ตองการใหตนเองไดรับเกียรติหรือไดรับบริการอยางสุภาพนุมนวล และจะเปรียบเทียบวาคนอ่ืน

ไดรับบริการอยางไร ตนเองไดรับบริการอยางไร ถาตนเองไดรับบริการไมดีก็จะรูสึกไมพอใจ  

 1.3 ผูที่มารับบริการตองการความถูกตองยุติธรรม ผู รับบริการตองการไดรับความ

ชวยเหลือเทาเทียมกับผูอ่ืน และไดรับความยุติธรรม คือ “ใครมากอนตองไดรับบริการกอน”ถา

มากอนแลวไดรับบริการทีหลังก็จะรูสึกไมพอใจเพราะถือวาไมไดรับความยุติธรรม  

 1.4 ผูท่ีมารับบริการตองการอิสรภาพ กฎเกณฑที่มากมายจะไมเกิดประโยชนเพราะจะทํา

ใหบริการลาชา 

 2. เปนคนมีความกระตือรือรน การมีความระตือรือรนในการใหบริการทําใหผูไดรับบริการ

ไดรับความชวยเหลือรวดเร็วขึ้น ผูรับบริการจะรูสึกวาเขามีความสําคัญและความพึงพอใจ  

3.เปนคนมีความนาเชื่อถือ ผูใหบริการควรมีความแมนยําในขอมูลและมีขอมูลพรอมที่จะ

ใหผูรับบริการตรวจสอบได การที่ผูใหบริการมีความนาเชื่อถือทําใหเกิดภาพพจนทีด่แีกหนวยงาน

น้ันๆ 

 4. มีความเขมแข็ง ผูใหบริการควรมีความเขมแข็งทั้งรางกายและจิตใจ เพราะงานบริการ

เปนการชวยแกไขปญหาใหบุคคลที่มีความแตกตางกัน จึงตองฝกฝนตนใหมีความอดทนอดกลั้นใน

อันที่จะแกไขปญหาใหลุลวงดวยดี 

 5. เปนผูที่ไวตอขาวสาร คือต่ืนตัวอยูเสมอที่จะพูดหรือติดตอสื่อสารกับผูอ่ืน และพอใจที่จะ

เปนผูใหขาวสาร เปนทั้งผูรับและผูสงขอมูลขาวสารเสมือนเปนนักประชาสัมพันธทางออม 
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 6. เปนผูที่หวงใยอาทรตอผูอ่ืน มีความเมตตา มีความสํานึกที่จะชวยเหลือผูอ่ืนรวมทั้งการ

แสดงความเห็นอกเห็นใจ 

7. เปนผูที่มีใบหนายิ้มแยมแจมใส ผูใหบริการควรมีใบหนาที่ยิ้มละไม ไมบึ้งตึง หรือเฉย

เมย เยน็ชา 

8. เปนผูมีมรรยาทในการใหบริการ ผูมีหนาที่ในการใหบริการควรเปนคนสุภาพออนโยน

ทั้งการพูดจา  กิริยามารยาทเปนที่ประทับตราตรึงใจแกผูรับบริการทุกคน  

              9. เปนผูที่มีสามัญสํานึก นอกจากมีจิตสํานึกในการบริการแลว การมีจิตสํานึกคือ การรู

อะไรควรไมควร 

10.เปนผูใหบริการมืออาชีพ คือ อดทน เขาใจผูอ่ืน และละทิ้งปญหาสวนตัวไว แมวา

ผูรับบริการจะพูดจาไมสุภาพ ก็ควรอดทนแสดงความเขาใจและไมแสดงอารมณไมดีตอบกลับไป

 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและความพึงพอใจในการรับบริการนั้นมีความสําคัญตอ

การศึกษาคร้ังนี้ เนื่องจากการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี

เอสซี คอสเมโตโลจีสน้ัน เปนการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ  ดังน้ัน 

ผูวิจัยจึงนําแนวคิดดังกลาวมาอธิบาย พนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี 

คอสเมโตโลจีส ในฐานะผูใหบริการ และลูกคาทีมาติดตอซื้อสินคา แตงหนา และรับบริการตางๆ 

ในเคานเตอร ซึ่งทั้งในสวนของพฤติกรรมของผูรับบริการ และความตองการของผูรับบริการ 

รวมถึงคุณภาพของการบริการนั้นจะเปนสวนชวยสรางมาตรวัดที่จะนําไปใชวัดความพึงพอใจที่มี

ตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในดานตางๆ สิ่งสําคัญที่สุดคือการสรางความพึง

พอใจแกผูรับบริการ 

การประเมินคุณภาพการบริการเกิดจากการที่ลูกคาไดเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง (Expected 

Service) กับ บริการที่ลูกคารับรู (Perceive Service) ซึ่งก็คือประสบการณที่เกิดขึ้นจริงหลังจากที่

ลูกคาไดรับการบริการไปแลวน่ันเอง โดยลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑที่สําคัญ 10 ประการดังน้ี 

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

York: The Free Press. 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งทีอํ่านวยความสะดวก

ทางกายภาพ มีการจัดสถานที่ใหบริการอยางสวยงาม อุปกรณเคร่ืองมือพรอมสําหรับใหบริการเพื่อ

อํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ บุคลากรและเคร่ืองมือในการติดตอสื่อสารใหผูรับบริการ

สามารถรับร็และสัมผัสได 
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2. ความเชื่อมั่นวางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามที่สัญญา

ไวกับผูรับบริการ การบริการที่ใหทุกคร้ังควรมีความถูกตองเหมาะสม มาตรฐานการบริการไมตกตํ่า 

มีความสม่ําเสมอ ทําใหลูกคาเกิดความไววางใจและเกิดความจงรักภักดีในสินคาและบริการ 

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่

ใหบริการโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ผูรับบริการสามารถเขารับบริการได

งาย และไดรับความสะดวกจากการเขารับบริการ รวมทั้งกระจายการบริการอยางทั่วถึง รวดเร็ว ตอง

ไมรอนาน 

4. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) หมายถึงการมีความรูและมีทักษะที่จําเปน

ของพนักงานในการใหบริการแกลูกคา 

5. ความสุภาพและเปนมิตร (Courtesy) หมายถึง คุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา

ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เปนมิตร เกรงใจ และใหเกียรติลูกคา 

6.ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความนาไววางใจ เชื่อถือได ซึ่งเกิดจากความ

ซื่อสัตย ความจริงใจของผูใหบริการ โดยการใหบริการที่ดีที่สุด 

7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัย ในชีวิตและทรัพยสิน 

ชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตางๆ รวมทั้งการรักษาความลับของ

ผูรับบริการ 

8. การเขาถึงการบริการ (Access) การที่ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับ

ความสะดวกจากการมารับบริการ ตองมีการอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่แกลูกคา มี

ระเบียบขั้นตอนการบริการที่ไมมากและไมซับซอนจนเกินไป ใชเวลานอย และอยูในสถานที่ที่ผู

บริการติดตอไดสะดวก 

9. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลตางๆ แกผูรับบริการใชการ

สื่อสารดวยภาษาที่ผูรับบริการเขาใจและรับฟงเร่ืองราวตางๆ จากผูรับบริการ  

10.การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การทําความ

เขาใจรูจักผูรับบริการ การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูรับบริการ รวมทั้งเรียนรูความตองการของ

ผูรับบริการ 

 

ทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานขาย 

  ดํารงศักด์ิ  ชัยสนิท และคณะ (2527) กลาวถึงบุคลิกภาพของพนักงานขาย และการพัฒนา

บุคลิกภาพในการขายไวดังนี้ บุคลิกภาพในการขาย (Sales Personality) คือ  ลักษณะพิเศษเฉพาะ
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ของบุคคล  ซึ่งเหมาะกับการทําหนาที่ขายผลิตภัณฑหรือบริการ  และเปนภาพประทับใจที่ลูกคา

ไดรับจากพนักงานขาย 

  การพัฒนาบุคลิกภาพในการขาย    คือ     การเสริมสรางลักษณะบางประการ    ทั้ง

คุณสมบัติและรูปสมบัติ ลงไปในตัวพนักงานขาย        เพื่อชวยใหสามารถชักจูงใหผูซื้อ ตัดสินใจ

ซื้อสินคาหรือบริการดวยความประทับใจ 

  ทฤษฎีเกี่ยวกับการปรับปรุงและพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานขายสามารถแบงออกไดเปน 

2 ประการดวยกัน คือ 

1. การปรับปรุงคุณสมบัติที่จําเปน 

2. การปรับปรุงทัศนคติที่ถูกตอง 

1.การปรับปรุงคุณสมบัติที่จําเปน 

ญาณเดช  ทองสิมา และ จีระภา  เอมะสิทธิ์ (2524) ไดกลาวถึง (Sheaf   Model)  ไววา Sheaf  แปลวา 

ฟอนขาว  ซึ่งสามารถลูตามลมและออกรวงใหชาวนาไดเก็บเกี่ยว เปรียบเสมือนพนักงานที่สามารถ

ติดตอขายสินคาใหลูกคาไดรับความชื่นชมและนํารายไดมาใหบริษัท  พนักงานขายที่จะประสบ

ความสําเร็จในการขาย  ไมเพียงแตตองรูขั้นตอนการขายหรือขั้นตอนการซื้อ  สิ่งสําคัญอยูที่ตัว

พนักงานขายเองวา จําเปนตองมีคุณสมบัติพื้นฐานขั้นมูลฐาน 5 ประการของพนักงาน  ไดแก 

  S  - Sincerity  ความจริงใจ 

  A – Helpfulness  ความพรอมที่จะชวยเหลือลูกคา 

  E – Enthusia  ความกระตือรือรน 

  A – Attentiveness ความต้ังใจฟงลูกคาพูด 

  F – Friendliness  ความมีไมตรีจิต 

2. การปรับปรุงทัศนคติที่ถูกตอง 

ดํารงศักด์ิ  ชัยสนิท และคณะ (2527) กลาววา ทัศนคติ(Attitude) หมายถึง  สภาพทางจิตใจ  

พฤติกรรม  หรือความประพฤติในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงที่แสดงความเห็นหรือวัตถุประสงคจุดมุงหมาย  

ทัศนคติดังกลาว  จําเปนตองมีแนวมุงไปในสิ่งใดสิ่งหน่ึง  ซึ่งแนนอน  วิธีเดียวที่เราสามารถจะ

นําเอาทัศนคติ   ในทางสรางสรรคออกมาใชใหไดผลสําเร็จอยางสม่ําเสมอก็คือ   พยายามบรรลุถึง

ซึ่งทัศนคติ อันถูกตองตอสิ่งตางๆ  โดยเฉพาะที่สําคัญที่สุดสําหรับเรา  ทัศนคติเปนความคิดหรือ

ความรูสึกหรือทาทีที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง 2 ประการ คือ 

 1.  ทัศนตติเปนแนวจูงใจใหบุคคลประพฤติดี ถาบุคคลมีทัศนคติที่ดีตอสิ่งใด พฤติกรรม

ของบุคคลตอสิ่งนั้นก็จะเปนไปในทางที่ดีงามดวย 
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 2.  ทศันคติเปนแนวจูงใจใหบคุคลประพฤติไมดี  ถาบุคคลมีทัศนคติที่ไมดีตอสิ่งใด  

พฤติกรรมของบุคคลตอสิ่งนั้นจะเปนไปในทางที่ไมดีตามทัศนคติของเขา  

ทัศนคติที่พนักงานขายทุกสาขาการขายที่จะตองปรับปรุงและพัฒนา  ไดแก 

PEYSOF   Model 

  P  -  Product  ผลิตภัณฑหรือบริการ 

  E  -  Empolyee  นายจาง 

  Y  - Yourself  ตัวเอง 

  S  -  Selling  การขาย 

  O -  Other  People คนอ่ืน 

  F  -  Future  อนาคต  

อาจกลาวโดยสรุปไดวา  กระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคน้ันเปนกระบวนการที่

ซับซอนพอสมควร  ขี้นอยูกับปจจัยหลายประการ  ซึ่งลักษณะของผูขายก็เปนปจจัยที่สําคัญอยาง

หน่ึงที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคา  สินคาบางอยางที่มีคุณลักษณะใกลเคียงกัน  ผูซื้อจะ

ตัดสินใจอยางใดอยางหน่ึงน้ันอาจจะขึ้นอยูกับผูขาย  ผูขายที่ใหบริการดีกวา  ยอมมีภาษีเหนือกวา

ในการชักจูงใจใหลูกคาเลือกใชสินคาของตน   ลักษณะของผูขายที่ดีที่สามารถทําใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจเทาที่กลาวมาแลวน้ัน  อาจสรุปเปนแนวความคิดไดดังน้ี 
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ภาพที่ 6 คุณลักษณะที่ดีของพนักงานขายที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

 

 
 

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

ดวงกมล. 

1.  ความเอาใจใส 

ความเอาใจใสคือความพรอมที่จะชวยเหลือลูกคา   สามารถแสดงออกไดดวยความกระตือรือรน  มี

ความสนใจและต้ังใจฟงความคิดเห็นของลูกคา 

         2.  ความรวดเร็ว  ตรงตอเวลา 

พนักงานขายตองมีความพรอมที่จะพบกับลูกคาตลอดเวลา  ไมผิดนัด ตลอดจนมีความ

รวดเร็วในการบริการ ซึ่งจะสรางความประทับใจใหกับลูกคา และเปนปจจัยหนึ่งที่จะเปนแรงจูงใจ

ใหลูกคาเปนลูกคาประจําได 

 3.  ความสุภาพออนโยน 

 ความสุภาพออนโยนสามารถแสดงออกดวยความมีสัมมาคารวะ  รูจักกาลเทศะ ปฎิบัติตอ

ลูกคาทุกรายดวยความสุภาพเสมอกัน  ไมตัดสินประเมินลูกคาดวยเคร่ืองแตงกายและองคประกอบ

ภายนอกของลูกคา  ไมดูถูกลูกคา 

 

 

ความรวดเร็วตรงตอ

 

ความสุภาพออนโยน 

การทักทายปราศรัย 

การใหคาํแนะนํา 
เกี่ยวกับสินคา 

 
ความพึงพอใจของลูกคา 

ความเอาใจใส 
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4.  การทักทายปราศรัย 

พนักงานขายตองรูจักยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอ  การพูดจาจะตองมีสัมมาคารวะ สนทนากับ

ลูกคาไดราบร่ืน  ไมทําใหลูกคาเบื่อหนาย  

5.  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับตัวสินคา 

พนักงานขายตองมีความรูความเขาใจในตัวสินคาที่ตนเองขายใหละเอียด เพื่อที่จะสามารถ

ตอบคําถามของลูกคาเกี่ยวกับตัวสินคาได  จึงจะสามารถจูงใจลูกคาใหเกิดความเชื่อถือ  และมั่นใจ

ในตัวสนิคาได 

คุณสมบัติเหลาน้ี  เปนสิ่งที่จําเปนอยางยิ่งสําหรับพนักงานขายหรือพนักงานที่ปรึกษาความ

งามซึ่งมีหนาที่ใหการบริการแกลูกคา      ซึ่งคุณสมบัติน้ีจําเปนตองมีอยูในตัวพนักงานทุกคน  และ

ตองมีการพัฒนาใหดียิ่งขี้นอยูเสมอ   

 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

สมาภรณ  กลิ่นเจิม  (2544 ) ศึกษาเร่ือง “ ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ

พนักงานขาย บริษัท ไอ.ซ.ีซ.ีอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (มหาชน)” ผลการศึกษาพบวา พฤติกรรม

ของพนักงานขายทางดานการทักทายปราศรัยนั้น เปนสิ่งที่สัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา

สูงสุด เพราะการทักทายปราศรัยนั้นเปรียบเสมือนจุดเร่ิมตนของการเร่ิมบทสนทนา   ซึ่งพนักงาน

ขายสมควรจะเปนผูกลาวทักทายลูกคากอน ถาหากไมมีการกลาวทักทายตอนรับและเชิญชวนใหชม

สินคาแลว ลูกคาสวนใหญอาจเกิดความรูสึกวาพนักงานขายไมใหความสนใจ ลูกคาก็อาจเดินผาน

เคานเตอรไปได ดังน้ันความพึงพอใจของลูกคาในการแวะที่เคานเตอรน้ันก็ขึ้นอยูกับการใชคําพูด

ของพนักงานขายดวยเชนกัน 

วันดี ภักดีโต (2546) “พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) ในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผล

การศึกษาพบวา  ความพึงพอใจดานพนักงานใหบริการมีความสัมพันธกับระยะเวลาโดยเฉลี่ยใน

การรอรับการบริการ การใชบริการฝาก- ถอน การใชบริการเพื่อการคา – การชําระเงินระหวาง

ประเทศและการใชบริการทางดานเทคโนโลยี คือเมื่อความพึงพอใจตอการบริการดานพนักงาน

ใหบริการดีขึ้น การใชบริการฝาก-ถอน การใชบริการเพื่อการคา - การชําระเงินระหวางประเทศและ

การใชบริการดานเทคโนโลยีของลูกคาจะสูงขึ้น 

 

 

  



บทท่ี 3 

 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 

 การวิจัยเร่ือง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษา

ความงามในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง   กรณีศึกษา: เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส 

ในกรุงเทพมหานคร การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึกษาไดใชวิธี การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)   

มีรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือ

ในการเก็บขอมูล โดยการออกแบบสอบถาม ถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณลักษณะ

การใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในดานตางๆไดแก ดานความเอาใจใส  ความรวดเร็ว

ตรงตอเวลา ความสุภาพออนโยน การทักทายปราศรัยและการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา    

อีกทั้งยังสอบถามถึงพฤติกรรมและขอมูลทั่วไปของผูใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง 

บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภค และนํามาเปน

ขอมูลเพื่อใชในการวางแผนการตลาด  โดยผูศึกษาไดกําหนดระเบียบวิธีการวิจัยดังตอไปน้ี 

  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล 

  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร (Population) หมายถึงประชากรกรุงเทพมหานครในปจจุบัน จากขอมูล

สํานักงานปกครองและทะเบียนสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร ณ วันที่ 31 ธนัวาคม 2551กรมการ

ปกครอง กระทรวงมหาดไทย กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย .  สืบคน วันที่ 9 มกราคม 

2552 จาก http:// www.dopa.go.th   

กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย .  ประกาศจํานวนประชากรประจําป

http:// www.dopa.go.th

.สืบคน วันที่ 9 

มกราคม 2552 จาก    

พบวา มีจํานวนประชากรทั้งสิ้น 5,710,883 คน โดยแบงเปนเพศชาย จํานวน 2,722,313 คน 

เพศหญิงจํานวน 2,988,570 คน โดยคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะประชากรเพศหญิง  ที่มีอายุระหวาง 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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 กลุมตัวอยาง (Sample) หมายถึงผูใชบริการที่ถูกเลือกขึ้นมาเปนตัวอยาง เพื่อใชเปนตัวแทน

ประชากร โดยกําหนดกลุมตัวอยางจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณกลุมตัวอยางของ ทาโร 

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

ความมีนัยสําคัญ 0.05% โดยคาํนวณตามสตูรดังน้ี 

                                n      =      N 

                              1 + Ne2 

N  คือ  จํานวนประชากรทั้งหมด 

n  คือ  จํานวนของกลุมตัวอยาง 

e  คือ  คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 

 

แทนคาโดย n       =   N 

               1 + Ne2 

                                                         1,968,524 

                          1 + 1,968,524 (.052) 

 

   = 400 

 

 ดังน้ัน จากจํานวนประชากร 400 คน จะใชกลุมตัวอยางประมาณ 400 คน ในการวิจัยคร้ังน้ี  

แตดวยระยะเวลาในการเก็บขอมูลที่จํากัด  ดังน้ันจึงขอใชกลุมตัวอยางในการทาํการวิจัยจํานวน 300 

คน คิดเปน75 % ของ 400 คน โดยศึกษาเฉพาะผูมาใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอส ซี คอส

เมโตโลจีส 

 การวิจัยคร้ังน้ีใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม (Cluster Random Sampling) โดยแบงเปน

ตัวแทนของประชากรเขตตางๆในกรุงเทพมหานคร โดยเลอืกศึกษาในสาขาที่มียอดขายเฉลี่ยสูง 6 

ลาํดับ จํานวน 6 สาขา คือ หาง โรบินสัน ดีพารทเมนทสโตร 3 สาขา และหางเซ็นทรัล ดีพารทเมนท

สโตร  3 สาขา  โดยเก็บขอมูลแบบการสุมตัวอยางโดยความบังเอิญ (Accidental Sampling) จาก

กลุมลูกคาจํานวน 300 คน ที่ซื้อสินคาในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  ณ 

เคานเตอรทั้ง 6 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบงเปนสาขาตางๆ ดังนี้ 

-  โรบินสัน    บางรัก                    จํานวน    50     ตัวอยาง 

-  โรบินสัน   รังสิต                       จํานวน    50    ตัวอยาง 

-  โรบนิสัน   ศรีนครินทร             จํานวน    50    ตัวอยาง 
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-   เซ็นทรัล    พระราม2                จํานวน    50    ตัวอยาง 

-   เซ็นทรัล     ปนเกลา                  จํานวน    50     ตัวอยาง 

-  เซ็นทรัล    ลาดพราว                  จํานวน    50     ตัวอยาง 

  รวม       300     ตัวอยาง 

 

จากการสุมในคร้ังน้ี ผูศึกษาไดทําการสุมตัวอยางแบบกําหนดโควตา (Quota Sampling) 

โดยกําหนดใหแตละสาขา ทําการเก็บแบบสอบถามสาขาละ 50 ชุด รวมเปนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

300 ชุด  

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

 วิธีการวิจัยในคร้ังน้ี คือการวิจัยแบบสํารวจจากตัวอยาง  เปนการวิจัยที่ผูวิจัยทําการเก็บ

รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยใชแบบสอบถาม ประกอบดวยคําถามปลายปด เปนเคร่ืองมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูลและวัดคาตัวแปร โดยโครงสรางของคําถามแบงออกเปน 3  สวน ดังน้ี   

 

สวนท่ี 1  เปนแบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ ใน

เคานเตอร เคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโลจีสประกอบดวยคําถาม 12  ขอ  โดย คําถามที่ 1  

คําถามที่2 คําถามที3่ คําถามที่4 คําถามที่8 คําถามที9่ คําถามที่10 และคําถามที1่1กาํหนดใหผูตอบ

เลอืกตอบไดเพียงคําตอบเดียวจากหลายคําตอบ โดย คําถามที่ 5 คําถามที่ 6 คําถามที7่ และ คําถามที่

12 จะสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ  และมีการวัดคาในรูปแบบของ Nominal Scale และ 

Ordinal Scale 

 

สวนท่ี 2  เปนแบบสอบถามวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงาม  เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี  คอสเมโตโลจีส ประกอบดวยคําถาม 29 ขอ 

ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา และมีการวัดคาในรูปแบบของ ตาราง

มาตราวัดของลิเคอรท ในรูปของ 5-Point Likert Scale โดยกาํหนดการใหคะแนนคอื 

พึงพอใจนอยที่สุด  มีคาคะแนนเทากับ 1 

พึงพอใจนอย   มีคาคะแนนเทากับ 2 

พึงพอใจปานกลาง  มีคาคะแนนเทากับ 3 

พึงพอใจมาก   มีคาคะแนนเทากับ 4 

พึงพอใจมากที่สุด  มีคาคะแนนเทากับ 5 
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สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม  

ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ ไดแก  อายุ  สถานภาพ อาชีพ  ระดับการศึกษา รายได  ซึง่ไดกาํหนดให

ผูตอบเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียวจากหลายคําตอบ (Multiple Choices Question) และมกีารวัดคา

ในรูปแบบของ Nominal Scale และ Ordinal Scale  

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่ผานการทดสอบความเชื่อมั่นแลว ไปแจกแบบสอบถามตาม

เขตที่ไดกําหนดกลุมตัวอยาง โดยเก็บขอมูลในชวงเดือน กุมภาพันธ 2552 ไดรับแบบสอบถาม

กลับคืนมาจํานวน 300 ชุด จากจํานวนแบบสอบถามที่ไดแจกไปทั้งหมด 300 ชุด ซึ่งผลการตอบ

แบบสอบถามของกลุมตัวอยางแยกเปนดังน้ี 

 

 จํานวนแบบสอบถามที่แจกทั้งหมด    300  ชุด 

 จํานวนแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืน   300 ชุด 

 จํานวนแบบสอบถามที่ตอบกลับมาไมสมบูรณ      0 ชุด 

 จํานวนแบบสอบถามที่สมบูรณนํามาวิเคราะหได   300 ชุด 

 

แบบสอบถามที่สมบูรณสามารถนํามาวิเคราะหได คิดเปนรอยละ 100 % ของแบบสอบถาม

ที่ไดรับกลับคืน ผูศึกษาไดตรวจสอบความถูกตองของขอมูลที่เก็บจากกลุมตัวอยาง  ในการวิจัยกรณี

ที่ผูวิจัยสื่อสารโดยตรงกับผูตอบแบบสอบถาม  หากพบวามีขอมูลสวนใดไมครบถวนสมบูรณจึง

สงกลับใหผูตอบแบบสอบถามตอบใหครบถวน เพราะฉะนั้นการวิเคราะหขอมูลเปนการคดัเลอืก

วิเคราะหเฉพาะขอมูลในแบบสอบถามของตัวอยางที่ครอบคลุมทุกขอคําถามเทานั้น 

การวิเคราะหขอมูล 

1. ผูวิจัยไดนําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 

2. นําผลที่ไดจากการวิเคราะหไปเทียบกับเกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ยดังนี้          

บุญชม ศรีสะอาด (2513)   

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 2.50-3.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  
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คะแนนเฉลีย่ระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  

3.    เรียบเรียง สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. ขอมูลในแบบสอบถามในสวนที่ 1 ซึ่งเปนขอมูลที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ

เคร่ืองสําอางของผูบริโภค ใชการวิเคราะหดวยสถิติพรรณนา โดยหาคาความถี่ และ คารอยละ โดย

ขอมูลในสวนน้ีไมไดนํามาใชทดสอบสมมติฐานการวิจัยในคร้ังน้ี 

2. ขอมูลในแบบสอบถามในสวนที่ 2  ซึ่งเปนขอมูลระดับความพึงพอใจ ใชการวิเคราะห

ดวยการหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

3. ขอมูลในแบบสอบถามในสวนที่ 3 ซึ่งเปนขอมูลทั่วไปของผูซื้อสินคาเคร่ืองสําอาง ใช

การวิเคราะหดวยสถิติพรรณนา โดยหาคาความถี่ และ คารอยละ  

4. การทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยเลือกตัวแปรที่มีนัยสําคัญ มาทดสอบโดยใช 

คาเพียรสันไคสแควร                             

 



บทท่ี 4 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล  

  

ในการศึกษาเร่ือง  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงาม  กรณีศึกษา :  เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

วิธีการศึกษาเชิงปริมาณ และใชการวิจัยแบบสํารวจ โดยใชแบบสอบถาม เพื่อรวบรวมขอมูลปฐม

ภูมิจากกลุมตัวอยาง จํานวน 300 คน รวมถึงการศึกษาขอมูลจากเอกสาร ซึ่งเสนอผลการวิจัย 

ออกเปน 4 สวน ดังน้ี 

 

สวนท่ี 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

สวนท่ี 2  พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ ในเคานเตอร  

เคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส 

 

สวนท่ี 3  คาเฉลี่ย (Mean)ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการ

ใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  

 

สวนท่ี 4  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย  

 เพื่อความเขาใจที่ตรงกันในการแปลความหมายผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยจึงขอกําหนด

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหดังน้ี  

 

X ̄                                  แทน คาคะแนนเฉลีย่ (Mean) 

S.D.                                       แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

χ2                                          แทน คาไคสแควร                   

Sig                                 แทน คาสถิติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
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สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

ตารางท่ี1 จํานวนรอยละ แสดงอายุของผูตอบแบบสอบถาม  

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวา 25 ป 58 19.4 

26 – 30  ป 133 44.3 

31 – 35 ป 64 21.3 

36 ปขึ้นไป 45 15.0 

รวม 300 100.0 

อายุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 26 – 30  ป คิดเปนรอยละ 44.3 รองลงมามีอายุ31 – 35 

ป คิดเปนรอยละ 21.3 มีอายุนอยกวา 25 ป คิดเปนรอยละ 19.4 และอายุ 36 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 

15.0 

 

ตารางท่ี2 จํานวนรอยละ  แสดงสถานภาพสมรสของผูตอบแบบสอบถาม  

สถานภาพสมรส จาํนวน (คน) รอยละ 

โสด 192 64.0 

สมรส 108 36.0 

รวม 300 100.0 

สถานภาพสมรส  กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 64.0 รองลงมามี

สถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 36.0 

 

  ตารางท่ี3  จํานวนรอยละ  แสดงอาชีพของผูตอบแบบสอบถาม  

อาชีพ จาํนวน (คน) รอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 49 16.3 

พนักงานบริษัทเอกชน 136 45.3 

ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ 41 13.7 

ประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย 62 20.7 

วิชาชีพเฉพาะ (หมอ,ทนาย) 12 4.0 

รวม 300 100.0 
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อาชีพ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานเอกชน คิดเปนรอยละ 45.3 รองลงมามี

อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย คิดเปนรอยละ 20.7 มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย 

คิดเปนรอยละ 20.7 มีอาชีพนักเรียน /นักศึกษา คิดเปนรอยละ 16.3 มีอาชีพขาราชการ / พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 13.7 และอาชีพวิชาชีพเฉพาะ (หมอ, ทนาย) คิดเปนรอยละ 4.0 

ตามลําดับ 

 

 ตารางท่ี4  แสดงระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม  

ระดับการศึกษา จาํนวน (คน) รอยละ 

มัธยมศึกษา/ ปวช./ ปวส. 43 14.3 

ปริญญาตรีขึ้นไป 257 85.7 

รวม 300 100.0 

ระดับการศึกษา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา คิดเปน

รอยละ 85.7 รองลงมามัธยมศึกษา / ปวช./ ปวส. คิดเปนรอยละ 14.3 

 

 ตารางท่ี5  แสดงรายไดตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม  

รายไดตอเดือน จาํนวน (คน) รอยละ 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 86 28.7 

10,000 – 20,000 บาท 107 35.7 

20,001 – 30,000 บาท 51 17.0 

มากกวา 30,000 บาท 56 18.6 

รวม 300 100.0 

รายไดตอเดือน กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,000 – 20,000 บาทคิดเปนรอย

ละ 35.7 รองลงมามีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 28.7 มีรายไดตอเดือน

มากกวา 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 18.6 และรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเปนรอย

ละ 17.0 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2 พฤติกรรมท่ัวไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริกา ร ในเคานเตอร เคร่ืองสําอาง  บี เอส 

ซี คอสเมโตโลจีส  

ในสวนนี้ศึกษาพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส ดังรายละเอียดในตารางที่ 6 

 

ตารางท่ี6   จํานวน รอยละ จําแนกตามสถานที่ซื้อเคร่ืองสําอางของผูตอบแบบสอบถาม  

สถานท่ีซื้อเคร่ืองสําอาง จาํนวน (คน) รอยละ 

เคานเตอรเคร่ืองสําอาง ในหางสรรพสินคา  299 63.6 

หางซุปเปอรเซ็นเตอร เชน เทสโก โลตัส เปนตน  2 .4 

สมาชิกขายตรง 89 18.9 

รานจําหนายเฉพาะสินคาเพื่อสุขภาพ /ความงาม 78 16.6 

รานขายยา 2 .4 

รวม 470 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

จากตารางที่ 6 พฤติกรรมทั่วไปในก ารซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามสถานที่ซื้อเคร่ืองสําอาง พบวา กลุมตัวอยาง

สวนใหญซื้อเคร่ืองสําอางสถานที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง ในหางสรรพสินคา คิดเปนรอยละ 63.6

รองลงมาสมาชิกขายตรง คิดเปนรอยละ 18.9 รานจําหนายเฉพาะสินคาเพื่อสุขภาพ /ความงาม คิด

เปนรอยละ 16.6 และหางซุปเปอรเซ็นเตอร เชน เทสโก โลตัส เปนตน  และรานขายยา จํานวน

เทากัน คิดเปนอยางละรอยละ 0.4 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 7 จํานวนรอยละจําแนกตามการใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอ สเมโตโล  

จีส 

การใชบริการ จาํนวน (คน) รอยละ 

คร้ังแรก 38 12.7 

เคยมาใชบริการแลว 262 87.3 

รวม 300 100.0 

จากตารางที่ 7 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามการใชบริการในเคานเตอรเคร่ื องสําอางบี เอส 
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ซี คอสเมโตโลจีส พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเคยมาใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี 

คอสเมโตโลจีสแลว คิดเปนรอยละ 87.3 รองลงมาใชบริการคร้ังแรก คิดเปนอยางละรอยละ 12.7 

 

ตารางท่ี 8 จํานวนความถี่และ รอยละ จําแนกตามความถี่ของการแวะเคาน เตอรเคร่ืองสาํอางบเีอส

ซใีนชวง 1 ป 

ความถี่ของการแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซีในชวง 1 ป จาํนวน (คน) รอยละ 

1– 3 คร้ัง 203 77.5 

4 คร้ังขึ้นไป 59 22.5 

รวม 262 100.0 

จากตารางที่ 8 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามความถี่ของการแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี

เอสซใีนชวง 1 ป พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความถี่ของการแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซี

ในชวง 1 ป 1– 3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 77.5 รองลงมา4 คร้ังขึ้นไป คิดเปนรอยละ 22.5 

 

ตารางท่ี 9  จํานวน รอยละ จําแนกตามความถี่ของการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซี

ภายใน 1 เดือน 

ความถี่ของการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซีภายใน 

1 เดอืน 

จาํนวน (คน) รอยละ 

1– 3 คร้ัง 257 98.1 

4 คร้ังขึ้นไป 5 1.9 

รวม 262 100.0 

จากตารางที่ 9 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามความถี่ของการใชบริการเคานเตอร

เคร่ืองสําอางบีเอสซีภายใน 1 เดือน กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการ 1– 3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 98.1 

รองลงมา4 คร้ังขึ้นไป คิดเปนรอ ยละ 1.9 
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ตารางท่ี 10 จํานวนรอยละ จําแนกตามการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี  

การใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี จาํนวน (คน) รอยละ 

ซื้อสินคา 299 50.7 

แตงหนา 205 34.7 

นวดหนา 75 12.7 

ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการแตงหนา 5 .8 

ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการบํารุงผิวพรรณ 6 1.0 

รวม 590 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

จากตารางที่ 10 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี 

พบวา กลุมตัวอยางสว นใหญใชบริการซื้อสินคา คิดเปนรอยละ 50.7 รองลงมาแตงหนา คิดเปน

รอยละ 34.7 นวดหนา คดิเปนรอยละ 12.7 ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการบํารุงผิวพรรณ  คิดเปนรอยละ 

1.0 และขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการแตงหนา  คิดเปนรอยละ 0.8 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 11 จํานวน รอยละ จําแนกตามป จจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ  

ปจจัยสําคัญท่ีดึงดูดใหเขามาใชบริการ จาํนวน (คน) รอยละ 

ตัวผลิตภัณฑ 270 33.7 

พนักงานที่ปรึกษาความงาม 179 22.3 

การจัดวางเคานเตอรสวยงาม  88 11.0 

เห็นโฆษณา ประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ  58 7.2 

เห็นโปรโมชั่นที่แจงในเคา นเตอรนาสนใจ  199 24.8 

เพือ่นแนะนํา 8 1.0 

รวม 802 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

จากตารางที่ 11 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ พบวา 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการตัวผลิตภัณฑ คิดเปนรอยละ 33.7 

รองลงมาเห็นโปรโมชั่นที่แจงในเคานเตอรนาสนใจ คิดเปนรอยละ 24.8 พนักงานที่ปรึกษาความ
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งาม คิดเปนรอยละ 22.3 การจัดวางเคานเตอรสวยงาม  คิดเปนรอยละ 11.0 เห็นโฆษณา 

ประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ  คิดเปนรอยละ 7.2 และเพือ่นแนะนํา  คิดเปนรอยละ 1.0 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 12 จํานวน รอยละ จําแนกตามผลิตภัณฑในเคานเตอร  บีเอสซีที่ซื้อใช  

ผลิตภัณฑในเคานเตอร  บีเอสซี จาํนวน (คน) รอยละ 

เคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ) 295 66.4 

เคร่ืองสําอางประเภทบํารุง (สกนิแคร) 106 23.9 

อุปกรณแตงหนา เชน แปรงแตงหนา 4 .9 

ยาทาเล็บ 37 8.3 

นํ้าหอม 2 .4 

รวม 444 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

จากตารางที่ 12 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแ นกตามผลิตภัณฑในเคานเตอร  บีเอสซีที่ซื้อใช พบวา 

กลุมตัวอยางสวนใหญซื้อใชเคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ) คิดเปนรอยละ 66.4 รองลงมา

เคร่ืองสําอางประเภทบํารุง (สกนิแคร) คิดเปนรอยละ 23.9 ยาทาเล็บ คิดเปนรอยละ 8.3 อุปกรณ

แตงหนา เชน แปรงแตงหนา  คิดเปนรอยละ 0.9 และนํ้าหอม คิดเปนรอยละ 0.4 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 13 จํานวน รอยละ จําแนกตามความถี่ของการซื้อผลิตภัณฑในเคานเตอร  บีเอสซี ในหน่ึง

เดือน 

ความถี่ของการซื้อ ในหน่ึงเดือน จาํนวน (คน) รอยละ 

1 คร้ังตอเดือนหรือนอยกวา 242 80.7 

2 คร้ังตอเดือนขึ้นไป 58 19.3 

รวม 300 100.0 

จากตารางที่ 13 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามความถี่ของการซื้อผลิตภัณฑในเคานเตอร  บี

เอสซี ในหน่ึงเดือน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีความถี่ของการซื้อผลิต ภัณฑในเคานเตอร  บี

เอสซ ีในหน่ึงเดือน 1 คร้ังตอเดือนหรือนอยกวา คิดเปนรอยละ 80.7 รองลงมา 2 คร้ังตอเดือนขึ้น

ไป คิดเปนรอยละ 19.3 

 



 
 

40 

ตารางท่ี 14 จํานวน รอยละ จําแนกตามคาใชจายในการซื้อสินคาในเคานเตอร  บเีอสซ ี  คอสเม

โตโลจีส ในแตละคร้ัง  

คาใชจายในการซื้อสินคา จาํนวน (คน) รอยละ 

ตํ่ากวา 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 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามคาใช จายในการซื้อสินคาในเคานเตอร  บเีอสซ ี  

คอสเมโตโลจีส ในแตละคร้ัง พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีคาใชจายในการซื้อสินคาใน

เคานเตอร  บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส ในแตละคร้ัง 1,001 – 2,000 บาท คิดเปนรอยละ 51.7 

รองลงมา ตํ่ากวา 1,000 บาท คิดเปนรอยละ 30.7 และ 2,001 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 17.7 

ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 15 จํานวน รอยละ จําแนกตามการใชงานสินคา  

การใชงานสินคา จาํนวน (คน) รอยละ 

ซือ้ไปใชเอง 286 95.3 

ซื้อฝากคนอ่ืน 14 4.7 

รวม 300 100.0 

จากตารางที่ 15 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริกา รในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามการใชงานสินคา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

ซื้อไปใชเอง   คิดเปนรอยละ 95.3 รองลงมา ซื้อฝากคนอ่ืน คิดเปนรอยละ 4.7 
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ตารางท่ี 16 จํานวนรอยละ จําแนกตามเหตุผลที่ทําใหกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอร เคร่ืองสําอาง  บี

เอสซี คอสเมโตโลจีส  

เหตุผลท่ีทําใหกลับมาซื้อสินคาท่ีเคานเตอรเคร่ืองสําอาง จาํนวน (คน) รอยละ 

เห็นโฆษณา ประชาสัมพันธในสื่อตางๆ 201 21.7 

พนักงานที่ปรึกษาความงามสามารถแกไขปญหาไดตรงตาม

ความตองการ 
146 15.7 

คุณภาพของผลิตภัณฑตรงตามความต องการ 231 24.9 

ผลิตภัณฑราคาไมแพง 106 11.4 

มีการจัดรายการสงเสริมการขาย เชน ลดราคา มีของแถม 145 15.6 

ความสะดวกในการซือ้ 99 10.7 

รวม 928 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

จากตารางที่ 16 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามเหตุผลที่ทําใหกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง  บีเอสซี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีเหตุผลคือ คุณภาพของผลิตภัณฑตรงตาม

ความตองการ คิดเปนรอยละ 24.9 รองลงมาเห็นโฆษณา ประชาสัมพันธในสื่อตางๆ คิดเปนรอย

ละ 21.7 พนักงานที่ปรึกษาความงามสามารถแกไขปญหาไดตรงตามความตองการ คิดเปนรอยละ 

15.7 มีการจัดรายการสงเสริมการขาย เชน ลดราคา มีของแถม  คิดเปนรอยละ 15.6 ผลิตภัณฑ

ราคาไมแพง คิดเปนรอยละ 11.4  และความสะดวกในการซือ้  คิดเปนรอยละ 10.7 ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 17 จํานวน รอยละ จําแนกตามอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอางในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง  บเีอสซี คอสเมโตโลจีส  

อิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอางในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี 

จาํนวน 

(คน) 

รอยละ 

เพือ่นแนะนํา 208 15.5 

ราคาสินคา 16 1.2 

คุณภาพของสินคา 250 18.7 

โปรโมชัน่   /กิจกรรมสงเสริมการขาย 35 2.6 

  (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่17 (ตอ)   

อิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอางในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี 

จาํนวน 

(คน) 

รอยละ 

พนักงานที่ปรึกษาความงาม 138 10.3 

สื่อโฆษณาตาง ๆ  172 12.8 

หาซื้อไดงาย 169 12.6 

ความนาเชื่อถือของสินคา 171 12.8 

บริการหลังการขาย 47 3.5 

เปนแบรนดที่ใชเปนประจํา 69 5.1 

บรรจุภัณฑนาใช 64 4.8 

กระแสนิยม/เห็นคนอ่ืนใช 1 .1 

รวม 1340 100.0 

(ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

 จากตารางที่ 17 พฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใช บริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส จําแนกตามอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอาง

ในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  บีเอสซี   พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอิทธิพลในการตัดสินใจ คือ 

คุณภาพของสินคา คิดเปนรอยละ 18.7 รองลงมา เพื่อนแนะนํา คิดเปน รอยละ 15.5 สื่อโฆษณาตาง 

ๆ คิดเปนรอยละ 12.8 ความนาเชื่อถือของสินคา คิดเปนรอยละ 12.7 หาซื้อไดงาย คิดเปนรอยละ 

12.6 พนักงานที่ปรึกษาความงาม คิดเปนรอยละ  10.3 เปนแบรนดที่ใชเปนประจํา คิดเปนรอยละ  

5.1 บรรจุภัณฑนาใช คิดเปนรอยละ  4.8 บริการหลงัการขาย คิดเปนรอยละ  3.5 โปรโมชัน่   /

กิจกรรมสงเสริมการขาย คิดเปนรอยละ  2.6 ราคาสินคา คิดเปนรอยละ  1.2 และกระแสนิยม /เห็น

คนอ่ืนใช คิดเปนรอยละ 0.1 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 18 กราฟสรุปพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ ใน เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

0 50 100 150 200 250 300 350

อิทธิพลในการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอาง

เหตุผลที่ทําใหกลับมาซื้อสินคา

การใชงานสินคา

คาใชจายในการซื้อสินคา

ความถี่ของการซื้อในหนึ่งเดือน

ผลิตภัณฑในเคานเตอร บีเอสซี

ปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ

การใชบริการเคานเตอรบีเอสซี

ความถี่ของการแวะเคานเตอรใน1เดือน

ความถี่ของการแวะเคานเตอรในชวง1ป

การใชบริการ

สถานที่

 

เคานเตอร(63.6%) 

รานสินคาสุขภาพ/ความงาม(16.6%) 

   เคยมาแลว (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%) 

ซื้อสินคา(50.7%) 
    แตงหนา(34.7%) 

 นวดหนา(12.7%) 

  ผลติภัณฑ(33.7%) 

พนักงาน(22.3%) 
      โปรโมชั่น(24.8% 

 สกินแคร(23.9%) 
ยาทาเลบ็(8.3%) 

1 คร้ังตอเดือนหรือนอยกวา(80.7%) 
2 คร้ังตอเดือนขึ้นไป(19.3%) 

1,001-2,000(51.7%) 
ตํ่ากวา 1,000(30.7%) 

2,001ขึ้นไป(17.7%)  

ขายตรง(18.9%) 

ซื้อฝากคนอ่ืน(4.7%) 
               ซื้อไปใชเอง(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  แสดงการศึกษาพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

จากการที่ต้ังวัตถุประสงคการวิจัยตองการศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอาง ใน

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

โดยสรุปผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยาง โดยสวนใหญซื้อเคร่ืองสําอางจาก เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง ในหางสรรพสินคา   รองลงมาซื้อจากสมาชิกขายตรง และรานจําหนายสินคาเฉพาะ

สุขภาพ/ความงาม สวนใหญ เปนผูที่เคยมาใชบริการแล ว  โดยมีความถี่ของการแวะเคานเตอร

เคร่ืองสําอางบีเอสซี คอื 1– 3 คร้ัง  ในชวง 1 ป   และมีความถี่ของการใชบริการเคานเตอร

เคร่ืองสําอางบีเอสซี  คอื 1– 3 คร้ังภายใน 1 เดือน   โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมา ใชบริการ

เคานเตอรเคร่ืองสาํอางบ ีเอส ซี  ในการซื้อสินคา  รองลงมาคอืมาแตงหนาและนวดหนา  โดยตัว

ผลิตภัณฑ เปนปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ  รองลงมาคือโปรโมชั่นและพนักงานที่

ปรึกษาความงาม      และผลิตภัณฑในเคานเตอร  บเีอสซี ที่กลุมตัวอยางสวนใหญ ซื้อใช คือ 

เคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ) รองลงมาคือเคร่ื องสําอางประเภทบํารุง (สกนิแคร) 

กลุมตัวอยางสวนใหญมี ความถี่ของการซื้อ ในหน่ึงเดือ น เฉลี่ย 1 คร้ังตอเดือนหรือนอย

กวา   โดยมีคาใชจายในการซื้อสินคา ในแตละคร้ัง  1,001 – 2,000 บาท  และกลุมตัวอยางมาซื้อ

สินคาเพื่อนําไปใชเอง    สําหรับเหตุผลที่ทําใหกลับมาซื้ อสินคาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซฯี 

คอื คุณภาพของผลิตภัณฑตรงตามความตองการ รองลงมาคือโฆษณาและพนักงานที่ปรึกษาความ

งาม   สําหรับอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อเคร่ืองสําอางในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซี คอื 

คุณภาพของสินคา เปนอันดับแรก  รองลงมาคือเพื่อนแ นะนําและคือเห็นสื่อโฆษณาตางๆ 
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สวนท่ี 3  ความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

การวิเคราะหขอมูลสวนนี้ จะแสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ

การบริการของพนักงานที่ปรึกษาค วามงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

โดยไดนําผลคาเฉลี่ย มาวิเคราะหเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดดังน้ี  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง  2.50-3.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  

 

ตารางท่ี 19 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ คุณลักษณะการบริการดานความ

เอาใจใสของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอสเมโตโล

จีส 

       (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

ดานความเอาใจใส 

 

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

13. พนักงานขายเขามาตอนรับดวยหนาตาที่ยิ้มแยมแจมใส 4.12 0.339 มาก 

14. พนักงานสามารถจดจําทาน และจดจําผลิตภัณฑที่ทาน

ซื้อเปนประจําไดเปนอยางดี 

4.00 0.881 มาก 

15.  พนักงานขายใหความเอาใจใสทานในการนําเสนอขอมูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ทานตองการทราบ 

4.30 0.459 มาก 

16. พนักงานขายแนะนําสินคาไดตรงตามความตองการของ

ทาน 

4.17 0.478 มาก 

17. พนักงานแจงรายการสงเสริมการขายใหทานทราบอยาง

สม่ําเสมอ 

4.37 0.503 มาก 

18. พนักงานแนะนําสินคาใหมๆใหทานอยางสม่ําเสมอ  4.30 0.489 มาก 

19.พนักงานขายทดลองสินคาใหทานตามที่ทานตองการ  4.18 0.407 มาก 

                                  (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่19 (ตอ) (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

ดานความเอาใจใส 

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

20. พนักงานขายต้ังใจฟงขณะที่ทานกําลังพูด และรับฟงทาน

เกี่ยวกับสินคาที่ทานตองการดวยความสนใจ  

4.27 0.450 มาก 

21.  พนักงานมีความใสใจที่จะแจงขอมูลสิน คาใหทานทราบ  

เมื่อทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และแจงใหทาน

ทราบวาสินคาจะมีจําหนายเมื่อใด 

4.41 0.493 มาก 

22. พนักงานมีความเต็มใจใหการบริการหลังการขาย  

( การคืน ,เปลี่ยน,กันคิ้ว,แตงหนา ,นวดหนา) 

4.34 0.501 มาก 

23. พนักงานมีความใสใจรับฟ งทาน เมื่อทานแจงขอ

รองเรียนตางๆ เกี่ยวกับสินคาที่ทานซื้อจากเคานเตอรและเกิด

ปญหา 

4.14 0.409 มาก 

24. พนักงานมีความยินดีที่จะติดตามเร่ืองและแกไขปญหาที่

เกิดขึ้นใหแกทาน 

4.15 0.475 มาก 

25. พนักงานขายแจกสินคาตัวอยางใหทานทดลองใชดวย

ความเต็มใจ 

4.30 0.565 มาก 

รวม 4.23 0.147 มาก 

 

 คุณลักษณะการบริการดาน ความเอาใจใส   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจ

คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอสเม

โตโลจีส อยูในระดับมาก (Mean =4.23, S.D.=0.147) 

 เมื่อพิจารณารา ยขอ พบวา พนักงานมีความใสใจที่จะแจงขอมูลสินคาใหทานทราบ  เมื่อ

ทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และแจงใหทานทราบวาสินคาจะมีจําหนายเมื่อใด อยูใน

ระดับสูง (Mean = 4.41, S.D.=0.493)  

รองลงมา คือ พนักงานแจงรายการสงเสริมการขายใหทานทราบอยางส ม่ําเสมอ (Mean 

=4.37, S.D.=0.503) พนักงานมีความเต็มใจใหการบริการหลังการขาย  ( การคืน ,เปลี่ยน,กันคิ้ว

,แตงหนา ,นวดหนา) (Mean = 4.34, S.D.=0.501) พนักงานแนะนําสนิคาใหมๆ ใหทานอยาง

สม่ําเสมอ (Mean = 4.30, S.D.=0.489) พนักงานขายแจกสินคาตัวอยางใหทานทดลองใ ชดวยความ
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เต็มใจ (Mean = 4.30, S.D.=0.565) พนักงานขายใหความเอาใจใสทานในการนําเสนอขอมูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ทานตองการทราบ  (Mean = 4.30, S.D.=0.459) พนักงานขายต้ังใจฟงขณะที่

ทานกําลังพูด และรับฟงทานเกี่ยวกับสินคาที่ทานตองการดวยความสนใจ  (Mean =4.27, 

S.D.=0.450) พนักงานขายทดลองสินคาใหทานตามที่ทานตองการ  (Mean =4.18, S.D.=0.407) 

พนักงานขายแนะนําสินคาไดตรงตามความตองการของทาน  (Mean =4.17, S.D.=0.478) พนักงาน

มีความยินดีที่จะติดตามเร่ืองและแกไขปญหาที่เกิดขึ้นใหแกทาน  (Mean =4.15, S.D.=0.475) 

พนักงานมีความใสใจรับฟงทาน เมื่อทานแจงขอรองเรียนตางๆ เกี่ยวกับสินคาที่ทานซื้อจาก

เคานเตอรและเกดิปญหา  (Mean =4.14, S.D.=0.409) พนักงานขายเขามาตอนรับดวยหนาตาที่ยิ้ม

แยมแจมใส  (Mean =4.12, S.D.=0.339) และ พนักงานสามารถจดจําทาน และจดจําผลิตภัณฑที่

ทานซื้อเปนประจําไดเปนอยางดี  (Mean =4.00, S.D.=0.881) 

 

ตารางท่ี 20 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ คุณลักษณะการบริการดานความ

รวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ี

คอสเมโตโลจีส  

       (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา 

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

26. พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อทานเขามาที่เคานเตอร 4.40 0.497 มาก 

27.  พนักงานไมปลอยใหทานรอเปนเวลานาน ในการเขามา

สอบถามวาทานสนใจสินคาชนิดใด  

4.27 0.446 มาก 

28.  พนักงานจะทดลองสินคาใหกับทานทันทีเมื่อทานตองการ

ทดลองสินคา 

4.26 0.454 มาก 

 

29. เมื่อทานตองการสินคา  พนักงานใชเวลาไมนานในการ

ตรวจสอบขอมูลสินคา และแจงใหทานทราบ  

4.40 0.491 มาก 

30. พนักงานขายไมเคยผิดนัดทาน ในกรณีที่นัดใหทานมารับ

สินคาที่เคานเตอร  โดยโทรฯ มาแจงใหทานทราบลวงหนา 

กอนมารับสินคา 

4.24 0.430 มาก 

รวม 4.32 0.155 มาก 
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 คุณลักษณะการบริการดาน ความรวดเร็วตรงตอเวลา   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึง

พอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอส

เมโตโลจีส อยูในระดับมาก (Mean =4.32, S.D.=0.155) 

 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อทานเขามาที่เคานเตอร อยู

ในระดับสงู (Mean = 4.40, S.D.=0.497) 

 รองลงมา คือ เ มื่อทานตองการสินคา  พนักงานใชเวลาไมนานในการตรวจสอบขอมูล

สินคา และแจงใหทานทราบ (Mean =4.40, S.D.=0.491) พนักงานไมปลอยใหทานรอเปน

เวลานาน ในการเขามาสอบถามวาทานสนใจสินคาชนิดใด (Mean = 4.27, S.D.=0.446) พนักงาน

จะทดลองสินคาใหกับทานทันทีเมื่อทานตองการทดลองสินคา  (Mean = 4.26, S.D.=0.454) และ 

พนักงานขายไมเคยผิดนัดทาน ในกรณีที่นัดใหทานมารับสินคาที่เคานเตอร  โดยโทรฯ มาแจงให

ทานทราบลวงหนา กอนมารับสินคา  (Mean =4.24, S.D.=0.430) 

 

ตารางท่ี 21 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ คุณลักษณะการบริการ  ดานความ

สุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอส

เมโตโลจีส  

                  (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

ดานความสุภาพออนโยน  

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

31. พนักงานขายพูดกับทานดวยความสุภาพ ออนโยน เมื่อ

ทานเขามาใชบริการที่เคานเตอร  

4.19 0.407 มาก 

32. พนักงานขายใหบริการทานดวยความสุภาพออนโยน  4.20 0.433 มาก 

33. พนักงานไมแสดงอาการไมสุภาพ เมื่อทานขอชมสินคา

แลวไมซื้อ 

4.17 0.611 มาก 

รวม 4.18 0.264 มาก 

 

 คุณลักษณะการบริการดาน ความสุภาพออนโยน   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึง

พอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอส

เมโตโลจีส อยูในระดับมาก (Mean =4.18, S.D.=0.264) 
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 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักง านขายใหบริการทานดวยความสุภาพออนโยน อยูใน

ระดับสูง  (Mean = 4.20, S.D.=0.433)  

รองลงมา คือ พนักงานขายพูดกับทานดวยความสุภาพ ออนโยน เมื่อทานเขามาใชบริการ

ที่เคานเตอร (Mean =4.19, S.D.=0.407) และ พนักงานไมแสดงอาการไมสุภาพ เมื่อทานขอชม

สนิคาแลวไมซื้อ (Mean =4.17, S.D.=0.611) 

 

ตารางท่ี 22 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจ คุณลักษณะการบริการ  ดานการ

ทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอส

เมโตโลจีส  

       (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาควา มงาม 

ดานการทักทายปราศรัย 

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

34. พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมาคารวะ และกลาว

ขอบคุณทุกคร้ังที่ทานใชบริการ  

4.36 0.500 มาก 

35. พนักงานทักทายทานดวยความยิ้มแยมแจมใสเมื่อทานเขา

มาใชบริการที่เคานเตอร  

4.18 0.382 มาก 

36. พนักงานพดูจาสุภาพและใหขอมูลแกทานเปนอยางดี เมื่อ

ทานสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา 

4.33 0.478 มาก 

รวม 4.29 0.178 มาก 

 

 คุณลักษณะการบริการดาน การทักทายปราศรัย   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจ

คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอ าง บเีอสซ ีคอสเม

โตโลจีส อยูในระดับมาก (Mean =4.29, S.D.=0.178) 

 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมาคารวะ และกลาวขอบคุณ

ทุกคร้ังที่ทานใชบริการ อยูในระดับสูง  (Mean = 4.36, S.D.=0.500)  

รองลงมา คือ พนักงานพูดจาสุภาพและใหขอมูลแกท านเปนอยางดี เมื่อทานสอบถาม

รายละเอียดเกี่ยวกับสินคา (Mean =4.33, S.D.=0.478) และ พนักงานทักทายทานดวยความยิ้มแยม

แจมใสเมื่อทานเขามาใชบริการที่เคานเตอร  (Mean =4.18, S.D.=0.382) 
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ตารางท่ี 23 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอ ใจคุณลักษณะการบริการดานการให

คําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอส

ซี คอสเมโตโลจีส  

       (n=300) 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา  

Mean 

 

S.D. 

 

 

ระดับ 

 

37. พนักงานแนะนําสนิคาใหแกทาน ดวยความชํานาญ 4.66 0.476 มากที่สุด 

38. พนักงานสามารถอธิบายใหทานทราบได เมื่อทาน

ตองการทราบรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาใหมากขึ้น  

4.24 0.434 มาก 

39. พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑแกทาน

ไดอยางเหมาะสม (เคร่ืองสําอางเมคอัพที่เหมาะกับทาน ,

เคร่ืองสําอางบํารุงที่เหมาะกับสภาพผิวของทาน ) 

4.14 0.379 มาก 

40. พนักงานสามารถอธิบายไดวา เคร่ืองสําอางที่ทานซื้อมี

คุณสมบัติอยางไร และแนะนําวิธีการใชไดเปนอยางดี  

นาเชื่อถือ 

4.26 0.471 มาก 

41.  พนักงานแนะนําสินคารอบรูเกี่ยวกับขอมูลของ

ผลิตภัณฑคูแขงขัน  

3.84 0.641 มาก 

รวม 4.23 0.212 มาก 

 

 คุณลักษณะการบริการดาน การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูล

ความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี

เอสซี คอสเมโตโลจีส อยูในระดับมาก (Mean =4.23, S.D.=0.212) 

 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานแนะนําสินคาใหแกทานดวยความชํานาญ อยูใน

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

รองลงมา คือ พนักงานสามารถอธิบายไดวา เคร่ืองสําอางที่ทานซื้อมีคุณสมบัติอยางไร 

และแนะนําวิธกีารใชไดเปนอยางดี  นาเชื่อถือ (Mean =4.26, S.D.=0.471) พนักงานสามารถ

อธิบายใหทานทราบได เมื่อทานตองการทราบรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาใหมากขึ้น (Mean = 4.24, 

S.D.=0.434) พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑแกทานไดอยางเหมาะสม 

(เคร่ืองสําอางเมคอัพที่เหมาะกับทาน ,เคร่ืองสําอางบํารุงทีเหมาะกับสภาพผิ วของทาน) (Mean 
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=4.14, S.D.=0.379) และ พนักงานแนะนําสินคารอบรูเกี่ยวกับขอมูลของผลิตภัณฑคูแขงขัน  

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

 

ตารางท่ี 24 สรุปความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส 

 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  Mean S.D. ระดับ 

ความเอาใจใส 4.23 0.147 มาก 

ความรวดเร็วตรงตอเวลา 4.32 0.155 มาก 

ความสุภาพออนโยน 4.18 0.264 มาก 

การทักทายปราศรัย 4.29 0.178 มาก 

การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา 4.23 0.212 มาก 

รวม 4.25 0.121 มาก 

 

จากตารางท่ี 24 แสดงผลสรุปการวิจัยกลุมตัวอยางสวนใหญมรีะดับความ พึงพอใจคุณลักษณะ การ

บริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  ใน

ภาพรวม  ระดับความพึงพอใจ อยูในระดับมาก (Mean = 4.25, S.D. = 0.121) 

จากการที่ต้ังวัตถุประสงคการวิจัย ตองการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพ

การใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

โดยสรุปผลการวิจัยพบวา คาเฉลี่ยของปจจัยดานคุณลักษณะ การบริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ีคอสเมโตโล จีส พบวากลุมเปาหมาย มีระดับ

ความพึงพอใจเฉลี่ยอยู เกณฑในระดับมาก  โดยการบริการของพนักงานที่อยูในระดับ คาเฉลี่ย

สูงสุด (X ̄ = 4.32) คือ  ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  เชน การที่พนักงานเขามาทักทายทานทันที 

เมื่อทานเขามาที่เคานเตอร       

  รองลงมา ดานการทักทายปราศรัย  (X ̄ = 4.29) เชน พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมา

คารวะ และกลาวขอบคุณทุกคร้ังที่ทานใชบริการ    ในดานความเอาใจใส   เชน พนักงานมีความ

ใสใจที่จะแจงขอมูลสินคาใหทานทราบ  เมื่อทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และแจงให

ทานทราบวาสินคาจะมีจําหนายเมื่อใด      ทางดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา   เชน  พนักงาน

แนะนําสนิคาใหแกทานดวยความชาํนาญ   และทางดานความสุภาพออนโยน เชน พนักงานขาย

ใหบริการทานดวยความสุภาพออนโยน ตามลําดับ 
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สวนท่ี 4   การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

การวิเคราะหสวนนี้เปนการทดสอบสมมติฐานที่ต้ังไว โดยทดสอบความสัมพันธระหวาง

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

 

สมมติฐานท่ี 

คุณลักษณะการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม  

1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในเคานเตอรมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการ

บริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

 

ตารางท่ี 25   การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับ 

คุณลักษณะการบริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอส 
                     ซี คอสเมโตโลจีส    

χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานความเอาใจใส 22.37 0.002* 

คุณลักษณะดานความรวดเร็วตรงตอเวลา 21.61 0.004* 

คุณลักษณะดานความสุภาพออนโยน 149.49 0.000* 

คุณลักษณะดานการทักทายปราศรัย 23.93 0.000* 

คุณลักษณะดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา 149.49 0.000* 

ปจจัยดานคุณลักษณะการใหบริการ รวม 73.48 0.001* 

 

จากตารางที่ 25  เปนการทดสอบสมมติฐานที่1 เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความพึง

พอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานความเอาใจใส ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา 

ดานความสุภาพออนโยน ดานการทักทายปราศรัย และดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   พบวา ภาพรวมไดคา 

Chi-Square เทากับ 73.48และคานัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ (0.05) แสดงวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   มีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อ

พิจารณารายขอ พบวา ทุกขอในคุณลักษณะการบริการทุกดาน มีความสัมพันธกับระดับความพึง

พอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 
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สมมติฐานท่ี 

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม 

1.1   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ 

ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

 

ตารางท่ี 26   การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะ

การบรกิาร ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเครื่องสําอาง บเีอสซี คอส

เมโตโลจีส    

χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานความเอาใจใส 

13. พนักงานขายเขามาตอนรับดวยหนาตาที่ยิ้มแยมแจมใส 

 

4.48 

 

0.106 

14. พนักงานสามารถจดจําทาน และจดจําผลิตภัณฑที่ทานซื้อ

เปนประจําไดเปนอยางดี 

99.93 0.000* 

15.  พนักงานขายใหความเอาใจใสทานในการนําเสนอขอมูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ทานตองการทราบ 

1.04 0.307 

16. พนักงานขายแนะนําสินคาไดตรงตามความตองการของทาน 32.58 0.000* 

17. พนักงานแจงรายการสงเสริมการขายใหทานทราบอยาง

สม่ําเสมอ  

28.68 0.001* 

18. พนักงานแนะนําสินคาใหมๆใหทานอยางสม่ําเสมอ 13.99 0.000* 

19.พนักงานขายทดลองสินคาใหทานตามที่ทานตองการ 12.67 0.002* 

20. พนักงานขายต้ังใจฟงขณะที่ทานกําลังพูด และรับฟงทาน

เกี่ยวกับสินคาที่ทานตองการดวยความสนใจ 

17.92 0.000* 

21.  พนักงานมีความใสใจที่จะแจงขอมูลสินคาใหทานทราบ เมื่อ

ทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และแจงใหทานทราบวา

สินคาจะมีจําหนายเมื่อใด 

1.17 0.279 

22. พนักงานมีความเต็มใจใหการบริการหลังการขาย 

( การคืน ,เปลี่ยน,กันคิ้ว,แตงหนา ,นวดหนา) 

17.41 0.001* 

 (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่26 (ตอ)   

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานความเอาใจใส 

23. พนักงานมีความใสใจรับฟงทาน เมื่อทานแจงขอรองเรียน

ตางๆ เกี่ยวกับสินคาที่ทานซื้อจากเคานเตอรและเกิดปญหา 

 

18.61 

 

0.000* 

24. พนักงานมีความยินดีที่จะติดตามเร่ืองและแกไขปญหาที่

เกิดขึ้นใหแกทาน 

38.12 0.000* 

25. พนักงานขายแจกสินคาตัวอยางใหทานทดลองใชดวยความ

เต็มใจ 

51.84 0.000* 

รวม 22.37 0.002* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 26  เปนการทดสอบสมมติฐานที่1.1 เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความ

งามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   พบวา ภาพรวมไดคา Chi-Square เทากับ 22.37 

และคา นัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (0.05) แสดงวา ระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่

ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   มีความสัมพันธกับคุณลักษณะ

การบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายขอ 

พบวา แตละขอสวนใหญ ในดานความเอาใจใส มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 

 

สมมติฐานท่ี 1.2  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ 

ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอส

เมโตโลจีส    
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ตารางท่ี 27  การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานความรวดเร็วตรงตอเวลา   

26. พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อทานเขามาที่เคานเตอร 87.01 0.000* 

27.  พนักงานไมปลอยใหทานรอเปนเวลานาน ในการเขามา

สอบถามวาทานสนใจสินคาชนิดใด 

16.91 0.000* 

28.  พนักงานจะทดลองสินคาใหกับทานทันทีเมื่อทานตองการ

ทดลองสินคา 

18.78 0.000* 

29. เมื่อทานตองการสินคา พนักงานใชเวลาไมนานในการ

ตรวจสอบขอมูลสินคา และแจงใหทานทราบ 

56.46 0.000* 

30. พนักงานขายไมเคยผิดนัดทาน ในกรณีที่นัดใหทานมารับ

สินคาที่เคานเตอร โดยโทรฯ มาแจงใหทานทราบลวงหนา กอน

มารับสินคา 

51.70 0.000* 

รวม 21.61 0.004* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 27  เปนการทดสอบสมมติฐานที่1.2 เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่

ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   พบวา ภาพรวมไดคา Chi-Square 

เทากับ 21.61 และคานัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (0.05) 

แสดงวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ดานความรวดเร็วตรงตอ

เวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   มี

ความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน

ที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ทุกขอ ในดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  มีความสัมพันธกับระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 
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สมมติฐานท่ี

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม 

 1.3   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ 

ดานความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส   

 

ตารางท่ี 28   การทดสอบสมมติฐานระหวางความสัมพันธระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส 

χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานความสุภาพออนโยน   

31. พนักงานขายพูดกับทานดวยความสุภาพ ออนโยน เมื่อทาน

เขามาใชบริการที่เคานเตอร 

113.04 0.000* 

32. พนักงานขายใหบริการทานดวยความสุภาพออนโยน 

(การหยิบสินคาใหทานชม,แตงหนา,นวดหนา) 

330.59 0.000* 

33. พนักงานไมแสดงอาการไมสุภาพ เมื่อทานขอชมสินคาแลว

ไมซื้อ 

126.51 0.000* 

รวม 149.49 0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 28 เปนการทดสอบสมมติฐานที่1.3เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษา

ความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   พบวา ภาพรวมไดคา Chi-Square เทากับ 

149.49 และคานัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (0.05) แสดงวา 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ดานความสุภาพออนโยน ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   มีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อ

พิจารณารายขอ  พบวา ทุกขอ ในดานความสุภาพออนโยน มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 
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สมมติฐานท่ี

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม 

 1.4   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ 

ดานการทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ี คอสเม

โตโลจีส    

 

ตารางท่ี 29   การทดสอบสมมติฐานระหวางความสัมพันธระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี

ตอคุณลักษณะการบริการ ดานการทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

χ2 Sig. 

คุณลักษณะดานการทักทายปราศรัย   

34. พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมาคารวะ และกลาวขอบคุณ

ทุกคร้ังที่ทานใชบริการ 

53.00 0.000* 

35. พนักงานทักทายทานดวยความยิ้มแยมแจมใสเมื่อทานเขามา

ใชบริการทีเ่คานเตอร 

13.52 0.000* 

36. พนักงานพดูจาสุภาพและใหขอมูลแกทานเปนอยางดี เมื่อ

ทานสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา 

37.65 0.000* 

รวม 23.93 0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 29 เปนการทดสอบสมมติฐานที่1.4 เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานการทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษา

ความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   พบวา ภาพรวมไดคา Chi-Square เทากับ 

23.93 และคานัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (0.05) แสดงวา 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ดานการทักทายปราศรัย ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   มีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม  ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อ

พิจารณารายขอ พบวา ทุกขอ ในดานการทักทายปราศรัย มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 
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สมมติฐานท่ี 

ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงาม 

1.5   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ 

ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซ ี

คอสเมโตโลจีส    

 

ตารางท่ี 30  การทดสอบสมมติฐานระหวางความสัมพันธระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษา

ความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

χ2 Sig. 

ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา   

37. พนักงานแนะนําสนิคาใหแกทานดวยความชาํนาญ 36.33 0.000* 

38. พนักงานสามารถอธิบายใหทานทราบได เมื่อทานตองการ

ทราบรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาใหมากขึ้น 

21.43 0.000* 

39. พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑแกทานได

อยางเหมาะสม (เคร่ืองสําอางเมคอัพที่เหมาะกับทาน,

เคร่ืองสําอางบํารุงที่เหมาะกับสภาพผิวของทาน) 

50.68 0.000* 

40. พนักงานสามารถอธิบายไดวา  เคร่ืองสําอางที่ทานซื้อมี

คุณสมบัติอยางไร และแนะนําวิธกีารใชไดเปนอยางดี 

มีความนาเชื่อถือ 

226.32 0.000* 

41.  พนักงานแนะนําสินคารอบรูเกี่ยวกับขอมูลของผลิตภัณฑคู

แขงขัน  

185.00 0.000* 

รวม 149.49 0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 30  เปนการทดสอบสมมติฐานที่1.5 เพือ่หาความสัมพันธระหวางระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส พบวา ภาพรวมไดคา 

Chi-Square เทากับ 149.49 และคานัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ (0.05) แสดงวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ ดานการให

คําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส   มีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม  ซึ่งเปนไปตาม
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สมมติฐานที่ต้ังไว เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ทุกขอ ในดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา มี

ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคุณลักษณะการบริการ 

 

ตารางท่ี 31   สรุปผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการกับคุณลักษณะการบริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

สมมติฐานการวิจัย ผลการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะ

การบริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส    

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 1.1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะ

การบริการ ดานความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 1.2  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะ

การบริการ ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 1.3  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะ

การบริการ ดานความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 1.4   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานการทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ี คอสเมโตโลจีส    

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 1.5   ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษา

ความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

สนับสนุน 

จากตารางที่ 31   ผลการวิจัยระดับความพึงพอใจของผูใชบริการพบวามีความสัมพันธกับ

คุณลักษณะการบริการ ดานความเอาใจใส  ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา ดานความสุภาพออนโยน 

ดานการทักทายปราศรัย และดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ซึ่งสนับสนุนตามสมมติฐานที่ต้ัง

ไว และสอดคลองตามวัตถุประสงคในการวิจัยคร้ังน้ี 



 บทท่ี 5 

 

สรุปผลการวิจัย ขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาเร่ือง “ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ

บริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง กรณีศึกษา: เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส ในกรุงเทพมหานคร” โดยมวีตัถุประสงค ในการศึกษาดังน้ี  

               1.  เพื่อศึกษาความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอคุณลักษณะการ

ใหบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในดานตางๆ ไดแก ความเอาใจใส ความรวดเร็วตรงตอ

เวลา ความสุภาพออนโยน การทักทายปราศรัย และ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   ในเขตกรุงเทพมหานคร 

               2.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมทั่วไปของผูใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเม

โตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร และนําผลที่ไดจากการวิจัยมาใชในการปรับปรุงพัฒนาทางดาน

การวางแผนผลิตถัณฑ การตลาดและสงเสริมการขายใหดียิ่งขึ้น     

 

 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณ เปนการศึกษาที่มุงศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม ในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี 

คอสเมโตโลจีส และพฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูมาใชบริการ โดยกลุมตัวอยางที่ศึกษาคร้ัง

น้ีคือ ลูกคาที่ซื้อสินคาในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จํานวน 300 คน โดยใชแบบสอบถาม เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล แลววิเคราะหขอมูล

โดยนําแบบสอบถามมาประมวลผลโดยเคร่ืองคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมประมวลผลทางสถิติ ซึ่ง

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ (Percentage), คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation)  โดย การวิเคราะหสวนนี้เปนการทดสอบสมมติฐานที่ต้ังไว โดย

ทดสอบระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการกับตัวแปรดานคุณลักษณะการบริการดานความเอา

ใจใส ความรวดเร็วตรงตอเวลา ความสุภาพออนโยน การทักทายปราศรัย และการใหคําแนะนํา

เกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บเีอสซ ีคอสเมโตโลจีส   โดย

นําผลคาเฉลี่ย ของระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ  ที่ไดมาวิเคราะห และทําการทดสอบ

สมมติฐานโดยการวิเคราะหความสัมพันธโดยใช Chi-Square (χ2) โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติ

ที่ใชในการวิเคราะหกําหนดไวที่ระดับ 0.05  
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สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลท่ัวไปของผูซื้อสินคาเคร่ืองสําอาง 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาย ุ26 – 30  ป รองลงมามีอายุ31 – 35 ป มีอายุ

นอยกวา 25 ป และอายุ 36 ปขึ้นไป ตามลําดับ   และกลุมตัวอยางมีสถานภาพโสด เปนสวนใหญ 

รองลงมามีสถานภาพสมรส    

เนื่องจากสาขาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอางทีผู่ศึกษาทําการเก็บแบบสอบถามอยูในพื้นที่ที่มี

หางสรรพสินคาและบริษัทตางๆ เปนจํานวนมาก  ทําใหพบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/ คาขาย และพบวาอันดับรองลงมา

ของกลุมตัวอยางคือ นักเรียน/ นักศึกษา รองลงมาพบวามีอาชีพขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกจิ 

และอันดับสุดทายคืออาชีพวิชาชีพเฉพาะ (หมอ, ทนาย) ตามลําดับ 

จากการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา และ

พบวารองลงมามีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ ปวช./ ปวส.  

และกลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท รองลงมามีรายไดตอ

เดือนตํ่ากวา 10,000 บาท รองลงมา มีรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาท และรายไดตอเดือน 

20,001 – 30,000 บาท ตามลําดับ 

 

พฤตกิรรมท่ัวไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูบริโภค 

ผลการศึกษาพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญซื้อเคร่ืองสําอาง โดยสถานที่

ซื้อเคร่ืองสําอางสวนใหญ  คอื เคานเตอรเคร่ืองสําอางในหางสรรพสินคา  รองลงมานิยมซื้อจาก

สมาชิกขายตรง  และรองลงมานิยมซื้อจากรานจําหนายเฉพาะสินคาเพื่อสุขภาพ/ความงาม และยัง

พบวานิยมซื้อจาก หางซุปเปอรเซ็นเตอร เชน เทสโก โลตัส เปนตน  ซึ่งเทากับความนิยมในการซื้อ

จากรานขายยา  

 กลุมตัวอยางสวนใหญเคยมาใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส

แลว รองลงมาเปนการมาใชบริการคร้ังแรก  และพบวาสวนใหญมีความถี่ของการแวะเคานเตอร

เคร่ืองสําอางบีเอสซี1– 3 คร้ัง ในชวง 1 ป รองลงมา4 คร้ังขึ้นไป  

โดยกลุมตัวอยางมาใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสาํอางบเีอสซโีดยเฉลีย่เดือนละ  1– 3 คร้ัง 

รองลงมา4 คร้ังขึ้นไป  
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สําหรับการใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาใช

บริการ โดยการมาซื้อสินคา รองลงมาแตงหนา  และ มานวดหนา  นอกจากนี้ยังพบวามาขอ

คําปรึกษาเกี่ยวกับการบํารุงผิวพรรณ  และขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการแตงหนา อีกดวย 

ตัวผลิตภัณฑ  คือปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใช  รองลงมากลุมตัวอยางเห็นรายการ

โปรโมชั่นที่แจงในเคานเตอรนาสนใจ   ทางดานพนักงานที่ปรึกษาความงามเปนอีกปจจัยที่มี

ความสําคัญ  โดยอันดับรองลงมา คือมีการจัดวางดิสเพลยสินคาในเคานเตอรสวยงาม และกลุม

ตัวอยาง เห็นโฆษณา ประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ และเพือ่นแนะนํา คิด ตามลําดับ  

กลุมตัวอยางสวนใหญมาซื้อเคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ) รองลงมาซื้อเคร่ืองสําอาง

ประเภทบํารุง (สกนิแคร)   กลุมตัวอยาง มาซื้อสินคารองลงมา คือ ยาทาเล็บ  และพบวากลุมตัวอยาง

มาซื้ออุปกรณแตงหนา เชน แปรงแตงหนา และซื้อนํ้าหอม ตามลําดับ 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีความถี่ของการซื้อผลิตภัณฑในเคานเตอร บเีอสซี คือ 1 คร้ังตอ

เดือนหรือนอยกวา ในหน่ึงเดือน รองลงมา 2 คร้ังตอเดือนขึ้นไป  

กลุมตัวอยางสวนใหญมีคาใชจายในการซื้อสินคาในเคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส 

ในแตละคร้ัง 1,001 – 2,000 บาท รองลงมา ตํ่ากวา 1,000 บาท และ 2,001 บาทขึ้นไป ตามลําดับ 

และยังพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญซื้อไปใชเอง   รองลงมา ซื้อฝากคนอ่ืน สําหรับเหตุผล

ที่ทําใหกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี พบวาคุณภาพของผลิตภัณฑตรงตาม

ความตองการ   รองลงมาคือเห็นโฆษณา ประชาสัมพันธในสื่อตางๆ  และพนักงานที่ปรึกษาความ

งามสามารถแกไขปญหาไดตรงตามความตองการ   และกลุมตัวอยางชอบที่มีการจัดรายการสงเสริม

การขาย เชน ลดราคา มีของแถม   อีกทั้งผลิตภัณฑมีราคาไมแพง  และมีความสะดวกในการซือ้ 

ตามลําดับ  

สําหรับอิทธิพลในการตัดสนิใจเลอืกซือ้เคร่ืองสาํอางในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บเีอสซ ี

พบวา คุณภาพของสินคา มีอิทธิพลในการตัดสนิใจเลอืกซือ้  รองลงมา คอื เพือ่นแนะนําใหซื้อ  และ

อิทธิพล จากสื่อโฆษณาตาง ๆ   โดยมีความนาเชื่อถือของสินคา เปนอีกเหตุผลที่มีความสําคัญ  เปน

สินคาทีห่าซื้อไดงาย  และอิทธิพลจาก พนักงานที่ปรึกษาความงาม พบวามีความสําคัญรองลงมา   

และเปนเคร่ืองสําอางที่ซื้อเปนแบรนดที่ใชเปนประจํา มีบรรจุภัณฑที่นาใช   มีบริการหลังการขาย   

มีรายการโปรโมชัน่  /กิจกรรมสงเสริมการขายที่ดี   มีราคาสินคาที่เหมาะสม    และใชตามกระแส

นิยม/เห็นคนอ่ืนใช ตามลําดับ 
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ผลการศึกษาขอมูลระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงามเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม

เคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บเีอสซ ีคอสเมโตโลจีส อยูในระดับมาก คุณลักษณะการบริการของ

พนักงานที่ปรึกษาความงามที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด คอื  ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา 

รองลงมา ดานการทักทายปราศรัย  ดานความเอาใจใส  ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา  และ

ทางดานความสุภาพออนโยน  

เมื่อพิจารณาแตละดานของคุณลักษณะการบริการดานความเอาใจใส ลูกคามีความพึงพอใจ

อยูในระดับมาก พิจารณารายขอ พบวา พนักงานมีความใสใจที่จะแจงขอมูลสินคาใหทานทราบ เมื่อ

ทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และแจงใหทานทราบวาสินคาจะมีจําหนายเมื่อใด อยูใน

ระดับสูง รองลงมา คือ พนักงานแจงรายการสงเสริมการขายใหทานทราบอยางสม่ําเสมอ พนักงาน

มีความเต็มใจใหการบริการหลังการขาย ไมวาจะเปนการคืน ,เปลี่ยนสินคาเมื่อมีปญหา  การ

ใหบริการแตงหนา ,นวดหนา  อีกทั้ง พนักงานยังมีการแนะนําสินคาใหมๆใหทานอยางสม่ําเสมอ 

รวมทั้งแจกสินคาตัวอยางใหทานทดลองใชดวยความเต็มใจ พนักงานขายใหความเอาใจใสทานใน

การนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ทานตองการทราบ พนักงานขายต้ังใจฟง และรับฟงเกี่ยวกับ

สินคาที่ทานตองการดวยความสนใจ พนักงานขายทําการทดลองสินคาใหทานตามที่ทานตองการ 

พนักงานขายแนะนําสินคาไดตรงตามความตองการของทาน พนักงานมีความยินดีที่จะติดตามเร่ือง

และแกไขปญหาที่เกิดขึ้นใหแกทาน พนักงานมีความใสใจรับฟงทาน เมื่อทานแจงขอรองเรียนตางๆ 

เกี่ยวกับสินคาที่ทานซื้อจากเคานเตอรและเกิดปญหา พนักงานขายเขามาตอนรับดวยหนาตาที่ยิ้ม

แยมแจมใส และพนักงานสามารถจดจําทาน และจดจําผลิตภัณฑที่ทานซื้อเปนประจําไดเปนอยางดี  

 ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจคุณลักษณะการ

บริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส อยูในระดับ

มาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อทานเขามาที่เคานเตอร อยูใน

ระดับสูง รองลงมา คือ เมื่อทานตองการสินคา พนักงานใชเวลาไมนานในการตรวจสอบขอมูล

สินคา และแจงใหทานทราบ รวมทั้งพนักงานไมปลอยใหทานรอเปนเวลานาน ในการเขามา

สอบถามวาทานสนใจสินคาชนิดใด เมื่อทานตองการทดลองสินคาพนักงานจะทดลองสินคาใหกับ

ทานทันทีเมื่อทานตองการ  และ พนักงานขายไมเคยผิดนัดทาน ในกรณีที่นัดใหทานมารับสินคาที่

เคานเตอร โดยโทรฯ มาแจงใหทานทราบลวงหนา กอนมารับสินคา  
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 ดานความสุภาพออนโยน  กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจคุณลักษณะการ

บริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส อยูใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานขายใหบริการทานดวยค วามสุภาพออนโยน อยูใน

ระดับสูง รองลงมา คือ พนักงานขาย พูดกับทานดวยความสุภาพ ออนโยน เมื่อทานเขามาใชบริการ

ที่เคานเตอร  และพนักงานไมแสดงอาการไมสุภาพ เมื่อทานขอชมสินคาแลวไมซื้อ  

 ดานการทักทายปราศรัย   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจคุณลักษณะการบริการ

ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสํา อาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส อยูในระดับมาก  

เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมาคารวะ และกลาวขอบคุณทุกคร้ังที่

ทานใชบริการ อยูในระดับสูง รองลงมา คือ พนักงานพูดจาสุภาพและใหขอมูลแกทานเปนอยางดี 

เมื่อทานสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสินค า และพนักงานทักทายทานดวยความยิ้มแยมแจมใสเมื่อ

ทานเขามาใชบริการที่เคานเตอร   

 ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา   กลุมตัวอยางมีระดับขอมูลความพึงพอใจคุณลักษณะ

การบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บีเอสซี คอสเมโตโลจีส อยูใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา พนักงานแนะนําสินคาใหแกทานดวย ความชํานาญ อยูใน

ระดับสูงที่สุด รองลงมา คือ พนักงานสามารถอธิบายไดวา เคร่ืองสําอางที่ทานซื้อมีคุณสมบัติ

อยางไร และแนะนําวิธีการใชไดเปนอยางดี  นาเชื่อถือ พนักงานสามารถอธิบายใหทานทราบได 

เมื่อทานตองการทราบรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาใหมากขึ้น พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑแกทานไดอยางเหมาะสม (เคร่ืองสําอางเมคอัพที่เหมาะกับทาน , เคร่ืองสําอางบํารุงที่

เหมาะกับสภาพผิวของทาน ) และพนักงานแนะนําสินคารอบรูเกี่ยวกับขอมูลของผลิตภัณฑคู

แขงขัน  

  

ผลการทดสอบสมมติฐาน ของการวิจัย 

1.ระดับความพึงพอใจ ของผูใชบริการในเคานเตอรมีความสัมพันธกับ คุณลักษณะ การ

บริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    

1.1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดาน

ความเอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส 

1.2 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดาน

ความรวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส    
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1.3 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดาน

ความสุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโล

จีส   

1.4 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ี คอสเมโตโลจีส    

1.5 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส  

ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาสอดคลองตามวัตถุประสงคทีต้ั่งไว   

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาพบวา 

1.  ระดับความพึงพอใจ ของผูใชบริการในเคานเตอรมีความสัมพันธกับ คุณลักษณะ การ

บริการ ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส    

ซึ่งสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว  เมื่อลูกคาเขามารับบริการที่เคานเตอรตางมีความ

คาดหวังที่จะไดรับบริการที่แตกตางจากจุดขายที่ไมมีพนักงาน ขายประจํา  ในดานการบริการตางๆ

ไมวาจะเปน ความเอาใจใส ความรวดเร็วตรงตอเวลา  ความสุภาพออนโยน การทักทายปราศรัย และ

การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา  ซึ่งคุณลักษณะการบริการในดานตางๆ  ของพนักงาน น้ันสวนหน่ึง

ไดรับการอบรมหลักการขายและการบริการ ตามหลักสูตรการอบรมพนักงานขายของบริษัท ฯ  ซึ่ง

บริษัทฯไดปรับปรุงหลักสูตรใหมีความทันสมัยและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อ

สรางความพึงพอใจในบริการและสินคาของบริษัทฯ ใหเกิดแกผูมาใชบริการ 

2.  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานความ

เอาใจใส ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเมโตโลจีส 

  ซึ่งสอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว  และสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ ซึ่ง

กลาววา ในการรับบริการผูรับบริการตางมีการคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดีจากพนักงานผู

ใหบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความคาดหวังของลูกคายอมสงผลให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการน้ันๆ  และมีแนวโนมจะกลับมาใชบริการนั้นในคร้ังตอไป  

3. ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานความ

รวดเร็วตรงตอเวลา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส    
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ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 

ในดานความรวดเร็วตรงตอเวลา  เกิดจากการฝกอบรมหลักการพื้นฐานที่จะสรางความพึงพอใจให

เกิดกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ ในดานตางๆ  ทั้งในดานการใหขอมูลเกี่ยวกับตัวผลิตภัณฑ  และการ

แจงขอมูลขาวสารโปรโมชั่นตางๆใหกับลูกคาไดรับทราบ รวมทั้งการใหบริการซึ่งสรางใหเกิด

ความประทับใจและการบอกตอแกลูกคาโดยไมเสียเวลารอคอยในการรับบริการเปนเวลานาน เมื่อ

ลูกคามาใชบริการ เคานเตอร เคร่ืองสําอาง บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  

4.ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานความ

สุภาพออนโยน ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   

ซึ่งสอดคลอง กับสมมติฐานที่ต้ังไว พบวา คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษา

ความงาม ดาน ความสุภาพออนโยน มีผลตอการมาใชบริการสอดคลองกับแนวคิดคุณภาพการ

บริการ ในดานความสุภาพและเปนมิตร ซึ่งเปนคุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอลูกคา ซึ่งจะสราง

ความประทับใจใหเกิดแกลูกคาต้ังแตคร้ังแรกที่เขามารับบริการ เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจทําให

กลับมาใชบริการซ้ําในคร้ังตอไป 

5. ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ทักทายปราศรัย ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ี คอสเมโตโลจีส    

ซึ่งสอดคลอง กับสมมติฐานที่ต้ังไว พบวา คุณลักษณะการบริการของพนักงานที่ปรึกษา

ความงาม ทางดานการทักทายปราศรัย เปนคุณลักษณะของพนักงานที่ชวยกระตุนใหผูบริโภค เกดิ

ความพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับ แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ ลูกคาสวนใหญอาจเกิดความรูสึก

วาพนักงานขายไมใหความสนใจ ลูกคาอาจเดินผานเคานเตอรไป การทักทายปราศรัยรวมถึงการ

พูดจาหรือการแสดงออกทางวาจาของพนักงานขาย  หากพนักงานขายที่พูดจาดี ทําใหเปนที่พึง

พอใจแกลูกคา และเปนสิ่งจูงใจใหลูกคากลับมาใชบริการหรือแวะที่เคานเตอรอีกในคร้ังตอๆไป  

6. ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ ดานการ

ใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง บีเอสซ ีคอสเม

โตโลจีส    
ซึ่งสอดคลอง กับส มมติฐานที่ต้ังไว  พบวา คุณลักษณะ การบริการของพนักงานที่ปรึกษา

ความงาม ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา มี ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูมาใช

บริการ  เพราะความตองการพื้นฐานของผูมาใชบริ การในดานความตองการที่จะเขาใจ โดยไมมี

อุปสรรคทางการติดตอสื่อสาร ตองการใหผูใหบริการยินดีตอนรับและเต็มใจในการใหบริการ ซึ่ง

แสดงถึงความเปนคนสําคัญสอดคลองกับ แนวคิดทางดานพฤติกรรมผูบริโภค   หากพนักงานที่ มี
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ความชํานาญ ในการใหขอมูลและเสนอขายสินคาตางๆ  มีผลตอ ยอดขายของ ผลิตภัณฑประเภท

ตางๆที่จําหนายในเคานเตอรน้ัน เชนพนักงาน ที่มีความสามารถในการแนะผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง

กลุมเมคอัพที่เหมาะสมกับผูมาใชบริการจะสงผลใหสินคาน้ันมียอดขายที่สูงได 

หากพนักงานที่ปรึกษาความงามไมใหความเอาใจใสตอความตองการของลูกคา จุดน้ีเองจะ

ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจไดงายไมวาสินคาของบริษัทจะมีคุณภาพดีเพียงใดก็ตามหากบริการไมดีลูกคา

อาจเปลี่ยนใจไปซื้อสินคาของบริษัทอ่ืนที่ใหบริการดีกวา โดยเฉพาะอยางยิ่งการจําหนายสินคาของ

บริษัทเอกชนน้ันมิใชวามีผูจําหนายเพียงรายเดียว ทุกผลิตภัณฑมีคูแขงทางการตลาดที่คอยชวงชิง

กนัตลอดเวลา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ สมาภรณ กลิ่นเจิม(2544) การสรางความพึงพอใจซึ่งจะ

สงผลถึงการตัดสินใจซื้อของลูกคา จึงไมไดขึ้นอยูกับคุณภาพสินคาหรือสวนประสมทางการตลาด

ทางดานใดดานหน่ึงเพยีงอยางเดียว แตตองควบคูกับการบริการที่ดีดวย 

 

ขอเสนอแนะเพื่อการนําไปใช 

1. จากขอมูลระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับคุณลักษณะการบริการ   

ดานความเอาใจใส  ความรวดเร็วตรงตอเวลา  ความสุภาพออนโยน  การทักทายปราศรัย และการให

คําแนะนําเกี่ยวกับสินคา ของพนักงานที่ปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บเีอสซ ี คอสเม

โตโลจีส    ควรนําขอมูลที่ไดมาพัฒนาการบริการของพนักงานใหดียิ่งขึ้น เชน 

1. 1 ดานความเอาใจใส ในการอบรมพนักงานขาย ทางบริษัทฯ ควรเนนการอบรมให

พนักงานใหความสําคัญในเร่ืองความเอาใจใสในการบริการลูกคาใหกับพนักงานขายใหมากที่สุด 

ซึ่งการเอาใจใสถือเปนสิ่งสําคัญของการเปนพนักงานขาย ซึ่งลูกคาเปนผูที่มีความสําคัญเปนอยางยิ่ง 

ควรใหความเอาใจใสและใหการบริการแกลูกคาดวยความเทาเทียมกัน  ถึงแมวาลูกคาที่เขามาที่

เคานเตอรจะมาเพื่อซื้อสินคา  มาขอชมสินคา สอบถามขอมูล  หรือมาใชบริการใดในเคานเตอร ก็

ตาม พนักงานควรใหความเอาใจใสที่จะนําเสนอและ ใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาดวยความเต็มใจทุก

คร้ัง 

1.2  ดานความรวดเร็วตรงตอเวลา บริษัทฯ ควรมีการตรวจสอบคุณภาพการบริการดาน

ความรวดเร็วตรงตอเวลาของพนักงานขายในดานความสามารถในการตอบสนองกับลูกคาไดอยาง

รวดเร็ว ในเร่ืองตางๆทั้งในดานการนําเสนอสินคา การนัดลูกคาใหมารับสินคาที่สั่งจองไวในทันทีที่

สินคามาถึง โดยไมปลอยใหลูกคารอคอยรับบริการเปนเวลานาน โดยการสุมตรวจโดยเจาหนาที่

ของบริษัทฯ เอง อาจเปนฝายอบรมหรือตรวจสอบคุณภาพพนักงาน ซึ่งไมใชฝายขายหรือฝายสินคา
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ที่พนักงานมีความคุนเคย เขาไปทดลองใชบริการและสังเกตุปฏิกิริยา และการบริการของพนักงาน

อยางสม่ําเสมอ 

1.3 ดานความสุภาพออนโยน บริษัทฯ ควรใหความสําคัญในการคัดเลือกบุคคลเขามาเปน

พนักงาน ควรเลือกบุคคลที่มีความสุภาพออนโยนเปนพืน้ฐาน  รูจักกาลเทศะ และรูจักการควบคุม

อารมณ เพราะงานบริการตองพบเจอลูกคาที่มีความหลากหลาย พนักงานตองมีบุคลิกภาพที่มีความ

สุภาพออนโยน รูจักปรับเปลี่ยนตามสถานการณ และไมแสดงอารมณหรือความไมสุภาพไมวาจะ

ทางวาจาหรือการปฏิบัติตอลูกคา ดวยความสุภาพ เพราะพนักงานขายยอมสะทอนถึงภาพลักษณ

ของบริษัทฯ น้ัน 

 1.4 ดานการทักทายปราศรัย เปนสิ่งแรกที่จะกระตุนใหลูกคาใหความสนใจและเกิด

ทัศนคติในแงดี ในการเขามาใชบริการที่เคานเตอรของบริษัทฯ เปนสิ่งที่พนักงานตองปฏิบัติเปน

ประจําอยางสม่ําเสมอ เปนสิ่งที่บริษทัฯ ควรปลูกฝงใหกับพนักงานขายใหทักทายลูกคาเปนสิ่งที่

แรกที่จะปฏิบัติ เมื่อลูกคาเขามาที่เคานเตอร 

1.5 ดานการใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา บริษัทฯ ควรจัดอบรมความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

ตางๆ ใหกับพนักงานอยางสม่ําเสมอ กําหนดใหทุกเดือนที่พนักงานตองเขามาประชุม ไดเขารับการ

อบรมเทคนิคตางๆในการบริการ เทรนดการแตงหนา  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชสินคาเพื่อให

เกิดประสิทธิภาพดีที่สุด เพื่อพัฒนาการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามใหตรงกับความ

ตองการของผูใชบริการ โดยทําการฝกอบรมพนักงานอยางสม่ําเสมอทุกเดือน ทุกคร้ังที่มีการ

ฝกอบรมพนักงาน  ควรจัดใหมีรางวัลจูงใจในการแขงขันใหบริการผูบริโภคไดตรงใจมากที่สุด  

เพื่อกระตุนใหผูมาใชบริการเพิ่มความถี่ในการมาใชบริการใหมากยิ่งขึ้น   

2. จากผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญซื้อเคร่ืองสําอางจาก เคานเตอร

เคร่ืองสําอาง ในหางสรรพสินคา  โดยทางบริษัทฯ ควรพิจารณาเพิ่มเคานเตอรหรือจุดขายที่ใกลกับ

ผูบริโภคเพื่อ อํานวยความสะดวกในการมาซื้อสินคาใหมากที่สุด   สวนใหญลูกคาที่มาซื้อสินคา

เปนผูที่เคยมาใชบริการแลว  หรือเปนลูกคาเกา ดังน้ัน ควรจัดกิจการสงเสริมกา รขายโดยการ

สะสมยอดซื้อ เพื่อรับสวนลดในการ ซื้อสินคา  หรือรับบริการแตงหนา ฟรี   โดยการจัดกจิกรรม

ดังกลาวจะชวยเพิ่มความถี่ ใน การแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซี มากยิ่งขึ้น เปนโอกาสในการ

สรางยอดขายใหเพิ่มมากยิ่งขึ้น   ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญมา ใชบริการ  ในการซื้อสินคา   และ ตัว

ผลิตภัณฑ เปนปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหเขามาใชบริการ   โดยเคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ) 

เปนสินคาที่กลุมตัวอยาง ใหความสนใจมากที่สุดในกลุมผลิตภัณฑ  ทางดาน คุณภาพของ

ผลิตภัณฑตรงตามความตองการ ของผูบริโภค   เปน เหตุผลสําคัญที่ทําใหผูบริโภคกลับมาซื้อ



 

 

69 

สินคาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บเีอสซฯี  และดานคุณภาพของสินคา เปน อิทธิพลในการตัดสินใจ

เลอืกซือ้เคร่ืองสาํอางในเคานเตอรเคร่ืองสาํอาง  บเีอสซี ของผูใชบริการอีกดวย 

 ดังน้ันทางบริษัทฯ จึงควรพัฒนาทางดานผลิตภัณฑใหมีความ หลากหลาย  เชน  ควรทํา

การวิจัยเกี่ยวกับความตองการของผูบริโภคทางดานผลิตภัณฑตางๆ โดย อาจทําการ วิจัยเฉพาะ

กลุมผูบริโภคที่นาสนใจ เชน กลุมเพศชายที่ชอบการดูแลตนเองเพื่อ สรางผลิตภัณฑที่เหมาะสม 

โดยอาจ แบงกลุมผูบริโภคตามเพศและวัยที่มีความแตกตาง ซึ่งจะมีความชอบและ ความตองการ

สินคาที่แตกตางกันเพื่อคนหาความตองการของผูริโภคในการพัฒนาผลิตภัณฑใหมเพื่อตอบสนอง

ความตองการของผูบริโภค  พรอมทั้งการควบคุมคุณภาพสินคา  เชน การทําวิจัยผลิตภัณฑใน

หองทดลองซึ่งควบคุมโดยสถาบันที่ไดมาตรฐาน การทดสอบผลิตภัณฑกอนออกจําหนาย โดย

กลุมตัวอยางเพื่อ ความปลอดภัยแกผูบริโภค ในการใชผลิตภัณฑของบริษัทฯ  และควรจัดทําการ

สํารวจความตองการของผูบริโภคทางดานผลิตภัณฑ  และสาํรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการ ของ

พนักงานที่ปรึกษาความงาม อยางสม่ําเสมอ   เพื่อชวยกระตุนยอดขายใหเพิ่มมากขึ้น 

   

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัย 

1. ควรทําการศึกษาถึงกลุมผูใชบริการเคานเตอรเคร่ืองสําอางที่เปนเพศชาย เพราะปจจุบัน

เพศชายเปนลูกคาอีกกลุมหน่ึงของผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง   ซึ่งการศึกษาในคร้ังน้ี ผูวิจัยมุงเนน

ทําการศึกษาเฉพาะเพศหญิงซึ่งเปนกลุมลูกคาหลักของเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   

ดังน้ันในคร้ังตอไป ควรศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาเพศชาย ซึ่งมีความแตกตาง เพื่อ

คนหาความตองการ พฤติกรรมการซื้อ และระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณลักษณะการบริการดาน

ตางๆของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 

2. ทําการศึกษาถึง ปจจัยที่ชวยสรางประสิทธิภาพของพนักงานขาย เพื่อกระตุนยอดขาย

ของบริษัทใหเพิ่มมากยิ่งขึ้น   และ นําขอมูลที่ได มาจัดทําแผนการพัฒนาบุคลากรทางการขาย   

รวมทั้งการฝกอบรมพนักงานใหมีคุณสมบัติตรงตามความตองการของผูใชบริการ เพื่อสรางความ

ไดเปรียบ ที่แตกตางจากคูแขงขันในตลาด ตอไป 

 3. ควรทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ และการกลับมาซื้อซ้ํา ของ

ผูบริโภคในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส   เพื่อนําผลที่ไดมาพัฒนาปจจัยในดาน

น้ันใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นดวยวิธีการตางๆ   โดยนําขอมูลที่ไดมาวางแผนการตลาด   การออก

ผลิตภัณฑใหมมาจําหนาย เปนตน  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ลําดับท่ี___________ 

แบบสอบถาม

เร่ือง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงามในเคานเตอร

เคร่ืองสําอาง กรณีศึกษา: เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บีเอสซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

                                                                                                                      

การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอการบริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงาม บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส ในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อนําไปพัฒนาคุณภาพในการบริการของ

พนักงานใหดียิ่งขึ้น    ดังน้ันผูจัดทําหวังวาจะไดรับความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบคุณที่

ทานใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ 

แบบสอบถามชุดนี้ประกอบดวย  3   สวน  ดังน้ี 

สวนที่  1

                 เคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส 

  แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมทั่วไปในการซื้อเคร่ืองสําอางของผูใชบริการ ในเคานเตอร   

              สวนที่  2

        งาม เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโลจีส 

  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของพนักงานที่ปรึกษาความ     

             สวนที่  3

คําชี้แจง  แบบสอบถามนี้เปนการหาขอมูลเพื่อใชประกอบวิชา เร่ือง การศึกษาอิสระ ของนักศึกษาระดับปริญญาโท 

สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ จึงใครขอความกรุณาจากทาน ในการตอบแบบสอบถามชุดนี้ตามความรูสึก

ที่แทจริง  

  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

สวนท่ี 1 พฤติกรรมการซื้อเคร่ืองสําอางของผูบริโภค 

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หรือเติมคําตอบลงในชองวางท่ีตรงกับความเปนจริงของตัวทาน 

1. โดยสวนใหญทานซื้อเคร่ืองสําอางจากที่ใด 

 (1.) เคานเตอรเคร่ืองสําอาง ในหางสรรพสินคา    (2.)  ซุปเปอรมารเก็ต/รานสะดวกซือ้   

   (3.)  หางซุปเปอรเซ็นเตอร เชน เทสโก โลตัส เปนตน   (4.)  สมาชิกขายตรง 

 (5.)   รานจําหนายเฉพาะสินคาเพื่อสุขภาพ/ความงาม   (6.)  รานขายยา                  

 

2.ทานมาใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอสเมโตโลจีส เปนคร้ังแรก

 (1.) คร้ังแรก   (ขามไปตอบขอ5)    (2.)   เคยมาใชบริการแลว 

หรือไม 

 

3. ในชวง 1 ปที่ผานมาทานแวะเคานเตอรเคร่ืองสําอางบีเอสซี

 (1.)  0   คร้ัง      (2.) 1– 3 คร้ัง 

กี่คร้ัง 

 (3.) 4 – 6 คร้ัง     (4.) มากกวา 6 คร้ัง 

 



4. ทานใชบริการที่เคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอสเมโตโลจีสโดยเฉลี่ย

 (1.) 0   คร้ัง      (2.) 1– 3 คร้ัง 

เดือนละกี่คร้ัง 

 (3.) 4 – 6 คร้ัง     (4.) มากกวา 6 คร้ัง 

 

5. ทานมาใชบริการใดที่เคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอสเมโตโลจีส   (ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

 (1.) ซื้อสินคา      (2)  แตงหนา 

 (3.) นวดหนา      (4.) ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการแตงหนา 

 (5.) ขอคําปรึกษาเกี่ยวกับการบํารุงผิวพรรณ   (6.) อ่ืนๆโปรดระบุ........................    

 

6.ทานคิดวาอะไรเปนปจจัยสําคัญที่ดึงดูดใหคุณเขามาใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอางบี เอส ซี คอสเมโตโลจีส  

   (ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

 (1.) ตัวผลิตภัณฑ      (2) พนักงานที่ปรึกษาความงาม 

 (3.) การจัดวางเคานเตอรสวยงาม   (4.) เห็นโฆษณา ประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ 

 (5.) เห็นโปรโมชั่นที่แจงในเคานเตอรนาสนใจ   (6.) เพือ่นแนะนํา 

 (7.) อ่ืนๆโปรดระบุ........................    

 

7. สวนใหญทานซื้อผลิตภัณฑประเภทใดในเคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส (ตอบไดมากกวา 1ขอ) 

 (1.)  เคร่ืองสําอางประเภทสีสัน (เมคอัพ)   (2.)   เคร่ืองสําอางประเภทบํารุง (สกนิแคร) 

 (3.)  อุปกรณแตงหนา เชน แปรงแตงหนา   (4.)  ยาทาเล็บ  

 (5.)  นํ้าหอม       (6.) อ่ืนๆ โปรดระบุ................................. 

                                        

8. ทานซื้อสินคาในเคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส โดยเฉลี่ยเดือนละกี่คร้ัง 

  (1.) นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน     (2.) 1 คร้ังตอเดือน 

  (3.) 2 คร้ังตอเดือน      (4.) 3 คร้ังตอเดือน 

  (5.) 4 คร้ังตอเดือน      (6.) มากกวา 4 คร้ังตอเดือน 

 

9. ทานใชจายในการซื้อสินคาในเคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส ในแตละคร้ังประมาณ  

  (1.) ตํ่ากวา 1,000 บาท                              (2.) 1,001 – 2,000 บาท 

  (3.) 2,001 – 3,000 บาท                              (4.) 3,001 – 4,000 บาท 

  (5.) มากกวา 4,000 บาทขึ้นไป  

 

 



10. โดยสวนใหญทานซื้อสินคาที่เคานเตอร บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส ไปเพือ่ใชเองหรือไม  

  (1.)   ซื้อไปใชเอง                                             (2.) ซื้อฝากคนอ่ืน 

 

11. เหตุผลใดที่ทําใหทานกลับมาซื้อสินคาที่เคานเตอรเคร่ืองสําอาง บเีอสซ ี  คอสเมโตโลจีส 

  (1.) เห็นโฆษณา ประชาสัมพันธในสื่อตางๆ 

  (2.) พนักงานที่ปรึกษาความงามสามารถแกไขปญหาไดตรงตามความตองการ 

  (3.) คุณภาพของผลิตภัณฑตรงตามความตองการ                            

  (4.)  ผลิตภัณฑราคาไมแพง 

  (5.)  มีการจัดรายการสงเสริมการขาย เชน ลดราคา มีของแถม   

  (6.)  ความสะดวกในการซือ้ 

  (7.) อ่ืนๆ โปรดระบุ................................. 

 

12. ทานคดิวาขอใด

  (1.) เพือ่นแนะนํา     (2.)  ราคาสินคา 

มีอิทธิพลในการตัดสนิใจเลอืกซือ้เคร่ืองสาํอางในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี    คอสเม

โตโลจีสของทาน  ( ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ ) 

  (3.) คุณภาพของสินคา    (4.)  โปรโมชัน่  /กิจกรรมสงเสริมการขาย  

  (5.) พนักงานที่ปรึกษาความงาม   (6.)   สื่อโฆษณาตาง ๆ  

  (7.) หาซื้อไดงาย     (8.)   ความนาเชื่อถือของสินคา 

  (9.) บริการหลังการขาย    (10.) เปนแบรนดที่ใชเปนประจํา 

 (11.) บรรจุภัณฑนาใช    (12.) กระแสนิยม/เห็นคนอ่ืนใช 

 (13.) อ่ืน ๆ   โปรดระบุ.........................                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจการบริการของพนักงานท่ีปรึกษาความงามเคานเตอรเคร่ืองสําอาง 

 บีเอสซี คอสเมโตโลจีส  

คําชี้แจง

 บี เอส ซี  คอสเมโตโลจีส  ทานมีความพึงพอใจในการบริการในเกณฑระดับใด   โดยใหทานเลือกใสเคร่ืองหมาย 

 จากประสบการณของทานในการไดรับบริการจากพนักงานที่ปรึกษาความงาม เคานเตอรเคร่ืองสําอาง  

 ในชองระดับความพึงพอใจที่ไดรับจริงเพียงหน่ึงชองเทาน้ัน 

ระดับความคิดเห็น  1   หมายถึง    พึงพอใจนอยที่สุด 

ระดับความคดิเห็น  2   หมายถึง    พึงพอใจนอย 

ระดับความคดิเห็น  3   หมายถึง    พึงพอใจปานกลาง 

ระดับความคิดเห็น  4   หมายถึง    พึงพอใจมาก 

ระดับความคิดเห็น  5   หมายถึง    พึงพอใจมากที่สุด 

การบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 
 

ระดับที่มีผลตอความพึงพอใจ 
 

นอยที่สุด 

1 

นอย 

2 

ปานกลาง 

3 

มาก 

4 

มากที่สุด 

5 

ความเอาใจใส      

13. พนักงานขายเขามาตอนรับดวยหนาตาที่ยิ้มแยม

แจมใส      

14. พนักงานสามารถจดจําทาน และจดจําผลิตภัณฑที่

ทานซื้อเปนประจําไดเปนอยางดี      

15.  พนักงานขายใหความเอาใจใสทานในการนําเสนอ

ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ทานตองการทราบ      

16. พนักงานขายแนะนําสินคาไดตรงตามความตองการ

ของทาน      

17. พนักงานแจงรายการสงเสริมการขายใหทานทราบ

อยางสม่ําเสมอ            

18. พนักงานแนะนําสินคาใหมๆใหทานอยางสม่ําเสมอ      

19.พนักงานขายทดลองสินคาใหทานตามที่ทานตองการ      

20. พนักงานขายต้ังใจฟงขณะที่ทานกําลังพูด และรับฟง

ทานเกี่ยวกับสินคาที่ทานตองการดวยความสนใจ      

      

      



การบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 
 

ระดับที่มีผลตอความพึงพอใจ 
 

นอยที่สุด 

1 

นอย 

2 

ปานกลาง 

3 

มาก 

4 

มากที่สุด 

5 

ความเอาใจใส      

21.  พนักงานมีความใสใจที่จะแจงขอมูลสินคาใหทาน

ทราบ เมื่อทานตองการซื้อสินคา แตสินคาน้ันไมมี และ

แจงใหทานทราบวาสินคาจะมีจําหนายเมื่อใด      

22. พนักงานมีความเต็มใจใหการบริการหลังการขาย 

( การคืน ,เปลี่ยน,กันคิ้ว,แตงหนา ,นวดหนา)      

23. พนักงานมีความใสใจรับฟงทาน เมื่อทานแจงขอ

รองเรียนตางๆ เกี่ยวกับสินคาที่ทานซื้อจากเคานเตอรและ

เกดิปญหา      

24. พนักงานมีความยินดีที่จะติดตามเร่ืองและแกไข

ปญหาที่เกิดขึ้นใหแกทาน      

25. พนักงานขายแจกสินคาตัวอยางใหทานทดลองใชดวย

ความเต็มใจ      

ความรวดเร็วตรงตอเวลา      

26. พนักงานเขามาทักทายทานทันที เมื่อทานเขามาที่

เคานเตอร      

27.  พนักงานไมปลอยใหทานรอเปนเวลานาน ในการเขา

มาสอบถามวาทานสนใจสินคาชนิดใด           

28.  พนักงานจะทดลองสินคาใหกับทานทันทีเมื่อทาน

ตองการทดลองสินคา      

29. เมื่อทานตองการสินคา พนักงานใชเวลาไมนานใน

การตรวจสอบขอมูลสินคา และแจงใหทานทราบ      

30. พนักงานขายไมเคยผิดนัดทาน ในกรณีที่นัดใหทาน

มารับสินคาที่เคานเตอร โดยโทรฯ มาแจงใหทานทราบ

ลวงหนา กอนมารับสินคา      

      



การบริการของพนักงานที่ปรึกษาความงาม 
 

ระดับที่มีผลตอความพึงพอใจ 
 

นอยที่สุด 

1 

นอย 

2 

ปานกลาง 

3 

มาก 

4 

มากที่สุด 

5 

ความสุภาพออนโยน      

31. พนักงานขายพูดกับทานดวยความสุภาพ ออนโยน 

เมื่อทานเขามาใชบริการที่เคานเตอร 

     

32. พนักงานขายใหบริการทานดวยความสุภาพออนโยน 

(การหยิบสินคาใหทานชม,แตงหนา,นวดหนา)      

33. พนักงานไมแสดงอาการไมสุภาพ เมื่อทานขอชม

สนิคาแลวไมซื้อ      

การทักทายปราศรัย      

34. พนักงานพูดจากับทานอยางมีสัมมาคารวะ และกลาว

ขอบคุณทุกคร้ังที่ทานใชบริการ      

35. พนักงานทักทายทานดวยความยิ้มแยมแจมใสเมื่อทาน

เขามาใชบริการทีเ่คานเตอร      

36. พนักงานพดูจาสุภาพและใหขอมูลแกทานเปนอยางดี 

เมื่อทานสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา           

การใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคา      

37. พนักงานแนะนําสนิคาใหแกทานดวยความชาํนาญ           

38. พนักงานสามารถอธิบายใหทานทราบได เมื่อทาน

ตองการทราบรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาใหมากขึ้น      

39. พนักงานสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑแก

ทานไดอยางเหมาะสม (เคร่ืองสําอางเมคอัพที่เหมาะกับ

ทาน,เคร่ืองสําอางบํารุงที่เหมาะกับสภาพผิวของทาน)           

40. พนักงานสามารถอธิบายไดวา  เคร่ืองสําอางที่ทานซื้อ

มีคุณสมบัติอยางไร และแนะนําวิธกีารใชไดเปนอยางดี 

มีความนาเชื่อถือ           

41.  พนักงานแนะนําสินคารอบรูเกี่ยวกับขอมูลของ

ผลิตภัณฑคูแขงขัน       

 



 

 

สวนท่ี 3 ขอมูลท่ัวไปของผูซื้อสินคาเคร่ืองสําอาง 

โดยทําการศึกษาผูใชบริการที่เปนเพศหญิง ที่มาใชบริการในเคานเตอรเคร่ืองสําอาง  บี เอส ซี คอสเมโตโ ลจีส 

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หรือเติมคําตอบลงในชองวางท่ีตรงกับความเปนจริงของตัวทาน 

42. อาย ุ 

  (1.) ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป                             

 

43. สถานภาพ 

  (1.) โสด     (2.) สมรส   (3.) หยาราง/หมาย        

 

44. อาชีพ   

 (1.)  นักเรียน/นักศึกษา      (2.)  พนักงานบริษัทเอกชน    

 (3.)  พนักงานรัฐวิสาหกจิ                  (4.)  รับราชการ  

 (5.)  ประกอบธุรกิจสวนตัว            (6.)  คาขาย   

 (7.)  วิชาชีพเฉพาะ (หมอ,พยาบาล,ทนาย)            (8.)  รับจางทั่วไป                                    

               (9.)   อ่ืนๆโปรดระบุ…..………………  

 

45. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (1.)  ประถมศึกษา                                               (2.)  มัธยมศึกษาตอนตน 

  (3.)  มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.                 (4.) ปริญญาตรี/ปวส. 

  (5.) ปริญญาโท                               (6.) ปริญญาเอก                                        

 

46. รายไดของทานที่ไดรับในแตละเดือน 

  (1.) ตํ่ากวา 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.) มากกวา 70,000 บาท           

 
ขอขอบพระคุณในความรวมมือตอบแบบสอบถามของทานในคร้ังน้ี 
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