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บทคดัย่อ  
 

 การวิจยัเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยั
ทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร (กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางพาโยต)์ โดยใชว้ิธีการสาํรวจดา้ยการออก
แบบสอบถามเพื่อเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการ ซ้ือสินคา้ท่ี
เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์เพศหญิง อาย ุ25 ปีข้ึนไป จาํนวน 300 คน ท่ีมาซ้ือสินคา้อยา่งนอ้ย 1 
ช้ิน สาํหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์รีเกรสชัน่ 
 จากผลการศึกษาวิจยัพบวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์
พบวา่คุณสมบติัของพนกังานขายท่ีมีผลต่อความพึงพอใจอยูใ่นค่าเฉล่ียมาก โดยคุณสมบติัของ
พนกังานขายดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ อยูใ่นระดบัท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด ส่วนดา้นทกัษะใน
การนาํเสนอสินคา้ ความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ มีความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ และดา้นความสามารถ
รอบรู้ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล มีระดบัความพึงพอใจใกลเ้คียงกนั 
 นอกจากน้ี ผลการศึกษาวิจยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย
โดยรวมอยูใ่นเกณฑม์าก โดยความพึงพอใจดา้นความแม่นยาํ ในการแนะนาํสินคา้ การแกไ้ขปัญหา
ผวิ และการคาํนวณเงินในการซ้ือสินคา้และแจง้สิทธ์ประโยชต่์อลูกคา้ เป็นขอ้ท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจ
มากท่ีสุดใกลเ้คียงกนั 
 โดยสรุปผลการวิจยัน้ีช้ีใหเ้ห็นวา่คุณสมบติัของพนกังานขายมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้
ท่ีมาใชบ้ริการ ในการกลบัมาใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้ซํ้ าต่อไป ซ่ึงอาจมีผลต่อการสร้างความ
จงรักภกัดีแบรนดเ์คร่ืองสาํอางพาโยตต่์อไปในอนาคต 
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Abstract 
 

 This research aims to study the influence of Beauty Advisor (BA) qualification to the 
satisfaction level of the service quality of BA. The subject is office ladies who works in Bangkok 
(Payot case study). The survey is used to collect the information from 300 people; 25 years old, 
female customer who bought Payot product at counter. Statistical data being use to analyze are, 
mean, percentage, standand deviation, and Regression’s correlation analysis. 
 According to the study result, people using the service at the beauty counter Payot 
cosmetics has high satisfaction on the qualification of BA. Presention skill is the most 
satisfaction. Other skills, such as understanding customer needs, product knowledge, specific 
knowledge of individual skin, have the similar satisfaction. 
 In addition, the study also found that average of customer satisfaction is high. They 
satisfy on accuracy information, skin therapy, calculating money and informing of the special 
offers to the customer. 
 In conclusion, the study found that BA qualification affects customer satisfaction and 
decision to return to use the product or continually buy the product. Finally, brand loyalty of 
Payot can be built in the future. 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1  ความเป็นมาของปัญหา 
 เคร่ืองสาํอางเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจาํวนัของผูบ้ริโภคมากข้ึน ไม่เฉพาะกลุ่มสตรี
เท่านั้น ในปัจจุบนัจะพบวา่ตลาดผลิตภณัฑเ์คร่ืองสาํอางมีความหลากหลายทั้งในเร่ืองของราคาและ
คุณภาพท่ีสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคและเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งชดัเจน 
นาํไปสู่ภาวะการแข่งขนักนัเพื่อแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีมีมูลค่ามหาศาลเพ่ิมสูงข้ึนทั้งตลาด
ภายในประเทศและตลาดนอกประเทศและทวีความรุนแรงมากข้ึน ศูนยว์ิจยักสิกรไทย คาดวา่ในปี 
2554 มูลค่าตลาดเคร่ืองสาํอางนาํเขา้จะมีมูลค่าไม่ตํ่ากวา่ 17,000 ลา้นบาท เพิ่มข้ึนประมาณร้อยละ 
15 (YoY) คิดเป็นสดัส่วนร้อยละ 50 ของมูลค่าตลาดเคร่ืองสาํอางของไทย แมว้า่จะมีการประมาณ
การเศรษฐกิจของประเทศจะมีการเติบโตท่ีชะลอลง แต่ผูบ้ริโภคยงัคงหนัมาใส่ใจกบัการดูแลความ
สวยงามและสุขภาพ รวมทั้งผูบ้ริโภคมีทางเลือกมากข้ึนจากสินคา้นาํเขา้ทั้งจากประเทศกลุ่ม
ประเทศตะวนัตก เช่น สหรัฐฯ สหภาพยโุรป และกลุ่มประเทศเอเซีย โดยเฉพาะญ่ีปุ่นและเกาหลีใต ้
เน่ืองจากผลของขอ้ตกลงกรอบการคา้เสรี(FTA) ต่างๆ ท่ีส่งผลใหภ้าษีนาํเขา้ลดลงเหลือร้อยละ 0 
เม่ือช่วงตน้ปี 2553  
กลุ่มท่ีจาํหน่ายผลิตภณัฑเ์คร่ืองสาํอางภายในประเทศแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มคือ 
1) กลุ่มผูจ้าํหน่ายเคร่ืองสาํอางท่ีผลิตในประเทศโดยไดรั้บลิขสิทธ์ิใชเ้คร่ืองหมายการคา้จากบริษทั
แม่ในต่างประเทศ คิดเป็นสดัส่วนร้อยละ 70 ของเคร่ืองสาํอางท่ีจาํหน่ายในประเทศ 
2) กลุ่มผูจ้าํหน่ายเคร่ืองสาํอางท่ีผลิตในต่างประเทศหรือเป็นการนาํเขา้จากต่างประเทศโดยตรง (คิด
เป็นสดัส่วนร้อยละ 20) โดยเคร่ืองสาํอางกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มเคร่ืองสาํอางท่ีมีตราสินคา้เป็นท่ีรู้จกักนัดี
ในวงกวา้งและช่ือเสียงท่ีสัง่สมมานาน แต่มีราคาค่อนขา้งแพง ซ่ึงสินคา้ท่ีไดรั้บความนิยมส่วนใหญ่
เป็น 
ผลิตภณัฑเ์คร่ืองสาํอางกลุ่มเพื่อความสวยงาม (Cosmetics) 
3) กลุ่มผูจ้าํหน่ายผลิตภณัฑท่ี์ผลิตในประเทศและใชต้ราของคนไทย ซ่ึงส่วนใหญ่มกัจะเป็น
เคร่ืองสาํอางประเภทสกดัจากธรรมชาติ (คิดเป็นสดัส่วนร้อยละ 10) 
 ในขณะท่ีช่องทางการจาํหน่ายภายในประเทศกพ็บวา่มีดว้ยกนัหลายช่องทาง อนัไดแ้ก่ การ
จาํหน่ายผา่นหา้งสรรพสินคา้ (Counter Sale) การจาํหน่ายผา่นระบบขายตรง (Direct Sale) การ
จาํหน่ายผา่นซูเปอร์มาร์เกต็ ร้านเสริมสวยหรือสถาบนัเสริมความงาม (Beauty Salon) ร้านขายยา 
(Drug Store)  และร้านสะดวกซ้ือ (Convenient Store) เป็นตน้ 
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 แหล่งนําเข้าทีสํ่าคญัในปี 2553 ได้แก่  
 สหรัฐฯ: เป็นตลาดหลกัท่ีสาํคญัมีมูลค่านาํเขา้ 2,369.53 ลา้นบาท โดยขยายตวัเพิ่มข้ึนร้อย
ละ 7.0 สินคา้นาํเขา้ส่วนใหญ่คือ กลุ่มเคร่ืองสาํอางสาํหรับเสริมความงามใบหนา้และบาํรุงผวิ คิด
เป็นสดัส่วนร้อยละ 66.8 รองลงมาคือ กลุ่มผลิตภณัฑท่ี์ใชโ้กนหนวด อาบนํ้าและดบักล่ินตวั
(สดัส่วนร้อยละ 12.2)และกลุ่มผลิตภณัฑเ์พือ่อนามยัในช่องปากและฟัน (สดัส่วนร้อยละ 9.6)  
 ฝร่ังเศส: มีมูลค่านาํเขา้ 1,740.74 ลา้นบาท โดยขยายตวัเพิ่มข้ึนร้อยละ 13.2 สินคา้นาํเขา้
ส่วนใหญ่คือ กลุ่มเคร่ืองสาํอางสาํหรับเสริมความงามใบหนา้และบาํรุงรักษาผวิ คิดเป็นสดัส่วนร้อย
ละ 52.5 รองลงมาคือ กลุ่มหวันํ้าหอมและนํ้าหอม(สดัส่วนร้อยละ 40.9) และกลุ่มผลิตภณัฑเ์พื่อ
อนามยัในช่องปากและฟัน (สดัส่วนร้อยละ 4.8)  
ตลาดระดบับน  
 ญ่ีปุ่น: เป็นตลาดเอเซียท่ีไทยนาํเขา้มากท่ีสุดมีมูลค่านาํเขา้ 1,437.19 ลา้นบาท สินคา้นาํเขา้
ส่วนใหญ่คือ สินคา้ในกลุ่มเคร่ืองสาํอางสาํหรับเสริมความงามใบหนา้และบาํรุงรักษาผวิ คิดเป็น
สดัส่วนร้อยละ79.2 รองลงมาคือ กลุ่มเคร่ืองสาํอางท่ีใชก้บัผม (สดัส่วนร้อยละ15.4 ) และกลุ่ม
ผลิตภณัฑท่ี์ใชโ้กนหนวด อาบนํ้าและดบักล่ินตวั(สดัส่วนร้อยละ5.1 ) 

 จาก การขยายตวัของตลาดเคร่ืองสาํอาง และผลิตภณัฑบ์าํรุงผวิหนา้ มีการแข่งขนักนัสูง
มากในปัจจุบนั  ซ่ึงแต่ละบริษทัจึงหากลยทุธ์ทางการตลาดๆต่างๆ เพื่อครองใจลูกคา้ทั้งดา้นสินคา้ 
และการบริการ ซ่ึงการบริการของพนกังานขายเป็นส่วนสาํคญัมากในการครองใจผูบ้ริโภคใหม้าซ้ือ
สินคา้ เพราะเป็นเสมือนเมืองหนา้ด่านในการตอ้นรับลูกคา้ ไม่วา่ลูกคา้จะโทรเขา้มาหรือกา้วเขา้มา
ติดต่อกจ็ะตอ้งพบกบัพนกังานขายก่อนเป็นอนัดบัแรก หากมีลูกคา้ใหม่เขา้มาแลว้พบกบัพนกังาน
พดูจาไม่น่าฟัง เขาอาจเปล่ียนใจไปซ้ือสินคา้จากแบรนดอ่ื์นแทน แต่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดรั้บ
การตอ้นรับอยา่งอบอุ่นจากพนกังานขายท่ียนิดีใหค้วามช่วยเหลือและอาํนวยความสะดวก โอกาสท่ี
ลูกคา้จะเกิดความประทบัใจกบัแบรนดสิ์นคา้ของตนเองจะมีมากข้ึนดว้ย  
 จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ ทาํใหแ้บรนดสิ์นคา้พาโยตคื์อ ซ่ึงเป็นแบรนดเ์คร่ืองสาํอางใน
กลุ่ม ดูแลรักษาผวิหนา้ มีเพิม่มากข้ึนในปัจจุบนั จึงส่งผลใหย้อดขายสินคา้ในเคาน์เตอร์แบรนดพ์า
โยตล์ดลง เม่ือเทียบจากปี 2010  อตัราจาํนวนในปัจจุบนัลูกคา้ใหม่ในการซ้ือสินคา้แบรนดพ์าโยต์
ลดลงจากปี 2010 และลูกคา้ไดมี้การติเร่ืองพนกังานปฎิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความไม่เตม็ใจในการ
บริการ รวมถึงลูกคา้ไดมี้การติเร่ืองเวลาแลกของสินคา้พรีเมียมของแถม ไดรั้บสินคา้ชา้  

จากเหตุผลดงักล่าวจึงทาํให ้ผูว้ิจยัมีความสนใจศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ต่อการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง แบรนดพ์าโยต ์ซ่ึงจะไดน้าํไปสู่การ
แกไ้ขปัญหาและพฒันาการบริการของท่ีปรึกษาความงามแบรนดพ์าโยต ์ใหมี้การบริการท่ีตรงต่อ
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ความตอ้งการ ของผูบ้ริโภคไดต้รงมากยิง่ข้ึน และนาํส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงมาแกไ้ข และปรับกลยทุธ์ใน
การแข่ขนัทางการตลาด ดา้นการบริการให ้กา้วหนา้เกินคู่แข่งขนัในตลาดเคร่ืองสาํอางต่อไป 

 
1.2  วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 
 1. ศึกษาถึงความสาํคญัของคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการของท่ีปรึกษาความงาม 
 2. ศึกษาความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษา
ความงาม 
 3. วิเคราะห์คุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการในดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม 
 
1.3  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 เพื่อนาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษาใชเ้ป็นฐานขอ้มูลในการศึกษาเวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูม้า
ใชบ้ริการเคานเ์ตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์เพือ่ยกมาตรฐานในการบริการข้ึนต่อไปในอนาคต  
 
1.4  ขอบเขตงานวจัิย 

  เน้ือหาของการวิจยัในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาเก่ียวกบั“ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของ
พนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม
ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์” โดย
พิจารณาในส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product),  ดา้นราคา  ( Price 
),  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ( Place ),  ดา้นส่งเสริมการตลาด  ( Promotion ),  ดา้นบุคคล  ( 
People ),  ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and Presentation ), 
ดา้นกระบวนการ ( Process) โดยทาํการวิจยัศึกษาในคร้ังน้ีไดเ้ลือกเนน้การศึกษาวิจยัดา้นบุคคล ( 
People )  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษาวจัิย 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพา
โยต ์เพศหญิง อายรุะหวา่ง 20 – 60 ปี ในเขตสุขมุวิท, เขตงามวงศว์าน และเขตบางแค ในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร มีทั้งหมด 3 เคาน์เตอร์ คือ เคาน์เตอร์หา้งเซ็นทรัล สาขาชิดลม, หา้งเดอะมอลล ์
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สาขางามวงศว์าน, หา้งเดอะมอลล ์สาขาบางแค โดยมีจาํนวนลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกรวมทั้งหมด 1,500 
กวา่คน (ขอ้มูลจากทะเบียนสมาชิกแผนกเคร่ืองสาํอางพาโยต ์ปี2554 )  
 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษาวจัิย 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือประชากรท่ีสุ่มจาก ผูท่ี้ใชบ้ริการในการซ้ือสินคา้
เคร่ืองสาํอางพาโยต ์โดยทาํการสุ่มจากเคานเ์ตอร์ขายเคร่ืองสาอางพาโยต ์3 เคาน์เตอร์ เพศหญิง อายุ
ระหวา่ง 20 – 60 ปี ในเขตสุขมุวิท, เขตงามวงศว์าน และเขตบางแค ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร  
โดยใชสู้ตรคาํนวณ (กลัยา วานิชบญัชา , 2550, หนา้ 26-27) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ไดข้นาด
ตวัอยา่งจากการคาํนวณ 286 ตวัอยา่ง 
 การสุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยเลือกแจกแบบสอบถามกบัผูท่ี้มาใชบ้ริการซ้ือสินคา้ และรับบริการท่ี
เตาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ในแต่ละเคาน์เตอร์ ในช่วงวนัท่ีไปสมัภาษณ์ในหา้ง 3 แห่ง ในเขต
สุขมุวิท, เขตงามวงศว์าน และเขตบางแค ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีเป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 
20 – 60 ปี โดยในการเกบ็ขอ้มูล ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดค้าดหวงัท่ีจะใหถ้ามคาํถาม 
และไดข้อ้มูลจาก กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพหลากหลาย รวมจาํนวน 300 โดยชุดการสุ่มตวัอยา่งใช้
วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling)โดยเลือกจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ในเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์

ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 
ตวัแปรท่ีศึกษาคร้ังน้ี สามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ตวัแปรอิสระ (Independent 

Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) แบ่งไดด้งัน้ี  
 1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ คุณสมบติัของพนกังานขาย 
 2.ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของ 
พนกังานท่ีปรึกษาความงาม ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํในการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ 
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1.5  กรอบแนวความคดิ 
 
ภาพท่ี 1.1 : กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
 

 ตวัแปรอิสระ             ตวัแปรตาม 
                  (Independent Variables)                   (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมมติฐานการวจัิย 
 
 
1.6  สมมติฐานการวจัิย 
 1. คุณสมบติัของพนกังานขาย มีผลต่อความพึงพอใจดา้นคุณภาพของผูใ้ชบ้ริการของ
พนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางพาโยต ์  
 2. คุณสมบติัดา้นความรู้ผลิตภณัฑ ์(เมกอพั,สกินแคร์) มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่
ดูแลบริการ) 
 3. คุณสมบติัดา้นทกัษะในดา้นการนาํเสนอและขายสินคา้ มีผลต่อ ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่
ดูแลบริการ) 

 

 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของ

พนกังานท่ีปรึกษาความงาม 

 

คุณสมบติัของพนกังานขาย 

1. ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์

 (เมกอพั,สกินแคร์) 

2. ทกัษะในดา้นการนาํเสนอ 

และขายสินคา้ 

3. การมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ 

4. ความเขา้ใจและสามารถ 

ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 

5. สามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้น 

ความงามเฉพาะบุคคล 
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 4. คุณสมบติัดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
(ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ) 
 5. คุณสมบติัดา้นความเขา้ใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ มีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และดา้นความ
เอาใจใส่ดูแลบริการ) 
 6. คุณสมบติัดา้นสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นความงามเฉพาะบุคคล มีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และดา้นความ
เอาใจใส่ดูแลบริการ) 
 
1.7  คาํนิยามศัพท์เฉพาะ 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง การจดักิจกรรมทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการนาํเสนอส่ิง ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยทาํใหกิ้จการสามารถ
บรรลุวตัถุประสงคไ์ด ้ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
 1. ผู้ใช้บริการ 
     หมายถึง ผูท่ี้เคยเขา้มาใชบ้ริการ หรือซ้ือสินคา้ท่ีเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 1 คร้ังกน็บัเป็นลูกคา้ในเคาน์เตอร์ขายเลย 
 2. พนักงานขายเคร่ืองสําอาง 
 หมายถึง ผูแ้ทนของบริษทั เคร่ืองสาํอางพนกังานดา้นความงาม 
 3. คุณสมบัติของพนักงานขาย 
 หมายถึง ลกัษณะคุณสมบติัของพนกังานขายเคร่ืองสาํอางของแบรนดเ์คร่ืองสาํอางพาโยต ์
โดยมีเกณฑม์าตรฐาน( Job Description ) ของพนกังาน ปี 2555 โดย คุณศิริพร กิตติกาญจนสกลุ 
(ผูจ้ดัการแบรนดเ์คร่ืองสาํอางพาโยต)์ มีดงัน้ี 
 3.1 รูปร่าง หนา้ตา ผวิพรรณสะอาดสะอา้น 
 3.2 พนกังานหญิงท่ีผมยาว รวบผมเรียบร้อย, พนกังานหญิงผมสั้น ทาํผมเปิดหนา้เรียบร้อย 
 3.3 การแต่งกายสะอาด ไม่มีกล่ินอบั 
 3.4 แต่งหนา้ใหมี้สีสนัไม่ซีด ดูสุขภาพดี 
 3.5 มือและ เลบ็สะอาด ไม่ทาเลบ็มือ 
 3.6 รองเทา้ใหม่ สะอาดอยูเ่สมอ 
 3.7 ผา่นการอบรมความรู้พื้นฐานดา้นผวิหนา้ และการดูแลผวิท่ีถูกวธีิตามเกณฑ ์
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 3.8 ผา่นการอบรมความรู้ตวัสินคา้ การขายสินคา้และการบริการก่อนลงพื้นท่ีปฎิบติังาน
จริง 
 3.9 ผา่นการอบรมการนวดหนา้ตามเกณฑม์าตรฐาน และฝึกการนวดหนา้จนเกิดความ
ชาํนาญ ก่อนลงพื้นท่ีปฎิบติังานจริง 
 310. มีความซ่ือสตัยสุ์จริต และมีความจริงใจต่อลูกคา้ในการใหบ้ริการ แนะนาํส่ิงท่ีดีและ
เหมาะสมใหก้บัลูกคา้ 
 3.11 มีความเสียสละในการปฎิบติัหนา้ท่ีซ่ึงในบางคร้ังอาจมีเวลาการทาํงานท่ีไม่แน่นอน 
 3.12 มีความรับผดิชอบหนา้ท่ีท่ีปฎิบติังานต่อตนเอง บริษทั และต่อลูกคา้ อยา่งเขม้งวด 
 4. คุณสมบัติพนักงานขายทีค่วรมี 
 4.1. มีความรู้ในตวัสินคา้ 
 4.2. มีทกัษะในดา้นการนาํเสนอและการขายสินคา้ 
 4.3. มีศิลปะในการโนม้นา้วใจลูกคา้ใหซ้ื้อสินคา้ 
 4.4. มีความเขา้ใจ และสามารถอ่านใจลูกคา้ในการตอบสนอกความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 4.5. มีความสามารถรอบรู้ในการแกไ้ขปัญหา และตอบปัญหาลูกคา้ได ้
 5. ความสามารถในการขาย (The Selling Process) 
 หมายถึง ขั้นตอนของเทคนิตการปฏิบติัการขายสินคา้หรือบริการใหก้บัผูมุ่้งหวงั โดยทัว่ไป
ขั้นตอนของการขาย (Step of Selling Process) ท่ีสมบูรณ์ตอ้งเร่ิมตน้ตั้งแต่การแสวงหารายช่ือผูท่ี้คิด
วา่จะซ้ือหรือผูมุ่้งหวงั หรือลูกคา้ในอนาคต จากนั้นจึงดาํเนินการขายตามขั้นตอนเพ่ือกระตุน้และเร้า
ให ้ผูมุ่้งหวงัเกิดความสนใจและอยากไดสิ้นคา้ จนตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีเสนอขายในท่ีสุด จึงถือวา่
กระบวนการขายเป็นขั้นตอนในการเปล่ียนผูมุ่้งหวงัใหเ้ป็นผูซ้ื้อในท่ีสุด 
 6. ความพงึพอใจ 
 หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์
 7. พนักงานทีป่รึกษาความงาม B.A. (Beauty Advisor) 
 หมายถึง พนกังานท่ีเป็นผูแ้ทนของบริษทั ในการใหบ้ริการปรึกษาดา้นปัญหาความงามแบ
รนดเ์คร่ืองสาํอางพาโยต ์ 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
 ในการทาํงานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการวิจยัศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และได้
นาํเสนอตามหวัขอ้ต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 
  2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัทฤษฎีความพึงพอใจ 
  2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัทฤษฎีความคาดหวงั 
  2.4  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ดว้ยการวจิยัมุ่งเนน้ศึกษาถึง ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขต
กรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์ โดยส่วนใหญ่ ไม่ไดมี้การวดัความพึงพอใจ
ในดา้นคุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม จึงทาํใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์
เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ต่างมีความคาดหวงัในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงเม่ือผูม้าใชบ้ริการแลว้
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจเม่ือมารับบริการของท่ีปรึกษาความงาม ซ่ึงอาจส่งผลใหผู้ ้
ท่ีมาใชบ้ริการมีใชบ้ริการบ่อยคร้ังเพิ่มข้ึน หรือไม่มาใชบ้ริการท่ีปรึกษาปัญหาความงามอีกต่อไป 
โดยมีการสร้างกรอบแนวคิดในการศึกษา จากทฤษฎีและวรรณกรรมทบทวนของงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 
2.1   แนวคดิส่วนประสมทางการตลาด  
         ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ  
( Service  Mix ) ของ Philip  Kotler  ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการซ่ึงจะไดส่้วน
ประสมการตลาด (Marketing  Mix ) หรือ  7Ps  ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 
1.  ด้านผลติภณัฑ์  (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดคื้อ  ส่ิงท่ี
ผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ  ซ่ึงในท่ีน้ี
หมายถึงผลิตภณัฑสิ์นคา้แบรนดพ์าโยต ์
2.  ด้านราคา  ( Price ) หมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน  ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่ง
คุณค่า (Value )  ของบริการกบัราคา  ( Price ) ของบริการนั้น  ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้น การกาํหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ
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ชดัเจน  ลูกคา้ท่ีจะตดัสินใจซ้ือการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนัซ่ึงหมายถึงราคาสินคา้พาโยตเ์ม่ือ
เทียบกบัคุณค่าของ 
3.  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  ( Place ) เป็น กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการ
นาํเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชนข์องบริการท่ี
นาํเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง ( Location ) และช่องทางในการนาํเสนอบริการ  
(Channels ) 
4.  ด้านส่งเสริมการตลาด  ( Promotion ) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสาํคญัในการติดต่อส่ือสารให้
ผูใ้ชบ้ริการ  โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรม  การใช้
บริการและเป็นกญุแจสาํคญัของการตลาดสายสมัพนัธ์ 
5.  ด้านบุคคล  (People ) หรือพนักงาน ( Employee ) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก  การฝึกอบรม  การ
จูงใจ  เพื่อ ใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ สมัพนัธ์
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร  เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ  มี
ทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
6.  ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and Presentation )  เป็น
การสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้  โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม  ทั้งทาง
ดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพือ่สร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้  ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกาย
สะอาดเรียบร้อย  การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน  และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  หรือผลประโยชน์อ่ืน 
ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
7.    ด้านกระบวนการ ( Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้น
การบริการ  ท่ีนาํเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว  และทาํให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 โดยในการทาํการวิจยัไดศึ้กษามุ่งเนน้ถึงส่วนผสมการตลาด P ตวัท่ี 5 คือ ดา้นบุคคล  ( 
People ) หรือพนกังาน ( Employee ) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) 
พนกังาน เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้และสร้างความแตกต่างในการบริการ
ใหเ้หนือคู่แข่งขนัในตลาด โดยพนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการแต่ละบุคคลได ้ซ่ึง
คุณสมบติัอยา่งหน่ึงของพนกังานขายในการเป็นท่ีปรึกษาความงามในดา้นงานบริการนั้น ไม่
เหมือนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไป เพราะงานบริการเป็นส่วนสาํคญัท่ีลูกคา้จะเกิดความพงึพอใจ ซ่ึงงาน
บริการไม่เพียงแต่จดัใหใ้นเวลาท่ีถูกตอ้งและสถานท่ีท่ีถูกตอ้งเท่านั้น แต่ตอ้งเป็นวิธีการบริการท่ี
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ถูกตอ้งและเหมาะสมกบัผูม้าใชบ้ริการในแต่ละบุคคลดว้ย เพราะลูกคา้มีความสาํคญัอยา่งมากใน
เขา้ถึงคุณภาพของบริการในขั้นระดบัสูง ดงันั้น คุณสมบติัของพนกังานขายท่ีเป็นท่ีปรึกษาความ
งามจึงควรมีความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์
(เมกอพั,สกินแคร์), ความรู้ดา้นทกัษะในดา้นการนาํเสนอและขายสินคา้ การมีศิลปะในการโนม้
นา้วใจ การมีความเขา้ใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงการมีความสามารถ
รอบรู้ตอบปัญหาดา้นความงามเฉพาะบุคคลได ้เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 
โดยอาจส่งผลใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
 คุณสมบติัพนกังานขายจะมีผลต่อคุณภาพในการบริการและนาํไปสู่ความพึงพอใจไดโ้ดยมี
การวดัคุณภาพการบริการดงัน้ี 
 การวดัคุณภาพการบริการ 
 การพฒันาขั้นตอนการประเมินคุณภาพการบริการใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ การบริการ
จาํแนก 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
  งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเ้ห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ และบุคคล ในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้
นั้น ช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่พนกังานมีความตั้งใจใหบ้ริการเห็นภาพไดช้ดัเจน 
 2. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 
 การใหบ้ริการตอ้งตรงตามการส่ือสารท่ีนาํเสนอแก่ลูกคา้ งานบริการท่ีมอบหมายใหแ้ก่
ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ ท่ีสามารถสร้างความเช่ือถือ
ไวว้างใจงานบริการจากลูกคา้ 
 3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
 พนกังานมีหนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจและมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือ
ใหบ้ริการลูกคา้ทนัที ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
 4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
 การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการทาํงานตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี สามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจ
วา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 
 5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
 พนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจและใหค้วามสนใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ
เพื่อใชเ้ป็นมาตรฐานวดัคุณภาพบริการดงักล่าวน้ีมีช่ือเรียกวา่ “Servqual”  
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ปัจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้านดังต่อไปนี ้
 1. ลกัษณะภายนอก (Tangibles) ลกัษณะท่ีปรากฎใหเ้ห็น หรือส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
 2. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและใหบ้ริการท่ีสญัญาไว้
อยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นยาํ 
 3. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและใหบ้ริการ
ผูใ้ชห้รือลูกคา้อยา่งทนัท่วงที 
 4. ความมัน่ใจได ้(Assurance) ความรู้และมนุษยส์มัพนัธ์ของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีแสดงออกทาํให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ (เป็นการรวมปัจจยัดา้นความสามารถ ความมีมารยาท 
ความน่าศรัทธา และความปลอดภยั เขา้ดว้ยกนั) 
 5. การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ (เป็นการรวมปัจจยัดา้น การเขา้ถึงบริการ การส่ือสาร และควมเขา้ใจเขา้ดว้ยกนั) 
 
2.2  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ (gratification) ตามความหมายของพจนานุกรมทางดา้นพฤติกรรม ไดใ้ห้
ความจาํกดัความไวว้า่หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีมีความสุข เม่ือคนเราไดรั้บผลสาํเร็จ ตามความมุ่ง
หมาย (goals) ความตอ้งการ (need) หรือแรงจูงใจ (motivation) (Wolman,1973) 
 ความพงึพอใจ 
 หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีเม่ือประสบความสาํเร็จ หรือไตรั้บส่ิงท่ี ตอ้งการใหเ้กิดข้ึนเป็น
ความรู้สึกท่ีพอใจ (Hornby, 2000) 
             โดยสรุปแลว้ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และมีความสุข ท่ีความ ตอ้งการ 
หรือเป้าหมาย ท่ีตั้งใจไวบ้รรลุผลหรือสมหวงันั้นเอง สาํหรับนกัเรียนแลว้กใ็ชส่ื้อคอมพิวเตอร์ช่วย
สอนส่วนใหญ่กย็อ่มจะมีความตอ้งการหรือความคาดหวงัวา่ ส่ือความพิวเตอร์ช่วยสอนจะสามารถ
ช่วยใหต้วัเองสามารถเขา้ใจบทเรียนไดดี้ยิง่ข้ึนหรือ ไตผ้ลการเรียนดีข้ึนนั้นเอง ซ่ึงสามารถวดัได้
จากแบบสอบถามวดัระดบัความพึงพอใจ หรือผลการสอบ 
 
2.3  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัทฤษฎคีวามคาดหวงั 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัของลูกคา้ (Consumer 
Expectation) หมายถึง ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการหรือคาดหวงัวา่จะไดรั้บผลิตภณัฑ ์ความคาดหวงัเกิด
จากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ เช่น จากเพ่ือน จากนกัการตลาด และจากขอ้มูลคู่
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แข่งขนั เป็นตน้ ถา้นกัการตลาดนาํเสนอข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑเ์กินความเป็นจริง จะทาํให้
ผูบ้ริโภคเกิดความคาดหวงัในผลิตภณัฑน์ั้นสูงจนเกินจริง และเม่ือผูบ้ริโภคพบวา่การทาํงานของ
ผลิตภณัฑน์ั้นตํ่ากวา่ท่ีคาดหวงัไวก้จ็ะเกิดความไม่พอใจ ดงันั้นส่ิงท่ีสาํคญัท่ีจะทาํใหบ้ริษทัประสบ
ความสาํเร็จคือ การนาํเสนอผลิตภณัฑต์ามผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ ์(การทาํงานของผลิตภณัฑ)์ท่ี
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูซ้ื้อโดยยดึหลกัการสร้างความพึงพอใจรวมสาํหรับลูกคา้ (Total 
Cuswtomer Satisfaction) ตวัอยา่ง บริษทั Compaq มีการรับประกนัการทาํงานและอุปกรณ์ประกอบ
เคร่ืองคอมพิวเตอร์เป็นระยะเวลา 3 ปี ส่ิงสาํคญัประการหน่ึงคือ นกัการตลาดจะตอ้งคน้หาและวดั
ความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) 
 Parasueaman, Zeithaml & Berry (1988) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความคาดหวงั หมายถึง ทศันคติท่ี
เก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในการ
บริการนั้นๆ ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพือ่ตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้
ประเมินผลการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ความตอ้งการคือส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยูใ่น
จิตใตส้าํนึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยูแ่ละสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือ
รู้สึกวา่มีความตอ้งการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทาํใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนองจาก
การศึกษาพบวา่มีประเดน็ท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินคา้และบริการ
ดงัต่อไปน้ี  
 1. ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และการบริการจะมีความผนัแปรในสถานการณ์ท่ี
แตกต่างกนั เช่นความคาดหวงัต่อการบริการใหค้าํปรึกษาจากบญัชีเก่ียวกบัการขอคืนภาษีจะ
แตกต่างจากความคาดหวงัต่อการขอคาํปรึกษาจากสตัวแพทยใ์นการรักษาสตัวเ์ล้ียง นอกจากนัน่
ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมีความแตกต่างกนั เช่น 
ลูกคา้จะคาดหวงัวา่จะไม่มีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกคา้จะคาดหวงัวา่
จะตอ้งมีบริการอาหารในการบิการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 
 2. ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น กลุ่มผูช้าย
กบักลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มกบักลุ่มผูสู้งอาย ุกลุ่มพนกังานท่ีทาํงานในโรงงานกบักลุ่มพนกังานท่ี
ทาํงานในสาํนกังานเป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคยงัแตกต่างกนัในแต่ละ
ประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดห้ากรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ีกาํหนด
หลายชัว่โมง แต่ใน Switzerland จะวดัเวลาท่ีรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ีกาํหนดเป็นวนิาที 
 3. ความคาดหวงัของลูกค่าต่อการบริการจะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์จาดดารรับบริ
ดารจาดผูใ้หบ้ริการรายต่างๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือจากผูใ้หบ้ริการใน
อุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาก่อน แต่
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ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งมาก่อน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ
จากความคาดหวงัก่อน (Pre-purchase Expectation) ซ่ึงจะเกิดจากปัจจยัดา้นต่างๆ เช่นการบอกปาก
ต่อปาก การโฆษณา หรือการนาํเสนอของพนกังานขาย 
  ปาริชาติ หตัถะแสน (2549) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้า่ พฤติกรรมของผู ้
ดาํรงตาํแหน่งใดกต็าม มีกจะแสดงออกโดยการอาศยัความนึกคิดคาดคะเนวา่ ผูอ่ื้นดาํรงตาํแหน่ง
นั้นควรปฎิบติเช่นไร เป็นแนวทางในการประพฤติปฎิบติัส่วนมากผูด้าํรงตาํแหน่งใดตาํแหน่งหน่ึง
มกัจะสงัเกตุหนา้ท่ีของผูด้าํรงตาํแหน่งอ่ืนแลว้กก็ะหนา้ท่ีใหก้บัตาํหน่งของตนเอง ตามลกัษณะ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตาํแหน่ง การสงัเกตและการคาดคะเนไม่คตรงกบัผูด้าํรงตาํแหน่งมกัไม่สบาย
ใจเวลาดาํเนินการอยา่งไรลงไปท่ีตรงกบัการคาดคะเน ความไม่สบายใจเช่นน้ีมีผลกระทบต่อการ
ปฎิบติังานของผูด้าํรงตาํแหน่งนั้นๆดว้ย 
 โดยอีกนยัหน่ึงไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้า่ ความคาดหวงั (Expectation) คือ
ความเช่ือวา่ส่ิงใดท่ีน่าจะเกิดข้ึนและส่ิงใดบา้งน่าจะไม่เกิดข้ึน ความคาดหวงัจะเกิดข้ึนไดถู้กตอ้ง
หรือไม่ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของบุคคล เช่น บุคคลเคยมีประสบการณ์ท่ีคลา้ยคลึงกนักบั
ประสบการณ์ใหม่กอ็าจทาํการคาดหวงัไดไ้ม่พลาดเกินไป หรืออาจจะคาดหวงัไดถู้กตอ้งหรือบุคคล
ท่ีไม่เคยมีประสบการณ์มาก่อนในส่ิงใดมกัจะไม่มีความคาดหวงัในส่ิงนั้นหรือหากมีการคาดหวงัก็
มกัไม่เกิดข้ึนจริงตามท่ีคาดหวงัไว ้ความคาดหวงัท่ีไม่ประสบความสาํเร็จช่วยใหบุ้คคลมีทศันคติต่อ
ตนเองไปในทางท่ีดีข้ึน 
 องค์ประกอบของความคาดหวงั (The component of customer expectations)  
 ความคาดหวงัของลูกคา้เก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบพื้นฐานซ่ึงแตกต่างกนั ไดแ้ก่ บริการท่ีพึง
ประสงค ์(Desired service, บริการท่ีเพียงพอ (Adequate service), บริการท่ีคาดการณ์ (Predicied 
service), และขอบเขตท่ียอมรับได ้(Zone of Tolerance) ซ่ึงอยูร่ะหวา่งบริการท่ีพึงประสงคแ์ละ
บริการท่ีเพียงพอ (Lovelovk, Christopher, 1996) อา้งใน (ปาริชาติ หตัถะแสน, 2549)  
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 ภาพท่ี 2.1 : ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการ 2 ระดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และคณะ. (2546). การบริหารการตลาด. กรุงเทพฯ:ธรรมสาร. 
 
2.4  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง  
 ณฏัฐกนัย ์สุวรรณเลิศ (2553) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเร่ือง“อิทธิพลของส่ือโฆษณาออนไลน์ท่ี
ส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภคออนไลน์ กรณีศึกษาเคร่ืองสาํอางเกาหลียีห่อ้ อีทูด้ี เฮาท ์(ETUDE 
HOUSE)”โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาอิทธิพลของส่ือโฆษณาออนไลน์เคร่ืองสาํอางเกาหลียีห่อ้อี
ทูด้ี เฮาท(์ETUDE HOUSE) ท่ีมีต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคและเพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภค
เคร่ืองสาํอางเกาหลียีห่อ้ อีทูด้ี เฮาท(์ETUDE HOUSE) ทางส่ือโฆษณาออนไลน์ โดยมีรูปแบบของ
การศึกษาวิจยัในเชิงปริมาณ ซ่ึงในเบ้ืองตน้ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูลจากการสืบคน้ รวบรวม
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและไดเ้กบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 99 คนดว้ยการตอบ
แบบสอบถามออนไลน์ 
 ผลการศึกษาสรุปไดว้า่อิทธิพลของส่ือโฆษณาออนไลน์บนเครือข่ายอินเตอร์เน็ตของ
เคร่ืองสาํอางเกาหลียีห่อ้อีทูด้ี เฮาท(์ETUDE HOUSE) ทาํใหผู้บ้ริโภคออนไลน์เกิดความสนใจในตวั

 

 

 

ความตอ้งการส่วนบุคคล 

ความเช่ือถือของลูกคา้ต่อ 

การบริการท่ีเป็นไปได ้

ความรับรู้ต่อการบริการ 

จากทางเลือกอ่ืนๆ 

ปัจจยัจากสถานการณ์ 

บริการท่ีพึงประสงค ์

 

 

 

ขอบเขตท่ียอมรับได ้

 

 

 

บริการท่ีเพียงพอ 

คาํสญัญาท่ีชดัแจง้และ

คาํสญัญาท่ีไม่ชดัแยง้ 

การบอกปากต่อปาก 

ประสบการณ์ในอดีต 

บริการท่ีคาดการณ์ 
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สินคา้มากข้ึนเป็นอยา่งมากเพราะส่ือโฆษณาออนไลน์ มีภาพเคล่ือนไหวและภาพกราฟฟิคต่างๆ มี
ส่วนช่วยใหผู้บ้ริโภคออนไลน์จดจาํตราสินคา้ของเคร่ืองสาํอางอีทูด้ี เฮาท(์ETUDE HOUSE)เป็น
อยา่งมาก ทั้งมีดา้นเน้ือหาผูบ้ริโภคมองวา่สามารถใหข้อ้มูลสินคา้ท่ีชดัเจน ครบถว้น และส่ือ
โฆษณาออนไลน์ของเคร่ืองสาํอางอีทูด้ี เฮาท(์ETUDE HOUSE) ใหข้อ้มูลท่ีรวดเร็วและอพัเดทอยู่
เสมอสามารถทาํไดต้ลอด 24 ชัว่โมง อีกทั้งยงัง่ายต่อการคน้หาขอ้มูลสินคา้และสามารถดูโฆษณา
ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค จึงทาํใหแ้วดวงการโฆษณา และนกัการตลาดหนัมาใหค้วามสนใจ 
กบัส่ือโฆษณาออนไลน์มากยิง่ข้ึน และไดมี้วิวฒันาการในตลาดส่ือโฆษณาออนไลนแ์ละมีการ
เติบโตข้ึนมา ส่งผลใหน้กัโฆษณาและส่ือสารการตลาด สร้างภาพเคล่ือนไหวใหมี้รูปแบบในการ
นาํเสนอมากมาย ทั้งลูกเล่นต่างๆในการส่ือสารแบบมีปฏิสมัพนัธ์(Interactivity)ต่อผูบ้ริโภค
ออนไลน์ จึงทาํใหผู้บ้ริโภคออนไลน์ไดรั้บความเพลิดเพลินจากส่ือโฆษณาออนไลนเ์ป็นอยา่งมาก 
และทาํใหผู้บ้ริโภคทีมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ และกลบัมาดูส่ือโฆษณาออนไลน์ของสินคา้ซํ้ า 
ขอ้ดีอีกอยา่งของโฆษณาออนไลน์ของเคร่ืองสาํอางอีทูด้ี เฮาท(์ETUDE HOUSE) คือผูบ้ริโภค
สามารถโพสขอ้ความ หรือความคิดเห็นลงในเวบ็เพจหรือเวบ็ไซตแ์ละยงัสามารถโตต้อบ หรือ
สนทนากบัเจา้ของเวบ็เพจหรือเวบ็ไซตไ์ดเ้พราะส่ือโฆษณาออนไลน์มีกระดานโพสใหทุ้กคนได้
ร่วมแสดงความคิดเห็น หรือถามตอบ ถามคาํถามขอ้สงสัยได ้ซ่ึงถึงวา่เป็นส่ือโฆษณาแบบส่ือสาร
สองทาง (Two-Way Communication) ซ่ึงจะเป็นรูปแบบการโฆษณาท่ีผูรั้บส่ือโฆษณาสามารถ
โตต้อบกลบัผา่นส่ือโฆษณาไปยงัเจา้ของสินคา้หรือบริการ หรือเรียกวา่ลกัษณะการโฆษณาแบบ
ปากต่อปากผา่นทางเครือข่ายสงัคมออนไลน์ ทาํใหก้ารส่ือสารการตลาดบนโลกออนไลน์พฒันา
อยา่งรวดเร็ว ดว้ยเหตุน้ีส่ือโฆษณาออนไลน์ทาํใหเ้กิดเพือ่นในสงัคมออนไลน์เพราะการแสดงความ
คิดเห็นของเพือ่นคนหน่ึงจะส่งผลหรือมีอิทธิพลต่อเพ่ือนคนอ่ืนๆในสงัคมออนไลน์ สามารถทาํให้
เกิดความสมัพนัธ์ต่อกลุ่มสงัคมออนไลน์ และนัน่ทาํใหท้ศันคติของผูบ้ริโภคต่อแบรนดน์ั้นๆดี
ยิง่ข้ึน จึงส่งผลใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองสาํอางอีทูด้ี เฮาท ์(ETUDE HOUSE) 
 ศิริพร พุม่พึ่งพทุธ (2548) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การบริโภคเคร่ืองสาํอางของนกัศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ วิทยาเขต
เพาะช่าง 
โดยผลการวิจยัพบวา่ 
1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองสาํอางของนกัศึกษา คือ  
1) ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อการตดัสินใจของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นระดบัมาก  
2) ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่ายสินคา้มีผลต่อการตดัสินใจของกลุ่มตวัอยา่งในระดบัมาก และ  
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3) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจของกลุ่ม 
 ตวัอยา่งอยูใ่นระดบัปานกลาง  
1. โดยนกัศึกษาเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อการตดัสินใจซ้ือ
โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 ส่วนความคิดเห็นดา้นราคาการจดัจาํหน่าย
สินคา้ และการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ โดยรวมไม่แตกต่างกนั และความ
คิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของนกัศึกษา จาํแนกตามชั้นปี โดยรวมไม่แตกต่างกนั
นอกจากน้ีความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของนกัศึกษา จาํแนกตามค่าใชจ่้ายท่ี
ไดรั้บจากผูป้กครองโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบวา่ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
2. พฤติกรรมการบริโภคเคร่ืองสาํอางของนกัศึกษา คือ พฤติกรรมการซ้ือจากร้านขายของชาํใกล้
บา้น ซูปเปอร์มาเกต็และเคาเตอร์ตามหา้งสรรพสินคา้ และจากท่ีอ่ืนๆ มีความสมัพนัธ์กบัเพศ ส่วน
พฤติกรรมการซ้ือจากผูค้า้ส่ง ร้านสะดวกซ้ือต่างๆ ระบบขายตรง และร้านขายเคร่ืองสาํอางทัว่ๆ ไป 
ไม่มีความสมัพนัธ์กบัเพศ ระดบัการศึกษาและค่าใชจ่้ายท่ีไดรั้บจากผูป้กครองต่อเดือน 
3. สาเหตุท่ีจาํเป็นท่ีตอ้งใชเ้คร่ืองสาํอางของนกัศึกษา คือ เพื่อเสริมบุคลิกภาพ เพิ่มความมัน่ใจใน
การอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นในสงัคมและเพ่ือตอ้งการบาํรุงผวิพรรณเพื่อสุขภาพผวิมีความสมัพนัธ์กบัเพศ 
ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่เคร่ืองสาํอางสาํหรับการประทินโฉมเพื่อใหเ้กิดความสวยงามเป็นท่ีนิยมในกลุ่ม
ตวัอยา่งเพศหญิงเป็นส่วนใหญ่ ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งเพศชายโดยธรรมชาติจะไม่ใหค้วามสาํคญัใน
ส่ิงเหล่าน้ีส่วนสาเหตุท่ีจาํเป็นท่ีตอ้งใชเ้คร่ืองสาํอางคือ เพื่อพบปะผูค้น และสาเหตุอ่ืนๆ ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัเพศ ส่วนความจาํเป็นท่ีตอ้งพบปะผูค้น เพื่อเสริมบุคลิกภาพ เพิ่มความมัน่ใจใน
การอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นในสงัคม เพื่อตอ้งการบาํรุงผวิพรรณเพื่อสุขภาพผวิท่ีดีและสาเหตุอ่ืนๆ ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัระดบัการศึกษา 
4. ปัญหาจากการใชเ้คร่ืองสาํอาง คือ การเปล่ียนชนิดของเคร่ืองสาํอางบ่อย การใชเ้คร่ืองสาํอาง
ร่วมกบัผูอ่ื้น และก่อนใชไ้ม่ไดท้ดสอบเคร่ืองสาํอางก่อนวา่แพห้รือไม่ เป็นสาเหตุท่ีทาํใหแ้พ้
เคร่ืองสาํอางซ่ึงมีความสมัพนัธ์กบัเพศ ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่เคร่ืองสาํอางท่ีใชแ้ลว้เกิดการแพน้ั้นเป็น
เคร่ืองสาํอางเฉพาะท่ี ซ่ึงเคร่ืองสาํอางประเภทน้ีนิยมใชใ้นกลุ่มเพศหญิงเป็นส่วนใหญ่ ส่วนสารเคมี
ซ่ึงเป็นส่วนผสมของเคร่ืองสาํอาง การใชเ้คร่ืองสาํอางท่ีหมดอาย ุการเกบ็รักษาเคร่ืองสาํอางไม่ถูก
วิธี การทาํความสะอาดไม่ดี ไม่ระมดัระวงัเร่ืองความสะอาดการใชเ้คร่ืองสาํอางราคาถูกเกินไป ใช้
เคร่ืองสาํอางไม่ไดคุ้ณภาพและมาตรฐานเคร่ืองสาํอางเน่ืองจากไม่ผา่นการรับรองของ อย. และ
ปัจจยัอ่ืนๆ เป็นสาเหตุท่ีทาํใหแ้พเ้คร่ืองสาํอางไม่มีความสมัพนัธ์กบัเพศ นัน่คือการแพเ้คร่ืองสาํอาง
เกิดข้ึนไดท้ั้งในเพศหญิงและเพศชาย 
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 พาช่ืน มาไลยพนัธ์ (2547) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองพฤติกรรม่ความอยากสวยอยากงามของบุคคล 
ในหวัขอ้ “ ความงามจอมปลอม” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหเ้กิดการเปิดใจยอมรับ หรืออยา่งนอ้ยก็
ทาํความเขา้ใจวา่ความอยากสวยงาม เป็นภาวะปกติของมนุษยปุ์ถุชนธรรมดา โดยเปรียบร่างการ
ของคนเหมือนงานศิลปะซ่ึงถูกแต่งแตม้ ปรับเปล่ียนไปสู่ความงามท่ีตวัเราตอ้งการ โดยมีตวัเราเป็น
ผูก้าํหนด อีกทั้งปรารถนาท่ีจะใหเ้ห็นกระบวนการท่ีสร้างความรู้สึกท่ีสวนทางกบัความงามท่ีเกิดข้ึน 
ความรู้สึก ความเจบ็ปวด เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนก่อนจะนาํไปสู่ความงามท่ีปรุงแต่งแลว้ 
 การศึกษาคร้ังนั้นอาศยัการประมวลขอ้มูลปฐมภูมิ ผา่นขอ้มูลทางการแพทย ์ขอ้มูล
สาธารณะ ผลการคน้ควา้ รวมทั้งประสบการณ์ตรงของขา้พเจา้ และบุคคลใกลชิ้ด การถ่ายทอดผา่น
ผลงานทางศิลปะในเชิงบอกเล่าถึงสภาพเหตุการณ์ และ ภาวะจิตใจ ของผูท่ี้ผา่นการทาํศลัยกรรม
ตกแต่ง 
 จากการศึกษาพบวา่การทาํศลัยกรรมตกแต่งและการผา่ตดัเสริมความงาม กลบัเป็นภาพท่ีมี
จะถูกมองในแง่ลบ ความคิดเห็นท่ีคนทัว่ไป มีต่อการเสริมหนา้อก เสริมจมูก ทาํตาสองชั้น ดูด
ไขมนั เป็นเร่ืองของคนท่ีไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีตนมีอยูท่ ั้งๆ ท่ีนบัจากอดีตจนถึงปัจจุบนักย็งัไม่มี
มาตรฐานใดท่ีจะสามารถจาํกดัความไดว้า่ความพอดีของการเปล่ียนแปลงธรรมชาติ และ ความ
สวยงาม นั้นอยูต่รงไหน 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ จึงทาํใหผู้ว้จิยัไดมี้แนวทางในการทาํ
วิจยัและช่วยในการออกแบบสอบถามท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการวจิยัในเร่ืองระดบัความพึงพอใจใน
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขต
กรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์ ซ่ึงจากผลการทาํวิจยัทั้งหมด เป็นการวดั
ประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ เพือ่ท่ีจะนาํมาปรับปรุงในการใหบ้ริการต่อไป  
ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจึ้งเป็นแนวทางในเร่ืองแนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด ทฤษฎีความพึง
พอใจ ทฤษฎีความคาดหวงั ในการทาํวจิยัในคร้ังน้ี 

 
 
 
 

 



บทที ่3 
วธีิดําเนินการวจัิย 

 
การวจัิยคร้ังนีไ้ด้ดาํเนินการตามลาํดบัดงันี ้

3.1  การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.3  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.4  การจดักระทาํขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.5  สถิติใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1  การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์
เพศหญิง อายรุะหวา่ง 20 – 60 ปี ในเขตสุขมุวิท, เขตงามวงศว์าน และเขตบางแค ในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร โดยแจกแบบสอบถามใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์ใน
เดือนธนัวาคม 2554 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษาวจัิย 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยตใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชสู้ตรคาํนวณ กลุ่มตวัอยา่งแบบทราบจาํนวนประชากรโดยกาํหนดความ
เช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคล่ือน  ±5% ดงัสูตรของ Taro Yamane  (Yamane,1967) ดงัน้ี 

n             =             N/ (1+ Ne)2 
n             =             ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N            =             จาํนวนประชากร 
e              =             0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
เม่ือแทนค่าตามสูตร Yamane ดงัน้ี 
n             =             N/ (1+ Ne)2 
n              =             1,000/(1+1,000(0.05)2) 
n              =             286 คน จากสูตร : จะตอ้งใชก้ลุ่มตวัอยา่งอยา่งนอ้ย 286 คน 
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 วธีิการคดัเลอืกตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพา
โยต ์เพศหญิง อายรุะหวา่ง 20 – 60 ปี ในเขตสุขมุวิท, เขตงามวงศว์าน และเขตบางแค ในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร มีทั้งหมด 3 เคาน์เตอร์ คือ เคาน์เตอร์หา้งเซ็นทรัล สาขาชิดลม, หา้งเดอะมอลล ์
สาขางามวงศว์าน, หา้งเดอะมอลล ์สาขาบางแค โดยมีจาํนวนลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกรวมทั้งหมด 1,500 
กวา่คน (ขอ้มูลจากทะเบียนสมาชิกแผนกเคร่ืองสาํอางพาโยต ์ปี2554 )  
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูล ซ่ึงสร้างข้ึนเพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขต
กรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปในการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) จาํนวน 55 ขอ้ ตั้งแต่ขอ้ 1 – 55 ซ่ึงแบ่งเป็น 9 ดา้น 
ดงัน้ี 

1. ดา้นการเลือกซ้ือประเภทผลิตภณัฑ ์ จาํนวน 4  ขอ้ 
2. ดา้นระยะเวลาการซ้ือสินคา้  จาํนวน  3  ขอ้ 
3. ดา้นจาํนวนการซ้ือสินคา้ก่ีช้ิน/คร้ัง  จาํนวน  4  ขอ้ 
4. ดา้นจาํนวนเงินในการซ้ือสินคา้/คร้ัง จาํนวน  6  ขอ้ 
5. ดา้นความช่องทางซ้ือสินคา้  จาํนวน  6  ขอ้ 
6. ดา้นความถ่ีในการซ้ือสินคา้  จาํนวน  3  ขอ้ 
7. ดา้นสาเหตุในการซ้ือสินคา้  จาํนวน 13 ขอ้ 
8. ดา้นสาเหตุการไม่ซ้ือสินคา้ยีห่อ้อ่ืน จาํนวน  7  ขอ้ 
9. ดา้นสาเหตุการซ้ือสินคา้อยา่งต่อเน่ือง จาํนวน  9  ขอ้ 

โดยท่ีแต่ละคาํถามเป็นขอ้ใหเ้ลือกตอบขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นระดบั
การวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale)  
 ส่วนที ่2 สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายของท่ีปรึกษาความงาม
ยีห่อ้เคร่ืองสาํอางพาโยตล์กัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) จาํนวน 18 ขอ้ 
ตั้งแต่ขอ้ 54 – 71 ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

1. ดา้นความรู้ผลิตภณัฑ ์   จาํนวน  4  ขอ้ 
2. ดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้  จาํนวน  4  ขอ้ 
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3. ดา้นศิลปะในการโนม้นา้วใจ  จาํนวน  4  ขอ้ 
4. ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ จาํนวน  3  ขอ้ 
5. ดา้นความสามารถรอบรู้    จาํนวน  3  ขอ้ 

ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล   
โดยท่ีแต่ละคาํถามแบ่งระดบัการเลือกใชบ้ริการออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงเป็นระดบัการวดั

ขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) และไดก้าํหนดค่าของการประเมินแยกเป็นความพึงพอใจ
ในคุณสมบติัพนกังานขายไดด้งัน้ี     
  ความพงึพอใจในคุณสมบตัพินักงานขาย  ค่าประเมิน   
    นอ้ยท่ีสุด        1 
    นอ้ย         2            
    ปานกลาง        3            
    มาก         4              
    มากท่ีสุด        5               
 ส่วนที ่3 สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางพาโยตล์กัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตราส่วน (Likert Scale) จาํนวน 9 ขอ้ ตั้งแต่ขอ้ 72 – 80 ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจดา้นความแม่นยาํ    จาํนวน  3  ขอ้ 
2. ความพึงพอใจดา้นความรวดเร็ว    จาํนวน  3  ขอ้ 

ในการใหบ้ริการ   
3. ความพึงพอใจดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการจาํนวน  3  ขอ้ 

 โดยท่ีแต่ละคาํถามแบ่งระดบัการเลือกใชบ้ริการออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงเป็นระดบัการวดั
ขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) และไดก้าํหนดค่าของการประเมินแยกเป็นความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง
พาโยตไ์ดด้งัน้ี  
  ความพึงพอใจในคุณสมบตัพินักงานขาย ค่าประเมิน    
    นอ้ยท่ีสุด        1 
    นอ้ย         2            
    ปานกลาง        3            
    มาก         4              

   มากท่ีสุด        5  
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ส่วนที ่4 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาดา้นความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพา
โยต ์ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะ ปัจจยัการเลือกซ้ือสินคา้ 
ความถ่ีในการเลือกซ้ือสินคา้ ช่องทางในการเลือกซ้ือสินคา้ รวมถึงสาเหตุ และเหตุผลในการเขา้ใช้
บริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ซ่ึงมีลกัษณะเป็น Checklist ท่ีเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close – end Questions) จาํนวน 4 ขอ้ 

- แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์
เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ท่ีใชค้าํถามท่ีมีหลายคาํตอบใหเ้ลือกไดค้าํตอบเดียว (Multiple Choice 
Question) มีจาํนวน 4 ขอ้โดยคาํถามแต่ละขอ้แสดงประเภทของขอ้มูลดงัน้ี 

อาย ุ   เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 
ระดบัการศึกษา  เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 
อาชีพ   เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 

 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 - 3 จาํนวน 80 ขอ้ ดงักล่าวจะใชเ้กณฑ์
ในการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นโดยใชสู้ตรการคาํนวณหาช่วงกวา้งของชั้น ดงัน้ี (บุญชม 
ศรีสะอาด. 2542, หนา้ 82) 
  ความกวา้งของอตัรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด) 
        จาํนวนชั้น 
      = (5 – 1) 
          5 
      = 0.8 

ดงันั้น จึงสามารถกาํหนดเกณฑเ์ฉล่ียของความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการท่ีปรึกษา
ความงามเคานเ์ตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ไดด้งัน้ี 
เกณฑ์เฉลีย่ของระดับความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการ 
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80 หมายถึง ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81 – 2.60 หมายถึง ความพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40 หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 – 4.20 หมายถึง ความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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3.2  การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนตาม

วตัถุประสงคแ์ละกรอบแนวคามคิดในการวิจยั โดยศึกษาจากเอกสาร หนงัสือ วารสาร และงานวิจยั
ท่ีศึกษาเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ พร้อมทั้งขอคาํแนะนาํจากอาจารยท่ี์ปรึกษาและ
ผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการวิจยั เพื่อนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง เม่ือออกแบบสอบถามเรียบร้อย
แลว้ ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปทาํการทดสอบ (Pre-test) กบักลุ่มคนท่ีมีคุณสมบติั
ใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวนร้อยละ 5 ของกลุ่มตวัอยา่ง หรือประมาณ 30 ชุด แลว้นาํมาหาค่า
ความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชว้ิธีการสมัประสิทธิ แอลฟ่า (α-Coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
0.05  
 
3.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดม้าจากการใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 
300 คน ซ่ึงเป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยตเ์พศหญิง อายุ
ระหวา่ง 20 – 60 ปี ในเขตสุขมุวิท, เขตงามวงศว์าน และเขตบางแค ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
โดยผูว้ิจยัไดท้าํความเขา้ใจเก่ียวกบัคาํถามและขั้นตอนการเกบ็ขอ้มูล เพื่อใหก้ารเกบ็ขอ้มูลทาํได้
ครบถว้นสมบูรณ์มากท่ีสุด หลงัจากนั้นนาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนแจกใหแ้ก่ ผูท่ี้ซ้ือสินคา้ หรือใช้
บริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยตเ์พศหญิง อายรุะหวา่ง 20 – 60 ปี เคาน์เตอร์
ขายเคร่ืองสาํอางพาโยต ์หา้งเซ็นทรัล สาขาชิดลม,หา้งเดอะมอลล ์สาขาบางแค และหา้งเดอะมอลล ์
สาขางามวงศว์านเดือนธนัวาคม 2554 โดยใหพ้นกังานท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพา
โยต ์เป็นผูแ้จกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่ง ตามจาํนวนท่ีกาํหนดไว ้โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผู ้
กรอกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง พร้อมทั้งคอยอธิบาย ใหค้าํแนะนาํในการตอบและเม่ือตอบคาํถาม
เรียบร้อยแลว้จะรอเกบ็แบบสอบถามทนัที เพื่อทาํการสาํรวจความถูกตอ้งสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม 

แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้าจากการศึกษาคน้ควา้จากเอกสารทางวิชาการ 
สารนิพนธ์ งานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ตาํราทฤษฎีและส่ิงตีพิมพเ์ผยแพร่ทางอินเตอร์เน็ต 
 
3.4  การจัดกระทาํข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เม่ือไดแ้บบสอบถามคืนแลว้ ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าดาํเนินการดงัน้ี 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม
แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
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2. การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีไดก้าํหนด
รหสัไวล่้วงหนา้ 

3. การประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้ไดน้าํมาบนัทึกโดยใชเ้คร่ืองไมโครคอมพิวเตอร์
เพื่อการประมวลผลขอ้มูลซ่ึงใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูป 

 การวเิคราะห์ข้อมูล 
การศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูล โดยดาํเนินการตามลาํดบัดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณา จะใชค้่าร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ โดยนาํมาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และนาํเสนอเป็นร้อยละ (Percentage) 
2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ จะนาํขอ้มูลท่ีไดน้าํมาวิเคราะห์ทางสถิติดว้ยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป เพื่อทดสอบสมมติฐานแต่ละขอ้ โดยใชค้่าสถิติ Multiple 
Linear Regression ในการวิเคราะห์ 
  
3.5 สถิติที่ใช้ในการทดสอบ คือ การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการทาํวิจยั “ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย 

ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์”  ผูว้ิจยัได้
กาํหนดสญัลกัษณ์ต่าง ๆ และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

n  แทน  จาํนวนผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่ง  
x  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean)  
S.D. แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
Sig.  แทน  ระดบันยัสาํคญัทางสถิติจากการทดสอบ  
Beta แทน ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
*   แทน  ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

4.1  การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล  
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ

ของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 300 
ราย โดยแบ่งรายงานผลของการศึกษาออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์และขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม  

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม
ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร (กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้มพาโยต)์  

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพใหบ้ริการ
พนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร (กรณีศึกษา 
เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์  

ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานในการวิจยั 
ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และขอ้มูลส่วนบุคคล โดยแจกแจงเป็นค่าจาํนวน และค่าร้อย
ละ ดงัน้ี  
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ตารางท่ี 4.1 : จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามช่วงอายขุองผูต้อบ
แบบสอบถาม 

 

ช่วงอาย ุ จํานวน ร้อยละ 

25 – 30 ปี 46 15.30 

31 – 35 ปี 76 25.30 

36 – 40 ปี 67 22.30 

41 – 45 ปี 22 7.30 

46 – 50 ปี 42 14.00 

51 – 55 ปี 28 19.00 

55 ปีข้ึนไป 19 6.30 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

ส่วนมากมีอาย ุ31 - 35 ปีจาํนวนทั้งส้ิน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 25.30 รองลงมาคืออาย ุ36 - 40 ปี 
จาํนวนทั้งส้ิน 67 คน คิดเป็นร้อยละ  22.30 และอาย ุ55 ปีข้ึนไป จาํนวนทั้งส้ิน 19 คน คิดเป็นร้อย
ละ 6.30 ซ่ึงเป็นกลุ่มผูม้าบริการนอ้ยท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4.2 : จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน ร้อยละ 

  ปวช / มธัยมปลาย 35 11.70 

อนุปริญญา 5 17.00 

  ปริญญาตรี 196 65.30 

  ปริญญาโท 59 19.70 

  ปริญญาเอก 5 1.70 

  รวม 300 100.00 
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จากตารางท่ี 4.2  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พา
โยต ์ส่วนมากมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวนทั้งส้ิน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 65.30 รองลงมาคือ 
ปริญญาโท จาํนวนทั้งส้ิน 59 คน คิดเป็นร้อยละ  19.70 และระดบัอนุปริญญา และระดบัปริญญาเอก 
จาํนวนเท่ากนัคือ ระดบัละ 5 คน คิดเป็นร้อยละ1.70 ซ่ึงเป็นกลุ่มผูม้าบริการนอ้ยท่ีสุด  

 
ตารางท่ี 4.3 : จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามดา้นอาชีพของผูต้อบ

แบบสอบถาม 
 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

  แพทย ์พยาบาล เภสชักร เทคนิคการแพทย ์ 13 4.30 

  การตลาด โฆษณา 37 12.30 

  ครู อาจารย ์ 23 7.70 

  เลขานุการ การตลาด ประชาสมัพนัธ์ 39 13.00 

  สถาปนิก มณัฑนากร 2 0.70 

แม่บา้น 41 13.70 

ธุรกิจส่วนตวั เจา้ของกิจการ 80 26.70 

นกัลงทุน นกัการเงิน 6 2.00 

นกัเรียน นกัศึกษา 14 4.70 

นกับญัชี ผูต้รวจบญัชี 39 13.00 

นกัวจิยั 0 0.00 

ทหาร ตาํรวจ 6 2.00 

  รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.3  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์

ส่วนมากประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั เจา้ของกิจการ จาํนวนทั้งส้ิน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 26.70 
รองลงมาคือแม่บา้น จาํนวนทั้งส้ิน 41 คน คิดเป็นร้อยละ  13.70 สถาปนิก มณัฑนากร จาํนวน
ทั้งส้ิน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.70 ซ่ึงเป็นกลุ่มผูม้าบริการนอ้ยท่ีสุด ส่วนอาชีพนกัวิจยั จากลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถามในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ ไม่ไดม้าใชบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4.4 : จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

1 – 15,000 บาท 17 5.70 

15,001-30,000 บาท 100 33.30 

30,001-45,000 บาท 75 25.00 

45,001-60,000 บาท 60 20.00 

60,000 บาท ข้ึนไป 48 16.00 

  รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.4  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

ส่วนมากมีรายได ้15,001-30,000 บาท จาํนวนทั้งส้ิน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 33.30 รองลงมาคือมี
รายได ้30,001-45,000 บาท จาํนวนทั้งส้ิน 75 คน คิดเป็นร้อยละ  25   และรายได ้1 – 15,000 บาท 
จาํนวนทั้งส้ิน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 5.70  ซ่ึงเป็นกลุ่มผูม้าบริการนอ้ยท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.5 : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามประเภทของผลิตภณัฑท่ี์ใชข้องผูต้อบ

แบบสอบถาม 
 

ประเภทผลติภัณฑ์ จํานวน ร้อยละ 

ชุดสกินแคร์ครีมบาํรุง 219 73.00 

ชุดสกินแคร์ขั้นตอนพิเศษ 69 23.00 

ชุดสกินแคร์ทาํความสะอาดผวิ 131 43.00 

เบด็เตลด็ เช่น บอด้ีโลชัน่ 66 22.00 

  รวม 485 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พา

โยต ์ส่วนมาก ใชผ้ลิตภณัฑชุ์ดสกินแคร์ครีมบาํรุง จาํนวนทั้งส้ิน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 73 
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รองลงมาคือ ใชผ้ลิตภณัฑชุ์ดสกินแคร์ทาํความสะอาดผวิ จาํนวนทั้งส้ิน 131 คน คิดเป็นร้อยละ  43 
และผูใ้ชผ้ลิตภณัฑก์ลุ่มเบด็เตลด็ เช่น บอด้ีโลชัน่ จาํนวนทั้งส้ิน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 22 ซ่ึงเป็น
กลุ่มผูม้าบริการนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.6 : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามประเภทระยะเวลาในการใชผ้ลิตภณัฑ์

เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ระยะเวลาในการใช้ผลติภณัฑ์ จํานวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 6 เดือน 74 24.70 

6 เดือนข้ึนไป - 1 ปี 92 30.70 

1 ปี ข้ึนไป 134 44.70 

  รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.6  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พา

โยต ์ส่วนมาก ใชผ้ลิตภณัฑร์ะยะเวลา 1 ปี ข้ึนไป จาํนวนทั้งส้ิน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 44.70 
รองลงมาคือ ใชผ้ลิตภณัฑร์ะยะเวลา 6 เดือนข้ึนไป - 1 ปี จาํนวนทั้งส้ิน 92 คน คิดเป็นร้อยละ  30.70 
และผูใ้ชผ้ลิตภณัฑร์ะยะเวลาไม่เกิน 6 เดือน จาํนวนทั้งส้ิน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 24.70 ซ่ึงเป็นกลุ่ม
ผูม้าบริการนอ้ยท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.7 : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามประเภทการซ้ือผลิตภณัฑ/์คร้ัง เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้

พาโยตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

จํานวน ช้ินในการซ้ือผลติภณัฑ์ / คร้ัง จํานวน ร้อยละ 

1-2 ช้ิน 150 50.00 

3-4 ช้ิน 84 28.00 

5-6 ช้ิน 51 17.00 

7 ช้ิน ข้ึนไป 15 5.00 

  รวม 300 100.00 



29 

จากตารางท่ี 4.7  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พา
โยต ์ส่วนมาก ซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ังละ 1-2 ช้ิน จาํนวนทั้งส้ิน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมาคือ 
ซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ังละ 3-4 ช้ินจาํนวนทั้งส้ิน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 28 และซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ังละ 7 ช้ิน 
ข้ึนไป จาํนวนทั้งส้ิน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5 ซ่ึงเป็นกลุ่มผูม้าบริการนอ้ยท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.8 : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามจาํนวนเงินในการซ้ือผลิตภณัฑเ์คร่ืองสาํอาง ยีห่อ้

พาโยตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

จํานวนเงินในการซ้ือผลติภณัฑ์ (บาท) / คร้ัง จํานวน ร้อยละ 

1-5,000 บาท 78 26.00 

5,001-10,000 บาท 107 35.70 

10,001-15,000 บาท 39 13.00 

15,001-20,000 บาท 45 15.00 

20,001-25,000 บาท 22 7.30 

25,000 บาท ข้ึนไป 9 3.00 

  รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.8  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พา

โยต ์ส่วนมาก ซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ังละ 5,001-10,000 บาท จาํนวนทั้งส้ิน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 35.70 
รองลงมาคือ ซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ังละ 1-5,000 บาท จาํนวนทั้งส้ิน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 26 ซ้ือ
ผลิตภณัฑค์ร้ังละ 25,000 บาท ข้ึนไป และจาํนวนทั้งส้ิน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 3 ซ่ึงเป็นกลุ่มผูม้า
บริการนอ้ยท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.9 : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามช่องทางในการซ้ือผลิตภณัฑเ์คร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พา
โยตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ช่องทางในการซ้ือผลติภัณฑ์ จํานวน ร้อยละ 

ในเคาน์เตอร์หา้งสรรพสินคา้ 268 89.30 

         (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามช่องทางในการซ้ือผลิตภณัฑเ์คร่ืองสาํอาง 
ยีห่อ้พาโยตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ช่องทางในการซ้ือผลติภัณฑ์ จํานวน ร้อยละ 

Duty Free 0 0.00 

เวป็ไซต ์ 2 0.70 

ร้านเคร่ืองสาํอางพลาซ่าในหา้ง 4 1.30 

ตามการออกร้าน เช่น ศูนยป์ระชุมสิริกิตต ์ 26 8.70 

อ่ืนๆ  0 0.00 

  รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.9  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พา

โยต ์ส่วนมาก ซ้ือผลิตภณัฑใ์นเคาน์เตอร์หา้งสรรพสินคา้ จาํนวนทั้งส้ิน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 
89.30 รองลงมาคือ ซ้ือผลิตภณัฑต์ามการออกร้าน เช่น ศูนยป์ระชุมสิริกิตต ์จาํนวนทั้งส้ิน 26 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.70 ผา่นทางเวป็ไซตจ์าํนวนทั้งส้ิน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.70 และในช่องทางการ
ขายใน Duty Fee และสถานท่ีอ่ืนๆ ไม่มีผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มผูต้อบแบบสอบ ทั้ง 2 กลุ่ม 

 
ตารางท่ี 4.10 : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือผลิตภณัฑเ์คร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พา

โยตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ความถ่ีในการซ้ือผลติภัณฑ์ (คร้ัง) / เดือน จํานวน ร้อยละ 

1-2 คร้ัง/เดือน 242 80.70 

3-4 คร้ัง/เดือน 45 15.00 

5-6 คร้ัง/เดือน 13 4.30 

  รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

ส่วนมาก ซ้ือผลิตภณัฑ ์1-2 คร้ัง/เดือน จาํนวนทั้งส้ิน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 80.70 รองลงมาคือ ซ้ือ
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ผลิตภณัฑ ์3-4 คร้ัง/เดือน จาํนวนทั้งส้ิน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 15 และซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ังละ 5-6 คร้ัง/
เดือน จาํนวนทั้งส้ิน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.30 ซ่ึงเป็นกลุ่มผูม้าบริการนอ้ยท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 4.11 : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามสาเหตุการเลือกใชผ้ลิตภณัฑเ์คร่ืองสาํอาง ยีห่อ้

พาโยตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

สาเหตุในการเลอืกใช้ผลติภณัฑ์ จํานวน ร้อยละ 

มีของแถมท่ีเฉพาะโดดเด่น ไม่ซํ้าใคร 61 20.30 

พนกังานขายรอบรู้ในตวัสินคา้ 179 59.70 

พนกังานเขา้ใจถึงปัญหาผวิไดอ้ยา่งลึกซ้ึง 135 45.00 

พนกังานใหข้องแถมและมีบริการพิเศษอ่ืนๆ ใหเ้พิ่มเติม 94 31.30 

พนกังานมีการแจง้ข่าวสารอยา่งสมํ่าเสมอ 92 30.70 

ความมีช่ือเสียงของแบรนดพ์าโยต ์ 102 34.00 

ทางแบรนดมี์การทาํโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายกบับตัร
เครดิตบ่อยคร้ัง 

53 17.70 

คุณสมบติัของผลิตภณัฑเ์หมาะกบัผวิ 230 76.70 

ใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้ไม่แพ ้ 118 39.30 

ชอบกล่ินของผลิตภณัฑ ์ 72 24.00 

ชอบผลิตภณัฑเ์น่ืองจากไม่มีนํ้ าหอม 38 12.70 

ชอบผลิตภณัฑเ์น่ืองจากเป็นเวชสาํอาง 82 27.30 

มีการจดัรายการส่งเสริมการขายโดยลดราคาสินคา้
โปรโมชัน่พิเศษในเคาน์เตอร์ 

121 40.30 

  รวม 1,377 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.11  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการส่วนมาก ซ้ือผลิตภณัฑเ์น่ืองจาก

คุณสมบติัของผลิตภณัฑเ์หมาะกบัผวิ จาํนวนทั้งส้ิน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 76.70 รองลงมาคือ 
พนกังานขายรอบรู้ในตวัสินคา้ จาํนวนทั้งส้ิน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 59.70 และลาํดบัสุดทา้ย ชอบ
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ผลิตภณัฑเ์น่ืองจากไม่มีนํ้ าหอม จาํนวนทั้งส้ิน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70 ซ่ึงเป็นกลุ่มผูม้าบริการ
นอ้ยท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4.12 : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามสาเหตุการไม่เลือกใชผ้ลิตภณัฑเ์คร่ืองสาํอาง 
ยีห่อ้พาโยตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 

สาเหตุในการไม่เลอืกใช้สินค้าแบรนด์ยีห้่ออืน่ จํานวน ร้อยละ 

ไม่ชอบเน้ือครีมของผลิตภณัฑ ์ 97 32.30 

ไม่ชอบกล่ินของผลิตภณัฑ ์ 74 24.70 

แพคเกจจ้ิงไม่ถูกใจ 15 5.00 

พนกังานไม่สามารถตอบขอ้ซกัถามเร่ืองปัญหาผวิไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

37 12.30 

ราคาสูงเกินไป 90 30.00 

ผลิตภณัฑไ์ม่เหมาะกบัสภาพผวิ 204 68.00 

ใชสิ้นคา้แลว้เกิดอาการแพ ้ 117 39.00 

  รวม 634 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.12  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการส่วนมาก ไม่ซ้ือผลิตภณัฑแ์บรนดย์ีห่อ้อ่ืน
เน่ืองจากผลิตภณัฑไ์ม่เหมาะกบัสภาพผวิ จาํนวนทั้งส้ิน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 68 รองลงมาคือ ใช้
สินคา้แลว้เกิดอาการแพ ้จาํนวนทั้งส้ิน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 39 และในลาํดบัสุดทา้ยแพคเกจจ้ิงไม่
ถูกใจ จาํนวนทั้งส้ิน 15 คน คิดเป็นร้อยละ5 ตามลาํดบั 
 

ตารางท่ี 4.13 : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามปัจจยัในการใชผ้ลิตภณัฑต่์อไปของเคร่ืองสาํอาง 
ยีห่อ้พาโยตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจัยในการยงัคงใช้ผลติภณัฑ์ต่อไป จํานวน ร้อยละ 

มีB.A.ประจาํท่ีดูแล และเขา้ใจลกัษณะผวิไดอ้ยา่งลึกซ้ึง 177 59.00 

ใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้ผวิหนา้ไม่แพ ้และเห็นผลจริงในการใช ้ 219 73.00 

พนกังานดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดีและสมํ่าเสมอ 164 54.70 

สินคา้มีในสตอ็คไม่ขาด 50 16.70 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) : จาํนวนของขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกตามปัจจยัในการใชผ้ลิตภณัฑต่์อไปของ
เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจัยในการยงัคงใช้ผลติภณัฑ์ต่อไป จํานวน ร้อยละ 

บริษทัมีการแจง้ข่าวสารสินคา้ใหม่ๆ เสมออยา่งต่อเน่ือง 42 14.00 

มีกิจกรรมพิเศษท่ีทางแบรนดไ์ดจ้ดัใหเ้ขา้ร่วมอยา่งต่อเน่ือง 38 12.70 

ใชสิ้นคา้แลว้ไดผ้ลจริง เห็นถึงการเปล่ียนแปลงของผวิท่ีดี
ข้ึน 

218 72.70 

ไดรั้บสิทธิประโยชนใ์นการสะสมคะแนนการซ้ือสินคา้ 
เพื่อแลกของสมนาคุณพิเศษประจาํปี 

98 32.70 

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 0 0.00 

  รวม 607 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการส่วนมาก ซ้ือผลิตภณัฑเ์น่ืองจากใช้
ผลิตภณัฑแ์ลว้ผวิหนา้ไม่แพ ้และเห็นผลจริงในการใช ้จาํนวนทั้งส้ิน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 73 
รองลงมาคือ ใชสิ้นคา้แลว้ไดผ้ลจริง เห็นถึงการเปล่ียนแปลงของผวิท่ีดีข้ึน จาํนวนทั้งส้ิน 218 คน 
คิดเป็นร้อยละ 72.70 และลาํดบัสุดทา้ยคือ มีกิจกรรมพิเศษท่ีทางแบรนดไ์ดจ้ดัใหเ้ขา้ร่วมอยา่ง
ต่อเน่ืองจาํนวนทั้งส้ิน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70 ตามลาํดบัโดยไม่มีสาเหตุอ่ืนในการยงัคงใช้
ผลิตภณัฑพ์าโยตต่์อไป 

ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านคุณสมบัตขิองพนักงานขายของทีป่รึกษา
ความงามเคร่ืองสําอางยีห้่อพาโยต์  

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม
เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นทกัษะในการ
นาํเสนอสินคา้ ดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ และดา้น
ความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล โดยมีค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ผลการวิจยัปรากฏ ดงัน้ี  
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ตารางท่ี 4.14 : ค่าเฉล่ียและ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายของท่ีปรึกษา
ความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยตใ์นภาพรวม จาํแนกตามรายดา้น ดงัน้ี 

 

คุณสมบัต ิ
ความพงึพอใจ 

 

S.D. ระดับ 

ดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.159 0.509 มาก 

ดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ 4.215 0.469 มากท่ีสุด 

ดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ 4.053 0.556 มาก 

ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ 4.176 0.543 มาก 

ดา้นความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล 4.143 0.524 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.149 0.418 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.14  พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา
โยต ์ใหค้วามสาํคญั ความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้
พาโยต ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  =  4.149 , S.D. = 0.418) โดยจะเห็นไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ไดใ้หค้วามสาํคญัของคุณสมบติัดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ ดา้น
การมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ และดา้นความสามารถรอบรู้ 
ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล ใกลเ้คียงกนั 
 

ตารางท่ี 4.15 : ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายของท่ีปรึกษาความ
งามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์ดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์จาํแนกเป็นรายขอ้ ดงัน้ี 

 

คุณสมบัตด้ิานความรู้ผลติภณัฑ์ 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงาน 

ทีป่รึกษาความงามยีห้่อพาโยต์ 
 

S.D. ระดับ 

1) Beauty Advisor (B.A.) ท่ีมีความรู้ ความชาํนาญดา้น
ตวัผลิตภณัฑ ์และวเิคราะห์สภาพผวิ มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ 

4.193 0.609 มาก 

(ตารางมีต่อ) 

x

x
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ) : ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายของท่ีปรึกษา  
ความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์ดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์จาํแนกเป็นราย
ขอ้ ดงัน้ี 

 

คุณสมบัตด้ิานความรู้ผลติภณัฑ์ 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงาน 

ทีป่รึกษาความงามยีห้่อพาโยต์ 
 

S.D. ระดับ 

2) B.A. ท่ีมีความรู้ ความชาํนาญดา้นดูแลผวิขั้นตอน
พิเศษในการบริการ เช่น การนวดหนา้  มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ 

4.187 0.638 มาก 

3) B.A. ท่ี มีความรู้เก่ียวเน่ืองในดา้นการแกไ้ขปัญหา
กรณีเฉพาะของท่าน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ 

4.110 0.627 มาก 

4) B.A. ท่ีมีความรู้การใชผ้ลิตภณัฑต์ามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
แม่นยาํ เช่น ขั้นตอนการใชผ้ลิตภณัฑบ์าํรุงผวิ,ขั้นตอน
การใชผ้ลิตภณัฑม์าร์คหนา้ มีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ 

4.147 0.673 มาก 

รวม 4.159 0.509 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.15  พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา
โยต ์ใหค้วามสาํคญัความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้
พาโยต ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( x  =  4.159 , S.D. = 0.509 ) โดยจะเห็นไดว้า่ ผูต้อบ
แบบสอบถามไดใ้หค้วามสาํคญัของ Beauty Advisor (B.A.) ท่ีมีความรู้ ความชาํนาญดา้นตวั
ผลิตภณัฑ ์และวิเคราะห์สภาพผวิ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ มากท่ีสุด ส่วนตวัแปรยอ่ย
อ่ืนๆ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั มีค่าใกลเ้คียงกนั 

 
 
 

x
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ตารางท่ี 4.16 : ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจยัดา้นคุณสมบติัพนกังานขายเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา
โยต ์ดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ โดยจาํแนกเป็นรายขอ้ ดงัน้ี 

 

คุณสมบัตด้ิานทกัษะในการนําเสนอสินค้า 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงาน 

ทีป่รึกษาความงามยีห้่อพาโยต์ 
 

S.D. ระดับ 

1) พนกังาน B.A.ท่ีมีทกัษะในการวิเคราะห์ความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดต้รงจุดของปัญหา กรณีเฉพาะของท่าน มีผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.110 0.571 มาก 

2) พนกังาน B.A. ท่ีมีทกัษะในการเลือกนาํเสนอสินคา้ท่ี
เหมาะกบักรณีเฉพาะปัญหาผวิของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.163 0.539 มาก 

3) พนกังาน B.A. ท่ีมีทกัษะในการนาํเสนอโปรโมชัน่ท่ี
เก่ียวเน่ืองเพื่อเป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์กบัสิทธิประโยชน์
ของลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.297 0.681 มากท่ีสุด 

4) พนกังาน ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ทกัษะความรอบรู้ในเชิงลึก สามารถแนะนาํ และตอบขอ้
ซกัถามท่ีซบัซอ้น และนาํเสนอสินคา้เพื่อเป็นประโยชนต่์อ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.290 0.664 มากท่ีสุด 

รวม 4.215 0.469 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี 4.16  พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา

โยต ์ใหค้วามสาํคญัความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต ์ใน
ดา้นทกัษะในการนาํเนอสินคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( x  =  4.215 , S.D. =  0.469 ) มี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีมีทกัษะในการนาํเสนอโปรโมชัน่ท่ีเก่ียวเน่ืองเพื่อเป็นขอ้มูลท่ี
มีประโยชน์กบัสิทธิประโยชน์ของลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยจะเห็นไดว้า่ 
ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามสาํคญัของ Beauty Advisor (B.A.) ท่ีมีความรู้ ความชาํนาญดา้นตวั

x
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ผลิตภณัฑ ์และวิเคราะห์สภาพผวิ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ มากท่ีสุด ส่วนตวัแปรยอ่ย
อ่ืนๆ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั มีค่าใกลเ้คียงกนั 

 
ตารางท่ี 4.17 :  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจยัดา้นคุณสมบติัพนกังานขายเคร่ืองสาํอางยีห่อ้

พาโยต ์ดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ โดยจาํแนกเป็นรายขอ้ ดงัน้ี  
 

คุณสมบัตด้ิานทกัษะการมีศิลปะในการโน้มน้าวใจ 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงาน 

ทีป่รึกษาความงามยีห้่อพาโยต์ 
 

S.D. ระดับ 

1) พนกังาน B.A. ท่ีเปิดการขายไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตรง
จุดประสงค ์อธิบายการใชผ้ลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งชดัเจน และ
สามารถเลือกสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ได ้มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.077 0.631 มาก 

2) พนกังาน B.A. ท่ีมีความจริงใจและมีความรับผดิชอบ
ต่อคาํพดูท่ีแนะนาํลูกคา้ เวลาลูกคา้มีปัญหากลบัมา 
สามารถดาํเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.170 0.634 มาก 

3) พนกังาน B.A. ท่ีมีความใส่ใจบุคคล เช่น เพื่อน หรือ
ญาติของลูกคา้ โดยการแนะนาํโนม้นา้วใจใหใ้ชสิ้นคา้ มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

3.953 0.716 มาก 

4) พนกังาน B.A. ท่ีมีจิตวิทยาโนม้นา้วจูงใจ ชมใหก้าํลงัใจ
ในการใหบ้ริการลูกคแ้ละสามารถแกไ้ขปัญหาผวิ มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.013 0.664 มาก 

รวม 4.053 0.556 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.17  พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา

โยต ์ใหค้วามสาํคญัความพึงพอใจดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม
ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นทกัษะการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( x  =  4.053 , 

x
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S.D. = 0.556 ) และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความจริงใจและมีความรับผดิชอบต่อคาํพดูท่ีแนะนาํลูกคา้ เวลาลูกคา้มีปัญหากลบัมา สามารถ
ดาํเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากท่ีสุด 
ส่วนตวัแปรยอ่ยอ่ืนๆ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั มีค่าใกลเ้คียงกนั 

 
ตารางท่ี 4.18 : ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจยัดา้นคุณสมบติัพนกังานขายเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา

โยต ์ทกัษะดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้โดยจาํแนกเป็นรายขอ้ ดงัน้ี  
 

คุณสมบัตด้ิานทกัษะด้านความเข้าใจความต้องการลูกค้า 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงาน 

ทีป่รึกษาความงามยีห้่อพาโยต์ 
 

S.D. ระดับ 

1) พนกังาน B.A. ท่ีสามารถเขา้ใจและวิเคราะห์สภาพผวิ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการ และ
แม่นยาํ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.210 0.617 มากท่ีสุด 

2) พนกังาน B.A. ท่ีบริการลูกคา้เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการ
ใหแ้กไ้ขปัญหา สามารถตอบสนองลูกคา้โดยการวิเคราะห์
แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และแม่นยาํ มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ 

4.163 0.641 มาก 

3) พนกังาน B.A. ท่ีแนะนาํการขายสินคา้เหมาะกบัสภาพ
เฉพาะของผวิลูกคา้อยา่งจริงใจจริงใจโดยไม่ใชค้าํพดู หรือ
กิริยากดดนัใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ 

4.153 0.657 มาก 

รวม 4.176 0.543 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.18  พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา

โยต ์ใหค้วามสาํคญัความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต ์ใน
ทกัษะดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  =  4.176 , S.D. =  0.543 ) 
และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีสามารถเขา้ใจ

x
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และวเิคราะห์สภาพผวิของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการมากท่ีสุด ส่วนตวัแปรยอ่ย
อ่ืนๆ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั มีค่าใกลเ้คียงกนั 

 
ตารางท่ี 4.19 :  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจยัดา้นคุณสมบติัพนกังานขายเคร่ืองสาํอางยีห่อ้

พาโยต ์ทกัษะดา้นความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล โดยจาํแนก
เป็นรายขอ้ ดงัน้ี  

 

คุณสมบัตด้ิานทกัษะด้าน 
ความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาด้านผวิเฉพาะบุคคล 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงาน 

ทีป่รึกษาความงามยีห้่อพาโยต์ 
 

S.D. ระดับ 

1) พนกังาน B.A. ท่ีสามารถเขา้ใจและวิเคราะห์สภาพผวิ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการ และแม่นยาํ 
มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.140 0.601 มาก 

2) พนกังาน B.A. ท่ีบริการลูกคา้เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการให้
แกไ้ขปัญหา สามารถตอบสนองลูกคา้โดยการวเิคราะห์
แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และแม่นยาํ มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ 

4.163 0.581 มาก 

3) พนกังาน B.A. ท่ีแนะนาํการขายสินคา้เหมาะกบัสภาพ
เฉพาะของผวิลูกคา้อยา่งจริงใจจริงใจโดยไม่ใชค้าํพดู หรือ
กิริยากดดนัใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ มีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ 

4.127 0.604 มาก 

รวม 4.143 0.524 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.19  พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา

โยต ์ใหค้วามสาํคญัความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต ์ใน
ทกัษะดา้นความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( x  =  
4.143 , S.D. =  0.524 ) และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ ขอ้ท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน 
B.A. ท่ีบริการลูกคา้เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการใหแ้กไ้ขปัญหา สามารถตอบสนองลูกคา้โดยการ

x



40 

วิเคราะห์แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และแม่นยาํ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากท่ีสุด 
ส่วนตวัแปรยอ่ยอ่ืนๆ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั มีค่าใกลเ้คียงกนั 

ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านความพงึพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการ
ของพนักงานทีป่รึกษาความงามเคร่ืองสําอางยีห้่อพาโยต์  

ผลการวิจยัของเร่ืองปัจจยัดา้นความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์ซ่ึงวดัความพึงพอใจ 
แบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ ดา้นความแม่นยาํ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการและดา้นความดูแลเอา
ใจใส่ โดยมีค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์ มีดงัน้ี 
 เม่ือพิจารณาดา้นตวัแปรยอ่ยในแต่ละขอ้ของ ตวัแปรตามในความพึงพอใจในดา้นคุณภาพ 
การใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม พบวา่มีผูต้อบแบบสอบถาม ใหค้วามสาํคญัดา้นดา้น
ความแม่นยาํ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ดา้นความดูแลเอาใจใส่ดูแลบริการ ดา้นค่าเฉล่ีย ดงั
ตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.20 :  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการ

ใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์ ในภาพรวม 
จาํแนกตามรายดา้น ดงัน้ี 

 

ความพงึพอใจของ 
ความพงึพอใจ 

 

S.D ระดับ 

ดา้นความแม่นยาํ 4.260 0.544 มากท่ีสุด 

ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.098 0.552 มาก 

ดา้นความดูแลเอาใจใส่ดูแลบริการ 4.190 0.582 มาก 

รวม 4.183 0.488 มาก 
  
 จากตารางท่ี 4.20  พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา
โยต ์ใหค้วามสาํคญัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม
เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยจะเห็นไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้ห้
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ความสาํคญั ดา้นความแม่นยาํ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ส่วนดา้นความดูแลเอาใจใส่ดูแลบริการ ดา้น
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนั 

 
ตารางท่ี 4.21 : ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของ

พนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์โดยจาํแนกเป็นรายขอ้ ดงัน้ี  
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการในด้าน 
คุณภาพการให้บริการของพนักงานทีป่รึกษาความงาม 

ความพงึพอใจในด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงาม 
 

S.D. ระดับ 

ทกัษะด้านความแม่นยาํ 
1) พนกังาน B.A. ท่ีมีความแม่นยาํในการแนะนาํสินคา้ไดต้รง
ความตอ้งการของลูกคา้มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.353 0.651 มากท่ีสุด 

 2) พนกังาน B.A. ท่ีมีความแม่นยาํในการแกไ้ขปัญหาผวิท่ี
ซบัซอ้นลูกคา้ไดต้รงจุดแลว้เห็นผลของการเปล่ียนแปลงได้
อยา่งชดัเจนตามความคาดหวงั มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ 

4.210 0.643 มากท่ีสุด 

3) พนกังาน B.A. ท่ีมีความแม่นยาํในการคาํนวณยอดซ้ือ-ทอน
เงิน รวมถึงการแจง้สิทธิประโยชน์ในเร่ืองโปรโมชัน่ต่างในการ
ซ้ือสินคา้ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ 

4.217 0.682 มากท่ีสุด 

รวม 4.143 0.524 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.21  พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา

โยต ์มาใหค้วามสาํคญัความพึงพอในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม
เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ) พนกังาน B.A. ท่ีมีความแม่นยาํในการคาํนวณยอดซ้ือ-ทอนเงิน รวมถึงการ
แจง้สิทธิประโยชน์ในเร่ืองโปรโมชัน่ต่างในการซ้ือสินคา้ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ, พนกังาน B.A. ท่ีมีความแม่นยาํในการแนะนาํสินคา้ไดต้รงความตอ้งการ
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ของลูกคา้มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  และพนกังาน B.A. ท่ีมีความแม่นยาํในการแกไ้ข
ปัญหาผวิท่ีซบัซอ้นลูกคา้ไดต้รงจุดแลว้เห็นผลของการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งชดัเจนตามความ
คาดหวงั มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด
ใกลเ้คียงกนั 

 
ตารางท่ี 4.22 :  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของ

พนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์โดยจาํแนกเป็นรายขอ้ ดงัน้ี  
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการในด้าน 
คุณภาพการให้บริการของพนักงานทีป่รึกษาความงาม 

ความพงึพอใจในด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงานที่

ปรึกษาความงาม 
 

S.D. ระดับ 

ทกัษะด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
1) พนกังาน B.A. ท่ีมีความรวดเร็วในการวเิคราะห์ผวิและให้
คาํแนะนาํการแกไ้ขปัญหา กรณีเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.050 0.655 มาก 

2) พนกังาน B.A. ท่ีความรวดเร็วในการบริการลูกคา้ เช่น การ
รับลูกคา้ ท่ีเขา้มาพร้อมกนัหลายคนไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการพอใจในการใชบ้ริการ 

4.067 0.625 มาก 

3) พนกังาน B.A. ท่ีความรวดเร็วในการบริการขั้นตอนพิเศษ 
เช่น การนวดหนา้ ไดถู้กตอ้งตามขั้นตอนมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

4.180 0.680 มาก 

รวม 4.098 0.552 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.22  พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา

โยต ์ใหค้วามสาํคญัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม
เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีความรวดเร็วในการบริการขั้นตอนพิเศษ เช่น การนวดหนา้ 
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ไดถู้กตอ้งตามขั้นตอนมาตรฐานในการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัใกลเ้คียงกนั  
 
ตารางท่ี 4.23 : ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นระดบัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ

ของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์โดยจาํแนกเป็นรายขอ้ ดงัน้ี  
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการในด้าน 
คุณภาพการให้บริการของพนักงานทีป่รึกษาความงาม 

ความพงึพอใจในในด้านคุณภาพ 
 การให้บริการของพนักงาน 

ทีป่รึกษาความงาม 
 

S.D. ระดับ 

ทกัษะด้านความเอาใจใส่ดูแลบริการ 
1) พนกังาน B.A. ท่ีมีความเอาใจใส่ลูกคา้ ใหบ้ริการอยา่งเท่า
เทียม แบบจริงใจ เสมอภาค อยา่งสมํ่าเสมอ และมีอธัยาศยั 
ในการใหบ้ริการลูกคา้เป็นอยา่งดี มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ 

4.290 0.659 มาก 

2) พนกังาน B.A. ท่ีมีความเอาใจใส่ลูกคา้จดจาํประเภท
สินคา้ของลูกคา้ท่ีซ้ือเป็นประจาํได ้มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ 

4.190 0.660 มาก 

3) พนกังาน B.A. ท่ีโทรสอบถามติดตามผลการใชผ้ลิตภณัฑ ์
หลงัการซ้ือสินคา้หรือบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ 

4.090 0.671 มาก 

รวม 4.183 0.488 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.23  พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พา

โยต ์ใหค้วามสาํคญัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม
เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีมีความเอาใจใส่ลูกคา้ ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม แบบจริงใจ 
เสมอภาค อยา่งสมํ่าเสมอ และมีอธัยาศยั ในการใหบ้ริการลูกคา้เป็นอยา่งดี มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ ส่วนพนกังาน B.A. ท่ีมีความเอาใจใส่ลูกคา้จดจาํประเภทสินคา้ของลูกคา้ท่ีซ้ือเป็น
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ประจาํได ้มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ พนกังาน B.A. ท่ีโทรสอบถามติดตามผลการใช้
ผลิตภณัฑ ์หลงัการซ้ือสินคา้หรือบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัใกลเ้คียงกนั  

ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมติฐานในการวจัิย 
จากการไดท้าํการวิจยัตามวตัถุประสงค ์ไดท้ดสอบขอ้สมมติฐานทั้งหมด 6 ขอ้ โดยมีผล

การทดสอบสมมติฐานดงัต่อไปน้ี 
 จากสมมติฐานข้อที ่1 คือ คุณสมบติัของพนกังานขาย มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่
ดูแลบริการ)  ผลการทดสอบพบวา่ คุณสมบติัของพนกังานขาย มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่
ดูแลบริการ) โดยรวมค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงความพึงพอใจดา้นความแม่นยาํในการแนะนาํ
สินคา้ตามความตอ้งการลูกคา้ การแกไ้ขปัญหาผวิท่ีซบัซอ้นของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด และความ
แม่นยาํในการคาํนวณเงินทอน รวมถึงการแจง้สิทธิประโยชน์ในเร่ืองต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด ส่วนดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการและดา้นความดูแลเอา
ใจใส่ดูแลบริการ ผูม้าใชบ้ริการ ใหค้วามสนใจไม่ต่างกนั 
 จากสมมติฐานข้อที ่2 คือ คุณสมบติัดา้นความรู้ผลิตภณัฑ ์(เมกอพั,สกินแคร์) มีผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และดา้น
ความเอาใจใส่ดูแลบริการ) ผลการทดสอบพบวา่ คุณสมบติัดา้นความรู้ผลิตภณัฑมี์ผลต่อความพึง
พอใจต่อการบริการของท่ีปรึกษาความงามอยูใ่นระดบัมาก 
 จากสมมติฐานข้อที ่3 คือ คุณสมบติัดา้นทกัษะในดา้นการนาํเสนอและขายสินคา้ มีผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และ
ดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ) ผลการทดสอบพบวา่ คุณสมบติัดา้นทกัษะในดา้นการนาํเสนอและ
ขายสินคา้ มีผลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 จากสมมติฐานข้อที ่4 คือ คุณสมบติัดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ มีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และดา้นความ
เอาใจใส่ดูแลบริการ) ผลการทดสอบพบวา่ คุณสมบติัดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 จากสมมติฐานข้อที ่5 คือ คุณสมบติัดา้นความเขา้ใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการ



45 

ใหบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ) ผลการทดสอบพบวา่ คุณสมบติัดา้นความเขา้ใจและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 จากสมมติฐานข้อที ่6 คือ คุณสมบติัดา้นสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นความงามเฉพาะ
บุคคล มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ) ผลการทดสอบพบวา่ คุณสมบติัดา้นสามารถรอบรู้ 
ตอบปัญหาดา้นความงามเฉพาะบุคคล มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  
 จากการศึกษาและวจิยัเร่ืองปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดมี้ขอ้ท่ีน่าสนใจในรายละเอียดเพิ่มเติม ดงัตารางดา้นล่างดงัน้ี  
 เม่ือพิจารณาดา้นตวัแปรยอ่ยในแต่ละขอ้ของตวัแปรอิสระดา้นคุณสมบติัพนกังานขาย กบั
ตวัแปรตาม ความพึงพอใจในดา้นความแม่นยาํในการใหบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน 
พบวา่มีผูต้อบแบบสอบถาม ความพึงพอใจดา้นค่าเฉล่ีย ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.24 :  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของ

พนกังานขายท่ีปรึกษาความงาม กบัตวัแปรตาม ความพงึพอใจในดา้นความแม่นยาํ 
ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

 

  
ปัจจยัคุณสมบติั 

  

ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพความแม่นยาํ 
การใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์
b B t Sig 

ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.67 0.209 3.622 0.000 *** 
ทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ 1.211 0.348 5.875 0.000 *** 

การมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ 0.319 0.109 2.194 0.029 ** 
ความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ 0.656 0.218 3.414 0.001 ** 
ความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหา 
ดา้นผวิเฉพาะบุคคล 

-0.048 -0.016 -0.253 0.800 

R2 = 0.531 ; adjR2 = 0.523; F 66.736 P < 0.05 
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เม่ือพิจารณาตารางท่ี 4.24  พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายท่ีปรึกษาความงาม
ใหค้วามสาํคญัความพึงในดา้นความแม่นยาํ ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง 
ยีห่อ้พาโยต ์เรียงลาํดบัตามขนาดของความสนัพนัธ์จากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของ
พนกังานขายท่ีปรึกษาความงาม ดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ รองลงมา ความเขา้ใจความ
ตอ้งการลูกคา้  ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์และการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ 

 จากตารางทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังาน
ขายท่ีปรึกษาความงาม กบัตวัแปรตาม ความพึงพอใจในดา้นความแม่นยาํ ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยั
ทาํงาน เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์มีค่า Beta เท่ากบั 0.523 และค่า Sig. เท่ากบั 0.000 *** 
แสดงใหเ้ห็นวา่คุณสมบติัของพนกังานขายมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์
 เม่ือพิจารณาดา้นตวัแปรยอ่ยในแต่ละขอ้ของตวัแปรอิสระดา้นคุณสมบติัพนกังานขาย กบั
ตวัแปรตาม ความพึงพอใจในดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน 
พบวา่มีผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัความพึงพอใจดา้นค่าเฉล่ีย ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.25 : แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของ

พนกังานขายท่ีปรึกษาความงาม กบัตวัแปรตาม ระดบัความพึงพอใจในดา้นความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้
พาโยต ์

 

  
ปัจจยัคุณสมบติั 

  

ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพความรวดเร็ว 
การใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์

b B t Sig 

ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.782 0.24 4.455 0.000*** 

ทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ 0.495 0.14 2.533 0.012 ** 

การมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ 1.018 0.342 7.382 0.000 *** 

ความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ 0.232 0.076 1.27 0.205 
ความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหา 
ดา้นผวิเฉพาะบุคคล 

0.498 0.158 2.752 0.006** 

R2 = 0.590 ; adjR2 = 0.583; F 84.672 P < 0.05 
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เม่ือพิจารณาในตารางท่ี 4.25  พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายท่ีปรึกษาความ
งาม ใหค้วามสาํคญัความพึงพอใจในดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยั
ทาํงาน เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์เรียงลาํดบัตามขนาดของความสนัพนัธ์จากมากไปนอ้ย 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายท่ีปรึกษาความงาม ดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ 
รองลงมา ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหา และทกัษะในการนาํเสนอสินคา้  

จากตารางทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังาน
ขายท่ีปรึกษาความงาม กบัตวัแปรตาม ความพึงพอใจในดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์มีค่า R เท่ากบั 0.583 และค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 *** แสดงใหเ้ห็นวา่คุณสมบติัของพนกังานขายมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์
 เม่ือพิจารณาดา้นตวัแปรยอ่ยในแต่ละขอ้ของตวัแปรอิสระดา้นคุณสมบติัพนกังานขาย กบั
ตวัแปรตาม ความพึงพอใจ ในดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน พบวา่มีผูต้อบแบบสอบถาม ความพึงพอใจดา้นค่าเฉล่ีย ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.26 :  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของ

พนกังานขายท่ีปรึกษาความงาม กบัตวัแปรตาม ความพงึพอใจในดา้นความเอาใจใส่
ดูแลบริการ ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

 

  ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพความดูแลเอาใจใส่ 

ปัจจยัคุณสมบติั การใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์

  b B t Sig 

ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.763 0.222 3.625 0.000*** 

ทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ 0.959 0.257 4.091 0.000*** 
การมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ 0.596 0.19 3.607 0.000*** 

ความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ 0.181 0.056 0.83 0.407 
ความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหา 
ดา้นผวิเฉพาะบุคคล 

0.383 0.115 1.765 0.079 

R2 = 0.686 ; adjR2 = 0.461; F 52.154 P < 0.05 
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เม่ือพิจารณาในตารางท่ี 4.26  พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายท่ีปรึกษาความ
งาม ใหค้วามสาํคญัความพึงพอใจในดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ ของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน 
เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์เรียงลาํดบัตามขนาดของความสนัพนัธ์จากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายท่ีปรึกษาความงาม ดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ รองลงมา 
ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์การมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ และความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหา 

 จากตารางทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังาน
ขายท่ีปรึกษาความงาม กบัตวัแปรตาม ความพึงพอใจในดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ ของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน เคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์มีค่า R เท่ากบั 0.461 และค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 *** แสดงใหเ้ห็นวา่คุณสมบติัของพนกังานขายมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์
 

ตารางท่ี 4.27 :  สรุปผลการทดสอบขอ้สมมติฐาน 
 

ข้อสมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานข้อท่ี 1 :คุณสมบติัของพนกังานขายมีผลต่อความพงึพอใจดา้นคุณภาพของ
ผูใ้ชบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางพาโยต ์

ยอมรับ 

สมมติฐานข้อท่ี 2 :คุณสมบติัดา้นความรู้ผลิตภณัฑ ์(เมกอพั,สกินแคร์)มีผลต่อ 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ(ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการและดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ) 

ยอมรับ 

สมมติฐานข้อท่ี 3 :คุณสมบติัดา้นทกัษะในดา้นการนาํเสนอและขายสินคา้มีผลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ
และดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ) 

ยอมรับ 

สมมติฐานข้อท่ี 4 : คุณสมบติัดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจมีผลต่อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ(ดา้นความถูกตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
และดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ) 

ยอมรับ 

สมมติฐานข้อท่ี 5 :คุณสมบติัดา้นความเขา้ใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 
มีผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ(ดา้นความถกูตอ้งแม่นยาํ,ดา้นความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการและดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ) 

ปฎิเสธ 

สมมติฐานข้อท่ี 6 : คุณสมบติัดา้นสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นความงามเฉพาะบุคคลมี
ผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ดา้นความถกูตอ้งแม่นยาํ, ดา้นความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ และดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ) 

ปฎิเสธ 

 



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้น

คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขต
กรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์”  ผูว้ิจยัไดส้รุปวิธีการศึกษา และผลการ
คน้ควา้โดยมีสาระสาํคญั ดงัน้ีคือ  

การใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ (Convenience Sampling) โดยเกบ็กลุ่มตวัอยา่งจากประชากร
ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการโของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยั
ทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์ จาํนวน 300 คน โดย
แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดจ้ากการคาํนวณในการวจิยัคร้ังน้ีมีจาํนวน 286 ตวัอยา่ง เพื่อใหมี้
ความเช่ือมัน่และง่ายต่อการประมวลผลจึงไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมกบั 286 ตวัอยา่ง โดข
ใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งตามแบบสุ่มตวัอยา่งแบบ (Convenience Sampling)  แบบสอบถามจาก
ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีปรึกษาความงามโดยตรงสาํหรับเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์มี 3 แห่ง คือ 
เคาน์เตอร์ PAYOT สาขา เซ็นทรัล สาขาชิดลม, เดอะมอลล ์สาขางามวงศว์าน, เดอะมอลล ์สาขา
บางแค เน่ืองจาก เคาน์เตอร์ขายสินคา้ PAYOT ในเขตกรุงเทพมหานคร มี 3 เคาน์เตอร์ เคร่ืองมือใน
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล ขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative 
Analysis) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป (SPSS version 17.0) สถิติท่ีใชส้าํหรับขอ้มูลสถิติเชิงพรรณา 
ไดแ้ก่ แจกแจงความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: S.D.) และสถิติท่ีใชส้าํหรับขอ้มูลสถิติเชิงอนุมาน เพื่อ
ทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ สถิติการทดสอบค่าที (Independent Sample T–test) และสถิติการ
วิเคราะห์สมการถดถอย (Regression Analysis) ซ่ึงผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 

ส่วนที ่1 สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปในการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) จาํนวน 55 ขอ้ ตั้งแต่ขอ้ 1 – 55 ซ่ึงแบ่งเป็น 9 ดา้น
โดยท่ีแต่ละคาํถามเป็นขอ้ใหเ้ลือกตอบขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นระดบัการวดั
ขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale)  

ส่วนที ่2 สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายของท่ีปรึกษาความงาม
ยีห่อ้เคร่ืองสาํอางพาโยตล์กัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) จาํนวน 18 ขอ้ 
ตั้งแต่ขอ้ 54 – 71 ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ดา้นโดยท่ีแต่ละคาํถามแบ่งระดบัการเลือกใชบ้ริการออกเป็น 5 
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ระดบั ซ่ึงเป็นระดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) และไดก้าํหนดค่าของการ
ประเมินแยกเป็นความพึงพอใจในคุณสมบติัพนกังานขาย 

ส่วนที ่3 สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางพาโยตล์กัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตราส่วน (Likert Scale) จาํนวน 9 ขอ้ ตั้งแต่ขอ้ 72 – 80 ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ดา้นโดยท่ีแต่ละคาํถามแบ่ง
ระดบัการเลือกใชบ้ริการออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงเป็นระดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval 
Scale) และไดก้าํหนดค่าของการประเมินแยกเป็นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์

ส่วนที ่4 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาดา้นความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพา
โยต ์ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะ ปัจจยัการเลือกซ้ือสินคา้ 
ความถ่ีในการเลือกซ้ือสินคา้ ช่องทางในการเลือกซ้ือสินคา้ รวมถึงสาเหตุ และเหตุผลในการเขา้ใช้
บริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ซ่ึงมีลกัษณะเป็น Checklist ท่ีเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close – end Questions) จาํนวน 4 ขอ้ แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ท่ีใชค้าํถามท่ีมีหลายคาํตอบให้
เลือกไดค้าํตอบเดียว (Multiple Choice Question) มีจาํนวน 4 ขอ้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลของ
แบบสอบถามในส่วนท่ี 1 - 3 จาํนวน 80 ขอ้ ดงักล่าวจะใชเ้กณฑใ์นการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละ
ระดบัชั้นโดยใชสู้ตรการคาํนวณหาช่วงกวา้งของชั้น ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด. 2542, หนา้ 82) 

แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดม้าจากการใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 
300 คน ซ่ึงเป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยตเ์พศหญิง อายุ
ระหวา่ง 20 – 60 ปี ในเขตสุขมุวิท, เขตงามวงศว์าน และเขตบางแค ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
โดยผูว้ิจยัไดท้าํความเขา้ใจเก่ียวกบัคาํถามและขั้นตอนการเกบ็ขอ้มูล เพื่อใหก้ารเกบ็ขอ้มูลทาํได้
ครบถว้นสมบูรณ์มากท่ีสุด หลงัจากนั้นนาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนแจกใหแ้ก่ผูท่ี้ใชบ้ริการท่ีปรึกษา
ความงามเคานเ์ตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยตเ์พศหญิง อายรุะหวา่ง 20 – 60 ปี ในเขตสุขมุวิท, เขตงาม
วงศว์าน และเขตบางแค ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ตามจาํนวนท่ีกาํหนดไว ้โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่ง
เป็นผูก้รอกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง พร้อมทั้งคอยอธิบาย ใหค้าํแนะนาํในการตอบและเม่ือตอบ
คาํถามเรียบร้อยแลว้จะรอเกบ็แบบสอบถามทนัที เพื่อทาํการสาํรวจความถูกตอ้งสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม 

แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้าจากการศึกษาคน้ควา้จากเอกสารทางวิชาการ 
สารนิพนธ์ งานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ตาํราทฤษฎีและส่ิงตีพิมพเ์ผยแพร่ทางอินเตอร์เน็ต 
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หลงัจากนั้นนาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษาไปทดลอง
กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาดา้นความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ี
ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง (try out) จาํนวน 30 ชุด เพื่อคาํนวณหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามรายดา้น 
โดยรวม และทั้งฉบบั โดยการคาํนวณหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ตามวธีิการของครอนบาค 
(Cronbach)  

 
5.1  สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิจยัเร่ือง“ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขต
กรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์”   สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี  

1. ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชเ้ป็นกลุ่ม
ผูต้อบแบบสอบถามเป็นสตรีวยัทาํงาน เพศหญิง จาํนวนทั้งส้ิน 300 คน คิดเป็นร้อยละ100 ตวัอยา่ง
ในคร้ังน้ีมีจาํนวน 300 รายพบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์
ส่วนมากมีอาย ุ31 - 35 ปีจาํนวนทั้งส้ิน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 รองลงมาคืออาย ุ36 - 40 ปี มี 
ระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 
300 คน ส่วนมากมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวนทั้งส้ิน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 65.3 รองลงมา
คือ ปริญญาโท ระดบัปวช / มธัยมปลาย ระดบัอนุปริญญา และระดบัปริญญาเอก ตามลาํดบั 
  อาชีพ 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์
จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบั อาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการเคาน์เตอร์
เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมากประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั เจา้ของกิจการ 
จาํนวนทั้งส้ิน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 รองลงมาคือแม่บา้น อาชีพเลขานุการ ลาํดบัสุดทา้ย อาชีพ
สถาปนิก มณัฑนากร ส่วนอาชีพนกัวิจยั จากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามในการใชบ้ริการเคาน์เตอร์
เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ ไม่ไดม้าใชบ้ริการ 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใช้
บริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมากมีรายได ้15,001-30,000 บาท 
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จาํนวนทั้งส้ิน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 รองลงมาคือมีรายได ้30,001-45,000 บาท และลาํดบั
สุดทา้ยรายได ้1 – 15,000 บาท 

 ประเภทผลิตภณัฑ ์
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบั ประเภทในการใชผ้ลิตภณัฑ ์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็น
ผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมาก ใชผ้ลิตภณัฑชุ์ดสกิน
แคร์ครีมบาํรุง จาํนวนทั้งส้ิน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 73 รองลงมาคือ ใชผ้ลิตภณัฑชุ์ดสกินแคร์ทาํ
ความสะอาดผวิ ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑชุ์ดสกินแคร์ขั้นตอนพิเศษ ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑก์ลุ่มเบด็เตลด็ เช่น บอด้ี
โลชัน่ ตามลาํดบั 

 ระยะเวลาในการใชผ้ลิตภณัฑ ์
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาในการใชผ้ลิตภณัฑ ์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึง
เป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมาก ใชผ้ลิตภณัฑ์
ระยะเวลา 1 ปี ข้ึนไป จาํนวนทั้งส้ิน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 44.7 รองลงมาคือ ใชผ้ลิตภณัฑ์
ระยะเวลา 6 เดือนข้ึนไป - 1 ปี และผูใ้ชผ้ลิตภณัฑร์ะยะเวลาไม่เกิน 6 เดือน เป็นลาํดบัสุดทา้ย 

 จาํนวน ช้ินในการซ้ือผลิตภณัฑ ์/ คร้ัง 
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบั จาํนวน ช้ินในการซ้ือผลิตภณัฑ ์/ คร้ังพบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมาก ซ้ือ
ผลิตภณัฑค์ร้ังละ 1-2 ช้ิน จาํนวนทั้งส้ิน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมาคือ ซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ัง
ละ 3-4 ช้ิน และซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ังละ 7 ช้ิน ข้ึนไป เป็นลาํดบัสุดทา้ย 

 จาํนวนเงินในการซ้ือผลิตภณัฑ ์(บาท) / คร้ัง 
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบั จาํนวนเงินในการซ้ือผลิตภณัฑ ์(บาท) / คร้ังพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมาก ซ้ือ
ผลิตภณัฑค์ร้ังละ 5,001-10,000 บาท จาํนวนทั้งส้ิน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 35.7 รองลงมาคือ ซ้ือ
ผลิตภณัฑค์ร้ังละ 1-5,000 บาท และซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ังละ 25,000 บาท ข้ึนไปเป็นลาํดบัสุดทา้ย 

 ช่องทางในการซ้ือผลิตภณัฑ ์
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบั ช่องทางในการซ้ือผลิตภณัฑพ์บวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็น
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ผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมาก ซ้ือผลิตภณัฑใ์น
เคาน์เตอร์หา้งสรรพสินคา้ จาํนวนทั้งส้ิน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 89.3 รองลงมาคือ ซ้ือผลิตภณัฑ์
ตามการออกร้าน เช่น ศูนยป์ระชุมสิริกิตต ์ซ้ือผลิตภณัฑร้์านเคร่ืองสาํอางพลาซ่าในหา้ง ผา่น
ทางเวป็ไซตจ์าํนวน และในช่องทางการขายใน Duty Fee และสถานท่ีอ่ืนๆ ไม่มีผูใ้ชบ้ริการในกลุ่ม
ผูต้อบแบบสอบ ทั้ง 2 กลุ่ม 

 ความถ่ีในการซ้ือผลิตภณัฑ ์(คร้ัง) / เดือน 
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบั ความถ่ีในการซ้ือผลิตภณัฑ ์(คร้ัง) / เดือนพบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมาก ซ้ือ
ผลิตภณัฑ ์1-2 คร้ัง/เดือน จาํนวนทั้งส้ิน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 80.7 รองลงมาคือ ซ้ือผลิตภณัฑ ์3-4 
คร้ัง/เดือน และซ้ือผลิตภณัฑค์ร้ังละ 5-6 คร้ัง/เดือน ตามลาํดบั 

 สาเหตุในการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ ์
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบั สาเหตุในการเลือกใชผ้ลิตภณัฑพ์บวา่ กลุ่มตวัอยา่งซ่ึง
เป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมาก ซ้ือผลิตภณัฑ์
เน่ืองจากคุณสมบติัของผลิตภณัฑเ์หมาะกบัผวิ จาํนวนทั้งส้ิน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 76.7 รองลงมา
คือ พนกังานขายรอบรู้ในตวัสินคา้ และชอบผลิตภณัฑเ์น่ืองจากไม่มีนํ้ าหอม เป็นลาํดบัสุดทา้ย 

 สาเหตุในการไม่เลือกใชสิ้นคา้แบรนดย์ีห่อ้อ่ืน 
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์

จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุในการไม่เลือกใชสิ้นคา้แบรนดย์ีห่อ้อ่ืน พบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมาก ไม่
ซ้ือผลิตภณัฑแ์บรนดย์ีห่อ้มอ่ืนเน่ืองจากผลิตภณัฑไ์ม่เหมาะกบัสภาพผวิ จาํนวนทั้งส้ิน 204 คน คิด
เป็นร้อยละ 68 รองลงมาคือ ใชสิ้นคา้แลว้เกิดอาการแพ ้ และแพคเกจจ้ิงไม่ถูกใจ จาํนวนทั้งส้ินเป็น
ลาํดบัสุดทา้ย    

ปัจจยัในการยงัคงใชผ้ลิตภณัฑต่์อไป 
 ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์
จาํนวน 300 คน สามารถสรุปขอ้มูลเก่ียวกบั ปัจจยัในการยงัคงใชผ้ลิตภณัฑต่์อไป พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูม้าใชบ้ริการเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จาํนวน 300 คน ส่วนมาก ซ้ือ
ผลิตภณัฑเ์น่ืองจากใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้ผวิหนา้ไม่แพ ้และเห็นผลจริงในการใช ้จาํนวนทั้งส้ิน 219 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 73 รองลงมาคือ ใชสิ้นคา้แลว้ไดผ้ลจริง เห็นถึงการเปล่ียนแปลงของผวิท่ีดีข้ึน และ
บริษทัมีการแจง้กิจกรรมพิเศษท่ีทางแบรนดไ์ดจ้ดัใหเ้ขา้ร่วมอยา่งต่อเน่ือง เป็นลาํดบัสุดทา้ย 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม
เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์ แบ่งออกเป็น 5 ดา้นดงัน้ี  

1.1 ความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์มีระดบั

ความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ดา้นความรู้
ดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.159 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ Beauty Advisor (B.A.) ท่ีมีความรู้ ความชาํนาญดา้นตวัผลิตภณัฑ ์และ
วิเคราะห์สภาพผวิ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ รองลงมาคือ B.A. ท่ีมีความรู้ ความ
ชาํนาญดา้นดูแลผวิขั้นตอนพิเศษในการบริการ เช่น การนวดหนา้  มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ  B.A. ท่ีมีความรู้การใชผ้ลิตภณัฑต์ามไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ เช่น ขั้นตอนการใชผ้ลิตภณัฑ์
บาํรุงผวิ,ขั้นตอนการใชผ้ลิตภณัฑม์าร์คหนา้ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ B.A. ท่ี มีความรู้เก่ียวเน่ืองในดา้นการแกไ้ขปัญหากรณีเฉพาะของท่าน มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.193, 4.187,4.147, 4.110 

1.2 ทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ 
โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์มีระดบั

ความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นทกัษะในการ
นาํเสนอสินคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  โดยเฉล่ียเท่ากบั 4.215 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีมีทกัษะในการนาํเสนอโปรโมชัน่ท่ีเก่ียวเน่ืองเพื่อเป็นขอ้มูลท่ี
มีประโยชน์กบัสิทธิประโยชน์ของลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  รองลงมาคือ
พนกังาน B.A. ท่ีมีทกัษะความรอบรู้ในเชิงลึก สามารถแนะนาํ และตอบขอ้ซกัถามท่ีซบัซอ้น และ
นาํเสนอสินคา้เพื่อเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  
พนกังาน B.A. ท่ีมีทกัษะในการเลือกนาํเสนอสินคา้ท่ีเหมาะกบักรณีเฉพาะปัญหาผวิของลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็ว มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังาน B.A.
ท่ีมีทกัษะในการวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงจุดของปัญหา กรณีเฉพาะของท่าน มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ตามลาํดบัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.297, 4.290, 4.163, 4.110   
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1.3 ทกัษะการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ 
โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์มีความพึง

พอใจดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นทกัษะการมี
ศิลปะในการโนม้นา้วใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยค่าเฉล่ีย 4.053 และเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม 
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีมีความจริงใจและมีความรับผดิชอบต่อคาํพดูท่ีแนะนาํลูกคา้ 
เวลาลูกคา้มีปัญหากลบัมา สามารถดาํเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ รองลงมาคือพนกังาน B.A. ท่ีเปิดการขายไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตรงจุดประสงค ์
อธิบายการใชผ้ลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งชดัเจน และสามารถเลือกสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ได ้มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  พนกังาน B.A. ท่ีมีจิตวทิยาโนม้นา้วจูงใจ ชมใหก้าํลงัใจในการ
ใหบ้ริการลูกคแ้ละสามารถแกไ้ขปัญหาผวิ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีมีความใส่ใจบุคคล เช่น เพื่อน หรือญาติของลูกคา้ โดยการ
แนะนาํโนม้นา้วใจใหใ้ชสิ้นคา้ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.170,  
4.077,  4.013 ,3.3953   

1.4 ทกัษะดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ 
โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์มีความพึง

พอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต ์ในทกัษะดา้นความเขา้ใจความ
ตอ้งการลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  4.176 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมี
ความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. 
ท่ีสามารถเขา้ใจและวิเคราะห์สภาพผวิของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการ และแม่นยาํ 
มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ รองลงมาคือพนกังาน B.A. ท่ีบริการลูกคา้เม่ือลูกคา้มีความ
ตอ้งการใหแ้กไ้ขปัญหา สามารถตอบสนองลูกคา้โดยการวิเคราะห์แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ
แม่นยาํ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีแนะนาํ
การขายสินคา้เหมาะกบัสภาพเฉพาะของผวิลูกคา้อยา่งจริงใจจริงใจโดยไม่ใชค้าํพดู หรือกิริยา
กดดนัใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ตามลาํดบั โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.210, 4.163, 4.153 

1.5 ทกัษะดา้นความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล 
โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์มีความพึง

พอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต ์ในทกัษะดา้นความสามารถรอบรู้ 
ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   4.143 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด
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พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีบริการลูกคา้เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการใหแ้กไ้ขปัญหา สามารถ
ตอบสนองลูกคา้โดยการวเิคราะห์แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และแม่นยาํ มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ รองลงมาคือ พนกังาน B.A. ท่ีสามารถเขา้ใจและวิเคราะห์สภาพผวิของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการ และแม่นยาํ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีแนะนาํการขายสินคา้เหมาะกบัสภาพเฉพาะของผวิลูกคา้อยา่งจริงใจ
จริงใจโดยไม่ใชค้าํพดู หรือกิริยากดดนัใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ตามลาํดบั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.163 , 4.140 , 4.127 

การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านความพงึพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานทีป่รึกษาความงามเคร่ืองสําอางยีห้่อพาโยต์  
 จากตวัแปรตามของความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษา
ความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์ แบ่งออกเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี  
 ทกัษะด้านความแม่นยาํ 
 โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์มีความพึง
พอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  4.143 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึง
พอใจดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีมีความ
แม่นยาํในการแนะนาํสินคา้ไดต้รงความตอ้งการของลูกคา้มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
รองลงมาคือ พนกังาน B.A. ท่ีมีความแม่นยาํในการคาํนวณยอดซ้ือ-ทอนเงิน รวมถึงการแจง้สิทธิ
ประโยชน์ในเร่ืองโปรโมชัน่ต่างในการซ้ือสินคา้ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีมีความแม่นยาํในการแกไ้ขปัญหาผวิท่ี
ซบัซอ้นลูกคา้ไดต้รงจุดแลว้เห็นผลของการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งชดัเจนตามความคาดหวงั มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ตามลาํดบั 
 ทกัษะด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
 โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์มีความพึง
พอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  4.098 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
ดา้นคุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีความรวดเร็ว
ในการบริการขั้นตอนพิเศษ เช่น การนวดหนา้ ไดถู้กตอ้งตามขั้นตอนมาตรฐานในการใหบ้ริการ
อยา่งรวดเร็วมีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้รองลงมาคือ พนกังาน B.A. ท่ีความรวดเร็วในการ
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บริการลูกคา้ เช่น การรับลูกคา้ ท่ีเขา้มาพร้อมกนัหลายคนไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการพอใจในการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีมีความรวดเร็วในการ
วิเคราะห์ผวิและใหค้าํแนะนาํการแกไ้ขปัญหา กรณีเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ ตามลาํดบั  

ทกัษะด้านความเอาใจใส่ดูแลบริการ 
 โดยรวมลูกคา้ท่ีใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์มีความพึง
พอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต ์
โดยรวมอยูใ่นระดบั 4.183  และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจดา้น
คุณสมบติัของพนกังานท่ีปรึกษาความงามมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีมีความเอาใจใส่
ลูกคา้ ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม แบบจริงใจ เสมอภาค อยา่งสมํ่าเสมอ และมีอธัยาศยั ในการ
ใหบ้ริการลูกคา้เป็นอยา่งดี มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ รองลงมาคือ พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความเอาใจใส่ลูกคา้จดจาํประเภทสินคา้ของลูกคา้ท่ีซ้ือเป็นประจาํได ้มีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังาน B.A. ท่ีโทรสอบถามติดตามผลการใชผ้ลิตภณัฑ ์หลงัการ
ซ้ือสินคา้หรือบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการตามลาํดบั 
 วเิคราะห์ข้อมูลการทดสอบสมมติฐาน 
 จากการศึกษาคน้ควา้เร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขต
กรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์”  สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลซ่ึงเกิดประเดน็
ใหม่ท่ีน่าสนใจท่ีคน้พบไดด้งัน้ี  

ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายในดา้นความรู้การใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษา
ความงามยีห่อ้พาโยต ์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษา
ความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์3 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นความแม่นยาํ ดา้นความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์
เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์จากการวิเคราะห์ขอ้มูลในการทดสอบสมมติฐาน พบวา่  

ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต์
ดา้นความแม่นยาํ มีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัคุณสมบติัของพนกังานขายดา้นคุณภาพการบริการของ
พนกังานท่ีปรึกษาความงาม จาํนวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้  ดา้นความรู้ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ ดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ ตามลาํดบั
ความสมัพนัธ์จากมากไปนอ้ย 
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ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความแม่นยาํ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของ
พนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 1.211หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพล
ของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีความพงึพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของ
พนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นทกัษะในการนาํเสนอสินคา้ เพิ่มข้ึน 
1.211 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความแม่นยาํ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการ
บริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑโ์ดยมี
ค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.670หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ระดบัความพึงพอใจใน
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 หน่วย โดยไม่มี
อิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีระดบัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการ
บริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์
เพิ่มข้ึน 0.670 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความแม่นยาํ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของ
พนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้โดยมี
ค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.670หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพล
ของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีระดบัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของ
พนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ เพิ่มข้ึน 
0.656 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความแม่นยาํ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของ
พนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจโดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.319 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ระดบัความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพล
ของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีระดบัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของ
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พนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ เพิ่มข้ึน 
0.319 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความแม่นยาํ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของ
พนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้น
ผวิเฉพาะบุคคลโดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.319 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่
ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 
หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นการมีศิลปะใน
การโนม้นา้วใจ เพิ่มข้ึน 0.319 หน่วย  

ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายในดา้นความรู้การใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษา
ความงามยีห่อ้พาโยตท่ี์มีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความ
งามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์3 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นความแม่นยาํ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
ดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้
พาโยต ์จากการวิเคราะห์ขอ้มูลในการทดสอบสมมติฐาน พบวา่  

ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต์
ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัคุณสมบติัของพนกังานขายดา้นคุณภาพ
การบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม จาํนวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ 
ดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล ดา้นทกัษะใน
การนาํเสนอสินคา้  ตามลาํดบัความสมัพนัธ์จากมากไปนอ้ย 

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นการมีศิลปะใน
การโนม้นา้วใจโดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 1.018 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่
ระดบัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีระดบัความพึง
พอใจในดา้นคุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้น
การมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ เพิ่มข้ึน 1.018 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้น
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คุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นความรู้ดา้น
ผลิตภณัฑโ์ดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.782 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ระดบั
ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 
หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ใน ดา้นความรู้ดา้น
ผลิตภณัฑเ์พิ่มข้ึน 0.782 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นความสามารถ
รอบรู้ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคลโดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.498 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบ
แบบสอบถามเห็นวา่ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความ
งามพาโยตเ์พิม่ข้ึน 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีความ
พึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ใน 
ดา้นความสามารถรอบรู้ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคลเพ่ิมข้ึน 0.498 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นทกัษะในการ
นาํเสนอสินคา้โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.495 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่
ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 
หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นทกัษะในการ
นาํเสนอสินคา้ เพิ่มข้ึน 0.495 หน่วย  

ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายในดา้นความรู้การใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษา
ความงามยีห่อ้พาโยตท่ี์มีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความ
งามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์3 ดา้น  ไดแ้ก่ ดา้นความแม่นยาํ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
ดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามเคาน์เตอร์เคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้
พาโยต ์จากการวิเคราะห์ขอ้มูลในการทดสอบสมมติฐาน พบวา่  

ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต์
ดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ มีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัคุณสมบติัของพนกังานขายดา้นคุณภาพการ
บริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม จาํนวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ 
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ดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล ดา้นทกัษะใน
การนาํเสนอสินคา้  ตามลาํดบัความสมัพนัธ์จากมากไปนอ้ย 

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นทกัษะในการ
นาํเสนอสินคา้โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.959 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่
ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 
หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นทกัษะในการ
นาํเสนอสินคา้ เพิ่มข้ึน 0.959 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยต ์ดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพ
การบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.763 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ระดบัความพึง
พอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 หน่วย 
โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการ
บริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ใน ดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์
เพิ่มข้ึน 0.763 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพ
การบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นการมีศิลปะในการโนม้
นา้วใจโดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.596 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ความพึง
พอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 หน่วย 
โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการ
บริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้ว
ใจ เพิ่มข้ึน 0.596 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นดา้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นความรู้ดา้น
ผลิตภณัฑโ์ดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.782 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ความพึง
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พอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความงามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 หน่วย 
โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการ
บริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ใน ดา้นความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์
เพิ่มข้ึน 0.782 หน่วย  

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามยีห่อ้พาโยตด์า้นความเอาใจใส่ดูแลบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในดา้นคุณภาพ
การบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ในดา้นความสามารถรอบรู้
ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคลโดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.383 หมายความวา่ เม่ือผูต้อบ
แบบสอบถามเห็นวา่ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานงานท่ีปรึกษาความ
งามพาโยต ์เพิ่มข้ึน 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง กลุ่มตวัอยา่งจะมีความ
พึงพอใจในดา้นคุณภาพการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง ยีห่อ้พาโยต ์ใน 
ดา้นความสามารถรอบรู้ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคลเพ่ิมข้ึน 0.383 หน่วย  

 
5.2 อภิปรายผล  
 จากการศึกษาคน้ควา้เร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขต
กรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์”  สามารถอภิปรายผลจึงเกิดประเดน็ใหม่ท่ี
น่าสนใจท่ีคน้พบไดด้งัน้ี  
ประเด็นที ่1 ด้านคุณสมบตัพินักงานขาย 
  เร่ืองความรู้ดา้นผลิตภณัฑ,์ทกัษะในการนาํเสนอสินคา้,การมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ
,ความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ และความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล 
 จากการศึกษา คุณสมบติัของพนกังานขาย ในขอ้ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขนั้น ทางแบรนด์
สามารถใหพ้นกังานเขา้รับการอบรมและฝึกฝนในดา้นความรู้ต่างๆ เพิ่มเติมทกัษะความรู้ 
ความสามารถใหพ้นกังานมีคุณภาพปและประสิทธ์ิภาพในการใหบ้ริการต่อไป 
 ประเด็นที ่2 ความพงึพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
 เร่ืองความแม่นยาํ,ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และความเอาใจใส่ดูแลบริการ 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน ในขอ้ท่ีควร
ปรับปรุงแกไ้ขนั้น ทางแบรนดส์ามารถใหพ้นกังานเขา้รับการอบรมและฝึกฝนในดา้นความรู้ต่างๆ 
เพิ่มเติมทกัษะความรู้ ความสามารถใหพ้นกังานมีคุณภาพและประสิทธ์ิภาพในการใหบ้ริการต่อไป 
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โดยประเด็นที ่1 ด้านคุณสมบัติของพนักงานขายสอดคล้องกบังานวจัิย ดังต่อไปนี ้
ณฏัฐกนัย ์สุวรรณเลิศ (2553) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเร่ือง“อิทธิพลของส่ือโฆษณาออนไลน์ท่ี

ส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภคออนไลน์ กรณีศึกษาเคร่ืองสาํอางเกาหลียีห่อ้ อีทูด้ี เฮาท ์(ETUDE 
HOUSE)” ผลการศึกษาสรุปไดว้า่อิทธิพลของส่ือโฆษณาออนไลน์บนเครือข่ายอินเตอร์เน็ตของ
เคร่ืองสาํอางเกาหลียีห่อ้อีทูด้ี เฮาท(์ETUDE HOUSE) ทาํใหผู้บ้ริโภคออนไลน์เกิดความสนใจในตวั
สินคา้มากข้ึนเป็นอยา่งมากเพราะส่ือโฆษณาออนไลน์ มีภาพเคล่ือนไหวและภาพกราฟฟิคต่างๆ มี
ส่วนช่วยใหผู้บ้ริโภคออนไลน์จดจาํตราสินคา้ของเคร่ืองสาํอางอีทูด้ี เฮาท(์ETUDE HOUSE)เป็น
อยา่งมาก ทั้งมีดา้นเน้ือหาผูบ้ริโภคมองวา่สามารถใหข้อ้มูลสินคา้ท่ีชดัเจน ครบถว้น และส่ือ
โฆษณาออนไลน์ของเคร่ืองสาํอางอีทูด้ี เฮาท(์ETUDE HOUSE) ใหข้อ้มูลท่ีรวดเร็วและอพัเดทอยู่
เสมอสามารถทาํไดต้ลอด 24 ชัว่โมง อีกทั้งยงัง่ายต่อการคน้หาขอ้มูลสินคา้และสามารถดูโฆษณา
ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค จึงทาํใหแ้วดวงการโฆษณา และนกัการตลาดหนัมาใหค้วามสนใจ 
กบัส่ือโฆษณาออนไลน์มากยิง่ข้ึน และไดมี้วิวฒันาการในตลาดส่ือโฆษณาออนไลนแ์ละมีการ
เติบโตข้ึนมา ส่งผลใหน้กัโฆษณาและส่ือสารการตลาด สร้างภาพเคล่ือนไหวใหมี้รูปแบบในการ
นาํเสนอมากมาย ทั้งลูกเล่นต่างๆในการส่ือสารแบบมีปฏิสมัพนัธ์(Interactivity)ต่อผูบ้ริโภค
ออนไลน์ จึงทาํใหผู้บ้ริโภคออนไลน์ไดรั้บความเพลิดเพลินจากส่ือโฆษณาออนไลนเ์ป็นอยา่งมาก 
และทาํใหผู้บ้ริโภคทีมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ และกลบัมาดูส่ือโฆษณาออนไลน์ของสินคา้ซํ้ า 
ขอ้ดีอีกอยา่งของโฆษณาออนไลน์ของเคร่ืองสาํอางอีทูด้ี เฮาท(์ETUDE HOUSE) คือผูบ้ริโภค
สามารถโพสขอ้ความ หรือความคิดเห็นลงในเวบ็เพจหรือเวบ็ไซตแ์ละยงัสามารถโตต้อบ หรือ
สนทนากบัเจา้ของเวบ็เพจหรือเวบ็ไซตไ์ดเ้พราะส่ือโฆษณาออนไลน์มีกระดานโพสใหทุ้กคนได้
ร่วมแสดงความคิดเห็น หรือถามตอบ ถามคาํถามขอ้สงสัยได ้ซ่ึงถึงวา่เป็นส่ือโฆษณาแบบส่ือสาร
สองทาง (Two-Way Communication) ซ่ึงจะเป็นรูปแบบการโฆษณาท่ีผูรั้บส่ือโฆษณาสามารถ
โตต้อบกลบัผา่นส่ือโฆษณาไปยงัเจา้ของสินคา้หรือบริการ หรือเรียกวา่ลกัษณะการโฆษณาแบบ
ปากต่อปากผา่นทางเครือข่ายสงัคมออนไลน์ ทาํใหก้ารส่ือสารการตลาดบนโลกออนไลน์พฒันา
อยา่งรวดเร็ว ดว้ยเหตุน้ีส่ือโฆษณาออนไลน์ทาํใหเ้กิดเพือ่นในสงัคมออนไลน์เพราะการแสดงความ
คิดเห็นของเพือ่นคนหน่ึงจะส่งผลหรือมีอิทธิพลต่อเพ่ือนคนอ่ืนๆในสงัคมออนไลน์ สามารถทาํให้
เกิดความสมัพนัธ์ต่อกลุ่มสงัคมออนไลน์ และนัน่ทาํใหท้ศันคติของผูบ้ริโภคต่อแบรนดน์ั้นๆดี
ยิง่ข้ึน จึงส่งผลใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองสาํอางอีทูด้ี เฮาท ์(ETUDE HOUSE) 
 ศิริพร พุม่พึ่งพทุธ (2549) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
บริโภคเคร่ืองสาํอางของนกัศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ วทิยาเขตเพาะ
ช่าง 
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โดยผลการวิจยัพบวา่ 
 1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองสาํอางของนกัศึกษา คือ  
 1) ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อการตดัสินใจของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นระดบัมาก  
 2) ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่ายสินคา้มีผลต่อการตดัสินใจของกลุ่มตวัอยา่งในระดบั
มาก และ  

 3) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยนกัศึกษาเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 ส่วนความคิดเห็นดา้นราคาการจดั
จาํหน่ายสินคา้ และการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ โดยรวมไม่แตกต่างกนั และ
ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของนกัศึกษา จาํแนกตามชั้นปี โดยรวมไม่แตกต่าง
กนันอกจากน้ีความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของนกัศึกษา จาํแนกตามค่าใชจ่้ายท่ี
ไดรั้บจากผูป้กครองโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบวา่ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
             2. พฤติกรรมการบริโภคเคร่ืองสาํอางของนกัศึกษา คือ พฤติกรรมการซ้ือจากร้านขายของ
ชาํใกลบ้า้น ซูปเปอร์มาเกต็และเคาเตอร์ตามหา้งสรรพสินคา้ และจากท่ีอ่ืนๆ มีความสมัพนัธ์กบัเพศ 
ส่วนพฤติกรรมการซ้ือจากผูค้า้ส่ง ร้านสะดวกซ้ือต่างๆ ระบบขายตรง และร้านขายเคร่ืองสาํอาง
ทัว่ๆ ไป ไม่มีความสมัพนัธ์กบัเพศ ระดบัการศึกษาและค่าใชจ่้ายท่ีไดรั้บจากผูป้กครองต่อเดือน 
             3. สาเหตุท่ีจาํเป็นท่ีตอ้งใชเ้คร่ืองสาํอางของนกัศึกษา คือ เพื่อเสริมบุคลิกภาพ เพิ่มความ
มัน่ใจในการอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นในสงัคมและเพื่อตอ้งการบาํรุงผวิพรรณเพือ่สุขภาพผวิมีความสมัพนัธ์
กบัเพศ ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่เคร่ืองสาํอางสาํหรับการประทินโฉมเพ่ือใหเ้กิดความสวยงามเป็นท่ีนิยม
ในกลุ่มตวัอยา่งเพศหญิงเป็นส่วนใหญ่ ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งเพศชายโดยธรรมชาติจะไม่ให้
ความสาํคญัในส่ิงเหล่าน้ีส่วนสาเหตุท่ีจาํเป็นท่ีตอ้งใชเ้คร่ืองสาํอางคือ เพื่อพบปะผูค้น และสาเหตุ
อ่ืนๆ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัเพศ ส่วนความจาํเป็นท่ีตอ้งพบปะผูค้น เพื่อเสริมบุคลิกภาพ เพิ่มความ
มัน่ใจในการอยูร่่วมกบัผูอ่ื้นในสงัคม เพื่อตอ้งการบาํรุงผวิพรรณเพื่อสุขภาพผวิท่ีดีและสาเหตุอ่ืนๆ 
ไม่มีความสมัพนัธ์กบัระดบัการศึกษา 
           4. ปัญหาจากการใชเ้คร่ืองสาํอาง คือ การเปล่ียนชนิดของเคร่ืองสาํอางบ่อย การใช้
เคร่ืองสาํอางร่วมกบัผูอ่ื้น และก่อนใชไ้ม่ไดท้ดสอบเคร่ืองสาํอางก่อนวา่แพห้รือไม่ เป็นสาเหตุท่ีทาํ
ใหแ้พเ้คร่ืองสาํอางซ่ึงมีความสมัพนัธ์กบัเพศ ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่เคร่ืองสาํอางท่ีใชแ้ลว้เกิดการแพน้ั้น
เป็นเคร่ืองสาํอางเฉพาะท่ี ซ่ึงเคร่ืองสาํอางประเภทน้ีนิยมใชใ้นกลุ่มเพศหญิงเป็นส่วนใหญ่ ส่วน
สารเคมีซ่ึงเป็นส่วนผสมของเคร่ืองสาํอาง การใชเ้คร่ืองสาํอางท่ีหมดอาย ุการเกบ็รักษาเคร่ืองสาํอาง
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ไม่ถูกวิธี การทาํความสะอาดไม่ดี ไม่ระมดัระวงัเร่ืองความสะอาดการใชเ้คร่ืองสาํอางราคาถูก
เกินไป ใชเ้คร่ืองสาํอางไม่ไดคุ้ณภาพและมาตรฐานเคร่ืองสาํอางเน่ืองจากไม่ผา่นการรับรองของ 
อย. และปัจจยัอ่ืนๆ เป็นสาเหตุท่ีทาํใหแ้พเ้คร่ืองสาํอางไม่มีความสมัพนัธ์กบัเพศ นัน่คือการแพ้
เคร่ืองสาํอางเกิดข้ึนไดท้ั้งในเพศหญิงและเพศชาย 
 พาช่ืน มาไลยพนัธ์ (2547) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองพฤติกรรมความอยากสวยอยากงามของบุคคล 
ในหวัขอ้ “ ความงามจอมปลอม” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหเ้กิดการเปิดใจยอมรับ หรืออยา่งนอ้ยก็
ทาํความเขา้ใจวา่ความอยากสวยงาม เป็นภาวะปกติของมนุษยปุ์ถุชนธรรมดา โดยเปรียบร่างการ
ของคนเหมือนงานศิลปะซ่ึงถูกแต่งแตม้ ปรับเปล่ียนไปสู่ความงามท่ีตวัเราตอ้งการ โดยมีตวัเราเป็น
ผูก้าํหนด อีกทั้งปรารถนาท่ีจะใหเ้ห็นกระบวนการท่ีสร้างความรู้สึกท่ีสวนทางกบัความงามท่ีเกิดข้ึน 
ความรู้สึก ความเจบ็ปวด เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนก่อนจะนาํไปสู่ความงามท่ีปรุงแต่งแลว้ 
โดยประเด็นที ่2 ความพงึพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการของพนักงานสอดคล้องกบังานวจัิย 
ดังต่อไปนี ้  
 ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการ
สตรีวยัทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์ จากผลการวิจยัพบวา่
ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความรู้ตวัผลิตภณัฑ ์ดา้นทกัษะในการ
นาํเสนอสินคา้ ดา้นการมีศิลปะในการโนม้นา้วใจ ดา้นความเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ และดา้น
ความสามารถรอบรู้ ตอบปัญหาดา้นผวิเฉพาะบุคคล ระดบัความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ี
ปรึกษาความงามอยูใ่นระดบัมาก  โดย Kurt Lewin และ Edward Tolman ไดก้ล่าวในประเดน็ของ
การใหผ้ลตอบแทนทฤษฎีน้ีกล่าวไวว้า่ การท่ีบุคคลจะทาํงานทุ่มเทมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัปัจจยั 
2 ประการ คือ ระดบัความเขม้ขน้ของความตอ้งการผลตอบแทนและความคาดหวงัของบุคคลนั้นวา่
มีความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพยีงใดท่ีจะไดรั้บการตอบสนองดงักล่าว ยกตวัอยา่งเช่น นาย ก. มีความ
ตอ้งการท่ีจะไดรั้บเงินเดือนขั้นพิเศษประจาํปีดว้ยเห็นวา่การไดรั้บขั้นพิเศษนั้นมีคุณค่ากบัตน และ
ความคาดหวงัไวถ้า้ตนเองไดทุ่้มเทในการทาํงานอยา่งเตม็ท่ีโอกาสในการไดรั้บขั้นพิเศษกจ็ะสูง 
นาย ก. กจ็ะพยายามทาํงานในลกัษณะท่ีทุ่มเทมากข้ึน ในทาํนองกลบักนั ถา้นาย ก. ทราบวา่ปีน้ีไม่มี
นโยบายใหข้ั้นพิเศษ แมว้า่ นาย ก. จะมีความตอ้งการเพยีงใดกไ็ม่มีโอกาส นาย ก. กจ็ะไม่พยายาม
ทุ่มเททาํงานดงัน้ี เป็นตน้ 
 แกว้ตา ฮวดใหม่. (2553) ศึกษาวจิยัเร่ือง ความคาดหวงักบัการรับรู้จริง และแนวโนม้การใช้
บริการซํ้าของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารเกียรตินาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศกโดย
สอดคลอ้งกบังานวิจยัซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเงินฝากกบัธนาคารเกียรติ
นาคิน จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศกท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดการบริการธนาคารเกียรตินาคิน 
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จาํกดั(มหาชน) สาขาอโศก พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาดบริการทุก
ดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
  
5.3  การนําผลวจัิยไปใช้ 
 ในการศึกษาคุณสมบติัพนกังานขายของท่ีปรึกษาความงามท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
บริการของเคร่ืองสาํอางพาโยตน์ั้น สามารถนาํผลการวิจยัมาเป็นแนวทางในการวางกลยทุธ์ทาง
การตลาด เพื่อสร้างขอ้ไดเ้ปรียบ และกลยทุธ์ต่างการในการแข่งขนัดา้นการบริการเพื่อเป็นการเพิม่
รายไดใ้หก้บับริษทั โดยผลการวิจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s โดยเนน้ P- People 
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามใหค้วามสาํคญัคุณสมบติัพนกังานขาย เร่ืองความเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงความสามารถรอบรู้ ในการตอบปัญหาผวิเฉพาะบุคคลเป็นอยา่งมาก  โดย
ทางบริษทั จึงควรจดัฝึกอบรม ในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาความงาม ใหค้วามสาํคญั เพื่อดึงเป็น
จุดเด่น ในการสร้างและวางกลยทุธ์ในการวางแผนการตลาดเชิงรุก ไดต่้อไปในอนาคต 
  
5.4  ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 
 สาํหรับการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาเพิ่มเติมดงัน้ี 
 1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามมีความคาดหวงัค่อนขา้งสูงในคุณสมบติัของพนกังานท่ี
ปรึกษาความงามเร่ืองความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และการเอาใจใส่ในการดูแลดา้นบริการ ดงันั้น 
ดา้นท่ีลูกใหค้วามสาํคญัจึงควรเจาะลึกศึกษาเป็นพิเศษเพิ่มเติม  
 2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีปรึกษาความงามมีความคาดหวงัค่อนขา้งสูงในคุณสมบติัพนกังานท่ีปรึกษา
ความงามเร่ืองความแม่นยาํในความสามารถของพนกังานท่ีควรมีรอบรู้ในการตอบปัญหาดา้นผวิ
เฉพาะบุคคลไดอ้ยา่งชดัเจน ดงันั้นจึงควรศึกษาเพิ่มเติมเพือ่เพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ 

 
 

 
 
 



67 
 

บรรณานุกรม 
 

กลัยา วานิชยบ์ญัชา. (2550). สถิติสาํหรับงานวิจัย (พิมพค์ร้ังท่ี 3). กรุงเทพฯ:จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั. 

กลัยา วานิชยบ์ญัชา. (2551). การใช้ SPSS for windows ในการวิเคราะห์ข้อมลู (พิมพค์ร้ังท่ี11). 
 กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2546). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ส.เอเซียนเพรส (1989). 
ดาํรงศกัด์ิ ชยัสนิท (2543). หลกัและวิธีการวิจัยการตลาดเบือ้งต้น. กรุงเทพฯ:วงัอกัษร. 
ณฏัฐกนัย ์สุวรรณเลิศ. (2553). อิทธิพลของส่ือโฆษณาออนไลน์ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภค

ออนไลน์ กรณีศึกษาเคร่ืองสาํอางเกาหลีย่ีห้อ อีทูดี ้เฮาท์ (ETUDE HOUSE). วิทยานิพนธ์
ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่. 

บุญชม  ศรีสะอาด. (2542). วีการทางสถิติสาํหรับการวิจัย (พิมพค์ร้ังท่ี 2).  กรุงเทพฯ:สุวีริยาสาส์น.  
ปาริชาติ หตัถะเสน. (2549). ความคาดหวงัและการรับรู้จริงท่ีมีต่อโครงการบ้านจัดสรรของบริษทั 

เอน็ซี เฮ้าส์ซ่ิง จาํกัด (มหาชน). สารนิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัศรีนครินทร 
วิโรฒ. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์. (2541). การบริหารการตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ:ไดอะมอน อินบิสลิเนส. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. (2546). การบริหารการตลาด กรุงเทพฯ:ธรรมสาร. 
ศิริพร  พุม่พึ่งพทุธ. (2549). ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการบริโภคเคร่ืองสาํอางของ

นกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ วิทยาเขตเพาะช่าง. 
วารสารวิชาการศึกษาศาสตร์, 7(1-2-3), 29-30. 

Hornby, A. F. (2000). Advance learner's dictionary (6th ed.). London, England:Oxford University. 
Lovelovk,C. (1996). Managing Service.New York:McGraw-Hill. 
Parasuraman, A.,Zeithalm, V.A., & Berry, L.L. (1988). Communication and control 
 Process in delivery of service. Journal of Marketing,52(April),35-48 
Wolman, B. B. (1973). Dictionary of behavioral science. New York:Van Norstrand. 
Yamane, T.(1967). Statistics: An introductory analysis. New York: Harper and Row. 
 



68 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



69 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก. 
แบบสอบถามทีใ่ช้ในการวจัิย 
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แบบสอบถาม 
เร่ืองปัจจัยด้านคุณสมบตัิของพนักงานขาย ทีมี่ผลต่อความพงึพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการ

ของพนักงานทีป่รึกษาความงามของผู้ใช้บริการสตรีวยัทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร (กรณศึีกษา 
เคร่ืองสําอางยีห้่อพาโยต์) 

การวิจยัเร่ืองปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขาย ท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามของผูใ้ชบ้ริการสตรีวยัทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
(กรณีศึกษา เคร่ืองสาํอางยีห่อ้พาโยต)์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณสมบติัของพนกังานขายท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงามเคร่ืองสาํอาง 
ยีห่อ้พาโยต ์โดยเป็นส่วนหน่ึงของวิชาวจิยัเฉพาะกรณี หลกัสูตรปริญญาโทโดยขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดรั้บจะถูก
ประมวลผล เพื่อประโยชนใ์นการศึกษาและวิจยั ซ่ึงการตอบแบบสอบถามน้ีจะไม่มีผลกระทบต่อผูต้อบ
แบบสอบถามใดๆทั้งส้ิน โดยผูว้ิจยัจะเกบ็ขอ้มูลน้ีเป็นความลบัเฉพาะ และใคร่ขอขอบพระคุณอยา่งสูงใน
ความอนุเคราะห์ของท่านมา ณท่ีน้ีดว้ย 
คาํช้ีแจง แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วนคือ 
ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลทัว่ไปในการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 :  ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของพนกังานขายของท่ีปรึกษาความงามยีห่อ้เคร่ืองสาํอางพาโยต ์
ส่วนท่ี 3 : ปัจจยัดา้นความพงึพอใจท่ีมีต่อของผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษา
ความงามเคร่ืองสาํอาง 
ส่วนท่ี 4 :  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
…………………………………………………………………………………………………….. 
 
กรุณาเลือกช่องระดบัคะแนนท่ีตรงความเป็นจริงมากท่ีสุด 
คาํชีแ้จง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย      ท่ีตวัเลขท่ีตรงกบัระดบัท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน ซ่ึงแบ่งเป็น 5 
ระดบั ดงัน้ี    

1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
2 หมายถึง  นอ้ย 
3 หมายถึง  ปานกลาง 
4 หมายถึง  มาก   
5 หมายถึง  มากท่ีสุด   

 
ส่วนที ่1 : ข้อมูลทัว่ไปในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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1. ปัจจุบนัท่านใชผ้ลิตภณัฑใ์ดของพาโยต ์(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
1) ชุดสกินแคร์ครีมบาํรุง     3) ชุดสกินแคร์ทาํ 

                         ความสะอาดผวิ 
2) ชุดสกินแคร์ขั้นตอนพิเศษ 4) เบด็เตลด็ เช่น บอด้ีโลชัน่ 

2. ปัจจุบนัท่านใชสิ้นคา้พาโยตม์านานเพยีงใด 
  1) ไม่เกิน 6 เดือน     3) 1 ปีข้ึนไป 
  2) 6 เดือนข้ึนไป – 1 ปี   
3. ท่านซ้ือสินคา้คร้ังละก่ีช้ิน 

1) 1 – 2 ช้ิน      3) 5 – 6 ช้ิน 
2) 3 – 4 ช้ิน      4) 7 ช้ินข้ึนไป 

4.   ท่านซ้ือสินคา้จาํนวนเงินเท่าใด / ต่อคร้ัง 
1) 1 - 5,000 บาท      4) 15,001 – 20,000 บาท 
2) 5,001 – 10,000 บาท      5) 20,001 – 25,000 บาท  
3) 10,001 – 15,000 บาท      6) 25,000 บาท ข้ึนไป 

5. ท่านซ้ือสินคา้จากช่องทางจาํหน่ายใด 
1) ในเคาน์เตอร์หา้งสรรพสินคา้    4) ร้านคา้เคร่ืองสาํอาง 
       พลาซ่าในหา้ง 
2) Duty Free      5) ตามการออกร้าน  
3) เวป็ไซดกิ์ตต ์      เช่น ศูนยป์ระชุมสิริ 
       6) อ่ืน (โปรดระบุ) .... 

6. ท่านซ้ือเคร่ืองสาํอางบ่อยเพียงใด 
1) 1 – 2 คร้ัง / เดือน     3) 5 – 6 คร้ัง / เดือน 
2) 3 – 4 คร้ัง / เดือน 

7. เหตุผลท่ีท่านเลือกใชสิ้นคา้ของพาโยต ์(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
1) มีของแถมท่ีเฉพาะโดดเด่นไม่ซํ้าใคร   3) พนกังานเขา้ใจถึงปัญหา 
2) พนกังานรอบรู้ในตวัสินคา้อยา่งลึกซ้ึง   ผวิพรรณไดข้าย  
               4) พนกังานใหข้องแถมและมี
       บริการพิเศษอ่ืนๆใหเ้พิ่มเติม    
              (พลิกหนา้ถดัไป) 
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5) พนกังานมีการแจง้ข่าวสารอยา่งสมํ่าเสมอ  10) ชอบกล่ินของผลิตภณัฑ ์
6) ความมีช่ือเสียงของแบรนดพ์าโยต ์   11) ชอบผลิตภณัฑเ์น่ืองจาก

 7) ทางแบรนดมี์การทาํโปรโมชัน่ส่งเสริมการ           เป็นเวชสาํอาง 
     บตัรเครดิตบ่อยคร้ัง     12) ชอบผลิตภณัฑเ์น่ืองจาก
 8) คุณสมบติัของผลิตภณัฑเ์หมาะกบัผวิ          ไม่มีนํ้ าหอม  
 9) ใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้ไม่แพ ้    13) มีการจดัรายการส่งเสริม
         การขายในเคาน์เตอร์โดย ลด
        ราคาสินคา้โปรโมชัน่พิเศษ 

8. เหตุผลท่ีท่านไม่เลือกใชสิ้นคา้แบรนดย์ีห่อ้อ่ืน (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
1) ไม่ชอบเน้ือครีมของผลิตภณัฑ ์    5) ราคาสูงเกินไป 
2) ไม่ชอบกล่ินของผลิตภณัฑ ์    6) ผลิตภณัฑไ์ม่เหมาะกบั 

 3) แพคเกจจ้ิงไม่ถูกใจ     สภาพผวิ 
4) พนกังานไม่สามารถตอบขอ้ซกัถาม   7) ใชสิ้นคา้แลว้เกิดอาการแพ้

    เร่ืองปัญหาผวิไดอ้ยา่งชดัเจน   
9. ปัจจยัท่ีท่านจะยงัคงใชสิ้นคา้พาโยตต่์อไป (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

1) มี B.A.ประจาํท่ีดูแล และเขา้ใจลกัษณะผวิไดอ้ยา่งลึกซ้ึง   
2) ใชผ้ลิตภณัฑแ์ลว้ ผวิหนา้ไม่แพ ้และเห็นผลจริงในการใช ้  
3) พนกังานดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดีและสมํ่าเสมอ 
4) สินคา้มีในสตอ็คไม่ขาด 
5) บริษทัมีการแจง้ข่าวสารสินคา้ใหม่ๆ เสมออยา่งต่อเน่ือง   
6) มีกิจกรรมพิเศษท่ีทางแบรนดไ์ดจ้ดัใหเ้ขา้ร่วมอยา่งต่อเน่ือง 
7) ใชสิ้นคา้แลว้ไดผ้ลจริง เห็นถึงการเปล่ียนแปลงของผวิท่ีดีข้ึน 
8) ไดรั้บสิทธิประโยชน์ในการสะสมคะแนนการซ้ือสินคา้เพื่อแลกของสมนาคุณพิเศษ
ประจาํปี 
9) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………………………………………. 
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ส่วนที ่2 : ปัจจัยด้านคุณสมบัติของพนักงานทีป่รึกษาความงามยีห้่อเคร่ืองสําอางพาโยต์ 
 
 

 
ปัจจัยด้านคุณสมบัติของพนักงานขาย 

 

ความความคดิเห็นในด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงานทีป่รึกษาความงามพาโยต์ 

น้อยทีสุ่ด  
(1) 

น้อย   
(2) 

ปานกลาง   
(3) 

มาก   
(4) 

มากทีสุ่ด 
(5) 

1. ความรู้ด้านผลติภัณฑ์ 
 

 

1.1)  ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังานท่ีปรึกษา
ความงามBeauty Advisor (B.A.) ท่ีมีความรู้ ความ
ชาํนาญดา้นตวัผลิตภณัฑ ์และวิเคราะห์สภาพผวิ 
มีต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

1.2)   ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความรู้ ความชาํนาญดา้นดูแลผวิขั้นตอนพเิศษใน
การบริการ เช่น การนวดหนา้  มีต่อความพงึพอใจ
ในการใชบ้ริการ 

     

1.3) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ี มี
ความรู้เก่ียวเน่ืองในดา้นการแกไ้ขปัญหากรณี
เฉพาะของท่าน มีต่อความพงึพอใจในการใช้
บริการ 

     

2. ทกัษะในการนําเสนอสินค้า  
2.1) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A.ท่ีมี
ทกัษะในการวเิคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ได้
ตรงจุดของปัญหากรณีเฉพาะของท่าน มีต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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ปัจจัยด้านคุณสมบัติของพนักงานขาย 

 

ความความคดิเห็นในด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงานทีป่รึกษาความงามพา

โยต์ 
น้อยท่ีสุด   

(1) 
น้อย   
(2) 

ปานกลาง   
(3) 

มาก   
(4) 

มากท่ีสุด  
(5) 

2.2) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A.ท่ีมี
ทกัษะในการเลือกนาํเสนอสินคา้ท่ีเหมาะกบักรณี
เฉพาะปัญหาผวิของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

2.3) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A.ท่ีมี
ทกัษะในการนาํเสนอโปรโมชัน่ท่ีเก่ียวเน่ือง เพื่อ
เป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์กบัสิทธิประโยชน์ของ
ลูกคา้ มีต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

2.4) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A.ท่ีมี
ทกัษะความรอบรู้ในเชิงลึก สามารถแนะนาํ และ
ตอบขอ้ซกัถามท่ีซบัซอ้น และนาํเสนอสินคา้เพื่อ
เป็นประโยชนต่์อลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

3. การมีศิลปะในการโน้มน้าวใจ 
 

 

3.1) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมีเปิด
การขายไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตรงจุดประสงค ์อธิบาย
การใชผ้ลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งชดัเจน และสามารถ
เลือกสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ได ้มีต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ 

     

3.2) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความจริงใจและมีความรับผดิชอบต่อคาํพดูท่ี
แนะนาํลูกคา้ เวลาลูกคา้มีปัญหากลบัมา สามารถ
ดาํเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  มี
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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ปัจจัยด้านคุณสมบัติของพนักงานขาย 

 

ความความคดิเห็นในด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงานทีป่รึกษาความงามพา

โยต์ 
น้อยทีสุ่ด  

(1) 
น้อย   
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก   
(4) 

มากทีสุ่ด 
(5) 

3.3) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความใส่ใจบุคคล เช่น เพื่อน หรือญาติของลูกคา้ 
โดยการแนะนาํโนม้นา้วใจใหใ้ชสิ้นคา้มีต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

3.4) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
จิตวิทยาโนม้นา้วจูงใจ ชมใหก้าํลงัใจในการ
ใหบ้ริการลูกคา้และสามารถแกไ้ขปัญหาผวิ  
มีต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

4.  ความเข้าใจความต้องการลูกค้า  
 4.1) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ี
สามารถเขา้ใจและวเิคราะห์สภาพผวิของลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการ และแม่นยาํ มี
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

4.2) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ี
บริการลูกคา้เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการใหแ้กไ้ข
ปัญหา สามารถตอบสนองลูกคา้โดยการวิเคราะห์
แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และแม่นยาํ มีต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

4.3) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ี
แนะนาํการขายสินคา้เหมาะกบัสภาพเฉพาะของ
ผวิลูกคา้อยา่งจริงใจจริงใจโดยไม่ใชค้าํพดู หรือ
กิริยากดดนัใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ มีต่อความพงึพอใจ
ในการใชบ้ริการ 
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ปัจจัยด้านคุณสมบัติของพนักงานขาย 

 

ความความคดิเห็นในด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงานทีป่รึกษาความงามพา

โยต์ 
น้อยทีสุ่ด  

(1) 
น้อย   
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก   
(4) 

มากทีสุ่ด 
(5) 

5. สามารถรอบรู้ ตอบปัญหาด้านผวิเฉพาะบุคคล  
5.1) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความรู้สามารถอธิบายปัญหาของผวิ กรณีเฉพาะ
บุคคลของลูกคา้ไดอ้ยา่งดี ตรงจุดของปัญหา มีต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

5.2) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความรู้แนะนาํการแกไ้ขปัญหาผวิท่ีซบัซอ้น ได้
ตรงกบัจุดเฉพาะบุคคลท่ีลูกคา้ตอ้งการแกไ้ข
เฉพาะไดอ้ยา่งดีตรงจุดท่ีลูกคา้ตอ้งการแกไ้ข มีต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

5.3) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ี
สามารถนาํความรู้เทคโนโลยดีา้นปัญหาผวิมาใช้
ในการวิเคราะห์แกไ้ขปัญหาผวิเฉพาะกรณีลูกคา้ 
และเห็นผลลพัธ์ในการเปล่ียนแปลงดีข้ึน ไดผ้ลมี
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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ส่วนที ่3 :  ปัจจัยด้านพงึพอใจของผู้ใช้บริการในด้านคุณภาพให้บริการของพนักงานทีป่รึกษาความงาม
เคร่ืองสําอาง 

 

 
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการ 

ใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม 
 

ความพงึพอใจในด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงานทีป่รึกษาความงามพาโยต์ 

น้อยทีสุ่ด  
(1) 

น้อย   
(2) 

ปานกลาง   
(3) 

มาก   
(4) 

มากทีสุ่ด 
(5) 

1.ความแม่นยาํ  
1.1) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความแม่นยาํในการแนะนาํสินคา้ไดต้รงความ
ตอ้งการของลูกคา้มีต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ 

     

1.2) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความแม่นยาํในการแกไ้ขปัญหาผวิท่ีซบัซอ้น
ลูกคา้ไดต้รงจุดแลว้เห็นผลของการเปล่ียนแปลง
ไดอ้ยา่งชดัเจนตามความคาดหวงั มีต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ 

     

1.3) ท่านมีความคิดเห็นว่าพนักงาน B.A. ท่ีมี
ความแม่นยาํในการคํานวณยอดซ้ือ-ทอนเงิน 
รวมถึงการแจง้สิทธิประโยชน์ในเร่ืองโปรโมชัน่
ต่างในการซ้ือสินคา้ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ มี
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ  
2.1) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความรวดเร็วในการวิเคราะห์ผวิและใหค้าํแนะนาํ
การแกไ้ขปัญหา กรณีเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว มีต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชบ้ริการในดา้นคุณภาพการ 

ใหบ้ริการของพนกังานท่ีปรึกษาความงาม 
 

ความพงึพอใจในด้านคุณภาพ 
การให้บริการของพนักงานทีป่รึกษาความงามพาโยต์ 

น้อยทีสุ่ด  
(1) 

น้อย   
(2) 

ปานกลาง   
(3) 

มาก   
(4) 

มากทีสุ่ด 
(5) 

2.2) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีความ
รวดเร็วในการบริการลูกคา้ เช่น การรับลูกคา้ ท่ี
เขา้มาพร้อมกนัหลายคนไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการพอใจในการใช้
บริการ 

     

2.3) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีความ
รวดเร็วในการบริการขั้นตอนพิเศษ เช่น การนวด
หนา้ ไดถู้กตอ้งตามขั้นตอนมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วมีต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ 

     

3. ความเอาใจใส่ดูแลบริการ  
3.1) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความเอาใจใส่ลูกคา้ ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 
แบบจริงใจ เสมอภาค อยา่งสมํ่าเสมอ และมี
อธัยาศยั ในการใหบ้ริการลูกคา้เป็นอยา่งดี มีต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

     

3.2) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีมี
ความเอาใจใส่ลูกคา้จดจาํประเภทสินคา้ของลูกคา้
ท่ีซ้ือเป็นประจาํได ้มีต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ 

     

3.3) ท่านมีความคิดเห็นวา่พนกังาน B.A. ท่ีโทร
สอบถามติดตามผลการใชผ้ลิตภณัฑ ์หลงัการซ้ือ
สินคา้หรือบริการ มีต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ 
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ส่วนที ่4 : ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. อาย ุ

1) 25 - 30 ปี      5) 46 – 50 ปี  
2) 31 – 35 ปี      6) 51 - 55 ปี 
3) 36 – 40 ปี      7) 55 ปีข้ึนไป 
4) 41– 45 ปี 

2. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
1) ปวช / มธัยมปลาย     4) ปริญญาโท 
2) ปริญญาตรี      5) ปริญญาเอก 
3) อนุปริญญา 

3. อาชีพ 
1) แพทย ์พาบาล เภสชักร เทคนิคกายภาพ   7) ธุรกิจส่วนตวั เจา้ของ
กิจการ 
2) การตลาด โฆษณา      8) นกัลงทุน นกัการเงิน 
3) ครู อาจารย ์      9) นกัเรียน นกัศึกษา 
4) เลขานุการ การตลาด ประชาสมัพนัธ์    10) นกับญัชี ผูต้รวจ
บญัชี 
5) สถาปนิก มณัฑณากร      11) นกัวิจยั 
6) แม่บา้น      12) ทหาร ตาํรวจ 

4. รายได ้
1) 1 - 15,000 บาท      4) 45,001 – 60,000 
บาท 
2) 15,001 – 30,000 บาท     5) 60,000 บาท ข้ึนไป 
3) 30,001 – 45,000 บาท 
................................................................................................................................. 

 
ขอขอบพระคุณ ทีท่่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข. 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
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สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติพืน้ฐาน 
  1.1 อตัราส่วนร้อยละโดยใชสู้ตร (เตือนจิตต ์จิตตอ์ารี. 1999 : 236) 
    

     P =   





n

fx  x 100 

 
  โดย P  แทนค่าสถิติร้อยละ 

  f  แทนความถ่ีในการปรากฎของขอ้มูล 
  x  ค่าของขอ้มูล หรือคะแนน 
  n  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 
 

 1.2 ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) โดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546 : 39) 
   

    x  = 
N

x  

  โดย x     แทนค่าคะแนนเฉล่ีย 
    x    แทน ผลรวมของคะแนนเฉล่ีย 
   n  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   
 
  1.3 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2547 : 
48) 

     S.D.= 
 

 

22

1

 
nn

xn x  

  โดย S.D.   แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    2x   แทนผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

            2 x  แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกาํลงัสอง 
n  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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2. สถิติสําหรับวเิคราะห์คุณภาพ  
  2.1 หาค่าความเช่ือมัน่สอบถามแบบมาตรฐานส่วนประกอบค่าโดยใชสู้ตร สมัประสิทธ์ิ
แอลฟ่า (α- Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546 : 449) 
  Cronbach’s alpha =    K  

 
  โดย       K  แทนจาํนวนคาํถาม 
   ariancecov  ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งคาํถาม 
   iancevar  ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนของคาํถาม 
 
3. สถิติใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
  3.1 ค่า t-test (Independent t-test) ใชใ้นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของ
กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ใชสู้ตรดงัน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2542 : 360) 
      
 
  โดย t แทนค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณา 
   1X  แทนค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
   2X  แทนค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
   S

2

1
 แทนค่าความแปรปรวนของกลุ่มตตวัอยา่งท่ี 1 

   S
2

2
 แทนค่าความแปรปรวนของกลุ่มตตวัอยา่งท่ี 2 

   n1
 แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 

   n2
 แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 

 
3.2 ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ค่าท่ีเราใชว้ดัความสมัพนัธ์ ระหวา่งตวัแปรเรียกวา่

สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบ Pearson Product Moment Correlation Coefficient เป็นค่าท่ีใชว้ดัขอ้มูลชนิด
อตัราส่วน (Ratio data) ท่ีเป็นไปตามขอ้ตกลงท่ีวา่ ขอ้มูลจะตอ้งไดม้าจากขอ้มูลท่ีมีการแจกแจงแบบโคง้
ปกติ (Normality assumption) สูตรท่ีใชใ้นการคาํนวณคือ         (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2545 : 258; ชูศรี วงศ์
รัตนะ.2545 : 314) 
      

   = 
Error! Bookmark not defined. 

iancevar

ariancecov iancevar)1(1  K

ariancecov

  



  

22
xn x

    yxxyn

rxy
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เม่ือ rxy
คือ สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบ Pearson Product Moment Correlation Coefficient 

  x คือ ค่าของตวัแปรชุดท่ี 1 
  y คือ ค่าของตวัแปรชุดท่ี 2 
  n คือ จาํนวนคู่ของขอ้มูล 
 
 โดยท่ีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Correlation coefficient, r ) จะมีค่าระหวา่ง -1 r1 ความหมาย
ของค่า r คือ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2545 : 280) 
  - ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
  - ค่า r เป็นบวก แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
  - ถา้ r เป็นค่าเขา้ใกล ้1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก 
  - ถา้ r เป็นค่าเขา้ใกล ้-1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม และมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก 
  - ถา้ r = 0 แสดงวา่ x และ y ไม่มีความสมัพนัธ์กนัเลย 
  - ถา้ r เป็นค่าเขา้ใกล ้0 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์กนันอ้ย 
 
สรุปโดยสังเขป 
 เม่ือ r > 0  เรียกวา่ ตวัแปรทั้งสอง มีความสมัพนัธ์ทางบวก คือมีความสมัพนัธ์ไปในทางเดียวกนั 
กล่าวคือ ถา้ตวัแปรหน่ึงมีค่าเพิ่มข้ึน (หรือลดลง) อีกตวัหน่ึงกจ็ะเพิ่มข้ึน (หรือลดลง) ตาม 
 เม่ือ r > 0  เรียกวา่ ตวัแปรทั้งสอง มีความสมัพนัธ์ทางลบ คือมีความสมัพนัธ์ไปในทางตรงกนัขา้ม 
กล่าวคือ ถา้ตวัแปรหน่ึงมีค่าเพิ่มข้ึน (หรือลดลง) อีกตวัหน่ึงกจ็ะลดลง (หรือเพิ่มข้ึน) ตาม  
 เม่ือ r = 0  เรียกวา่ ตวัแปรทั้งสอง ไมมีความสมัพนัธ์แบบเชิงเสน้ตรงต่อกนั 
 การแปลความหมายค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ ซ่ึงมีเกณฑก์ารพิจารณาดงัน้ี (พวงรัตน์.2540 : 144) 

ค่าของสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระดับความสัมพนัธ์ 
0.80 ข้ึนไป 
0.60 – 0.79 
0.40 – 0.59 
0.20 – 0.39 
ตํ่ากวา่ 0.20 

สูงมาก 
สูง 

ปานกลาง 
ตํ่า 

ตํ่ามาก 
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 นอกจากน้ีค่าสมัประสิทธ์ิ r จะบอกถึงระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรมีมากนอ้ยเพียงใด 
กล่าวคือถา้ค่าสมัประสิทธ์ิ r มีค่าใกลเ้คียง 1 หรือ -1 แสดงวา่ตวัแปรทั้งสอง มีความสมัพนัธ์กนัสูงและถา้ค่า 
r = 1 หรือ -1 แสดงวา่ตวัแปรทั้งสองมีความสมัพนัธ์กนัแบบสมบูรณ์ โดยสามารถนาํตวัแปรหน่ึงไปอธิบาย
ตวัแปรอีกตวัแปรหน่ึงไดดี้ แต่ในกรณีค่า r = 0 ไม่ไดห้มายความวา่ตวัแปรทั้งสอง ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 
เพียงแต่บอกไดว้า่ทั้งสองไม่มีความสมัพนัธ์กนัแบบเสน้ตรงเท่านั้น แต่อาจจะมีความสมัพนัธ์ในรูปแบบ
อ่ืนๆ เช่น แบบเสน้โคง้ วงกลม ซ่ึงวิธีน้ียงัไม่สามารถบอกไดว้า่เป็นความสมัพนัธ์ในรูปแบบใด จะตอ้งใชว้ิธี
พิจารณาจากลกัษณะของกราฟวา่ใกลเ้คียงกบัรูปแบบใด 
 

ความเป็นมาของแบรนด์พาโยต์ 
 เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ก่อตั้งเม่ือ ค.ศ.1937 โดย ดร.นาเดีย พาโยต ์หน่ึงในแพทยห์ญิงคนแรกๆ ของ
โลกในยคุนั้น 
 ดร.นาเดีย พาโยต ์เกิดเม่ือ ค.ศ.1896 ในประเทศรัสเซีย ครอบครัวของ ดร.นาเดีย ทาํธุรกิจดา้น
เวชภณัฑ ์ดร.นาเดียจึงซึมซบัทกัษะดา้นการแพทยจ์นกลายเป็นความใฝ่ฝันท่ีจะเป็นหมอ 
 และดว้ยความใฝ่ฝันอนัแรงกลา้ ทาํใหด้ร.นาเดีย ตอ้งอพยพจากรัสเซียมาท่ีสวสัเซอร์แลนด ์เพื่อเขา้
ศึกษาในคณะแพทยศ์าสตร์ มหาวิทยาลยัโลซานน์ เน่ืองจากในยคุนั้นผูห้ญิงในรัสเซียไม่ไดรั้บอนุญาตใหเ้ขา้
ศึกษาในคณะแพทย ์
 หลงัจากเรียนสาํเร็จเป็นแพทยแ์ลว้ ดร.นาเดีย กแ็ต่งงานกบัวิศวกรชาวสวสัเซอร์แลนด ์แลว้ออก
เดินทางตามสามีไปอยูใ่นประเทศดว้ยพฒันา และทาํงานดา้นการแพทยเ์พื่อช่วยเหลือคนยากจน 
 จนถึงปี 1917 ดร.นาเดีย เดินทางมาท่ีนิวยอร์ก และไดพ้บกบัเคร่ืองสาํอางยีห่อ้หน่ึงซ่ึงกาํลงัไดรั้บ
ความสนใจจากสตรีนิวยอร์ก ดร.นาเดียจึงตระหนกัถึงความสาํคญัของความงามท่ีมีตอ้คนในสงัคมยคุใหม่ 
จึงเกิดแนวคิดท่ีจะนาํความรู้ดา้นการแพทยท่ี์มีอยูม่าพฒันาเป็นเวชสาํอางท่ีแกปั้ญหาของผวิพรรณ ไดอ้ยา่ง
แทจ้ริง โดยเนน้ท่ีการสร้างเซลลผ์วิใหม่และการเลือกเฟ้นส่วนผสมท่ีจาํเป็นต่อการแบ่งตวัและการซ่อมแซม
เซลล ์
 ในปี 1921 ดร.นาเดีย ไดต้ั้งสาํนกังานในกรุงปารีส ผลิตครีม No.1, No.2, No.3 ข้ึนจาํหน่ายให้
บรรดาสตรีชั้นสูงในกรุงปารีส และรับความนิยมจากสตรีปารีสอยา่งมาก จนทาํใหกิ้จการของ ดร.นาเดีย 
เติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็ว 
 ในปี 1937 ดร.นาเดีย ไดต้ั้งสถาบนัความงามข้ึนอยา่งเป็นทางการ ณ อาคารเลขท่ี 10 ถนนคาสติกลิ
ออง ซ่ึงเป็นยา่นท่ีหรูหราท่ีสุดของปารีส 
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 อาคารคาสติกลิออง เป็นอาคารท่ีหรูหราสวยงามมาก และเคยเป็นท่ีพกัของเคาน์เตส เวอร์จิเนีย คา
สติกลิออง พระชายาของเจา้ชายนโปเลียนท่ี 3 และเป็นสตรีท่ีไดรั้บการยกยอ่งวา่สวยท่ีสุดของยโุรปในยคุ
นั้น 
 เคร่ืองสาํอางพาโยต ์ไดรั้บความนิยมเป็นอยางมากจากสตรีทัว่ยโุรป โดยในปี 1950 พาโยตเ์ป็น
เคร่ืองสาํอางท่ีมียอดจาํหน่ายสูงท่ีสุดในฝร่ังเศส 
 และในปี 1937 เป็นตน้มา สถาบนัความงามพาโยตก์ก็ลายเป็นสญัลกัษณ์แห่งโลกความงาม ท่ีสตรี
ชั้นสูงทัว่ยโุรปใหก้ารยอมรับ 
 
ท่านวด 42 ท่าอนัเป็นเอกลกัษณ์ของ พาโยต ์
 ในปี 1927 ดร.นาเดีย ไดคิ้ดคน้ท่านวดหนา้ 42 ท่าอนัเป็นเอกลกัษณ์ข้ึน โดยไดรั้บแรงบนัดาลใจจาก
นกัเตน้บลัเล่ต ์ซ่ึงสามารถส่งผา่นและถ่ายทอดพลงัสร้างสรรคอ์อกมาทางท่าเตน้ ไดอ้ยา่งสอดประสาน 
งดงาม และเป่ียมดว้ยพลงั  
 และดว้ยท่านวด 42 ท่าอนัเป็นเอกลกัษณ์ของพาโยตน้ี์ เป็นแรงบนัดาลใจ ใหผู้ผ้ลิตเคร่ืองสาํอางราย
อ่ืนๆ ในขณะนั้นนาํไปปรับเป็นท่านวดของตน 
 
ปรัชญาความงามของพาโยต์ 
 ดร.นาเดีย กล่าวไวว้า่ “นานมาแลว้ท่ีฉนัดูแลร่างกาย จนวนัหน่ึงฉนัตระหนกัวา่ควรดูแลจิตวิญญาณ
ควบคู่กนัไปดว้ย” 
 ปรัชญาความงามตามนิยามของพาโยต ์เก่ียวอ้งอยา่งแนบแน่นกบัความสมดุลของร่ายกายและจิตใจ 
โดยหลกัการน้ีสะทอ้นออกมาเป็น “วิถีชีวิต พาโยต”์  
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