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การศึกษางานวิจยัคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความอนุเคราะห์ และความกรุณาจากบุคคล
หลายฝ่าย ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาของทุกท่านมา ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ ดร.พนัธ์ณภทัร์ เศวตภาณุวงศ์ อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีได้กรุณาให้
ค  าปรึกษา แนะแนวทางในการท างานวิจยั รวมถึงช่วยตรวจแกไ้ขในส่วนท่ีบกพร่องต่าง ๆ ตลอด
ระยะเวลาในการท าการศึกษา เพื่อความสมบูรณ์ของงานวิจยัในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณ
เป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดเล็ก พนกังานบริการ และผูบ้ริโภคทุกท่าน ท่ี
ไดใ้หค้วามช่วยเหลือในการเก็บขอ้มูลในการท าการศึกษาในคร้ังน้ี 

สุดทา้ยน้ี ขอขอบพระคุณในความเมตตา กรุณา จากบิดา มารดา คุณป้า นอ้งชาย เพื่อน 
ๆ ทุกคน ท่ีคอยให้ก าลงัใจและสนบัสนุนตลอดระยะเวลาท่ีท าการศึกษาในมหาวยิาลยัแห่งน้ี รวมถึง
คณาจารย์ทุกท่าน ผูป้ระสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้แก่ผูศึ้กษา จึงขอยกคุณความดีเหล่าน้ี แด่ผูมี้
พระคุณทุกท่าน ในกรณีท่ีมีขอ้บกพร่องหรือขอ้ผดิพลาดในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอนอ้มรับไวแ้ต่
เพียงผูเ้ดียว เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขในโอกาสต่อไป 
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บทคดัยอ่ 
งานวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมของพนกังานบริการ

ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เพราะพนกังานบริการเปรียบเสมือนศูนยก์ลางท่ีมีความใกลชิ้ดผูบ้ริโภค
มากท่ีสุด หากพนกังานสามารถมอบคุณค่าและท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจได ้ก็จะท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้และบริการในท่ีสุด โดยเคร่ืองมีท่ีใชใ้นการวจิยัคือ การสมัภาษณ์เชิงลึก เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเป้าหมาย 
3 กลุ่มไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดเล็ก 5 ราย พนกังานบริการในธุรกิจขนาดเล็ก 7 รายและผูบ้ริโภคในกลุ่ม
ธุรกิจขนาดเล็ก 6 ราย รวมทั้งส้ิน 18 ราย และมีการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจงเพ่ือสามารถให้เหตุผลและช้ีถึง
ประเด็นท่ีส าคญัได ้

ผลการวิจยัพบวา่ มีปัจจยัท่ีส าคญัท่ีองค์กรควรน าไปพิจารณาและให้ความส าคญัมากท่ีสุดในการ
รักษาพนักงานบริการและผูบ้ริโภคให้คงอยู่และจงรักภกัดีกบัองค์กรสืบไป ไดแ้ก่ ลกัษณะของผูป้ระกอบการท่ี
เป็นแบบครอบครัว การเป็นท่ีปรีกษาท่ีดี มีความเป็นกนัเอง จะท าใหพ้นกังานบริการสามารถท างานไดอ้ยา่งเต็มท่ี
และรวดเร็ว และพนกังานบริการจะท างานไดดี้ยิ่งข้ึนหากไดรั้บผลตอบแทนท่ีมากข้ึน และในส่วนพนกังานบริการ
เองก็ตอ้งการมอบบริการใหก้บัผูบ้ริโภคผา่นการแนะน าสินคา้ และการพดูคุยทกัทายแบบเป็นกนัเอง ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการให้พนักงานบริการแนะน าสินคา้และบริการ และเอาใจใส่อย่างใกลชิ้ด
นอกจากน้ีผูบ้ริโภคเองก็มีความประทบัใจร้านคา้และการบริการจากพนกังานบริการ โดยผูบ้ริโภคเลือกร้านคา้จาก
ความน่าเช่ือถือ มีช่ือเสียง มีมาตรฐาน และสินคา้มีคุณภาพ 

 
ค าส าคญั : พนกังานบริการ/ ธุรกิจขนาดเล็ก 
 
49 หนา้ 
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1.1  ทีม่ำและควำมส ำคญัของงำนวจิัย 
ภาพรวมของเศรษฐกิจประเทศไทยในปัจจุบนั มีการเปล่ียนแปลงไปอย่างมาก สืบ

เน่ืองมาจากการเจริญเติบโตและการขยายตวัของเศรษฐกิจท่ีเพิ่มมากข้ึนส่งผลให้ภาคธุรกิจตอ้งมีการ
แข่งขันท่ี เพิ่มความรุนแรงมากยิ่งข้ึนตามไปด้วยท าให้ภาคธุรกิจเอง ก็ต้องมีการปรับปรุง 
เปล่ียนแปลง และพฒันาตนเองเพื่อความอยูร่อดอยา่งย ัง่ยนืขององคก์รของตนเองซ่ึงส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี 
ก็ท  าข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคทั้งส้ิน 

และในภาคธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ ลว้นตอ้งใชท้รัพยากรบุคคล 
ซ่ึงถือเป็นก าลงัส าคญัในการขบัเคล่ือนธุรกิจให้เป็นไปตามแนวทางท่ีวางไวเ้พื่อให้บรรลุผลตาม
เป้าหมาย และประสบความส าเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ท่ีเล็งเห็นวา่ทรัพยากรบุคคล
หรือพนักงานบริการส าคญัต่อการขบัเคล่ือนธุรกิจนั้น ก็เพราะว่า บุคคลเหล่าน้ีเป็นตวัแทนของ
องคก์ร และเปรียบเสมือนศูนยก์ลางท่ีมีความใกลชิ้ดกบัผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการกบัองคก์รของ
เราเพราะหากการบริการสามารถมอบคุณค่าให้กบัผูบ้ริโภค และท าให้เกิดความพึงพอใจ ก็จะส่งผล
ให้เกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการในท่ีสุดดงันั้น ทรัพยากรบุคคลหรือพนกังานบริการ จึงเป็น
ประเด็นส าคญัท่ีทุกองค์กรจะตอ้งให้ความส าคญัและตระหนกัถึงการบริหารทรัพยากรบุคคลให้มี
ประสิทธิภาพสูงท่ีสุด 

และในปัจจุบัน หลาย ๆ องค์กรก็ไม่ได้เพียงแต่สรรหาทรัพยากรบุคคลท่ีมีความรู้
ความสามารถเข้ามาปฏิบัติงานในองค์กรเท่านั้ น แต่ยงัขยายรวมไปถึงการปลูกจิตส านึกให้กับ
ทรัพยากรบุคคล เพื่อให้เกิดความรัก ความผกูพนั ซ่ือสัตย ์และจงรักภกัดีกบัองคก์ร ยกตวัอย่างเช่น 
พยายามท าให้ทรัพยากรบุคคลเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้ทรัพยากรบุคคลเกิด
แรงผลกัดนั และมีแรงจูงใจท่ีจะปฏิบติังานอยา่งเตม็ใจ และเตม็ความสามารถ 
โดยการท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของทรัพยากรบุคคลนั้น จ  าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทางองคก์รควร
จะสร้างความรู้ และทกัษะใหม่ ๆ อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อเพิ่มพนูความรู้ ความสามารถ และทกัษะต่าง ๆ 
ใหก้บัทรัพยากรบุคคล เพื่อใหอ้งคก์รกา้วทนัต่อการแข่งขนัท่ีรุนแรง 

ท่ีส าคญั ในยุคปัจจุบันท่ีโซเชียลมีเดียร์มีอิทธิพลกับประชาชนทั่วทุกมุมโลก เม่ือ
กระแสโลกาภิวฒัน์เข้ามามีอิทธิพลถึงในภาคธุรกิจ ข่าวสารและกระแสต่างๆย่อมเป็นไปอย่าง
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รวดเร็ว ดงันั้นอีกส่ิงหน่ึงท่ีส าคญัก็คือ การท่ีทรัพยากรบุคคลมีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าเม่ือเกิด
เหตุการณ์ท่ีไม่คาดฝันไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อป้องกนัการเส่ือมเสียช่ือเสียงขององคก์ร 
 
 

1.2  วตัถุประสงค์ของงำนวจิัย 
1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูป้ระกอบการท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของพนกังานบริการ 
2.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของพนกังานบริการท่ีท าใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

 
 

1.3  ควำมส ำคญัของงำนวจิัย 
1.  ไดท้ราบถึงพฤติกรรมของผูป้ระกอบการพฤติกรรมของพนกังานท่ีจะส่งผลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
2.  สามารถใชข้อ้มูลเพื่อเป็นพื้นฐานในการพฒันาปัจจยัในดา้นต่างๆในอนาคต 

 
 

1.4  ขอบเขตของงำนวจิัย 
ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของพนักงานบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภคไดก้ าหนดขอบเขตการวจิยัไว ้ดงัน้ี 
 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรท่ีใชใ้นงานวิจยั ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการ พนกังานบริการ และผูบ้ริโภค จ านวน 
18 คน 

 ตัวแปรทีศึ่กษำ 
ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 
1) พฤติกรรมของผูป้ระกอบการ ไดแ้ก่ 
 1.1)  ลกัษณะของผูป้ระกอบการ 

  1.2)  กฎระเบียบแบบแผน 
  1.3)  ความสามารถในการจดัการ 

2) พฤติกรรมของพนกังานบริการ ไดแ้ก่ 
  2.1)  ความรู้ความสามารถของพนกังานบริการ 
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  2.2)  บุคลิกของพนกังานบริการ 
  2.3)  ทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 
 

1.5  นิยำมศัพท์ 
พนักงำนบริกำร หรือ Servitor หรือ Servant หมายถึง “ตวักลาง” ท่ีส าคญัท่ีสุดของ

ขบวนการการให้บริการ ท่ีจะท าให้ผู ้บริโภคท่ีมาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ สะดวกสบาย 
เพลิดเพลิน โดยพนกังานบริการจะสามารถเปล่ียนแปลงพฤติกรรมเดิมของผูบ้ริโภคท่ีมีอยู ่ให้ไปสู่
วตัถุประสงค์ท่ีฝ่ายบริหารต้องการคือ “กลับมาใช้บริการอีก และบอกต่อ” ซ่ึงนับว่าเป็นการ
ประชาสัมพนัธ์หรือการส่งเสริมการตลาดไดเ้ป็นอยา่งดีท่ีสุด โดยไม่เสียค่าใชจ่้ายใด ๆ เลย 

โดยพนกังานบริการมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบหลกั คือ ปฏิบติังานในฐานะผูป้ฏิบติังาน 
ท่ีต้องใช้ความรู้ความสามารถ ทกัษะ และสมรรถนะในการท างาน โดยปฏิบัติงานเก่ียวกับการ
บริหารจดัการในการให้บริการด้านต่าง ๆ เช่น บริการตอ้นรับ รับรองแขกหรือผูม้าใช้บริการ ซ่ึง
ลกัษณะงานท่ีปฏิบติั ไดแ้ก่ 

1.  สนบัสนุนการปฏิบติังานโดยร่วมกบัทีมงานในการให้บริการตอ้นรับ รับรองแขก 
หรือผู ้มาใช้บริการ รวมถึงงานท่ีจ าเป็นต้องใช้แรงงานทั่วไป เพื่อให้ได้รับการดูแลท่ีถูกต้อง
เหมาะสมตามมาตรฐาน 

2.  ให้บริการดา้นการเผยแพร่ ประชาสัมพนัธ์ ในการติดต่อตอ้นรับช้ีแจงทัว่ไป เพื่อไขขอ้
ข้องใจ และช่วยตอบค าถามให้แก่ผูบ้ริโภคท่ีเข้ามารับบริการ เพื่อให้ได้รับข้อมูลข่าวสารเป็น
ประโยชน ์

3.  ประสานการท างานร่วมกนัทั้งภายในและภายนอกทีมงานหรือองค์กร เพื่อให้เกิด
ความร่วมมือและผลสัมฤทธ์ิตามท่ีองคก์รก าหนด 

4.  ตอบปัญหา ช้ีแจง และใหค้  าแนะน าท่ีเหมาะสมแก่ผูบ้ริโภค 
ธุรกิจขนำดเล็ก หรือธุรกิจขนาดย่อม หรือท่ี เรียกว่า SMEs (Small and Medium 

Enterprises) เป็นธุรกิจท่ีเป็นอิสระ มีเอกชนเป็นเจา้ของ ด าเนินการโดยเจา้ของเอง ไม่เป็นเคร่ืองมือ
ของธุรกิจใด ไม่ตกอยูภ่ายใตอิ้ทธิพล ของบุคคล หรือธุรกิจอ่ืน มีตน้ทุนในการด าเนินงานต ่า และมี
พนกังานจ านวนไม่มาก 

ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีมีมากในประเทศไทย ผูป้ระกอบการส่วนมาก ประกอบการในรูปแบบ
ของบุคคลธรรมดา คณะบุคคลหรือห้างหุ้นส่วนสามญั ห้างหุ้นส่วนจ ากดั บริษทัจ ากดั หรือกิจการ
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ร่วมคา้ ซ่ึงจะประกอบธุรกิจขายสินคา้ ผลิตสินคา้ หรือให้บริการ หน่วยงานต่าง ๆ ในประเทศไทย
มักจะใช้ก าหนดลักษณะตามกฎกระทรวงอุตสาหกรรมก าหนดจ านวนการจ้างงานและมูลค่า
สินทรัพยข์องวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม พ.ศ.2545 
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บทที ่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของพนกังานบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความผกูพนัต่อองคก์ร 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
2.4  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความผูกพนัต่อองค์กร 
ในเร่ืองของความผูกพนัของพนักงานต่อองค์กร (Employee Engagement) นั้น เป็น

เร่ืองท่ีองคก์รควรให้ความส าคญัเป็นอยา่งมาก เพราะความพึงพอใจของพนกังานนั้น อาจจะไม่เพียง
พอท่ีจะท าให้ทราบถึงความผกูพนัต่อองคก์รของพนกังาน ซ่ึงความผกูพนั ไดแ้ก่ ความรู้สึกอยากจะ
ทุ่มเท อยากจะรับผดิชอบ และอยากจะสร้างผลงานใหก้บัองคก์ร โดยสามารถแบ่งเป็นประเด็นต่างๆ
ได ้ดงัน้ี 
 

2.1.1  ความหมายของความผูกพนัต่อองค์กร 
สเตียร์ (Steer, 1977 : 46 – 75) กล่าววา่ ความผกูพนัต่อองคก์ร หมายถึง ความรู้สึกของ

สมาชิกว่าเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร มีความเต็มใจ เสียสละประโยชน์ส่วนตวัเพื่อองค์กร และ
ปรารถนาท่ีจะเป็นสมาชิกขององค์กรนั้นคลอดไป นอกจากน้ี ความผูกพนัองค์กรยงัเป็นตวับ่งช้ี
ประสิทธิผลขององคก์รในลกัษณะหน่ึง 

โจและบรูด (Joe and Bruce 1911) ไดนิ้ยามความผกูพนัต่อองคก์ร วา่เป็นความเช่ือทาง
จิตวิทยาของคนท่ีผูกพันต่อองค์กร รวมทั้ งความรู้สึกผูกพันกับงาน (Job Involvement) ความ
จงรักภกัดี และความเช่ือในค่านิยมขององคก์ร ความผกูพนัต่อองคก์ร ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอน คือ 

1.  ความยินยอมท าตาม (Compliance) คือการท่ีคนยอมกระท าตามความต้องการ
องคก์รเพื่อใหไ้ดบ้างส่ิงบางอยา่งจากองคก์ร เช่น ค่าจา้ง 
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2.  การยึดถือองค์กร (Identification) คือการท่ีคนยอมกระท าตามความต้องการของ
องคก์ร และความภูมิใจท่ีไดเ้ป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร 

3.  การซึมซับค่านิยมขององค์กร (Internalization) คือการท่ีคนรับเอาค่านิยมของ
องคก์รมาเป็นค่านิยมของตนเอง 

อเลนและเมเยอร์ (Allen and Meyer, 1990 : 710 – 720) กล่าวว่า พนักงานท่ีมีความ
ผูกพนัต่อองค์กร จะมีลกัษณะเป็นบุคคลท่ีอยู่กบัองค์กรไม่ว่าจะเป็นอย่างไร มาท างานสม ่าเสมอ 
ทุ่มเทในการท างาน ปกป้องทรัพยสิ์นของบริษทั และมีเป้าหมายร่วมกบัองคก์ร 

อเลนและเมเยอร์ มีแนวคิดท่ีว่า ความผูกพนัต่อองค์กร ประกอบดว้ย 3 องค์ประกอบ 
ดงัน้ี 

1.  ความผูกพนัต่อองค์กรด้านความรู้สึก (Affective commitment) หมายถึง ความ
ผกูพนัท่ีเกิดข้ึนจากความรู้สึกภายในส่วนบุคคล เป็นความรู้สึกผกูพนัและเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนักบั
องคก์ร รู้สึกวา่ตนเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร เตม็ใจท่ีจะทุ่มเทและอุทิศตนใหก้บัองคก์ร 

2.  ความผูกพันต่อองค์กรด้านความต่อเน่ือง (Continuance commitment) หมายถึง 
ความผูกพนัท่ีเกิดข้ึน จากการคิดค านวณของบุคคลท่ีอยู่บนพื้นฐานของการลงทุนท่ีบุคคลให้กบั
องคก์ร และผลตอบแทนท่ีบุคคลไดรั้บจากองคก์ร โดยท่ีจะแสดงออกในรูปของพฤติกรรมต่อเน่ือง
ในการท างานวา่จะท างานอยูก่บัองคก์รนั้นต่อไป หรือจะโยกยา้ยเปล่ียนแปลงท่ีท างาน 

3.  ความผูกพันต่อองค์กรด้านบรรทัดฐานทางสังคม (Normative commitment) 
หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนจากค่านิยมหรือบรรทัดฐานของสังคม เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเพื่อ
ตอบสนองแทนส่ิงท่ีบุคคลได้รับจากองค์กร แสดงออกในรูปของความจงรักภกัดีของบุคคลต่อ
องคก์ร 
 

2.1.2  ความหมายของความผูกพนัของพนักงาน (Employee Engagement) 
Edward L. Gubman (1988 อา้งใน สมช่ืน นาคพลงั, 2547 : 7) ไดก้ล่าววา่ ความผกูพนั

ของพนักงาน คือการท่ีพนักงานทุ่มเทพลงักายและพลงัใจอย่างเต็มท่ี ซ่ึงจะแสดงออกมาในหลาย
รูปแบบของการท างานอยา่งสร้างสรรคแ์ละมีคุณค่าเกินความคาดหมายขององคก์ร 

CharlieWatts, HeadofTowersPerrin (2003 อา้งใน สมช่ืน นาคพลงั, 2547 : 8) กล่าววา่ 
ความหมายของความผูกพนัของพนกังาน คือการท่ีพนกังานแสดงออกถึงความมุ่งมัน่ท่ีจะอุทิศตน
เพือ่ความส าเร็จขององคก์ร โดยส่ิงจ าเป็นท่ีพนกังานจะแสดงออกถึงความผกูพนัต่อองคก์ร ไดแ้ก่ 

1.  ความตั้ งใจ ประกอบไปด้วย การรับรู้ถึงเป้าหมาย ความหวงแหน และความ
ภาคภูมิใจ ซ่ึงจะช่วยท าใหพ้นกังานมีความพยายามอยา่งสุดความสามารถในการท างาน 
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2.  วิธีการ คือปัจจยัดา้นแหล่งทรัพยากร การให้การสนับสนุน ทั้งดา้นเคร่ืองมือ และ
อุปกรณ์จากองค์กร เพื่อน าไปใชป้ระโยชน์ในการสร้างความส าเร็จ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีองคก์ร
ก าหนดไว ้
 

2.1.3  แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความผูกพนัต่อองค์กร 
แนวคิดของ Hewitt Associates (Hewitt Associates, 2003 อ้างใน สกาว ส าราญคง, 

2547 : 16) เป็นบริษทัท่ีใหค้  าปรึกษาดา้นทรัพยากรมนุษย ์ไดมี้มุมมองเก่ียวกบัความผกูพนัต่อองคก์ร
ของพนักงาน โดยได้กล่าวว่า พฤติกรรมเป็นส่ิงท่ีแสดงออกถึงความผูกพนัของพนักงานท่ีมีต่อ
องคก์ร โดยจะดูไดจ้ากการพูด (Say) การด ารงอยู่ (Stay) และการดูวา่พนกังานไดใ้ช้ความสามารถ
และพยายามอยา่งเต็มท่ี (Strive) เพื่อให้ความช่วยเหลือหรือให้การสนบัสนุนธุรกิจองคก์ร ซ่ึงปัจจยั 
7 ประการท่ีมีอิทธิพลต่อความผกูพนัของพนกังาน มีดงัต่อไปน้ี 

1.  ภาวะผูน้ า (Leadership) 
2.  วฒันธรรมหรือจุดมุ่งหมายขององคก์ร (Culture Purpose) 
3.  ลกัษณะงาน (Work Activity) 
4.  ค่าตอบแทนโดยรวม (Total Compensation) 
5.  คุณภาพชีวติ (Quality of Life) 
6.  โอกาสท่ีไดรั้บ (Opportunity) 
7.  ความสัมพนัธ์ (Relationship) 

 
 

2.2  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ (Servqual) 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นส่ิงท่ีส าคญัในการสร้างความแตกต่างทาง

ธุรกิจ ท าไดโ้ดยมีการรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ี
ลูกคา้คาดหวงัไว ้สามารถแบ่งเป็นประเด็นต่าง ๆ ได ้ดงัน้ี 
 

2.2.1  ความหมายของคุณภาพบริการ 
โอลิเวอร์ (Oliver.1994) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพบริการ เป็นลกัษณะของแนวความคิดท่ีมี

การมองถึงความเขา้ใจวา่ ลูกคา้คิดอยา่งไรต่อคุณภาพของการบริการ ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงส าคญัของการ
บริหารองค์กรให้เกิดประสิทธิผล โดยมีแนวความคิดในการท าความเข้าใจท่ีสัมพันธ์กันอยู่ 3 
แนวความคิด ประกอบดว้ย ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพบริการ และคุณค่าของลูกคา้ 
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วรีะรัตน์ (2549) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบ้ริการแก่ลูกคา้จนเกิด
ความพึงพอใจ หรือการให้บริการไดต้รงตามท่ีลูกคา้คาดหวงั กล่าวโดยสรุปคือ คุณภาพบริการเป็น
ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบให้แก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกนัผูใ้ห้บริการไม่สามารถวดั
ในคุณภาพของบริการนั้นๆได ้ลูกคา้จะประเมินการบริการท่ีไดรั้บ จากการรับรู้จริงในการใชบ้ริการ
ว่าตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงั และคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการบริการนั้นเป็นดงัท่ีคาดหวงั 
หรือเกินกว่าท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี แสดงว่า การ
บริการนั้นมีคุณภาพนัน่เอง 
 

2.2.2  ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพบริการ 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) มีโมเดลหน่ึงในสายการตลาด ท่ีสามารถน าไป

ประยุกต์ใช้ได้ดีในการก าหนดเป้าหมาย หรือทิศทางการสร้างบริการท่ีมีคุณภาพ นั่นก็คือโมเดล 
SERVQUAL ของ Parasuraman ซ่ึงไดมี้มิติท่ีส าคญัต่างๆ ท่ีก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้วา่
เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 ดา้น ท่ีเรียกวา่ RATER ไดแ้ก่ 

1.  ความเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) เกิดจากการตอบสนองลูกคา้ได้ตรงตาม
วตัถุประสงคท่ี์บริการนั้น ๆ ไดแ้จง้ไว ้เช่น การส่งสินคา้ไดท้นัตามก าหนด โปร่งใส่ในเร่ืองเง่ือนไข
การใหบ้ริการ รักษาสัญญาท่ีเคยบอกไว ้

2.  ความรวดเร็ว (Responsiveness) สามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ย่างทนัเวลา รวดเร็ว 
มีการตอบรับหรือตอบสนองฉับไว เช่น มีความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ รีบให้บริการเพื่อ
ไม่ใหร้อนาน 

3.  การรับประกนั (Assurance) สร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ว่าเม่ือเขา้รับการบริการ 
จะไดรั้บความปลอดภยั ไดม้าตรฐาน ไดรั้บบริการตามท่ีธุรกิจกล่าวไว ้

4.  ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ความพยายามท่ีจะเขา้ใจและช่วยเหลือลูกคา้เป็น
รายบุคคล ตอบสนองความตอ้งการของแต่ละบุคคล โดยสอบถามจากลูกคา้หรือลูกคา้อาจมาบอก
เองก็ได ้เช่น ลูกคา้ตอ้งการจะเปล่ียนโปรโมชัน่มือถือ ผูใ้ห้บริการควรให้ค  าแนะน า พูดจาดว้ยความ
ไพเราะ เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกถึงความเอาใจใส่ 

5.  ส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) มีความเก่ียวข้องกับอาคาร คน เคร่ืองมือ อุปกรณ์
ส านกังาน เช่น ความสวยงามของการตกแต่ง หอ้งรับแขก ลานจอดรถ คอมพิวเตอร์ ห้องน ้ า ทางเดิน 
การแต่งกายของพนกังาน ความเป็นระเบียบ 
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2.3  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค เป็นการน าหลกัเกณฑห์รือเคร่ืองมือต่าง ๆ เขา้มาช่วยในการ

ตดัสินใจ เพื่อท าให้ผูต้ดัสินใจมีโอกาสผิดพลาดน้อยลง หรือการตดัสินใจถูกตอ้งมากข้ึน ซ่ึงการ
ตดัสินใจท่ีจะมีข้ึนภายใต้สถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีสามารถท าการประเมินได้ และใช้กฎเกณฑ์หรือ
เคร่ืองมือดงักล่าวเพื่อพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการตดัสินใจ สามารถแบ่งเป็นประเด็นต่าง ๆ ได้
ดงัน้ี 
 

2.3.1  ความหมายของการตัดสินใจ 
วอลเตอร์ (Walters. 1978 : 115) ได้อธิบายความหมายของค าว่า การตัดสินใจ 

(Decision) ไวว้า่ หมายถึง การเลือกท่ีจะกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเฉพาะ จากบรรดาทางเลือกต่าง 
ๆ ท่ีมีอยู ่
 

2.3.2  ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
คอตเลอร์ (Kotler. 2000 : 176 - 178) กล่าวว่า วิธีการท่ีผู ้บริโภคท าการตัดสินใจ 

ประกอบดว้ยปัจจยัภายใน คือ แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ บุคลิกภาพ และทศันคติของผูบ้ริโภค 
ซ่ึงจะสะท้อนถึงความต้องการ ความตระหนักในการท่ีมีสินค้าให้เลือกหลากหลาย กิจกรรมท่ีมี
ผูบ้ริโภคเขา้มาเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัขอ้มูลท่ีมีอยู่ หรือขอ้มูลท่ีฝ่ายผูผ้ลิตให้มา และสุดทา้ยคือการ
ประเมินค่าของทางเลือกเหล่านั้น 

ซ่ึงตรงกับ อดุล จาตุรงคกุล (2543 : 123) ซ่ึงได้กล่าวไว้ว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Determinants of consumer behavior) ไดแ้ก่ ประการแรกคือ 
ปัจจยัท่ีอยู่ภายในของบุคคล (Internal variables) และประการท่ีสองคือ ปัจจยัท่ีอยู่ภายนอกของ
บุคคล (External variables) โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1.  ปัจจยัภายในของบุคคล ประกอบดว้ย 
ความต้องการ (Needs) หมายถึง “ส่ิงท่ีจ  าเป็นใดๆส าหรับร่างกายทางกายภาพหรือ

จิตใจ” หรือกล่าวอีกนยัไดว้า่ ความตอ้งการเป็นเง่ือนไขท่ีจ าเป็นตอ้งไดรั้บการบ าบดั 
แรงจูงใจ (Motives) หมายถึง “ส่ิงท่ีกระตุน้หรือความรู้สึกท่ีเป็นสาเหตุท่ีท าให้บุคคล

กระท าหรือมีพฤติกรรมในรูปแบบท่ีแน่นอน” แรงจูงใจท าให้รู้ถึงความตอ้งการ และเป็นการให้
เหตุผลส าหรับการกระท าท่ีแสดงออก อนัเน่ืองมาจากความตอ้งการ 

บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะพิเศษของมนุษยห์รือลกัษณะอุปนิสัยท่ีได้
สร้างข้ึนในตวัของบุคคล ท่ีท าให้บุคคลแต่ละคนแตกต่างไปจากคนอ่ืน ๆ แรงจูงใจเป็นสาเหตุท่ีท า
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ให้บุคคลมีการกระท าตามความต้องการ แต่บุคลิกภาพเป็นส่ิงท่ีท าให้บุคคลกระท าในลักษณะ
เฉพาะตวับุคคล 

การรับรู้ (Awareness) หมายถึง การมีความรู้ในบางส่ิงบางอย่างได ้โดยผ่านประสาท
สัมผสัทั้งห้า ซ่ึงการรู้จะเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงมากท่ีสุดของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงแวดลอ้มภายนอก 
ในขณะท่ีบุคลิกภาพเป็นเร่ืองของการมองถึงส่ิงท่ีมีอยูภ่ายในตวับุคคล และการรู้ของผูบ้ริโภค เป็น
การมองถึงส่ิงท่ีอยูภ่ายนอกของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งมีการตีความหมายส าหรับส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดเ้ห็น ไดย้ิน 
ไดรู้้สึก 

การรับรู้ การสัมผสัรู้ (Perception) หมายถึง การตีความหมายของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงของ 
หรือความคิดท่ีสังเกตเห็นได ้หรืออะไรก็ตามท่ีถูกน าเขา้มาสู่ความสนใจของผูบ้ริโภค โดยผา่นทาง
ประสาทสัมผสัทั้งหา้ 

การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงใด ๆ ในความนึกคิดของผูบ้ริโภค การ
ตอบสนองหรือพฤติกรรมอันเป็นผลมาจากการได้ปฏิบัติ ประสบการณ์ หรือการเกิดข้ึนของ
สัญชาตญาณ 

ทศันคติ (Attitudes) หมายถึง กลุ่มกวา้ง ๆ ของความรู้สึกท่ีมีอยู่ภายใยตวัของมนุษย ์
หรือความเห็นท่ีเป็นรูปแบบของพฤติกรรมของบุคคล 

2.  ปัจจยัภายนอกของบุคคล หรืออิทธิพลของส่ิงแวดลอ้ม ประกอบดว้ย 
อิทธิพลของครอบครัว (Family influences) เป็นอิทธิพลท่ีเกิดจากสมาชิกภายใน

ครัวเรือน 
อิทธิพลของสังคม (Social influences) เป็นผลลพัธ์จากการติดต่อกนัของบุคคลทุกคน

กบัคนอ่ืน ๆ ท่ีนอกเหนือไปจากครอบครัว 
อิทธิพลของธุรกิจ (Business influences) การติดต่อโดยตรงของบุคคลท่ีมีต่อธุรกิจ 

ร้านคา้ หรือโดยผา่นทางการขายโดยใชบุ้คคล และการโฆษณา 
อิทธิพลของวฒันธรรม (Culture influences) เป็นเร่ืองของความเช่ือท่ีมีอยู่ในตวัของ

บุคคล และการลงโทษในสังคมท่ีพฒันาข้ึนอยูต่ลอดเวลาดว้ยระบบของสังคมนั้น 
อิทธิพลทางเศรษฐกิจหรืออิทธิพลของรายได ้(Economic or income influences) เป็น

ขอ้จ ากดัหรือตวัก าหนดท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในรูปของตวัเงินและปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย 
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2.4  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ปาริชาติ บัวเป็ง (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความผูกพันต่อองค์กรของ

พนักงาน บริษทั ไดก้ินอินดสัทรีส์ ประเทศไทย (จ ากดั) ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความผูกพนัต่อ
องค์กรงานของพนกังานอยูใ่นระดบัปานกลาง และปัจจยัท่ีพนกังานรู้สึกวา่ท าให้มีความผูกพนักบั
องค์กรคือ พนกังานมีความรู้สึกภาคภูมิใจท่ีไดก้า้วเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของบริษทั เพื่อนท่ีร่วมงาน
เปรียบเสมือนเป็นคนในครอบครัวของตวัเอง และองค์กรน้ีเปรียบเสมือนเป็นบา้นของตวัเอง ส่วน
ในดา้นบรรทดัฐานทางสังคม พนกังานมีความยินดีและพร้อมเสมอท่ีจะตอบแทนบุญคุณองคก์รดว้ย
การท าทุกอย่างเพื่อให้องค์กรก้าวหน้าและประสบความส าเร็จ และพนักงานไม่เคยคิดจะยา้ยไป
ร่วมงานกับองค์กรคู่แข่ง และพนักงานยงัคงอยากท างานกบับริษทัอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากได้รับ
สวสัดิการและผลประโยชน์ท่ีเหมาะสม 

น ้ าลิน เทียมแก้ว (2556) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปี 2555 ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจากส านกัวิทยบริการไดมี้การศึกษาความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองประจ าปี โดยไดน้ าผลการวิจยัมาจดัท าแผนปฏิบติังาน เพื่อแกไ้ข
ปัญหาการใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดคุณภาพสูงสุดต่อผูใ้ชบ้ริการ 

รณกร เงินวิเชียร (2555) ได้ศึกษาเร่ือง การตดัสินใจซ้ือรถจกัรยานยตน์ยามาฮ่าของ
ลูกคา้ บริษทั คลีนิกยานยนต ์จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่ระดบัการตดัสินใจซ้ือรถจกัรยานยนตย์ามาฮ่า
ของลูกค้าบริษัท คลีนิกยานยนต์ จ  ากัด โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง ผลการ
เปรียบเทียบระดับการตดัสินใจซ้ือรถจรัยานยนต์ยามาฮ่าของลูกค้าบริษทั คลีนิกยานยนต์ จ  ากัด 
จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดยภาพรวมทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 

วชัรี ศรีตระกูล (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของท่ี
ระลึกของตัวแทนจ าหน่ายของบริษัท เปลือกไม้เดดคอร์ จ  ากัด พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้นั้นคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
รองลงมา คือ ช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตามล าดบั 
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บทที ่3 
วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
 

การวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมของพนักงานบริการท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใชก้าร
วเิคราะห์เชิงอรรถาธิบาย พรรณนาความจากเอกสาร และขอ้มูลจากการวิจยัภาคสนามเชิงลึก โดยน า
กระบวนการวางแผน ก าหนดวตัถุประสงค ์รวบรวมขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูล และตีความขอ้มูล โ ด ย
ท าการศึกษา ผูป้ระกอบการ 3 ราย พนกังานบริการ 7 ราย และผูบ้ริโภค 6 ราย และมีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อสามารถให้เหตุผลและช้ีประเด็นส าคญั รวมถึงการ
วจิารณ์ท่ีเหมาะสม 

โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง คือ การสัมภาษณ์ (Interview) โดย
ส่วนใหญ่เป็นค าถามปลายเปิด ท่ีเนน้การแลกเปล่ียนความคิดเห็น และเป็นค าถามเช่ือมโยง ท่ีถามทุก
ฝ่าย เพื่อให้ได้ขอ้เปรียบเทียบ และในส่วนของผูใ้ห้บริการและผูบ้ริโภค จะมีการเก็บขอ้มูลแบบ
สังเกตการณ์ (Observation) 

ผลท่ีได้จากการเก็บขอ้มูล จะน ามาวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) เพื่อทราบถึง
ประเด็นท่ีส าคญัในเร่ืองของพฤติกรรมของพนกังานบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
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บทที ่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 

การศึกษางานวิจัยเร่ือง “การศึกษาพฤติกรรมของพนักงานบริการท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค” โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) ผูป้ระกอบการ 
พนักงานบริการ และผู ้บริโภค ในอุตสาหกรรมธุรกิจขนาดเล็ก และจากเอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
(Documentary Analysis)  ซ่ึงผลการศึกษาน าเสนอตามวตัถุประสงค์ของงานวิจยั คือ เพื่อศึกษา
พฤติกรรมของผูป้ระกอบการท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของพนกังานบริการ , เพื่อศึกษาพฤติกรรมของ
พนักงานบริการท่ีท าให้เกิดคุณภาพการให้บริการ และเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาและสัมภาษณ์เก่ียวกบัพฤติกรรมของพนกังานบริการท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยการสัมภาษณ์และผลการวจิยัแบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
 
 

4.1  ผู้ประกอบการธุรกจิขนาดเลก็ : ความคาดหวงัในพฤติกรรมของพนักงานบริการ 
พนกังานบริการยอ่มมีความใกลชิ้ดกบัผูบ้ริโภคมากกวา่ผูป้ระกอบการ แต่พฤติกรรม

ของผูป้ระกอบการก็อาจส่งผลต่อพฤติกรรมหรือการปฏิบติังานของพนกังานบริการไดซ่ึ้งส่วนใหญ่
แลว้ ผูป้ระกอบการก็ตอ้งการให้พนกังานบริการปฏิบติัตามนโยบายท่ีทางองคก์รไดต้ั้งไว ้เพื่อสร้าง
ความประทบัใจให้กบัผูบ้ริโภค ให้เกิดการตดัสินใจซ้ือในท่ีสุด และให้ผูบ้ริโภคกลบัมาใชบ้ริการท่ี
อีกโดยผูว้จิยัไดแ้บ่งออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 
 

4.1.1  ความคาดหวงัและรูปแบบในการบริการ 
ความคาดหวงัของผูป้ระกอบการในพฤติกรรมของพนกังานบริการ และรูปแบบการ

บริการท่ีผูป้ระกอบการตอ้งการส่วนใหญ่จะเป็นการพูดจาท่ีไพเราะ ให้บริการดว้ยความเป็นกนัเอง 
เพื่อใหลู้กคา้ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 
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“ พนักงานควรพูดจาด้วยวาจาท่ีไพเราะ เป็นกันเองกับลูกค้า ชวนลูกค้าคุย การสินค้า
ควรจะรวดเร็ว พนักงานก็ควรแต่งกายให้สุภาพ สะอาด และมีความอ่อนน้อม ควรบริการรวดเร็ว 
และให้ผลงานออกมาดีในคร้ังนี ้เพ่ือให้ลูกค้าอยากกลับมาใช้บริการอีกในคร้ังต่อ ๆไป ” 

คุณกาญจนา โอสายไทย 
 

“ ผมคาดหวังให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบายของทางร้าน โดยท่ีเราได้มีการวางแผน 
โดยใช้หลักของ GUESTS ท่ี ย่อมาจาก Greeting , Understanding , Eyescontact , Speed , 
ThanksandSmile อย่าง Greeting ก็เป็นการทักทายลูกค้าด้วยความตั้งใจ ให้สบตาลูกค้าทุกคร้ังท่ีมี
การกล่าวค าทักทาย คือให้มองลูกค้าทุกคร้ังท่ีลูกค้าเข้ามา ตั้งใ จทักทายเขาอย่างจริงใจท่ีสุด 
Understanding ก็เข้าใจลูกค้า ว่าลูกค้าต้องการอะไร แนะน าสินค้านั้นๆเม่ือลูกค้าต้องการทราบ
รายละเอียด หากลูกค้ามีท่าทางท่ีเร่งรีบ ก็ให้อธิบายน้อย กระชับ และปิดการขายให้เร็วท่ีสุด 
Eyescontact กส็บตาลูกค้าเสมอเม่ือสนทนากับลูกค้า Speed กต้็อนรับ สอบถาม บริการ และส่งมอบ
สินค้า ท้ังหมดต้องท าด้วยความรวดเร็ว เพราะไม่มีลูกค้าคนไหนชอบการรอคอย Thanks ค าขอบคุณ 
ค าขอบคุณอย่างจริงใจ เพ่ือชักชวนให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกคร้ัง และกสุ็ดท้าย Smile เสน่ห์ของ
คนไทยท่ีได้รับการรับรองว่า เป็นการบริการท่ีดีท่ีสุด แล้วกป็ระทับใจท่ีสุดระดับโลกเลยทีเดียว และ
น่ีก็เป็นส่ิงท่ีทางร้านคาดหวังให้พนักงานเป็น และรูปแบบท่ีทางร้านเราเลง็ไว้ก็ ตอบโจทย์ รวดเร็ว 
ฉับไว ในบรรยากาศท่ีเป็นกันเอง ตั้งแต่แนะน าได้ตรงจุด แก้ไขปัญหาลูกค้าในระยะเวลาอันส้ันท่ีสุด 
ปิดการขายได้ทันที และกล่าวขอบคุณด้วยรอยยิม้ เพ่ือสร้างบรรยากาศเชื้อเชิญให้ลูกค้ากลับมาใช้
บริการอีกคร้ัง ” 

คุณจกัรกฤษฎ์ิ โอสายไทย 
 

“ ความคาดหวังในตัวพนักงานบริการ เราคาดหวังให้พนักงานให้บริการลูกค้าด้วย
ความมีไมตรี ด้วยความเป็นกันเอง เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกสบายใจ มีความสุขในการท่ีจะมาเลือกซ้ือสินค้า
กับเรา อยากให้การบริการออกมาในรูปแบบของการแนะน าสินค้า เพราะร้านเราเป็น special store 
เป็นร้านเฉพาะเก่ียวกับ sport 100% เพราะฉะนั้น พนักงานบริการของเราจะต้องมีความรู้ในเร่ือง
กีฬาในระดับหน่ึง ท่ีจะสามารถให้รายละเอียดกับลูกค้าได้ ” 

คุณกฤตกร อุทยัรัตนกิจ 
 

“ อยากให้พนักงานทุกคนมีความรู้เก่ียวกับสินค้า เพ่ือให้พนักงานอธิบายสินค้าให้
ลูกค้ารู้เร่ือง และก็แนะน าสินค้าได้ โดยเฉพาะการขายส่ง การออกบิล vat ให้ถูกต้อง นอกจากนี ้
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พนักงานควรจะมีไมตรีจิต พูดจาไพเราะ ยิม้แย้มแจ่มใส ใส่ใจลูกค้า แล้วกต้็องแก้ปัญหาเฉพาะหน้า
ให้ได้ แล้วก็จะมีเก่ียวกับการเรียงสินค้าตามเทศกาล กระแสนิยม การจัดดูแลสินค้า ดูแลสต็อกให้
น่าดู พนักงานสามารถขายสินค้าได้ทุกแผนกทุกย่ีห้อ พนักงานขายควรจะดูแลลูกค้าเสมือนญาติมิตร 
โดยมีผลตอบแทนเป็นรายเดือน ตามรายงานขาย ตามรหัสพนักงานขาย เป็นค่าคอมมิชช่ัน ” 

คุณฐานิยา อุทยัรัตนกิจ 
 

“ มีความคาดหวัง เพราะส่วนมาก ลูกค้าท่ีจะมากต้็องเจอกับพนักงานก่อน โดยเฉพาะ
ค าพูด กต้็องพูดจาสุภาพ หน้าตารับแขก ยิม้แย้มแจ่มใส และเวลาท่ีลูกค้าเข้ามาสักคนหน่ึง เราก็ไม่
อยากให้ลูกค้าหลุดออกไป โดยท่ีไม่ได้อะไรจากเราเลย เขาต้องส่ังของเรา เราต้องสร้างความ
ประทับใจ เร่ิมต้นก็มาจากค าพูด ท่าทาง กริยา ถ้าลูกค้าถาม เราก็ต้องสามารถตอบโต้ คุยกับ เขา ถ้า
เขาต้องการกาแฟแบบนี้ ไม่เข้มนะ ไม่หวานนะ เราก็ต้องสามารถตอบโจทย์ของลูกค้าได้หมด 
เพ่ือให้เกิดการซ้ือขาย บางคร้ังกต้็องช่วยลูกค้าตัดสินใจ เช่นการส่ังกาแฟหรือขนม กช่็วยแนะน า ” 

คุณศิริพร ปลัง่กลาง 
 

4.1.2  ผลตอบแทนหรือแรงจูงใจทีใ่ห้กบัพนักงานบริการ 
ผลตอบแทน (เงินเดือน) หรือแรงจูงใจต่าง ๆ (สวัสดิการ หรือโอกาสในการ

เจริญเติบโตในหน้าท่ีการงาน) ท่ีทางองค์กรมอบให้กบัพนักงานบริการ เพื่อเป็นก าลงัใจและเป็น
แรงผลกัดนัใหพ้นกังานท างานตามนโยบายขององคก์ร 
 

“ มีให้ค่าคอมมิชช่ัน มีผลตอบแทนในการขายสินค้าแต่ละอย่าง ปลายปีจะมีการ
จัดล าดับพนักงานประจ าปี และมอบรางวลัให้กับพนักงานขายตามยอดขาย ” 

คุณกาญจนา โอสายไทย 
 

“ ท่ีทางร้านเราเห็นชัดเจนท่ีสุดคงจะเป็นเร่ืองของโบนัส ส าหรับพนักงานท่ีได้รับค า
ชมจากลูกค้า เพราะบางกรณีลูกค้าเขาเข้ามาก็จะเรียกหาพนักงานคนท่ีเขาชอบ หรือท่ีเขาไว้วางใจ 
อยากจะให้บริการเขา เขาก็จะเรียกหาคนนั้น คนนั้นก็จะได้รับค่อนข้างมากหน่อย ถ้าคนไหนมีค าติ
จากลูกค้ามาก แสดงว่าคนนั้นมีบริการท่ีไม่ดี ถ้าใครมีค าชมมาก ใช้วิธีการสังเกตการณ์ดู ว่าลูกค้า
เรียกมาก เรียกน้อยขนาดไหน บางคนอาจจะไม่ถูกเรียกเลย แสดงว่าคนนั้น อาจจะท าอะไรสักอย่าง
ท่ีไม่ถูกต้องแล้ว อย่างเช่น ก้มเล่นมือถือ ไม่มองลูกค้า ลูกค้าก็ไม่อยากคุยกับพนักงานประเภทแบบ
นั้น แรงจูงใจอันดับท่ีสองคงจะเป็นการให้อ านาจในการตัดสินใจ เพราะถ้าพนักงานมีอ านาจในการ
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ตัดสินใจมากขึ้น ลูกน้องก็จะรู้สึกว่าไม่ต้องไปพ่ึง ไปรอถามใครแล้ว เขาก็จะมีความสุขในการ
ท างานของเขา การท างานก็จะเร็วขึน้ ไม่ต้องผ่านหลายขั้นตอน ถ้าเป็นสวัสดิการก็เป็นพวกอาหาร 
เคร่ืองด่ืม ท่ัวๆไป อาหาร 1 มือ้ส าหรับบางคนก็ส าคัญ 100 บาท ส าหรับพนักงานอาจจะมีค่ามาก 
ฉะนั้นแล้ว ถ้าเขาได้มีโอกาสกินอาหารและเคร่ืองด่ืมอยู่ ท่ีร้านเรา ตัดไป 1 มือ้ ส าหรับค่าใช้จ่ายต่อ
วนัของเขา กจ็ะช่วยเขาได้มาก เขากจ็ะรักในการบริการมากขึน้ ” 

คุณจกัรกฤษฎ์ิ โอสายไทย 
 

“ ทางเราก็จะให้ในเร่ืองของผลตอบแทนในการท างาน เช่น คอมมิชช่ันจากยอดขาย 
เพ่ือให้พนักงานตั้งใจท่ีจะบริการลูกค้า เพ่ือให้ตัวเองมียอดขาย ก็จะเป็นรายได้ของตัวเองเพ่ิมขึน้ 
สวัสดิการต่าง ๆ เช่น ตามกฎหมาย ทุกคนกต้็องเข้าประกันสังคม เพ่ือเป็นสวัสดิการส่วนหน่ึงของ
เขา แล้วกโ็อกาสในการท่ีจะเติบโตในการท างาน เม่ือพนักงานคนไหนท่ีท างานบริการได้ดี แล้วก็มี
ความสามารถ เรากจ็ะตั้งเขาให้เป็นหัวหน้าสายงาน เพ่ือท่ีจะอบรมพนักงานคนต่อไป ซ่ึงตัวพนักงาน
เองก็ต้องท าให้ดีขึน้ ถ้าเขาต้องการรายได้มากขึน้ เพราะฉะนั้น เราก็จะดูยอด เพราะทางเราไม่ได้ใช้
เงินเดือนในการจูงใจ แต่เราใช้ค่าคอมมิชช่ันในการจูงใจ เพ่ือท่ีจะให้เขาบริการมากขึน้ เพ่ือท่ีจะเพ่ิม
ยอดขายของตัวเอง ” 

คุณกฤตกร อุทยัรัตนกิจ 
 

“ แรงจูงใจ นอกจากจะมีเงินเดือนแล้ว ก็จะมีค่าคอมมิชช่ัน มีบ้านพัก มีวันหยุดทุกๆ
เจ็ดวัน แล้วกว็ันหยุดตามเทศกาล เราก็จะมีการพาพนักงานไปท่องเท่ียวประจ าปี เช่น ไปเท่ียวลาว 
กาญจนบุรี หรือระยอง แล้วเรากจ็ะมีเบีย้ขยนัให้กับพนักงานท่ีขยนั มีการออมเงินให้พนักงานทุกคน 
เพ่ือเป็นแรงจูงใจในการท างาน เวลาพนักงานท่ีออกก็คือจะมีเงินเกบ็จากการออม กจ็ะเป็นแรงจูงใจ
ให้กับพนักงาน ” 

คุณฐานิยา อุทยัรัตนกิจ 
 

“ มีการปรับเงินเดือนทุกปี กต้็องดูผลงานเขาด้วย ว่าเขาท างานดีไหม คือต้องดูว่าส้ินปี
เขาโอเคไหม ผ่านไหม สวสัดิการกมี็วนัหยดุ คือถ้ามีธุระจริง ๆ กไ็ม่จ าเป็นต้องรอวนันักขตัฤกษ์หรือ
อะไร กส็ามารถหยุดได้เลย แต่แค่ต้องแจ้งก่อน กไ็ม่ได้มีก าหนดว่าต้องแจ้งก่อนก่ีวนั เพราะเราเข้าใจ
ว่า ถ้ามีธุระจริง ๆ เช่น ลูกป่วยอะไรพวกนี ้กส็ามารถหยุดได้เลย พวกโอกาสในการเติบโตในหน้าท่ี
การงาน คือถ้าเราขยายสาขา เรากจ็ะให้เขาเป็นหัวหน้าสาขาไปเลย เพราะมีประสบการณ์แล้ว ” 

คุณศิริพร ปลัง่กลาง 
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4.1.3  กฎระเบียบหรือข้อบังคับ 
กฎระเบียบหรือขอ้บงัคบัต่างๆท่ีทางองคก์รตั้งข้ึน เพื่อให้พนกังานบริการปฏิบติัตาม ก็

มีส่วนท่ีจะส่งผลต่อพฤติกรรมหรือการปฏิบติังานของพนกังานบริการ 
 

“ คอยตักเตือนเร่ืองการบริการ การแสดงออก การพูด ให้พูดกับลูกค้าดีๆ ถ้ามีลูกค้าไม่
พอใจ พนักงานกต้็องใจเยน็ ๆ ยิม้สู้ตลอดเวลา เพราะการขายของเราเป็นการบริการ ” 

คุณกาญจนา โอสายไทย 
 

“ แน่นอนว่า พนักงานท่ีได้ Complain จากลูกค้ามากๆ กคื็อ โดนติมาก ๆ ว่า ท่ีน่ีบริการ
อย่างนีไ้ม่ดี เขาสามารถระบุตัวได้ว่า Front ไม่ดี หรือว่าท่ี Cashier ไม่ดี เราจะรู้เลยในทันทีว่าคนนั้น
ควรจะเป็นใคร แล้วคนนั้นก็ต้องอดโบนัสไป หรือบางที ถ้าบริการไม่ดีมาก ๆ แน่นอนว่าพนักงาน
คนนั้นไม่สามารถติดต่อกับลูกค้าโดยตรงได้ เขาต้องย้ายต าแหน่งออกไป ไปอยู่หลังร้านแทน ” 

คุณจกัรกฤษฎ์ิ โอสายไทย 
 

“ กฎระเบียบก็ไม่มีอะไรมาก ก็เร่ืองความขยัน เร่ืองการท างาน การตรงต่อเวลา การ
รู้จักหน้าท่ี ซ่ึงทุกคนอยู่ในระเบียบเดียวกันหมด ” 

คุณกฤตกร อุทยัรัตนกิจ 
 

“ ก็เป็นการจัดดูแลสินค้า ดูแลสต็อคให้น่าดู พนักงานสามารถขายสินค้าได้ทุกแผนก
ทุกย่ีห้อ พนักงานขายควรจะดูแลลูกค้าเสมือนญาติมิตร โดยมีผลตอบแทนเป็นรายเดือน ตามรายงาน
ขาย ตามรหัสพนักงานขาย เป็นค่าคอมมิชช่ัน ” 

คุณฐานิยา อุทยัรัตนกิจ 
 

“ ก็ต้องมาท างานเป็นเวลา ตรงเวลา รับผิดชอบในต าแหน่งหน้าท่ี ท่ี เขาได้รับ
มอบหมาย ท างานตรงเวลา เลิกตรงเวลา ” 

คุณศิริพร ปลัง่กลาง 
 

4.1.4  กลยุทธ์ในการบริหารจัดการพนักงานบริการ 
ผูป้ระกอบการของแต่ละธุรกิจก็มีกลยทุธ์ในการบริหารจดัการกบัทรัพยากรบุคคลหรือ

พนกังานบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป แต่ส่วนใหญ่แลว้ มกัจะเป็นการดูแลกนัแบบครอบครัว สร้าง
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ความเป็นกนัเองให้กบัพนักงานบริการ เพราะเน่ืองจากเป็นธุรกิจขนาดเล็กหรือร้านคา้ทอ้งถ่ิน ท่ี
ไม่ไดมี้พนกังานบริการจ านวนมากเหมือนธุรกิจขนาดใหญ่ 
 

“ ทางร้านจะไม่มีการแบ่งแยกชนช้ันระหว่างนายจ้างกับลูกจ้าง ให้รู้สึกเหมือนเป็น
ครอบครัวเดียวกัน และพนักงานบางคนกม็อบอ านาจในการตัดสินใจในการท างาน” 

คุณกาญจนา โอสายไทย 
 

“ วิธีการดูแลพนักงาน คือเราจะมอบหมายพนักงานเป็นล าดับช้ันไป เช่น เจ้านายกจ็ะ
ส่ังงานผ่านผู้ จัดการ ผู้จัดการกจ็ะไปส่ังงานต่อกับพนักงานบริการต่อไป เพ่ือเป็นการวิเคราะห์ แล้วก็
ดูในแต่ละจุด ของแต่ละคนต่อไป ไม่ใช่ว่าเจ้านายดูหมดเลยกไ็ม่ไหว เพราะฉะนั้นต้องแบ่งลงไป ถ้า
การท่ีพนักงานบริการปลายทางไม่ดี กแ็ปลว่าผู้ จัดการไม่สามารถดูแล และบริหารจัดการตรงนั้นได้ 
เราก็จะไปดูแลตรงผู้ จัดการแทน ถ้าผู้ จัดการไม่ดี เจ้านายมีปัญหาแล้วแหละ ก็อาจจะต้องมีการ
เปล่ียนนโยบายหรือเปล่ียนวิธีการจัดการพนักงานใหม่ แล้วกก็ารดูแลจัดการพนักงานอีกอย่างหน่ึงก็
คือ การให้อ านาจพนักงาน ให้รู้จักท าในส่ิงท่ีถูกท่ีควรเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ ให้ลูกค้าได้มาก
ท่ีสุด แล้วกเ็ร็วท่ีสุด ถ้าพนักงานมีอ านาจในการตัดสินใจทันที เรากต้็องบอกเขาว่า ต้องนีท้ าได้ หรือ
ท าไม่ได้ ถ้าตรงไหนท่ีเขาท าได้ และท าทันที แน่นอนว่าลูกค้ากจ็ะเกิดความพึงพอใจได้เร็วท่ีสุด ” 

คุณจกัรกฤษฎ์ิ โอสายไทย 
 

“ ส าหรับการบริหารจัดการพนักงาน เราก็จะแบ่งสายงานออกไป แล้วให้หัวหน้าสาย
งานเป็นคนดูแลพนักงาน เรากจ็ะประชุมเฉพาะหัวหน้าสายงาน เพ่ือบอกนโยบายหรือส่ังการลงไป
เป็นล าดับขัน้ ให้เขาไปดูแลกันเอาเอง ” 

คุณกฤตกร อุทยัรัตนกิจ 
 

“ กมี็กฎระเบียบให้พนักงานปฏิบัติ เช่น การเข้าออกงาน การลางาน ส่วนมากกจ็ะไม่
เยอะ กจ็ะมีการแต่งกายให้ถกูระเบียบ ” 

คุณฐานิยา อุทยัรัตนกิจ 
 

“ ถ้ามีการร้องเรียนหรือมีหนังสือมาว่า พนักงานคนนี้พูดจาไม่สุภาพ ก็จะคุยกัน
ส่วนตัว แล้วกจ็ะถามพนักงานก่อนว่า มันเกิดจากอะไร ลูกค้ามากวนเราหรือเปล่า หรือรสชาติมันไม่
ถูกปาก กคื็อต้องคุยกันก่อน เพราะลูกค้ากมี็หลายประเภทเหมือนกัน ลูกค้ากวนอารมณ์ หรือบางที
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ไม่ชอบหน้าพนักงานคนนี ้กมี็การกลั่นแกล้งพนักงานเราเหมือนกัน ส่งหนังสือมาร้องเรียนแบบนี ้
ซ่ึงกเ็คยมี Case แบบนีเ้หมือนกัน แต่เรากต้็องมาคุยกับพนักงานของเราก่อน เรากต้็องรู้จักนิสัยของ
พนักงานของเราด้วย ” 

คุณศิริพร ปลัง่กลาง 
 

4.1.5  วธีิการสร้างความรู้สึกผูกพนักบัองค์กรให้กบัพนักงานบริการ 
การสร้างความรู้สึกผูกพนักบัองคก์รให้กบัพนกังานบริการ (Employee Engagement) 

เพราะเม่ือพนักงานบริการมีความผูกพนั รักองค์กร และรักงานท่ีตนเองท า ก็จะท าให้พนักงาน
บริการมีความสามารถท่ีจะปฏิบติังานไดอ้ยา่งเตม็ท่ีและมีประสิทธิภาพ 
 

“ หลังเลิกงาน ทางร้านจะมีการท าอาหารให้ 1 อย่างก่อนกลับบ้าน เพ่ือเป็นก าลังใจใน
การท างานของพนักงานแต่ละคน บางคนกบ็ริการลูกค้าจนค า่บ้าง เรากใ็ห้เขากินข้าวก่อนกลับบ้าน 
และ 1 ปี ก็จะมีพาเท่ียวต่างจังหวัด คนมีครอบครัวหรือไม่มีครอบครัว ชวนท่ีบ้านไปเท่ียวด้วยก็
สามารถติดรถไปได้ และพยายามหารายได้เสริมให้พนักงานด้วย เช่น หัวหน้าฝ่ายสต็อก ก็จะมี
รายได้เสริมจากการขายกระดาษหรือกระดาษลังท่ีทางร้านใช้แล้ว แล้วหัวหน้าสตอ็กเขากจ็ะแบ่งจ่าย
แก่ลูกน้องของเขาอีกทีหน่ึง ” 

คุณกาญจนา โอสายไทย 
 

“ เราต้องพูดจากับพนักงานอย่างสุภาพ ไม่ใช่ว่าเห็นเขาเป็นพนักงาน แล้วเราก็ด่าเขา 
ว่าเขา อันนั้นไม่ได้ เราต้องพูดจาให้ดีๆ พูดให้เขาอยากท าให้เรา แล้วกใ็นส่วนของการใช้เขาท างาน 
เรากต้็องสอนงานเขา แทนการส่ังงาน ท าให้เขาดู ให้เขาเรียนรู้ ไม่ใช่ว่าส่ังให้เขาท า พอเขาท าไม่ได้ก็
ไปว่าเขา ไปโทษเขา อย่างนีเ้ขากจ็ะไม่ได้รักเรา แล้วกท็างบริษัทมีการเขียนจดหมายถึงพนักงานปีละ 
2 คร้ัง พร้อมกับโบนัสเข้าไปในจดหมายด้วย จดหมายกจ็ะประมาณว่า ขอบคุณท่ีช่วยบริการลูกค้า
ของเรา ให้รักร้านเรา พนักงานกจ็ะมีความสุขเพราะเราได้ส่ือสารกับเขาโดยตรง เหมือนเขาเป็นส่วน
หน่ึงขององค์กร โดยท่ีเราเป็นตัวอย่างท่ีดีให้กับเขา ” 

คุณจกัรกฤษฎ์ิ โอสายไทย 
 

“ คือเราก็ให้ความรู้ เม่ือเขามีความรู้ เขาบริการลูกค้าได้ เขาก็จะเป็น Specialist ด้าน 
Sport ในระดับหน่ึง เม่ือเขาท าพวกนีไ้ด้ เขาจะมีความรู้สึกสนุกกับการท างาน เพราะว่าในเร่ืองของ
กีฬา มันจะมีเทคโนโลยีใหม่ ๆ ขึน้มาอยู่ เร่ือย ๆ เพราะฉะนั้น ถ้าเขารู้สึกสนุก เขาก็จะผูกพันกับเรา 
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เน้นให้ท างานอย่างมีความสุข เพราะพนักงานของเรา เราไม่ได้ท าเหมือนกับว่า เช้ามาท างาน แล้วก็
เลิกงาน แล้วพรุ่งนีก้ซ็ ้าๆ แต่ของเราไม่ใช่อย่างนั้น เพราะเราจะมีอะไรใหม่ ๆ เข้ามาให้เขาสัมผัสอยู่
เร่ือยๆ เพราะว่ากีฬามนัจะมีการพัฒนาของมนัไป ท้ังตัวอุปกรณ์ ท้ังตัวเส้ือผ้า ทุกอย่าง ” 

คุณกฤตกร อุทยัรัตนกิจ 
 

“ ธุรกิจของเราเป็นธุรกิจแบบครอบครัว เราก็จะดูแลเอาใจใส่ทุกคนด้วยความเป็น
กันเอง ปัญหาต่าง ๆ ก็คือมีการพูดคุยกับพนักงานทุกวันอยู่แล้ว ถ้ามีปัญหาอะไรเราก็ช่วยกันแก้ 
ปรึกษากันตลอด ส่วนมากปัญหากไ็ม่ได้มากมายอะไร ” 

คุณฐานิยา อุทยัรัตนกิจ 
 

“ พยายามท าให้เขารู้สึกว่า เขาไม่ได้เป็นเพียงลูกจ้างของเรา เขาเป็นเหมือนน้องเราคน
หน่ึง ท่ีเราต้องดูแลเขาในรายละเอียด ในเร่ืองหัวใจ เร่ืองครอบครัว เร่ืองลูกเขา หรือแม้กระท่ังเร่ืองท่ี
อยู่ ท่ีกินของเขาด้วย เรามีความรู้สึกว่า ถ้าชีวิตส่วนตัวเขาดี ทุกอย่างในชีวิตเขาเรียบร้อย มันกจ็ะไม่
ค่อยมีผลกระทบกับหน้าท่ีการงาน ในการรับรองลูกค้า ” 

คุณศิริพร ปลัง่กลาง 
 
 

4.2  พนักงานบริการในธุรกจิขนาดเลก็ : พฤติกรรมของพนักงานบริการและความผูกพนั
ต่อองค์กร (Employee Engagement) 

เม่ือมามองในมุมของพนักงานบริการ ท่ีอยากจะมอบบริการให้กับผูบ้ริโภค หรือ
แม้กระทัง่ความคาดหวงัจากตวัผูป้ระกอบการ หรือตวัผูบ้ริโภคเอง ในส่วนน้ีท าให้ทราบผลว่า
พนกังานบริการ ควรจะมีพฤติกรรมในทิศทางใด เพื่อสร้างความพึงพอใจและส่งผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภค และปัจจยัดา้นต่างๆ ส่งผลต่อพฤติกรรมของพนกังานบริการอยา่งไร โดยผูว้ิจยัได้
แบ่งออกเป็น 8 ดา้น ดงัน้ี 
 

4.2.1  พฤติกรรมของพนักงานบริการ 
พฤติกรรมของพนกังานบริการท่ีตอ้งการปฏิบติัต่อผูบ้ริโภค ไม่วา่จะเป็นความคาดหวงั

จากผูป้ระกอบการ ผูบ้ริโภค หรือแม้แต่ความต้องการท่ีจะปฏิบัติของตัวพนักงานบริการเอง ท่ี
ต้องการให้การบริการออกมาดีท่ีสุด ไม่ว่าจะเป็นการพูดคุย ทักทาย ด้วยความเป็นกันเอง หรือ
แมก้ระทัง่การมีความรู้เฉพาะดา้น เพื่อแนะน าผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งตรงจุด  
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“ ผู้ประกอบการก็ต้องการให้เราท างานออกมาแบบดี เย่ียมยอด บริการลูกค้าให้เต็มท่ี 
ไม่หน้าบูดบึง้ แล้วกว่็างๆจะมาประชุมกัน จับเข่าคุยกัน ว่าเราจะท ายังไงให้ลูกค้าประทับใจ ลูกค้า
เค้ากอ็ยากให้เราบริการเค้าดีๆ เช่น เนต็หลุดหรือเคเบิล้หลุด เค้ากอ็ยากให้เราตอบรับเค้าแบบรวดเร็ว 
โทร.ปุ๊ปมาป๊ัป แก้ไขป๊ัป ส่วนตัวเราเองกอ็ยากทักทาย พูดเพราะ สร้างความสนิทสนมกับลูกค้า บาง
ทีกมี็ปากกาหรือM150ไปฝากเค้า เพราะเราไปเกบ็เงินรายเดือน ” 

คุณปิยดา ไชยทิพย ์
 

“ ค าแรกท่ีเข้ามาเจอลูกค้าก็ต้องพูดทักทาย สวัสดีลูกค้า แล้วก็ถามความต้องการของ
ลูกค้า ว่าลูกค้าอะไร พูดจาดี ยิม้แย้มให้กับลูกค้า พอเสร็จจากการบริการ ถึงเขาจะซ้ือหรือไม่ซ้ือยงัไง 
เราก็ต้องขอบคุณเขาทุกคร้ังท่ีเขาสนใจมาดูสินค้าท่ีร้านของเราลูกค้าเข้ามา เขาก็อยากให้เราท าให้
ประทับใจท่ีสุด แนะน า ให้ข้อมลูเก่ียวกับของท่ีเขาอยากได้ สินค้าท่ีเขาอยากได้ ถ้าเขาถามมา เราต้อง
ตอบได้ว่า สินค้าตัวนี้ ดียังไง ถ้าเขาบอกว่าอยากได้ตัวนี้ แต่ไม่เหมาะสมกับเขา เราก็แนะน า 
อย่างเช่น พ่ีเขาดูรองเท้า แต่พ่ีเขาตัวใหญ่ น า้หนักเยอะ เราก็ต้องแนะน าไปว่า รองเท้าแบบนีเ้หมาะ
กับพ่ีนะคะ ตัวนีไ้ม่เหมาะ ตัวนีส้ าหรับใส่เท่ียว ใส่เดิน ใส่ว่ิง อะไรกว่็าไป กแ็นะน าให้เหมาะสมกับ
เขา ถึงเขาจะชอบ เรากต้็องแนะน าตามความเป็นจริงว่าเหมาะหรือไม่เหมาะ แต่ถ้าเขายังยืนยันท่ีจะ
เอา กเ็ป็นในส่วนของเขา แต่คือเรากท็ าหน้าท่ีในการให้ค าแนะน าเขาอย่างเตม็ท่ีแล้ว วิธีการพูดกเ็ช่น
เขาชอบสีนี ้กจ็ะแนะน ารุ่นท่ีเหมาะกับเขาว่า เอาเป็นรุ่นนี ้สีเดียวกันดีไหมคะ ตัวนีก้ส็วยเหมือนกัน
นะคะ ตัวนี้มันดียังไง ก็บอกคุณสมบัติมันไปตามท่ีเรารู้ ส่วนตัวเราเองเราก็อยากให้อะไรท่ีดีท่ีสุด
ส าหรับเขา เขามากคื็อต้องการสินค้า เรากต้็องหาสินค้าท่ีดี แล้วกแ็นะน าเขาให้ได้ว่า ประโยชน์ของ
สินค้าตัวนีเ้ป็นยงัไง เพ่ือให้เขาได้รับส่ิงท่ีดีกลับไป ” 

คุณอญัชลี ค าผือ 
 

“ ผู้ประกอบการก็อยากให้ออกมาตามสเต็ปท่ีท่านวางไว้ อย่างแรกคือถ้าลูกค้าเข้ามา 
เรากต้็องถามก่อนว่า ลูกค้าต้องการอะไร คอยตอบค าถาม อธิบาย และให้ค าแนะน าลูกค้า เช่น ลูกค้า
มาซ้ือแอร์ มันก็จะมีหลายย่ีห้อ หลายรุ่น เราก็ต้องอธิบายลูกค้าได้ว่า แอร์แต่ละย่ีห้อ แต่ละรุ่น  มัน
ต่างกันตรงไหนบ้าง ซ่ึงถ้าลูกค้างบถึง เขากจ็ะยอมซ้ือตัวแพง เพราะมันกจ็ะมีฟังก์ช่ันอะไรมากกว่า
ลูกค้าเขากอ็ยากให้เราอธิบายให้เข้าใจ ก่อนท่ีเขาจะซ้ือ ทุกอย่างเลยนะคะ อย่างเช่น ทีวี มีรุ่นแพง รุ่น
ถกู ถ้ามันไม่ต่างกัน ท าไมต้องไปซ้ือแพง คือเราต้องให้ข้อแตกต่างได้ สามารถแนะน าได้ เช่น ทีวีตัว
นี้  12,900 บาท อีกตัวหน่ึง 15,900 บาท มันต่างกันตรงไหน เราก็อธิบายไปว่า ตัวนี้มันเล่น
อินเตอร์เน็ตได้ ตัวถูกเล่นไม่ได้ แต่ถามว่า ถ้าอยากดูทีวีธรรมดา มันก็จะมีระบบดิจิตอลอยู่แล้ว ก็
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สามารถท าได้เลย แต่ถ้าท่ีบ้านมีเน็ต อยากดูทีวีย้อนหลัง เอาตัวนี้คุ้มกว่าไหม เพ่ิมอีก 3,000 บาท 
ประมาณนี ้เรากแ็นะน าให้ลูกค้าไป และในส่วนของตัวเราเอง ถ้าลูกค้าเขาเข้ามา เขาถามอะไรเรา เรา
ก็อยากตอบให้ได้หมด ให้เราแนะน าสินค้าเขาได้ เช่น ถ้าเราขายสินค้าอย่างหน่ึง แล้วเราพูด
ติดๆขัดๆ มันกด็ูไม่มีความเช่ือมั่นในตัวเองเลย เขาก็อาจจะไม่เช่ือใจเราได้ แต่ถ้าเขาถามว่า เราตอบ
หรืออธิบายได้คล่อง กแ็สดงว่าเราชินกับตัวนีแ้ล้ว เขากจ็ะมีความเช่ือมั่นในตัวเรา ถามตัวไหน เราก็
ตอบได้หมด คือคิดว่า ถ้าเราตอบหรือแนะน าได้หมด เขากจ็ะซ้ือของกับเรา ” 

คุณธนาภร ถาวรจนัทร์ 
 

“ ผู้ประกอบการกอ็ยากให้เราพูดคุยกับลูกค้าดีๆ ใช้ค าพูดค าจาท่ีดี ท่ีสุภาพท่ีสุด ลูกค้า
ส่วนมากเขาจะต้องการพวกบริการ Service มากกว่า พวกล้างแอร์ เคเบิ้ล พวกนี้ จากท่ีลูกค้า 
feedback มา ส่วนตัวผมเองก็อยากขอบคุณลูกค้าทุกคร้ังหลังบริการเสร็จ แล้วก็ให้เขาเสนอหรือ
แนะน าเราได้ เพ่ือท่ีเราจะได้ท าให้เขาประทับใจ และกลับมาใช้บริการร้านเราอีก ” 

คุณบุญสวน ไสสนิท 
 

“ เร่ืองการบริการ คือต้องยิม้แย้ม พูดจาสุภาพ ทักทายพูดคุยกับลูกค้า แล้วก็แนะน า
สินค้าให้ลูกค้า คือเวลาท่ีลูกค้าถามเร่ืองสินค้า เรากต้็องแนะน าสินค้าได้ แล้วลูกค้าบางคนกไ็ม่ชอบ
ให้เราเดินตาม เรากจ็ะบอกว่า ให้เดินชมสินค้าก่อน เรากจ็ะอยู่ใกล้ๆ มีอะไรกถ็ามเราได้ตลอด คือเรา
กต้็องสังเกตพฤติกรรมของลูกค้า ว่าเขาชอบแบบไหน ตัวเราเองก็อยากใช้ค าพูดท่ีเพราะ ยิม้ให้กับ
ลูกค้า เป็นมิตร ” 

คุณวชิยั นิลพนัธ์ 
 

“ งานบริการอันดับแรกกคื็อยิม้แย้ม ต้อนรับลูกค้า พูดจาไพเราะ ลูกค้ากค็งอยากให้เรา
ยิม้แย้มแจ่มใส ต่อให้แพง แต่รสชาติดี เขาก็ซ้ือ แต่คนขายไม่เป็นมิตร เขากไ็ม่ซ้ือ ปกติท่ีร้านก็จะมี
ลูกค้าประจ าเขามาถึงกจ็ะระบุคนชงเลย หรือบางทีคนนีเ้ดินมา เรากรู้็เลยว่า ใครจะเป็นคนชง ตัวเรา
เองกพ็ยายามท าให้อร่อยท่ีสุด ท าให้เขาประทับใจในตัวเรา ประทับใจสินค้าเรา เขาจะได้กลับมาซ้ือ
กับเราอีก ” 

คุณจนัทร์สมร นามวงศ์ 
 

“ ผู้ประกอบการก็อยากให้เราท าออกมาดีท่ีสุด พูดถึงการท างาน ก็ท าได้ทุกอย่าง 
พยายามท าความเข้าใจกับงานท่ีเราท า ต้องรู้รายละเอียดของสินค้าด้วย เวลาพูดคุยกับลูกค้าก็ต้องมี
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ความอ่อนหวาน เพ่ือจะดึงดูดใจลูกค้า ลูกค้าก็คงอยากได้การTake care การพูดจา แล้วก็แนะน า
สินค้า พูดจาหวาน ๆ ลูกค้าจะได้ชอบ แล้วกแ็นะน าดี ๆ ลูกค้าจะได้กลับใช้บริการท่ีร้านอีกตัวเราเอง
กอ็ยากท าให้ดีท่ีสุดเรากถ็ามว่าลูกค้าอยากได้อะไร เรากแ็นะน า หรืออธิบายรายละเอียดของสินค้าตัว
นั้น ๆ ด้วยความสุภาพ อ่อนหวาน ” 

คุณพุม่พวง พาลี 
 

4.2.2  ผลตอบแทนหรือแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
ผลตอบแทนหรือแรงจูงใจมีผลต่อการท างานของพนักงานส่วนใหญ่ เพราะได้ทั้ ง

เงินเดือน ค่าคอมมิชชัน่ และสวสัดิการต่าง ๆ ท่ีทางองคก์รมอบให้ ซ่ึงหากไดรั้บผลตอบแทนหรือมี
แรงจูงใจท่ีมากข้ึน ย่อมส่งผลต่อการปฏิบติังานของพนักงานบริการให้ดียิ่งข้ึน เพราะเป็นเหมือน
ก าลงัใจและแรงกระตุน้ใหต้ั้งใจท างาน 
 

“ ก็ดีค่ะ อยู่ได้ ไม่มากไม่น้อย ถ้าผลตอบแทนมากขึ้น ก็อยากท างานให้ดีขึ้น แต่ถ้า
ลูกค้าของเราเตม็แล้ว คงท่ีแล้ว เน่ืองจากพนักงานเกบ็เงินรายเดือนของเคเบิล้จะสามารถรับลูกค้าได้
จ านวนจ ากัดกไ็ม่มีผลอะไร เพราะเรากท็ างานเตม็ท่ีของเราแล้ว ” 

คุณปิยดา ไชยทิพย ์
 

“ ส่วนของเงินเดือนก็โอเค ไม่ได้ว่าน้อยไปหรือมากไป ก็เท่ากับงานท่ีเราท า แล้วกอี็ก
ส่วนหน่ึงก็จะมีค่าคอมมิชช่ัน อันนีก้็จะเหมือนเป็นตัวกระตุ้นให้เราตั้งใจท างานมากขึน้ เพราะเรา
เป็นพนักงานขาย เรากต้็องใส่ใจดูแลลูกค้า Take care ลูกค้าให้ดี ถ้าได้ผลตอบแทนมากขึน้ กมี็ส่วน
ท าให้เราตั้งใจท างานมากขึน้ เพราะถ้าค่าคอมมากขึน้ เราขยันขาย มันกเ็ป็นเหมือนแรงบันดาลใจให้
เราอยากท างานมากขึน้เร่ือยๆ สวสัดิการกมี็พาไปเท่ียว แล้วกพ็วกวนัหยดุตามเทศกาลค่ะ ” 
   คุณอญัชลี ค าผือ 
 

“ ก็โอเคนะคะ พออยู่  ค่าคอมก็ตามยอดขาย ขายได้มาก ก็ได้ค่าคอมมาก แล้วก็จะมี
ประกันสังคม ถ้าได้ผลตอบแทนมากขึน้ คิดว่าน่าจะไม่มีผลนะ เพราะปกติเรากท็ าเตม็ท่ีอยู่แล้ว ” 

คุณธนาภร ถาวรจนัทร์ 
 

“ กโ็อเคครับ ตามระบบ ถ้ามากขึน้มนักมี็ค่าเท่ากัน เพราะเราทุ่มเทเตม็ท่ีอยู่แล้ว ” 
คุณบุญสวน ไสสนิท 
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“ ก็ไม่มากไม่น้อยเกินไป พอดี ๆ ก็อยู่ได้ ถ้าได้ผลตอบแทนมากขึ้น คิดว่ามีผลนะ 
เพราะจะท าให้เรามีก าลังใจในการท างานมากขึน้ ท างานได้ดีขึน้ ” 

คุณวชิยั นิลพนัธ์ 
 

“ ทุกวันนีก้โ็อเคอยู่  แต่เราก็ไม่ได้มีวันหยุดท่ีชัดเจน คือเราสามารถขอลาหยุดได้ แต่ก็
อยากมีวันหยุดท่ีชัดเจน เช่น เดือนละ 2 วัน ประมาณนี้ ถ้าเราได้เงินมากขึน้ เราก็ต้องอัพตัวเอง ท า
ยงัไงกไ็ด้ เพ่ือให้ขายของได้มากขึน้ ขายของได้ดีขึน้ คือมนัมีก าลังใจ และเป็นแรงกระตุ้น ” 

คุณจนัทร์สมร นามวงศ์ 
 

“ เงินกโ็อเคค่ะ เพราะว่ามีเงินเดือนและค่าคอมมิชช่ัน พวกวนัหยดุ กพ็อไปได้อยู่ค่ะ ” 
คุณพุม่พวง พาลี 

 
4.2.3  กฎระเบียบข้อบังคับ 
เน่ืองจากเป็นธุรกิจขนาดเล็กหรือร้านค้าท้องถ่ิน จึงไม่มีกฎระเบียบหรือข้อบังคับ

เหมือนกบัธุรกิจขนาดใหญ่ เพราะมีจ านวนพนกังานในองคก์รไม่มากนกั จึงเนน้เป็นแบบครอบครัว 
สามารถพดูคุย ปรึกษากนัได ้
 

“ ไม่มีกฎระเบียบเลย เพราะท่ีน่ีเป็นแบบง่าย ๆ แบบครอบครัว พอเข้างาน รูดบัตรเสร็จ 
กรู้็หน้าท่ีของตัวเอง กแ็ยกย้ายไปท างาน ” 

คุณปิยดา ไชยทิพย ์
 

“ ถ้ากฎระเบียบก็โอเคนะคะ แต่ไม่ถือว่าเป็นข้อบังคับ เพราะว่าเราอยู่ ด้วยกันก็
ปรึกษาหารือกัน มีกฎระเบียบตั้งมาก็ท าได้ ไม่ได้ถือว่าเป็นข้อบังคับ ถือว่าเป็นกฎระเบียบท่ัวไปท่ี
เขาท ากัน ไม่ตึงเครียด ” 

คุณอญัชลี ค าผือ 
 

“ กฎระเบียบกดี็ ไม่ได้กดดันจนเกินไป และพนักงานทุกคนกอ็ยู่ในกฎระเบียบได้ดี ” 
คุณบุญสวน ไสสนิท 
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“ กป็กติท่ัวไป ยอมรับได้ ปฏิบัติตามได้ ไม่เยอะเกินไป ” 
คุณวชิยั นิลพนัธ์ 

 
“ มนัเป็นระบบครอบครัว กส็บายๆ ” 

คุณจนัทร์สมร นามวงศ์ 
 

“กฎระเบียบกโ็อเค ท่ัวๆไปปกติของร้าน ” 
คุณพุม่พวง พาลี 

 
4.2.4  วฒันธรรมในองค์กร 
วฒันธรรมในองค์กรก็เป็นแบบครอบครัว เหมือนพี่น้อง มีความเป็นกนัเอง สามารถ

ปรึกษา พูดคุยกนัได ้เพราะเป็นองค์กรขนาดเล็ก ไม่ไดมี้จ านวนพนกังานมาก ท าให้การปฏิบติังาน
ง่ายข้ึน 
 

“ เป็นแบบครอบครัว เพราะไม่มีระบบอะไรมาก เป็นกันเอง ” 
คุณปิยดา ไชยทิพย ์

 
“ กอ็ยู่กันเหมือนพ่ีน้อง พ่ีกใ็ห้ค าปรึกษาน้อง มีอะไรกช่็วยกันท า คนใหม่เขามา คนเก่า

กต้็องดูแล  ” 
คุณอญัชลี ค าผือ 

 
“ ทุกอย่างก็โอเค กับเพ่ือนร่วมงานก็คุยกันอยู่ เร่ือยๆ เพราะเราต้องประสานงานกัน 

อย่างเช่น ถ้าเขาขายอยู่ เรากไ็ปช่วยด้วย เพ่ือท่ีจะได้จบการขายได้เร็วขึน้ คือช่วยเหลือกันตลอด ” 
คุณธนาภร ถาวรจนัทร์ 

 
“ ทุกคนกไ็ปด้วยกันได้ดี ประสานงานกันได้ดี เพราะสนิทกัน พูดคุยกันอยู่ตลอด การ

ท างานกง่็ายขึน้ ” 
คุณบุญสวน ไสสนิท 
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“ ก็อยู่แบบครอบครัว อยู่แบบเพ่ือน ๆ กัน คุยกันได้หมดทุกเร่ือง มีปัญหาอะไรก็
ปรึกษากันได้ เวลาท างานกช่็วยเหลือกันตลอด ” 

คุณวชิยั นิลพนัธ์ 
 

“ ก็เป็นระบบครอบครัว เป็นเหมือนพ่ีเหมือนน้องกัน จะไม่เป็นแบบเจ้านาย ลูกน้อง
อะไรขนาดน้ัน ” 

คุณจนัทร์สมร นามวงศ์ 
 

“ การเป็นอยู่กดี็ ไม่มีการแบ่งชนช้ันอยู่ด้วยกันแบบพ่ีแบบน้อง มีอะไรก็ช่วยเหลือกัน ” 
คุณพุม่พวง พาลี 

 
4.2.5  ความรู้สึกผูกพนักบัองค์กร 
เน่ืองจากเป็นองค์กรขนาดเล็กหรือร้านค้าท้องถ่ิน ส่วนเปิดให้บริการ 6 - 7 วนั ต่อ

สัปดาห์ และเน่ืองจากพนักงานส่วนใหญ่มีอายุงานเป็นเวลานานหลายปี ท าให้มีความผูกพนักับ
องคก์รมาก 
 

“ รู้สึกผูกพันมาก แต่ยังไม่ถึงขึ้นมากสุด เพราะเราเน้นออกไปท างานข้างนอก ไป
พบปะลูกค้ามากกว่า ถ้าให้คะแนนอยู่ระดับ 4 ” 

คุณปิยดา ไชยทิพย ์
 

“ ก็รู้สึกผูกพันกับองค์กรมาก เพราะท างานมานาน ก็มีความรักในหน้าท่ีการงานของ
ตัวเอง ให้ตัวเองอยู่ในระดับ 5 มากท่ีสุดอยู่แล้ว ” 

คุณอญัชลี ค าผือ 
 

“ ความผูกพันกรู้็สึกผูกพันมากเลย ถ้าให้ระดับ ก็ให้ 5 เลย เพราะเราทุกวัน ยังไงเราก็
ผกูพันอยู่แล้ว เพราะอยู่มากกว่าอยู่ ท่ีบ้านอีก อยู่ ท่ีท างานมากกว่า ” 

คุณธนาภร ถาวรจนัทร์ 
 

“ รู้สึกผกูพันมาก ถ้าให้ระดับ ให้ระดับ 5 ” 
คุณบุญสวน ไสสนิท 
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“ กผ็กูพันปานกลาง ถ้าให้ระดับ ให้ประมาณ 4 ” 
คุณวชิยั นิลพนัธ์ 

 
“ ก็รู้สึกผูกพันมาก จะไปไหนมาไหนคือห่วงร้าน เหมือนบ้านเลย ถ้าให้ระดับ ให้ 5 

เลย ” 
คุณจนัทร์สมร นามวงศ์ 

 
“ กม็ากค่ะ อยู่ทุกวนันีก้เ็หมือนพ่ีเหมือนน้องค่ะ ให้ระดับ 4 ค่ะ ” 

คุณพุม่พวง พาลี 
 

4.2.6  ลกัษณะของผู้ประกอบการ 
ลกัษณะของผูป้ระกอบการท่ีเป็นกนัเอง สามารถแนะน า ให้ค  าปรึกษาได ้ก็ท  าให้การ

ปฏิบติังานของพนกังานบริการง่าย สะดวก และบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 
 

“ ใจดี เป็นกันเอง ส่ังงานดี เข้าใจง่าย ทุกคนกท็ าหน้าท่ีของตัวเอง ” 
คุณปิยดา ไชยทิพย ์

 
“ ก็ดีนะคะ ไม่ได้ท างานแบบตึงเครียด สบาย ๆ สงสัยยังไงก็ถามได้ ท่านก็คอยให้

ค าแนะน า ให้ค าปรึกษา กมี็ว่ากล่าวตักเตือนบ้าง แต่กไ็ม่ได้มากมาย ทุกวนันีก้อ็ยู่ เหมือนครอบครัว ก็
โอเคแล้ว ลักษณะผู้ประกอบการมีผลต่อการท างานนะคะ ถ้าอยู่แบบสบาย  ๆ เหมือนครอบครัว 
เหมือนพ่ีเหมือนน้อง การท างานมนักจ็ะง่ายขึน้ เวลามีปัญหา เรากจ็ะกล้าปรึกษา กล้าถาม แต่ถ้าบาง
ท่ีมีกฎระเบียบเคร่งมาก หรือเจ้านายเข้มงวดมาก พนักงานอย่างเราก็จะไม่กล้าถาม แต่น่ีคือให้
ค าแนะน า ให้ค าปรึกษาได้ทุกอย่าง ” 

คุณอญัชลี ค าผือ 
 

“ เขากใ็จดี ไม่ค่อยอะไรกับเรามาก ทุกวันนีท่้านกใ็ห้อ านาจในการตัดสินใจ เช่น เวลา
ขายของ เราก็สามารถตัดสินใจเองได้เลย ไม่ต้องรอไปถามก่อน แต่ถ้าตัวไหนไปไม่ได้จริงๆ ค่อย
โทร.ถาม ท าให้เราไม่กดดันเลย การขายของเรากค็ล่องขึน้ไปอีก ” 

คุณธนาภร ถาวรจนัทร์ 
 



28 
 

“ ก็ผูกพันกับท่านดี ส่ือสารกันได้ง่าย ส่ังงานมาก็เข้ าใจ ก็ท าให้เราท างานได้ง่าย 
ราบร่ืนด้วยดี ” 

คุณบุญสวน ไสสนิท 
 

“ การส่ังงานกโ็อเค รู้เร่ือง ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย ” 
คุณวชิยั นิลพนัธ์ 

 
“ ก็ไม่ได้วางอ านาจเหมือนระบบบริษัท ก็เป็นเหมือนพ่ีน้อง พูดคุยกันปกติ ส่ังงาน

อะไรมา เรากรั็บผิดชอบให้เรียบร้อย ” 
คุณจนัทร์สมร นามวงศ์ 

 
“มีการแนะน า สอน อยากให้เราเข้าใจงาน เป็นงาน แล้วก็ถ้าท าผิดก็มีการเรียกไป

ตักเตือน เรากต้็องเอากลับมาคิดถ้าเราผิด เรากต้็องคิดปรับปรุงในส่วนน้ันให้มนัไม่ผิดพลาดอีก ” 
คุณพุม่พวง พาลี 

 
4.2.7  บรรยากาศในทีท่ างาน 
หากบรรยากาศในท่ีท างานดี เป็นกันเอง พูดคุย ปรึกษาหารือกันได้ ก็ส่งผลให้การ

ท างานง่ายข้ึน และมีความสุขในการท างาน 
 

“ เพ่ือนร่วมงานกดี็ แต่ไม่ได้สนิทกันเท่าไหร่ เพราะเช้ามารับงานก็ออกไปท างานข้าง
นอก ตกเย็นก็เอาเงินมาส่ง เลยจะไม่ค่อยมีความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานเท่าไหร่ นอกจากคนท่ี
สนิทจริงๆแค่ 1 - 2 คนเท่านั้น จะไปมีความสุขข้างนอกมากกว่ากับเพ่ือนร่วมงาน เพราะไม่ค่อยได้
อยู่ร้าน ถ้ากับเจ้าของ จะพูดคุยกับเฮียมากกว่า เพราะซ้อเค้าจะดูแลอีกฝ่าย คือฝ่ายบัญชี ” 

คุณปิยดา ไชยทิพย ์
 

“ พวกเพ่ือนร่วมงานก็อยู่กับแบบพ่ีแบบน้อง อยู่กันเป็นครอบครัว อยู่กันแบบสบายๆ 
แบบมีอะไรปรึกษา แนะน า ติงกันบ้าง ” 

คุณอญัชลี ค าผือ 
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“ เรากรู้็ใจกันทุกคน เพราะส่วนใหญ่ท างานมานานเหมือน ๆ กัน สนิทกันหมด ” 
คุณธนาภร ถาวรจนัทร์ 

 
“ ก็มีการปรับปรุง พัฒนาอยู่ เร่ือย ๆ กับเพ่ือนร่วมงานกเ็ป็นไปได้ด้วยดี เพราะเรากคุ็ย

กัน ประสานงานกันอยู่ตลอด ” 
คุณบุญสวน ไสสนิท 

 
“ บางคร้ังกมี็เร่ืองซีเรียสบ้าง กับเพ่ือนร่วมงานกดี็ คุยกันได้หมด ปรึกษากันได้ ” 

คุณวชิยั นิลพนัธ์ 
 

“ กับเพ่ือนร่วมงานกคุ็ยกันได้หมดทุกเร่ือง ” 
คุณจนัทร์สมร นามวงศ์ 

 
“ บรรยากาศในท่ีท างานก็เป็นกันเองดีอยู่ ด้วยกันก็ปรึกษาหารือกันได้พูดคุยกันได้

เหมือนพ่ีเหมือนน้อง สบาย ๆ กท็ าให้เราท างานได้ดี ไม่ตึงเครียด ” 
คุณพุม่พวง พาลี 

 
4.2.8  กลยุทธ์ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัผู้บริโภค 
พนกังานส่วนใหญ่มีกลยทุธ์ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคผา่นการพูดคุยหรือ

ทกัทายด้วยความเป็นกันเอง เพื่อสร้างความสนิทสนมให้กับผูบ้ริโภค และแนะน าสินค้าให้กับ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งตรงจุดท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ 
 

“ พูดคุยแบบเป็นกันเอง เจอหน้าก็ถามลูกค้าว่าท าอะไรอยู่  คนอีสานจะเรียกคนท่ีโตก
ว่าว่า พ่อ แม่วนันีจ้ะท าอะไร แต่งตัวสวย ประมาณนี ้” 

คุณปิยดา ไชยทิพย ์
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“ ถ้าเป็นผู้สูงอายหุน่อย กจ็ะเรียกแม่ วันนีแ้ม่ต้องการอะไรคะ เขากจ็ะบอกว่า แม่อยาก
ได้ตัวนี ้ๆ นะลูก เรากแ็นะน าแม่ไป กเ็ป็นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ถึงลูกค้าไม่ซ้ือ แต่เรากมี็
ความสุข ลูกค้ากจ็ะบอกว่า ขอโทษนะ ยังไม่ถูกใจแม่ เด๋ียวแม่มาดูใหม่วันหลัง กเ็ป็นการสร้างความ
ใกล้ชิด สนิทสนมกับเขา ” 

คุณอญัชลี ค าผือ 
 

“ เป็นกันเองกับลูกค้า ถามลูกค้า เสนอและแนะน าอย่างคล่องแคล่ว เราก็จะมีวิธีการ
สังเกตลูกค้า คือ ถ้าลูกค้าคนไหนเข้ามาแล้วถามถึงตัวสินค้ากับเรา ให้เราอธิบาย ให้เราแนะน า เขาก็
จะซ้ือกับเรา แต่ลูกค้าท่ีเข้ามาแล้วไม่ถาม ถึงเราถามเขาก็ไม่ได้บอกอะไร ส่วนใหญ่แบบนีก้จ็ะเป็น
การเข้ามาดูเฉยๆมากกว่า ” 

คุณธนาภร ถาวรจนัทร์ 
 

“ เราก็สวัสดีเขาก่อน ตอนเขาเข้ามาในร้านเรา กพ็ยายามพูดคุย เพ่ือสร้างความคุ้นเคย 
พยายามแนะน าสินค้าตัวใหม่ โปรโมช่ันต่าง ๆ โดยเฉพาะลูกค้าท่ีเขาซ้ือแล้วกลับมาซ้ืออีก เรากจ็ะย่ิง
มีความคุ้นเคยกับเขา กจ็ะพูดคุยกับเขาได้อย่างสนิทสนมกันมากขึน้ ” 

คุณบุญสวน ไสสนิท 
 

“ ก็ทักทาย ถ้าเป็นวัยรุ่นก็พยายามท าตัวเหมือนเพ่ือน เพ่ือเวลาแนะน าสินค้า จะได้ดู
เป็นกันเอง แต่ถ้าเป็นคนมีอายหุน่อยเรากเ็รียกคุณพ่ีหรือคุณแม่ ให้เหมือนเราเป็นคนในครอบครัว ” 

คุณวชิยั นิลพนัธ์ 
 

“ พยายามคุยกับลูกค้า คุยให้เหมือนเพ่ือน เหมือนเราสนิทกับเขา ให้เขากลับมาซ้ือกับ
เราอีก ปกติกจ็ะมีลูกค้าประจ า บางคนมาจากไกลมาก แต่ต้องมาแวะกินร้านเราตลอดเลย เช่น พ่ีคนนี้
กินหวานน้อย พอมาท่ีร้าน บอกเหมือนเดิม เราก็จะท าได้เลย ก็พยายามสร้างความสัมพันธ์กับเขา
ด้วยการพูดคุย แบบ เป็นไงบ้างพ่ี ไม่เห็นมานานเลย วนันีว่้างหรอ เรากคุ็ยกับเขา ” 

คุณจนัทร์สมร นามวงศ์ 
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“ ส่วนมากก็จะเป็นพูดคุย Take care ธรรมดาแนะน าสินค้าให้กับลูกค้า แล้วกพ็ยายาม
พูดให้เขาเช่ือมั่นในสินค้าของเรา เช่น เวลาเค้ามาซ้ือรองเท้า ถ้าสมมติว่ามันไม่มีSize กใ็ห้ลูกค้าลอง
ก่อน ถ้าได้ไม่ได้ยงัไงเราค่อยพูดกันอีกที” 

คุณพุม่พวง พาลี 
 
 

4.3  ผู้บริโภคในกลุ่มธุรกจิขนาดเลก็ : คุณภาพการบริการ (Servqual) 
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจและตดัสินใจซ้ือ มีทั้งหมด 5 

ดา้นดว้ยกนั ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรม การตอบสนอง ความเช่ือถือไวว้างใจ และความ
เอาใจใส่ลูกคา้ ซ่ึงส่ิงต่างๆเหล่าน้ี ก็เกิดมาจากพฤติกรรมของพนกังานบริการเช่นเดียวกนั โดยหวัขอ้
น้ีผูว้จิยัไดแ้บ่งออกเป็น 6 ดา้น ดงัน้ี 
 

4.3.1  ความเช่ือมั่น (Assurance) 
ในเร่ืองของความเช่ือมัน่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการเน่ืองจากเป็นร้านคา้ท่ีเปิด

มานาน มีช่ือเสียง มีสินคา้ท่ีตรงตามความตอ้งการ และบริการดี 
 

“ ใช้บริการร้านนีม้านาน ตั้งแต่สมัยหนุ่ม ๆ ร้านมีมาตรฐาน ของมีคุณภาพ ซ้ือไปใช้
แล้วมนัทน ” 

คุณธนกฤต เชียรศรี 
 

“  รู้สึกว่าร้านนีมี้สินค้าท่ีตรงกับความต้องการ ดูจากรูปภาพ จากโฆษณา แล้วอยากมา
ลอง ” 

คุณจริยา งามละมยั 
 

“ คือร้านเขามีช่ือเสียง พนักงานร้านคือเรารู้จักเขา บริการดีด้วย เคยเข้ามาใช้บริการท่ีน่ี
มาก่อน แล้วก็พนักงานเขาจะมีความพร้อมเร่ือง พูดคุยดี สินค้าท่ีเค้าแนะน า เวลาเราไม่รู้สินค้าตัว
ไหนดี เขากแ็นะน าได้ดี แล้วกถ็กูจุดท่ีเราต้องการ เรากเ็ลยอยากจะมาท่ีน่ี ” 

คุณยพุา วรนาม 
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“ เพราะว่าเปิดมานาน น่าเช่ือถือ แล้วก็สามารถต่อรองราคาได้ เป็นกันเอง แล้วก็มี
โปรโมช่ันอยู่เร่ือย ๆ ” 

คุณตารกา ไชยลาภ 
 

“ พอดีลูกชายพ่ีเป็นนักกีฬา เลยซ้ือของบ่อย ” 
คุณส าเนียง สุวรรณศรี 

 
“ กห็าข้อมูลจากในอินเตอร์เนต็มา แล้วกด็ูจากสภาพร้าน แล้วก็ของหรือสินค้าภายใน

ร้าน กเ็ลยตัดสินใจมาซ้ือของท่ีร้านนี ้คือดูว่าร้านน่าเช่ือถือ แล้วกด็ูว่าเป็นของจริงหรือเปล่า เพราะว่า
ของพวกนีม้นัมีของปลอมด้วย (สินค้าประเภท headphone เป็นหูฟังท่ีใช้ในการ mix เสียง) ” 

คุณวสุิทธ์ิ สงวนรัมย ์
 

4.3.2  ความเป็นรูปธรรมของร้านค้า (Tangible) 
บรรยากาศภายในร้านคา้ ส่วนใหญ่จะเป็นกนัเอง ท าให้ผูบ้ริโภคไม่เกิดความอึดอดั 

และมีสินคา้ใหเ้ลือกหลากหลาย 
 

“ บรรยากาศในร้านกดี็ มีของให้เลือกเยอะ หลากหลาย ” 
คุณธนกฤต เชียรศรี 

 
“ บรรยากาศดี สวย สะอาด พอเดินเข้ามากส็ะอาดหูสะอาดตา พนักงานกแ็นะน า จัดท่ี

นั่งให้เราได้ ” 
คุณจริยา งามละมยั 

 
“ บรรยากาศในร้านกเ็ป็นกันเอง เราสามารถพูดคุยแบบธรรมดา เหมือนเราเป็นพ่ีเป็น

น้องกัน พูดคุยกันได้” 
คุณยพุา วรนาม 

 
“ รู้สึกแบบกล้าเข้า แบบไม่ใช่ห้องแอร์ตลอด ถ้าเผ่ือเป็นห้องแอร์ตลอด อย่างเช่น 

ห้างสรรพสินค้า คนกจ็ะไม่ค่อยกล้าซ้ือ จะเข้าไปดูเฉยๆ แต่ว่าการเลือกหรือการตัดสินใจซ้ือของใน
ห้างจะไม่ทันที ถ้าเป็นร้านค้าท่ัว ๆ ไป จะกล้าซ้ือมากกว่า เพราะอย่างท่ีบอกคือมันต่อได้ และ
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สามารถเลือก จับ ดูได้ด้วยตัวเอง ซ่ึงถ้าเข้าไปในห้าง เขาจะมีพนักงานประกบตลอด เรากจ็ะรู้สึกอึด
อัด” 

คุณตารกา ไชยลาภ 
 

“ ก็ดี พนักงานเขาก็บริการดี มีส่วนลด เพราะเราเป็นสมาชิก พ่ีท าบัตรสมาชิก มันก็มี
ส่วนลด บางทีเรากซ้ื็อวงเงินเยอะ ถ้าไปซ้ือท่ีอ่ืน เขาไม่ลดเลย อย่างซ้ือท่ีพลาซ่า (ห้างประจ าจังหวัด) 
ถ้าไม่ใช่ช่วงโปรโมช่ัน กจ็ะยอดเตม็ มนักแ็พงกว่ากันหลายบาท” 

คุณส าเนียง สุวรรณศรี 
 

“ เป็นร้านไม่ใหญ่มาก มีเจ้าของร้าน แล้วกล็ูกน้องหน่ึงคน การจัดร้านกด็ูสะอาดตาดี ” 
คุณวสุิทธ์ิ สงวนรัมย ์

 
4.3.3  การตอบสนอง (Responsiveness) 
การตอบสนองของพนักงานบริการก็จะเน้นไปท่ีความรวดเร็ว เอาใจใส่ผูบ้ริโภค ท่ี

ส าคญัคือสามารถแนะน าสินคา้ใหก้บัผูบ้ริโภคได ้
 

“ ถ้าเป็นเร่ืองความรวดเร็ว ก็รอไม่นาน พนักงานสามารถให้ค าแนะน า ท าให้เรามี
ความเช่ือมัน่ น้องเค้ากเ็อาใจใส่ดี ตามสินค้าให้อย่างรวดเร็ว ” 

คุณธนกฤต เชียรศรี 
 

“ ก็อยากให้พร้อมบริการตลอด แต่เราก็ไม่รู้ว่าแต่ละคนมีประสบการณ์มาขนาดไหน 
แต่ว่าเรากอ็ยากจะได้คนท่ีจริงใจกับเรา ไม่ต้องรู้ทุกอย่างกไ็ด้ แต่ขอให้เขาอยากจะบริการเรากพ็อ ใน
ส่วนของความรวดเร็ว กป็ระทับใจดี แนะน าได้ ใส่ใจ ใกล้ชิด ” 

คุณจริยา งามละมยั 
 

“ เวลาเราเข้าไปดูสินค้าตัวนี้มีไหม เขาก็สามารถตอบได้ทันทีว่ามี ก็จะแนะน า
คุณสมบัติหรือสินค้าท่ีเราต้องการ เราก็โอเค ในเร่ืองของความรวดเร็ว ก็ไม่ต้องเร็วมากก็ได้ เรารอ
ได้ เพราะบางที ข้อมูลบางตัวก็อาจจะยังไม่มีเท่าไหร่ ความเอาใจใส่มีผล 100% เลย ถ้าเราเข้าไป 
ขอดูสินค้าตัวนีห้น่อย ถ้าเขาไม่สนใจเรา เรากไ็ม่อยากได้นะ ไม่อยากซ้ือ ” 

คุณยพุา วรนาม 
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“ ถ้าเป็นพวกร้านค้าตามท้องถ่ิน เขากจ็ะไม่ได้มีความพร้อมเหมือนในห้าง มันก็แบบ
ปกติ ไม่ได้เป็นสเต็ปเหมือนในห้าง แต่ก็ดี เพราะแบบในห้างมันท าให้เราเกร็ง ความรวดเร็ว มันก็
แล้วแต่คน บางคนมันถูกจังหวะ บางท่ีไปถูกคนท่ีอายุยังน้อย แต่ว่าก็โอเค แต่ถ้าไปเจอคนท่ีมีอายุ
หน่อย กอ็าจจะช้าลงหน่อย แต่เรากไ็ม่ได้ซีเรียสอะไร คือเราไปซ้ือของตามร้าน เรากไ็ม่ได้เน้นความ
รวดเร็วเหมือนเราไปทานอาหาร ” 

คุณตารกา ไชยลาภ 
 

“ ก็โอเคอยู่นะ เวลาเรามาซ้ือ ก็บอกความต้องการของเรา ว่าเราอยากได้รุ่นนี้ๆ เรา
สนใจสินค้าแบบนี ้เขากบ็ริการดี สนใจเราดี Take care ลูกค้าดี แนะน าสินค้าได้ดี กบ็อกว่ารุ่นนีเ้ป็น
แบบนี ้ถ้าคุณแม่จะเอา คุณแม่อยากได้เป็นแบบนีไ้หม ถ้าไม่มีรุ่นนี ้กจ็ะเป็นรุ่นนี ้เขาก็จะแนะน าได้ดี 
ถ้าไม่มีรุ่นนี ้กแ็นะน าอีกรุ่นหน่ึงให้กับเรา แล้วกถ็ามว่า เป็นรุ่นนีแ้ทนได้ไหม แล้วกบ็อกคุณสมบัติ 
เอาตัวอย่างมาน าเสนอให้ดู ให้ลอง” 

คุณส าเนียง สุวรรณศรี 
 

“ ก็รู้สึกว่าเขาพร้อมดี พนักงานแนะน าได้ดี ตรงประเด็น รวดเร็ว แล้วก็รู้สึกว่าเขาเอา
ใจใส่ดี เพราะว่า ผมก็ตั้งใจมาดูแค่รุ่นเดียว แต่ว่าเขาก็ช่วยแนะน าหลาย ๆ รุ่นให้ เพราะว่ามันมีใน
เร่ืองของราคาและคุณภาพท่ีแตกต่างกัน เขากมี็แนะน าหลาย ๆ รุ่น กคื็อ อยากให้เราได้ใช้ของดีจริง 
ๆ แต่สุดท้ายกไ็ด้ตามรุ่นท่ีได้หาข้อมลูเอาไว้ ท่ีตั้งใจจะเอา ” 

คุณวสุิทธ์ิ สงวนรัมย ์
 

4.3.4  ความเช่ือถือ ไว้วางใจ (Reliability) 
ความน่าเช่ือถือของทางร้าน ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคใหค้วามเช่ือถือ เพราะเป็นร้านคา้ท่ีเปิด

บริการมาเป็นระยะเวลานาน และค่อนขา้งมีช่ือเสียง และพนกังานบริการก็น่าเช่ือถือ เพราะสามารถ
ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัตวัสินคา้และบริการได ้
 

“ รู้สึกว่าร้านนีโ้อเคกว่าท่ีอ่ืน มันคนละความรู้สึกกัน พ่ีกไ็ม่ให้ความนับถือร้านอ่ืนนะ 
พ่ีก็เช่ือมั่นในร้านนี ้พนักงานก็โอเค แต่มันก็ขึน้อยู่ ท่ีตัวสินค้าด้วย ตัวพนักงานก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะ
ช่วยแนะน าตัวสินค้า ท าให้เราเช่ือมัน่ในตัวสินค้าท่ีเราเลือกมากย่ิงขึน้ พนักงานกท็ าให้อยากกลับมา
ใช้บริการอีกนะ แต่ว่าส่วนใหญ่อยู่ ท่ีแบรนด์สินค้ามากกว่า ” 

คุณธนกฤต เชียรศรี 
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“ อันนีแ้น่นอนอยู่แล้ว กว่าจะมาเป็นร้านร้านหน่ึงได้ กต้็องท าให้เป็นท่ียอมรับอยู่แล้ว 
ในส่วนของตัวพนักงาน เราก็เช่ือถือเขาได้ เพราะการท่ีเราจะมาใช้บริการร้านเขา ส่ิงท่ีเราจะต้องมี
เลยกคื็อ ความไว้วางใจ เพ่ือท่ีจะให้เขาแนะน าเรา เพราะเรากไ็ม่ได้รู้ทุกอย่าง พนักงานเขาจะรู้ดีกว่า” 

คุณจริยา งามละมยั 
 

“ ดีมาก เพราะร้านมีช่ือเสียง แล้วกใ็ช้บริการมานานด้วย ” 
คุณยพุา วรนาม 

 
“ ก็มีความน่าเช่ือถือ เปิดมานาน เหมือนเป็นร้านคู่บ้านคู่เมือง สินค้าท่ีเราซ้ือจากเขา 

เขาก็สามารถซ่อมให้เราได้ด้วย ถ้าอย่างไปพวกห้าง เขาก็ไม่ได้รับเคลมของเรา เขาก็จะบอกให้เรา
ออกมาตามร้านท้องถ่ินอยู่ ดี ในความคิดของพ่ี มันอยู่ ท่ีตัวสินค้ามากกว่า ตัวพนักงานก็ไม่ค่อยมีผล
เท่าไหร่ อยู่ ท่ีคุณภาพของสินค้ามากกว่า ” 

คุณตารกา ไชยลาภ 
 

“ เรากเ็ห็นเขาเป็นร้านใหญ่ เรากคิ็ดว่าเป็นสินค้าท่ีได้มาตรฐานอยู่แล้ว ในส่วนของตัว
พนักงานกธ็รรมดา คิดว่าเขากค็งมีความรู้พอท่ีจะแนะน าสินค้าให้กับเรา กด็ูรูปลักษณ์ดี เวลาแนะน า
สินค้าเขากด็ูมีความมัน่ใจ กด็ูดี ถ้าโดยรวมกใ็ช้ได้อยู่ กดี็เลย ” 

คุณส าเนียง สุวรรณศรี 
 

“ คิดว่าน่าเช่ือถือได้ เพราะว่าเป็นร้านท่ีเปิดมาในระยะหน่ึง แล้วก็จากท่ีดูหลายๆร้าน
มา ก็มีร้านนี้ท่ีโอเค แล้วเราก็รู้สึกว่าบริการหลังการขายเขาก็มี ถ้าเรามีปัญหาอะไร ก็เข้ ามาเปล่ียน 
เข้ามาส่งซ่อมได้ ไม่ต้องเข้าไปท่ีศูนย์ใหญ่ ส าหรับพนักงาน ผมว่าน่าเช่ือถือ เพราะว่าเขาแนะน าได้ดี 
ดูเขามีประสบการณ์ แล้วกมี็ความรู้ด้านนีจ้ริง ๆ ” 

คุณวสุิทธ์ิ สงวนรัมย ์
 

4.3.5  ความเอาใจใส่ (Empathy) 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ประทับใจในร้านค้าและพนักงานบริการ และอยากกลับมาใช้

บริการท่ีร้านอีก 
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“ กโ็อเค เพราะของท่ีเราซ้ือไปก็มีคุณภาพ ไม่มีต าหนิอะไร ใช้ได้ทนทาน ของอะไรท่ี
ซ้ือไปกใ็ช้ได้หลายปี ท่ีร้านกมี็ของหลากหลาย แล้วกมี็ย่ีห้อท่ีเราต้องการ ย่ีห้อท่ีอยู่ในใจเราอยู่ แล้ว ” 

คุณธนกฤต เชียรศรี 
 

“ กรู้็สึกประทับใจ แล้วกคิ็ดว่าจะกลับมาใช้บริการอีก การดูแลเอาใจใส่ของพนักงานก็
อย่างท่ีพูดไป พนักงานค่อนข้างท่ีจะเอาใจใส่เรา เราอยากรู้อะไร ถึงเขาไม่รู้ เขากจ็ะไปหาค าตอบมา
ให้เราได้ อาจจะช้าหน่อย ส าหรับคนท่ีไม่มีประสบการณ์ แต่ว่ากรู้็สึกประทับใจดี ” 

คุณจริยา งามละมยั 
 

“ ประทับใจ ก็มาใช้บริการเร่ือยๆอยู่แล้ว ถ้าร้านไหนบริการไม่ดี เราก็ไม่อยากไปถูก
ไหม ถ้าร้านไหนบริการดี ใส่ใจเราดี เรากไ็ป ถ้าเราเข้าไปแล้วพนักงานหน้าบึง้ใส่ ใครอยากจะเข้าไป 
แล้วใครอยากจะมาอีก ” 

คุณยพุา วรนาม 
 

“ กโ็อเค เราซ้ือสินค้ามาแล้ว ถ้าสินค้าเราพัง เรากอ็ยากไปอีก เพ่ือไปซ้ือใหม่ เรากอ็ยาก
ไปร้านเดิมท่ีเราซ้ืออยู่เป็นประจ า กเ็หมือนว่า เราผกูขาดร้านนีไ้ปแล้ว” 

คุณตารกา ไชยลาภ 
 

“ กป็ระทับใจทุกคร้ัง บางทีเรากท็ าใจ เวลาไปซ้ือ แล้วเราอยากได้สินค้าตัวนี ้แต่มนัไม่
มี มันก็ธรรมดา เราก็ไม่ได้คาดหวังว่าจะต้องเป๊ะ ๆ ว่าจะต้องมีทุกรุ่นท่ีเราต้องการ ก็ไม่มีปัญหา
อะไร สินค้าท่ีมี มนักต็รงกับท่ีเราอยากได้ ส่วนใหญ่พ่ีไม่ได้เป็นคนใช้สินค้า กมี็ลูก แล้วกเ็พ่ือนลูก ท่ี
พาเขาไปซ้ือ เขากโ็อเคอยู่นะ ลูกกจ็ะบอกให้พาไปซ้ือของร้านนี ้เพราะส่วนใหญ่กไ็ปร้านนี ้เพราะ
ถ้าไปร้านอ่ืน ก็ราคาแพงกว่า แล้วก็ไม่ลดเลย แต่ท่ีน่ี พ่ีก็ท าบัตร ก็มีสิทธิพิเศษอยู่แล้ว พ่ีมีบัตร
สมาชิก มันกเ็ซฟไปเยอะ เวลาไปกับลูกหลาย ๆ คน ส่วนลดกไ็ด้ สมมติลูกไปซ้ือสตั๊ค ส่วนลดท่ีได้
จากตรงนั้น มาซ้ือถงุเท้าอะไรได้อีก โดยท่ีไม่ต้องจ่ายเงินเพ่ิมอีก คือเอาส่วนต่างมาซ้ือของได้อีก ” 

คุณส าเนียง สุวรรณศรี 
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“ ก็รู้สึกดี เพราะว่า นอกจากจะได้ของท่ีเราตั้งใจจะมาซ้ือแล้ว เรายังได้ความรู้หลายๆ
อย่างกลับไปด้วย และยงัได้ของแถมเยอะดี แล้วตัวพนักงานเองกแ็นะน าได้ดี แล้วกคุ็ยเป็นกันเอง ยิม้
แย้มแจ่มใส แล้วเค้ากใ็ห้ของแถมเพ่ิมให้เลก็ๆน้อยๆอีก เช่น ให้ริชแบนด์ ” 

คุณวสุิทธ์ิ สงวนรัมย ์
 

4.3.6  ความคาดหวงัในการบริการ 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่คาดหวงัให้พนกังานสามารถแนะน าสินคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง บริการดี 

และมีความเป็นกนัเอง 
 

“ ไม่คาดหวงัเกินนี ้เพราะว่าดีแล้ว ” 
คุณธนกฤต เชียรศรี 

 
“ ก็อยากจะให้พนักงานแนะน าสินค้าได้อย่างถูกต้อง บางทีเราก็อยากลงรายละเอียด

สินค้าตัวใดตัวหน่ึง ก็อยากให้เขาตอบได้ทุกอย่าง เขาจะได้ไม่เสียเวลาเดินไปถามคนอ่ืน เราก็จะ
เสียเวลาไปด้วย ถ้าแนะน า ณ ตอนนั้นได้เลย กจ็ะดีกว่า ” 

คุณจริยา งามละมยั 
 

“ ส่วนมากเขาก็ท าดีแล้วนะ เขาก็ยิม้แย้มแจ่มใส บริการเราดี เวลาเราถามอะไร เขาก็
ตอบได้ดี เป็นกันเองกับเราด้วย ” 

คุณยพุา วรนาม 
 

“ ส าหรับตัวพ่ีเอง คือเราเข้าไปร้านใดร้านหน่ึง เรามีจุดประสงค์อยู่แล้วว่าเราต้องการ
สินค้าประเภทไหน เราคิดมาแล้ว ถ้าเราไป เราถามหาสินค้า เรากอ็ยากให้เขาแนะน า้รานิดๆหน่อยๆ 
การใช้ คุณสมบัติ ก็แค่นี้ พ่ีไม่ได้ต้องการให้เขามาอะไรกับเรามากมายอยู่แล้ว เพราะเราก็ต้องมี
การศึกษาหาข้อมลูของเรามาก่อนท่ีจะไปร้านอยู่แล้ว ” 

คุณตารกา ไชยลาภ 
 

“ เขาก็โอเคอยู่นะ เขาก็บริการดี ก็มีความช านาญ บางคร้ังก็ไปซ้ือกับลูกๆ ก็เป็น
นักกีฬาท้ังทีม เวลาไปซ้ือกจ็ะไปด้วยกัน เขากโ็อเคอยู่  แต่กมี็สินค้าบางตัวท่ีไม่มี รอบก่อนพ่ีกไ็ด้ไป
ซ้ือรองเท้าท่ีขอนแก่นเลยนะ พาลูกไปซ้ือสตั๊คท่ีขอนแก่น ถ้าเทียบกับท่ีร้อยเอด็บ้านเรา มันกใ็ช้เวลา
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วันหน่ึงเลยนะ ถ้าไป ถ้าเอารถส่วนตัวไป ไปแล้วกลับเลย ก็ใช้เวลาเกือบคร่ึงค่อนวันเหมือนกันนะ 
แต่ถ้ามีท่ีร้อยเอ็ดมันกโ็อเค มันกส็ะดวก กจ็ะได้ไม่ต้องไปซ้ือท่ีนู่น เพราะแม่กต้็องไปด้วย กเ็สียเวลา
หลายคน ” 

คุณส าเนียง สุวรรณศรี 
 

“ ก็อยากให้เขาแนะน าเยอะ ๆ หน่อย เพราะว่าเป็นสินค้าประเภทท่ีมีรายละเอียดมาก 
บางอย่างเราก็ไม่สามารถหาความรู้จากในเน็ตได้ ก็เลยต้องอาศัยการสอบถามจากพนักงานเอาอีกที 
เช่น รุ่นท่ีผมซ้ือ มันจะมีค่า โอห์ม 2 ค่า ก็คือ 80 โอห์ม กับ 250 โอห์ม แล้วผมก็ไม่เข้าใจว่าค าว่า 
โอห์ม มันคืออะไร ก็เลยต้องไปถามเขาดู เพราะว่าผมก็ไม่สามารถหาข้อมูลเร่ืองนี้ได้ ซ่ึงเขาก็
ค าแนะน าได้ และแนะน าได้ดีมากเลย ” 

คุณวสุิทธ์ิ สงวนรัมย ์
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บทที ่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

จากการศึกษาเร่ือง “การศึกษาพฤติกรรมของพนกังานบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภค” ผูศึ้กษาไดใ้ช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยท าการเก็บ
ขอ้มูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) โดยเก็บขอ้มูลจากผูป้ระกอบการธุรกิจ 
พนกังานบริการ และผูบ้ริโภค ในกลุ่มธุรกิจขนาดเล็ก โดยมีวตัถุประสงคข์องงานวิจยั คือ เพื่อศึกษา
พฤติกรรมของผูป้ระกอบการท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของพนกังานบริการ , เพื่อศึกษาพฤติกรรมของ
พนักงานบริการท่ีท าให้เกิดคุณภาพการให้บริการ และเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคซ่ึงสามารถสรุปตามวตัถุประสงคไ์ด ้ดงัน้ี 

1.  พบว่าพฤติกรรมของผู ้ประกอบการส่งผลต่อพฤติกรรมของพนักงานบริการ 
เน่ืองจากผลการศึกษา ท าให้พบว่า ลักษณะของผูป้ระกอบการท่ีเป็นแบบครอบครัว มีความเป็น
กันเอง ท าให้พนักงานท างานได้ง่าย คล่อง สะดวก และรวดเร็วมากยิ่งข้ึน และในส่วนของ
กฎระเบียบหรือขอ้บงัคบั เน่ืองจากเป็นธุรกิจขนาดเล็ก จึงไม่ไดมี้กฎระเบียบหรือขอ้บงัคบัมาก หรือ
ท าให้เกิดความตึงเครียดในการท างานจนเกินไป และในส่วนของผลตอบแทน (เงินเดือน) สวสัดิการ
ต่าง ๆ หรือโอกาสในการเจริญเติบโตในหน้าท่ีการงาน ก็ส่งผลให้พนกังานมีแรงกระตุน้ท่ีจะตั้งใจ
ท างานใหม้ากข้ึนอีกดว้ย 

2.  พบวา่พฤติกรรมของพนกังานบริการท าใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการ (Servqual) ได ้
โดยผูว้ิจยัไดท้  าการสัมภาษณ์พนกังานบริการในเร่ืองของพฤติกรรมการให้บริการ และกลยุทธ์ใน
การสร้างความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภค (Relationship) จากการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ พนกังานบริการ
ตอ้งการท่ีจะมอบบริการให้กบัผูบ้ริโภค โดยผา่นการแนะน าสินคา้ การพูดคุยทกัทายแบบเป็นกนัเอง 
เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงต่างๆเหล่าน้ี ก็ไปสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีไดท้  าการสัมภาษณ์มา ท า
ใหท้ราบวา่ พฤติกรรมของพนกังานบริการท าใหเ้กิดคุณภาพการบริการได ้

3.  พบว่าคุณภาพการให้บริการ (Servqual) ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
เพราะจากการศึกษา ท าให้พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีความประทบัใจในร้านคา้และพฤติกรรมของ
พนักงานบริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคเองก็เลือกร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียง น่าเช่ือถือ มีมาตรฐาน สินคา้มีคุณภาพ 
และพนกังานดูแลเอาใจใส่อยา่งใกลชิ้ด 
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จากการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจ ัยได้ท าการสัมภาษณ์โดยใช้ค  าถามแบบเช่ือมโยงกัน 
ระหว่างผูป้ระกอบการ พนักงานบริการ และผูบ้ริโภค เพื่อให้เห็นถึงความส าคญัท่ีเด่นชัดของ
พฤติกรรมของพนกังานบริการ และจากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ท าให้เห็นจุดเด่นท่ีตรงกนัทั้ง 3 กลุ่ม
ตวัอยา่งวา่ 

1.  ผูป้ระกอบการตอ้งการให้พนกังานบริการสามารถแนะน าสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภคได ้
และบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2.  พนกังานบริการตอ้งการแนะน าสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภค และพูดคุยทกัทายดว้ยความ
เป็นกนัเอง และนอกจากน้ี ยงัพบอีกว่า ส่วนใหญ่ลักษณะของผูป้ระกอบการและวฒันธรรมใน
องค์กรจะเป็นแบบครอบครัว สามารถพูดคุยและปรึกษากนัได้ ท าให้การปฏิบติังานของพนักงาน
บริการเป็นไปอยา่งง่าย สะดวก และสามารถใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วได ้

3.  ผูบ้ริโภคตอ้งการใหพ้นกังานบริการแนะน าสินคา้และบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ
ร้านคา้มีช่ือเสียง มีมาตรฐาน สินคา้มีคุณภาพ พนกังานบริการมีความน่าเช่ือถือ และเอาใจใส่อยา่ง
ใกลชิ้ด 

จากการศึกษาน้ี ท าให้พบว่า ทั้ง 3 กลุ่มตวัอย่าง ตอ้งการพฤติกรรมการแนะน าสินคา้
และบริการมากท่ีสุด อาจเป็นเพราะ แต่ละร้านคา้ก็มีสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป และ
สินค้าและบริการแต่ละประเภทก็มีความเฉพาะ ท าให้พนักงานบริการต้องมีความรู้ และความ
เช่ียวชาญในด้านนั้นๆ เพื่อท่ีจะได้สามารถให้ค  าแนะน ากับผูบ้ริโภคได้ เพื่อเป็นการสร้างความ
น่าเช่ือถือ และสร้างความประทบัใจใหก้บัผูบ้ริโภค ส่งผลใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือในท่ีสุด 
 
 

5.1  อภิปรายผลการศึกษา 
การวจิยัเร่ือง “การศึกษาพฤติกรรมของพนกังานบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภค” สามารถน าผลการวจิยัมาอภิปรายได ้ดงัน้ี 
ผูศึ้กษาคน้พบวา่ความผกูพนัต่อองค์กรของพนกังานบริการ (Employee Engagement) 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด อาจเป็นเพราะว่า การศึกษาคร้ังน้ีเป็นเพียงการศึกษาเฉพาะกลุ่ม โดยเลือก
ศึกษากลุ่มธุรกิจขนาดเล็กหรือร้านคา้ทอ้งถ่ิน ท่ีมีจ  านวนพนกังานไม่มากนกั พนกังานส่วนใหญ่มี
อายุงานเป็นเวลานาน และท างานสัปดาห์ละ 6 - 7 วนั ท าให้พนกังานย่อมมีความผูกพนักบัองค์กร 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Hewitt Associates ท่ีกล่าววา่ พฤติกรรมเป็นส่ิงท่ีแสดงออกถึงความผกูพนั
ของพนกังานท่ีมีต่อองคก์ร โดยดูไดจ้ากการพูด (Say) การด ารงอยู ่(Stay) และการดูวา่พนกังานได้
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ใช้ความสามารถและความพยายามอยา่งเต็มท่ี (Strive) เพื่อให้ความช่วยเหลือและสนบัสนุนธุรกิจ
ขององคก์ร และจากการศึกษาก็ตรงตามปัจจยัทั้ง 7 ประการท่ีมีอิทธิพลต่อความผกูพนัของพนกังาน 

และนอกจากน้ียงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ ปาริชาต บวัเป็ง (2554) ท่ีพบว่า องค์กร
เปรียบเสมือนบา้นของตนเอง เพื่อนร่วมงานเปรียบเสมือนคนในครอบครัว พนกังานพร้อมและยินดี
ท่ีจะตอบแทนบุญคุณองคก์รดว้ยการท าทุกอยา่ง เพื่อใหอ้งคก์รกา้วหนา้และประสบความส าเร็จ และ
พนกังานยงัคงอยากท างานอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากไดรั้บสวสัดิการและผลประโยชน์ท่ีเหมาะสม 

คุณภาพการบริการ โดยพนักงานจะตอ้งบริการจนท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ 
กล่าวคือ บริการไดต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค สามารถประเมินไดจ้ากการรับรู้จริงในการ
ใชบ้ริการวา่ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงั และคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงจากการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภค
ส่วนใหญ่ประทับใจในการบริการ และต้องการกลับมาใช้บริการอีก ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฎีท่ี
เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ (Service Quality) นั่นก็คือโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman มี
ทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเช่ือถือ ไวว้างใจ (Reliability) คือการตอบสนองไดต้รงตามวตัถุประสงค์
ของผูบ้ริโภค , ความรวดเร็ว (Responsiveness) คือ บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา กระตือรือร้น , 
การรับประกนั (Assurance) คือ สร้างความมัน่ใจให้กบัผูบ้ริโภค ปลอดภยั มีมาตรฐาน , เอาใจใส่
ผูบ้ริโภค (Empathy) คือ เขา้ใจและช่วยเหลือผูบ้ริโภค รวมถึงสามารถให้ค  าแนะน าได ้และ ส่ิงท่ี
สัมผสัได้ (Tangibles) ไม่ว่าจะเป็นอาคาร บุคลากร อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือต่าง ๆ จากการศึกษาก็
พบว่า พนักงานสามารถบริการได้อย่างมีคุณภาพ สร้างความเช่ือมั่นให้กับผู ้บริโภคได้ ท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ และตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ 

การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เม่ือผูบ้ริโภคเขา้มาในร้านคา้ ย่อมมีวตัถุประสงค์หรือ
ปัญหาท่ีอยากไดรั้บการช่วยเหลือเพื่อแกไ้ขไดอ้ยา่งตรงจุด หากพนกังานบริการสามารถตอบโจทย์
และแก้ไขปัญหาของผูบ้ริโภคได ้ย่อมท าให้เกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค สอดคลอ้งกบัทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคของ Kotler (2000) และ อดุล จา
ตุรงคกุล (2543) คือการตัดสินใจของผูบ้ริโภคประกอบไปด้วยปัจจัยภายในและภายนอกหรือ
อิทธิพลของส่ิงแวดล้อม ปัจจยัภายใน (Internal variables) ได้แก่ แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ 
บุคลิกภาพ และทศันคติของผูบ้ริโภค และปัจจยัภายนอกหรืออิทธิพลของส่ิงแวดล้อม (External 
variables) ได้แก่ ครอบครัว สังคม ธุรกิจ วฒันธรรม และเศรษฐกิจหรือรายได้ ซ่ึงจากการศึกษา
พบวา่ ผูบ้ริโภคจะประทบัใจ พึงพอใจ และตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ ข้ึนอยู่กบัพฤติกรรมของ
พนกังานบริการ (ปัจจยัภายนอก) และแบรนด์ (ปัจจยัภายใน) เป็นส่วนใหญ่ 

จากผลการศึกษาพบวา่ทั้งผูป้ระกอบการตอ้งการให้พนกังานแนะน าสินคา้และบริการ
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
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พนกังานบริการตอ้งการแนะน าสินคา้และบริการใหก้บัผูบ้ริโภคมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
พูดคุยทกัทายด้วยความสุภาพ รวมถึงกล่าวขอบคุณผูบ้ริโภคด้วย และจากการศึกษายงัพบอีกว่า 
พนักงานบริการส่วนใหญ่พบกับวฒันธรรมองค์กรแบบครอบครัว คือมีความเป็นกันเอง ท าให้
พนักงานสามารถปฏิบติังานได้อย่างเต็มความสามารถ และสามารถปรึกษากนัได้ และพนักงาน
บริการส่วนใหญ่มีความผกูพนักบัองคก์รในระดบัมากท่ีสุด 

และผูบ้ริโภคตอ้งการให้พนกังานบริการแนะน าสินคา้และบริการมากท่ีสุด รองลงมา
คือความน่าเช่ือถือของร้านคา้และตวัพนกังานบริการ 

จากการศึกษาในคร้ังน้ี ท าให้พบว่า ผูป้ระกอบการ พนักงานบริการ และผูบ้ริโภค มี
ความตอ้งการตรงกนัในเร่ืองของการแนะน าสินคา้และบริการมากท่ีสุด 
 
 

5.2  ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
จากการวิจยัเร่ือง “การศึกษาพฤติกรรมของพนกังานบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ

ของผูบ้ริโภค” ผูว้จิยัพบขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
1.  จากผลการศึกษาท าให้พบว่า แหล่งท่ีมาของการอยากบริการของพนกังาน มาจาก

ผูป้ระกอบการท่ีดี และการบริหารแบบครอบครัว ท าให้พนกังานบริการมีความสบายใจ และมีความ
ยืดหยุ่นในการท างาน ส่งผลดีต่อผูบ้ริโภค ดงันั้น องค์กรต่าง ๆ จึงควรเน้นรูปแบบความสัมพนัธ์
แบบครอบครัว และการเป็นท่ีปรึกษาได ้เพื่อรักษาความผูกพนักบัองค์กร ทั้งของพนกังานบริการ
และผูบ้ริโภค 

2.  ในส่วนของผลตอบแทนและสวัสดิการต่างๆ พบว่า พนักงานส่วนใหญ่มี
แรงผลกัดนัท่ีจะปฏิบติังานอยา่งเต็มความสามารถ และอยากท าให้ดีข้ึน หากไดรั้บผลตอบแทนหรือ
สวสัดิการท่ีมากยิ่งข้ึน ฉะนั้น ทางองค์กรหรือผูป้ระกอบการควรมีการให้ค  าชมเชย หรือให้รางวลั 
เพื่อเป็นแรงกระตุน้ให้พนกังานบริการผกูพนักบัองคก์รมากยิง่ข้ึน และอยากปฏิบติังานเพื่อเป็นการ
ตอบแทนองคก์รต่อไป 

3.  จากการวิจัยในคร้ังน้ีพบว่า ผู ้บริโภคส่วนใหญ่มีความเช่ือถือทางร้านค้าและ
พนกังานบริการ และเป็นกลุ่มธุรกิจขนาดเล็กท่ีค่อนขา้งมีช่ือเสียง ท าให้เห็นวา่ ผูบ้ริโภคค่อนขา้งมี
ความจงรักภกัดีกบัองคก์ร ดงันั้น องคก์รควรมีการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภค )CRM (ท่ีมากข้ึน 

กเพื่อใหผู้บ้ริโภคประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอี  
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5.3  ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิัยในอนาคต 
1.  เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ี เป็นเพียงการวิจยัเฉพาะกลุ่มธุรกิจขนาดเล็กหรือร้านค้า

ทอ้งถ่ิน จึงควรมีการศึกษากลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่ หรือแยกประเภทกลุ่มธุรกิจ เพราะแต่ละธุรกิจก็มี
ความแตกต่างกนัออกไป 

2.  อาจมีการท าการวจิยัเชิงปริมาณควบคู่ไปดว้ย เพื่อให้มีความละเอียดในดา้นต่าง ๆ ท่ี
เพิ่มมากข้ึน เช่น ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เป็นตน้ 

3.  เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ี เป็นเร่ืองของพฤติกรรมของพนกังานบริการ เพราะฉะนั้น 
อาจไม่ตอ้งมีการอา้งอิงไปถึงผูป้ระกอบการ แต่ใหเ้นน้ไปท่ีผูบ้ริโภค และพนกังานก็เพียงพอ 
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ผูว้จิยั : นางสาวอุรารัช อุทยัรัตนกิจ 

นกัศึกษาปริญญาโท สาขาการจดัการธุรกิจ วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 

 

แบบคาํถามที!ใช้ในการสัมภาษณ์ 

ชุดคาํถามม ี5 ข้อ ดังนี( 
1.  ความคาดหวงัและรูปแบบในการบริการ 

2.  ผลตอบแทนหรือแรงจูงใจที#ใหก้บัพนกังานบริการ 

3.  กฎระเบียบขอ้บงัคบั 

4.  กลยทุธ์ในการบริหารจดัการพนกังานบริการ 

5.  วธีิการสร้างความรู้สึกผกูพนักบัองคก์รใหก้บัพนกังานบริการ 
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ภาคผนวก  ข 

 

แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ 

สาํหรับกลุ่มตวัอยา่งพนกังานบริการในธุรกิจขนาดเล็ก 

งานวจิยัเรื อง 

“การศึกษาพฤติกรรมของพนักงานบริการที!ส่งผลต่อการตัดสินใจซื(อของผู้บริโภค” 

ผูว้จิยั : นางสาวอุรารัช อุทยัรัตนกิจ 

นกัศึกษาปริญญาโท สาขาการจดัการธุรกิจ วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 

 

แบบคาํถามที!ใช้ในการสัมภาษณ์ 

ชุดคาํถามม ี8 ข้อ ดังนี( 
1.  พฤติกรรมที ผูป้ระกอบการตอ้งการ 

2.  ผลตอบแทนหรือแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 

3.  กฎระเบียบขอ้บงัคบั 

4.  วฒันธรรมในองคก์ร 

5.  ความรู้สึกผกูพนักบัองคก์ร 

6.  ลกัษณะของผูป้ระกอบการ 

7.  บรรยากาศในที ทาํงาน 

8.  กลยทุธ์ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภค 
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ภาคผนวก  ค 

 

แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ 

สาํหรับกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคในกลุ่มธุรกิจขนาดเล็ก 

งานวจิยัเรื%อง 

“การศึกษาพฤติกรรมของพนักงานบริการที!ส่งผลต่อการตัดสินใจซื(อของผู้บริโภค” 

ผูว้จิยั : นางสาวอุรารัช อุทยัรัตนกิจ 

นกัศึกษาปริญญาโท สาขาการจดัการธุรกิจ วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 

 

แบบคาํถามที!ใช้ในการสัมภาษณ์ 

ชุดคาํถามม ี6 ข้อ ดังนี( 
1.  ทาํไมถึงเลือกใชบ้ริการร้านนี3  (ความเชื%อมั%น) 
2.  บรรยากาศร้านคา้ (ความเป็นรูปธรรม) 

3.  ความพร้อมของพนกังานบริการ (การตอบสนอง) 

4.  ความน่าเชื%อถือของร้านคา้และพนกังานบริการ (ความเชื%อถือ ไวว้างใจ) 
5.  ความเอาใจใส่ 
6.  ความคาดหวงัในการบริการ 
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