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  การวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ

สวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี   โดยรวมและแยกเปนสี่ดาน
คือ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  และดานการสงเสริมการตลาด  และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  จําแนกตามเพศ  ระดับ
การศึกษา  รายรับของนักเรียนตอวัน  และความถี่ในการใชบริการ 

  กลุมตัวอยางเปนนักเรียน ระดับชวงชั้นที่ 3 และระดับชวงชั้นที่ 4 ที่ใชบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  ไดมาโดยวิธีสุมอยางงาย จํานวน  286  คน  เครื่องมือ
ที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี  เปนแบบประเมินคา 5 ระดับ  
มีความเชื่อม่ัน เทากับ 0.96  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  การทดสอบคาที (t-test)   

  ผลการวิจัยมีดังน้ี 
  1.นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  

อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย  นักเรียนมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริม
การตลาด  และดานราคา  

  2.นักเรียนที่มีเพศตางกัน      มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา    โรงเรียน
บานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ    

   3.นักเรียนที่มีระดับการศึกษาตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ   และ
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานราคา  มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  สวนดาน
อ่ืน  ๆผูบริโภคมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
             4.นักเรียนที่มีรายรับตอวันตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
             5.นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการตางกนั  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ
รานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิต ิ
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The purposes of this research were to study  Students’ Satisfaction with the service of 

Fringe Benefits Of Banleamvittaya School, Petchaburi Province in aspects namely: Product , 
Price , Place and Promotion and the comparison of Students’ Satisfaction with the service of 
Fringe Benefits Of Banleamvittaya School, Petchaburi Province. This study was classified by sex, 
education level, student income and the frequency in using serves. 

  The sample size was 286 students in period level 3 and  period level 4 using the  
service of Fringe Benefits Of Banleamvittaya School, Petchaburi Province. Fifty students are 
the tryout group and the reliability value is  0.96. Statistical method applied for data analyzing 
were percentitle, mean, standard devations and t-test.  

  The results were as follows : 
  1.The Students’ Satisfaction toward with the service of Fringe Benefits Of the  

service of Fringe Benefits Of Banleamvittaya School, Petchaburi Province by Banleamvittaya 
School, Petchaburi Province by total was highly level, taking each aspect into consideration.We 
found that the students are most satified with Place, products, promotion and pricing respectively. 
   2. There was no statistical significant difference in overall and each aspect for 
satisfaction of the students with different sex. 
   3. There was no statistical significant difference in overall and each aspect for 
satisfaction of the students with different education level. By considering in each aspect 
reveals:Price was statistical significance difference level at 0.05. 
     4. There was no statistical significant difference in overall and each aspect for 
satisfaction of the students with different student income. 
            5. There was no statistical significant difference in overall and each aspect for 
satisfaction of the students with different the frequency in using serves. 
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ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับน้ี  สําเร็จลงไดดวยความกรุณาอยางยิ่งจาก  อาจารยสิฏฐากร  ชูทรัพย อาจารย
ที่ปรึกษาสารนิพนธ  ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคาในการใหคําปรึกษาแนะนําการทํางานวิจัยน้ีทุกขั้นตอนจน
เสร็จสมบูรณ  รวมทั้งทําใหผูวิจัยไดรับประสบการณในการทําวิจัย  และรูถึงคุณคาของงานวิจัยที่จะชวย
พัฒนาการทํางานใหเปนไปอยางมีคุณคามากขึ้น  และทานยังเปนแบบฉบับของอาจารยที่ทุมเทใหกับศิษย  
และงานดานวิชาการอยางไม เหน็ดเหนื่อย  ผูวิ จัยรูสึกซาบซึ้ง  ถึงความกรุณาดังกลาว   และ
ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว  ณ  โอกาสนี้ 
   ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ  อาจารยสิฏฐากร  ชูทรัพย ประธานกรรมการ  ผูชวยศาสตราจารยสุพีร   
ลิ่มไทย และรองศาสตราจารยชูศรี  วงศรัตนะ  ที่ไดกรุณาเปนกรรมการในการสอบสารนิพนธและให
ขอเสนอแนะอันเปนประโยชนยิ่ง 
            ขอกราบขอบพระคุณ  ผูชวยศาสตรจารยสุพีร  ลิ่มไทย   อาจารยภัคภร  สกลรัตน และ 
วาที่รอยตรีอุทิศ  รุงธีระ  ที่ไดกรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครือ่งมือที่ใชใน
การวิจัย 
             ขอขอบพระคุณ วาที่รอยตรีอุทิศ  รุงธีระ  ผูอํานวยการโรงเรียนบานแหลมวิทยา  ผอ.จิรศักดิ์    
ทรัพยลอม  ผูอํานวยการโรงเรียนบางจานวิทยา  อาจารยศิริพร  หอมดี   อาจารยสนัุนททา  พราหมณนอย  
ที่กรุณาใหขอมูลที่เปนประโยชนกับงานวจัิยในครั้งน้ี 
  คุณคาและประโยชนที่พึงไดจากสารนิพนธฉบับน้ี  ผูวิจัยขอมอบเปนกตัญูกตเวทิตา แดบิดา 
มารดา ครู อาจารย และผูมีพระคุณทุกทานที่ไดกรุณาอบรม สั่งสอน ถายทอดวิชาความรูและเปนกําลังใจ
ที่ดีแกผูวิจัย   ซ่ึงเปนผลทําใหผูวิจัยสําเร็จการศึกษาขั้นมหาบัณฑิตในครั้งน้ี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ในปจจุบันมีธุรกิจหลายอยางเกิดขึ้น  ธุรกิจหน่ึงที่ มีความสําคัญและมีบทบาทตอ
ชีวิตประจําวันของผูบริโภคในยุคปจจุบันอยางมาก คือ ธุรกิจคาปลีก ซ่ึงเปนธุรกิจประเภทที่ซ้ือ
สินคามาเพื่อขายตอใหกับผูบริโภค ถือเปนสื่อกลางที่เชื่อมระหวางผูผลิตกับผูบริโภค โดยมีผลตอ
ระบบเศรษฐกิจของประเทศโดยรวม  ธุรกิจคาปลีกถือเปนธุรกิจที่มีการขยายตัวอยางตอเน่ืองและมี
การเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  ทั้งน้ีเพ่ือสนองตามการเปลี่ยนแปลงความตองการของผูบริโภคให
ไดมากที่สุด  ทําใหเกิดการแขงขันทางธุรกิจที่รุนแรงขึ้น สงผลใหผูผลิตและผูประกอบการคาปลีก
ตองเพียรพยายามที่จะปรับปรุงธุรกิจของตนเองเพื่อใหสามารถแขงขันในตลาดได 
 โรงเรียนบานแหลมวิทยาเปนโรงเรียนที่ มีการจัดการเรียนรู ในสถานศึกษาตาม 
พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542  มีจุดมุงหมายที่สําคัญประการหนึ่งคือ การมุงเนนให
ผูเรียนไดมีการพัฒนาในทุกดาน คือ ดานความรู ความสามารถ ดานทักษะและเจตคติที่ดี มี
พฤติกรรมอันพึงประสงค มีคุณธรรมประจําตน นอกจากนี้ยังมุงเนนใหผูเรียนไดรูจักคิดเปน ทําเปน 
แกปญหาได พรอมทั้งยังจัดใหมีการฝกประสบการณตรงใหมากที่สุด  และเพื่อบรรลุจุดมุงหมาย
ดังกลาว โรงเรียนบานแหลมวิทยาจึงไดจัดใหมีการจัดกิจกรรมเสริมสรางหลักสูตร เพ่ือพัฒนาผูเรียน 
โดยกิจกรรมเสริมหลักสูตรนั้นก็คือ กิจกรรมสวัสดิการรานคาของโรงเรียนที่มุงเนนใหนักเรียนไดรับ
การศึกษาอบรม ความรูเกี่ยวกับกิจกรรมสวัสดิการรานคา เขาใจถึงหลักและวิธีการปฏิบัติงานดาน
การบริการ เปนการปูพ้ืนฐานทางจิตใจ นิสัยการทํางานรวมกัน การเสียสละและเห็นประโยชนของ
หมูคณะ (อนิรุทธ   บัวทอง. 2545 : 1)  ซ่ึงกิจกรรมเสริมหลักสูตรนี้จะมีประสิทธิภาพได นักเรียน
ตองมีความรูทั้งทางทฤษฎีและทางปฏิบัติ มีโอกาสฝกฝน การมีสวนรวมในกิจกรรมสวัสดิการรานคา 
 สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา เปนรานสวัสดิการที่มีการดําเนินธุรกิจคาปลีก 
มาตั้งแตป 2547  หรือ 3 ปโดยประมาณ ซ่ึงเปนรานคาที่ประสบความสําเร็จทางดานการใหการ
บริการจําหนายสินคาประเภทเครื่องอุปโภคและบริโภค  รวมไปถึงการบริการอัดสําเนา  สวัสดิการ
รานคาเปนธุรกิจการใหบริการการที่สวัสดิการรานคาประสบความสําเร็จไดเปนอยางดี ทั้งนี้เพราะ
องคประกอบของความสําเร็จมาจากการบริหารการตลาดเปนสําคัญ เชน การบริหารทางดาน
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด และการบริการของพนักงาน            
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ. 2541 : 337) รวมทั้งการจัดการการบริหารองคกรที่สอดคลองกัน 
โดยการปฏิบัติงานในสวัสดิการรานคาไดมีการจัดขึ้นในรูปของคณะกรรมการ ซ่ึงประกอบไปดวย
คณะครู-อาจารย และนักเรียนในชวงชั้นที่ 4 ที่เรียนหลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ (การบัญชี)  
ตองมีสวนรวมในการปฏิบัติงานในกิจกรรมสวัสดิการรานคา 
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 การริเริ่มนํากิจกรรมสวัสดิการรานคามาใชในโรงเรียนนับเปนแนวคิดที่ดี แตกิจกรรม
สวัสดิการรานคาจะประสบความสําเร็จไดน้ัน ผูบริหาร ครู นักเรียนทุกฝาย ที่ทําหนาที่เกี่ยวของ
จะตองมีความรู ความเขาใจในหลักการและรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อสนับสนุนใหกิจกรรมนี้
บรรลุเปาหมายและดําเนินการอยางตอเน่ือง ดวยเหตุน้ีผูวิจัยซ่ึงมีสวนเกี่ยวของในฐานะผูจัดการ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา รวมทั้งเปนผูวางแนวทางบริหารจัดการ  เปนผูฝก
ทักษะประสบการณตรงใหแกนักเรียนในเรื่องการขาย และการบริการ ฯลฯ  นอกจากนี้ผลการ
ดําเนินงานของกิจการมียอดลดลงเมื่อเทียบกับผลการดําเนินงานในปกอนเม่ือคิดจากยอดนักเรียนที่
ใชบริการ  ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนที่ใชบริการของสวัสดิการ
รานคาของโรงเรียน เพ่ือนําผลการศึกษาวิจัยน้ีไปเปนแนวทางดําเนินงาน  และปรับปรุงกิจกรรม
ตางๆ ของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา ที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกผูมี
อํานาจตัดสินใจซื้อซ่ึงก็คือ นักเรียน รวมทั้งจะเปนขอมูลใหผูบริหารหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของได
รับทราบปญหาที่เกิดขึ้น  และจัดระบบวางแผนการบริหารจัดการ การแกปญหาตางๆ ในลําดับ
ตอไป 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังน้ี 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 

โรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  รวม 4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด   

 2. เพ่ือเปรียบเทียบ  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ดาน โดยจําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา รายรับ
ของนักเรียนตอวัน  และความถี่ในการใชบริการ 

 
ความสําคญัของการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผลของการวิจัยจะเปนแนวทางทีก่อใหเกิดประโยชน ดังน้ี 
 เปนขอมูลเพ่ือเปนแนวทางใหผูบริหารหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของในการวางแผน ปรับปรุง 
และพัฒนาการดําเนินงานตางๆ ของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ไดจัดระบบวาง
แผนการบริหารจัดการ การแกปญหาตางๆ ในลําดับตอไป  เพ่ือที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด
แกนักเรียน   
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตวัอยาง 
 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนนักเรียนที่ใชบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียน  
บานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี แบงออกเปน นักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 3 จํานวน 486 คน และ
นักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 4 จํานวน 260  คน  รวม 746 คน 

 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางในการวิจัยน้ี เปนนักเรียน  ระดับชวงชั้นที่ 3 และระดับชวงชั้นที่ 4 ที่ใชบริการ

ของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  ปการศึกษา 2549  ทั้งหมด 746 คน  
ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling) เพ่ือใหกลุมตัวอยางครอบคลุมทุกกลุม 
โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากตารางสุมของ Taro Yamane  โดยใหเกิดความคลาดเคลื่อน
ไมเกินรอยละ 5  และกําหนดความเชื่อม่ันรอยละ  95  ไดกลุมตัวอยางจํานวน 286  คน  ดวยวิธีสุม
อยางงาย (Simple random sampling) 
 

 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ  เปนสถานภาพของนักเรียนที่ใชบริการของสวัสดิการรานโรงเรียน 

บานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  จําแนกไดดังน้ี 
1.1 เพศ 
 1.1.1. เพศชาย 
 1.1.2. เพศหญิง 
1.2 ระดับการศึกษา 
 1.2.1. ระดับการศึกษาชวงชัน้ที่ 3   

  1.2.2. ระดับการศึกษาชวงชัน้ที่ 4   
   1.3 รายรับของนักเรียนตอวนั 

 1.3.1. ต่ํากวา 20 บาท   
  1.3.2. 20 - 30 บาท 
  1.3.3. มากกวา 30 บาท ขึ้นไป  

   1.4 ความถี่ในการใชบริการ 
          1.4.1. นอยกวา 1 ครั้ง/สัปดาห  
 1.4.2. 1 ครั้ง/สัปดาห  
 1.4.3. มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 
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 2.  ตัวแปรตาม คอื ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี   รวม  4  ดาน คือ 

  2.1. ดานผลิตภัณฑ  
    2.2. ดานราคา    

2.3. ดานชองทางการจัดจําหนาย     
2.4. ดานการสงเสริมการตลาด   

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบาน
แหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความชอบ ความพอใจ หรือรูสึกประทับใจ
ของนักเรียนที่ใชบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ดาน 
คือ 
      1.1   ดานผลิตภัณฑ   หมายถึง ความรูสึกชอบ พึงพอใจที่มีตอสินคาหรือบริการ
เกี่ยวกับคุณภาพของสินคาอุปโภค – บริโภค และสินคาที่สามารถเลือกซื้อไดตามความตองการ 
สะอาดนารับประทาน มีการวางเปนหมวดหมูสะดวกตอการเลือกซื้อ มีสินคาและบริการที่นักเรียน
ตองการซื้อ มีสินคาและบริการหลากหลายประเภทใหเลือก ความทันสมัยของสินคา บรรจุภัณฑ 
การจัดหาสินคาอุปโภค – บริโภคมาจําหนายไดตรงตามความตองการของนักเรียน  
              1.2   ดานราคา หมายถึง ความพึงพอใจ ความรูสึกชอบ พอใจราคาของสินคาและ
บริการเกี่ยวกับการตั้งราคาเพื่อดึงดูดใจนักเรียน ปายราคาที่ติดไวมีความชัดเจน ราคายุติธรรม มี
สินคาที่ราคาแตกตางกัน ราคาถูกกวาทองตลาด 
              1.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ความพึงพอใจตอการจัดใหมีอาคาร
สถานที่ที่ตั้งสะดวกในการซื้อสินคา ปายชื่อรานสามารถมองเห็นไดชัดเจน บรรยากาศภายในราน  
ความสะอาดภายในอาคาร  ความสะดวก ความทันสมัย การตกแตงอาคาร การจัดวางชั้นสินคา  
เครื่องถายเอกสาร และความปลอดภัยที่มาใชบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
จังหวัดเพชรบุรี 

1.4 ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาตอการสงเสริม 
การตลาดเกี่ยวกับกลยุทธที่สวัสดิการรานคา ใชในการติดตอสื่อสารกับนักเรียนใหไดมากที่สุด ไดแก   
  1.4.1. การโฆษณา หมายถึง ความพึงพอใจของนักเรียนตอความชัดเจนดาน
การโฆษณา ประชาสัมพันธความเคลื่อนไหวของรานคา 
  1.4.2. การประชาสัมพันธ หมายถึง ความพึงพอใจของนักเรียนตอการสราง
ภาพลักษณของสวัสดิการรานคา การจัดกิจกรรมและรายการพิเศษตาง ๆ เชน การมอบ
ทุนการศึกษาใหนักเรียนยากจนและเรียนดีทุกป การมีสวนรวมในการมอบของรางวัลใหแกนักเรียน
ในการจัดกิจกรรมทางวิชาการ 
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  1.4.3. การขายโดยใชพนักงาน หมายถึง ความพึงพอใจของนักเรียนตอการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ของสวัสดิการรานคา ไดแก ความรู ความสามารถของพนักงานขาย 
บุคลิกภาพ อัธยาศัยดี การตอบขอสงสัยของนักเรียน ความรวดเร็วในการใหบริการ การแตงกาย 
  1.4.4. การสงเสริมการขาย หมายถึง ความพึงพอใจของนักเรียนตอกิจกรรม
ตางๆ ที่สวัสดิการรานคาจัดขึ้น ไดแก การสะสมคะแนนเพื่อแลกของสมนาคุณ การแจกของแถม 
และการแจกขนมและไอศกรีมแกนักเรียนในชวงเทศกาลปใหมหรือวันเด็ก 

 2. นักเรียน หมายถึง ผูที่กําลังศึกษาอยูในโรงเรียนบานแหลมวิทยา ในชวงชั้นที่ 3 และ
ในชวงชั้นที่ 4  ที่เขามาใชบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี 

 3. สวัสดิการรานคา หมายถึงรานสวัสดิการของโรงเรียนบานแหลมวิทยา ที่จัดตั้งขึ้น 
ภายในโรงเรียนบานแหลมวิทยา  หมู 9  อําเภอบานแหลม  จังหวัดเพชรบุรี  เพ่ือใหบริการซื้อขาย
สินคาอุปโภคบริโภค  บริการถายเอกสาร  บริการรับซ้ือของเกา   

 4. ระดับการศึกษา  หมายถึง ระดับชั้นเรียนของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกออกเปน 2 
กลุม คือ นักเรียนที่เรียนในชวงชั้นที่ 3  และนักเรียนที่เรียนในชวงชั้นที่ 4   
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
    กรอบวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา   
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี    
 
          ตัวแปรอิสระ                                                            ตัวแปรตาม 
สถานภาพของนักเรียน 
 1.เพศ 
 2 .ระดับการศึกษา 
 3.รายรับของนักเรียนตอวนั 
 4.ความถี่ในการใชบริการ 

 
 
 
 

ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการ
ใหบ ริการของสวั สดิ การร านค า 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา รวม 4  
ดาน  ไดแก 
      1.ดานผลิตภัณฑ  
      2. ดานราคา    
      3.ดานชองทางการจัดจําหนาย     
      4.ดานการสงเสริมการตลาด   
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สมมุติฐานในการวิจัย 
   1. นักเรียนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียน

บานแหลมวิทยา  โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
  2. นักเรียนที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ

รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
  3. นักเรียนที่มีรายรับตอวันตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา

โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
  4. นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

 
 
 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

 การศึกษาวิจัยความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา
โรงเรียนบานแหลมวิทยา อําเภอบานแหลม จังหวัดเพชรบุรี  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ  และไดนําเสนอตามหัวขอตอไปน้ี 

 1. ขอมูลทั่วไปของโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
          2. งานสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวทิยา 

 3. แนวคิดพื้นฐานของการบริการ 
 4. ทฤษฎีดานลกูคาสัมพันธ 
 5. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
 6. ทฤษฎีและเอกสารเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

 7. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ขอมูลทั่วไปของโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
 

 ประวตัิโรงเรยีนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี 
 โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ตั้งอยูที่หมู 9 ตําบลบานแหลม  อําเภอบานแหลม  จังหวัด
เพชรบุ รี  เปนโรงเรียนขนาดกลาง  สังกัดสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุ รี เขต 1 
กระทรวงศึกษาธิการ  บนพ้ืนที่ 59 ไร 2 งาน 8  ตารางวา  
 พ.ศ. 2501 โรงเรียนไดรับอนุมัติจากกรมสามัญศึกษาใหเปดสอนในระดับมัธยมศึกษา
ตอนตน นักเรียนสหศึกษาใหชื่อวา โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยมีอาคารเรียน 1 หลัง 10 
หองเรียน สรางอยูในที่ดินของวัดตนสน อําเภอบานแหลม จํานวนเนื้อที่ 10 ไรเศษ 
 พ.ศ. 2516 โรงเรียนไดรับการพิจารณาจากกรมสามัญศึกษาใหเขาอยูในโครงการโรงเรียน
มัธยมในชนบท (คมช. รุนที่ 10) และเนื่องจากที่ดินคับแคบมากขยายไมออกจําเปนตองหาที่ดินแหง
ใหม กรมสามัญศึกษา ไดอนุมัติเงินงบประมาณ 580,000 บาท (หาแสนแปดหมื่นบาท) ซ้ือที่ดิน
จํานวน 59 ไร 2 งาน 8 ตารางวา และในปเดียวกันโรงเรียนไดรับงบประมาณปลูกสรางอาคารเรียน
แบบ 216 จํานวน 1 หลัง ในที่ดินแปลงใหม สรางแลวเสร็จในป พ.ศ. 2517 จึงไดยายโรงเรียน
บางสวนมาเรียนที่โรงเรียนแหงใหมซ่ึงหางจากที่ดินเดิม 2 กิโลเมตร  และหางจากที่วาการอําเภอ
บานแหลม 500 เมตร  มีถนนเพชรบุรี – บานแหลมผาน  หางจากตัวจังหวัดเพชรบุรี ประมาณ 13  
 พ.ศ. 2521 ที่เรียนแหงใหมไดรับงบประมาณการปรับปรุง มีอาคารเรียน หอประชุม โรงอาหาร
และโรงฝกงานพรอม จึงไดยายนักเรียนที่เหลือมาเรียนในที่แหงใหมทั้งหมด เม่ือวันที่ 24 สิงหาคม 
2521 สวนสถานที่เรียนแหงเดิม โรงเรียนวัดตนสนขอใชเรียนเปนการชั่วคราว และไดโอนใหโรงเรียน
วัดตนสน (เธียรวิทยา) สังกัดสํานักงานการประถมศึกษาแหงชาติ 
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 พ.ศ. 2523 กรมสามัญศึกษาอนุมัติใหโรงเรียนเปดสอนในระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย 
 ปการศึกษา 2536 โรงเรียนไดรับเกียรติบัตรรางวัลชมเชยในการคัดเลือกสถานศึกษาจาก
เขตการศึกษา 5 เพ่ือรับรางวัลพระราชทาน 
 ปการศึกษา 2537 โรงเรียนไดรับอนุมัติจากกรมสามัญศึกษาใหเปดสอนในระดับ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ ประเภทวิชาพาณิชยกรรม 
 
 วิสัยทัศน 
 ภายในป 2549  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  เปนโรงเรียนชั้นดี  นักเรียนรักการเรียนรู รูจัก
ใชเทคโนโลยี  มีคุณธรรมจริยธรรม  รักทองถิ่น และดํารงชีวิตอยูในสังคมอยางมีความสุข 
 
 พันธกิจ 
 1.   พัฒนาการเรียนรูเนนนักเรียนเปนสําคัญโดยใชยุทธศาสตรการเรียนรู 
 2.   พัฒนาแหลงเรียนรูและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 3.   จัดระบบการดูแลชวยเหลือนักเรียนอยางตอเน่ืองและทั่วถึง 
 4.  สรางเสริมประสบการณใหแกนักเรียน  เพ่ือใชในการดํารงชีวิตอยางหลากหลายและ 
ทั่วถึง 
 เปาหมาย 

 1. นักเรียนมีคุณธรรมตามมาตรฐานดานผูเรียน สามารถศึกษาตอ และประกอบอาชีพได 
 2. นักเรียนมีคุณธรรมจริยธรรม 
 3. นักเรียนมีสุขภาพกาย สุขภาพจิต และสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดอยางมีความสุข 
 4. โรงเรียนไดรับการสนับสนุนการจัดการศึกษาจากผูปกครองและชุมชน 

 
 ขอมูลนักเรียนปการศึกษา 2549 

ชั้นเรียน จํานวนหองเรียน จํานวนนักเรยีน หมายเหตุ 
ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 1 5 138  
ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 2 5 176  
ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 3 4 171  
รวมมัธยมตน 14 486  

ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 4 3 77  
ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 5 3 100  
ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 6 3 83  
รวมมัธยมปลาย 9 260  

รวมทั้งสิ้น 23 746  
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 ขอมูลครูและบุคลากร 

ครูตามเกณฑ ครูตาม จ.18 ครูชวย
ราชการ 

บริหาร ปฏิบัต ิ รวม บริหาร ปฏิบัต ิ รวม 

-ขาด/ 
+เกิน 

เขา ออก 

ครูมี
จริง 

-ขาด/ 
+เกิน 

3 44 47 3 31 34 -13 0 1 33 -14 
 
 ผูบริหาร 

     วาที่รอยตรี อุทิศ    รุงธีระ   ผูอํานวยการโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
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 โครงสรางการบริหารโรงเรียน 

แผนภูมิการบริหารโรงเรียนบานแหลมวทิยา 

 

 

 
 
 

     ชมรมศิษยเกา                                                                        ชมรมผูปกครองและศิษยเกา 

 
 
 

คณะกรรมการบริหารโรงเรยีน 

 
 
 
 
กลุมวิชาการ               กลุมอํานวยการ กลุมพัฒนาผูเรียน       กลุมสงเสริมผูเรียน 

 
สํานักงานวิชาการ                 สํานักงานฝายธุรการ      สํานักงานฝายปกครอง    สํานักงานฝายบริการ 

งานหมวดวิชา                          งานการเงนิและบัญชี     งานระดับชัน้                  งานชุมชนสัมพันธ 

งานหมวดกิจกรรม                    งานพัสดุ                       รักษาความปลอดภัย      งานประชาสมัพนัธ 

งานทะเบียนวดัผล                   งานสารบรรณ               งานสงเสริมความดี         งานอนามยัโรงเรียน 

งานหลกัสูตรและพัฒนา           งานบุคลากร                  งานสงเสริมประเพณี       งานโภชนาการ 

งานแผนงานและสารสนเทศ     งานตรวจสอบภายใน       และวฒันธรรม               งานสวัสดิการ

โรงเรียนงานหองสมุด               งานอาคารสถานที ่

งานแนะแนว 

งานโสตทัศนศึกษา 

 

            ที่มา : โรงเรียนบานแหลมวิทยา. (2544). รายงานผลการประเมินคุณภาพการศึกษา

ประจําปของสถานศึกษา (Self Study Report) ปการศกึษา2544 .  หนา 12. 
 

คณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพืน้ฐาน 

    ผูอํานวยการ 
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งานสวัสดกิารรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
 โรงเรียนบานแหลมวิทยาเปนโรงเรียนมัธยมศึกษาสังกัดสํานักงานพื้นที่เขตการศึกษา 1 
ขนาดกลางแบบสหศึกษาซึ่งมีนักเรียน  ครู – อาจารย  นักการภารโรง โดยประมาณ 700 คน 
ทั้งหมดนี้จําเปนที่จะตองไดรับการบริการดานของเครื่องอุปโภค – บริโภค ที่จําเปนตอการเรียนการ
สอน หรือสิ่งที่จําเปนตอชีวิตประจําวันของผูใชบริการโดยการควบคุมของสวัสดิการโรงเรียนบาน
แหลมวิทยาป   2547  
 ดังนั้นโรงเรียนบานแหลมวิทยาจึงจําเปนตองจัดทําระเบียบ  แนวปฏิบัติ  ขอบขายในการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคาใหสอดคลองกับนโยบายของโรงเรียนเพ่ือควบคุมใหเปนไปดวยความ
เรียบรอยถูกตอง 
 
 วัตถุประสงคการจัดงานสวัสดิการรานคา 

  1.  เพ่ือเปนการบริการสินคาเครื่องอุปโภค-บริโภค ใหกับผูใชบริการในโรงเรียน 
บานแหลมวิทยา อันประกอบไปดวย  คณะครู-อาจารย นักเรียน ลกูจางประจํา และลูกจางชัว่คราว 

  2.  เพ่ือจําหนายเครื่องอุปโภค-บริโภค ที่มีคณุภาพและปรมิาณที่เพียงพอแกผูใชบริการ 
  3.  ควบคุมการบริการ การจําหนาย การจัดทาํบัญชีสินคา – อุปกรณ  เวลาและราคาให

เหมาะสม 
  4.   เพ่ือนํารายไดจากการดําเนินงานไปสนับสนุนการบริหารงานการจัดการศึกษาและ

พัฒนาบุคลากรของโรงเรียน 
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 โครงสรางการบริหารสวัสดิการรานคาโรงเรียน 
 

แผนภูมิการบริหารงานสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวทิยา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
                                                                           
 
 
 
 
 
             ที่มา :  โรงเรียนบานแหลมวิทยา (2547). คูมือสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวทิยา   
หนา 2.  
 
 
 
 
 

คณะกรรมการดําเนินการสวัสดิการรานคา 

โรงเรียนบานแหลมวทิยา 

  ประธานกรรมการ    (ผูจัดการ) 

คณะกรรมการที่ปรึกษา 

      (ผูอํานวยการ) 

คณะกรรมการที่ปรึกษา 

(รองผูอํานวยการกลุมอํานวยการ) 

คณะกรรมการที่ปรึกษา  

(รองผูอํานวยการกลุมวิชาการ) 

คณะกรรมการที่ปรึกษา 

 (หัวหนากลุมพัฒนาผูเรียน) 

คณะกรรมการที่ปรึกษา 

 (หัวหนากลุมสงเสริมการเรียน) 

กรรมการ กรรมการ กรรมการ กรรมการ กรรมการ 

    รองผูจัดการ 
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ระเบียบการสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ปการศึกษา  2547 
หมวดที่ 1 บททั่วไป 

ขอที่ 1  ระเบยีบนี้เรียกวา “ระเบียบสวัสดกิารรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา พ.ศ. 2547” 
ขอที่ 2  คณะกรรมการสวัสดิการรานคา หมายถึง ครู-อาจารยโรงเรียนบานแหลมวิทยา และบุคคลที ่
          ไดรับการแตงตั้งจากทางโรงเรียนใหรวมเปนกรรมการ 
ขอที่ 3  นักเรียน หมายถึง ผูที่กําลังศึกษาอยูในโรงเรียนบานแหลมวทิยา 
ขอที่ 4  ลูกจาง หมายถึง บุคคลที่โรงเรียนจางมาทํางานทั้งประจําและชั่วคราว 

หมวดที่ 2  วัตถุประสงค 
ขอที่ 5  เพ่ือใหการบริการดานเครื่องอุปโภค-บริโภค  เครื่องแตงกายนักเรียน และอุปกรณการเรียน 
           การสอน ใหกับสมาชิกในโรงเรียนบานแหลมวิทยา หมวดที่  1 บททั่วไป 
ขอที่ 6  ควบคุมการจําหนายเครื่องอุปโภค บริโภคเครื่องแตงกายนักเรียนและอุปกรณการเรียน 
          การสอนใหมีคุณภาพและปริมาณที่พอเพียงกับสมาชิก 
ขอที่ 7  ควบคุมการบริการการจําหนาย ทําบัญชีคุมสนิคา อุปกรณ เวลา และราคาใหเหมาะสม 
ขอที่ 8  เพ่ือนํารายไดจัดเปนสวัสดิการแกสมาชิกตามระเบียบสวัสดิการโรงเรียนบานแหลมวิทยา 

หมวดที่ 3  คณะกรรมการเจาหนาที่ 
ขอที่ 9  เพ่ือใหงานสวัสดิการรานคาเปนไปดวยความเรียบรอยถูกตองตามระเบียบ จึงมีคําสั่งแตงตั้ง 
           ใหมีคณะทํางานคณะหนึ่ง โดยมีหนาที่ปฏิบตัิ ดังน้ี 

- ประธานคณะกรรมการที่ปรึกษาสวัสดิการรานคา (ผูอํานวยการโรงเรยีน) 
- รองประธานคณะกรรมการที่ปรึกษาสวัสดิการรานคา (รองผูอํานวยการโรงเรียนกลุม

อํานวยการ) 
- คณะกรรมการที่ปรึกษาสวสัดิการรานคา (รองผูอํานวยการโรงเรียนกลุมวิชาการ) 
- คณะกรรมการที่ปรึกษาสวสัดิการรานคา (หัวหนากลุมพัฒนาผูเรียน) 
- คณะกรรมการที่ปรึกษาสวสัดิการรานคา (หัวหนากลุมสงเสริมการเรียน) 
- ประธานกรรมการ (ผูจัดการ) 
- กรรมการ 
- กรรมการและเลขานุการ 
- กรรมการอื่น ๆ ที่เห็นสมควร 

ขอที่ 10  ประธานกรรมการดําเนินการประชุมและมอบหมายภารกิจ ขอบขายหนาที่ความรับผิดชอบ       
 ใหชัดเจน 
ขอที่ 11  ประธานกรรมการจะตองทําหนาที่กํากับดูแลประสานงานกับหนวยงานทีเ่กี่ยวของ 
            เสนอขอมูลเพ่ือพิจารณาแกคณะกรรมการสวสัดิการโรงเรียน 
ขอที่ 12  คณะกรรมการจะตองพิจารณาวิเคราะหกระบวนการวิธีการบริการจําหนายใหเปนระบบ 
            ชัดเจนตรวจสอบได 
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ขอที่ 13  คณะกรรมการตองมีวาระการประชุมประจําเดือนเพ่ือพิจารณาชี้แจงหรือเสนอเพื่อขอความ 
            เห็น หรือขอมติโดยไมใหเกิดความเสียหายโดยไมชอบธรรมแกงานสวัสดิการรานคา 

หมวดที่ 4  ที่ปรึกษางานสวัสดิการรานคา 
ขอที่ 14  ที่ปรึกษางานสวัสดิการรานคา คณะกรรมการอาจตั้งที่ปรึกษาขึ้นโดยความเห็นชอบของ 
            หัวหนาสถานศึกษา 
ขอที่ 15  ที่ปรึกษาตองไมเปนกรรมการดําเนินการ เจาหนาที่ หรือ ผูจัดการของงานสวัสดิการ 

  รานคา 
ขอที่ 16  หนาที่ของที่ปรึกษางานสวัสดกิารรานคา มีหนาที่ใหคําปรึกษาหรือเสนอแนะตอหัวหนา 

  สถานศึกษาและคณะกรรมการดําเนินการ เพ่ือใหการดําเนินการเปนไปดวยความถูกตอง 
  เรียบรอยตามวัตถุประสงคและเกิดผลดี 

หมวดที่ 5  ผูตรวจสอบงานสวัสดิการรานคา 
ขอที่ 17  ผูตรวจสอบงานสวัสดิการรานคา ใหคณะกรรมการเสนอรายชื่อขาราชการครูที่ปฏิบตัิงาน 

  ในสถานศึกษา ที่เหมาะสมคนหนึ่งหรือหลายคนตามลําดับขั้นตอนแตงตั้งโดยหัวหนา  
            สถานศึกษา 
ขอที่ 18  อํานาจหนาที่ของผูตรวจสอบกจิกรรม มีอํานาจหนาที่ตรวจสอบกิจกรรมทั้งปวงของ 

  สวัสดิการรานคาแลวเสนอผลการตรวจสอบตอที่ประธานคณะอนุกรรมการดําเนินการใน 
  การประชุมประจําเดือนและเสนอผลการตรวจสอบประจําปตอที่ประชุมใหญงานสวัสดิการ 
  รานคา 

หมวดที่ 6  ผูจัดการ 
ขอที่ 19  การแตงตั้งผูจัดการใหคณะกรรมการดําเนินการเปนผูแตงตัง้ผูจัดการโดยการคัดเลือกจาก  
            สมาชิกที่มีความรูความสามารถความซื่อสัตย สุจริต ความเหมาะสมกับหนาที่โดยความ 
            เห็นชอบของหัวหนาสถานศึกษา 
ขอที่ 20  ในกรณีที่มีคณะกรรมการหรือบุคคลกรทีป่ฏิบตัิหนาที่ไมเพียงพอ กําหนดใหบุคคลหนึง่ 
            ปฏิบัติไดมากกวา 1 หนาที่ 
ขอที่ 21  ถามีเหตุอันพึงถอดถอนผูจัดการใหคณะกรรมการเปนผูถอดถอนโดยความเห็นชอบของ 
            หัวหนาสถานศึกษา 
ขอที่ 22  อํานาจหนาที่ของผูจัดการ มีอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบในการจดัการสวนที ่

  เกี่ยวของกับกิจกรรมของงานสวัสดิการรานคา ดังน้ี 
        22.1.  เสนอขอแตงตัง้เจาหนาที่โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการดําเนินการและกําหนด 
                หนาที่ 
        22.2.  ควบคุมเจาหนาที่ทั้งหลายของกิจกรรมรานคา จัดวางระเบียบเก่ียวกบัการปกครองและ 
                กําหนดหนาที่ของเจาหนาที่ 
        22.3.  จัดการทั่วไปในสวนที่เกีย่วของกับกิจกรรมรานคา ใหเปนไปตามวตัถุประสงค 
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        22.4.  รับผิดชอบในการมอบหมายตรวจตราจัดทําบัญชีและทะเบียนตาง ๆ ของงาน 
       สวัสดิการรานคาใหถกูตองและเปนปจจุบัน 

        22.5.  รักษาเงินสดภายในจํานวนที่คณะกรรมการกําหนดเพื่อสํารองไวใชจาย (เงินสดในมือ) 
                  จํานวน 10,000 บาท (หน่ึงหม่ืนบาท)                                                                
        22.6.  ตรวจตราดูแลสถานที่สํานักงานทรัพยสินเครื่องใชอุปกรณตาง ๆ ใหอยูในสภาพอันดี 
                ปลอดภัยและทําบัญชีควบคุมทรัพยสินไว เพ่ือทําการตรวจสอบ 
        22.7.  จัดกิจกรรมและใหบริการพเิศษเปนครั้งคราว 
        22.8.  ใหทํารายงานเสนอผูเกี่ยวของ และคณะกรรมการทราบในการประชุมประจําเดือน 
        22.9.  ทําการอื่น ๆ ไดรับมอบหมาย 
ขอที่ 23  ผูปฏิบัติหนาที่แทนประธานหรือผูจัดการ กรณีที่ประธานหรือผูจัดการไมอยู หรือไมอาจ 
            ปฏิบัติหนาที่ไดใหมอบหมายแตงตั้งรองประธานทําหนาทีแ่ทนประธานและผูจัดการโดย 
            รายงานใหคณะกรรมการทราบ   ผูปฏิบัติหนาที่แทนประธานหรือผูจัดการ ปฏิบัติหนาที่ 
            บกพรองเกิดความเสียหายตองานสวัสดิการรานคาไมทราบเหตุผล ใหถอืวาผูจัดการเปน 
             ผูรับผิดชอบดวยทุกประการ 

หมวดที่ 7  ระเบียบของงานสวัสดิการรานคา 
ขอที่ 24  ใหคณะกรรมการดําเนินการ มีอํานาจกําหนดระเบียบตาง ๆ ขึ้นใชปฏบิตัิเพ่ือใหเปนไป 

  ตามวัตถปุระสงคขอบังคบัระเบยีบทีค่ณะกรรมการกําหนดใชตองไดรับความเห็นชอบจาก 
            หัวหนาสถานศึกษา ซ่ึงจะผานที่ปรึกษาหรือไมก็ได ทั้งน้ีอยูในดุลพินิจของหัวหนา 
            สถานศึกษาในกรณีที่ปรากฏภายหลังวา การปฏิบัตติามระเบียบนั้นอาจกอใหเกิดความ 
            เสียหายตอทางราชการใหหัวหนาสถานศึกษามีสิทธิ์ยับยั้งการกระทําตามระเบียบนั้น หรือ 

  สั่งใหปรับปรุงแกไขหรือยกเลิกระเบียบนั้นแลวแตกรณี 
หมวดที่ 8  การจําหนายเครื่องอุปโภค บริโภค เครื่องแตงกายนักเรียน 

และอุปกรณการเรียนการสอน 
ขอที่ 25  การจําหนายเครื่องอุปโภค บริโภค เครื่องแตงกายนักเรียนและอุปกรณการเรียนการสอน 

  ใหประธานคณะกรรมการเรียนกรรมการประชุมพิจารณารายการเครื่องอุปโภคบริโภค  
  และสินคาทีนํ่าเขามาจําหนายตองไดรับความเห็นชอบ และพิจารณาจากคุณภาพและ 
  ราคาที่จําหนายอยางเหมาะสม 

ขอที่ 26  ใหนําเสนอรายการเครื่องอุปโภค บริโภคเพื่อพิจารณาอนุมัติตามลําดบัขัน้ตอนในเบื้องตน 
            ประกอบการเบิกยืมเงินลงทุน 
ขอที่ 27  เสนอขอจัดซื้อโดยแตงตั้งคณะทํางานจัดซื้อเปนคราว ๆ ไป 
ขอที่ 28  การจัดซื้อใหพิจารณาขอจากสินคาที่จําหนายไปและจําเปนที่จะตองซื้อเพ่ิม 
ขอที่ 29  ขออนุญาตใชรถยนตและวางแผนการจัดซื้อไวลวงหนาทกุครั้ง 
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หมวดที่ 9  การจําหนายและการเก็บรักษาบัญชีการเงิน 
ขอที่ 30  ใหมีคณะกรรมการจําหนายโดยมอบหมายแตงตั้งดูแลควบคุม 
ขอที่ 31  การจําหนายเริ่ม ตั้งแตเวลา 07.00 น. – 16.30 น. ในวันราชการ และวันที่โรงเรียนมี 

  กิจกรรมพิเศษ 
ขอที่ 32  ใหเจาหนาที่โดยการแตงตั้งจากคณะกรรมการเปนผูควบคุมดูแลการจําหนายเบิกสินคา 

  อุปโภคบริโภค ลงบัญชีควบคุมและสงมอบใหเจาหนาที่ในวันตอไป 
ขอที่ 33   ใหผูจัดการและรองผูจัดการเปนผูดูแลการจําหนายใหเปนไปตามราคาสนิคาที่กําหนด 
ขอที่ 34   ใหประธานอนุกรรมการรานคาแตงตั้งคณะทํางาน ดังน้ี 
 34.1.  เจาหนาที่ตรวจสอบบัญชี 2 คน 
 34.2.  เจาหนาที่จัดซื้อสินคา 2 คน 
 34.3.  เจาหนาที่ตรวจรับสนิคา 2 คน 
 34.4  เจาหนาที่การเงิน 1 คน 
 34.5.  เจาหนาที่ดูแลทั่วไป 5 คน (หรืออาจมากกวา) 

หมวดที่ 10  การจัดสรรกําไร 
ขอที่ 35  การจัดสรรกําไรสุทธิประจําป เม่ือสิ้นปทางบัญชีการศึกษา ใหคณะกรรมการดําเนินการ 

  จัดทํางบดุลโดยมีผูตรวจสอบบัญชีรับรองเสนอตอที่ประชุมใหญของงานสวัสดิการโรงเรียน  
  ภายใน 90 วัน นับแตสิ้นปทางบัญช ี

ขอที่ 36  การจัดสรรกําไรสุทธิของงานสวสัดิการรานคา 
 (1)  เปนเงินทนุสํารองในวงเงินไมเกิน 10,000 บาท 
 (2)  จายเปนเงินเพ่ือศึกษาดูงานไมเกิน 10,000 บาท 
 (3)  จายเปนทุนการศึกษาใหนักเรียนทีข่าดแคลนทุนการศึกษา จํานวน 10 ทุน ๆ ละ  
                  1,000 บาท 

(4) จายเปนเงินสนับสนุนการบริหารงานการจัดการศึกษาและพัฒนาบุคลากรของ
โรงเรียน 

 ขอที่ 37  ใหคณะกรรมการพิจารณาทําโครงการพัฒนาปรับปรุงและขออนุมัติใชงบประมาณ โดย 
             เสนอขออนุมัติตามระเบียบใหแกหัวหนาสถานศึกษาเปนผูอนุมัติสั่งการ 

หมวดที่ 11  การควบคุมและตรวจสอบบัญช ี
ขอที่ 38  การสํารวจตรวจตรา ควบคุม ผูบังคับบญัชา หัวหนาสถานศึกษาหรือผูทีไ่ดรับมอบหมายมี 
            อํานาจเขาไปตรวจสอบกิจกรรมของสวัสดิการได 
ขอที่ 39  การตรวจสอบบัญชีใหหัวหนาสถานศึกษาแตงตั้งผูตรวจสอบบัญชีจากในหรือนอก 
            สถานศึกษาทําการตรวจสอบบญัชีงานสวัสดกิารรานคาอยางนอยปละครัง้ 
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หมวดที่ 12  การจัดจางเจาหนาที่ฝายขาย 
ขอที่ 40  ใหคณะกรรมการพิจารณาจางบุคคลภายนอกทําหนาที่ขายสินคาอยางนอย 1 คน แตไม 

  เกิน 2  คน 
ขอที่ 41  ใหคณะกรรมการประกาศรับสมัครบุคคลภายนอก เพ่ือคัดเลือกเปนเจาหนาที่ฝายขาย 
ขอที่ 42  คุณสมบัติของเจาหนาที่ฝายขายใหเปนไปตามที่คณะกรรมการกําหนด 
ขอที่ 43  ใหมีการทําสัญญาวาจางเจาหนาที่ฝายขายเปนวาระ 1 ปการศึกษา 
   (ตั้งแต 15 พ.ค. – 15 มี.ค.) 
 43.1.  ผูที่ไดรับการพิจารณาคัดเลือกจากคณะกรรมการจะตองจายเงินคาประกันแรกเขา  
                   1,000 บาท และจะตองมีผูค้ําประกันเปนขาราชการระดับ 5 เปนตนไป 
 43.2.  ในกรณีที่เจาที่ฝายขายไมปฏบิัตหินาทีต่ามเงื่อนไขที่กําหนด หรือไมมาปฏบิัติหนาที ่
                   จะตองถูกหักเงินเดือนเปนรายวัน ตามที่คณะอนุกรรมการกําหนด 
 43.3.  ในกรณีที่ทําใหเกิดความเสียหายตอทรัพยสินใหพิจารณาหักจากเงินประกัน 
ขอที่ 44  บุคคลที่ไดรับการคัดเลือก โดยคณะกรรมการจัดจางใหจําหนายสินคา มีหนาที่ 
 44.1.  จําหนายสินคาที่คณะกรรมการกําหนดตามราคา 
 44.2.  ควบคมุการเงินแตละวันใหถูกตอง และสงใหผูจัดการ หากผิดพลาดตองรับผิดชอบ 
 44.3.  ชวยเหลือดูแลการเปดบัญชีเครดติ และบันทึกรายการเครดิตสนิคาใหถูกตองตาม 

           ราคา 
44.4. ชวยเหลือดูแลทําความสะอาดสถานที่จําหนายสินคาใหสะอาด สวยงาม และพรอม 

           ที่จะใหบริการ 
 44.5   ชวยเหลือจัดสินคา ตัก ตวง ถาย เพ่ือบริการจําหนายใหกับลกูคา 
 44.6.  ดูแลรับผิดชอบเปดและปดรานคาพรอมตรวจระวังการเปด – ปดหองใหรัดกุมตาม 

           เวลาที่กําหนด 
 44.7.  ตองรวมรับผิดชอบกรณีสูญหายของสินคา โดยตั้งกรรมการสอบสวน เพ่ือหา 

           ขอเท็จจริง 
 44.8.  เสนอแนะ แนะนําเพือ่เปนแนวทางในการพฒันาแกคณะอนุกรรมการ หรือประธานฯ  
                     และผูจัดการ 
 44.9.  มาปฏิบัติหนาทีต่ั้งแตเวลา 07.00 น. – 16.30 น. 
 44.10. ตองปฏิบัตตินตามสญัญาวาจางโดยเครงครัด 

หมวดที่ 13  เอกสารตาง ๆ 
ขอที่ 45  เอกสารตาง ๆ ทะเบียน สมุดบญัชี และเอกสารอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงาน 

  สวัสดิการรานคา ตองเก็บรักษาไวพรอมที่จะใหผูมีอํานาจในการตรวจสอบทําการ 
  ตรวจสอบไดทันทีและมีไวเพ่ือสงมอบตอ 
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ขอที่ 46  การดําเนินคดีเกี่ยวกับความเสียหายในกรณีที่ทรัพยสินของงานสวัสดิการรานคาถูก 
  ยักยอกใหเกิดความเสียหายตองานสวัสดิการรานคาใหดําเนินการตามระเบียบราชการ 
  และกฎหมาย 

ขอที่ 47  ในกรณีที่ขอบังคับน้ีมิไดกําหนดขอความเรื่องใดไวใหถือปฏบิัตติามคําสั่งตามระเบียบ 
  ราชการและสถานศึกษานั้น 

หมวดที่ 14  บทเฉพาะกาล 
ขอที่ 48  ใหเริ่มใชระเบยีบนี้ตั้งแตปการศึกษา 2547 เปนตนไป หากจําเปนตองมีการแกไขเพ่ิมเติม 
            หรือมีการเปลี่ยนแปลงยอมกระทําไดโดยการประชุมรวมกนัของคณะกรรมการสวัสดิการ 
            รานคา 
ขอที่ 49  ใหแจงระเบียบนี้แกสมาชิกใหทราบทั่วกัน 
      

ประกาศ ณ วนัที่  1 ตุลาคม พ.ศ. 2547 
 
 
แนวความคิดพื้นฐานของการบริการ 
   สมิต   สัชฌุกร (2543 : 13 - 15)  ใหความหมายของคําวา บริการ หมายถึง การปฏิบัติ
รับใช  การใหความสะดวกตางๆ เปนการปฏิบัติงานเกี่ยวกับผูใชบริการ  เพ่ืออํานวยความสะดวก
สนองความตองการของผูใชบริการ 

  พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530  ใหความหมายของคําวา “บริการ” 
หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ”  สวนความหมายโดยทั่วไปที่มักกลาวถึง คือ 
การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
   มศธ.(2540 : 8) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือกระบวนการ 
ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่ง ของบุคคลหรือองคการ  เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น 
และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถ
สนองตอบความตองการของผูที่แสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมทั้งทําให
บุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจตอสิ่งที่ไดรับในเวลาเดียวกัน 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตน ; และคณะ (2543 : 115)  ไดใหความหมายของบริการวา เปน
กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองตอบแกลูกคา  บริการจึงเปนผลิตภัณฑที่ไม
สามารถสัมผัสได  ที่ เสนอขายผลประโยชนทางดานการเงิน กฎหมาย การพักผอน หรือ
ผลประโยชนอ่ืนๆ แกผูบริโภค 
 
 
 



 19 

   ดร.ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546 : 18) ไดใหความหมายของการบริการวา การบริการ 
หมายถึง “กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (intangible good) ของธุรกิจใหกับ
ผูรับบริการ  โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู
ความพึงพอใจได”  ดังน้ันในธุรกิจทั่วไปลูกคาจะไดรับสินคา 2 ประเภท คือ 
   1.สินคาที่มีตัวตน ไดแก อาหาร เครื่องด่ืม ผาเย็น 
   2.สินคาที่ไมมีตัวตน ไดแก การตอนรับ รอยยิ้ม มิตรไมตรีซ่ึงไดแกการบริการ น้ันเอง 
   สรุปไดวา บริการเปนกิจกรรมที่ไมสามารถจับตองได แตการบริการสามารถสรางความ
พึงพอใจใหกับผูรับบริการได 
   มศธ. (2540 : 8)  ผูที่เกี่ยวของกับธุรกิจบริการ (main players) ประกอบดวย 2 สวน
หลัก ไดแก 

  1.ผูใหบริการ (service provider) หมายถึง ผูที่ดําเนินงานเกี่ยวกับการนําสินคาหรือบริการ
อยางใดอยางหนึ่งเพ่ือตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการ ซ่ึงจะครอบคลุมทั้งผูประกอบการ
หริผูบริหารการบริการ (service manager) และผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการ (service 
personal)  

  2.ผูรับบริการ (customer)  หมายถึง ผูที่แสดงความตองการซื้อสินคาหรือบริการ หรืออาจ
เรียกวาผูบริโภค (customer)  คือผูที่มีความตองการใชสินคาหรือบริการ 
 
ความสําคัญของการบริการ 
 การบริการเปนสงสําคัญยิ่งในงานดานตางๆ เพราะบรกิารคือ การใหความชวยเหลือหรือ
การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ
และภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ถาเปน
ธุรกิจบริการ ตัวบริการก็คอื สินคา  การขายจะประสพความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดีธุรกิจการคาจะ
อยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซ้ํา” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม และเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวย
รักษาลูกคาเดิมไวได 
 ในการพิจารณาความสําคัญของบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก 
 1. ถามีบริการทีดี่จะเกิดผลอยางไร 
 2. ถาบริการไมดีจะเสียผลอยางไร 
 บริการที่ดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติไดแกความคิดและความรูสึกทั้งตอตัวผูใหบริการ
และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือความชอบ ความพึงพอใจ ดังน้ี 
 1. มีความชื่นชมในตวัผูใหบริการ 
 2. มีความนิยมในหนวยงานทีใ่หบริการ 
 3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอใชบริการอีก 
 4. มีความประทบัใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
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 5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึน้ 
 6. มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 
 7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ดี 
 บริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทศันคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่
ใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังน้ี 
 1. มีความรังเกียจในตัวผูใหบรกิาร 
 2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบรกิาร 
 3. มีความผิดหวงัและไมยินดีมาใชบริการอีก 
 4. มีความประทบัใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 
 5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
 6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมดี 
 
ลักษณะและประเภทของงานบริการ 
 การบริการ เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและสิ่งที่บุคคลไดกระทําขึน้ การ
บริการเปนความรับผิดชอบของทุกคน และสามารถแบงความรับผิดชอบกันไปในงานแตละดาน โดย
มีผูบริหารสูงสุดเปนผูรับผดิชอบทั้งหมด 
 ลักษณะของการบริการ แบงออกไดดังน้ี 
 1. เปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน การบริการจะมีการแสดงออกใน
ลักษณะของสีหนา แววตา กิริยาทาทาง คําพูดและน้ําเสียง การแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏใหเห็นจะ
เกิดผลไดทันที 
 2. เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ  การบริการจะเปนอยางไร
ขึ้นอยูกับความคิดของผูใหบริการ 
 3. เปนสิ่งที่บุคคลไดกระทําขึ้นอันเชื่อมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ  กิจกรรมใดๆ 
เกี่ยวกับการบริการคนจะตองมีสวนสัมพันธในการใหความชวยเหลือแกผูรับบริการเปนผูดําเนินการ
ที่เปนประโยชนตอผูรับบริการ 
 
ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 
 การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ (ชัยสมพล  ชาวประเสรฐิ. ม.ป.ป. ; อางอิงจาก 
Payne. 1993 ; & Zeithaml. 1996) 
 1. ความไมมีตัวตน (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได 
(abstract) โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหาไมวาจะเปนตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง 
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 2. ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ (Inseparability) 
ในชวงเวลาการใหบริการ เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ 
สถานที่ที่ใหบริการ 
 3. การเก็บรักษาไมได (Perishability) การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน
สําคัญ ดังน้ันหากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ใหบริการก็จะวางงาน 
(idle) เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน นักการตลาดที่ดีตองมีการจางงาน
ใหเหมาะสมกับจํานวนลูกคาและมีการจัดการที่ดีในการจายคาแรง 
 4. ความตองการที่ไมแนนอน (Fluctuating Demand) ความตองการใชบริการของลูกคา
ขึ้นลงอยูเสมอ การใหบริการนั้นจํานวนลูกคาที่มาใชบริการจะมากหรือนอยตางกันขึ้นกับชวงเวลาใน
แตละวัน 
 5. ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง (Variability or Heterogeneity) ความ
แตกตางของการบริการในแตละครั้ง หมายถึง ความแตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ  การ
บริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการใหบริการเปนสวนใหญ (labor intensive) ซ่ึงการที่พนักงาน
จะยิ้มหรือไม จะใหบริการดวยจิตใจอยางแทจริงหรือไม ตองขึ้นกับองคประกอบอ่ืนๆ ทั้งในดาน
รางกายและจิตใจ  นักการตลาดที่ดีตองมีการฝกอบรมพนักงานอยางสม่ําเสมอ 
 
ลักษณะของงานบริการ 
 ลักษณะของงานบริการไดแก 
 1. งานบริการเปนงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกันคือ ไมอาจกําหนด
ความตองการไดแนนอน ขึ้นอยูกับผูใชบริการวา ตองการเมื่อใดและตองการอะไร 
 2. งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากการ
คาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น 
 3. งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคาไมมีผลผลิตสิ่งที่ผูใชบริการจะได คือ ความพึงพอใจ 
ความรูสึกคุมคาที่มาใชบริการ ดังน้ันคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งที่สําคัญมาก 
 4. งานบริการเปนงานที่ตองตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติในทันที  
ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา  และเม่ือนัดเวลาใดก็ตองตรงตามกําหนดนัด 
 
ลักษณะของงานบริการทีดี่ 
 การใหบริการเปนการกระทําของบุคคล ซ่ึงมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณตางกัน จึงมี
พฤติกรรมปฏิบัติหนาที่แตกตางกันไป การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังน้ี 
 1. ทําดวยความเต็มใจ 

 2. ทําดวยความรวดเร็ว 
 3. ทําถูกตอง 
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 4. ทําอยางเทาเทียมกัน 
  5. ทําใหเกิดความชื่นใจ 

 
ประเภทของงานบริการ 
 โดยทั่วไปประเภทของงานบริการอาจแบงเพ่ือความเขาใจไดเปน 2 ประเภทใหญ ไดแก 
 1. การบริการโดยตรง 
 2. การบริการทางออม 
 การบริการโดยตรง เปนการใหความชวยเหลือหรือดําเนินการที่เปนประโยชนแก
ผูรับบริการเฉพาะหนา เชน ขายของให หีบหอให จัดสงให เปนตน 
 การบริการทางออม เปนการดําเนินการที่เปนประโยชนโดยไมไดสัมผัสเกี่ยวของกับ
ผูรับบริการโดยตรง แตผูรับบริการไดรับประโยชนโดยไมอาจเคยพบเห็นผูใหบริการเลย เชน คน
ออกแบบตกแตงหอง ใหบริการความสวยความงาม  เขาไมรูวาเราเปนใคร เราก็ไมรูวาเขาเปนใคร 
แตมีการใหและรับบริการระหวางกัน 
 
หลักการบริการ 
             สมิต  สัชฌุกร (2543 :173 -179) การบริการอันเปนการชวยเหลือดําเนินการหรือการ 
 1. ดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืน โดยทั่วไปหลักบริการตองคํานึงถึง 
 2. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
 3. ทําใหผูรับบรกิารเกิดความพอใจ 
 4. ปฏิบัตถิูกตองครบถวน เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 5. เหมาะสมแกสถานการณ 
 6. ไมกอผลเสียหายกับบุคคลอื่นๆ 
 
องคประกอบของงานบรกิาร 
 งานบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ 
 1. คุณภาพของทรัพยากรตองเลือกสรรแลววา สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ
และมีคุณภาพดี 
 2. คุณภาพของบุคลากรของผูใหบริการตองมีความรอบรูในการใหบริการนั้นเปนอยางดี 
 3. การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใช การใชภาษา สัญลักษณตองสามารถสื่อความหมาย 
ใหเขาใจกันไดอยางดี (อดิเรก  พงษกายี. 2540 : 17) 
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แนวความคดิการบริการ (Service) 
 การบริการ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Service เม่ือนํามาแยกตัวอักษรแตละตวั
สามารถแยกองคประกอบในการบริการไดดังน้ี 
    S = Satisfaction   หมายถึง   ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
    E = Expatiation    หมายถึง   ความคาดหวังของผูรับบริการ 
    R = Readiness    หมายถึง   ความพรอมในการบริการ 
    V = Values        หมายถึง   ความมีคุณคาของการบริการ 
    I  = Interest         หมายถึง   ความสนใจตอการบริการ  
    C = Courtesy       หมายถึง   ความมีไมตรีจิตในการบริการ  
    E = Efficiency      หมายถึง   ความมีประสิทธภิาพของการดําเนินงาน 
 
ทฤษฎดีานลกูคาสัมพันธ 
 การสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายมีผลตอยอดขายจึงตองมีการวางแผนการ
ขายในระยะยาวและตองมีเจตนารมณอันแนวแน เพราะสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือหรือผูรับบริการ
กับผูขายหรือผูใหบริการนั้น มีคาดั่งทอง เพราะเสาะแสวงหาไดยาก เม่ือไดแลวก็ยากที่จะรักษาไว 
การสรางสัมพันธภาพที่ดีตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย ตั้งแตผูประกอบการหรือพนักงานของ
บริษัท หรือองคกรการขาย ตองไดรับการอบรม และช้ีแจงใหทราบถึงนโยบาย และแนวทางปฏิบัติ
ใหเกิดสัมพันธภาพที่ดี ซ่ึงสถาบันโฟวเม็นส ไดใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังนี้           
(ออยทิพย  กองสมบัติ. 2538:13 -15 ; อางอิงจาก National Foremen’s Institute. 1963) 
 1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ  และจะตองทําใหลูกคามี
ทัศนคติที่ดีตอผูขายดวย 
 2. พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตางๆ จะตองเปนผูมีความภูมิฐาน มีบุคลิกดี แตง
กายเรียบรอย 
 3. ในการติดตอลูกคา เจาหนาที่ตองทราบวาตนมีหนาที่อะไร ใชเวลาเทาใดมีพนักงาน
อ่ืนที่ลูกคาตองการพบอีกหรือไม ตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการมีความพรอม และตั้งใจบริการ
อยางเต็มที่ 
 4. ตองใหความสนใจกับลูกคาทันทีที่มาติดตอ แมวาจะทาํงานอื่นอยู 
 5. กับลูกคาประจําไมตองเนนสินคา แตตองกลาวถึงความสําคัญของลูกคาประจําที่มีตอ
บริษัท 
 6. พยายามใหความชวยเหลือ และบริการอยางที่ชวยแกไขปญหาใหลูกคา และการให
อะไรนอกเหนือจากสินคาจะเปนการกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพที่ดี 
 7. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคาหรือบริการ ตองรีบแกไขและขออภัย ในเหตุการณที่
ไมคาดหมายพรอมปองกันไมใหเกิดเหตุซํ้าอีก 
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 8. เม่ือลูกคาของใจตองใหความสนใจโดยไมมีการรีรอ 
 9. ตองตอบหรืออธิบายขอรองเรียนของลูกคาทันท ี
 10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการแกลูกคาได เชน สินคาในบริษัทหมด ตองให
ความชวยเหลือหาสินคาจากที่อ่ืนแทนให เพราะลูกคาอาจกลับมาอีกในอนาคต และ 30 ปตอมาไดมี
ความพัฒนา จาก 10 ขอ เปน 14 ขอ ดังนี้ (ออยทิพย  กองสมบัติ. 2538 : 15 – 20 ; อางอิงจาก  
Freemantle. 1993) 
 1. รักษาคําม่ันสญัญาที่ใหไวกบัลูกคาหรือผูรับบริการ ควรใหบริการดวยความรวดเรว็ 
 2. ตอบรับโทรศพัทที่โทรเขามาอยางรวดเร็วภายในเวลาไมเกิน 5 วินาที การชาเปนการ
ทําลายภาพพจน และความนาเชื่อถือของบริษัท 
 3. ตอบรับในเรื่องเอกสารตางๆ ภายใน 2 วัน เม่ือเปนเอกสารเกี่ยวกับการขอใชบริการ 
หรือสอบถามบริการ  
 4. ไมควรใหลูกคาคอยนานเกิน 5 นาที เพราะเวลาเปนเงินเปนทอง การรอคอยเปนการ
สูญเสียทางเศรษฐกิจ 
 5. พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา ใหเกียรติ แสดงกิริยามารยาทเรียบรอย 
เปนมิตรสนใจลูกคา 
 6. เม่ือมีสิ่งบกพรอง ตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาทราบ 
 7. การติดตอสื่อสาร การเจรจากับลูกคาตองตั้งอยูบนฐานของความซื่อสัตยและเปดเผย 
 8.ร ะบบการทํางานตองมีความนาเชื่อม่ัน ตองอยูในสภาพที่ดีตลอดเวลา เชน โทรศัพท 
ลิฟท เครื่องถายเอกสาร 
 9. แกไขปญหาหรือขอผิดพลาด อยางรวดเร็ว 
 10. พนักงานทุกคนในที่ทาํงานตองเปนผูรู 
  10.1 รูเรื่องเก่ียวกับสินคาทีต่นขาย (Know the product) 
  10.2 รูเกี่ยวกบับริการทีใ่ห (Know the service) 
  10.3 รูขอมูลหรือองคกรที่ตนทําอยู (Know the Organization) 
  10.4 รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง (Know how to get thing done) 
  10.5 รูวิธีแกไขปญหา (Know how to get problems resolved) 
  10.6 รูจักชื่อของลูกคาประจํา (Know regular customers by their name) 
 11. พนักงานผูติดตอลูกคาตองตัดสินใจ และตอบสนองความตองการของลูกคาไดรวดเร็ว 
ตองไมผลักความรับผิดชอบ เอาใจใสลูกคา 
 12. ใหใสของเล็กๆ นอยๆ เปนบริการพิเศษ เชน แจกของแถม ใหสวนลด ลูกคาจะรูสกึ
วาเปนคนพิเศษ 
 13. อยามองขามความสําคัญเล็กๆ นอยๆ เชน สะกดชื่อลูกคาใหถูกตอง 
 14. จัดสํานักงานและทุอยางในสํานักงานใหมีความสงางามการแตงกายของพนักงานใหดู
เรียบรอย 
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แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
 คอตเลอร (Kotler. 1997 : 93-94) ไดกลาวไววาสวนประสมทางการตลาดเปนเครื่องมือ  
ที่สําคัญทางการตลาดของบริษัท ในการที่จะทําใหประสบความสําเร็จทางดานการตลาดตามที่ตั้ง
วัตถุประสงคไว ตรงตามกลุมเปาหมายที่กําหนด 
 
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงรายละเอียดของสวนประสมทางการตลาด 
           ที่มา : Kotler. (1997). Marketing Mix.  p.92. 

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ผลิตภัณฑ (Product) 

-คุณภาพสินคา (Quality) 

-ลักษณะ(Feature) 

-การออกแบบ (Design) 

-ตราสินคา (Brand Name) 

-การบรรจุหีบหอ(Packaging) 

-ขนาด (Side) 

-บริการ (Service) 

-การรับประกนั (Warranties) 

-การรับคืน (Returns) 

ฯลฯ 

ราคา (Price) 

-สวนลด (Discounts) 

-สวนยอมให (Allowances) 

-ระยะเวลาการชําระเงนิ (Payment Period) 

-ระยะเวลาในการใหสินเชื่อ (Credit Teams) 

ฯลฯ 

การจัดจําหนาย (Place) 

-ชองทางการขาย (Channels) 

-ความครอบคลุม (Coverage) 

-การเลือกคนกลาง (Assortment) 

-การสนับสนุนการกระจายสนิคาสู 

  ตลาด (Market Logistics) 

-สินคาคงเหลอื (Inventory) 

-การขนสง (Transportation) 

-การคลังสินคา (Warehousing) 

การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

หรือการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสาน 

(Integrated Marketing  Communication  

(IMC)) 

-การโฆษณา(Advertising) 

-การขายโดยใชพนกังานขาย (Personal  

  Selling) หรือการใชหนวยงานขาย (Sales  

  Force) 

-การสงเสริมการขาย(Sales Promotion) 

-การใหขาวและการประชาสมัพันธ 

  (Publicity and Public Relations) 

-การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 

  และการตลาดเชื่อมตรง (Online Marketing) 
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ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด   
 สวนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix หรือ  4 Ps)  หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่
ควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชรวมกัน เพ่ือสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย  ประกอบดวย 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ  ผลิตภัณฑที่ เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 
(Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑขายได การกําหนดกลยุทธ
ดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี 
    1.1  ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ (หรือ) ความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 
    1.2  พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) 
เชน ประโยชนพ้ืนฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
    1.3  การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตาง และมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
    1.4  การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม 
และปรับปรุงใหดีขึ้น (New and Improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหดียิ่งขึ้น 
    1.5  กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ 
(Product line) 
 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวที่สองที่เกิด
ขึ้นมาถัดจาก Product ราคาเปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) 
ผลิตภัณฑกับราคา (Price)  ผลิตภัณฑน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังน้ันผู
กําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
    2.1  คุณคาที่รับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคาซึ่งตองพิจารณาวาการ
ยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑน้ัน 

    2.2  ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ 
    2.3  การแขงขัน 
    2.4  ปจจัยอ่ืนๆ 

 3. การจัดจําหนาย (Place or Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวย
สถาบัน และกิจกรรม ใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันที่นํา
ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย ก็คือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา ประกอบดวย 
การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึงประกอบดวย 2 สวน 
ดังน้ี 
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    3.1  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of  Distribution)  หมายถึง เสนทางที่
ผลิตภัณฑและกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึง
ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

    3.2  การสนับสนุนการกระจายสินคาสูตลาด (Market Logistics) หมายถึงกิจกรรมที่
เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม ดังน้ัน
การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานที่สําคัญตอไปน้ี 

3.2.1  การขนสง (Transportation) 
3.2.2  การเก็บรักษาสินคา (Storage) และการคลังสินคา (Warehousing) 
3.2.3  การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) 

 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ เพ่ือสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย (Personal Selling)  และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน (Nonpersonal Selling) เครื่องมือใน
การติดตอสื่อสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเครื่องมือสื่อสารแบบประสม
ประสานกัน (Integrated Marketing Communication (IMC)) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกคา ผลิตภัณฑคูแขง โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือที่สําคัญมีดังน้ี 

    4.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการ
และผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมป รายการกลยุทธในการ
โฆษณา จะเกี่ยวของกับ 

  4.1.1  กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy) และกลยุทธ 
วิธีการโฆษณา (Advertising Tactics) 

  4.1.2  กลยุทธสื่อ (Media Strategy) 
 4.1.2.1   การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรม 

การแจงขาวสาร และจูงใจตลาดโดยใชบุคคล  งานในขอน้ีจะเกี่ยวของกับ 
      4.1.2.1.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงาน (Personal 

Selling Strategy) 
      4.1.2.1.2   การจัดหนวยขาย (Saleforce  Management) 
   4.1.2.2  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรม

การสงเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการ
ประชาสัมพันธ  ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซื้อ โดยลูกคาขั้นสุดทายหรือ
บุคคลอื่นในชองทางการสงเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ 

      4.1.2.2.1  การกระตุนผูบริโภค เรียกวาการสงเสริมการ
ขายที่มุงสูผูบริโภค (Consumer Promotion) 
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     4.1.2.2.2  การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการ
ขายที่มุงสูคนกลาง (Trade Promotion) 
      4.1.2.2.3  การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริม
การขายที่มุงพนักงานขาย (Sales  Force Promotion) 
   4.1.2.3 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public 
Relations) การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา หรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวน
การประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพ่ือสรางทัศนคติที่ดี
ตอองคการ ใหเกิดกับกลุมใดกลุมหน่ึง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
   4.1.2.4  การตลาดทางตรง (Direct  Marketing or Direct Response 
Marketing) และการเชื่อมตรง (Online - Marketing) เปนการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพื่อให
เกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริม
ผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือ และทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย 
      4.1.2.4.1  การขายทางโทรศัพท 
      4.1.2.4.2  การขายโดยใชจดหมายโดยตรง 
      4.1.2.4.3  การขายโดยใชแคตตาล็อก 
   4.1.2.5  การขายทางโทรทัศน วิทยุหรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคา 
มีกิจกรรมการตอบสนอง เชน การใชคูปองแลกซื้อ 
 

ทฤษฎีและเอกสารที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2538:659) ไดใหความหมายคําวา “พอใจ” 
หมายถึง ชอบ ชอบใจ พึงใจ สมใจ 
 ความพึงพอใจ  ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วไปวา 
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (มสธ.).
2539 : 19) และไดมีนักวิชาการไดใหความหมายของความพึงพอใจไวหลากหลาย ดังน้ี 
 ดารา  ทีปะปาล (2542 : 33) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ผลที่ผูซ้ือไดรับความพึงพอใจ
จากการซื้อสินคา ทําใหเกิดผลตามความคาดหวังไว 
 ทรงศักดิ์   เตชาชาญ (2542 : 12) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกชอบ รักและสุข
ใจ หรือทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีตอสิ่งน้ันๆ 
 วิสิฐ  โสภณอุดมสิน (2545 : 11) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกในทางบวก 
ความรูสึกที่ดี ที่ประทับใจตอสิ่งเราตางๆ ไมวาจะเปนสินคาและบริการ ราคา การจัดจําหนาย และ
การสงเสริมการตลาด 
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 เสรี  วงษมณฑา (2542 : 189) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกนิยมชมชอบ ใน
ผลิตภัณฑใดมากกวาผลิตภัณฑตัวอ่ืนๆ แลวนําไปสูการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑตัวน้ัน 
 สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540 : 27)  สรุปความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ 
หมายถึงความรูสึกที่ดี  หรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มีตอสิ่งน้ัน ๆ เม่ือบุคคลอุทิศแรงกาย แรงใจ และ
สติปญญาเพื่อกระทําในสิ่งน้ัน ๆ 
 วอลแมน (Wolman. 1973 : 384)  นิยามไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) 
มีความสุขเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความคาดหมาย (Goals)  ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
 วิมลสิทธิ  หรยางกูร (ศิริพร  สุประพาส. 2541 : 12 ; อางอิงจาก วิมลสิทธิ  หรยางกูร.
2526) กลาววาความพึงพอใจเปนการใหคาความรูสึกของคนเราที่สัมพันธกับโลกทัศนที่เกี่ยวกับ
ความหมายของสภาพแวดลอมคาความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน 
ความรูสึกดี เลว พอใจ ไมพอใจ สนใจ ไมสนใจ เปนตน 
 วรูม (ศิริพร  สุประพาส. 2541 : 12 ; อางอิงจาก Vroom. 1964) กลาววา ทัศนคติและ
ความพึงพอใจในสิ่งหน่ึงสามารถใชแทนกันได  เพราะทั้งสองนี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคล
เขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น  ทัศนคติดานบวกและแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจนั่นเอง 
 เซลลิ (ศิริพร  สุประพาส. 2541 : 13 ; อางอิงจาก Shelly. n.d.) วาไดศึกษาแนวความคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกใน
ทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวก เปนความรูสึกที่เม่ือเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิด
ความสุข  ความสุขน้ีเปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ คือ เปนความรูสึกที่มี
ระบบยอนกลับ  ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก จะเห็นได
วา  อ่ืนๆ 
 ดูบริน (Dubrin. 1992 : 228 – 230) ไดกลาวถึงความพึงพอใจไวดังน้ี ความพึงพอใจถูก
พิจารณาวาเปนความคาดหวังต่ําสุด ถาความโดดเดนกวาความคาดหวังขั้นต่ํา น่ันเรียกวาความ
ยินดี (Deligent) ซ่ึงสามารถแบงระดับความพึงพอใจของลูกคาออกเปน 4 ระดับ คือ 
  ระดับที่  1 ความพึงพอใจขั้นพ้ืนฐาน (Basic Needs Satisfied) ลูกคาไดรับการดูแล
และปฏิบัติขั้นพ้ืนฐาน (Common Treatment) 
    ระดับที่  2 ความพึงพอใจที่ไดรับความคาดหมาย (Expectation Satisfied) ลูกคา
ไดรับการดูแลและปฏิบัติอยางเปนมิตร (Friendly Services) 
    ระดับที่ 3 ความพึงพอใจพิเศษ (Extra Satisfaction) ลูกคาไดรับการปฏิบัติและดูแล
อยางดีอยางซาบซึ้ง (True Appreciation) 
    ระดับที่ 4 ความปติยินดี (Customer Delight) ลูกคาไดรับการดูแลและปฏิบัติอยางดี
เหนือความคาดหวัง (World  Class Experience) 
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 นอกจากนี้ Dubrin ไดกลาวถึงกฎ 5 ขอ ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไวดังน้ี 
 1. พนักงานที่มีความพึงพอใจจะสรางความพึงพอใจของลูกคาไดดีกวา 
 2. ควรมีความเขาใจและใหความสําคัญกับความตองการของลูกคา (Customer Needs) 
 3. มีการมุงเนนแกไขปญหาใหลูกคาใหมากกวาการที่จะมุงสรางรายได 
 4. มีการตอบสนองดวยความประทับใจและมีไมตรี 
 5. ใหอํานาจสิทธิ (Empowerment) แกพนักงานในการแกปญหาที่เกิดขึ้น และหลีกเลี่ยง
ความหยาบคายแกลูกคา (Avoid Rudeness) 
 จากความหมายดังกลาว พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความนิยม
ชมชอบ ความรูสึกประทับใจ  เม่ือไดรับการตอบสนองความตองการในระดับความพึงพอใจที่
แตกตางกัน 
 
ความพึงพอใจเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการ 
 กาญจนา  ภาสุรพันธ (2531 : 5) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ระดับความรูสึก
หรือความนึกคิดตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ไดรับตามความคาดหวังหรือมากกวาที่คาดหวัง 
 ชวลิต  เหลารุงกาญจน (2538 : 9) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความรูสึก
ทางบวก ความรูสึกทางลบ และความสุขที่มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน โดยความพึงพอใจ
จะเกิดขึ้น เม่ือความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 สุนิดา  รัตนโกมล (2539 : 16) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความตองการ
พ้ืนฐานของมนุษย เพ่ือสนองความตองการทางรางกายและจิตใจที่จะทําใหตนเองมีความสุข  และ
เปนที่ยอมรับของสังคม 
 สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540 : 27) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความรูสึกที่ดีหรือ
เจตคติที่ดีของบุคคลที่มีตอสิ่งน้ันๆ เม่ือบุคคลอุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปญญาเพื่อการกระทําสิ่ง
น้ันๆ 
 ศิริพร  สุประพาส (2541 :12 )กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่ง
ใดสิ่งหน่ึง ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเม่ือบุคคลไดรับในสิ่งที่ตนเองตองการ หรือเปนไปตามที่
ตนเองตองการ และความรูสึกดังกลาวนี้จะลดลงหรือไมเกิดขึ้น ถาหากความตองการหรือเปาหมาย
น้ันไมรับการตอบสนอง ซ่ึงระดับความพึงพอใจจะแตกตางกัน ยอมขึ้นอยูกับปจจัยองคประกอบของ
การบริการ 
 จากความหมายของคําวา ความพึงพอใจที่บุคคลตางๆ ไดกลาวไว สรุปไดวา ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากความคิดของบุคคลซึ่งความตองการที่เปนไปตามความคาดหวัง 
ถาความตองการไดรับการตอบสนอง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นที่เราเรียกวา ความรูสึกในทางบวก  
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ความพึงพอใจของผูบริโภค 
 ความพึงพอใจของผู รับบริการหรือผูบริโภค ตามแนวคิดของนักการตลาด ไดให
ความหมายเปน 2 นัยคือ 
 1. ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปน
ผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหน่ึง” 
 2. ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก ใหความหมายวา 
“ความพึงพอใจ เปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ 
อยางที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง” หรืออาจกลาววา “ความพึงพอใจ 
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคาอยางตอเน่ือง” (มสธ. 2539 : 19) 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2539 : 20) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของ
ผูบริโภคไววา  ภาวการณแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการซ้ือการใชสินคาและ
บริการ 
 จิตตนันท  เดชะคุปต (2539 : 19-20) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภคไว
วา  ภาวะการแสดงถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับ
บริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง  หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขามความ
ไมพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณไดรับบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา 
 ความพึงพอใจของผูบริโภค  จะแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกหรือทางลบนั้นขึ้นอยูกบั
ปจจัยสําคัญ ดังน้ี 
 1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้น เม่ือไดรับบริการที่มีคุณภาพ 
การใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการ ตลอดจนคํานึงถึงคุณภาพของการ
นําเสนอบริการเปนสําคัญ 
 2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคขึ้นอยูกับราคาคาบริการเหมาะสมกับ
คุณภาพของการบริการ 
 3. สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคขึ้นอยูกับทําเลที่ตั้ง และการกระจาย
สถานที่บริการใหทั่วถึงเพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคา 
 4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นจากการไดรับ
ขาวสารขอมูล หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของบริการในทางบวก 
 5. ผูใหบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นเม่ือ ผูประกอบการ ผูบริหาร และ
ผูปฏิบัติงานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความเอาใจใสอยางเต็มที่ 
ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
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 6. การใหบริการอยางตอเน่ือง เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยาง
ในจุดเดียวกัน 
 7. สภาพแวดลอมตางๆ เชน สถานที่ตั้งที่มีความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสินมี
สถานที่จอดรถ หองสุขา เปนตน 
 สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540 : 35) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ
ใหบริการในดานตางๆ คือ 
 1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
 2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
 4. ดานระยะเวลาในการดําเนินการใหบริการ 
 5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 ชวลิต  เหลารุงเรืองกาญจน  (2538 : 24-25)  ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคที่มีตอการใหบริการวา เปนมาตรที่ใชวัดประสิทธิภาพการใหบริการ และในการวัดความพึง
พอใจของการใหบริการสามารถวัดได 7 ดาน คือ 
 1. การใหบริการอยางรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา เปนการใหบริการอยางกระตือรือรน  
เอาใจใสลูกคาที่มาใชบริการ 
 2. การใหบริการอยางเพียงพอ โดยคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสมและเครื่องอุปกรณที่ 
เพียงพอกับผูมาใชบริการ เพ่ือไมใหเกิดการรอคอยนานเกินไป 
 3. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน โดยไมยึดตัวบุคคล ไมดูที่ฐานะ วัยวุฒิ คุณวุฒิ เปน
การใหบริการที่เสมอภาค 
 4. การใหบริการอยางกาวหนา เปนการใหบริการที่มีความกาวหนาทันสมัยทั้งทางดาน 
ผลงาน และการใหบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย ไมหยุดอยูกับที่ มีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรู 
ความสามารถในการงานที่ปฏิบัติ 
 5. การใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม มีมนุษยสัมพันธ เปนการใหบริการตอผูมาใช
บริการดวยคําพูดที่ไพเราะ ออนหวาน ถูกกาลเทศะ 
 6. การใหบริการอยางตอเน่ือง เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการควบทุกอยาง
ในจุดเดียวกัน 
 7. สภาพแวดลอมตางๆ เชน สถานที่ตั้งที่มีความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสิน มี
สถานที่จอดรถ หองน้ํา เปนตน 
 คอตเลอร (Kotler. 1997 : 47) ความพึงพอใจ คือ ระดับความรูสึกของบุคคลที่เปนผลมา
จากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็นหรือเขาใจ (Product’s perceived 
performance) กับความคาดหวังของบุคคล (Person’s expectation) ดังน้ัน ระดับความพึงพอใจจึง
เปนความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเขาใจ และความคาดหวัง ระดับความพึง
พอใจสามารถแบงอยางกวางๆ เปน 3 ระดับดวยกัน และลูกคารายใดรายหนึ่งอาจมีประสบการณ
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อยางใดอยางหนึ่งใน 3 ระดับน้ี กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับ
ความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction)  หากการทํางานของขอเสนอ (หรือ
ผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความพอใจ (Satisfaction)  แตถาเกินกวาความ
คาดหวัง ลูกคาก็ยิ่งพอใจมากยิ่งขึ้น 
 
โมเดลความพอใจ 

ความพอใจเปนกระบวนการที่ซับซอน ไมสามารถระบไุดอยางชัดเจนวาในแตละครั้งที่ลูกคา
พอใจมีสาเหตุจากปจจัยใดเปนหลัก ในทางตรงขาม ถาลูกคาไมพอใจก็ไมอาจจะระบุสาเหตุที่แนชัด
ไดเชนกัน การบริการดวยเทคนิคแบบเดยีวกันอาจทําใหลูกคาบางรายเทานั้นที่พอใจ โมเดลความ
พอใจตอไปน้ีจึงพัฒนาขึ้นมาเพื่อทําใหการอธิบายเรื่องนี้เขาใจไดงายขึ้น 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 2  โมเดลความพอใจ 
 

 ที่มา : ประยุกตจาก Kotler, P. Management, 9th ed., The Prentice Hall International, 
USA, 1997. 
 

  การบริการ 

   ไมพอใจ 

ไมจงรักภักด ี

       พอใจ 

   จงรักภักด ี

ปจจัยภายในของลูกคา 

- ความตองการ 

- อารมณ 

- ทัศนคต ิ

- ประสบการณเรียนรู 

ปจจัยภายนอกตัวลกูคา 
- พนกังานและสวนผสมทางการตลาด 

- สภาพอุณหภูมิและอากาศ 

- ผูมาใชบริการ 

- สภาพเศรษฐกิจ 
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ทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 1. ทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว (Maslow’s Hierachy of Need) 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2539 : 17) ความตองการของผูบริโภค เปนหัวใจหลักของ
การตลาด  ผูประกอบการจะจัดสินคาหรือบริการใดก็ตาม จะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา
เปนหลัก เพราะธุรกิจจําตองไดรับการสนับสนุนจากลูกคาตลอดเวลาอยางสม่ําเสมอและมากขึ้น
เรื่อยๆ จึงจะทําใหธุรกิจอยูรอดและเจริญเติบโตได ดังนั้นการที่จะจูงใจใหลูกคามาใชบริการ จึง
จําเปนตองเขาใจถึงความตองการของลูกคา  ตองเขาใจถึงความรูสึกนึกคิดของลูกคาเพื่อกระตุนมา
ใชบริการเพิ่มมากขึ้น  เพ่ือดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการ  เพ่ือรักษาลูกคาเกาใหมาใชบริการสม่ําเสมอ 
เพ่ือชวยใหลูกคาที่สูญเสียไปกลับคืนมา 

 มาสโลว (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2539 : 149-150 ; อางอิงจาก Maslow.1968 : 
unpaged) ไดชี้ใหเห็นวา ความตองการของคนจะเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการจูงใจและความ
ตองการแบงออกเปนระดับตางๆ กัน โดยมาสโลว (Maslow) ไดตั้งขอสมมติฐานเกี่ยวกับความ
ตองการของคนไววา 

1) คนมีความตองการอยูเสมอไมมีที่สิ้นสุด เม่ือความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว 
ก็จะเกิดความตองการอยางอ่ืนตอไปเรื่อยๆ ไมจบสิ้น 

2) ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนอง จะยังเปนสิ่งจูงใจใหเกิดพฤติกรรม สวนความ 
ตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจอีกตอไป 

3) ความตองการของคนจะเรียงลําดับความสําคัญ เม่ือความตองการขั้นใดไดรับการ 
ตอบสนองแลว จะเกิดความตองการในขั้นสูงไปเรื่อยๆ 

 มาสโลว (Maslow) ไดจัดลําดับความตองการของมนุษยมี 5 ขั้น ดังน้ี (สุวัฒนา  ใบเจริญ. 
2540 : 28) 

  1.  ความตองการดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย  ไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม  ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความ
ตองการทางเพศ ฯลฯ ความตองการทางดานรางกายจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคนก็ตอเม่ือ
ความตองการดานรางกายยังไมไดรับการตอบสนองเลย 

 2.  ความตองการความปลอดภัยและความมั่นคง (Safety and Security Needs) ถาหาก
ความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการในขั้น
ตอไปที่สูงขึ้น คือ ความตองการเกี่ยวกับความมั่นคงปลอดภัยตางๆ ความตองการทางดานความ
ปลอดภัยจะเปนเรื่องเกี่ยวกับการปองกันเพ่ือใหเกิดจากอันตรายตางๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกาย ความ
สูญเสียทางดานเศรษฐกิจ สวนความมั่นคงนั้น หมายถึง ความตองการความมั่นคงในการดํารงชีวิต 
เชน ความมั่นคงในหนาที่การงาน สถานะทางสังคม 
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 3.  ความตองการทางดานสังคม (Social or Belongingness Needs) หลังจากที่ไดรับการ
ตอบสนองในสองขั้นดังกลาวแลวก็จะมีความตองการขั้นสูงขึ้นคือ ความตองการทางสังคมจะเริ่มเปน
สิ่งจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดานนี้จะเปนความตองการเกี่ยวกับการอยู
รวมกัน  และการไดรับการยอมรับจากบุคลอ่ืน และมีความรูสึกวาตนเองนั้นเปนสวนหนึ่งของกลุม
ทางสังคมอยูเสมอ 

   4.  ความตองการการยอมรับและยกยองนับถือ (Esteem Needs) ความตองการขั้นตอมา
จะเปนความตองการที่ประกอบดวยสิ่งตางๆ ดังนี้คือ ความมั่นใจในตนเองในเรื่องความสามารถ 
ความรู และความสําคัญในตนเอง รวมตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับของ
บุคคลอื่น หรืออยากที่จะใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญในความรับผิดชอบในหนาที่การงาน การดํารง
ตําแหนงที่สําคัญในองคการ 

  5.  ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self-Actualization or Self-Realization 
Needs) ลําดับขั้นความตองการที่สูงสุดของมนุษยคือ ความตองการที่อยากจะประสบความสําเร็จใน
ชีวิตตามความนึกคิด หรือความคาดหวัง ทะเยอทะยานใฝฝนที่อยากไดรับผลสําเร็จในสิ่งอันสูงสงใน
ทัศนะตนเปนความปารถนาที่จะใชศักยภาพสูงสุดที่ตนมีอยู ทําในสิ่งที่คิดวาสามารถที่จะเปนหรือจะ
ทําได เชน ความตองการบรรลุถึงสิ่งที่ตนสามารถจะเปน ประสบความสมบูรณในชีวิต เปนพนักงาน
ตัวอยาง ฯลฯ 
 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 วิมลมาศ  ตันสถาวีรัฐ (2544) ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานวัตสันที่ตั้งอยูใน
หางสรรพสินคา ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 390 คน 
สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-29 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ลูกจาง
เอกชน รายไดตอเดือนนอยกวาหรือเทียบเทากับ 10,000 บาท และจํานวนครั้งเฉลี่ย (ตอสัปดาห) 
ของการมาใชบริการ ประมาณ 1-2 ครั้งตอสัปดาห มีความพึงพอใจทั้งโดยภาพรวมทุกดาน และราย
ดานคือดานทําเลที่ตั้ง ดานความหลากหลายและคุณภาพของสินคา ดานการจัดโปรโมชั่น ดานการ
ตกแตง/จัดแสดงราน และดานการบริการของพนักงาน อยูในระดับพอใจ 
 ธรรศชน  วิตตานนท (2545) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ
ใชบริการศูนยการคาปลีกวัสดุกอสรางครบวงจรรูปแบบหางสรรพสินคา:กรณีโฮมโปร พบวาโดย
ภาพรวมผูบริโภคมีความพึงพอใจ  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานสินคา ดานราคา ดาน
สถานที่ และดานการสงเสริมการตลาดผูบริโภคมีความพึงพอใจในทุกๆ ขอ 
 อุนันทน   กลิ่นเกลา (2546) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด (มหาชน) สาขาเพชรบุรี  ผลการวิจัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด (มหาชน) สาขาเพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก 
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจอยู
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ในระดับนอย สวนดานอ่ืนๆ ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  ลูกคาที่มีเพศ อายุ อาชีพ 
ระยะเวลาการใชบริการ และความถี่ในการมาซื้อสินคาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
หางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด (มหาชน) สาขาเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ  ลูกคาที่มีสถานภาพ และรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
 บุญโชค  เนกขัมพิทักษ (2548). ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อ
ของรานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันที่มีตอสินคาและบริการของบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ใน 5 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด และดานการบริการของพนักงาน โดยจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนประเภทของรานสะดวกซื้อ การสงสินคาผานบริการ 
และความถี่ในการสั่งซ้ือสินคา ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อของราน
สะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันที่มีตอสินคาและบริการของบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณารายดานพบวาดานผลิตภัณฑ
อยูในระดับพึงพอใจมาก ดานราคาอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง ดานการจัดจําหนายสินคาอยูใน
ระดับพึงพอใจมาก ดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง และดานการบริการของ
พนักงานอยูในระดับพึงพอใจมาก  ความพึงพอใจของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อของรานสะดวกซื้อใน
สถานีบริการน้ํามันที่มีตอสินคาและบริการของบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีเพศ รายได การสั่งสินคาผานบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมทั้ง 5 ดานแตกตางกัน  
ความพึงพอใจของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อของรานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันที่มีตอสินคาและ
บริการของบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพประเภทของราน และความถี่ในการสั่งซ้ือสินคาแตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมทั้ง 5 ดาน
ไมแตกตางกัน  



บทที่  3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวสัดิการรานคาโรงเรียน
บานแหลมวิทยา อําเภอบานแหลม จังหวัดเพชรบุรี ไดดําเนินการวิจัยดังน้ี 
 1.  ประชากรและกลุมเปาหมาย 
 2.  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
   3.  ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
 4.  วิธีสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 5.  วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 6.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 7.  สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 
 

การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตวัอยาง 
  2.1 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้น้ีเปนนักเรียนที่ใชบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียน 
บานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี แบงออกเปน นักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 3 จํานวน  486   คน  
นักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 4 จํานวน 260  คน  รวม 746 คน 
  2.2 กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางในการวิจัยน้ี เปนนักเรียน ระดับชวงชั้นที ่3 และระดับชวงชั้นที่ 4 ที่ใชบริการ 
ของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  ปการศึกษา 2549  ทั้งหมด 746 คน  
ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling) เพ่ือใหกลุมตัวอยางครอบคลุมทุก
กลุม โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากตารางสุมของ Taro Yamane  โดยใหเกิดความคลาดเคลื่อน
ไมเกินรอยละ 5 และกําหนดความเชื่อม่ันรอยละ 95 ไดกลุมตัวอยางจํานวน 286 คน ดวยวิธีสุม
อยางงาย (Simple random sampling) ดังแสดงในตาราง 1 
 
 
 
 
 
 
 



 38 

ตาราง 1 ประชากรและกลุมตัวอยางของนักเรียน 
 

ระดับการศึกษา ประชากร (คน) กลุมตวัอยาง 
ระดับชวงชั้นที่ 3 

มัธยมศึกษาปที่ 1 
มัธยมศึกษาปที่ 2 
มัธยมศึกษาปที่ 3 

 
138 
176 
171 

 
53 
68 
65 

ระดับชวงชั้นที่ 4 
มัธยมศึกษาปที่ 4 
มัธยมศึกษาปที่ 5 
มัธยมศึกษาปที่ 6 

 
  77 
100 
  83 

 
30 
38 
32 

รวม 746 286 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งน้ี  เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา         
จังหวัดเพชรบุรี   แบงออกเปน 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของนักเรียนผูตอบแบบสอบถามจําแนก
ตามเพศ ระดับการศึกษา รายรับของนักเรียนตอวัน และความถี่ในการใชบริการ 
 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 
(Rating Scale)  5 ระดับ เพ่ือสอบถามระดับความพึงพอใจตามกรอบแนวคิดของการวิจัยซ่ึง
สอบถามใน 4 ดาน  ไดแก   ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการ
สงเสริมการตลาด   

 โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังตอไปน้ี 
มากที่สุด      หมายถึง   มีความพึงพอใจมากที่สุด        เทากับ   5    
มาก            หมายถึง   มีความพึงพอใจมาก              เทากับ   4    
ปานกลาง     หมายถึง   มีความพึงพอใจปานกลาง       เทากับ   3    
นอย            หมายถึง   มีความพึงพอใจนอย             เทากับ   2    
นอยที่สุด      หมายถึง   มีความพึงพอใจนอยที่สุด        เทากับ   1  
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ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 
 ผูวิจัยจะสรางเครื่องมือโดยดําเนินการ ดังน้ี 
            1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคา 
บริษัทหางราน ธนาคาร เพ่ือใชเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย 
            2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบทดสอบตามจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ เพ่ือใช
เปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามโดยใหครอบคลุมเน้ือหาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัยทั้ง 
4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด 
            3.  นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยที่ปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตองและ
เสนอแนะเพิ่มเติม 
            4.  นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ
ความเที่ยงตรง หาดัชนีความสอดคลอง IOC โดยใชเกณฑตั้งแต 0.5 ขึ้นไป ใน 4 ดาน  
 5.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ จากนั้นนําเสนออาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธตรวจสอบอีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงแกไขครั้งสุดทายกอนนําไปทดลองใช 
 6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try-out ) กับนักเรียนที่มาใชบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 50 คน  
 7.  นําแบบสอบถามที่ผานการคัดเลือกไปทดลองหาคาความเชื่อม่ัน  โดยวิธีหาคา 
สัมประสิทธิ์แอลฟา (∞ -coefficient)  ของครอนบัค (Cronbach. 1970:161)  .9610  
 8.  จัดทําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ แลวนําไปใชเกบ็ขอมูลกับกลุมตวัอยางจํานวน 286 คน 
 

วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
  การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการ ตามลําดับ ดังน้ี 
  1. ขอหนังสือรับรองจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  เพ่ือขอความ
อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูอํานวยการโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ใน
การเก็บรวบรวมขอมูลจากนักเรียนที่มาใชบริการของสวัสดิการรานคา  เพื่อเปนกลุมตัวอยาง 
   2. ผูวิจัยนําแบบสอบถามพรอมหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามไปเก็บ
ขอมูลกับกลุมตัวอยาง ไดแก นักเรียนที่มาใชบริการที่สวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  
จังหวัดเพชรบุรี จํานวน  286 ชุด โดยเก็บขอมูลดวยตนเองรวมกับอาจารยที่ปรึกษาของนักเรียนแต
ละชั้น  และกลุมนักเรียนอาสาสมัครของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี และแจก
แบบสอบถาม 5 วันทําการระหวางวันที่ 5 – 9 กันยายน 2549 
   3. รวบรวมแบบสอบถามที่ตอบเสร็จเรียบรอยแลว ตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการนํามา
คัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณเพ่ือตรวจใหคะแนนของแบบสอบถาม 
   4. นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาสถิติ และทดสอบสมมุติฐานทีไ่ดตั้งไว 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
            ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการจัดกระทําขอมูลตามขั้นตอนดังน้ี 
 1. วิเคราะหขอมูลที่เปนขอมูลทั่วไปของนักเรียน   โดยการหาคารอยละ 
 2. การวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใชบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Divination) และแปลงความของขอมูลโดยใชเกณฑประเมินคาดังน้ี 

  คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00      หมายถึง   5     มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50      หมายถึง   4     มีความพึงพอใจในระดับมาก 
  คาเฉลี่ย  2.51 – 3.50      หมายถึง   3     มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

            คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50      หมายถึง   2     มีความพึงพอใจในระดับนอย 
            คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50      หมายถึง   1     มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
   3.เพ่ือเปรียบเทียบ ความแตกตางคะแนนเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม จําแนกตาม
เพศ ระดับการศึกษา  รายรับของนักเรียนตอวัน และความถี่ในการใชบริการ โดยใช สถิติ  t - test  
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.   สถิติพื้นฐาน    
                      1.1  คารอยละ  (Percentage)  

  1.2  คาเฉลีย่ ( X )  ใชสูตร  (ชูศรี   วงศรัตนะ. 2541 : 40) 
 

                                      
N

x
X ∑=                                                                          

 
เม่ือ      X       แทน   คาเฉลีย่ 
           ∑ x    แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
           N       แทน    จํานวนประชากรทั้งหมด  
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   1.3 คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) โดยใชสูตร (ชูศรี   วงศรัตนะ. 2541 : 65) 
 

    
( )

( )1NN
xxN

S.D.
22

−

−∑
= ∑  

 
เม่ือ    S .D.      แทน   คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนน 
        ( )2x∑    แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
         ∑ 2x     แทน   ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 

         ∑
x

      แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

          N         แทน   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

   2.   สถิติสําหรับวิเคราะหคุณภาพเครื่องมอื  
2.1 หาคาดัชนีความสอดคลองของผูเชี่ยวชาญเพื่อหาความเที่ยงตรงเชงิพินิจ      

โดยใชสูตร  IOC (Item – Opeational Detinition Congruence Index)  ใชคาตัง้แต  0.50             
(บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ.  2548:1)   
 

   
N

R
IOC ∑=  

 
 IOC        แทน   ดัชนีความสอดคลอง 

∑R       แทน   ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญทั้งหมด 
  N          แทน   จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
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                   2.2 หาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  โดยใชวิธหีาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา   
( ∞  -Coefficient )  ของครอนบัค  (Cronbach)  โดยใชสูตร  (บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ.  
2548:14)   
                                      

                                        ttr   หรือ   ⎥
⎦

⎤
⎢
⎣

⎡ ∑
−

−
= 2

x

2
i

S
S

1
1k

Kα                          

             
 

เม่ือ   α           แทน   สัมประสิทธิค์วามเชือ่ม่ันของแบบสอบถามทั้ง 
                              ฉบับ 

             k          แทน   จํานวนสวนยอยหรือจํานวนขอคําถามของ 
                                                             แบบสอบถาม 
                                     ∑ 2

iS      แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนแตละสวนยอยหรือ 
                                                             แตละขอ 
                                     2

xS            แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งฉบับของ 
                                                             เครื่องมือวัด     
                      

   3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน 
3.1 การเปรียบเทยีบความพึงพอใจระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม  ใช 

t – test  โดยใชสูตร (บุญเชิด   ภิญโญอนันตพงษ.  2548:22) 
 

     
( ) ( )

⎥
⎦

⎤
⎢
⎣

⎡
+

−+
−+−

−
=

2121

2
22

2
11

21

n
1

n
1

2nn
S1nS1n

XX
t  

 
 
เม่ือ      t         แทน   คาสถิติทีใ่ชพิจารณาใน   t – destribution 
        1X         แทน   คาเฉลีย่ของกลุมเปาหมายกลุมที่  1   
         2X       แทน   คาเฉลี่ยของกลุมเปาหมายกลุมที่  2 

                                   2
1S          แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมเปาหมายที่  1   

                                   2
2S          แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมเปาหมายที่  2 

       1n          แทน   จํานวนผูตอบแบบสอบถามของกลุมเปาหมายที่   1   
         2n         แทน   จํานวนผูตอบแบบสอบถามของกลุมเปาหมายที่   2  



บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
  การวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา   
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  ในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้  เพ่ือใหเกิด
ความเขาใจตรงกัน  ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณที่ใชแทนความหมายของขอมูล ดังน้ี 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
         N  =     จํานวนคนในกลุมตวัอยาง  

X   =     คะแนนเฉลี่ย 
S .D. =     คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
t            =        คาสถิติที่ใชพิจารณาใน   t – destribution      

                               *            =              มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  ในการวิเคราะหคาเฉลี่ย ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใชบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ผูวิจัยไดแปลความหมายของคาเฉลี่ยในแตละดาน
โดยใชเกณฑประเมิน  แบงออกเปน 5 ระดับ  คือ 

  คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00      หมายถึง   5     มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50      หมายถึง   4     มีความพึงพอใจในระดับมาก 
  คาเฉลี่ย  2.51 – 3.50      หมายถึง   3     มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

            คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50      หมายถึง   2     มีความพึงพอใจในระดับนอย 
            คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50      หมายถึง   1     มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 

 
การวิเคราะหขอมูล 
   การวิเคราะหขอมูลในการทําวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยนําเสนอผลการวิจัยออกเปน 3 ตอน   
   ตอนที่ 1  หาคาจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา     
รายรับของนักเรียนตอวัน และความถี่ในการใชบริการ 
   ตอนที่ 2  หาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอ
การใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ใน 4 ดาน ไดแก  ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา   ดานชองทางการจัดจําหนาย    และดานการสงเสริมการตลาด    
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  ตอนที่ 3  เปรียบเทียบคาเฉลี่ย  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ใน 4 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมและรายดาน จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา 
รายรับของนักเรียนตอวนั  และความถี่ในการใชบริการ      
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
   ตอนที่ 1   หาคาจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา  
รายรับของนักเรียนตอวัน  และความถีใ่นการใชบริการ  ดังแสดงในตาราง 2  
 
ตาราง 2     คาจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา   
     รายรับของนักเรียนตอวัน  และความถี่ในการใชบริการ      
 

ขอมูลสวนตัว จํานวน  รอยละ 
1. เพศ 
    1.1  ชาย 
    1.2  หญิง 

 
123 
163 

 
43.00 
57.00 

รวม 286 100 
2.  ระดับการศึกษา 
      2.1   ชวงชั้นที่  3 
      2.2   ชวงชั้นที่  4 

 
   186  

 100 

 
65.00 
35.00 

รวม 286 100 
3.  รายรับของนักเรียนตอวัน     
     3.1  ต่ํากวา 20 บาท ** 
     3.2  20 - 30 บาท ** 
     3.3  มากกวา 30 บาท  

 
6 

158 
122 

 
2.10 
57.30 
42.70 

รวม 286 100 
 4. ความถี่ในการใชบริการ   
      4.1  นอยกวา 1 ครั้งตอสัปดาห ** 
      4.2  1 ครั้งตอสัปดาห **  
      4.3   มากกวา 1 ครั้งตอสัปดาห  

 
5 
17 
264 

 
1.70 
5.90 
92.30 

รวม 286 100 

**  นําขอมูลมารวมกัน 
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            ตาราง 2  พบวา  กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจํานวน 286 คน  สวนใหญเปน
เพศหญิง  จํานวน  163 คน คิดเปนรอยละ 57   กําลังศึกษาอยูในระดับชวงชั้นที่ 3   จํานวน 186 
คน คิดเปนรอยละ 65    มีรายรับไมเกินวันละ 30  บาท  จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 57.30    
และมีความถี่ในการใชบริการ  มากกวา 1 ครั้งตอสัปดาห  จํานวน  264  คน  คิดเปนรอยละ 92.30  
 
              ตอนที่ 2  หาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอ
การใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา ใน  4 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด  ดังแสดงในตาราง 3 - 7 
 
ตาราง 3   หาคาเฉลี่ยและ คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการ 
     ใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา   โดยรวมและรายดาน 
 

ความพึงพอใจ X  S .D ระดับความพงึพอใจ 
1.ดานผลิตภัณฑ 
2.ดานราคา 
3.ดานชองทางการจัดจําหนาย 
4.ดานการสงเสริมการตลาด 

3.68 
3.55 
3.65 
3.72 

0.57 
0.68 
0.62 
0.65 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.65 0.57 มาก 

 
  ตาราง  3 พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก   
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ตาราง  4  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบรกิาร 
     ของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา   ดานผลิตภัณฑ  โดยรวมและรายขอ 
 

ขอ ความพึงพอใจ X  S .D ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. 
2. 
3. 
 

4. 
5. 
6. 
7. 
 

8. 
9. 

สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน 
สินคาในรานมีความหลากหลาย 
สินคาในรานประเภทอาหารและเครื่องด่ืมมีความสะอาด 
นารับประทาน 
ความทันสมัยของสินคา 
ความเหมาะสมของบรรจุภัณฑของสินคาแตละประเภท 
มีสินคาตรงตามความตองการของนักเรียน 
ปริมาณสินคามีความพอเพียงพรอมที่จะใหบริการ
ตลอดเวลา 
ประสิทธิภาพของบริการอัดสําเนา เชน ความคมชัด 
มีสินคาแปลกใหมนําเสนอเปนระยะ 

3.99 
3.80 
4.02 

 
3.65 
3.74 
3.51 
3.51 

 
3.65 
3.29 

0.65 
0.86 
0.79 

 
0.77 
0.81 
0.93 
0.94 

 
0.82 
0.94 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ปานกลาง 
รวม 3.68 0.57 มาก 

  
 ตาราง  4 พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียน

บานแหลมวิทยา ในดานผลิตภัณฑ  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีสินคาแปลกใหมนําเสนอเปน
ระยะ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก  
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ตาราง  5  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบรกิาร 
     ของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา   ดานราคา  โดยรวมและรายขอ 
 

ขอ ความพึงพอใจ X  S .D ระดับความ 
พึงพอใจ 

10. 
11. 
12. 
13. 

ราคาของสินคาที่จําหนายในรานสวัสดิการจูงใจใหซ้ือ 
ปายบอกราคาของสินคามีความชัดเจน 
ความเหมาะสมของราคาสินคาแตละประเภท 
ราคาสินคาถกูกวาทองตลาด 

3.72 
3.35 
3.73 
3.41 

0.87 
0.97 
0.85 
0.84 

มาก 
ปานกลาง 
มาก 

ปานกลาง 
รวม 3.55 0.68 มาก 

 
  ตาราง  5 พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียน

บานแหลมวิทยา  ในดานราคา  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ปายบอกราคาของสินคามีความ
ชัดเจน  และราคาสินคาถูกกวาทองตลาด  นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขอ
อ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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ตาราง  6  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการ 
     ของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา   ดานชองทางการจัดจําหนาย  โดยรวม 
     และรายขอ 
 

ขอ ความพึงพอใจ X  S .D ระดับความ 
พึงพอใจ 

14. 
15. 
16. 
17. 
18. 
19. 
20. 
21. 
22. 
23. 
 
24. 

ความสะดวกในการเลือกซื้อสินคาที่รานสวัสดิการ 
ปายชื่อรานสามารถมองเห็นไดชัดเจน 
บรรยากาศภายในรานสวัสดกิาร 
ความสะอาดของรานคาสวัสดิการ 
ความสะดวกในการเดินเลือกซื้อสินคาภายในราน 
การตกแตงอาคาร ชั้นวางสนิคามีความทนัสมัย 
ความสะดวกในการไดรับบรกิารถายเอกสาร 
ความปลอดภยัในการมาใชบริการของราน 
บริเวณทางเขาราน สะอาด เปนระเบยีบ 
ความเหมาะสมในการจัดแผนผังวางตําแหนงหมวดหมู
สินคา 
ความนาสนใจในการจัดวางสินคา 

3.72 
3.85 
3.43 
3.90 
3.47 
3.56 
3.71 
3.88 
3.36 
3.68 

 
3.66 

0.84 
0.88 
0.87 
0.77 
0.99 
0.87 
0.87 
0.82 
0.95 
0.80 

 
0.86 

มาก 
มาก 

ปานกลาง 
มาก 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 
มาก 

ปานกลาง 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.72 0.65 มาก 

  
           ตาราง  6 พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียน
บานแหลมวิทยา ในดานชองทางการจัดจําหนาย เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา บรรยากาศภายใน
รานสวัสดิการ  ความสะดวกในการเดินเลือกซื้อสินคาภายในราน   บริเวณทางเขาราน สะอาด เปน
ระเบียบ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก 
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ตาราง  7   คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการ 
     ใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา   ในดานการสงเสริมการตลาด  
     โดยรวมและรายขอ 
 

ขอ ความพึงพอใจ X  S .D ระดับความ 
พึงพอใจ 

25. 
 

26. 
27. 

 
28. 

 
28.1  
28.2  
28.3  
28.4  
28.5  
28.6 
28.7  
28.8 
29. 

 
30. 

การโฆษณาสนิคาตางๆ ในรานสวัสดิการ สะดุดตา 
นาสนใจ 
มีการโฆษณาแนะนําสินคาใหม 
การมอบทุนการศึกษาใหแกนักเรียนทุกปโดยจัดสรร
จากกําไรของรานคา 
ความพึงพอใจในคุณลักษณะของเจาหนาที่ประจํา
รานคาสวัสดกิารตอไปน้ี 
ความรอบรูเกีย่วกับสินคาและบริการภายในราน 
บุคลิกภาพนาเชื่อถือ 
ความสามารถในการสื่อสาร 
ความเปนผูมีอัธยาศัยดี 
การแตงกายสภุาพเรียบรอย 
ความเต็มใจใหบริการ 
ความรวดเรว็ในการใหบริการ 
ความสามารถในการตอบขอสงสัยของนักเรียน 
การสะสมคะแนนกรณีซ้ือสินคาตามกําหนดเพื่อแลก
ของสมนาคุณ  
มีการแจกของเชน ขนม ไอศกรีม ตามเทศกาลตางๆ 
เชน วันเด็ก  วันปใหม 

3.37 
 

3.15 
3.80 

 
 
 

3.72 
3.79 
3.73 
3.77 
4.01 
3.84 
3.67 
3.59 
3.92 

 
4.07 

0.89 
 

0.96 
0.88 

 
 
 

0.83 
0.83 
0.82 
0.96 
0.84 
0.95 
0.92 
0.86 
0.86 

 
0.93 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
มาก 

 
 
 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.65 0.57 มาก 

  
            ตาราง  7 พบวา  นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียน
บานแหลมวิทยา  ในดานการสงเสริมการตลาด   เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา การโฆษณาสินคา
ตางๆ ในรานสวัสดิการ สะดุดตา นาสนใจ  มีการโฆษณาแนะนําสินคาใหม  นักเรียนมีความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลาง  สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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              ตอนที่ 3  เปรียบเทียบคาเฉลี่ย  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการ
รานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ใน 4  ดาน ไดแก  ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย  และดานการสงเสริมการตลาด  โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  
รายรับของนักเรียนตอวัน  และความถีใ่นการใชบริการ  ดังแสดงในตาราง 8 – 11 
 
ตาราง 8  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา   
     โรงเรียนบานแหลมวิทยา  โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามเพศ     

 

ชาย  (N = 123)    หญิง(N = 163)     ความพึงพอใจ 

   X   S .D        X   S .D    
t P 

ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด 

3.71 
3.53 
3.67 
3.75 

.56 

.72 

.62 

.64 

3.66 
3.56 
3.63 
3.70 

.58 

.65 

.62 

.65 

.71 

.43 

.52 

.66 

.47 

.66 

.60 

.50 
รวม 3.66 .57 3.64 .57 .38 .70 

 
 ตาราง  8  พบวา  นักเรียนที่มีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ

รานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง  9  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา   
     โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามระดับการศึกษา     

 

ชวงชั้นที่ 3 ชวงชั้นที่ 4 ความพึงพอใจ 

   X   S .D        X   S .D    
t P 

ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด 

3.66 
3.49 
3.61 
3.70 

.57 

.70 

.66 

.67 

3.71 
3.65 
3.72 
3.77 

.57 

.63 

.53 

.59 

.58 
1.94 
1.31 
.88 

.55 
.05* 
.19 
.37 

รวม 3.62 .60 3.71 .51 1.33 .18 

*   มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .05 
 

  ตาราง  9   พบวา    นักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ตางกัน  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  นักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 4 มีความพึง
พอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา ดานราคามากกวานักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 
3  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   สวนดานอ่ืนๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 10  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา   
     โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามรายรับของนักเรียนตอวัน     

 

ไมเกิน 30 บาท มากกวา 30 บาท ความพึงพอใจ 

   X   S .D        X   S .D    
t P 

ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด 

3.70 
3.54 
3.67 
3.74 

.54 

.62 

.60 

.64 

3.65 
3.56 
3.62 
3.70 

.61 

.75 

.64 

.66 

.66 

.27 

.67 

.40 

.50 

.78 

.50 

.68 
รวม 3.66 .54 3.63 .61 .38 .70 

 
  ตาราง 10  พบวา  นักเรียนที่มีรายรับตอวันตางกัน  มีความพึงพอใจของตอการใหบริการ

ของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 
ตาราง  11  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการ  
     รานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ     

 

ไมเกิน 1ครั้ง/
สัปดาห 

มากกวา 1ครัง้/
สัปดาห 

ความพึงพอใจ 

   X   S .D        X   S .D    

t P 

ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด 

3.76 
3.69 
3.74 
3.87 

.35 

.55 

.49 

.47 

3.67 
3.53 
3.64 
3.71 

.58 

.69 

.63 

.66 

.66 
1.05 
.69 
1.31 

.50 

.31 

.48 

.25 
รวม 3.76 .37 3.64 .58 .98 .32 

 
   ตาราง  11 พบวา นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการตางกัน  มีความพึงพอใจของตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 



บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งน้ี มีจุดมุงหมายสําคัญ เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของนักเรียน
ที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  จําแนกตาม 
เพศ  ระดับการศึกษา รายรับของนักเรียนตอวัน  และความถี่ในการใชบริการ ซ่ึงสรุปสาระสําคัญ
และผลการวิจัยตามลําดับดังตอไปน้ี 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังน้ี 
      1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี รวม 4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด   
 2. เพ่ือเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  ใน 4 ดาน โดยจําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา รายรับ
ของนักเรียนตอวัน  และความถี่ในการใชบริการ 

 
ความสําคญัของการวิจัย 
 ผลที่ไดจากการวิจัยครั้งน้ี  เปนขอมูลเพ่ือเปนแนวทางใหผูบริหารหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของ
ในการวางแผน ปรับปรุง และพัฒนาการดําเนินงานตางๆ ของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลม
วิทยา ไดจัดระบบวางแผนการบริหารจัดการ การแกปญหาตางๆ ในลําดับตอไป  เพ่ือที่จะกอใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุดแกนักเรียน   

 
สมมุติฐานในการวิจัย 

  1. นักเรียนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียน
บานแหลมวิทยา  โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

  2. นักเรียนที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

  3. นักเรียนที่มีรายรับตอวันตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา
โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

  4. นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
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วิธีดําเนินการวิจัย 

   1. ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนนักเรยีนที่ใชบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียน 

บานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี แบงออกเปน นักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 3 จํานวน  486   คน  
และนักเรียนในระดับชวงชัน้ที่ 4 จํานวน 260  คน  รวม 746 คน 
   2. กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางในการวิจัยน้ี เปนนักเรียน  ระดับชวงชั้นที่ 3 และระดับชวงชั้นที่ 4 ที่ใชบริการ  
ของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี ปการศึกษา 2549 ทั้งหมด 746 คน  
ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling) เพ่ือใหกลุมตัวอยางครอบคลุมทุก
กลุม โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากตารางสุมของ Taro Yamane  โดยใหเกิดความ
คลาดเคลื่อนไมเกินรอยละ 5  และกําหนดความเชื่อม่ันรอยละ  95  ไดกลุมตัวอยางจํานวน 286  
คน  ดวยวิธีสุมอยางงาย (Simple random sampling)   
 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งน้ี  เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา         
จังหวัดเพชรบุรี   แบงออกเปน 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของนักเรียนผูตอบแบบสอบถามจําแนก
ตามเพศ ระดับการศึกษา รายรับของนักเรียนตอวัน และความถี่ในการใชบริการ 
   ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 
(Rating Scale) 5 ระดับ เพ่ือสอบถามระดับความพึงพอใจตามกรอบแนวคิดของการวิจัยซ่ึง
สอบถามใน 4 ดาน  ไดแก   ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการ
สงเสริมการตลาด  โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังตอไปน้ี 

มากที่สุด      หมายถึง   มีความพึงพอใจมากที่สุด       เทากับ   5    
มาก            หมายถึง   มีความพึงพอใจมาก             เทากับ   4    
ปานกลาง     หมายถึง   มีความพึงพอใจปานกลาง      เทากับ   3    
นอย            หมายถึง   มีความพึงพอใจนอย            เทากับ   2    
นอยที่สุด      หมายถึง   มีความพึงพอใจนอยที่สุด       เทากับ   1  
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วิธีดําเนินการสรางเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยดําเนินการสรางเครื่องมือ ตามลําดับดังน้ี 
 1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการใหบริการของหาง 
สรรพสินคา บริษัทหางราน ธนาคาร เพ่ือใชเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย 
 2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบทดสอบตามจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ เพ่ือใช 
เปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามโดยใหครอบคลุมเน้ือหาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัยทั้ง 
4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด 
 3.  นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยที่ปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตองและ 
เสนอแนะเพิ่มเติม 
            4.  นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ 
ความเที่ยงตรง หาดัชนีความสอดคลอง IOC โดยใชเกณฑตั้งแต 0.5 ขึ้นไป ใน 4 ดาน  
 5.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ จากนั้นนําเสนออาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธตรวจสอบอีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงแกไขครั้งสุดทายกอนนําไปทดลองใช 
 6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try-out ) กับนักเรียนที่มาใชบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 50 คน  
            7.  นําแบบสอบถามที่ผานการคัดเลือกไปทดลองหาคาความเชื่อม่ัน โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา (∞ -coefficient)  ของครอนบัค (Cronbach. 1970:161)  .9610  
 8.  จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ แลวนําไปใชเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจํานวน   
286 คน 
 

วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการ ตามลําดับ ดังน้ี 
 1. ขอหนังสือรับรองจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  เพ่ือขอความ
อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูอํานวยการโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ใน
การเก็บรวบรวมขอมูลจากนักเรียนที่มาใชบริการของสวัสดิการรานคา  เพื่อเปนกลุมตัวอยาง 
 2. ผูวิจัยนําแบบสอบถามพรอมหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามไปเก็บ
ขอมูลกับกลุมตัวอยาง ไดแก นักเรียนที่มาใชบริการที่สวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  
จังหวัดเพชรบุรี จํานวน  286 ชุด โดยเก็บขอมูลดวยตนเองรวมกับอาจารยที่ปรึกษาของนักเรียนแต
ละชั้น  และกลุมนักเรียนอาสาสมัครของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี และแจก
แบบสอบถาม 5 วันทําการระหวางวันที่ 5 – 9 กันยายน 2549 
 3. รวบรวมแบบสอบถามที่ตอบเสร็จเรียบรอยแลว ตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ
นํามาคัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณเพ่ือตรวจใหคะแนนของแบบสอบถาม 
 4. นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาสถิติ และทดสอบสมมุตฐิานทีไ่ดตั้งไว 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการจัดกระทําขอมูลตามขั้นตอนดังน้ี 
 1. วิเคราะหขอมูลที่เปนขอมูลทั่วไปของนักเรียน   โดยการหาคารอยละ 
 2. การวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใชบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Divination) และแปลงความของขอมูลโดยใชเกณฑประเมินคาดังน้ี 

  คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00      หมายถึง   5     มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50      หมายถึง   4     มีความพึงพอใจในระดับมาก 
  คาเฉลี่ย  2.51 – 3.50      หมายถึง   3     มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

            คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50      หมายถึง   2     มีความพึงพอใจในระดับนอย 
            คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50      หมายถึง   1     มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
   3.เพ่ือเปรียบเทียบ ความแตกตางคะแนนเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม จําแนกตาม
เพศ ระดับการศึกษา  รายรับของนักเรียนตอวัน และความถี่ในการใชบริการ โดยใช สถิติ  t - test  
 

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวทิยา จังหวัดเพชรบุรี  สรุปผลไดดังน้ี 
 1.  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยการคํานวณหาคารอยละ 
สรุปผลดังน้ีคือ กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง  กําลังศึกษาอยูในระดับชวงชั้นที่ 3  มีรายรับไม
เกินวันละ  30 บาท  และมีความถี่ในการใชบริการมากกวา 1 ครั้งตอสัปดาห 

 2.   ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา
ของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี   โดยรวมอยูในระดับมาก  ( X = 3.65) เม่ือพิจารณาเปน
รายดาน  ปรากฏผลดังน้ี 

      2.1  ดานผลิตภัณฑ นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ในดานผลิตภัณฑ    เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประสิทธิภาพของ
บริการอัดสําเนา เชน ความคมชัด มีสินคาแปลกใหมนําเสนอเปนระยะ   นักเรียนมีความพึงพอใจ
อยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  

      2.2  ดานราคา  นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียน
บานแหลมวิทยา  ในดานราคา  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ราคาสินคาถูกกวาทองตลาด  
นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

      2.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย  นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ในดานชองทางการจัดจําหนาย  เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา  บรรยากาศภายในรานสวัสดิการ  ความสะดวกในการเดินเลือกซื้อสินคาภายในราน   
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บริเวณทางเขาราน สะอาด เปนระเบียบ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ 
นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
                 2.4  ดานการสงเสริมการตลาด นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ 
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ในดานการสงเสริมการตลาด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา การ
โฆษณาสินคาตางๆ ในรานสวัสดิการ สะดุดตา นาสนใจ  มีการโฆษณาแนะนําสินคาใหม  นักเรียน
มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

   3.   ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาของ
โรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย  
และดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตาม เพศ ระดับการศึกษา  รายรับของนักเรียนตอวัน และ
ความถี่ในการใชบริการ ปรากฏผลดังน้ี 

        3.1 นักเรียนที่มีเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ 
รานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสาํคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว   

       3.2   นักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 3 และชวงชั้นที่ 4 มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  นักเรียน
ที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 4 มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา ดานราคา
มากกวานักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 3 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืนๆ  
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

        3.3 นักเรียนที่มีรายรับตอวันแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดานแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

        3.4  นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดานแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

 
การอภิปรายผล 

 1.  ผลจากการศกึษาคนควา ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวทิยา จังหวัดเพชรบุรี  สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 
        1.1  ดานผลิตภัณฑ  นักเรียนมีความพึงพอใจการใหบริการของสวัสดิการรานคา
ของโรงเรียนบานแหลมวิทยา ดานผลิตภัณฑ พบวา ความแปลกใหมของสินคาที่นําเสนอ  อยูใน
ระดับปานกลาง จากผลการวิจัยเปนเพราะ การนําเสนอขายสินคาภายในสวัสดิการรานคาของ
โรงเรียนมีระเบียบหามจําหนายสินคาบางชนิด เชน หามขายขนมขบเคี้ยว หามขายทอฟฟ ซ่ึง
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นักเรียนสวนใหญชอบรับประทานขนมขบเคี้ยวและทอฟฟ  ผูผลิตสินคาประเภทขนมขบเคี้ยว
และทอฟฟ  นิยมผลิตสินคาแปลกใหมมานําเสนออยูตลอดเวลา นักเรียนสามารถหาซื้อขนมขบเคี้ยว
และทอฟฟ  ไดจากรานคาภายนอกโรงเรียน เม่ือนักเรียนเขามาซื้อสินคาภายในสวัสดิการรานคา
ของโรงเรียนพบวาไมมีสินคาดังกลาวจําหนายจึงมีความรูสึกวาสวัสดิการรานคาจําหนายแตของ
ซํ้าซากไมคอยมีสินคาแปลกใหมจําหนาย   สวนโดยรวมและรายขอที่มีความพึงพอใจมาก  ทั้งน้ีเปน
เพราะวาสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยามีการนําสินคาที่มีคุณภาพไดมาตรฐาน  
สินคามีความหลากหลาย สะอาด นารับประทาน มีความทันสมัย บรรจุภัณฑสวยงาม ตรงตามความ
ตองการของนักเรียน  สินคามีจํานวนที่เพียงพอพรอมที่จะใหบริการ รวมไปถึงประสิทธิภาพของการ
ใหบริการอัดสําเนา ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สุนีย  วงษกิติโสภณ (2545 : 70) ศึกษาวิจัย
เรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอหางสรรพสินคา เซ็นทรัล สาขาชิดลม  ผลการวิจัยพบวา ดาน
ผลิตภัณฑ ผูบริโภคมีทัศนคติที่ดี เน่ืองจากผลิตภัณฑที่วางจําหนายอยูในหางเซ็นทรัลฯ เปนสินคาที่
มีคุณภาพ  บรรจุภัณฑของสินคามีความสวยงามทําใหผูบริโภคประทับใจและดึงดูดใจใหหันมาเลือก
ซ้ือ และสอดคลองกับงานวิจัยของวิมลมาศ   ตันสถาวีรัฐ (2545 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอรานวัตสันที่ตั้งอยูในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทั้งโดยรวมทุกดาน และรายขอ คือ ความหลากหลายและ
คุณภาพของสินคา อยูในระดับพอใจ 
                  1.2 ดานราคา นักเรียนมีความพึงพอใจการใหบริการของสวัสดิการรานคาของ
โรงเรียนบานแหลมวิทยา พบวา  ปายบอกราคาของสินคามีความชัดเจน และราคาสินคาถูกกวา
ทองตลาด  อยูในระดับปานกลาง จากผลการวิจัยพบวา ปายบอกราคาสินคาที่พิมพหมึกจางมองไม
ชัดเจนเปนสาเหตุที่ทําใหนักเรียนที่ใชบริการตองคอยสอบถามราคาจากเจาหนาที่ทําใหเกิดความ
ยุงยากในการซื้อสินคา  สวนราคาสินคาถูกกวาทองตลาดเปนเพราะตนทุนราคาสินคาและราคาขาย
ในแตละตรายี่หอน้ัน  รานสวัสดิการซื้อไดในราคาไมเทากันเพราะมีเง่ือนไขในการซื้อเขามา
เกี่ยวของทําใหตนทุนราคาสินคาในแตละตราไมเทากัน ราคาของสินคาบางชนิดก็ขายถูกกวา
ทองตลาด สินคาบางชนิดขายเทากับทองตลาด และสินคาบางชนิดขายราคาสูงกวาทองตลาด 
นอกจากนี้ หางสรรพสินคาภายในตลาดมีการนําเสนอขายสินคาในราคาสงซ่ึงถูกกวาการขายปลีก
โดยทั่วไปจึงทําใหนักเรียนที่เขามาใชบริการมีความคิดวาราคาของสินคาภายในสวัสดิการรานคา
บางครั้งมีราคาไมคงที่ สวนโดยรวมและรายขอที่มีความพึงพอใจมาก  ทั้งนี้เปนเพราะวาสวัสดิการ
รานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา ไดตั้งราคาของสินคาที่จําหนายใหนักเรียนเกิดแรงจูงใจในการ
ซ้ือ และราคาของสินคาแตละประเภทมีความเหมาะสม คือ สวัสดิการรานคามีการนําเสนอขายสินคา
ที่มีคุณภาพสมกับราคา เม่ือเทียบกับสินคาในทองตลาดทั่วไป และการนําเสนอภายในรานสวัสดิการ
ราคาของสินคาจะมีความเหมาะสมกวาถาเปรียบเทียบกับราคาในทองตลาดบวกกับคาเดินทาง ซ่ึง
จะทําใหนักเรียนซื้อสินคาไดในราคาที่ถูกกวาทองตลาด และยังสอดคลองกับทฤษฎีสวนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix หรือ 4 Ps) พบวา ราคา หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคา
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เปนตนทุนของลูกคา  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑ ถา
คุณคาสูงกวาราคาลูกคาก็จะตัดสินใจซื้อ น่ันคือ ลูกคายอมรับในราคาสินคานั่นเอง 
                 1.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย นักเรียนมีความพึงพอใจการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา พบวา บรรยากาศภายในราน ความสะดวกในการ
เดินเลือกซื้อ และบริเวณทางเขารานสะอาด เปนระเบียบอยูในระดับปานกลาง จากผลการวิจัยเปน
เพราะ รานสวัสดิการของโรงเรียนตั้งอยูไกล  บริเวณภายในรานมีความคับแคบ เน่ืองจากขาด
งบประมาณสนับสนุนเรื่องอาคารสถานที่  ในชวงที่มีนักเรียนมาใชบริการตองเดินไกลและเมื่อเขาไป
ในบริเวณรานคับแคบและรอน  จึงเปนผลทําใหนักเรียนมีความพึงพอใจเกี่ยวกับบรรยากาศภายใน
ราน ความสะดวกในการเดินเลือกซื้อ และบริเวณทางเขารานสะอาด อยูในระดับปานกลาง สวน
โดยรวมและรายขอที่มีความพึงพอใจมาก  ทั้งน้ีเปนเพราะวา นักเรียนที่เขามาใชบริการมีความ
สะดวกในซื้อสินคา สามารถหยิบสินคาไดงาย เน่ืองจากมีการจัดวางสินคาที่เปนหมวดหมู  ปายชื่อ
รานมองเห็นชัดเจน สวัสดิการรานคาไดจัดทําปายบอกชื่อรานมองเห็นชัดเจน  รานคามีความสะอาด
เพราะมีเจาหนาที่คอยดูแลเร่ืองความสะอาดอยูตลอดเวลา  การตกแตงอาคาร ชั้นวางสินคามีความ
ทันสมัย  มีความสะดวกในการรับบริการถายเอกสาร เพราะมีเจาหนาที่สําหรับบริการดานการถาย
เอกสารโดยเฉพาะ มีความปลอดภัยในการเขามาใชบริการ  มีความเหมาะสมในการจัดหมวดหมู
ของสินคา และนาสนใจซื้อสินคา เพราะเมื่อนักเรียนเขามาใชบริการซื้อสินคาในสวัสดิการรานคาซึ่ง
อาจจะมีความตั้งใจมาซื้อสินคาเพียงอยางเดียว แตพอมาถึงเห็นความหลากหลาย ความทันสมัย 
ความสะอาด การจัดวางสินคาที่สะดุดตาก็จะทําให นักเรียนที่เขามาใชบริการเกิดความพึงพอใจใน
การเขามารับบริการที่สวัสดิการรานคาของโรงเรียนและตัดสินใจซื้อสินคามากกวา 1 อยาง  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการวิจัยของ สมหมาย จงจิตรนันท (2541 : 8 -9) กลาววา ชองทางการจัดจําหนาย 
จําเปนตองสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค เชน การขายเครื่องรีดผาขนาดใหญที่ปจจุบัน
ขายตามหางสรรพสินคา  โดยเนื้อแทหากอาศัยลูกคาคาดหวังเดินเขามาหาสินคาภายในราน คงเปน
การยากที่จะทําใหบริษัทมียอดขายเปนจํานวนมาก  ผูจัดการอาจขายตรงหรือสงวีดีโอถึงบานให
ลูกคา หรือลูกคาขาจรแวะเดินชมสินคาภายในราน  รวมทั้งลูกคาที่ เคยซื้อก็จะกลายเปน
กลุมเปาหมายของธุรกิจน้ันๆ ดังนั้นนักการตลาดจําเปนตองใหความสนใจตอการซื้อขายที่รวดเร็ว 
ทันสมัย สะดวกตอการติดตอซ้ือขาย  โดยผานเครื่องมือสื่อสารที่มีเทคโนโลยีสูง เชน คอมพิวเตอร 
เพ่ือสนองความตองการของผูบริโภค 
       1.4  ดานการสงเสริมการตลาด นักเรียนมีความพึงพอใจการใหบริการของสวัสดิการ
รานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา พบวา การโฆษณาสินคาตางๆ ในรานสะดุดตานาสนใจ มีการ
โฆษณาแนะนําสินคาใหม  อยูในระดับปานกลาง จากผลการวิจัยเปนเพราะ รานสวัสดิการไดให
ความสําคัญกับผลิตภัณฑเพ่ือใหนักเรียนไดใชสินคาที่ดีมีคุณภาพ สวนการสงเสริมการตลาดเปน
สวนเสริมเทานั้น ไมเนนเรื่องการโฆษณา สวนโดยรวมและรายขอที่มีความพึงพอใจมาก  ทั้งนี้เปน
เพราะวารานสวัสดิการจะมีการมอบทุนการศึกษาใหแกนักเรียนทุกปโดยจัดสรรจากกําไรของรานคา  
มีการจัดกิจกรรมสะสมคะแนนเพื่อแลกของ มีการแจกของ เชน ไอศกรีม ในเทศกาลตางๆ   
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นอกจากนี้ รานสวัสดิการไดจัดหาเจาหนาที่ที่มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ มีบุคลิกดีนาเชื่อถือ  
มีอัธยาศัยดีแตงกายสุภาพ ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็ว มีความสามารถในการตอบขอสงสัย
ของนักเรียน  ดังน้ันถือวาการสงเสริมการตลาดของสวัสดิการรานคา ประสบความสําเร็จในการเปน
แรงกระตุนใหลูกคาเกิดการซื้อ ซ่ึง ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ (2541 : 273) กลาววา การสงเสริม
การตลาดจะมีลักษณะเปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลทางการตลาดระหวางสองฝาย คือ ฝายผู
สงขาวสารคือผูขาย และฝายที่รับขาวสาร คือ ผูซ้ือ วัตถุประสงคในการสงเสริมการตลาดเพื่อเตือน
ความทรงจํา แจงขาวสาร และเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการผลิตภัณฑ และทําใหเกิดพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อ  อาจใชคนซึ่งถือวาเปนการขายโดยใชพนักงานและไมใชคนซึ่งถือวาเปนการขายโดยไม
ใชพนักงานขายเปนเคร่ืองมือที่ใชในการสงเสริมการตลาด ซ่ึงเรียกวา สวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix หรือ 4 Ps) และยังสอดคลองกับแนวคิดของคอทเลอร (Kotler. 1997 : 93–94)  ซ่ึง
เปนแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด วาเปนเครื่องมือที่สําคัญทางการตลาดของบริษัทใน
การที่จะทําใหประสบความสําเร็จทางดานการตลาด ในดานการสงเสริมการตลาดนั้นเปนการ
ติดตอสื่อสารระหวางผูซ้ือและผูขาย  เพ่ือสงเสริมและสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยใช
พนักงานหรือบุคคลในการสื่อสารและการสื่อสาร โดยไมใชบุคคลใชผานเครื่องมือตางๆ ที่มีอยู
มากมาย ซ่ึงในการใชงานนั้นควรใชผสมกันโดยพิจารณาจากสิ่งตางๆ เชน กลุมลูกคาเปาหมาย คู
แขงขัน สภาพการแขงขัน เปนตน เครื่องมือหน่ึงที่ใชในการสงเสริมการขายคือการขายโดยใช
พนักงาน (Personal Selling Communication)  ไดทั้งภาษาพูดและลักษณะสีหนา ทาทางตางๆ 
และทําใหสามารถเสริมสรางความสัมพันธที่มีกับลูกคาไดดวย  การใชพนักงานขายจะเกี่ยวของกับ 
1.กลยุทธการใชพนักงานขาย (Personal Selling Strategy) เกี่ยวกับเทคนิคและวิธีการตางๆ ที่ใช
ในการแขงขันหาลูกคา เชน การพบกันตัวตอตัวระหวางผูซ้ือและผูขาย 2. การจัดหนวยงานขาย 
(Sales Force Management) เกี่ยวของกับการสรรหา คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานขาย การ
ควบคุมสั่งการ จูงใจ และประเมินผลพนกังานขาย 

  2.  ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาของ
โรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย  
และดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตาม เพศ ระดับการศึกษา  รายรับของนักเรียนตอวัน และ
ความถี่ในการใชบริการ ปรากฏผลดังน้ี 

        2.1  นักเรียนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา
ของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีเพราะวา นักเรียนที่มาใชบริการทั้งเพศชายและ
เพศหญิงไมเปนอุปสรรคตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา นักเรียนทุกคนมีความสนใจดาน
ผลิตภัณฑ  และการใหบริการของเจาหนาที่อยางมาก  และที่สําคัญผลิตภัณฑที่นํามาจําหนายตรง
ตามความตองการของนักเรียน ราคาของสินคามีความเหมาะสม บริเวณสถานที่ตางของสวัสดิการ
รานคา สะอาด ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สุนีย  วงษกิติโสภณ (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาวิจัย
เรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอหางสรรพสินคา เซ็นทรัล สาขาชิดลม โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือ
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พิจารณาเปนรายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่อยูในระดับมาก  สวนดานราคาและดาน
การสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง สวนผูบริโภคที่มีเพศตางกันมีทัศนคติตอหางเซ็นทรัลฯ 
โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ 
วิมลมาศ  ตันสถาวีรัฐ (2545 : 90) เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานวัตสันที่ตั้งอยูใน
หางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัยพบวา ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึง
พอใจตอรานวัตสันที่ตั้งอยูในหางสรรพสินคาในเขตกรุงเทพมหานครทุกดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ  และเกศสิริ  แตมศิลปสาธิต (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาลักษณะการใชบริการของ
รานสะดวกซื้อในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคทั้งชายและหญิง  มีความคิดเห็นตอลักษณะการ
ใหบริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และสอดคลองกับผลงานวิจัยของธรรศชน  วิตตานนท 
(2545 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการศูนยการคาปลีกวัสดุกอสราง
ครบวงจร รูปแบบหางสรรพสินคา : กรณีศึกษาโฮมโปรของผูบริโภคที่มีเพศตางกัน พบวา ความพึง
พอใจตอการใชบริการศูนยการคาปลีกวัสดุกอสรางครบวงจร รูปแบบหางสรรพสินคาทุกดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และยังสอดคลองกับผลงานวิจัยของอุนันทน  กลิ่นเกลา 
(2546 : 68)   เรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด 
(มหาชน)  สาขาเพชรบุร ี  ผลการศึกษาวิจัยพบวา ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด (มหาชน)  สาขาเพชรบุร ี  โดยรวมและรายดานแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

        2.2  นักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เพราะนักเรียนที่ศึกษาอยูในชวง
ชั้นที่ 3 และนักเรียนที่ศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 4 มีระดับอายุใกลเคียงกัน มีความคิดคลายกัน ความ
ตองการในการซื้อสินคาจึงไมแตกตางกัน นอกจากนี้สวัสดิการรานคาไดนําสินคาที่ตรงกับความ
ตองการของนักเรียนในชวงชั้นที่ 3 และชวงชั้นที่ 4 มาจําหนายจึงทําใหนักเรียนมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของสวัสดิการรานคา ซ่ึงสอดคลองกับผลงานการวิจัยของ บุญโชค  เนกขัมพิทักษ 
(2548 : 84) เรื่องความพึงพอใจของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อของรานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันที่
มีตอสินคาและบริการของบริษัทเนสทเล(ไทย)จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูมีอํานาจ
ตัดสินใจซื้อของรานสะดวกซื้อที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการซื้อสินคาและบริการ
จากบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด โดยรวมดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย และดาน
การบริการของพนักงาน  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  
พบวา ดานราคามีความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยนักเรียนที่
กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 4 มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียน              
บานแหลมวิทยา มากกวานักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 3  ซ่ึงตรงกับแนวความคิดของ             
เสรี  วงษมณฑา (2542 : 19) ที่กลาววาผูที่มีการศึกษาสูงๆ จะเปนคนที่คาดหวังการตอบแทนที่
คุมคาจากเงินที่เขาจายไป และสิ่งที่เขาคาดหวังวาเปนสิ่งสะทอนความคุมคาก็คือการใหบริการ 
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ดังน้ันจะเห็นวานักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในระดับที่สูงกวาจะมีความพึงพอใจมากกวา เน่ืองจาก
ผูบริโภคคิดวาราคาที่จายไปมีความคุมคากับผลิตภัณฑและบริการที่ไดรับ 
           2.3  นักเรียนที่มีรายรับตอวันแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีเน่ืองจาก รานสวัสดิการของ
โรงเรียนจําหนายสินคาที่ตรงกับความตองการของนักเรียน และสินคาที่นํามาจําหนายมีราคา
เหมาะสมกับคุณภาพ นักเรียนที่มาใชบริการจึงมีความพึงพอใจเหมือนกัน ซ่ึง จิตตนันท  เดชะคุปต 
(2539 : 19-20) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภคไววา  ภาวะการแสดงถึงความรูสึก
ในทางบวกที่เกิดการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง  
หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขามความไมพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณไดรับบริการที่ต่ํา
กวาความคาดหวังของลูกคา  ความพึงพอใจของผูบริโภค  จะแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก
หรือทางลบนั้นขึ้นอยูกับปจจัยสําคัญ ดังน้ี  1.ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะ
เกิดขึ้น เม่ือไดรับบริการที่มีคุณภาพ การใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการ 
ตลอดจนคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสําคัญ  2.ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของ
ผูบริโภคขึ้นอยูกับราคาคาบริการเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ  

      2.4  นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  เปนเพราะวานักเรยีน
ที่มีความถี่ในการมาซื้อสินคามากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห  มีความสะดวกในการมาซื้อสินคาของ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยามากกวา นักเรียนที่มีความถี่ในการมาซื้อสินคา1 ครั้ง/
สัปดาหและนักเรียนที่มีความถี่ในการมาซื้อสินคานอยกวา 1 ครั้ง/สัปดาห  จึงทําใหซ้ือสินคาไดบอย
กวาและมีความประทับใจตอการมาใชบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา  จึง
มีความพึงพอใจมากกวา  ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของสุนีย วงษกิติโสภณ (2542 : 72) พบวา 
ผูบริโภคที่มีความถี่ในการมาซื้อสินคาแตกตางกันมีทัศนคติตอศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภค
ที่มีตอหางสรรพสินคา เซ็นทรัล สาขาชิดลม  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  และยังสอดคลองกับงานวิจัยของวิมลมาศ  ตันสถาวีรัฐ (2545 : 93) ศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอรานวัตสันที่ตั้งอยูในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัย
พบวา ลูกคาที่มีจํานวนครั้งของการมาใชบริการตางกัน  มีความพึงพอใจตอรานวัตสันในดานทําเล
ที่ตั้ง ดานความหลากหลาย และคุณภาพของสินคา  ดานการจัดโปรโมชั่น ดานการตกแตง/จัดแสดง
ราน และดานการบริการของพนักงานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และยังสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของ อุนันทน  กลิ่นเกลา (2546 : 69)  เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด (มหาชน)  สาขาเพชรบุร ี  ผลการศึกษาวิจัยพบวา ลูกคาที่มีความถี่
ในการมาซื้อสินคาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด 
(มหาชน)  สาขาเพชรบุร ี  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลม
วิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ผูวิจัยมีขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียน
บานแหลมวิทยา ดังน้ี 

  1. ดานราคา พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  
โรงเรียนบานแหลมวิทยา ในขอที่ปายบอกราคาของสินคามีความชัดเจน  และราคาสินคาถูกกวา
ทองตลาด  อยูในระดับปานกลาง ดังน้ันสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จึงควรที่จะมี
การทําปายบอกราคาสินคาใหชัดเจนมากขึ้นและควรจัดหาสินคาที่มีราคาถูกกวาทองตลาดมา
นําเสนอขายใหมากกวานี้  เพ่ือเปนการสรางความพึงพอใจใหกับนักเรียนที่ใชบริการ 
 2. ดานชองทางการจัดจําหนาย พบวา  นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ในขอบรรยากาศภายในรานสวัสดิการ  ความสะดวก
ในการเดินเลือกซื้อสินคาภายในราน   บริเวณทางเขาราน สะอาด เปนระเบียบ อยูในระดับปาน
กลาง ดังน้ันสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จึงควรที่จะมีการจัดบรรยากาศภายใน
รานใหนาซื้อมากขึ้น เชน การติดเครื่องปรับอากาศ การเปดเพลงเบาๆ ภายในราน เปนตน  
นอกจากนี้สวัสดิการรานคาควรดูแลเร่ืองความสะดวกในการเดินเลือกซื้อสินคาภายในรานโดยการ
จัดสินคาใหเปนหมวดหมู   และทางเดินเลือกซื้อสินคาภายในรานไมควรมีสิ่งกีดขวาง    รวมไปถึง
การดูแลเรื่องความสะอาดบริเวณรอบรานสวัสดิการ  เพ่ือเปนการสรางความพึงพอใจใหกับนักเรียน
ที่ใชบริการ 

   3. ดานผลิตภัณฑ  พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ในขอที่มีสินคาแปลกใหมนําเสนอเปนระยะ   อยูในระดับปานกลาง 
ดังน้ันสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จึงควรที่จะมีการนําสินคาแปลกใหมมานําเสนอ
ใหนักเรียนเปนระยะเพื่อสรางความพึงพอใจใหมากขึ้น 
             4. ดานการสงเสริมการตลาด พบวา    นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา  ในขอการโฆษณาสินคาตางๆ ในรานสวัสดิการ สะดุดตา 
นาสนใจ และการโฆษณาแนะนําสินคาใหม  นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ดังน้ัน
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จึงควรจัดใหมีการโฆษณาสินคาตางๆ รวมไปถึงการ
โฆษณาเพื่อนะนําสินคาใหม เพ่ือสรางความสะดุดตาและความนาสนใจของสินคาใหมากขึ้น 
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ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 
 1. ศึกษาความคิดเห็นของผูปกครองที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาของ

โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี 
 2. ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของนักเรียนในสวัสดิการรานคาของ

โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี 
 3. ศึกษาแรงจูงใจของนักเรียนในการใชบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบาน

แหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 

เร่ือง  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มตีอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
 โรงเรียนบานแหลมวทิยา  จังหวัดเพชรบุรี 

 
ตอนที่ 1   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( )  หนาคําตอบในแตละขอ  เพียงคาํตอบเดียว 
 1.  เพศ 

1.1  ( )  ชาย   
1.2  ( )  หญิง 

 2. ระดับการศกึษา 
                    2.1  ( )  ระดับการศึกษาชวงชั้นที่ 3   

2.2  ( )  ระดับการศึกษาชวงชั้นที่ 4   
            3. รายรับของนักเรียนตอวัน 
                    3.1  ( )  ต่ํากวา 20 บาท   

3.2  ( )   20 – 30 บาท   
  3.3  ( )  มากกวา 30 บาท ขึ้นไป 
 4. ความถี่ในการใชบริการ 
                    4.1  ( ) นอยกวา 1 ครั้ง/สัปดาห   

4.2  ( ) 1   ครั้ง/สัปดาห 
  4.3  ( ) มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห                                      
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ตอนที่ 2   เปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ เกี่ยวกับความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ดาน ไดแก  ดาน
ผลิตภัณฑ   ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย   และดานการสงเสริมการตลาด   
 
คําชี้แจง  พิจารณาขอความแตละขอแลวใหทานทําเครื่องหมาย / ในชองที่ตรงกับระดับของความพึง
พอใจ ของทาน 

ระดับความพึงพอใจ ประเด็นความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ดานผลิตภัณฑ     

1.สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน      
2.สินคาในรานมีความหลากหลาย      
3.สินคาในรานประเภทอาหารและเครื่องด่ืม 
   มีความสะอาดนารับประทาน 

     

4.ความทันสมยัของสินคา      
5.ความเหมาะสมของบรรจุภัณฑของสินคา 
   แตละประเภท 

     

6.มีสินคาตรงตามความตองการของนักเรียน      
7.ปริมาณสินคามีความพอเพียงพรอม 
   ที่จะใหบริการตลอดเวลา 

     

8.ประสิทธิภาพของบริการอัดสําเนา เชน  
   ความคมชัด 

     

9.มีสินคาแปลกใหมนําเสนอเปนระยะ      
ดานราคา  

10.ราคาของสนิคาที่จําหนายในรานสวสัดิการ 
     จูงใจใหซ้ือ 

     

11.ปายบอกราคาของสินคามีความชัดเจน      
12.ความเหมาะสมของราคาสินคาแตละ
ประเภท 

     

13.ราคาสินคาถูกกวาทองตลาด      
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ระดับความพึงพอใจ ประเด็นความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอย
ที่สุด 

ดานชองทางการจัดจําหนาย     

14.ความสะดวกในการเลือกซื้อสินคาที่ราน 
     สวัสดิการ 

     

15.ปายชื่อรานสามารถมองเห็นไดชัดเจน      
16.บรรยากาศภายในรานสวัสดิการ      
17.ความสะอาดของรานคาสวัสดิการ      
18.ความสะดวกในการเดินเลือกซื้อสินคา 
     ภายในราน 

     

19.การตกแตงอาคาร ชั้นวางสินคามีความ 
    ทันสมัย 

     

20.ความสะดวกในการไดรับบริการถายเอกสาร      
21.ความปลอดภัยในการมาใชบริการของราน      
22.บริเวณทางเขาหนาราน สะอาด เปนระเบียบ      
23.ความเหมาะสมในการจัดแผนผังวางตําแหนง 
    หมวดหมูสินคา 

     

24.ความนาสนใจในการจัดวางสินคา      
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ระดับความพึงพอใจ ประเด็นความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอย
ที่สุด 

ดานการสงเสริมการตลาด  

25.การโฆษณาสินคาตางๆ ในรานสวัสดิการ 
    สะดุดตา นาสนใจ 

     

26.มีการโฆษณาแนะนําสินคาใหม      
27.การมอบทุนการศึกษาใหแกนักเรียนทุกป 
     โดยจัดสรรจากกําไรของรานคา 

     

28.ความพึงพอใจในคุณลักษณะของเจาหนาที่ 
     ประจํารานคาสวัสดิการตอไปน้ี 
    28.1 ความรอบรูเกี่ยวกบัสินคาและบริการ 
           ภายในราน 

     

    28.2 บุคลกิภาพนาเชื่อถือ      
    28.3 ความสามารถในการสื่อสาร      
    28.4 ความเปนผูมีอัธยาศัยดี      
    28.5 การแตงกายสุภาพเรียบรอย      
    28.6 ความเต็มใจใหบรกิาร      
    28.7 ความรวดเร็วในการใหบริการ      
    28.8 ความสามารถในการตอบขอสงสัย 
          ของนักเรียน 

     

29.การสะสมคะแนนกรณีซ้ือสินคาตามกําหนด 
     เพ่ือแลกของสมนาคุณ 

     

30.มีการแจกของเชน ขนม ไอศกรีม  ตาม 
     เทศกาลตางๆ เชน วันเด็ก  
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ  ชื่อสกุล    นางวชิรา    เดชสําราญ 
วันเดือนปเกิด    1  ธันวาคม  2511 
สถานที่เกิด    ตําบลธงชัย  อําเภอเมือง  จังหวัดเพชรบุรี 
     41/1  หมู  3  ตําบลตนมะมวง  อําเภอเมือง 
     จังหวัดเพชรบุรี  76000 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน              ขาราชการคร ู
สถานที่ทํางานปจจุบัน               โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม  

จังหวัดเพชรบุรี 
 
ประวตัิการศึกษา    
 พ.ศ.  2523   ประกาศนียบตัรประถมศึกษา 
     จากโรงเรียนศึกษาปญญา  จังหวัดเพชรบุรี 
 พ.ศ.  2529   ประกาศนียบตัรมัธยมศึกษาตอนปลาย 
     จากโรงเรียนเบญจมเทพอุทิศ จังหวัดเพชรบุรี  
 พ.ศ.  2534   คุรุศาสตรบัณฑิต (ธุรกิจศึกษา)  
     จากวิทยาลัยครูเพชรบุรี 
 พ.ศ.  2550   กศ.ม. (ธุรกิจศึกษา)  

จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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