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  การวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ

สวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี   โดยรวมและแยกเปนสี่ดาน
คือ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  และดานการสงเสริมการตลาด  และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  จําแนกตามเพศ  ระดับ
การศึกษา  รายรับของนักเรียนตอวัน  และความถี่ในการใชบริการ 

  กลุมตัวอยางเปนนักเรียน ระดับชวงชั้นที่ 3 และระดับชวงชั้นที่ 4 ที่ใชบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  ไดมาโดยวิธีสุมอยางงาย จํานวน  286  คน  เครื่องมือ
ที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี  เปนแบบประเมินคา 5 ระดับ  
มีความเชื่อม่ัน เทากับ 0.96  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  การทดสอบคาที (t-test)   

  ผลการวิจัยมีดังน้ี 
  1.นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  

อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย  นักเรียนมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริม
การตลาด  และดานราคา  

  2.นักเรียนที่มีเพศตางกัน      มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา    โรงเรียน
บานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ    

   3.นักเรียนที่มีระดับการศึกษาตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ   และ
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานราคา  มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  สวนดาน
อ่ืน  ๆผูบริโภคมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
             4.นักเรียนที่มีรายรับตอวันตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
             5.นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการตางกนั  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ
รานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม   จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
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 
 

 สารนิพนธฉบับน้ี  สําเร็จลงไดดวยความกรุณาอยางยิ่งจาก  อาจารยสิฏฐากร  ชูทรัพย อาจารย
ที่ปรึกษาสารนิพนธ  ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคาในการใหคําปรึกษาแนะนําการทํางานวิจัยน้ีทุกขั้นตอนจน
เสร็จสมบูรณ  รวมทั้งทําใหผูวิจัยไดรับประสบการณในการทําวิจัย  และรูถึงคุณคาของงานวิจัยที่จะชวย
พัฒนาการทํางานใหเปนไปอยางมีคุณคามากขึ้น  และทานยังเปนแบบฉบับของอาจารยที่ทุมเทใหกับศิษย  
และงานดานวิชาการอยางไม เหน็ดเหนื่อย  ผูวิ จัยรูสึกซาบซึ้ง  ถึงความกรุณาดังกลาว   และ
ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว  ณ  โอกาสนี้ 
   ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ  อาจารยสิฏฐากร  ชูทรัพย ประธานกรรมการ  ผูชวยศาสตราจารยสุพีร   
ลิ่มไทย และรองศาสตราจารยชูศรี  วงศรัตนะ  ที่ไดกรุณาเปนกรรมการในการสอบสารนิพนธและให
ขอเสนอแนะอันเปนประโยชนยิ่ง 
            ขอกราบขอบพระคุณ  ผูชวยศาสตรจารยสุพีร  ลิ่มไทย   อาจารยภัคภร  สกลรัตน และ 
วาที่รอยตรีอุทิศ  รุงธีระ  ที่ไดกรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครือ่งมือที่ใชใน
การวิจัย 
             ขอขอบพระคุณ วาที่รอยตรีอุทิศ  รุงธีระ  ผูอํานวยการโรงเรียนบานแหลมวิทยา  ผอ.จิรศักดิ์    
ทรัพยลอม  ผูอํานวยการโรงเรียนบางจานวิทยา  อาจารยศิริพร  หอมดี   อาจารยสนัุนททา  พราหมณนอย  
ที่กรุณาใหขอมูลที่เปนประโยชนกับงานวจัิยในครั้งน้ี 
  คุณคาและประโยชนที่พึงไดจากสารนิพนธฉบับน้ี  ผูวิจัยขอมอบเปนกตัญูกตเวทิตา แดบิดา 
มารดา ครู อาจารย และผูมีพระคุณทุกทานที่ไดกรุณาอบรม สั่งสอน ถายทอดวิชาความรูและเปนกําลังใจ
ที่ดีแกผูวิจัย   ซ่ึงเปนผลทําใหผูวิจัยสําเร็จการศึกษาขั้นมหาบัณฑิตในครั้งน้ี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ในปจจุบันมีธุรกิจหลายอยางเกิดขึ้น  ธุรกิจหน่ึงที่ มีความสําคัญและมีบทบาทตอ
ชีวิตประจําวันของผูบริโภคในยุคปจจุบันอยางมาก คือ ธุรกิจคาปลีก ซ่ึงเปนธุรกิจประเภทที่ซ้ือ
สินคามาเพื่อขายตอใหกับผูบริโภค ถือเปนสื่อกลางที่เชื่อมระหวางผูผลิตกับผูบริโภค โดยมีผลตอ
ระบบเศรษฐกิจของประเทศโดยรวม  ธุรกิจคาปลีกถือเปนธุรกิจที่มีการขยายตัวอยางตอเน่ืองและมี
การเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  ทั้งน้ีเพ่ือสนองตามการเปลี่ยนแปลงความตองการของผูบริโภคให
ไดมากที่สุด  ทําใหเกิดการแขงขันทางธุรกิจที่รุนแรงขึ้น สงผลใหผูผลิตและผูประกอบการคาปลีก
ตองเพียรพยายามที่จะปรับปรุงธุรกิจของตนเองเพื่อใหสามารถแขงขันในตลาดได 
 โรงเรียนบานแหลมวิทยาเปนโรงเรียนที่ มีการจัดการเรียนรู ในสถานศึกษาตาม 
พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542  มีจุดมุงหมายที่สําคัญประการหนึ่งคือ การมุงเนนให
ผูเรียนไดมีการพัฒนาในทุกดาน คือ ดานความรู ความสามารถ ดานทักษะและเจตคติที่ดี มี
พฤติกรรมอันพึงประสงค มีคุณธรรมประจําตน นอกจากนี้ยังมุงเนนใหผูเรียนไดรูจักคิดเปน ทําเปน 
แกปญหาได พรอมทั้งยังจัดใหมีการฝกประสบการณตรงใหมากที่สุด  และเพื่อบรรลุจุดมุงหมาย
ดังกลาว โรงเรียนบานแหลมวิทยาจึงไดจัดใหมีการจัดกิจกรรมเสริมสรางหลักสูตร เพ่ือพัฒนาผูเรียน 
โดยกิจกรรมเสริมหลักสูตรนั้นก็คือ กิจกรรมสวัสดิการรานคาของโรงเรียนที่มุงเนนใหนักเรียนไดรับ
การศึกษาอบรม ความรูเกี่ยวกับกิจกรรมสวัสดิการรานคา เขาใจถึงหลักและวิธีการปฏิบัติงานดาน
การบริการ เปนการปูพ้ืนฐานทางจิตใจ นิสัยการทํางานรวมกัน การเสียสละและเห็นประโยชนของ
หมูคณะ (อนิรุทธ   บัวทอง. 2545 : 1)  ซ่ึงกิจกรรมเสริมหลักสูตรนี้จะมีประสิทธิภาพได นักเรียน
ตองมีความรูทั้งทางทฤษฎีและทางปฏิบัติ มีโอกาสฝกฝน การมีสวนรวมในกิจกรรมสวัสดิการรานคา 
 สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา เปนรานสวัสดิการที่มีการดําเนินธุรกิจคาปลีก 
มาตั้งแตป 2547  หรือ 3 ปโดยประมาณ ซ่ึงเปนรานคาที่ประสบความสําเร็จทางดานการใหการ
บริการจําหนายสินคาประเภทเครื่องอุปโภคและบริโภค  รวมไปถึงการบริการอัดสําเนา  สวัสดิการ
รานคาเปนธุรกิจการใหบริการการที่สวัสดิการรานคาประสบความสําเร็จไดเปนอยางดี ทั้งนี้เพราะ
องคประกอบของความสําเร็จมาจากการบริหารการตลาดเปนสําคัญ เชน การบริหารทางดาน
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด และการบริการของพนักงาน            
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ. 2541 : 337) รวมทั้งการจัดการการบริหารองคกรที่สอดคลองกัน 
โดยการปฏิบัติงานในสวัสดิการรานคาไดมีการจัดขึ้นในรูปของคณะกรรมการ ซ่ึงประกอบไปดวย
คณะครู-อาจารย และนักเรียนในชวงชั้นที่ 4 ที่เรียนหลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ (การบัญชี)  
ตองมีสวนรวมในการปฏิบัติงานในกิจกรรมสวัสดิการรานคา 
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 การริเริ่มนํากิจกรรมสวัสดิการรานคามาใชในโรงเรียนนับเปนแนวคิดที่ดี แตกิจกรรม
สวัสดิการรานคาจะประสบความสําเร็จไดน้ัน ผูบริหาร ครู นักเรียนทุกฝาย ที่ทําหนาที่เกี่ยวของ
จะตองมีความรู ความเขาใจในหลักการและรูปแบบการบริหารจัดการเพื่อสนับสนุนใหกิจกรรมนี้
บรรลุเปาหมายและดําเนินการอยางตอเน่ือง ดวยเหตุน้ีผูวิจัยซ่ึงมีสวนเกี่ยวของในฐานะผูจัดการ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา รวมทั้งเปนผูวางแนวทางบริหารจัดการ  เปนผูฝก
ทักษะประสบการณตรงใหแกนักเรียนในเรื่องการขาย และการบริการ ฯลฯ  นอกจากนี้ผลการ
ดําเนินงานของกิจการมียอดลดลงเมื่อเทียบกับผลการดําเนินงานในปกอนเม่ือคิดจากยอดนักเรียนที่
ใชบริการ  ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนที่ใชบริการของสวัสดิการ
รานคาของโรงเรียน เพ่ือนําผลการศึกษาวิจัยน้ีไปเปนแนวทางดําเนินงาน  และปรับปรุงกิจกรรม
ตางๆ ของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา ที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกผูมี
อํานาจตัดสินใจซื้อซ่ึงก็คือ นักเรียน รวมทั้งจะเปนขอมูลใหผูบริหารหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของได
รับทราบปญหาที่เกิดขึ้น  และจัดระบบวางแผนการบริหารจัดการ การแกปญหาตางๆ ในลําดับ
ตอไป 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังน้ี 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 

โรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  รวม 4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด   

 2. เพ่ือเปรียบเทียบ  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ดาน โดยจําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา รายรับ
ของนักเรียนตอวัน  และความถี่ในการใชบริการ 

 
ความสําคญัของการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผลของการวิจัยจะเปนแนวทางทีก่อใหเกิดประโยชน ดังน้ี 
 เปนขอมูลเพ่ือเปนแนวทางใหผูบริหารหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของในการวางแผน ปรับปรุง 
และพัฒนาการดําเนินงานตางๆ ของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ไดจัดระบบวาง
แผนการบริหารจัดการ การแกปญหาตางๆ ในลําดับตอไป  เพ่ือที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด
แกนักเรียน   
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตวัอยาง 
 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนนักเรียนที่ใชบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียน  
บานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี แบงออกเปน นักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 3 จํานวน 486 คน และ
นักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 4 จํานวน 260  คน  รวม 746 คน 

 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางในการวิจัยน้ี เปนนักเรียน  ระดับชวงชั้นที่ 3 และระดับชวงชั้นที่ 4 ที่ใชบริการ

ของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  ปการศึกษา 2549  ทั้งหมด 746 คน  
ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling) เพ่ือใหกลุมตัวอยางครอบคลุมทุกกลุม 
โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากตารางสุมของ Taro Yamane  โดยใหเกิดความคลาดเคลื่อน
ไมเกินรอยละ 5  และกําหนดความเชื่อม่ันรอยละ  95  ไดกลุมตัวอยางจํานวน 286  คน  ดวยวิธีสุม
อยางงาย (Simple random sampling) 
 

 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ  เปนสถานภาพของนักเรียนที่ใชบริการของสวัสดิการรานโรงเรียน 

บานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  จําแนกไดดังน้ี 
1.1 เพศ 
 1.1.1. เพศชาย 
 1.1.2. เพศหญิง 
1.2 ระดับการศึกษา 
 1.2.1. ระดับการศึกษาชวงชัน้ที่ 3   

  1.2.2. ระดับการศึกษาชวงชัน้ที่ 4   
   1.3 รายรับของนักเรียนตอวนั 

 1.3.1. ต่ํากวา 20 บาท   
  1.3.2. 20 - 30 บาท 
  1.3.3. มากกวา 30 บาท ขึ้นไป  

   1.4 ความถี่ในการใชบริการ 
          1.4.1. นอยกวา 1 ครั้ง/สัปดาห  
 1.4.2. 1 ครั้ง/สัปดาห  
 1.4.3. มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 
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 2.  ตัวแปรตาม คอื ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี   รวม  4  ดาน คือ 

  2.1. ดานผลิตภัณฑ  
    2.2. ดานราคา    

2.3. ดานชองทางการจัดจําหนาย     
2.4. ดานการสงเสริมการตลาด   

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบาน
แหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความชอบ ความพอใจ หรือรูสึกประทับใจ
ของนักเรียนที่ใชบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ดาน 
คือ 
      1.1   ดานผลิตภัณฑ   หมายถึง ความรูสึกชอบ พึงพอใจที่มีตอสินคาหรือบริการ
เกี่ยวกับคุณภาพของสินคาอุปโภค – บริโภค และสินคาที่สามารถเลือกซื้อไดตามความตองการ 
สะอาดนารับประทาน มีการวางเปนหมวดหมูสะดวกตอการเลือกซื้อ มีสินคาและบริการที่นักเรียน
ตองการซื้อ มีสินคาและบริการหลากหลายประเภทใหเลือก ความทันสมัยของสินคา บรรจุภัณฑ 
การจัดหาสินคาอุปโภค – บริโภคมาจําหนายไดตรงตามความตองการของนักเรียน  
              1.2   ดานราคา หมายถึง ความพึงพอใจ ความรูสึกชอบ พอใจราคาของสินคาและ
บริการเกี่ยวกับการตั้งราคาเพื่อดึงดูดใจนักเรียน ปายราคาที่ติดไวมีความชัดเจน ราคายุติธรรม มี
สินคาที่ราคาแตกตางกัน ราคาถูกกวาทองตลาด 
              1.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ความพึงพอใจตอการจัดใหมีอาคาร
สถานที่ที่ตั้งสะดวกในการซื้อสินคา ปายชื่อรานสามารถมองเห็นไดชัดเจน บรรยากาศภายในราน  
ความสะอาดภายในอาคาร  ความสะดวก ความทันสมัย การตกแตงอาคาร การจัดวางชั้นสินคา  
เครื่องถายเอกสาร และความปลอดภัยที่มาใชบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
จังหวัดเพชรบุรี 

1.4 ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาตอการสงเสริม 
การตลาดเกี่ยวกับกลยุทธที่สวัสดิการรานคา ใชในการติดตอสื่อสารกับนักเรียนใหไดมากที่สุด ไดแก   
  1.4.1. การโฆษณา หมายถึง ความพึงพอใจของนักเรียนตอความชัดเจนดาน
การโฆษณา ประชาสัมพันธความเคลื่อนไหวของรานคา 
  1.4.2. การประชาสัมพันธ หมายถึง ความพึงพอใจของนักเรียนตอการสราง
ภาพลักษณของสวัสดิการรานคา การจัดกิจกรรมและรายการพิเศษตาง ๆ เชน การมอบ
ทุนการศึกษาใหนักเรียนยากจนและเรียนดีทุกป การมีสวนรวมในการมอบของรางวัลใหแกนักเรียน
ในการจัดกิจกรรมทางวิชาการ 
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  1.4.3. การขายโดยใชพนักงาน หมายถึง ความพึงพอใจของนักเรียนตอการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ของสวัสดิการรานคา ไดแก ความรู ความสามารถของพนักงานขาย 
บุคลิกภาพ อัธยาศัยดี การตอบขอสงสัยของนักเรียน ความรวดเร็วในการใหบริการ การแตงกาย 
  1.4.4. การสงเสริมการขาย หมายถึง ความพึงพอใจของนักเรียนตอกิจกรรม
ตางๆ ที่สวัสดิการรานคาจัดขึ้น ไดแก การสะสมคะแนนเพื่อแลกของสมนาคุณ การแจกของแถม 
และการแจกขนมและไอศกรีมแกนักเรียนในชวงเทศกาลปใหมหรือวันเด็ก 

 2. นักเรียน หมายถึง ผูที่กําลังศึกษาอยูในโรงเรียนบานแหลมวิทยา ในชวงชั้นที่ 3 และ
ในชวงชั้นที่ 4  ที่เขามาใชบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี 

 3. สวัสดิการรานคา หมายถึงรานสวัสดิการของโรงเรียนบานแหลมวิทยา ที่จัดตั้งขึ้น 
ภายในโรงเรียนบานแหลมวิทยา  หมู 9  อําเภอบานแหลม  จังหวัดเพชรบุรี  เพ่ือใหบริการซื้อขาย
สินคาอุปโภคบริโภค  บริการถายเอกสาร  บริการรับซ้ือของเกา   

 4. ระดับการศึกษา  หมายถึง ระดับชั้นเรียนของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกออกเปน 2 
กลุม คือ นักเรียนที่เรียนในชวงชั้นที่ 3  และนักเรียนที่เรียนในชวงชั้นที่ 4   
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
    กรอบวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา   
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี    
 
          ตัวแปรอิสระ                                                            ตัวแปรตาม 
สถานภาพของนักเรียน 
 1.เพศ 
 2 .ระดับการศึกษา 
 3.รายรับของนักเรียนตอวนั 
 4.ความถี่ในการใชบริการ 

 
 
 
 

ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการ
ใหบ ริการของสวั สดิ การร านค า 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา รวม 4  
ดาน  ไดแก 
      1.ดานผลิตภัณฑ  
      2. ดานราคา    
      3.ดานชองทางการจัดจําหนาย     
      4.ดานการสงเสริมการตลาด   
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สมมุติฐานในการวิจัย 
   1. นักเรียนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียน

บานแหลมวิทยา  โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
  2. นักเรียนที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ

รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
  3. นักเรียนที่มีรายรับตอวันตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา

โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
  4. นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

 
 
 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

 การศึกษาวิจัยความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา
โรงเรียนบานแหลมวิทยา อําเภอบานแหลม จังหวัดเพชรบุรี  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ  และไดนําเสนอตามหัวขอตอไปน้ี 

 1. ขอมูลทั่วไปของโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
          2. งานสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวทิยา 

 3. แนวคิดพื้นฐานของการบริการ 
 4. ทฤษฎีดานลกูคาสัมพันธ 
 5. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
 6. ทฤษฎีและเอกสารเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

 7. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ขอมูลทั่วไปของโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
 

 ประวตัิโรงเรยีนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี 
 โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ตั้งอยูที่หมู 9 ตําบลบานแหลม  อําเภอบานแหลม  จังหวัด
เพชรบุ รี  เปนโรงเรียนขนาดกลาง  สังกัดสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาเพชรบุ รี เขต 1 
กระทรวงศึกษาธิการ  บนพ้ืนที่ 59 ไร 2 งาน 8  ตารางวา  
 พ.ศ. 2501 โรงเรียนไดรับอนุมัติจากกรมสามัญศึกษาใหเปดสอนในระดับมัธยมศึกษา
ตอนตน นักเรียนสหศึกษาใหชื่อวา โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยมีอาคารเรียน 1 หลัง 10 
หองเรียน สรางอยูในที่ดินของวัดตนสน อําเภอบานแหลม จํานวนเนื้อที่ 10 ไรเศษ 
 พ.ศ. 2516 โรงเรียนไดรับการพิจารณาจากกรมสามัญศึกษาใหเขาอยูในโครงการโรงเรียน
มัธยมในชนบท (คมช. รุนที่ 10) และเนื่องจากที่ดินคับแคบมากขยายไมออกจําเปนตองหาที่ดินแหง
ใหม กรมสามัญศึกษา ไดอนุมัติเงินงบประมาณ 580,000 บาท (หาแสนแปดหมื่นบาท) ซ้ือที่ดิน
จํานวน 59 ไร 2 งาน 8 ตารางวา และในปเดียวกันโรงเรียนไดรับงบประมาณปลูกสรางอาคารเรียน
แบบ 216 จํานวน 1 หลัง ในที่ดินแปลงใหม สรางแลวเสร็จในป พ.ศ. 2517 จึงไดยายโรงเรียน
บางสวนมาเรียนที่โรงเรียนแหงใหมซ่ึงหางจากที่ดินเดิม 2 กิโลเมตร  และหางจากที่วาการอําเภอ
บานแหลม 500 เมตร  มีถนนเพชรบุรี – บานแหลมผาน  หางจากตัวจังหวัดเพชรบุรี ประมาณ 13  
 พ.ศ. 2521 ที่เรียนแหงใหมไดรับงบประมาณการปรับปรุง มีอาคารเรียน หอประชุม โรงอาหาร
และโรงฝกงานพรอม จึงไดยายนักเรียนที่เหลือมาเรียนในที่แหงใหมทั้งหมด เม่ือวันที่ 24 สิงหาคม 
2521 สวนสถานที่เรียนแหงเดิม โรงเรียนวัดตนสนขอใชเรียนเปนการชั่วคราว และไดโอนใหโรงเรียน
วัดตนสน (เธียรวิทยา) สังกัดสํานักงานการประถมศึกษาแหงชาติ 
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 พ.ศ. 2523 กรมสามัญศึกษาอนุมัติใหโรงเรียนเปดสอนในระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย 
 ปการศึกษา 2536 โรงเรียนไดรับเกียรติบัตรรางวัลชมเชยในการคัดเลือกสถานศึกษาจาก
เขตการศึกษา 5 เพ่ือรับรางวัลพระราชทาน 
 ปการศึกษา 2537 โรงเรียนไดรับอนุมัติจากกรมสามัญศึกษาใหเปดสอนในระดับ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ ประเภทวิชาพาณิชยกรรม 
 
 วิสัยทัศน 
 ภายในป 2549  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  เปนโรงเรียนชั้นดี  นักเรียนรักการเรียนรู รูจัก
ใชเทคโนโลยี  มีคุณธรรมจริยธรรม  รักทองถิ่น และดํารงชีวิตอยูในสังคมอยางมีความสุข 
 
 พันธกิจ 
 1.   พัฒนาการเรียนรูเนนนักเรียนเปนสําคัญโดยใชยุทธศาสตรการเรียนรู 
 2.   พัฒนาแหลงเรียนรูและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 3.   จัดระบบการดูแลชวยเหลือนักเรียนอยางตอเน่ืองและทั่วถึง 
 4.  สรางเสริมประสบการณใหแกนักเรียน  เพ่ือใชในการดํารงชีวิตอยางหลากหลายและ 
ทั่วถึง 
 เปาหมาย 

 1. นักเรียนมีคุณธรรมตามมาตรฐานดานผูเรียน สามารถศึกษาตอ และประกอบอาชีพได 
 2. นักเรียนมีคุณธรรมจริยธรรม 
 3. นักเรียนมีสุขภาพกาย สุขภาพจิต และสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดอยางมีความสุข 
 4. โรงเรียนไดรับการสนับสนุนการจัดการศึกษาจากผูปกครองและชุมชน 

 
 ขอมูลนักเรียนปการศึกษา 2549 

ชั้นเรียน จํานวนหองเรียน จํานวนนักเรยีน หมายเหตุ 
ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 1 5 138  
ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 2 5 176  
ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 3 4 171  
รวมมัธยมตน 14 486  

ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 4 3 77  
ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 5 3 100  
ชั้นมัธยมศึกษาปที่ 6 3 83  
รวมมัธยมปลาย 9 260  

รวมทั้งสิ้น 23 746  
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 ขอมูลครูและบุคลากร 

ครูตามเกณฑ ครูตาม จ.18 ครูชวย
ราชการ 

บริหาร ปฏิบัต ิ รวม บริหาร ปฏิบัต ิ รวม 

-ขาด/ 
+เกิน 

เขา ออก 

ครูมี
จริง 

-ขาด/ 
+เกิน 

3 44 47 3 31 34 -13 0 1 33 -14 
 
 ผูบริหาร 

     วาที่รอยตรี อุทิศ    รุงธีระ   ผูอํานวยการโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
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 โครงสรางการบริหารโรงเรียน 

แผนภูมิการบริหารโรงเรียนบานแหลมวทิยา 

 

 

 
 
 

     ชมรมศิษยเกา                                                                        ชมรมผูปกครองและศิษยเกา 

 
 
 

คณะกรรมการบริหารโรงเรยีน 

 
 
 
 
กลุมวิชาการ               กลุมอํานวยการ กลุมพัฒนาผูเรียน       กลุมสงเสริมผูเรียน 

 
สํานักงานวิชาการ                 สํานักงานฝายธุรการ      สํานักงานฝายปกครอง    สํานักงานฝายบริการ 

งานหมวดวิชา                          งานการเงนิและบัญชี     งานระดับชัน้                  งานชุมชนสัมพันธ 

งานหมวดกิจกรรม                    งานพัสดุ                       รักษาความปลอดภัย      งานประชาสมัพนัธ 

งานทะเบียนวดัผล                   งานสารบรรณ               งานสงเสริมความดี         งานอนามยัโรงเรียน 

งานหลกัสูตรและพัฒนา           งานบุคลากร                  งานสงเสริมประเพณี       งานโภชนาการ 

งานแผนงานและสารสนเทศ     งานตรวจสอบภายใน       และวฒันธรรม               งานสวัสดิการ

โรงเรียนงานหองสมุด               งานอาคารสถานที ่

งานแนะแนว 

งานโสตทัศนศึกษา 

 

            ที่มา : โรงเรียนบานแหลมวิทยา. (2544). รายงานผลการประเมินคุณภาพการศึกษา

ประจําปของสถานศึกษา (Self Study Report) ปการศกึษา2544 .  หนา 12. 
 

คณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพืน้ฐาน 

    ผูอํานวยการ 



 11 

งานสวัสดกิารรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
 โรงเรียนบานแหลมวิทยาเปนโรงเรียนมัธยมศึกษาสังกัดสํานักงานพื้นที่เขตการศึกษา 1 
ขนาดกลางแบบสหศึกษาซึ่งมีนักเรียน  ครู – อาจารย  นักการภารโรง โดยประมาณ 700 คน 
ทั้งหมดนี้จําเปนที่จะตองไดรับการบริการดานของเครื่องอุปโภค – บริโภค ที่จําเปนตอการเรียนการ
สอน หรือสิ่งที่จําเปนตอชีวิตประจําวันของผูใชบริการโดยการควบคุมของสวัสดิการโรงเรียนบาน
แหลมวิทยาป   2547  
 ดังนั้นโรงเรียนบานแหลมวิทยาจึงจําเปนตองจัดทําระเบียบ  แนวปฏิบัติ  ขอบขายในการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคาใหสอดคลองกับนโยบายของโรงเรียนเพ่ือควบคุมใหเปนไปดวยความ
เรียบรอยถูกตอง 
 
 วัตถุประสงคการจัดงานสวัสดิการรานคา 

  1.  เพ่ือเปนการบริการสินคาเครื่องอุปโภค-บริโภค ใหกับผูใชบริการในโรงเรียน 
บานแหลมวิทยา อันประกอบไปดวย  คณะครู-อาจารย นักเรียน ลกูจางประจํา และลูกจางชัว่คราว 

  2.  เพ่ือจําหนายเครื่องอุปโภค-บริโภค ที่มีคณุภาพและปรมิาณที่เพียงพอแกผูใชบริการ 
  3.  ควบคุมการบริการ การจําหนาย การจัดทาํบัญชีสินคา – อุปกรณ  เวลาและราคาให

เหมาะสม 
  4.   เพ่ือนํารายไดจากการดําเนินงานไปสนับสนุนการบริหารงานการจัดการศึกษาและ

พัฒนาบุคลากรของโรงเรียน 
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 โครงสรางการบริหารสวัสดิการรานคาโรงเรียน 
 

แผนภูมิการบริหารงานสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวทิยา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
                                                                           
 
 
 
 
 
             ที่มา :  โรงเรียนบานแหลมวิทยา (2547). คูมือสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวทิยา   
หนา 2.  
 
 
 
 
 

คณะกรรมการดําเนินการสวัสดิการรานคา 

โรงเรียนบานแหลมวทิยา 

  ประธานกรรมการ    (ผูจัดการ) 

คณะกรรมการที่ปรึกษา 

      (ผูอํานวยการ) 

คณะกรรมการที่ปรึกษา 

(รองผูอํานวยการกลุมอํานวยการ) 

คณะกรรมการที่ปรึกษา  

(รองผูอํานวยการกลุมวิชาการ) 

คณะกรรมการที่ปรึกษา 

 (หัวหนากลุมพัฒนาผูเรียน) 

คณะกรรมการที่ปรึกษา 

 (หัวหนากลุมสงเสริมการเรียน) 

กรรมการ กรรมการ กรรมการ กรรมการ กรรมการ 

    รองผูจัดการ 
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ระเบียบการสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ปการศึกษา  2547 
หมวดที่ 1 บททั่วไป 

ขอที่ 1  ระเบยีบนี้เรียกวา “ระเบียบสวัสดกิารรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา พ.ศ. 2547” 
ขอที่ 2  คณะกรรมการสวัสดิการรานคา หมายถึง ครู-อาจารยโรงเรียนบานแหลมวิทยา และบุคคลที ่
          ไดรับการแตงตั้งจากทางโรงเรียนใหรวมเปนกรรมการ 
ขอที่ 3  นักเรียน หมายถึง ผูที่กําลังศึกษาอยูในโรงเรียนบานแหลมวทิยา 
ขอที่ 4  ลูกจาง หมายถึง บุคคลที่โรงเรียนจางมาทํางานทั้งประจําและชั่วคราว 

หมวดที่ 2  วัตถุประสงค 
ขอที่ 5  เพ่ือใหการบริการดานเครื่องอุปโภค-บริโภค  เครื่องแตงกายนักเรียน และอุปกรณการเรียน 
           การสอน ใหกับสมาชิกในโรงเรียนบานแหลมวิทยา หมวดที่  1 บททั่วไป 
ขอที่ 6  ควบคุมการจําหนายเครื่องอุปโภค บริโภคเครื่องแตงกายนักเรียนและอุปกรณการเรียน 
          การสอนใหมีคุณภาพและปริมาณที่พอเพียงกับสมาชิก 
ขอที่ 7  ควบคุมการบริการการจําหนาย ทําบัญชีคุมสนิคา อุปกรณ เวลา และราคาใหเหมาะสม 
ขอที่ 8  เพ่ือนํารายไดจัดเปนสวัสดิการแกสมาชิกตามระเบียบสวัสดิการโรงเรียนบานแหลมวิทยา 

หมวดที่ 3  คณะกรรมการเจาหนาที่ 
ขอที่ 9  เพ่ือใหงานสวัสดิการรานคาเปนไปดวยความเรียบรอยถูกตองตามระเบียบ จึงมีคําสั่งแตงตั้ง 
           ใหมีคณะทํางานคณะหนึ่ง โดยมีหนาที่ปฏิบตัิ ดังน้ี 

- ประธานคณะกรรมการที่ปรึกษาสวัสดิการรานคา (ผูอํานวยการโรงเรยีน) 
- รองประธานคณะกรรมการที่ปรึกษาสวัสดิการรานคา (รองผูอํานวยการโรงเรียนกลุม

อํานวยการ) 
- คณะกรรมการที่ปรึกษาสวสัดิการรานคา (รองผูอํานวยการโรงเรียนกลุมวิชาการ) 
- คณะกรรมการที่ปรึกษาสวสัดิการรานคา (หัวหนากลุมพัฒนาผูเรียน) 
- คณะกรรมการที่ปรึกษาสวสัดิการรานคา (หัวหนากลุมสงเสริมการเรียน) 
- ประธานกรรมการ (ผูจัดการ) 
- กรรมการ 
- กรรมการและเลขานุการ 
- กรรมการอื่น ๆ ที่เห็นสมควร 

ขอที่ 10  ประธานกรรมการดําเนินการประชุมและมอบหมายภารกิจ ขอบขายหนาที่ความรับผิดชอบ       
 ใหชัดเจน 
ขอที่ 11  ประธานกรรมการจะตองทําหนาที่กํากับดูแลประสานงานกับหนวยงานทีเ่กี่ยวของ 
            เสนอขอมูลเพ่ือพิจารณาแกคณะกรรมการสวสัดิการโรงเรียน 
ขอที่ 12  คณะกรรมการจะตองพิจารณาวิเคราะหกระบวนการวิธีการบริการจําหนายใหเปนระบบ 
            ชัดเจนตรวจสอบได 
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ขอที่ 13  คณะกรรมการตองมีวาระการประชุมประจําเดือนเพ่ือพิจารณาชี้แจงหรือเสนอเพื่อขอความ 
            เห็น หรือขอมติโดยไมใหเกิดความเสียหายโดยไมชอบธรรมแกงานสวัสดิการรานคา 

หมวดที่ 4  ที่ปรึกษางานสวัสดิการรานคา 
ขอที่ 14  ที่ปรึกษางานสวัสดิการรานคา คณะกรรมการอาจตั้งที่ปรึกษาขึ้นโดยความเห็นชอบของ 
            หัวหนาสถานศึกษา 
ขอที่ 15  ที่ปรึกษาตองไมเปนกรรมการดําเนินการ เจาหนาที่ หรือ ผูจัดการของงานสวัสดิการ 

  รานคา 
ขอที่ 16  หนาที่ของที่ปรึกษางานสวัสดกิารรานคา มีหนาที่ใหคําปรึกษาหรือเสนอแนะตอหัวหนา 

  สถานศึกษาและคณะกรรมการดําเนินการ เพ่ือใหการดําเนินการเปนไปดวยความถูกตอง 
  เรียบรอยตามวัตถุประสงคและเกิดผลดี 

หมวดที่ 5  ผูตรวจสอบงานสวัสดิการรานคา 
ขอที่ 17  ผูตรวจสอบงานสวัสดิการรานคา ใหคณะกรรมการเสนอรายชื่อขาราชการครูที่ปฏิบตัิงาน 

  ในสถานศึกษา ที่เหมาะสมคนหนึ่งหรือหลายคนตามลําดับขั้นตอนแตงตั้งโดยหัวหนา  
            สถานศึกษา 
ขอที่ 18  อํานาจหนาที่ของผูตรวจสอบกจิกรรม มีอํานาจหนาที่ตรวจสอบกิจกรรมทั้งปวงของ 

  สวัสดิการรานคาแลวเสนอผลการตรวจสอบตอที่ประธานคณะอนุกรรมการดําเนินการใน 
  การประชุมประจําเดือนและเสนอผลการตรวจสอบประจําปตอที่ประชุมใหญงานสวัสดิการ 
  รานคา 

หมวดที่ 6  ผูจัดการ 
ขอที่ 19  การแตงตั้งผูจัดการใหคณะกรรมการดําเนินการเปนผูแตงตัง้ผูจัดการโดยการคัดเลือกจาก  
            สมาชิกที่มีความรูความสามารถความซื่อสัตย สุจริต ความเหมาะสมกับหนาที่โดยความ 
            เห็นชอบของหัวหนาสถานศึกษา 
ขอที่ 20  ในกรณีที่มีคณะกรรมการหรือบุคคลกรทีป่ฏิบตัิหนาที่ไมเพียงพอ กําหนดใหบุคคลหนึง่ 
            ปฏิบัติไดมากกวา 1 หนาที่ 
ขอที่ 21  ถามีเหตุอันพึงถอดถอนผูจัดการใหคณะกรรมการเปนผูถอดถอนโดยความเห็นชอบของ 
            หัวหนาสถานศึกษา 
ขอที่ 22  อํานาจหนาที่ของผูจัดการ มีอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบในการจดัการสวนที ่

  เกี่ยวของกับกิจกรรมของงานสวัสดิการรานคา ดังน้ี 
        22.1.  เสนอขอแตงตัง้เจาหนาที่โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการดําเนินการและกําหนด 
                หนาที่ 
        22.2.  ควบคุมเจาหนาที่ทั้งหลายของกิจกรรมรานคา จัดวางระเบียบเก่ียวกบัการปกครองและ 
                กําหนดหนาที่ของเจาหนาที่ 
        22.3.  จัดการทั่วไปในสวนที่เกีย่วของกับกิจกรรมรานคา ใหเปนไปตามวตัถุประสงค 
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        22.4.  รับผิดชอบในการมอบหมายตรวจตราจัดทําบัญชีและทะเบียนตาง ๆ ของงาน 
       สวัสดิการรานคาใหถกูตองและเปนปจจุบัน 

        22.5.  รักษาเงินสดภายในจํานวนที่คณะกรรมการกําหนดเพื่อสํารองไวใชจาย (เงินสดในมือ) 
                  จํานวน 10,000 บาท (หน่ึงหม่ืนบาท)                                                                
        22.6.  ตรวจตราดูแลสถานที่สํานักงานทรัพยสินเครื่องใชอุปกรณตาง ๆ ใหอยูในสภาพอันดี 
                ปลอดภัยและทําบัญชีควบคุมทรัพยสินไว เพ่ือทําการตรวจสอบ 
        22.7.  จัดกิจกรรมและใหบริการพเิศษเปนครั้งคราว 
        22.8.  ใหทํารายงานเสนอผูเกี่ยวของ และคณะกรรมการทราบในการประชุมประจําเดือน 
        22.9.  ทําการอื่น ๆ ไดรับมอบหมาย 
ขอที่ 23  ผูปฏิบัติหนาที่แทนประธานหรือผูจัดการ กรณีที่ประธานหรือผูจัดการไมอยู หรือไมอาจ 
            ปฏิบัติหนาที่ไดใหมอบหมายแตงตั้งรองประธานทําหนาทีแ่ทนประธานและผูจัดการโดย 
            รายงานใหคณะกรรมการทราบ   ผูปฏิบัติหนาที่แทนประธานหรือผูจัดการ ปฏิบัติหนาที่ 
            บกพรองเกิดความเสียหายตองานสวัสดิการรานคาไมทราบเหตุผล ใหถอืวาผูจัดการเปน 
             ผูรับผิดชอบดวยทุกประการ 

หมวดที่ 7  ระเบียบของงานสวัสดิการรานคา 
ขอที่ 24  ใหคณะกรรมการดําเนินการ มีอํานาจกําหนดระเบียบตาง ๆ ขึ้นใชปฏบิตัิเพ่ือใหเปนไป 

  ตามวัตถปุระสงคขอบังคบัระเบยีบทีค่ณะกรรมการกําหนดใชตองไดรับความเห็นชอบจาก 
            หัวหนาสถานศึกษา ซ่ึงจะผานที่ปรึกษาหรือไมก็ได ทั้งน้ีอยูในดุลพินิจของหัวหนา 
            สถานศึกษาในกรณีที่ปรากฏภายหลังวา การปฏิบัตติามระเบียบนั้นอาจกอใหเกิดความ 
            เสียหายตอทางราชการใหหัวหนาสถานศึกษามีสิทธิ์ยับยั้งการกระทําตามระเบียบนั้น หรือ 

  สั่งใหปรับปรุงแกไขหรือยกเลิกระเบียบนั้นแลวแตกรณี 
หมวดที่ 8  การจําหนายเครื่องอุปโภค บริโภค เครื่องแตงกายนักเรียน 

และอุปกรณการเรียนการสอน 
ขอที่ 25  การจําหนายเครื่องอุปโภค บริโภค เครื่องแตงกายนักเรียนและอุปกรณการเรียนการสอน 

  ใหประธานคณะกรรมการเรียนกรรมการประชุมพิจารณารายการเครื่องอุปโภคบริโภค  
  และสินคาทีนํ่าเขามาจําหนายตองไดรับความเห็นชอบ และพิจารณาจากคุณภาพและ 
  ราคาที่จําหนายอยางเหมาะสม 

ขอที่ 26  ใหนําเสนอรายการเครื่องอุปโภค บริโภคเพื่อพิจารณาอนุมัติตามลําดบัขัน้ตอนในเบื้องตน 
            ประกอบการเบิกยืมเงินลงทุน 
ขอที่ 27  เสนอขอจัดซื้อโดยแตงตั้งคณะทํางานจัดซื้อเปนคราว ๆ ไป 
ขอที่ 28  การจัดซื้อใหพิจารณาขอจากสินคาที่จําหนายไปและจําเปนที่จะตองซื้อเพ่ิม 
ขอที่ 29  ขออนุญาตใชรถยนตและวางแผนการจัดซื้อไวลวงหนาทกุครั้ง 
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หมวดที่ 9  การจําหนายและการเก็บรักษาบัญชีการเงิน 
ขอที่ 30  ใหมีคณะกรรมการจําหนายโดยมอบหมายแตงตั้งดูแลควบคุม 
ขอที่ 31  การจําหนายเริ่ม ตั้งแตเวลา 07.00 น. – 16.30 น. ในวันราชการ และวันที่โรงเรียนมี 

  กิจกรรมพิเศษ 
ขอที่ 32  ใหเจาหนาที่โดยการแตงตั้งจากคณะกรรมการเปนผูควบคุมดูแลการจําหนายเบิกสินคา 

  อุปโภคบริโภค ลงบัญชีควบคุมและสงมอบใหเจาหนาที่ในวันตอไป 
ขอที่ 33   ใหผูจัดการและรองผูจัดการเปนผูดูแลการจําหนายใหเปนไปตามราคาสนิคาที่กําหนด 
ขอที่ 34   ใหประธานอนุกรรมการรานคาแตงตั้งคณะทํางาน ดังน้ี 
 34.1.  เจาหนาที่ตรวจสอบบัญชี 2 คน 
 34.2.  เจาหนาที่จัดซื้อสินคา 2 คน 
 34.3.  เจาหนาที่ตรวจรับสนิคา 2 คน 
 34.4  เจาหนาที่การเงิน 1 คน 
 34.5.  เจาหนาที่ดูแลทั่วไป 5 คน (หรืออาจมากกวา) 

หมวดที่ 10  การจัดสรรกําไร 
ขอที่ 35  การจัดสรรกําไรสุทธิประจําป เม่ือสิ้นปทางบัญชีการศึกษา ใหคณะกรรมการดําเนินการ 

  จัดทํางบดุลโดยมีผูตรวจสอบบัญชีรับรองเสนอตอที่ประชุมใหญของงานสวัสดิการโรงเรียน  
  ภายใน 90 วัน นับแตสิ้นปทางบัญช ี

ขอที่ 36  การจัดสรรกําไรสุทธิของงานสวสัดิการรานคา 
 (1)  เปนเงินทนุสํารองในวงเงินไมเกิน 10,000 บาท 
 (2)  จายเปนเงินเพ่ือศึกษาดูงานไมเกิน 10,000 บาท 
 (3)  จายเปนทุนการศึกษาใหนักเรียนทีข่าดแคลนทุนการศึกษา จํานวน 10 ทุน ๆ ละ  
                  1,000 บาท 

(4) จายเปนเงินสนับสนุนการบริหารงานการจัดการศึกษาและพัฒนาบุคลากรของ
โรงเรียน 

 ขอที่ 37  ใหคณะกรรมการพิจารณาทําโครงการพัฒนาปรับปรุงและขออนุมัติใชงบประมาณ โดย 
             เสนอขออนุมัติตามระเบียบใหแกหัวหนาสถานศึกษาเปนผูอนุมัติสั่งการ 

หมวดที่ 11  การควบคุมและตรวจสอบบัญช ี
ขอที่ 38  การสํารวจตรวจตรา ควบคุม ผูบังคับบญัชา หัวหนาสถานศึกษาหรือผูทีไ่ดรับมอบหมายมี 
            อํานาจเขาไปตรวจสอบกิจกรรมของสวัสดิการได 
ขอที่ 39  การตรวจสอบบัญชีใหหัวหนาสถานศึกษาแตงตั้งผูตรวจสอบบัญชีจากในหรือนอก 
            สถานศึกษาทําการตรวจสอบบญัชีงานสวัสดกิารรานคาอยางนอยปละครัง้ 
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หมวดที่ 12  การจัดจางเจาหนาที่ฝายขาย 
ขอที่ 40  ใหคณะกรรมการพิจารณาจางบุคคลภายนอกทําหนาที่ขายสินคาอยางนอย 1 คน แตไม 

  เกิน 2  คน 
ขอที่ 41  ใหคณะกรรมการประกาศรับสมัครบุคคลภายนอก เพ่ือคัดเลือกเปนเจาหนาที่ฝายขาย 
ขอที่ 42  คุณสมบัติของเจาหนาที่ฝายขายใหเปนไปตามที่คณะกรรมการกําหนด 
ขอที่ 43  ใหมีการทําสัญญาวาจางเจาหนาที่ฝายขายเปนวาระ 1 ปการศึกษา 
   (ตั้งแต 15 พ.ค. – 15 มี.ค.) 
 43.1.  ผูที่ไดรับการพิจารณาคัดเลือกจากคณะกรรมการจะตองจายเงินคาประกันแรกเขา  
                   1,000 บาท และจะตองมีผูค้ําประกันเปนขาราชการระดับ 5 เปนตนไป 
 43.2.  ในกรณีที่เจาที่ฝายขายไมปฏบิัตหินาทีต่ามเงื่อนไขที่กําหนด หรือไมมาปฏบิัติหนาที ่
                   จะตองถูกหักเงินเดือนเปนรายวัน ตามที่คณะอนุกรรมการกําหนด 
 43.3.  ในกรณีที่ทําใหเกิดความเสียหายตอทรัพยสินใหพิจารณาหักจากเงินประกัน 
ขอที่ 44  บุคคลที่ไดรับการคัดเลือก โดยคณะกรรมการจัดจางใหจําหนายสินคา มีหนาที่ 
 44.1.  จําหนายสินคาที่คณะกรรมการกําหนดตามราคา 
 44.2.  ควบคมุการเงินแตละวันใหถูกตอง และสงใหผูจัดการ หากผิดพลาดตองรับผิดชอบ 
 44.3.  ชวยเหลือดูแลการเปดบัญชีเครดติ และบันทึกรายการเครดิตสนิคาใหถูกตองตาม 

           ราคา 
44.4. ชวยเหลือดูแลทําความสะอาดสถานที่จําหนายสินคาใหสะอาด สวยงาม และพรอม 

           ที่จะใหบริการ 
 44.5   ชวยเหลือจัดสินคา ตัก ตวง ถาย เพ่ือบริการจําหนายใหกับลกูคา 
 44.6.  ดูแลรับผิดชอบเปดและปดรานคาพรอมตรวจระวังการเปด – ปดหองใหรัดกุมตาม 

           เวลาที่กําหนด 
 44.7.  ตองรวมรับผิดชอบกรณีสูญหายของสินคา โดยตั้งกรรมการสอบสวน เพ่ือหา 

           ขอเท็จจริง 
 44.8.  เสนอแนะ แนะนําเพือ่เปนแนวทางในการพฒันาแกคณะอนุกรรมการ หรือประธานฯ  
                     และผูจัดการ 
 44.9.  มาปฏิบัติหนาทีต่ั้งแตเวลา 07.00 น. – 16.30 น. 
 44.10. ตองปฏิบัตตินตามสญัญาวาจางโดยเครงครัด 

หมวดที่ 13  เอกสารตาง ๆ 
ขอที่ 45  เอกสารตาง ๆ ทะเบียน สมุดบญัชี และเอกสารอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงาน 

  สวัสดิการรานคา ตองเก็บรักษาไวพรอมที่จะใหผูมีอํานาจในการตรวจสอบทําการ 
  ตรวจสอบไดทันทีและมีไวเพ่ือสงมอบตอ 
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ขอที่ 46  การดําเนินคดีเกี่ยวกับความเสียหายในกรณีที่ทรัพยสินของงานสวัสดิการรานคาถูก 
  ยักยอกใหเกิดความเสียหายตองานสวัสดิการรานคาใหดําเนินการตามระเบียบราชการ 
  และกฎหมาย 

ขอที่ 47  ในกรณีที่ขอบังคับน้ีมิไดกําหนดขอความเรื่องใดไวใหถือปฏบิัตติามคําสั่งตามระเบียบ 
  ราชการและสถานศึกษานั้น 

หมวดที่ 14  บทเฉพาะกาล 
ขอที่ 48  ใหเริ่มใชระเบยีบนี้ตั้งแตปการศึกษา 2547 เปนตนไป หากจําเปนตองมีการแกไขเพ่ิมเติม 
            หรือมีการเปลี่ยนแปลงยอมกระทําไดโดยการประชุมรวมกนัของคณะกรรมการสวัสดิการ 
            รานคา 
ขอที่ 49  ใหแจงระเบียบนี้แกสมาชิกใหทราบทั่วกัน 
      

ประกาศ ณ วนัที่  1 ตุลาคม พ.ศ. 2547 
 
 
แนวความคิดพื้นฐานของการบริการ 
   สมิต   สัชฌุกร (2543 : 13 - 15)  ใหความหมายของคําวา บริการ หมายถึง การปฏิบัติ
รับใช  การใหความสะดวกตางๆ เปนการปฏิบัติงานเกี่ยวกับผูใชบริการ  เพ่ืออํานวยความสะดวก
สนองความตองการของผูใชบริการ 

  พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530  ใหความหมายของคําวา “บริการ” 
หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ”  สวนความหมายโดยทั่วไปที่มักกลาวถึง คือ 
การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
   มศธ.(2540 : 8) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือกระบวนการ 
ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่ง ของบุคคลหรือองคการ  เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น 
และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถ
สนองตอบความตองการของผูที่แสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมทั้งทําให
บุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจตอสิ่งที่ไดรับในเวลาเดียวกัน 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตน ; และคณะ (2543 : 115)  ไดใหความหมายของบริการวา เปน
กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองตอบแกลูกคา  บริการจึงเปนผลิตภัณฑที่ไม
สามารถสัมผัสได  ที่ เสนอขายผลประโยชนทางดานการเงิน กฎหมาย การพักผอน หรือ
ผลประโยชนอ่ืนๆ แกผูบริโภค 
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   ดร.ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546 : 18) ไดใหความหมายของการบริการวา การบริการ 
หมายถึง “กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (intangible good) ของธุรกิจใหกับ
ผูรับบริการ  โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู
ความพึงพอใจได”  ดังน้ันในธุรกิจทั่วไปลูกคาจะไดรับสินคา 2 ประเภท คือ 
   1.สินคาที่มีตัวตน ไดแก อาหาร เครื่องด่ืม ผาเย็น 
   2.สินคาที่ไมมีตัวตน ไดแก การตอนรับ รอยยิ้ม มิตรไมตรีซ่ึงไดแกการบริการ น้ันเอง 
   สรุปไดวา บริการเปนกิจกรรมที่ไมสามารถจับตองได แตการบริการสามารถสรางความ
พึงพอใจใหกับผูรับบริการได 
   มศธ. (2540 : 8)  ผูที่เกี่ยวของกับธุรกิจบริการ (main players) ประกอบดวย 2 สวน
หลัก ไดแก 

  1.ผูใหบริการ (service provider) หมายถึง ผูที่ดําเนินงานเกี่ยวกับการนําสินคาหรือบริการ
อยางใดอยางหนึ่งเพ่ือตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการ ซ่ึงจะครอบคลุมทั้งผูประกอบการ
หริผูบริหารการบริการ (service manager) และผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการ (service 
personal)  

  2.ผูรับบริการ (customer)  หมายถึง ผูที่แสดงความตองการซื้อสินคาหรือบริการ หรืออาจ
เรียกวาผูบริโภค (customer)  คือผูที่มีความตองการใชสินคาหรือบริการ 
 
ความสําคัญของการบริการ 
 การบริการเปนสงสําคัญยิ่งในงานดานตางๆ เพราะบรกิารคือ การใหความชวยเหลือหรือ
การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ
และภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ถาเปน
ธุรกิจบริการ ตัวบริการก็คอื สินคา  การขายจะประสพความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดีธุรกิจการคาจะ
อยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซ้ํา” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม และเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวย
รักษาลูกคาเดิมไวได 
 ในการพิจารณาความสําคัญของบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก 
 1. ถามีบริการทีดี่จะเกิดผลอยางไร 
 2. ถาบริการไมดีจะเสียผลอยางไร 
 บริการที่ดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติไดแกความคิดและความรูสึกทั้งตอตัวผูใหบริการ
และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือความชอบ ความพึงพอใจ ดังน้ี 
 1. มีความชื่นชมในตวัผูใหบริการ 
 2. มีความนิยมในหนวยงานทีใ่หบริการ 
 3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอใชบริการอีก 
 4. มีความประทบัใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 



 20 

 5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึน้ 
 6. มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 
 7. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ดี 
 บริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทศันคติทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่
ใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดังน้ี 
 1. มีความรังเกียจในตัวผูใหบรกิาร 
 2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบรกิาร 
 3. มีความผิดหวงัและไมยินดีมาใชบริการอีก 
 4. มีความประทบัใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 
 5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
 6. มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมดี 
 
ลักษณะและประเภทของงานบริการ 
 การบริการ เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและสิ่งที่บุคคลไดกระทําขึน้ การ
บริการเปนความรับผิดชอบของทุกคน และสามารถแบงความรับผิดชอบกันไปในงานแตละดาน โดย
มีผูบริหารสูงสุดเปนผูรับผดิชอบทั้งหมด 
 ลักษณะของการบริการ แบงออกไดดังน้ี 
 1. เปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน การบริการจะมีการแสดงออกใน
ลักษณะของสีหนา แววตา กิริยาทาทาง คําพูดและน้ําเสียง การแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏใหเห็นจะ
เกิดผลไดทันที 
 2. เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ  การบริการจะเปนอยางไร
ขึ้นอยูกับความคิดของผูใหบริการ 
 3. เปนสิ่งที่บุคคลไดกระทําขึ้นอันเชื่อมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ  กิจกรรมใดๆ 
เกี่ยวกับการบริการคนจะตองมีสวนสัมพันธในการใหความชวยเหลือแกผูรับบริการเปนผูดําเนินการ
ที่เปนประโยชนตอผูรับบริการ 
 
ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 
 การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ (ชัยสมพล  ชาวประเสรฐิ. ม.ป.ป. ; อางอิงจาก 
Payne. 1993 ; & Zeithaml. 1996) 
 1. ความไมมีตัวตน (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได 
(abstract) โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหาไมวาจะเปนตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง 
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 2. ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ (Inseparability) 
ในชวงเวลาการใหบริการ เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ 
สถานที่ที่ใหบริการ 
 3. การเก็บรักษาไมได (Perishability) การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน
สําคัญ ดังน้ันหากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ใหบริการก็จะวางงาน 
(idle) เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน นักการตลาดที่ดีตองมีการจางงาน
ใหเหมาะสมกับจํานวนลูกคาและมีการจัดการที่ดีในการจายคาแรง 
 4. ความตองการที่ไมแนนอน (Fluctuating Demand) ความตองการใชบริการของลูกคา
ขึ้นลงอยูเสมอ การใหบริการนั้นจํานวนลูกคาที่มาใชบริการจะมากหรือนอยตางกันขึ้นกับชวงเวลาใน
แตละวัน 
 5. ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง (Variability or Heterogeneity) ความ
แตกตางของการบริการในแตละครั้ง หมายถึง ความแตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ  การ
บริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการใหบริการเปนสวนใหญ (labor intensive) ซ่ึงการที่พนักงาน
จะยิ้มหรือไม จะใหบริการดวยจิตใจอยางแทจริงหรือไม ตองขึ้นกับองคประกอบอ่ืนๆ ทั้งในดาน
รางกายและจิตใจ  นักการตลาดที่ดีตองมีการฝกอบรมพนักงานอยางสม่ําเสมอ 
 
ลักษณะของงานบริการ 
 ลักษณะของงานบริการไดแก 
 1. งานบริการเปนงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกันคือ ไมอาจกําหนด
ความตองการไดแนนอน ขึ้นอยูกับผูใชบริการวา ตองการเมื่อใดและตองการอะไร 
 2. งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากการ
คาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น 
 3. งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคาไมมีผลผลิตสิ่งที่ผูใชบริการจะได คือ ความพึงพอใจ 
ความรูสึกคุมคาที่มาใชบริการ ดังน้ันคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งที่สําคัญมาก 
 4. งานบริการเปนงานที่ตองตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติในทันที  
ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา  และเม่ือนัดเวลาใดก็ตองตรงตามกําหนดนัด 
 
ลักษณะของงานบริการทีดี่ 
 การใหบริการเปนการกระทําของบุคคล ซ่ึงมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณตางกัน จึงมี
พฤติกรรมปฏิบัติหนาที่แตกตางกันไป การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังน้ี 
 1. ทําดวยความเต็มใจ 

 2. ทําดวยความรวดเร็ว 
 3. ทําถูกตอง 
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 4. ทําอยางเทาเทียมกัน 
  5. ทําใหเกิดความชื่นใจ 

 
ประเภทของงานบริการ 
 โดยทั่วไปประเภทของงานบริการอาจแบงเพ่ือความเขาใจไดเปน 2 ประเภทใหญ ไดแก 
 1. การบริการโดยตรง 
 2. การบริการทางออม 
 การบริการโดยตรง เปนการใหความชวยเหลือหรือดําเนินการที่เปนประโยชนแก
ผูรับบริการเฉพาะหนา เชน ขายของให หีบหอให จัดสงให เปนตน 
 การบริการทางออม เปนการดําเนินการที่เปนประโยชนโดยไมไดสัมผัสเกี่ยวของกับ
ผูรับบริการโดยตรง แตผูรับบริการไดรับประโยชนโดยไมอาจเคยพบเห็นผูใหบริการเลย เชน คน
ออกแบบตกแตงหอง ใหบริการความสวยความงาม  เขาไมรูวาเราเปนใคร เราก็ไมรูวาเขาเปนใคร 
แตมีการใหและรับบริการระหวางกัน 
 
หลักการบริการ 
             สมิต  สัชฌุกร (2543 :173 -179) การบริการอันเปนการชวยเหลือดําเนินการหรือการ 
 1. ดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืน โดยทั่วไปหลักบริการตองคํานึงถึง 
 2. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
 3. ทําใหผูรับบรกิารเกิดความพอใจ 
 4. ปฏิบัตถิูกตองครบถวน เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 5. เหมาะสมแกสถานการณ 
 6. ไมกอผลเสียหายกับบุคคลอื่นๆ 
 
องคประกอบของงานบรกิาร 
 งานบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ 
 1. คุณภาพของทรัพยากรตองเลือกสรรแลววา สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ
และมีคุณภาพดี 
 2. คุณภาพของบุคลากรของผูใหบริการตองมีความรอบรูในการใหบริการนั้นเปนอยางดี 
 3. การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใช การใชภาษา สัญลักษณตองสามารถสื่อความหมาย 
ใหเขาใจกันไดอยางดี (อดิเรก  พงษกายี. 2540 : 17) 
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แนวความคดิการบริการ (Service) 
 การบริการ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Service เม่ือนํามาแยกตัวอักษรแตละตวั
สามารถแยกองคประกอบในการบริการไดดังน้ี 
    S = Satisfaction   หมายถึง   ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
    E = Expatiation    หมายถึง   ความคาดหวังของผูรับบริการ 
    R = Readiness    หมายถึง   ความพรอมในการบริการ 
    V = Values        หมายถึง   ความมีคุณคาของการบริการ 
    I  = Interest         หมายถึง   ความสนใจตอการบริการ  
    C = Courtesy       หมายถึง   ความมีไมตรีจิตในการบริการ  
    E = Efficiency      หมายถึง   ความมีประสิทธภิาพของการดําเนินงาน 
 
ทฤษฎดีานลกูคาสัมพันธ 
 การสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายมีผลตอยอดขายจึงตองมีการวางแผนการ
ขายในระยะยาวและตองมีเจตนารมณอันแนวแน เพราะสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือหรือผูรับบริการ
กับผูขายหรือผูใหบริการนั้น มีคาดั่งทอง เพราะเสาะแสวงหาไดยาก เม่ือไดแลวก็ยากที่จะรักษาไว 
การสรางสัมพันธภาพที่ดีตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย ตั้งแตผูประกอบการหรือพนักงานของ
บริษัท หรือองคกรการขาย ตองไดรับการอบรม และช้ีแจงใหทราบถึงนโยบาย และแนวทางปฏิบัติ
ใหเกิดสัมพันธภาพที่ดี ซ่ึงสถาบันโฟวเม็นส ไดใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังนี้           
(ออยทิพย  กองสมบัติ. 2538:13 -15 ; อางอิงจาก National Foremen’s Institute. 1963) 
 1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ  และจะตองทําใหลูกคามี
ทัศนคติที่ดีตอผูขายดวย 
 2. พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตางๆ จะตองเปนผูมีความภูมิฐาน มีบุคลิกดี แตง
กายเรียบรอย 
 3. ในการติดตอลูกคา เจาหนาที่ตองทราบวาตนมีหนาที่อะไร ใชเวลาเทาใดมีพนักงาน
อ่ืนที่ลูกคาตองการพบอีกหรือไม ตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการมีความพรอม และตั้งใจบริการ
อยางเต็มที่ 
 4. ตองใหความสนใจกับลูกคาทันทีที่มาติดตอ แมวาจะทาํงานอื่นอยู 
 5. กับลูกคาประจําไมตองเนนสินคา แตตองกลาวถึงความสําคัญของลูกคาประจําที่มีตอ
บริษัท 
 6. พยายามใหความชวยเหลือ และบริการอยางที่ชวยแกไขปญหาใหลูกคา และการให
อะไรนอกเหนือจากสินคาจะเปนการกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพที่ดี 
 7. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคาหรือบริการ ตองรีบแกไขและขออภัย ในเหตุการณที่
ไมคาดหมายพรอมปองกันไมใหเกิดเหตุซํ้าอีก 
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 8. เม่ือลูกคาของใจตองใหความสนใจโดยไมมีการรีรอ 
 9. ตองตอบหรืออธิบายขอรองเรียนของลูกคาทันท ี
 10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการแกลูกคาได เชน สินคาในบริษัทหมด ตองให
ความชวยเหลือหาสินคาจากที่อ่ืนแทนให เพราะลูกคาอาจกลับมาอีกในอนาคต และ 30 ปตอมาไดมี
ความพัฒนา จาก 10 ขอ เปน 14 ขอ ดังนี้ (ออยทิพย  กองสมบัติ. 2538 : 15 – 20 ; อางอิงจาก  
Freemantle. 1993) 
 1. รักษาคําม่ันสญัญาที่ใหไวกบัลูกคาหรือผูรับบริการ ควรใหบริการดวยความรวดเรว็ 
 2. ตอบรับโทรศพัทที่โทรเขามาอยางรวดเร็วภายในเวลาไมเกิน 5 วินาที การชาเปนการ
ทําลายภาพพจน และความนาเชื่อถือของบริษัท 
 3. ตอบรับในเรื่องเอกสารตางๆ ภายใน 2 วัน เม่ือเปนเอกสารเกี่ยวกับการขอใชบริการ 
หรือสอบถามบริการ  
 4. ไมควรใหลูกคาคอยนานเกิน 5 นาที เพราะเวลาเปนเงินเปนทอง การรอคอยเปนการ
สูญเสียทางเศรษฐกิจ 
 5. พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา ใหเกียรติ แสดงกิริยามารยาทเรียบรอย 
เปนมิตรสนใจลูกคา 
 6. เม่ือมีสิ่งบกพรอง ตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาทราบ 
 7. การติดตอสื่อสาร การเจรจากับลูกคาตองตั้งอยูบนฐานของความซื่อสัตยและเปดเผย 
 8.ร ะบบการทํางานตองมีความนาเชื่อม่ัน ตองอยูในสภาพที่ดีตลอดเวลา เชน โทรศัพท 
ลิฟท เครื่องถายเอกสาร 
 9. แกไขปญหาหรือขอผิดพลาด อยางรวดเร็ว 
 10. พนักงานทุกคนในที่ทาํงานตองเปนผูรู 
  10.1 รูเรื่องเก่ียวกับสินคาทีต่นขาย (Know the product) 
  10.2 รูเกี่ยวกบับริการทีใ่ห (Know the service) 
  10.3 รูขอมูลหรือองคกรที่ตนทําอยู (Know the Organization) 
  10.4 รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง (Know how to get thing done) 
  10.5 รูวิธีแกไขปญหา (Know how to get problems resolved) 
  10.6 รูจักชื่อของลูกคาประจํา (Know regular customers by their name) 
 11. พนักงานผูติดตอลูกคาตองตัดสินใจ และตอบสนองความตองการของลูกคาไดรวดเร็ว 
ตองไมผลักความรับผิดชอบ เอาใจใสลูกคา 
 12. ใหใสของเล็กๆ นอยๆ เปนบริการพิเศษ เชน แจกของแถม ใหสวนลด ลูกคาจะรูสกึ
วาเปนคนพิเศษ 
 13. อยามองขามความสําคัญเล็กๆ นอยๆ เชน สะกดชื่อลูกคาใหถูกตอง 
 14. จัดสํานักงานและทุอยางในสํานักงานใหมีความสงางามการแตงกายของพนักงานใหดู
เรียบรอย 
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แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
 คอตเลอร (Kotler. 1997 : 93-94) ไดกลาวไววาสวนประสมทางการตลาดเปนเครื่องมือ  
ที่สําคัญทางการตลาดของบริษัท ในการที่จะทําใหประสบความสําเร็จทางดานการตลาดตามที่ตั้ง
วัตถุประสงคไว ตรงตามกลุมเปาหมายที่กําหนด 
 
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงรายละเอียดของสวนประสมทางการตลาด 
           ที่มา : Kotler. (1997). Marketing Mix.  p.92. 

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ผลิตภัณฑ (Product) 

-คุณภาพสินคา (Quality) 

-ลักษณะ(Feature) 

-การออกแบบ (Design) 

-ตราสินคา (Brand Name) 

-การบรรจุหีบหอ(Packaging) 

-ขนาด (Side) 

-บริการ (Service) 

-การรับประกนั (Warranties) 

-การรับคืน (Returns) 

ฯลฯ 

ราคา (Price) 

-สวนลด (Discounts) 

-สวนยอมให (Allowances) 

-ระยะเวลาการชําระเงนิ (Payment Period) 

-ระยะเวลาในการใหสินเชื่อ (Credit Teams) 

ฯลฯ 

การจัดจําหนาย (Place) 

-ชองทางการขาย (Channels) 

-ความครอบคลุม (Coverage) 

-การเลือกคนกลาง (Assortment) 

-การสนับสนุนการกระจายสนิคาสู 

  ตลาด (Market Logistics) 

-สินคาคงเหลอื (Inventory) 

-การขนสง (Transportation) 

-การคลังสินคา (Warehousing) 

การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

หรือการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสาน 

(Integrated Marketing  Communication  

(IMC)) 

-การโฆษณา(Advertising) 

-การขายโดยใชพนกังานขาย (Personal  

  Selling) หรือการใชหนวยงานขาย (Sales  

  Force) 

-การสงเสริมการขาย(Sales Promotion) 

-การใหขาวและการประชาสมัพันธ 

  (Publicity and Public Relations) 

-การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 

  และการตลาดเชื่อมตรง (Online Marketing) 
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ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด   
 สวนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix หรือ  4 Ps)  หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่
ควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชรวมกัน เพ่ือสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย  ประกอบดวย 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ  ผลิตภัณฑที่ เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 
(Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑขายได การกําหนดกลยุทธ
ดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี 
    1.1  ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ (หรือ) ความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 
    1.2  พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) 
เชน ประโยชนพ้ืนฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
    1.3  การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตาง และมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
    1.4  การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม 
และปรับปรุงใหดีขึ้น (New and Improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหดียิ่งขึ้น 
    1.5  กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ 
(Product line) 
 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวที่สองที่เกิด
ขึ้นมาถัดจาก Product ราคาเปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) 
ผลิตภัณฑกับราคา (Price)  ผลิตภัณฑน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังน้ันผู
กําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
    2.1  คุณคาที่รับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคาซึ่งตองพิจารณาวาการ
ยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑน้ัน 

    2.2  ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ 
    2.3  การแขงขัน 
    2.4  ปจจัยอ่ืนๆ 

 3. การจัดจําหนาย (Place or Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวย
สถาบัน และกิจกรรม ใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันที่นํา
ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย ก็คือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา ประกอบดวย 
การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึงประกอบดวย 2 สวน 
ดังน้ี 
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    3.1  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of  Distribution)  หมายถึง เสนทางที่
ผลิตภัณฑและกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึง
ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

    3.2  การสนับสนุนการกระจายสินคาสูตลาด (Market Logistics) หมายถึงกิจกรรมที่
เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม ดังน้ัน
การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานที่สําคัญตอไปน้ี 

3.2.1  การขนสง (Transportation) 
3.2.2  การเก็บรักษาสินคา (Storage) และการคลังสินคา (Warehousing) 
3.2.3  การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) 

 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ เพ่ือสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย (Personal Selling)  และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน (Nonpersonal Selling) เครื่องมือใน
การติดตอสื่อสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเครื่องมือสื่อสารแบบประสม
ประสานกัน (Integrated Marketing Communication (IMC)) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกคา ผลิตภัณฑคูแขง โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือที่สําคัญมีดังน้ี 

    4.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการ
และผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมป รายการกลยุทธในการ
โฆษณา จะเกี่ยวของกับ 

  4.1.1  กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy) และกลยุทธ 
วิธีการโฆษณา (Advertising Tactics) 

  4.1.2  กลยุทธสื่อ (Media Strategy) 
 4.1.2.1   การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรม 

การแจงขาวสาร และจูงใจตลาดโดยใชบุคคล  งานในขอน้ีจะเกี่ยวของกับ 
      4.1.2.1.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงาน (Personal 

Selling Strategy) 
      4.1.2.1.2   การจัดหนวยขาย (Saleforce  Management) 
   4.1.2.2  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรม

การสงเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการ
ประชาสัมพันธ  ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซื้อ โดยลูกคาขั้นสุดทายหรือ
บุคคลอื่นในชองทางการสงเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ 

      4.1.2.2.1  การกระตุนผูบริโภค เรียกวาการสงเสริมการ
ขายที่มุงสูผูบริโภค (Consumer Promotion) 
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     4.1.2.2.2  การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการ
ขายที่มุงสูคนกลาง (Trade Promotion) 
      4.1.2.2.3  การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริม
การขายที่มุงพนักงานขาย (Sales  Force Promotion) 
   4.1.2.3 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public 
Relations) การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา หรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวน
การประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพ่ือสรางทัศนคติที่ดี
ตอองคการ ใหเกิดกับกลุมใดกลุมหน่ึง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
   4.1.2.4  การตลาดทางตรง (Direct  Marketing or Direct Response 
Marketing) และการเชื่อมตรง (Online - Marketing) เปนการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพื่อให
เกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริม
ผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือ และทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย 
      4.1.2.4.1  การขายทางโทรศัพท 
      4.1.2.4.2  การขายโดยใชจดหมายโดยตรง 
      4.1.2.4.3  การขายโดยใชแคตตาล็อก 
   4.1.2.5  การขายทางโทรทัศน วิทยุหรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคา 
มีกิจกรรมการตอบสนอง เชน การใชคูปองแลกซื้อ 
 

ทฤษฎีและเอกสารที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2538:659) ไดใหความหมายคําวา “พอใจ” 
หมายถึง ชอบ ชอบใจ พึงใจ สมใจ 
 ความพึงพอใจ  ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วไปวา 
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (มสธ.).
2539 : 19) และไดมีนักวิชาการไดใหความหมายของความพึงพอใจไวหลากหลาย ดังน้ี 
 ดารา  ทีปะปาล (2542 : 33) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ผลที่ผูซ้ือไดรับความพึงพอใจ
จากการซื้อสินคา ทําใหเกิดผลตามความคาดหวังไว 
 ทรงศักดิ์   เตชาชาญ (2542 : 12) กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกชอบ รักและสุข
ใจ หรือทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีตอสิ่งน้ันๆ 
 วิสิฐ  โสภณอุดมสิน (2545 : 11) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกในทางบวก 
ความรูสึกที่ดี ที่ประทับใจตอสิ่งเราตางๆ ไมวาจะเปนสินคาและบริการ ราคา การจัดจําหนาย และ
การสงเสริมการตลาด 
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 เสรี  วงษมณฑา (2542 : 189) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกนิยมชมชอบ ใน
ผลิตภัณฑใดมากกวาผลิตภัณฑตัวอ่ืนๆ แลวนําไปสูการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑตัวน้ัน 
 สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540 : 27)  สรุปความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ 
หมายถึงความรูสึกที่ดี  หรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มีตอสิ่งน้ัน ๆ เม่ือบุคคลอุทิศแรงกาย แรงใจ และ
สติปญญาเพื่อกระทําในสิ่งน้ัน ๆ 
 วอลแมน (Wolman. 1973 : 384)  นิยามไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) 
มีความสุขเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความคาดหมาย (Goals)  ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
 วิมลสิทธิ  หรยางกูร (ศิริพร  สุประพาส. 2541 : 12 ; อางอิงจาก วิมลสิทธิ  หรยางกูร.
2526) กลาววาความพึงพอใจเปนการใหคาความรูสึกของคนเราที่สัมพันธกับโลกทัศนที่เกี่ยวกับ
ความหมายของสภาพแวดลอมคาความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน 
ความรูสึกดี เลว พอใจ ไมพอใจ สนใจ ไมสนใจ เปนตน 
 วรูม (ศิริพร  สุประพาส. 2541 : 12 ; อางอิงจาก Vroom. 1964) กลาววา ทัศนคติและ
ความพึงพอใจในสิ่งหน่ึงสามารถใชแทนกันได  เพราะทั้งสองนี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคล
เขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น  ทัศนคติดานบวกและแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจนั่นเอง 
 เซลลิ (ศิริพร  สุประพาส. 2541 : 13 ; อางอิงจาก Shelly. n.d.) วาไดศึกษาแนวความคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกใน
ทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวก เปนความรูสึกที่เม่ือเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิด
ความสุข  ความสุขน้ีเปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ คือ เปนความรูสึกที่มี
ระบบยอนกลับ  ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก จะเห็นได
วา  อ่ืนๆ 
 ดูบริน (Dubrin. 1992 : 228 – 230) ไดกลาวถึงความพึงพอใจไวดังน้ี ความพึงพอใจถูก
พิจารณาวาเปนความคาดหวังต่ําสุด ถาความโดดเดนกวาความคาดหวังขั้นต่ํา น่ันเรียกวาความ
ยินดี (Deligent) ซ่ึงสามารถแบงระดับความพึงพอใจของลูกคาออกเปน 4 ระดับ คือ 
  ระดับที่  1 ความพึงพอใจขั้นพ้ืนฐาน (Basic Needs Satisfied) ลูกคาไดรับการดูแล
และปฏิบัติขั้นพ้ืนฐาน (Common Treatment) 
    ระดับที่  2 ความพึงพอใจที่ไดรับความคาดหมาย (Expectation Satisfied) ลูกคา
ไดรับการดูแลและปฏิบัติอยางเปนมิตร (Friendly Services) 
    ระดับที่ 3 ความพึงพอใจพิเศษ (Extra Satisfaction) ลูกคาไดรับการปฏิบัติและดูแล
อยางดีอยางซาบซึ้ง (True Appreciation) 
    ระดับที่ 4 ความปติยินดี (Customer Delight) ลูกคาไดรับการดูแลและปฏิบัติอยางดี
เหนือความคาดหวัง (World  Class Experience) 
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 นอกจากนี้ Dubrin ไดกลาวถึงกฎ 5 ขอ ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไวดังน้ี 
 1. พนักงานที่มีความพึงพอใจจะสรางความพึงพอใจของลูกคาไดดีกวา 
 2. ควรมีความเขาใจและใหความสําคัญกับความตองการของลูกคา (Customer Needs) 
 3. มีการมุงเนนแกไขปญหาใหลูกคาใหมากกวาการที่จะมุงสรางรายได 
 4. มีการตอบสนองดวยความประทับใจและมีไมตรี 
 5. ใหอํานาจสิทธิ (Empowerment) แกพนักงานในการแกปญหาที่เกิดขึ้น และหลีกเลี่ยง
ความหยาบคายแกลูกคา (Avoid Rudeness) 
 จากความหมายดังกลาว พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความนิยม
ชมชอบ ความรูสึกประทับใจ  เม่ือไดรับการตอบสนองความตองการในระดับความพึงพอใจที่
แตกตางกัน 
 
ความพึงพอใจเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการ 
 กาญจนา  ภาสุรพันธ (2531 : 5) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ระดับความรูสึก
หรือความนึกคิดตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ไดรับตามความคาดหวังหรือมากกวาที่คาดหวัง 
 ชวลิต  เหลารุงกาญจน (2538 : 9) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความรูสึก
ทางบวก ความรูสึกทางลบ และความสุขที่มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน โดยความพึงพอใจ
จะเกิดขึ้น เม่ือความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 สุนิดา  รัตนโกมล (2539 : 16) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความตองการ
พ้ืนฐานของมนุษย เพ่ือสนองความตองการทางรางกายและจิตใจที่จะทําใหตนเองมีความสุข  และ
เปนที่ยอมรับของสังคม 
 สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540 : 27) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความรูสึกที่ดีหรือ
เจตคติที่ดีของบุคคลที่มีตอสิ่งน้ันๆ เม่ือบุคคลอุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปญญาเพื่อการกระทําสิ่ง
น้ันๆ 
 ศิริพร  สุประพาส (2541 :12 )กลาววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่ง
ใดสิ่งหน่ึง ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเม่ือบุคคลไดรับในสิ่งที่ตนเองตองการ หรือเปนไปตามที่
ตนเองตองการ และความรูสึกดังกลาวนี้จะลดลงหรือไมเกิดขึ้น ถาหากความตองการหรือเปาหมาย
น้ันไมรับการตอบสนอง ซ่ึงระดับความพึงพอใจจะแตกตางกัน ยอมขึ้นอยูกับปจจัยองคประกอบของ
การบริการ 
 จากความหมายของคําวา ความพึงพอใจที่บุคคลตางๆ ไดกลาวไว สรุปไดวา ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากความคิดของบุคคลซึ่งความตองการที่เปนไปตามความคาดหวัง 
ถาความตองการไดรับการตอบสนอง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นที่เราเรียกวา ความรูสึกในทางบวก  
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ความพึงพอใจของผูบริโภค 
 ความพึงพอใจของผู รับบริการหรือผูบริโภค ตามแนวคิดของนักการตลาด ไดให
ความหมายเปน 2 นัยคือ 
 1. ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปน
ผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหน่ึง” 
 2. ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก ใหความหมายวา 
“ความพึงพอใจ เปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ 
อยางที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง” หรืออาจกลาววา “ความพึงพอใจ 
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคาอยางตอเน่ือง” (มสธ. 2539 : 19) 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2539 : 20) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของ
ผูบริโภคไววา  ภาวการณแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการซ้ือการใชสินคาและ
บริการ 
 จิตตนันท  เดชะคุปต (2539 : 19-20) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภคไว
วา  ภาวะการแสดงถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับ
บริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง  หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขามความ
ไมพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณไดรับบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา 
 ความพึงพอใจของผูบริโภค  จะแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกหรือทางลบนั้นขึ้นอยูกบั
ปจจัยสําคัญ ดังน้ี 
 1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้น เม่ือไดรับบริการที่มีคุณภาพ 
การใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการ ตลอดจนคํานึงถึงคุณภาพของการ
นําเสนอบริการเปนสําคัญ 
 2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคขึ้นอยูกับราคาคาบริการเหมาะสมกับ
คุณภาพของการบริการ 
 3. สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคขึ้นอยูกับทําเลที่ตั้ง และการกระจาย
สถานที่บริการใหทั่วถึงเพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคา 
 4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นจากการไดรับ
ขาวสารขอมูล หรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของบริการในทางบวก 
 5. ผูใหบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นเม่ือ ผูประกอบการ ผูบริหาร และ
ผูปฏิบัติงานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความเอาใจใสอยางเต็มที่ 
ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
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 6. การใหบริการอยางตอเน่ือง เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยาง
ในจุดเดียวกัน 
 7. สภาพแวดลอมตางๆ เชน สถานที่ตั้งที่มีความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสินมี
สถานที่จอดรถ หองสุขา เปนตน 
 สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540 : 35) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ
ใหบริการในดานตางๆ คือ 
 1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
 2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
 4. ดานระยะเวลาในการดําเนินการใหบริการ 
 5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 ชวลิต  เหลารุงเรืองกาญจน  (2538 : 24-25)  ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคที่มีตอการใหบริการวา เปนมาตรที่ใชวัดประสิทธิภาพการใหบริการ และในการวัดความพึง
พอใจของการใหบริการสามารถวัดได 7 ดาน คือ 
 1. การใหบริการอยางรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา เปนการใหบริการอยางกระตือรือรน  
เอาใจใสลูกคาที่มาใชบริการ 
 2. การใหบริการอยางเพียงพอ โดยคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสมและเครื่องอุปกรณที่ 
เพียงพอกับผูมาใชบริการ เพ่ือไมใหเกิดการรอคอยนานเกินไป 
 3. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน โดยไมยึดตัวบุคคล ไมดูที่ฐานะ วัยวุฒิ คุณวุฒิ เปน
การใหบริการที่เสมอภาค 
 4. การใหบริการอยางกาวหนา เปนการใหบริการที่มีความกาวหนาทันสมัยทั้งทางดาน 
ผลงาน และการใหบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย ไมหยุดอยูกับที่ มีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรู 
ความสามารถในการงานที่ปฏิบัติ 
 5. การใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม มีมนุษยสัมพันธ เปนการใหบริการตอผูมาใช
บริการดวยคําพูดที่ไพเราะ ออนหวาน ถูกกาลเทศะ 
 6. การใหบริการอยางตอเน่ือง เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการควบทุกอยาง
ในจุดเดียวกัน 
 7. สภาพแวดลอมตางๆ เชน สถานที่ตั้งที่มีความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสิน มี
สถานที่จอดรถ หองน้ํา เปนตน 
 คอตเลอร (Kotler. 1997 : 47) ความพึงพอใจ คือ ระดับความรูสึกของบุคคลที่เปนผลมา
จากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็นหรือเขาใจ (Product’s perceived 
performance) กับความคาดหวังของบุคคล (Person’s expectation) ดังน้ัน ระดับความพึงพอใจจึง
เปนความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเขาใจ และความคาดหวัง ระดับความพึง
พอใจสามารถแบงอยางกวางๆ เปน 3 ระดับดวยกัน และลูกคารายใดรายหนึ่งอาจมีประสบการณ
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อยางใดอยางหนึ่งใน 3 ระดับน้ี กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับ
ความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction)  หากการทํางานของขอเสนอ (หรือ
ผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความพอใจ (Satisfaction)  แตถาเกินกวาความ
คาดหวัง ลูกคาก็ยิ่งพอใจมากยิ่งขึ้น 
 
โมเดลความพอใจ 

ความพอใจเปนกระบวนการที่ซับซอน ไมสามารถระบไุดอยางชัดเจนวาในแตละครั้งที่ลูกคา
พอใจมีสาเหตุจากปจจัยใดเปนหลัก ในทางตรงขาม ถาลูกคาไมพอใจก็ไมอาจจะระบุสาเหตุที่แนชัด
ไดเชนกัน การบริการดวยเทคนิคแบบเดยีวกันอาจทําใหลูกคาบางรายเทานั้นที่พอใจ โมเดลความ
พอใจตอไปน้ีจึงพัฒนาขึ้นมาเพื่อทําใหการอธิบายเรื่องนี้เขาใจไดงายขึ้น 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 2  โมเดลความพอใจ 
 

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

  การบริการ 

   ไมพอใจ 

ไมจงรักภักด ี

       พอใจ 

   จงรักภักด ี

ปจจัยภายในของลูกคา 

- ความตองการ 

- อารมณ 

- ทัศนคต ิ

- ประสบการณเรียนรู 

ปจจัยภายนอกตัวลกูคา 
- พนกังานและสวนผสมทางการตลาด 

- สภาพอุณหภูมิและอากาศ 

- ผูมาใชบริการ 

- สภาพเศรษฐกิจ 
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ทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 1. ทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว (Maslow’s Hierachy of Need) 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2539 : 17) ความตองการของผูบริโภค เปนหัวใจหลักของ
การตลาด  ผูประกอบการจะจัดสินคาหรือบริการใดก็ตาม จะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา
เปนหลัก เพราะธุรกิจจําตองไดรับการสนับสนุนจากลูกคาตลอดเวลาอยางสม่ําเสมอและมากขึ้น
เรื่อยๆ จึงจะทําใหธุรกิจอยูรอดและเจริญเติบโตได ดังนั้นการที่จะจูงใจใหลูกคามาใชบริการ จึง
จําเปนตองเขาใจถึงความตองการของลูกคา  ตองเขาใจถึงความรูสึกนึกคิดของลูกคาเพื่อกระตุนมา
ใชบริการเพิ่มมากขึ้น  เพ่ือดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการ  เพ่ือรักษาลูกคาเกาใหมาใชบริการสม่ําเสมอ 
เพ่ือชวยใหลูกคาที่สูญเสียไปกลับคืนมา 

 มาสโลว (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2539 : 149-150 ; อางอิงจาก Maslow.1968 : 
unpaged) ไดชี้ใหเห็นวา ความตองการของคนจะเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการจูงใจและความ
ตองการแบงออกเปนระดับตางๆ กัน โดยมาสโลว (Maslow) ไดตั้งขอสมมติฐานเกี่ยวกับความ
ตองการของคนไววา 

1) คนมีความตองการอยูเสมอไมมีที่สิ้นสุด เม่ือความตองการใดไดรับการตอบสนองแลว 
ก็จะเกิดความตองการอยางอ่ืนตอไปเรื่อยๆ ไมจบสิ้น 

2) ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนอง จะยังเปนสิ่งจูงใจใหเกิดพฤติกรรม สวนความ 
ตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจอีกตอไป 

3) ความตองการของคนจะเรียงลําดับความสําคัญ เม่ือความตองการขั้นใดไดรับการ 
ตอบสนองแลว จะเกิดความตองการในขั้นสูงไปเรื่อยๆ 

 มาสโลว (Maslow) ไดจัดลําดับความตองการของมนุษยมี 5 ขั้น ดังน้ี (สุวัฒนา  ใบเจริญ. 
2540 : 28) 

  1.  ความตองการดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย  ไดแก อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม  ยารักษาโรค ความตองการพักผอน และความ
ตองการทางเพศ ฯลฯ ความตองการทางดานรางกายจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคนก็ตอเม่ือ
ความตองการดานรางกายยังไมไดรับการตอบสนองเลย 

 2.  ความตองการความปลอดภัยและความมั่นคง (Safety and Security Needs) ถาหาก
ความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการในขั้น
ตอไปที่สูงขึ้น คือ ความตองการเกี่ยวกับความมั่นคงปลอดภัยตางๆ ความตองการทางดานความ
ปลอดภัยจะเปนเรื่องเกี่ยวกับการปองกันเพ่ือใหเกิดจากอันตรายตางๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกาย ความ
สูญเสียทางดานเศรษฐกิจ สวนความมั่นคงนั้น หมายถึง ความตองการความมั่นคงในการดํารงชีวิต 
เชน ความมั่นคงในหนาที่การงาน สถานะทางสังคม 
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 3.  ความตองการทางดานสังคม (Social or Belongingness Needs) หลังจากที่ไดรับการ
ตอบสนองในสองขั้นดังกลาวแลวก็จะมีความตองการขั้นสูงขึ้นคือ ความตองการทางสังคมจะเริ่มเปน
สิ่งจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดานนี้จะเปนความตองการเกี่ยวกับการอยู
รวมกัน  และการไดรับการยอมรับจากบุคลอ่ืน และมีความรูสึกวาตนเองนั้นเปนสวนหนึ่งของกลุม
ทางสังคมอยูเสมอ 

   4.  ความตองการการยอมรับและยกยองนับถือ (Esteem Needs) ความตองการขั้นตอมา
จะเปนความตองการที่ประกอบดวยสิ่งตางๆ ดังนี้คือ ความมั่นใจในตนเองในเรื่องความสามารถ 
ความรู และความสําคัญในตนเอง รวมตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับของ
บุคคลอื่น หรืออยากที่จะใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญในความรับผิดชอบในหนาที่การงาน การดํารง
ตําแหนงที่สําคัญในองคการ 

  5.  ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self-Actualization or Self-Realization 
Needs) ลําดับขั้นความตองการที่สูงสุดของมนุษยคือ ความตองการที่อยากจะประสบความสําเร็จใน
ชีวิตตามความนึกคิด หรือความคาดหวัง ทะเยอทะยานใฝฝนที่อยากไดรับผลสําเร็จในสิ่งอันสูงสงใน
ทัศนะตนเปนความปารถนาที่จะใชศักยภาพสูงสุดที่ตนมีอยู ทําในสิ่งที่คิดวาสามารถที่จะเปนหรือจะ
ทําได เชน ความตองการบรรลุถึงสิ่งที่ตนสามารถจะเปน ประสบความสมบูรณในชีวิต เปนพนักงาน
ตัวอยาง ฯลฯ 
 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 วิมลมาศ  ตันสถาวีรัฐ (2544) ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานวัตสันที่ตั้งอยูใน
หางสรรพสินคา ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 390 คน 
สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-29 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ลูกจาง
เอกชน รายไดตอเดือนนอยกวาหรือเทียบเทากับ 10,000 บาท และจํานวนครั้งเฉลี่ย (ตอสัปดาห) 
ของการมาใชบริการ ประมาณ 1-2 ครั้งตอสัปดาห มีความพึงพอใจทั้งโดยภาพรวมทุกดาน และราย
ดานคือดานทําเลที่ตั้ง ดานความหลากหลายและคุณภาพของสินคา ดานการจัดโปรโมชั่น ดานการ
ตกแตง/จัดแสดงราน และดานการบริการของพนักงาน อยูในระดับพอใจ 
 ธรรศชน  วิตตานนท (2545) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ
ใชบริการศูนยการคาปลีกวัสดุกอสรางครบวงจรรูปแบบหางสรรพสินคา:กรณีโฮมโปร พบวาโดย
ภาพรวมผูบริโภคมีความพึงพอใจ  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานสินคา ดานราคา ดาน
สถานที่ และดานการสงเสริมการตลาดผูบริโภคมีความพึงพอใจในทุกๆ ขอ 
 อุนันทน   กลิ่นเกลา (2546) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด (มหาชน) สาขาเพชรบุรี  ผลการวิจัยพบวา ลูกคามีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด (มหาชน) สาขาเพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก 
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจอยู
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ในระดับนอย สวนดานอ่ืนๆ ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  ลูกคาที่มีเพศ อายุ อาชีพ 
ระยะเวลาการใชบริการ และความถี่ในการมาซื้อสินคาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
หางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด (มหาชน) สาขาเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ  ลูกคาที่มีสถานภาพ และรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
 บุญโชค  เนกขัมพิทักษ (2548). ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อ
ของรานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันที่มีตอสินคาและบริการของบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ใน 5 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด และดานการบริการของพนักงาน โดยจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนประเภทของรานสะดวกซื้อ การสงสินคาผานบริการ 
และความถี่ในการสั่งซ้ือสินคา ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อของราน
สะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันที่มีตอสินคาและบริการของบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณารายดานพบวาดานผลิตภัณฑ
อยูในระดับพึงพอใจมาก ดานราคาอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง ดานการจัดจําหนายสินคาอยูใน
ระดับพึงพอใจมาก ดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง และดานการบริการของ
พนักงานอยูในระดับพึงพอใจมาก  ความพึงพอใจของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อของรานสะดวกซื้อใน
สถานีบริการน้ํามันที่มีตอสินคาและบริการของบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีเพศ รายได การสั่งสินคาผานบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมทั้ง 5 ดานแตกตางกัน  
ความพึงพอใจของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อของรานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันที่มีตอสินคาและ
บริการของบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพประเภทของราน และความถี่ในการสั่งซ้ือสินคาแตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมทั้ง 5 ดาน
ไมแตกตางกัน  



บทที่  3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวสัดิการรานคาโรงเรียน
บานแหลมวิทยา อําเภอบานแหลม จังหวัดเพชรบุรี ไดดําเนินการวิจัยดังน้ี 
 1.  ประชากรและกลุมเปาหมาย 
 2.  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
   3.  ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
 4.  วิธีสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 5.  วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 6.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 7.  สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 
 

การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตวัอยาง 
  2.1 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้น้ีเปนนักเรียนที่ใชบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียน 
บานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี แบงออกเปน นักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 3 จํานวน  486   คน  
นักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 4 จํานวน 260  คน  รวม 746 คน 
  2.2 กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางในการวิจัยน้ี เปนนักเรียน ระดับชวงชั้นที ่3 และระดับชวงชั้นที่ 4 ที่ใชบริการ 
ของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  ปการศึกษา 2549  ทั้งหมด 746 คน  
ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling) เพ่ือใหกลุมตัวอยางครอบคลุมทุก
กลุม โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากตารางสุมของ Taro Yamane  โดยใหเกิดความคลาดเคลื่อน
ไมเกินรอยละ 5 และกําหนดความเชื่อม่ันรอยละ 95 ไดกลุมตัวอยางจํานวน 286 คน ดวยวิธีสุม
อยางงาย (Simple random sampling) ดังแสดงในตาราง 1 
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ตาราง 1 ประชากรและกลุมตัวอยางของนักเรียน 
 

ระดับการศึกษา ประชากร (คน) กลุมตวัอยาง 
ระดับชวงชั้นที่ 3 

มัธยมศึกษาปที่ 1 
มัธยมศึกษาปที่ 2 
มัธยมศึกษาปที่ 3 

 
138 
176 
171 

 
53 
68 
65 

ระดับชวงชั้นที่ 4 
มัธยมศึกษาปที่ 4 
มัธยมศึกษาปที่ 5 
มัธยมศึกษาปที่ 6 

 
  77 
100 
  83 

 
30 
38 
32 

รวม 746 286 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งน้ี  เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา         
จังหวัดเพชรบุรี   แบงออกเปน 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของนักเรียนผูตอบแบบสอบถามจําแนก
ตามเพศ ระดับการศึกษา รายรับของนักเรียนตอวัน และความถี่ในการใชบริการ 
 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 
(Rating Scale)  5 ระดับ เพ่ือสอบถามระดับความพึงพอใจตามกรอบแนวคิดของการวิจัยซ่ึง
สอบถามใน 4 ดาน  ไดแก   ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการ
สงเสริมการตลาด   

 โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังตอไปน้ี 
มากที่สุด      หมายถึง   มีความพึงพอใจมากที่สุด        เทากับ   5    
มาก            หมายถึง   มีความพึงพอใจมาก              เทากับ   4    
ปานกลาง     หมายถึง   มีความพึงพอใจปานกลาง       เทากับ   3    
นอย            หมายถึง   มีความพึงพอใจนอย             เทากับ   2    
นอยที่สุด      หมายถึง   มีความพึงพอใจนอยที่สุด        เทากับ   1  
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ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 
 ผูวิจัยจะสรางเครื่องมือโดยดําเนินการ ดังน้ี 
            1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคา 
บริษัทหางราน ธนาคาร เพ่ือใชเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย 
            2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบทดสอบตามจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ เพ่ือใช
เปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามโดยใหครอบคลุมเน้ือหาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัยทั้ง 
4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด 
            3.  นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยที่ปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตองและ
เสนอแนะเพิ่มเติม 
            4.  นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ
ความเที่ยงตรง หาดัชนีความสอดคลอง IOC โดยใชเกณฑตั้งแต 0.5 ขึ้นไป ใน 4 ดาน  
 5.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ จากนั้นนําเสนออาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธตรวจสอบอีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงแกไขครั้งสุดทายกอนนําไปทดลองใช 
 6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try-out ) กับนักเรียนที่มาใชบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 50 คน  
 7.  นําแบบสอบถามที่ผานการคัดเลือกไปทดลองหาคาความเชื่อม่ัน  โดยวิธีหาคา 
สัมประสิทธิ์แอลฟา (∞ -coefficient)  ของครอนบัค (Cronbach. 1970:161)  .9610  
 8.  จัดทําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ แลวนําไปใชเกบ็ขอมูลกับกลุมตวัอยางจํานวน 286 คน 
 

วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
  การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการ ตามลําดับ ดังน้ี 
  1. ขอหนังสือรับรองจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  เพ่ือขอความ
อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูอํานวยการโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ใน
การเก็บรวบรวมขอมูลจากนักเรียนที่มาใชบริการของสวัสดิการรานคา  เพื่อเปนกลุมตัวอยาง 
   2. ผูวิจัยนําแบบสอบถามพรอมหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามไปเก็บ
ขอมูลกับกลุมตัวอยาง ไดแก นักเรียนที่มาใชบริการที่สวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  
จังหวัดเพชรบุรี จํานวน  286 ชุด โดยเก็บขอมูลดวยตนเองรวมกับอาจารยที่ปรึกษาของนักเรียนแต
ละชั้น  และกลุมนักเรียนอาสาสมัครของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี และแจก
แบบสอบถาม 5 วันทําการระหวางวันที่ 5 – 9 กันยายน 2549 
   3. รวบรวมแบบสอบถามที่ตอบเสร็จเรียบรอยแลว ตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการนํามา
คัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณเพ่ือตรวจใหคะแนนของแบบสอบถาม 
   4. นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาสถิติ และทดสอบสมมุติฐานทีไ่ดตั้งไว 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
            ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการจัดกระทําขอมูลตามขั้นตอนดังน้ี 
 1. วิเคราะหขอมูลที่เปนขอมูลทั่วไปของนักเรียน   โดยการหาคารอยละ 
 2. การวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใชบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Divination) และแปลงความของขอมูลโดยใชเกณฑประเมินคาดังน้ี 

  คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00      หมายถึง   5     มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50      หมายถึง   4     มีความพึงพอใจในระดับมาก 
  คาเฉลี่ย  2.51 – 3.50      หมายถึง   3     มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

            คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50      หมายถึง   2     มีความพึงพอใจในระดับนอย 
            คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50      หมายถึง   1     มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
   3.เพ่ือเปรียบเทียบ ความแตกตางคะแนนเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม จําแนกตาม
เพศ ระดับการศึกษา  รายรับของนักเรียนตอวัน และความถี่ในการใชบริการ โดยใช สถิติ  t - test  
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.   สถิติพื้นฐาน    
                      1.1  คารอยละ  (Percentage)  

  1.2  คาเฉลีย่ ( X )  ใชสูตร  (ชูศรี   วงศรัตนะ. 2541 : 40) 
 

                                      
N

x
X ∑=                                                                          

 
เม่ือ      X       แทน   คาเฉลีย่ 
           ∑ x    แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
           N       แทน    จํานวนประชากรทั้งหมด  
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   1.3 คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) โดยใชสูตร (ชูศรี   วงศรัตนะ. 2541 : 65) 
 

    
( )

( )1NN
xxN

S.D.
22

−

−∑
= ∑  

 
เม่ือ    S .D.      แทน   คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนน 
        ( )2x∑    แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
         ∑ 2x     แทน   ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 

         ∑
x

      แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

          N         แทน   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

   2.   สถิติสําหรับวิเคราะหคุณภาพเครื่องมอื  
2.1 หาคาดัชนีความสอดคลองของผูเชี่ยวชาญเพื่อหาความเที่ยงตรงเชงิพินิจ      

โดยใชสูตร  IOC (Item – Opeational Detinition Congruence Index)  ใชคาตัง้แต  0.50             
(บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ.  2548:1)   
 

   
N

R
IOC ∑=  

 
 IOC        แทน   ดัชนีความสอดคลอง 

∑R       แทน   ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญทั้งหมด 
  N          แทน   จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 42 

                   2.2 หาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  โดยใชวิธหีาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา   
( ∞  -Coefficient )  ของครอนบัค  (Cronbach)  โดยใชสูตร  (บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ.  
2548:14)   
                                      

                                        ttr   หรือ   ⎥
⎦

⎤
⎢
⎣

⎡ ∑
−

−
= 2

x

2
i

S
S

1
1k

Kα                          

             
 

เม่ือ   α           แทน   สัมประสิทธิค์วามเชือ่ม่ันของแบบสอบถามทั้ง 
                              ฉบับ 

             k          แทน   จํานวนสวนยอยหรือจํานวนขอคําถามของ 
                                                             แบบสอบถาม 
                                     ∑ 2

iS      แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนแตละสวนยอยหรือ 
                                                             แตละขอ 
                                     2

xS            แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งฉบับของ 
                                                             เครื่องมือวัด     
                      

   3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน 
3.1 การเปรียบเทยีบความพึงพอใจระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม  ใช 

t – test  โดยใชสูตร (บุญเชิด   ภิญโญอนันตพงษ.  2548:22) 
 

     
( ) ( )

⎥
⎦

⎤
⎢
⎣

⎡
+

−+
−+−

−
=

2121

2
22

2
11

21

n
1

n
1

2nn
S1nS1n

XX
t  

 
 
เม่ือ      t         แทน   คาสถิติทีใ่ชพิจารณาใน   t – destribution 
        1X         แทน   คาเฉลีย่ของกลุมเปาหมายกลุมที่  1   
         2X       แทน   คาเฉลี่ยของกลุมเปาหมายกลุมที่  2 

                                   2
1S          แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมเปาหมายที่  1   

                                   2
2S          แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมเปาหมายที่  2 

       1n          แทน   จํานวนผูตอบแบบสอบถามของกลุมเปาหมายที่   1   
         2n         แทน   จํานวนผูตอบแบบสอบถามของกลุมเปาหมายที่   2  



บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
  การวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา   
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  ในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้  เพ่ือใหเกิด
ความเขาใจตรงกัน  ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณที่ใชแทนความหมายของขอมูล ดังน้ี 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
         N  =     จํานวนคนในกลุมตวัอยาง  

X   =     คะแนนเฉลี่ย 
S .D. =     คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
t            =        คาสถิติที่ใชพิจารณาใน   t – destribution      

                               *            =              มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  ในการวิเคราะหคาเฉลี่ย ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใชบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ผูวิจัยไดแปลความหมายของคาเฉลี่ยในแตละดาน
โดยใชเกณฑประเมิน  แบงออกเปน 5 ระดับ  คือ 

  คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00      หมายถึง   5     มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50      หมายถึง   4     มีความพึงพอใจในระดับมาก 
  คาเฉลี่ย  2.51 – 3.50      หมายถึง   3     มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

            คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50      หมายถึง   2     มีความพึงพอใจในระดับนอย 
            คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50      หมายถึง   1     มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 

 
การวิเคราะหขอมูล 
   การวิเคราะหขอมูลในการทําวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยนําเสนอผลการวิจัยออกเปน 3 ตอน   
   ตอนที่ 1  หาคาจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา     
รายรับของนักเรียนตอวัน และความถี่ในการใชบริการ 
   ตอนที่ 2  หาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอ
การใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ใน 4 ดาน ไดแก  ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา   ดานชองทางการจัดจําหนาย    และดานการสงเสริมการตลาด    
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  ตอนที่ 3  เปรียบเทียบคาเฉลี่ย  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ใน 4 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมและรายดาน จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา 
รายรับของนักเรียนตอวนั  และความถี่ในการใชบริการ      
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
   ตอนที่ 1   หาคาจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา  
รายรับของนักเรียนตอวัน  และความถีใ่นการใชบริการ  ดังแสดงในตาราง 2  
 
ตาราง 2     คาจํานวนและคารอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา   
     รายรับของนักเรียนตอวัน  และความถี่ในการใชบริการ      
 

ขอมูลสวนตัว จํานวน  รอยละ 
1. เพศ 
    1.1  ชาย 
    1.2  หญิง 

 
123 
163 

 
43.00 
57.00 

รวม 286 100 
2.  ระดับการศึกษา 
      2.1   ชวงชั้นที่  3 
      2.2   ชวงชั้นที่  4 

 
   186  

 100 

 
65.00 
35.00 

รวม 286 100 
3.  รายรับของนักเรียนตอวัน     
     3.1  ต่ํากวา 20 บาท ** 
     3.2  20 - 30 บาท ** 
     3.3  มากกวา 30 บาท  

 
6 

158 
122 

 
2.10 
57.30 
42.70 

รวม 286 100 
 4. ความถี่ในการใชบริการ   
      4.1  นอยกวา 1 ครั้งตอสัปดาห ** 
      4.2  1 ครั้งตอสัปดาห **  
      4.3   มากกวา 1 ครั้งตอสัปดาห  

 
5 
17 
264 

 
1.70 
5.90 
92.30 

รวม 286 100 

**  นําขอมูลมารวมกัน 
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            ตาราง 2  พบวา  กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจํานวน 286 คน  สวนใหญเปน
เพศหญิง  จํานวน  163 คน คิดเปนรอยละ 57   กําลังศึกษาอยูในระดับชวงชั้นที่ 3   จํานวน 186 
คน คิดเปนรอยละ 65    มีรายรับไมเกินวันละ 30  บาท  จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 57.30    
และมีความถี่ในการใชบริการ  มากกวา 1 ครั้งตอสัปดาห  จํานวน  264  คน  คิดเปนรอยละ 92.30  
 
              ตอนที่ 2  หาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอ
การใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา ใน  4 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด  ดังแสดงในตาราง 3 - 7 
 
ตาราง 3   หาคาเฉลี่ยและ คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการ 
     ใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา   โดยรวมและรายดาน 
 

ความพึงพอใจ X  S .D ระดับความพงึพอใจ 
1.ดานผลิตภัณฑ 
2.ดานราคา 
3.ดานชองทางการจัดจําหนาย 
4.ดานการสงเสริมการตลาด 

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 พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก   
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ตาราง  4  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบรกิาร 
     ของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา   ดานผลิตภัณฑ  โดยรวมและรายขอ 
 

ขอ ความพึงพอใจ X  S .D ระดับความ 
พึงพอใจ 

1. 
2. 
3. 
 

4. 
5. 
6. 
7. 
 

8. 
9. 

สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน 
สินคาในรานมีความหลากหลาย 
สินคาในรานประเภทอาหารและเครื่องด่ืมมีความสะอาด 
นารับประทาน 
ความทันสมัยของสินคา 
ความเหมาะสมของบรรจุภัณฑของสินคาแตละประเภท 
มีสินคาตรงตามความตองการของนักเรียน 
ปริมาณสินคามีความพอเพียงพรอมที่จะใหบริการ
ตลอดเวลา 
ประสิทธิภาพของบริการอัดสําเนา เชน ความคมชัด 
มีสินคาแปลกใหมนําเสนอเปนระยะ 

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 พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียน

บานแหลมวิทยา ในดานผลิตภัณฑ  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีสินคาแปลกใหมนําเสนอเปน
ระยะ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก  
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ตาราง  5  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบรกิาร 
     ของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา   ดานราคา  โดยรวมและรายขอ 
 

ขอ ความพึงพอใจ X  S .D ระดับความ 
พึงพอใจ 

10. 
11. 
12. 
13. 

ราคาของสินคาที่จําหนายในรานสวัสดิการจูงใจใหซ้ือ 
ปายบอกราคาของสินคามีความชัดเจน 
ความเหมาะสมของราคาสินคาแตละประเภท 
ราคาสินคาถกูกวาทองตลาด 

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 พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียน

บานแหลมวิทยา  ในดานราคา  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ปายบอกราคาของสินคามีความ
ชัดเจน  และราคาสินคาถูกกวาทองตลาด  นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขอ
อ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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ตาราง  6  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการ 
     ของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา   ดานชองทางการจัดจําหนาย  โดยรวม 
     และรายขอ 
 

ขอ ความพึงพอใจ X  S .D ระดับความ 
พึงพอใจ 

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

ความสะดวกในการเลือกซื้อสินคาที่รานสวัสดิการ 
ปายชื่อรานสามารถมองเห็นไดชัดเจน 
บรรยากาศภายในรานสวัสดกิาร 
ความสะอาดของรานคาสวัสดิการ 
ความสะดวกในการเดินเลือกซื้อสินคาภายในราน 
การตกแตงอาคาร ชั้นวางสนิคามีความทนัสมัย 
ความสะดวกในการไดรับบรกิารถายเอกสาร 
ความปลอดภยัในการมาใชบริการของราน 
บริเวณทางเขาราน สะอาด เปนระเบยีบ 
ความเหมาะสมในการจัดแผนผังวางตําแหนงหมวดหมู
สินคา 
ความนาสนใจในการจัดวางสินคา 

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 พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียน
บานแหลมวิทยา ในดานชองทางการจัดจําหนาย เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา บรรยากาศภายใน
รานสวัสดิการ  ความสะดวกในการเดินเลือกซื้อสินคาภายในราน   บริเวณทางเขาราน สะอาด เปน
ระเบียบ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก 
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ตาราง  7   คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการ 
     ใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา   ในดานการสงเสริมการตลาด  
     โดยรวมและรายขอ 
 

ขอ 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. 

การโฆษณาสนิคาตางๆ ในรานสวัสดิการ สะดุดตา 
นาสนใจ 
มีการโฆษณาแนะนําสินคาใหม 
การมอบทุนการศึกษาใหแกนักเรียนทุกปโดยจัดสรร
จากกําไรของรานคา 
ความพึงพอใจในคุณลักษณะของเจาหนาที่ประจํา
รานคาสวัสดกิารตอไปน้ี 
ความรอบรูเกีย่วกับสินคาและบริการภายในราน 
บุคลิกภาพนาเชื่อถือ 
ความสามารถในการสื่อสาร 
ความเปนผูมีอัธยาศัยดี 
การแตงกายสภุาพเรียบรอย 
ความเต็มใจใหบริการ 
ความรวดเรว็ในการใหบริการ 
ความสามารถในการตอบขอสงสัยของนักเรียน 
การสะสมคะแนนกรณีซ้ือสินคาตามกําหนดเพื่อแลก
ของสมนาคุณ  
มีการแจกของเชน ขนม ไอศกรีม ตามเทศกาลตางๆ 
เชน วันเด็ก  วันปใหม 

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 พบวา  นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียน
บานแหลมวิทยา  ในดานการสงเสริมการตลาด   เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา การโฆษณาสินคา
ตางๆ ในรานสวัสดิการ สะดุดตา นาสนใจ  มีการโฆษณาแนะนําสินคาใหม  นักเรียนมีความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลาง  สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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              ตอนที่ 3  เปรียบเทียบคาเฉลี่ย  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการ
รานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ใน 4  ดาน ไดแก  ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย  และดานการสงเสริมการตลาด  โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  
รายรับของนักเรียนตอวัน  และความถีใ่นการใชบริการ  ดังแสดงในตาราง 8 – 11 
 
ตาราง 8  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา   
     โรงเรียนบานแหลมวิทยา  โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามเพศ     

 

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

   X   S .D        X   S .D    
t P 

ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด 

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  พบวา  นักเรียนที่มีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ

รานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง  9  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา   
     โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามระดับการศึกษา     

 

ชวงชั้นที่ 3 ชวงชั้นที่ 4 ความพึงพอใจ 

   X   S .D        X   S .D    
t P 

ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด 

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   พบวา    นักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ตางกัน  มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  นักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 4 มีความพึง
พอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา ดานราคามากกวานักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 
3  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   สวนดานอ่ืนๆ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 10  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา   
     โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามรายรับของนักเรียนตอวัน     

 

ไมเกิน 30 บาท มากกวา 30 บาท ความพึงพอใจ 

   X   S .D        X   S .D    
t P 

ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด 

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  พบวา  นักเรียนที่มีรายรับตอวันตางกัน  มีความพึงพอใจของตอการใหบริการ

ของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 
ตาราง  11  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการ  
     รานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดาน  จําแนกตามความถี่ในการใชบริการ     

 

ไมเกิน 1ครั้ง/
สัปดาห 

มากกวา 1ครัง้/
สัปดาห 

ความพึงพอใจ 

   X   S .D        X   S .D    

t P 

ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด 

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 พบวา นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการตางกัน  มีความพึงพอใจของตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 



บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งน้ี มีจุดมุงหมายสําคัญ เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของนักเรียน
ที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  จําแนกตาม 
เพศ  ระดับการศึกษา รายรับของนักเรียนตอวัน  และความถี่ในการใชบริการ ซ่ึงสรุปสาระสําคัญ
และผลการวิจัยตามลําดับดังตอไปน้ี 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังน้ี 
      1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี รวม 4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด   
 2. เพ่ือเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี  ใน 4 ดาน โดยจําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา รายรับ
ของนักเรียนตอวัน  และความถี่ในการใชบริการ 

 
ความสําคญัของการวิจัย 
 ผลที่ไดจากการวิจัยครั้งน้ี  เปนขอมูลเพ่ือเปนแนวทางใหผูบริหารหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของ
ในการวางแผน ปรับปรุง และพัฒนาการดําเนินงานตางๆ ของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลม
วิทยา ไดจัดระบบวางแผนการบริหารจัดการ การแกปญหาตางๆ ในลําดับตอไป  เพ่ือที่จะกอใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุดแกนักเรียน   

 
สมมุติฐานในการวิจัย 

  1. นักเรียนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียน
บานแหลมวิทยา  โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

  2. นักเรียนที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

  3. นักเรียนที่มีรายรับตอวันตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา
โรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

  4. นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
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วิธีดําเนินการวิจัย 

   1. ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนนักเรยีนที่ใชบริการของสวัสดิการรานคา  โรงเรียน 

บานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี แบงออกเปน นักเรียนในระดับชวงชั้นที่ 3 จํานวน  486   คน  
และนักเรียนในระดับชวงชัน้ที่ 4 จํานวน 260  คน  รวม 746 คน 
   2. กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางในการวิจัยน้ี เปนนักเรียน  ระดับชวงชั้นที่ 3 และระดับชวงชั้นที่ 4 ที่ใชบริการ  
ของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี ปการศึกษา 2549 ทั้งหมด 746 คน  
ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling) เพ่ือใหกลุมตัวอยางครอบคลุมทุก
กลุม โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากตารางสุมของ Taro Yamane  โดยใหเกิดความ
คลาดเคลื่อนไมเกินรอยละ 5  และกําหนดความเชื่อม่ันรอยละ  95  ไดกลุมตัวอยางจํานวน 286  
คน  ดวยวิธีสุมอยางงาย (Simple random sampling)   
 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งน้ี  เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา         
จังหวัดเพชรบุรี   แบงออกเปน 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของนักเรียนผูตอบแบบสอบถามจําแนก
ตามเพศ ระดับการศึกษา รายรับของนักเรียนตอวัน และความถี่ในการใชบริการ 
   ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 
(Rating Scale) 5 ระดับ เพ่ือสอบถามระดับความพึงพอใจตามกรอบแนวคิดของการวิจัยซ่ึง
สอบถามใน 4 ดาน  ไดแก   ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการ
สงเสริมการตลาด  โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังตอไปน้ี 

มากที่สุด      หมายถึง   มีความพึงพอใจมากที่สุด       เทากับ   5    
มาก            หมายถึง   มีความพึงพอใจมาก             เทากับ   4    
ปานกลาง     หมายถึง   มีความพึงพอใจปานกลาง      เทากับ   3    
นอย            หมายถึง   มีความพึงพอใจนอย            เทากับ   2    
นอยที่สุด      หมายถึง   มีความพึงพอใจนอยที่สุด       เทากับ   1  
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วิธีดําเนินการสรางเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยดําเนินการสรางเครื่องมือ ตามลําดับดังน้ี 
 1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการใหบริการของหาง 
สรรพสินคา บริษัทหางราน ธนาคาร เพ่ือใชเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย 
 2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบทดสอบตามจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ เพ่ือใช 
เปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามโดยใหครอบคลุมเน้ือหาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัยทั้ง 
4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด 
 3.  นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยที่ปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตองและ 
เสนอแนะเพิ่มเติม 
            4.  นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ 
ความเที่ยงตรง หาดัชนีความสอดคลอง IOC โดยใชเกณฑตั้งแต 0.5 ขึ้นไป ใน 4 ดาน  
 5.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ จากนั้นนําเสนออาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธตรวจสอบอีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงแกไขครั้งสุดทายกอนนําไปทดลองใช 
 6.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try-out ) กับนักเรียนที่มาใชบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 50 คน  
            7.  นําแบบสอบถามที่ผานการคัดเลือกไปทดลองหาคาความเชื่อม่ัน โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา (∞ -coefficient)  ของครอนบัค (Cronbach. 1970:161)  .9610  
 8.  จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ แลวนําไปใชเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจํานวน   
286 คน 
 

วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการ ตามลําดับ ดังน้ี 
 1. ขอหนังสือรับรองจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  เพ่ือขอความ
อนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูอํานวยการโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ใน
การเก็บรวบรวมขอมูลจากนักเรียนที่มาใชบริการของสวัสดิการรานคา  เพื่อเปนกลุมตัวอยาง 
 2. ผูวิจัยนําแบบสอบถามพรอมหนังสือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามไปเก็บ
ขอมูลกับกลุมตัวอยาง ไดแก นักเรียนที่มาใชบริการที่สวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  
จังหวัดเพชรบุรี จํานวน  286 ชุด โดยเก็บขอมูลดวยตนเองรวมกับอาจารยที่ปรึกษาของนักเรียนแต
ละชั้น  และกลุมนักเรียนอาสาสมัครของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี และแจก
แบบสอบถาม 5 วันทําการระหวางวันที่ 5 – 9 กันยายน 2549 
 3. รวบรวมแบบสอบถามที่ตอบเสร็จเรียบรอยแลว ตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ
นํามาคัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณเพ่ือตรวจใหคะแนนของแบบสอบถาม 
 4. นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาสถิติ และทดสอบสมมุตฐิานทีไ่ดตั้งไว 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการจัดกระทําขอมูลตามขั้นตอนดังน้ี 
 1. วิเคราะหขอมูลที่เปนขอมูลทั่วไปของนักเรียน   โดยการหาคารอยละ 
 2. การวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใชบริการของสวัสดิการ
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Divination) และแปลงความของขอมูลโดยใชเกณฑประเมินคาดังน้ี 

  คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00      หมายถึง   5     มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50      หมายถึง   4     มีความพึงพอใจในระดับมาก 
  คาเฉลี่ย  2.51 – 3.50      หมายถึง   3     มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

            คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50      หมายถึง   2     มีความพึงพอใจในระดับนอย 
            คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50      หมายถึง   1     มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
   3.เพ่ือเปรียบเทียบ ความแตกตางคะแนนเฉลี่ยระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม จําแนกตาม
เพศ ระดับการศึกษา  รายรับของนักเรียนตอวัน และความถี่ในการใชบริการ โดยใช สถิติ  t - test  
 

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวทิยา จังหวัดเพชรบุรี  สรุปผลไดดังน้ี 
 1.  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยการคํานวณหาคารอยละ 
สรุปผลดังน้ีคือ กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง  กําลังศึกษาอยูในระดับชวงชั้นที่ 3  มีรายรับไม
เกินวันละ  30 บาท  และมีความถี่ในการใชบริการมากกวา 1 ครั้งตอสัปดาห 

 2.   ผลการวิเคราะหความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา
ของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี   โดยรวมอยูในระดับมาก  ( X = 3.65) เม่ือพิจารณาเปน
รายดาน  ปรากฏผลดังน้ี 

      2.1  ดานผลิตภัณฑ นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ในดานผลิตภัณฑ    เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประสิทธิภาพของ
บริการอัดสําเนา เชน ความคมชัด มีสินคาแปลกใหมนําเสนอเปนระยะ   นักเรียนมีความพึงพอใจ
อยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  

      2.2  ดานราคา  นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาโรงเรียน
บานแหลมวิทยา  ในดานราคา  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ราคาสินคาถูกกวาทองตลาด  
นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

      2.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย  นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ในดานชองทางการจัดจําหนาย  เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอ พบวา  บรรยากาศภายในรานสวัสดิการ  ความสะดวกในการเดินเลือกซื้อสินคาภายในราน   
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บริเวณทางเขาราน สะอาด เปนระเบียบ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนขออ่ืนๆ 
นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
                 2.4  ดานการสงเสริมการตลาด นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ 
รานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา ในดานการสงเสริมการตลาด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา การ
โฆษณาสินคาตางๆ ในรานสวัสดิการ สะดุดตา นาสนใจ  มีการโฆษณาแนะนําสินคาใหม  นักเรียน
มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  สวนขออ่ืนๆ นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

   3.   ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาของ
โรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย  
และดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตาม เพศ ระดับการศึกษา  รายรับของนักเรียนตอวัน และ
ความถี่ในการใชบริการ ปรากฏผลดังน้ี 

        3.1 นักเรียนที่มีเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการ 
รานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสาํคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว   

       3.2   นักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 3 และชวงชั้นที่ 4 มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  นักเรียน
ที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 4 มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา ดานราคา
มากกวานักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 3 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืนๆ  
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

        3.3 นักเรียนที่มีรายรับตอวันแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดานแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

        3.4  นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดานแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

 
การอภิปรายผล 

 1.  ผลจากการศกึษาคนควา ความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวทิยา จังหวัดเพชรบุรี  สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 
        1.1  ดานผลิตภัณฑ  นักเรียนมีความพึงพอใจการใหบริการของสวัสดิการรานคา
ของโรงเรียนบานแหลมวิทยา ดานผลิตภัณฑ พบวา ความแปลกใหมของสินคาที่นําเสนอ  อยูใน
ระดับปานกลาง จากผลการวิจัยเปนเพราะ การนําเสนอขายสินคาภายในสวัสดิการรานคาของ
โรงเรียนมีระเบียบหามจําหนายสินคาบางชนิด เชน หามขายขนมขบเคี้ยว หามขายทอฟฟ ซ่ึง
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นักเรียนสวนใหญชอบรับประทานขนมขบเคี้ยวและทอฟฟ  ผูผลิตสินคาประเภทขนมขบเคี้ยว
และทอฟฟ  นิยมผลิตสินคาแปลกใหมมานําเสนออยูตลอดเวลา นักเรียนสามารถหาซื้อขนมขบเคี้ยว
และทอฟฟ  ไดจากรานคาภายนอกโรงเรียน เม่ือนักเรียนเขามาซื้อสินคาภายในสวัสดิการรานคา
ของโรงเรียนพบวาไมมีสินคาดังกลาวจําหนายจึงมีความรูสึกวาสวัสดิการรานคาจําหนายแตของ
ซํ้าซากไมคอยมีสินคาแปลกใหมจําหนาย   สวนโดยรวมและรายขอที่มีความพึงพอใจมาก  ทั้งน้ีเปน
เพราะวาสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยามีการนําสินคาที่มีคุณภาพไดมาตรฐาน  
สินคามีความหลากหลาย สะอาด นารับประทาน มีความทันสมัย บรรจุภัณฑสวยงาม ตรงตามความ
ตองการของนักเรียน  สินคามีจํานวนที่เพียงพอพรอมที่จะใหบริการ รวมไปถึงประสิทธิภาพของการ
ใหบริการอัดสําเนา ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สุนีย  วงษกิติโสภณ (2545 : 70) ศึกษาวิจัย
เรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอหางสรรพสินคา เซ็นทรัล สาขาชิดลม  ผลการวิจัยพบวา ดาน
ผลิตภัณฑ ผูบริโภคมีทัศนคติที่ดี เน่ืองจากผลิตภัณฑที่วางจําหนายอยูในหางเซ็นทรัลฯ เปนสินคาที่
มีคุณภาพ  บรรจุภัณฑของสินคามีความสวยงามทําใหผูบริโภคประทับใจและดึงดูดใจใหหันมาเลือก
ซ้ือ และสอดคลองกับงานวิจัยของวิมลมาศ   ตันสถาวีรัฐ (2545 : บทคัดยอ) เร่ืองความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอรานวัตสันที่ตั้งอยูในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทั้งโดยรวมทุกดาน และรายขอ คือ ความหลากหลายและ
คุณภาพของสินคา อยูในระดับพอใจ 
                  1.2 ดานราคา นักเรียนมีความพึงพอใจการใหบริการของสวัสดิการรานคาของ
โรงเรียนบานแหลมวิทยา พบวา  ปายบอกราคาของสินคามีความชัดเจน และราคาสินคาถูกกวา
ทองตลาด  อยูในระดับปานกลาง จากผลการวิจัยพบวา ปายบอกราคาสินคาที่พิมพหมึกจางมองไม
ชัดเจนเปนสาเหตุที่ทําใหนักเรียนที่ใชบริการตองคอยสอบถามราคาจากเจาหนาที่ทําใหเกิดความ
ยุงยากในการซื้อสินคา  สวนราคาสินคาถูกกวาทองตลาดเปนเพราะตนทุนราคาสินคาและราคาขาย
ในแตละตรายี่หอน้ัน  รานสวัสดิการซื้อไดในราคาไมเทากันเพราะมีเง่ือนไขในการซื้อเขามา
เกี่ยวของทําใหตนทุนราคาสินคาในแตละตราไมเทากัน ราคาของสินคาบางชนิดก็ขายถูกกวา
ทองตลาด สินคาบางชนิดขายเทากับทองตลาด และสินคาบางชนิดขายราคาสูงกวาทองตลาด 
นอกจากนี้ หางสรรพสินคาภายในตลาดมีการนําเสนอขายสินคาในราคาสงซ่ึงถูกกวาการขายปลีก
โดยทั่วไปจึงทําใหนักเรียนที่เขามาใชบริการมีความคิดวาราคาของสินคาภายในสวัสดิการรานคา
บางครั้งมีราคาไมคงที่ สวนโดยรวมและรายขอที่มีความพึงพอใจมาก  ทั้งนี้เปนเพราะวาสวัสดิการ
รานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา ไดตั้งราคาของสินคาที่จําหนายใหนักเรียนเกิดแรงจูงใจในการ
ซ้ือ และราคาของสินคาแตละประเภทมีความเหมาะสม คือ สวัสดิการรานคามีการนําเสนอขายสินคา
ที่มีคุณภาพสมกับราคา เม่ือเทียบกับสินคาในทองตลาดทั่วไป และการนําเสนอภายในรานสวัสดิการ
ราคาของสินคาจะมีความเหมาะสมกวาถาเปรียบเทียบกับราคาในทองตลาดบวกกับคาเดินทาง ซ่ึง
จะทําใหนักเรียนซื้อสินคาไดในราคาที่ถูกกวาทองตลาด และยังสอดคลองกับทฤษฎีสวนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix หรือ 4 Ps) พบวา ราคา หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคา
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เปนตนทุนของลูกคา  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑ ถา
คุณคาสูงกวาราคาลูกคาก็จะตัดสินใจซื้อ น่ันคือ ลูกคายอมรับในราคาสินคานั่นเอง 
                 1.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย นักเรียนมีความพึงพอใจการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา พบวา บรรยากาศภายในราน ความสะดวกในการ
เดินเลือกซื้อ และบริเวณทางเขารานสะอาด เปนระเบียบอยูในระดับปานกลาง จากผลการวิจัยเปน
เพราะ รานสวัสดิการของโรงเรียนตั้งอยูไกล  บริเวณภายในรานมีความคับแคบ เน่ืองจากขาด
งบประมาณสนับสนุนเรื่องอาคารสถานที่  ในชวงที่มีนักเรียนมาใชบริการตองเดินไกลและเมื่อเขาไป
ในบริเวณรานคับแคบและรอน  จึงเปนผลทําใหนักเรียนมีความพึงพอใจเกี่ยวกับบรรยากาศภายใน
ราน ความสะดวกในการเดินเลือกซื้อ และบริเวณทางเขารานสะอาด อยูในระดับปานกลาง สวน
โดยรวมและรายขอที่มีความพึงพอใจมาก  ทั้งน้ีเปนเพราะวา นักเรียนที่เขามาใชบริการมีความ
สะดวกในซื้อสินคา สามารถหยิบสินคาไดงาย เน่ืองจากมีการจัดวางสินคาที่เปนหมวดหมู  ปายชื่อ
รานมองเห็นชัดเจน สวัสดิการรานคาไดจัดทําปายบอกชื่อรานมองเห็นชัดเจน  รานคามีความสะอาด
เพราะมีเจาหนาที่คอยดูแลเร่ืองความสะอาดอยูตลอดเวลา  การตกแตงอาคาร ชั้นวางสินคามีความ
ทันสมัย  มีความสะดวกในการรับบริการถายเอกสาร เพราะมีเจาหนาที่สําหรับบริการดานการถาย
เอกสารโดยเฉพาะ มีความปลอดภัยในการเขามาใชบริการ  มีความเหมาะสมในการจัดหมวดหมู
ของสินคา และนาสนใจซื้อสินคา เพราะเมื่อนักเรียนเขามาใชบริการซื้อสินคาในสวัสดิการรานคาซึ่ง
อาจจะมีความตั้งใจมาซื้อสินคาเพียงอยางเดียว แตพอมาถึงเห็นความหลากหลาย ความทันสมัย 
ความสะอาด การจัดวางสินคาที่สะดุดตาก็จะทําให นักเรียนที่เขามาใชบริการเกิดความพึงพอใจใน
การเขามารับบริการที่สวัสดิการรานคาของโรงเรียนและตัดสินใจซื้อสินคามากกวา 1 อยาง  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการวิจัยของ สมหมาย จงจิตรนันท (2541 : 8 -9) กลาววา ชองทางการจัดจําหนาย 
จําเปนตองสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค เชน การขายเครื่องรีดผาขนาดใหญที่ปจจุบัน
ขายตามหางสรรพสินคา  โดยเนื้อแทหากอาศัยลูกคาคาดหวังเดินเขามาหาสินคาภายในราน คงเปน
การยากที่จะทําใหบริษัทมียอดขายเปนจํานวนมาก  ผูจัดการอาจขายตรงหรือสงวีดีโอถึงบานให
ลูกคา หรือลูกคาขาจรแวะเดินชมสินคาภายในราน  รวมทั้งลูกคาที่ เคยซื้อก็จะกลายเปน
กลุมเปาหมายของธุรกิจน้ันๆ ดังนั้นนักการตลาดจําเปนตองใหความสนใจตอการซื้อขายที่รวดเร็ว 
ทันสมัย สะดวกตอการติดตอซ้ือขาย  โดยผานเครื่องมือสื่อสารที่มีเทคโนโลยีสูง เชน คอมพิวเตอร 
เพ่ือสนองความตองการของผูบริโภค 
       1.4  ดานการสงเสริมการตลาด นักเรียนมีความพึงพอใจการใหบริการของสวัสดิการ
รานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา พบวา การโฆษณาสินคาตางๆ ในรานสะดุดตานาสนใจ มีการ
โฆษณาแนะนําสินคาใหม  อยูในระดับปานกลาง จากผลการวิจัยเปนเพราะ รานสวัสดิการไดให
ความสําคัญกับผลิตภัณฑเพ่ือใหนักเรียนไดใชสินคาที่ดีมีคุณภาพ สวนการสงเสริมการตลาดเปน
สวนเสริมเทานั้น ไมเนนเรื่องการโฆษณา สวนโดยรวมและรายขอที่มีความพึงพอใจมาก  ทั้งนี้เปน
เพราะวารานสวัสดิการจะมีการมอบทุนการศึกษาใหแกนักเรียนทุกปโดยจัดสรรจากกําไรของรานคา  
มีการจัดกิจกรรมสะสมคะแนนเพื่อแลกของ มีการแจกของ เชน ไอศกรีม ในเทศกาลตางๆ   
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นอกจากนี้ รานสวัสดิการไดจัดหาเจาหนาที่ที่มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ มีบุคลิกดีนาเชื่อถือ  
มีอัธยาศัยดีแตงกายสุภาพ ใหบริการดวยความเต็มใจ รวดเร็ว มีความสามารถในการตอบขอสงสัย
ของนักเรียน  ดังน้ันถือวาการสงเสริมการตลาดของสวัสดิการรานคา ประสบความสําเร็จในการเปน
แรงกระตุนใหลูกคาเกิดการซื้อ ซ่ึง ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ (2541 : 273) กลาววา การสงเสริม
การตลาดจะมีลักษณะเปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลทางการตลาดระหวางสองฝาย คือ ฝายผู
สงขาวสารคือผูขาย และฝายที่รับขาวสาร คือ ผูซ้ือ วัตถุประสงคในการสงเสริมการตลาดเพื่อเตือน
ความทรงจํา แจงขาวสาร และเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการผลิตภัณฑ และทําใหเกิดพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อ  อาจใชคนซึ่งถือวาเปนการขายโดยใชพนักงานและไมใชคนซึ่งถือวาเปนการขายโดยไม
ใชพนักงานขายเปนเคร่ืองมือที่ใชในการสงเสริมการตลาด ซ่ึงเรียกวา สวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix หรือ 4 Ps) และยังสอดคลองกับแนวคิดของคอทเลอร (Kotler. 1997 : 93–94)  ซ่ึง
เปนแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด วาเปนเครื่องมือที่สําคัญทางการตลาดของบริษัทใน
การที่จะทําใหประสบความสําเร็จทางดานการตลาด ในดานการสงเสริมการตลาดนั้นเปนการ
ติดตอสื่อสารระหวางผูซ้ือและผูขาย  เพ่ือสงเสริมและสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยใช
พนักงานหรือบุคคลในการสื่อสารและการสื่อสาร โดยไมใชบุคคลใชผานเครื่องมือตางๆ ที่มีอยู
มากมาย ซ่ึงในการใชงานนั้นควรใชผสมกันโดยพิจารณาจากสิ่งตางๆ เชน กลุมลูกคาเปาหมาย คู
แขงขัน สภาพการแขงขัน เปนตน เครื่องมือหน่ึงที่ใชในการสงเสริมการขายคือการขายโดยใช
พนักงาน (Personal Selling Communication)  ไดทั้งภาษาพูดและลักษณะสีหนา ทาทางตางๆ 
และทําใหสามารถเสริมสรางความสัมพันธที่มีกับลูกคาไดดวย  การใชพนักงานขายจะเกี่ยวของกับ 
1.กลยุทธการใชพนักงานขาย (Personal Selling Strategy) เกี่ยวกับเทคนิคและวิธีการตางๆ ที่ใช
ในการแขงขันหาลูกคา เชน การพบกันตัวตอตัวระหวางผูซ้ือและผูขาย 2. การจัดหนวยงานขาย 
(Sales Force Management) เกี่ยวของกับการสรรหา คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานขาย การ
ควบคุมสั่งการ จูงใจ และประเมินผลพนกังานขาย 

  2.  ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาของ
โรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย  
และดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตาม เพศ ระดับการศึกษา  รายรับของนักเรียนตอวัน และ
ความถี่ในการใชบริการ ปรากฏผลดังน้ี 

        2.1  นักเรียนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา
ของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีเพราะวา นักเรียนที่มาใชบริการทั้งเพศชายและ
เพศหญิงไมเปนอุปสรรคตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา นักเรียนทุกคนมีความสนใจดาน
ผลิตภัณฑ  และการใหบริการของเจาหนาที่อยางมาก  และที่สําคัญผลิตภัณฑที่นํามาจําหนายตรง
ตามความตองการของนักเรียน ราคาของสินคามีความเหมาะสม บริเวณสถานที่ตางของสวัสดิการ
รานคา สะอาด ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สุนีย  วงษกิติโสภณ (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาวิจัย
เรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอหางสรรพสินคา เซ็นทรัล สาขาชิดลม โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือ
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พิจารณาเปนรายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่อยูในระดับมาก  สวนดานราคาและดาน
การสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง สวนผูบริโภคที่มีเพศตางกันมีทัศนคติตอหางเซ็นทรัลฯ 
โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ 
วิมลมาศ  ตันสถาวีรัฐ (2545 : 90) เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานวัตสันที่ตั้งอยูใน
หางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัยพบวา ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึง
พอใจตอรานวัตสันที่ตั้งอยูในหางสรรพสินคาในเขตกรุงเทพมหานครทุกดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ  และเกศสิริ  แตมศิลปสาธิต (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาลักษณะการใชบริการของ
รานสะดวกซื้อในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคทั้งชายและหญิง  มีความคิดเห็นตอลักษณะการ
ใหบริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และสอดคลองกับผลงานวิจัยของธรรศชน  วิตตานนท 
(2545 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการศูนยการคาปลีกวัสดุกอสราง
ครบวงจร รูปแบบหางสรรพสินคา : กรณีศึกษาโฮมโปรของผูบริโภคที่มีเพศตางกัน พบวา ความพึง
พอใจตอการใชบริการศูนยการคาปลีกวัสดุกอสรางครบวงจร รูปแบบหางสรรพสินคาทุกดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และยังสอดคลองกับผลงานวิจัยของอุนันทน  กลิ่นเกลา 
(2546 : 68)   เรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด 
(มหาชน)  สาขาเพชรบุร ี  ผลการศึกษาวิจัยพบวา ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด (มหาชน)  สาขาเพชรบุร ี  โดยรวมและรายดานแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

        2.2  นักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เพราะนักเรียนที่ศึกษาอยูในชวง
ชั้นที่ 3 และนักเรียนที่ศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 4 มีระดับอายุใกลเคียงกัน มีความคิดคลายกัน ความ
ตองการในการซื้อสินคาจึงไมแตกตางกัน นอกจากนี้สวัสดิการรานคาไดนําสินคาที่ตรงกับความ
ตองการของนักเรียนในชวงชั้นที่ 3 และชวงชั้นที่ 4 มาจําหนายจึงทําใหนักเรียนมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของสวัสดิการรานคา ซ่ึงสอดคลองกับผลงานการวิจัยของ บุญโชค  เนกขัมพิทักษ 
(2548 : 84) เรื่องความพึงพอใจของผูมีอํานาจตัดสินใจซื้อของรานสะดวกซื้อในสถานีบริการน้ํามันที่
มีตอสินคาและบริการของบริษัทเนสทเล(ไทย)จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูมีอํานาจ
ตัดสินใจซื้อของรานสะดวกซื้อที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการซื้อสินคาและบริการ
จากบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด โดยรวมดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย และดาน
การบริการของพนักงาน  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  
พบวา ดานราคามีความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยนักเรียนที่
กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 4 มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียน              
บานแหลมวิทยา มากกวานักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในชวงชั้นที่ 3  ซ่ึงตรงกับแนวความคิดของ             
เสรี  วงษมณฑา (2542 : 19) ที่กลาววาผูที่มีการศึกษาสูงๆ จะเปนคนที่คาดหวังการตอบแทนที่
คุมคาจากเงินที่เขาจายไป และสิ่งที่เขาคาดหวังวาเปนสิ่งสะทอนความคุมคาก็คือการใหบริการ 
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ดังน้ันจะเห็นวานักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในระดับที่สูงกวาจะมีความพึงพอใจมากกวา เน่ืองจาก
ผูบริโภคคิดวาราคาที่จายไปมีความคุมคากับผลิตภัณฑและบริการที่ไดรับ 
           2.3  นักเรียนที่มีรายรับตอวันแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยาง
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีเน่ืองจาก รานสวัสดิการของ
โรงเรียนจําหนายสินคาที่ตรงกับความตองการของนักเรียน และสินคาที่นํามาจําหนายมีราคา
เหมาะสมกับคุณภาพ นักเรียนที่มาใชบริการจึงมีความพึงพอใจเหมือนกัน ซ่ึง จิตตนันท  เดชะคุปต 
(2539 : 19-20) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภคไววา  ภาวะการแสดงถึงความรูสึก
ในทางบวกที่เกิดการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง  
หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขามความไมพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณไดรับบริการที่ต่ํา
กวาความคาดหวังของลูกคา  ความพึงพอใจของผูบริโภค  จะแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก
หรือทางลบนั้นขึ้นอยูกับปจจัยสําคัญ ดังน้ี  1.ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะ
เกิดขึ้น เม่ือไดรับบริการที่มีคุณภาพ การใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการ 
ตลอดจนคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสําคัญ  2.ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของ
ผูบริโภคขึ้นอยูกับราคาคาบริการเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ  

      2.4  นักเรียนที่มีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดาน
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  เปนเพราะวานักเรยีน
ที่มีความถี่ในการมาซื้อสินคามากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห  มีความสะดวกในการมาซื้อสินคาของ
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยามากกวา นักเรียนที่มีความถี่ในการมาซื้อสินคา1 ครั้ง/
สัปดาหและนักเรียนที่มีความถี่ในการมาซื้อสินคานอยกวา 1 ครั้ง/สัปดาห  จึงทําใหซ้ือสินคาไดบอย
กวาและมีความประทับใจตอการมาใชบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา  จึง
มีความพึงพอใจมากกวา  ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของสุนีย วงษกิติโสภณ (2542 : 72) พบวา 
ผูบริโภคที่มีความถี่ในการมาซื้อสินคาแตกตางกันมีทัศนคติตอศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภค
ที่มีตอหางสรรพสินคา เซ็นทรัล สาขาชิดลม  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  และยังสอดคลองกับงานวิจัยของวิมลมาศ  ตันสถาวีรัฐ (2545 : 93) ศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอรานวัตสันที่ตั้งอยูในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัย
พบวา ลูกคาที่มีจํานวนครั้งของการมาใชบริการตางกัน  มีความพึงพอใจตอรานวัตสันในดานทําเล
ที่ตั้ง ดานความหลากหลาย และคุณภาพของสินคา  ดานการจัดโปรโมชั่น ดานการตกแตง/จัดแสดง
ราน และดานการบริการของพนักงานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และยังสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของ อุนันทน  กลิ่นเกลา (2546 : 69)  เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด (มหาชน)  สาขาเพชรบุร ี  ผลการศึกษาวิจัยพบวา ลูกคาที่มีความถี่
ในการมาซื้อสินคาตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหางสรรพสินคา บิ๊กซี จํากัด 
(มหาชน)  สาขาเพชรบุร ี  โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลม
วิทยา จังหวัดเพชรบุรี  ผูวิจัยมีขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียน
บานแหลมวิทยา ดังน้ี 

  1. ดานราคา พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  
โรงเรียนบานแหลมวิทยา ในขอที่ปายบอกราคาของสินคามีความชัดเจน  และราคาสินคาถูกกวา
ทองตลาด  อยูในระดับปานกลาง ดังน้ันสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จึงควรที่จะมี
การทําปายบอกราคาสินคาใหชัดเจนมากขึ้นและควรจัดหาสินคาที่มีราคาถูกกวาทองตลาดมา
นําเสนอขายใหมากกวานี้  เพ่ือเปนการสรางความพึงพอใจใหกับนักเรียนที่ใชบริการ 
 2. ดานชองทางการจัดจําหนาย พบวา  นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคา  โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ในขอบรรยากาศภายในรานสวัสดิการ  ความสะดวก
ในการเดินเลือกซื้อสินคาภายในราน   บริเวณทางเขาราน สะอาด เปนระเบียบ อยูในระดับปาน
กลาง ดังน้ันสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จึงควรที่จะมีการจัดบรรยากาศภายใน
รานใหนาซื้อมากขึ้น เชน การติดเครื่องปรับอากาศ การเปดเพลงเบาๆ ภายในราน เปนตน  
นอกจากนี้สวัสดิการรานคาควรดูแลเร่ืองความสะดวกในการเดินเลือกซื้อสินคาภายในรานโดยการ
จัดสินคาใหเปนหมวดหมู   และทางเดินเลือกซื้อสินคาภายในรานไมควรมีสิ่งกีดขวาง    รวมไปถึง
การดูแลเรื่องความสะอาดบริเวณรอบรานสวัสดิการ  เพ่ือเปนการสรางความพึงพอใจใหกับนักเรียน
ที่ใชบริการ 

   3. ดานผลิตภัณฑ  พบวา นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสวัสดิการรานคา  
โรงเรียนบานแหลมวิทยา  ในขอที่มีสินคาแปลกใหมนําเสนอเปนระยะ   อยูในระดับปานกลาง 
ดังน้ันสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จึงควรที่จะมีการนําสินคาแปลกใหมมานําเสนอ
ใหนักเรียนเปนระยะเพื่อสรางความพึงพอใจใหมากขึ้น 
             4. ดานการสงเสริมการตลาด พบวา    นักเรียนมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สวัสดิการรานคาโรงเรียนบานแหลมวิทยา  ในขอการโฆษณาสินคาตางๆ ในรานสวัสดิการ สะดุดตา 
นาสนใจ และการโฆษณาแนะนําสินคาใหม  นักเรียนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ดังน้ัน
สวัสดิการรานคาของโรงเรียนบานแหลมวิทยา จึงควรจัดใหมีการโฆษณาสินคาตางๆ รวมไปถึงการ
โฆษณาเพื่อนะนําสินคาใหม เพ่ือสรางความสะดุดตาและความนาสนใจของสินคาใหมากขึ้น 
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ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 
 1. ศึกษาความคิดเห็นของผูปกครองที่มีตอการใหบริการของสวัสดิการรานคาของ

โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี 
 2. ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาของนักเรียนในสวัสดิการรานคาของ

โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี 
 3. ศึกษาแรงจูงใจของนักเรียนในการใชบริการของสวัสดิการรานคาของโรงเรียนบาน

แหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
 

ผูชวยศาสตราจารยสุพีร   ลิ่มไทย  ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
อาจารยภัคภร   สกลรักษ   ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
วาที่รอยตรีอุทิศ   รุงธีระ    ผูอํานวยการโรงเรียนบานแหลมวิทยา 
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หนังสือขอความอนุเคราะห 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 

เร่ือง  ความพึงพอใจของนักเรียนที่มตีอการใหบริการของสวัสดิการรานคา 
 โรงเรียนบานแหลมวทิยา  จังหวัดเพชรบุรี 

 
ตอนที่ 1   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( )  หนาคําตอบในแตละขอ  เพียงคาํตอบเดียว 
 1.  เพศ 

1.1  ( )  ชาย   
1.2  ( )  หญิง 

 2. ระดับการศกึษา 
                    2.1  ( )  ระดับการศึกษาชวงชั้นที่ 3   

2.2  ( )  ระดับการศึกษาชวงชั้นที่ 4   
            3. รายรับของนักเรียนตอวัน 
                    3.1  ( )  ต่ํากวา 20 บาท   

3.2  ( )   20 – 30 บาท   
  3.3  ( )  มากกวา 30 บาท ขึ้นไป 
 4. ความถี่ในการใชบริการ 
                    4.1  ( ) นอยกวา 1 ครั้ง/สัปดาห   

4.2  ( ) 1   ครั้ง/สัปดาห 
  4.3  ( ) มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห                                      
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ตอนที่ 2   เปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ เกี่ยวกับความพึงพอใจของนักเรียนที่มีตอการ
ใหบริการของสวัสดิการรานคา โรงเรียนบานแหลมวิทยา  จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ดาน ไดแก  ดาน
ผลิตภัณฑ   ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย   และดานการสงเสริมการตลาด   
 
คําชี้แจง  พิจารณาขอความแตละขอแลวใหทานทําเครื่องหมาย / ในชองที่ตรงกับระดับของความพึง
พอใจ ของทาน 

ระดับความพึงพอใจ ประเด็นความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ดานผลิตภัณฑ     

1.สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน      
2.สินคาในรานมีความหลากหลาย      
3.สินคาในรานประเภทอาหารและเครื่องด่ืม 
   มีความสะอาดนารับประทาน 

     

4.ความทันสมยัของสินคา      
5.ความเหมาะสมของบรรจุภัณฑของสินคา 
   แตละประเภท 

     

6.มีสินคาตรงตามความตองการของนักเรียน      
7.ปริมาณสินคามีความพอเพียงพรอม 
   ที่จะใหบริการตลอดเวลา 

     

8.ประสิทธิภาพของบริการอัดสําเนา เชน  
   ความคมชัด 

     

9.มีสินคาแปลกใหมนําเสนอเปนระยะ      
ดานราคา  

10.ราคาของสนิคาที่จําหนายในรานสวสัดิการ 
     จูงใจใหซ้ือ 

     

11.ปายบอกราคาของสินคามีความชัดเจน      
12.ความเหมาะสมของราคาสินคาแตละ
ประเภท 

     

13.ราคาสินคาถูกกวาทองตลาด      
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ระดับความพึงพอใจ ประเด็นความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอย
ที่สุด 

ดานชองทางการจัดจําหนาย     

14.ความสะดวกในการเลือกซื้อสินคาที่ราน 
     สวัสดิการ 

     

15.ปายชื่อรานสามารถมองเห็นไดชัดเจน      
16.บรรยากาศภายในรานสวัสดิการ      
17.ความสะอาดของรานคาสวัสดิการ      
18.ความสะดวกในการเดินเลือกซื้อสินคา 
     ภายในราน 

     

19.การตกแตงอาคาร ชั้นวางสินคามีความ 
    ทันสมัย 

     

20.ความสะดวกในการไดรับบริการถายเอกสาร      
21.ความปลอดภัยในการมาใชบริการของราน      
22.บริเวณทางเขาหนาราน สะอาด เปนระเบียบ      
23.ความเหมาะสมในการจัดแผนผังวางตําแหนง 
    หมวดหมูสินคา 

     

24.ความนาสนใจในการจัดวางสินคา      
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ระดับความพึงพอใจ ประเด็นความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอย
ที่สุด 

ดานการสงเสริมการตลาด  

25.การโฆษณาสินคาตางๆ ในรานสวัสดิการ 
    สะดุดตา นาสนใจ 

     

26.มีการโฆษณาแนะนําสินคาใหม      
27.การมอบทุนการศึกษาใหแกนักเรียนทุกป 
     โดยจัดสรรจากกําไรของรานคา 

     

28.ความพึงพอใจในคุณลักษณะของเจาหนาที่ 
     ประจํารานคาสวัสดิการตอไปน้ี 
    28.1 ความรอบรูเกี่ยวกบัสินคาและบริการ 
           ภายในราน 

     

    28.2 บุคลกิภาพนาเชื่อถือ      
    28.3 ความสามารถในการสื่อสาร      
    28.4 ความเปนผูมีอัธยาศัยดี      
    28.5 การแตงกายสุภาพเรียบรอย      
    28.6 ความเต็มใจใหบรกิาร      
    28.7 ความรวดเร็วในการใหบริการ      
    28.8 ความสามารถในการตอบขอสงสัย 
          ของนักเรียน 

     

29.การสะสมคะแนนกรณีซ้ือสินคาตามกําหนด 
     เพ่ือแลกของสมนาคุณ 

     

30.มีการแจกของเชน ขนม ไอศกรีม  ตาม 
     เทศกาลตางๆ เชน วันเด็ก  
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ  ชื่อสกุล    นางวชิรา    เดชสําราญ 
วันเดือนปเกิด    1  ธันวาคม  2511 
สถานที่เกิด    ตําบลธงชัย  อําเภอเมือง  จังหวัดเพชรบุรี 
     41/1  หมู  3  ตําบลตนมะมวง  อําเภอเมือง 
     จังหวัดเพชรบุรี  76000 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน              ขาราชการคร ู
สถานที่ทํางานปจจุบัน               โรงเรียนบานแหลมวิทยา  อําเภอบานแหลม  

จังหวัดเพชรบุรี 
 
ประวตัิการศึกษา    
 พ.ศ.  2523   ประกาศนียบตัรประถมศึกษา 
     จากโรงเรียนศึกษาปญญา  จังหวัดเพชรบุรี 
 พ.ศ.  2529   ประกาศนียบตัรมัธยมศึกษาตอนปลาย 
     จากโรงเรียนเบญจมเทพอุทิศ จังหวัดเพชรบุรี  
 พ.ศ.  2534   คุรุศาสตรบัณฑิต (ธุรกิจศึกษา)  
     จากวิทยาลัยครูเพชรบุรี 
 พ.ศ.  2550   กศ.ม. (ธุรกิจศึกษา)  

จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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