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บทคัดย่อ 

     การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขา

ตลาดนัดพรทวี และเพ่ือหาแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาด

นัดพรทวี สรุปผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความพึงพอใจกับพนักงานที่มีการชี้แจงผลิตภัณฑ์

หรือการให้บริการเป็นอย่างดี มีความสามารถในการสื่อสารกับผู้บริโภคโดยใช้ภาษาได้ชัดเจนถูกต้อง 

มีความเข้าใจลูกค้าและให้บริการได้ตรงกับความคาดหวัง รวมถึงการรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ 

และพร้อมปรับปรุงตามความต้องการของลูกค้าได้  

 ส าหรับแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า สถานประกอบการควรพัฒนา

บุคลากรให้มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกค้าในเวลาที่ยุ่ง

ได้ และพนักงานควรน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า รวมถึงควร

ปรับปรุงร้านค้าให้มีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยอยู่เสมอ  

ค าส าคัญ : ประสิทธิภาพ / การให้บริการ / ร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 
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Abstract 
 

          This study aims to examine the efficiency of customer service at the CJ Store, 

Pornthawee Market Branch, and to propose guidelines for improving customer service 

efficiency at this branch. The findings revealed that the sample group was highly 

satisfied with staff who provided clear product explanations and effective service. 

Employees demonstrated excellent communication skills by speaking accurately and 

clearly, understanding customers’ needs, and delivering services that met 

expectations. Furthermore, the staff was attentive to customer concerns and 

feedback and was willing to adapt based on customer requirements. 

          To enhance customer service efficiency, the business should focus on 

developing personnel to be more proactive in-service delivery and responsive to 
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customer requests during busy periods. Employees should present products or 

services that align with customer needs, while maintaining a clean and well-organized 

store environment at all times. 

Keywords: Efficiency / Customer Service / CJ Store Pornthawee Market Branch 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 
1.1 ประวัตความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

การค้าปลีกของประเทศไทยเราได้มีการพัฒนามาอย่าง ต่อเนื่องตั้งแต่อดีตจนกระทั่งปัจจบุัน
ตามรูปแบบของการขยายตัว ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี รวมถึงการเปลี่ยนแปลงของ 
พฤติกรรมผู้บริโภค จากร้านหาบเร่หรือแผงลอยก็ปรับเปลี่ยนมาสู่ ตึกอาคารพาณิชย์ ที่เรามักเรียกกัน
ว่า ร้านโชห่วย หรือแบบดั้งเดิม (Traditional Trade) ซึ่งมีลักษณะการดำเนินงานแบบครอบครัว ส่วน
ใหญ่มักจะมีการจัดวางสินค้าเพ่ือให้เต็มพ้ืนที่ ซึ่งยากต่อการเลือกซื้อ อีกท้ังสินค้าที่จัดจำหน่ายภายใน
ร้านก็ยังคงเป็นแบบเดิม ๆ ที่ลูกค้าเคยซื้อและใช้บริการมาอย่างต่อเนื่อง ไม่มีการนำเอาเทคโนโลยีที่
ทันสมัยเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการสินค้าและให้บริการแก่ลูกค้า จึงทำให้ไม่มีมาตรฐานและเกิด
ความล่าช้าในการให้บริการสำหรับลูกค้าแต่ละคน ปัจจุบันธุรกิจค้าปลีกของประเทศไทย เราได้เข้าสู่
รูปแบบของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern Trade) มีสินค้าให้เลือกมากมายหลายชนิด มีการจัดวาง
สินค้าเป็นประเภท หมวดหมู่ชัดเจน มีการประดับตกแต่งด้วยแสง สี เสียง เพ่ือดึงดูด สายตาแก่ผู้ผ่าน
ไปมาและกระตุ้นให้เกิดการตัดสินใจซื้อที่รวดเร็วขึ้น อีกทั้งมีการนำเอาระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้า
มาช่วยในการบริหาร จัดการภายในร้านได้อย่างมีประสิทธิภาพและสะดวกรวดเร็วมาก ยิ่งขึ้น สังเกต
ได้จากธุรกิจค้าปลีกประเภทสะดวกซื้อรายหลัก ๆ เช่น เซเว่นอีเลฟเว่น ที่รวมเอาทุกอย่างไว้ในร้าน
แบบ One Stop Service ตั้งแต่อาหาร เครื่องสำอาง ของใช้ส่วนบุคคลการจัดส่งพัสดุไปรษณีย์ 
(Positioning Magazine, 2562 : 8) ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ ด้วยเหตุนี้จึงทำให้ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่เข้ามามีบทบาทและ ความสำคัญใน
ชีวิตประจำวันของคนเรามากขึ ้นเรื ่อย ๆ ส่งผลให้ธุรกิจค้าปลีกมีแนวโน้มเติบโตดี โดยเฉพาะ
ซูเปอร์มาร์เก็ตและ ร้านสะดวกซ้ือ (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2563: 24) ที่มีการคาดการณ ์ไว้ว่าจะมีอัตรา
การเติบโตอยู่ที ่ประมาณร้อยละ 2.7-3.0 เมื่อเทียบกับปี 2562 ที่ผ่านมา ดังนั้นการจัดกิจกรรม
ทางการตลาดสำหรับ ร้านค้าปลีกจึงยังเป็นสิ่งที่มีความจำเป็น พร้อมกับการรักษาคุณภาพ การ
ให้บริการที่ดีสม่ำเสมอจะทำให้ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เช่น  ไฮเปอร์มาร์เก็ตหรือซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
ห้างสรรพสินค้า ซูเปอร์มาร์เก็ต ร้านสะดวกซื้อ ร้านค้าปลีกขายสินค้าลดราคา ร้านขายปลีกสินค้า 
เฉพาะกลุ่ม และร้านค้าปลีกแบบคลังสินค้า สามารถอยู่รอดและ เติบโตได้อย่างต่อเนื่อง (พูนสุข นิล
กิจศรานนท,์ 2560: 5) 
 ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส เป็นธุรกิจค้าปลีกประเภทร้าน สะดวกซื้อที่มีการบริหารจัดการด้วย
รูปแบบการค้าปลีกสมัยใหม่ ที่มีการจัดจำหน่ายสินค้าประเภทอุปโภคบริโภคในราคาที่ประหยัดและ
เป็นร้านค้าปลีกประเภทสะดวกซ้ือที่มีสัญชาติไทยแต่เพียง ผู้เดียว จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 4 มกราคม พ.ศ. 
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2548 ภายใต้การบริหาร งานของ บริษัท พี.เอส.ดี รักษ์ไทย จำกัด ปัจจุบัน ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ประสบ
ความสำเร็จเป็นอย่างดีด้านยอดขายและกำไร และมีการเจริญเติบโตมาอย่างรวดเร็วจากการขยาย
สาขาที่เพิ่มขึ้นทุกปี ปัจจุบัน ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส มีสาขากว่า 300 สาขา หรือมีส่วนแบ่ง ประมาณ 2% 
ในตลาดร้านสะดวกซื้อในประเทศไทย และให้บริการ อยู่ใน 22 จังหวัดของประเทศไทย (พาโชค ลิ้ม
เรืองอนันต์, 2560: 27) จากผลการดำเนินงานที่ผ่านมา ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส มีการเติบโต อย่าง
รวดเร็วและประสบความสำเร็จเป็นอย่างมาก อีกทั้งยังสามารถ ที่จะแข่งขันกับธุรกิจค้าปลีกประเภท
เดียวกันที่มีการดำเนินงาน จากนายทุนระหว่างประเทศ เช่น ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น เทสโก้โลตัส เอ็กซ์
เพรส สยามแฟมิลี่มาร์ท เป็นอย่างดี แม้ว่าจะอยู่ในช่วง สถานการณ์การแข่งขันที่รุนแรงและกำลังการ
ซื้อของผู้บริโภคลดลง ก็ตาม โดยในปี 2563 นี้ บริษัทตั้งเป้าว่าจะขยายสาขาให้ถึง 665 แห่ง และ
สร้างรายได้ 20,000 ล้านบาท ด้วยเหตุนี้ ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส จึงต้องทำการวางแผนและใช้กลยุทธ์การค้า
ปลีกต่าง ๆ เพื่อสร้าง ความได้เปรียบทางการแข่งขัน และสร้างความพึงพอใจ รวมถึงสร้างความ
จงรักภักดีให้เกิดข้ึนกับลูกค้า จึงจะทำให้ธุรกิจสามารถอยู่รอดและประสบความสำเร็จได้ 

จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น จึงสนใจศึกษาเรื่อง “แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ
ลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี” โดยศึกษาจากลูกค้าผู้ที่เคยซื้อสินค้าและเข้าใช้บริการ ร้านซี.
เจ. เอ็กซ์เพรส เพื่อหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพ อันจะทำให้เกิดความสัมพันธ์อย่างยั่งยืนรวมถึง
ก่อให้เกิดผลกำไรแก่ธุรกิจในระยะยาว 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของโครงงาน 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 
 1.2.2 เพ่ือหาแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัด
พรทวี 
 
1.3 ขอบเขตของโครงงาน 
 1.3.1 ด้านเนื้อหา: ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 
 1.3.2 ด้านประชากร: ลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 
 1.3.3 ด้านระยะเวลา: ศึกษาและจัดทำโครงงานตั้งแต่ 20 พฤษภาคม – 31 สิงหาคม 2567 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้ 
 1.4.1 ทราบถึงประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 
 1.4.2 ทราบถึงแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาด
นัดพรทวี 



 

 

บทที่ 2 

การทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาเรื่อง “แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัด

พรทวี”  มีการทบทวนเอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
 2.1 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพ 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 

2.3 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส (CJ Express) 

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

2.1 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพ 

ความหมายของประสิทธิภาพ 

   ค าว่าประสิทธิภาพ เป็นค าศัพท์ที่ใช้กันอย่างกว้างขวาง ไม่ว่าจะเป็นวงการบริหารธุรกิจ 

และรัฐกิจ ความหมายของค านี้ ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กล่าวไว้ว่า 

“ประสิทธิภาพ” หมายถึง ความสามารถที่ท าให้เกิดผลในงานอย่างไรก็ตาม ยังมีนักวิชาการอีกหลาย 

ท่านได้ให้ค าจ ากัดความของประสิทธิภาพ ไว้ดังนี้ 

วรเดช จันทรศร (2539, หน้า 1206 -1207) ได้ให้ความหมายไว้ว่า หลักของประสิทธิภาพคือ 

การเปรียบเทียบต้นทุน (Input) กับผลงานหรือผลผลิต (Output) ถ้าจะท างานให้มีประสิทธิภาพ

จะต้องใช้ต้นทุนสร้างผลงานหรือผลผลิตให้ได้มากที่สุด ถ้าหากท้างานโดยมีผลผลิต  น้อยก็เรียกว่า 

“ขาดประสิทธิภาพ” กล่าวอีกอย่างหนึ่งได้ว่า ประสิทธิภาพคือการใช้ทรัพยากรให้ได้  ประโยชน์มาก

ที่สุด แต่การท างานให้มีประสิทธิภาพโดยไม่สิ้นเปลืองงบประมาณ หรือไม่ต้องเสีย ค่าใช้จ่ายเพิ่มขึ้น 

อาจท าให้ประสิทธิภาพของงานเสียไปได้ เช่น เมื่อพยายามลดหน่วยของค่าใช้จ่าย ให้ต ่าลงท าให้ได้

ประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนแต่คุณภาพที่ได้อาจลดลง 

ปีเตอร์สัน และพลาวแมน (Peterson & Plowman, 1953, p. 433 อ้างถึงใน ปัญญา บูรณะ

นันทสิริ, 2550, หน้า 8) ได้กล่าวถึงความหมายของค าว่าประสิทธิภาพในการบริหารงานด้าน ธุรกิจใน

ความหมายอย่างแคบว่า หมายถึง การลดต้นทุนในการผลิตในความหมายอย่างกว้างขวาง  หมาย

รวมถึงคุณภาพ (Quality) ของการมีประสิทธิผล (Effectiveness) และความสามารถ (Competence 

and Capacity) ในการผลิตการด าเนินงานทางด้านธุรกิจที่ถือว่ามีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น ก็เพ่ือ
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สามารถผลิตสินค้าหรือบริการในปริมาณและคุณภาพที่ต้องการในเวลาที่เหมาะสมและต้นทุน  น้อย

ที ่ส ุด เมื ่อค านึงถึงสถานการณ์และข้อผูกพันด้านการเงินที ่อยู ่ด ังนั้ น แนวความคิดของค าว่า 

ประสิทธิภาพทางด้านธุรกิจในที่นี้จึงมีองค์ประกอบ 5 อย่าง คือ ต้นทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) 

ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และวิธีการ (Method) 

มิลเลท (Millet, 1954, p. 4 อ้างถึงใน ปัญญา บูรณะนันทสิริ, 2550, หน้า 9) ให้นิยามว่า 

ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบัติงานที ่ท้าให้เกิดความพึงพอใจและได้รับผลก าไรจากการ 

ปฏิบัติงานซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการให้กับประชาชนโดยพิจารณาจาก  

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service)  

2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Service)  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service)  

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progression Service) 

ไซมอน (Simon, 1960,pp. 180 -181 อ้างถึงใน ปัญญา บูรณะนันทสิริ, 2550) กล่าวว่าถ้า 

งานใดมีประสิทธิภาพสูงสุดให้ดูจากความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยน้าเข้า (Input) กับ ผลผลิต (Output) 

ที่ ได้รับออกมา ซึ่งสรุปได้ว่า ประสิทธิภาพเท่ากับผลผลิต ถ้าเป็นหน่วยงานราชการของรัฐ จะบวก 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเข้าไปด้วยเขียนเป็นสูตรได้ดังนี้ คือ  

E = (O-I) + S  

E = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงานที่ได้รับออกมา  

O = Output คือ ผลิตหรือผลงานที่ได้รับออกมา  

I = Input คือ ปัจจัยน้าเข้าหรือทรัพยากรในการบริหารที่ใช้ไป  

S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมา 

เมื่อพิจารณาสูตรข้างต้นแล้ว จะเห็นได้ว่า ในเชิงธุรกิจนั้น ประสิทธิภาพจะตั้งอยู่บน รากฐาน

ของก าไร นั่นคือการที่สามารถผลิตงานออกมาในปริมาณให้ได้มาก โดยใช้ต้นทุนหรือ ปัจจัยน้าเข้าให้

น้อย ส่วนทางด้านการบริหารราชการนั น ประสิทธิภาพจะมุ่งไปที่ความพึงพอใจของ  ประชาชน

ผู้รับบริการเป็นส าคัญ 

จากแนวคิดในเรื่องประสิทธิภาพข้างต้น อาจกล่าวโดยสรุปว่าประสิทธิภาพของการท า งาน 

ในเชิงการบริหารธุรกิจนั้น หมายถึง การใช้ต้นทุนการผลิตให้น้อยแต่ได้ก าไรมาก ซึ่งผลิตผล จ านวน

มากและประหยัดเวลาที่สุด ส าหรับประสิทธิภาพในความหมายเชิงสังคมศาสตร์นั้น ปัจจัย น าเข้า 
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หมายถึง คุณสมบัติในด้านความสามารถ ความพยายาม ความคล่องแคล่ว และความพร้อม  ของ

ผู้ปฏิบัติงาน โดยปัจจัยน าออก หมายถึง การบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กรและสร้างความ พึงพอใจแก่

ผู้รับบริการ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช 2542 (2546, หน้า 667) ได้ให้แนวคิด 

เกี่ยวกับประสิทธิภาพว่าหมายถึง ความสามารถอันท้าให้เกิดผลในงาน 

อุทัย หิรัญโต (2525, หน้า 123) กล่าวว่าค าว่า ประสิทธิภาพในวงธุรกิจหมายถึงการจัดการ 

ที่ได้รับผลก าไรหรือขาดทุน ส าหรับในการบริหารงานราชการในทางปฏิบัติวัดประสิทธิภาพ ได้ยาก

มากวิธีวัดประสิทธิภาพที่ใช้ในวงราชการจึงหมายรวมถึงผลการปฏิบัติงานที่ยังให้เกิดความ พึงพอใจ

และประโยชน์แก่มวลมนุษย์ ดังนั้น ประสิทธิภาพในทางราชการจะต้องพิจารณาถึงคุณค่า ทางสังคม

จึงไม่จ ้าเป็นต้องประหยัดหรือมีก  าไร เพราะงานบางอย่างถ้าจะท้าอย่างประหยัด อาจไม่มี  

ประสิทธิภาพก็ได้นอกจากนี การบริหารงานที่มีประสิทธิภาพจะต้องพิจารณาค าว่า “ประสิทธิผล” 

ประกอบด้วย ค้าว่าประสิทธิผล หมายถึงผลส าเร็จของการบริหารที่บรรลุถึงเป้าหมายที่ก าหนดไว้ ซึ่ง

อาจเกิดจากการปฏิบัติงานที่ไม่มีประสิทธิภาพก็ได้เพราะประสิทธิผลเพียงแต่พิจารณาถึงผลงานี่ได้รับ

เท่านั้นลักษณะการบริหารที่มีประสิทธิผลคือ การบรรลุเป้าหมายแต่การบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ

คือ การใช้ทรัพยากรการบริหารอย่างประหยัดเกิดผลรวดเร็วโดยการน้าเข้ามาพิจารณา ด้วย 

เสาวภาคย์ ดีวาจา (2529, หน้า 22) สรุปไว้ว่า ประสิทธิภาพในการท้างานหมายถึง ความ

พร้อมและความพยายามและรวมไปถึงความสามารถที่จะปฏิบัติงานให้ส าเร็จ 

ปรัชญา เวสารัชช์ (2529) ได้ให้ความหมายของประสิทธิภาพในการบริหารงานไว้สาม 

ประการ ประการแรกเกี่ยวกับงานโดยตรงคือ งานที่ออกมานั้นเกิดผลได้เร็วกว่าก าหนดหรือผลงาน ที่

มีคุณภาพและผลงานสูงกว่าก าหนด ประการที่สองเกี่ยวกับผู้บริหารผู้บริหารมีความสามารถ ท างาน

โดยตลอดไม่มีการหยุดหรือชะงักงันและมีทักษะในเรื่องการบริหารงานในการวางแผนงาน  การจัด

องค์กร การมอบหมายงาน การสั่งการ การตรวจสอบควบคุมงานที่มีระบบและเป็นกระบวนการ

รวมทัง้การตัดสินใจ ประการที่สามเกี่ยวกับผู้ปฏิบัติงานผู้ร่วมงานท้างานได้อย่างมีความสุขไม่มีปัญหา

ข้อขัดแย้งมีการสร้างสัมพันธ์อันดีต่อกันในการปฏิบัติงานการประสานงานและการติดต่อสื่อสาร

ภายในองค์กรเป็นไปด้วยดี 

รุ่ง แก้วแดง (2536, หน้า 169) ให้ความหมายว่า ประสิทธิภาพหมายถึง ความสามารถที่  ท า

ให้งานเกิดความส าเร็จ ซึ่งประสิทธิภาพมุ่งเน้นที่ความสามารถในการด าเนินงานหรือการประสม 
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ประสานใช้ทรัพยากรอันมีจ้ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุด หรือสูญเสียประโยชน์น้อยที่สุดจึงเป็นเรื่อง  

เกี่ยวข้องกับความสามารถของบุคคล 

วรรณา ประเสริฐสุข (2537, หน้า 8) กล่าวว่า นักเศรษฐศาสตร์ได้เสนอแนวคิดเรื ่อง 

ประสิทธิภาพไว้ 2 ด้าน คือ ประสิทธิภาพในการแลกเปลี่ยนและประสิทธิภาพในการแลกเปลี่ยน และ

ประสิทธิภาพในการผลิตประสิทธิภาพในการแลกเปลี่ยนหมายถึงการแจกจ่ายสินค้าและบริการ ในหมู่

ประชาชนซึงการแจกจ่ายนั้นมีส่วนท้าให้ตนเกิดความพึงพอใจและก่อให้เกิดอรรถประโยชน์  ส่วน

ประสิทธิภาพในการผลิต หมายถึง ความสามารถในการผลิตสินค้าและบริการ โดยเสียค่าใช้  จ่ายน้อย

ที่สุด 

ติน ปรัชญพฤทธิ ์ (2548, หน้า 130) ได้ให้แนวคิดเกี ่ยวข้องกับประสิทธิภาพ ดังนี้  

ประสิทธิภาพ หมายถึง การสนับสนุนให้มีวิธีการบริหารที่จะได้รับผลดีมากที่สุด โดยสิ้ นเปลือง 

ค่าใช้จ่ายน้อยที่สุดคือ การลดค่าใช้จ่ายทางด้านวัสดุและบุคลากรลง ในขณะที่ต้องเพิ่มความแม่นตรง 

ความเร็วและความราบเรียบของการบริหารให้มากยิ่งขึ้นติน ปรัชญพฤทธิ์ (2548, หน้า 130) ได้ให้

แนวคิดเกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพ ดังนี้ ประสิทธิภาพ หมายถึง การสนับสนุนให้มีวิธีการบริหารที่จะ

ได้รับผลดีมากท่ีสุด โดยสิ้นเปลือง ค่าใช้จ่ายน้อยที่สุดคือ การลดค่าใช้จ่ายทางด้านวัสดุและบุคลากรลง 

ในขณะที่ต้องเพ่ิมความแม่นตรง ความเร็วและความราบเรียบของการบริหารให้มากยิ่งขึ้น 

ชาญวิทย์ มูลโคตร (2538, หน้า 7) ได้กล่าวถึงประสิทธิภาพในการบริหารงานด้านธุรกิจ เป็น

การลดต้นทุนในการผลิตรวมถึงคุณภาพ (Quality) ของประสิทธิผล (Effectiveness)และ 

ความสามารถในการผลิตการด าเนินงานด้านธุรกิจที่ถือว่าเป็นประสิทธิภาพสูงสุดนั้น ก็เพื่อการผลิต

สินค้าหรือบริหารในด้านปริมาณและคุณภาพที่ต้องการในการที่เหมาะสมและต้นทุนน้อยที่สุดเพ่ือ  

ค้านึงถึงสถานการณ์และข้อผูกพันด้านการเงินที่มีอยู่ แนวความคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพทางด้าน  

ธุรกิจมีองค์ประกอบ 5 อย่าง คือ ต้นทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา 

(Time) และวิธีการ (Method) ในการผลิต 

ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2536, หน้า 2) ชี้ให้เห็นว่าประสิทธิภาพในระบบราชการมีความหมาย

รวมถึงผลิตภาพและประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเป็นสิ่งที่วัดได้หลายมิติตามแต่  วัตถุประสงค์ที่

ต้องการพิจารณาคือ  

1. ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนการผลิต (Input) ได้แก่การใช้ทรัพยากร การ

บริหาร คือ คน เงิน วัสดุ เทคโนโลยีที่มีอยู่อย่างประหยัด คุ้มค่า และเกิดการสูญเสียน้อยที่สุด  
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2. ประสิทธิภาพในมติของกระบวนการบริหาร (Process) ได้แก่ การท างานที่ถูกต้องได้ 

มาตรฐานรวดเร็วและใช้เทคโนโลยีที่สะดวกกว่าเดิม  

3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ์ ได้แก่ การท้างานที่มีคุณภาพเกิด ประโยชน์ต่อ

สังคม เกิดผลก าไร ทันเวลา ผู้ปฏิบัติงานมีจิตส านึกท่ีดีต่อการท้างานและบริการเป็นที่พอใจของลูกค้า

หรือผู้มารับบริการ 

ธงชัย สันติวงษ์ (2536, หน้า 18) ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถ 

ในการสร้างผลงานหรือผลส าเร็จออกมา โดยผลงานที่ได้มีคุณค่ามากกว่าทรัพยากรที่ใช้ไป กล่าวคือ 

สามารถผลิตของได้เพิ่มสูงขึ้นกว่าเดิม โดยที่มีต้นทุนไม่เพิ่มหรือไม่เช่นนั้นก็อาจเป็นว่าสามารถ ผลิต

ของทุกอย่างได้มากเหมือนเดิม แต่มีการใช้ต้นทุนน้อยลงกว่าเดิม 

นิตย์ สัมมาพันธ์ (2546, หน้า 207)ได้ให้แนวคิดที ่ เกี ่ยวข้องกับประสิทธิภาพ ดังนี้  

ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถที่จะน้าทรัพยากรที่มีอยู่ออกมาใช้อย่างประหยัดในการพยายาม 

ที่จะบรรลุเป้าหมายที่ได้ก าหนดเอาไว้แล้ว หรือตามท่ีได้รับมอบหมาย Peter F. Drucker กล่าวไว้ สั้น 

ๆ ได้แก่ “ประสิทธิภาพ คือ การกระท้าสิ่งต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องเหมาะสม” (Doing Things Right) 

ประสิทธิภาพมี 2 อย่าง ได้แก่ ประสิทธิภาพด้านต้นทุน (Cost Efficiency) กับประสิทธิภาพ ด้าน

เวลา (Time Efficiency) 

จากแนวความคิดข้างต้นสรุปได้ว่าประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการด าเนิน การใช้

ทรัพยากรหรือปัจจัยที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด อันก่อให้เกิดคุณภาพของงานหรือผลผลิต  ตาม

เป้าหมายที่ตัง้ไว้ 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 

ความหมายและความส าคัญของการให้บริการและคุณภาพการใช้บริการ 

ความส าคัญของการบริการ 

การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการคือการให้ความช่วยเหลือ หรือ กา

รด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการ ทั้งในภาค ราชการ

และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้า หรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วย เสมอยิ่งธุรกิจ

บริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินค้าการขายจะประสบความส าเร็จได้ต้องมีบริการที่ดี ธุรกิจการค้าจะ

อยู่ได้ต้องท าให้เกิดการขายซ ้าคือ ต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่การบริการ ที่ดีจะช่วยรักษา

ลูกค้าเดิมไว้ได้ท าให้เกิดการขายซ า้อีกและชักน าให้มีลูกค้าใหม่ๆ ตามมา 



8 
 

 

 ความหมายของการบริการ 

 ราชบัณฑิตยสถาน (2525, หน้า463) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า หมายถึง การปฏิบัติ

รับใช้การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ให้บริการ ใช้บริการ 

 คอทเลอร์ (Kotlerอ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 9)การบริการ หมายถึง 

กิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบัติที่กลุ่มหรือคณะใดคณะหนึ่งสามารถเสนอสิ่งส าคัญที่มองไม่เห็นเป็น ตัว

เป็นตนและไม่มีผลในการเป็นเจ้าของผลผลิตของบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภัณฑ์ก็ได้ 

 สมาคมการบริการแห่งประเทศไทย (อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 9) ได้ ให้

ความหมายของการบริการ หมายถึง งานที่เราท าเพื่อผู้อื่น ท าแล้วผู้อื่นได้รับประโยชน์และความ พึง

พอใจและผู้กระท าต้องมีความสุขในงานด้วย 

 เบญจพร พุฒค า (อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 9) การบริการ หมายถึง งาน

หรือกิจกรรมหรือการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 

 จากความหมายดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่าการบริการ หมายถึง งานกิจกรรม หรือการปฏิบัติ

ที่ท าเพื่อผู้อื่น ท าแล้วผู้อื่นได้รับประโยชน์และความพึงพอใจและผู้กระท าต้องมีความสุขในงานนั้น ๆ 

ด้วย 

ลักษณะของการให้บริการ  

คอทเลอร์(Kotler, 2000,p. 29) ได้กล่าวถึงการบริการว่าการบริการเป็นกิจกรรม 

ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้าการบริการมีลักษณะส าคัญ 4 ประการ 

ดังนี้ 

1. ไม่สามารถจับต้องได้(Intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ดังนั้น กิจการต้อง หา

หลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ได้แก่  

สถานที ่(Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความสะดวกให้กับผู้มาติดต่อ  

บุคคล(People) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสมบุคลิกดีพูดจาดีเพื่อให้ลูกค้า  เกิด

ความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการจะดีด้วย  

เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการ ต้องมีประสิทธิภาพ ให้บริการ

รวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ  

วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ จะต้อง

สอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า  
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สัญลักษณ์ (Symbols) ชื่อ หรือเครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการเพ่ือให้ผู้บริโภค เรียก

ได้ถูกต้องและสื่อความหมายได้  

ราคา (Price) การก าหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการที่ ชัดเจน และง่ายต่อ 

การจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน  

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิตและ 

การบริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการ แทน

ได้เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของ เวลา 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการ จะ

เป็นใครจะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร  

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้(Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอื่น ๆ ดังนั้น

ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 

เครื่องมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing Tolls for Services) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ(2541, หน้า 212 -213) ได้กล่าวถึงธุรกิจบริการจะใช้ ส่วนประสม

การตลาด หรือเครื่องมือทางการตลาดที่ส าคัญคือ7Ps ได้แก่  

ผลิตภัณฑ์ (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการ จะต้องพิจารณาถึงขอบเขต 

ของบริการคุณภาพของบริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินค้า สายการบริการการรับประกันและ  

การบริการหลังการขายถ้าเป็นการบริการด้านพัสดุควรจะพิจารณาเกี ่ยวกับคุณภาพของพัสดุ  

คุณสมบัติของพัสดุความทันสมัยความเป็นมาตรฐาน ฯลฯ  

ราคา (Price) การพิจารณาด้านราคา จะต้องรวมถึงระดับราคา เนื่องจากราคามีส่วนในการ 

ท าให้บริการต่าง ๆ มีความแตกต่างกัน และมีผลต่อผู้บริโภคในการรับรู้ถึงคุณค่าที่ได้รับจากการ 

บริการโดยเทียบระหว่างราคาและคุณภาพของบริการ เช่น ราคาของพัสดุราคาค่าขนส่ง ฯลฯ  

การจัดจ าหน่าย (Place) ที่ตั้งของผู้ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึง เป็นอีกปัจจัย ที่

ส าคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ความยากง่ายในการเข้าถึงบริการนั้นมิใช่แต่เฉพาะการเน้นทาง  

กายภาพเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการติดต่อสื่อสาร ดังนั้นประเภทของช่องทางการจัดจ าหน่ายและความ 

ครอบคลุมจะเป็นปัจจัยส าคัญต่อการเข้าถึงบริการอีกด้วย เช่น ความหลากหลายของวิธีที่ใช้ในการ 

ติดต่อสื่อสารกับสถาบัน ความสะดวกในการเดินทางมายังสถานที่ตั ้งความสะดวกในการเบิกพัสดุ  

ความสะดวกในการรับพัสดุฯลฯ  
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การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่หลากหลาย ของ

การสื่อสารกับตลาดต่าง ๆ ไม่ว่าจะผ่านการโฆษณากิจกรรมการขายโดยบุคคลกิจกรรม ส่งเสริมการ

ขายและรูปแบบอื่น ทั้งทางตรงสู่สาธารณะและทางอ้อมผ่านสื่อเช่น การ ประชาสัมพันธ์ให้รับทราบ

ข้อมูลพัสดุความทั่วถึงของการประชาสัมพันธ์ฯลฯ  

บุคคล(People) บทบาทของบุคลากร ส าหรับธุรกิจบริการผู้ให้บริการนอกจากจะท า หน้าที่

ผลิตบริการแล้ว ยังต้องท าหน้าที่ขายผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กันด้วยการสร้าง ความสัมพันธ์กับ

ลูกค้ามีส่วนจ าเป็นอย่างมาก ส าหรับการบริการด้านการพัสดุบทบาทของบุคลากร ได้แก่การให้บริการ

แก่ผู้มาติดต่อ ด้วยความรวดเร็ว มีความถูกต้องและทันเวลา ต่อความต้องการ ของผู้รับบริการ 

ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจบริการจ านวนไม่มากนัก ที่น าลักษณะ 

ทางกายภาพเข้ามาใช้ในการก าหนด กลยุทธ์การตลาด แม้ว ่าล ักษณะทางกายภาพจะเป็น 

ส่วนประกอบที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ส าหรับการบริการด้านพัสดุลักษณะ 

ทางกายภาพค่อนข้างจะมีรายละเอียดมากเช่น ด้านอุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวกในการ 

ให้บริการไม่ว่าจะเป็นคอมพิวเตอร์ระบบเครือข่าย เครื่องถ่ายเอกสารอุปกรณ์ส านักงานที่จ าเป็นที่ จะ

บริการให้แก่ผู้มาติดต่อให้ได้รับความสะดวกรวดเร็ว  

กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการกระบวนการในการส่งมอบบริการมี ความส าคัญ

เช่นเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคลแม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าอย่างดีก็  ไม่สามารถ

แก้ปัญหาลูกค้าได้ทั้งหมด เช่นการเข้าแถวรอระบบการส่งมอบบริการจะครอบคลุมถึง  นโยบายและ

กระบวนการที่น ามาใช้ส าหรับการบริการด้านพัสดุส่วนใหญ่จะเป็นกระบวนการที่มีรายละเอียด

เกี่ยวกับ ขั้นตอน วิธีการความสะดวกในการให้บริการแก่พนักงาน เช่น การบริการด้าน  การจัดซื้อ

จัดหาการเบิกพัสดุการจ่ายพัสดุความเสมอภาคในการบริการการแจ้งข้อมูลพัสดุฯลฯ 

งานของธุรกิจบริการ 

 คอทเลอร์(Kotler, 2000, p. 436) ได้กล่าวถึง งานที่ส าคัญของธุรกิจบริการมี3 ประการ คือ 

การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขัน (Managing Competitive Differentiation) งาน

การตลาดของผู้ขายบริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขัน เป็นการล าบากที่จะ สร้างให้

เห็นข้อแตกต่างของการบริการอย่างเด่นชัด ในความรู้สึกของลูกค้าการพัฒนาคุณภาพ การให้บริการที่

เหนือกว่าคู่แข่งขัน สามารถท าได้คือคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) สิ่งส าคัญ สิ่งหนึ่งใน

การสร้างความต่างของธุรกิจการให้บริการคือการรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่า คู่แข่งขัน โดย

เสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการ ให้บริการที่ลูกค้า
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ต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก ฯลฯนักการตลาด  ต้องท าการวิจัย

เพื่อให้ทราบสิ่งที ่ลูกค้าต้องการ (What) เขาต้องการเมื ่อใด (When) และสถานที่ที ่เขาต้องการ 

(Where) ในรูปแบบที่ต้องการ (How) โดยนักการตลาดต้องท าการวิจัย เพื่อให้ทราบถึง เกณฑ์การ

ตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า โดยทั่วไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตามลูกค้าจะใช้เกณฑ์  ต่อไปนี้พิจารณาถึง

คุณภาพของการให้บริการ ดังนั้น การสร้างความแตกต่างในด้านการบริการ ได้แก่ 

 บริการที่เสนอ(Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกค้า ซึ่ง ประกอบด้วย 2 ประการ

คือ1. การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) ซึ่งได้แก่สิ่งที่ลูกค้าคาดว่าจะได้รับ

จากกิจการ เช่น สถาบันการศึกษาลูกค้าคาดหวังว่าจะมีการเรียนการสอนที่ดีมีอาจารย์  ผู้สอนที่มี

ความสามารถ ฯลฯ 2. ลักษณะการให้บริการเสริม (Secondary Service Features) ซึ่งได้แก่บริการ

ที่กิจการมีเพิ่มเติมให้นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เช่น สถาบันการศึกษามี  ชมรมเสริมทักษะ

ด้านต่าง ๆ แก่นักศึกษา มีทุนการศึกษาสนับสนุนนักศึกษา 

 การส่งมอบบริการ (Delivery) การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพอย่างสม ่าเสมอได้เหนือกว่า 

คู่แข่งโดยการตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการให้บริการของผู้บริโภคความคาดหวังเกิด  จาก

ประสบการณ์ในอดีต ค าพูดของการโฆษณาของธุรกิจลูกค้าเลือกธุรกิจให้บริการโดยถือเกณฑ์  

ภายหลังจากการเข้ารับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรู้กับบริการที่คาดหวังถ้าบริการที่  

รับรู้ต ่ากว่าบริการที่คาดหวังไว้ลูกค้าจะไม่สนใจถ้าบริการที่รับรู้สูงกว่าความคาดหวังของเขา ลูกค้าจะ

ใช้บริการนั้นซ า้ 

 ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลักษณ์ส าหรับบริษัทที่ให้บริการโดยอาศัยสัญลักษณ์ 

(Symbols) ตราสินค้า (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณาและประชาสัมพันธ์และการสื่อสาร 

การตลาดอื่น ๆ 

 การบริหารคุณภาพการให้บริการ (Managing Service Quality) เป็นการเปรียบเทียบ 

ระหว่างการบริการที่คาดหวังและบริการที่ได้รับ ถ้าบริการที่ได้รับต ่ากว่าความคาดหวังลูกค้าจะ รู้สึก

ว่าบริการไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้าบริการที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวังลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการที่  ได้รับมี

คุณภาพ ซึ่งคุณภาพการบริการก็จะได้มาตรฐาน ดังนั้นจึงมีนักวิจัยได้ค้นพบตัวก าหนด คุณภาพของ

บริการที่มีความส าคัญ ได้แก่ 

 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการ ที่ท าให้มั่นใจในบริการที่ ไว้วางใจ

ได้และถูกต้องแน่นอน  
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ความเต็มใจและความพร้อม (Responsiveness) ความเต็มใจที ่จะช่วยเหลือลูกค้าและ 

เตรียมความพร้อมในการบริการ  

การรับประกัน (Assurance) ความรู้และความสุภาพของลูกจ้างและความสามารถของ 

ลูกจ้างในการถ่ายทอด ความเชื่อถือและความเชื่อมั่น  

การเอาใจใส่ (Empathy) การจัดหา ดูแลเอาใจใส่เฉพาะรายแก่ลูกค้า ทุกราย การสัมผัสได้

(Tangibles) การปรากฏของสิ่งอ านวยความสะดวกทางวัตถุเครื่องมือ บุคลากรวัตถุทางการสื่อสาร 

การบริหารประสิทธิภาพในการให้บริการ (Managing Productivity) ในการเพิ่มประสิทธิภาพของ

การให้บริการธุรกิจบริการสามารถท าได ้7 วิธีคือ  

1. การให้พนักงานท างานมากขึ้น หรือมีความช านาญสูงขึ้น โดยจ่ายค่าจ้าง เท่าเดิม

2. เพ่ิมปริมาณการให้บริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง

3. เปลี่ยนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วยสร้างมาตรฐาน

4. การให้บริการที่ไปลดการใช้บริการ หรือสินค้าอื่น ๆ

5. การออกแบบบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น

6. การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท

7. การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการดีข้ึน

พาราสุรามาน, ซีเอทเซิล และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithesel & Berry อ้างถึงใน รัชยา 

กุลวานิชไชยนันท์ ,2535, หน้า 14 -15) กล่าวไว้ว ่าการบริการที ่ประสบความส าเร ็จจะต้อง 

ประกอบด้วยคุณสมบัติส าคัญต่าง ๆ ดังนี้ 

1. ความเชื่อถือได้(Reliability) ประกอบด้วย

1.1 ความสม ่าเสมอ(Consistency)  

1.2 ความพ่ึงพาได้(Dependability) 

2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบด้วย

2.1 ความเต็มใจที่จะให้บริการ  

2.2 ความพร้อมที่จะให้บริการ  

2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง  

2.4 ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 
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3. ความสามารถ(Competency) ประกอบด้วย  

3.1 สามารถในการสื่อสาร  

3.2 สามารถในการให้บริการ  

3.3 สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ  

4. การเข้าถึงบริการ (Access) ประกอบด้วย  

4.1 ผู ้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวกระเบียบขั ้นตอนไม่ควรมากมาย 

ซับซ้อนเกินไป  

4.2 ผู้บริการใช้เวลารอคอยไม่นาน  

4.3 เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ  

4.4 อยู่ในสถานที่ท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก  

5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบด้วย  

5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ  

5.2 ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 

  5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี  

6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย 

 6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ  

6.2 มีการอธิบายขั้นตอนให้บริการ  

7. ความซื่อสัตย์(Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเชื่อถือ 

 8. ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วยความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์  

9. ความเข้าใจ(Understanding) ประกอบด้วย  

9.1 การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ  

9.2 การแนะน าและการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ  

10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) ประกอบด้วย  

10.1 การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้บริการ  

10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ  

10.3 การจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม 
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กุลธน ธนาพงศ์ธร (2537, หน้า34) ได้ให้ความเห็นในเรื่องหลักการให้บริการที่ดีไว้ว่า  มี

หลักการดังต่อไปนี้  

1. ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของส่วนใหญ่  

2. ให้บริการโดยยึดหลักความสม ่าเสมอ 

 3. ให้บริการโดยยึดหลักความเสมอภาค  

4. ให้บริการโดยยึดหลักประหยัด  

5. ให้บริการโดยยึดหลักความสะดวก 

จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการแสดงให้เห็นว่า เป้าหมายของการให้บริการ 

นั้น คือการทราบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ดังนั้นการที่จะวัดว่าการให้บริการบรรลุเป้าหมาย  

หรือไม่วิธีหนึ่งคือการวัดความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการ เพราะการวัดความ ความคิดเห็นนี้  

เป็นการตอบค าถามว่าพนักงานมีหน้าที่ให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการของ 

ประชาชนได้หรือไม่ เพียงใด อย่างไร พอสรุปความหมายของการบริการได้ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้  

เพื่อตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของลูกค้า บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้ 

หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้แต่สามารถที่จะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษา  

ลูกค้าไว้ได้ 

 

ความส าคัญและความหมายของคุณภาพบริการ  

ความส าคัญของคุณภาพบริการ 

 คุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นสิ ่งที่ท าได้ยาก เนื ่องจากงานบริการมีความไม่  

แน่นอนในการผลิตงานออกมาให้ได้มาตรฐาน ทั้งนี้เพราะงานบริการส่วนมากเป็นสิ่งที่จับต้องได้  ยาก 

ไม่สามารถจัดเก็บไว้ได้ต้องท าการผลิตขณะที่ลูกค้ามาซื้อบริการดังนั้นในขณะที่ลูกค้ามาซื้อ บริการ

และมีการส่งมอบบริการนั้นจะท าให้เกิดข้อผิลพลาดและท าให้ผู้บริโภคเกิดความไม่พอใจ นักการตลาด

จึงต้องท าการศึกษา 

 ความหมายของคุณภาพบริการ 

 พาราสุรามาน และคณะ(Parasuraman et al. อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 

22) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการ (Service Quality) เกิดจากประสบการณ์ที่คล้ายกันในแงด่ี 

และแง่ร้ายของผู้มารับบริการในทุกๆกลุ่มพบว่าคุณภาพบริการจะมีค่าสูงหรือต ่าขึ้นอยู่กับว่าผู้มารับ 
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บริการรับรู้ต่อบริการที่ได้รับเป็นอย่างไรตรงกับที่คาดหวังไว้หรือไม่ ดังนั้น ค าว่าคุณภาพบริการ 

หมายถึงคุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้มารับบริการ 

พจนานุกรมของเวบสเตอร์(Webster อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 22) ให้

ความหมายว่าคุณภาพหมายถึงระดับความเป็นเลิศหรือสิ่งที่ดีกว่าสิ่งอ่ืน ๆ 

 ไฟท์เจนบาม (Feigenbaum อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ ์เสถียร, 2549, หน้า 22) ให้ 

ความหมายของคุณภาพบริการว่าเป็นการตัดสินใจของลูกค้ามิใช่ผู้ให้บริการ ตลาดหรือผู้บริหารแต่  

ขึ้นกับผู้รับบริการที่ได้รับประสบการณ์เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการอย่างไร โดยคุณภาพบริการวัดได้  

จากความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการ 

 บราวน์(Brown อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 22) ได้กล่าวไว้ว่าคุณภาพ 

บริการนั้นยากที่จะให้ความหมาย เพราะว่าเป็นนามธรรมที่มีการจัดบริการให้อีกฝ่ายหนึ่งซึ่งเป็น ผู้รับ 

ค าว่าคุณภาพนั้นมีความหมายแตกต่างกันระหว่างบุคคลหนึ่งกับอีกบุคคลหนึ่งและจาก สถานการณ์

หนึ่งสู่อีกสถานการณ์หนึ่ง 

 ประวิทย์ จงวิศาล และวิจิตราจงวิศาล(อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 22) ได้

ให้ความหมายของคุณภาพว่าคือลักษณะต่าง ๆ ของผลิตภัณฑ์หรือการบริการที ่ตรงตามความ 

ต้องการของผู้บริโภคผู้รับบริการหรือท าให้ผู้บริโภคหรือผู้รับบริการมีความพอใจ 

 จิรุตม์ศรีรัตนบัลล์ (อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 22) ได้ให้ความหมาย ของ

คุณภาพบริการในแนวคิดทางการตลาดว่าคือความสามารถในการสนองความต้องการของผู้มา  รับ

บริการ นั่นคือเป็นไปตามความต้องการของผู้ใช้หรือลูกค้า ซึ่งเป็นผู้ได้รับประโยชน์จากสินค้า  หรือ

บริการนั้น ๆ เนื่องจากคุณสมบัติของบริการ 4 ประการคือ บริการไม่มีตัวตน มีความหลากหลายใน

ตัวเอง ไม่สามารถถูกแบ่งแยกได้และเก็บรักษามาได้ท าให้คุณภาพของบริการถูก ประเมินจากทั้ง

กระบวนการให้บริการและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการบริการนั้น โดยเฉพาะการมี  ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้

ให้บริการและผู้รับบริการ 

 วีระวัฒน์ปันนิตามัย(อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 22) ได้ให้ความหมาย ของ

คุณภาพบริการว่า หมายถึงคุณสมบัติคุณลักษณะทั้งที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ของบริการ ที่  

ผู ้รับบริการรับรู ้ว่ามีความโดดเด่นตรงหรือเกินกว่าความคาดหวังเป็นที ่น่าประทับใจ จากการที่  

ผู้รับบริการได้จ่ายเงินแลกเปลี่ยนสัมผัส มีประสบการณ์ทดลองใช้เป็นต้น 

 เพ็ญจันทร์แสนประสาน (อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 22) ได้กล่าวไว้ว่า 

คุณภาพบริการคือการที่ท าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ เป็นบริการที่สอดคล้องกับความต้องการ ของ
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ลูกค้าตลอดจนขั้นตอนของบริการนั้น ๆ จนถึงภายหลังการบริการด้วย ทั้งนี้ต้องตอบสนองต่อ  ความ

ต้องการเบื้องต้นตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ ย่อมท าให้ ผู้รับบริการเกิด

ความพึงพอใจมากข้ึน 

 วีรพงษ์เฉลิมจิรรัตน์(2538, หน้า 14) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการคือความ 

สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการระดับความสามารถของบริการในการบ าบัดความต้องการ

ของผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังจากได้รับบริการไปแล้ว 

 ปัณนิกาวนากมล(2545, หน้า11) ได้ให้ความหมายคุณภาพบริการ หมายถึงระดับความ 

สอดคล้องระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังและการรับรู้ต่อบริการนั้น บริการที่ผู้รับบริการได้รับ  จริง

ในสถานการณ์นั ้นเท่ากับหรือมากกว่าบริการที ่ผู ้ร ับบริการคาดหวัง ท าให้ผู ้ร ับบริการพึงพอใจ 

ประทับใจและกลับมาใช้บริการอีกและจะเป็นผู้รับบริการประจ าและเป็นผู้บอกกล่าวแก่ผู้อ่ืนจาก ปาก

ต่อปากต่อไป 

 เซทามล์และคณะ(Zeithaml et al.อ้างถึงใน จิตติมา ธีรพันธุ์เสถียร, 2549, หน้า 23) 

คุณภาพบริการจะมีค่าสูงขึ้นหรือต า่ลงขึ้นกับว่าผู้รับบริการประเมินการรับรู้บริการได้จริงว่าตรงกับ ที่

คาดหวังไว้หรือไม่และยังมีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการที่จะท าให้ความ คาดหวัง

ต ่างก ันออกไปในแต ่ละบุคคลป ัจจ ัยน ี ้ ได ้แก่ ค  าบอกเล ่าปากต่อปาก(Word -of - mouth 

Communication) ความต้องการส่วนบุคคล(Personal need) ประสบการณ์ในอดีตที่ผ่านมา (Past 

Experience) และการสื ่อสารสู ่ภายนอกจากผู ้ให ้บริการ (External Communication to 

Customers) 

 เบญจพร พุฒค า (2547, หน้า16) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการไว้ว่าคุณภาพ บริการ

ตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้มารับบริการ 

 จากความหมายดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่าคุณภาพบริการ หมายถึงระดับความสามารถ ของ

บริการในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นความสอดคล้องระหว่างสิ่งที่ ผู้รับบริการ

คาดหวังและรับรู้ต่อบริการนั้น 

สาเหตุทีท่ าให้การส่งมอบการบริการไม่มีคุณภาพ  

การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานขายหรืองานบริการด้านต่าง ๆ เพราะการบริการคือ การให้

ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก หรือการท าสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื ่นด้วยความเต็มใจ แต่

บางครั้งสิ่งที่เราส่งมอบบริการไปนั้นอาจจะไม่ตรงกับวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการได้ จึงท าให้ ลูกค้าไม่

พอใจและไม่กลับมาใช้บริการของเราอีกต่อไป จะท าให้เกิดการสูญเสียลูกค้าของธุรกิจได้ ซึ ่งเรา
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สามารถจ าแนกช่องว่างคุณภาพ (Quality Gap) หรือข้อผิดพลาดที่เกิดจากการส่งมอบบริการ อันเป็น

สาเหตุทีท่ าให้ธุรกิจไม่ประสบความส าเร็จมีอยู่ด้วยกัน 5 ช่องว่าง  

ช่องว่างที่ 1คือ ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและการรับรู้ของผู้บริหาร กิจการ 

(The Management Perception Gap) ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจไม่เข้าใจถึงความต้องการที่  แท้จริง

ของลูกค้า เพราะผู้บริหารมีข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง ท าให้การตีความข้อมูลที่ได้รับเกิดความ ผิดพลาดได ้ 

ตัวอย่าง ผู้บริหารกิจการภัตตาคาร มีความเข้าใจว่า ลูกค้าต้องการอาหารที่ดีมีคุณภาพและ  

รสชาติอร่อย ซึ่งเป็นเป็นที่พอใจของลูกค้า แต่ในความเป็นจริงแล้ว ลูกค้าอาจจะให้ความส าคัญกับ 

การดูแลเอาใจใส่จากพนักงานผู้ให้บริการ รวมถึงวิธีการให้บริการที่อบอุ่นและเป็นกันเอง  

วิธีแก้ไข ผู้บริหารต้องเรียนรู้ถึงความคาดหวังของลูกค้าโดยการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับความ  

ต้องการของลูกค้าโดยการท าวิจัยตลาด การรับข้อร้องเรียน หรือหาทางติดต่อกับลูกค้าโดยตรง เพ่ือให้

ลูกค้าระบุความต้องการ รวมทั้งปรับปรุงระบบการติดต่อสื่อสารภายในองค์กร  

ช่องว่างที่ 2 คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการที่ก าหนดขึ้นไม่ตรงกับความคาดหวัง ของ

ลูกค้าที่ฝ่ายบริหารรับรู้ (The Quality Specification Gap) ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจเข้าใจได้อย่าง 

ถูกต้องตามความต้องการของผู้บริโภค แต่ไม่มีการก าหนดมาตรฐานหรือ หลักเกณฑ์ในการท างาน ที่

ชัดเจน รวมทั้งผู้บริหารไม่ได้ให้การสนับสนุนอย่างเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของการบริการ  

ตัวอย่าง ผู้จัดการร้านมีค าสั่ง แจ้งให้พนักงานให้บริการ ทราบว่า ควรให้บริการที่รวดเร็ว กับ

ลูกค้า แต่ไม่ได้ก าหนดขั้นตอนการท างานและคุณภาพของงานว่ารวดเร็วอย่างไร ใช้ระยะเวลา นาน

เท่าใดในการให้บริการแก่ลูกค้า 

วิธีแก้ไข ผู้บริหารต้องเอาใจใส่ในคุณภาพอย่างจริงจัง มีการฝึกอบรมผู้บริหารในการสั่ง  การ

และควบคุม มีการวัดผลการท างานและแจ้งให้พนักงานทราบ มีการปรับปรุงการท างานโดยใช้ ระบบ

เทคโนโลยีที่ทันสมัย  

ช่องว่างที่ 3 คือการให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการที่ได้ก าหนดไว้ (Service 

Delivery Gap) ช่องว่างนี้จะเกี่ยวข้องกับพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง ซึ่งมาจาก วิธีการและวิธี

ปฏิบัติที ่ไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการท างาน ซึ ่งจะ รวมถึง

แนวความคิดเทคนิคและทักษะในการให้บริการ รวมทั ้งการตลาดภายในขององค์กรที ่ยังไม่มี  

ประสิทธิผล  

ตัวอย่าง ลูกค้าที่มาสั่งอาหารในภัตตาคาร แต่กลับไม่ได้รับการบริการที่ดี ตามนโยบาย 

คุณภาพที่ทางร้านก าหนดไว้ เช่น มีการพูดจาที่ไม่สุภาพ ไม่มีการให้เกียรติแก่ลูกค้า การปฏิบัติงาน  



18 
 

 

ล่าช้าลูกค้ารอนาน ผู้ให้บริการไม่มีความรู้ความสามารถในงานที่รับผิดชอบ ไม่มีบทสนทนากับ  ลูกค้า 

(Sales Talk)  

วิธีแก้ไข มีการก าหนดบทบาทหน้าที่ของพนักงานที่ชัดเจน ปรับปรุงประสิทธิผล การตลาด

ภายในองค์กร เช่น การคัดเลือก การสรรหา การอบรมพนักงานในเรื่องของการต้อนรับ การให้บริการ

ที่ดีและการใหอ้ านาจหน้าที่ (Empowerment) และการจูงใจการสร้างระบบการท างาน เป็นทีม  

ช่องว่างที ่ 4 การน าเสนอบริการให้กับลูกค้าไม่ตรงกับที ่ได้ให้สัญญาไว้กับลูกค้า  (The 

Marketing Communication Gap) ช่องว่างนี้เป็นการคาดหวังของผู้บริโภคที่ควรจะได้รับการ 

บริการตามที่ทางองค์กรได้ลงในสื่อโฆษณาขององค์กรที่ปรากฏออกมา แต่เมื่อมารับบริการกลับท า ให้

ผู้บริโภคไม่ได้รับการบริการอย่างท่ีคาดหวังไว้  

ตัวอย่าง ทางภัตตาคารติดประกาศ แจ้งแก่ลูกค้าของร้านว่าเมื่อมีการสั่งอาหารจาก พนักงาน

แล้วจะได้รับอาหารภายในเวลา 15 นาที แต่ลูกค้าต้องผิดหวัง เพราะรอนานเกินกว่า 15 นาที เป็น 20 

-30 นาท ี 

วิธีแก้ไข ให้ฝ่ายปฏิบัติงานบริการมีส่วนร่วมในการวางแผนการสื่อสารทางการตลาดมี  การ

สร้างระบบการประสานงานที่ดีในองค์กร ควบคุมดูแลการให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานที่  ก าหนดไว้ 

รวมถึงการสร้างความคาดหวังที่ถูกต้องให้กับลูกค้าโดยการให้ข้อมูลที่เป็นจริง  

ช่องว่างที่ 5การบริการที่ลูกค้ารับรู้หรือได้รับไม่ตรงกับบริการที ่ลูกค้าคาดหวังไว้  (The 

Perceived Service Quality Gap) ช่องว่างนี้จะปรากฏขึ ้นต่อเมื่อผู้บริโภคได้รับการบริการที่  

แตกต่างกับการบริการที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งการบริการต่าง ๆ จะอยู่ในช่องว่างที่ 1 ถึงช่องว่างที่ 4 

ตัวอย่าง พนักงานของร้านได้เดินมาคอยดูแลการให้บริการแก่ลูกค้า เป็นระยะ ๆ เพื่อ  แสดง

ให้ลูกค้ารับรู้ถึงการดูแลเอาใจใส่ แต่ลูกค้าอาจคิดว่า การที่พนักงานเดินมาดูบ่อย ๆ เช่นนี้อาจ  แสดง

ถึงการใช้เวลาอยู่ในร้านนานเกินไป  

วิธีแก้ไข ในช่องว่างที่ 5 นี้ เพื่อป้องกันความผิดพลาด ที่เกิดขึ้น ผู้บริหารองค์กรจะต้องน า 

การแก้ไขในช่องว่างที่ 1 ถึงช่องว่างที่ 4 มาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการก่อนที่จะท า การ

ส่งมอบให้แก่ลูกค้าต่อไป 

ดังนั ้นการพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดขึ ้นจากข้อผิดพลาดระหว่าง ความคาดหวังของ 

ผู้ใช้บริการ (Consumer)และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจริง จากผู้ให้บริการ (Marketer) เพื่อเป็นการปิดกั้น 

ช่องว่างดังกล่าว และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในที่สุด ความคาดหวังของลูกค้าจะมีบทบาท 

ส าคัญมากเพราะคุณภาพเป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถน ามาเปรียบเทียบกันได้คือ คุณภาพที่ลูกค้าได้รับ 
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(Perceived Quality)จากการใช้บริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ (Customer 

Expectations) ตามหลักทฤษฎีการคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) นั้นเกิดจาก

ปัจจัยที่ ส าคัญดังต่อไปนี้  

1. ประสบการณ์ของลูกค้าในการใช้บริการที่ผ่านมาในอดีต (Past Experience)  

2. ข้อมูลที่ได้รับจากค าบอกเล่าของเพ่ือน (Word of Mouth Communication = W - O - M)  

3. การศึกษาข้อมูลจากคู่แข่งขัน  

4. การโฆษณาของกิจการเอง  

5. ความต้องการส่วนตัว (Personal Needs) 

 

ระดับคุณภาพการบริการ 

 ในการศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้น าการศึกษาของ พาราสุรามาน และคณะ มาใช้เป็นแนวทาง 

ในการศึกษาซึ่งธีรกิตินวรัตน ณ อยุธยา (2547) ได้กล่าวถึงการศึกษาของ พาราสุรามาน และคณะ ว่า

ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาได้รับเรียกว่าคุณภาพของ  การ

บริการที่ลูกค้ารับรู้(Perceived Service Quality) ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบ 

บริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการที่รับรู้(Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์

ที่ เกิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับบริการแล้วนั้นเองในการประเมินคุณภาพของการให้บริการดังกล่าวนั้น  

ลูกค้ามักจะพิจารณาจากเกณฑ์ที่เขาคิดว่ามีความส าคัญ 10 ประการดังต่อไปนี้การเข้าถึงลูกค้า 

(Access) การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถ(Competence) ความน่าเชื่อถือ 

(Credibility) ความไว้วางใจ(Reliability) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ความปลอดภัย 

(Security) การสร ้างบร ิการให ้ เป ็นร ูปธรรม (Tangible) และการเข ้าใจและร ู ้จ ักล ูกค้า 

(Understanding/ Knowing Customer) ความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) 

ซึ่งจากการศึกษาดังกล่าว พาราสุรามาน และคณะ พบว่า มีเกณฑ์การประเมินบางประการ  

จาก10 ประการดังที่กล่าวมาแล้ว มีระดับของความสัมพันธ์(Degree of correlation) กันเองระหว่าง 

ตัวแปรดังกล่าวค่อนข้างสูงจึงปรับเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของการให้บริการใหม่ให้เหลือ เกณฑ์

อย่างกว้างขว้างทั้งหมด 5 เกณฑ์ดังนี้  

1. ความไว้วางใจ หรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึงความสามารถในการ ให้บริการ

ในระดับหนึ่งที่ต้องการอย่างถูกต้องและไว้วางใจได้ตามที่สัญญาไว้อย่างน่าเชื่อถือ  ไว้วางใจได้และ

ถูกต้อง ปัจจัยนี้เป็นตัวก าหนดคุณภาพที่ส าคัญ เนื่องจากลูกค้าอยากใช้บริการจากผู้ ให้บริการที่รักษา
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สัญญาโดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของการบริการหลัก (Core Services) กิจการบริการต้อง

ท าให้เกิดความน่าเชื่อถือในการบริการหลักที่ลูกค้าต้องการ เช่น การให้บริการ  ตามที่สัญญาไว้กับ

ลูกค้าการให้บริการอย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลา มี  ความถูกต้องในการช าระ

เงิน เป็นต้น  

2. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึงผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการ บริการ

(Competence) มีความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) มีความซื่อสัตย์และสามารถสร้าง 

ความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ปัจจัยนี้มีความส าคัญ 

ส าหรับการบริการที่ลูกค้ารับรู้ว่ามีความเสี่ยงสูง หรือไม่สามารถประเมินผลของการบริการได้อย่าง  

ชัดเจน ความไว้วางใจและความเชื่อมั่นมักเกิดจากตัวบุคคลซึ่งเชื่อมโยงลูกค้ากับบริษัท  

3. การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง สิ่งน าเสนอทางกายภาพของ บริการ

ลูกค้าจะประเมินคุณภาพจากเครื่องแสดงทางกายภาพ หรือภาพลักษณ์ของบริการได้แก่สิ่ง  อ านวย

ความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ เครื่องมือ บุคลากรและวัสดุสื่อสารต่าง ๆ กิจการบริการ  สนาม

ฝึกซ้อมกอล์ฟจะต้องเน้นสิ่งเสนอทางกายภาพ เพื่อใช้ในการเสริมสร้างและเป็นเครื่องหมาย  แสดง

คุณภาพ สิ ่งสะท้อนถึงสิ ่งน าเสนอทางกายภาพ เช่น บุคลิกภาพที่ปรากฏ และการแต่งกายของ 

บุคลากรเครื่องมือที่ใช้ในการบริการการออกแบบ ตกแต่งอาคาร สถานที่ เป็นต้น 

 4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อ ได้ง่าย

(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า 

(Customer Understanding) โดยการน าเสนอบริการที่เป็นส่วนตัวหรือตรงตามความต้องการของ 

ลูกค้าแต่ละรายเพื่อแสดงว่าลูกค้าเป็นคนพิเศษ 

 5. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึงความเต็มใจที ่จะให้บริการทันที  

(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ปัจจัยนี้เน้นถึงความสนใจและ

ความพร้อมที่จะตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า รวมถึงความยืดหยุ่นและความสามารถในการปรับ  

บริการให้เข้ากับความต้องการลูกค้าแต่ละรายที ่แตกต่างกันความเร็วและความพร้อมในการ 

ตอบสนอง โดยทันทีนี้ต้องเป็นไปตามทัศนะของลูกค้า เช่น การให้บริการตามเวลาที่ลูกค้าต้องการ  

การให้บริการอย่างรวดเร็ว มีความพร้อมในการบริการการเอาใจใส่ต่อปัญหาของพนักงานของ ลูกค้า

เป็นต้น 
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2.3 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจซี.เจ. เอ็กซ์เพรส(CJ Express) 

ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส(CJ Express) เป็นร้านค้าปลีกในรูปแบบสมัยใหม่ ที่มีการจ าหน่ายสินค้า

อุปโภคและบริโภคในราคาประหยัด ซึ่งได้จัดตั้งขึ้นเมื่อ วันที่ 4 มกราคม พ.ศ.2548 ภายใต้ การ

บริหารงานของ คุณวิทย์ ศศลักษณานท์ กรรมการผู้จัดการใหญ่ บริษัท พี.เอส.ดี รักษ์ไทย จ ากัด มีผล

การด าเนินธุรกิจที่เจริญเติบโตอย่างรวดเร็วและมีการขยายสาขาอย่างต่อเนื่อง ปัจจุบัน ชี.เจ. เอ็กซ์

เพรส (Cj Express) ทางบริษัทได้มีสาขาเปิดให้บริการแล้วกว่า 170 สาขา ครอบคุมพื้นที่ 14 จังหวัด

คือ ชุมพร ประจวบคีรีขันธ์ เพชรบุรี ราชบุรี กาญจนบุรี นครปฐม สุพรรณบุรี สมุทรสาคร

สมุทรสงคราม ชัยนาท อุทัยธานี นครราชสีมา ระยอง และอ่างทอง และวางแผนโครงการจะขยาย

สาขาออกไปทุกจังหวัดในประเทศไทย โดย ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส (Cj Express) มีหลักการในการด าเนิน

ธุรกิจ คือการขายสินค้าในราคาประหยัด การให้บริการที่ดี และการตอบสนองความต้องการของลูกค้า

โดยมีวัตถุประสงค์ในการด าเนินธุรกิจคือ 

1. จะเป็นร้านสะดวกซ้ือของคนไทยเพ่ือคนไทย ดังนั้นจึงจ าหน่ายสินค้าอุปโภคและบริโภคใน

ราคาประหยัดให้กับลูกค้า 

2. การกระจายงานและการสร้างรายได้สู่ท้องถิ่น โดยในแต่ละสาขาของร้าน ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส

(G Expressใช้บุคลากรในท้องถิ่นนั้นๆ เป็นผู้ด าเนินราน และช าระภาษีคืนสู่ท้องถิ่น 

3. การแข่งขันกับร้านสะดวกซื ้อที ่เป็นของต่างชาติ เนื ่องจากร้าน ซี.เจ. เอ็กซ์เพรส

(CjExpress) เป็นร้านสะดวกซื้อของคนไทย จึงเกิดการหมุนเวียนรายได้ภายในประเทศไทย ซึ่งจะ

ส่งผลให้ประเทศเกิดความมั่นคงมากขึ้นในอนาคต 

 

2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 ณฐาพัชร์ วรพงศ์พัชร (2565) ท าการศึกษาการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ

พนักงานบริษัท ประธานการไฟฟ้า จ ากัด การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีจุดประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาการเลือกใช้

บริการของบริษัท ประธานการไฟฟ้า จ ากัด (2) เพื่อ ศึกษาพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ

พนักงานที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการของบริษัท ประธานการไฟฟ้า จ ากัด (3) เพ่ือศึกษาภาพลักษณ์ที่

มีผลต่อการเลือกใช้บริการของบริษัท ประธานการไฟฟ้า จ ากัด โดยประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้

คือ กลุ่มผู้บริโภคของบริษัท ประธานการไฟฟ้า จ ากัด ซึ่งไม่สามารถ รู้ จ านวนประชากรที่แน่นอนได้ 

ผู้วิจัยจึงได้ใช้วิธีการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) เพื่อก าหนดกลุ่มตัวอย่าง

ส าหรับการศึกษา ซึ่งการเปิดตารางหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จะเปิด ตารางที่ค่า ความคลาดเคลื่อนที่
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ยอมรับได้ที่ 0.05 หรือคิดเป็นค่าความคลาดเคลื่อนที่ 5% ที่ระดับ ความเชื่อมั่น 95% โดย ผลจาก

การเปิดตารางขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) ได้ขนาดกลุ่ม ตัวอย่างจ านวน 400 คน และ

สุ่ม ตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น ด้วยวิธีการสุ่มแบบสะดวก ผลจากการทดสอบสมมติฐาน

พบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการด้านความเท่าเทียมกัน ด้าน ความเชื่อถือได้ ด้านความเต็มใจ และ

ภาพลักษณ์ด้าน บริการ มีผลต่อการเลือกใช้บริการ ประสิทธิภาพการให้บริการด้านความถูกต้อง 

ภาพลักษณ์ด้านองค์กร 

วลัย ซ่อนกลิ่น (2564,หน้า 151) ท าการศึกษาส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมการค้าปลีกและความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์

เพลสในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมการค้าปลีกที่ส่งผลต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้า ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่

ศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ ผู้บริโภคท่ีอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยซื้อสินค้าและใช้บริการของ ร้านซี.

เจ. เอ็กซ์เพรส ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน การก าหนดกลุ่มตัวอย่างจึงหาค่าจากตาราง

ส าเร็จรูปของ Taro Yamane (Yamane, 1967) ในการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ระดับความ

เชื่อมั่น 95% การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 407 คน สถิติที่ใช้ในการวจิัย 

ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ ( Correlation 

Analysis) และการวิเคราะห์ความถดถอย (Regression Analysis) ผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสม

การค้าปล ีกที ่ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับความจงร ักภ ักด ีล ูกค ้าของร ้านซี . เจ. เอ ็กซ ์เพรส ในเขต 

กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ด้านความหลากหลายของประเภทสินค้ามีความสัมพันธ์ระดับต ่าใน

ทิศทางเดียวกัน ด้านส่วนประสม การสื่อสารการตลาดมีความสัมพันธ์ระดับต ่าในทิศทางเดียวกัน ด้าน

นโยบายการตั้งราคามีความสัมพันธ์ระดับต ่าทิศทางเดียวกัน และ การบริการลูกค้ามีความสัมพันธ์

ระดับต ่าในทิศทางเดียวกัน ส าหรับส่วนประสมการค้าปลีกที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

ร้านซี.เจ.เอ็กซ์เพรส ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความหลากหลายของประเภทสินค้า ส่วน

ประสมการสื่อสารการตลาด นโยบายการตั้งราคา และการบริการลูกค้า ตามล าดับ 

ศักดิ์ดา หนูบัว (2563) ท าการศึกษาการศึกษาเรื่องการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือ

เพ่ิม ความพึงพอใจของลูกค้า กรณีศึกษา: บริษัท รีฟินิช จ ากัด การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่ออ

ส ารวจระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของบริษัท เพื่อหาสาเหตุที่ท าให้ระดับความพึง

พอใจลดลง และเพื่อนาเสนอวิธีการในการให้บริการเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจาก
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ปัญหาคุณภาพการให้บริการ ของบริษัทท าให้ ลูกค ้าใช้ผลิตภัณฑ์ของบริษัทลดลง การวิเคราะห์ข้อมูล

ของรายงานผลการประชุมประจ าเดือนของบริษัท และข้อมูลจากข้อมูล ส่วนแบ่งการตลาดประจ าปี 

แสดงให้เห็นว่า ลูกค ้าามีแนวโน้มไปเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งเพิ่มมากขึ้น โดยประเมินได้ จากส่วน

แบ่งการตลาดของบริษัทรีฟินิช จ ากัด ที่ลดลงจากปี 2561จากปัญหาดังกล่าวท าให้ผู้สึกษาต้องการ

ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อที่จะน ามาใช้ในการปรับปรุงคุณภพการให้บริการของทาง

บริษัท รีฟีนิช จ ากัด โดยศึกษาเฉพาะลูกค้าศูนย์บริการ Premium Grade ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง

ลูกค้ากลุ่มดังกล่าวจัดเป็นกลุ่มลูกค้าชั้นดี ที่มีความจงรักภักดีต่อองค์กร โดยดูจากการที่ใช้สินค ้าของ

องค์กรเพียงแบรนค์เดียว และเป็นผู้สร้างรายได้หลักให้แก่องค์กรโดยดูจากขอดสั่งซื้อเกิน 1 แสนบาท

ต่อเดือน และ รับบริการจากองค์กรมามากกว่า 4 ปี เสนอแนวทางการแก้ปัญหาในการเพ่ือเพ่ิมระดับ

ความพึงพอใจของลูกค ้าให้เพิ่มขึ้น โดยสร้างรูปแบบในการด าเนินการมาเพื่อแก้ไขปัญหาความพึง

พอใจที่ลดลงให้เพิ่มสูงขึ้นผู้ศึกขาได้น า แนวความคิด ทฤษฎี และ เครื่องมือในการวิเคราะห์ ที่มีผู้

ศึกษาไว้แล้วนั้น น ามาศึกษาและ พัฒนาปรับปรุงอย่างมีหลักการ และหาแนวทางการแก้ไขปัญหาเพ่ือ

เพ่ิมประสิทธิภาพให้องค์กร ให้สามารถเพ่ิมข้อได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจประเภทเดียวกันอย่าง

ยั่งยืน มีแนวความคิด ทฤษฎี และ เครื่องมือในการวิเคราะห์) แนวคิด และทฤษฎี ในการวิเคราะห์ที่

เกี่ยวข้องกับปัจจัย 7 ประการของ แมคคินซีย์ (McKinsey) เพื่อพิจารณาจุดอ่อน-จุดแข็ง 2) แนวคิด 

และทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เพื่อหาสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง 3)เครื่องมือใน

การวิเคราะห์ Cause Effect Diagram มาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา เพื่อให้ลูกค้าขังคงมีความ

จงรักภักดีในสินคา้และบริการของบริษัทสืบต่อไป 

 

 

 

 

 

 

 
 



บทที่ 3 

รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

 
การศึกษาเรื่อง “แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัด

พรทวี” รายละเอียดการปฏิบัติงานดังนี้ 

 

3.1 ชื่อและท่ีตั้งของสถานประกอบการ 

ซีเจ ซูเปอร์มาร์เก็ต สาขาตลาดนัดพรทวี กรุงเทพมหานคร 

ที่ตั้ง 292 ถนน ทวีวัฒนา แขวงทวีวัฒนา เขตทวีวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10170 

 

3.2 ลักษณะการประกอบการและให้บริการหลักขององค์กร 

 ร้านสะดวกซ้ือและให้บริการเก่ียวกับการขายสินค้า 

 

3.3 ตำแหน่งและลักษณะงานที่นักศึกษาได้รับมอบหมาย 

ตำแหน่ง พนักงานขายสินค้า 

 

3.4 ชื่อ และตำแหน่งของพนักงานที่ปรึกษา 

ณัฐวุฒิ แสงขาว 

ตำแหน่ง พนักงานขายสินค้า 
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3.5 ระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 

 ระยะเวลาตั้งแต่ 20 พฤษภาคม ถึง 31 สิงหาคม 2567 

 

3.6 ขั้นตอนและวิธีการดำเนินงาน 

3.6.1 การสร้างเครื่องมืองานวิจัย 
    การสร้างเครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลในการดำเนินการวิจัย ผู้วิจัยได้ดำเนินการสร้างแบบสอบถามตามวัตถุประสงค์ โดยมี

ลำดับของขั้นตอนดังต่อไปนี้  

      3.6.1.1 การศึกษาค้นคว้าข้อมูลแนวคิด ทฤษฎี เอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยที่

เกี ่ยวข้องกับตัวแปร ประปัจจัยส่วนบุคคล ประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า จากนั้นนำมาสร้าง

แบบสอบถาม 

      3.6.1.2 สร้างแบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขา

ตลาดนัดพรทวี และตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวัตถุประสงค์หรือไม่ จากนั้น

นำไปให้ผู้เชี่ยวชาญพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงและความถูกต้องของเนื้อหา ตลอดจนความ

ชัดเจนและการใช้ภาษาที ่เหมาะสมของข้อคำถาม ซึ ่งมีเกณฑ์การประเมินผลความสอดคล้อง

กำหนดค่าตัวเลขดังนี ้

ค่า +1  หมายถึง  สอดคล้อง 

ค่า   0  หมายถึง  ไม่แน่ใจ 

ค่า -1  หมายถึง  ไม่สอดคล้อง 

 3.6.1.3 ขอรับแบบสอบถามคืนจากผู ้เชี ่ยวชาญ แล้วนำมาคำนวณค่าดัชนีความ

สอดคล้อง IOC (index of congruence) ถ้ามี IOC<0.5 แสดงว่าข้อคำถามนั้นเนื้อหาไม่ตรงตามที่

ต้องการวัดถือว่าใช้ไม่ได้ ต้องสร้างขึ้นมาทดแทนกรณีเห็นว่าไม่ครอบคลุม หากข้อคำถามมีค่า  IOC 

ตั้งแต ่0.5-1.00 แสดงว่าข้อคำถามนั้นมีความเท่ียงตรงใช้ได้ 

 3.6.1.4 การทดสอบวัดค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ผู้วิจัยนำ

แบบสอบถามไปทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ในการวิจัยในครั้งนี้

จำนวน 30 คน เพื่อทำการตรวจสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) และค้นหาข้อบกพร่องของข้อ

คำถามที่ใช้วัดตัวแปรดังกล่าว โดยนำโปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์มาใช้ในการทดสอบความ
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น่าเชื่อถือของแบบสอบถาม (reliability) การทดสอบโดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าขอครอน

บาค (Cronbach’s alpha coefficient) ซึ่งการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาคต้องมีค่า

มากกว่า 0.7 สามารถสรุปได้ว่าแบบสอบถามนั้นมีความน่าเชื่อถือได้ 

 3.6.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
   การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ดำเนินการตามลำดับ ดังนี้ 

      3.6.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการเก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม
ออนไลน์ (Questionnaire) โดยเก็บจากลูกค้าที่เข้าใช้บริการในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี โดย
วิธีการเก็บรวบรวมดังนี้ 
         1) ผู้วิจัยพัฒนาแบบสอบถามตามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปลูกค้าในร้าน CJ สาขา

ตลาดนัดพรทวี ประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี และนำร่าง

แบบสอบถามไปทดสอบความถูกต้องของเนื ้อหาโดยนำคำถามไปวิเคราะห์และเปรียบเทียบให้  

สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ แนวคิดและทฤษฎีที่กำหนดไว้ 

         2) นำแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre –test) ก่อนการเก็บข้อมูลภาคสนามจริง

กับกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือตรวจเช็คว่าผู้ตอบเข้าใจแบบสอบถามตรงกับผู้ทำการศึกษา จำนวน 30 ตัวอย่าง 

         3) เก็บรวบรวมข้อมูลออนไลน์แล้วนำแบบสอบถามทั้งหมดดำเนินการตาม

ขั้นตอนการศึกษา ผู้วิจัยเลือกตัวอย่างแบบสะดวกและเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ผ่านระบบ 

Google Form โดยตั้งคำถามในการคัดกรองกลุ่มเป้าหมายเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า

ในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี และนำช่องทางการเชื่อมต่อแบบสอบถามออนไลน์ไปประชาสัมพันธ์

ผ่านช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ต่าง ๆ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจำนวน 400 ตัวอย่าง เป็นกลุ่ม

ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่ CJ สาขาตลาดนัดพรทวี โดยการกำหนดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจำนวน

ประชากร และไม่ทราบค่าสัดส่วนของประชากร โดยใช้สูตร หาจำนวนขนาดตัวอย่างแบบไม่ทราบ

จำนวนประชากร (ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์, 2547) ดังนี้ 

P = 0.5 ใช้สูตร 𝑛 =
𝑍2

4𝑒2 
 

เมื่อ n  =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ตัองการ 

 p = ค่าสัดส่วนที่ต้องการสุ่ม (กำหนดเท่ากับ 0.5) 

 z = ค่าคะแนนมาตรฐาน ณ ระดับความเชื่อมั่นที่กำหนดไว้ (= 1.64 เมื่อกำหนดค่า

ความเชื่อมั่นในการทดสอบคือ 90%) 

 e = ค่าความคาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ (=0.10 หรือ 10%) 



27 
 

 

ดังนั้น ขนาดของตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้คำนวณได้ดังนี้ 

𝑛 =
1.642

4(0.1)2
 

    

   𝑛 = 67.24 ≈ 67 ตัวอย่าง 
 

ดังนั้น ผู้วิจัยเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่ CJ สาขาตลาดนัด

พรทวี จำนวนไม่ต่ำกว่า 67 ตัวอย่าง แต่เพื่อป้องกันการคลาดเคลื่อนและความผิดพลาดของการเก็บ

รวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยจะดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการที่ CJ สาขาตลาดนัด

พรทวี จำนวนไม่น้อยกว่า 100 ตัวอย่าง เพ่ือให้เพียงพอในการวิเคราะห์แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพ

การให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 

  3.6.2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary Data) จากเอกสาร หนังสือ บทความ งานวิจัย

และเว็บไซต์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

 3.6.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
   3.6.3.1 ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
     1) ศึกษาทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพการให้บริการ

ลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี เพ่ือนํามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
       2) สร้างแบบสอบถามและนำแบบสอบถามที่ผู ้ว ิจัยสร้างขึ ้น ไปเสนอต่อ

อาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกต้องและนําคำแนะนํามาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้

ถูกต้องเหมาะสม  

        3)  แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

จากลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี ให้สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัยตามวิธีการ

และให้อาจารย์ที ่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้อง ซึ ่งใช้แบบสอบถามปลายปิดแบ่งเป็น 3 ตอน 

ดังต่อไปนี้   

              ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วยปัจจัยส่วน

บุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยลักษณะ

ของแบบสอบถามจะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check – List) 
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             ตอนที่ 2 คำถามเกี ่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ 

สาขาตลาดนัดพรทวี โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่ง

ใช้มาตรวัดแบบไลเคอร์ทสเกล (Likert Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ 

   3.6.3.2 การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

         1) การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยการตรวจสอบแบบสอบถามว่า

สอดคล้องกับสมมติฐานหรือไม่ ซึ ่งเป็นการทดสอบความตรงเชิงเนื ้อหาและภาษา จากนั ้นนำ

แบบสอบถามไปปรึกษาผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อให้ได้แบบสอบถามที่ถูกต้องยิ่งขึ้น โดยพิจารณาจากความ

สอดคล้องระหว่าง คำถามกับวัตถุประสงค์ในการศึกษา ค้นคว้างานวิจัย หรื อดัชนีความเหมาะสม 

(IOC) แล้วหาค่าเฉลี่ย ข้อคำถามที่มีค่า 0.5 - 1.0 มีค่าความเที่ยงตรงสูง ถ้าต่ำกว่า 0.5 ต้องปรับปรุง

ใหม่ ซึ่งได้ค่าเฉลี่ย 0.98 

     2) การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป เพื่อให้

เครื่องมือมีประสิทธิภาพที่ดีในการเก็บรวบรวมข้อมูล และสามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้ โดยใช้ 

Factor Analysis มาพิจารณาหาค่าความเที่ยง (Factor Loading) ควรเกินกว่า 0.3 และหาค่าความ 

เชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ต้องมีค่า

ความสอดคล้องภายในควรมีค่าเกิน 0.7 ถือว่าเหมาะสมในการเป็นเครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล  

 3.6.4 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
    การวิจัยครั้งนี้วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป  โดยได้นำข้อมูลจาก

แบบสอบถามที่เก็บรวบรวมได้มาตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล และตัดชุดแบบสอบถามที่ไม่
สมบูรณ์ออกเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องมากที่สุด ผู้วิจัยจะบันทึกข้อมูลตามรหัสข้อมูล (Code) ที่ได้
กำหนดไว้  
        3.6.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะของปัจจัยส่วนบุคลของกลุ่มตัวอย่าง 

ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยศึกษาและ

นำเสนอในรูปแบบของความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 

       3.6.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขา

ตลาดนัดพรทวี โดยศึกษาและนำเสนอในรูปแบบของค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) ซึ่งอภิปรายผลได้นำค่าเฉลี่ยมากำหนดช่วงความกว้างของอัตรภาคชั้นเพ่ือ

แปลความหมาย ชั้น (ชนินาถ สงวนวงศ์วิจิตร, 2552) ซึ่งมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้  

ความกว้างของอัตรภาคชั้น  =  
ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด−ข้อมูลที่มีค่าต่ำสุด

จำนวนชั้น
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                                              =  
5−1

5
 

                                                    = 0.8 

ดังนั้น ช่วงความกว้างของแต่ละระดับคะแนน จะมีค่าเท่ากับ 0.8 โดยสามารถแปลค่าเฉลี่ย

เป็นความหมาย 

ทั้งนี้ในการแปลผลระดับความสำคัญ   มีการแปรผลดังนี้ 

 น้อยที่สุด     กำหนดให้มีค่าเท่ากับ 1 คะแนน 

 น้อย      กำหนดให้มีค่าเท่ากับ 2 คะแนน 

 ปานกลาง     กำหนดให้มีค่าเท่ากับ 3 คะแนน 

 มาก      กำหนดให้มีค่าเท่ากับ 4 คะแนน 

 มากที่สุด     กำหนดให้มีค่าเท่ากับ 5 คะแนน 

เกณฑ์การแปลความหมายเพ่ือจัดระดับคะแนนเฉลี่ยค่าระดับปัญที่พบ กำหนดเป็นช่วง

คะแนนดังต่อไปนี้ 

 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  แปลความว่า มีความเห็นด้วยที่สุด 

 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20  แปลความว่า มีความเห็นด้วยมาก 

 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  แปลความว่า มีความเห็นด้วนปานกลาง 

 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  แปลความว่า มีความเห็นด้วยน้อย 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  แปลความว่า มีความเห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

3.6.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

     การวิจัยครั้งนี้วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป โดยได้นำข้อมูลจาก

แบบสอบถามที่เก็บรวบรวมได้มาตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล และตัดชุดแบบสอบถามที่ไม่

สมบูรณ์ออกเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องมากที่สุด ผู้วิจัยจะบันทึกข้อมูลตามรหัสข้อมูล ( Code) ที่ได้

กำหนดไว้ โดยดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ สถติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติ

พื้นฐานในการอธิบายลักษณะกลุ่มตัวอย่างซึ่งประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 



บทที่ 4 
วิเคราะห์ผลการวิจัย 

 
การศึกษาเรื่อง “แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัด

พรทวี” โดยสุ ่มกลุ ่มตัวอย่างด้วยวิธีซึ ่งผู ้วิจัยจะแจกแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ โดยใช้ 
Google Form เป็นเครื่องมือจำนวน 400 ฉบับ ผู้วิจัยได้นำข้อมูลที่ได้ทั้งหมด มาทำการวิเคราะห์ผล
ทางสถิติโดยมีการแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยการ
วิเคราะห์หาค่าความถ่ี (Frequency) และค่า ร้อยละ (Percentage)   

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 
โดยการวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   

 
4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้กำหนด
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 N     แทน กลุ่มตัวอย่าง 
                   X     แทน คะแนนเฉลี่ย 
 S.D.  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 F     แทน ค่าท่ีใช้ในการพิจารณาแบบ (F-test)  
 f      แทน ความถี ่   
   
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกออกเป็น 6 ประเภท 

ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
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ตารางที่ 4.1  แสดงผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน(คน) ร้อยละ 
ชาย 20 39.20 
หญิง 31 60.80 

รวม 51 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์

ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.80 และเพศชายจำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 39.20 ตามลำดับ 

 
ตารางที่ 4.2 แสดงผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน(คน) ร้อยละ 
ต่ำกว่า 20 ปี 11 21.60 
20 – 22 ปี 15 29.40 
30 – 39 ปี 8 15.70 
40 – 49 ปี 11 21.60 
50 – 59 ปี 5 9.80 
60 ปีขึ้นไป 1 2.00 

รวม 51 100.00 

 
จากตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์

ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุ 20 – 22 ปี จำนวน 15 คน คิดเป็น
ร้อยละ 29.40 รองลงมา ต่ำกว่า 20 ปี อายุ 40 -49 ปี จำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 21.60 ลำดับ
ถัดมาอายุ 30 – 39 คน จำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 15.70 ลำดับถัดมา อายุ 50 – 59 ปี จำนวน 5 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 และ อายุ 60 ปี ขึ้นไป จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.3 แสดงผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จำนวน(คน) ร้อยละ 
ต่ำกว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 6 11.80 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 11 21.60 
อนุปริญญา / ปวส. 12 23.50 
ปริญญาตรี 20 39.20 
สูงกว่าปริญญาตรี 2 3.90 

รวม 51 100.00 

 
จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์

ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 39.20 รองลงมา อนุปริญญา / ปวส. จำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.50 ลำดับถัดมา มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 21.60 ลำดับถัดมา 
ต่ำกว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย จำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 11.80 และสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 2 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 ตามลำดับ 

 
ตารางที่ 4.4 แสดงผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส จำนวน(คน) ร้อยละ 
โสด 41 80.40 
สมรส 10 19.60 
หม้าย - - 
หย่า - - 
แยกกันอยู๋ - - 

รวม 51 100.00 

 
จากตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์

ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามสถานภาพสมรส พบว่า ส่วนใหญ่โสด จำนวน 41 คน คิดเป็นร้อย
ละ 80.40 และ สมรส จำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 19.60 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.5 แสดงผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน(คน) ร้อยละ 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 21 41.18 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 1 1.96 
พนักงานบริษัทเอกชน 5 9.80 
เจ้าของธุรกิจ/ธุรกิจส่วนตัว 11 21.57 
รับจ้างทั่วไป 13 25.49 

รวม 51 100.00 

 
จากตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์

ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา จำนวน 21 
คน คิดเป็นร้อยละ 41.18 รองลงมา รับจ้างทั่วไป จำนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 25.49 ลำดับถัดมา 
เจ้าของธุรกิจ/ธุรกิจส่วนตัว จำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 21.57 ลำดับถัดมา พนักงานบริษัทเอกชน 
จำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.96 
ตามลำดับ 
 
ตารางที่ 4.6 แสดงผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายได้ต่อเดือน 

รายได้ต่อเดือน จำนวน(คน) ร้อยละ 
ต่ำกว่า 10,000 บาท 15 29.4 
10,000 – 20,000 บาท 20 39.2 
20,001 – 30,000 บาท 16 31.4 
30,000 บาทขึ้นไป - - 

รวม 51 100.00 

 
จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์ความถี่และค่าร้อยละข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์

ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายได้ต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายได้ 10,000 – 20,000 บาท 
จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 39.20 รองลงมา 20,001 – 30,000 บาท จำนวน 16 คน คิดเป็นร้อย
ละ 31.40 และต่ำกว่า 10,000 บาท จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 29.40 ตามลำดับ 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 
ความคิดเห็นเกี ่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 

ประกอบด้วย ด้านความพึงพอใจและประทับใจ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

 
ตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพร
ทวี ด้านความพึงพอใจและประทับใจ 

ข้อ ด้านความพึงพอใจและประทับใจ ค่าสถิติ ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. 
1. พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดี 4.86 0.34 เห็นด้วยมากที่สุด 
2. พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม 4.49 0.54 เห็นด้วยมากที่สุด 
3. พนักงานมีกิริยามารยาทที่ดีในการให้บริการ 4.43 0.53 เห็นด้วยมากที่สุด 
4. การแต่งกายของพนักงาน มีการใส่ชุดฟอร์ม

เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
4.33 0.51 เห็นด้วยมากที่สุด 

5. ร้านค้ามีความสะอาด มีระเบียบ เรียบร้อย 
และทันสมัย 

4.16 0.67 เห็นด้วยมากที่สุด 

ภาพรวม 4.45 0.51 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.7 การวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขา

ตลาดนัดพรทวี ด้านความพึงพอใจและประทับใจ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.45) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความพึงพอใจและประทับใจต่อพนักงานให้บริการแก่
ลูกค้าเป็นอย่างดี ( X = 4.86) มากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม (
X = 4.49) ลำดับถัดมา พนักงานมีกิริยามารยาทที่ดีในการให้บริการ ( X = 4.43)  ลำดับถัดมา การ
แต่งกายของพนักงาน มีการใส่ชุดฟอร์มเป็นมาตรฐานเดียวกัน ( X = 4.33) และร้านค้ามีความสะอาด 
มีระเบียบ เรียบร้อย และทันสมัย ( X = 4.16) ตามลำดับ  
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ตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพร
ทวี ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 

ข้อ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ค่าสถิติ ระดับความพึง
พอใจ 

X  S.D. 
1. พนักงานให้ข้อมูลที่ถูกต้องตรงกับที่ท่าน

ต้องการ 
4.47 0.54 เห็นด้วยมากที่สุด 

2. พนักงานมีการชี้แจงการให้บริการเป็นอย่างดี 4.55 0.50 เห็นด้วยมากที่สุด 
3. พนักงานมีความรู้ความสามารถในการ

ให้บริการ 
4.51 0.54 เห็นด้วยมากที่สุด 

4. พนักงานมีการใช้ภาษาในในการสื่อสารที่
ถูกต้องและชัดเจน 

4.41 0.49 เห็นด้วยมากที่สุด 

5. พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ มีการสอบถามหรือให้คำแนะนำ
ลูกค้า 

4.23 0.58 เห็นด้วยมากที่สุด 

ภาพรวม 4.43 0.53 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.8 การวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขา

ตลาดนัดพรทวี ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.43) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างเชื่อถือและไว้วางใจในกับพนักงานที่มีการชี้แจงการให้บริการ
เป็นอย่างด ี( X = 4.55) มากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ ( X
= 4.51) ลำดับถัดมา พนักงานให้ข้อมูลที่ถูกต้องตรงกับที่ท่านต้องการ ( X = 4.47) ลำดับถัดมา 
พนักงานมีการใช้ภาษาในในการสื่อสารที่ถูกต้องและชัดเจน ( X = 4.41) และ พนักงานมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ มีการสอบถามหรือให้คำแนะนำลูกค้า ( X = 4.23) ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพร
ทวี ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

ข้อ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ค่าสถิติ ระดับความพึง
พอใจ 

X  S.D. 
1. ทางร้านมีการให้บริการรวดเร็ว 4.41 0.53 เห็นด้วยมากที่สุด 
2. พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับ

ผู้บริโภคใช้ภาษาชัดเจนและถูกต้อง 
4.43 0.50 เห็นด้วยมากที่สุด 

3. พนักงานยินดีและเต็มใจให้บริการลูกค้า 4.39 0.53 เห็นด้วยมากที่สุด 
4. พนักงานมีความเป็นมืออาชีพ สามารถ

ตอบสนองต่อคำร้องขอของลูกค้าในเวลาที่ยุ่งได้ 
4.35 0.55 เห็นด้วยมากที่สุด 

5 มีจำนวนพนักงานที่เพียงพอต่อจำนวนลูกค้าที่
เข้าใช้บริการ 

3.59 0.63 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 4.23 0.54 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.9 การวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขา

ตลาดนัดพรทวี ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.23) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสำคัญด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ในเรื่อง พนักงานมี
ความสามารถในการสื่อสารกับผู้บริโภคใช้ภาษาชัดเจนและถูกต้อง ( X = 4.43)           มากที่สุด 
รองลงมาคือ ทางร้านมีการให้บริการรวดเร็ว ( X = 4.41) ลำดับถัดมา มีพนักงานยินดีและเต็มใจ
ให้บริการลูกค้า ( X = 4.39) ลำดับถัดมาพนักงานมีความเป็นมืออาชีพ สามารถตอบสนองต่อคำร้อง
ขอของลูกค้าในเวลาที่ยุ่งได้ ( X = 4.35) และมีจำนวนพนักงานที่เพียงพอต่อจำนวนลูกค้าที่เข้าใช้
บริการ ( X = 3.59) ตามลำดับ  
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ตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพร
ทวี ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

ข้อ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ค่าสถิติ ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
1. ท่านรู้สึกว่าการบริการของพนักงานตรงกับ

ความคาดหวังของท่าน 
4.47 0.54 เห็นด้วยมากที่สุด 

2. ท่านรู้สึกว่าพนักงานเต็มใจให้การช่วยเหลือและ
ให้คำแนะนำในการซื้อ โดยไม่หวังผลกำไร
มากกว่าการบริการที่ดี 

4.43 0.50 เห็นด้วยมากที่สุด 

3. ท่านรู้สึกว่าราคาสินค้า เป็นราคาท่ีเหมาะสม
แล้ว 

4.59 0.49 เห็นด้วยมากที่สุด 

4. พนักงานรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ และ
พร้อมที่จะปรับปรุงตามความต้องการของลูกค้า 

4.47 0.50 เห็นด้วยมากที่สุด 

5. พนักงานนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการได้ตรง
กับความต้องการของลูกค้า 

4.41 0.57 เห็นด้วยมากที่สุด 

ภาพรวม 4.47 0.52 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.10 การวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขา

ตลาดนัดพรทวี ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.47) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสำคัญด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ในเรื่องการ
บริการของพนักงานตรงกับความคาดหวัง พนักงานรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ และพร้อมที่จะ
ปรับปรุงตามความต้องการของลูกค้า เท่ากัน ( X = 4.47) รองลงมาคือ ท่านรู้สึกว่าราคาสินค้า เป็น
ราคาที่เหมาะสมแล้ว ( X = 4.59) ลำดับถัดมา ท่านรู้สึกว่าพนักงานเต็มใจให้การช่วยเหลือและให้
คำแนะนำในการซื้อ โดยไม่หวังผลกำไรมากกว่าการบริการที่ดี ( X = 4.43) และพนักงานนำเสนอ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า  ( X = 4.41) ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพร
ทวี 

ข้อ ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการ
ให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพร

ทวีในภาพรวม 

ค่าสถิติ ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 

1. ด้านความพึงพอใจและประทับใจ 4.45 0.51 เห็นด้วยมากที่สุด 
2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 4.43 0.53 เห็นด้วยมากที่สุด 
3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4.23 0.54 เห็นด้วยมากที่สุด 
4. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 4.47 0.52 เห็นด้วยมากที่สุด 

ภาพรวม 4.39 0.52 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.11 การวิเคราะห์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขา

ตลาดนัดพรทวี พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.39) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่าง ให้ความสำคัญด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ( X = 4.47) มากที่สุด รองลงมาด้านความพึง
พอใจและประทับใจ ( X = 4.45) ลำดับถัดมา ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ( X = 4.43) และด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ( X = 4.23) ตามลำดับ 
 



บทที่ 5 
สรุปผล วิเคราะห์ผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่อง “แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัด

พรทวี” สามารถสรุปผล อภิปรายผล และให้ข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 
5.1. สรุปผลโครงงานและอภิปรายผล 
5.2 ข้อจำกัดหรือปัญหาของโครงงาน 
5.3 ข้อเสนอแนะสำหรับสถานประกอบการ 
5.4 สรุปผลการปฎิบัติงานสหกิจศึกษา 

 
5.1 สรุปผลโครงงานและอภิปรายผล  
 การศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 
สามารถสรุปผลได้ดังนี้ 
 5.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

    ผลการวิจัยพบว่า กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20 – 22 ปี มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด เป็นนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา มีรายได้ 10,000 – 20,000 
บาท  

5.1.2 การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 
 การวิเคราะห์เก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 

พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่าง ให้ความสำคัญด้าน
การรู้จักและเข้าใจลูกค้ามากที่สุด รองลงมาคือ ด้านความพึงพอใจและประทับใจ  ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได ้และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ตามลำดับ เมื่อแยกเป็นรายด้าน สามารถสรุปได้ดังนี้ 

1) ด้านความพึงพอใจและประทับใจ พบว่า ภาพรวมอยู ่ในระดับมากที ่สุด เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความพึงพอใจและประทับใจต่อพนักงานให้บริการแก่ลูกค้า
เป็นอย่างดีมากที ่ส ุด รองลงมาคือ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม พนักงานมี
กิริยามารยาทที่ดีในการให้บริการ การแต่งกายของพนักงาน มีการใส่ชุดฟอร์มเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
และร้านค้ามีความสะอาด มีระเบียบ เรียบร้อย และทันสมัย ตามลำดับ 

2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างเชื่อถือและไว้วางใจในกับพนักงานที่มีการชี้แจงการให้บริการ
เป็นอย่างดีมากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ พนักงานให้ข้อมูล
ที่ถูกต้องตรงกับที่ท่านต้องการ พนักงานมีการใช้ภาษาในในการสื่อสารที่ถูกต้องและชัดเจน และ 
พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีการสอบถามหรือให้คำแนะนำลูกค้า ตามลำดับ 
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3) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า กลุ ่มตัวอย่างให้ความสำคัญด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ในเร ื ่อง พนักงานมี
ความสามารถในการสื่อสารกับผู้บริโภคใช้ภาษาชัดเจนและถูกต้องมากที่สุด รองลงมาคือ ทางร้านมี
การให้บริการรวดเร็ว  มีพนักงานยินดีและเต็มใจให้บริการลูกค้า พนักงานมีความเป็นมืออาชีพ 
สามารถตอบสนองต่อคำร้องขอของลูกค้าในเวลาที่ยุ่งได้ และมีจำนวนพนักงานที่เพียงพอต่อจำนวน
ลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการ ตามลำดับ   

4) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสำคัญด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ในเรื่องการบริการของ
พนักงานตรงกับความคาดหวัง พนักงานรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ และพร้อมที่จะปรับปรุงตาม
ความต้องการของลูกค้า เท่ากัน  รองลงมาคือ ท่านรู้สึกว่าราคาสินค้า เป็นราคาที่เหมาะสมแล้ว ท่าน
รู้สึกว่าพนักงานเต็มใจให้การช่วยเหลือและให้คำแนะนำในการซื้อ โดยไม่หวังผลกำไรมากกว่าการ
บริการที่ดี และพนักงานนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ตามลำดับ 
 
 5.1.3 การอภิปรายผล 

    การวิเคราะห์เก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 
พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ากลุ่มตัวอย่าง ให้ความสำคัญด้าน
การรู้จักและเข้าใจลูกค้ามากที่สุด รองลงมาคือ ด้านความพึงพอใจและประทับใจ ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ตามลำดับ สอดคล้องกับ ณฐาพัชร์ วรพงศ์พัชร (2565) 
ทำการศึกษาเรื่อง การพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของพนักงานบริษัท ประธานการไฟฟ้า จำกัด 
ผลการวิจัยพบว่า ประสิทธิภาพการให้บริการด้านความเท่าเทียมกัน ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความ
เต็มใจ และภาพลักษณ์ด้านบริการ มีผลต่อการเลือกใช้บริการ ประสิทธิภาพการให้บริการด้านความ
ถูกต้องและภาพลักษณ์ด้านองค์กร  
 
5.2 ข้อจำกัดหรือปัญหาในการทำโครงงาน 

5.2.1 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน 
CJ สาขาตลาดนัดพรทวี ในการศึกษาครั้งหน้า ควรศึกษาในกลุ่มตัวอย่างที่กว้างขึ้น เพื่อให้ได้ข้อมูล
มากขึ้น 

5.2.2 ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาความคิดเห็นโดยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ ดังนั้นในการวิจัย
ครั้งต่อไปควรศึกษางานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้แบบสัมภาษณ์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการ
ลูกค้าในร้าน CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 

5.2.2 ควรมีการศึกษารูปแบบกลยุทธ์ธุรกิจการค้าปลีกรูปแบบใหม่ของร้านอื่นๆ ที่ประสบ
ความสำเร็จและสามารถแข่งขันกับนักลงทุนต่างชาติได้ เพ่ือเป็นแนวทางการพัฒนาการประกอบธุรกิจ
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ค้าปลีกไทยและสร้างความเข้มแข็งให้กับผู้ประกอบการในประเทศ ให้สามารถยืนหยัดแข่งขันกับนัก
ลงทุนต่างชาติได้อย่างยั่งยืนต่อไป 
 
5.3 ข้อเสนอแนะสำหรับสถานประกอบการ 

5.3.1 ด้านความพึงพอใจและประทับใจ พบว่า ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ร้านค้ามีความสะอาด มี
ระเบียบ เรียบร้อย และทันสมัย ดังนั้นควรมีการปรับปรุงร้านค้าให้มีความสะอาดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อยอยู่เสมอ เพื่อจะช่วยสร้างความประทับใจแรกพบที่ดีให้กับลูกค้า และสิ่งที่ช่วยตัดสินให้
เลือกใช้บริการได้มากที่สุด เมื่อลูกค้าเข้ามาในร้านที่สะอาด จะทำให้เกิดความรู้สึกไว้วางใจในการใช้
บริการ มากกว่าร้านค้าที่มีความสกปรกและไม่มีการดูแลรักษาความสะอาด การสร้างความประทับใจ
ที่ดีให้กับลูกค้า 

 5.3.2 ด้านความเชื ่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ค่าเฉลี ่ยที ่น ้อยที ่ส ุดคือ พนักงานมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ มีการสอบถามหรือให้คำแนะนำลูกค้า ดังนั้นควรมีการจัดอบรมให้แก่
พนักงานซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญในการให้บริการการให้ข้อมูลแบบตรงไปตรงมา รวมถึงการติดตามผลจาก
ลูกค้าหลังซื้อสินค้าและบริการ  

 5.3.3 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าพบว่า ค่าเฉลี่ยที่น้อยที่สุดคือ พนักงานมีความเป็นมือ
อาชีพ สามารถตอบสนองต่อคำร้องขอของลูกค้าในเวลาที่ยุ่งได้ ดังนั้นควรมีการจัดโฆษณาสินค้าให้
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า รวมถึงจัดส่งเสริมให้พนักงานได้พัฒนาตนเองในด้านต่าง ๆ 
อย่างสม่ำเสมอ 

 5.3.4 ด้านการรู ้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า ค่าเฉลี ่ยที ่น้อยที ่สุด คือพนักงานนำเสนอ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ดังนั้นควรมีการวางกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงจุด สามารถประหยัดค่าใช้จ่ายที่สิ ้นเปลืองและไม่เกิด
ประโยชน์จากการสุ่มทำโฆษณาโดยไม่มีเป้าหมาย และไม่ตรงตามความต้องการของกลุ่มลูกค้าได้ 
 
5.4 สรุปผลการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 
 5.4.1 ข้อดีของการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา  
  5.4.1.1 ได้เรียนรู้ถึงกระบวนการทำงานต่าง ๆของการทำงานหลังจากการที่ได้เข้ารับ
การฝึกงานในหน่วยงานที่ได้รับมอบหมายทำให้ได้ทราบถึงกระบวนการในการทำงานของฝ่ายอ่ืนๆอีก
ด้วยและได้ทราบถึงบทบาท หน้าที่ และความสำคัญของการทำงาน 
  5.4.1.2 เกิดการเรียนรู ้และพัฒนาตนเองในด้านการทำงานร่วมกับผู ้อื ่นความ
รับผิดชอบ และความมั่นใจในตนเองมากข้ึน 
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  5.4.1.3 สามารถเลือกสายอาชีพได้ถูกต้องและเหมาะสมกับตนเองเนื่องจากได้ค้นพบ
ความถนัดของตนเอง   
  
 5.4.2 ปัญหาที่พบในการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา  
  5.4.2.1 การทำงานบางครั้งอาจได้งานไม่ค่อยถนัดหรือเป็นงานที่ไม่เคยทำมาก่อน จึง
ต้องเรียนรู้เพิ่มเติม 
  5.4.2.2 การทำงานช่วงแรกยังไม่ค่อยมีความรู้  ความชำนาญในการใช้กระบวนการ
ทำงานหรือระบบของร้าน CJ 
 
 5.4.3 ข้อเสนอแนะในการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา  
  5.4.3.1 ในการปฏิบัติงานสหกิจศึกษาควรที่จะมีการหาข้อมูลว่างานที่ทำนั้นเกี่ยวข้อง
กับอะไร และควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับข้อมูลต่างๆ พร้อมทั้งฝึกฝนและเรียนรู้งานเพื่อให้เกิด
ทักษะและความชำนาญในการทำงานและการบริการลูกค้ามากขึ้น  
 5.4.3.2 ควรมีการให้ความรู้เกี ่ยวกับกระบวนการทำงานหรือระบบของร้าน CJ ก่อนการ
ทำงานจริง เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นใจการทำงานให้กับผู้ปฏิบัติงาน 
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ภาพการนำเสนอโครงงาน 
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ประวัติผู้จัดท ำ 

 

รหัสนักศึกษา : 6404300021 

ชื่อ-นามสกุล : นางสาว กนกเนตร เทศนาม 

ที่อยู่ : เลขที่ 85/107 หมู่ 10 ถนนพุทธมณฑลสาย 4 ต าบลอ้อมน้อย อ าเภอกระทุ่มแบน  

 สมุทรสาคร 74130 

ผลงาน : กิจกรรมการส่งเสริมการตลาดเพ่ิมยอดขายซีเจ สาขาตลาดนัดพรทวี 
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รหัสนักศึกษา : 6404300022 

ชื่อ-นามสกุล : นาย อานนท์ สุขุม 

ที่อยู่ : เลขที่ 1830 เพชรเกษม 63 แขวงหลักสอง เขตบางแค กรุงเทพมหานคร 10160 

ผลงาน : กิจกรรมการส่งเสริมการตลาดเพ่ิมยอดขายซีเจ สาขาตลาดนัดพรทวี  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

https://qr.me-qr.com/p4uwq2SL 

รายงานการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 
การพัฒนาการบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าในร้าน CJ 

สาขาตลาดนัดพรทวี 
The Development of Services to Enhance Customer Service Efficiency at CJ Store, 

Ponthavee Market Branch 

 

โดย 

นางสาว กนกเนตร  เทศนาม รหัสนักศึกษา  6404300021 
นาย อานนท์  สุขุม  รหัสนักศึกษา 6404300022 

                                      

หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด 
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยสยาม 
ภาคการศึกษาปีท่ี 3 ปีการศึกษา 2566 

https://qr.me-qr.com/p4uwq2SL


 

 

 
 
 
 

แบบสรุปโครงงานสหกิจศึกษาและการศึกษาเชิงบูรณาการกับการท างาน (CWIE) 
มหาวิทยาลัยสยาม 

 
ข้อมูลของนักศึกษา 
1. ชื่อ-สกุล    :   นางสาว กนกเนตร เทศนาม และ นาย อานนท์ สุขุม   

2. สาขาวิชา/คณะ       :  สาขาการตลาด  คณะบริหารธุรกิจ 

3.  E-mail นักศึกษา  : kanoknet.the@siam.edu 

4.  ชื่อโครงการ/ผลงาน    :  การพัฒนาการการบริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า

ในร้าน CJ สาขา ตลาดนัดพรทวี 

5. ชื่อสถานประกอบการ  :   CJ สาขาตลาดนัดพรทวี 

6. ที่อยู่สถานประกอบการ  :  249 ถนนทวีวัฒนา แขวงทวีวัฒนา เขตทวีวัฒนา กรุงเทพมหานคร  

      10170  

7. ระยะเวลาปฏิบัติงาน  :     20 พฤษภาคม 2567 - 30 สิงหาคม 2567 

8. ผู้นิเทศงานในสถานประกอบการ (พนักงานพี่เลี้ยง) 

  ชื่อ นาย ณัฐวุฒิ แสงขาว 

  ต าแหน่ง ผู้จัดการสาขา 

  แผนกพนักงานขาย / ควบคุมดูแลร้านและพนักงาน 
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ข้อมูลโครงงาน/ผลงาน 
1. โครงงาน/ผลงาน/งานประจ า ได้รับการจัดระบบการท างานที่เหมาะสมจากสถาน

ประกอบการ ทั้งลักษณะงานและระยะเวลา มีการจัดระบบพี่เลี้ยงสอนงาน 
 พี่เลี้ยงได้สอนการนับสต๊อกสินค้าหลังร้านและหน้าร้าน สอนการให้บริการลูกค้า สอน

การจัดสินค้าตามประเภทและหมวดหมู่ การท ารายการส่งเสริมสินค้าโปรโมชั่นต่างๆ ตามวันที่มีการ
จัดโปรโมชั่น การประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบเกี่ยวกับโปรโมชั่นต่างๆ ของสินค้านั้น การท าป้าย
ราคา การดูแลรักษาความสะอาดของร้าน ความเรียบร้อย และความปลอดภัยภายในร้าน การ
ตรวจสอบความถูกต้องของระยะเวลาการใช้งานของสินค้าประเภทต่างๆ  เพื่อความปลอดภัยของ
ลูกค้า 

2. การด าเนินงานมีความถูกต้อง มีระเบียบแบบแผนและท าให้นักศึกษามีโอกาสประยุกต์ใช้
วิชาความรู้ / ทักษะตามที่ได้เรียนมา โดยใช้ความรู้ทักษะในการศึกษากระบวนการ การวิเคราะห์ 
และการแก้ปัญหาหรือสร้างแนวทางใหม่ 

   ใช้ความรู้ในเรื่องของการท าโปรโมชั่นและการส่งเสริมการขายตามเนื้อหาที่ได้เรียนมา 
และได้ใช้ทักษะในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นกับลูกค้าในเวลาเร่งรีบหรือในเวลาที่จ ากัด  
การใช้ไหวพริบในการตอบค าถามลูกค้าในเรื่องของสินค้าและการบริการ ในกรณีที่ลูกค้านั้นไม่ทราบ
ข้อมูลเกี่ยวกับสินค้านั้นๆ หรือจ าเป็นต้องทราบข้อมูลสินค้านั้นอย่างละเอียด เช่น การบอกโปรโมชั่น
ของเครื่องดื่มบ่าวคาเฟ่ และโปรโมชั่นสินค้าโฟกัสบางรายการ เป็นต้น เพื่อให้ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว รวมถึงได้ฝึกทักษะด้านการสื่อสารร่วมด้วย 

3. เป็นโครงงาน / ผลงานที่น าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างเป็นรูปธรรมในสถานประกอบการ 
 โครงงานชุดนี้สามารถน าไปใช้เพิ ่มประสิทธิภาพการให้บริการกับลูกค้าในร้านได้ 

เนื ่องจากโครงงานนี้ช ่วยให้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนในการบริการโดยการเก็บข้อมูลจาก
ผู้ใช้บริการจริงในสาขา จึงสามารถน าเล่มโครงงานี้มาใช้ปรับแก้ไขจุดบกพร่องเพื่อสร้างความ
ประทับใจในการใช้บริการของลูกค้าได้  
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