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คุณลักษณะพนักงานฝายขายท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ีซ้ืออุปกรณคอมพิวเตอร

ในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี 
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บทคัดยอ 
 การวิจัยครั ้งนี ้มีวัตถุประสงคเพื ่อ 1) เพื ่อศึกษาระดับความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที ่ซื ้ออุปกรณ
คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบระดับความความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที่ซื้ออุปกรณ
คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี จำแนกตามปจจัยสวนบุคคล และ 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณลักษณะพนักงานขาย
อุปกรณคอมพิวเตอร ท่ีมีตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้ง
นี้ ไดแก ลูกคาที่ซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี จำนวน 400 คน ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกคามีความพึงพอใจ
ในระดับมากและความไวใจในระดับมาก 2) ความพึงพอใจและความไวใจของลูกคามีความแตกตางกันตามปจจัยดานเพศ ดาน
อายุ ดานการศึกษา และดานรายได และ 3) คุณลักษณะพนักงานขายอุปกรณคอมพิวเตอรที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
ไดแก ดานการตอบสนอง ดานบุคลิกภาพ และดานมนุษยสัมพันธ สวนคุณลักษณะพนักงานขายอุปกรณคอมพิวเตอรท่ีมีผลตอ
ความไวใจของลูกคา ไดแก ดานความรู ดานมนุษยสัมพันธ และดานการตอบสนอง 
คำสำคัญ: คุณลักษณะพนักงานขาย ความพึงพอใจของลูกคา ความไวใจของลูกคา 

ABSTRACT 
 The objectives of this research are to 1) to study the level of customer satisfaction and trust of 

computer equipment in Chonburi Province, 2) to compare the level of customer satisfaction and trust of 

computer equipment in the Pattaya, Chonburi Province classified by personal factors, and 3) to study the 

influence of salesperson attributes on customer satisfaction and trust of computer equipment in Pattaya, 

Chonburi province. The samples in this research were 400 customers who bought computer equipment in 

the Chonburi Province for past year. The research found that 1) customers satisfaction was at a high level 

and customer trust was at a high level, 2) customer satisfaction are different due to gender, age, education, 

and income, and 3) the salesperson attributes that affect customer satisfaction include human relations, 

personality, and responsiveness of customers whereas the salesperson attributes that affect customer trust 

include staff knowledge human relationship, and responsiveness. 

Keywords: Salesperson attribute, customer satisfaction, customer trust 
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1. ความเปนมาของปญหา 
ปจจุบันความกาวหนาทางเทคโนโลยีสารสนเทศกอใหเกิดการเปลี่ยนแปงอันยิ่งใหญตอทุกวงการทั่วโลก ทำให

ประเทศตางๆ ทั่วโลกหันมาใหความสำคัญและสนใจในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด มีการใช
เครื่องคอมพิวเตอรและสื่ออิเล็กทรอนิกสมากขึ้นคนรูรุนใหมจะเปนผูเรียนประกอยการหรือในการศึกษาคนควาเรียนรูดวย
ตนเอง ทำใหธุรกิจดานคอมพิวเตอรมีมูลคาการตลาดสูงข้ึนอยางตอเน่ือง จากความตองการใชคอมพิวเตอรในทุกอุตสาหกรรม
พบวาสถิติยอดขายพีซีรวมทั้งคอมพิวเตอรตั้งโตะ โนตบุค จะมียอดขายรวม 261.7 ลานเครื่องในป2562และ 262.6 ลาน
เครื่องในป2563 แสดงอัตราเพ่ิมข้ึนรอยละ 0.3 จึงเปนท่ียอมรับวา คอมพิวเตอรเปนปจจัยท่ีสำคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศ และมีการพัฒนาบุคลากรดานการผลิตและผูใหมีความสามารถ ดานการขายเพื่อตอสูกับคูแขงและความอยูรอดทาง
ธุรกิจ 

ในอุตสาหกรรมคาปลีกคอมพิวเตอรน้ัน พนักงานขายมีบทบาทอยางมากตอยอดขายและผลประกอบการของบริษัท
เพราะเปนสื่อกลางในการติดตอสื่อสารระหวางภายในองคการและบุคคลภายนอกและมีหนาที่ใหบริการในดานบุคลิกภาพ
ความรู ความสามารถและใจรักในการใหบริการและปจจัยทางดานตัวสินคา ในดานมาตรฐานของสินคาที่มีคุณภาพและตรง
ความตองการของลูกคา นอกจากน้ี พนักงานขายยังมีสวนใหเกิดผลกำไรและขาดทุนแกหนวยงาน โดยพนักงานขายจะตองเปน
บุคคลที่ชวยสงเสริมและผลักดันใหสินคาและบริการของบริษัทนั้นออกไปสูลูกคาไดอยางประสบผลสำเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ในสภาพแวดลอมปจจุบันที่มีการแขงขันสูง การเสนอขายสินคาดวยพฤติกรรมที่เหมาะสมถือวาเปนกลยุทธที่สำคัญที่จะทำให
องคการอยูรอดตอไปได พนักงานขายผูประสบความสำเร็จจะประกอบดวยคุณลักษณะหลัก คือคุณสมบัติดานบุคลิกภาพ เปน
องคประกอบท่ีสำคัญท่ีสุดของพนักงานขาย ไดแก ฉลาด มีสต ิมีวินัยในการทำงาน อดทน คุณสมบัติดานศิลปะการขาย ไดแก 
ทักษะการสื่อสาร การบริหารงานขายและคุณสมบัติดานความรู ไดแก รูในตัวสินคา ความรูเกี่ยวกับคูแขง ความรูความเขาใจ
ลูกคา ในทางตรงขาม ถาพนักงานขาดทักษะการขายและบุคลิกภาพจะทำใหเกิดผลเสียของตัวผลิตภัณฑและพนักงานขายท่ีไม
มีคุณสมบัติเหมาะสมท่ีจะประสบความสำเร็จไดตามเปาหมายได  

งานวิจัยที่ผานมาไดทำการศึกษาเกี่ยวกับคุณลักษณะพนักงานฝายขายที่มีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของ
ลูกคาในอุตสาหกรรมตางๆ ไดแก คุณลักษณะที่พึงประสงคของตัวแทนขายตรงหลายชั้น (ณภัทร พิสมัย, 2547) ความผูกพัน
ตอองคกรของพนักงานขายเวชภัณฑ ในเขตกรุงเทพมหานคร (สมจิตด ตั๊นสกุล, 2548) คุณลักษณะพนักงานขายเครื่องตรวจ
วิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติที่พึงประสงคของโรงพยาบาลสงักัดเขตภาคตะวันออก (สมบัติ วงศวันดี, 2553) ปจจัยสวน
บุคคลท่ีสัมพันธกับประสิทธิผลของพนักงานขาย ของบริษัทคิว.ไอ.เซอรวิส (ประเทศไทย) จำกัด ในเขตกรุงเทพมหานคร (ภัคจิ
รา ตั้งชัยตระกูล, 2553) คุณภาพการใหบริการของพนักงานขายที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ของบริษัท โตโยตาดีเยี่ยม 
จำกัด ในจังหวัดอุบลราชธานี (ชัชวาลย แกวอุดร, 2553) ปจจัยแรงจูงใจท่ีสงผลตอประสทิธิภาพในการปฏบัิติงานของพนักงาน
โรงงานไมแปรรูปแหงหน่ึงในอำเภอแกลง จังหวัดระยอง (จิรนันท หุตะวาณิชยกุล, 2560) 

อยางไรก็ตามงานวิจัยช้ินน้ีจะมุงเนนการเตรียมความพรอมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของพนักงานฝายขาย
ที่มีผลตอทั้งความพึงพอใจและความไวใจตอลูกคาที่มาซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี โดยทำการวิจัย
สำรวจความคิดเห็นของลูกคาท่ีมาซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี เพ่ือนำผลการวิจัยมาเปนสวนประกอบใน
การพัฒนาคุณสมบัติของพนักงานขายใหเหมาะสมกับงานขายอุปกรณคอมพิวเตอร เพ่ือนำผลการวิจัยท่ีไดไปจัดทำแผนพัฒนา
คุณภาพของพนักงานขายใหตรงตามความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง  

2. วัตถุประสงค 
2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี 
2.2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที่ซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยา

จังหวัดชลบุรี จำแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
2.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณลักษณะพนักงานขายอุปกรณคอมพิวเตอร ที่มีตอความพึงพอใจและความไวใจของ

ลูกคาในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี 

3. สมมติฐาน 
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3.1 ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันจะมคีวามพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยา

จังหวัดชลบุรีท่ีแตกตางกัน 

3.2 คุณลักษณะพนักงานฝายขายมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที่ซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขต

พัทยาจังหวัดชลบุรี 

 
 

4. วิธีการดำเนินการวิจัย  
การวิจัยครั้งนี้เปนกำรวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research)ดวยวิธีการสำรวจ(survey research method)

และวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (questionnaire) 
ประชากรกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรท่ีรานตัวแทนจำหนายภายในระยะเวลา 1ปในเขต
พัทยาจังหวัดชลบุรี ซึ่งผูวิจัยไมทราบจำนวนประชากรท่ีแทจริง  
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี โดยผูวิจัยไมทราบ
จำนวนประชากร จึงใชวิธีการหาจำนวนกลุมตัวอยางจากการคำนวณดวยสูตรของยามาเน (Yamane, 1967, pp. 886-887) 
แบบไมทราบจำนวนประชากร ซึ่งกำหนดความเชื่อมั ่น รอยละ 95 หรือระดับนัยสำคัญ 0.05 ผลการคำนวณพบวา กลุม
ตัวอยางท่ีเหมาะสมควรมีจำนวน 385 คน แตผูวิจัยไดเก็บแบบสอบถามเพ่ิมข้ึนเปน 400 ชุด เพ่ือปองกันขอมูลท่ีอาจสูญหาย 

5. ผลการวิจัย 
สวนท่ี  1: ขอมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
 ผูที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 52.0  มีอายุอยูในชวง 31 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 
45.0  มีระดับการศึกษาอาชีวศึกษา (ปวช., ปวส.) คิดเปนรอยละ 41.8  และมีรายไดตอเดือนต่ำกวา 20,000  บาท คิดเปนรอย
ละ 48.0  

ตารางท่ี 1 จำนวนและรอยละขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  
 จำนวน (คน) รอยละ 
1. เพศ    

ชาย 191 47.8 
หญิง 209 52.2 

รวม 400 100.00 
2. อาย ุ   

18-25 ป 71 17.7 
26-30 ป 149 37.3 
31 ปข้ึนไป 180 45.0 

รวม 400 100.00 
 3. ระดับการศึกษา 
      มัธยมศึกษา 
      อาชีวศึกษา (ปวช., ปวส.) 
      ปริญญาตรีข้ึนไป 

 
70 
167 
163 

 
17.5 
41.7 
40.8 

รวม 400 100.00 
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  4. รายไดตอเดือน  
       ต่ำกวา 20,000 บาท 
       20,001-30,000 บาท 
       30,001-40,000 บาท 
       40,001 บาทข้ึนไป 

 
192 
135 
39 
34 

 
48.0 
33.7 
9.8 
8.5 

รวม 400 100.00 

สวนท่ี  2: ขอมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับคุณลักษณะพนักงานขาย   
 โดยภาพรวมของคุณลักษณะพนักงานขายในการทำงานมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เทากับ 4.02 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.67 เมื่อพิจารณาปจจัยยอยพบวา อันดับแรก คือ ดานความรู มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.07 อยูในระดับมาก 
อันดับสอง คือ ดานมนุษยสัมพันธ มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.05 อยูในระดับมาก อันดับสาม คือ ดานบุคลิกภาพ มีคาเฉลี่ย เทากับ 
4.04 อยูในระดับมาก อันดับสี่ คือ ดานทักษะการขาย มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.02 อยูในระดับมาก และอันดับหา คือ ดานการ
ตอบสนอง มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.07 อยูในระดับมาก ตามลำดับ  

ตารางท่ี 2 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณลักษณะพนักงานขาย 

คุณลักษณะพนักงานขาย  
N = 400 ระดับ 

ความคิดเห็น ลำดับท่ี 
x       SD 

1. ดานความรู      4.07      0.70          มาก        1 
2. ดานทักษะการขาย 4.02 0.72 มาก 4 
3. ดานมนุษยสมัพันธ 4.05 0.71 มาก 2 
4. ดานบุคลิกภาพ 4.04 0.69 มาก 3 
5. ดานการตอบสนอง  3.94 0.78 มาก 5 

รวม 4.02 0.67 มาก  

สวนท่ี  3: ขอมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ีมาซ้ืออุปกรณคอมพิวเตอร  

 ความพึงพอใจ รวมมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.00 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.72 คือ อยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาปจจัยยอย  พบวา อันดับแรก คือโดยรวมแลวทานมีความพึงพอใจตอรานแหงน้ี มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.06 อยูในระดับ

มาก อันดับสอง คือทานมีความพึงพอใจตอรานแหงน้ีเมื่อเปรียบเทียบกับรานอ่ืน กับจากประสบการณซื้อสินคาของทานทานมี

ความพอใจกับการใหบริการของรานแหงน้ี มีคาเฉลี่ย เทากับ 3.93 อยูในระดับมาก ตามลำดับ 

 ดานไวใจ รวมมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.07 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.69 คืออยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณา

ปจจัยยอย อันดับแรก คือ ทานไวใจในรานคอมพิวเตอรแหงน้ี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 อยูในระดับมาก อันดับท่ีสอง คือ ความมี

ชื่อเสียงของรานคอมพิวเตอรแหงนี้ ทำใหทานมีความมั่นใจในการซื้อมากยิ่งขึ้น มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.10 อยูในระดับมาก และ

อันดับสาม คือ ทานเชื่อมั่นวาทางรานคอมพิวเตอรแหงนี้ใหบริการกับทานโดยปราศจากขอผิดพลาด มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.00 

อยูในระดับมาก ตามลำดับ 
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สวนท่ี  4: ขอมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1: ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันจะมคีวามพึงพอใจและความไวใจท่ีแตกตางกัน 

  ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจและความไววางใจของลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอร 

    *p < .05 

จากตารางที่ 3  พบวา กลุมตัวอยาง ที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก  ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน
จะมีความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีลูกคาท่ีมีระดับการศึกษา ปวช., ปวส. จะมคีวาม
พึงพอใจมากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษา มัธยมศึกษาและปริญญาตรีขึ้นไป สวนปจจัยดานรายไดตอเดือน พบวา ลูกคาที่มี
รายได 20,001-30,000 บาทจะมีผลตอความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่มีรายได ต่ำกวา 20,000 บาท รายได 30,001-40,000 
บาท และรายได 40,001 บาทข้ึนไป 

ปจจัยสวนบุคคลไดแก ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน จะมีความไวใจที่แตกตางกัน อยางมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ลูกคาที ่มีระดับการศึกษา ปวช., ปวส. จะมีความไววางใจมากกวาลูกคาที่มีระดับ
การศึกษา มัธยมศึกษาและปริญญาตรีข้ึนไป สวนปจจัยดานรายไดตอเดือน พบวา ลูกคาท่ีมีรายได 20,001-30,000 บาทจะมี
ผลตอมากกวาลูกคาท่ีมีรายได ต่ำกวา 20,000 บาท รายได 30,001-40,000 บาท และรายได 40,001 บาทข้ึนไป 
  

ความพึงพอใจ 
ปจจัยสวนบุคคล 

เพศ อาย ุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน 

คาสถิติ t หรือ F -0.10 1.32 5.56* 6.14* 
คาเฉลี่ยของแตละ
กลุม 

ชาย 
( x  = 4.00) 

หญิง 
( x  = 4.00) 

 

18-25 ป 
( x  = 3.88) 

26-30 ป 
( x  = 4.04) 
 31 ปข้ึนไป 

( x  = 4.00) 

มัธยมศึกษา 
( x  = 3.91) 
ปวช., ปวส. 

( x  = 4.13) 
ปริญญาตรีข้ึนไป 
( x  = 3.89) 

ต่ำกวา 20,000 บาท 
( x  = 4.02) 

20,001-30,000 บาท 
( x  = 4.10) 

30,001-40,000 บาท 
( x  = 3.90) 

40,001 บาทข้ึนไป 
( x  = 3.54) 

 

  

  

ความไวใจ -0.11 0.43 4.74* 2.97* 
คาเฉลี่ยของแตละ
กลุม 

ชาย 
( x  = 4.07) 

หญิง 
( x  = 4.07) 

 

18-25 ป 
( x  = 4.12) 

26-30 ป 
( x  = 3.99) 
 31 ปข้ึนไป 

( x  = 4.10) 

มัธยมศึกษา 
( x  = 4.10) 
ปวช., ปวส. 
( x  = 4.19) 

ปริญญาตรีข้ึนไป 
( x  = 3.97) 

ต่ำกวา 20,000 บาท 
( x  = 4.07) 

20,001-30,000 บาท 
( x  = 4.16) 

30,001-40,000 บาท 
( x  = 4.05) 

40,001 บาทข้ึนไป 
( x  = 3.76) 
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สมมติฐานท่ี 2: คุณลักษณะพนักงานฝายขายมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคา 

ตารางท่ี 4 คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของคุณลักษณะพนักงานขายท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจ 

คุณลักษณะพนักงานขาย 
ความพึงพอใจ  ความไวใจ 

B t  B t 

ดานความรู -0.05 -0.65  0.33 5.30* 
ดานทักษะการขาย 0.04 0.43  -0.09 -1.26 

ดานมนุษยสัมพันธ 0.16 2.09*  0.16 2.24* 

ดานบุคลิกภาพ 0.35 5.27*  0.06 0.92 

ดานการตอบสนอง 0.32 5.46*  0.39 7.40* 

R2= 0.79 *p < .05  

 จากตารางที่ 4 พบวา คุณลักษณะพนักงานขายท่ีมีผลตอความพึงพอใจ พบวา ดานบุคลิกภาพ สงผลตอความพึง
พอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานการตอบสนอง อันดับสาม คือ ดานมนุษยสัมพันธ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ความไวใจ พบวา คุณลักษณะพนักงานขายท่ีมีผลตอความไวใจ พบวา ดานการตอบสนอง สงผลตอความไวใจมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ ดานความรู อันดับสาม คือ ดานมนุษยสัมพันธ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

6. การอภิปรายและสรุปผล 
 จากการศึกษา คุณลักษณะพนักงานฝายขายที ่มีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที ่ซื ้ออุปกรณ
คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี สามารถนำมาอภิปราย ดังตอไปน้ี  

สมมติฐานท่ี 1: ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันจะมคีวามพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอร

ในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรีท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ไดแก  

 ระดับการศึกษา ท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีลูกคาท่ีมีระดับการศึกษา ปวช., ปวส. 
จะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษา มัธยมศึกษาและปริญญาตรีขึ้นไป รายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน อยางมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีลูกคาท่ีมีรายได 20,001-30,000 บาทจะมีผลตอมากกวาลูกคาท่ีมีรายได ต่ำกวา 20,000 
บาท รายได 30,001-40,000 บาท และรายได 40,001 บาทขึ้นไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของกฤติยา ทองย้ำ (2552) ซึ่ง
พบวาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขาถนนทรงพล จังหวัดนครปฐม มี
ความแตกตางกันตามระดับการศึกษาและรายได โดยสวนใหญจะเปนลูกคาประจำที่มีระดับการศึกษาในระดับมาก และมี
รายไดในระดับมาก ความไวใจและเช่ือมั่นกับมาตรฐานของธนาคารมากกวากลุมอ่ืน  
 สมมติฐานที่ 2: คุณลักษณะพนักงานฝายขายมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที ่ซื ้ออุปกรณ
คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ไดแก  
 ความพึงพอใจ พบวา ดานบุคลิกภาพ สงผลตอความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ ดานการตอบสนอง อันดับ
สาม คือ ดานมนุษยสัมพันธ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของปณณวัชร พัชราวลัย (2558) ท่ี
พบวา ความนาเชื่อถือ ความมั่นใจ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม ดานความใสใจ และดานการตอบสนองความตองการ
ของลูกคา สงผลตอความภักดีในการใชบริการของลูกคาผูใชบริการ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ความไวใจ พบวา ดานการตอบสนอง สงผลตอความไวใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานความรู อันดับสาม คือ ดาน
มนุษยสัมพันธ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสุวรรณา เพียรมานะ (2560) ความพึงพอใจ 
ความไวใจ และคุณภาพการบริการที่มีผลตอการบอกตอของลูกคาราน JSK ความไวใจที่มีตอราน JSK เนื่องจากการดำเนิน
ธุรกิจดวยความซื่อสัตยสุจริต การทำใหลูกคาไววางใจ การดำเนินธุรกิจอยางถูกตองตรงไปตรงมา และการไมทำใหลูกคา
ผิดหวัง เหลาน้ีเปนสิ่งท่ีทำใหลูกคามีความไววางใจ 
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7. ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะการนำผลจากการวิจัยไปใชประโยชน 
 จากการศึกษาพบวา คุณลักษณะพนักงานฝายขายที่มีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที่ซื้ออุปกรณ
คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี พบวา คุณลักษณะพนักงานฝายขายท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ี
ซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในระดับมาก ดานท่ีสงผลมากท่ีสุด คือ ดานการตอบสนอง ดานบุคลิกภาพ ดานความรู และดานมนุษย
สัมพันธ ซึ่งผูบริหารการขายสามารถนำผลการศึกษาไปใชประโยชนไดดังน้ี  
 7.1 ดานการตอบสนอง ควรสงเสริมและฝกอบรมใหพนักงานขายมีความรวดเร็วในการใหบริการ แสดงความ
กระตือรือรน และกระฉับกระเฉงในการตอนรับลูกคา แสดงออกถึงความตองการจะชวยเหลือลูกคาดวยจริงใจ มีการติดตาม
หลังการจำหนายเพ่ือรับทราบปญหาของลูกคา พรอมใหคำแนะนำและชวยเหลือ 
 7.2 ดานบุคลิกภาพ ควรสงเสริมและฝกอบรมใหพนักงานขายแตงกาย สะอาด สุภาพเรียบรอย มีความออนนอม
ถอมตน มีความนาเช่ือถือ และมีความเปนกันเองตอลูกคาจึงชวยใหบรรยากาศในการสนทนาน้ันดีข้ึน   
 7.3 ดานความรู ควรสงเสริมและฝกอบรมใหพนักงานขายมีความเช่ียวชาญดานสินคาเปนอยางดี มีความรูเก่ียวกับ
ระเบียบและแนวปฎิบัติในการจัดซื้อ มีการเปรียบเทียบสินคาของบริษัทกับสินคาของบริษัทคูแขง และรูเกี่ยวกับรายละเอียด
สินคาไดเปนอยางดี 
 7.4 ดานมนุษยสัมพันธ ควรสงเสริมและฝกอบรมใหพนักงานขายมีความเขาถึงความตองการของลูกคา มีความใส
ใจลูกคาอยางเทาเทียบแบบจริงใจ มีอัธยาศัยในการบริการลูกคาอยางดี มีมนุษยสัมพันธที่ดีแบะทำใหลูกคารูสึกเปนกันเอง 
พนักงานขายปฏิบัติงานขายดวยใบหนาดวยรอยยิ้มจึงทำใหลูกคารูสึกอยากกลับมาใหบริการดวย    

8. ขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 จากผลการศึกษาวิจัย คุณลักษณะพนักงานฝายขายที่มีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที่ซื้ออุปกรณ

คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสำหรับงานวิจัยครั้งตอไป 

 8.1 ควรเพ่ิมเติมการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือคนหาเน้ือหาคุณลักษณะพนักงานขายในองคกรเชิงลึกเพ่ือหาแนวทางใน

การปรับปรุงแกไข วิธีการดำเนินงานเพ่ือใหองคกรมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรมาก

ข้ึน 

 8.2 ควรใชสถิติในแงมุมอื่นๆ มาประกอบการวิจัยใหมากยิ่งขึ้น เชน การเปรียบเทียบและระหวางปจจัยตางๆ 

เพ่ือใหมีขอมูลท่ีครอบคลุมและนำไปใชประโยชนไดหลายแนวทางมากยิ่งข้ึน 

 8.3 ควรทำการศึกษาเก่ียวกับตัวแปรอ่ืนๆท่ีมีความเก่ียวของกับตัวแปรท่ีการศึกษาอยูน้ี เชน ตัวแปรดานแรงจูงใจ 

ตัวแปรดานการอบรมพนักงาน เพ่ือใหทราบความสัมพันธพ้ืนฐานใหครบถวน 
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	3.2.3 การสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ให้ข้อมูลหลักและผู้ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งมีประเด็นสัมภาษณ์ ได้แก่  (1) ประวัติความเป็นมาของชาวสยามพลัดถิ่นในประเทศมาเลเซียเป็นอย่างไร (2) ประวัติความเป็นมาและการก่อตั้งของชุมชน Simpang Empat  (3) ประเพณีชิงเปรตของชุมชน Simp...
	3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้แบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นสองส่วน ได้แก่ (1) การวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารที่เก็บรวบรวมประกอบกับข้อมูลลงพื้นที่ภาคสนาม โดยรวบรวมจากการสังเกตการณ์และการสัมภาษณ์ จากนั้นนำข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์เนื้อหาด้วยวิธีนำเสนอแบบอ...
	6. เอกสารอ้างอิง
	สุธานี เพ็ชรทอง.  (2547).  ประเพณีทำบุญเดือนสิบของชาวมาเลเซียเชื้อสายไทย ในอำเภอตุมปัต รัฐกลันตัน     ประเทศมาเลเซีย (วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตร์มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยทักษิณ).  ค้นจาก ThaiLIS.


	
	งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยในเชิงคุณภาพ (qualitative research) โดยมีวิธีดำเนินการศึกษาและเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา รวมถึงขั้นตอนในการศึกษาดังต่อไปนี้

	
	2. วัตถุประสงค์การศึกษา
	งานวิจัยชิ้นนี้มีวัตถุประสงค์ 2 ประการ ได้แก่ (1) เพื่อศึกษาปัญหาการตกค้างของทุ่นระเบิดสังหารบุคคลในลาวที่เกิดจากสงครามอินโดจีนครั้งที่ 2 ผ่านการศึกษาจากเอกสารและ (2) เพื่อศึกษาบทบาทการทำงานเชิงฟื้นฟูขององค์กรความร่วมมือด้านกายอุปกรณ์และอวัยวะเทียมต่...
	3. วิธีการดำเนินการวิจัย
	งานวิจัยชินนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative research) โดยอาศัยวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ประกอบไปด้วย (1) การค้นคว้าจากเอกสารที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับบริบททางประวัติศาสตร์สงครามอินโดจีน ข้อมูลสถิติของทุ่นระเบิดตกค้างและยอดผู้ได้รับผลกระทบจากทุ่นระเบิด...
	ทั้งนี้ ขั้นตอนในการศึกษา ประกอบด้วย (1) การรวบรวมข้อมูลจากเอกสารปฐมภูมิและทุติยภูมิ (2) การเก็บรวบรวมข้อมูลจากการลงภาคสนามผ่านการสัมภาษณ์จากผู้สามารถให้ข้อมูล (key information) อันได้แก่ ตัวแทนเจ้าหน้าที่ภายในองค์กรความร่วมมือด้านกายอุปกรณ์และอวัยวะ...
	 กระบวนการฟื้นฟูของ Keith C. Wright และ E. Davis Martin (1999 อ้างถึงใน ปรีดา สังข์สว่าง,2554) ที่ได้จัดวางขั้นตอนแห่งกระบวนการฟื้นฟูโดยทั่วไปไว้ 5 ขั้นตอนคือ การค้นหาผู้พิการเพื่อเข้ารับบริการ การประเมินและวินิจฉัย การจัดทำแผนฟื้นฟูสมรรถภาพเฉพาะบุคค...
	 ภาคประชาสังคมตามแนวคิดของ Helmut K. Anheier (2004 อ้างถึงใน ธีรพัฒน์ อังศุชวาล, 2558) ได้พัฒนาแนวคิดที่ทรงอิทธิพลต่อวงการวิชาการที่มีชื่อว่า ‘เพชรประชาสังคม’ หรือ ‘civil society diamond’ ที่แสดงถึงแก่นข้อเท็จจริงและศักยภาพของภาคประชาสังคมที่เกี่ยวโย...
	ซึ่งท้ายที่สุดจะก่อให้เกิดข้อสรุปเกี่ยวกับปัญหาทุ่นระเบิดสังหารบุคคลที่กระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชากรภายในประเทศลาว รวมถึงการเข้ามามีส่วนร่วมของภาคส่วนทั้งหลายที่มีส่วนช่วยในการส่งเสริมนโยบายด้านสุขภาพของผู้พิการต่อกระบวนการฟื้นฟูสมรรถภาพจากการ...
	4. ผลการวิจัย
	จากวัตถุประสงค์การวิจัยที่ประกอบไปด้วย สถานการณ์ทุ่นระเบิดสังหารบุคคลในลาวที่เกิดจากสงคราม อินโดจีนและกระบวนการทำงานเชิงฟื้นฟูขององค์กรความร่วมมือด้านกายอุปกรณ์และอวัยวะเทียมต่อผู้สูญเสียอวัยวะจากการประสบอุบัติภัยทุ่นระเบิดสังหารบุคคลในสาธารณรัฐประชา...
	ส่งผลให้ลาวเป็นประเทศที่มีพื้นที่ที่เต็มไปด้วยระเบิดหนาแน่นที่สุดในโลกหากเทียบกับจำนวนประชากรและขนาดของพื้นที่ ซึ่งการทิ้งระเบิดมากกว่า 500,000 ภารกิจระหว่างปี ค.ศ. 1964-1973 ทำให้มีจำนวนระเบิดทั้งหมดกว่า 2 ล้านตันหรือประมาณ 2 พันล้านหน่วยถูกปล่อยลงม...
	ส่งผลให้ลาวเป็นประเทศที่มีพื้นที่ที่เต็มไปด้วยระเบิดหนาแน่นที่สุดในโลกหากเทียบกับจำนวนประชากรและขนาดของพื้นที่ ซึ่งการทิ้งระเบิดมากกว่า 500,000 ภารกิจระหว่างปี ค.ศ. 1964-1973 ทำให้มีจำนวนระเบิดทั้งหมดกว่า 2 ล้านตันหรือประมาณ 2 พันล้านหน่วยถูกปล่อยลงม...
	ตารางที่ 1 แสดงการเกิดอุบัติภัยและผู้ที่ได้รับผลกระทบจากทุ่นระเบิดสังหารบุคคลในประเทศลาว ตั้งแต่ปี 2008-2017
	4.2 การฟื้นฟูผู้ที่สูญเสียอวัยวะโดยองค์กรความร่วมมือกายอุปกรณ์และอวัยวะเทียม
	องค์กรความร่วมมือทางด้านกายอุปกรณ์และอวัยวะเทียม (Co-operative of Orthotics and Prosthetics Enterprise: COPE) ซึ่งเป็นองค์กรไม่แสวงหาผลกำไรที่ประสานงานร่วมกับศูนย์ฟื้นฟูทางการแพทย์ (center for medical rehabilitation: CMR) ของรัฐบาลลาว โดยทำงานร่วมกัน...
	4.2.1 ข้อมูลเบื้องต้นขององค์กร: องค์กรความร่วมมือทางด้านกายอุปกรณ์และอวัยวะเทียมถูกจัดตั้งขึ้นอย่างเป็นทางการเมื่อปี ค.ศ. 1996 ภายใต้การกำกับดูแลจากหน่วยงานศูนย์ฟื้นฟูสุขภาพประจำประเทศลาว (Lao ministry of health rehabilitation centers) เพื่อกระจายโอก...
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