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คุณลักษณะพนักงานฝายขายท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ีซ้ืออุปกรณคอมพิวเตอร
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บทคัดยอ 
 การวิจัยครั ้งนี ้มีวัตถุประสงคเพื ่อ 1) เพื ่อศึกษาระดับความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที ่ซื ้ออุปกรณ
คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบระดับความความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที่ซื้ออุปกรณ
คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี จำแนกตามปจจัยสวนบุคคล และ 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณลักษณะพนักงานขาย
อุปกรณคอมพิวเตอร ท่ีมีตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้ง
นี้ ไดแก ลูกคาที่ซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี จำนวน 400 คน ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกคามีความพึงพอใจ
ในระดับมากและความไวใจในระดับมาก 2) ความพึงพอใจและความไวใจของลูกคามีความแตกตางกันตามปจจัยดานเพศ ดาน
อายุ ดานการศึกษา และดานรายได และ 3) คุณลักษณะพนักงานขายอุปกรณคอมพิวเตอรที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
ไดแก ดานการตอบสนอง ดานบุคลิกภาพ และดานมนุษยสัมพันธ สวนคุณลักษณะพนักงานขายอุปกรณคอมพิวเตอรท่ีมีผลตอ
ความไวใจของลูกคา ไดแก ดานความรู ดานมนุษยสัมพันธ และดานการตอบสนอง 
คำสำคัญ: คุณลักษณะพนักงานขาย ความพึงพอใจของลูกคา ความไวใจของลูกคา 

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. ความเปนมาของปญหา 
ปจจุบันความกาวหนาทางเทคโนโลยีสารสนเทศกอใหเกิดการเปลี่ยนแปงอันยิ่งใหญตอทุกวงการทั่วโลก ทำให

ประเทศตางๆ ทั่วโลกหันมาใหความสำคัญและสนใจในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด มีการใช
เครื่องคอมพิวเตอรและสื่ออิเล็กทรอนิกสมากขึ้นคนรูรุนใหมจะเปนผูเรียนประกอยการหรือในการศึกษาคนควาเรียนรูดวย
ตนเอง ทำใหธุรกิจดานคอมพิวเตอรมีมูลคาการตลาดสูงข้ึนอยางตอเน่ือง จากความตองการใชคอมพิวเตอรในทุกอุตสาหกรรม
พบวาสถิติยอดขายพีซีรวมทั้งคอมพิวเตอรตั้งโตะ โนตบุค จะมียอดขายรวม 261.7 ลานเครื่องในป2562และ 262.6 ลาน
เครื่องในป2563 แสดงอัตราเพ่ิมข้ึนรอยละ 0.3 จึงเปนท่ียอมรับวา คอมพิวเตอรเปนปจจัยท่ีสำคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศ และมีการพัฒนาบุคลากรดานการผลิตและผูใหมีความสามารถ ดานการขายเพื่อตอสูกับคูแขงและความอยูรอดทาง
ธุรกิจ 

ในอุตสาหกรรมคาปลีกคอมพิวเตอรน้ัน พนักงานขายมีบทบาทอยางมากตอยอดขายและผลประกอบการของบริษัท
เพราะเปนสื่อกลางในการติดตอสื่อสารระหวางภายในองคการและบุคคลภายนอกและมีหนาที่ใหบริการในดานบุคลิกภาพ
ความรู ความสามารถและใจรักในการใหบริการและปจจัยทางดานตัวสินคา ในดานมาตรฐานของสินคาที่มีคุณภาพและตรง
ความตองการของลูกคา นอกจากน้ี พนักงานขายยังมีสวนใหเกิดผลกำไรและขาดทุนแกหนวยงาน โดยพนักงานขายจะตองเปน
บุคคลที่ชวยสงเสริมและผลักดันใหสินคาและบริการของบริษัทนั้นออกไปสูลูกคาไดอยางประสบผลสำเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ในสภาพแวดลอมปจจุบันที่มีการแขงขันสูง การเสนอขายสินคาดวยพฤติกรรมที่เหมาะสมถือวาเปนกลยุทธที่สำคัญที่จะทำให
องคการอยูรอดตอไปได พนักงานขายผูประสบความสำเร็จจะประกอบดวยคุณลักษณะหลัก คือคุณสมบัติดานบุคลิกภาพ เปน
องคประกอบท่ีสำคัญท่ีสุดของพนักงานขาย ไดแก ฉลาด มีสต ิมีวินัยในการทำงาน อดทน คุณสมบัติดานศิลปะการขาย ไดแก 
ทักษะการสื่อสาร การบริหารงานขายและคุณสมบัติดานความรู ไดแก รูในตัวสินคา ความรูเกี่ยวกับคูแขง ความรูความเขาใจ
ลูกคา ในทางตรงขาม ถาพนักงานขาดทักษะการขายและบุคลิกภาพจะทำใหเกิดผลเสียของตัวผลิตภัณฑและพนักงานขายท่ีไม
มีคุณสมบัติเหมาะสมท่ีจะประสบความสำเร็จไดตามเปาหมายได  

งานวิจัยที่ผานมาไดทำการศึกษาเกี่ยวกับคุณลักษณะพนักงานฝายขายที่มีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของ
ลูกคาในอุตสาหกรรมตางๆ ไดแก คุณลักษณะที่พึงประสงคของตัวแทนขายตรงหลายชั้น (ณภัทร พิสมัย, 2547) ความผูกพัน
ตอองคกรของพนักงานขายเวชภัณฑ ในเขตกรุงเทพมหานคร (สมจิตด ตั๊นสกุล, 2548) คุณลักษณะพนักงานขายเครื่องตรวจ
วิเคราะหสารเคมีในเลือดอัตโนมัติที่พึงประสงคของโรงพยาบาลสงักัดเขตภาคตะวันออก (สมบัติ วงศวันดี, 2553) ปจจัยสวน
บุคคลท่ีสัมพันธกับประสิทธิผลของพนักงานขาย ของบริษัทคิว.ไอ.เซอรวิส (ประเทศไทย) จำกัด ในเขตกรุงเทพมหานคร (ภัคจิ
รา ตั้งชัยตระกูล, 2553) คุณภาพการใหบริการของพนักงานขายที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ของบริษัท โตโยตาดีเยี่ยม 
จำกัด ในจังหวัดอุบลราชธานี (ชัชวาลย แกวอุดร, 2553) ปจจัยแรงจูงใจท่ีสงผลตอประสทิธิภาพในการปฏบัิติงานของพนักงาน
โรงงานไมแปรรูปแหงหน่ึงในอำเภอแกลง จังหวัดระยอง (จิรนันท หุตะวาณิชยกุล, 2560) 

อยางไรก็ตามงานวิจัยช้ินน้ีจะมุงเนนการเตรียมความพรอมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของพนักงานฝายขาย
ที่มีผลตอทั้งความพึงพอใจและความไวใจตอลูกคาที่มาซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี โดยทำการวิจัย
สำรวจความคิดเห็นของลูกคาท่ีมาซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี เพ่ือนำผลการวิจัยมาเปนสวนประกอบใน
การพัฒนาคุณสมบัติของพนักงานขายใหเหมาะสมกับงานขายอุปกรณคอมพิวเตอร เพ่ือนำผลการวิจัยท่ีไดไปจัดทำแผนพัฒนา
คุณภาพของพนักงานขายใหตรงตามความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง  

2. วัตถุประสงค 
2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี 
2.2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที่ซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยา

จังหวัดชลบุรี จำแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
2.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณลักษณะพนักงานขายอุปกรณคอมพิวเตอร ที่มีตอความพึงพอใจและความไวใจของ

ลูกคาในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี 

3. สมมติฐาน 
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3.1 ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันจะมคีวามพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยา

จังหวัดชลบุรีท่ีแตกตางกัน 

3.2 คุณลักษณะพนักงานฝายขายมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที่ซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขต

พัทยาจังหวัดชลบุรี 

 
 

4. วิธีการดำเนินการวิจัย  
การวิจัยครั้งนี้เปนกำรวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research)ดวยวิธีการสำรวจ(survey research method)

และวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (questionnaire) 
ประชากรกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรท่ีรานตัวแทนจำหนายภายในระยะเวลา 1ปในเขต
พัทยาจังหวัดชลบุรี ซึ่งผูวิจัยไมทราบจำนวนประชากรท่ีแทจริง  
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี โดยผูวิจัยไมทราบ
จำนวนประชากร จึงใชวิธีการหาจำนวนกลุมตัวอยางจากการคำนวณดวยสูตรของยามาเน (Yamane, 1967, pp. 886-887) 
แบบไมทราบจำนวนประชากร ซึ่งกำหนดความเชื่อมั ่น รอยละ 95 หรือระดับนัยสำคัญ 0.05 ผลการคำนวณพบวา กลุม
ตัวอยางท่ีเหมาะสมควรมีจำนวน 385 คน แตผูวิจัยไดเก็บแบบสอบถามเพ่ิมข้ึนเปน 400 ชุด เพ่ือปองกันขอมูลท่ีอาจสูญหาย 

5. ผลการวิจัย 
สวนท่ี  1: ขอมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
 ผูที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 52.0  มีอายุอยูในชวง 31 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 
45.0  มีระดับการศึกษาอาชีวศึกษา (ปวช., ปวส.) คิดเปนรอยละ 41.8  และมีรายไดตอเดือนต่ำกวา 20,000  บาท คิดเปนรอย
ละ 48.0  

ตารางท่ี 1 จำนวนและรอยละขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  
 จำนวน (คน) รอยละ 
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 ปข้ึนไป 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. รายไดตอเดือน  
       ต่ำกวา 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 

สวนท่ี  2: ขอมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับคุณลักษณะพนักงานขาย   
 โดยภาพรวมของคุณลักษณะพนักงานขายในการทำงานมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เทากับ 4.02 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เทากับ 0.67 เมื่อพิจารณาปจจัยยอยพบวา อันดับแรก คือ ดานความรู มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.07 อยูในระดับมาก 
อันดับสอง คือ ดานมนุษยสัมพันธ มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.05 อยูในระดับมาก อันดับสาม คือ ดานบุคลิกภาพ มีคาเฉลี่ย เทากับ 
4.04 อยูในระดับมาก อันดับสี่ คือ ดานทักษะการขาย มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.02 อยูในระดับมาก และอันดับหา คือ ดานการ
ตอบสนอง มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.07 อยูในระดับมาก ตามลำดับ  

ตารางท่ี 2 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณลักษณะพนักงานขาย 

คุณลักษณะพนักงานขาย  
N = 400 ระดับ 

ความคิดเห็น ลำดับท่ี 
x       SD 

1. ดานความรู      4.07      0.70          มาก        1 
2. ดานทักษะการขาย 4.02 0.72 มาก 4 
3. ดานมนุษยสมัพันธ 4.05 0.71 มาก 2 
4. ดานบุคลิกภาพ 4.04 0.69 มาก 3 
5. ดานการตอบสนอง  3.94 0.78 มาก 5 

รวม 4.02 0.67 มาก  

สวนท่ี  3: ขอมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ีมาซ้ืออุปกรณคอมพิวเตอร  

 ความพึงพอใจ รวมมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.00 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.72 คือ อยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาปจจัยยอย  พบวา อันดับแรก คือโดยรวมแลวทานมีความพึงพอใจตอรานแหงน้ี มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.06 อยูในระดับ

มาก อันดับสอง คือทานมีความพึงพอใจตอรานแหงน้ีเมื่อเปรียบเทียบกับรานอ่ืน กับจากประสบการณซื้อสินคาของทานทานมี

ความพอใจกับการใหบริการของรานแหงน้ี มีคาเฉลี่ย เทากับ 3.93 อยูในระดับมาก ตามลำดับ 

 ดานไวใจ รวมมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.07 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เทากับ 0.69 คืออยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณา

ปจจัยยอย อันดับแรก คือ ทานไวใจในรานคอมพิวเตอรแหงน้ี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 อยูในระดับมาก อันดับท่ีสอง คือ ความมี

ชื่อเสียงของรานคอมพิวเตอรแหงนี้ ทำใหทานมีความมั่นใจในการซื้อมากยิ่งขึ้น มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.10 อยูในระดับมาก และ

อันดับสาม คือ ทานเชื่อมั่นวาทางรานคอมพิวเตอรแหงนี้ใหบริการกับทานโดยปราศจากขอผิดพลาด มีคาเฉลี่ย เทากับ 4.00 

อยูในระดับมาก ตามลำดับ 
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สวนท่ี  4: ขอมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1: ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันจะมคีวามพึงพอใจและความไวใจท่ีแตกตางกัน 

  ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจและความไววางใจของลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอร 

    *p < .05 

จากตารางที่ 3  พบวา กลุมตัวอยาง ที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแก  ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน
จะมีความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีลูกคาท่ีมีระดับการศึกษา ปวช., ปวส. จะมคีวาม
พึงพอใจมากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษา มัธยมศึกษาและปริญญาตรีขึ้นไป สวนปจจัยดานรายไดตอเดือน พบวา ลูกคาที่มี
รายได 20,001-30,000 บาทจะมีผลตอความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่มีรายได ต่ำกวา 20,000 บาท รายได 30,001-40,000 
บาท และรายได 40,001 บาทข้ึนไป 

ปจจัยสวนบุคคลไดแก ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนที่แตกตางกัน จะมีความไวใจที่แตกตางกัน อยางมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ลูกคาที ่มีระดับการศึกษา ปวช., ปวส. จะมีความไววางใจมากกวาลูกคาที่มีระดับ
การศึกษา มัธยมศึกษาและปริญญาตรีข้ึนไป สวนปจจัยดานรายไดตอเดือน พบวา ลูกคาท่ีมีรายได 20,001-30,000 บาทจะมี
ผลตอมากกวาลูกคาท่ีมีรายได ต่ำกวา 20,000 บาท รายได 30,001-40,000 บาท และรายได 40,001 บาทข้ึนไป 
  

ความพึงพอใจ 
ปจจัยสวนบุคคล 

เพศ อาย ุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน 

คาสถิติ t หรือ F -0.10 1.32 5.56* 6.14* 
คาเฉลี่ยของแตละ
กลุม 

ชาย 
( x  = 4.00) 

หญิง 
( x  = 4.00) 

 

18-25 ป 
( x  = 3.88) 

26-30 ป 
( x  = 4.04) 
 31 ปข้ึนไป 

( x  = 4.00) 

มัธยมศึกษา 
( x  = 3.91) 
ปวช., ปวส. 

( x  = 4.13) 
ปริญญาตรีข้ึนไป 
( x  = 3.89) 

ต่ำกวา 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) 

 

  

  

ความไวใจ -0.11 0.43 4.74* 2.97* 
คาเฉลี่ยของแตละ
กลุม 

ชาย 
( x  = 4.07) 

หญิง 
( x  = 4.07) 

 

18-25 ป 
( x  = 4.12) 

26-30 ป 
( x  = 3.99) 
 31 ปข้ึนไป 

( x  = 4.10) 

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

ปริญญาตรีข้ึนไป 
( x  = 3.97) 

ต่ำกวา 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: คุณลักษณะพนักงานฝายขายมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคา 

ตารางท่ี 4 คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของคุณลักษณะพนักงานขายท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจ 

คุณลักษณะพนักงานขาย 
ความพึงพอใจ  ความไวใจ 

B t  B t 

ดานความรู -0.05 -0.65  0.33 5.30* 
ดานทักษะการขาย 0.04 0.43  -0.09 -1.26 

ดานมนุษยสัมพันธ 0.16 2.09*  0.16 2.24* 

ดานบุคลิกภาพ 0.35 5.27*  0.06 0.92 

ดานการตอบสนอง 0.32 5.46*  0.39 7.40* 

R2= 0.79 *p < .05  

 จากตารางที่ 4 พบวา คุณลักษณะพนักงานขายท่ีมีผลตอความพึงพอใจ พบวา ดานบุคลิกภาพ สงผลตอความพึง
พอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานการตอบสนอง อันดับสาม คือ ดานมนุษยสัมพันธ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ความไวใจ พบวา คุณลักษณะพนักงานขายท่ีมีผลตอความไวใจ พบวา ดานการตอบสนอง สงผลตอความไวใจมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ ดานความรู อันดับสาม คือ ดานมนุษยสัมพันธ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

6. การอภิปรายและสรุปผล 
 จากการศึกษา คุณลักษณะพนักงานฝายขายที ่มีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที ่ซื ้ออุปกรณ
คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี สามารถนำมาอภิปราย ดังตอไปน้ี  

สมมติฐานท่ี 1: ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันจะมคีวามพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ีซื้ออุปกรณคอมพิวเตอร

ในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรีท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ไดแก  

 ระดับการศึกษา ท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีลูกคาท่ีมีระดับการศึกษา ปวช., ปวส. 
จะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษา มัธยมศึกษาและปริญญาตรีขึ้นไป รายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน อยางมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีลูกคาท่ีมีรายได 20,001-30,000 บาทจะมีผลตอมากกวาลูกคาท่ีมีรายได ต่ำกวา 20,000 
บาท รายได 30,001-40,000 บาท และรายได 40,001 บาทขึ้นไป ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของกฤติยา ทองย้ำ (2552) ซึ่ง
พบวาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขาถนนทรงพล จังหวัดนครปฐม มี
ความแตกตางกันตามระดับการศึกษาและรายได โดยสวนใหญจะเปนลูกคาประจำที่มีระดับการศึกษาในระดับมาก และมี
รายไดในระดับมาก ความไวใจและเช่ือมั่นกับมาตรฐานของธนาคารมากกวากลุมอ่ืน  
 สมมติฐานที่ 2: คุณลักษณะพนักงานฝายขายมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที ่ซื ้ออุปกรณ
คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  ไดแก  
 ความพึงพอใจ พบวา ดานบุคลิกภาพ สงผลตอความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ ดานการตอบสนอง อันดับ
สาม คือ ดานมนุษยสัมพันธ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของปณณวัชร พัชราวลัย (2558) ท่ี
พบวา ความนาเชื่อถือ ความมั่นใจ ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม ดานความใสใจ และดานการตอบสนองความตองการ
ของลูกคา สงผลตอความภักดีในการใชบริการของลูกคาผูใชบริการ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ความไวใจ พบวา ดานการตอบสนอง สงผลตอความไวใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานความรู อันดับสาม คือ ดาน
มนุษยสัมพันธ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสุวรรณา เพียรมานะ (2560) ความพึงพอใจ 
ความไวใจ และคุณภาพการบริการที่มีผลตอการบอกตอของลูกคาราน JSK ความไวใจที่มีตอราน JSK เนื่องจากการดำเนิน
ธุรกิจดวยความซื่อสัตยสุจริต การทำใหลูกคาไววางใจ การดำเนินธุรกิจอยางถูกตองตรงไปตรงมา และการไมทำใหลูกคา
ผิดหวัง เหลาน้ีเปนสิ่งท่ีทำใหลูกคามีความไววางใจ 
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7. ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะการนำผลจากการวิจัยไปใชประโยชน 
 จากการศึกษาพบวา คุณลักษณะพนักงานฝายขายที่มีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที่ซื้ออุปกรณ
คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี พบวา คุณลักษณะพนักงานฝายขายท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาท่ี
ซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรในระดับมาก ดานท่ีสงผลมากท่ีสุด คือ ดานการตอบสนอง ดานบุคลิกภาพ ดานความรู และดานมนุษย
สัมพันธ ซึ่งผูบริหารการขายสามารถนำผลการศึกษาไปใชประโยชนไดดังน้ี  
 7.1 ดานการตอบสนอง ควรสงเสริมและฝกอบรมใหพนักงานขายมีความรวดเร็วในการใหบริการ แสดงความ
กระตือรือรน และกระฉับกระเฉงในการตอนรับลูกคา แสดงออกถึงความตองการจะชวยเหลือลูกคาดวยจริงใจ มีการติดตาม
หลังการจำหนายเพ่ือรับทราบปญหาของลูกคา พรอมใหคำแนะนำและชวยเหลือ 
 7.2 ดานบุคลิกภาพ ควรสงเสริมและฝกอบรมใหพนักงานขายแตงกาย สะอาด สุภาพเรียบรอย มีความออนนอม
ถอมตน มีความนาเช่ือถือ และมีความเปนกันเองตอลูกคาจึงชวยใหบรรยากาศในการสนทนาน้ันดีข้ึน   
 7.3 ดานความรู ควรสงเสริมและฝกอบรมใหพนักงานขายมีความเช่ียวชาญดานสินคาเปนอยางดี มีความรูเก่ียวกับ
ระเบียบและแนวปฎิบัติในการจัดซื้อ มีการเปรียบเทียบสินคาของบริษัทกับสินคาของบริษัทคูแขง และรูเกี่ยวกับรายละเอียด
สินคาไดเปนอยางดี 
 7.4 ดานมนุษยสัมพันธ ควรสงเสริมและฝกอบรมใหพนักงานขายมีความเขาถึงความตองการของลูกคา มีความใส
ใจลูกคาอยางเทาเทียบแบบจริงใจ มีอัธยาศัยในการบริการลูกคาอยางดี มีมนุษยสัมพันธที่ดีแบะทำใหลูกคารูสึกเปนกันเอง 
พนักงานขายปฏิบัติงานขายดวยใบหนาดวยรอยยิ้มจึงทำใหลูกคารูสึกอยากกลับมาใหบริการดวย    

8. ขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 จากผลการศึกษาวิจัย คุณลักษณะพนักงานฝายขายที่มีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาที่ซื้ออุปกรณ

คอมพิวเตอรในเขตพัทยาจังหวัดชลบุรี ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสำหรับงานวิจัยครั้งตอไป 

 8.1 ควรเพ่ิมเติมการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือคนหาเน้ือหาคุณลักษณะพนักงานขายในองคกรเชิงลึกเพ่ือหาแนวทางใน

การปรับปรุงแกไข วิธีการดำเนินงานเพ่ือใหองคกรมีผลตอความพึงพอใจและความไวใจของลูกคาซื้ออุปกรณคอมพิวเตอรมาก

ข้ึน 

 8.2 ควรใชสถิติในแงมุมอื่นๆ มาประกอบการวิจัยใหมากยิ่งขึ้น เชน การเปรียบเทียบและระหวางปจจัยตางๆ 

เพ่ือใหมีขอมูลท่ีครอบคลุมและนำไปใชประโยชนไดหลายแนวทางมากยิ่งข้ึน 

 8.3 ควรทำการศึกษาเก่ียวกับตัวแปรอ่ืนๆท่ีมีความเก่ียวของกับตัวแปรท่ีการศึกษาอยูน้ี เชน ตัวแปรดานแรงจูงใจ 

ตัวแปรดานการอบรมพนักงาน เพ่ือใหทราบความสัมพันธพ้ืนฐานใหครบถวน 
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