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บทคัดย่อ 
 

การวิจยัเร่ือง การศึกษาทศันคติในการให้บริการลูกค้าของพนักงานบริการลูกคา้ บริษทั ช้อปป้ี 
(ประเทศไทย) จ ากดั โดยมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติในการให้บริการ
ลูกคา้ของพนักงานบริการลูกคา้ บริษทั ช้อปป้ี (ประเทศไทย) จ ากัด (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัส่วนบุคคลกบัทศันคติในการให้บริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) 
จ ากดั การวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ชุด เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่าง คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ การวิเคราะห์ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง ตัวแปร Chi-Square Test และค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์  Spearman Correlation โดยค่านัยส าคัญทางสถิติ  ท่ีระดับ 0.05  ผลการวิจัยพบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายตุ ่ากวา่ 25 ปี การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ย
กว่า 20,000 บาท ประสบการณ์ท างาน 4-6 ปี ระดบัความคิดเห็นของทศันคติในการให้บริการลูกคา้ของ
พนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบว่าดา้นความรู้สึก ดา้นความรู้ความเขา้ใจ และดา้นพฤติกรรม อยุ่ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งสามดา้น มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประสบการณ์ท างาน ของพนกังานบริการลูกคา้ 
บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นการจดัการทศันคติในการ
ให้บริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั เพื่อพฒันาความสามารถควร
เนน้ทั้งสามดา้น ดา้นความรู้สึก ดา้นความรู้ความเขา้ใจ และดา้นพฤติกรรม 
 
ค าส าคัญ : ทศันคติ 
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ABSTRACT 
 

Research on prospective target customers Shopee (Thailand)  Co. , Ltd. , where they (1)  seek to 
explore targeted goals (Thailand)  Co. , Ltd.  (2)  delve into the relationship between program and program 
conflicts.  Disrupt prospective customers in the future.  Shopee (Thailand)  Co. , Ltd.  Research of the 
researcher from a sample of 400 sets.  The instrument used to collect data from the sample group was a 
questionnaire. The statistics used for data analysis were percentage analysis, mean, standard deviation. The 
correlation analysis between Chi-Square Test variables and Spearman Correlation correlation coefficient 
was statistically significant at the 0.05 level. The results showed that Most of the respondents were female, 
under 25 years of age, with education below a bachelor's degree. Average monthly income less than 20,000 
baht, working experience 4-6 years, opinion level of customer service attitude of customer service staff, 
Shopee (Thailand) Co., Ltd. overall is at the highest level. when considering each aspect found that the 
feeling cognitive and behavioral It is at the highest level in all three areas. correlated with educational level 
Average monthly income and work experience Of the customer service staff, Shopee (Thailand) Co., Ltd. 
was statistically significant at the 0.05 level. Therefore, the management of customer service attitudes of 
the customer service staff, Shopee (Thailand) Co., Ltd. to develop competence should focus on all three. 
side feeling cognitive and behavioral. 
 
Keyeord : Attitude 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
เน่ืองจากปัจจุบนัสังคมออนไลน์ไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัมากขึ้น สามารถติดต่อส่ือสาร

กันได้อย่างสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งขึ้ น จากการพัฒนาด้านเทคโนโลยี อุปกรณ์ส่ือสาร เครือข่าย
อินเตอร์เน็ต ความสะดวกรวดเร็วท่ีจากเทคโนโลยี ปฏิเสธไม่ไดเ้ลยว่าเทคโนโลยี เขา้มามีบทบาทในการ
ด าเนินชีวิตประจ าว ันของมนุษย์ทุกๆ ด้านมากขึ้ น เป็นสาเหตุท าให้ปัจจุบันการซ้ือขายสินค้ามีการ
เปล่ียนแปลงไปจากเดิม จากท่ีตอ้งเดินทางไปเลือกซ้ือสินคา้หน้าร้าน ผูค้นหันมาซ้ือสินคา้ผ่านช่องทาง
ออนไลน์มากขึ้น ท าให้การด าเนินธุรกิจ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-commerce) มีการแข่งขนัมากขึ้นใน
ขณะเดียวกนัก็ไดมี้การพฒันาขีดความสามารถในการด าเนินการท่ีสูงขึ้น ดว้ยเช่นกนั เพราะหากองคก์รใดไม่
สามารถพฒันาขีดความสามารถขึ้นมาได้ โอกาสท่ีจะด ารงธุรกิจก็จะเป็นไปได้ยาก และส่ิงท่ีส าคญัของ
องค์กรก็คือ ตัวบุคคล (Man) ซ่ึงเป็นทรัพยากรท่ีส าคัญท่ีสุดในบรรดาทรัพยากรต่างๆ ประกอบด้วย  



เงิน (Money) วสัดุ (Material) และ การบริหารจดัการ (Management) (ลีลา สินานุเคราะห์, 2530, หนา้ 129 )  
ท่ีจะท าให้องคก์รประสบความส าเร็จ ในดา้นงานบริหารงานบุคคล หากพนกังานบริการลูกคา้มีทศันคติท่ีดี
ในการให้บริการลูกคา้ จะท าให้การพฒันาการบริการมีประสิทธิภาพ หากพนกังานบริการลูกคา้มีทศันคติท่ี
ไม่ดี จะส่งผลให้ไม่สามารถบรรลุวตัถุประสงค์ขององค์กรได ้ทศันคติ จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะส่งผลต่อการ
ด าเนินการขององคก์ร ดงันั้นองคก์รจึงให้ความส าคญักบัของทศันคติพนกังานบริการลูกคา้ ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การบริการ บริษทั ช้อปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั มีพนักงานบริการลูกคา้ เป็นฝ่ายท่ีติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง 
ช่วยสนบัสนุนกบัลูกคา้ทั้งก่อนและหลงัการใชง้านแอปพลิเคชนั ซ่ึงช่วยให้ลูกคา้มีประสบการณ์ท่ีดีในการ
ใช้บริการ การบริการลูกค้าเป็นส่ิงท่ีท าให้บริษัทโดดเด่นกว่ารายอ่ืน พนักงานบริการลูกค้า ของ 
บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ยงัพบปัญหาการร้องเรียนเก่ียวกบัการบริการของพนกังานบริการลูกคา้
ทุกวนั การท่ีพนกังานบริการลูกคา้มีทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ จะช่วยลดเร่ืองร้องเรียนท่ีลูกคา้ร้องเรียนเขา้
มาเก่ียวกับการให้บริการ และหากพนักงานบริการลูกค้ามีทัศนคติท่ีดีแล้วนั้ นจะสามารถ ดึงดูดลูกค้า 
ใหม่ ๆ สร้างฐานลูกคา้ท่ีภกัดีได ้

ขอ้มูลจากส านักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค สถิติการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ ไตรมาสท่ี 4  
จะเห็นได้ว่า ประเด็นท่ีผูบ้ริโภคสอบถามเข้ามามากท่ีสุดคือ เร่ืองสินค้าออนไลน์ ทางบริษัท ช้อปป้ี  
(ประเทศไทย) จ ากดั ไดเ้ล็งเห็นว่า เป็นปัญหาหลกัท่ีเกิดขึ้นตอ้งไดรั้บการแกไ้ขอย่างมาก หากฝ่ายบริการ
ลูกคา้มีทศันคติในการบริการลูกคา้ท่ีดีก็จะช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ได ้หมดปัญหาการร้องทุกข์ 
กบัส านักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค ทศันคติในการให้บริการลูกคา้จึงเป็นปัญหาหลกัท่ี บริษทั  
ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) ท่ีใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งมาก 

ดังนั้นผูวิ้จยัจึงได้เล็งเห็นถึงความส าคญัของทศันคติในการให้บริการลูกคา้ของพนักงานบริการ
ลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั โดยจะศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติในการให้บริการ
ลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั และ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ส่วนบุคคลกบัทศันคติในการให้บริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั 
ทศันคติเป็นส่ิงท่ีอาจกล่าวไดว้่าเป็นนามธรรม อีกทั้งเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างเป็นการกระท าท่ีแสดงออกใน
ดา้นดีหรือดา้นลบ ทศันคติสามารถจะช่วยกระตุน้ให้เกิดพฤติกรรมไดจึ้งเป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจ เพราะเป็นส่ิง
ส าคัญท่ีจะท าให้องค์กรสามารถด าเนินงานไปได้ตามเป้าหมาย อันเกิดจากพฤติกรรมบุคคลท่ีผูบ้ริหาร
สามารถคาดการณ์พฤติกรรมของพนักงานได้ ซ่ึงจะน าไปสู่ประสิทธิผลของการปฏิบติังานท่ีดี ใช้เป็น
แนวทางในการพฒันาองคก์รใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์รได ้
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติในการให้บริการลูกคา้ของพนักงานบริการลูกคา้  
บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั 



2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัทศันคติในการให้บริการลูกคา้ของพนกังาน
บริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั 
 
ขอบเขตการวิจัย 

การวิจยัเร่ือง ทศันคติในการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) 
จ ากดั ผูวิ้จยัไดก้ าหนดขอบเขตการวิจยัโดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
จากประเด็นดังกล่าว ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทศันคติในการให้บริการลูกคา้ท่ี

ส่งผลต่อการบริการลูกคา้ของ พนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั เพื่อประโยชน์ต่อ
การปรับปรุงพัฒนาการให้บริการของพนักงานบริการลูกค้า บริษัท ช้อปป้ี (ประเทศไทย) จ ากัด  
ใหมี้ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในการท างานเพื่อตอบสนองต่อเป้าหมายขององคก์รในอนาคต ผูว้ิจยัก าหนด
ขอบเขตเน้ือหา คือ แนวคิดและทฤษฎีทศันคติ ดา้นความรู้สึก, ความรู้ความเขา้ใจ และพฤติกรรม ท่ีเหมาะสม
เพื่อวิเคราะหท์ศันคติในการใหบ้ริการลูกคา้ของ พนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คือ พนักงานบริการลูกคา้ บริษทั ช้อปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั จ านวน 
3,220 คน กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัจ านวน 400 คนของจ านวนประชากรทั้งหมด โดยใชวิ้ธีของทาโร่ ยา
มาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ท่ีความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% 

ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
ผูว้ิจัยได้ศึกษาจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นพนักงานบริการลูกค้า บริษัท ช้อปป้ี 

(ประเทศไทย) จ ากดั 
ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ผูวิ้จัยได้ด าเนินการวิจัย โดยใช้ระยะเวลาตั้งแต่เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2564 ถึง เดือนพฤศจิกายน  

พ.ศ. 2564 
 

แนวคิด ทฤษฎี  
 

กิบสัน (Gibson, 2000, p. 103) กล่าวว่า ทศันคติเป็นส่วนท่ียึดติดแน่นกบับุคลิกภาพของบุคคลเรา 
ซ่ึงบุคคลเราจะมีทัศนคติท่ีเป็นโครงสร้างอยู่แล้ว ทางด้านความรู้สึก ความเช่ือ อันใดอันหน่ึง โดยท่ี
องคป์ระกอบน้ีจะมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัซ่ึงมีหมายความว่าการเปล่ียนแปลงในองคป์ระกอบหน่ึงท า
ใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงในอีกองคป์ระกอบหน่ึงซ่ึงทศันคติ 3 องคป์ระกอบ มีดงัน้ี 

1. ความรู้สึก (Affective) องค์ประกอบดา้นอารมณ์หรือความรู้สึกของทศันคติ คือ การได้รับการ
ถ่ายทอด การเรียนรู้มาจากพ่อ แม่ ครูหรือกลุ่มของเพื่อน ๆ 



2. ความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive) องคป์ระกอบดา้นความรู้ความเขา้ใจของทศันคติ จะประกอบดว้ย 
การรับรู้ของบุคคล ความคิดเห็น และความเช่ือของบุคคล หมายถึงกระบวนการคิดซ่ึงเนน้ไปท่ีการใชเ้หตุผล 
และตรรกะองคป์ระกอบท่ีส าคญัของความรู้ ความเขา้ใจ คือ ความเช่ือในการประเมินผลหรือความเช่ือท่ีถูก
ประเมินผลไวแ้ลว้ โดยตวัเองประเมิน ซ่ึงความเช่ือเหล่าน้ีจะแสดงออกมาจากความประทบัใจในการชอบ
หรือไม่ชอบ ซ่ึงบุคคลเหล่านั้นรู้สึกต่อส่ิงของหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง 

3. พฤติกรรม (Behavioral) องค์ประกอบดา้นความรู้ความเขา้ใจของทศันคติจะหมายถึงแนวโน้ม
หรือความตั้งใจ (Intention) ของคนท่ีจะแสดงบางส่ิงบางอย่างหรือท่ีจะกระท า (ประพฤติ) บางส่ิงบางอย่าง
ต่อคนใดคนหน่ึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในทางใดทางหน่ึง เช่น เป็นมิตร ใหค้วามอบอุ่นกา้วร้าวเป็นศตัรูเป็นตน้ โดย
ท่ีความตั้งใจน้ีอาจจะถูกวดัหรือประเมินออกมาได้จากการพิจารณาองค์ประกอบทางดา้นพฤติกรรมของ
ทศันคติ 

 ชวนะ ภากานนท ์(2527, หนา้ 24) กล่าววา่ บุคคลสามารถแสดงทศันคติ ได ้3 ประเภทคือ  
1. ทศันคติเชิงบวกเป็นทศันคติท่ีชกัน า ใหบุ้คคลแสดงออกมีความรู้สึก หรือ อารมณ์จากสภาพจิตใจ

โตตอ้บในดา้นดีต่อบุคคลอ่ืนหรือเร่ืองราวใดเร่ืองราวหน่ึง รวมทั้งหน่วยงาน องคก์ร สถาบนั การด าเนินการ
ขององคก์าร หรืออ่ืนๆ  

2. ทศันคติเชิงลบหรือไม่ดี เป็นทศันคติท่ีสร้างความรู้สึกเป็นไปในทาง เส่ือมเสีย ไม่ไดรั้บความ
เช่ือถือหรือไวว้างใจอาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย รวมทั้งเกลียดชงั ต่อบุคคลใดบุคคลหน่ึง เร่ืองราว
หรือปัญหาใดปัญหาหน่ึง หรือหน่วยงาน องคก์าร สถาบนั การด าเนินการ ขององคก์าร หรืออ่ืนๆ  

3. ทัศนคติท่ีบุคคลไม่แสดงความคิดเห็นในเร่ืองราวหรือปัญหาใดปัญหาหน่ึง หรือต่อบุคคล 
หน่วยงาน สถาบนัองคก์าร หรืออ่ืนๆ โดยส้ินเชิง  

ทศันคติทั้งสามประเภทน้ี บุคคลอาจมีเพียงประเภทเดียวหรือหลายประเภทรวมกนัก็ได ้ขึ้นอยู่กบั
ความมัน่คงในเร่ืองความเช่ือความรู้สึกนึกคิดหรือค่านิยมและอ่ืนๆท่ีมีต่อบุคคล ส่ิงของการกระท า หรือ
สถานการณ์ เป็นตน้ ซ่ึงถา้ทศันคติของบุคคลแต่ละคนถูกกระตุ้นให้  แสดงออกมาในรูปของความเห็น
ร่วมกนัก็จะเปล่ียนเป็น “สาธารณมติ” ต่อไป   
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

1 . ระเบียบวิธีการวิจัยการศึกษาคร้ังน้ีรูปแบบวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดย
ท าการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร (Documentary Research) แนวคิดทฤษฎี และศึกษาจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2. การก าหนดประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี 
(ประเทศไทย) จ ากดั จ านวน 3,220 คน กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัจ านวน 400 คนของจ านวนประชากร
ทั้งหมด โดยใชวิ้ธีของทาโร่ ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ท่ีความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% 



3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือการวิจยัผูว้ิจยัไดท้ าการทดสอบค่าความเท่ียงตรง (Validity) ดว้ยการน า
แบบสอบถามท่ีผูวิ้จยัไดพ้ฒันาขึ้นไปให้ผูเ้ช่ียวชาญท าการตรวจสอบคุณภาพดา้นความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
(Content Validity) ซ่ึงเป็นผูเ้ช่ียวชาญด้านการวิจยัเพื่อพิจารณาแบบสอบถามและเป็นการทดสอบความ
เท่ียงตรง ความครอบคลุมดา้นเน้ือหาและความถูกตอ้งของส านวนภาษา หาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่ง 
ขอ้ค าถามตามวตัถุประสงค์ของการวิจยัท่ีตอ้งการด้วยท าการวดัค่าดัชนีความสอดคลอ้ง (Index of Item-
Objective Congruence: IOC) และผูวิ้จยัไดท้ าการทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)ของแบบสอบถาม
ท่ีระดับความเช่ือมั่นโดยใช้การค านวณหาค่าน่าเช่ือถือด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient )  โดยผลท่ีได้มีค่ า  0 .97 และน าแบบสอบถามท่ีได้ท าการทดสอบ  
มาปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามแลว้น าไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริง 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณในการศึกษาคร้ังน้ี ทางผูวิ้จยัได้ท าการรวบรวมข้อมูลจาก
แหล่งขอ้มูล 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

4.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด 

4.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากการศึกษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลจากหน่วยงาน ของ
ภาครัฐและเอกชน ไดแ้ก่ การสืบคน้ขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต หนังสือทางวิชาการ ดุษฎีนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ 
บทความวิชาการ และรายงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั 

 5. การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (percentage)  
ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สถิติอ้างอิง (interferential Statistics) 
ไดแ้ก่ Chi-Square Test  และ Spearman Correlation 

 
ผลการวิจัย 

 
ผลการวิจยัเร่ืองการศึกษาทศันคติในการให้บริการลูกคา้ของพนักงานบริการลูกคา้ บริษทั ช้อปป้ี 

(ประเทศไทย) จ ากดั สรุปได ้ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 397 คน  

คิดเป็นร้อยละ 99.25 อายุต ่ากว่า  ปี จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี 
จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.25 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกว่า 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 67.00 และ
ประสบการณ์ท างาน 4-6 ปี จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 

ตอนท่ี 2 ผลของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติในการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ 
บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั จากการบูรณาการกรอบแนวคิดทศันคติ พบวา่  ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (  = 4.38) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านพฤติกรรม ในระดับมากท่ีสุดอันดับแรก  



(  = 4.39) รองลงมาคือด้านความรู้สึก และด้านความรู้ความเข้าใจ อยุ่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.36) 
ตามล าดบั โดยสรุปเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 

1. ด้านความรู้สึกอยู่ในระดับมากท่ีสุด พบว่า หากจะให้องค์กรเจริญเติบโต ควรจะใช้ความรู้
ความสามารถท่ีมีปฏิบติังานอยา่งเต็มท่ีทุกคร้ัง แสดงพฤติกรรมท่ีสุภาพเม่ือเผชิญหนา้กบัลูกคา้ แสดงออกถึง
การยอมรับ พร้อมยนิดีในผลส าเร็จของสมาชิกในทีม และเขา้ใจ ยอมรับ การรับขอ้มูลของผูอ่ื้น 

 2. ดา้นความรู้ความเขา้ใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด พบวา่ อธิบายถึงขอบเขตภาระหนา้ท่ีความรับผิดชอบ
ในงานของตน เปิดโอกาสในการค้นควา้หาความรู้ใหม่ๆ เพื่อก าหนดวิธีการท างานได้อย่างเหมาะสม 
แยกแยะไดว้า่ขอ้มูลประเภทใดควรจะหาไดจ้ากแหล่งขอ้มูลใด อธิบายรูปแบบประเภทของสินคา้และบริการ
ของบริษทัได ้ระบุถึงประโยชน์ท่ีจะไดจ้ากการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัชอ้ปป้ี และมีความมัน่ใจถึงผลลพัธ์ใน
ทางบวกท่ีมีต่อการช่วยเหลือลูกคา้ 

3. ด้านพฤติกรรมอยู่ในระดับมากท่ีสุด พบว่า รายงานความคืบหน้าของงานให้หัวหน้ารับทราบ  
วางแผนการท างานประจ าวนัของตนได ้และก าหนดวิธีการในการท าใหเ้ป้าหมายของตนประสบผลส าเร็จ 

ตอนท่ี 3 ผลของความสัมพนัธ์ทศันคติในการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี 
(ประเทศไทย) จ ากัด กับปัจจัยส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ีย ต่อเดือน 
ประสบการณ์ท างาน โดยสรุปเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 

1. ด้านความรู้สึก มีความสัมพนัธ์ในทัศนคติของการให้บริการลูกค้าของพนักงานบริการลูกค้า
บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั กบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และประสบการณ์ท างาน พบวา่  

ช่วงระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี ใหร้ะดบัความคิดเห็นกบัทศันคติของการให้บริการลูกคา้ของ
พนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ในทิศทางตรงกนัขา้ม  

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 20,000 บาท ใหร้ะดบัความคิดเห็นกบัทศันคติของการใหบ้ริการลูกคา้
ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ในทิศทางตรงกนัขา้ม  

ประสบการณ์ท างานท่ีต ่ากว่า 1 ปี ให้ระดับความคิดเห็นกบัทศันคติของการให้บริการลูกคา้ของ
พนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ในทิศทางตรงกนัขา้ม 

2. ดา้นความรู้ความเขา้ใจ มีความสัมพนัธ์ในทศันคติของการให้บริการลูกคา้ของพนักงานบริการ
ลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั กบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นระดบัการศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประสบการณ์ท างาน พบวา่  

ช่วงระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี ใหร้ะดบัความคิดเห็นกบัทศันคติของการใหบ้ริการลูกคา้ของ
พนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ในทิศทางตรงกนัขา้ม  

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 20,000 บาท ใหร้ะดบัความคิดเห็นกบัทศันคติของการใหบ้ริการลูกคา้
ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ในทิศทางตรงกนัขา้ม 



ประสบการณ์ท างานท่ีต ่ากว่า 1 ปี ให้ระดับความคิดเห็นกบัทศันคติของการให้บริการลูกคา้ของ
พนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ในทิศทางตรงกนัขา้ม 

3. ด้านพฤติกรรม มีความสัมพนัธ์ในทศันคติของการให้บริการลูกคา้ของพนักงานบริการลูกคา้
บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั กบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และประสบการณ์ท างาน พบวา่  

ช่วงระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี ใหร้ะดบัความคิดเห็นกบัทศันคติของการใหบ้ริการลูกคา้ของ
พนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ในทิศทางตรงกนัขา้ม  

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 20,000 บาท ใหร้ะดบัความคิดเห็นกบัทศันคติของการใหบ้ริการลูกคา้
ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ในทิศทางตรงกนัขา้ม 

ประสบการณ์ท างานท่ีต ่ากว่า 1 ปี ให้ระดับความคิดเห็นกบัทศันคติของการให้บริการลูกคา้ของ
พนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
 

การอภิปรายผล 
 
การศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาทศันคติในการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี 

(ประเทศไทย) จ ากดั มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถน ามาอภิปรายไดด้งัน้ี 
1. ดา้นความรู้สึก เป็นประเด็นท่ีส าคญัของทศันคติในการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ 

บริษทั ช้อปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั การไดรั้บมอบหมายงานอย่างเสมอภาคจากหัวหน้างาน ขอ้เสนอแนะ 
ความคิดเห็นต่าง ๆ ไดรั้บการยอมรับจากผูบ้งัคบับญัชา ไดรั้บค าชมเชยและไวว้างใจจากผูบ้งัคบับญัชา มีผล
ต่อความรู้สึกท่ีจะส่งผลต่อการท างาน การใช้ความรู้ความสามารถท่ีมีปฏิบติังานอย่างเต็มท่ีทุกคร้ัง เขา้ใจ 
ยอมรับการรับขอ้มูลของผูอ่ื้น ควบคุมน ้ าเสียง กิริยาท่าทางได้เม่ือสนทนากับลูกคา้ ควบคุมอารมณ์เม่ือ
เผชิญหน้ากับเหตุการณ์ตึงเครียดในท่ีท างาน แสดงออกถึงความเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้นทั้งลูกค้าและเพื่อน
ร่วมงาน กระตุน้ จูงใจ ให้สมาชิกในทีมกระตือรือร้นในการท างาน  กระตุน้ จูงใจ ให้สมาชิกในทีมมีความ
ภาคภูมิใจในผลส าเร็จของงาน  การแสดงพฤติกรรมท่ีสุภาพเม่ือเผชิญหน้ากับลูกค้าได้อย่างเหมาะสม 
ควบคุมอารมณ์ของตนเองได ้เม่ือตอ้งรับผิดชอบงานท่ีเร่งด่วน กล่าวยกย่องชมเชยถึงผลงานของสมาชิกใน
ทีมท่ีแตกต่างกนัไป เขา้ใจในอารมณ์ ความตอ้งการของผูอ่ื้น การแสดงออกถึงการยอมรับ พร้อมยินดีใน
ผลส าเร็จของสมาชิกในทีม เน่ืองจากการไดรั้บชมเชยเป็นเคร่ืองยืนยนัว่าท าได้ดี ถูกตอ้ง เป็นพลงัในการ
เรียนรู้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ประทีป กองปัด (2559) กล่าวว่าพนกังานท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ต่างกันมีความคิดเห็นด้านความจงรักภกัดีต่อองค์กรและด้านพฤติกรรมการช่วยเหลือแตกต่างกัน  และ
พนกังานท่ีมีระยะเวลาในการท างานแตกต่างกนัมีความคิดเห็นดา้นความคิดสร้างสรรคแ์ตกต่างกนั 

2. ด้านความรู้ความเขา้ใจ เป็นประเด็นท่ีส าคญัของทศันคติในการให้บริการลูกคา้ของพนักงาน
บริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั การแสวงหาความรู้ใหม่ๆ เพื่อหาวิธีการท างานท่ีเหมาะสม



กับหน้าท่ีความรับผิดชอบ เปิดโอกาสในการคน้ควา้หาความรู้ใหม่ๆ เพื่อก าหนดวิธีการท างานได้อย่าง
เหมาะสมช่วยเหลือสมาชิกในทีม อธิบายขอ้มูลต่าง ๆท่ีเก่ียวขอ้งกบังานได ้ตอบขอ้ซกัถามในประเด็นต่าง ๆ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีตนรับผิดชอบ อธิบายถึงขอบเขตภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบในงานของตน แยกแยะ  
ไดว้่าขอ้มูลประเภทใดควรจะหาไดจ้ากแหล่งขอ้มูลใด อา้งอิงไดถึ้งประสบการณ์ท่ีดีและไม่ดีของตนให้กบั
สมาชิกในทีมรับรู้ได้ ระบุถึงจุดแข็ง จุดอ่อนของขอ้มูลต่าง ๆได้ อธิบายรูปแบบประเภทของสินคา้และ
บริการของบริษทัได ้ระบุถึงประโยชน์ท่ีจะไดจ้ากการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัช้อปป้ี ตอบขอ้ซักถามต่าง ๆ
จากลูกคา้ถึงสินคา้และบริการท่ีตนดูแลรับผิดชอบได ้น าปัญหาของลูกคา้มาวิเคราะห์เพื่อหาแนวทางในการ
แกไ้ขเม่ือพบปัญหาในคร้ังถดัไป มีความมัน่ใจถึงผลลพัธ์ในทางบวกท่ีมีต่อการช่วยเหลือลูกคา้ วิเคราะห์
แจกแจงปัญหาออกเป็นประเด็นได้อย่างถูกต้อง การเสนอแนะวิธีการใช้งานแอปพลิเคชันหรือบริการ
ประเภทต่างๆท่ีเหมาะสมแก่ลูกคา้ได้ คนเราจะเรียนรู้ได้ตอ้งเกิดจากการตระหนักของตนเอง เน่ืองจาก
พฤติกรรมในการเรียนรู้ท่ีเกิดจากความสนใจของตนเองจะเป็นการพฒันาท่ีมีคุณภาพและไม่เกิดปัญหาใน
การจดัสรรเวลา ซ่ึงสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ กรภทัร์ จารุก าเนิดกนก (2553) กล่าวว่า การพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์มีการใช้ระบบพี่เล้ียงเพื่อสอนงานให้กับเจ้าหน้าท่ีใหม่ เพื่อเป็นตน้แบบท่ีดี มีการหล่อ
หลอมพฒันาตนเอง สู่การเติบโตทางดา้นความคิด เพื่อเป็นคนท่ีสมบูรณ์ทั้งกายและใจ สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ อัตรเดช ไม้จันทร์ (2560) กล่าวว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนกังาน คือ ความรู้และความเขา้ใจในงานท่ีท า ความมัน่คงกา้วหนา้ในงาน  ขวญัและก าลงัใจในการท างาน 
และความสัมพนัธ์กบับุคคลในท่ีท างาน 

3. ดา้นพฤติกรรม เป็นประเด็นท่ีส าคญัของทศันคติในการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ 
บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั การก าหนดเป้าหมายในการท างานของตนท่ีเฉพาะเจาะจงสามารถวดัได ้
หาวิธีการปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมาย ปรับปรุงวิธีการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพ ไม่แสดงพฤติกรรม 
ค าพูด ขัดจังหวะ ขณะฟังผูอ่ื้น การสร้างสัมพนัธภาพในการท างานเชิงบวกกับผูอ่ื้นเพื่อสนับสนุนให้
เป้าหมายของตนบรรลุผลส าเร็จ จดัล าดับความส าคญัของงานประจ าวนัของตนได้ วางแผนการท างาน
ประจ าวนัของตนได ้ก าหนดเป้าหมายของตนเองใหต้อบสนองต่อเป้าหมายของหน่วยงาน ก าหนดวิธีการใน
การท าให้เป้าหมายของตนประสบผลส าเร็จ ประเมินผลการท างานโดยเปรียบเทียบผลส าเร็จกบัแผนงานท่ี
ก าหนดขึ้น หาสาเหตุท่ีไม่สามารถท างานไดต้ามแผนท่ีก าหนดขึ้น ใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปในการ
จดัเก็บขอ้มูลและคน้หาขอ้มูลไม่ยุง่ยาก แลกเปล่ียนขอ้มูลความคิดเห็นต่าง ๆกบัสมาชิกในทีม รายงานความ
คืบหนา้ของงานให้หัวหนา้รับทราบ การควบคุมอารมณ์ พฤติกรรมของตนหากไม่พอใจในขอ้มูลป้อนกลบั
ท่ีไดรั้บจากผูอ่ื้น เน่ืองจากในการอยูร่่วมกนัมีเร่ืองบวกและเร่ืองลบส่ิงท่ีเป็นบวกคือพลงัเสริมใหเ้รามุ่งมัน่ไป
ขา้งหน้า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ธัญรดา ขิตสุรผล (2553) กล่าวว่า พฤติกรรมท างานด้านการ
ท างานเป็นทีมมีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาการท างาน  สัมพนัธภาพระหวา่งบุคคล และการยอมรับนบัถือ 

 
 



ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะเพ่ือน าไปใช้ 
1. การน าเสนอวิธีทัศนคติในการให้บริการลูกค้าของพนักงานบริการลูกค้า บริษัท ช้อปป้ี  

(ประเทศไทย) จ ากดั ควรแบ่งการจดัการออกเป็นกลุ่ม ๆ เนน้ดา้นความรู้สึก ดา้นความรู้ความเขา้ใจ และดา้น
พฤติกรรม แต่ละกลุ่มควรมีความหลากหลายของพนักงานเร่ืองระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ
ประสบการณ์ท างาน  เพราะทั้งสามกลุ่มพนกังานมีระดบัความคิดเห็น ท่ีสัมพนัธ์กบัทศันคติในการใหบ้ริการ
ลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ดา้นความรู้สึก ดา้นความรู้ความเขา้ใจ 
และดา้นพฤติกรรม ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั กล่าวคือพนักงานท่ีมีระดบัการศึกษานอ้ย 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ย มีประสบการณ์ท างานนอ้ย จะมีความรู้สึก ความรู้ความเขา้ใจ และพฤติกรรมท่ีมาก 
เพราะเป็นช่วงแรกของการท างานจึงตอ้งการการยอมรับจากองคก์รและลูกคา้ ในขณะท่ีมีระดบัการศึกษาสูง 
พนักงานท่ีมีรายไดสู้ง มีประสบการณ์ท างานมาก จะมีความรู้สึก ความรู้ความเขา้ใจ และพฤติกรรมท่ีนอ้ย
กวา่  เน่ืองจากท างานจนเป็นท่ียอมรับขององคก์รและลูกคา้แลว้ ซ่ึงเม่ือทั้งสองกลุ่มไดมี้การท ากิจกรรม หรือ 
ท างานร่วมกนั จะท าใหเ้กิดการพูดคุย ปรึกษาหารือ และเขา้ใจในกนัและกนัมากขึ้น ส่งผลใหเ้กิดพลงัในการ
ท างานท่ีเพิ่มมากขึ้น และก่อประโยชน์ทางดา้นแนวความคิดเชิงสร้างสรรคต่์อลูกคา้ทีมงานและองคก์ร 

2. การวางกลยทุธ์การจดัการทศันคติในการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี 
(ประเทศไทย) จ ากัด ควรค านึงถึงปัญหาท่ีเกิดจากการท างาน ความรู้ความเข้าใจในข้อมูลการท างาน  
การส่ือสารกบัลูกคา้ ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีสามารถลดความผลกระทบท่ีมีการร้องเรียนการใหบ้ริการของพนกังาน
บริการลูกคา้ และความเสียหายได้ด้วยทศันคติในการให้บริการท่ีเหมาะสม ซ่ึงจะท าให้พนักงานมีความ
มัน่ใจในงานของตนเอง ตระหนกัไดถึ้งปัญหาและความเสียหาย และมุ่งมัน่ต่อการบริการเพื่อเป้าหมายของ
องคก์รเป็นส าคญั 

 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

1. การวิจัยการศึกษาทัศนคติในการให้บริการลูกค้าของพนักงานบริการลูกค้า บริษัท ช้อปป้ี  
(ประเทศไทย) จ ากดั หากผูว้ิจยัท่านอ่ืนสามารถศึกษาการจดัการความรู้ของพนกังานบริการลูกคา้ เพื่อมุ่งสู่
การเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ ก็จะสามารถเพิ่มศกัยภาพ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของพนกังานบริการ
ลูกคา้ได ้

2. การวิจัยการศึกษาทัศนคติในการให้บริการลูกค้าของพนักงานบริการลูกค้า บริษัท ช้อปป้ี  
(ประเทศไทย) จ ากดั เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ หากผูว้ิจยัท่านอ่ืนสามารถวิจยัเชิงคุณภาพ จะสามารถวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ในเชิงลึกได้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ การศึกษาทศันคติในการให้บริการลูกคา้ของพนักงาน
บริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั ได ้



3. การวิจยัการศึกษาการศึกษาทศันคติในการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี 
(ประเทศไทย) จ ากดั ครอบคลุมเฉพาะกลุ่มตวัอย่างบริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั หากมีการท าวิจยัใน
คร้ังต่อไปควรขยายขอบเขตการวิจยัเพิ่มมากขึ้น เช่น บริษทัในธุรกิจอีคอมเมิร์ซ เพื่อเป็นการเพิ่มฐานขอ้มูล
ใหมี้ความน่าเช่ือถือเพิ่มมากขึ้น 

4. การวิจยัการศึกษาการศึกษาทศันคติในการใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังานบริการลูกคา้ บริษทั ชอ้ปป้ี 
(ประเทศไทย) จ ากัด เป็นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ทศันคติในการให้บริการลูกคา้ของพนักงานบริการ
ลูกคา้ บริษทั ช้อปป้ี (ประเทศไทย) จ ากดั กบัปัจจยัส่วนบุคคล หากมีการท าวิจยัในคร้ังต่อไปควรท าการ
วิ เคราะห์ความแตกต่างทัศนคติในการให้บริการลูกค้าของพนักงานบริการลูกค้า  บริษัท ช้อปป้ี  
(ประเทศไทย) จ ากดั กบัปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อจะไดค้รบทุกมิติของการวิเคราะห์และวางแผนกลยทุธ์ 
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