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บทคัดยอ 
 
        การศึกษาเรื่อง  “บุคลิกภาพและคานิยมในงานบริการการขายของพนักงานขายหนาราน: 
กรณีศึกษาหางสรรพสินคาเซ็นทรัล” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอคุณภาพในการ
บริการการขาย ซึ่งในที่นี้สนใจศึกษารูปแบบบุคลิกภาพ คานิยมในงานบริการการขายและปจจัย
สวนบุคคล ที่สงผลตอคุณภาพในการบริการการขาย รวมถึงปฏิสัมพันธระหวางรูปแบบบุคลิกภาพ
และคานิยมในการบริการการขายที่สงผลตอคุณภาพในการบริการการขาย 
        กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้เปนพนักงานขายของหางสรรพสินคาเซ็นทรัล 11 สาขาทั่วเขต
กรุงเทพมหานคร  จํานวน 352 คน  และมีหัวหนาแผนกขายซึ่งเปนผูบังคับบัญชาโดยตรงของกลุม
ตัวอยางเปนผูประเมินคุณภาพในการบริการการขายของกลุมตัวอยาง   เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
ประกอบดวย   1) แบบทดสอบบุคลิกภาพ  2) แบบทดสอบวัดคานิยมในการบริการการขาย  3) 
แบบประเมินคุณภาพในการบริการการขาย   สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก  การ
ทดสอบคาที (t-test)  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  การวิเคราะห
ความแปรปรวนแบบสองทาง (Two-Way ANOVA)  คาสหสัมพันธเพียรสัน (Pearson’s Product 
Moment Correlation)   ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ 
        1.ลักษณะสวนบุคคลดานอายุงานมีผลตอคุณภาพในการใหบริการการขาย ยิ่งอายุงานมาก
ยิ่งมีคุณภาพในการบริการการขายสูงขึ้น สถานภาพสมรสสงผลตอคุณภาพในการบริการการขาย
สูงกวาสถานภาพโสด ในขณะที่ลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อายุ การศึกษา ไมสงผลตอคุณภาพ
ในการบริการการขาย 
        2.บุคลิกภาพในมิติทางสังคมผลที่ไดพบวาบุคลิกภาพแบบแสดงตัวมีคุณภาพในการบริการ
การขายไมแตกตางจากบุคลิกภาพแบบเก็บตัว   และ บุคลิกภาพในมิติทางอารมณผลที่ไดพบวา
บุคลิกภาพแบบมั่นคงมีคุณภาพในการบริการการขายไมแตกตางจากบุคลิกภาพแบบหวั่นไหว 
        3.คานิยมในการบริการการขายมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพในการบริการการขาย
หากพิจารณาคานิยมเปนรายดานพบวา คานิยมในงานบริการการขายดานคานิยมตอองคกรมี
ความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพในการบริการการขายดานการตอบสนองตอผูรับบริการมีคา
ความสัมพันธสูงสุด 
        4.บุคลิกภาพและคานิยมในการบริการการขายไมมีปฏิสัมพันธกันจึงไมสงผลตอคุณภาพใน
การบริการการขาย 
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Abstract 
 

        The Study of “Personality and Values affecting sales service quality of sales staff  
: A case study of central department store” was conducted. The core objective of the 
research was to study factors affecting Sales Service Quality. Researcher was interested 
in the study of “Personality, Values of Sales Service, Demographical Factors, and the 
interaction between Personality and Values of Sales Service those affect the Quality of 
Sales Service”     
        There were 352 Sales persons sampled from 11 Central Department Store 
branches within Bangkok Metropolitan included in this research. Department heads who 
were direct Super Ordinate of Sales persons were requested to evaluate the Quality of 
Sales Service of the Sales persons within the sample size. The research tools were 
developed and consisted of 1) Personality Test, 2) Test for Values of Sales Service, 3) 
Sales Service Quality Evaluation form. Parametric statistic in use to analyze research 
hypothesis were amongst t-test, One-Way ANOVA, Two-Way ANOVA, and Pearson’s 
Product Moment Correlation.  
        Results from the analysis indicated that Work Experience and Marriage Status had 
significant effect on Sales Service Quality, while there was no significant effect of 
Gender, Age and Education Background against Sales Service Quality. It was found 
from the research that there was no significant effect of Personality on Service Quality.  
        Values of Sales Service were found possessing positive correlation with Sales 
Service Quality. And it was further found within the Values of Sales Service that Personal 
Values against the Organization had a strong positive correlation with Responsiveness 
within Sales Service Quality. But it was figured out that there was no significant 
correlation between Personality and Values of Sales Service affecting Sales Service 
Quality. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

        วิทยานิพนธนี้สําเร็จลุลวงได ดวยความอนุเคราะหและความรวมมือจากบุคคลหลายทาน  
ขอกราบขอบพระคุณทานอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ รศ.ดร.สิทธิโชค วรานุสันติกูล ทาน
อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ  ซึ่งไดใหความรู คําแนะนํา  เปนที่ปรึกษา ตลอดจนตรวจสอบแกไข
ความถูกตองของวิทยานิพนธจนสําเร็จ      ทานอาจารย ศ.ดร.รัตนา  ศิริพานิช ที่กรุณาเปน
ประธานกรรมการวิทยานิพนธ และเปนผูใหคําปรึกษาดานสถิติ  และ ผูชวยศาสตราจารยธีระศักดิ์  
กําบรรณารักษ ที่กรุณารับเปนกรรมการวิทยานิพนธซึ่งไดใหแนวทางและคําแนะนําอันเปน
ประโยชนในการวิจัย ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทานไว ณ โอกาสนี้ 
        ขอขอบพระคุณทานผูบริหารของ บริษัท สรรพสินคาเซ็นทรัล จํากัด  คุณวันชัย เหมะประสทิธิ ์
ผูชวยกรรมการผูจัดการใหญฝายบริหารสาขา  และผูบริหารของบริษัทเซ็นทรัลรีเทลคอรปอเรชั่น
จํากัด  ที่ไดใหความอนุเคราะหในการใหคําแนะนําตาง ๆ   การตรวจสอบความเที่ยงตรงของขอ
คําถามที่ใชวัดในการวิจัยครั้งนี้   รวมถึงการอํานวยความสะดวกในการเก็บขอมูลงานวิจัยใหสําเร็จ
ลุลวงอยางไรอุปสรรค   ขอขอบคุณทีมงานของผูวิจัย  นอง ๆ  และพี่ ๆ   ในหนวยงานฝกอบรมที่
คอยชวยเหลือในการเก็บขอมูลใหกับผูวิจัย  
        นอกจากนี้ขอขอบคุณเพื่อน ๆ  รวมรุน 13 ที่ไดใหคําปรึกษา ใหความชวยเหลือและเปน
กําลังใจซ่ึงกันและกันตลอดมา โดยเฉพาะคุณปริญดา และคุณเสาวรส รวมถึงคุณเจษฎาที่ไดเปน
ผูสนับสนุนการเรยีนของผูวิจัยตลอดมาตั้งแตเร่ิมตนจนสําเร็จการศึกษา 
        สุดทายขอกราบขอบพระคุณคุณพอ คุณแม ที่ไดใหความเมตตา  ความเขาใจ  ความหวงใย  
รวมถึงเปนกําลังใจที่มีคาในการสนับสนุนดานการเรียน  การทํางานและทุก ๆ อยางในชีวิตของ
ผูวิจัยตลอดมา    
 
            กนกเพชร ศิริมณีบุญ 
        มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร 
                  พ.ศ. 2551 
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