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  วารสารเกษตรศาสตรธรุกจิประยกุตฉบับเดอืนธนัวาคม 2558  เนือ้หาของบทความ
คงเนนเน้ือหาสาระท่ีเกีย่วกบัสาขาบริหารธุรกิจและยงัเปนแหลงเผยแพรผลงานวิชาการ ซึง่
ในฉบบันีป้ระกอบไปดวยบทความวจิยั และบทความวชิาการทีม่เีนือ้หาหลากหลายดาน ไมวา
จะเปนบทความเร่ือง คณุภาพการใหบรกิารท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิารรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) บทความเก่ียวกับแรงจูงใจ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานสงเสริมการขายบริษัท SIA จํากัด ในเขตพื้นที่กรุงเทพฯและ
ปรมิณฑล บทความเรือ่ง ความตัง้ใจซือ้สนิคาออนไลนของผูบรโิภคในกรงุเทพมหานคร กรณี
ศึกษา: เทสโก โลตัส ชอป ออนไลน และ การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี 

 กองบรรณาธิการหวังเปนอยางยิ่งวา บทความตางๆ ที่ปรากฎในวารสารจะสง
ประโยชนทางวิชาการแกทานตามสมควร และ หากทานมีความประสงคจะติชมหรือใหคํา
แนะนํา กองบรรณาธิการยินดีรับฟงทานดวยความเต็มใจ โดยทานสามารถสงขอเสนอแนะ
มาที่ Email : fbusogv@ku.ac.th เพื่อกองบรรณาธิการจะไดรับและนําไปปรับปรุงตอไป 
แลวพบกันใหมฉบับหนา
                                   กองบรรณาธิการ
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 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการและเพ่ือ
เสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี การศึกษา
ครั้งนี้ใชวิธีการสัมภาษณโดยใชเครื่องมือ SERVQUAL ซึ่งวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน จากการศึกษาความพึง
พอใจจงึไดแนวทางการพฒันาคณุภาพการบรกิารในแตละดานดงันี ้ดานความเปนรปูธรรมของการบรกิาร คอื 
ปายรานและพื้นที่จอดรถ ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจได คือ การใหบริการไดตรงตามเวลาที่นัดหมายไว 
ดานการตอบสนองความตองการลูกคา คือ การแจงคิวในการบริการ ดานการใหความมั่นใจ คือ เรื่องการดูแล
ทรัพยสินลูกคา และดานการเอาใจใสลูกคา คือ การติดตามความกาวหนาของงานใหกับลูกคาแตละราย

คําสําคัญ: อูซอมรถยนต, รถยนต, ความพึงพอใจ, คุณภาพบริการ

                              
* นักศึกษาปริญญาโท วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน จ. ขอนแกน 40002 email: aiw_faroh@hotmail.com
** คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน จ. ขอนแกน 40002 email: pattarawadee999@hotmail.com

ABSTRACT

 The objectives of this study were to investigate the satisfactions of customers to service 
quality and suggestions to improve the services of Yuttana Kanchang garage in Bandung district, 

Udonthani province. Interview were based on the concept which is called “SERVQUAL” 5 
dimensions. It concluded that the study proposed fi ve suggestions to improve the service 
quality as follows; Tangibles dimension, a signboard and car park. Reliability dimension, the 
promised time. Responsiveness dimension, notify queue to customer. Assurance dimension, 
take care customer’s property and Empathy dimension, report the progress to customer. 

Keywords : Garage, Car, Satisfaction, Service quality
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 ปจจุบันการแขงขันในธุรกิจอูซอมรถยนต
ตางมุงเนนกันที่การพัฒนาคุณภาพบริการใหมีความ
หลากหลาย พรอมทั้งอํานวยความสะดวก เพื่อให
ลูกคาไดรับความพึงพอใจในการบริการ จูงใจให
ลูกคาหันมาใชบริการของตน อันจะนําไปสูความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ Kotler and 
Keller (2012) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ คือ
การสรางคุณภาพการบริการใหเทากับหรือมากกวา
ที่ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบ
เทียบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับคุณภาพการ
บริการที่คาดหวังไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการ
บริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวังไว ลูกคาจะ
ไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขาม
ถาการบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาที่
คาดหวัง ลูกคาจะพอใจและกลับมาใชบริการอีก 
ทั้งนี้ในการศึกษาจะใชเครื่องมือประเมินคุณภาพที่ 
Parasuraman et al. (1988) พัฒนามาจาก 
SERVQUAL ซึ่งศึกษาปจจัยสําคัญของคุณภาพ
บริการที่ลูกคาใหความสําคัญไว 5 ดาน ดังนี้ ความ
เปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), ความนา
เชื่อถือหรือความไววางใจได (Reliabilities), การ
ตอบสนองความตองการ (Responsiveness), การ

ใหความมั่นใจในการบริการ (Assurance) และการ
เอาใจใสลูกคา (Empathy)

      จากที่กลาวมาขางตน คุณภาพการบริการ
จึงมีความสําคัญมากตอความพึงพอใจของลูกคา
ที่จะสงผลตอการเลือกใชบริการอูซอมรถยนต 
ความถี่ในการเขาใช การเขาใชบริการซํ้า และยัง
เปนการรักษาฐานลูกคาเกา สรางความจงรักภักดี
ตอองคกร ผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ

บานดุง จังหวัดอุดรธานี ซึ่งเปนอูซอมรถยนตทอง
ถิ่น ใหบริการเกี่ยวกับซอมแซม และบํารุงรักษา
รถยนต พรอมทั้งบริการสั่งซื้ออะไหลตามความ
ตองการของลูกคา ใหบริการรถยนตทุกรุน ทุกยี่หอ 
ทั้งรถญี่ปุนและรถยุโรปทุกชนิด กอตั้งกิจการเมื่อ
ปพ.ศ. 2532 ดําเนินกิจการมากวา 26 ป เปนอู
ซอมรถประเภทเคาะและพนสีตัวถังรถยนต ดังนั้น
ในเรื่องการปรับปรุงและพัฒนาในดานคุณภาพของ
การบริการ จึงเปนสิ่งสําคัญในการวางแผนเพื่อนํา
องคกรไปสูเปาหมายที่กําหนดไวได ซึ่งในการศึกษา
ครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี และเพื่อศึกษา
แนวทางการพัฒนาการทํางาน และการปรับปรุง
คุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ
บานดุง จังหวัดอุดรธานี โดยในการศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ ผูศึกษาเลือก
ใชการประเมินคุณภาพแบบ SERVQUAL เปนเครื่อง
มือในการศึกษา ซึ่งสามารถนําผลการศึกษาที่ไดมา
เปนแนวทางที่จะนําไปใชประโยชนในการวางแผน
เพื่อเปนแนวทางการพัฒนาการทํางาน และการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง 
อันจะทําใหสามารถนําไปใชประโยชนในการดําเนิน
ธุรกิจเพื่อใหสามารถแขงขันไดในตลาดธุรกิจอูซอม
รถในเขตอําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานีตอไป

• ·º·Ç¹ÇÃÃ³¡ÃÃÁ •
 ในการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ
บานดุง จังหวัดอุดรธานีในครั้งนี้ ผูศึกษาไดทําการ
ศึกษาแนวคิด และทฤษฎีตางๆ ไวดังนี้
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2 . 1  á ¹ Ç ¤Ô ´ à ¡Õè Â Ç ¡Ñ º ¡ Ò Ã º ÃÔ ¡ Ò Ã 
(Services)

 2.1.1 ¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
      การบริการ เปนการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่ง
เสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง ซึ่งกระบวนการอาจผูกพัน
กับตัวสินคา แตการปฏิบัติงานนั้นเปนสิ่งที่มอง
ไมเห็น จับตองไมได และไมสามารถครอบครอง
ได บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคา
และใหประโยชนแกลูกคาในเวลาและสถานที่
เฉพาะที่ เปนผลจากการที่ผูรับบริการนําความ
เปลี่ยนแปลงมาให (Lovelock and Wright, 2002)
 การบริการ คือ การกระทําหรือผลประโยชน
ใดๆที่ฝายหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกฝายหนึ่ง ซึ่ง
เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได และไมทําใหเกิดผลใน
ความเปนเจาของ โดยการผลิตการบริการนั้นอาจจะ
เกี่ยวของกับการผลิตสินคาหรือไมก็ได (Kotler and 
Keller, 2012)

 2.1.2 ÅÑ¡É³Ð¢Í§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
      เนื่องจากการบริการมีความแตกตางจาก
สินคาอยูหลายประการ ซึ่งมีนักการตลาดหลาย
ทานไดทําการศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ 
และไดสรุปออกมาไดทั้งหมด 4 ประการ ดังนี้ 
การบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility), 
การบริการไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและ
กระบวนการบริโภคออกจากกันได (Inseparabil-
ity), คุณภาพการบริการไมคงที่/ไมมีมาตรฐานการ
บริการที่แนนอน (Variability/Heterogeneity), 
และการบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Per-
ishability) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546)

2.2 á¹Ç¤Ô´à¡ÕèÂÇ¡Ñº¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ 
(Service Quality)

  2.2.1 ¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¤Ø³ÀÒ¾¢Í§ºÃÔ¡ÒÃ 
(Service Quality)
   คุณภาพบริการขึ้นอยูกับชองวางระหวาง
ความคาดหวัง และการรับรูของผูรับบริการที่ไดรับ
บริการจริง ซึ่งความคาดหวังของผูรับบริการเปนผล
จากการบอกตอกันมา ความตองการของผูรับบริการ
เอง และประสบการณในการรับบริการที่ผานมา รวม
ถึงขาวสารจากผูใหบริการทั้งโดยตรงและโดยออม 
สวนการรับรูของผูรับบริการเปนผลมาจากการได
รับบริการและการสื่อสารจากผูใหบริการไปยังผูรับ
บริการ ถาบริการที่ไดรับจริงดีกวาหรือเทากับความ
คาดหวังถือวาการบริการนั้นมีคุณภาพ (Parasura-
man et al., 1988)
   คุณภาพการบริการเปนระดับของการให
บริการซึ่งไมมีตัวตนที่นําเสนอใหกับลูกคาที่คาด
หวัง ซึ่งจะเปนผูตัดสินคุณภาพการใหบริการ (Etzel, 
Walker and Stanton, 2001)
     นักการตลาดไดนําแนวคิดดานการตลาดในการ
สรางคุณภาพการบริการใหเทากับหรือมากกวาที่
ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบ
เทียบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับคุณภาพการ
บริการที่คาดหวังไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการ
บริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวังไว ลูกคาจะ
ไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขาม
ถาการบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาที่คาด
หวัง ลูกคาจะพอใจและกลับมาใชบริการอีก (Kotler 
and Keller, 2012)

     2.2.2 áºº»ÃÐàÁÔ¹¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ 
SERVQUAL Model
   จากการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
วาดวยปจจัยพื้นฐานที่ทําใหผูบริ โภคใชตัดสิน
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คุณภาพของการบริการมี 10 ดาน โดยมาจากการ
เก็บรวบรวมขอมูล 2 ดาน คือ ดานการรับรูและ
ดานการคาดหวัง ประกอบดวย ความไววางใจ
ได (Reliability), การตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness), ความสามารถของผูใหบริการ 
(Competence), การเขาถึงการบริการ (Access), 
ความมีอัธยาศัย (Courtesy), การติดตอสื่อสาร 
(Communication), ความนาเชื่อถือ (Credibility), 
ความปลอดภัย (Security), การเขาใจและการรูจัก
ลูกคา (Understanding/Knowing the customer) 
และความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
และตอมา Parasuraman ไดนําปจจัยทั้ง 10 ดาน
ขางตนมาพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพ
บริการ SERVQUAL ซึ่งประกอบดวยปจจัยในการ
ประเมินคุณภาพบริการ 5 ดาน มีดังนี้ ความเปนรูป
ธรรมของการบริการ (Tangibles), ความนาเชื่อถือ 
หรือไววางใจได (Reliabilities), การตอบสนองความ
ตองการตอลูกคา (Responsiveness), การใหความ
มั่นใจในการบริการ (Assurance) และการเอาใจใส
ลูกคา (Empathy) (Parasuraman et al., 1988)
 เครื่องมือ SERVQUAL ตามปจจัยประเมิน
คุณภาพ 5 ดานนี้ ประกอบดวยขอคําถาม 22 ขอ 
(Items) แบงเปน 2 สวน คือ สวนที่ 1 เปนการ
ประเมินคุณภาพบริการดานความคาดหวัง สวน
ที่ 2 เปนการประเมินคุณภาพบริการดานการรับรู
ของผูรับบริการ ถึงแม SERVQUAL จะประกอบ
ดวยปจจัยในการวัดคุณภาพบริการเพียง 5 ดานแต
ก็ครอบคลุมแงมุมตางๆของคุณภาพบริการเดิมทั้ง 
10 ดาน เปนแนวคิดที่ใชกันอยางแพรหลายในการ
ประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรับบริการ 
(Parasuraman et al., 1988)

2.3 á¹Ç¤Ô´à¡ÕèÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
(Satisfaction)

 2.3.1 ¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ 
 ความหมายของคําวา “พึงพอใจ” หมายถึง 
รกั ชอบใจ และ “พงึใจ” หมายถงึ พอใจ (พจนานกุรม
ฉบับราชบัณฑิตสถาน, 2556)
     นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการทานอื่นไดใหความ
หมาย ความพึงพอใจ ไววา เปนระดับความรูสึกของ
บุคคลวาชื่นชอบหรือผิดหวัง ซึ่งเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑตาม
ที่รับรูกับความคาดหวัง โดยถาระดับของผลที่ได
รับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของ
ลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาระดับ
ของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความ
คาดหวังที่ตั้งไว จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตํ่า
วาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความ
ไมพึงพอใจ (Kotler and Keller, 2012)

 2.3.2 ¤ÇÒÁÊíÒ¤ÑÞ¢Í§¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã ã̈¹¡ÒÃ
ºÃÔ¡ÒÃ
     จุดมุงหมายหมายสูงสุดของความสําเร็จในงาน
บริการขึ้นอยูกับการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจ จน
ติดใจและกลับมาใชบริการอีก ดังนั้นการศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานจึงเปนเรื่อง
สําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามา
ซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด 
เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการ 
และยังสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 
จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูให
บริการและผูรับบริการ (อินทิรา เพ็งแกว, 2538)
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 2.3.3 ¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
     ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไมเกิดขึ้นนั้น ขึ้น
อยูกับกระบวนการจัดการเรียนรู และระดับความ
รูสึก การวัดความพึงพอใจทําไดหลายวิธี ไดแก 1) 
การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีที่นิยมใชมากอยาง
แพรหลายวิธีหนึ่ง 2) การสัมภาษณ เปนวิธีที่ตอง
อาศัยเทคนิคของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูตอบ
คําถามตามขอเท็จจริง และ3) การสังเกต เปนการ
สังเกตพฤติกรรมทั้งกอนการปฏิบัติกิจกรรม ขณะ
ปฏิบัติกิจกรรมและหลังการปฏิบัติกิจกรรม ซึ่งการ
วัดความพึงพอใจในการเรียนรูสามารถที่จะวัดได
หลายวิธีทั้งนี้ขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม 
ตลอดจนจุดมุงหมายของการวัดดวย จึงจะทําใหการ
วัดความพึงพอใจนั้นมีความนาเชื่อถือ (วารินทร สิน
สูงสุด, 2546)

• ÇÔ¸Õ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
   การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จั ง หวั ด อุ ด ร ธ านี  เ ป นก า ร วิ จั ย เชิ ง คุณภาพ 
(Qualitative Research) ผูศึกษาไดกําหนดวิธีการ
ศึกษา ดังนี้

3.1 »ÃÐªÒ¡Ã
 ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่ใชบริการ
อูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี 
ในปจจุบันภายในระยะเวลา 10 ป (ตั้งแตปพ.ศ. 
2548 – พ.ศ. 2557) ซึ่งมีจํานวน 3,907 คน

3.2 ¡ÅØ‹Áμ ÑÇÍÂ‹Ò§
 กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาในครั้งนี้ ใชวิธีเก็บ
ขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณกลุมตัวอยางจํานวน 
30 คน ซึ่งกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชการสุมแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) การสุมตัวอยาง

แบบนี้เปนการสุมตัวอยางโดยใชดุลยพินิจวากลุม
ตัวอยางที่เลือกมานี้ เปนไปตามวัตถุประสงคของ
การศึกษา การสุมแบบเจาะจงเปนการสุมตัวอยางที่
ตองอาศัยความรู ความชํานาญ และประสบการณใน
เรื่องนั้นๆเปนอยางดี (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 
ผูศึกษาจึงไดปรึกษากับเจาของกิจการ และคัดเลือก
กลุมตัวอยาง จํานวน 30 คนนี้ ซึ่งมาจากประชากร
ที่ใชในการศึกษา กลาวคือ จะเปนลูกคาที่ใชบริการ
ภายในระยะเวลา 10 ป (ตั้งแตปพ.ศ. 2548 – พ.ศ. 
2557)  เพื่อใหไดขอมูลความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชางที่
เปนปจจุบัน และเปนผูที่สะดวกใหขอมูลในการ
สัมภาษณ เนื่องจากกลุมตัวอยางเหลานี้สามารถรับ
รูถึงคุณภาพการใหบริการในดานตางๆไดเปนอยางด ี
สามารถใหคําแนะนําและใหขอเสนอแนะแนวทางใน
ปรับปรุงคุณภาพการบริการไดเปนอยางดี 

3.3 à¤Ã×èÍ§Á×Í·ÕèãªŒã¹¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ การสัมภาษณ 
ในหัวขอเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี โดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้
     สวนที่ 1 : ขอมูลทั่วไป สวนนี้จะถามขอมูล
ทั่วไปของลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อบันทึกขอมูล
เบื้องตนของผูถูกสัมภาษณ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ระยะเวลารวม
ตั้งแตเริ่มใชบริการอูยุทธนาการชางจนถึงปจจุบัน 
จํานวนครั้งเฉลี่ยตอปที่ใชบริการอูยุทธนาการชาง 
และระยะเวลาลาสุดที่มาใชบริการอูยุทธนาการ
ชาง เปนตน
     สวนที่ 2 : ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี ซึ่งไดนําทฤษฎี 
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) มาใชใน
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การสัมภาษณ โดยการสัมภาษณในสวนนี้ใชวิธีการ
สัมภาษณรูปแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Structured 
Interview) ประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบ
ดวย 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles), ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจ
ได (Reliabilities), การตอบสนองความตองการตอ
ลูกคา (Responsiveness), การใหความมั่นใจใน
การบริการ (Assurance) และ การเอาใจใสลูกคา 
(Empathy) มีวัตถุประสงคเพื่อบันทึกขอมูลความ
พึงพอใจและขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี

3.4 ¡ÒÃà¡çºÃÇºÃÇÁ¢ŒÍÁÙÅ 
 สําหรับวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเปนการ
เก็บขอมูลจากแหลงปฐมภูมิ (Primary Data) คือ 
การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคา
ที่มาใชบริการอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี จํานวน 30 คน เนื่องจากใชวิธี
การสัมภาษณ จึงใชการเก็บรวมรวมขอมูลโดยการ
บันทึกเสียง ทั้งนี้ในการสัมภาษณกลุมตัวอยางได
มีการอธิบายวัตถุประสงคของการศึกษาและเปด
โอกาสใหผูถูกสัมภาษณถาม หากมีขอสงสัยกอน
ตอบคําถามนั้นๆ โดยผูศึกษาไดมีการดําเนินการ
สัมภาษณ ตั้งแตวันที่ 1 กุมภาพันธ 2558 ถึงวันที่ 
15 กุมภาพันธ 2558

3.5 ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢ŒÍÁÙÅ
 การศึกษาครั้ งนี้ เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ 
มีการวิเคราะหผลขอมูลจากการสัมภาษณ โดยใช
การวิเคราะหขอมูลประกอบกับแนวคิดและทฤษฎี
ตางๆ ดวยการจัดระเบียบขอมูลและจัดกลุมขอมูล
ที่ไดจากการสัมภาษณ เพื่อนํามาสรุปและอภิปราย
ผลในแตละประเด็นของคุณภาพการบริการทั้ง 5 

ดานที่ลูกคาพอใจและไมพอใจ เพื่อใหเปนไปตาม
วัตถุประสงคของการศึกษาที่ตองการดังนี้ ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการ
ของอูยุทธนาการชาง และศึกษาแนวทางการ
พัฒนาการทํางานและปรังปรุงคุณภาพบริการของ
อูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี

• ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒáÅÐÍÀÔ»ÃÒÂ •
     ผลการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัด
อุดรธานี สามารถอภิปราย โดยแบงตามวัตถุประสงค
ได ดังนี้

4.1 ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ·Õè
ÁÕμ ‹Í¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢ÍÍÙ‹ÂØ·¸¹Ò ¡ÒÃª‹Ò§ 
ÍíÒàÀÍºŒÒ¹´Ø§ Ñ̈§ËÇÑ´ÍØ´Ã¸Ò¹Õ
 ผูศึกษาไดใชการสัมภาษณในการรวบรวม
ขอมูลจากกลุมลูกคาที่ใชบริการของอูยุทธนาการ
ชางจริง จํานวน 30 คน โดยผลการวิเคราะหขอมูล
สามารถนําเสนอเปน 2 สวน ไดดังนี้

  4.1.1 ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¢ŒÍÁÙÅ·ÑèÇä»¢Í§¼ÙŒ¶Ù¡
ÊÑÁÀÒÉ³ �
 จากการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณ จาก
กลุมตัวอยาง 30 คน โดยการสัมภาษณครั้งนี้ผูถูก
สัมภาษณสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง 
คือเปนเพศชาย 20 คน และเปนเพศหญิง 10 คน 
มอีายตุัง้แต 37 ป – 51 ป มรีะดบัการศกึษาตัง้แต ป.6 
ไปจนถึงปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพคาขาย
/ธุรกิจสวนตัว มีรายไดตอเดือนตั้งแต 30,000 บาท
ไปจนถึง 100,000 บาท มีระยะเวลารวมตั้งแตเริ่มใช
บริการอูยุทธนาการชาง 1 ป – 5 ป ลูกคาสวนใหญ
เฉลี่ยมาใชบริการของอูยุทธนาการชางอยูระหวาง 
5 – 10 ครั้ง/ป และมีระยะเวลาลาสุดที่มาใชบริการ
คือ 1 – 6 เดือนที่แลว เปนตน
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 4.1.2 ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¢ŒÍÁÙÅà¡ÕèÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§
¾Íã¨¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ·ÕèÁÕμ ‹Í¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ 
ÍÙ‹ÂØ·¸¹Ò¡ÒÃª‹Ò§ ÍíÒàÀÍºŒÒ¹´Ø§ ̈ Ñ§ËÇÑ́ ÍǾ Ã¸Ò¹Õ
     จากการสัมภาษณเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี โดยผูถูก
สัมภาษณสวนใหญมีความพึงพอใจในแตละดาน 
ดังนี้
 (1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ลูกคาสวนใหญพึงพอใจอูยุทธนาการชาง ในเรื่อง
ของการรับรองลูกคา คือมีหองรับรองที่สะดวก มี
โทรทัศน มีเครื่องดื่มและขนมไวคอยบริการ มีการ
จัดพื้นที่ปฏิบัติงานเหมาะสมกับการบริการ คือมีการ
แยกสวนปฏิบัติงานที่ชัดเจน เชน สวนเคาะ/ปะ/ผุตัว
ถัง สวนซอมสี และสวนรับรองลูกคา เปนตน และ
ในสวนที่ลูกคาอยากใหปรับปรุงในดานความเปนรูป
ธรรมของการบริการ คือ เรื่องของปายรานที่มีขนาด
เล็ก ไมคอยโดดเดน และเรื่องพื้นที่ในการจอดรถที่
ไมเพียงพอ เปนตน
 (2)  ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ สวน
ใหญลูกคาไววางใจอูยุทธนาการชาง เนื่องจากเปน
อูที่เปดมานาน มีประสบการณมามากกวา 20 ป 
เปนอูซอมรถยนตรายแรกๆ ของอําเภอบานดุง และ
คุณภาพของงานซอมมีคุณภาพดี คือสามารถแก
ปญหาใหกับลูกคาไดทุกราย โดยไมมีการซอมซํ้า 
และมีการรับประกันงานที่เขารับบริการ เชน หาก
เกิดปญหาสามารถเขามาใหทางรานตรวจสอบหรือ
แกไขไดโดยที่ทางอูจะไมคิดคาบริการ ซึ่งสวนใหญ
จะไมคอยมีปญหาในเรื่องการซอมซํ้า และในสวนที่
ลูกคาอยากใหปรับปรุงในดานความนาเชื่อถือหรือ
ไววางใจ คือ ในเรื่องการบริการตามเวลาที่ตกลงกัน
ไว ซึ่งควรจะตรงเวลา หรือหากมีเหตุที่ทําใหงานที่
ทําตองสงมอบชา ควรมีการชี้แจงใหลูกคารับรูถึง

ปญหานั้นๆ เพื่อที่จะทําใหลูกคาเขาใจเหตุที่จําเปน
นั้นๆ เชน การรอชิ้นสวนอะไหลที่ตองใชเวลารอนาน
เกินกวาที่กําหนด จึงทําใหขั้นตอนการประกอบชิ้น
สวนเกินการลาชาไปดวย เปนตน
 (3) ดานการตอบสนองความตองการตอ
ลูกคา สวนใหญลูกคามีความพึงพอใจอูยุทธนาการ
ชาง ในเรื่องที่อูมีความพรอมในการใหบริการแก
ลูกคาเสมอ เชน การใหบริการตามเวลาที่ลูกคา
สะดวก ถึงแมจะยังไมอยู ในเวลาที่รานเปดให
บริการก็ตาม เมื่อลูกคามีปญหาหรือเรื่องใหชวย
เหลือทางอูก็พรอมรับฟงและเต็มใจรับใชบริการ
เสมอ นอกจากนี้ชางที่ปฏิบัติงานยังใหคําแนะนํา
ที่ดีแกลูกคาและยังสามารถตอบขอสงสัยไดตรง
ประเด็น และในสวนที่ลูกคามีความเห็นวาควร
ปรับปรุง คือ ควรการแจงคิวการบริการ เนื่องจาก
รถยนตที่ เขามารับบริการมีจํานวนมาก ทําให
ตองลูกคาตองรอนาน เปนตน  
 (4) ดานการใหความมั่นใจในการบริการ 
ลูกคาสวนใหญมั่นใจการบริการของอูยุทธนาการ
ชางในดานที่ช างที่ปฏิบัติ งานมีความรู  ความ
สามารถ มีความชํานาญในงานซอม งานสีเปนอยาง
ดี เนื่องจากเปนชางที่มีประสบการณการทํางาน
มากกวา 20 ป รวมถึงการที่เจาของกิจการทําการ
ควบคุมคุณภาพของชิ้นงานดวยตัวเองในทุกๆขั้น
ตอน ทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจในการใชบริการ 
และในสวนนี้ลูกคามีขอเสนอแนะวาอยากใหมีการ
ติดตั้งกลองวงจรปด เพราะลูกคาจะไดมั่นใจในการ
เขาใชบริการมากขึ้น เปนตน
 (5) ดานการเอาใจใสลูกคา ลูกคาสวนใหญ
พึงพอใจในดานนี้ คือ มีการบริการสงรถยนตให
กับลูกคาถึงสถานที่ โดยเฉพาะลูกคาในตางอําเภอ 
ซึ่งถือเปนการบริการที่อูซอมรถยนตสวนใหญยัง
ไมมีการใหบริการ ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
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เนื่องจากสะดวกตอลูกคาที่ไมสามารถจะเขามารับ
รถเองได และในสวนที่ลูกคาอยากใหปรับปรุง ใน
ดานการเอาใจใสลูกคา คือ อยากใหมีการรายงาน
ความกาวหนาของงานใหลูกคารับรูเปนระยะๆดวย 
เปนตน

4.2 ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒá¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃ·íÒ§Ò¹
áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¤Ø³ÀÒ¾ã¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ 
ÍÙ‹ÂØ·¸¹Ò¡ÒÃª‹Ò§ ÍíÒàÀÍºŒÒ¹´Ø§ Ñ̈§ËÇÑ´
ÍØ´Ã¸Ò¹Õ
          จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ทีมีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง 
อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี ผูศึกษาไดนําผล
การศึกษาที่ไดมา กําหนดเปนแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการของอูยุทธนาการชาง โดยแบง
เปน 5 ดาน ตาม SERVQUAL Model ไดดังนี้

 4.2.1 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹¤ÇÒÁà»š¹ÃÙ»¸ÃÃÁ¢Í§¡ÒÃ
ºÃÔ¡ÒÃ (Tangibles) 
      เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
ความเปนรูปธรรมหรือดานการบริการที่จับตองได
นี้ พบวา มีการบริการที่ลูกคาไมคอยพึงพอใจ ซึ่ง
ตองนํามาปรับปรุงเปนอันดับแรก ดังนี้ ปายราน 
เนื่องจากปายมีขนาดคอนขางเล็ก ไมคอยโดดเดน 
ทําใหผูใชบริการมองเห็นไดยาก ดังนั้นจึงควรทํา
ปายรานใหมีขนาดใหญขึ้น มีไฟสองสวางชัดเจนทั้ง 
2 ดาน เพื่อใหงายตอการมองเห็น และควรทําการ
ปรับปรุงพื้นที่ในการจอดรถใหมีความสะดวกและ
เพียงพอตอปริมาณรถมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังตอง
ทําการพัฒนาคุณภาพบริการในดานอื่นๆที่ดีอยูแลว
ดวย

 

 4.2.2 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í ËÃ×ÍäÇŒÇÒ§ã¨
ä´Œ (Reliabilities) 
 เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจไดในการบริการที่ควร
นํามาปรับปรุง คือ การบริการตรงตามเวลาที่ตกลง
กันไว เชน กรณีที่ผูใหบริการมีการสงมอบงานชา
กวาที่ตกลงกันไว เนื่องจากมีการชะลองานในสวน
ของการรอชิ้นสวนอะไหลรถยนตที่ตองสั่งจองและ
ใชเวลานานเกินกวาที่กําหนด ทําใหเวลาการสงมอบ
งานที่ตกลงกันไวกับลูกคาเกิดลาชาตาม ดังนั้นทางอู
ควรมีความพรอมในเรื่องของการสต็อกอะไหล การ
ตรวจสอบวาชิ้นสวนอะไหลสวนใดที่ตองใชเวลาใน
การสั่งจองนาน เพื่อจะสามารถชี้แจงรายละเอียด
ใหลูกคาเขาใจ

 4.2.3 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁμ ŒÍ§¡ÒÃ
¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ (Responsiveness) 
 เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานการตอบสนองความตองการลูกคาที่ควรนํา
มาปรับปรุง คือ การแจงคิวการบริการ เนื่องจาก
ปริมาณรถที่เขามาใชบริการมีจํานวนมาก อาจทําให
ตองเกิดการรอคิว สิ่งที่ควรปรับปรุงคือ ควรมีการ
แจงคิวใหลูกคาทราบลวงหนาถึงระยะเวลาที่ลูกคา
ตองรอ เมื่อถึงคิวบริการของลูกคา มีการแจงให
ลูกคาทราบโดยการโทรแจง เพื่อสะดวกแกการเขา
รับบริการตอไป

 4.2.4 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³À Ò¾ºÃÔ ¡ Ò Ã´Œ Ò ¹¡ ÒÃãËŒ ¤Ç ÒÁÁÑè ¹ ã ¨ ã ¹
¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ (Assurance) 
 เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
การใหความมั่นใจในการบริการที่ควรนํามาปรับปรุง 
คือ การดูแลทรัพยสินลูกคา เนื่องจากลูกคาตองนํา
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รถเขาจอดรับบริการของที่อูเปนระยะเวลานาน สิ่ง
ที่เปนขอเสนอแนะจากลูกคาวาควรมีในคุณภาพ
การบริการดานนี้ คือ กลองวงจรปด เพื่อเปนการ
สรางความมั่นใจใหกับลูกคาในการเขาใชบริการ
อีกระดับหนึ่ง อีกทั้งยังเปนประโยชนกับทางอูดวย 
เชน สามารถดูความเคลื่อนไหวของพนักงานได การ
ระมัดระวังการลักขโมย รวมไปถึงการปองกันภัย
ตางๆ เปนตน

     4.2.5 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³À Ò ¾º ÃÔ ¡ Ò Ã ´Œ Ò ¹ ¡ Ò Ã à Í Ò ã ¨ ã Ê‹ ÅÙ ¡ ¤Œ Ò 
(Empathy) 
 เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานการเอาใจใสลูกคาบริการที่ควรนํามาปรับปรุง 
คือ การติดตามความกาวหนาของงานใหกับลูกคา
ในแตละราย เนื่องจากทางรานไมมีการแจงรายงาน
ความกาวหนาใหลูกคาทราบ จึงควรมีการแจงความ
กาวหนาของงานใหลูกคาทราบเปนระยะๆ โดยอาจ
ผานทาง E-mail, Facebook และ Line ในกรณีที่
ลูกคาไมสะดวกใชเทคโนโลยีเหลานี้ ก็สามารถแจง
ความกาวหนาของงานใหลูกคาทราบไดทางโทรศัพท 
เปนตน นอกจากนี้อูยุทธนาการชางยังตองทําการ
พัฒนาคุณภาพบริการในดานอื่นๆที่ดีอยูแลวตอไป
ดวย เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มีตอการ
บริการของอูยุทธนาการชางมากขึ้น 

• ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัด
อุดรธานี จากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพการบริการสามารถสรุปไดวา ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของอู
ยุทธนาการชางทั้ง 5 ดาน ตามแบบ SERVQUAL มี
ดังนี้ 1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดย

ลูกคาสวนใหญพึงพอใจ เรื่องการจัดหองรับรอง
ลูกคาที่มีสะดวก สบาย และเรื่องการมีพื้นที่ปฏิบัติ
งานที่แยกเปนสวนชัดเจน เปนตน 2) ดานความ
นาเชื่อถือหรือไววางใจ โดยลูกคาสวนใหญวางใจ
อูในเรื่อง คุณภาพงานซอมของอูที่ไดคุณภาพ ไม
เกิดการซอมซํ้า และมีการรับประกันงานทุกครั้ง 3) 
ดานการตอบสนองความตองการตอลูกคา โดยสวน
ใหญลูกคามีความพึงพอใจ ในดานที่ผูใหบริการมี

ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา ใหคําแนะนําและ
สามารถตอบขอสงสัยลูกคาไดตรงประเด็น 4) ดาน
การใหความมั่นใจในการบริการ โดยสวนใหญลูกคา
มั่นใจอู ในเรื่องที่ชางที่ปฏิบัติงานมีความรู ความ
ชํานาญในงานซอมเปนอยางดี และการที่เจาของ
กจิการควบคมุคณุภาพของชิน้งานดวยตวัเองในทกุๆ
ขั้นตอน และ 5) ดานการเอาใจใสลูกคา โดยลูกคา
พึงพอใจเรื่อง การบริการสงมอบรถยนตเมื่อเสร็จให
กับลูกคาถึงที่ เปนตน

• ¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð •
     จากผลสํารวจที่กลาวมาขางตน ทําใหสามารถ
นําผลการศึกษาที่ไดมาเปนแนวทางที่จะนําไปเปน
ขอเสนอแนะในการวางแผนเพื่อพัฒนาการทํางาน 
และปรับปรุงคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง เปนแนวทางในแตละดานตางๆ ไดแก 1) ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ จัดทําปายราน
ใหมีขนาดใหญขึ้น มีไฟสองสวางชัดเจนทั้งสองดาน 
และปรับปรุงพื้นที่ในการจอดรถใหมีความสะดวก
และเพียงพอตอปริมาณรถมากยิ่งขึ้น โดยจัดใหมี
ชองจอดรถ เพื่อความสะดวกในการเขาออกของ
ลูกคา 2) ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ ปรับปรุง
เรื่องเวลาสงมอบรถตองตรงตามเวลาที่ตกลงกันไว 
3) ดานการตอบสนองความตองการตอลูกคา มีการ
แจงคิวใหลูกคาทราบลวงหนาถึงระยะเวลาที่ลูกคา
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ตองรอเขารับบริการ 4) ดานการใหความมั่นใจใน
การบริการ ควรมีกลองวงจรปด เพื่อเปนการสราง
ความมั่นใจใหกับลูกคาในการเขาใชบริการ และ5) 
ดานการเอาใจใสลูกคา ควรมีการแจงความคืบ
หนาของงานใหลูกคาทราบเปนระยะๆ นอกจากนี้
อูยุทธนาการชางยังควรทําการพัฒนาคุณภาพการ
บรกิารในหวัดานอืน่ๆทีด่อียูแลวตอไปดวย เพือ่สราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มีตอการบริการของอู
ยุทธนาการชางมากยิ่งขึ้น

ºÃÃ³Ò¹Ø¡ÃÁ 
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•• คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รถไฟฟ้าระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟ้ากรุงเทพ (MRT)

The Effect of Service Quality on Customers’ Satisfaction 
from BTS & MRT Services •• 

   
ธนวิทย กมลศิริประเสริฐ  และ ครรชิตพล ยศพรไพบูลย 

Thanawit Kamonsiriprasert and KhanchitpolYousapronpaiboon

º·¤Ñ´Â‹Í
 งานวิจยัน้ีมวีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาถึงการรับรูคณุภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจภายหลังการ
ใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) โดยผูวิจัยวัดคุณภาพการ
บรกิารท้ัง 5 ดานของแบบจําลอง SERVQUALการวิจยัคร้ังนีเ้ปนการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) 
ใชวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามกับผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวนทั้งสิ้น 400 คน ไดมาจากสูตรการคํานวณกลุมตัวอยางในกรณี
ที่ทราบจํานวนประชากรของ Taro Yamaneและนําขอมูลมาทดสอบสถิติเชิงอนุมานคือการวิเคราะหถดถอย
เชงิพห ุ(Multiple regressions) ผลการศกึษาพบวา การรบัรูคณุภาพและความพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
ของผูใชบริการรถไฟฟา BTS และ MRT มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมากและผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คําสําคัญ: คุณภาพบริการ, รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS), รถไฟฟากรุงเทพ (MRT)

ABSTRACT

 This research's main objective aims to study a quality of service practices in which has 
a major affect towards the customers' after service's satisfaction regarding the use of the 
Bangkok Mass Transit System(BTS) and the Mass Rapid Transit(MRT). The measures taken in 
this quantitative research concerning the fi ve fi elds of the quality of service practice according 
to the SERVQUAL model. The information used in the study were gathering through the use 
of questionnaires handed out to the exact amount of 400 customers using both the Bangkok 
Mass Transit System(BTS) and the Mass Rapid Transit(MRT). By using Inferential Statistics and 
Multiple Regressions 

                              
 1นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต Program Young Executive (Weekend) มหาวิทยาลัยขอนแกน 
   email:cassette_rapper@hotmail.com
 2อาจารยประจําคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยขอนแกน
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measure with the information gathered, it is 
found that the customers' awareness regard-
ing the after service's satisfaction of both the 
use of the Bangkok Mass Transit System(BTS) 
and the Mass Rapid Transit(MRT) is good to 
some extent. Moreover, the result of a hy-
pothesis measure showed that the constant 
practice of the quality of service from both 
the Bangkok Mass Transit System(BTS) and 
the Mass Rapid Transit(MRT) has a signifi cant 
infl uence to the customers' after service's 
satisfaction at the statistics level of 0.05.

º·¹íÒ • •
 การขนสงคือการเดินทางไปปฏิบัติภารกิจ
ตาง ๆ  เชน การเดนิทางเพือ่ประกอบอาชพี ทองเทีย่ว
หรือศึกษาเลาเรียน กิจกรรมการขนสงเปนระบบ
การใหบริการที่มีบทบาทตอประชาชน (เสาวนีย 
ไทยรุ งโรจน ,  2553) สวนระบบขนสงมวลชน 
(Mass Transit System) คือการขนสงสาธารณะใน
เมืองที่ใหบริการขนยายผูโดยสารครั้งละจํานวนมาก 
ๆ ไปในแนวทางที่กําหนดและมีตารางการเดินรถที่
แนนอน แตในปจจุบันจะพบวาการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกจิและสงัคมและการเพิม่ขึน้อยางรวดเรว็ของ
ประชากรในเขตเมืองใหญ ทําใหปญหาการจราจรที่
เปนอยูทวีความรุนแรงมากขึ้นไปอีก การจราจรบน
ทองถนนในเมืองสําคัญ ๆ ติดขัดเปนประจําทุกวัน
กอใหเกิดความสูญเสียอยางใหญหลวงตอการผลิต
และกิจการงาน อากาศเสียและเสียงรบกวนจาก
การจราจรที่เพิ่มขึ้นไดมาถึงจุดที่เปนอันตรายอยาง
รายแรงตอคุณภาพชีวิต การเปนอยูและสุขภาพของ
ผูคนในเมือง (นระ คมนามูล, 2547)

 

 จากสถิติการขนสงของกระทรวงคมนาคม
ในชวงป พ.ศ. 2542-2552 พบวาการเดินทางโดย
รถโดยสารธารณะซึ่งเปนการเดินทางในเขตเมือง
มีปริมาณผูโดยสารสูงที่สุด อยางไรก็ตามปริมาณ
ผูโดยสารมีแนวโนมลดลงทุกปเชนเดียวกับการ
เดินทางโดยรถไฟ แตการเดินทางภายในเมืองโดย
ใชระบบขนสงมวลชนทั้งรถไฟฟาใตดินและรถไฟ
ลอยฟาพบวามีแนวโนมขยายตัวเพิ่มขึ้นอยางตอ
เนื่อง ซึ่งผูเดินทางภายในเมืองไดตระหนักถึงสภาพ
การจราจรที่ติดขัดที่ทําใหเกิดความลาชาในการ
เดินทาง การสิ้นเปลืองเชื้อเพลิงรวมถึงมลภาวะ
ที่ เกิดจากการใชรถยนตสวนตัวในการเดินทาง 
จึงทําใหประชาชนหันมาใชบริการรถไฟฟาที่มีความ
แนนอนในการใหบริการเพิ่มมากขึ้น โดยในอนาคต
โครงการนี้จะมีการขยายโครงขายเสนทางรถไฟฟา
ใหครอบคลุมพื้นที่เพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่องดวย 
(สํานักงานนโยบายและแผนการขนสงและจราจร 
กระทรวงคมนาคม, 2554)ซึ่งการขนสงทางรางคือ
ระบบการขนสงที่มีประสิทธิภาพและยั่งยืนเนื่องจาก
ระบบนี้เนนการเคลื่อนยายผูเดินทางจํานวนมากจึง
ชวยประหยัดพลังงาน ซึ่งแตกตางจากการเดินทาง
ดวยรถยนตสวนตวั ในปจจบุนั กรงุเทพมหานครและ
ปริมณฑลมีระบบขนสงทางราง ไดแก ระบบรถไฟฟา 
BTS รถไฟฟาขนสงมวลชน MRT ระบบขนสงทาง
รถไฟเชื่อมทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (Airport Rail 
Link) และรถไฟดีเซลขนสงผูโดยสารในเมือง (เกษม 
ชูจารุกุล, 2555) 

 การใชบริการโดยสารรถโดยสารสาธารณะ
ดวยรถไฟฟาคือการใหบริการจากผูใหบริการ เปน
ลักษณะการใหบริการที่ผูใชบริการและผูใหบริการ
สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการไดหลาย
วิธี ซึ่งจากแนวคิดของ Parasuramanและคณะ 
กลาววาคุณภาพบริการคือการใหบริการที่เทากับ
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ความคาดหมายของลูกคากลุมเปาหมาย ประกอบ
ดวย ความนาเชื่อ ความรับผิดชอบ ความแนนอน 
ความเอาใจเขาใสใจเราและการใหความสนใจทาง
ดานวัตถุ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2549) หนวยงาน
ตาง ๆ ในกลุมธุรกิจบริการจึงควรใหความสําคัญ
ตอคุณภาพการบริการของตนเองเนื่องจากจะมี
ความเกี่ยวของและสงผลตอความพึงพอใจของผู
ใชบริการดวย ซึ่งผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) ไดทําการสํารวจความพึง
พอใจจากลูกคาอยูเสมอ พบวาผลการสํารวจความ
พึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสที่ผานมา
จนถึงปจจุบันนับวาประสบผลสําเร็จเปนอยางดี
เห็นไดจากผลการสํารวจดีขึ้นในทุกดานโดยเฉพาะ
คะแนนความปลอดภัยเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องแสดงให
เห็นวาผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในระบบการเดินรถ
ตลอดจนมาตรการเกี่ยวกับการดูแลผูโดยสาร (บมจ. 
บีทีเอสกรุปโฮลดิ้งส, 2557)สวนผลการสํารวจความ
พึงพอใจจากการใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจตอคุณภาพการให
บริการโดยรวมรอยละ 99.90 จากเปาหมายความ
พึงพอใจรอยละ 94.00 โดยผูโดยสารมีความพึงพอใจ
ดานเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธมากที่สุด รองลงมาคือ
ดานพนักงานประจําสถานี ดานความปลอดภัย ดาน
ความรวดเร็วเชื่อถือไดและตรงตอเวลา ดานความ
สบาย ดานความสะดวกและดานขอมูลขาวสาร ตาม
ลําดับ (บมจ. รถไฟฟากรุงเทพ, 2556)

 ดงันัน้เพือ่เปนการพฒันาระบบการใหบรกิาร
ดวยคุณภาพการบริการและสรางความพึงพอใจ
สูงสุดใหกับผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) ใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นอยางตอเนื่อง การศึกษาใน
ครั้งนี้จึงเปนการศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการที่
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา

ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ซึ่งผลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้
จะเปนแนวทางใหผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
สามารถปรับปรุงกระบวนการใหบริการของตนเอง
ดวยการพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อใหงานใหบริการ
ของตนเองสามารถตอบสนองความตองการของผู
ใชบริการและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใช
บริการไดตอไป

• ÇÑμ¶Ø»ÃÐÊ§¤ �¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ •
 1. เพื่อศึกษาลักษณะของประชากรศาสตร
ที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)

 2. เพื่อศึกษาถึงการรับรูคุณภาพการบริการ
ที่สงผลตอความพึงพอใจภายหลังการใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT)

• ÊÁÁμ Ô°Ò¹¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ •
 คุณภาพการใหบริการจากผู ใหบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการ

• ·º·Ç¹ÇÃÃ³¡ÃÃÁ •
 4.1 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา Payne (1993) 
ไดกลาวถึ งการใหบริการลูกคา  (Customer 
service) วามีความสําคัญมากขึ้นในปจจุบัน
เนื่องจากลูกคาจะมีความคาดหวังที่สูงขึ้นและมี
ความซับซอน อีกทั้งธุรกิจตาง ๆ ใชการบริการเปน
เครื่องมือในการแขงขันและการตลาดสัมพันธ (Re-
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lationship marketing) มีความสําคัญและไดรับ
ความสนใจจากนักการตลาดมากขึ้น ดังนั้น เครื่อง
มือที่สําคัญในสภาพการแขงขันในปจจุบันคือการนํา
เสนอบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาคูแขงขันและเปน
คุณภาพที่ดีกวาอยูเสมอจนทําใหลูกคากลับมาซื้อซํ้า
โดยปกติแลวบริษัทที่ผลิตและจําหนายสินคาและ
บริการมักจะมีเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพ
ของสินคาและบริการของตนเอง ซึ่งตามปกติแลว
คุณภาพที่ถูกกําหนดขึ้นในบริษัทมักจะมุงเนนไป
ที่การปรับปรุงคุณภาพของกระบวนตาง ๆ ภายใน
บริษัทเปนหลัก ซึ่งในความเปนจริงแลวคุณภาพที่
บริษัทไดกําหนดขึ้นนั้นอาจจะไมตรงกับคุณภาพที่
ลูกคาตองการจนทําใหการกําหนดแผนการตลาด
และการนําแผนดังกลาวไปปฏิบัติไมประสบความ
สําเร็จเนื่องจากไมสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเปาหมายได(Zeithaml, 1981) สอดคลอง
กับ Lovelock (1996) กลาววาธุรกิจสามารถสราง
คุณภาพการบริการไดหากมีการสื่อสารใหลูกคา
กลุมเปาหมายที่ไดรับบริการแลวสามารถรับรูการ
บริการในระดับการบริการที่เหนือความคาดหวัง 
ความคาดหวังจากประสบการณที่ผานมาของลูกคา
หรือการบอกตอจากบุคคลรอบขาง การโฆษณา
ของผูใหบริการจะทําใหลูกคารับรูคุณภาพของการ
บริการในระดับสูงจนทําใหเกิดการซื้อซํ้าและมีความ
ภักดีตอผูใหบริการซึ่งในการประเมินคุณภาพการ
บริการของหนวยงานบริการนั้นGronroos(1990) 
ไดเสนอแนวคิดที่สําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ที่เรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู” 
(Perceived Service Quality หรือ PSQ) และ 
“คุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด” (Total Perceived 
Quality) แนวคิดนี้เปนการศึกษาวิจัยถึงพฤติกรรม
ผูบริโภคและผลกระทบจากความคาดหวังของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพของสินคาที่มีตอการประเมินคุณภาพ

ของสินคาหลังจากการบริโภคสินคานั้น ๆ  แลว และ 
Parasuramanและคณะ (1985) คนพบวาคุณภาพ
การบริการจะเกิดขึ้นหลังจากลูกคาประเมินคุณภาพ
การบริการซึ่งเปน “คุณภาพของการบริการที่ลูกคา
รับรู” เกิดขึ้นโดยลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการ
ที่คาดหวังกับบริการที่รับรู” ซึ่งก็คือประสบการณที่
เกิดขึ้นหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว

 ดังนั้นแลวผูบริหารจึงควรใหความสนใจตอ
กระบวนการสงมอบการบริการใหลูกคา เพื่อให
ลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด การวิเคราะหขั้น
ตอนการสงมอบบริการเปนกระบวนการพัฒนาและ
การออกแบบการบริการเพื่อใหเขาใจมุมมองของผูใช
บริการจากจุดเริ่มตนที่มีความคิดที่จะใชบริการให
สามารถทราบถงึบทบาทของผูสงมอบบรกิารทีล่กูคา
ติดตอ ตลอดจนการแกไขปญหาและปรับปรุงขั้น
ตอนการใหบริการโดยนํากลยุทธการตลาดบริการ
เขามาพัฒนาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ดังนั้น
การบริการที่ดีเลิศจึงตองสงมอบบริการใหมากกวา
การสนองตอบความตองการของผูใชบริการและสง
มอบบริการใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา 
(ครรชิตพล ยศพรไพบูลย, 2552) คุณภาพบริการ
ที่เปนเลิศจึงเปนปจจัยสําคัญที่ไดรับความไววางใจ
จากลูกคา ในยุคปจจุบันเปนยุคโลกาภิวัฒนที่มีอัตรา
การเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมบริการมีการขยาย
กิจการและสาขากันมากขึ้น ควบคูไปกับการแขงขัน
กันอยางรุนแรง ซึ่งถาผูใหบริการสามารถสงมอบ
ความพึงพอใจใหกับลูกคาได ลูกคาก็จะมีความสุข
กับงานบริการนั้น (ครรชิตพล ยศพรไพบูลย, 2550)

 4.2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจในการ
ใชบริการจากการทบทวนวรรณกรรมพบวาความ
พึงพอใจของลูกคาโดยรวม (Total Customer 
Satisfaction) เปนความรูสึกพึงพอใจของบุคคล
ที่ เกิดจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ
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ผลิตภัณฑที่รับรูกับความคาดหวัง แบงไดเปน 3 
ระดับคือลูกคาจะไมพึงพอใจถาหากประสิทธิภาพ
ของผลิตภัณฑที่ไดรับตํากวาความคาดหวัง ลูกคา
พึงพอใจเมื่อผลิตภัณฑมีประสิทธิภาพในระดับใกล
เคียงกับความคาดหวังและลูกคาจะพึงพอใจมากเมื่อ
ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑที่ไดรับสูงกวาความคาด
หวังมาก (ปราณี เอี่ยมลออภักดี, 2551)ซึ่งวิธีการ
สํารวจความพึงพอใจในการใชบริการนั้นเปนกระ
บวนการวิจัยอยางตอเนื่องที่จะจัดเก็บขอมูลที่ตรง
ประเด็นบนพื้นฐานของเวลาเพื่อใหฝายบริหารได
นําขอมูลนี้ไปประกอบการตัดสินใจได ระบบขอมูล
ความพึงพอใจในการบริการจึงเปนการวัดความพึง
พอใจของลูกคารวมกับการวัดสวนอื่น ๆ ประกอบ
กัน ทั้งนี้เพื่อใหไดผลการปฏิบัติงานโดยทั่วไปของ
ธุรกิจ โดยอาจมีการเปดโอกาสใหลูกคารองเรียน 
โดยมีวัตถุประสงคที่สําคัญคือหากลูกคาทําการรอง
เรียนจะทําใหทราบถึงกลุมลูกคาที่ไมไดรับความพึง
พอใจและองคกรสามารถแกไขปญหาไดทันทีการ
สํารวจหลังการขาย เปนวิธีการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคาหลังจากที่ลูกคาเพิ่งไดรับบริการไปหรือ
ขณะที่กําลังรับบริการอยู ซึ่งจะทําใหองคกรไดรับ
ขอมูลเปนผลสะทอนกลับที่แสดงถึงผลการปฏิบัติ
งานอยางทันทวงทีรวมถึงการสัมภาษณลูกคาเฉพาะ
กลุม โดยการสนทนาอยางไมเปนทางการกับกลุม
ลูกคาที่ไดเลือกไว โดยมีผูดําเนินการสนทนาที่ได
รับการฝกฝนมาเปนอยางดี ซึ่งจะคอยเปนผูแนะนํา
และกระตุนใหสมาชิกในกลุมแสดงความคิดเห็นหรือ
ทําการวิพากษวิจารณไดอยางเต็มที่วิธีการสํารวจ
พนักงาน เนื่องจากความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติ
งานยอมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งหาก
ธุรกิจใดตองการเนนการตอบสนองของลูกคาก็ควร
จะใหความสําคัญตอการตอบสนองความตองการ
ของพนักงานดวยและการสํารวจบริการโดยรวม คือ

การวัดความพึงพอใจตอบริการของธุรกิจและการ
ประเมินคุณภาพของบริการของคูแขงขันดวยและ
ผลการสํารวจนี้ยังใหขอมูลที่จําเปนตอการปรับปรุง
การใหบริการ รวมถึงการวัดความกาวหนาในอนาคต
ดวย (ยุพาวรรณวรรณวาณิชย (2548)

 4.3 แนวคิดและทฤษฎีระบบขนสงมวลชน
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวาการขนสงคือ
การเดินทางไปปฏิบัติภารกิจตาง ๆ เชน การเดิน
ทางเพื่อประกอบอาชีพ ทองเที่ยวหรือการศึกษาเลา
เรียน กิจกรรมการขนสงเปนระบบการใหบริการที่
มีบทบาทตอประชาชน เปนกิจกรรมที่ถือเปนคาใช
จายทีม่สีดัสวนสาํคญัในตนทนุและคาใชจายรวมของ
ผูประกอบการและครัวเรือน (เสาวนีย ไทยรุงโรจน, 
2553) สวนระบบขนสงมวลชน (Mass transit sys-
tem) คือการขนสงสาธารณะในเมืองที่ใหบริการขน
ยายผูโดยสารครั้งละจํานวนมาก ๆ ไปในแนวทางที่
กําหนดและมีตารางการเดินรถที่แนนอน (นระ คม
นามูล, 2547) เนื่องจากผูโดยสารคือผูใชงานและ
เปนลูกคาของระบบขนสงมวลชนที่ตองจายคา
โดยสารเพื่อใหไดใชงานระบบที่ไดมาตรฐานและมี
ประสิทธิภาพ โดยมีความตองการหลักคือคุณภาพ
ที่ดีในการเดินทาง ดังนั้นความตองการของผูโดยสาร
คือสิ่ งสําคัญที่ผู ใหบริการจะตองพยายามตอบ
สนองตอความตองการเหลานั้นภายใตการควบคุม
และกํากับดูแลจากหนวยงานภาครัฐ ซึ่งไดแกการ
มีตําแหนงปายหยุดรับสงผูโดยสารหรือสถานที่ที่
สอดคลองกับลักษณะการใหบริการมีการเขาถึง
ปายหยุดรับสงผูโดยสารหรือสถานีไดอยางสะดวก
มีบริการที่หลากหลายและสอดคลองกับอุปสงคใน
การเดินทางมีระยะเวลาเดินทางที่เหมาะสม ดวย
การมีมาตรการสนับสนุนใหระบบขนสงมวลชนมี
ระยะเวลาในการเดินทางที่เหมาะสมมียานพาหนะ
ที่สามารถตอบสนองความตองการเดินทางไดอยาง
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มีประสิทธิภาพมีอัตราคาโดยสารที่สอดคลองกับ
ระดับการใหบริการและระดับรายไดของผูโดยสาร
เปนบริการที่มั่นคง นาเชื่อถือ ไววางใจไดและมีความ
สะดวกสบายไดมาตรฐานและมีขอมูลในการเดินทาง
ที่ชัดเจนและเขาใจงาย(พนิต ภูจินดา, 2556)

• ÇÔ¸Õ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 การวิจัยครั้ งนี้ เปนการวิจัยเชิ งปริมาณ 
(Quantitative research) โดยใชวิธีวิจัยเชิง
สํารวจ (Survey research method) และวิธี
การเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม ระยะเวลาในการ
เก็บขอมูลคือ กุมภาพันธ 2558 ประชากรที่ใชใน
การศึกษาครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ 
(MRT) ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวนทั้งสิ้น 400 
คนโดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ทราบ
จํานวนที่แนนอน คือจํานวนผูใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ในป พ.ศ. 2553 
จํานวนประมาณ 143,141,000 คนและจํานวนผูใช
บริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) จํานวนประมาณ 
64,913,628 คนดังนั้นจึงใชสูตรการกําหนดตัวอยาง
ของ Taro Yamane (ธานินทร ศิลปจารุ, 2253) ที่
ระดับความเชื่อมั่น 95% และยอมใหมีความคลาด
เคลื่อน 5% ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คนจาก

สูตรการกําหนดตัวอยางในกรณีที่ทราบจํานวน
ประชากรของ Taro Yamane และไดทําการ
คัดเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีสุมแบบบังเอิญ 
(Accidental sampling) เนื่องจากประชาชน
ที่ เข า รั บบริ การมี ความหลากหลายทางด าน
ประชากรศาสตรโดยจะดําเนินการสุมในเดือน
กุมภาพันธและมีนาคม 2558ผูศึกษาไดทําการ
แจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางทําการตอบ
แบบสอบถามในชวงเวลาแตกตางกัน ซึ่งเปนชวง

เวลาที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะสามารถให
ความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้เปน
อยางดี และการวิเคราะหขอมูลใชการหาคาความถี่ 
คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการ
วิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple regressions)

• ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒáÅÐÍÀÔ»ÃÒÂ •
 ง า น วิ จั ย นี้ เ ป น ก า ร วิ จั ย เชิ ง ป ริ ม าณ 
(Quantitative research) ที่ใชแบบสอบถาม
แบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงการรับรูคุณภาพการ
บริการที่สงผลตอความพึงพอใจภายหลังการใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 
และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) ในมิติการบริการ 5 
ดาน ผูวิจัยไดนําทฤษฎีของ SERVQUAL ที่พัฒนา
ขึ้นโดย Parasuramanet al. (1988) มาเปน
แบบสอบถามในการเก็บขอมูลคุณภาพการบริการ 
ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) สวนใหญเปนเพศหญิง 
มีอายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสดสวนใหญ
จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
เปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือน
โดยเฉลี่ย 10,000-15,000 บาทผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 

41-50 ปสวนใหญมีสภาพภาพโสด สวนใหญจบ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือนโดย
เฉลี่ยระหวาง 15,001-20,000 บาทผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับมากและผูใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS)  
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มี ค ว ามพึ ง พอ ใจภ ายหลั ง ก า ร ใช บ ริ ก า ร อยู
ในระดับคอนขางมากและผู ใชบริการรถไฟฟา
กรุ ง เทพ  (MRT )  มี ความพึ งพอใจภายหลั ง

 จากตาราง ท่ี  1 พบวาในภาพรวมผู ใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 
มกีารรับรูคณุภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
(  = 5.98, S.D. = 0.27) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.39, S.D. = 0.46) โดยในดาน
ความนาเช่ือถือ (Reliability) พบวาในภาพรวมผูใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มี
การรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
(  = 6.01, S.D. = 0.71) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.36, S.D. = 0.79) ดานความ
มั่นใจ (Assurance) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.82, S.D. = 0.55) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.55, S.D. = 0.91) ดานส่ิงที่

ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร อ ยู ใ น ร ะ ดั บ ค อ น ข า ง ม า ก
ตามตารางที่ 1

สามารถจับตองได (Tangibles) พบวาในภาพรวมผู
ใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 
มกีารรับรูคณุภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.97, S.D. = 0.58) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับคอนขางมาก ( = 6.21, S.D. = 0.83) ดาน
ความใสใจ (Empathy) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 6.17, S.D. = 0.83) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับคอนขางมากที่สุด ( = 7.35, S.D. = 1.12) 
แ ล ะ ใ น ด า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต อ ลู ก ค า 
(Responsiveness) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.94, S.D. = 1.03) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

μÒÃÒ§·Õè 1 ตารางสรุปคาเฉลี่ยของแตละดานของระดับการรับรูคุณภาพการบริการ

¡ÒÃÃÑºÃÙŒ¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ Ã¶ä¿¿‡ÒÃÐºº¢¹Ê‹§ 
ÁÇÅª¹¡ÃØ§à·¾ (BTS) Ã¶ä¿¿‡Ò¡ÃØ§à·¾ (MRT)

X S.D. á»Å¼Å X S.D. á»Å¼Å

´ŒÒ¹¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í (Reliability) 6.01 0.71 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.36 0.79 ÁÒ¡

´ŒÒ¹¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ (Assurance) 5.82 0.55 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.55 0.91 ÁÒ¡

´ŒÒ¹ÊÔè§·ÕèÊÒÁÒÃ¶¨Ñºμ ŒÍ§ä´Œ (Tangibles) 5.97 0.58 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.21 0.83 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

´ŒÒ¹¤ÇÒÁãÊ‹ã¨ (Empathy) 6.17 0.83 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 7.35 1.12 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡·ÕèÊØ´

´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§μ ‹ÍÅÙ¡¤ŒÒ (Responsiveness) 5.94 1.03 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 5.45 0.59 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

ÀÒ¾ÃÇÁ 5.98 0.27 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.39 0.46 ÁÒ¡
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ในระดับคอนขางมาก ( = 5.45, S.D. = 0.59) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาการรับ
รูคุณภาพการบริการ ในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรงุเทพ (BTS) มกีารรบัรูคณุภาพ
การบริการอยูในระดับคอนขางมากและผูใชบริการ
รถไฟฟากรงุเทพ (MRT) มกีารรบัรูคณุภาพการบรกิาร
อยูในระดับมากสอดคลองกับ Payne (1993) กลาว
วาการใหบริการลูกคา (Customer service) มีความ
สาํคัญมากขึน้ในปจจบุนัเนือ่งจากลูกคาจะมคีวามคาด
หวังที่สูงขึ้นและมีความซับซอน อีกทั้งธุรกิจตาง ๆ ใช
การบริการเปนเคร่ืองมือในการแขงขันและการตลาด
สัมพันธ (Relationship marketing) มีความสําคัญ

และไดรับความสนใจจากนักการตลาดมากขึ้น ดังนั้น 
เครื่องมือที่สําคัญในสภาพการแขงขันในปจจุบันคือ
การนาํเสนอบรกิารทีม่คีณุภาพเหนอืกวาคูแขงขันและ
เปนคุณภาพที่ดีกวาอยูเสมอจนทําใหลูกคากลับมา
ซื้อซํ้า นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ Lovelock (1996) 
กลาววาธรุกจิสามารถสรางคณุภาพการบรกิารไดหาก
มกีารส่ือสารใหลกูคากลุมเปาหมายท่ีไดรบับริการแลว
สามารถรับรูการบริการในระดับการบริการท่ีเหนือ
ความคาดหวัง ความคาดหวังจากประสบการณทีผ่าน
มาของลูกคาหรือการบอกตอจากบุคคลรอบขาง การ
โฆษณาของผูใหบรกิารจะทําใหลกูคารบัรูคณุภาพของ
การบริการในระดับสูงจนทําใหเกิดการซื้อซํ้าและมี
ความภักดีตอผูใหบริการ

X

 จากตารางท่ี 2 พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความ
พึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขาง
มาก ( = 5.86, S.D. = 0.81) และผูใชบรกิารรถไฟฟา
กรงุเทพ (MRT)มคีวามพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
อยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.81, S.D. = 0.41) ซึ่ง
ในดานความพงึพอใจการใชงานพบวาในภาพรวมผูใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มี
ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอน
ขางมาก ( = 6.08, S.D. = 0.60) และผูใชบริการ

รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึงพอใจภายหลัง
ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร อ ยู ใ น ร ะ ดั บ ค อ น ข า ง ม า ก 
( = 6.02, S.D. = 0.89) ดานประโยชนที่ไดรับ พบ
วาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน
กรงุเทพ (BTS) มคีวามพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
อยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.80, S.D. = 0.75) 
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT)มีความพึง
พอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.92, S.D. = 0.62) ดานปญหาที่พบจากการใช
งาน พบวาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสง

X

X

X

X

X

X

¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ÀÒÂËÅÑ§

¡ÒÃãªŒºÃÔ¡ÒÃ

Ã¶ä¿¿‡ÒÃÐºº¢¹Ê‹§ 
ÁÇÅª¹¡ÃØ§à·¾ (BTS) Ã¶ä¿¿‡Ò¡ÃØ§à·¾ (MRT)

X S.D. á»Å¼Å X S.D. á»Å¼Å

´ŒÒ¹¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨¡ÒÃãªŒ§Ò¹ 6.08 0.60 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.02 0.89 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

´ŒÒ¹»ÃÐâÂª¹ �·Õèä´ŒÃÑº 5.80 0.75 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 5.92 0.62 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

´ŒÒ¹»˜ÞËÒ·Õè¾º¨Ò¡¡ÒÃãªŒ§Ò¹ 5.78 0.45 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 6.01 0.70 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§μ ‹ÍÅÙ¡¤ŒÒ 5.80 0.67 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 5.31 0.56 »Ò¹¡ÅÒ§

ÀÒ¾ÃÇÁ 5.86 0.18 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡ 5.81 0.41 ¤‹Í¹¢ŒÒ§ÁÒ¡

μÒÃÒ§·Õè 2 ตารางสรุปคาเฉลี่ยของแตละดานของระดับความพึงพอใจภายหลังการใชบริการ
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มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจภายหลังการ
ใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.78, S.D. = 0.45) 
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึง
พอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 6.01, S.D. = 0.70) และในดานการตอบสนอง
ตอลูกคาพบวาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจภาย
หลงัการใชบรกิารอยูในระดบัคอนขางมาก ( = 5.80, 
S.D. = 0.67) และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT)
มคีวามพึงพอใจภายหลงัการใชบรกิารอยูในระดับปาน
กลาง ( = 5.31, S.D. = 0.56) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาความพึง
พอใจภายหลังการใชบรกิารผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ 
(MRT)มีความพึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูใน
ระดับคอนขางมาก สอดคลองกับ Kotler (2012) 
กลาววาในการประเมินความพึงพอใจของลูกคา
นั้น (Measuring satisfaction) แมวากิจการท่ียึด

ลูกคาเปนศูนยกลางจะพยายามสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา  แตบริษัทยังมีผูมีสวนไดสวนเสีย 
(Stakeholders) อีกหลายกลุมท่ีเกี่ยวของ เชน 
พนกังาน ผูจดัจาํหนายและผูถอืหุน การทุมเทในเรือ่ง
ความพงึพอใจใหกบัลกูคาอาจจะตองใชเงนิทนุเพิม่ซึง่
อาจจะทําใหผูมีสวนไดเสียอื่น ๆ ไมพอใจได ดังนั้น
บริษัทจึงตองดําเนินงานภายใตการนําเสนอความพึง
พอใจใหลกูคาในระดบัทีส่งูเพยีงพอกบัความพงึพอใจ
ของผูมสีวนไดสวนเสยีกบับรษิทัดวยทรพัยากรทีม่อียู 
นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ ยุพาวรรณวรรณวาณิชย 
(2548) ที่กลาววาวิธีการสํารวจความพึงพอใจของ
ลูกคาน้ันเปนกระบวนการวิจัยอยางตอเน่ืองท่ีจะจัด
เก็บขอมูลท่ีตรงประเด็นบนพื้นฐานของเวลาเพ่ือให
ฝายบริหารไดนําขอมูลนี้ไปประกอบการตัดสินใจได 
ระบบขอมูลความพึงพอใจในการบริการจึงเปนการ
วัดความพึงพอใจของลูกคารวมกับการวัดสวนอ่ืน 
ๆ ประกอบกัน ทั้งนี้เพื่อใหไดผลการปฏิบัติงานโดย
ทั่วไปของธุรกิจ

X

X

X

X

¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ B S.E. β t Sig.

 ¤‹Ò¤§·Õè (Constant) 4.995 0.319 - 15.639 0.000

 1.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í (Reliability) -0.006 0.018 -0.021 -0.317 0.752

 2.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ (Assurance) -0.035 0.023 -0.103 -1.528 0.128

 3.  ´ŒÒ¹ÊÔè§·ÕèÊÒÁÒÃ¶¨Ñºμ ŒÍ§ä Œ́ 

    (Tangibles)
0.150 0.024 0.474 6.308 0.000*

 4.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁãÊ‹ã¨ (Empathy) 0.057 0.017 0.258 3.359 0.001*

 5.  ´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§μ ‹ÍÅÙ¡¤ŒÒ 

    (Responsiveness)
-0.024 0.012 -0.134 -1.956 0.052

R = 0.456, Adjust R2 = 0.208, F = 10.172, p < 0.05

* ÁÕ¹ÑÂÊíÒ¤ÑÞ·Ò§Ê¶Ôμ Ô·ÕèÃÐ Ñ́º 0.05

μÒÃÒ§·Õè 3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) ตอความพึงพอใจในการใชบริการ
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 ตารางท่ี 3 พบวา คุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) สามารถอธิบายความแปรปรวนความพึง
พอใจในการใชบริการไดประมาณรอยละ 20.8 
(Adjust R2 = 0.208) โดยคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS)ดานสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากท่ีสุด 
(β = 0.474, t = 0.000) รองลงมาคือดานความ
ใสใจ (Empathy) (β = 0.258, t = 0.001) ในขณะ
ที่คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ดานความนาเชื่อ
ถือ (Reliability) (β = -0.021, t = 0.752) ดาน
ความมั่นใจ (Assurance) (β = -0.103, t = 0.128) 
และดานการตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness)
(β = -0.134, t = 0.052) เปนปจจัยที่ไมมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05และไดสมการ
การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุดังนี้

Y=4 . 995+0 . 474  สิ่ ง ที่ ส าม า รถจั บต อ ง ได  
(Tangibles) + 0.258 ความใสใจ (Empathy)

 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาคุณภาพ
การใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว สอดคลองกับ
ผลการวิจัยของSprengและ Mackoy (1996) ศึกษา 
An empirical examination of a model of 
perceived service quality and satisfaction 
หรือการศึกษาการทดสอบรูปแบบการรับรูคุณภาพ

บริการและความพึงพอใจ การรับรูคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจเปนสิ่งที่มีลักษณะกรอบแนวคิดท่ี
แตกตางกันแตพบวาไมมีความสัมพันธกันเนื่องจาก
คุณลักษณะทั้ง 2 ดานนี้มีความคลายคลึงกัน การ
ศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาถึงรูปแบบกรอบแนวคิด
ของคุณภาพบริการและความพึงพอใจซึ่งมีความแตก
ตางกัน เปนการพิจารณาถึงความแตกตางโดยการ
ทดสอบรูปแบบคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ได
ผลการศึกษาท่ีสรุปไดวาทั้งคุณภาพบริการและความ
พงึพอใจชวยสนับสนุนรปูแบบการศึกษาในคร้ังนีต้าม
ลักษณะการเปล่ียนแปลงที่พบอยางหลากหลาย
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จากตารางท่ี 4 พบวา คุณภาพการใหบริการจากผู
ใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชบริการได
ประมาณรอยละ 15.6 (Adjust R2 = 0.156) โดย
คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ดานการตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการมากที่สุด (β = 0.306, t = 0.000)
รองลงมาคือดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
(β = 0.172, t = 0.011) ในขณะที่คุณภาพการให
บริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
ดานความม่ันใจ (Assurance) (β = 0.069, t = 
0.377) ดานสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) 
(β = -0.546, t = 0.585) และดานความใสใจ 
(Empathy)  (β = -0.098, t = 0.184) เปนปจจัยที
ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้น
จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการ
ใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และไดสมการการ
วิเคราะหถดถอยเชิงพหุดังนี้

Y = 4.262 + 0.306 การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) + 0.172 ความนาเชื่อถือ 
(Reliability)

 เมือ่พิจารณาในรายละเอียดพบวาคุณภาพการ
ใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน
ที่ตั้งไว สอดคลองกับผลการวิจัยของ Taylor และ 
Baker (1994)ศึกษา An assessment of the 
relationship between service quality and 
customer satisfaction in the formation of 
consumer’s purchase intentions หรอืการศกึษา
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความพงึ
พอใจของลูกคาท่ีมีผลตอความตั้งใจซื้อของผูบริโภค 

¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃãËŒºÃÔ¡ÒÃ B S.E. β t Sig.

 ¤‹Ò¤§·Õè (Constant) 4.262 0.410 10.406 0.000

 1.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í (Reliability) 0.089 0.035 0.172 2.563 0.011*

 2.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨ (Assurance) 0.031 0.035 0.069 0.886 0.377

 3.  ´ŒÒ¹ÊÔè§·ÕèÊÒÁÒÃ¶¨Ñºμ ŒÍ§ä Œ́ 

     (Tangibles)
-0.018 0.034 -0.037 -0.546 0.585

 4.  ´ŒÒ¹¤ÇÒÁãÊ‹ã¨ (Empathy) -0.036 0.027 -0.098 -1.332 0.184

 5.  ´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§μ ‹ÍÅÙ¡¤ŒÒ 

     (Responsiveness)
0.213 0.051 0.306 4.213 0.000*

R = 0.395, Adjust R2 = 0.156, F = 7.171, p < 0.05

* ÁÕ¹ÑÂÊíÒ¤ÑÞ·Ò§Ê¶Ôμ Ô·ÕèÃÐ Ñ́º 0.05

μÒÃÒ§·Õè 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ
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 ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS)ดานส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibles) 
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากที่สุด 
(β = 0.474, t = 0.000)รองลงมาคือดานความใสใจ 
(Empathy) (β = 0.258, t = 0.001) ในขณะที่
คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ดานความนาเชื่อถือ 
(Reliability) (β = -0.021, t = 0.752) ดานความ
มั่นใจ (Assurance) (β = -0.103, t = 0.128) และ
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
(β = -0.134, t = 0.052) เปนปจจัยที่ไมมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และคุณภาพ
การใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟากรงุเทพ (MRT) 
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากท่ีสุด  
(β = 0.306, t = 0.000)รองลงมาคือดานความนา

เชื่อถือ (Reliability) (β = 0.172, t = 0.011) ใน
ขณะที่คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ดานความมั่นใจ (Assurance) 
(β = 0.069, t = 0.377) ดานสิ่งท่ีสามารถจับตอง
ได (Tangibles)  (β = -0.546, t = 0.585) และดาน
ความใสใจ (Empathy) (β = -0.098, t = 0.184) 
เปนปจจัยท่ีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใช
บรกิาร ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรปุไดวา
คณุภาพการใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟากรงุเทพ 
(MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

เนื่องจากคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคาเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจซื้อของลูกคา
และสภาพแวดลอมของการบรกิาร แตถงึอยางไรกต็าม
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของระบุวาลกัษณะ
ของความสัมพันธนี้มีโครงสรางที่มีผลตอความตั้งใจ
ซื้อของผูบริโภค การศึกษาในครั้งนี้ไดทําความเขาใจ
เกีย่วกบัลกัษณะของคณุภาพการบรกิารและความพงึ
พอใจของลูกคาซ่ึงมผีลตอความต้ังใจซ้ือจากกลุมธรุกจิ
บรกิาร 4 กลุมซ่ึงมคีวามแตกตางกนั ผลการศึกษาสรปุ
ไดวาความพึงพอใจของลูกคามีผลตอคุณภาพบริการ
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• ¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð •

1. ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานความ

 พึงพอใจการใชงานพบวาผู ใชบริการรถไฟฟา

 ระบบขนส งมวลชนกรุ ง เทพ  ( BTS )  และ

 รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึงพอใจการ

 รักษาความปลอดภัยภายในสถานีนอยที่สุด

2.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานประโยชน

 ทีไ่ดรบั พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน

 กรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจการขยายเสน

 ทางการเดินรถในอนาคตอยางตอเนื่องนอยที่สุด

  สวนผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึง

 พอใจความสะดวกรวดเรว็ในการใชบรกิารนอยทีส่ดุ

3.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานปญหา

 ทีพ่บจากการใชงาน พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบ

 ขนสงมวลชนกรงุเทพ (BTS) มคีวามพงึพอใจปญหา

 ระบบเดินรถขัดของหรือเกิดเหตุขัดของทางเทคนิค

 จนไมสามารถใหบริการไดชั่วคราว สวนผูใชบริการ

 รถไฟฟากรงุเทพ (MRT) มคีวามพงึพอใจความไมพอ

 เพียงของจํานวนตูรถไฟฟาใหบริการ

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากยิ่งขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตาง ๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสทิธิภาพลงไปได

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากย่ิงขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตางๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสิทธิภาพลงไปได

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากย่ิงขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตางๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสิทธิภาพลงไปได

μÒÃÒ§·Õè 4 สรุปขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัย
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4.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานการตอบ

 สนองตอลกูคา พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสง

 มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจความเต็มใจ

 ในการใหความชวยเหลือจากพนักงานนอยที่สุด 

 และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความ

 พงึพอใจความรวดเรว็ตอการตอบสนองขอรองเรยีน

 ตาง ๆ นอยที่สุด

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถึงการเพ่ิมจํานวนพนักงานบริการใหเพียงพอและ

สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ โดยเฉพาะ

ในเวลาเรงดวนที่จะมีผูมาใชบริการเปนจํานวนมาก 

การที่มีจํานวนพนักงานใหบริการที่เพียงพอจะทําใหผู

ใชบริการที่ประสบปญหาจากการใชบริการสามารถได

รับการชวยเหลือไดอยางทันทวงทีได อีกทั้งควรมีการ

ปรับปรุงระบบการรับเร่ืองรองเรียนตาง ๆ จากผูใช

บริการ ทั้งนี้เพ่ือใหผูใหบริการสามารถนําเอาขอมูลจาก

ผูใชบรกิารมาปรับปรงุกระบวนการใหบรกิารของตนเอง

ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นตอไป
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• • แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานส่งเสริมการขาย
บริษัท SIA จํากัด ในเขตพื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล

MOTIVATION IN WORKING PERFORMANCE OF SALES PROMOTER,

SIA CO.,LTD. IN BANGKOK METROPOLITAN REGION  • •
    มนัสกร ศิริประพนธโรจน*และ ดร.กุลเชษฐ มงคล**

Manaskorn Siripraponrojana and Dr.Kulachet Mongkol

º·¤Ñ´Â‹Í
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสงเสริมการขาย 
บริษัท SIA จํากัด กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คือพนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขต
พื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล จํานวน 100 คนเลือกกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมแบบมีระบบเคร่ืองมือที่ใชใน
การเกบ็รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามเก่ียวกบัแรงจงูใจในการปฏิบตังิานของพนกังานสงเสรมิการขาย บรษิทั 
SIA จํากัด นําขอมูลมาวิเคราะหที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลวิจัยพบวาพนักงานสงเสริมการขาย บริษัท 
SIA จาํกดั มรีะดบัแรงจูงใจในการปฏิบตังิานในภาพรวมมีคาเฉลีย่ 3.73 ซึง่อยูในระดบัมาก โดยระดบัแรงจูงใจ
ในการปฏบิติังานของพนกังานสงเสรมิการขาย บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตกรงุเทพฯและปรมิณฑลสงูสดุ คอื ดาน
ความกาวหนาและม่ันคง

คําสําคัญ: แรงจูงใจ, พนักงานสงเสริมการขาย

ABSTRACT
 The purpose of this research were to study motivation in working performance of sales 
promoter, SIA Co.,Ltd. in Bangkok metropolitan region. The samples groups were 100 peoples 
of sales promoter, SIA Co., Ltd. in Bangkok metropolitan region who were derived through a 
systematic sampling. A set of questionnaire concerning motivation in working performance was 
delivered to collect data. For data analysis, there were descriptive and inferential statistics 
with signifi cant level 0.05. Research showed that overall motivation in working performance 
was 3.73 which was a high level. The level of motivation in working performanceof sales pro-
moter, SIA Co.,Ltd. in Bangkok metropolitan region was the most career advancement and 
security.

Keywords : Motivation, Sales promoter
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º·¹íÒ • •
 การบริหารงานขององคกรในภาคธุรกิจ
เอกชนจะบรรลุเปาหมายและประสบความสําเร็จ 
คือ การเพิ่มพูนสวนของผูเปนเจาของหรือผลกําไร
ตามที่วางไวไดนั้น ยอมตองมีปจจัยท่ีเกี่ยวของหลาย
ประการดวยกัน ไมวาจะเปนการบริหารจัดการดาน
การเงิน การบัญชี การตลาด การขายและบริการ 
และอกีปจจยัหนึง่ทีม่คีวามสาํคญัอยางยิง่ซึง่จะขาดไม
ได คือ การบริหารทรัพยากรมนุษย โดยถือวามนุษย
เปนบุคลากรท่ีจะทําใหองคกรเจริญรุงเรืองกาวหนา 
เพราะแมวาองคกรจะมีเทคโนโลยี วัสดุอุปกรณ 
งบประมาณ อาคารสถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆ อยางครบถวนสมบรูณ แตหากไมมบีคุลากรทีด่ ี
มคีวามรูความสามารถ กจ็ะนาํพาองคกรไปสูเปาหมาย
ที่ตั้งไวไดยาก ดังนั้นองคกรควรจะเริ่มตนดวยการรับ
บุคลากรที่ดี มีความรูความสามารถ ก็จะทําใหการ
บริหารงานเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล มนุษย
เปนทรัพยากรที่มีชีวิตจิตใจ มีความรูสึกนึกคิด ความ
รู ความสามารถ ความเชี่ยวชาญในงานและทักษะ
ที่แตกตางกันเน่ืองจากมีพื้นฐานทางครอบครัว การ
ศึกษา ประสบการณที่ไดพบเจอไมเหมือนกัน การท่ี
องคกรจะสามารถนําศักยภาพของแตละบุคคลออก
มาไดอยางเต็มที่นั้น ยอมตองใชวิธีการตางๆมากมาย 

และรวมถึงกลยุทธจิตวิทยาในเร่ืองของแรงจูงใจ

 ปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยสงเสริมให
บคุลากรทาํงานไดสาํเรจ็และมปีระสทิธภิาพสงูขึน้นัน้ 
คือ  แรงจูงใจ (Motivation) ผูบังคับบัญชาจะตอง
ทําความเขาใจเก่ียวกับงานของผูใตบังคับบัญชาและ
ตระหนกัถงึความสาํคญัของแรงจงูใจในการปฏบิตังิาน 
เพ่ือใหบคุลากรเกดิความเชือ่มัน่ซึง่จะสงผลใหทกุคนมี
แรงผลักดัน ความพยายาม กระตือรือรน ความต้ังใจ 
และรวมแรงรวมใจชวยเหลือกันในการปฏิบัติงานให

สําเร็จตามเปาหมายที่มีรวมกัน

 บริษั ท  S IA  ประกอบธุ ร กิ จประ เภท
โทรคมนาคม เปดดําเนินการตั้งแตป พ.ศ. 2529 โดย
ใหบริการเก่ียวกับโทรศัพทเคล่ือนที่และการส่ือสาร
ไรสาย บนคลื่นความถี่ 900, 1,800 และ 2,100 เม

กะเฮิรตซ มีผูใชบริการประมาณ 40 ลานราย มีสวน
แบงการตลาดประมาณ 53 % มากเปนอันดับหน่ึง
ของประเทศ และยังมีเปาหมายขยายกลุมฐานลูกคา
เปน 46 ลานราย ภายในป 2558 ดังนั้นจึงมุงมั่นที่
จะสรรหานวัตกรรมใหมๆ พรอมใสใจในบริการเพื่อ
มอบประสบการณดานการส่ือสารท่ีดใีหแกผูใชบริการ 
รวมทัง้พฒันาเครอืขายอยางตอเนือ่งเพือ่เพิม่กลุมฐาน
ลูกคาใหมากขึ้น ซึ่งบุคลากรที่สําคัญคนหนึ่งท่ีจะชวย
ทาํใหลกูคาเกดิความประทบัใจและใชบรกิารอยางตอ
เนื่อง คือ พนักงานสงเสริมการขาย

 พนักงานสงเสริมการขายเปนบุคลากรท่ีมี
ความสําคัญ เนื่องจากเปนผูที่มีหนาท่ีรับผิดชอบใน
การสรางหรือเช่ือมความสัมพันธระหวางองคกรและ
ลูกคาโดยตรงดวยการใหขอมูลสินคา นําเสนอขาย
และใหบริการ ซึ่งในแตละวันจะตองพบปะลูกคาที่
มีความหลากหลายและแตกตางกัน ตองเจอความ
กดดันในเรื่องของยอดขาย อีกท้ังจะตองทํา 6 วันตอ
สปัดาห ทาํใหเวลาสวนตวัลดนอยลง อนัอาจจะนาํไป
สูความเหินหางจากครอบครัวได ขณะท่ีบริษทัคูแขงก็
พยายามพัฒนาและยกระดับขึ้นมาเทียบเทา ทําใหมี
ตวัเลือกในการทํางานหรือการประกอบอาชีพมากข้ึน 
จนในท่ีสดุอาจจะทําใหเกดิปญหาภาวะสมองไหลออก
จากองคกรได

 ดวยเหตุผลตามท่ีไดกลาวไวขางตน ผูวิจัยซึ่ง
เปนผูปฏิบัติงานในฝายทรัพยากรมนุษยเห็นถึงความ
สําคัญของแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ซึ่งเปนสิ่งที่มี
ความสําคัญและสงผลโดยตรงตอประสิทธิภาพและ
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ประสิทธิผลขององคกร จึงมีความสนใจในการศึกษา
ถึงแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสงเสริม
การขาย บริษัท SIA จํากัด อีกทั้งเพื่อเปรียบเปรียบ
เทียบแรงจงูใจในการปฏบิตังิานของพนักงานสงเสริม
การขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและ
ปริมณฑล โดยจําแนกตามปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล
ซึ่งผลการศึกษาเปนจะชวยใหองคกรทราบถึงระดับ
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสงเสริมการ
ขาย และสามารถนําผลการวิจัยมาเปนแนวทางใน
การวิเคราะหวางแผน ปรับปรุงและพัฒนา กําหนด
นโยบายสรางแรงจูงใจสําหรับการปฏิบัติงานของ
พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขต
พื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล อันจะกอใหเกิดเกิด
ความจงรักภักดี ลดอัตราการลาออกและรักษา
พนกังานท่ีดใีหคงอยูกบัองคกร ซึง่จะเปนประโยชนตอ
การดําเนินธรุกิจของบริษทัใหมคีวามเจริญกาวหนาตอ
ไป

• ·º·Ç¹ÇÃÃ³¡ÃÃÁ •
 2.1 á¹Ç¤Ố áÅÐ·ÄÉ®Ṍ ŒÒ¹»ÃÐªÒ¡ÃÈÒÊμÃ�
  เปนหลักการของความเปนเหตเุปนผล กลาว
คือ พฤติกรรมตางๆ ของมนุษยเกิดขึ้นตามแรงบังคับ
จากภายนอกมาเปนตัวกระตุน เปนความเช่ือที่วา 
มนุษยดําเนินชีวิตตามแบบฉบับที่สังคมไดวางเปน
แมบทไวให พฤติกรรมของคนที่มีอายุในวัยเดียวกัน
จะเปนเชนเดียวกัน เนื่องจากสภาพสังคมไดวางแบบ
อยางไวใหแลวสาํหรับคนรุนน้ันๆ สงัคมทําใหผูหญงิมี
ลกัษณะนิสยัพฤตกิรรมแตกตางจากผูชาย คนทีม่กีาร
ศึกษามีพฤติกรรมแตกตางจากคนท่ีดอยการศึกษา 
กลาวโดยสรุปคือ แนวคิดดานประชากรศาสตรเชื่อ
วา คนท่ีมีคุณลักษณะทางประชากรท่ีแตกตางกันจะ
มีพฤติกรรมที่แตกตางกันไปดวย

     

2.2 á¹Ç¤Ô´áÅÐ·ÄÉ®Õà¡ÕèÂÇ¡ÑºáÃ§¨Ù§ã¨
  ทฤษฎีและการศึกษาแรงจูงใจจํานวนมากใน
ที่นี้จะกลาวโดยสังเขปเพื่อนํามาประยุกตใชใน
องคการซ่ึงสามารถแบงออกเปน 3 ประเภทใหญๆ  คอื 
ประเภทท่ี 1 ทฤษฎีเนื้อหาของการจูงใจ (Content 
Theories of Motivation) ประเภทที่ 2 ทฤษฎี
กระบวนการ (Process Theories) ประเภทที่ 3 
ทฤษฎีการเสริมแรง (Reinforcement Theory) 
ประ เภทที่  1  ทฤษฎี เ นื้ อ ห าขอ งกา รจู ง ใ จ 
(Content Theories of Motivation) ทฤษฎีลําดับ
ขั้ น ค ว า ม ต อ ง ก า ร ข อ ง ม า ส โ ล ว  
(Maslow’ Hierarchy of Need The ory)
(สรัญญา สุขเพ่ิม ,  2556) กลาววา Maslow 
ไ ด จั ด ลํ า ดั บ ข้ั น ต อ น ค ว า ม ต อ ง ก า ร 
(The Need Hierarchy) ของมนุษยตามความ
ปรารถนาท่ีจะไดรับการตอบสนอง ซึ่งมีการแบง
ลําดับข้ันของความตองการจากต่ําสุดไปสูงสุด 
เปน 5 ระดับ คือ 
 1.  ความตองการทางรางกาย  (Physical Needs) 
เปนความตองการพื้นฐานของมนุษยเพื่อใหมนุษยดา
รงชีวิตอยูได เชน เครื่องนุมหม ที่อยูอาศัย อาหาร 
และยารักษาโรค 
 2. ความตองการความปลอดภัยและมั่นคง 
(Safety and Security Needs) เชน ปลอดภัยจาก
อนัตราย มคีวามมัน่คงทางเศรษฐกจิ ฐานะการทางาน 
 3 . ค ว า ม ต อ ง ก า ร ท า ง ด า น สั ง ค ม 
(Social and Belongingness) เปนความตองการ
ที่จะมีสวนรวมในสังคม ตองการความรัก ตองการ
ความเปนเจาของ 
 4. ความตองการไดรับการยกยองสรรเสริญ 
(Esteem on Status) คือ ความตองการใหสังคม
ยกยองตนเอง มีคนนับหนาถือตา มีเกียรติยศช่ือเสียง 
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 5. ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวิต 
(Self-Actualization) คือ ความตองการพบความ
สําเร็จทุกอยางที่ตนเองใฝฝน

ประเภทที ่2 ทฤษฎกีระบวนการ (Process Theories)

ทฤษฎีความเสมอภาคหรือทฤษฎีความเทาเทียมกัน
ของ Adams

เปนทฤษฎีสําคัญในการสรางแรงจูงใจใหกับพนักงาน
ในองคกร แนวคิดหลักของทฤษฎีนี้ คือบุคคลจะมี
การเปรียบเทียบอัตราสวนระหวางปจจัยนําเขาของ
ตน เชน ความพยายาม ประสบการณ การศึกษา 
เปนตน และผลลัพธของตน เชน ระดับเงินเดือน การ
เลื่อนตําแหนง การยกยอง เปนตน บุคคลจะประเมิน
ผลลพัธทีเ่ขาไดรบัจากการทาํงานของตนกบับคุคลอืน่ 
ความรูสึกถึงความไมเสมอภาคจะเกิดขึ้น เมื่อบุคคล
รูสึกวารางวัลที่เขาไดรับจากการทํางานมีความไม
เหมาะสมโดยเปรียบเทียบกับรางวัลที่บุคคลอื่นไดรับ
จากการทํางาน ซึ่งจะกอใหเกิดผลในเชิงลบ โดยอาจ
ทําใหบุคคลทุมเทใหกับการทํางานนอยลงหรือตัดสิน
ใจลาออกก็ได การประยุกตใชทฤษฎีนี้เสนอแนะวา
บุคคลควรไดรับรูถึงรางวัล (ผลลัพธจากการทํางาน) 
ที่เหมาะสมและเทาเทียมกัน (กุศลิน สามาลา, 2551)

ประเภทที่ 3 ทฤษฎีการเสริมแรง (Reinforcement 
Theory)

สกินเนอร นักจิตวิทยาชาวอเมริกัน เชื่อวาเราจะ
เขาใจและสามารถควบคุมพฤติกรรมมนุษยไดดีหรือ
ไมขึ้นอยูกับวา เรารู เงื่อนไขของการเสริมแรง 
(Reinforcement Contingency) เพียงใดและ
บุคคลจะแสดงพฤติกรรมเชนใดข้ึนอยูกับวาเขาได
รับผลเชนไรในอดีต เชน พนักงานท่ีไดรับการเล่ือน
ตําแหนงเพราะไมขาด ไมสาย ไมลา ตอไปพนักงาน
ผูนั้นก็จะมีพฤติกรรมที่ไมขาด ไมสาย ไมลาเสมอ ดัง
นั้นถาเรารูเง่ือนไขของการเสริมแรงของบุคคลเหลา

นีไ้ดกส็ามารถจะจูงใจได (มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 
2551: ออนไลน) 

• ÇÔ¸Õ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 3.1 »ÃÐªÒ¡ÃáÅÐ¡ÅØ‹ÁμÑÇÍÂ‹Ò§·ÕèãªŒã¹¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂ
  ประชากรที่ ใช ในการศึกษาครั้ งนี้  คือ
พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขต
พื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล จํานวน 127 คนการ
เลือกกลุมตัวอยาง กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัย
ครั้งนี้ คือ พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล จํานวน 127 คน 
กําหนดกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากรโดย
ใชสตูรของ Taro Yamane (Yamane, 1973) กาํหนด
ขนาดตัวอยางท่ีความเช่ือมั่นรอยละ 95 และใหมี
ความคลาดเคลื่อนไดไมเกินรอยละ 5 และจากขอมูล
บุคลากร จํานวน 127 คน ไดขนาดตัวอยาง จํานวน 
โดยมีสูตรการคํานวณ ดังนี้

  

สมการที่ (1) แสดงการคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง

ดังนั้น ขนาดกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยคร้ังนี้อยู
ท่ี 96 คน แตเพื่อปองกันการผิดพลาดจากการตอบ
แบบสอบถามท่ีอาจจะมีขอมูลไมครบถวน ผูวิจัยจึง
ขอทําการเก็บตัวอยางจํานวน 100 ชุด

 3.2 ¤ÇÒÁ¶Ù¡μ ŒÍ§áÅÐ¤ÇÒÁàª×èÍÁÑè¹¢Í§
à¤Ã×èÍ§Á×Í·ÕèãªŒã¹¡ÒÃÇÔ Ñ̈Â

 การวิจัยคร้ังนี้ เ พ่ือให เค ร่ืองมือท่ีใช ใน
การวิจัยมีความถูกตองและความเช่ือม่ัน ผูวิจัยได
ทําการทดสอบความถูกตองและความเช่ือมั่น ดังนี้
 การทดสอบความเทีย่งตรง (Validity) ผูวจิยั
นําโครงรางแบบสอบถามไปเรียนปรึกษาอาจารยที่
ปรึกษาเพ่ือพิจารณาและตรวจสอบเน้ือหา ความถูก
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ตอง ตลอดจนความเหมาะสมของภาษา (Content) 
และโครงสรางแบบสอบถาม (Construct Validity)
หลังจากน้ันนํามาทําการปรับปรุงให เหมาะสม
 การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ผานตรวจสอบและแกไข
จากอาจารยที่ปรึกษาแลวไปทดสอบ (Try Out) กับ
กลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยาง ในเบื้องตนกอน 
จากนั้นนํามาตรวจใหคะแนนและวิเคราะหคาความ
เชื่อมั่นโดยวิธีการหาความเชื่อมั่น ดวยการหาคา
สมัประสทิธิ ์แอลฟาของครอนบาช (Cronbach Alpha 
Coeffi c ient) ไดคาความเ ช่ือมั่นในภาพรวม 
เทากับ 0.964
 เครือ่งมอืทีใ่ชในการวจิยัในการเกบ็รวบรวม
ขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่ง
ผูวิจัยไดสรางข้ึนมาจากการศึกษากรอบแนวคิด 
ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยแบงออกเปน 
3 สวน ดังน้ี

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ ยวกับปจจัยพื้น
ฐานสวนบุคคลของ พนักงานสงเสริมการขาย 
บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตพืน้ทีก่รงุเทพฯและปรมิณฑล
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน สถานภาพ
การสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามวัดระดับแรงจูงใจ
ในการปฏิบัติงานของ พนักงานสงเสริมการขาย 
บริษัท SIA จํากัด ในเขตพื้น ท่ีกรุงเทพฯและ
ปริมณฑล ไดแก ดานลักษณะงานดานความสําเร็จ
ของงานดานความกาวหนาและม่ันคงในงานดาน
ความสัมพันธระหวางเพ่ือนรวมงานดานผลตอบแทน
และสวัสดิการดานสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน
ลักษณะแบบสอบถามใชมาตรวัดแบบ Rating Scale 
5ระดับ ตามมาตรวัดแบบลิเคิรท (Likert’s Scale) 
กําหนดใหคะแนนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเปน 
5 ระดับ ดังน้ี

5   หมายความวา   มากที่สุด 

4   หมายความวา   มาก

3   หมายความวา   ปานกลาง

2   หมายความวา   นอย 

1   หมายความวา   นอยที่สุด

สวนที่ 3  เปนคําถามปลายเปด  เพื่อใหผูตอบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และขอเสนอแนะ
เกี่ยวกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล

     3.3 ¡ÒÃà¡çºÃÇºÃÇÁ¢ŒÍÁÙÅ
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
2 รูปแบบ ดังนี้

 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (primary Data)
  ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานสงเสริมการ
ขายจํานวน 100 คน เพื่อนําขอมูลมาใชในการ
วิเคราะหดวยโปรแกรมทางสถิติ และทําการสรุปผล 
เพื่อนําเสนอใหเห็นถึงขอมูลจากการวิจัย

 2.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)
  ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับแนวคิด
และทฤษฎีดานประชากรศาสตร แนวคิดและทฤษฎี
แรงจูงใจ ขอมูลแรงจูงใจในการทํางาน ขอมูลความ
พึงพอใจในการทํางาน จากหนังสือ ตําราวิชาการ 
บทความ สื่อออนไลน ตลอดจนเอกสารงานวิจัยท่ี
เกีย่วของท้ังในและตางประเทศ เพือ่นาํมาสรางกรอบ
แนวความคิดและออกแบบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย
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 3.4 ¡ÒÃ¨Ñ´·íÒáÅÐÇÔà¤ÃÒÐË�¢ŒÍÁÙÅ
 ผูวจิยันาํขอมลูมาประมวลผลและวิเคราะห
ดวย โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป โดยใช วิธีทาง
สถิติที่นํามาใชการวิเคราะหขอมูลดังนี้

 1. การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)

 1.1) ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลทําการวิเคราะห
ขอมูลโดยใชความถี่และคารอยละ (Percentage)

 1.2) แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บรษิทั SIA จาํกัด ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล วิเคราะหโดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

 2. การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics)
เปรียบเทียบแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
สงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่
กรุงเทพฯและปรมิณฑล จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อายุงาน สถานภาพการสมรส และราย
ไดเฉล่ียตอเดือน ทําการวิเคราะหขอมูลโดยใช T-
test สําหรับตัวแปรอิสระมีไมเกิน 2 ตัว และใชสถิติ
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) สําหรับตัวแปรอิสระมากกวา 2 กลุม

• ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ·Õè¤Ò´Ç‹Ò¨Ðä Œ́ÃÑº •
 4.1 ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÇÔ Ñ̈Â
 การศึกษาวิจัยเรื่องแรงจูงใจในการปฏิบัติ
งานของพนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯและปริมณฑล ผูวจิยัสรุปผลการ
วิจัยดังน้ี

 1. ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล พบวา พนักงานเปน
เพศหญิง มากกวาชาย คิดเปนรอยละ 60 สวนใหญ
มีอายุระหวาง 28-32 ป คิดเปนรอยละ 29 รองลงมา 

คือ มอีายุ 33 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 26 อายุระหวาง 
23-27 ป คิดเปนรอยละ 23 และอายุระหวาง 18-22 
ป คิดเปนรอยละ 22 ตามลําดับ มีระดับการศึกษา
อยูในระดับ ม.6 มากที่สุด คิดเปนรอยละ 70 รองลง
มา คือ มีระดับการศึกษา ปวส. คิดเปนรอยละ 15 มี
ระดับการศึกษา ปวช. คิดเปนรอยละ 15 และระดับ
การศึกษาระดับ ป.ตรี คิดเปนรอยละ 6 ตามลําดับ 
มีอายุงาน 7-9 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 57 รองลง
มา คือ อายุงาน 4-6 ป คิดเปนรอยละ 19 อายุงาน 
1-3 ป และ 10 ปขึ้นไปเทากัน คิดเปนรอยละ 12 มี
สถานภาพการสมรส สมรสมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
54 และรองลงมา คือ มีสถานภาพการสมรส โสด คิด
เปนรอยละ 39 มีสถานภาพการสมรส หยาราง คิด
เปนรอยละ 5 และสถานภาพการสมรส หมาย คดิเปน
รอยละ 2 ตามลําดับ มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 
19,001-21,000 บาท มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42 
รองลงมา คือ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 21,001 บาทข้ึน
ไป คิดเปนรอยละ 32 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 
17,001-19,000 บาท คิดเปนรอยละ 23 และมีราย
ไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000-17,000 บาท คิดเปนรอย
ละ 3 ตามลําดับ

 2. พบวาแรงจูงใจในการปฏิบตังิานของพนักงาน
สงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่
กรุงเทพฯและปริมณฑล โดยภาพรวม อยูในระดับ
มาก มีคาเฉลี่ย 3.73 และเม่ือพิจารณารายดาน พบ
วา อยูในระดบัมากทุกดาน โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
คอื ดานความกาวหนาและความมัน่คง มคีาเฉลีย่ 3.97 
รองลงมา คือ ดานความสําเร็จของงาน มีคาเฉลี่ย 
3.77 สวนดานสภาพแวดลอมในการปฏิบัติมีคาเฉล่ี
ยตํ่าที่สุด มีคาเฉลี่ย 3.64

 2.1 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล ดานลักษณะของงานในภาพรวม อยู
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ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.61 โดยรายการที่มีคาเฉลี่ย
สงูสดุคอื การไดปฏบิตังิานตรงความรูความสามารถ มี
คาเฉลี่ย 3.87 รองลงมาคือความพึงพอใจในลักษณะ
งานที่รับผิดชอบ มีคาเฉลี่ย 3.68 และรายการที่มีคา
เฉลี่ยตํ่าที่สุดคือ ความพึงพอใจในปริมาณงานท่ีไดรับ
มอบหมาย มีคาเฉลี่ย 3.29

 2.2 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล ดานความสําเร็จของงานในภาพรวม 
อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.61 โดยรายการท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ การทํางานตามที่ไดรับมอบหมาย
อยางมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ย 3.75 รองลงมาคือ
การทํางานตามท่ีไดรับมอบหมายอยางมีประสิทธิผล 
มีคาเฉลี่ย 3.60และรายการที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดคือ 
การทํางานตามท่ีไดรับมอบหมายทันตามกําหนด มี
คาเฉลี่ย 3.47

 2.3 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บริษัท SIA จํากัดในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯ
และปริมณฑล ดานความกาวหนาและม่ันคงในงานใน
ภาพรวม อยูในระดบัมาก มคีาเฉลีย่ 3.83 โดยรายการ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การมีโอกาสไดรับการเลื่อน
ตาํแหนง มคีาเฉล่ีย 3.94 รองลงมาคือการไดรบัความ
ไววางใจจากหัวหนางาน มคีาเฉล่ีย 3.84 และรายการ
ทีม่คีาเฉลีย่ตํา่ทีส่ดุคอื ความสามารถปรับเปลีย่นภาระ
งานไดตามความเหมาะสม มีคาเฉลี่ย 3.70

 2.4 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวม
งาน อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.92 โดยรายการที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ การมีเพื่อนรวมงานจํานนมาก มีคา
เฉลี่ย 4.10 รองลงมาคือการปรึกษาเพื่อนรวมงานได
ทุกเร่ือง มีคาเฉลี่ย 3.88 และรายการที่มีคาเฉลี่ยตํ่า

ที่สุดคือ การไดรับความรวมมือในการทํางานอยาง
สมํ่าเสมอ มีคาเฉลี่ย3.79

 2.5 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
สงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่
กรุงเทพฯและปริมณฑล ดานผลตอบแทนและ
สวัสดิการ อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.81 โดย
รายการท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ความเหมาะสมของคา
ตอบแทนเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรภายนอก มีคา
เฉลี่ย 4.03 รองลงมาคือการไดรับคาตอบแทนเพียง
พอ มีคาเฉลี่ย 4.00 และรายการที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด
คือ ความรูสึกพอใจกับสวัสดิการที่ไดรับจากบริษัท มี
คาเฉลี่ย 3.38

 2.6 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
สงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่
กรุงเทพฯและปริมณฑล ดานสภาพแวดลอมในการ
ปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.76 โดย
รายการทีม่คีาเฉลีย่สงูสดุคอื เรือ่งความปลอดภยัและ
สุขภาพพนักงาน มีคาเฉลี่ย 4.04 รองลงมาคือการมี
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชครบถวนเหมาะสม 3.74 
และรายการท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ สภาพแวดลอม
ทั่วไปในการทํางาน มีคาเฉลี่ย 3.49

 3. ผลการเปรียบเทียบแรงจูงใจในการปฏิบัติ
งานของพนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล โดยจําแนกตาม
ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล พบวา

 3.1 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพฯและปริมณฑล ทีม่เีพศตางกัน มี
แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ในภาพรวมไมแตกตางกัน

 3.2 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนทีก่รงุเทพฯและปริมณฑล ทีม่อีายตุางกนั มี
แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ในภาพรวมไมแตกตางกัน
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เมื่อพิจารณารายดาน พบวา พนักงานที่มีอายุตางกัน
มแีรงจงูใจในการปฏบิตังิานดานลกัษณะของงาน ดาน
ความสําเร็จของงาน ดานความกาวหนาและมั่นคงใน
งาน ดานผลตอบแทนและสวัสดิการและดานสภาพ
แวดลอมในการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน ยกเวนดาน
ความสมัพนัธระหวางเพือ่นรวมงาน แตกตางกนัอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 3.3 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล ที่มีระดับการ
ศกึษาตางกนั มแีรงจงูใจในการปฏบิตังิาน ในภาพรวม
ไมแตกตางกัน

 3.4 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล ที่มีอายุงานตาง
กัน มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ในภาพรวมไมแตก
ตางกัน

 3.5 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด
ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯและปริมณฑล ทีม่สีถานภาพการ
สมรสตางกนั มแีรงจงูใจในการปฏบิตังิาน ในภาพรวม
ไมแตกตางกัน

 3.6 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล ที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ในภาพ

รวมไมแตกตางกัน

 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน

 H0 : ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลแตกตางกันจะ
มีแระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน

 H1 : ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลแตกตางกันจะ
มีแระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสงเสริม
การขาย บริษัท SIA จักด ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯ
และปริมณฑล แตกตางกันตามปจจัยพ้ืนฐานสวน

บุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน 
สถานภาพการสมรส และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา เพศ ระดับการ
ศึกษา อายุงาน สถานภาพการสมรส และรายได
เฉลี่ยตอเดือนตางกัน แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว หรือกลาวคือ ยอมรับ H0 ปฏิเสธ 
H1 ในสวนเร่ืองอายุตางกัน แรงจูงใจในในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว หรือกลาวคือ ยอมรับ H1 ปฏิเสธ 
H0                                                                                                                                                    

 4.2 ÍÀÔ»ÃÒÂ¼Å¡ÒÃÇÔ Ñ̈Â
  การศึกษาวิจัยเรื่องแรงจูงใจในการปฏิบัติ
งานของพนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด
ในเขตพืน้ท่ีกรงุเทพฯและปรมิณฑล ผูวจิยัมขีอคนพบ
และประเด็นที่นาสนใจนํามาอภิปรายผล ดังนี้

 1. พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล มีแรงจูงใจใน
การปฏิบัติงาน ดานผลตอบแทนและสวัสดิการอยู
ในระดับมาก ทั้งนี้ เปนเพราะวา บริษัท SIA จํากัด
มีนโยบายในการใหความสําคัญในเร่ืองของปากทอง
ของพนักงานและมีความคิดท่ีวาหากพนักงานมีผล
ตอบแทนท่ีคุมคา สวัสดิการท่ีดี จะเปนพลังผลักดัน
ใหมีความตั้งใจในการทํางานและการทํางานจะเปน
ไปอยางมปีระสทิธภิาพและไดประสทิธผิลทีด่จีากการ
ศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของกุสุมา จอยชางเนียม 
(2547) ไดทําการศึกษาเรื่องแรงจูงใจในการทํางาน
ของพนักงานสํานักงานใหญ บมจ.ธนาคารกสิกร
ไทย ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจในรายไดและ
สวัสดิการ ซึ่งพนักงานธนาคารกสิกรไทย สํานักงาน
ใหญมีความคิดเห็นตอปจจัยมาก และสอดคลองกับ
ทฤษฎีความคาดหวังของวูลมซึ่งกลาววาผลตอบแทน
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เปนสาเหตุที่ทําใหเกิดความพอใจ โดยถือเปนทั้งผล
ตอบแทนภายนอก (Extrinsic Rewards) และผล
ตอบแทนภายใน (Intrinsic Rewards)

 2. พนักงานสงเสริมการขาย  บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล มีแรงจูงใจใน
การปฏิบัติงาน ดานความกาวหนาและความมั่นคงใน
งาน อยูในระดับมาก ทั้งนี้ เปนเพราะวา บริษัท SIA 
จํากัด มีเปาหมายในการขยายโครงสรางสาขาราน
เพ่ิมรองรับการขยายตัวของธุรกิจในอนาคต ทําให
พนักงานที่มีความรูความสามารถมีโอกาสที่จะได
พิจารณาเล่ือนตําแหนง จากการศึกษาสอดคลองกับ
งานวิจัยของจารุวรรณ กมลสินธุ (2548) ไดทําการ
ศึกษาเรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ในเขตสงเสริมอุตสาหกรรมนวนคร ผลการวิจัยพบ
วา แรงจูงใจในการปฏิบัติงานดานความกาวหนาอยู
ในระดับมาก และยังสอดคลองกับงานวิจยัของปญญา 
จั่นรอด (2548) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยดานแรง
จงูใจในการปฏิบตังิานของขาราชการในสํานักงานเขต
พื้นที่การศึกษาชลบุรี เขต 3 ผลการวิจัยพบวา แรง
จูงใจในปจจัยจูงใจดานความกาวหนาโดยรวมอยูใน
ระดับมาก

 3. พนักงานสงเสริมการขาย  บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพืน้ทีก่รงุเทพฯและปรมิณฑล มแีรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน ดานสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงานอยู
ในระดับมาก ทั้งน้ี เปนเพราะวา บริษัท SIA จํากัด มี
การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เครื่องมือและ
อุปกรณในการทํางานมีประสิทธิภาพ และเพียงพอ
ตอการใชงาน ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีสองปจจัยของ
เฮอรชเบิรก คือปจจัยคํ้าจุน หรือปจจัยที่เกี่ยวกับ
การบํารุงรักษาจิตใจ  (Hygiene or Maintenance 
Factors) ปจจยันีถ้อืเปนแรงจงูใจภายนอกทีอ่าจสงผล
ใหเกิดความไมพอใจหรือพอใจในงานที่ทําและมีผลก
ระทบตอแรงจูงใจในการทํางานโดยตรง

 4. พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพืน้ทีก่รงุเทพฯและปรมิณฑล มแีรงจงูใจในการ
ปฏิบัติงาน ดานความสัมพันธระหวางบุคคลอยูใน
ระดบัมาก ทัง้นี ้เปนเพราะพนกังานมรีะบบการทาํงาน
เปนทีมและใหความสําคัญกับเพ่ือนรวมงานประดุจ
ครอบครัวของตนเอง ซึ่งทําใหเกิดความสัมพันธที่ดี
ระหวางเพื่อนรวมงานในสถานที่ทํางานเดียวกัน จาก
การศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของ วรินธร แกว
คลาย (2549) ไดทําการศึกษาเร่ือง แรงจูงใจในการ
ปฏิบตังิานของพนกังานบริษทั ทพิยประกันภัย จาํกัด 
(มหาชน) ผลการวิจัยพบวา พนักงานมีแรงจูงใจการ
ปฏิบัติงานดานความสัมพันธระหวางบุคคลในภาพ
รวมอยูในระดับมาก

 5. พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA 
จํากัด ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล มีแรง
จูงใจในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะของงาน อยูใน
ระดับมาก ทั้งนี้ เปนเพราะวา การปฏิบัติงานของ
พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขต
พื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล มีความเปนอิสระใน
การบริหารงานอยูในระดับหนึ่ง จึงทําใหลักษณะของ
งานท่ีไดรับมอบหมายมีความทาทายความรูความ
สามารถ อีกท้ังลักษณะของงานมีความเหมาะสม 
ตรงกับความถนัด ปริมาณงานที่รับผิดชอบมีความ
เหมาะสมกับตําแหนงงาน จากการศึกษาสอดคลอง
กับงานวิจัยของรังสรรค อวมมี (2550) ไดทําการ
ศึกษาเร่ือง คุณลักษณะงานท่ีมีความสัมพันธตอแรง
จูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท กม. 18 
วิศวกรรม จํากัด ผลการวิจัยพบวา ความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณลักษณะงานของพนักงานบริษัท กม. 18 
วิศวกรรม จํากัด ในภาพรวมอยูในระดับมาก

 6. พนักงานสงเสริมการขาย  บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพืน้ทีก่รงุเทพฯและปรมิณฑล มแีรงจงูใจในการ
ปฏิบัติงาน ดานความสําเร็จของงานอยูในระดับมาก 
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ทั้งนี้ เปนเพราะวา บริษัท SIA จํากัด ไดปรับเปลี่ยน
แนวทางการปฏิบัติงาน โดยการนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT System) มาใชในการปฏิบัติงาน มี
การอบรมใหความรูกับพนักงานทุกคน มีการต้ังเปา
หมายในการทํางาน และมีการตรวจติดตามผลการ
ปฏิบัติงานสงผลใหการปฏิบัติงานของพนักงานบรรลุ
ตามเปาหมาย ทาํงานทีไ่ดรบัมอบหมายแลวเสรจ็ตาม
กําหนดเวลา มีความสําเร็จในงานเปนสวนใหญ จาก
การศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของปญญา จั่นรอด 
(2548) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยดานแรงจูงใจใน
การปฏิบัติงานของขาราชการในสํานักงานเขตพื้นที่
การศึกษาชลบุรี เขต 3 ผลการวิจัยพบวา แรงจูงใจ
ในปจจัยจูงใจดานความสําเร็จของงานโดยรวมอยูใน
ระดับมาก

 7. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พนกังาน
สงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่
กรงุเทพฯและปรมิณฑล ทีม่อีายตุางกนั มแีรงจงูใจใน
การปฏิบตังิานในภาพรวมแตกตางกนัอยางมนียัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดับ .05

 4.3 ¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð·Õèä Œ́¨Ò¡¡ÒÃÇÔ Ñ̈Â
 1.1 ดานความสัมพันธระหวางเพ่ือนรวม
งาน พบวา พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA 
จํากัด ที่มีชวงอายุระหวาง 18 - 22 ป มีความสัมพันธ
ระหวางเพื่อนรวมงานนอยกวากลุมอายุอื่นๆ ทั้งหมด 
เนื่องจากเปนบุคลากรที่เพิ่งจบการศึกษา ยังไมเคยมี
ประสบการณในการทาํงาน ทาํใหตนเองยงัไมรูวาควร
จะตองทําอะไร อยางไร เมื่อไหร และก็ไมมีเพื่อนรวม
งานที่จะสามารถปรึกษาไดทันทีเมื่อเกิดปญหา สงผล
ใหบุคลากรกลุมน้ีรูสึกวาไมไดรับความรวมมือในการ
ทาํงานเทาทีค่วรจะเปน ดงันัน้ องคกรควรมีระบบการ
สอนงานที่ชัดเจน ดวยการนํารูปแบบ Coaching เขา
มาใช อีกทั้งจัดกิจกรรมสานสัมพันธใหพนักงานใหม

ไดมโีอกาสรูจกัเพ่ือนรวมงานคนอ่ืนๆ เพือ่ใหบคุลากร
กลุมนี้สามารถทํางานรวมกันกับเพื่อนรวมงานไดเปน
อยางดี

 1.2 ดานผลตอบแทนและสวัสดิการ พบ
วา พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ทุก
เพศ ทุกอายุ ทุกระดับการศึกษา ทุกอายุงาน ทุก
สถานภาพการสมรส และทุกรายไดเฉลี่ยตอเดือน มี
แรงจงูใจจากการไดรบัผลตอบแทนและสวัสดกิารเปน
จาํนวนมากท่ีสดุ ซึง่บริษทัควรจะรักษามาตรฐานเร่ือง
ผลตอบแทนและสวสัดกิารใหเปนไปอยางตอเนือ่งและ
มีอัตราเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ
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