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  วารสารเกษตรศาสตรธรุกจิประยกุตฉบับเดอืนธนัวาคม 2558  เนือ้หาของบทความ
คงเนนเน้ือหาสาระท่ีเกีย่วกบัสาขาบริหารธุรกิจและยงัเปนแหลงเผยแพรผลงานวิชาการ ซึง่
ในฉบบันีป้ระกอบไปดวยบทความวจิยั และบทความวชิาการทีม่เีนือ้หาหลากหลายดาน ไมวา
จะเปนบทความเร่ือง คณุภาพการใหบรกิารท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิารรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) บทความเก่ียวกับแรงจูงใจ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานสงเสริมการขายบริษัท SIA จํากัด ในเขตพื้นที่กรุงเทพฯและ
ปรมิณฑล บทความเรือ่ง ความตัง้ใจซือ้สนิคาออนไลนของผูบรโิภคในกรงุเทพมหานคร กรณี
ศึกษา: เทสโก โลตัส ชอป ออนไลน และ การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี 

 กองบรรณาธิการหวังเปนอยางยิ่งวา บทความตางๆ ที่ปรากฎในวารสารจะสง
ประโยชนทางวิชาการแกทานตามสมควร และ หากทานมีความประสงคจะติชมหรือใหคํา
แนะนํา กองบรรณาธิการยินดีรับฟงทานดวยความเต็มใจ โดยทานสามารถสงขอเสนอแนะ
มาที่ Email : fbusogv@ku.ac.th เพื่อกองบรรณาธิการจะไดรับและนําไปปรับปรุงตอไป 
แลวพบกันใหมฉบับหนา
                                   กองบรรณาธิการ
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º·¤Ñ´Â‹Í
 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการและเพ่ือ
เสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี การศึกษา
ครั้งนี้ใชวิธีการสัมภาษณโดยใชเครื่องมือ SERVQUAL ซึ่งวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน จากการศึกษาความพึง
พอใจจงึไดแนวทางการพฒันาคณุภาพการบรกิารในแตละดานดงันี ้ดานความเปนรปูธรรมของการบรกิาร คอื 
ปายรานและพื้นที่จอดรถ ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจได คือ การใหบริการไดตรงตามเวลาที่นัดหมายไว 
ดานการตอบสนองความตองการลูกคา คือ การแจงคิวในการบริการ ดานการใหความมั่นใจ คือ เรื่องการดูแล
ทรัพยสินลูกคา และดานการเอาใจใสลูกคา คือ การติดตามความกาวหนาของงานใหกับลูกคาแตละราย

คําสําคัญ: อูซอมรถยนต, รถยนต, ความพึงพอใจ, คุณภาพบริการ

                              
* นักศึกษาปริญญาโท วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน จ. ขอนแกน 40002 email: aiw_faroh@hotmail.com
** คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน จ. ขอนแกน 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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 ปจจุบันการแขงขันในธุรกิจอูซอมรถยนต
ตางมุงเนนกันที่การพัฒนาคุณภาพบริการใหมีความ
หลากหลาย พรอมทั้งอํานวยความสะดวก เพื่อให
ลูกคาไดรับความพึงพอใจในการบริการ จูงใจให
ลูกคาหันมาใชบริการของตน อันจะนําไปสูความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ Kotler and 
Keller (2012) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ คือ
การสรางคุณภาพการบริการใหเทากับหรือมากกวา
ที่ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบ
เทียบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับคุณภาพการ
บริการที่คาดหวังไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการ
บริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวังไว ลูกคาจะ
ไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขาม
ถาการบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาที่
คาดหวัง ลูกคาจะพอใจและกลับมาใชบริการอีก 
ทั้งนี้ในการศึกษาจะใชเครื่องมือประเมินคุณภาพที่ 
Parasuraman et al. (1988) พัฒนามาจาก 
SERVQUAL ซึ่งศึกษาปจจัยสําคัญของคุณภาพ
บริการที่ลูกคาใหความสําคัญไว 5 ดาน ดังนี้ ความ
เปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), ความนา
เชื่อถือหรือความไววางใจได (Reliabilities), การ
ตอบสนองความตองการ (Responsiveness), การ

ใหความมั่นใจในการบริการ (Assurance) และการ
เอาใจใสลูกคา (Empathy)

      จากที่กลาวมาขางตน คุณภาพการบริการ
จึงมีความสําคัญมากตอความพึงพอใจของลูกคา
ที่จะสงผลตอการเลือกใชบริการอูซอมรถยนต 
ความถี่ในการเขาใช การเขาใชบริการซํ้า และยัง
เปนการรักษาฐานลูกคาเกา สรางความจงรักภักดี
ตอองคกร ผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ

บานดุง จังหวัดอุดรธานี ซึ่งเปนอูซอมรถยนตทอง
ถิ่น ใหบริการเกี่ยวกับซอมแซม และบํารุงรักษา
รถยนต พรอมทั้งบริการสั่งซื้ออะไหลตามความ
ตองการของลูกคา ใหบริการรถยนตทุกรุน ทุกยี่หอ 
ทั้งรถญี่ปุนและรถยุโรปทุกชนิด กอตั้งกิจการเมื่อ
ปพ.ศ. 2532 ดําเนินกิจการมากวา 26 ป เปนอู
ซอมรถประเภทเคาะและพนสีตัวถังรถยนต ดังนั้น
ในเรื่องการปรับปรุงและพัฒนาในดานคุณภาพของ
การบริการ จึงเปนสิ่งสําคัญในการวางแผนเพื่อนํา
องคกรไปสูเปาหมายที่กําหนดไวได ซึ่งในการศึกษา
ครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี และเพื่อศึกษา
แนวทางการพัฒนาการทํางาน และการปรับปรุง
คุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ
บานดุง จังหวัดอุดรธานี โดยในการศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ ผูศึกษาเลือก
ใชการประเมินคุณภาพแบบ SERVQUAL เปนเครื่อง
มือในการศึกษา ซึ่งสามารถนําผลการศึกษาที่ไดมา
เปนแนวทางที่จะนําไปใชประโยชนในการวางแผน
เพื่อเปนแนวทางการพัฒนาการทํางาน และการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง 
อันจะทําใหสามารถนําไปใชประโยชนในการดําเนิน
ธุรกิจเพื่อใหสามารถแขงขันไดในตลาดธุรกิจอูซอม
รถในเขตอําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานีตอไป

• ·º·Ç¹ÇÃÃ³¡ÃÃÁ •
 ในการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ
บานดุง จังหวัดอุดรธานีในครั้งนี้ ผูศึกษาไดทําการ
ศึกษาแนวคิด และทฤษฎีตางๆ ไวดังนี้
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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 เปนการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่ง
เสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง ซึ่งกระบวนการอาจผูกพัน
กับตัวสินคา แตการปฏิบัติงานนั้นเปนสิ่งที่มอง
ไมเห็น จับตองไมได และไมสามารถครอบครอง
ได บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคา
และใหประโยชนแกลูกคาในเวลาและสถานที่
เฉพาะที่ เปนผลจากการที่ผูรับบริการนําความ
เปลี่ยนแปลงมาให (Lovelock and Wright, 2002)
 การบริการ คือ การกระทําหรือผลประโยชน
ใดๆที่ฝายหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกฝายหนึ่ง ซึ่ง
เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได และไมทําใหเกิดผลใน
ความเปนเจาของ โดยการผลิตการบริการนั้นอาจจะ
เกี่ยวของกับการผลิตสินคาหรือไมก็ได (Kotler and 
Keller, 2012)

 2.1.2 ÅÑ¡É³Ð¢Í§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
      เนื่องจากการบริการมีความแตกตางจาก
สินคาอยูหลายประการ ซึ่งมีนักการตลาดหลาย
ทานไดทําการศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ 
และไดสรุปออกมาไดทั้งหมด 4 ประการ ดังนี้ 
การบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility), 
การบริการไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและ
กระบวนการบริโภคออกจากกันได (Inseparabil-
ity), คุณภาพการบริการไมคงที่/ไมมีมาตรฐานการ
บริการที่แนนอน (Variability/Heterogeneity), 
และการบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (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)
   คุณภาพบริการขึ้นอยูกับชองวางระหวาง
ความคาดหวัง และการรับรูของผูรับบริการที่ไดรับ
บริการจริง ซึ่งความคาดหวังของผูรับบริการเปนผล
จากการบอกตอกันมา ความตองการของผูรับบริการ
เอง และประสบการณในการรับบริการที่ผานมา รวม
ถึงขาวสารจากผูใหบริการทั้งโดยตรงและโดยออม 
สวนการรับรูของผูรับบริการเปนผลมาจากการได
รับบริการและการสื่อสารจากผูใหบริการไปยังผูรับ
บริการ ถาบริการที่ไดรับจริงดีกวาหรือเทากับความ
คาดหวังถือวาการบริการนั้นมีคุณภาพ (Parasura-
man et al., 1988)
   คุณภาพการบริการเปนระดับของการให
บริการซึ่งไมมีตัวตนที่นําเสนอใหกับลูกคาที่คาด
หวัง ซึ่งจะเปนผูตัดสินคุณภาพการใหบริการ (Etzel, 
Walker and Stanton, 2001)
     นักการตลาดไดนําแนวคิดดานการตลาดในการ
สรางคุณภาพการบริการใหเทากับหรือมากกวาที่
ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบ
เทียบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับคุณภาพการ
บริการที่คาดหวังไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการ
บริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวังไว ลูกคาจะ
ไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขาม
ถาการบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาที่คาด
หวัง ลูกคาจะพอใจและกลับมาใชบริการอีก (Kotler 
and Keller, 2012)

     2.2.2 áºº»ÃÐàÁÔ¹¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ 
SERVQUAL Model
   จากการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
วาดวยปจจัยพื้นฐานที่ทําใหผูบริ โภคใชตัดสิน
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คุณภาพของการบริการมี 10 ดาน โดยมาจากการ
เก็บรวบรวมขอมูล 2 ดาน คือ ดานการรับรูและ
ดานการคาดหวัง ประกอบดวย ความไววางใจ
ได (Reliability), การตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness), ความสามารถของผูใหบริการ 
(Competence), การเขาถึงการบริการ (Access), 
ความมีอัธยาศัย (Courtesy), การติดตอสื่อสาร 
(Communication), ความนาเชื่อถือ (Credibility), 
ความปลอดภัย (Security), การเขาใจและการรูจัก
ลูกคา (Understanding/Knowing the customer) 
และความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
และตอมา Parasuraman ไดนําปจจัยทั้ง 10 ดาน
ขางตนมาพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพ
บริการ SERVQUAL ซึ่งประกอบดวยปจจัยในการ
ประเมินคุณภาพบริการ 5 ดาน มีดังนี้ ความเปนรูป
ธรรมของการบริการ (Tangibles), ความนาเชื่อถือ 
หรือไววางใจได (Reliabilities), การตอบสนองความ
ตองการตอลูกคา (Responsiveness), การใหความ
มั่นใจในการบริการ (Assurance) และการเอาใจใส
ลูกคา (Empathy) (Parasuraman et al., 1988)
 เครื่องมือ SERVQUAL ตามปจจัยประเมิน
คุณภาพ 5 ดานนี้ ประกอบดวยขอคําถาม 22 ขอ 
(Items) แบงเปน 2 สวน คือ สวนที่ 1 เปนการ
ประเมินคุณภาพบริการดานความคาดหวัง สวน
ที่ 2 เปนการประเมินคุณภาพบริการดานการรับรู
ของผูรับบริการ ถึงแม SERVQUAL จะประกอบ
ดวยปจจัยในการวัดคุณภาพบริการเพียง 5 ดานแต
ก็ครอบคลุมแงมุมตางๆของคุณภาพบริการเดิมทั้ง 
10 ดาน เปนแนวคิดที่ใชกันอยางแพรหลายในการ
ประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรับบริการ 
(Parasuraman et al., 1988)

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

 2.3.1 ¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ 
 ความหมายของคําวา “พึงพอใจ” หมายถึง 
รกั ชอบใจ และ “พงึใจ” หมายถงึ พอใจ (พจนานกุรม
ฉบับราชบัณฑิตสถาน, 2556)
     นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการทานอื่นไดใหความ
หมาย ความพึงพอใจ ไววา เปนระดับความรูสึกของ
บุคคลวาชื่นชอบหรือผิดหวัง ซึ่งเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑตาม
ที่รับรูกับความคาดหวัง โดยถาระดับของผลที่ได
รับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของ
ลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาระดับ
ของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความ
คาดหวังที่ตั้งไว จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตํ่า
วาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความ
ไมพึงพอใจ (Kotler and Keller, 2012)

 2.3.2 ¤ÇÒÁÊíÒ¤ÑÞ¢Í§¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã ã̈¹¡ÒÃ
ºÃÔ¡ÒÃ
     จุดมุงหมายหมายสูงสุดของความสําเร็จในงาน
บริการขึ้นอยูกับการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจ จน
ติดใจและกลับมาใชบริการอีก ดังนั้นการศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานจึงเปนเรื่อง
สําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามา
ซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด 
เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการ 
และยังสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 
จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูให
บริการและผูรับบริการ (อินทิรา เพ็งแกว, 2538)
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 2.3.3 ¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
     ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไมเกิดขึ้นนั้น ขึ้น
อยูกับกระบวนการจัดการเรียนรู และระดับความ
รูสึก การวัดความพึงพอใจทําไดหลายวิธี ไดแก 1) 
การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีที่นิยมใชมากอยาง
แพรหลายวิธีหนึ่ง 2) การสัมภาษณ เปนวิธีที่ตอง
อาศัยเทคนิคของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูตอบ
คําถามตามขอเท็จจริง และ3) การสังเกต เปนการ
สังเกตพฤติกรรมทั้งกอนการปฏิบัติกิจกรรม ขณะ
ปฏิบัติกิจกรรมและหลังการปฏิบัติกิจกรรม ซึ่งการ
วัดความพึงพอใจในการเรียนรูสามารถที่จะวัดได
หลายวิธีทั้งนี้ขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม 
ตลอดจนจุดมุงหมายของการวัดดวย จึงจะทําใหการ
วัดความพึงพอใจนั้นมีความนาเชื่อถือ (วารินทร สิน
สูงสุด, 2546)

• ÇÔ¸Õ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
   การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จั ง หวั ด อุ ด ร ธ านี  เ ป นก า ร วิ จั ย เชิ ง คุณภาพ 
(Qualitative Research) ผูศึกษาไดกําหนดวิธีการ
ศึกษา ดังนี้

3.1 »ÃÐªÒ¡Ã
 ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่ใชบริการ
อูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี 
ในปจจุบันภายในระยะเวลา 10 ป (ตั้งแตปพ.ศ. 
2548 – พ.ศ. 2557) ซึ่งมีจํานวน 3,907 คน

3.2 ¡ÅØ‹Áμ ÑÇÍÂ‹Ò§
 กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาในครั้งนี้ ใชวิธีเก็บ
ขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณกลุมตัวอยางจํานวน 
30 คน ซึ่งกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชการสุมแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) การสุมตัวอยาง

แบบนี้เปนการสุมตัวอยางโดยใชดุลยพินิจวากลุม
ตัวอยางที่เลือกมานี้ เปนไปตามวัตถุประสงคของ
การศึกษา การสุมแบบเจาะจงเปนการสุมตัวอยางที่
ตองอาศัยความรู ความชํานาญ และประสบการณใน
เรื่องนั้นๆเปนอยางดี (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 
ผูศึกษาจึงไดปรึกษากับเจาของกิจการ และคัดเลือก
กลุมตัวอยาง จํานวน 30 คนนี้ ซึ่งมาจากประชากร
ที่ใชในการศึกษา กลาวคือ จะเปนลูกคาที่ใชบริการ
ภายในระยะเวลา 10 ป (ตั้งแตปพ.ศ. 2548 – พ.ศ. 
2557)  เพื่อใหไดขอมูลความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชางที่
เปนปจจุบัน และเปนผูที่สะดวกใหขอมูลในการ
สัมภาษณ เนื่องจากกลุมตัวอยางเหลานี้สามารถรับ
รูถึงคุณภาพการใหบริการในดานตางๆไดเปนอยางด ี
สามารถใหคําแนะนําและใหขอเสนอแนะแนวทางใน
ปรับปรุงคุณภาพการบริการไดเปนอยางดี 

3.3 à¤Ã×èÍ§Á×Í·ÕèãªŒã¹¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ การสัมภาษณ 
ในหัวขอเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี โดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้
     สวนที่ 1 : ขอมูลทั่วไป สวนนี้จะถามขอมูล
ทั่วไปของลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อบันทึกขอมูล
เบื้องตนของผูถูกสัมภาษณ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ระยะเวลารวม
ตั้งแตเริ่มใชบริการอูยุทธนาการชางจนถึงปจจุบัน 
จํานวนครั้งเฉลี่ยตอปที่ใชบริการอูยุทธนาการชาง 
และระยะเวลาลาสุดที่มาใชบริการอูยุทธนาการ
ชาง เปนตน
     สวนที่ 2 : ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี ซึ่งไดนําทฤษฎี 
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) มาใชใน
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การสัมภาษณ โดยการสัมภาษณในสวนนี้ใชวิธีการ
สัมภาษณรูปแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Structured 
Interview) ประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบ
ดวย 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles), ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจ
ได (Reliabilities), การตอบสนองความตองการตอ
ลูกคา (Responsiveness), การใหความมั่นใจใน
การบริการ (Assurance) และ การเอาใจใสลูกคา 
(Empathy) มีวัตถุประสงคเพื่อบันทึกขอมูลความ
พึงพอใจและขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี

3.4 ¡ÒÃà¡çºÃÇºÃÇÁ¢ŒÍÁÙÅ 
 สําหรับวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเปนการ
เก็บขอมูลจากแหลงปฐมภูมิ (Primary Data) คือ 
การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคา
ที่มาใชบริการอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี จํานวน 30 คน เนื่องจากใชวิธี
การสัมภาษณ จึงใชการเก็บรวมรวมขอมูลโดยการ
บันทึกเสียง ทั้งนี้ในการสัมภาษณกลุมตัวอยางได
มีการอธิบายวัตถุประสงคของการศึกษาและเปด
โอกาสใหผูถูกสัมภาษณถาม หากมีขอสงสัยกอน
ตอบคําถามนั้นๆ โดยผูศึกษาไดมีการดําเนินการ
สัมภาษณ ตั้งแตวันที่ 1 กุมภาพันธ 2558 ถึงวันที่ 
15 กุมภาพันธ 2558

3.5 ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢ŒÍÁÙÅ
 การศึกษาครั้ งนี้ เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ 
มีการวิเคราะหผลขอมูลจากการสัมภาษณ โดยใช
การวิเคราะหขอมูลประกอบกับแนวคิดและทฤษฎี
ตางๆ ดวยการจัดระเบียบขอมูลและจัดกลุมขอมูล
ที่ไดจากการสัมภาษณ เพื่อนํามาสรุปและอภิปราย
ผลในแตละประเด็นของคุณภาพการบริการทั้ง 5 

ดานที่ลูกคาพอใจและไมพอใจ เพื่อใหเปนไปตาม
วัตถุประสงคของการศึกษาที่ตองการดังนี้ ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการ
ของอูยุทธนาการชาง และศึกษาแนวทางการ
พัฒนาการทํางานและปรังปรุงคุณภาพบริการของ
อูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี

• ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒáÅÐÍÀÔ»ÃÒÂ •
     ผลการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัด
อุดรธานี สามารถอภิปราย โดยแบงตามวัตถุประสงค
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
 ผูศึกษาไดใชการสัมภาษณในการรวบรวม
ขอมูลจากกลุมลูกคาที่ใชบริการของอูยุทธนาการ
ชางจริง จํานวน 30 คน โดยผลการวิเคราะหขอมูล
สามารถนําเสนอเปน 2 สวน ไดดังนี้

  4.1.1 ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¢ŒÍÁÙÅ·ÑèÇä»¢Í§¼ÙŒ¶Ù¡
ÊÑÁÀÒÉ³ �
 จากการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณ จาก
กลุมตัวอยาง 30 คน โดยการสัมภาษณครั้งนี้ผูถูก
สัมภาษณสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง 
คือเปนเพศชาย 20 คน และเปนเพศหญิง 10 คน 
มอีายตุัง้แต 37 ป – 51 ป มรีะดบัการศกึษาตัง้แต ป.6 
ไปจนถึงปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพคาขาย
/ธุรกิจสวนตัว มีรายไดตอเดือนตั้งแต 30,000 บาท
ไปจนถึง 100,000 บาท มีระยะเวลารวมตั้งแตเริ่มใช
บริการอูยุทธนาการชาง 1 ป – 5 ป ลูกคาสวนใหญ
เฉลี่ยมาใชบริการของอูยุทธนาการชางอยูระหวาง 
5 – 10 ครั้ง/ป และมีระยะเวลาลาสุดที่มาใชบริการ
คือ 1 – 6 เดือนที่แลว เปนตน
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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
     จากการสัมภาษณเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี โดยผูถูก
สัมภาษณสวนใหญมีความพึงพอใจในแตละดาน 
ดังนี้
 (1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ลูกคาสวนใหญพึงพอใจอูยุทธนาการชาง ในเรื่อง
ของการรับรองลูกคา คือมีหองรับรองที่สะดวก มี
โทรทัศน มีเครื่องดื่มและขนมไวคอยบริการ มีการ
จัดพื้นที่ปฏิบัติงานเหมาะสมกับการบริการ คือมีการ
แยกสวนปฏิบัติงานที่ชัดเจน เชน สวนเคาะ/ปะ/ผุตัว
ถัง สวนซอมสี และสวนรับรองลูกคา เปนตน และ
ในสวนที่ลูกคาอยากใหปรับปรุงในดานความเปนรูป
ธรรมของการบริการ คือ เรื่องของปายรานที่มีขนาด
เล็ก ไมคอยโดดเดน และเรื่องพื้นที่ในการจอดรถที่
ไมเพียงพอ เปนตน
 (2)  ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ สวน
ใหญลูกคาไววางใจอูยุทธนาการชาง เนื่องจากเปน
อูที่เปดมานาน มีประสบการณมามากกวา 20 ป 
เปนอูซอมรถยนตรายแรกๆ ของอําเภอบานดุง และ
คุณภาพของงานซอมมีคุณภาพดี คือสามารถแก
ปญหาใหกับลูกคาไดทุกราย โดยไมมีการซอมซํ้า 
และมีการรับประกันงานที่เขารับบริการ เชน หาก
เกิดปญหาสามารถเขามาใหทางรานตรวจสอบหรือ
แกไขไดโดยที่ทางอูจะไมคิดคาบริการ ซึ่งสวนใหญ
จะไมคอยมีปญหาในเรื่องการซอมซํ้า และในสวนที่
ลูกคาอยากใหปรับปรุงในดานความนาเชื่อถือหรือ
ไววางใจ คือ ในเรื่องการบริการตามเวลาที่ตกลงกัน
ไว ซึ่งควรจะตรงเวลา หรือหากมีเหตุที่ทําใหงานที่
ทําตองสงมอบชา ควรมีการชี้แจงใหลูกคารับรูถึง

ปญหานั้นๆ เพื่อที่จะทําใหลูกคาเขาใจเหตุที่จําเปน
นั้นๆ เชน การรอชิ้นสวนอะไหลที่ตองใชเวลารอนาน
เกินกวาที่กําหนด จึงทําใหขั้นตอนการประกอบชิ้น
สวนเกินการลาชาไปดวย เปนตน
 (3) ดานการตอบสนองความตองการตอ
ลูกคา สวนใหญลูกคามีความพึงพอใจอูยุทธนาการ
ชาง ในเรื่องที่อูมีความพรอมในการใหบริการแก
ลูกคาเสมอ เชน การใหบริการตามเวลาที่ลูกคา
สะดวก ถึงแมจะยังไมอยู ในเวลาที่รานเปดให
บริการก็ตาม เมื่อลูกคามีปญหาหรือเรื่องใหชวย
เหลือทางอูก็พรอมรับฟงและเต็มใจรับใชบริการ
เสมอ นอกจากนี้ชางที่ปฏิบัติงานยังใหคําแนะนํา
ที่ดีแกลูกคาและยังสามารถตอบขอสงสัยไดตรง
ประเด็น และในสวนที่ลูกคามีความเห็นวาควร
ปรับปรุง คือ ควรการแจงคิวการบริการ เนื่องจาก
รถยนตที่ เขามารับบริการมีจํานวนมาก ทําให
ตองลูกคาตองรอนาน เปนตน  
 (4) ดานการใหความมั่นใจในการบริการ 
ลูกคาสวนใหญมั่นใจการบริการของอูยุทธนาการ
ชางในดานที่ช างที่ปฏิบัติ งานมีความรู  ความ
สามารถ มีความชํานาญในงานซอม งานสีเปนอยาง
ดี เนื่องจากเปนชางที่มีประสบการณการทํางาน
มากกวา 20 ป รวมถึงการที่เจาของกิจการทําการ
ควบคุมคุณภาพของชิ้นงานดวยตัวเองในทุกๆขั้น
ตอน ทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจในการใชบริการ 
และในสวนนี้ลูกคามีขอเสนอแนะวาอยากใหมีการ
ติดตั้งกลองวงจรปด เพราะลูกคาจะไดมั่นใจในการ
เขาใชบริการมากขึ้น เปนตน
 (5) ดานการเอาใจใสลูกคา ลูกคาสวนใหญ
พึงพอใจในดานนี้ คือ มีการบริการสงรถยนตให
กับลูกคาถึงสถานที่ โดยเฉพาะลูกคาในตางอําเภอ 
ซึ่งถือเปนการบริการที่อูซอมรถยนตสวนใหญยัง
ไมมีการใหบริการ ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
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เนื่องจากสะดวกตอลูกคาที่ไมสามารถจะเขามารับ
รถเองได และในสวนที่ลูกคาอยากใหปรับปรุง ใน
ดานการเอาใจใสลูกคา คือ อยากใหมีการรายงาน
ความกาวหนาของงานใหลูกคารับรูเปนระยะๆดวย 
เปนตน

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
          จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ทีมีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง 
อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี ผูศึกษาไดนําผล
การศึกษาที่ไดมา กําหนดเปนแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการของอูยุทธนาการชาง โดยแบง
เปน 5 ดาน ตาม SERVQUAL Model ไดดังนี้

 4.2.1 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹¤ÇÒÁà»š¹ÃÙ»¸ÃÃÁ¢Í§¡ÒÃ
ºÃÔ¡ÒÃ (Tangibles) 
      เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
ความเปนรูปธรรมหรือดานการบริการที่จับตองได
นี้ พบวา มีการบริการที่ลูกคาไมคอยพึงพอใจ ซึ่ง
ตองนํามาปรับปรุงเปนอันดับแรก ดังนี้ ปายราน 
เนื่องจากปายมีขนาดคอนขางเล็ก ไมคอยโดดเดน 
ทําใหผูใชบริการมองเห็นไดยาก ดังนั้นจึงควรทํา
ปายรานใหมีขนาดใหญขึ้น มีไฟสองสวางชัดเจนทั้ง 
2 ดาน เพื่อใหงายตอการมองเห็น และควรทําการ
ปรับปรุงพื้นที่ในการจอดรถใหมีความสะดวกและ
เพียงพอตอปริมาณรถมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังตอง
ทําการพัฒนาคุณภาพบริการในดานอื่นๆที่ดีอยูแลว
ดวย

 

 4.2.2 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í ËÃ×ÍäÇŒÇÒ§ã¨
ä´Œ (Reliabilities) 
 เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจไดในการบริการที่ควร
นํามาปรับปรุง คือ การบริการตรงตามเวลาที่ตกลง
กันไว เชน กรณีที่ผูใหบริการมีการสงมอบงานชา
กวาที่ตกลงกันไว เนื่องจากมีการชะลองานในสวน
ของการรอชิ้นสวนอะไหลรถยนตที่ตองสั่งจองและ
ใชเวลานานเกินกวาที่กําหนด ทําใหเวลาการสงมอบ
งานที่ตกลงกันไวกับลูกคาเกิดลาชาตาม ดังนั้นทางอู
ควรมีความพรอมในเรื่องของการสต็อกอะไหล การ
ตรวจสอบวาชิ้นสวนอะไหลสวนใดที่ตองใชเวลาใน
การสั่งจองนาน เพื่อจะสามารถชี้แจงรายละเอียด
ใหลูกคาเขาใจ

 4.2.3 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁμ ŒÍ§¡ÒÃ
¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ (Responsiveness) 
 เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานการตอบสนองความตองการลูกคาที่ควรนํา
มาปรับปรุง คือ การแจงคิวการบริการ เนื่องจาก
ปริมาณรถที่เขามาใชบริการมีจํานวนมาก อาจทําให
ตองเกิดการรอคิว สิ่งที่ควรปรับปรุงคือ ควรมีการ
แจงคิวใหลูกคาทราบลวงหนาถึงระยะเวลาที่ลูกคา
ตองรอ เมื่อถึงคิวบริการของลูกคา มีการแจงให
ลูกคาทราบโดยการโทรแจง เพื่อสะดวกแกการเขา
รับบริการตอไป

 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) 
 เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
การใหความมั่นใจในการบริการที่ควรนํามาปรับปรุง 
คือ การดูแลทรัพยสินลูกคา เนื่องจากลูกคาตองนํา
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รถเขาจอดรับบริการของที่อูเปนระยะเวลานาน สิ่ง
ที่เปนขอเสนอแนะจากลูกคาวาควรมีในคุณภาพ
การบริการดานนี้ คือ กลองวงจรปด เพื่อเปนการ
สรางความมั่นใจใหกับลูกคาในการเขาใชบริการ
อีกระดับหนึ่ง อีกทั้งยังเปนประโยชนกับทางอูดวย 
เชน สามารถดูความเคลื่อนไหวของพนักงานได การ
ระมัดระวังการลักขโมย รวมไปถึงการปองกันภัย
ตางๆ เปนตน

     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) 
 เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานการเอาใจใสลูกคาบริการที่ควรนํามาปรับปรุง 
คือ การติดตามความกาวหนาของงานใหกับลูกคา
ในแตละราย เนื่องจากทางรานไมมีการแจงรายงาน
ความกาวหนาใหลูกคาทราบ จึงควรมีการแจงความ
กาวหนาของงานใหลูกคาทราบเปนระยะๆ โดยอาจ
ผานทาง E-mail, Facebook และ Line ในกรณีที่
ลูกคาไมสะดวกใชเทคโนโลยีเหลานี้ ก็สามารถแจง
ความกาวหนาของงานใหลูกคาทราบไดทางโทรศัพท 
เปนตน นอกจากนี้อูยุทธนาการชางยังตองทําการ
พัฒนาคุณภาพบริการในดานอื่นๆที่ดีอยูแลวตอไป
ดวย เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มีตอการ
บริการของอูยุทธนาการชางมากขึ้น 

• ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัด
อุดรธานี จากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพการบริการสามารถสรุปไดวา ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของอู
ยุทธนาการชางทั้ง 5 ดาน ตามแบบ SERVQUAL มี
ดังนี้ 1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดย

ลูกคาสวนใหญพึงพอใจ เรื่องการจัดหองรับรอง
ลูกคาที่มีสะดวก สบาย และเรื่องการมีพื้นที่ปฏิบัติ
งานที่แยกเปนสวนชัดเจน เปนตน 2) ดานความ
นาเชื่อถือหรือไววางใจ โดยลูกคาสวนใหญวางใจ
อูในเรื่อง คุณภาพงานซอมของอูที่ไดคุณภาพ ไม
เกิดการซอมซํ้า และมีการรับประกันงานทุกครั้ง 3) 
ดานการตอบสนองความตองการตอลูกคา โดยสวน
ใหญลูกคามีความพึงพอใจ ในดานที่ผูใหบริการมี

ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา ใหคําแนะนําและ
สามารถตอบขอสงสัยลูกคาไดตรงประเด็น 4) ดาน
การใหความมั่นใจในการบริการ โดยสวนใหญลูกคา
มั่นใจอู ในเรื่องที่ชางที่ปฏิบัติงานมีความรู ความ
ชํานาญในงานซอมเปนอยางดี และการที่เจาของ
กจิการควบคมุคณุภาพของชิน้งานดวยตวัเองในทกุๆ
ขั้นตอน และ 5) ดานการเอาใจใสลูกคา โดยลูกคา
พึงพอใจเรื่อง การบริการสงมอบรถยนตเมื่อเสร็จให
กับลูกคาถึงที่ เปนตน

• ¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð •
     จากผลสํารวจที่กลาวมาขางตน ทําใหสามารถ
นําผลการศึกษาที่ไดมาเปนแนวทางที่จะนําไปเปน
ขอเสนอแนะในการวางแผนเพื่อพัฒนาการทํางาน 
และปรับปรุงคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง เปนแนวทางในแตละดานตางๆ ไดแก 1) ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ จัดทําปายราน
ใหมีขนาดใหญขึ้น มีไฟสองสวางชัดเจนทั้งสองดาน 
และปรับปรุงพื้นที่ในการจอดรถใหมีความสะดวก
และเพียงพอตอปริมาณรถมากยิ่งขึ้น โดยจัดใหมี
ชองจอดรถ เพื่อความสะดวกในการเขาออกของ
ลูกคา 2) ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ ปรับปรุง
เรื่องเวลาสงมอบรถตองตรงตามเวลาที่ตกลงกันไว 
3) ดานการตอบสนองความตองการตอลูกคา มีการ
แจงคิวใหลูกคาทราบลวงหนาถึงระยะเวลาที่ลูกคา
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ตองรอเขารับบริการ 4) ดานการใหความมั่นใจใน
การบริการ ควรมีกลองวงจรปด เพื่อเปนการสราง
ความมั่นใจใหกับลูกคาในการเขาใชบริการ และ5) 
ดานการเอาใจใสลูกคา ควรมีการแจงความคืบ
หนาของงานใหลูกคาทราบเปนระยะๆ นอกจากนี้
อูยุทธนาการชางยังควรทําการพัฒนาคุณภาพการ
บรกิารในหวัดานอืน่ๆทีด่อียูแลวตอไปดวย เพือ่สราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มีตอการบริการของอู
ยุทธนาการชางมากยิ่งขึ้น
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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
 งานวิจยัน้ีมวีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาถึงการรับรูคณุภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจภายหลังการ
ใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) โดยผูวิจัยวัดคุณภาพการ
บรกิารท้ัง 5 ดานของแบบจําลอง SERVQUALการวิจยัคร้ังนีเ้ปนการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) 
ใชวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามกับผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวนทั้งสิ้น 400 คน ไดมาจากสูตรการคํานวณกลุมตัวอยางในกรณี
ที่ทราบจํานวนประชากรของ Taro Yamaneและนําขอมูลมาทดสอบสถิติเชิงอนุมานคือการวิเคราะหถดถอย
เชงิพห ุ(Multiple regressions) ผลการศกึษาพบวา การรบัรูคณุภาพและความพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
ของผูใชบริการรถไฟฟา BTS และ MRT มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมากและผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คําสําคัญ: คุณภาพบริการ, รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS), รถไฟฟากรุงเทพ (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) มหาวิทยาลัยขอนแกน 
   email:cassette_rapper@hotmail.com
 2อาจารยประจําคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยขอนแกน
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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 • •
 การขนสงคือการเดินทางไปปฏิบัติภารกิจ
ตาง ๆ  เชน การเดนิทางเพือ่ประกอบอาชพี ทองเทีย่ว
หรือศึกษาเลาเรียน กิจกรรมการขนสงเปนระบบ
การใหบริการที่มีบทบาทตอประชาชน (เสาวนีย 
ไทยรุ งโรจน ,  2553) สวนระบบขนสงมวลชน 
(Mass Transit System) คือการขนสงสาธารณะใน
เมืองที่ใหบริการขนยายผูโดยสารครั้งละจํานวนมาก 
ๆ ไปในแนวทางที่กําหนดและมีตารางการเดินรถที่
แนนอน แตในปจจุบันจะพบวาการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกจิและสงัคมและการเพิม่ขึน้อยางรวดเรว็ของ
ประชากรในเขตเมืองใหญ ทําใหปญหาการจราจรที่
เปนอยูทวีความรุนแรงมากขึ้นไปอีก การจราจรบน
ทองถนนในเมืองสําคัญ ๆ ติดขัดเปนประจําทุกวัน
กอใหเกิดความสูญเสียอยางใหญหลวงตอการผลิต
และกิจการงาน อากาศเสียและเสียงรบกวนจาก
การจราจรที่เพิ่มขึ้นไดมาถึงจุดที่เปนอันตรายอยาง
รายแรงตอคุณภาพชีวิต การเปนอยูและสุขภาพของ
ผูคนในเมือง (นระ คมนามูล, 2547)

 

 จากสถิติการขนสงของกระทรวงคมนาคม
ในชวงป พ.ศ. 2542-2552 พบวาการเดินทางโดย
รถโดยสารธารณะซึ่งเปนการเดินทางในเขตเมือง
มีปริมาณผูโดยสารสูงที่สุด อยางไรก็ตามปริมาณ
ผูโดยสารมีแนวโนมลดลงทุกปเชนเดียวกับการ
เดินทางโดยรถไฟ แตการเดินทางภายในเมืองโดย
ใชระบบขนสงมวลชนทั้งรถไฟฟาใตดินและรถไฟ
ลอยฟาพบวามีแนวโนมขยายตัวเพิ่มขึ้นอยางตอ
เนื่อง ซึ่งผูเดินทางภายในเมืองไดตระหนักถึงสภาพ
การจราจรที่ติดขัดที่ทําใหเกิดความลาชาในการ
เดินทาง การสิ้นเปลืองเชื้อเพลิงรวมถึงมลภาวะ
ที่ เกิดจากการใชรถยนตสวนตัวในการเดินทาง 
จึงทําใหประชาชนหันมาใชบริการรถไฟฟาที่มีความ
แนนอนในการใหบริการเพิ่มมากขึ้น โดยในอนาคต
โครงการนี้จะมีการขยายโครงขายเสนทางรถไฟฟา
ใหครอบคลุมพื้นที่เพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่องดวย 
(สํานักงานนโยบายและแผนการขนสงและจราจร 
กระทรวงคมนาคม, 2554)ซึ่งการขนสงทางรางคือ
ระบบการขนสงที่มีประสิทธิภาพและยั่งยืนเนื่องจาก
ระบบนี้เนนการเคลื่อนยายผูเดินทางจํานวนมากจึง
ชวยประหยัดพลังงาน ซึ่งแตกตางจากการเดินทาง
ดวยรถยนตสวนตวั ในปจจบุนั กรงุเทพมหานครและ
ปริมณฑลมีระบบขนสงทางราง ไดแก ระบบรถไฟฟา 
BTS รถไฟฟาขนสงมวลชน MRT ระบบขนสงทาง
รถไฟเชื่อมทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (Airport Rail 
Link) และรถไฟดีเซลขนสงผูโดยสารในเมือง (เกษม 
ชูจารุกุล, 2555) 

 การใชบริการโดยสารรถโดยสารสาธารณะ
ดวยรถไฟฟาคือการใหบริการจากผูใหบริการ เปน
ลักษณะการใหบริการที่ผูใชบริการและผูใหบริการ
สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการไดหลาย
วิธี ซึ่งจากแนวคิดของ Parasuramanและคณะ 
กลาววาคุณภาพบริการคือการใหบริการที่เทากับ
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ความคาดหมายของลูกคากลุมเปาหมาย ประกอบ
ดวย ความนาเชื่อ ความรับผิดชอบ ความแนนอน 
ความเอาใจเขาใสใจเราและการใหความสนใจทาง
ดานวัตถุ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2549) หนวยงาน
ตาง ๆ ในกลุมธุรกิจบริการจึงควรใหความสําคัญ
ตอคุณภาพการบริการของตนเองเนื่องจากจะมี
ความเกี่ยวของและสงผลตอความพึงพอใจของผู
ใชบริการดวย ซึ่งผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) ไดทําการสํารวจความพึง
พอใจจากลูกคาอยูเสมอ พบวาผลการสํารวจความ
พึงพอใจของผูใชบริการรถไฟฟาบีทีเอสที่ผานมา
จนถึงปจจุบันนับวาประสบผลสําเร็จเปนอยางดี
เห็นไดจากผลการสํารวจดีขึ้นในทุกดานโดยเฉพาะ
คะแนนความปลอดภัยเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องแสดงให
เห็นวาผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในระบบการเดินรถ
ตลอดจนมาตรการเกี่ยวกับการดูแลผูโดยสาร (บมจ. 
บีทีเอสกรุปโฮลดิ้งส, 2557)สวนผลการสํารวจความ
พึงพอใจจากการใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจตอคุณภาพการให
บริการโดยรวมรอยละ 99.90 จากเปาหมายความ
พึงพอใจรอยละ 94.00 โดยผูโดยสารมีความพึงพอใจ
ดานเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธมากที่สุด รองลงมาคือ
ดานพนักงานประจําสถานี ดานความปลอดภัย ดาน
ความรวดเร็วเชื่อถือไดและตรงตอเวลา ดานความ
สบาย ดานความสะดวกและดานขอมูลขาวสาร ตาม
ลําดับ (บมจ. รถไฟฟากรุงเทพ, 2556)

 ดงันัน้เพือ่เปนการพฒันาระบบการใหบรกิาร
ดวยคุณภาพการบริการและสรางความพึงพอใจ
สูงสุดใหกับผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน
กรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) ใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นอยางตอเนื่อง การศึกษาใน
ครั้งนี้จึงเปนการศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการที่
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา

ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ซึ่งผลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้
จะเปนแนวทางใหผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
สามารถปรับปรุงกระบวนการใหบริการของตนเอง
ดวยการพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อใหงานใหบริการ
ของตนเองสามารถตอบสนองความตองการของผู
ใชบริการและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใช
บริการไดตอไป

• ÇÑμ¶Ø»ÃÐÊ§¤ �¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ •
 1. เพื่อศึกษาลักษณะของประชากรศาสตร
ที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)

 2. เพื่อศึกษาถึงการรับรูคุณภาพการบริการ
ที่สงผลตอความพึงพอใจภายหลังการใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT)

• ÊÁÁμ Ô°Ò¹¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ •
 คุณภาพการใหบริการจากผู ใหบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และ
รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการ

• ·º·Ç¹ÇÃÃ³¡ÃÃÁ •
 4.1 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา Payne (1993) 
ไดกลาวถึ งการใหบริการลูกคา  (Customer 
service) วามีความสําคัญมากขึ้นในปจจุบัน
เนื่องจากลูกคาจะมีความคาดหวังที่สูงขึ้นและมี
ความซับซอน อีกทั้งธุรกิจตาง ๆ ใชการบริการเปน
เครื่องมือในการแขงขันและการตลาดสัมพันธ (Re-
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lationship marketing) มีความสําคัญและไดรับ
ความสนใจจากนักการตลาดมากขึ้น ดังนั้น เครื่อง
มือที่สําคัญในสภาพการแขงขันในปจจุบันคือการนํา
เสนอบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาคูแขงขันและเปน
คุณภาพที่ดีกวาอยูเสมอจนทําใหลูกคากลับมาซื้อซํ้า
โดยปกติแลวบริษัทที่ผลิตและจําหนายสินคาและ
บริการมักจะมีเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพ
ของสินคาและบริการของตนเอง ซึ่งตามปกติแลว
คุณภาพที่ถูกกําหนดขึ้นในบริษัทมักจะมุงเนนไป
ที่การปรับปรุงคุณภาพของกระบวนตาง ๆ ภายใน
บริษัทเปนหลัก ซึ่งในความเปนจริงแลวคุณภาพที่
บริษัทไดกําหนดขึ้นนั้นอาจจะไมตรงกับคุณภาพที่
ลูกคาตองการจนทําใหการกําหนดแผนการตลาด
และการนําแผนดังกลาวไปปฏิบัติไมประสบความ
สําเร็จเนื่องจากไมสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเปาหมายได(Zeithaml, 1981) สอดคลอง
กับ Lovelock (1996) กลาววาธุรกิจสามารถสราง
คุณภาพการบริการไดหากมีการสื่อสารใหลูกคา
กลุมเปาหมายที่ไดรับบริการแลวสามารถรับรูการ
บริการในระดับการบริการที่เหนือความคาดหวัง 
ความคาดหวังจากประสบการณที่ผานมาของลูกคา
หรือการบอกตอจากบุคคลรอบขาง การโฆษณา
ของผูใหบริการจะทําใหลูกคารับรูคุณภาพของการ
บริการในระดับสูงจนทําใหเกิดการซื้อซํ้าและมีความ
ภักดีตอผูใหบริการซึ่งในการประเมินคุณภาพการ
บริการของหนวยงานบริการนั้นGronroos(1990) 
ไดเสนอแนวคิดที่สําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ที่เรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู” 
(Perceived Service Quality หรือ PSQ) และ 
“คุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด” (Total Perceived 
Quality) แนวคิดนี้เปนการศึกษาวิจัยถึงพฤติกรรม
ผูบริโภคและผลกระทบจากความคาดหวังของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพของสินคาที่มีตอการประเมินคุณภาพ

ของสินคาหลังจากการบริโภคสินคานั้น ๆ  แลว และ 
Parasuramanและคณะ (1985) คนพบวาคุณภาพ
การบริการจะเกิดขึ้นหลังจากลูกคาประเมินคุณภาพ
การบริการซึ่งเปน “คุณภาพของการบริการที่ลูกคา
รับรู” เกิดขึ้นโดยลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการ
ที่คาดหวังกับบริการที่รับรู” ซึ่งก็คือประสบการณที่
เกิดขึ้นหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว

 ดังนั้นแลวผูบริหารจึงควรใหความสนใจตอ
กระบวนการสงมอบการบริการใหลูกคา เพื่อให
ลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด การวิเคราะหขั้น
ตอนการสงมอบบริการเปนกระบวนการพัฒนาและ
การออกแบบการบริการเพื่อใหเขาใจมุมมองของผูใช
บริการจากจุดเริ่มตนที่มีความคิดที่จะใชบริการให
สามารถทราบถงึบทบาทของผูสงมอบบรกิารทีล่กูคา
ติดตอ ตลอดจนการแกไขปญหาและปรับปรุงขั้น
ตอนการใหบริการโดยนํากลยุทธการตลาดบริการ
เขามาพัฒนาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ดังนั้น
การบริการที่ดีเลิศจึงตองสงมอบบริการใหมากกวา
การสนองตอบความตองการของผูใชบริการและสง
มอบบริการใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา 
(ครรชิตพล ยศพรไพบูลย, 2552) คุณภาพบริการ
ที่เปนเลิศจึงเปนปจจัยสําคัญที่ไดรับความไววางใจ
จากลูกคา ในยุคปจจุบันเปนยุคโลกาภิวัฒนที่มีอัตรา
การเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมบริการมีการขยาย
กิจการและสาขากันมากขึ้น ควบคูไปกับการแขงขัน
กันอยางรุนแรง ซึ่งถาผูใหบริการสามารถสงมอบ
ความพึงพอใจใหกับลูกคาได ลูกคาก็จะมีความสุข
กับงานบริการนั้น (ครรชิตพล ยศพรไพบูลย, 2550)

 4.2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจในการ
ใชบริการจากการทบทวนวรรณกรรมพบวาความ
พึงพอใจของลูกคาโดยรวม (Total Customer 
Satisfaction) เปนความรูสึกพึงพอใจของบุคคล
ที่ เกิดจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของ
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ผลิตภัณฑที่รับรูกับความคาดหวัง แบงไดเปน 3 
ระดับคือลูกคาจะไมพึงพอใจถาหากประสิทธิภาพ
ของผลิตภัณฑที่ไดรับตํากวาความคาดหวัง ลูกคา
พึงพอใจเมื่อผลิตภัณฑมีประสิทธิภาพในระดับใกล
เคียงกับความคาดหวังและลูกคาจะพึงพอใจมากเมื่อ
ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑที่ไดรับสูงกวาความคาด
หวังมาก (ปราณี เอี่ยมลออภักดี, 2551)ซึ่งวิธีการ
สํารวจความพึงพอใจในการใชบริการนั้นเปนกระ
บวนการวิจัยอยางตอเนื่องที่จะจัดเก็บขอมูลที่ตรง
ประเด็นบนพื้นฐานของเวลาเพื่อใหฝายบริหารได
นําขอมูลนี้ไปประกอบการตัดสินใจได ระบบขอมูล
ความพึงพอใจในการบริการจึงเปนการวัดความพึง
พอใจของลูกคารวมกับการวัดสวนอื่น ๆ ประกอบ
กัน ทั้งนี้เพื่อใหไดผลการปฏิบัติงานโดยทั่วไปของ
ธุรกิจ โดยอาจมีการเปดโอกาสใหลูกคารองเรียน 
โดยมีวัตถุประสงคที่สําคัญคือหากลูกคาทําการรอง
เรียนจะทําใหทราบถึงกลุมลูกคาที่ไมไดรับความพึง
พอใจและองคกรสามารถแกไขปญหาไดทันทีการ
สํารวจหลังการขาย เปนวิธีการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคาหลังจากที่ลูกคาเพิ่งไดรับบริการไปหรือ
ขณะที่กําลังรับบริการอยู ซึ่งจะทําใหองคกรไดรับ
ขอมูลเปนผลสะทอนกลับที่แสดงถึงผลการปฏิบัติ
งานอยางทันทวงทีรวมถึงการสัมภาษณลูกคาเฉพาะ
กลุม โดยการสนทนาอยางไมเปนทางการกับกลุม
ลูกคาที่ไดเลือกไว โดยมีผูดําเนินการสนทนาที่ได
รับการฝกฝนมาเปนอยางดี ซึ่งจะคอยเปนผูแนะนํา
และกระตุนใหสมาชิกในกลุมแสดงความคิดเห็นหรือ
ทําการวิพากษวิจารณไดอยางเต็มที่วิธีการสํารวจ
พนักงาน เนื่องจากความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติ
งานยอมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งหาก
ธุรกิจใดตองการเนนการตอบสนองของลูกคาก็ควร
จะใหความสําคัญตอการตอบสนองความตองการ
ของพนักงานดวยและการสํารวจบริการโดยรวม คือ

การวัดความพึงพอใจตอบริการของธุรกิจและการ
ประเมินคุณภาพของบริการของคูแขงขันดวยและ
ผลการสํารวจนี้ยังใหขอมูลที่จําเปนตอการปรับปรุง
การใหบริการ รวมถึงการวัดความกาวหนาในอนาคต
ดวย (ยุพาวรรณวรรณวาณิชย (2548)

 4.3 แนวคิดและทฤษฎีระบบขนสงมวลชน
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวาการขนสงคือ
การเดินทางไปปฏิบัติภารกิจตาง ๆ เชน การเดิน
ทางเพื่อประกอบอาชีพ ทองเที่ยวหรือการศึกษาเลา
เรียน กิจกรรมการขนสงเปนระบบการใหบริการที่
มีบทบาทตอประชาชน เปนกิจกรรมที่ถือเปนคาใช
จายทีม่สีดัสวนสาํคญัในตนทนุและคาใชจายรวมของ
ผูประกอบการและครัวเรือน (เสาวนีย ไทยรุงโรจน, 
2553) สวนระบบขนสงมวลชน (Mass transit sys-
tem) คือการขนสงสาธารณะในเมืองที่ใหบริการขน
ยายผูโดยสารครั้งละจํานวนมาก ๆ ไปในแนวทางที่
กําหนดและมีตารางการเดินรถที่แนนอน (นระ คม
นามูล, 2547) เนื่องจากผูโดยสารคือผูใชงานและ
เปนลูกคาของระบบขนสงมวลชนที่ตองจายคา
โดยสารเพื่อใหไดใชงานระบบที่ไดมาตรฐานและมี
ประสิทธิภาพ โดยมีความตองการหลักคือคุณภาพ
ที่ดีในการเดินทาง ดังนั้นความตองการของผูโดยสาร
คือสิ่ งสําคัญที่ผู ใหบริการจะตองพยายามตอบ
สนองตอความตองการเหลานั้นภายใตการควบคุม
และกํากับดูแลจากหนวยงานภาครัฐ ซึ่งไดแกการ
มีตําแหนงปายหยุดรับสงผูโดยสารหรือสถานที่ที่
สอดคลองกับลักษณะการใหบริการมีการเขาถึง
ปายหยุดรับสงผูโดยสารหรือสถานีไดอยางสะดวก
มีบริการที่หลากหลายและสอดคลองกับอุปสงคใน
การเดินทางมีระยะเวลาเดินทางที่เหมาะสม ดวย
การมีมาตรการสนับสนุนใหระบบขนสงมวลชนมี
ระยะเวลาในการเดินทางที่เหมาะสมมียานพาหนะ
ที่สามารถตอบสนองความตองการเดินทางไดอยาง
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มีประสิทธิภาพมีอัตราคาโดยสารที่สอดคลองกับ
ระดับการใหบริการและระดับรายไดของผูโดยสาร
เปนบริการที่มั่นคง นาเชื่อถือ ไววางใจไดและมีความ
สะดวกสบายไดมาตรฐานและมีขอมูลในการเดินทาง
ที่ชัดเจนและเขาใจงาย(พนิต ภูจินดา, 2556)

• ÇÔ¸Õ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 การวิจัยครั้ งนี้ เปนการวิจัยเชิ งปริมาณ 
(Quantitative research) โดยใชวิธีวิจัยเชิง
สํารวจ (Survey research method) และวิธี
การเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม ระยะเวลาในการ
เก็บขอมูลคือ กุมภาพันธ 2558 ประชากรที่ใชใน
การศึกษาครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ 
(MRT) ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวนทั้งสิ้น 400 
คนโดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ทราบ
จํานวนที่แนนอน คือจํานวนผูใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ในป พ.ศ. 2553 
จํานวนประมาณ 143,141,000 คนและจํานวนผูใช
บริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) จํานวนประมาณ 
64,913,628 คนดังนั้นจึงใชสูตรการกําหนดตัวอยาง
ของ Taro Yamane (ธานินทร ศิลปจารุ, 2253) ที่
ระดับความเชื่อมั่น 95% และยอมใหมีความคลาด
เคลื่อน 5% ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คนจาก

สูตรการกําหนดตัวอยางในกรณีที่ทราบจํานวน
ประชากรของ Taro Yamane และไดทําการ
คัดเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีสุมแบบบังเอิญ 
(Accidental sampling) เนื่องจากประชาชน
ที่ เข า รั บบริ การมี ความหลากหลายทางด าน
ประชากรศาสตรโดยจะดําเนินการสุมในเดือน
กุมภาพันธและมีนาคม 2558ผูศึกษาไดทําการ
แจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางทําการตอบ
แบบสอบถามในชวงเวลาแตกตางกัน ซึ่งเปนชวง

เวลาที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะสามารถให
ความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้เปน
อยางดี และการวิเคราะหขอมูลใชการหาคาความถี่ 
คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการ
วิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (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) ที่ใชแบบสอบถาม
แบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงการรับรูคุณภาพการ
บริการที่สงผลตอความพึงพอใจภายหลังการใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 
และรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) ในมิติการบริการ 5 
ดาน ผูวิจัยไดนําทฤษฎีของ SERVQUAL ที่พัฒนา
ขึ้นโดย Parasuramanet al. (1988) มาเปน
แบบสอบถามในการเก็บขอมูลคุณภาพการบริการ 
ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) สวนใหญเปนเพศหญิง 
มีอายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสดสวนใหญ
จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
เปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือน
โดยเฉลี่ย 10,000-15,000 บาทผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 

41-50 ปสวนใหญมีสภาพภาพโสด สวนใหญจบ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือนโดย
เฉลี่ยระหวาง 15,001-20,000 บาทผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับมากและผูใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS)  
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มี ค ว ามพึ ง พอ ใจภ ายหลั ง ก า ร ใช บ ริ ก า ร อยู
ในระดับคอนขางมากและผู ใชบริการรถไฟฟา
กรุ ง เทพ  (MRT )  มี ความพึ งพอใจภายหลั ง

 จากตาราง ท่ี  1 พบวาในภาพรวมผู ใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 
มกีารรับรูคณุภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
(  = 5.98, S.D. = 0.27) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.39, S.D. = 0.46) โดยในดาน
ความนาเช่ือถือ (Reliability) พบวาในภาพรวมผูใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มี
การรับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
(  = 6.01, S.D. = 0.71) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.36, S.D. = 0.79) ดานความ
มั่นใจ (Assurance) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.82, S.D. = 0.55) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู
ในระดับมาก ( = 6.55, S.D. = 0.91) ดานส่ิงที่

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

สามารถจับตองได (Tangibles) พบวาในภาพรวมผู
ใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) 
มกีารรับรูคณุภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.97, S.D. = 0.58) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT)มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับคอนขางมาก ( = 6.21, S.D. = 0.83) ดาน
ความใสใจ (Empathy) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 6.17, S.D. = 0.83) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยูใน
ระดับคอนขางมากที่สุด ( = 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) พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีการ
รับรูคุณภาพการบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.94, S.D. = 1.03) และผูใชบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) มีการรับรูคุณภาพการบริการอยู

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

μÒÃÒ§·Õè 1 ตารางสรุปคาเฉลี่ยของแตละดานของระดับการรับรูคุณภาพการบริการ

¡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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ในระดับคอนขางมาก ( = 5.45, S.D. = 0.59) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาการรับ
รูคุณภาพการบริการ ในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรงุเทพ (BTS) มกีารรบัรูคณุภาพ
การบริการอยูในระดับคอนขางมากและผูใชบริการ
รถไฟฟากรงุเทพ (MRT) มกีารรบัรูคณุภาพการบรกิาร
อยูในระดับมากสอดคลองกับ Payne (1993) กลาว
วาการใหบริการลูกคา (Customer service) มีความ
สาํคัญมากขึน้ในปจจบุนัเนือ่งจากลูกคาจะมคีวามคาด
หวังที่สูงขึ้นและมีความซับซอน อีกทั้งธุรกิจตาง ๆ ใช
การบริการเปนเคร่ืองมือในการแขงขันและการตลาด
สัมพันธ (Relationship marketing) มีความสําคัญ

และไดรับความสนใจจากนักการตลาดมากขึ้น ดังนั้น 
เครื่องมือที่สําคัญในสภาพการแขงขันในปจจุบันคือ
การนาํเสนอบรกิารทีม่คีณุภาพเหนอืกวาคูแขงขันและ
เปนคุณภาพที่ดีกวาอยูเสมอจนทําใหลูกคากลับมา
ซื้อซํ้า นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ Lovelock (1996) 
กลาววาธรุกจิสามารถสรางคณุภาพการบรกิารไดหาก
มกีารส่ือสารใหลกูคากลุมเปาหมายท่ีไดรบับริการแลว
สามารถรับรูการบริการในระดับการบริการท่ีเหนือ
ความคาดหวัง ความคาดหวังจากประสบการณทีผ่าน
มาของลูกคาหรือการบอกตอจากบุคคลรอบขาง การ
โฆษณาของผูใหบรกิารจะทําใหลกูคารบัรูคณุภาพของ
การบริการในระดับสูงจนทําใหเกิดการซื้อซํ้าและมี
ความภักดีตอผูใหบริการ

X

 จากตารางท่ี 2 พบวาในภาพรวมผูใชบริการ
รถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความ
พึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขาง
มาก ( = 5.86, S.D. = 0.81) และผูใชบรกิารรถไฟฟา
กรงุเทพ (MRT)มคีวามพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
อยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.81, S.D. = 0.41) ซึ่ง
ในดานความพงึพอใจการใชงานพบวาในภาพรวมผูใช
บริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มี
ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอน
ขางมาก ( = 6.08, S.D. = 0.60) และผูใชบริการ

รถไฟฟากรุงเทพ (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) ดานประโยชนที่ไดรับ พบ
วาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน
กรงุเทพ (BTS) มคีวามพงึพอใจภายหลงัการใชบรกิาร
อยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.80, S.D. = 0.75) 
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT)มีความพึง
พอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 5.92, S.D. = 0.62) ดานปญหาที่พบจากการใช
งาน พบวาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบขนสง

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 ตารางสรุปคาเฉลี่ยของแตละดานของระดับความพึงพอใจภายหลังการใชบริการ
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มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจภายหลังการ
ใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก ( = 5.78, S.D. = 0.45) 
และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึง
พอใจภายหลังการใชบริการอยูในระดับคอนขางมาก 
( = 6.01, S.D. = 0.70) และในดานการตอบสนอง
ตอลูกคาพบวาในภาพรวมผูใชบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจภาย
หลงัการใชบรกิารอยูในระดบัคอนขางมาก ( = 5.80, 
S.D. = 0.67) และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT)
มคีวามพึงพอใจภายหลงัการใชบรกิารอยูในระดับปาน
กลาง ( = 5.31, S.D. = 0.56) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาความพึง
พอใจภายหลังการใชบรกิารผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) และรถไฟฟากรุงเทพ 
(MRT)มีความพึงพอใจภายหลังการใชบริการอยูใน
ระดับคอนขางมาก สอดคลองกับ Kotler (2012) 
กลาววาในการประเมินความพึงพอใจของลูกคา
นั้น (Measuring satisfaction) แมวากิจการท่ียึด

ลูกคาเปนศูนยกลางจะพยายามสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา  แตบริษัทยังมีผูมีสวนไดสวนเสีย 
(Stakeholders) อีกหลายกลุมท่ีเกี่ยวของ เชน 
พนกังาน ผูจดัจาํหนายและผูถอืหุน การทุมเทในเรือ่ง
ความพงึพอใจใหกบัลกูคาอาจจะตองใชเงนิทนุเพิม่ซึง่
อาจจะทําใหผูมีสวนไดเสียอื่น ๆ ไมพอใจได ดังนั้น
บริษัทจึงตองดําเนินงานภายใตการนําเสนอความพึง
พอใจใหลกูคาในระดบัทีส่งูเพยีงพอกบัความพงึพอใจ
ของผูมสีวนไดสวนเสยีกบับรษิทัดวยทรพัยากรทีม่อียู 
นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ ยุพาวรรณวรรณวาณิชย 
(2548) ที่กลาววาวิธีการสํารวจความพึงพอใจของ
ลูกคาน้ันเปนกระบวนการวิจัยอยางตอเน่ืองท่ีจะจัด
เก็บขอมูลท่ีตรงประเด็นบนพื้นฐานของเวลาเพ่ือให
ฝายบริหารไดนําขอมูลนี้ไปประกอบการตัดสินใจได 
ระบบขอมูลความพึงพอใจในการบริการจึงเปนการ
วัดความพึงพอใจของลูกคารวมกับการวัดสวนอ่ืน 
ๆ ประกอบกัน ทั้งนี้เพื่อใหไดผลการปฏิบัติงานโดย
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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) ตอความพึงพอใจในการใชบริการ
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 ตารางท่ี 3 พบวา คุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) สามารถอธิบายความแปรปรวนความพึง
พอใจในการใชบริการไดประมาณรอยละ 20.8 
(Adjust R2 = 0.208) โดยคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS)ดานสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากท่ีสุด 
(β = 0.474, t = 0.000) รองลงมาคือดานความ
ใสใจ (Empathy) (β = 0.258, t = 0.001) ในขณะ
ที่คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
ระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ดานความนาเชื่อ
ถือ (Reliability) (β = -0.021, t = 0.752) ดาน
ความมั่นใจ (Assurance) (β = -0.103, t = 0.128) 
และดานการตอบสนองตอลกูคา (Responsiveness)
(β = -0.134, t = 0.052) เปนปจจัยที่ไมมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05และไดสมการ
การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุดังนี้

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

 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบวาคุณภาพ
การใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสง
มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว สอดคลองกับ
ผลการวิจัยของSprengและ Mackoy (1996) ศึกษา 
An empirical examination of a model of 
perceived service quality and satisfaction 
หรือการศึกษาการทดสอบรูปแบบการรับรูคุณภาพ

บริการและความพึงพอใจ การรับรูคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจเปนสิ่งที่มีลักษณะกรอบแนวคิดท่ี
แตกตางกันแตพบวาไมมีความสัมพันธกันเนื่องจาก
คุณลักษณะทั้ง 2 ดานนี้มีความคลายคลึงกัน การ
ศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาถึงรูปแบบกรอบแนวคิด
ของคุณภาพบริการและความพึงพอใจซึ่งมีความแตก
ตางกัน เปนการพิจารณาถึงความแตกตางโดยการ
ทดสอบรูปแบบคุณภาพบริการและความพึงพอใจ ได
ผลการศึกษาท่ีสรุปไดวาทั้งคุณภาพบริการและความ
พงึพอใจชวยสนับสนุนรปูแบบการศึกษาในคร้ังนีต้าม
ลักษณะการเปล่ียนแปลงที่พบอยางหลากหลาย
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จากตารางท่ี 4 พบวา คุณภาพการใหบริการจากผู
ใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชบริการได
ประมาณรอยละ 15.6 (Adjust R2 = 0.156) โดย
คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ดานการตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการมากที่สุด (β = 0.306, t = 0.000)
รองลงมาคือดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
(β = 0.172, t = 0.011) ในขณะที่คุณภาพการให
บริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
ดานความม่ันใจ (Assurance) (β = 0.069, t = 
0.377) ดานสิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) 
(β = -0.546, t = 0.585) และดานความใสใจ 
(Empathy)  (β = -0.098, t = 0.184) เปนปจจัยที
ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้น
จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการ
ใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และไดสมการการ
วิเคราะหถดถอยเชิงพหุดังนี้

Y = 4.262 + 0.306 การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) + 0.172 ความนาเชื่อถือ 
(Reliability)

 เมือ่พิจารณาในรายละเอียดพบวาคุณภาพการ
ใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน
ที่ตั้งไว สอดคลองกับผลการวิจัยของ 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
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความพงึ
พอใจของลูกคาท่ีมีผลตอความตั้งใจซื้อของผูบริโภค 

¤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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) 
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ
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• ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS)ดานส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibles) 
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากที่สุด 
(β = 0.474, t = 0.000)รองลงมาคือดานความใสใจ 
(Empathy) (β = 0.258, t = 0.001) ในขณะที่
คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟาระบบ
ขนสงมวลชนกรุงเทพ (BTS) ดานความนาเชื่อถือ 
(Reliability) (β = -0.021, t = 0.752) ดานความ
มั่นใจ (Assurance) (β = -0.103, t = 0.128) และ
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
(β = -0.134, t = 0.052) เปนปจจัยที่ไมมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการ ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ
จากผูใหบริการรถไฟฟาระบบขนสงมวลชนกรุงเทพ 
(BTS) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และคุณภาพ
การใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟากรงุเทพ (MRT) 
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการมากท่ีสุด  
(β = 0.306, t = 0.000)รองลงมาคือดานความนา

เชื่อถือ (Reliability) (β = 0.172, t = 0.011) ใน
ขณะที่คุณภาพการใหบริการจากผูใหบริการรถไฟฟา
กรุงเทพ (MRT) ดานความมั่นใจ (Assurance) 
(β = 0.069, t = 0.377) ดานสิ่งท่ีสามารถจับตอง
ได (Tangibles)  (β = -0.546, t = 0.585) และดาน
ความใสใจ (Empathy) (β = -0.098, t = 0.184) 
เปนปจจัยท่ีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใช
บรกิาร ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) สรปุไดวา
คณุภาพการใหบรกิารจากผูใหบรกิารรถไฟฟากรงุเทพ 
(MRT) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

เนื่องจากคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคาเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจซื้อของลูกคา
และสภาพแวดลอมของการบรกิาร แตถงึอยางไรกต็าม
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของระบุวาลกัษณะ
ของความสัมพันธนี้มีโครงสรางที่มีผลตอความตั้งใจ
ซื้อของผูบริโภค การศึกษาในครั้งนี้ไดทําความเขาใจ
เกีย่วกบัลกัษณะของคณุภาพการบรกิารและความพงึ
พอใจของลูกคาซ่ึงมผีลตอความต้ังใจซ้ือจากกลุมธรุกจิ
บรกิาร 4 กลุมซ่ึงมคีวามแตกตางกนั ผลการศึกษาสรปุ
ไดวาความพึงพอใจของลูกคามีผลตอคุณภาพบริการ
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• ¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð •

1. ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานความ

 พึงพอใจการใชงานพบวาผู ใชบริการรถไฟฟา

 ระบบขนส งมวลชนกรุ ง เทพ  ( BTS )  และ

 รถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึงพอใจการ

 รักษาความปลอดภัยภายในสถานีนอยที่สุด

2.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานประโยชน

 ทีไ่ดรบั พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสงมวลชน

 กรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจการขยายเสน

 ทางการเดินรถในอนาคตอยางตอเนื่องนอยที่สุด

  สวนผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความพึง

 พอใจความสะดวกรวดเรว็ในการใชบรกิารนอยทีส่ดุ

3.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานปญหา

 ทีพ่บจากการใชงาน พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบ

 ขนสงมวลชนกรงุเทพ (BTS) มคีวามพงึพอใจปญหา

 ระบบเดินรถขัดของหรือเกิดเหตุขัดของทางเทคนิค

 จนไมสามารถใหบริการไดชั่วคราว สวนผูใชบริการ

 รถไฟฟากรงุเทพ (MRT) มคีวามพงึพอใจความไมพอ

 เพียงของจํานวนตูรถไฟฟาใหบริการ

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากยิ่งขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตาง ๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสทิธิภาพลงไปได

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากย่ิงขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตางๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสิทธิภาพลงไปได

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถงึการปรบัปรุงมาตรการในการรกัษาความปลอดภยั

ภายในสถานีใหมากย่ิงขึ้น โดยอาจจะเปนการเพ่ิม

จํานวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยประจําจุดตางๆ

ใหเพยีงพอตอผูใชบรกิาร โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน

ทีจ่ะมผีูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ซึง่หากมจีาํนวนเจา

หนาทีร่กัษาความปลอดภยัไมเพียงพอกอ็าจจะทาํใหการ

รักษาความปลอดภัยดอยประสิทธิภาพลงไปได

μÒÃÒ§·Õè 4 สรุปขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัย

ÊÒàËμ Ø¢Í§»˜ÞËÒ á¹Ç·Ò§¡ÒÃá¡Œä¢
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4.  ความพึงพอใจภายหลังการใชบริการดานการตอบ

 สนองตอลกูคา พบวาผูใชบรกิารรถไฟฟาระบบขนสง

 มวลชนกรุงเทพ (BTS) มีความพึงพอใจความเต็มใจ

 ในการใหความชวยเหลือจากพนักงานนอยที่สุด 

 และผูใชบริการรถไฟฟากรุงเทพ (MRT) มีความ

 พงึพอใจความรวดเรว็ตอการตอบสนองขอรองเรยีน

 ตาง ๆ นอยที่สุด

ผูใหบริการสามารถวางแผนปรับปรุงกระบวนการให

บริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ 

รวมถึงการเพ่ิมจํานวนพนักงานบริการใหเพียงพอและ

สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ โดยเฉพาะ

ในเวลาเรงดวนที่จะมีผูมาใชบริการเปนจํานวนมาก 

การที่มีจํานวนพนักงานใหบริการที่เพียงพอจะทําใหผู

ใชบริการที่ประสบปญหาจากการใชบริการสามารถได

รับการชวยเหลือไดอยางทันทวงทีได อีกทั้งควรมีการ

ปรับปรุงระบบการรับเร่ืองรองเรียนตาง ๆ จากผูใช

บริการ ทั้งนี้เพ่ือใหผูใหบริการสามารถนําเอาขอมูลจาก

ผูใชบรกิารมาปรับปรงุกระบวนการใหบรกิารของตนเอง

ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นตอไป

ÊÒàËμ Ø¢Í§»˜ÞËÒ á¹Ç·Ò§¡ÒÃá¡Œä¢
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• • แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานส่งเสริมการขาย
บริษัท SIA จํากัด ในเขตพื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล

MOTIVATION IN WORKING PERFORMANCE OF SALES PROMOTER,

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

Manaskorn Siripraponrojana and Dr.Kulachet Mongkol

º·¤Ñ´Â‹Í
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสงเสริมการขาย 
บริษัท SIA จํากัด กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คือพนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขต
พื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล จํานวน 100 คนเลือกกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมแบบมีระบบเคร่ืองมือที่ใชใน
การเกบ็รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามเก่ียวกบัแรงจงูใจในการปฏิบตังิานของพนกังานสงเสรมิการขาย บรษิทั 
SIA จํากัด นําขอมูลมาวิเคราะหที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลวิจัยพบวาพนักงานสงเสริมการขาย บริษัท 
SIA จาํกดั มรีะดบัแรงจูงใจในการปฏิบตังิานในภาพรวมมีคาเฉลีย่ 3.73 ซึง่อยูในระดบัมาก โดยระดบัแรงจูงใจ
ในการปฏบิติังานของพนกังานสงเสรมิการขาย บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตกรงุเทพฯและปรมิณฑลสงูสดุ คอื ดาน
ความกาวหนาและม่ันคง

คําสําคัญ: แรงจูงใจ, พนักงานสงเสริมการขาย

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 • •
 การบริหารงานขององคกรในภาคธุรกิจ
เอกชนจะบรรลุเปาหมายและประสบความสําเร็จ 
คือ การเพิ่มพูนสวนของผูเปนเจาของหรือผลกําไร
ตามที่วางไวไดนั้น ยอมตองมีปจจัยท่ีเกี่ยวของหลาย
ประการดวยกัน ไมวาจะเปนการบริหารจัดการดาน
การเงิน การบัญชี การตลาด การขายและบริการ 
และอกีปจจยัหนึง่ทีม่คีวามสาํคญัอยางยิง่ซึง่จะขาดไม
ได คือ การบริหารทรัพยากรมนุษย โดยถือวามนุษย
เปนบุคลากรท่ีจะทําใหองคกรเจริญรุงเรืองกาวหนา 
เพราะแมวาองคกรจะมีเทคโนโลยี วัสดุอุปกรณ 
งบประมาณ อาคารสถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆ อยางครบถวนสมบรูณ แตหากไมมบีคุลากรทีด่ ี
มคีวามรูความสามารถ กจ็ะนาํพาองคกรไปสูเปาหมาย
ที่ตั้งไวไดยาก ดังนั้นองคกรควรจะเริ่มตนดวยการรับ
บุคลากรที่ดี มีความรูความสามารถ ก็จะทําใหการ
บริหารงานเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล มนุษย
เปนทรัพยากรที่มีชีวิตจิตใจ มีความรูสึกนึกคิด ความ
รู ความสามารถ ความเชี่ยวชาญในงานและทักษะ
ที่แตกตางกันเน่ืองจากมีพื้นฐานทางครอบครัว การ
ศึกษา ประสบการณที่ไดพบเจอไมเหมือนกัน การท่ี
องคกรจะสามารถนําศักยภาพของแตละบุคคลออก
มาไดอยางเต็มที่นั้น ยอมตองใชวิธีการตางๆมากมาย 

และรวมถึงกลยุทธจิตวิทยาในเร่ืองของแรงจูงใจ

 ปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยสงเสริมให
บคุลากรทาํงานไดสาํเรจ็และมปีระสทิธภิาพสงูขึน้นัน้ 
คือ  แรงจูงใจ (Motivation) ผูบังคับบัญชาจะตอง
ทําความเขาใจเก่ียวกับงานของผูใตบังคับบัญชาและ
ตระหนกัถงึความสาํคญัของแรงจงูใจในการปฏบิตังิาน 
เพ่ือใหบคุลากรเกดิความเชือ่มัน่ซึง่จะสงผลใหทกุคนมี
แรงผลักดัน ความพยายาม กระตือรือรน ความต้ังใจ 
และรวมแรงรวมใจชวยเหลือกันในการปฏิบัติงานให

สําเร็จตามเปาหมายที่มีรวมกัน

 บริษั ท  S IA  ประกอบธุ ร กิ จประ เภท
โทรคมนาคม เปดดําเนินการตั้งแตป พ.ศ. 2529 โดย
ใหบริการเก่ียวกับโทรศัพทเคล่ือนที่และการส่ือสาร
ไรสาย บนคลื่นความถี่ 900, 1,800 และ 2,100 เม

กะเฮิรตซ มีผูใชบริการประมาณ 40 ลานราย มีสวน
แบงการตลาดประมาณ 53 % มากเปนอันดับหน่ึง
ของประเทศ และยังมีเปาหมายขยายกลุมฐานลูกคา
เปน 46 ลานราย ภายในป 2558 ดังนั้นจึงมุงมั่นที่
จะสรรหานวัตกรรมใหมๆ พรอมใสใจในบริการเพื่อ
มอบประสบการณดานการส่ือสารท่ีดใีหแกผูใชบริการ 
รวมทัง้พฒันาเครอืขายอยางตอเนือ่งเพือ่เพิม่กลุมฐาน
ลูกคาใหมากขึ้น ซึ่งบุคลากรที่สําคัญคนหนึ่งท่ีจะชวย
ทาํใหลกูคาเกดิความประทบัใจและใชบรกิารอยางตอ
เนื่อง คือ พนักงานสงเสริมการขาย

 พนักงานสงเสริมการขายเปนบุคลากรท่ีมี
ความสําคัญ เนื่องจากเปนผูที่มีหนาท่ีรับผิดชอบใน
การสรางหรือเช่ือมความสัมพันธระหวางองคกรและ
ลูกคาโดยตรงดวยการใหขอมูลสินคา นําเสนอขาย
และใหบริการ ซึ่งในแตละวันจะตองพบปะลูกคาที่
มีความหลากหลายและแตกตางกัน ตองเจอความ
กดดันในเรื่องของยอดขาย อีกท้ังจะตองทํา 6 วันตอ
สปัดาห ทาํใหเวลาสวนตวัลดนอยลง อนัอาจจะนาํไป
สูความเหินหางจากครอบครัวได ขณะท่ีบริษทัคูแขงก็
พยายามพัฒนาและยกระดับขึ้นมาเทียบเทา ทําใหมี
ตวัเลือกในการทํางานหรือการประกอบอาชีพมากข้ึน 
จนในท่ีสดุอาจจะทําใหเกดิปญหาภาวะสมองไหลออก
จากองคกรได

 ดวยเหตุผลตามท่ีไดกลาวไวขางตน ผูวิจัยซึ่ง
เปนผูปฏิบัติงานในฝายทรัพยากรมนุษยเห็นถึงความ
สําคัญของแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ซึ่งเปนสิ่งที่มี
ความสําคัญและสงผลโดยตรงตอประสิทธิภาพและ
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ประสิทธิผลขององคกร จึงมีความสนใจในการศึกษา
ถึงแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสงเสริม
การขาย บริษัท SIA จํากัด อีกทั้งเพื่อเปรียบเปรียบ
เทียบแรงจงูใจในการปฏบิตังิานของพนักงานสงเสริม
การขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและ
ปริมณฑล โดยจําแนกตามปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล
ซึ่งผลการศึกษาเปนจะชวยใหองคกรทราบถึงระดับ
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสงเสริมการ
ขาย และสามารถนําผลการวิจัยมาเปนแนวทางใน
การวิเคราะหวางแผน ปรับปรุงและพัฒนา กําหนด
นโยบายสรางแรงจูงใจสําหรับการปฏิบัติงานของ
พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขต
พื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล อันจะกอใหเกิดเกิด
ความจงรักภักดี ลดอัตราการลาออกและรักษา
พนกังานท่ีดใีหคงอยูกบัองคกร ซึง่จะเปนประโยชนตอ
การดําเนินธรุกิจของบริษทัใหมคีวามเจริญกาวหนาตอ
ไป

• ·º·Ç¹ÇÃÃ³¡ÃÃÁ •
 2.1 á¹Ç¤Ố áÅÐ·ÄÉ®Ṍ ŒÒ¹»ÃÐªÒ¡ÃÈÒÊμÃ�
  เปนหลักการของความเปนเหตเุปนผล กลาว
คือ พฤติกรรมตางๆ ของมนุษยเกิดขึ้นตามแรงบังคับ
จากภายนอกมาเปนตัวกระตุน เปนความเช่ือที่วา 
มนุษยดําเนินชีวิตตามแบบฉบับที่สังคมไดวางเปน
แมบทไวให พฤติกรรมของคนที่มีอายุในวัยเดียวกัน
จะเปนเชนเดียวกัน เนื่องจากสภาพสังคมไดวางแบบ
อยางไวใหแลวสาํหรับคนรุนน้ันๆ สงัคมทําใหผูหญงิมี
ลกัษณะนิสยัพฤตกิรรมแตกตางจากผูชาย คนทีม่กีาร
ศึกษามีพฤติกรรมแตกตางจากคนท่ีดอยการศึกษา 
กลาวโดยสรุปคือ แนวคิดดานประชากรศาสตรเชื่อ
วา คนท่ีมีคุณลักษณะทางประชากรท่ีแตกตางกันจะ
มีพฤติกรรมที่แตกตางกันไปดวย

     

2.2 á¹Ç¤Ô´áÅÐ·ÄÉ®Õà¡ÕèÂÇ¡ÑºáÃ§¨Ù§ã¨
  ทฤษฎีและการศึกษาแรงจูงใจจํานวนมากใน
ที่นี้จะกลาวโดยสังเขปเพื่อนํามาประยุกตใชใน
องคการซ่ึงสามารถแบงออกเปน 3 ประเภทใหญๆ  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) กลาววา 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) ของมนุษยตามความ
ปรารถนาท่ีจะไดรับการตอบสนอง ซึ่งมีการแบง
ลําดับข้ันของความตองการจากต่ําสุดไปสูงสุด 
เปน 5 ระดับ คือ 
 1.  ความตองการทางรางกาย  (Physical Needs) 
เปนความตองการพื้นฐานของมนุษยเพื่อใหมนุษยดา
รงชีวิตอยูได เชน เครื่องนุมหม ที่อยูอาศัย อาหาร 
และยารักษาโรค 
 2. ความตองการความปลอดภัยและมั่นคง 
(Safety and Security Needs) เชน 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) เปนความตองการ
ที่จะมีสวนรวมในสังคม ตองการความรัก ตองการ
ความเปนเจาของ 
 4. ความตองการไดรับการยกยองสรรเสริญ 
(Esteem on Status) คือ ความตองการใหสังคม
ยกยองตนเอง มีคนนับหนาถือตา มีเกียรติยศช่ือเสียง 
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 5. ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวิต 
(Self-Actualization) คือ ความตองการพบความ
สําเร็จทุกอยางที่ตนเองใฝฝน

ประเภทที ่2 ทฤษฎกีระบวนการ (Process Theories)

ทฤษฎีความเสมอภาคหรือทฤษฎีความเทาเทียมกัน
ของ Adams

เปนทฤษฎีสําคัญในการสรางแรงจูงใจใหกับพนักงาน
ในองคกร แนวคิดหลักของทฤษฎีนี้ คือบุคคลจะมี
การเปรียบเทียบอัตราสวนระหวางปจจัยนําเขาของ
ตน เชน ความพยายาม ประสบการณ การศึกษา 
เปนตน และผลลัพธของตน เชน ระดับเงินเดือน การ
เลื่อนตําแหนง การยกยอง เปนตน บุคคลจะประเมิน
ผลลพัธทีเ่ขาไดรบัจากการทาํงานของตนกบับคุคลอืน่ 
ความรูสึกถึงความไมเสมอภาคจะเกิดขึ้น เมื่อบุคคล
รูสึกวารางวัลที่เขาไดรับจากการทํางานมีความไม
เหมาะสมโดยเปรียบเทียบกับรางวัลที่บุคคลอื่นไดรับ
จากการทํางาน ซึ่งจะกอใหเกิดผลในเชิงลบ โดยอาจ
ทําใหบุคคลทุมเทใหกับการทํางานนอยลงหรือตัดสิน
ใจลาออกก็ได การประยุกตใชทฤษฎีนี้เสนอแนะวา
บุคคลควรไดรับรูถึงรางวัล (ผลลัพธจากการทํางาน) 
ที่เหมาะสมและเทาเทียมกัน (กุศลิน สามาลา, 2551)

ประเภทที่ 3 ทฤษฎีการเสริมแรง (Reinforcement 
Theory)

สกินเนอร นักจิตวิทยาชาวอเมริกัน เชื่อวาเราจะ
เขาใจและสามารถควบคุมพฤติกรรมมนุษยไดดีหรือ
ไมขึ้นอยูกับวา เรารู เงื่อนไขของการเสริมแรง 
(Reinforcement Contingency) เพียงใดและ
บุคคลจะแสดงพฤติกรรมเชนใดข้ึนอยูกับวาเขาได
รับผลเชนไรในอดีต เชน พนักงานท่ีไดรับการเล่ือน
ตําแหนงเพราะไมขาด ไมสาย ไมลา ตอไปพนักงาน
ผูนั้นก็จะมีพฤติกรรมที่ไมขาด ไมสาย ไมลาเสมอ ดัง
นั้นถาเรารูเง่ือนไขของการเสริมแรงของบุคคลเหลา

นีไ้ดกส็ามารถจะจูงใจได (มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 
2551: ออนไลน) 

• ÇÔ¸Õ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 3.1 »ÃÐªÒ¡ÃáÅÐ¡ÅØ‹ÁμÑÇÍÂ‹Ò§·ÕèãªŒã¹¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂ
  ประชากรที่ ใช ในการศึกษาครั้ งนี้  คือ
พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขต
พื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล จํานวน 127 คนการ
เลือกกลุมตัวอยาง กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัย
ครั้งนี้ คือ พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล จํานวน 127 คน 
กําหนดกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากรโดย
ใชสตูรของ Taro Yamane (Yamane, 1973) กาํหนด
ขนาดตัวอยางท่ีความเช่ือมั่นรอยละ 95 และใหมี
ความคลาดเคลื่อนไดไมเกินรอยละ 5 และจากขอมูล
บุคลากร จํานวน 127 คน ไดขนาดตัวอยาง จํานวน 
โดยมีสูตรการคํานวณ ดังนี้

  

สมการที่ (1) แสดงการคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง

ดังนั้น ขนาดกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยคร้ังนี้อยู
ท่ี 96 คน แตเพื่อปองกันการผิดพลาดจากการตอบ
แบบสอบถามท่ีอาจจะมีขอมูลไมครบถวน ผูวิจัยจึง
ขอทําการเก็บตัวอยางจํานวน 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
การวิจัยมีความถูกตองและความเช่ือม่ัน ผูวิจัยได
ทําการทดสอบความถูกตองและความเช่ือมั่น ดังนี้
 การทดสอบความเทีย่งตรง (Validity) ผูวจิยั
นําโครงรางแบบสอบถามไปเรียนปรึกษาอาจารยที่
ปรึกษาเพ่ือพิจารณาและตรวจสอบเน้ือหา ความถูก
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ตอง ตลอดจนความเหมาะสมของภาษา (Content) 
และโครงสรางแบบสอบถาม (Construct Validity)
หลังจากน้ันนํามาทําการปรับปรุงให เหมาะสม
 การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ผานตรวจสอบและแกไข
จากอาจารยที่ปรึกษาแลวไปทดสอบ (Try Out) กับ
กลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยาง ในเบื้องตนกอน 
จากนั้นนํามาตรวจใหคะแนนและวิเคราะหคาความ
เชื่อมั่นโดยวิธีการหาความเชื่อมั่น ดวยการหาคา
สมัประสทิธิ ์แอลฟาของครอนบาช (Cronbach Alpha 
Coeffi c ient) ไดคาความเ ช่ือมั่นในภาพรวม 
เทากับ 0.964
 เครือ่งมอืทีใ่ชในการวจิยัในการเกบ็รวบรวม
ขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่ง
ผูวิจัยไดสรางข้ึนมาจากการศึกษากรอบแนวคิด 
ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยแบงออกเปน 
3 สวน ดังน้ี

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ ยวกับปจจัยพื้น
ฐานสวนบุคคลของ พนักงานสงเสริมการขาย 
บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตพืน้ทีก่รงุเทพฯและปรมิณฑล
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน สถานภาพ
การสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามวัดระดับแรงจูงใจ
ในการปฏิบัติงานของ พนักงานสงเสริมการขาย 
บริษัท SIA จํากัด ในเขตพื้น ท่ีกรุงเทพฯและ
ปริมณฑล ไดแก ดานลักษณะงานดานความสําเร็จ
ของงานดานความกาวหนาและม่ันคงในงานดาน
ความสัมพันธระหวางเพ่ือนรวมงานดานผลตอบแทน
และสวัสดิการดานสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน
ลักษณะแบบสอบถามใชมาตรวัดแบบ Rating Scale 
5ระดับ ตามมาตรวัดแบบลิเคิรท (Likert’s Scale) 
กําหนดใหคะแนนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเปน 
5 ระดับ ดังน้ี

5   หมายความวา   มากที่สุด 

4   หมายความวา   มาก

3   หมายความวา   ปานกลาง

2   หมายความวา   นอย 

1   หมายความวา   นอยที่สุด

สวนที่ 3  เปนคําถามปลายเปด  เพื่อใหผูตอบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และขอเสนอแนะ
เกี่ยวกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล

     3.3 ¡ÒÃà¡çºÃÇºÃÇÁ¢ŒÍÁÙÅ
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
2 รูปแบบ ดังนี้

 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (primary Data)
  ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานสงเสริมการ
ขายจํานวน 100 คน เพื่อนําขอมูลมาใชในการ
วิเคราะหดวยโปรแกรมทางสถิติ และทําการสรุปผล 
เพื่อนําเสนอใหเห็นถึงขอมูลจากการวิจัย

 2.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)
  ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับแนวคิด
และทฤษฎีดานประชากรศาสตร แนวคิดและทฤษฎี
แรงจูงใจ ขอมูลแรงจูงใจในการทํางาน ขอมูลความ
พึงพอใจในการทํางาน จากหนังสือ ตําราวิชาการ 
บทความ สื่อออนไลน ตลอดจนเอกสารงานวิจัยท่ี
เกีย่วของท้ังในและตางประเทศ เพือ่นาํมาสรางกรอบ
แนวความคิดและออกแบบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย
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 3.4 ¡ÒÃ¨Ñ´·íÒáÅÐÇÔà¤ÃÒÐË�¢ŒÍÁÙÅ
 ผูวจิยันาํขอมลูมาประมวลผลและวิเคราะห
ดวย โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป โดยใช วิธีทาง
สถิติที่นํามาใชการวิเคราะหขอมูลดังนี้

 1. การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)

 1.1) ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลทําการวิเคราะห
ขอมูลโดยใชความถี่และคารอยละ (Percentage)

 1.2) แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บรษิทั SIA จาํกัด ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล วิเคราะหโดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

 2. การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics)
เปรียบเทียบแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
สงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่
กรุงเทพฯและปรมิณฑล จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อายุงาน สถานภาพการสมรส และราย
ไดเฉล่ียตอเดือน ทําการวิเคราะหขอมูลโดยใช T-
test สําหรับตัวแปรอิสระมีไมเกิน 2 ตัว และใชสถิติ
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) สําหรับตัวแปรอิสระมากกวา 2 กลุม

• ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ·Õè¤Ò´Ç‹Ò¨Ðä Œ́ÃÑº •
 4.1 ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÇÔ Ñ̈Â
 การศึกษาวิจัยเรื่องแรงจูงใจในการปฏิบัติ
งานของพนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯและปริมณฑล ผูวจิยัสรุปผลการ
วิจัยดังน้ี

 1. ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล พบวา พนักงานเปน
เพศหญิง มากกวาชาย คิดเปนรอยละ 60 สวนใหญ
มีอายุระหวาง 28-32 ป คิดเปนรอยละ 29 รองลงมา 

คือ มอีายุ 33 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 26 อายุระหวาง 
23-27 ป คิดเปนรอยละ 23 และอายุระหวาง 18-22 
ป คิดเปนรอยละ 22 ตามลําดับ มีระดับการศึกษา
อยูในระดับ ม.6 มากที่สุด คิดเปนรอยละ 70 รองลง
มา คือ มีระดับการศึกษา ปวส. คิดเปนรอยละ 15 มี
ระดับการศึกษา ปวช. คิดเปนรอยละ 15 และระดับ
การศึกษาระดับ ป.ตรี คิดเปนรอยละ 6 ตามลําดับ 
มีอายุงาน 7-9 ป มากที่สุด คิดเปนรอยละ 57 รองลง
มา คือ อายุงาน 4-6 ป คิดเปนรอยละ 19 อายุงาน 
1-3 ป และ 10 ปขึ้นไปเทากัน คิดเปนรอยละ 12 มี
สถานภาพการสมรส สมรสมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
54 และรองลงมา คือ มีสถานภาพการสมรส โสด คิด
เปนรอยละ 39 มีสถานภาพการสมรส หยาราง คิด
เปนรอยละ 5 และสถานภาพการสมรส หมาย คดิเปน
รอยละ 2 ตามลําดับ มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 
19,001-21,000 บาท มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42 
รองลงมา คือ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 21,001 บาทข้ึน
ไป คิดเปนรอยละ 32 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 
17,001-19,000 บาท คิดเปนรอยละ 23 และมีราย
ไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000-17,000 บาท คิดเปนรอย
ละ 3 ตามลําดับ

 2. พบวาแรงจูงใจในการปฏิบตังิานของพนักงาน
สงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่
กรุงเทพฯและปริมณฑล โดยภาพรวม อยูในระดับ
มาก มีคาเฉลี่ย 3.73 และเม่ือพิจารณารายดาน พบ
วา อยูในระดบัมากทุกดาน โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
คอื ดานความกาวหนาและความมัน่คง มคีาเฉลีย่ 3.97 
รองลงมา คือ ดานความสําเร็จของงาน มีคาเฉลี่ย 
3.77 สวนดานสภาพแวดลอมในการปฏิบัติมีคาเฉล่ี
ยตํ่าที่สุด มีคาเฉลี่ย 3.64

 2.1 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล ดานลักษณะของงานในภาพรวม อยู
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ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.61 โดยรายการที่มีคาเฉลี่ย
สงูสดุคอื การไดปฏบิตังิานตรงความรูความสามารถ มี
คาเฉลี่ย 3.87 รองลงมาคือความพึงพอใจในลักษณะ
งานที่รับผิดชอบ มีคาเฉลี่ย 3.68 และรายการที่มีคา
เฉลี่ยตํ่าที่สุดคือ ความพึงพอใจในปริมาณงานท่ีไดรับ
มอบหมาย มีคาเฉลี่ย 3.29

 2.2 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล ดานความสําเร็จของงานในภาพรวม 
อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.61 โดยรายการท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ การทํางานตามที่ไดรับมอบหมาย
อยางมีประสิทธิภาพ มีคาเฉลี่ย 3.75 รองลงมาคือ
การทํางานตามท่ีไดรับมอบหมายอยางมีประสิทธิผล 
มีคาเฉลี่ย 3.60และรายการที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดคือ 
การทํางานตามท่ีไดรับมอบหมายทันตามกําหนด มี
คาเฉลี่ย 3.47

 2.3 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บริษัท SIA จํากัดในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯ
และปริมณฑล ดานความกาวหนาและม่ันคงในงานใน
ภาพรวม อยูในระดบัมาก มคีาเฉลีย่ 3.83 โดยรายการ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การมีโอกาสไดรับการเลื่อน
ตาํแหนง มคีาเฉล่ีย 3.94 รองลงมาคือการไดรบัความ
ไววางใจจากหัวหนางาน มคีาเฉล่ีย 3.84 และรายการ
ทีม่คีาเฉลีย่ตํา่ทีส่ดุคอื ความสามารถปรับเปลีย่นภาระ
งานไดตามความเหมาะสม มีคาเฉลี่ย 3.70

 2.4 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสง
เสริมการขาย บรษิทั SIA จาํกดั ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯ
และปริมณฑล ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวม
งาน อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.92 โดยรายการที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ การมีเพื่อนรวมงานจํานนมาก มีคา
เฉลี่ย 4.10 รองลงมาคือการปรึกษาเพื่อนรวมงานได
ทุกเร่ือง มีคาเฉลี่ย 3.88 และรายการที่มีคาเฉลี่ยตํ่า

ที่สุดคือ การไดรับความรวมมือในการทํางานอยาง
สมํ่าเสมอ มีคาเฉลี่ย3.79

 2.5 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
สงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่
กรุงเทพฯและปริมณฑล ดานผลตอบแทนและ
สวัสดิการ อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.81 โดย
รายการท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ ความเหมาะสมของคา
ตอบแทนเมื่อเปรียบเทียบกับองคกรภายนอก มีคา
เฉลี่ย 4.03 รองลงมาคือการไดรับคาตอบแทนเพียง
พอ มีคาเฉลี่ย 4.00 และรายการที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด
คือ ความรูสึกพอใจกับสวัสดิการที่ไดรับจากบริษัท มี
คาเฉลี่ย 3.38

 2.6 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
สงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่
กรุงเทพฯและปริมณฑล ดานสภาพแวดลอมในการ
ปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.76 โดย
รายการทีม่คีาเฉลีย่สงูสดุคอื เรือ่งความปลอดภยัและ
สุขภาพพนักงาน มีคาเฉลี่ย 4.04 รองลงมาคือการมี
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชครบถวนเหมาะสม 3.74 
และรายการท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ สภาพแวดลอม
ทั่วไปในการทํางาน มีคาเฉลี่ย 3.49

 3. ผลการเปรียบเทียบแรงจูงใจในการปฏิบัติ
งานของพนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล โดยจําแนกตาม
ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล พบวา

 3.1 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพฯและปริมณฑล ทีม่เีพศตางกัน มี
แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ในภาพรวมไมแตกตางกัน

 3.2 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนทีก่รงุเทพฯและปริมณฑล ทีม่อีายตุางกนั มี
แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ในภาพรวมไมแตกตางกัน
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เมื่อพิจารณารายดาน พบวา พนักงานที่มีอายุตางกัน
มแีรงจงูใจในการปฏบิตังิานดานลกัษณะของงาน ดาน
ความสําเร็จของงาน ดานความกาวหนาและมั่นคงใน
งาน ดานผลตอบแทนและสวัสดิการและดานสภาพ
แวดลอมในการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน ยกเวนดาน
ความสมัพนัธระหวางเพือ่นรวมงาน แตกตางกนัอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 3.3 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล ที่มีระดับการ
ศกึษาตางกนั มแีรงจงูใจในการปฏบิตังิาน ในภาพรวม
ไมแตกตางกัน

 3.4 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล ที่มีอายุงานตาง
กัน มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ในภาพรวมไมแตก
ตางกัน

 3.5 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด
ในเขตพ้ืนทีก่รุงเทพฯและปริมณฑล ทีม่สีถานภาพการ
สมรสตางกนั มแีรงจงูใจในการปฏบิตังิาน ในภาพรวม
ไมแตกตางกัน

 3.6 พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล ที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ในภาพ

รวมไมแตกตางกัน

 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน

 H0 : ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลแตกตางกันจะ
มีแระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน

 H1 : ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลแตกตางกันจะ
มีแระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานสงเสริม
การขาย บริษัท SIA จักด ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯ
และปริมณฑล แตกตางกันตามปจจัยพ้ืนฐานสวน

บุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน 
สถานภาพการสมรส และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา เพศ ระดับการ
ศึกษา อายุงาน สถานภาพการสมรส และรายได
เฉลี่ยตอเดือนตางกัน แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว หรือกลาวคือ ยอมรับ H0 ปฏิเสธ 
H1 ในสวนเร่ืองอายุตางกัน แรงจูงใจในในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว หรือกลาวคือ ยอมรับ H1 ปฏิเสธ 
H0                                                                                                                                                    

 4.2 ÍÀÔ»ÃÒÂ¼Å¡ÒÃÇÔ Ñ̈Â
  การศึกษาวิจัยเรื่องแรงจูงใจในการปฏิบัติ
งานของพนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด
ในเขตพืน้ท่ีกรงุเทพฯและปรมิณฑล ผูวจิยัมขีอคนพบ
และประเด็นที่นาสนใจนํามาอภิปรายผล ดังนี้

 1. พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล มีแรงจูงใจใน
การปฏิบัติงาน ดานผลตอบแทนและสวัสดิการอยู
ในระดับมาก ทั้งนี้ เปนเพราะวา บริษัท SIA จํากัด
มีนโยบายในการใหความสําคัญในเร่ืองของปากทอง
ของพนักงานและมีความคิดท่ีวาหากพนักงานมีผล
ตอบแทนท่ีคุมคา สวัสดิการท่ีดี จะเปนพลังผลักดัน
ใหมีความตั้งใจในการทํางานและการทํางานจะเปน
ไปอยางมปีระสทิธภิาพและไดประสทิธผิลทีด่จีากการ
ศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของกุสุมา จอยชางเนียม 
(2547) ไดทําการศึกษาเรื่องแรงจูงใจในการทํางาน
ของพนักงานสํานักงานใหญ บมจ.ธนาคารกสิกร
ไทย ผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจในรายไดและ
สวัสดิการ ซึ่งพนักงานธนาคารกสิกรไทย สํานักงาน
ใหญมีความคิดเห็นตอปจจัยมาก และสอดคลองกับ
ทฤษฎีความคาดหวังของวูลมซึ่งกลาววาผลตอบแทน



ÇÒÃÊÒÃà¡ÉμÃÈÒÊμÃ� Ø̧Ã¡Ô¨»ÃÐÂØ¡μ�  35

เปนสาเหตุที่ทําใหเกิดความพอใจ โดยถือเปนทั้งผล
ตอบแทนภายนอก (Extrinsic Rewards) และผล
ตอบแทนภายใน (Intrinsic Rewards)

 2. พนักงานสงเสริมการขาย  บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล มีแรงจูงใจใน
การปฏิบัติงาน ดานความกาวหนาและความมั่นคงใน
งาน อยูในระดับมาก ทั้งนี้ เปนเพราะวา บริษัท SIA 
จํากัด มีเปาหมายในการขยายโครงสรางสาขาราน
เพ่ิมรองรับการขยายตัวของธุรกิจในอนาคต ทําให
พนักงานที่มีความรูความสามารถมีโอกาสที่จะได
พิจารณาเล่ือนตําแหนง จากการศึกษาสอดคลองกับ
งานวิจัยของจารุวรรณ กมลสินธุ (2548) ไดทําการ
ศึกษาเรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ในเขตสงเสริมอุตสาหกรรมนวนคร ผลการวิจัยพบ
วา แรงจูงใจในการปฏิบัติงานดานความกาวหนาอยู
ในระดับมาก และยังสอดคลองกับงานวิจยัของปญญา 
จั่นรอด (2548) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยดานแรง
จงูใจในการปฏิบตังิานของขาราชการในสํานักงานเขต
พื้นที่การศึกษาชลบุรี เขต 3 ผลการวิจัยพบวา แรง
จูงใจในปจจัยจูงใจดานความกาวหนาโดยรวมอยูใน
ระดับมาก

 3. พนักงานสงเสริมการขาย  บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพืน้ทีก่รงุเทพฯและปรมิณฑล มแีรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน ดานสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงานอยู
ในระดับมาก ทั้งน้ี เปนเพราะวา บริษัท SIA จํากัด มี
การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ เครื่องมือและ
อุปกรณในการทํางานมีประสิทธิภาพ และเพียงพอ
ตอการใชงาน ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีสองปจจัยของ
เฮอรชเบิรก คือปจจัยคํ้าจุน หรือปจจัยที่เกี่ยวกับ
การบํารุงรักษาจิตใจ  (Hygiene or Maintenance 
Factors) ปจจยันีถ้อืเปนแรงจงูใจภายนอกทีอ่าจสงผล
ใหเกิดความไมพอใจหรือพอใจในงานที่ทําและมีผลก
ระทบตอแรงจูงใจในการทํางานโดยตรง

 4. พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพืน้ทีก่รงุเทพฯและปรมิณฑล มแีรงจงูใจในการ
ปฏิบัติงาน ดานความสัมพันธระหวางบุคคลอยูใน
ระดบัมาก ทัง้นี ้เปนเพราะพนกังานมรีะบบการทาํงาน
เปนทีมและใหความสําคัญกับเพ่ือนรวมงานประดุจ
ครอบครัวของตนเอง ซึ่งทําใหเกิดความสัมพันธที่ดี
ระหวางเพื่อนรวมงานในสถานที่ทํางานเดียวกัน จาก
การศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของ วรินธร แกว
คลาย (2549) ไดทําการศึกษาเร่ือง แรงจูงใจในการ
ปฏิบตังิานของพนกังานบริษทั ทพิยประกันภัย จาํกัด 
(มหาชน) ผลการวิจัยพบวา พนักงานมีแรงจูงใจการ
ปฏิบัติงานดานความสัมพันธระหวางบุคคลในภาพ
รวมอยูในระดับมาก

 5. พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA 
จํากัด ในเขตพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล มีแรง
จูงใจในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะของงาน อยูใน
ระดับมาก ทั้งนี้ เปนเพราะวา การปฏิบัติงานของ
พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขต
พื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล มีความเปนอิสระใน
การบริหารงานอยูในระดับหนึ่ง จึงทําใหลักษณะของ
งานท่ีไดรับมอบหมายมีความทาทายความรูความ
สามารถ อีกท้ังลักษณะของงานมีความเหมาะสม 
ตรงกับความถนัด ปริมาณงานที่รับผิดชอบมีความ
เหมาะสมกับตําแหนงงาน จากการศึกษาสอดคลอง
กับงานวิจัยของรังสรรค อวมมี (2550) ไดทําการ
ศึกษาเร่ือง คุณลักษณะงานท่ีมีความสัมพันธตอแรง
จูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท กม. 18 
วิศวกรรม จํากัด ผลการวิจัยพบวา ความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณลักษณะงานของพนักงานบริษัท กม. 18 
วิศวกรรม จํากัด ในภาพรวมอยูในระดับมาก

 6. พนักงานสงเสริมการขาย  บริษัท SIA จํากัด 
ในเขตพืน้ทีก่รงุเทพฯและปรมิณฑล มแีรงจงูใจในการ
ปฏิบัติงาน ดานความสําเร็จของงานอยูในระดับมาก 
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ทั้งนี้ เปนเพราะวา บริษัท SIA จํากัด ไดปรับเปลี่ยน
แนวทางการปฏิบัติงาน โดยการนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT System) มาใชในการปฏิบัติงาน มี
การอบรมใหความรูกับพนักงานทุกคน มีการต้ังเปา
หมายในการทํางาน และมีการตรวจติดตามผลการ
ปฏิบัติงานสงผลใหการปฏิบัติงานของพนักงานบรรลุ
ตามเปาหมาย ทาํงานทีไ่ดรบัมอบหมายแลวเสรจ็ตาม
กําหนดเวลา มีความสําเร็จในงานเปนสวนใหญ จาก
การศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของปญญา จั่นรอด 
(2548) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยดานแรงจูงใจใน
การปฏิบัติงานของขาราชการในสํานักงานเขตพื้นที่
การศึกษาชลบุรี เขต 3 ผลการวิจัยพบวา แรงจูงใจ
ในปจจัยจูงใจดานความสําเร็จของงานโดยรวมอยูใน
ระดับมาก

 7. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พนกังาน
สงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ในเขตพ้ืนที่
กรงุเทพฯและปรมิณฑล ทีม่อีายตุางกนั มแีรงจงูใจใน
การปฏิบตังิานในภาพรวมแตกตางกนัอยางมนียัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดับ .05

 4.3 ¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð·Õèä Œ́¨Ò¡¡ÒÃÇÔ Ñ̈Â
 1.1 ดานความสัมพันธระหวางเพ่ือนรวม
งาน พบวา พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA 
จํากัด ที่มีชวงอายุระหวาง 18 - 22 ป มีความสัมพันธ
ระหวางเพื่อนรวมงานนอยกวากลุมอายุอื่นๆ ทั้งหมด 
เนื่องจากเปนบุคลากรที่เพิ่งจบการศึกษา ยังไมเคยมี
ประสบการณในการทาํงาน ทาํใหตนเองยงัไมรูวาควร
จะตองทําอะไร อยางไร เมื่อไหร และก็ไมมีเพื่อนรวม
งานที่จะสามารถปรึกษาไดทันทีเมื่อเกิดปญหา สงผล
ใหบุคลากรกลุมน้ีรูสึกวาไมไดรับความรวมมือในการ
ทาํงานเทาทีค่วรจะเปน ดงันัน้ องคกรควรมีระบบการ
สอนงานที่ชัดเจน ดวยการนํารูปแบบ Coaching เขา
มาใช อีกทั้งจัดกิจกรรมสานสัมพันธใหพนักงานใหม

ไดมโีอกาสรูจกัเพ่ือนรวมงานคนอ่ืนๆ เพือ่ใหบคุลากร
กลุมนี้สามารถทํางานรวมกันกับเพื่อนรวมงานไดเปน
อยางดี

 1.2 ดานผลตอบแทนและสวัสดิการ พบ
วา พนักงานสงเสริมการขาย บริษัท SIA จํากัด ทุก
เพศ ทุกอายุ ทุกระดับการศึกษา ทุกอายุงาน ทุก
สถานภาพการสมรส และทุกรายไดเฉลี่ยตอเดือน มี
แรงจงูใจจากการไดรบัผลตอบแทนและสวัสดกิารเปน
จาํนวนมากท่ีสดุ ซึง่บริษทัควรจะรักษามาตรฐานเร่ือง
ผลตอบแทนและสวสัดกิารใหเปนไปอยางตอเนือ่งและ
มีอัตราเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ
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