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มยรีุ บญุบงั. (2554). ความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานต่อคณุภาพการใหบ้ริการ การจ้าง  

 งานบุคคลภายนอก ของ ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) สํานกังานในกรุงเทพมหานคร. 

สารนิพนธ์ บธ.ม. (การจดัการ).กรุงเทพฯ: บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ. 
อาจารย์ที/ปรึกษาสารนิพนธ์: รองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา. 

  
 การวิจยัครั <งนี <มีความมุง่หมาย เพื/อศกึษาเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงั  
และการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก ของ ธนาคารธน
ชาต จํากดั (มหาชน) สํานกังานในกรุงเทพมหานคร และเพื/อศึกษาถึงความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้
จริงกับปัญหาที/เกิดจากการให้บริการของบุคคลภายนอก กลุ่มตวัอย่างที/ใช้ในการวิจัยครั <งนี < คือ 
พนกังานธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) สํานกังานในกรุงเทพมหานคร จํานวน 380 คน เครื/องมือที/ใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม  

 ผลการวิจยัพบวา่ 
  กลุม่ตวัอยา่งโดยสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง ระดบัการศกึษาปริญญาตรี อายงุาน 1-5 ปี 

สงักดัสํานกังานใหญ่ และงานจดัสง่เอกสารเป็นงานที/ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เคยใช้บริการ 
 ความคาดหวงัของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกโดยรวม  

มีระดบัความคาดหวงัมาก เมื/อพิจารณาระดบัความคาดหวงัเป็นรายด้านพบว่า มีระดบัความคาดหวงั
มากที/สดุ ได้แก่ ความคาดหวงัด้านความเชื/อถือไว้วางใจ และมีระดบัความคาดหวงัมาก ได้แก่ ความ
คาดหวงัด้านความมั/นใจ ความคาดหวงัด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ความคาดหวังด้านความ
เป็นธรรมของบริการ ความคาดหวงัด้านความใสใ่จ 

 การรับรู้จริง ของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกโดยรวม มี 
ระดบัการรับรู้จริงปานกลาง เมื/อพิจารณาการรับรู้จริงเป็นรายด้านพบวา่ มีระดบัการรับรู้จริงมาก ได้แก่ 
การรับรู้จริงด้านความเชื/อถือไว้วางใจ การรับรู้จริงด้านความมั/นใจ การรับรู้จริงด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ รับบริการ และมีระดบัการรับรู้จริงปานกลาง ได้แก่ การรับรู้จริงด้านความเป็นธรรมของบริการ การ
รับรู้จริงด้านความใสใ่จ 
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้จริงของพนกังานต่อ
คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก พบว่า มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทาง
สถิตทีิ/ระดบั 0.01 โดยพนกังานมีระดบัความคาดหวงัมากกว่าระดบัการรับรู้จริง นั/นคือ พนกังานไม่พึง
พอใจตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 
  ปัญหาที/เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก พบว่าพนักงานปัญหาที/เกิด
จากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก มีระดบัของปัญหาปานกลาง 



 

  พนกังานที/มีเพศ ระดบัการศกึษา อายงุาน หน่วยงานที/สงักดั แตกตา่งกนั มีปัญหาที/เกิด
จากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที/ระดบั 0.01 
และ0.05 ตามลําดบั 
  ความคาดหวังกับการรับรู้จริงของพนักงานต่อการจ้างงานบุคคลภายนอกแตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ/ระดบั 0.01 
  การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก มี
ความสมัพนัธ์กบัปัญหาที/เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ
ที/ระดบั 0.01 พบวา่มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนัข้าม และมีความสมัพนัธ์ระดบัคอ่นข้างตํ/า 
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 The objective of this study is to compare the difference between employee’s 

expectation and perception toward outsourcing services quality of Thanachart Bank in 

Bangkok office and to study the relationship between employee’s perception and problems 

arising from outsourcing services quality. The sample is 380 employees of Thanachart Bank 

in Bangkok by using a questionnaire as a tool for collecting data. 

 

The results showed that  

 The majority of employees are female, holding Bachelor’s degree, having duration 

of working under 1-5 years, working at the head office and having been using outsource 

service for shipping documents.  

 Their expectations on the quality of outsourcing service in overall are at the high 

level.  For considering in each aspect, their expectations on trustworthy are at the highest 

level while the expectations on confidence, response, fairness and attention in giving 

service of outsources are at the high levels.  

 The perceptions of the employees on the quality of outsourcing service in overall 

are at the moderate level. Based on each aspect, their perception on trustworthy, 

confidence response to client are at the high levels while the perception on fairness and 

attention in giving service of outsources are at the moderate levels.  

 Comparison of the difference between employee’s expectation and perception 

toward outsourcing services quality, the result shows that there is a difference between 

employee’s expectation and perception toward outsourcing services quality at the 



 

statistically significant difference level of 0.01. It implies that employees are unsatisfied 

toward outsourcing services quality.  

 Problems arising from outsources service are at the moderate level. 

 Employees with difference in sex, education level, duration of working and 

agencies have different level of problems which are caused by using outsourcing at the 

statistically significant levels of 0.01 and 0.05 respectively.  

 Employees’ expectations and perceptions toward outsourcing services are 

different at the statistically significant level of 0.01. 

 Employees’ perceptions toward outsourcing services qualities are related to 

problems that arising from using outsource services at the statistically significant level of 

0.01 in the opposite direction at a low level. 

 
         
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 อาจารย์ที/ปรึกษาสารนิพนธ์ ประธานคณะกรรมการบริหารหลกัสตูร และคณะกรรมการสอบ
ได้พิจารณาสารนิพนธ์เรื/อง ความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ  
การจ้างงานบุคคลภายนอก ของ ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) สํานกังานในกรุงเทพมหานคร ของ
มยุรี บุญบงั ฉบบันี <แล้วเห็นสมควรรับเป็นส่วนหนึ/งของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ ของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒได้ 
  

 อาจารย์ที/ปรึกษาสารนิพนธ์ 
 

     ............................................................................. 
     (รองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา) 

 ประธานคณะกรรมการบริหารหลกัสตูร 
 

     .............................................................................. 
    (รองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา) 

 คณะกรรมการสอบ 
 

      .........................................................................  ประธาน 
                                         (รองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา) 
 

    ..........................................................................  กรรมการสอบสารนิพนธ์ 
                                         (รองศาสตราจารย์ ดร.ณกัษ์ กลุิสร์) 
 

     .........................................................................  กรรมการสอบสารนิพนธ์ 
                                         (รองศาสตราจารย์ ศริิวรรณ เสรีรัตน์) 
 

 อนมุตัใิห้รับสารนิพนธ์ฉบบันี <เป็นสว่นหนึ/งของการศกึษาตามหลกัสตูรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ ของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 
 

    .........................................................................  คณบดีคณะสงัคมศาสตร์ 
 (ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.กิตตมิา สงัข์เกษม) 

                               วนัที/.........เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2554 



  
ประกาศคุณูปการ 

 

สารนิพนธ์ฉบบันี <สําเร็จลลุว่งได้ด้วยดี เนื/องจากความกรุณาและความช่วยเหลือเป็นอย่างดียิ/ง
จาก รองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา อาจารย์ที/ปรึกษาสารนิพนธ์ ที/ได้กรุณาเสียสละเวลาอนัมีคา่ 
นบัตั <งแตเ่ริ/มต้นจนเสร็จเรียบร้อยสมบรูณ์ ในการให้คําปรึกษา คําแนะนําที/มีคณุค่า ช่วยเหลือและ
ตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ซึ/งเป็นประโยชน์ในการทําสารนิพนธ์ฉบบันี < ผู้ วิจยัรู้สึกซาบซึ <งใน
ความกรุณา และขอกราบขอบพระคณุอยา่งสงูไว้ ณ โอกาสนี < 

ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุ รองศาสตราจารย์ ดร.ณักษ์ กุลิสร์ และ รองศาสตราจารย์                 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ที/กรุณาเป็นกรรมการเพิ/มเติมในการสอบสารนิพนธ์ และให้ข้อเสนอแนะตา่งๆ เพื/อ
ปรับปรุง แก้ไขข้อบกพร่องอันเป็นประโยชน์และกรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้ เชี/ยวชาญตรวจ
คณุภาพของเครื/องมือ อีกทั <งยงัให้คําแนะนําในการวิจยัครั <งนี < และให้ความเมตตาด้วยดีเสมอมา 

ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุคณาจารย์ทุกท่าน ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร ทกุท่านที/ประสิทธิ8ประสาทวิชาความรู้ให้ความช่วยเหลือ
ตลอดจนประสบการณ์ที/ดีแก่ผู้ วิจยั อีกทั <งให้ความเมตตาด้วยดีเสมอมา 

ผู้ วิจัยขอกราบขอบพระคณุ คุณแม่ คุณพ่อ พี/ และเพื/อนร่วมงาน  ผู้ ซึ/งให้ชีวิต ความรัก 
กําลงัใจ อบรมสั/งสอน และเป็นแรงบนัดาลใจให้มีวนันี < คอยให้กําลงัใจ มอบโอกาสในการศกึษาเป็น
วิชาความรู้ตดิตวัในปัจจบุนั 

ผู้ วิจยัขอขอบคณุ เพื/อนนิสิต คณะสงัคมศาสตร์ ภาควิชาบริหารธุรกิจ สาขาการจดัการ รุ่น 11 
ทุกคน ที/คอยช่วยเหลือ ให้กําลงัใจ และให้คําแนะนํา ในการทําสารนิพนธ์ฉบบันี <มาโดยตลอด 
คณุประโยชน์และความดีอนัพึงมีจากสารนิพนธ์ฉบบันี < ผู้ วิจยัขอมอบเป็นเครื/องบชูาพระคณุของบิดา 
มารดา บรรพบรุุษ ญาติพี/น้อง บรูพคณาจารย์ทกุท่าน ที/ได้อบรมสั/งสอน ชี <แนะแนวทางที/ดี และมี
คณุคา่ตลอดมาจนสําเร็จการศกึษา 

 
มยรีุ บญุบงั 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ภมิูหลัง 

 จากสภาพเศรษฐกิจปัจจบุนั องค์กรหลายแห่งตา่งให้ความส าคญัในการลดคา่ใช้จ่าย และภาระ
ตา่งๆขององค์กร เพ่ือให้องค์กรสามารถแขง่ขนักบัคูแ่ขง่ขนัได้ ดงันัน้ องค์กรหลายแห่ง จึงพยายามปรับ
องค์กรให้คลอ่งตวัด้วยการจดัจ้างบริษัทท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะ และหนัไปเน้นท่ีความเช่ียวชาญเฉพาะ 
(Core Competencies) แทน ผู้บริหารองค์กรเร่ิมมีการพิจารณา ท่ีจะมอบหมายภารกิจงานท่ีไมม่ีค วาม
เช่ียวชาญให้บคุคลภายนอกดแูลโดยอยู่ภายใต้การควบคมุดแูลขององค์กรนัน้ๆ ท าให้องค์กรนัน้ๆสามารถ
ปรับปรุงจดุมุง่หมายขององค์กรนัน้ๆ ให้สามารถแขง่ขนัในตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้  

 เหตผุลหลกัของการจ้างงานบคุคลภายนอกท่ีมีความเช่ียวชาญด าเนินการแทนในกิจกรรมท่ีไมไ่ด้
เป็นธรุกิจหลกัขององค์กรตา่งๆ ประกอบด้วย (มานพ  เพ่ิมพนู .  2549: 52-53)  ช่วยประหยดังบประมาณ
คา่ใช้จ่ายการลงทนุในระยะยาว สามารถแลกเปลี่ยน และเรียนรู้ทกัษะความช านาญจากบริษัทภายนอกได้ 
สามารถเพ่ิมทกัษะความรู้ใหมใ่ห้กบับคุลากรภายในองค์กรได้อย่างตอ่เน่ือง  ช่วยลดปัญหาเร่ืองบคุลากร
ภายในองค์กรขาดประสบการณ์ความช านาญในระบบง านใหม่ๆ  ท่ีเกิดขึน้ องค์กรจะได้เน้นบทบาทหลกั
หรือภารกิจหลกัขององค์กรนัน้ๆ ได้อย่างเตม็ศกัยภาพย่ิงขึน้ เทคโนโลยีเปลี่ยนแปลงรวดเร็ว ทกัษะของ
บคุลากรภายในองค์กรพฒันาตามไมท่นั  ท าให้ประสิทธิภาพในการสร้างสินค้าและบริการมีคณุภาพมาก
ย่ิงขึน้และสามารถปรับปรุงต าแหน่งทางการแขง่ขนัและเพ่ิมความสามารถในการท าก าไรได้มากขึน้ ท าให้
องค์กรมีความยืดหยุ่นและช่วยลดปัจจยัความเสี่ยงจากความเสียหายด้านตา่งๆ ได้มากขึน้ในการเผชิญกบั
ความเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี 

 จากเหตผุลดงักลา่วท าให้องค์กรตา่งให้ความสนใจท่ีจะใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกเพ่ิม
มากขึน้ เพราะการจ้างงานบคุคลภายนอกประโยชน์ท่ีได้รับประการแรก  คือ การประหยดั คา่ใช้จ่าย หาก
องค์กรลงทนุเองยงัต้องจ่ายคา่จ้างผู้ดแูลระบบท่ีมีความรู้ พร้อมทัง้คา่ใช้จ่ายเก่ียวกบัสวสัดิการ หาก
เลือกใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกหรือเป็นการจ้างผู้ เช่ียวชาญเฉพาะหรือเช่าใช้ทรัพย ากรนอก
องค์กร ซึ่งจะได้รับผลคือเป็นการเพ่ิมศกัยภาพในการแขง่ขนั ดงันัน้ การเลือกใช้บริการการจ้างงาน
บคุคลภายนอกซึ่งเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญั เพียงแตต้่องเลือกใช้ให้ถกูจงัหวะ และเว ลา การใช้บริ การการจ้าง
งานบคุคลภายนอกนัน้สามารถท าได้ตลอดเวลาโดยไมท่ าให้เป้าหมายของธรุกิจ หรือลกัษณะการ
ด าเนินงานเปลี่ยนไป  



2 
 

 ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน ) เป็นอีกองค์กรหนึ่งท่ีได้พิจารณาใ ช้บริการการจ้างงา น
บคุคลภายนอก  เพ่ือลดต้นทนุขององค์กร แม้วา่การลดต้นทนุจะเป็ นเหตผุลหลกัในการ จ้างงาน
บคุคลภายนอก แตธ่นาคารยงัค านึงปัจจยัอื่นๆประกอบไมว่า่จะเป็นความสามารถในการมุง่เน้นการจดัสรร
ทรัพยากรในด าเนินงานในกิจกรรมท่ีสร้างข้อได้เปรียบเชิงการแขง่ขนัให้กบัองค์กร อีกทัง้ยงัเป็นการ
แลกเปลี่ยนนวตักรรมใหม่ๆ  วิธีการแก้ไขปัญหาใหม่ๆ  เพ่ือน ามาปรับใช้ในการด าเนินงานของบริษัท  ดงันัน้
ธนาคารจึงได้ก าหนดนโยบายการใช้บริการจากบคุคลภายนอกของกลุม่ธรุกิจทางการเงินธนชาต ขึน้ ซึ่ง
ครอบคลมุ กลุม่งานหลกัท่ีมีความส าคญัตอ่ธรุกิจ  (Core Business Activity) กลุม่งานสนบัสนนุธุ รกิจ 
(Supporting Business Activity) กลุม่งานท่ีปกติใช้บริการจากบคุคลภายนอก  (Normally Outsourcing 
Activity) และกลุม่งานอ่ืนๆ ท่ีจะประกาศก าหนด และมีหน่วยงานหลกัควบคมุการให้บริการ  

ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัมีความสนใจท่ีจะศกึษาถึงความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังาน ท่ีมี
ตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก ในกลุม่งานท่ีปกติใช้บริการจากบคุคลภายนอก โดย
มี สายบริหารงานกลาง  ท าหน้าท่ี  ควบคมุ  ดแูลการให้บริการ ในกลุม่งานดงักลา่ว   ผลการวิจยั ในครัง้นี ้
ผู้ วิจยัจะได้น ามาใช้ประโยชน์ในการพฒันา ปรับปรุง คณุภาพการให้บริการการจ้างงานภายนอกตอ่ไป 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั  

1. เพ่ือศกึษาถึงลกัษณะสว่นบคุคล ได้แก่ เพศ ระดบัการศกึษา อายงุาน หน่วยงานท่ีสงักดั 
ท่ีมีตอ่ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 

2. เพ่ือศกึษาเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานตอ่ 
คณุภาพการให้บริการ  การจ้างงาน บคุคลภายนอก  ของ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน ) ส านกังานใน
กรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศกึษาถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้จริงกบัปัญหาท่ีเกิดจากการให้บริการของ 
บคุคลภายนอก  
 
ความส าคัญของการวิจยั 

1.  ผลท่ีได้จากการศกึษา สายบริหารงานกลาง จะได้น าไปควบคมุการให้บริการของ 
บคุคลภายนอก ให้สามารถสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการ 

2. ผลท่ีได้จากการศกึษา สายบริหารงานกลางและหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง จะได้น าไปเป็นข้อมลู 
ประกอบการก าหนดข้อตกลงในการให้บริการ (TOR) และมาตรฐานการให้บริการของบคุคลภายนอก  
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3. ผลท่ีได้จากการศกึษา ท าให้พนกังานของสายบริหารงานกลางท่ีท าหน้าท่ีควบคมุ ดแูลการ 
ให้บริการของบคุคลภายนอก  น าประเดน็ปัญหาเข้าไปแก้ไข  และปรับปรุ งกระบวนการให้บริการร่วมกบั
บคุคลภายนอก 
 
ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตของการวิจยัในครัง้นี ้ผู้ วิจยัมีความมุง่หมายท่ีจะศกึษาถึงความคาดหวงั และการรับรู้จริง
ของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก ของ ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
ส านกังานในกรุงเทพมหานคร ซึ่งเนือ้หา ประกอบด้วย ความคาดหวงั การรับรู้จริงตอ่ปัจจยั ด้านคณุภาพ
การให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไว้วางใจ 
การตอบสนองตอ่ผู้รับบริการ ความมัน่ใจ ความใสใ่จ ความพึงพอใจโดยรวมของพนกังานตอ่การจ้างงาน
บคุคลภายนอก ปัญหาท่ีเกิดขึน้จากการจ้างงานบคุคลภายนอก 

ประชากรท่ีใช้ในการวจิัย 
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ พนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน ) ส านกังานใน
กรุงเทพมหานคร   จ านวน 4,824 คน (ณ มิถนุายน 2553 ท่ีมา  : สายทรัพยากรบคุคลกลาง ) ซึ่งมี
รายละเอียดดงันี ้ 
 
ตาราง 1 แสดงจ านวนพนกังานตามสงักดั ส านกังานในกรุงเทพมหานคร 
 

ล าดบั ส านกังาน จ านวนพนกังาน (คน) 
1 ส านกังานใหญ่ 2,634 
2 HUB ต้นสน 243 
3 HUB มาบญุครอง 400 

4 HUB รัชดา 435 
5 HUB บางนา 352 
6 HUB งามวงศ์วาน 434 
7 HUB ธนบรีุ 326 

รวม 4,824 
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 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวจิัย 
  กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  คือ พนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน ) ส านกังานใน
กรุงเทพมหานคร  โดยค านวณหาขนาดของกลุม่ตวัอย่าง ในกรณีท่ีทราบจ านวนประชากร                             
(Taro Yamane : 1967) ก าหนดช่วงระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และระดบัความผิดพลาดร้อยละ 5 
โดยค านวณได้จากสตูร 

        n         = 
21 Ne

N


  

    โดย  n  =  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
       N   =  จ านวนประชากร 
       e  = ความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับได้ 
  

   วิธีค านวณ สตูร       =   
21 Ne

N


  

 

       n  =           4,824         
                         1+4,824(0.05)2 

        = 369 ตวัอย่าง 
   ได้ขนาดกลุม่ตวัอย่างจากการค านวณ เท่ากบั 369 ตวัอย่าง ผู้ วิจยัได้เพ่ิมจ านวนตวัอย่าง 
อีก 11 ตวัอย่าง  เพ่ือเป็นตวัแทนท่ีดีของประชากร ดงันัน้ขนาดของกลุม่ตวัอย่างทัง้หมดจึงเท่ากบั 380 
ตวัอย่าง 
   วิธีการสุม่ตวัอย่าง 
    ขัน้ท่ี 1 วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบชัน้ภมูิตามสดัสว่น (Proportional Stratified Random 
Sampling) โดยแบ่งตามสงักดัของพนกังาน คือ ส านกังานใหญ่  ซึ่งเป็นพนกังานท่ีไมไ่ด้ประจ า HUB และ
HUB ทัง้หมด 6 HUB ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ส านกังานในกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 

n
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ตาราง 2 แสดงจ านวนพนกังานแบ่งสดัสว่นตามสงักดัของพนกังาน ส านกังานในกรุงเทพมหานคร 
 

ส านกังาน จ านวนพนกังาน (คน) 
จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
แบ่งตามสดัสว่น (คน) 

ส านกังานใหญ่ 2,634 207 
HUB ต้นสน 243 19 
HUB มาบญุครอง 400 32 
HUB รัชดา 435 34 
HUB บางนา 352 28 
HUB งามวงศ์วาน 434 34 
HUB ธนบรีุ 326 26 

รวม 4,824 380 

 
    ขัน้ท่ี 2 วิธีการสุม่แบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือเก็บ
แบบสอบถามในแตล่ะขัน้ตามจ านวนท่ีก าหนดไว้ 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
  ตวัแปรในการศกึษาครัง้นี ้สามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุม่ คือ ตวัแปรอิสระ (Independent 

Variables) และตวัแปรตาม(Dependent Variables) ซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้  
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งได้ดงันี ้

1.1. ลกัษณะสว่นบคุคล 
1.1.1. เพศ 

1.1.1.1. ชาย 
1.1.1.2. หญิง 

1.1.2. ระดบัการศกึษา 
1.1.2.1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.1.2.2. ปริญญาตรี 
1.1.2.3. สงูกวา่ปริญญาตรี 
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1.1.3. อายงุานกบับริษัทในกลุม่ธนชาต 
1.1.3.1.  1 – 5 ปี 
1.1.3.2.  6 – 10 ปี 
1.1.3.3.  11–15 ปี 
1.1.3.4. มากกวา่ 15 ปี 

1.1.4. หน่วยงานท่ีสงักดั 
1.1.4.1. ส านกังานใหญ่ 
1.1.4.2. HUB ต้นสน 
1.1.4.3. HUB มาบญุครอง 
1.1.4.4. HUB รัชดา 
1.1.4.5. HUB บางนา 
1.1.4.6. HUB งามวงศ์วาน 
1.1.4.7. HUB ธนบรีุ 

1.1.5. ประเภทงานท่ีเคยใช้บริการจ้างงานจากบคุคลภายนอก                                  
1.1.5.1. งานบริการรถยนต(์รถบริษัท รถเช่า) งานบริการพนกังานขบัรถ 
1.1.5.2. งานรักษาความปลอดภยั งานด้านบริการท าความสะอาด งานจดัเลีย้ง  

       จดัประชมุ 
1.1.5.3. งานจดัสง่เอกสาร (Messenger พนกังานเดินเอกสารภายในอาคาร  

       งานไปรษณีย์)  
1.1.5.4. งานบริการอาคารสถานท่ี งานซ่อมบ ารุง งานโทรคมนาคม 
1.1.5.5. งานจดัซือ้จดัจ้าง 
1.1.5.6. งาน Operator 
1.1.5.7. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ.. 

1.2. ความคาดหวงัตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก 
1.2.1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
1.2.2. ความเช่ือถือไว้วางใจ 
1.2.3. การตอบสนองความต้องการตอ่ผู้รับบริการ  
1.2.4. ความมัน่ใจ  
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1.2.5. ความใสใ่จ  
1.3. การรับรู้จริงตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก  

1.3.1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
1.3.2. ความเช่ือถือไว้วางใจ  
1.3.3. การตอบสนองตอ่ผู้รับบริการ  
1.3.4. ความมัน่ใจ  
1.3.5. ความใสใ่จ  

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) แบ่งได้ดงันี ้
2.1. ความพึงพอใจของพนกังาน ตอ่การจ้างงานบคุคลภายนอก  
2.2. ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก  

 นิยามศัพท์เฉพาะ 
  เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในความหมายท่ีตรงกนั ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัจึงขอก าหนด

ความหมาย และขอบเขตของค าศพัท์เฉพาะตา่งๆ ไว้ดงันี ้
1. การจ้างงานบุคคลภายนอก หมายถึง การท่ีองค์กรใดองค์กรหนึ่งมอบหมายการบริหาร

ด าเนินการ โครงการหรือการบริการท่ีองค์กรนัน้ๆจะต้องท าให้กบับคุคลภายนอกท่ีมีความช านาญในด้าน
นัน้ๆมาด าเนินการแทนโดยองค์กรนัน้ๆ จะเป็นผู้ก าหนดนโยบายบริหารและการก าหนดคณุภา พของการ
ให้บริการของผู้ให้บริการ 

2. พนักงาน หมายถึง พนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน ) ส านกังานใน
กรุงเทพมหานคร 

3. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนองความ 
ต้องของพนกังาน ท่ีต รงกบัความคาดหวงัท่ี พนกังานได้คาดหวงัไว้  โดยแบ่งเกณฑ์การประเมินคณุภาพ
ออกเป็น 5 ด้าน ดงันี ้คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไว้วางใจ การตอบสนองตอ่ผู้รับบริการ 
ความมัน่ใจ ความใสใ่จ 

4. ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง บคุคลภายนอกมีบคุลากร ส่ิงอ านวยความ 
สะดวกตา่งๆ เคร่ืองมือ และอปุกรณ์ตา่งๆ ครบถ้วน ทนัสมยั 

5. ความเชื่อถือไว้วางใจ หมายถึง บคุคลภายนอกสามารถให้บริการในระดบัท่ีพนกังาน 
ต้องการอย่างถกูต้อง และไว้วางใจได้  

6. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ หมายถึง บคุคลภายนอกมีความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ 
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ทนัทีให้ความช่วยเหลือ และให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีตอ่พนกังาน 
7. ความม่ันใจ หมายถึง บคุคลภายนอกมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ มีความ 

สภุาพ และเป็นมิตรกบัลกูค้า  มีความซ่ือสตัย์และสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลกูค้าได้ และความมัน่คง 
8. ความใส่ใจ หมายถึง บคุคลภายนอกสามารถติดตอ่ได้ง่าย มีทกัษะท่ีดีในการ 

ติดตอ่สื่อสารประสานงานตา่งๆ เข้าใจลกูค้าขององค์กรและพนกังาน  
9. ความคาดหวัง หมายถึง ความต้องการ หรือความปรารถนา ของพนกังาน        

ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน ) ส านกังานในกรุงเทพมหานคร  ก่อนท่ีจะ ได้รับ การให้บริการ จาก
บคุคลภายนอก 

10. การรับรู้จริง หมายถึง สิ่งท่ีพนกังาน ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ส านกังานในเขต 
กรุงเทพมหานคร รับรู้จริง ภายหลงัจากท่ีได้รับการให้บริการจากบคุคลภายนอก 

11. ความพงึพอใจของพนักงาน หมายถึง ผลท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบของพนกังาน 
ระหวา่ง ความคาดหวงั (Expectation) และการรับรู้จริง (Perception) โดยสามารถแจกแจงได้ดงันี ้

    ความคาดหวงั มากกวา่ การรับรู้จริง หมายความวา่ พนกังานไมพ่ึงพอใจ   
    ความคาดหวงั เท่ากบั การรับรู้จริง หมายความวา่ พนกังานพึงพอใจ   
   ความคาดหวงั น้อยกวา่ การรับรู้จริง หมายความวา่ พนกังานพึงพอใจมาก   
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กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
ในการศกึษาวิจยั เร่ือง ความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การ

จ้างงานบคุคลภายนอก ของ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน ) ส านกังานในกรุงเทพมหานคร  ได้มีการ
ก าหนดตวัแปรอิสระ (Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) เพ่ือเป็น
เคร่ืองมือในการด าเนินงานวิจยั ดงัตอ่ไปนี ้

ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)            ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

 

   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 
 

ลักษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ (Nominal) 
2. ระดบัการศึกษา (Ordinal) 

3. อายุงานกบับริษัทในกลุม่ธนชาต (Ordinal)  

4. หนว่ยงานท่ีสงักดั (Nominal) 

 

 

 

ความพึงพอใจของพนักงานต่อ

การจ้างงานบุคคลภายนอก 

1. E > P พนกังานไม่พงึพอใจ 

2. E = P พนกังานพงึพอใจ 

3. E < P พนกังานพงึพอใจมาก 

 

 ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ     

การจ้างงานบุคคลภายนอก  

 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ       

การจ้างงานบุคคลภายนอก (Expectation : E) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

2. ความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) 

3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 

4. ความมัน่ใจ (Assurance) 

5. ความใสใ่จ (Empathy) 

                  

การรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ         

การจ้างงานบุคคลายนอก (Perception : P) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

2. ความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) 

3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 

4. ความมัน่ใจ (Assurance) 

5. ความใสใ่จ (Empathy) 
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สมมตฐิานในการวิจยั 
1. พนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีลกัษณะสว่นบคุคล  

ได้แก่ เพศ ระดบัการศกึษา อายงุาน หน่วยงานท่ีสงักดั แตกตา่งกนั มี ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การ
จ้างงานบคุคลภายนอก แตกตา่งกนั 

2. ความคาดหวงั แตกตา่งจากการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงาน 
บคุคลภายนอก  

3. การรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอกมี 
ความสมัพนัธ์กบัปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก 

 



บทที� 2 
เอกสารและงานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

 
 ในการวิจยัครั 
งนี 
 ผู้วจิยัได้ศกึษาเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง และได้นําเสนอตามหวัข้อตอ่ไปนี 
 

1. ทฤษฎีและแนวคดิเกี�ยวกบัลกัษณะส่วนบคุคล 
2. ทฤษฎีและแนวคดิเกี�ยวกบัความคาดหวงั 
3. ทฤษฎีและแนวคดิเกี�ยวกบัการรับรู้ 
4. ทฤษฎีและแนวคดิเกี�ยวกบัคณุภาพของการบริการ 
5. ทฤษฎีและแนวคดิเกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
6. ข้อมลูเกี�ยวกบัการใช้บริการจ้างงานบคุคลภายนอกของกลุม่ธนชาต 
7. เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 
ทฤษฎีและแนวคิดเกี�ยวกับลักษณะส่วนบุคคล 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอื�นๆ (2546: 204-207) ปัจจยัสว่นบุคคลที�มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรม 
ผู้บริโภค (Personal factors influencing consumer) การตดัสินใจของผู้ ซื 
อได้รับอิทธิพลจากลกัษณะส่วน
บคุคลของคนทางด้านต่างๆ ดงันี 
 

1. เพศ (Gender) การวิจยัทางจิตวทิยาได้แสดงให้เห็นว่า ผู้หญิงกบัผู้ชายมีความแตกต่าง 
กนัอยา่งมากในเรื�องความคดิ ค่านิยม และทศันคติ ทั 
งนี 
เพราะวฒันธรรมและสงัคมกําหนดบทบาทของคน
สองเพศไว้ต่างกัน ผู้หญิงมกัจะเป็นคนที�มีจิตใจอ่อนไหวมักถูกชกัจงูใจได้ง่ายกว่าผู้ชาย ผู้ชายให้เหตผุล
และจดจําได้มากกว่าผู้หญิง ผู้ ชายมีความสามารถในการคาดคะเน ความสมัพันธ์ระหว่างบุคคลได้
มากกว่าผู้หญิง และผู้หญิงมกัจะโทษตวัเองเมื�อมีความผิดพลาดเกิดขึ 
น ในขณะที� ผู้ชายมกัจะโทษคนอื�น
หรืออปุสรรคอื�นๆ แตไ่ม่โทษตวัเอง 

2. อายุ (Age) บคุคลที�มีอายแุตกตา่งกนัจะมีความต้องการในสนิค้าและบริการที�แตกตา่ง 
กนั การแบ่งกลุม่ผู้บริโภคตามอายปุระกอบด้วย ตํ�ากว่า 6 ปี, 6-11 ปี, 12-19 ปี, 20-34 ปี, 35-49 ปี, 50-64 
ปี และ 65 ปีขึ 
นไป ตวัอย่างเช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองสิ�งแปลกใหม่และชอบสินค้าประเภทแฟชั�น ส่วน
กลุม่ผู้สงุอายจุะสนใจสนิค้าเกี�ยวกบัสขุภาพและความปลอดภยั เป็นต้น 

3. อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะนําไปสูค่วามจําเป็นและความต้องการ 
สนิค้าและบริการที�แตกต่างกนั เช่น ข้าราชการจะซื 
อชดุทํางานและสนิค้าที�จําเป็น  
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4. โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือ รายได้ (Income) โอกาสทาง 
เศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินค้าและบริการที�เขาตัดสินใจซื 
อ โอกาสเหล่านี 
ประกอบด้วย รายได้ 
การออมทรัพย์ อํานาจการซื 
อและทศันคตเิกี�ยวกบัการจ่ายเงิน  

5. การศึกษา (Education) ผู้ ที�มีการศกึษาสงูมีแนวโน้มจะบริโภคผลติภณัฑ์ที�มีคณุภาพดี 
มากกว่าผู้ ที�มีการศกึษาตํ�า 

6. อายุงาน (Experience) เมื�อบุคคลประกอบอาชีพในองค์การหนึ�งเป็นระยะเวลานานๆ  
บคุคลนั 
นจะเกิดความผกูพนักบัหน่วยงาน และยอมรับสภาพความเป็นอยู่ กฎเกณฑ์ระเบียบแบบแผนที�ใช้
ปฏิบัติอยู่ ซึ�งต่างจากบุคคลทํางานเป็นระยะเวลาสั 
นกว่า ที�มักจะไม่มีความรู้สึกผกูพันกับหน่วยงาน 
ตลอดจนไม่ยอมรับสภาพ และกฎเกณฑ์ต่างๆ ภายในองค์การ และอายุงานหรือประสบการณ์ 
ประสบการณ์ในอดีตเป็นบทบาทที�สําคญัในการตดัสินใจผู้บริหารที�มีประสบการณ์โดยทั�วไปเชื�อถือว่าสิ�ง
ต่างๆ จะสามารถบรรลผุลสําเร็จ และข้อผิดพลาดซึ�งเกิดขึ 
นถือว่าเป็นข้อแนะนําในอนาคต ทศันคตินี 
เชื�อว่า
ประสบการณ์ที�มากขึ 
นของผู้บริหารทําให้เขามีความสามารถมากขึ 
น 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเกี�ยวกับความคาดหวัง 
 ซีแทมล์; พาราสรุามาน; และ เบอร์รี�  (Ziethaml; Parasusuraman; & Berry.  1988: Online) ได้
กลา่ววา่ ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความต้องการของผู้ รับบริการที�จะได้รับบริการ
จากหน่วยงานหรือองค์การที�ทําหน้าที�ในการให้บริการ โดยความคาดหวังของผู้ รับบริการนี 
 ย่อมมีระดับ
แตกตา่งกนัไป มากบ้างน้อยบ้าง ขึ 
นอยูก่บัปัจจยัหลายประการ เช่น ความต้องการส่วนบุคคล การได้รับคํา
บอกกลา่ว ประสบการณ์ที�ผ่านมา เป็นต้น 

 องค์ประกอบของโมเดลความคาดหวัง (Expectation Model)  
  สมวงศ์ พงษ์สถาพร. (2547: 50-53) Expectation หรือความคาดหวงัของลกูค้าแต่ละคนมี

ความแตกต่างกันจะประกอบด้วยความคาดหวังใน 2 ระดับ และระยะห่างที�ยอมรับได้รวมเป็น 3 
องค์ประกอบด้วยกนั คือ 

1. ระดบับริการที�ปรารถนา (Desired Service) หรือความคาดหวงัที�ลกูค้าหวงัไว้ว่าจะ 
ได้รับ ซึ�งเป็นสิ�งที�ลกูค้ามีความต้องการและเชื�อว่ามีที�จะได้รับบริการ หรือควรจะได้รับบริการ 

2. ระดบับริการที�พอรับได้ (Adequate Service) ระดบับริการที�พอรับได้เป็นระดบั 
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บริการที�ตํ�าที�สงูที�ผู้บริโภคจะยอมทนได้ โดยปราศจากความไม่พอใจ  
3. ระยะห่างที�ยอมรับได้ (Zone of Tolerance) พื 
นที�ที�อยู่ระหว่างระดบับริการที� 

ปรารถนากับระดบับริการที�พอรับได้ เรียกว่าเขตที�สามารถยอมทนได้ งานบริการที�เสนอแก่ผู้บริโภคถ้าอยู่
ในเขตพื 
นที�นี 
ผู้บริโภคจะยอมทนได้ แต่ถ้าการให้บริการอยู่ในระดบัตํ�ากว่าระดับบริการที�พอรับได้หรืออยู่
นอกพื 
นที�นี 
ผู้บริโภคจะไม่สามารถยอมรับได้ 
 

 
 
 
 
 
 
            

ภาพประกอบ 1 ตวัแบบความคาดหวงัของผู้บริโภค 
 
ที�มา: ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย์.  (2537).  ตวัแบบความคาดหวงัของผู้บริโภค.  หน้า 49. 

 
 ปัจจัยที�มีอิทธิพลกับการสร้างความคาดหวังของลูกค้าต่อการประเมินคุณภาพบริการ  

1. Word of Mouth Communication เป็นปัจจยัแรกที�มีอทิธิพลต่อการสร้างความคาดหวงั 
ในคุณภาพบริการเพราะบริการเป็นสิ�งที�จับต้องยาก ทําให้มีความเสี�ยง เพราะไม่สามารถทดลองก่อนได้ 
ลกูค้าจึงต้องหาข้อมลูด้วยการสอบถามเอาจากเพื�อนหรือญาติที�เคยใช้บริการนั 
นๆ มาก่อน 

2. Personal Needs and Preferences เป็นความต้องการที�เป็นรสนิยมสว่นตวั อนั 
เนื�องมาจากพื 
นฐานทางด้านสงัคม การศกึษา ครอบครัว ศาสนา และวฒันธรรม เป็นต้น 

3. Past Experiences เป็นประสบการณ์ในอดีตที�สะสมมา ถ้าเราไปรับประทานอาหารที� 
ภัตตาคารอิตาลี แห่งหนึ�งเป็นประจํา เจ้าของร้านมักจะจัดของหวานชิ 
นพิเศษให้เสมอทุกครั 
งที�ไป เมื�อ
ลกูค้าไปรับประทานอาคารที�ภตัตาคารนี 
อีก ก็ย่อมคาดหวงัว่า จะได้รับการดแูลที�เป็นพิเศษในลกัษณะนี 
อีก

บริการในแบบอดุมคติ 

บริการที�ปรารถนา 

บริการที�พอรับได้ 

บริการที�คาดไว้ลว่งหน้า 

เขตที�สามารถยอมทนได้ 
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เช่นเคย แต่ถ้าลกูค้าไม่เคยรับการดแูลที�เป็นพิเศษในลกัษณะนี 
มาก่อน แต่ได้รับเป็นครั 
งแรก ลกูค้าจะรู้สึก
พอใจเป็นพิเศษเหนือความคาดหมาย 

4. External Communication ได้แก่ การลงโฆษณาเพื�อสร้างภาพพจน์ เป็นการให้ข้อมลูกบั 
ลกูค้าล่วงหน้าเพื�อให้ลูกค้าสะสมข้อมูลในการสร้างความคาดหวังก่อนตัดสินใจมาใช้บริการสินค้าของ
บริษัท เป็นต้น 
  
ทฤษฎีและแนวคิดเกี�ยวกับการรับรู้ 
 ธนวรรธ ตั 
งสินทรัพย์ศิริ (2550: 97) การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการซึ�งบุคคลจดัระเบียบ
และตีความรู้สึกประทับใจของตนเองเพื�อให้ความหมายเกี�ยวกับสภาพแวดล้อม การรับรู้ของบุคคลอาจ
ตีความได้แตกต่างจากความเป็นจริง 
 เทนเนอร์; และ เดอโทโร (Tenner; & Detoro. 1992: Online) การรับรู้ หมายถึง วิธีที�บุคคลมอง
โลกที�อยู่รอบๆตวัของบุคคล ฉะนั 
นบุคคล 2 คน อาจมีความคิดต่อตวักระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื�อนไข
เดียวกัน แต่บุคคลทั 
ง 2 อาจมีวิธียอมรับถึงตวักระตุ้น (Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล 
(Organize) และการตีความ (Interpret) เกี�ยวกบัตวักระตุ้นดงักลา่วไม่เหมือนกนั 

 กระบวนการของการรับรู้ (Process)  
  โครงการสาํรวจคา่ตอบแทน. (2553: ออนไลน์) กระบวนการของการรับรู้ (Process)  
เป็นกระบวนการที�คาบเกี�ยวกนัระหว่างเรื�องความเข้าใจ การคิด การรู้สกึ (Sensing) ความจํา (Memory) 
การเรียนรู้ (Learning) การตดัสนิใจ (Decision making) 

Sensing -----> Memory ------> Learning -------> Decision making 
กระบวนการของการรับรู้ เกิดขึ 
นเป็นลําดบัดงันี 
  

1. มีสิ�งเร้า (Stimulus) ที�จะทําให้เกิด การรรับรู้ เช่น สถานการณ์ เหตกุารณ์  
สิ�งแวดล้อมรอบกาย ที�เป็น คน สตัว์ และสิ�งของ 

2. ประสาทสัมผัส (Sense Organs) ที�ทําให้เกิดความรู้สกึสมัผสั เช่น ตาด ูหฟัูง  
จมกูได้ กลิ�น ลิ 
นรู้รส และผิวหนงัรู้ร้อนหนาว 

3. ประสบการณ์ หรือความรู้เดิมที�เกี�ยวข้องกบัสิ�งเร้าที�เราสมัผสั 

4. การแปลความหมายของสิ�งที�เราสัมผัส สิ�งที�เคยพบเห็นมาแล้วย่อมจะอยู่ใน 
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ความทรงจําของสมอง เมื�อบคุคลได้รับสิ�งเร้า สมองก็จะทําหน้าที�ทบทวนกบัความรู้ที�มีอยูเ่ดิมว่า สิ�งเร้านั 
น
คืออะไรเมื�อมนษุย์เราถกูเร้าโดยสิ�งแวดล้อม ก็จะเกิดความรู้สกึจากการสมัผสั (Sensation) โดยอาศยั
อวยัวะสมัผสัทั 
ง 5 คือ ตา ทําหน้าที�ดคืูอ มองเห็น หทํูาหน้าที�ฟังคือ ได้ยิน ลิ 
นทําหน้าที�รู้รส จมกู ทําหน้าที�
ดมคือได้กลิ�น ผิวหนงัทําหน้าที�สมัผสัคือรู้สกึได้อย่างถกูต้อง กระบวนการรับรู้ ก็สมบูรณ์แต่จริงๆ แล้วยงัมี
การสมัผสัภายในอีก 3 อยา่งด้วยที�จะช่วยให้เรารับสมัผสัสิ�งต่างๆ 

 องค์ประกอบของการรับรู้ 
1. สิ�งเร้าได้แก่วตัถ ุแสง เสียง กลิ�น รสต่างๆ 
2. อวยัวะรับสมัผสั ได้แก่ ห ูตา จมกู ลิ 
น ผวิหนงั ถ้าไม่สมบรูณ์จะทําให้สญูเสียการรับรู้ได้ 
3. ประสาทในการรับสมัผสัเป็นตวักลางสง่กระแสประสาทจากอวยัวะรับสมัผสัไปยงัสมอง 

สว่นกลาง เพื�อการแปลความตอ่ไป 
4. ประสบการณ์เดมิ การรู้จกั การจําได้ ทําให้การรับรู้ได้ดีขึ 
น 
5. ค่านิยม ทศันคติ 
6. ความใสใ่จ ความตั 
งใจ 
7. สภาพจิตใจ อารมณ์ เชน่ การคาดหวงั ความดีใจ เสียใจ 
8. ความสามารถทางสติปัญญา ทําให้รับรู้ได้เร็ว 

 การประยุกต์ใช้การรับรู้ในองค์การ (Specific Application in Organization) 
  ธนวรรธ ตั 
งสินทรัพย์ศิริ. (2550: 102) คนที�อยู่ในองค์การมักมีการประเมินซึ�งกันและกัน 
ผู้บริหารมีการประเมินการทํางานของผู้ ใต้บังคับบัญชา ต่อไปนี 
เป็นการประเมินผลต่างๆ ในองค์การซึ�ง
เกี�ยวข้องกบัการรับรู้ 

1. การสมัภาษณ์การจ้างงาน (Employment Interview) ผู้สมัภาษณ์จะมีความแตกต่างใน 
เรื�องการพิจารณาผู้สมคัร การตดัสินผู้สมัครคนเดียวกนัก็สามารถมีความแตกต่างกันอย่างมาก ปัจจยัการ
รับรู้มกัมีอทิธิพลตอ่การจ้างงานและคณุภาพของกําลงัแรงงานในองค์การ 

2. ความคาดหวงัการทํางาน (Performance Expectations) เหตกุารณ์จํานวนมากชี 
ให้เหน็ 
ว่าบคุคลจะพยายามที�จะทําให้การรับรู้ของเขาถกูต้องถงึแม้ว่าการรับรู้เหลา่นั 
นจะผิด สิ�งนี 
เป็นเรื�องเกี�ยวกบั
ความคาดหวงัในงาน 

3. การประเมินเกี�ยวกบังาน (Performance Evaluation) การประเมินผลการปฏิบตังิานของ 
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พนกังานขึ 
นอยู่กับกระบวนการรับรู้เป็นอย่างมาก ลกูจ้างในอนาคตจะต้องเกี�ยวข้องกับการประเมินผลงาน
มากขึ 
น การเลื�อนตําแหน่ง การเพิ�มค่าแรง ตลอดจนการจ้างงานตอ่ ซึ�งต้องใช้การประเมินผลงานทั 
งสิ 
น  

4. การประเมินเกี�ยวกบัความพยายามของพนกังาน (Employee Effort) อนาคตของ 
พนกังานใน 

5. องค์การไม่ได้ขึ 
นอยู่กบัการทํางานแต่เพียงอย่างเดียว ในหลายองค์การระดบัความ 
พยายามของพนักงานจะมีความสําคัญมาก พนักงานจํานวนมากมีทัศนคติไม่ดี ขาดวินัย มากกว่าขาด
ความสามารถ การประเมินความพยายามของพนักงานอาจจะเป็นสิ�งสําคัญที�ผู้บังคบับัญชานํามาใช้ใน
อนาคต 

6. การประเมินด้านความจงรักภกัดีของพนกังาน (Loyalty Employee) การประเมินและการ 
ตดัสินใจที�สําคญัอีกอย่างหนึ�งที�ผู้บริหารใช้ในการพิจารณาหรือประเมินการทํางานของพนักงานคือความ
จงรักภกัดีตอ่องค์การบางองค์การเหน็ความสําคญัของเรื�องนี 
  
 
ทฤษฎีและแนวคิดเกี�ยวกับคุณภาพของการบริการ 
 ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา. (2549: 178-179) บริษัทที�ผลิตและจําหน่ายสินค้าและบริการมักจะมี
เป้าหมายในการปรับปรุงคณุภาพของสินค้าและบริการ ซึ�งการกําหนดเป้าหมายในเรื�องคณุภาพดงักลา่ว
นั 
นมกัจะเป็นเรื�องที�ทําภายในบริษัท โดยที�ผู้บริหารระดบัสงูของบริษัทมักจะเป็นผู้ กําหนดว่า “คณุภาพ” ที�
บริษัทต้องการหมายถึงอะไร ซึ�งตามปกติคณุภาพที�ถกูกําหนดขึ 
นในบริษัทนี 
มกัจะมุ่งเน้นไปที�การปรับปรุง
คณุภาพของกระบวนการต่างๆ ภายในบริษัท (Internal Process) เป็นหลกั แต่ในความเป็นจริงคณุภาพที�
บริษัทกําหนดขึ 
นดังกล่าวนั 
นอาจจะไม่ตรงกับคุณภาพที�ลูกค้าต้องการ ทําให้การกําหนดแผนการตลาด
และการนําแผนดังกล่าวไปปฏิบัติเกิดความล้มเหลว เนื�องจากไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าเป้าหมายได้ ซึ�งจะทําให้การดําเนินงานทางด้านการตลาดของบริษัทไม่เป็นไปตามเป้าหมายที�ได้
กําหนดไว้ดงันั 
น “คณุภาพ” จึงไม่ควรถกูกําหนดขึ 
นตามความต้องการของบริษัท แต่ควรจะกําหนดขึ 
นจาก
ความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก โดยใช้คําพูดของลูกค้าเอง ดังที�นักการตลาดหลายท่านได้กล่าวไว้ว่า
“คณุภาพ ก็คือ สิ�งที�เกิดจากการที�ลกูค้ารับรู้” 
 แนวทางที� ผู้บริโภคใช้ประเมินคุณภาพของการบริการ (Perceived Service Quality) 
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  กรอนรูส (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา.  2549: 182-185; อ้างอิงจาก Gronroos.  1982, 1983, 
1984, 1990) ได้ชี 
ให้เห็นว่านักการตลาดบริการเริ�มหันมาให้ความสนใจที�จะทําการศึกษาวิจัยในเรื�องที�
เกี�ยวกับคุณภาพของการบริการกันมากในช่วงทศวรรษ 1980 ที�ผ่านมานี 
เอง การศึกษาวิจัยทางด้าน
คณุภาพบริการที�สําคญั คือ งานของ Gronroos และงานของ Parasuraman และคณะ ดงันี 
 

1. การศึกษาของ Gronroos การศกึษาคณุภาพที�เน้นหนกัทางด้านการบริการ 
อย่างจริงจังเริ�มขึ 
นจากผลงานของ Gronroos (1982, 1983, 1984) ซึ�งต่อมาเขาก็เสนอแนวความคิดที�
สําคัญเกี�ยวกับคุณภาพของการบริการที� เรียกว่า “คุณภาพของการบริการที�ลูกค้ารับรู้” (Perceived 
Service Quality-PSQ) และ “คณุภาพที�ลกูค้ารับรู้ทั 
งหมด” (Total Perceived Quality) ซึ�งเป็นแนวคิดที�
เกิดจากการวิจัยเกี�ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคและผลกระทบที�เกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลกูค้าเกี�ยวกับ
คณุภาพของสนิค้าที�มีต่อ “การประเมินคณุภาพ” ของสนิค้าหลงัจากบริโภคสนิค้านั 
น 

   Gronroos (1990) ได้อธิบายแนวความคิดในเรื�อง “คณุภาพที�ลกูค้ารับรู้ทั 
งหมด” โดย 
กลา่วว่า คณุภาพของการบริการที�ลกูค้ารับรู้จะเกิดความสมัพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที�สําคญั 2 ประการ 
คือ 

- คุณภาพที�ลูกค้าคาดหวัง (Expected Quality) ซึ�งได้รับอทิธิพลจากปัจจยั 
ดงัต่อไปนี 
 

- การสื�อสารทางการตลาด (Marketing Communication) 
- ภาพลกัษณ์ขององค์การ (Image) 
- การสื�อสารแบบปากต่อปาก (Word-of Mouth Communication) 
- ความต้องการของลกูค้า (Customer Needs) 

- คุณภาพที�เกิดจากประสบการณ์ (ในการใช้บริการ) ของลูกค้า  
(Experienced Quality) ซึ�งได้รับอทิธิพลจากปัจจยัดงัต่อไปนี 
 

- ภาพลกัษณ์ขององค์การ (Image) 
- คณุภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) 
- คณุภาพเชิงหน้าที� (Functional Quality) 

   โดยทั�วไปลกูค้าจะทําการประเมินคณุภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบ “คณุภาพ 
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ที�คาดหวงั” (Expected Quality) กับ “คุณภาพที�เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ” (Experienced 
Quality) ว่าคณุภาพทั 
งสองประเภทนั 
นสอดคล้องกนัหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกนัอย่างไร ซึ�งเมื�อนํามา
พิจารณาร่วมกนัแล้วจะกลายเป็น “คณุภาพที�รับรู้ทั 
งหมด” ซึ�งจะทําให้ได้ผลสรุปเป็น “คณุภาพที�ลกูค้ารับรู้
ได้”(PSQ) นั 
นเอง ถ้าจากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกล่าวพบว่าคุณภาพที�เกิดจาก
ประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคณุภาพที�คาดหวงัจะทําให้ลกูค้ามีการรับรู้ (คณุภาพที�รับรู้ได้) ว่าคณุภาพของ
การบริการของบริษัทไม่ดีอยา่งที�คาดหวงัไว้ 

2.  การศึกษาของ Parasuraman และคณะ พาราสรุามาน; ซีแทมล์; และ เบอร์รี�  
(ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา.  2549: 182-185; อ้างอิงจาก Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1985) จาก
การศกึษาโดยใช้วิธีการวิจยัแบบ Focus Group ได้ข้อสรุปที�คล้ายกบัการศกึษาวิจยัของ Gronroos (1982) 

Parasuraman และคณะพบว่าผลลพัธ์ที�เกิดขึ 
นจากการที�ลกูค้าประเมินคณุภาพของการ 
บริการที�เขาได้รับเรียกว่า “คณุภาพของการบริการที�ลกูค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) ซึ�งจะเกิดขึ 
น
จากการที�ลูกค้าทําการเปรียบเทียบ “บริการที�คาดหวัง” (Expected Service) กับ “บริการที�รับรู้” 
(Perceived Service) ซึ�งก็คือประสบการณ์ที�เกิดขึ 
นหลงัจากที�เขาได้รับบริการแล้วนั�นเอง ในการประเมิน
คณุภาพของการบริการดงักล่าวนั 
น ลกูค้ามกัจะพิจารณาจากเกณฑ์ที�เขาคิดว่ามีความสําคญั 10 ประการ
ดงัต่อไปนี 
 

- Reliability (ความไว้วางใจ) 
- Tangibles (สิ�งที�สามารถจบัต้องได้) 
- Responsiveness (การสนองตอบลกูค้า) 
- Credibility (ความน่าเชื�อถือ) 
- Security (ความมั�นคงปลอดภยั) 
- Access (ความสะดวก) 
- Communication (การสื�อสาร) 
- Understanding the Customer (ความเข้าใจลกูค้า) 
- Competence (ความสามารถ) 
- Courtesy (ความสภุาพและความเป็นมิตร) 
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 ในการวิจยัครั 
งต่อมาคณะผู้จยัทั 
ง 3 คนดงักล่าวข้างต้นพบว่ามีระดบัของความสมัพนัธ์ (degree 
of correlation) กนัเองระหว่างตวัแปรดงักลา่งค่อนข้างสงู จะปรับเกณฑ์ในการประเมินคณุภาพของบริการ
ใหม่ให้เหลือเกณฑ์อย่างกว้างทั 
งหมด 5 เกณฑ์ ดงัต่อไปนี 
 

- Reliability (ความไว้ใจ หรือความน่าเชื�อถือ) ความสามารถในการให้บริการในระดบั 

หนึ�งที�ต้องการอย่างถกูต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจได้(Dependable) 
- Assurance (ความมั�นใจ) ผู้ให้บริการมีความรู้และทกัษะที�จําเป็นในการบริการ  

(Competence) มีความสภุาพและเป็นมิตรกับลกูค้า (Courtesy) มีความซื�อสตัย์และสามารถสร้างความ
มั�นใจให้แก่ลกูค้าได้ (Credibility) และความมั�นคงปลอดภยั (Security) 

- Tangibles (สิ�งที�สามารถจับต้องได้) สิ�งอํานวยความสะดวกต่างๆ สภาพแวดล้อม  
เครื�องมือ และอปุกรณ์ต่างๆ 

- Empathy (ความใส่ใจ) สามารถเข้าถงึได้โดยสะดวกและสามารถตดิตอ่ได้ง่าย (Easy  
Access) ความสามารถในการติดต่อสื�อสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า (Customer 
Understanding) 

- Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า) ความเตม็ใจที�จะให้บริการทนัที  
(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) 
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ภาพประกอบ 2 คณุภาพบริการ(Service Quality) 

 

 ที�มา: สมวงศ์ พงศ์สถาพร.  (2547).  คณุภาพบริการ(Service Quality).  หน้า 58. 
 
 การวัดคุณภาพงานบริการ (Measuring Service Quality : The SERVQUAL System) 
  ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์. (2537: 187-192) การวัดคณุภาพงานบริการจะเน้นเกี�ยวกับ
โปรแกรมการวิจยัระบบ เริ�มต้นที�ผู้บริโภค เช่น การสมัภาษณ์กลุ่มเฉพาะ (Focus Groups) ทําให้ทราบถึง
คณุภาพงานบริการ สรุปได้เป็น 5 ด้าน 

1. ความมีตวัตนจบัต้องได้ (Tangible) 
2. ความน่าเชื�อถือ (Reliability) 
3. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
4. ความมั�นใจ (Assurance) 
5. การเอาใจเขาใสใ่จเรา (Empathy) 

 จากตวัแบบความพึงพอใจ ซึ�งเป็นพื 
นฐานนําไปสูค่ณุภาพนั 
นได้มาจากการเปรียบเทียบความ 
คาดหวงัและการรับรู้ของลกูค้าต่องานบริการนั 
นร่วมกับลกัษณะทั 
ง 5 ประการพัฒนาสูเ่ครื�องมืออย่างหนึ�ง
ที�เรียกว่า “SERVQUAL” เครื�องมือนี 
มีส่วนประกอบ 2 ส่วน ส่วนที�หนึ�งเป็นส่วนที�เกี�ยวกับความคาดหวัง

Reliability 

Responsivenes

Assurance 

Empathy 

Tangibles 

Product Quality 

Service Quality 

Price 

Situation Factors 

Customer Satisfaction 

Personal Factors 
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ของลกูค้าตอ่ธรุกิจที�ให้บริการเป็นเลศิในอตุสาหกรรมบริการที�ต้องการศกึษามีทั 
งหมด 22 ข้อ ส่วนที� 2 เป็น
การวดัความรับรู้ของผู้บริโภคต่อธุรกิจหนึ�งในอตุสาหกรรมบริการเดียวกันมี 22 ข้อ เช่นเดียวกับส่วนแรก 
ผลการวัดทั 
ง 2 ส่วนจะถูกนํามาเปรียบเทียบกัน เพื�อหาความแตกต่างของคะแนนสําหรับแต่ละด้าน ถ้า
ความแตกต่างมีน้อยเทา่ไร แสดงว่าความคาดหวงัในคณุภาพงานบริการสงูมากเท่านั 
น ความคาดหวงัของ
ลูกค้าสามารถวัดออกมาเป็น 7 ระดับคะแนนตั 
งแต่ไม่มีความจําเป็นจนถึงมีความจําเป็นอย่างยิ�ง ใน
ทํานองเดียวกันการให้คะแนนการรับรู้ของลกูค้าก็จะมี 7 ระดับคะแนนเช่นกัน เริ�มจากเห็นด้วยอย่างยิ�ง
จนถึงไม่เห็นด้วยอย่างยิ�ง สรุปได้ว่า SERVQUAL เป็นเครื�องมือที�ใช้วดัความคาดหวังและการรับรู้ของ
ลกูค้า รวม 44 ข้อ ใน 5 ด้านของคณุภาพการให้บริการ 
 ความมีตัวตนจับต้องได้ SERVQUAL นี 
จะเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้บริโภคกับผลการ
ปฏิบตัิงานของธรุกิจที�เกิดจากความสามารถของธรุกิจในการจดัการกับสิ�งที�จบัต้องได้ ดงันั 
นส่วนที�เน้นด้าน
นี 
 คือ 

1. เน้นที�อปุกรณ์และเครื�องอํานวยความสะดวกทางวตัถ ุ
2. เน้นที�ตวัพนกังาน และวสัดใุนการตดิตอ่สื�อสาร 

คําถามที�ใช้สําหรับลกัษณะด้านความมีตวัตนจบัต้องได้ประกอบด้วยคําถามเกี�ยวกบัความ 
คาดหวงั 4 ข้อ (E1-E4) และการรับรู้ 4 ข้อ (P1-P4) คะแนนที�ได้คําถามความคาดหวงัจะเป็นความคาดหวงั
จากบริษัทที�ให้บริการที�เป็นเลศิภายในอตุสาหกรรมใดอตุสาหกรรมหนึ�ง ในขณะที�คะแนนจากคําถามการ
รับรู้จะเกิดจากบริษัทหนึ�งเดียวในอตุสาหกรรมนั 
น (บริษัท ก.) คะแนนจากการรับรู้จะถกูนํามาเปรียบเทียบ
กับคะแนนจากความคาดหวงั ซึ�งจะชี 
ให้เห็นตวัแปรที�สร้างความแตกต่างได้ ถ้าความแตกต่างมีน้อยแสดง
ว่าการรับรู้และความคาดหวงัของลกูค้ามีความใกล้เคียงกนัคําถามที�ใช้สําหรับด้านความมีตวัตนจบัต้องได้
มีดงันี 
 

  ความคาดหวังด้านความมีตัวตนจับต้องได้ 
   E 1.  บริษัทที�เป็นเลศิต้องมีอปุกรณ์ที�ทนัสมยั 
   E 2. สิ�งอํานวยความสะดวกของบริษัทที�เป็นเลิศต้องเหน็ได้ 
   E 3. พนกังานของบริษัทที�เป็นเลศิต้องมีความสภุาพเรียบร้อย 
   E 4. วตัถทีุ�มีความเกี�ยวข้องกบับริการ เช่น วารสารบริษัท งบการเงินจะต้องเหน็ได้ใน 

บริษัทที�เป็นเลศิ 
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  การรับรู้ด้านความมีตัวตนจับต้องได้ 
   P 1. บริษัท ก. มีอปุกรณ์ที�ทนัสมยั 
   P 2. สิ�งอํานวยความสะดวกของบริษัท ก. เห็นได้ 
   P 3. พนกังานของบริษัท ก. มีความสภุาพเรียบร้อย 
   P 4. วตัถทีุ�มีความเกี�ยวข้องกบับริการ เห็นได้ในบริษัท ก. 
 ความน่าเชื�อถือ โดยทั�วไปแล้วความน่าเชื�อถือจะสะท้อนมาจากความสมํ�าเสมอและ 

ความสามารถในการปฏิบัติงานของบริษัท บริษัทสามารถรักษาระดบัการให้บริการได้ตลอดเวลาหรือไม่ 
คณุภาพมีการแปรไปตามการให้บริการแต่ละครั 
งหรือไม่ บริษัทให้บริการตามที�สญัญาไว้หรือไม่ การเรียก
เก็บค่าบริการมีความถูกต้องหรือไม่ รวมทั 
งการบันทึกข้อมูลมีความถูกต้องหรือไม่ มีอะไรสร้างความขุ่น
ข้องใจให้ลกูค้าบ้างนอกจากตวัผู้ ให้บริการ ส่วนใหญ่แล้ว ผู้บริโภคพร้อมจะจ่ายเงินถ้าผู้ ให้บริการสามารถ
แสดงออกให้เห็นว่าเขาจะได้รับบริการตามที�ได้สญัญาไว้ 

 ในการประเมินคณุภาพด้านความน่าเชื�อถือตาม SERVQUAL นั 
นจะใช้คําถาม 5 ข้อ ถ้าผลที� 
ออกมาปรากฎมีความล้มเหลวในด้านความน่าเชื�อถือของบริการย่อมหมายถึงกิจการไม่ประสบ
ความสําเร็จ คําถามที�ใช้มีดงันี 
  

  ความคาดหวังด้านความน่าเชื�อถือ 
   E 5. เมื�อบริษัทที�เป็นเลศิสญัญาว่าจะทําอะไรแล้ว บริษัทก็จะทําเชน่นั 
น 
   E 6. เมื�อลกูค้ามีปัญหา บริษัทที�เป็นเลศิจะแสดงความจริงใจในการแก้ปัญหานั 
น 
   E 7. บริษัทที�เป็นเลศิจะให้บริการที�ถกูต้องเหมาะสม ตั 
งแตก่ารให้บริการครั 
งแรก 
   E 8. บริษัทที�เป็นเลศิจะให้บริการตรงตามเวลาที�ได้สญัญาไว้ 
   E 9. บริษัทที�เป็นเลศิต้องไม่มีประวติัวา่มีข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
  การรับรู้ด้านความน่าเชื�อถือ 
   P 5. เมื�อบริษัท ก. สญัญาว่าจะทําอะไรแล้วบริษัทก็จะทําเช่นนั 
น 
    P 6. เมื�อคณุมีปัญหา บริษัท ก. แสดงความจริงใจในการแก้ปัญหานั 
น   
    P 7. บริษัท ก. ให้บริการได้ถกูต้องเหมาะสม ตั 
งแต่การบริการครั 
งแรก 
   P 8. บริษัท ก. ให้บริการตรงตามเวลาที�ได้สญัญาไว้ 
   P 9. บริษัท ก. ไม่มีประวตัวิ่ามีข้อผดิพลาดในการให้บริการ 
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 ความรับผิดชอบ ความรับชอบเป็นผลที�สะท้อนมากจากการปฏิบตัิตามข้อตกลงที�จะ 
ให้บริการ การวดัคุณภาพงานบริการด้านความรับผิดชอบตาม SERVQUAL นั 
นจะเกี�ยวข้องกับความเต็ม
ใจ และ/หรือ ความพร้อมของพนักงานที�จะให้บริการ โอกาสที�ลูกค้าจะเผชิญหน้ากับสถานการณ์ที�
พนักงานเอาแต่พูดคุยกันเอง โดยละเลยความต้องการของลกูค้า ลกัษณะเช่นนี 
เป็นตวัอย่างที�เรียกว่าไม่
รับผิดชอบ 
 ความรับผิดชอบยงัเป็นผลสะท้อนจากการเตรียมการของบริษัทในการให้บริการ เช่น  
ภตัตาคารที�เปิดใหม่จะไม่โฆษณาเปิดร้านในเวลากลางคืนเพราะระบบส่งมอบบริการนี 
จะต้องกระทําต่อ
หน้าฝูงคนจํานวนมาก ดั 
งนั 
นจึงต้องลดความล้มเหลวของบริการให้เกิดน้อยที�สุด ผลที�ตามมาคือมีการ
ร้องเรียนจากลกูค้าน้อยลงด้วย 

 คําถามเพื�อใช้ประเมินคณุภาพงานบริการด้านความรับผิดชอบมีดงันี 
 
  ความคาดหวังด้านความรับผิดชอบ 

   E 10. พนกังานของบริษัทที�เป็นเลศิจะบอกลกูค้าอย่างชดัเจนว่า จะให้บริการเมื�อใด 
   E 11. พนกังานของบริษัทที�เป็นเลศิจะต้องพร้อมที�จะให้บริการลกูค้าได้ทนัทว่งที 
   E 12.พนกังานของบริษัทที�เป็นเลศิจะต้องเตม็ใจที�จะช่วยเหลือลกูค้า 
   E 13. พนกังานของบริษัทที�เป็นเลศิจะต้องไม่ยุ่งเกินไปที�จะตอบสนองต่อคําร้องขอของ 

ลกูค้า 
  การรับรู้ด้านความรับผิดชอบ 

   P 10. พนกังานของบริษัท ก. บอกทา่นอย่างชดัเจนว่าจะให้บริการเมื�อใด 
   P 11. พนกังานของบริษัท ก. พร้อมที�จะให้บริการทา่นได้ทนัท่วงที 
   P 12. พนกังานของบริษัท ก. มีความเตม็ใจจะช่วยเหลือทา่น 
   P 13. พนกังานของบริษัท ก. ไม่ยุง่มาก จนไม่สามารถตอบสนองคําร้องขอของทา่น 
 ความมั�นใจ ความแน่นอนจะเป็นภาพรวมของความสามารถ (Competence) ของบริษัท  

มารยาทของพนักงาน (Courtesy) และความปลอดภัย (Security) เมื�อมารับบริการ ความสามารถของ
พนักงานจะเกี�ยวข้องกับความรู้และทักษะในงานบริการเพื�อนําความเชื�อถือและความมั�นใจมาสู่ลูกค้า
มารยาทจะดไูด้จากปฏิกิริยาของพนกังานที�มีต่อลกูค้าว่าเป็นอย่างไร พนกังานที�มีมารยาทจะเป็นพนกังาน
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ที�สภุาพ มีความเป็นมิตร มีความหวงัดี สนใจที�จะดแูลทรัพย์สินของลกูค้า เช่น ช่างซ่อมรถยนต์ใช้กระดาษ
ปใูนรถขณะซอ่มเพื�อไม่ให้เบาะและพรมเลอะ 

 ความปลอดภยัเป็นองค์ประกอบที�สําคญัอีกประการหนึ�งในการประเมินคณุภาพงานบริการ 
ด้านความแน่นอน ความปลอดภยัเป็นความรู้สกึว่าเขาหรือเธอจะไม่พบกับอนัตราย ความเสี�ยงและความ
กงัวลใดๆ เมื�อมารับบริการ เช่น การใช้บริการตู้  ATM กิจการจะต้องพิจารณาทําเลที�ติดตั 
งตู้  ATM ให้ลกูค้า
รู้สกึว่าปลอดภยัถ้าจะมาถอนเงิน คําถามที�ใช้ถามความแน่นอนมีดงันี 
 

  ความคาดหวังด้านความแน่นอน 
   E 14. พฤติกรรมของพนกังานในบริษัทที�เป็นเลศิ จะสร้างความมั�นใจแก่ลกูค้า 
   E 15. ลกูค้าของบริษัทที�เป็นเลศิจะรู้สกึปลอดภยัเมื�อใช้บริการ 
   E 16. พนกังานของบริษัทที�เป็นเลศิจะมีมารยาทดีอย่างสมํ�าเสมอต่อลกูค้า 
   E 17. พนกังานของบริษัทที�เป็นเลศิจะมีความรู้ที�จะตอบคําถามลกูค้า 
  การรับรู้ด้านความแน่นอน 
   P 14. พฤติกรรมของพนกังานบริษัท ก. สร้างความมั�นใจแก่ลกูค้า 
   P 15. ท่านรู้สกึปลอดภยัเมื�อใช้บริการกบับริษัท ก. 
   P 16. พนกังานบริษัท ก. มีมารยาทดีอยา่งสมํ�าเสมอตอ่ทา่น 
   P 17. พนกังานบริษัท ก. มีความรู้ที�จะตอบคําถามท่าน 
 การเอาใจเขามาใส่ใจเรา บริษัทจะต้องเข้าใจความต้องการของลกูค้าและให้บริการตรงกบั 

ความต้องการเหล่านั 
นแก่ลูกค้า โดยคิดว่าถ้าเราได้รับบริการนั 
นเราจะมีความรู้สึกอย่างไร ลกูค้าก็จะมี
ความรู้สกึเช่นเดียวกนั คําถามที�ใช้ถามเกี�ยวกบัการเอาใจเขามาใสใ่จเรา มีดงันี 
 

  ความคาดหวังด้านการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
   E 18. บริษัทที�เป็นเลิศจะต้องใสใ่จลกูค้าเป็นรายบคุคล 
   E 19. บริษัทที�เป็นเลิศจะต้องจดัเวลาให้ลกูค้าทกุรายสะดวกที�จะมารับบริการ 
   E 20. บริษัทที�เป็นเลิศจะต้องมีพนกังานที�ใสใ่จลกูค้าเป็นรายบคุคล 
   E 21. บริษัทที�เป็นเลิศจะยดึหลกัความสนใจของลกูค้าเป็นหวัใจสําคญั 
   E 22. พนกังานของบริษัทที�เป็นเลศิจะต้องเข้าใจความต้องการที�เฉพาะเจาะจงของลกูค้า 
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 การรับรู้ด้านการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
   P 18. บริษัท ก. ให้ความใสใ่จตวัทา่น 
   P 19. บริษัท ก. จดัเวลาให้ลกูค้าทกุรายสะดวกที�จะมารับบริการ 
   P 20. บริษัท ก. มีพนกังานที�เอาใจใสท่่านโดยเฉพาะ 
   P 21. บริษัท ก. ยดึความสนใจของทา่นเป็นหวัใจสําคญั 
   P 22. พนกังานของบริษัท ก. เข้าใจความต้องการที�เฉพาะเจาะจงของทา่น  
  

ทฤษฎีและแนวคิดเกี�ยวกับความพงึพอใจ 
 จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย์ (2551: 65)  โอลิเวอร์ ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวก ที�เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ได้รับบริการที�ตรงกับสิ�งที�ลกูค้า
คาดหวงั หรือดีเกินกว่าความคาดหวงัของลกูค้า 
 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 

  จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย์ (2551: 70-71) ความพึงพอใจที�เกิดขึ 
นในกระบวนการบริการระหว่าง
ผู้ให้บริการและลกูค้า เป็นผลของการรับรู้และประเมินคณุภาพของการบริการในสิ�งที�ลกูค้าคาดหวงัว่าควร
จะได้รับ และสิ�งที�ลกูค้าได้รับจริงจากการบริการ ซึ�งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที� และผนัแปรตาม
ช่วงเวลาที�แตกต่างกนัได้ ทั 
งนี 
ความพงึพอใจในการบริการจะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการคือ 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ลกูค้าจะรับรู้วา่ผลติภณัฑ์ 
บริการที�ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที�ควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใด 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ ลกูค้าจะรับรู้ว่าวธีิการ 
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ ให้บริการตามบทบาทหน้าที� และปฏิกิริยา
ตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อลกูค้า ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื�อความหมาย 
และการปฏิบตัตินในการให้บริการ 
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ภาพประกอบ 3 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
  

 ที�มา: จิตตนินัท์ นนัทไพบลูย์.  (2551).  องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ.  หน้า 71. 

 ระดับของความพึงพอใจของลูกค้า 

  จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย์. (2551: 74) ระดบัของความพึงพอใจของลกูค้า สามารถแบ่งออกเป็น 
2 ระดบั คือ 

1. ความพงึพอใจที�ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สกึยินดีมีความสขุของ 
ลกูค้า เมื�อได้รับการบริการที�ตรงกบัความคาดหวงัที�มีอยู่ 

2. ความพงึพอใจที�เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สกึปลาบปลื 
มหรือ 
ประทบัใจของลกูค้า เมื�อได้รับการบริการที�เกินความคาดหวงัที�มีอยู่ 
 ช่องว่างของคุณภาพบริการ (The Service Quality Gap) 
  พาราสรุามาน; ซีแทมล์; และ เบอร์รี�  (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา.  2549: 188; อ้างอิงจาก 
Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1985) ปัญหาที�เกี�ยวข้องกับคณุภาพของบริการ (Service Quality) 
เกิดจากการนําเสนอบริการของกิจการที�ลกูค้ารับรู้ (Perceived Service) ไม่ตรงกับการบริการที�ลกูค้า

การรับรู้การบริการ

ที�ควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ

ที�เกิดขึ 
นจริง 

การรับรู้การบริการ

ที�ควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ

ที�เกิดขึ 
นจริง 

การรับรู้คณุภาพของ

ผลติภณัฑ์บริการ 

การรับรู้คณุภาพของการ

นําเสนอบริการ 

ความพงึพอใจ

ในการบริการ 
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ผู้ รับบริการ 

นกัการตลาด 

ช่องว่างที� 1 

ช่องว่างที� 3 

ช่องว่างที� 2 

ช่องว่างที� 4 

ช่องว่างที� 5 

คาดหวงั (Expected Service) Parasuraman และคณะ(1985) ได้เสนอแนวคิดว่าความล้มเหลวของการ
บริการโดยทั�วไปมกัเกิดจากสาเหตทีุ�สําคญั 5 ประการดงัต่อไปนี 
 

- ช่องว่างที� 1 ฝ่ายบริหารไม่รู้ถึงความคาดหวงัที�แท้จริงของลกูค้า 
- ช่องว่างที� 2 มาตรฐานคณุภาพของการให้บริการที�บริษัทกําหนดขึ 
นไม่ตรงกบัความ 

คาดหวงัของลกูค้า 
- ช่องว่างที� 3 การให้บริการของพนักงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานคณุภาพการให้บริการ  

(Service Quality Specifications) ที�บริษัทได้กําหนดไว้ 
- ช่องว่างที� 4 บริการที�นําเสนอให้กบัลกูค้าไม่เป็นไปตามที�ได้ให้สญัญากบัลกูค้าไว้ 
- ช่องว่างที� 5 บริการที�ลกูค้ารับรู้ (Perceived Service) หรือได้รับไม่ตรงกบัการบริการที� 

ลกูค้าคาดหวงั (Expected Service) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

ภาพประกอบ 4 ช่องว่าง (ปัญหา) ของคณุภาพบริการ 
 

 ที�มา: ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา.  (2549).  ช่องว่างของคณุภาพบริการ.  หน้า 190.   

คําบอกเลา่ของบคุคล ความต้องการสว่นตวั ประสบการณ์ในอดตี 

บริการที�คาดหวงั 

บริการที�รับรู้ 

การนาํเสนอบริการ 

การกําหนดมาตรฐานคณุภาพบริการ 

การรับรู้ของผู้บริหาร 

การสื�อสารทางการตลาด 
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ข้อมูลเกี�ยวกับการใช้บริการจ้างงานบุคคลภายนอกของกลุ่มธนชาต 
 บริษัทในกลุ่มธนชาต ได้ใช้บริการจ้างงานบุคคลภายนอก ใน 3 กลุม่งาน โดยมีรายละเอียดดงันี 
 
(ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน).  2552: 1-18) 

1. กลุ่มงานหลักที�มีความสาํคัญต่อธุรกิจ (Core Business Activity) หมายถึง กลุม่ 
งานที�มีความสําคัญและมีผลกระทบโดยตรงต่อทิศทางการดําเนินธุรกิจไม่ว่าจะเป็น ด้านการเงิน ด้าน
ชื�อเสียง ด้านลกูค้า ด้านกระบวนการจัดการภายใน หรือด้านอื�นๆ หากงานดังกล่าวมีการหยุดชะงักลง
หรือไม่สามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื�องจะเกิดผลกระทบรุนแรงตอ่การดําเนินธรุกิจ 
   ตัวอย่างกลุ่มงานหลักที�มีความสําคัญต่อธุรกิจ (Core Business Activity) 

1. การรับฝากเงิน ถอนเงนิ และโอนเงิน (Deposit Withdrawal and Fund Transfer  
Service)  

2. การอนมุัติสนิเชื�อ (Credit Approval) 
3. การรับชําระสนิเชื�อ (Loan Repayment) 
4. การรับชําระบตัรเครดิต (Credit Card Payment) 
5. การรับชําระคา่สินค้าและบริการ (Bill Payment) 
6. การจ่ายเงินตามคําสั�งลกูค้า (Paying Agents) 
7. งานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) 

2. กลุ่มงานสนับสนุนธุรกิจ (Supporting Business Activity) หมายถึง กลุม่งานที� 
ปฏิบตัิการสนบัสนนุธุรกิจหลกัของบริษัท หรือเอื 
ออํานวยต่อการดําเนินงานปกติของบริษัท เช่น งานลกูค้า
สมัพนัธ์ งานบริการบคุลากร 
   ตัวอย่างกลุ่มงานสนับสนุนธุรกิจ (Supporting Business Activity) 

1. งานบญัชีและการเงิน (Finance and Accounting) 
2. งานตรวจสอบภายใน (Internal Audit) 
3. งานด้านการกํากบัดแูลการปฏิบตัติามกฎหมาย (Compliance) 
4. งานบริหารจดัการในการแปลงสนิทรัพย์เป็นหลกัทรัพย์ 
5. งานขนสง่เงินสด (Money Security and Cash in Transit) เพื�อเพิ�มเติมเงินสด  

หรือสง่เงินสดให้บริษัท 
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6. งานพิมพ์และจดัสง่ใบแจ้งหนี 
 
7. งานดแูลสินทรัพย์ (Custodian) 
8. งานประเมินมลูค่าทรัพย์สินหรือหลกัประกนั 
9. งานบริหารทรัพย์สินรอการขายหรือสินทรัพย์ด้อยคณุภาพ 
10. งานลกูค้าสมัพนัธ์ (Call Centre)  
11. งานบริหารบคุลากร (Human Resources Management) 
12. งานติดตามทวงหนี 
 (Dept Collection) 
13. งานผลติและจดัทําบัตรเครดติ/เดบิต 
14. งานจดัเก็บและดแูลเอกสารเก่าที�มีอายเุอกสารเกินกว่าที�บริษัทกําหนด  

(Document Storage Service) 
15. งานพิมพ์และจดัสง่ใบแจ้งยอดด้านเงินฝาก และเงินเดือนพนกังาน 
16. งานจดัทํานิติกรรมสญัญา 

3. กลุ่มงานที�ปกตใิช้บริการจากบุคคลภายนอก (Normally Outsourcing Activity) 
หมายถึง กลุ่มงานที�โดยปกติจะใช้บริการจากบุคคลภายนอกเป็นผู้ ดําเนินการอยู่แล้ว  รวมถึงกลุ่มงาน
บริการอํานวยความสะดวกทั�วไปที�มีความเสี�ยงตํ�า เช่น งานสาธารณปูโภคพื 
นฐาน งานบริการข้อมลูตลาด
การเงิน ซึ�งไม่เข้าข่ายการใช้บริการจากบุคคลภายนอกเพื�อให้ดําเนินการแทนในกลุม่งานหลกัหรือกลุ่มงาน
สนบัสนนุที�ระบุไว้ 

กลุม่งานที�ปกติใช้บริการจากบุคคลภายนอก สามารถแบ่งได้ออกเป็น 4 กลุม่หลกั 
1. ลักษณะงานที�ต้องใช้การลงทนุในการวางเครือข่ายโครงสร้าง ซื�งบริษัทไม่ 

สามารถทําเองได้โดยทั�วไปจะใช้บริการจากบุคคลภานนอก เช่น 
1.1 บริการไฟฟ้า นํ 
าประปา อินเตอร์เน็ต 
1.2 บริการข้อมลูการเงนิ ข้อมลูการตลาด ข้อมลูธรุกิจ เช่น Credit Bureau, BOL,  

Bloomberg, Moody’s, standard & Poors, Fitch Ratngs 
1.3 การ Clearing และ Settlement ระหวา่ง Cleaning House และสมาชกิ 
1.4 บริการด้านธุรกิจระหว่างประเทศ (Correspondent Banking Service) 
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2. ลักษณะงานที�สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื�อแนะนําผลิตภัณฑ์การเงนิที�ไม่ซบัซ้อน 
เป็นครั 
งคราว เช่น 

2.1 ตวัแทนจดังาน Money Expo และแนะนําข้อมลูเบื 
องต้น 
2.2 การแจกแผ่นพบัสําหรับโฆษณา (Brochure) เกี�ยวกบับตัรเดบิต บตัรเครดติ บริการ 

อินเตอร์เน็ตแบงก์กิ 
ง บริการโมบายแบงก์กิ 
ง 
3. ลักษณะงานที�บริษัทไม่ได้รับอนุญาตให้ดาํเนินการเองได้ หรือไม่มีความเชี�ยวชาญ 

ในการดาํเนินการ เช่น 
1.1 งานตรวจสอบจากผู้ตรวจสอบภายนอก ผู้สอบบญัชีภายนอก 

1.2 การประเมินราคาโดยผู้ เชี�ยวชาญอิสระ 

1.3 งานที�ปรึกษาที�ต้องใช้ความเชี�ยวชาญเฉพาะด้าน (Technical Consulting ) 
1.4 งานบริการข้อมลูเครดติและตรวจสอบเครดิต 

4. งานบริการอาํนวยความสะดวกทั�วไปและงานด้านธุรการที�มีความเสี�ยงตํ�า เชน่ 
1.1 งานจดัสง่เอกสาร 
1.2 งานบริหารอาคารสถานที� 
1.3 งานรักษาความปลอดภยั 
1.4 งานพิมพ์แบบพิมพ์เอกสาร 
1.5 งานซอ่มบํารุง 
1.6 งานจดัซื 
อจดัจ้าง 
1.7 งานจดัประชมุ 
1.8 งานจดัจ้างบคุคลากรชั�วคราว 
1.9 งานด้านสวสัดกิารสําหรับพนกังาน 
1.10 งานด้านบริการทําความสะอาด 
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เอกสารและงานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 ภาดา บุญทอง.(2550). ศึกษาเรื�อง ความคาดหวงั การรับรู้ ที�มีต่อคณุภาพการให้บริการ และ
แนวโน้มพฤติกรรมใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร(รถไฟฟ้าใต้ดิน) ของผู้ ใช้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ในการให้บริการในการเดินทางจากการใช้บริการ
รถไฟฟ้าใต้ดินทั 
งหมดของผู้ใช้บริการ มีระดบัไม่พึงพอใจ กล่าวคือผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
การบริการอยู่ในระดบัสงู แต่การรับรู้จริงภายหลงัการใช้บริการอยู่ในระดับตํ�ากว่าความคาดหวงั ปัญหาที�
เกิดขึ 
นจากการใช้บริการของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน มีความสมัพันธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ของผู้ ใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดิน ไปในทิศทางตรงกันข้ามกัน กล่าวคือ ถ้ามีปัญหาเกิดขึ 
นจากการใช้บริการ 
ผู้ ใช้บริการจะมีพฤตกิรรมการใช้บริการที�น้อยลง  
 สุณี บุญรุ่ง.(2549). ศึกษาเรื� อง ความคาดหวังและการรับรู้จริงของบริษัทเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครที�มีต่อการจ้างงานภายนอก ผลการวิจัยพบว่า บริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครมี
ความคาดหวังโดยรวมของการจ้างงานภายนอกอยู่ในระดับค่อนข้างมาก ในด้านต่างๆ ดังต่อไปนี 
 ด้าน
ลกัษณะของการจ้างงานภายนอก ด้านความเชื�อถือของการจ้างงานภายนอก ด้านความเชื�อมั�นของการ
จ้างงานภายนอก ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า แต่การรับรู้จริงโดยรวมภายหลังจากการใช้บริการอยู่ใน
ระดบัเฉยๆ  พฤติกรรมการใช้บริการจ้างงานภายนอกโดยจะยงัใช้บริการภายนอกต่อไป แม้ว่าการรับรู้จริง
ที�ได้รับจะตํ�ากวา่ความคาดหวงั 
 สวุารี ยิ 
มละมัย; ต่อศักดิ�  ศิริโวหาร; และวันทนีย์  ภูมิภัทราคม.(2551). ศึกษาเรื�อง ความพึง
พอใจของผู้ ใช้บริการการจ้างงานภายนอก ผลการวิจยัพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการการจ้าง
งานภายนอก โดยภาพรวมและด้านความน่าเชื�อถือและไว้วางใจได้ ด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 
ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบุคคล และสิ�งที�สัมผัสได้ อยู่ในระดับปานกลาง การ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการจ้างงานภายนอก ตามประสบการณ์ในการใช้การจ้าง
งานภายนอก พบว่า โดยภาพรวมและด้านความน่าเชื�อถือและความไว้วางใจได้ ด้านความรวดเร็วหรือการ
ตอบสนอง ด้านการรับประกัน และสิ�งที�สมัผสัได้ไม่แตกต่างกนั ส่วนด้านการเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบุคคล 
แตกตา่งกนั กลา่วคือผู้ใช้บริการรายบุคคลได้รับการเอาใจใสจ่ากการจ้างงานบคุคลภายนอกไม่เทา่กนั  
 ผู้วิจัยได้ใช้ทฤษฎีและแนวคิดต่าง ๆ มาเป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม และเป็นข้อมลู
ประกอบการวิจยั ดงันี 
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 ทฤษฎีและแนวคิดเกี�ยวกับลกัษณะส่วนบุคคล ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคนอื�นๆ ผู้วิจยัได้นํา
แนวความคิดนี 
มาเป็นแนวทางในการค้นหาคําตอบเกี�ยวกับลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ 
รายได้ การศกึษา อายงุานที�แตกต่างกันนั 
น มีปัญหาที�เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอก
แตกตา่งกนั 
 ทฤษฎีและแนวคิดเกี�ยวกับความคาดหวงั ของ ซีแทมล์; พาราสรุามาน; และเบอร์รี� ผู้วิจยัได้นํา
แนวความคิดนี 
มาใช้เป็นแนวทางในการค้นหาคําตอบเกี�ยวกับ ปัจจัยที�ส่งผลต่อความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการด้านคณุภาพของการบริการ ซึ�งขึ 
นอยู่กบัปัจจยัหลายประการ เช่น ความต้องการส่วนบุคคล การ
ได้รับคําบอกกล่าว ประสบการณ์ที�ผ่านมา การให้ข้อมูลหรือการโฆษณากับผู้ใช้บริการ และทฤษฎีและ
แนวคิดเกี�ยวกับการรับรู้ ของ ธนวรรธ ตั 
งสินทรัพย์ศิริ ผู้วิจยัได้นําแนวความคิดนี 
มาใช้เป็นแนวทางในการ
ค้นหาคําตอบเกี�ยวกบั ปัจจยัที�สง่ผลต่อการรับรู้ของผู้ ใช้บริการเกี�ยวกับคณุภาพการบริการ ขึ 
นอยู่กบัปัจจยั
หลายประการ เช่น สิ�งเร้า ประสบการณ์ในอดีต ประสาทสัมผัส การตีความ บุคคลแต่ละคนภายใต้
สถานการณ์เดียวกนัการตีความ หรือตดัสนิใจต่อสิ�งที�รับรู้แตกตา่งกนั 
 ทฤษฎีและแนวคดิเกี�ยวกับคณุภาพของการบริการ ของ กรอนรูส ผู้วิจยัได้นําแนวความคิดนี 
มาใช้
เป็นแนวทางในการค้นหาคําตอบเกี�ยวกบัการประเมินคณุภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบคณุภาพ
ที�คาดหวงั กบัคณุภาพที�เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการว่าคณุภาพทั 
งสองประเภทนั 
นสอดคล้องกนั
หรือไม่ หรือมีความแตกต่างกันอย่างไร และจากทฤษฎีและแนวคิด ของ ซีแทมล์; พาราสรุามาน; และ  
เบอร์รี�  ผู้วิจยัได้นําแนวความคิดนี 
มาใช้เป็นแนวทางในการกําหนดเกณฑ์การประเมินคณุภาพการบริการ
ทั 
งหมด 5 เกณฑ์ คือ ความมีตวัตนจับต้องได้ (Tangible) ความน่าเชื�อถือ (Reliability) ความรับผิดชอบ 
(Responsiveness) ความมั�นใจ (Assurance) และการเอาใจเขาใส่ใจเรา (Empathy)  
 ทฤษฎีและแนวคิดเกี�ยวกับความพึงพอใจ ของ ซีแทมล์; พาราสรุามาน; และ เบอร์รี� ผู้วิจยัได้นํา
แนวความคิดดงักล่าวมาเป็นแนวทางในการค้นหาคําตอบเกี�ยวกับปัญหาที�เกี�ยวข้องกบัคณุภาพของการ
บริการซึ�งเกิดจากการนําเสนอบริการของกิจการที�ลูกค้ารับรู้ไม่ตรงกับการบริการที�ลูกค้าคาดหวัง ซึ�ง
ก่อให้เกิดช่องว่างขึ 
นและก่อให้เกิดปัญหาในการให้บริการตามมา  

 



บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การจัดท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร  
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ พนักงานธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานใน
กรุงเทพมหานคร จ านวน 4,824 คน (ณ มิถุนายน 2553 ที่มา : สายทรัพยากรบุคคลกลาง) ซึ่งมี
รายละเอียดดังนี้  
 
ตาราง 3 แสดงจ านวนพนักงานตามสังกัด  ส านักงานในกรุงเทพมหานคร 

 

ล าดับ ส านักงาน จ านวนพนักงาน (คน) 
1 ส านักงานใหญ่ 2,634 
2 HUB ต้นสน 243 
3 HUB มาบุญครอง 400 
4 HUB รัชดา 435 
5 HUB บางนา 352 
6 HUB งามวงศ์วาน 434 
7 HUB ธนบุร ี 326 
รวม  4,824  
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การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ พนักงานธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  ส านักงานใน
กรุงเทพมหานคร  โดยค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างในกรณีที่ทราบจ านวนประชากร (Taro Yamane : 
1967) ก าหนดช่วงระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 และระดับความผิดพลาดร้อยละ 5 โดยค านวณได้จาก
สูตร 

        = 
21 Ne

N


  

    โดย  n  =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
       N   =  จ านวนประชากร 
       e  = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 

   วิธีค านวณ สูตร       =   
21 Ne

N


  

 

       n  =         4,824         
                1+4,824(0.05)2 

        = 369 ตัวอย่าง 
  ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการค านวณ เท่ากับ 369 ตัวอย่าง ผู้วิจัยได้เพิ่มจ านวนตัวอย่าง อีก 
11 ตัวอย่าง เพื่อเป็นตัวแทนที่ดีของประชากร ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจึงเท่ากับ 380 ตัวอย่าง 
   วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
    ขั้นที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิตามสัดส่วน (Proportional Stratified Random 
Sampling) โดยแบ่งตามสังกัดของพนักงาน คือ ส านักงานใหญ่ เป็นพนักงานที่ไม่ได้ประจ าHUB และHUB 
ทั้งหมด 6 HUB ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  ส านักงานในกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 
 
 

n

n
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ตาราง 4 แสดงจ านวนพนักงานแบ่งสัดส่วนตามสังกัดของพนักงาน  ส านักงานในกรุงเทพมหานคร 
 

ส านักงาน จ านวนพนักงาน (คน) 
จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
แบ่งตามสัดส่วน (คน) 

ส านักงานใหญ ่ 2,634 207 

HUB ต้นสน 243 19 

HUB มาบุญครอง 400 32 

HUB รัชดา 435 34 

HUB บางนา 352 28 

HUB งามวงศ์วาน 434 34 

HUB ธนบุรี 326 26 

รวม 4,824 380 

 
    ขั้นที่ 2 วิธีการสุ่มแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเก็บ
แบบสอบถามในแต่ละขั้นตามจ านวนที่ก าหนดไว้ 
 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งสร้างขึ้นเพื่อศึกษาถึง ความคาดหวัง และการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการ
ให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  ส านักงานในกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
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 ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล เป็นลักษณะข้อมูลทั่วไปของพนักงาน ธนาคารธน
ชาต จ ากัด (มหาชน)  ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อายุงานกับบริษัทในกลุ่ม
ธนชาต หน่วยงานที่สังกัด ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questions) จ านวน 5 
ข้อ และหน่วยงานที่สังกัด เป็นลักษณะแบบสอบถามปลายเปิด (Open-ended Questions) จ านวน 1 ข้อ 
ได้แก ่

- แบบสอบถามที่มีค าตอบให้เลือก 2 ทาง (Dichotomous Questions) และให้ 
เลือกตอบข้อที่เหมาะสมที่สุดจ านวน 1 ข้อ 

- แบบสอบถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice Questions) และให้ 
เลือกตอบข้อที่เหมาะสมที่สุดจ านวน 4 ข้อ 

ข้อที่ 1 เพศ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ได้แก ่
- เพศชาย 
- เพศหญิง 

ข้อที่ 2 ระดับการศึกษา เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) ได้แก่ 
- ต่ ากว่าปริญญาตรี 
- ปริญญาตรี 
- สูงกว่าปริญญาตรี 

ข้อที่ 3 อายุงานกับบริษัทในกลุ่มธนชาต เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ  
(Ordinal Scale) แบ่งช่วงอายุ ในการก าหนดแบบสอบถามงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ใช้ข้อมูลจากสายทรัพยากร
บุคคลกลาง โดยใช้การสอบถามอายุงานเฉลี่ยของพนักงานที่เข้าปฏิบัติงานน้อยที่สุดเฉลี่ย คือ 1 ปี และ
มากที่สุดเฉลี่ย คือ 20 ปี ซึ่งการก าหนดช่วงอายุงานของพนักงานค านวณได้ดังนี้ (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 2541: 
25)     
 ความกว้างของอันตรภาคชั้น  =       ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด – ข้อมูลที่มีคา่ต่ าสุด  

     จ านวนชั้น 
          = 20 – 1 
                   4 
          = 4.75 
          = 5 ปี 
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จากการค านวณช่วงอายุงานของพนักงาน สามารถก าหนดช่วงอายุงานของกลุ่มตัวอย่าง 
ได้ดังนี้ 

- อายุงานระหว่าง 1 – 5 ปี 
- อายุงานระหว่าง 6 – 10 ปี 
- อายุงานระหว่าง 11 – 15 ปี 
- อายุงานมากกว่า 15 ปี 

  ข้อที่ 4 หน่วยงานที่สังกัด เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal  
Scale) ได้แก่ 

- ส านักงานใหญ่ 
- HUB ต้นสน 
- HUB มาบุญครอง 
- HUB รัชดา 
- HUB บางนา 
- HUB งามวงศ์วาน 
- HUB ธนบุร ี  

  ข้อที่ 5 ประเภทงานที่เคยใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก เป็นระดับการวัด 
ข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ได้แก่ 

- งานบริการรถยนต์(รถบริษัท รถเช่า) งานบริการพนักงานขับรถ 
- งานรักษาความปลอดภัย งานด้านบริการท าความสะอาด งานจัดเลี้ยง 

      จัดประชุม 
- งานจัดส่งเอกสาร(Messenger พนักงานเดินเอกสารภายในอาคาร  

      งานไปรษณีย์)  
- งานบริการอาคารสถานที่ งานซ่อมบ ารุง งานโทรคมนาคม 
- งานจัดซื้อจัดจ้าง 
- งานOperator 
- อ่ืนๆ โปรดระบุ... 

  ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการวัดระดับความคาดหวัง และการรับรู้จริงที่มีต่อปัจจัยด้านการ
ให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อ
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ผู้รับบริการ ความมั่นใจ ความใส่ใจ ของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบใช้สเกล
ความส าคัญ (Importance Scale) ประกอบด้วยค าถามรวม 14 ข้อ ดังนี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  จ านวน  4 ข้อ 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจ   จ านวน  2 ข้อ 
3. การตอบสนอต่อผู้รับบริการ  จ านวน  2 ข้อ 
4. ความมั่นใจ    จ านวน  3 ข้อ 
5. ความใส่ใจ    จ านวน  3 ข้อ 
โดยที่แต่ละค าถามมีค าตอบให้เลือกตามล าดับความส าคัญ 5 ระดับ ข้อมูลเป็นแบบ 

อันตรภาคชั้น (Interval Scale) และได้ก าหนดค่าน้ าหนักของการประเมินความคาดหวัง และการรับรู้จริงที่
ได้รับ ดังนี้ 
    ระดับความคาดหวัง    ค่าประเมิน 
    คาดหวังมากที่สุด    5  คะแนน 
    คาดหวังมาก    4  คะแนน 
    คาดหวังปานกลาง    3  คะแนน 
    คาดหวังน้อย    2  คะแนน 
    คาดหวังน้อยที่สุด    1  คะแนน 
   ระดับการรับรู้จริง    ค่าประเมิน 
    รับรูจ้ริงมากที่สุด    5  คะแนน 
    รับรูจ้ริงมาก     4  คะแนน 
    รับรูจ้ริงปานกลาง    3  คะแนน 
    รับรูจ้ริงน้อย     2  คะแนน 
    รับรูจ้ริงน้อยที่สุด    1  คะแนน 
    เกณฑ์การประเมินใช้วิธีการแบ่งช่วงการแปรผลตามหลักการของการแบ่งอันตรภาค
ชั้น (Class Interval) โดยแบ่งคะแนนออกเป็น 5 ระดับ จากคะแนนเฉลี่ยที่ได้จากแบบสอบถามคะแนนต่ า
ที่สุดคือ 1 คะแนน และคะแนนที่สูงสุดคือ 5 คะแนน หาค่ากึ่งกลางพิสัย โดยใช้สูตรค านวณช่วงกว้างของ
อันตรภาคชั้นดังต่อไปนี้ 
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    ความกว้างของข้อมูลแต่ละชั้น =      ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด – ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด 
                           จ านวนชั้น 
          = 5 – 1 
              5 
          = 0.80 
ดังนั้นจึงสามารถก าหนดเกณฑ์เฉลี่ยระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง ความคาดหวังมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 หมายถึง ความคาดหวังมาก 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 หมายถึง ความคาดหวังปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง    1.81 – 2.60 หมายถึง ความคาดหวังน้อย 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 หมายถึง ความคาดหวังน้อยที่สุด 
เกณฑ์เฉลี่ยระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสามารถก าหนดได้ดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง การรับรูจ้ริงมากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 หมายถึง การรับรูจ้ริงมาก 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 หมายถึง การรับรูจ้ริงปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง    1.81 – 2.60 หมายถึง การรับรูจ้ริงน้อย 
 คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 หมายถึง การรับรูจ้ริงน้อยที่สุด 
 โดยก าหนดเกณฑ์การวัดคุณภาพการบริการ (Parasuraman; Zeithamal & Berry. 1989: 133) 
ดังนี้ 

- ความคาดหวังของผู้บริโภคต่อคุณภาพบริการ มีค่ามากกว่าการรับรู้จริงจากบริการที่ได้รับ 
จริง (E>P) หมายความว่า พนักงานไม่พึงพอใจการบริการที่ได้รับ 

- ความคาดหวังของผู้บริโภคต่อคุณภาพบริการ มีค่าเท่ากับการรับรู้จริงจากบริการที่ได้รับจริง  
(E=P) หมายความว่า พนักงานพึงพอใจการบริการที่ได้รับ 

- ความคาดหวังของผู้บริโภคต่อคุณภาพบริการ มีค่าน้อยกว่าการรับรู้จริงจากบริการที่ได้รับ 
จริง(E<P) หมายความว่า พนักงานพึงพอใจการบริการที่ได้รับมาก หรือเป็นการบริการที่มีคุณภาพเหนือ
ความคาดหวังของพนักงาน 
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  ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบสเกลการให้คะแนน (Rating Scale) ประกอบด้วยค าถามรวม 10 ข้อ และเป็นระดับ
การวัดข้อมูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยมีเกณฑ์การก าหนดคะแนน ดังนี้ 
   ระดับของปัญหาของผู้ใช้บริการ    ค่าประเมิน 
   มีปัญหามากที่สุด        5  คะแนน 
   มีปัญหามาก         4  คะแนน 
   มีปัญหาปานกลาง        3  คะแนน 
   มีปัญหาน้อย         2  คะแนน 
   มีปัญหาน้อยที่สุด        1  คะแนน   
 เกณฑ์การประเมินใช้วิธีการแบ่งช่วงการแปรผลตามหลักการของการแบ่งอันตรภาคชั้น (Class 
Interval) โดยแบ่งคะแนนออกเป็น 5 ระดับ จากคะแนนเฉลี่ยที่ได้จากแบบสอบถามคะแนนต่ าที่สุดคือ 1 
คะแนน และคะแนนที่สูงสุดคือ 5 คะแนน หาค่ากึ่งกลางพิสัย โดยใช้สูตรค านวณช่วงกว้างของอันตรภาค 
ชั้นดังต่อไปนี ้
    ความกว้างของข้อมูลแต่ละชั้น =         ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด – ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด 
                                จ านวนชั้น 
          = 5 – 1 
              5 
          = 0.80 
ดังนั้นจึงสามารถก าหนดเกณฑ์เฉลี่ยของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง มีปัญหามากที่สุด 
  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 หมายถึง มีปัญหามาก 
  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 หมายถึง มีปัญหาปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง    1.81 – 2.60 หมายถึง มีปัญหาน้อย 
  คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 หมายถึง มีปัญหาน้อยที่สุด 
 
 ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ 
  ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือตามขั้นตอน ดังนี้ 

1. ศึกษาเอกสาร ต ารา และงานวิจัยท่ีมีลักษณะใกล้เคียงและเกี่ยวข้องกับงานวิจัยชิ้นนี้  
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รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎี และผลงานที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่จะศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 

2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถาม สัมภาษณ์ผู้ที่เกี่ยวข้อง เพื่อก าหนดขอบเขตและ 
เนื้อหาแบบสอบถามของการวิจัย จะได้มีความชัดเจนตามความมุ่งหมายการวิจัยมากย่ิงขึ้น 

3. น าข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวความคิดในการวิจัยที่ก าหนดไว้ 
4. น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของ 

เนื้อหา (Content Validity) และข้อบกพร่อง ท าการปรับปรุงแก้ไข เพื่อความถูกต้องและตรงตามความมุ่ง
หมายในการวิจัย จากนั้นจึงน าเสนอต่อคณะกรรมการการควบคุมสารนิพนธ์ เพื่อปรับปรุงใหม่ให้มีความ
ถูกต้องก่อนการน ามาไปใช้ 

5. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) จ านวน 40 ชุด กับพนักงาน 
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร และทดสอบความน่าเชื่อถือได้โดยวิธี
ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ก าหนดค่าความน่าเชื่อถือที่อยู่ในระดับยอมรับได้ คือ 
ค่าที่เข้าใกล้ 0.70 (กัลยา วานิชย์บัญชา.  2546: 449)  

 
 
  α  =    
 
 เมื่อ    α  แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 

     k     แทน จ านวนค าถาม 
       แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างค าถามต่างๆ 
       แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 

พบว่า ความคาดหวังของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอก ของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.957 โดยแบ่ง
ออกเป็นด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ความมั่นใจ ความใส่ใจ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.905, 0.921, 0.828, 0.904 และ 0.903 
ตามล าดับ   
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การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการ  การจ้างงานบุคคลภายนอก ของ              
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.935 โดยแบ่ง
ออกเป็นด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ความมั่นใจ ความใส่ใจ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.771, 0.921, 0.766, 0.878 และ 0.900 
ตามล าดับ 
 ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
ส านักงานในกรุงเทพมหานคร มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.890 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากงานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวัง และการรับรู้ 
ซึ่งเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารวิชาการ วารสาร สิ่งพิมพ์ และข้อมูลที่เผยแพร่ทางอินเทอร์เน็ต 

2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
ผู้วิจัยด าเนินการโดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามด้วยตนเองโดย 

ค าศัพท์ที่ใช้ และให้ค าแนะน าในการตอบแบบสอบถาม 
 
การจัดท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การจัดท าข้อมูล 

1. ทดสอบแบบสอบถามที่ออกแบบไว้ (Pre-test) และด าเนินการแก้ไขข้อบกพร่องของ 
แบบสอบถามพร้อมตรวจสอบความเชื่อมั่น (Validity) ของแบบสอบถามด้วยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่า
ของครอนบัค (α – Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

2. น าแบบสอบถามที่แก้ไขข้อบกพร่องเรียบร้อยแล้วออกเก็บข้อมูลจริง 
3. น าแบบสอบถามที่เก็บข้อมูลมาท าการตรวจสอบความสมบูรณ์แล้วน าแบบสอบถามที่ 

ผ่านการตรวจสอบแล้วมาลงรหัส 
4. น าข้อมูลที่ลงรหัสมาท าการประมวลและวิเคราะห์โดยโปรแกรม SPSS (Statistical  

Package for Social Science) For Window โดยวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  การศึกษาค้นคว้าในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูล โดยด าเนินการตามล าดับ ดังนี้ 
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1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา จะใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ในการอธิบาย 

ลักษณะส่วนบุคคล โดยน ามาแจกแจงความถี่ (Frequence) และน าเสนอข้อมูลเป็นร้อยละ(Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.)   

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติจะน าข้อมูลที่ได้มาแจกแจงความถี่ (Frequence)  

และวิเคราะห์ทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อทดสอบสมมติฐานแต่
ละข้อโดยใช้ค่าสถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ คือ ค่า t-test ค่า ANOVA ค่า Paired Sample t-test และค่า 
Pearson Product Moment Correlation Coeffcient 
 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

1. สถิติพื้นฐาน ได้แก ่
1.1  ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้แปลความหมายของข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนที่ 1 (กัลยา วานิชย์บัญชา.  2546: 38) โดยใช้สูตรดังนี้ 
    ค่าเฉลี่ย = จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามที่เลือกตอบตัวเลือกนั้น x 100 
                          จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

1.2  ค่าเฉลี่ย (Mean) เพื่อใช้แปลความหมายของข้อมูลในด้านต่างๆ (กัลยา วานิชย ์
บัญชา. 2546: 39) โดยใช้สูตรดังนี้ 
        =     
 

เมื่อ                       แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย   
    x   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n   แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

1.3   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อใช้แปลความหมายข้อมูลด้านต่างๆ (กัลยา วานิชย ์
บัญชา. 2546: 48) โดยใช้สูตรดังนี้ 
    ..DS   =         
                
เมื่อ    ..DS  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตัวอย่าง 
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      แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลังสอง 
แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก าลังสอง 

    n     แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
2. สถิติที่ใช้ตรวจสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

สถิติที่ใช้ทดสอบความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามค่าความเชื่อถือได้ของเครื่องมือ  
(Reliability of the test) โดยใช้วิธีหาค่าครอนบัคแอลฟ่า (Cronbach’s alpha) (กัลยา  วานิชย์บัญชา. 
2546: 449) โดยใช้สูตรดังนี้ 
 
    α  =    
 
เมื่อ    α  แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 

    k     แทน จ านวนค าถาม 
      แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างค าถามต่างๆ 
      แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 

3. สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน 
3.1. ค่า t-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่ 

เป็นอิสระต่อกัน (Independent t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) เมื่อ           
2–tailed Prob.(p) มีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยจะท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ 
Levene’s Test 
 

ถ้าพบว่าค่าความแปรปรวนเท่ากัน  

    =     
      
      
 
 =  
โดยค่า df คือ ค่าองศาอิสระ 
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ถ้าพบค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน  

     =  
      
 
โดยมีค่าความอิสระดังนี้ (ชูศร ีวงศ์รัตนะ. 2544: 165) 
    = 
     
 

 
 
 
เมื่อ   t  แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน t-distribution 

    
แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 1 

    
แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 

    แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่าง 1 
    แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่าง 2 
    แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 1 
    แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 2  
   3.2 One-Way Analysis of Variance (ANOVA) ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่าง
คะแนนเฉลี่ยของกลุ่มประชากรที่มากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ANOVA ท่ี
ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) เมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 
0.05 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variance ถ้าพบความแปรปรวน
เท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างด้วย F-test และถ้าความแปรปรวนไม่เท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบ
ความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe  
   ถ้าพบความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างด้วย F-test โดยใช้สูตร   
(ชูศรี วงศ์รัตนะ. 2541: 249) 

      = 
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เมื่อ  แทน ค่าแจกแจงที่ใช้พิจารณาใน F-distribution 
  แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
  ถ้าพบความแปรปรวนไม่เท่ากันจะท าการทดสอบด้วย Brown-Forsythe (B) (Hartung. 
2001: 300) โดยใช้สูตร 

    = 
MSW

MSB  

       
โดยค่า    =  
 

เมื่อ   แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe  
   แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean Dquare Between Grouos) 
   แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรับสถิติ Brown-Forsythe  
 k     แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
 n   แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 N   แทน ขนาดประชากร  
 2

iS   แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่าง 
 ถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้วต้องท าการทดสอบเป็นรายคู่
ต่อไปเพื่อดูว่ามีคู่ใดบ้างที่แตกต่างกันโดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ 
Dunnett’s T3 (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545: 332-333) 
 การวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ LSD โดยใช้สูตรดังนี้ 

  LSD  = 
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   แทน ค่า Mean Square Error จากตารางวิเคราะห์ความแปรปรวน 
 k     แทน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ทดสอบ 
 n   แทน จ านวนข้อมูลตัวอย่างทั้งหมด 
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 α  แทน ค่าความเชื่อมั่น 

หรือวิเคราะห์ผลต่างรายคู่ (Dunnett’s T3) (Keppel. 1982: 153-155) 
 Dd   =  AMSsqD 2  
 

เมื่อ  Dd   แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน Dunnett’s T3 
 

Dq   แทน ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett’s T3 
   แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

 S   แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 โดยก าหนดค่าความอิสระ (Degree of Freedom) ระหว่างกลุ่มคือ k-1 ภายในกลุ่ม n-k และ
รวมทั้งกลุ่ม คือ n-1 
   3.3  ค่า Paired-Sample t-test ใช้ทดสอบผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยแบบเป็นคู่ๆ และมี
ความสัมพันธ์กันโดยเป็นกลุ่มตัวอย่างเดียวกันซึ่งมีการทดสอบ 2 ครั้ง เพื่อเปรียบเทียบกัน โดยใช้สูตร ดังนี้ 
(กัลยา  วานิชย์บัญญา. 2544: 323) 

    t   = 
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เมื่อ   d  แทน ผลต่างระหว่างข้อมูลแต่ละคู ่
   n  แทน จ านวนคู่ 
   d  แทน ค่าเฉลี่ยผลต่าง 
   dS  แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผลต่าง 
 df หรือ v คือ ชั้นความอิสระ (Degree of Freedom) 
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   3.4  สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ใช้หาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรสองตัวแปรที่เป็นอิสระต่อ
กัน หรือหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล 2 ชุด (กัลยา  วานิชย์บัญชา. 2544: 311-312) 
    xyr   =  
  
 
เมื่อ      แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
     แทน ผลรวมคะแนนรายข้อของกลุ่มตัวอย่าง 
     แทน ผลรวมคะแนนรวมของทั้งกลุ่ม 
     แทน ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตัวยกก าลังสอง 
     แทน ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตัวยกก าลังสอง 
     แทน ผลรวมของผลคูณระหว่าง x และ y 
     แทน จ านวนคนหรือกลุ่มตัวอย่าง 
    โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ จะมีค่าระหว่าง -1≤ r ≤ 1 หมายความว่าค่าของ r คือ 
     ค่า r เป็นลบ แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม 
     ค่า r เป็นบวก แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 
     ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธ์กันมาก 
     ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกัน 
และมีความสัมพันธ์กันมาก 
     ถ้า r = 0 แสดงว่า x และ y ไม่มีความสัมพันธ์กัน 
     ถ้า r เข้าใกล้ 0 แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์น้อย 
      
 
 
 
 

))(( yxxyn 
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     ในการประเมินผล ใช้วิธีการแบ่งช่วงแปลผลตามหลักของการแบ่งชั้นอันตรภาค
ชั้น (Class Interval) โดยใช้สูตรค านวณความกว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี้ 
      0.81 -  1.00 หมายถึง มีความสัมพันธ์สูงมาก 
      0.61 -  0.80 หมายถึง มีความสัมพันธ์ค่อนข้างสูง 
      0.41 -  0.60 หมายถึง มีความสัมพันธ์ปานกลาง 
      0.21 -  0.40 หมายถึง มีความสัมพันธ์ค่อนข้างต่ า 
      0.01 -  0.20 หมายถึง มีความสัมพันธ์ต่ ามาก 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความคาดหวัง และการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการ 

การจ้างงานบุคคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร โดย 
การวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์
ต่าง ๆ ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 n  แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

    แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง (Mean) 
 S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณา (t-distribution) 
 SS  แทน ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 F  แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณา (F-distribution) 

    แทน ค่าความคลาดเคลื่อนในการทดสอบสมมติฐาน หรือระดับนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ก าหนดไว้ (Leave of significance) โดยก าหนดไว้ที่ระดับ 0.05 

 df  แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 p  แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนัยส าคัญทางสถิติ 
 r  แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Pearson Correlation) 
 Ho  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *  แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **  แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
การน าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้น าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจัย โดยแบ่งการน า 
เสนอออกเป็น 2 ส่วนตามล าดับ ต่อไปนี้ 
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล   

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการการจ้าง 
งานบุคคลภายนอก 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้าง
งานบุคคลภายนอก 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังน้ี  

1. ลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อายุงาน หน่วยงานที่สังกัด  แตกต่างกัน  
มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน 

2. ความคาดหวัง แตกต่างจากการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการ การจ้าง 
งานบุคคลภายนอก  

3. การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอกมี 
ความสัมพันธ์กับปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอก 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของพนักงาน ธนาคารธนชาต จ ากัด  
(มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อายุงาน หน่วยงานที่สังกัดโดย 
น าเสนอในรูปแบบการแจกแจงจ านวน (ความถี)่ และค่าร้อยละ ปรากฎผลในตาราง ดังนี้ 
 
ตาราง 5 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละของลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน)          ร้อยละ 

1. เพศ 
1.1 เพศชาย 
1.2 เพศหญิง 

 
139 
241 

 
36.60 
63.40 

รวม 380 100.00 
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ตาราง 5 (ต่อ)   

ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน)          ร้อยละ 

2. ระดับการศึกษา 
2.1 ต่ ากว่าปริญญาตรี 
2.2 ปริญญาตรี 

 
41 

265 

 
10.80 
69.70 

             2.3 สูงกว่าปริญญาตรี 74 19.50 

รวม 380 100.00 

3. อายุงาน 
3.1 1-5 ปี 
3.2 6-10 ปี 
3.3 11-15 ปี 

3.4 มากกว่า 15 ปี 

 
265 
106 

10 
8 

 
          67.40 

27.90 
2.60 
2.10 

รวม 380 100.00 
4. หน่วยงานที่สังกัด 

4.1 ส านักงานใหญ่ 
4.2 HUB ต้นสน  
4.3 HUB มาบุญครอง 
4.4 HUB รัชดา 
4.5 HUB บางนา 
4.6 HUB งามวงศ์วาน 
4.7 HUB ธนบุร ี 

รวม 

 
207 

19 
32 
34 
28 
34 
26 

380 

 
54.50 

5.00 
8.40 
8.90 
7.40 
8.90 
6.80 

100.00 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 
ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน)          ร้อยละ 

5. ประเภทงานท่ีใช้บริการจากบุคคลภายนอก 
5.1 งานบริการรถยนต์ และพนักงานขับรถ 
5.2 งานรักษาความปลอดภัย แม่บ้าน งานจัดเลี้ยง 
5.3 งานจัดส่งเอกสาร 
5.4 งานบริการอาคารสถานที่ งานซ่อมบ ารุง งาน   
      โทรคมนาคม 
5.5 งานจัดซื้อจัดจ้าง 
5.6 Operator 
5.7 งานอื่น 

 
100 
170 
258 
128 

 
73 

110 
9 

 
26.30 
44.70 
67.90 
33.70 

 
19.20 
28.90 

2.40 

 
 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 380 คน 
สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
  เพศ พบว่า พนักงานที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 241 คน คิด
เป็นร้อยละ  63.40 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 36.60  
  ระดับการศึกษา พบว่า พนักงานที่ตอบแบบสอบส่วนใหญ่มี ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 69.70 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 74 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.50 และระดับต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.80 ตามล าดับ 
  อายุงาน พบว่า พนักงานที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี อายุงานกับบริษัทในกลุ่มธน
ชาต 1-5 ปี จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 67.40 รองลงมา อายุงาน 6-10 ปี จ านวน 106 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.90 อายุงาน 11-15 ปี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.60 และอายุงานมากกว่า 15 ปี 
จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.10 ตามล าดับ  
  หน่วยงานที่สังกัด พบว่า พนักงานที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ สังกัดส านักงานใหญ่ 
จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมา สังกัดHUBรัชดา และHUBงามวงศ์วาน จ านวน 34 
คน คิดเป็นร้อยละ 8.90 HUBมาบุญครอง จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.40 HUBบางนา จ านวน 28 
คน คิดเป็นร้อยละ 7.40 HUBธนบุรี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 และHUBต้นสน จ านวน 19 
คน คิดเป็นร้อยละ 5 ตามล าดับ   
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  ประเภทงานที่ใช้บริการจากบุคคลภายนอก พบว่าประเภทงานที่พนักงานที่ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการจากบุคคลภายนอกมากที่สุด คือ งานจัดส่งเอกสาร จ านวน 258 คน 
คิดเป็นร้อยละ 67.90 รองลงมา คือ งานรักษาความปลอดภัย แม่บ้าน งานจัดเลี้ยง จ านวน 29 คน คิด
เป็นร้อยละ 72.50  งานรักษาความปลอดภัย แม่บ้าน จัดเลี้ยง จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 44.70 
งานบริการอาคาสถานที่ งานซ่อมบ ารุง งานโทรคมนาคม จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 33.70 งาน 
Operator จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 28.90 งานบริการรถยนต์ งานบริการพนักงานขับรถ จ านวน 
100 คน คิดเป็นร้อยละ 26.30 และงานอ่ืนๆ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.40 ตามล าดับ 
  เนื่องจากข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ อายุงาน มีความถี่ของข้อมูลกระจายตัวอย่าง
ไม่สม่ าเสมอ และมีจ านวนความถี่น้อยเกินไป (ต่ ากว่าร้อยละ 5) ผู้วิจัยจึงได้ท าการรวบรวมกลุ่มข้อมูล
ใหม่เพื่อให้การกระจายของข้อมูลมีความสม่ าเสมอและเพื่อท าการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งได้กลุ่มใหม่
ดังนี้คือ 
 
ตาราง 6 แสดงจ านวน (ความถี)่ และค่าร้อยละของลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตาม   
     อายุงาน (จัดกลุ่มใหม่) 
 
ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน)          ร้อยละ 

1. อายุงาน 
1.1 1 – 5 ปี  
1.2 มากกว่า 5 ปี 

 
256 
124 

 
67.40 
32.60 

รวม 380 100.00 

 
จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่จัดกลุ่มใหม่ สามารถ

อธิบายได้ดังนี้ 
 อายุงาน พบว่า พนักงานที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี อายุงานกับบริษัทในกลุ่ม  

ธนชาต 1-5 ปี จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 67.40 รองลงมา อายุงานมากกว่า 5 ปี จ านวน 124 คน 
คิดเป็นร้อยละ 32.60  
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  ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการ
ให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานใน
กรุงเทพมหานครประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ความมั่นใจ และความใส่ใจ โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ปรากฎผลในตารางดังนี้ 
 
ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงาน 
     ต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)   
     ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 
คุณภาพการให้บริการ การจ้างงาน ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้จริง 
บุคคลภายนอก        S.D. แปลผล   S.D. แปลผล 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ     
1. บุคลากรเพียงพอในการให้บริการ 4.05 0.68 มาก 3.27 0.59 ปานกลาง 

2. บุคลิกภาพ การแต่งกาย เรียบร้อย 4.01 0.70 มาก 3.43 0.75 มาก 

3. อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารเพียงพอ 
ทันสมัย 

3.97 0.75 มาก 3.26 0.72 ปานกลาง 

4. ความต้ังใจ ใส่ใจ และความ
รับผิดชอบ 

4.10 0.71 มาก 3.45 0.72 มาก 

รวม 4.04 0.61 มาก 3.35 0.51 ปานกลาง 

  
 จากตาราง 7  พบว่า ระดับความคาดหวังของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการโดยรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
ระดับความคาดหวังของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการอยู่ในระดับมาก ในข้อความต้ังใจ ใส่ใจ ความรับผิดชอบในงานที่ได้รับมอบหมาย 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10  รองลงมาคือ บุคลากรเพียงพอในการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 
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บุคลิกภาพ การแต่งกายเรียบร้อย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01และอุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารเพียงพอ 
ทันสมัย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 ตามล าดับ 
 ระดับการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.35 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระดับการรับรู้จริง
ของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
อยู่ในระดับมาก ในข้อความต้ังใจ ใส่ใจ ความรับผิดชอบในงานที่ได้รับมอบหมาย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.45  รองลงมาคือ บุคลิกภาพ การแต่งกายเรียบร้อย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 และอยู่ในระดับปาน
กลาง คือ บุคลากรเพียงพอในการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.27  อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสาร
เพียงพอ ทันสมัย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.26 ตามล าดับ 
 
ตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงาน 
     ต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  
     ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
 
คุณภาพการให้บริการ การจ้างงาน ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้จริง 
บุคคลภายนอก        S.D. แปลผล   S.D. แปลผล 
ความเชื่อถือไว้วางใจ     
1. ความถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ของ
งานที่ให้บริการ  

4.22 0.74 มากที่สุด 3.57 0.67 มาก 

2. การให้บริการทุกครั้งมีคุณภาพ
สม่ าเสมอ 

4.21 0.74 มากที่สุด 3.55 0.69 มาก 

รวม 4.22 0.71 มากที่สุด 3.56 0.63 มาก 

 
 จากตาราง 8 พบว่า ระดับความคาดหวังของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระดับ
ความคาดหวังของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ด้านความเชื่อถือ
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ไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด ในข้อ ความถูกต้องแม่นย า รวดเร็วของการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.22 และรองลงมา คือ การให้บริการทุกครั้งมีคุณภาพสม่ าเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21   
 ระดับการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจโดยรวม อยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระดับการรับรู้จริงของพนักงานต่อ
คุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ด้านความเชื่อถือไว้วางใจอยู่ในระดับมาก ในข้อใน
ข้อ ความถูกต้องแม่นย า รวดเร็วของการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 และรองลงมา คือ การ
ให้บริการทุกครั้งมีคุณภาพสม่ าเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55 
   
ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงาน 
     ต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  
     ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
 
คุณภาพการให้บริการ การจ้างงาน ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้จริง 
บุคคลภายนอก        S.D. แปลผล   S.D. แปลผล 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ     
1. ความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการ  4.16 0.78 มาก 3.48 0.75 มาก 

2. ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ และเข้าถึง
การให้บริการอย่างสะดวก 

4.10 0.73 มาก 3.43 0.71 มาก 

รวม 4.13 0.71 มาก 3.46 0.65 มาก 

 
 จากตาราง 9 พบว่า ระดับความคาดหวังของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการโดยรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระดับ
ความคาดหวังของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก ในข้อความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16  
และรองลงมาคือ ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ และเข้าถึงการให้บริการอย่างสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.10 
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 ระดับการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ
โดยรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.46 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระดับการรับรู้จริงของ
พนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการอยู่ใน
ระดับมาก ในข้อความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.48  และรองลงมาคือ
ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ และเข้าถึงการให้บริการอย่างสะดวก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 
 
ตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงาน 
     ต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  
     ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความมั่นใจ 
 
คุณภาพการให้บริการ การจ้างงาน ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้จริง 
บุคคลภายนอก        S.D. แปลผล   S.D. แปลผล 
ความมั่นใจ     

1. มีทักษะและความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับงานที่ให้บริการ  

4.10 0.74 มาก 3.43 0.62 มาก 

2.พนักงานที่ให้บริการมีความสุภาพ 
กริยามารยาทดี 

4.19 0.73 มาก 3.63 0.71 มาก 

3. สร้างความมั่นใจให้ผู้รับบริการว่า
จะได้รับบริการท่ีดีที่สุดทุกครั้ง 

4.15 0.72 มาก 3.47 0.69 มาก 

รวม 4.15 0.68 มาก 3.51 0.58 มาก 

  
 จากตาราง 10 พบว่า ระดับความคาดหวังของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความมั่นใจ
โดยรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระดับความคาดหวัง
ของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ด้านความมั่นใจอยู่ในระดับมาก ใน
ข้อพนักงานที่ให้บริการมีความสุภาพกริยามารยาทดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 รองลงมาคือ สร้าง
ความมั่นใจให้ผู้รับบริการว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุดทุกครั้ง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 และมีทักษะและ
ความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับงานที่ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ตามล าดับ 
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 ระดับการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความมั่นใจโดยรวม อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระดับการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพ
การให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ด้านความมั่นใจอยู่ในระดับมาก ในข้อพนักงานที่ให้บริการมี
ความสุภาพกริยามารยาทดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 รองลงมาคือ สร้างความมั่นใจให้ผู้รับบริการว่า
จะได้รับบริการที่ดีที่สุดทุกครั้ง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 และมีทักษะและความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับ
งานที่ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 ตามล าดับ 
 
ตาราง 11 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงาน 
     ต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  
     ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความใส่ใจ 
 

คุณภาพการให้บริการ การจ้าง
งานบุคคลภายนอก 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้จรงิ 

  S.D. แปลผล   S.D. แปลผล 
ความใส่ใจ     
1. การพบปะ และเข้ามาเยี่ยม
ผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ  

3.90 0.76 มาก 3.04 0.76 ปานกลาง 

2.การรายงานผลการปฏิบัติงาน
แก่ผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

3.98 0.75 มาก 3.10 0.77 ปานกลาง 

3.การน าเสนอข้อมูลข่าวสาร และ
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยแก่ผู้ใช้บริการ
เสมอ 

3.84 0.85 มาก 2.80 0.87 ปานกลาง 

รวม 3.91 0.71 มาก 2.98 0.71 ปานกลาง 
 

 จากตาราง 11 พบว่า ระดับความคาดหวังของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความใส่ใจ
โดยรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระดับความคาดหวัง
ของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ด้านความใส่ใจอยู่ในระดับมาก ใน
ข้อการรายงานผลการปฎิบัติงานแก่ผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 รองลงมา 
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คือ การพบปะ และเข้ามาเยี่ยมผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 และการน าเสนอ
ข้อมูลข่าวสาร และเทคโนโลยีที่ทันสมัยแก่ผู้ใช้บริการเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 ตามล าดับ 
 ระดับการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ด้านความใส่ใจโดยรวม อยู่ในระดับ
ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.98 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระดับการรับรู้จริงของพนักงานต่อ
คุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ด้านความใส่ใจอยู่ในระดับปานกลาง ในข้อรายงาน
ผลการปฎิบัติงานแก่ผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.10 รองลงมาคือ การพบปะ 
และเข้ามาเยี่ยมผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.04 และการน าเสนอข้อมูลข่าวสาร 
และเทคโนโลยีที่ทันสมัยแก่ผู้ใช้บริการเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.80 ตามล าดับ 
   
  ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการ
จ้างงานบุคคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ย ของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงานต่อ 
     คุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงาน 
     ในกรุงเทพมหานคร 
 
คุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 ด้าน P E (P - E) ระดับความพึงพอใจ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.35 4.04 -0.69 ไม่พึงพอใจการบริการที่ได้รับ 

2. ความเชื่อถือไว้วางใจ 3.56 4.22 -0.66 ไม่พึงพอใจการบริการที่ได้รับ 

3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.46 4.13 -0.67 ไม่พึงพอใจการบริการที่ได้รับ 

4. ความมั่นใจ 3.51 4.15 -0.64 ไม่พึงพอใจการบริการที่ได้รับ 

5. ความใส่ใจ 2.98 3.91  -0.93 ไม่พึงพอใจการบริการที่ได้รับ 

  
 จากตาราง  12 พบว่ า  ไม่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการการจ้ างงาน
บุคคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร ในระดับคะแนน
เฉลี่ยแตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี้  
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  ล าดับ 1 ความใส่ใจ โดยมีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.93  
  ล าดับ 2 ความเปน็รูปธรรมของบริการ โดยมีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.69  
  ล าดับ 3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยมีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.67  
  ล าดับ 4 ความเชื่อถือไว้วางใจ โดยมีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.66 
  ล าดับ 5 ความมั่นใจ โดยมีค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.64 
 ผลการวิเคราะห์พบว่า พนักงานมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ในด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ ความมั่นใจ สูงกว่าการรับรู้จริง
ต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก หมายความว่าพนักงานไม่พึงพอใจต่อการบริการ
ที่ได้รับจากบุคคลภายนอก 
 
  ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอก
ของ ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงาน 
     บุคคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานคร 
 

ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
ระดับของปัญหา 

  S.D. แปลผล 
1. ข้อมูลขององค์กรไม่มีความปลอดภัย 3.10 0.86 ปานกลาง 

2. ขาดการติดตาม และแก้ปัญหาในการปฎิบัติงาน 3.14 0.89 ปานกลาง 

3. ขาดผู้ประสานงานในการรับเรื่องร้องเรียน หรือปัญหาจาก
ผู้ใช้บริการ 

3.15 0.98 ปานกลาง 

4. พนักงานไม่มีความทุ่มเท เอาใจใส่ และผูกพันกับองค์กร 2.92 1.08 ปานกลาง 

5. ความไม่ชัดเจนในอ านาจการบังคับบัญชาระหว่าง 
Outsource และองค์กร  

3.23 0.97 ปานกลาง 

6. พนักงาน Outsource ขาดความเข้าใจ และตระหนักใน
พันธกิจขององค์กร 

3.24 1.09 ปานกลาง 
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ตาราง 13 (ต่อ) 
 

   

ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
ระดับของปัญหา 

  S.D. แปลผล 
7. ต้นสังกัดของ Outsource ไม่มีการติดตามหรือประเมิน

พนักงานที่ส่งมาปฏิบัติงานในองค์กร 
3.19 1.04 ปานกลาง 

8. ข้อจ ากัดในเรื่องของผลตอบแทน และสวัสดิการของ
พนักงาน Outsource  

3.79 1.01 มาก 

9. พนักงาน Outsource ไม่มีคุณภาพ 2.46 1.02 น้อย 

รวม 3.13 0.71 ปานกลาง 

  
 จากตาราง 13 พบว่า ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอกของ 
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส านักงานในกรุงเทพมหานครโดยรวม มีระดับของปัญหาอยู่ในระดับ
ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.13 เมื่อพิจารณารายข้อ คือ ข้อมูลขององค์กรไม่มีความปลอดภัย 
ขาดการติดตาม และแก้ปัญหาในการปฎิบัติงาน ขาดผู้ประสานงานในการรับเรื่องร้องเรียน หรือปัญหา
จากผู้ใช้บริการ พนักงานไม่มีความทุ่มเท เอาใจใส่ และผูกพันกับองค์กร ความไม่ชัดเจนในอ านาจการ
บังคับบัญชาระหว่าง Outsource และองค์กร พนักงาน Outsource ขาดความเข้าใจ และตระหนักใน
พันธกิจขององค์กร ต้นสังกัดของ Outsource ไม่มีการติดตามหรือประเมินพนักงานที่ส่งมาปฏิบัติงาน
ในองค์กร ข้อจ ากัดในเรื่องของผลตอบแทน และสวัสดิการของพนักงาน Outsource พนักงาน 
Outsource ไม่มีคุณภาพ ในระดับค่าเฉลี่ยแตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี้ 
  ล าดับ 1 การจ้างงานบุคคลภายนอกมีปัญหาเรื่องข้อจ ากัดในเรื่องของผลตอบแทน และ
สวัสดิการของพนักงาน Outsource อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79  
  ล าดับ 2 การจ้างงานบุคคลภายนอกมีปัญหาเรื่องพนักงาน Outsource ขาดความเข้าใจ 
และตระหนักในพันธกิจขององค์กร อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.24 
  ล าดับ 3 การจ้างงานบุคคลภายนอกมีปัญหาเกี่ยวกับความไม่ชัดเจนในอ านาจการบังคับ
บัญชาระหว่าง Outsource และองค์กร อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.23 
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  ล าดับ 4 การจ้างงานบุคคลภายนอกมีปัญหาเกี่ยวกับต้นสังกัดของ Outsource ไม่มีการ
ติดตามหรือประเมินพนักงานที่ส่งมาปฏิบัติงานในองค์กร อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.19 
  ล าดับ 5 การจ้างงานบุคคลภายนอกมีปัญหาเรื่องขาดผู้ประสานงานในการรับเรื่อง
ร้องเรียน หรือปัญหาจากผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.15 
  ล าดับ 6 การจ้างงานบุคคลภายนอกมีปัญหาเรื่องขาดการติดตาม และแก้ปัญหาในการ
ปฎิบัติงาน อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.14 
  ล าดับ 7 การจ้างงานบุคคลภายนอกมีปัญหาเรื่องข้อมูลขององค์กรไม่มีความปลอดภัย 
อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.10 
  ล าดับ 8 การจา้งงานบุคคลภายนอกมีปัญหาเรื่องพนักงานไม่มีความทุ่มเท เอาใจใส่ และ
ผูกพันกับองค์กร อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.92 
  ล าดับ 9 การจ้างงานบุคคลภายนอกมีปัญหาเกี่ยวกับพนักงาน Outsource ไม่มีคุณภาพ 
อยู่ในระดับน้อย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.46 
 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานข้อที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อายุงาน หน่วยงานที่
สังกัด แตกต่างกัน มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 1.1 พนักงานที่มีเพศแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้าง
งานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้ 
   H0 : พนักงานที่มีเพศแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงาน
บุคคลภายนอก ไม่แตกต่างกัน 
   H1 : พนักงานที่มีเพศแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงาน
บุคคลภายนอก แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย 2  
กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน(Independent Samples t-test) ใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่า Probability (p)  มีค่าน้อยกว่า 0.05  ดังแสดงในตารางต่อไปนี ้ 
  โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช้ Levene’s Test 
โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
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   H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างไม่แตกต่างกัน 
   H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างแตกต่างกัน 
 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน 
     บุคคลภายนอก จ าแนกตามเพศ 
 

ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกโดยรวม 

Levene’s Test for Equality of Variance 
F P 

0.214 0.644 

   
 จากตาราง 14 ทดสอบสมมติฐานค่าความแปรปรวนของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการ
จ้างงานบุคคลภายนอก จ าแนกตามเพศ พบว่ามีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.644 ซึ่งมากกว่า 0.05 
นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของ
ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก จ าแนกตามเพศ มีค่าความแปรปรวนไม่
แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 จงึใช้สถิติ t-test ในกรณี Equal Variances  Assumed 
 
ตาราง 15  แสดงการทดสอบสมมติฐานของความแตกต่างระหว่างเพศกับปัญหาท่ีเกิดจากการใช้ 
     บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
 

ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกโดยรวม 

t-test for Equality of Means 
เพศ   S.D. t Sig       

(2-tailed) 
Equal variances assumed ชาย 3.00 

 
0.06 

 
-2.70** 0.007 

Equal variances not assumed หญิง 3.21 
 

0.05   

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

  



65 

 

 
 

จากตาราง 15 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างเพศกับปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ
การจ้างงานบุคคลภายนอก พบว่า ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก มีค่า 
Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.007 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่า เพศชายและเพศหญิงมีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 ซึ่งสอดกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ กล่าวคือ เพศหญิงมี
ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวมกว่าเพศชาย 
   
 สมมติฐานที่ 1.2 พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ 
การจ้างงานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้  
  H0 : พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้าง
งานบุคคลภายนอก ไม่แตกต่างกัน 
  H1 : พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้าง
งานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย 
มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One 
Way ANOVA) โดยใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ก่อน ถ้าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่า Sig.(2-tailed)  มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกัน
จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05 ดังแสดงในตารางต่อไปนี้ 
 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช้ Levene’s Test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
  H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างไม่แตกต่างกัน 
  H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างแตกต่างกัน 
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ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน  
     บุคคลภายนอก จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 
Sig. 

(2 tailed) 
ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกโดยรวม 

6.700** 2 368 0.001 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

  
 จากตาราง 16 ผลการทดสอบความแปรปรวนของของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้าง
งานบุคคลภายนอกจ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่ามีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)แสดงว่า ค่าความแปรปรวน
ของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกจ าแนกตามระดับการศึกษา มีค่าความ
แปรปรวนแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 จึงใช้วิธีทดสอบแบบ Brown-Forsythe  
 
ตาราง 17 แสดงการทดสอบสมมติฐาน ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก  
     จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา Statistic df1 df2 
Sig. 

(2-tailed) 
ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกโดยรวม 

10.366** 2 88.543 0.000 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษา กับปัญหาที่เกิดจากการใช้
บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก พบว่าค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มีระดับ
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การศึกษาแตกต่างกัน มปีัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ กล่าวคือ พนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรีมีปัญหาที่เกิดจากการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวม มากกว่าพนักงานที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีและระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี  
 เพื่อให้ทราบว่าพนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการ
จ้างงานบุคคลภายนอก แตกต่างกันในรายคู่ใดบ้าง ดังนั้นจึงได้ท าการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนเป็นรายคู่โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ในแต่ละระดับการศึกษา 
ดังนี้   
 

ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก จ าแนก 
     ตามอายุ โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ 
 

ระดับการศึกษา   
ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

2.65 3.15 3.32 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 2.65 - -0.50** 

(0.01) 
-0.67** 
(0.00) 

ปริญญาตรี 3.15  - -0.17 
(0.11) 

สูงกว่าปริญญาตรี 3.32   - 
 

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 จากตาราง 18 ผลการเปรียบเทียบปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
จ าแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 พบว่า 

1. พนักงานที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี กับพนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญา 
ตรี พบว่ามีค่า Sig.(2-tailed)  เท่ากับ 0.01 ซึ่งน้อยกว่า 0.01  หมายความว่า พนักงานที่มีระดับ
การศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก น้อยกว่า
พนักงานที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลต่างของ
ค่าเฉลี่ย 0.50 

2. พนักงานที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี กับพนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกว่า 
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ปริญญาตรี พบว่ามีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01  หมายความว่า พนักงานที่มี
ระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก น้อย
กว่าพนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลี่ย 0.67  

ส าหรับรายคู่อ่ืนไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 สมมติฐานที่ 1.3 พนักงานที่มีอายุงานแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้าง
งานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้ 
  H0 : พนักงานที่มีอายุงานแตกต่างแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้าง
งานบุคคลภายนอก ไม่แตกต่างกัน 
  H1 : พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้าง
งานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน 
 ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย 2  
กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน(Independent Samples t-test) ใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig.(2-tailed)  มีค่าน้อยกว่า 0.05  ดังแสดงในตารางต่อไปนี้  
 

 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช้ Levene’s Test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
  H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างไม่แตกต่างกัน 
  H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างแตกต่างกัน 
 
ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน 
     บุคคลภายนอกจ าแนกตามอายุงาน 
 

ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกโดยรวม 

Levene’s Test for Equality of Variance 
F p 

1.355 0.245 
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 จากตาราง 19 ทดสอบสมมติฐานค่าความแปรปรวนของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการ
จ้างงานบุคคลภายนอก จ าแนกตามอายุงาน พบว่ามีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.245 ซึ่งมากกว่า 
0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวน
ของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก จ าแนกตามอายุงาน มีค่าความ
แปรปรวนไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงใช้สถิติ t-test ในกรณี Equal variances  
assumed 

 
ตาราง 20 แสดงการทดสอบสมมติฐานของความแตกต่างระหว่างอายุงานกับปัญหาท่ีเกิดจากการใช้ 
     บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
 

ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการ
จ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวม 

t-test for Equality of Means 
อายุงาน   S.D. t Sig.  

(2-tailed) 
Equal variances assumed 1-5 ปี 3.03 

 
0.72 

 
-3.98** 0.000 

Equal variances not assumed มากกว่า 5 ปี 3.34 
 

0.65   

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

  

จากตาราง 20 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างอายุงานกับปัญหาที่เกิดจากการใช้
บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก พบว่า ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก มี
ค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า อายุงานที่แตกต่างกันมีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ กล่าวคือ 
พนักงานที่มีอายุงานมากกว่า 5 ปี มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวม 
มากกว่าพนักงานที่มีอายุงาน 1-5 ปี 
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 สมมติฐานที่ 1.4 พนักงานที่มีหน่วยงานที่สังกัดแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ 
การจ้างงานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้  
  H0 : พนักงานที่มีหน่วยงานที่สังกัดแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้าง
งานบุคคลภายนอก ไม่แตกต่างกัน 
  H1 : พนักงานที่มีหน่วยงานที่สังกัดแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้าง
งานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย 
มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One 
Way ANOVA) โดยใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ก่อน ถ้าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่า Sig.(2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกัน
จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างที่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05 ดังแสดงในตารางต่อไปนี้ 
 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช้ Levene’s Test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
  H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างไม่แตกต่างกัน 
  H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตัวอย่างแตกต่างกัน 
 
ตาราง 21 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคล 
     ภายนอก จ าแนกตามหน่วยงานที่สังกัด 
 

ตัวแปรที่ศึกษา Levene Statistic df1 df2 Sig.(2-tailed) 

ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้าง
งานบุคคลภายนอกโดยรวม 

7.317** 2 364 0.000 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแปรปรวนของของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้าง
งานบุคคลภายนอกจ าแนกตามหน่วยงานที่สังกัด พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อย
กว่า 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)แสดงว่า ค่าความ
แปรปรวนของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกจ าแนกตามหน่วยงานที่สังกัด 
มีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 จึงใช้วิธีทดสอบแบบ Brown-Forsythe  
 
ตาราง 22 แสดงการทดสอบสมมติฐาน ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก  
     จ าแนกตามหน่วยงานที่สังกัด 
 

ตัวแปรที่ศึกษา Statistic df1 df2 
Sig. 

(2-taied) 
ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอกโดยรวม 

8.314** 6 147.505 0.000 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างหน่วยงานที่สังกัด กับปัญหาที่เกิดจากการ
ใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก พบว่าค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานที่มีหน่วยงานที่
สังกัดแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ กล่าวคือ พนักงานที่สังกัดส านักงานใหญ่ มีปัญหาที่
เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวม มากกว่าพนักงานที่สังกัดHUBงามวงศ์วาน  
HUBบางนา HUBรัชดา HUBต้นสน HUBมาบุญครอง และHUBธนบุรี 
 เพื่อให้ทราบว่าพนักงานที่มีหน่วยงานที่สังกัดแตกต่างกันมีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการ
จ้างงานบุคคลภายนอก แตกต่างกันในรายคู่ใดบ้าง ดังนั้นจึงได้ท าการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนเป็นรายคู่โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ในแต่ละระดับการศึกษา 
ดังนี้   
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก จ าแนก 
     หน่วยงานที่สังกัด โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ 
 

หน่วยงานที่
สังกัด   

ส านักงาน
ใหญ่ 

ต้นสน มาบุญ
ครอง 

รัชดา บางนา งามวงศ์
วาน 

ธนบุรี 

3.31 2.88 2.74 3.04 3.07 3.16 2.53 
ส านักงานใหญ่ 3.31 - 0.43** 

(0.00) 
0.56 

(0.06) 
0.27 

(0.50) 
0.24 

(0.06) 
0.15 

(1.00) 
0.78** 
(0.00) 

ต้นสน 2.88  - 0.13 
(1.00) 

-0.16 
(1.00) 

-0.19 
(0.78) 

-0.28 
(0.75) 

0.35 
(0.54) 

มาบุญครอง 2.74   - -0.30 
(0.96) 

-0.32 
(0.79) 

-0.41 
(0.66) 

0.22 
(1.00) 

รัชดา 3.04    - -0.03 
(1.00) 

-0.12 
(1.00) 

0.51 
(0.13) 

บางนา 3.07     - -0.09 
(1.00) 

0.54* 
(0.03) 

งามวงศ์วาน 3.16      - 0.63* 
(0.03) 

ธนบุรี 2.53       - 

 
*  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 23 ผลการเปรียบเทียบปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
จ าแนกหน่วยงานที่สังกัด โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 พบว่า 

1. พนักงานที่สังกัดส านักงานใหญ่ กับพนักงานที่สังกัดHUBต้นสน พบว่ามค่ีา Sig.(2-tailed)  
เท่ากับ0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01  หมายความว่า พนักงานที่สังกัดส านักงานใหญ่ มีปัญหาที่เกิดจากการ
ใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก มากกว่าพนักงานทีส่ังกัดHUBต้นสน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย 0.43 
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2. พนักงานท่ีสังกัดส านักงานใหญ่  กับพนักงานที่สังกัดHUBธนบุรี พบว่ามค่ีา   
Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01  หมายความว่า พนักงานท่ีสังกัดส านักงานใหญ่ มีปัญหา
ที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก มากกว่าพนักงานที่สังกัดHUBธนบุรี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย 0.78 

3. พนักงานที่สังกัด HUBบางนา กับพนักงานที่สังกัดHUBธนบุรี พบว่ามค่ีา Sig.(2-tailed)  
เท่ากับ 0.03 ซึ่งน้อยกว่า 0.05  หมายความว่า พนักงานที่ HUBบางนา มีปัญหาที่เกิดจากการใช้
บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก มากกว่าพนักงานที่สังกัดHUBธนบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย 0.54 

4. พนักงานที่สังกัด HUBงามวงศ์วาน กับพนักงานที่สังกัดHUBธนบุรี พบว่ามค่ีา  
Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.03 ซึ่งน้อยกว่า 0.05  หมายความว่า พนักงานที่ HUBงามวงศ์วาน มีปัญหาที่
เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก มากกว่าพนักงานที่สังกัดHUBธนบุรี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย 0.63 

ส าหรับรายคู่อ่ืนไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ความคาดหวัง แตกต่างจากการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการ
ให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 
  H0 : ความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอก ไม่แตกต่างกัน 
  H1 : ความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอก แตกต่างกัน 
 ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าสถิติ Paired t-test โดยใช้การ 
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่ไม่เป็นอิสระต่อกัน  และการ 
ทดสอบสมมติฐานใช้ความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อ ค่า Sig.(2-
tailed) น้อย กว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 24 แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวังแและการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให ้
     บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
 
คุณภาพการให้บริการการจ้าง
งานบุคคลภายนอก 

ความคาดหวัง การรับรู้จริง 
t df 

Sig. 
 (2-tailed)    S.D.    S.D. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ        

1.บุคลากรเพียงพอในการให้บริการ 4.05 0.68 3.27 0.65 19.227** 377 0.000 
2.บุคลิกภาพ การแต่งกาย 
เรียบร้อย 

4.01 0.70 3.43 0.71 14.089** 377 0.000 

3.อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสาร
เพียงพอ ทันสมัย 

3.97 0.75 3.26 0.66 16.750** 377 0.000 

4.ความต้ังใจ ใส่ใจ และความ
รับผิดชอบ 

4.10 0.71 3.45 0.71 14.659** 376 0.000 

รวม 4.04 0.61 3.35 0.54 19.942** 376 0.000 

ความเชื่อถือไว้วางใจ        
1.ความถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ของ
งานที่ให้บริการ  

4.22 0.74 3.57 0.67 15.967** 379 0.000 

2.การให้บริการทุกครั้งมีคุณภาพ
สม่ าเสมอ 

4.21 0.74 3.55 0.69 15.271** 375 0.000 

รวม 4.22 0.71 3.56 0.63 16.690** 375 0.000 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ        

1.ความพร้อมและเต็มใจที่จะ
ให้บริการ  

4.16 0.78 3.48 0.75 14.550** 379 0.000 

2.ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ และ
เข้าถึงการให้บริการอย่างสะดวก 

4.10 0.73 3.43 0.71 14.945** 376 0.000 

รวม 4.13 0.71 3.46 0.65 16.050** 376 0.000 
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ตาราง 24 (ต่อ) 
 

       

คุณภาพการให้บริการการจ้าง
งานบุคคลภายนอก 

ความคาดหวัง การรับรู้จริง 
t df 

Sig. 
 (2-tailed)    S.D.    S.D. 

 

ความมั่นใจ 
       

1.มีทักษะและความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับงานที่ให้บริการ  

4.09 0.74 3.43 0.62 16.169** 377 0.000 

2.พนักงานที่ให้บริการมีความสุภาพ 
กริยามารยาทดี 

4.19 0.73 3.63 0.71 12.830** 379 0.000 

3.สร้างความมั่นใจให้ผู้รับบริการว่า
จะได้รับบริการท่ีดีที่สุดทุกครั้ง 

4.15 0.72 3.47 0.69 15.697** 379 0.000 

รวม 4.14 0.69 3.51 0.58 16.466** 377 0.000 

ความใสใ่จ        

1. การพบปะ และเข้ามาเยี่ยม
ผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ  

3.89 0.76 3.04 0.76 17.364** 376 0.000 

2.การรายงานผลการปฏิบัติงานแก่
ผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

3.97 0.75 3.10 0.77 18.805** 376 0.000 

3.การน าเสนอข้อมูลข่าวสาร และ
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยแก่ผู้ใช้บริการ
เสมอ 

3.84 0.85 2.80 0.87 19.939** 377 0.000 

รวม 3.91 0.71 2.98 0.71 18.703 376 0.000 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงาน
ต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก โดยใช้ค่าทดสอบสถิติ Paired t-test สามารถ
วิเคราะห์ได้ดังต่อไปนี้ 
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 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมของการจ้างงานบุคคลภายนอก มีค่า Sig.(2-
tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้
จริง มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.04) สูง
กว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.35) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
 ข้อ 1. บุคลากรเพียงพอในการให้บริการ พบว่ามีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง เกี่ยวกับบุคลากรเพียงพอในการ
ให้บริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึง
พอใจในจ านวนบุคลากรในการให้บริการของการจ้างบุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.05) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.27) 
   ข้อ 2. บุคลิกภาพ การแต่งกาย พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง เกี่ยวกับบุคลิกภาพ การแต่งกาย มี
ความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจใน
บุคลิกภาพ การแต่งกายของบุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก 
พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.01) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.43) 
 ข้อ 3. อุปกรณ์ เครื่องมือ และเอกสาร พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง เกี่ยวกับอุปกรณ์ เครื่องมือ และ
เอกสาร มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึง
พอใจในอุปกรณ์ เครื่องมือ และเอกสารของการจ้างบุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 3.97) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.26) 
 ข้อ 4. ความต้ังใจ ใส่ใจ และความรับผิดชอบ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง เกี่ยวกับอุปกรณ์ 
ความต้ังใจ ใส่ใจ และความรับผิดชอบ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในความต้ังใจ ใส่ใจ และความรับผิดชอบ ของบุคคลภายนอก 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.10) สูง
กว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.45) 
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ โดยรวมของการจ้างงานบุคคลภายนอก มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง มี
ความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ แสดงให้
เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในด้านความเชื่อถือไว้วางใจในการจ้างงานบุคคลภายนอก อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.22) สูงกว่าการ
รับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.56) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
 ข้อ 1. ความถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ของงานที่ให้บริการ พบว่ามีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง 
เกี่ยวกับความถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ของงานที่ให้บริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ของงานที่
ให้บริการ ของบุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความ
คาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.22) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.57) 
   ข้อ 2. การให้บริการทุกครั้งมีคุณภาพสม่ าเสมอ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง เกี่ยวกับการ
ให้บริการทุกครั้งมีคุณภาพสม่ าเสมอ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดง
ให้เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในการให้บริการทุกครั้งมีคุณภาพสม่ าเสมอของบุคคลภายนอก อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.21) สูงกว่าการ
รับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.55) 
 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมของการจ้างงานบุคคลภายนอก มีค่า Sig.   
(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับ
การรับรู้จริง มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว้ แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการในการจ้างงาน
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บุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง 
(ค่าเฉลี่ย 4.13) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.46) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
 ข้อ 1. ความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อย
กว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความ
คาดหวังตอ่คุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง เกี่ยวกับความพร้อมและ
เต็มใจที่จะให้บริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า 
พนักงานไม่พึงพอใจในความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการ ของการจ้างงานบุคคลภายนอก อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.16) สูงกว่าการ
รับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.48) 
   ข้อ 2. สามารถเข้ารับ และเข้าถึงการให้บริการอย่างสะดวก พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง 
เกี่ยวกับความสามารถในการเข้ารับ และเข้าถึงการให้บริการอย่างสะดวก มีความแตกต่างกัน  อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในการที่สามารถในการเข้ารับ 
และเข้าถึงการให้บริการอย่างสะดวก ของการจ้างงานบุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.10) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 
3.43) 
 ด้านความมั่นใจ โดยรวมของการจ้างงานบุคคลภายนอก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง มี
ความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ แสดงให้
เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในด้านความมั่นใจในการจ้างงานบุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.14) สูงกว่าการรับรู้จริง 
(ค่าเฉลี่ย 3.51) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
 ข้อ 1. ทักษะ และความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับงานที่ให้บริการ พบว่ามีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง 
เกี่ยวกับทักษะ และความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับงานที่ให้บริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในทักษะ และความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับงานที่
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ให้บริการ ของการจ้างงานบุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงาน
มีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.09) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.43) 
   ข้อ 2. ความสุภาพ และกริยามารยาท พบว่ามีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง เกี่ยวกับความสุภาพ และกริยา
มารยาท มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึง
พอใจในความสุภาพ และกริยามารยาท ของบุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.19) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.63) 
 ข้อ 3. การสร้างความมั่นใจให้ผู้รับบริการว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุดทุกครั้ง พบว่ามีค่า  Sig. 
(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับ
การรับรู้จริง เกี่ยวกับการสร้างความมั่นใจให้ผู้รับบริการว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุดทุกครั้ง มีความ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในการสร้าง
ความมั่นใจให้ผู้รับบริการว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุดทุกครั้ง ของการจ้างงานบุคคลภายนอก อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.15) สูงกว่าการ
รับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.47) 
 ด้านความใส่ใจ โดยรวมของการจ้างงานบุคคลภายนอก มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง มีความแตกต่าง
กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ แสดงให้เห็นว่า พนักงาน
ไม่พึงพอใจในด้านความใส่ใจ ของการจ้างงานบุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 3.91) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 2.98) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
 ข้อ 1. การพบปะ และเข้าเยี่ยมผู้ใช้บริการ พบว่ามีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อย
กว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความ
คาดหวังตอ่คุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง เกี่ยวกับการพบปะ และ
เข้าเยี่ยมผู้ใช้บริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า 
พนักงานไม่พึงพอใจในการพบปะ และเข้าเยี่ยมผู้ใช้บริการ ของการจ้างงานบุคคลภายนอก อย่างมี
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นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 3.89) สูงกว่าการ
รับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.04) 
   ข้อ 2. การรายงานผลการปฏิบัติงานแก่ผู้ใช้บริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 
ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้จริง เกี่ยวกับการ
รายงานผลการปฏิบัติงานแก่ผู้ใช้บริการ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
แสดงให้ เห็นว่า  พนักงานไม่พึงพอใจในการรายงานผลการปฏิบั ติงานแก่ผู้ ใช้บริการ ของ
บุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง 
(ค่าเฉลี่ย 3.97) สูงกว่าการรับรู้จริง (ค่าเฉลี่ย 3.10) 
 ข้อ 3. การน าเสนอข้อมูลข่าวสาร และเทคโนโลยีที่ทันสมัยแก่ผู้ใช้บริการ พบว่ามีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับการรับรู้
จริง เกี่ยวกับการน าเสนอข้อมูลข่าวสาร และเทคโนโลยีที่ทันสมัยแก่ผู้ใช้บริการ มีความแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า พนักงานไม่พึงพอใจในการน าเสนอข้อมูล
ข่าวสาร และเทคโนโลยีที่ทันสมัยแก่ผู้ใช้บริการ ของการจ้างงานบุคคลภายนอก อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 เนื่องจาก พนักงานมีระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 3.84) สูงกว่าการรับรู้จริง 
(ค่าเฉลี่ย 2.80) 
 
 สมมติฐานข้อที่ 3 การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการ การจ้างงาน
บุคคลภายนอกมีความสัมพันธ์กับปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 

H0 : การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก ไม่ม ี
ความสัมพันธ์กับปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 

H1 : การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก  
มีความสัมพันธ์กับปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
 ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจัยใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใช้หาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรสองตัวที่เป็นอิสระต่อ
กัน หรือหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล 2 ชุด ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ Probability (p)  
มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตารางต่อไปนี้ 



81 

 

 
 

ตาราง 25 แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน 
     บุคคลภายนอก กับปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก 
 

การรับรู้จริง 

ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก
โดยรวม 

Pearson 
Correlation 

(r) 
    p ทิศทาง ความสัมพันธ์ 

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ -0.356** 0.000 ตรงกันข้าม ค่อนข้างต่ า 

2.ความเชื่อถือไว้วางใจ -0.256** 0.000 ตรงกันข้าม ค่อนข้างต่ า 

3.การตอบสนองต่อผู้รับบริการ -0.343** 0.000 ตรงกันข้าม ค่อนข้างต่ า 
4.ความมั่นใจ -0.295** 0.000 ตรงกันข้าม ค่อนข้างต่ า 

5.ความใส่ใจ -0.284** 0.000 ตรงกันข้าม ค่อนข้างต่ า 

รวม -0.390** 0.000 ตรงกันข้าม ค่อนข้างต่ า 

 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้จริงของพนักงานกับปัญหาที่
เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก สามารถวิเคราะห์ได้ดังนี้ 
 จากผลการวิเคราะห์ พบว่า การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอก กับปัญหาที่ เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก โดยรวม มีค่า 
Probability (p) เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอก มีความสัมพันธ์กับปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวม
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องสมมติฐานที่ต้ังไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสมพันธ์ 
(r) เท่ากับ -0.390 ซึ่งมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงกันข้าม และมีความสัมพันธ์ระดับค่อนข้างต่ า 
กล่าวคือ เมื่อการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกมาก         
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จะท าใหป้ัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวมลดลง เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า 
 การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอก กับปัญหาที่
เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวม ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
เชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความมั่นใจ และความใส่ใจ Probability (p) เท่ากับ 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกทั้ง 5 ด้าน กับปัญหา
ที่เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องสมมติฐานที่ต้ังไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสมพันธ์ (r) เท่ากับ -0.356 -0.256 -0.343 -0.295 
-0.284 ตามล าดับ ซึ่งมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงกันข้าม และมีความสัมพันธ์ระดับค่อนข้างต่ า 
กล่าวคือ เมื่อการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกทั้ง 5 ด้าน 
มาก จะท าให้ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวมลดลง  
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 26 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช้ 

1. ลักษณะส่วนบุคคล ไ ด้แก่  เพศ ระ ดับ
การศึกษา อายุงาน หน่วยงานที่สังกัด แตกต่าง
กัน มีปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้าง
งานบุคคลภายนอก แตกต่างกัน 

 
 
 

 

1.1 พนักงานที่มีเพศแตกต่างกัน มีปัญหาที่เกิด
จากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอก 
แตกต่างกัน 

สอดคล้องกับสมมติฐาน t-test 
 

1.2 พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มี
ปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงาน
บุคคลภายนอก แตกต่างกัน 

สอดคล้องกับสมมติฐาน Anova 
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ตาราง 26 (ต่อ) 
 

  

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช้ 

1.3 พนักงานที่มีอายุงานแตกต่างกัน มีปัญหา
ที่เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภาย 
นอก แตกต่างกัน 

สอดคล้องกับสมมติฐาน t-test 

1.4 พนักงานที่สังกัดหน่วยงานที่แตกต่างกัน มี
ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงาน
บุคคลภายนอก แตกต่างกัน 

สอดคล้องกับสมมติฐาน Anova 
 

 

2. ความคาดหวัง แตกต่างจากการรับรู้จริงของ
พนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงาน
บุคคลภายนอก 

  

  - ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
  - ความเชื่อถือไว้วางใจ 
  - การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
  - ความมั่นใจ 
  - ความใส่ใจ 
 

สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 

 

Paired t-test 
Paired t-test 
Paired t-test 
Paired t-test 
Paired t-test 

3.การรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการ
ให้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอกมี
ความสัมพันธ์กับปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ
การจ้างงานบุคคลภายนอก 

  

  - ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
  - ความเชื่อถือไว้วางใจ 
  - การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
  - ความมั่นใจ 
  - ความใส่ใจ 

สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 

 

Pearson correlation  
Pearson correlation  
Pearson correlation  
Pearson correlation  
Pearson correlation  

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุ่งหมาย ความส าคัญ และสมมตฐิานของการศึกษาค้นคว้า  
 การวิจยัครัง้นีเ้พ่ือศกึษาถึงความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ  
การจ้างงานบคุคลภายนอก ของ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ส านกังานในกรุงเทพมหานคร  
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ดงันี ้

1. เพ่ือศกึษาถึงลกัษณะสว่นบคุคล ได้แก่ เพศ ระดบัการศกึษา อายงุาน หน่วยงานท่ีสงักดั 
ท่ีมีตอ่ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 

2. เพ่ือศกึษาเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานตอ่ 
คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก  ของ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน ) ส านกังานใน
กรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศกึษาถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้จริงกบัปัญหาท่ีเกิดจากการให้บริการของ 
บคุคลภายนอก  
 
สมมตฐิานในการวิจยั 

1. พนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีลกัษณะสว่นบคุคล  
ได้แก่ เพศ ระดบัการศกึษา อายงุาน หน่วยงานท่ีสงักดั แตกตา่งกนั มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การ
จ้างงานบคุคลภายนอก แตกตา่งกนั 

2. ความคาดหวงั แตกตา่งจากการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงาน 
บคุคลภายนอก  

3. การรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอกมี 
ความสมัพนัธ์กบัปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก 
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ประชากรและกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยั 
ประชากรท่ีใช้ในการวจิัย 

   ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ พนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน ) ส านกังานใน
กรุงเทพมหานคร  จ านวน 4,824 คน (ณ มิถนุายน 2553 ท่ีมา : สายทรัพยากรบคุคลกลาง) 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวจิัย 
  กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ พนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน ) ส านกังานใน
กรุงเทพมหานคร โดยค านวณหาขนาดของกลุม่ตวัอย่างในกรณีท่ีทราบจ านวนประชากร                             
(Taro Yamane : 1967) ก าหนดช่วงระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และระดบัความผิดพลาดร้อยละ 5 ได้
ขนาดกลุม่ตวัอย่างจากการค านวณ เท่ากบั 369 ตวัอย่าง ผู้ วิจยัได้เพ่ิมจ านวนตวัอย่าง อีก 11 ตวัอย่าง  
เพ่ือเป็นตวัแทนท่ีดีของประชากร ดงันัน้ขนาดของกลุม่ตวัอย่างทัง้หมดจึงเท่ากบั 380 ตวัอย่าง 
  การสุม่ตวัอย่างของศกึษาวิจยัในครัง้นี ้  ใช้ วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบชัน้ภมูิตามสดัสว่น 
(Proportional Stratified Random Sampling) โดยแบ่งตามสงักดัของพนกังาน คือ ส านกังานใหญ่ ซึ่งเป็น
พนกังานท่ีไมไ่ด้ประจ าHUB และHUB ทัง้หมด 6 HUB ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ส านักงานใน
กรุงเทพมหานคร และใช้วิธีการสุม่แบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือเก็บ
แบบสอบถามในแตล่ะขัน้ตามจ านวนท่ีก าหนดไว้ จนกวา่จะครบจ านวน 380 ตวัอย่าง 
 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั 
 การวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในกา รเก็บรวบรวมข้อมลู
จากกลุม่ตวัอย่าง ซึ่งสร้างขึน้เพ่ือศกึษาถึง ความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการ
ให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  ส านกังานในกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
  ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะสว่นบคุคล เป็นลกัษณะข้อมลูทัว่ไปของพนกังาน ธนาคาร
ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  ส านกังานในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ เพศ ระดบัการศกึษา อายงุานกบับริษัทใน
กลุม่ธนชาต หน่วยงานท่ีสงักดั ซึ่งมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questions) 
จ านวน 5 ข้อ และหน่วยงานท่ีสงักดั เป็นลกัษณะแบบสอบถามปลายเปิด (Open-ended Questions) 
จ านวน 1 ข้อ 
  ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัการวดัระดบัความคาดหวงั และการรับรู้จริง ท่ีมีตอ่ปัจจยัด้านการ
ให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไว้วางใจ การตอบสนองตอ่
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ผู้รับบริการ ความมัน่ใจ ความใสใ่จ ของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก ของ
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  ส านกังานในกรุงเทพมหานคร  ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบใช้สเกล
ความส าคญั (Importance Scale) ประกอบด้วยค าถามรวม 14 ข้อ 
  ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบสเกลการให้คะแนน (Rating Scale) ประกอบด้วยค าถามรวม 10 ข้อ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชงิพรรณนา 
  ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะสว่นบคุคล   

 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมลูความคาดหวงัและการรับรู้จริงตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้าง 
งานบคุคลภายนอก 
  ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้าง
งานบคุคลภายนอก 
  ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมลูปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชงิอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้ 

1. ลกัษณะสว่นบคุคล ได้แก่ เพศ ระดบัการศกึษา อายงุาน หน่วยงานท่ีสงักดั แตกตา่งกนั  
มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก แตกตา่งกนั 

2. ความคาดหวงั แตกตา่งจากการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้าง 
งานบคุคลภายนอก  

3. การรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอกมี 
ความสมัพนัธ์กบัปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก 

 
สรุปผลการวิจยั 
 จากการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจยัเสนอสรุปพบการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้
  ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์
ข้อมลู พบวา่ สว่นใหญ่เป็น เพศหญิง ระดบัการศกึษาปริญญาตรี อายงุาน 1-5 ปี สงักดัส านกังานใหญ่ 
และงานจดัสง่เอกสารเป็นงานท่ีผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เคยใช้บริการ 
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 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมลูความคาดหวงัและการรับรู้จริงตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้าง 
งานบคุคลภายนอก  
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคาดหวังของพนักงาน พบวา่ 
  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการโดยรวม  อยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.04 
เมื่อพิจารณารายข้อพบวา่ พนกังานมีความคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั  โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปน้อยได้ดงันี ้

1. ความตัง้ใจ ใสใ่จ และความรับผิดชอบในงานท่ีได้รับมอบหมายอยู่ในระดบัมาก โดย 
มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.10 

2. บคุลากรเพียงพอในการให้บริการอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.05  
3. บคุลิกภาพ การแตง่กายเรียบร้อยอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.01 
4. อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารเพียงพอ ทนัสมยัอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.97  

  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจโดยรวม  อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.22 เมื่อ
พิจารณารายข้อพบวา่ พนกังานมีความคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั โดยเรียงล าดบัจากมาก
ไปน้อยได้ดงันี ้

1. ความถกูต้องแมน่ย า รวดเร็วของการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ  
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.22  

2. การให้บริการทกุครัง้มีคณุภาพสม ่าเสมออยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.21   
  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการโดยรวม  อยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.13 
เมื่อพิจารณารายข้อพบวา่ พนกังานมีความคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปน้อยได้ดงันี ้

1. ความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะให้บริการอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.16   
2. ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ และเข้าถึงการให้บริการอย่างสะดวกอยู่ในระดบัมาก โดยมี 

คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.10 
  ด้านความม่ันใจโดยรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.15 เมื่อพิจารณารายข้อ
พบวา่ พนกังานมีความคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อยได้ดงันี ้

1. พนกังานท่ีให้บริการมีความสภุาพกริยามารยาทดีอยู่ในระดบัมาก                              
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.19  

2. สร้างความมัน่ใจให้ผู้รับบริการวา่จะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุทกุครัง้อยู่ในระดบัมาก                  
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โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.15  
3. มีทกัษะและความเช่ียวชาญเก่ียวกบังานท่ีให้บริการอยู่ในระดบัมาก   

โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั4.10  
 ด้านความใส่ใจโดยรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.91 เมื่อพิจารณารายข้อพบวา่ 
พนกังานมีความคาดหวงัในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อยได้ดงันี ้ 

1. การรายงานผลการปฎิบตัิงานแก่ผู้ใช้บริการอย่างสม ่าเสมออยู่ในระดบัมาก 
 โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.98  

2. การพบปะ และเข้ามาเย่ียมผู้ใช้บริการอย่างสม ่าเสมออยู่ในระดบัมาก  
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.90  

3. การน าเสนอข้อมลูขา่วสาร และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัแก่ผู้ใช้บริการเสมออยู่ในระดบัมาก  
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.84   

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการรับรู้จริงของพนักงาน พบวา่ 
  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการโดยรวม  อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
3.35 เมื่อพิจารณารายข้อพบวา่ พนกังานมีการรับรู้จริง ในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั  โดยเรียงล าดบั
จากมากไปน้อยได้ดงันี ้

1. ความตัง้ใจ ใสใ่จ ความรับผิดชอบในงานท่ีได้รับมอบหมายอยู่ในระดบัมาก               
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.45 

2. บคุลิกภาพ การแตง่กายเรียบร้อยอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.43  
3. บคุลากรเพียงพอในการให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.27  
4.  อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารเพียงพอ ทนัสมยัอยู่ในระดบัปานกลาง                                   

โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.26   
  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจโดยรวม  อยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.56 เมื่อ
พิจารณารายข้อพบวา่ พนกังานมีการรับรู้จริงในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไป
น้อยได้ดงันี ้

1. ความถกูต้องแมน่ย า รวดเร็วของการให้บริการอยู่ในระดบัมากโดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.57  
2. การให้บริการทกุครัง้มีคณุภาพสม ่าเสมออยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.55 
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  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการโดยรวม  อยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่ เฉล่ียเท่ากบั 3.46 
เมื่อพิจารณารายข้อพบวา่ พนกังาน มีการรับรู้จริง ในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั  โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปน้อยได้ดงันี ้

1. ความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะให้บริการอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.48   
2. ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ และเข้าถึงการให้บริการอย่างสะดวกอยู่ในระดบัมาก โดยมี 

คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.43 
  ด้านความม่ันใจโดยรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.51 เมื่อพิจารณารายข้อ
พบวา่ พนกังานมีการรับรู้จริงในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อยได้ดงันี ้

1. พนกังานท่ีให้บริการมีความสภุาพกริยามารยาทดีอยู่ในระดบัมาก  
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.63  

2. สร้างความมัน่ใจให้ผู้รับบริการวา่จะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุทกุครัง้อยู่ในระดบัมาก           
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.47  

3. มีทกัษะและความเช่ียวชาญเก่ียวกบังานท่ีให้บริการอยู่ในระดบัมาก  
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.43  
  ด้านความใส่ใจโดยรวม  อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 2.98 เมื่อพิจารณา
รายข้อพบวา่ พนกังานมีการรับรู้จริงในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั  โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อยได้
ดงันี ้

1. รายงานผลการปฎิบตัิงานแก่ผู้ใช้บริการอย่างสม ่าเสมออยู่ในระดบัปานกลาง  
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.10  

2. การพบปะ และเข้ามาเย่ียมผู้ใช้บริการอย่างสม ่าเสมออยู่ในระดบัปานกลาง  
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.04 

3. การน าเสนอข้อมลูขา่วสาร และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัแก่ผู้ใช้บริการเสมอโดยมีคา่เฉล่ีย  
เท่ากบั 2.80  
  ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้าง
งานบคุคลภายนอก 
   ผลการเปรียบเทียบ ระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้จริงเพ่ือวิเคราะห์ข้อมลูความ
พึงพอใจของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก  พบวา่พนกังานมีระดบั
คาดหวงัตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก สงูกวา่การรับรู้จริง 5 ด้าน คือ ด้านความ
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เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ  ด้านการตอบสนองตอ่ผู้รับบริการ ด้านความมัน่ใจ 
และด้านความใสใ่จ หมายความวา่พนกังานไมพ่ึงพอใจตอ่การบริการท่ีได้รับจากบคุคลภายนอก  
  ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมลูปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 

   ผลการวิเคราะห์ขปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก พบวา่ มี
ระดบัของปัญหาอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.13 เมื่อพิจารณารายข้อ พนกังาน มีปัญหา
ในระดบัคะแนนเฉล่ียแตกตา่งกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อยได้ดงันี ้
   1. การจ้างงานบคุคลภายนอกมีปัญหาเร่ือง ข้อจ ากดัในเร่ืองของผลตอบแทน  และ
สวสัดิการของพนกังาน Outsource อยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.79  
   2. การจ้างงานบคุคลภายนอกมีปัญหา เร่ืองพนกังาน Outsource ขาดความเข้าใจ และ
ตระหนกัในพนัธกิจขององค์กร อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.24 
   3. การจ้างงานบคุคลภายนอกมีปัญหาเก่ียวกบั ความไมช่ดัเจนในอ านาจการบงัคบั
บญัชาระหวา่ง Outsource และองค์กร อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.23 
   4. การจ้างงานบคุคลภายนอกมีปัญหาเก่ียวกบั ต้นสงักดัของ Outsource ไมม่ีการ
ติดตามหรือประเมินพนกังานท่ีสง่มาปฏิบตัิงานในองค์กร อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.19 
   5. การจ้างงานบคุคลภายนอกมีปัญหาเร่ือ งขาดผู้ประสานงานในการรับเร่ืองร้องเรียน 
หรือปัญหาจากผู้ใช้บริการ อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.15 
   6. การจ้างงานบคุคลภายนอกมีปัญหาเร่ืองขาดการติดตาม และแก้ปัญหาในการ
ปฎิบตัิงาน อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.14 
   7. การจ้างงานบคุคลภายนอกมีปัญหาเร่ืองข้อมลูขององค์กรไมม่ีความปลอดภยั  อยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.10 
   8. การจ้างงานบคุคลภายนอกมีปัญหาเร่ือง พนกังานไมม่ีความทุ่มเท เอาใจใส ่และ
ผกูพนักบัองค์กร อยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 2.92 
   9. การจ้างงานบคุคลภายนอกมีปัญหาเก่ียวกบัพนกังาน Outsource ไมม่ีคณุภาพ อยู่ใน
ระดบัน้อย โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 2.46 
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การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 พนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีลกัษณะ
สว่นบคุคล ได้แก่ เพศ ระดบัการศกึษา อายงุาน หน่วยงานท่ีสงักดั แตกตา่งกนั มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้
บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก แตกตา่งกนั 

  จากการวิเคราะห์ข้อมลูสรุปได้ดงันี ้
1.1 เพศ 
 พนกังานเพศชายและเพศหญิงมีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคล 

ภายนอกแตกตา่งกนั อย่างมีนยั ส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 ซึ่งสอดกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ กลา่วคือ เพศ
หญิงมีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกโดยรวมกวา่เพศชาย 

1.2 ระดับการศึกษา 
พนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน 

บคุคลภายนอกแตกตา่งกนั  อย่างมีนยั ส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  
กลา่วคือ พนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรีมีปัญหาท่ีเกิดจากการจ้างงานบคุคลภายนอก
โดยรวม มากกวา่พนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรีและระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี  
  พนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้าง
งานบคุคลภายนอก แตกตา่งเป็นรายคู ่กบัพนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยท่ีพนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ
การจ้างงานบคุคลภายนอก  น้อยกวา่พนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ีย  
0.50 
  พนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้าง
งานบคุคลภายนอก แตกตา่งเป็นรายคู ่กบั พนกังานท่ีมีระดบัก ารศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยท่ีพนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีปัญหาท่ีเกิดจาก
การใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก  น้อยกวา่พนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี โดยมี
ผลตา่งของคา่เฉล่ีย 0.67  
   ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

1.3 อายุงาน 
 อายงุานท่ีแตกตา่งกนัมีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 
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แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ กลา่วคือ พนกังานท่ี
มีอายงุานมากกวา่ 5 ปี มีปัญหาท่ี เกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก โดยรวม มากกวา่
พนกังานท่ีมีอายงุาน 1-5 ปี 

1.4 หน่วยงานท่ีสังกัด 
  พนกังานท่ีมีหน่วยงานท่ีสงักดัแตกตา่งกนั มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้าง 
งานบคุคลภายนอกแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  
กลา่วคือ พนกังานท่ีสงักดัส านกังานใหญ่ มีปัญหาท่ีเกิด จากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก  
มากกวา่พนกังานท่ีสงักดัHUBงามวงศ์วาน  HUBบางนา HUBรัชดา HUBต้นสน HUBมาบญุครอง และ
HUBธนบรีุ 
  พนกังานท่ี สงักดัส านกังานใหญ่  มีปัญหาท่ีเ กิดจากการใช้บริการการจ้างงาน
บคุคลภายนอก แตกตา่งเป็นรายคู ่กบัพนกังานท่ีสงักดัHUBต้นสน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยท่ีพนกังานท่ีสงักดัส านกังานใหญ่ มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก มากกวา่
พนกังานท่ีสงักดัHUBต้นสน โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ีย 0.43 
  พนกังานท่ี สงักดัส านกังานใหญ่ มีปัญ หาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงาน
บคุคลภายนอก แตกตา่งเป็นรายคู ่กบัพนกังานท่ีสงักดัHUBธนบรีุ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01
โดยท่ีพนกังานท่ีสงักดัส านกังานใหญ่ มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก มากกวา่
พนกังานท่ีสงักดัHUBธนบรีุ โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ีย 0.78 
  พนกังานท่ี HUBบางนา มีปัญ หาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 
แตกตา่งเป็นรายคู ่กบัพนกังานท่ีสงักดัHUBธนบรีุ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยท่ีพนกังานท่ี 
HUBบางนา มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก  มากกวา่พนกังานท่ี สงักดัHUB
ธนบรีุ โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ีย 0.54 
  พนกังานท่ีHUBงามวงศ์วาน มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 
แตกตา่งเป็นรายคู ่กบัพนกังานท่ีสงักดัHUBธนบรีุ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยท่ีพนกังานท่ี 
HUBงามวงศ์วาน มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก  มากกวา่พนกังานท่ี สงักดั
HUBธนบรีุ โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ีย 0.63 
  ส าหรับรายคูอ่ื่นไมพ่บความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี 2 ความคาดหวงั แตกตา่งจากการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้าง
งานบคุคลภายนอก จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ  Paired t-test ในด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเช่ือถือไว้วางใจ การตอบสนองตอ่ผู้รับบริการ ความมัน่ใจ ความใสใ่จ มีคา่ความคาดหวงัและ
การรับรู้จริงท่ีแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  แสดง
ให้เห็นวา่ พนกังานไมพ่ึงพอใจตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 
 
สมมติฐานข้อท่ี 3 การรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอกมี 
ความสมัพนัธ์กบัปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก  จากการทดสอบสมมติฐาน
โดยใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั  (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) สรุป
ได้วา่ การรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการก ารจ้างงานบคุคลภายนอก  มีความสมัพนัธ์ กบั
ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกโดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ซึ่งสอดคล้องสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ซึ่งมีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนัข้าม และมีความสมัพนัธ์ระดบั
คอ่นข้างต ่า กลา่วคือ เมื่อการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก
มาก (มีความพึงพอใจ) จะท าให้ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกโดยรวมลดลง 
 
การอภปิรายผล  
 จากผลการวิจยัความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้าง
งานบคุคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ส านกังานในกรุงเทพมหานคร  สามารถน ามา
อภิปรายผลตามสมมติฐานได้ดงันี ้

1. พนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีลกัษณะสว่นบคุคล ได้แก่  
เพศ ระดบัการศกึษา อายงุาน หน่วยงานท่ีสงักดั แตกตา่งกนั มีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงาน
บคุคลภายนอก แตกตา่งกนั สามารถอภิปรายผลการวิจยัได้ดงันี ้
   เพศ 

 พนกังานเพศชายและเพศหญิงมีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภาย 
นอกแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 แสดงให้เห็นวา่เพศหญิงมีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้
บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอกโดยรวมมากกวา่เพศชาย ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะเพศหญิงมีความละเอียด
รอบคอบ ชอบความเป็นระเบียบแบบแผน และเอาใจใสต่อ่สิ่งตา่งๆรอบตวัมากกวา่เพศชาย จึงท าให้มอง
ให้ปัญหาท่ีเกิดจากการให้บริการมากกวา่เพศชาย ซึ่งสอดกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสอดคล้องกับงานวิจยั
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ของ ยวุดี สิทธิพิทกัษ์วงศ์. (2547 : 58) ได้ท าการศกึษาปัญหาของลกูค้าตอ่การให้บริการของธนาคารออม
สิน สาขาวงเวียนใหญ่ ผลการศกึษาพบวา่ลกูค้าท่ีมีเพศตา่งกนัมีปัญหาในการใช้บริการธนาคารออมสิน 
สาขาวงเวียนใหญ่ โดยรวมแตกตา่งกนั  
  ระดับการศึกษา 
    พนกังานท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีปัญหาท่ีเกิด จากการใช้บริการการจ้าง งาน
บคุคลภายนอกแตกตา่งกนั  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั  0.01 แสดงให้เห็นวา่ พนกังานท่ีมีระดบั
การศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรีมีปัญหาท่ีเกิดจากการจ้างงานบคุคลภายนอกโดยรวมมากกวา่พนกังานท่ีมี
ระดบัการศกึษาปริญญาตรี และระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะเมื่อพนกังานมี
ระดบัการศกึษาท่ีสงูขึน้จะมีมาตรฐานของคณุภาพการให้บริการท่ีสงูขึ ้ น และเมื่อมาตรฐานดงักลา่วไมไ่ด้
รับการตอบสนองพนกังานก็จะมองวา่สิ่งนัน้เกิดปัญหา ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  และสอดคล้อง
กบังานวิจยัของ ยวุดี สิทธิพิทกัษ์วงศ์. (2547 : 58) ได้ท าการศกึษา ปัญหาของลกูค้าตอ่การให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาวงเวียนใหญ่ ผลการศกึษาพบวา่  ลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีปัญหาใน
การใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาวงเวียนใหญ่ โดยรวมแตกตา่งกนั  
   อายุงาน 

 อายงุานท่ีแตกตา่งกนัมีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั  0.01 แสดงให้เห็นวา่ พนกังานท่ีมีอายงุานมากกวา่ 5 ปี มี
ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกโดยรวมมากกวา่พนกังานท่ีอายงุาน 1-5 ปี ทัง้นี ้
อาจเป็นเพราะเมื่อพนกังานท่ีมีอายงุานมากขึน้ ย่อมมีความรู้สกึผกูพนั รู้สกึเป็นสว่นหนึ่งขององค์กร และ
คาดหวงัอยากให้องค์กรมีการพฒันา ปรับปรุงในสิ่งท่ียงัมีข้อบกพร่องให้ดีย่ิงขึน้ เร่ิมเปรียบเทียบกบัองค์กร
อ่ืน หรือเปรียบเทียบกบัประสบการณ์การได้รับบริการท่ีผา่นมา เมื่อไมเ่ป็นตามท่ีคาดหวงัไว้จึงท าให้เกิด
ปัญหาจากการใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ บศุรา เพชรศิริ
พนัธุ์. (2546 : 131) ได้ท าการศกึษา ความพึงพอใจของพนกังานสายบตัรเครดิตท่ีมีตอ่การให้บริการของ
สายเทคโนโลยี ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ผลการศกึษาพบวา่  พนกังานท่ีมี อายุงาน แตกตา่งกนัมี
ความพึงพอใจในการให้บริการของสายเทคโนโลยีแตกตา่งกนั  
   หน่วยงานท่ีสังกัด 
   พนกังานท่ีมีหน่วยงานท่ีสงักดัแตกตา่งกนั มีปัญหาท่ีเกิด จากการใช้บริการการจ้าง งาน
บคุคลภาย นอกแตกตา่งกนั  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 แสดงให้เห็นวา่ พนกังานท่ีสงักดั
ส านกังานใหญ่ มีปัญหาท่ีเกิด จากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก โดยรวมมากกวา่พนกังานท่ี
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สงักดัHUBงามวงศ์วาน  HUBบางนา HUBรัชดา HUBต้นสน HUBมาบญุครอง และ HUBธนบรีุ ทัง้นีอ้าจ
เป็นเพราะสภาพแวดล้อมของหน่วยงาน สถานท่ีปฏิบตัิงาน ท่ีแตกตา่งกนัสง่ผลให้ความพึงพอใจและ
ปัญหาท่ีเกิดขึน้แตกตา่งกนัตา มแตล่ะสภาพแวดล้อมเป็นอยู่ ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  และ
สอดคล้องกบังานวิจยัของ บศุรา เพชรศิริพนัธุ์. (2546 : 132) ได้ท าการศกึษา ความพึงพอใจของพนกังาน
สายบตัรเครดิตท่ีมีตอ่การให้บริการของสายเทคโนโลยี ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ผลการศกึษา
พบวา่  พนกังานท่ีท างานอยู่ในกลุม่งาน แตกตา่งกนั จะมีความพอใจตา่งกนัในการให้บริการของสาย
เทคโนโลยีแตกตา่งกนั  

2. ความคาดหวงั แตกตา่งจากการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงาน 
บคุคลภายนอก สามารถอภิปรายผลการวิจยัได้ดงันี ้
  ความคาดหวงัและการรับรู้จริงของ พนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงาน
บคุคลภายนอกประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไว้วางใจ การตอบสนองตอ่
ผู้รับบริการ ความมัน่ใจ ความใสใ่จ ระดบัความคาดหวงัสงูกวา่การรับรู้จริง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 แสดงให้เห็นวา่พนกังานไมม่ีความพึงพอใจตอ่การจ้างงานบคุคลภายนอก ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะ
พนกังานเช่ือวา่เมื่อองค์กรได้มอบหมายงานแตล่ะประเภทให้บคุคลภายนอกรายใดรายหนึ่งรับผิดชอบ นัน่
หมายความวา่บคุคลภายนอกรายนัน้ย่อมมีความรู้ ความช านาญ ศกัยภาพท่ีดีกวา่รายอื่นหรือดีกว่ า
พนกังานในองค์กรนัน้ท าเอง จึงสง่ผลให้ระดบัความคาดหวงัของพนกังานท่ีใช้บริการบคุคลภายนอกสงู ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ ภาดา บญุทอง .(2550). ศกึษาเร่ือง ความ
คาดหวงั การรับรู้ ท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการ และแนวโน้มพฤติกรรมใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร(รถไฟฟ้า
ใต้ดิน) ของผู้ใช้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัและการรับรู้
ในการให้บริการในการเดินทางจากการใช้บริการรถไฟฟ้าใต้ดินทัง้หมดของผู้ใช้บริการ มีระดบัไมพ่ึงพอใจ 
กลา่วคือผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่คณุภา พการบริการอยู่ในระดบัสงู แตก่ารรับรู้จริงภายหลงัการใช้
บริการอยู่ในระดบัต ่ากวา่ความคาดหวงั  

3. การรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอกมี 
ความสมัพนัธ์กบัปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก  สามารถอภิปรายผลการวิจยั
ได้ดงันี ้
  การรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก  ประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไว้วางใจ การตอบสนองตอ่ผู้รับบริการ ความมัน่ใจ ความใสใ่จ 
มีความสมัพนัธ์กบัปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกโดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทาง
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สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนัข้าม และมีความสมัพนัธ์ระดบัคอ่นข้างต ่า แสดง
ให้เห็นวา่เมื่อการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก มาก จะท าให้
ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกโดยรวมลดลง ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะวา่ถ้าพนกังาน
ได้รับการบริการท่ีมีคณุภาพจากบคุคลภายนอกแล้ว บคุคลภายนอกท่ีเข้ามาให้บริการงานตา่งๆในองค์กร
ก็จะไมไ่ด้รับการร้องเรียนจากพนกังาน ซึ่งสอดคล้องสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสอดคล้องกบัแนวความคิดของ  
พาราซุรามาน ; ซีแทมล์ ; และ เบอร์ร่ี (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา .  2549: 188; อ้างอิงจาก Parasuraman; 
Zeithaml; & Berry.  1985) เร่ืองช่องวา่งของคณุภาพการบริการ ได้ระบวุา่ ความล้มเหลวของการบริการ
โดยทัว่ไปมกัเกิดจากสาเหตหุลายประการ เช่น มาตรฐานคณุภาพของการให้บริการท่ีบริษัทก าหนดขึ ้ นไม่
ตรงกบัความคาดหวงัของลกูค้า การให้บริการไมเ่ป็นไปตามมาตรฐานคณุภาพการให้บริการ บริการท่ี
น าเสนอให้กบัลกูค้าไมเ่ป็นไปตามท่ีได้ให้สญัญากบัลกูค้าไว้ เป็นต้น  
 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจยั 
 จากผลการวิจยัความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริก าร การจ้าง
งานบคุคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ส านกังานในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 
คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกต ่ากวา่ท่ีพนกังานคาดหวงัไว้ ดงันัน้ ผู้ วิจยัจึงมี
ข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินการพฒันาและปรับปรุงคณุภาพการให้บริการในทกุๆด้าน ดงันี ้

1. พนกังาน ท่ีมีปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก มากท่ีสดุ คือ
พนกังานเพศหญิง ระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี อายงุานมากกวา่ 5 ปี สงักดัส านกังานใหญ่   ดงันัน้ 
ต้นสงักดัของบคุคลภายนอกควรมีการสรรหา คดัเลือก พนกังานท่ีมีคณุสมบตัิท่ีเหมาะสมตามลกัษณะงาน
ท่ีให้บริการ และควรอบรมพนกังานท่ีสง่มาให้บริการในองค์กร ให้ทราบถึงวฒันธรรม พนัธกิจ หรือข้อมลู
เก่ียวกบัองค์กรท่ีมาให้บริการในเบือ้งต้น เพ่ือท่ีพนกังานจะได้สามารถปรับตวัเข้ากบัองค์กรได้ และควรเข้า
มาเย่ียมเยียนพนกังาน ในสงักดัของตนเองเพ่ือรับฟังปัญหาของพนกังาน หรือเปิดโอกาสให้พนกังาน
สามารถเข้าถึงต้นสงักดัได้ง่ายขึน้  อีกทัง้ต้นสงักดัของบคุคลและสายบริหารงานกลางควรเข้าไปตรวจสอบ 
ดแูลการให้บริการของบคุคลภายนอก  ณ จดุให้บริการเพ่ือให้ทราบปัญหาท่ีแท้จริงในการให้บริการ
โดยเฉพาะส านกังานใหญ่ซึ่งเป็นพืน้ท่ีท่ีมีปัญหามากท่ีสดุ   

2. ด้านความใสใ่จ คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกต ่ากวา่ท่ีพนกังาน 
คาดหวงั ไว้มากท่ีสดุ ดงันัน้ สาย บริหาร งานกลาง  ผู้ ท่ีท าหน้าท่ีควบคมุการให้บริการการจ้างงาน
บคุคลภายนอก ควรมีการก าหนดรอบในการประชมุประจ าเดือนเพ่ือรับฟังปัญหาในการให้บริการ และควร
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ให้ต้นสงักดัของบคุคลภายนอกเข้ามาตรวจสอบ หรือติดตามการปฎิบตัิงานของพนกังานในสงักดัเพ่ือจะได้
รับทราบปัญหาท่ีแท้จริงในการให้บริการ และทางบริษัท หรือสายบริหารงานกลางควรมีการเปิดกว้างใน
การสรรหา และคดัเลือก ผู้ให้บริการรายใหมใ่ห้เข้ามาน าเสนอการให้บริการ ตลอดจนเทคโนโลยีใหม ่เพ่ือท่ี
บริษัทจะได้รับการให้บริการท่ีมีคณุภาพ   

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 
ต ่ากวา่ท่ีพนกังานคาดหวงัไว้ เป็นอนัดบัสอง ดงันัน้ สายบริหารงานกลางควรก าหนด ข้อตกลงในการ
ให้บริการ (TOR) ให้มีความชดัเจนทัง้ในเร่ืองกฎระเบียบของพนกังานท่ีให้บริการ และการทดแทนงาน หาก
ไมส่ามารถปฏิบตัิได้ตาม TOR ทางต้นสงักดัของบคุคลภายนอกจะต้องช าระคา่ปรับ และจ านวนคา่ปรับจะ
มีผลตอ่การตอ่สญัญาในปีตอ่ไป กลา่วคือ ถ้ามีจ านวนคา่ปรับมากแสดงวา่ต้นสงักดัของบคุคลภายนอก
รายนัน้ ยงัขาดศกัยภาพในการบริหารจดัการบคุลากร ในสว่นอปุกรณ์ และเคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการ
ปฏิบตัิงาน เช่น คอมพิวเตอร์ กระดาษ เคร่ืองโทรสาร เคร่ืองถ่ายเอกสารฯลฯ ต้นสงักดัของบคุคลภายนอก 
จะต้องจดัสรรเพ่ืออ านวยความสะดวกในการปฏิบตัิงานแก่พนกังานท่ีให้บริการให้ครบถ้วน ไมม่าใช้รวมกบั
สว่นของบริษัทผู้ใช้บริการ เพราะการจ้างงานบคุคลภายนอกเป็นการจ้างทัง้ระบบ  

4. ด้านการตอบสนองตอ่ผู้รับบริการ คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก 
ต ่ากวา่ท่ีพนกังานคาดหวงัไว้เป็นอนัดบัสาม ดงันัน้  ต้นสงักดัของบคุคลภายนอกควรจดัให้มีการอบรม 
Service Mind แก่พนกังานในสงักดั เพราะลกัษณะงานของบคุคลภายนอกเป็นงานบริการ ทัง้หมด และ
สายบริหารงานกลาง จะต้องตรวจสอบการบริการ โดยการท าแบบประเมินงานบริการจากบคุคลภายนอก
เป็นรายไตรมาส พร้อมเข้าไปส ารวจการให้บริการจริงตาม HUB ตา่งๆ เพ่ือน ามาปรับปรุงคุ ณภาพการ
ให้บริการของบคุคลภายนอก  เน่ืองจากบริษัทมีหลาย  HUB ในเขตกรุงเทพมหานคร  แตล่ะHUB มีพืน้ท่ี
คอ่นข้างจ ากดั พืน้ท่ีให้บริการจึงไมส่ะดวกในงานบริการหลายงาน ทางต้นสงักดัของบคุคลภายนอกควร
ปรับปรุงรูปแบบการให้บริการในบางงาน เช่น งาน Messenger พนกังานไมต้่องมานัง่ประจ าท่ีบริษัทแต่
สัง่งานในระบบ และออกปฎิบตัิงานตามใบสัง่งาน โดยให้ต้นสงักดัของบคุคลภายนอกเป็นผู้ควบคมุและ
จดัสรรงาน พร้อมทัง้ท าสรุปงานประจ าวนั และสรุปปัญหาตา่งๆ รายงานแก่สายบริหารงานกลาง 

5. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกต ่ากวา่ท่ี 
พนกังานคาดหวงัไว้เป็นอนัดบัสี่ ดงันัน้ ต้นสงักดัของบคุคลภายนอกควรมีการอบรมพนกังานในสงักดัก่อน
สง่พนกังานมาปฎิบตัิ เช่น พนกังานขบัรถ ควรต้องมีความรู้เร่ืองเส้นทาง รู้เส้นทางไป HUB ตา่งๆ โดยท่ีไม่
ต้องมาอธิบายซ า้ มีความรู้เร่ืองเคร่ืองยนต์เบือ้งต้น เป็นต้น และควรมีการอบรมอย่างสม ่าเสมอเพ่ือ
ถ่ายทอดความรู้ และเทคโนโลยีใหม่ๆ  ให้น ามาปรับปรุงการปฎิบตัิงานของพนกังานให้ดีขึน้ 
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6. ด้านความมัน่ใจ คณุภาพการให้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอกต ่ากวา่ท่ีพนกังาน 
คาดหวงัไว้น้อยท่ีสดุ ดงันัน้ ต้นสงักดัของบคุคลภายนอก ควรมีการพฒันาระบบงาน และบคุลากร ในการ
ให้บริการอยู่เสมอ โดยต้องให้พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ในงานอย่างถ่องแท้ สามารถแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้าได้ และตอบข้อสกัถามตา่งๆอย่างมืออาชีพ เพ่ือสร้างความมัน่ใจในการใช้บริการแก่ผู้ใช้บริการ   

7. ปัญหาท่ีเกิดจากการใช้บริการการจ้างงานบคุคลภายนอก พบวา่ปัญหาเร่ือง 
ผลตอบแทนและสวสัดิการของบคุคลภายนอกเป็นปัญหามากท่ีสดุ พนกังานสว่นใหญ่จะได้รับผลตอบแทน
เพียงตามคา่แรงขัน้ต ่า  และประกนัสงัคมเท่านัน้ ท าให้พนกังานมีการ Turnover บ่อย งานขาดความ
ตอ่เน่ือง ท าให้ต้องสอนงานใหมบ่่อยครัง้ ดงันัน้ ต้นสงักดั ของบคุคลภายนอกต้องมีการสร้างแรงจงูใจใน
การปฎิบตัิโดย อาจมีการให้โบนสัประจ าปี มีสวสัดิการเงินกู้ตา่งๆ  หรือสร้างความก้าวหน้าในสายอาชีพ
ให้กบัพนกังาน ให้พนกังานรู้สกึมัน่คงในหน้าท่ีการงาน รองลงมาเป็นปัญหาเก่ียวกบับคุคลภายนอกขาด
ความตระหนกัในพนัธกิจขององค์กร  ความไมช่ดัเจนในอ านาจการบงัคบับญัชา ต้นสงักดัไมต่ิดตาม
ประเมินผลพนกังานท่ีสง่มาปฎิบตัิงาน ขาดผู้ประสานงานในการรับเร่ืองร้องเรียน ขาดการติดตามและ
แก้ปัญหาในการปฎิบตัิงาน ข้อมลูในองค์กรไมม่ีความปลอดภยั พนกังานไมม่ีความทุ่มเท เอาใจใส ่ และ
ผกูพนักบัองค์กร พนกังานไมม่ีคณุภาพ  

 สายบริหารงานกลาง จะต้องน าประเดน็ปัญหาท่ีได้จากการวิจยั เข้าไปประชมุร่วมกบัต้น
สงักดับคุคลภายนอก และหาแนวทางแก้ไขร่วมกนั ถึงแม้วา่ระดบัความสมัพนัธ์จะคอ่นข้างต ่า แตปั่ญหา
จากการให้บริการดงักลา่วอาจสง่ผลในระยะยาว และควรก าหนดในเง่ือนไขการให้บริการของ
บคุคลภายนอกจะต้องมีหวัหน้างาน หรือเจ้าหน้าประสานงานในการรับเร่ืองร้องเรียนจากผู้รับบริการในทกุ
ประเภทงานเพ่ือท่ีจะได้แก้ปัญหาได้ทนัท่วงที และสามารถสง่มอบบริการท่ีมีคณุภาพให้กบัพนกังานได้ทกุ
ครัง้  
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 

1. ควรมีการศกึษาถึงปัจจยัท่ีน ามาใช้ในการพิจารณาคดัเลือกการจ้างงานจากบคุคลภายนอก  
เพ่ือน ามาปรับปรุงหลกัเกณฑ์ หรือเง่ือนไขในการให้บริการ(TOR) ของบคุคลภายนอก 

2. ควรมีการศกึษาถึงความเสี่ยงจากการจ้างงานบคุคลภายนอกของแตล่ะประเภทงาน เพ่ือ 
น ามาพิจารณาประเภทงานท่ีให้บคุคลภายนอกด าเนินการแทนบริษัท 
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 เลขที�แบบสอบถาม  

แบบสอบถาม 
 

 การวิจัยเรื�อง : ความคาดหวัง และการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการ 
การจ้างงานบุคคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จํา กัด (มหาชน) สํา นักงานใน
กรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามชดุนี �มีวตัถปุระสงค์เพื�อการศกึษาวิจยั เรื�อง ความคาดหวงั และการรับรู้จริงของ
พนกังานต่อคณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
สํานกังานในกรุงเทพมหานคร เพื�อเป็นส่วนหนึ�งของการทําสารนิพนธ์ประกอบการศึกษาในระดบั    
ปริญญาโท หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (MBA) สาขาการจดัการ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ดงันั �น จึงขอความกรุณาจากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามตามความจริง ซึ�งผู้ วิจยัจะเก็บข้อมูลจาก
แบบสอบถามไว้เป็นความลบั โดยแบง่แบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดงัตอ่ไปนี � 
ตอนที� 1 ลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที� 2 ความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานตอ่คณุภาพการให้บริการ การจ้างงาน 
บคุคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) สํานกังานในกรุงเทพมหานคร 
ตอนที� 3 ปัญหาที�เกิดจากใช้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน)  
สํานกังานในกรุงเทพมหานคร 
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ตอนที� 1 ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คาํชี 1แจง โปรดทําเครื�องหมาย �ลงใน [  ] ที�ตรงกบัความเป็นจริงมากที�สดุ 
1. เพศ 
 [  ] 1. ชาย   [  ] 2.  หญิง 
 

2. ระดับการศึกษา 
 [  ] 1. ตํ�ากวา่ปริญญาตรี [  ] 2. ปริญญาตรี  
 [  ] 3. สงูกวา่ปริญญาตรี 
 

3. อายุงานกับบริษัทในกลุ่มธนชาต 
  [  ] 1. 1 – 5 ปี   [  ] 2. 6 - 10 ปี 
  [  ] 3. 11 - 15 ปี   [  ] 4. มากกว่า 15 ปี  
  

4. หน่วยงานที�สังกัด  
 [  ] 1. สํานกังานใหญ่ [  ] 2. HUB ต้นสน 
 [  ] 3. HUB มาบญุครอง  [  ] 4. HUB รัชดา 
 [  ] 5. HUB บางนา   [  ] 6. HUB งามวงศ์วาน 
 [  ] 7. HUB ธนบรีุ   
 

5. ประเภทงานที�เคยใช้บริการจ้างงานจากบุคคลภายนอก (ตอบได้มากกว่า1 ข้อ)  
 [  ] 1. งานบริการรถยนต์ (รถบริษัท รถเชา่) งานบริการพนกังานขบัรถ 
 [  ] 2. งานรักษาความปลอดภยั งานด้านบริการทําความสะอาด งานจดัเลี �ยงจดัประชมุ 
 [  ] 3. งานจดัสง่เอกสาร (Messenger พนกังานเดนิเอกสารภายในอาคาร งานไปรษณีย์) 
 [  ] 4. งานบริการอาคารสถานที� งานซอ่มบํารุง งานโทรคมนาคม 
 [  ] 5. งานจดัซื �อจดัจ้าง 
 [  ] 6. งาน Operator 
 [  ] 7. อื�นๆ โปรดระบ.ุ............................................................... 
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ตอนที� 2 ความคาดหวัง และการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการ การจ้างงาน
บุคคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จาํกัด (มหาชน) สาํนักงานในกรุงเทพมหานคร 
คําชี 1แจง โปรดทําเครื�องหมาย �ลงใน � ที�ตรงกบัความคาดหวงั และการรับรู้จริงของพนกังานต่อ
คณุภาพการให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) สํานกังานใน
กรุงเทพมหานคร โดย 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ หมายถึง สิ�งที�ท่านคาดหวงัว่าจะได้รับก่อนใช้บริการ การ
จ้างงานบคุคลภายนอก 
การรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการ หมายถึง สิ�งที�ท่านได้รับจริงหลงัจากใช้บริการ การจ้างงาน
บคุคลภายนอก 
 

ระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพ การ
ให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก 

 
รายการ 

ระดบัการรับรู้จริงตอ่คณุภาพ การ
ให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก 

น้อย
ที�สดุ 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที�สดุ 
(5) 

 

น้อย
ที�สดุ 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที�สดุ 
(5) 

 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
จาก Outsource  

 

 

     1.1 มีบุคลากรเพียงพอในการให้บริการ เช่น มี
พนกังานทดแทนเมื�อมีพนกังานประจําลา เป็นต้น   

    

     

     1.2 บคุลิกภาพ การแต่งกาย ความเป็นระเบียบ ที�
ช่วยสง่เสริมภาพลกัษณ์ที�ดีขององค์กร  

 

     

     1.3 อปุกรณ์ เครื�องมือ เอกสารที�ใช้ในการปฏิบตัิงาน
มีเพียงพอ และทันสมัย เช่น คอมพิวเตอร์ ระบบ 
Barcode ในการติดตามเอกสาร เป็นต้น 

 

     

     1.4 ความตั �งใจ ใส่ใจ และมีความรับผิดชอบในงาน
ที� ไ ด้ รั บ ม อ บ ห ม า ย  เ ช่ น  ไ ม่ล ะ ทิ �ง ง า น   แ จ้ ง
ผู้บงัคบับญัชาลว่งหน้าทกุครั �งที�ลา เป็นต้น   
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ระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพ การ
ให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก 

รายการ 

ระดับการรับ รู้จ ริงต่อคุณภาพ การ
ให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก 

น้อย
ที�สดุ 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที�สดุ 
(5) 

น้อย
ที�สดุ 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที�สดุ 
(5) 

 2. ความเชื�อถือไว้วางใจ (Reliability) ที� มีต่อ
Outsource 

 

     2.1 ความถกูต้อง แมน่ยํา รวดเร็ว ของงานที�ให้บริการ 
เช่น พนกังานจดัส่งเอกสารสามารถจดัสง่เอกสารได้
ตามระยะเวลาที�กําหนด และถกูต้อง เป็นต้น 

     

     2.2  การให้บริการทกุครั �ง มีคณุภาพสมํ�าเสมอ  
 

     

  3. Outsource สามารถตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ (Responsiveness)  

 

     3.1 ความพร้อม และเต็มใจที�จะให้บริการ สามารถ
ให้บริการได้ทันท่วงที เช่น พนักงานไม่เกี�ยงงานที�
ได้รับมอบหมาย เป็นต้น 

     

     3.2  ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการ หรือเข้าถึงการ
ให้บริการได้อย่างสะดวก เช่น สถานที�ให้บริการอยู่
ใ ก ล้ กั บ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  มี เ บ อ ร์ โ ท ร ศัพ ท์ ห รื อ จุ ด
ประสานงานที�สามารถติดตอ่ได้สะดวก เป็นต้น 
 

     

 4. Outsource สามารถสร้างความมั� นใจให้กับ
ผู้รับบริการ (Assurance) 

 

     4.1 มีทักษะ และความเชี�ยวชาญเกี�ยวกับงานที�
ให้บริการ เช่น พนักงานจัดเลี �ยงมีความเชี�ยวชาญ
เรื�องการจดัเลี �ยงจดัประชมุในรูปแบบตา่งๆ เป็นต้น  

     

     4.2 พนักงานที�ให้บริการมีความสุภาพ มีกริยา
มารยาทที�ดี 

     

     4.3 สามารถสร้างความมั�นใจให้กบัผู้ รับบริการว่าจะ
ได้รับบริการที�ดีที�สดุทกุครั �งที�ใช้บริการ  
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ตอนที�  3  ปัญหาที�เกิดจากการใช้บริการ การจ้างงานบุคคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต 
จาํกัด (มหาชน) สาํนักงานในกรุงเทพมหานคร 
คําชี 1แจง โปรดทําเครื�องหมาย �ลงในช่อง �  ที�ตรงกับปัญหาที�เกิดจากใช้บริการ การจ้างงาน
บคุคลภายนอกของ ธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) สํานกังานในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ การ
ให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก 

รายการ 

ระดับการรับ รู้จ ริงต่อคุณภาพ การ
ให้บริการ การจ้างงานบคุคลภายนอก 

น้อย
ที�สดุ 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที�สดุ 
(5) 

น้อย
ที�สดุ 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มาก
ที�สดุ 
(5) 

 5. Outsource มี ค ว า ม ใ ส่ ใ จ ต่ อ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร 
(Empathy) 

 

     5.1 การพบปะ และเข้ามาเยี�ยมเยียน ผู้ รับบริการ 
อย่างสมํ� า เสมอ เช่น มีการประชุมเพื�อปรับปรุง
กระบวนการทํางานระหว่าง Outsource กับองค์กร 
เป็นต้น 

 

     

     5.2 การรายงานผลการปฎิบัติงานแก่ผู้ ใช้บริการ 
อยา่งสมํ�าเสมอ  

 

     

     5.3 การนําเสนอข้อมูลข่าวสาร และเทคโนโลยีที�
ทนัสมยัแก่ผู้ใช้บริการเสมอ เช่น มีระบบ GPS เป็นต้น 

 

     

ปัญหาที�เกดิจากการใช้บริการ Outsource 
 

ไม่
เห

น็ด้
วย

อย่
าง

ยิ�ง
  

ไม่
เห

น็ด้
วย

  

ไม่
แน่

ใจ
  

เห
น็ด้

วย
  

เห
น็ด้

วย
อย่

าง
ยิ�ง

  

(1) (2) (3) (4) (5) 

1. ข้อมลูขององค์กรไมม่คีวามปลอดภยั      

2. ขาดการติดตาม และแก้ปัญหาในการปฏิบตัิงาน 
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*** ขอขอบคุณทุกท่านที�สละเวลาให้การตอบแบบสอบถาม *** 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ปัญหาที�เกดิจากการใช้บริการ Outsource 

 ไม่
เห

น็ด้
วย

อย่
าง

ยิ�ง
 

ไม่
เห

น็ด้
วย

 

ไม่
แน่

ใจ
 

เห
น็ด้

วย
 

เห
น็ด้

วย
อย่

าง
ยิ�ง

 

(1) (2) (3) (4) (5) 

3. ขาดผู้ประสานงานในการรับเรื�องร้องเรียน หรือปัญหาจากผู้ใช้บริการ      

4. พนกังานไมม่ีความทุม่เท เอาใจใส ่และผกูพนั กบัองค์กร      

5. ความไมช่ดัเจนในอํานาจการบงัคบับญัชา ระหวา่ง Outsource และ
องค์กร 

     

6. พนกังาน Outsource ขาดความเข้าใจ และตระหนกัในพนัธกิจของ
องค์กร เพราะคิดวา่ไมไ่ด้เป็นสว่นหนึ�งขององค์กร 

     

7. ต้นสงักดัของ Outsource ไมม่ีการติดตามหรือประเมินพนกังานที�สง่มา
ปฏิบตัิงานในองค์กร 

     

8. ข้อจํากดัในเรื�องของผลตอบแทน และสวสัดิการของพนกังาน 
Outsource ทําให้พนกังานขาดขวญัและกําลงัใจในการปฏิบตัิงาน 

     

9. พนกังาน Outsource ไมม่ีคณุภาพ      

10. ปัญหาอื�น ๆ โปรด
ระบ.ุ.......................................................................................... 
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ภาคผนวก ข 
จดหมายขอเชิญผู้เชี�ยวชาญ 
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ภาคผนวก ค 

รายนามผู้เชี�ยวชาญตรวจคุณภาพเครื�องมือวิจัย 
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รายชื�อ      ตาํแหน่งและสถานที�ทาํงาน 
1. รองศาสตราจารย์ ดร.ณกัษ์ กลุิสร์  อาจารย์ประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 
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2. รองศาสตราจารย์ ศริิวรรณ เสรีรัตน์   อาจารย์ประจําบณัฑิตวิทยาลยั 
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ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์ 
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