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  The research was aimed to study the attitude toward effectiveness of maintenance 
service operation of the maintainer of Mass Transit System in Bangkok. The study included 
maintainer’s demographic data such as age, marital status, education level, year of work, 
job position and work place into consideration. Also, the attitude toward the quality of 
maintenance service and maintenance tasks management of the maintainer in Mass Transit 
System. Moreover, relationship between the effectiveness of maintenance service operation 
and the attitude toward the quality of maintenance service and maintenance tasks 
management of the maintainer. Sample size was based upon 222 maintainers of the 
maintenance service company in Bangkok Mass Transit System (BTS) and Mass Rapid 
Transit Authority (MRTA). Data was gathered through questionnaires. Percentage, mean, 
standard deviation, t-test, one-way ANOVA and multiple regressions were provided for 
statistical analysis tools. 
  The results were as follows: 
  Most maintainers were between 31 and 35 of years of age, married status, 
bachelor degree or higher, having year of work more than 9 years and worked at technician 
level. The maintainer’s attitude on quality of maintenance service and the attitude on 
maintenance tasks management were at good level. The effectiveness of maintenance 
service operation was at high level.  
  The result of assumption as follows: 
  The maintainers with different work place effect to the effectiveness of maintenance 
service operation in Mass Transit System in Bangkok in categories of quantity of work and 
quality of work differently at the statistical significant level of 0.05 and 0.01. 
 The effectiveness of maintenance service operation in Mass Transit System in 
category of the quantity of work was depended upon the maintainer’s attitude on 
maintenance tasks management in category of maintenance management descending, the 
maintainer’s attitude on the quality of maintenance service in categories of empathy, 
responsiveness and tangible. The effectiveness of maintenance service operation in Mass 
Transit System in category of the quality of work was depended upon the maintainer’s 
attitude on maintenance tasks management in category of maintenance management at 



most, the attitude on the quality of maintenance service in categories of empathy and 
responsiveness descending, respectively. 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
ภมิูหลงั 
 
 จากความส าคญัของระบบขนสง่มวลชนทางราง  หรอื รถไฟฟ้า  ซึ่งเป็นทีย่อมรบัแล้ววา่ 
สามารถแกไ้ขปญัหาการจราจรตดิขดัในเมอืงใหญ่และลดการใชน้ ้ามนัเชือ้เพลงิได้อย่างยัง่ยนื ทกุ
รฐับาลจงึใหค้วามส าคญักบัการพฒันาระบบรถไฟฟ้าในพื้นทีก่รงุเทพมหานครและปรมิณฑล โดยได้
จดัท าแผนแมบ่ทเพื่อเป็นหลกัในการพฒันาโครงขา่ยการเดนิทาง ยุคใหมต่ัง้แต่ปี 2537 และ แผน
แมบ่ททีใ่ชใ้นปจัจบุนัคอื แผนแมบ่ทระบบขนสง่มวลชนกรงุเทพมหานคร (Bangkok Mass Transit 
Master Plan, BMT) โดยมรีะยะเรง่ด่วนในการด าเนินการ 6 ปี (ปี 2547-2552) 7 เสน้ทาง ระยะทาง
รวม 291 กโิลเมตร ซึ่งเป็นเสน้ทางทีก่อ่สรา้งและเปิดด าเนินการแล้วคอืโครงการระบบขนสง่มวลชน
กรงุเทพมหานคร หรอืโครงการรถไฟฟ้าบทีเีอส สายสขุมุวทิและสายสลีม ระยะทางรวม 23.5 
กโิลเมตร และโครงการรถไฟฟ้ามหานคร สายเฉลมิรชัมงคล ซึ่งเป็นรถไฟฟ้าใต้ดนิจากหวัล าโพง-
บางซื่อ ระยะทาง 20 กโิลเมตร และเสน้ทางทีจ่ะกอ่สรา้งใหมร่ะยะทาง 248 กโิลเมตร  
 ปจัจบุนัโครงการรถไฟฟ้าทัง้ สองโครงการได้แก ่ รถไฟฟ้า บทีเีอส (BTS Sky train) ซึ่ง
ด าเนินการโดย บรษิทั ระบบขนสง่มวลชนกรงุเทพ จ ากดั (มหาชน ) หรอืบทีเีอสซ ี (BTSC) และ 
รถไฟฟ้าใต้ดนิ ด าเนินการโดย บรษิทั รถไฟฟ้าก รงุเทพ จ ากดั (มหาชน ) (BMCL) ได้ ใหค้วาม
ไวว้างใจและรบัการใหบ้รกิารบ ารงุรกัษาระบบต่างๆ ทีจ่ าเป็นไมว่า่จะเป็น ระบบใหอ้าณัตสิญัญาณ 
ระบบจดัเกบ็คา่โดยสารอตั โนมตั ิระบบการขบัเคลื่อนและดูแล รกัษารถไฟฟ้า ระบบไฟฟ้าก าลงั 
ระบบราง และอืน่ๆ กบับรษิทัขา้มชาตแิหง่หนึ่งซึ่งมคีวามเชีย่วชาญในระบบรถไฟฟ้า และงาน
วศิวกรรมต่างๆ ซึ่งมสีาขา ในประเทศไทย ทัง้นี้ เพื่อให้ ระบบการ เดนิรถ และการใหบ้รกิาร แก่
ผู้โดยสารมปีระสทิธภิาพสงูสดุ  การใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุของบรษิทันัน้ รปูแบบการใหบ้รกิารจะเป็น
ลกัษณะของการบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนั และการซ่อมเพื่อแกไ้ขใหร้ะบบสามารถกลบัมาใชง้านได้ใน
ระยะเวลาทีก่ าหนดตามเงือ่นไขและสญัญาการใหบ้รกิารทีเ่ป็นขอ้ตกลงใหไ้วก้บัลูกคา้ การใหบ้รกิาร
สว่นใหญ่เป็นการปฏบิตังิานของพนักงานซ่อมบ ารงุตามสาขาต่างๆ ของแต่ละระบบ ภายใต้การ
ด าเนินการจดัการงานซ่อมบ ารงุของหวัหน้างานและผู้บรหิาร 
 เพื่อโอกาสในการเตบิโตทางธรุกจิ บรษิทัจงึควรทีจ่ะรกัษาระดบัและมาตรฐานของการ
ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุไวเ้พื่อสอดรบักบันโยบายการขยายเสน้ทางของระบบรถไฟฟ้าตามนโยบายของ
รฐับาล และเป็นทีย่อมรบักนัวา่ทศันคติ  มคีวามส าคญัอย่างยิง่ต่อการท างาน  รวมถงึการใหบ้รกิาร 
ไมว่า่งานใดๆกต็าม ถ้าหากผู้ปฏบิตังิาน หรอืผู้ทีใ่หบ้รกิารมทีศันคตทิีด่กีบังานทีท่ าอยู่กจ็ะน าไปสู่
การท างานทีม่ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล ในทางตรงกนัขา้มหากผู้ปฏบิตังิานมทีศันคตทิีไ่มด่กีบั

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94_(%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99)&action=edit&redlink=1
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งานทีท่ าอยู่ ผลเสยีกจ็ะเกดิกบัองคก์รและหน่วยงานนัน้ๆ ซึ่งผลของการมทีศันคตทิีไ่มด่จีะออกมาใน
รปูการท างานไมม่ปีระสทิธภิาพ และไมม่ปีระสทิธผิล  จงึจ าเป็นทีผู่้บรหิารหรอืผู้บงัคบับญัชาจะต้อง
ปรบัปรงุ ความรูค้วามสามารถ  ความมทีกัษะของพนักงาน  ตลอดจนปจัจยัต่างๆ  เชน่สถานทีแ่ละ
บรรยากาศการท างาน เพื่อท าใหพ้นักงานมทีศันคตติ่องานดขี ึน้  ซึ่งจะท าใหเ้กดิผลดตี่อองคก์ร  และ
สิง่ทีอ่งคก์รต้องการมากทีส่ดุในการท างานคอืการท างานทีบ่รรลุวตัถุประสงค์ งานมปีระสทิธผิล 
 ดงันัน้ผู้วจิยัเหน็วา่การศกึษาถงึ  ทศันคตทิีม่ผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิาร
ซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้าจะท าใหท้ราบถงึขอ้มลูต่างๆ เกีย่วกบัความคดิ และความรูส้กึ ในด้านต่ างๆ 
ทีม่ตี่อการใหบ้รกิาร ซ่อมบ ารงุ ของพนักงาน ตลอดจนทกัษะในการจดัการงานซ่อมบ ารงุ รวมถงึ
วธิกีารท างานเป็นทมีเพื่อใหก้ารปฎบิตังิานซ่อมบ ารงุเกดิประสทิธผิลตามทีอ่งคก์รได้ก าหนดไว ้ และ
เพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ทีร่บับรกิารซ่อมบ ารงุใน โครงการรถไฟฟ้าในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 ผู้วจิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาถงึ ทศันคตแิละประสทิธผิลทีม่ผีลต่อการปฏบิตังิานบรกิาร
ซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ของพนักงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้าทีอ่ยู่ในโครงการรถไฟฟ้า BTS และ 
รถไฟฟ้าใต้ดนิ  MRTA ซึ่งผลจากการวจิยัจะน ามาเป็นแนวทางในการปรบัปรงุการใหบ้รกิารซ่อม
บ ารงุในด้านต่างๆ แกลู่กคา้ ใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ข ึน้อนัน าไปสูก่ารบรรลุเป้าหมายทางกลยุทธต์่างๆ  
ขององคก์รต่อไป 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้นี้ผู้วจิยัได้ตัง้ความมุง่หมายไวด้งันี้  

1. เพื่อศกึษาลกัษณะทางด้านขอ้มลูสว่นตวั  ได้แก่  อายุ  สถานภาพการสมรส ระดั บ
การศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน ต าแหน่งงาน และ หน่วยงาน ทีม่ผีลต่อ ประสทิธผิลของ การ
ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า 

2. เพื่อศกึษาถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตติ่อคณุภาพงาน บรกิารซ่อมบ ารงุระบบ
รถไฟฟ้า กบั ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า  

3. เพื่อศกึษาถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตติ่อ การจดัการงานซ่อมบ ารงุ ระบบ
รถไฟฟ้า กบั ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า  
 
ความส าคญัของการท าวิจยั 
  ผลการวจิยัครัง้นี้  จะเป็นประโยชน์แกผู่้บรหิาร  ในการพฒันาทศันคตทิีด่ใีนการ
ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุในโครงการรถไฟฟ้า  เพื่อลดปญัหาและอปุสรรค
ต่างๆ ในการปฏบิตังิาน อกีทัง้ยงั ใช้เป็นแนวทางในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผู้รบับรกิารหรอื
ลูกคา้ และการพฒันาระบบการบรหิารงานใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุ ใหม้ปีระสทิธภิาพดยีิง่ข ึน้ต่อไป 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
  ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอืพนักงานใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุของบรษิทัแหง่หนึ่ง ใน
โครงการรถไฟฟ้า BTS ทัง้หมด 250 คนและ โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA ทัง้หมด  200 คน รวม
ประชากรทัง้สิน้ 450 คน (แหล่งขอ้มลูจากแผนกทรพัยากรบุคคล เดอืนมนีาคม 2555) 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้  ได้แก่  ชา่งซ่อมบ ารงุ ทีป่ฏบิตังิานใหบ้รกิารซ่อม
บ ารงุระบบต่างๆ ในสว่นการเดนิรถ ของโครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA และ โครงการรถไฟฟ้า 
BTS จ านวน 222 คน เนื่องจากทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน  จงึใช้  สตูรของ  ทาโร  ยามาเน  
(Taro Yamane) โดยมคีวามเชือ่มัน่อย่างน้อย  95 % ความผดิพลาดที่  ยอมรบัไมเ่กนิ  5 % ซึ่งได้
ขนาดตวัอย่างจ านวน  211 คน และส ารองแบบสอบถามทีไ่มส่มบูรณ์  5 % เทา่กบั  11 คน  โดย
ผู้วจิยัเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถามโดยวธิกีารสุม่ตวัอย่าง แบบการก าหนดโควต้า  (Quota Sampling) 
ด้วยวธิกีารหาเลอืกเกบ็ต้วอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม โดยใหม้จี านวนเทา่ๆ กนั  (กลัยา วานิชย์บญัชา 
2545) โดยแบ่งเป็น ชา่งซ่อมบ ารงุในโครงการรถไฟฟ้า BTS จ านวน  111 คน และชา่งซ่อมบ ารงุใน
โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA จ านวน 111 คน และขัน้ที่  2 การเลอืกตวัอย่างตามสะดวก 
(Convenience Sampling) กบัชา่งซ่อมบ ารงุของทัง้ 2 โครงการ 
 
ตวัแปรท่ีศึกษา 
 1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดงันี้ 
  1.1 ขอ้มลูสว่นบุคคล ได้แก ่
   1.1.1 อายุ 
     1.1.1.1  21 - 25 ปี 
     1.1.1.2  26 - 30 ปี 
     1.1.1.3  31 - 35 ปี  
     1.1.1.4  36 - 40 ปี  
     1.1.1.5  41 ปีขึน้ไป 
   1.1.2 สถานภาพสมรส 
     1.1.2.1  โสด 
     1.1.2.2  สมรส 
     1.1.2.3  หย่ารา้ง/หมา้ย 
   1.1.3 ระดบัการศกึษา 
     1.1.3.1  ปวช./ปวส. 
     1.1.3.2  ปรญิญาตร ี
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     1.1.3.3  ปรญิญาโทขึน้ไป 
   1.1.4 ประสบการณ์การท างาน 
     1.1.4.1  น้อยกวา่ 3 ปี 
     1.1.4.2  3 – 5 ปี 
     1.1.4.3  6 – 8 ปี  
     1.1.4.4  9 ปีขึน้ไป 
   1.1.5 ต าแหน่งงาน 
     1.1.5.1  ชา่งเทคนิค 
     1.1.5.2  วศิวกรซ่อมบ ารงุ 
     1.1.5.3  วศิวกรซ่อมบ ารงุอาวโุส 
     1.1.5.4  หวัหน้างานซ่อมบ ารงุ 
   1.1.6 หน่วยงาน  
     1.1.6.1  โครงการรถไฟฟ้า BTS 
     1.1.6.2  โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA 
 
  1.2 ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า 
   1.2.1 ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ 
   1.2.2 ด้านความน่าเชือ่ถอื 
   1.2.3 ด้านความรบัผดิชอบ 
   1.2.4 ด้านความมัน่ใจ 
   1.2.5 ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา 
 
  1.3 ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า 
   1.3.1 การจดัการซ่อมบ ารงุ 
 
 2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คอื ประสทิธผิลของ การปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุระบบรถไฟฟ้าของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ด้านปรมิาณ
และด้านคณุภาพของงานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัตามทีไ่ด้ก าหนดไว ้
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 ในการศกึษาวจิยั ผู้วจิยัได้ก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะในการวจิยั  โดยมขีอบเขตและความ
เฉพาะดงันี้ 
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1. การบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า หมายถงึ การใหบ้รกิารซ่อมแซมและบ ารงุรกัษา
เชงิป้องกนั ระบบต่างๆ เชน่ ระบบการจดัเกบ็คา่โดยสารอตัโนมตั ิระบบงานไฟฟ้าภายในอาคาร 
ระบบการสือ่สาร ระบบอานัตสิญัญาณ ระบบรางรถไฟ และระบบขบัเคลื่อนรถไฟฟ้า เป็นต้น 

2. พนักงานซ่อมบ ารงุ  หมายถงึ  ผู้ทีเ่ป็นชา่งซ่อมบ ารงุทางด้านเทคนิคใหก้บัระบบ
รถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร 

3. โครงการรถไฟฟ้า หมายถงึ ระบบขนสง่มวลชนซึ่งใหบ้รกิารด้วยรถทีใ่ชพ้ลงังานหลกั
จากไฟฟ้าในการขบัเคลื่อน ได้แก ่รถไฟฟ้าเฉลมิพระเกยีรต ิ 6 รอบพระชนมพรรษา หรอืทีเ่รยีกกนั
วา่ รถไฟฟ้าลอยฟ้า หรอืรถไฟฟ้า บทีเีอส และ รถไฟฟ้ามหานคร หรอืทีเ่รยีกกนัวา่รถไฟฟ้าใต้ดนิ 
MRTA 

4. ประสทิธผิลของ การปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ หมายถงึ ผลของ การปฏบิตังิาน
บรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้าด้านปรมิาณ และด้านคณุภาพ ของ งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนั
เครือ่งจกัร/อปุกรณ์ (Preventive Maintenance) ตามทีไ่ด้ก าหนดไวใ้นแต่ละชว่งเวลา เพื่อบรรลุตาม
วตัถุประสงค ์และ สญัญาการใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุขององคก์ารทีไ่ด้ก าหนดไวต้่อลูกคา้ 

5. ทศันคติ ต่อคณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า  หมายถงึ  ความรูส้กึหรอื
ความคดิเหน็ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุ ระบบรถไฟฟ้า  ซึ่งสามารถแบ่ง
ออกได้เป็น 5 ด้าน ได้แก ่

5.1 ความมตีวัตนจบัต้องได้ (Tangible) หมายถงึ ความคดิเหน็ของพนักงานทีม่ ี ต่อ
สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ สภาพแวดล้อม เครือ่งมอื วสัดุในการตดิต่อสือ่สารและ อปุกรณ์ต่างๆ 

5.2 ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) หมายถงึ ความคดิเหน็ของพนักงานทีม่ตี่อ ความ
สม ่าเสมอและความสามารถในการใหบ้รกิารพนักงานสามารถรกัษาระดบัการใหบ้รกิารได้ตลอดเวลา
หรอืไม ่คณุภาพมกีารแปรไปตามการใหบ้รกิารแต่ละครัง้  หรอืไม่พนักงาน ใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไว้
หรอืไม ่การบนัทกึขอ้มลูมคีวามถูกต้องหรอืไม ่มอีะไรสรา้งความขุน่ขอ้งใจใหลู้กคา้บ้างนอกจากตวัผู้
ใหบ้รกิารหรอืไม ่

5.3 ความรบัผดิชอบ (Responsiveness) หมายถงึ ความคดิเหน็ของพนักงานทีม่ ี ต่อ
ความรบัชอบเป็นผลทีส่ะทอ้นมากจากการปฏบิตัติามขอ้ตกลงทีจ่ะใหบ้รกิาร  ซึ่งจะเกีย่วขอ้งกบั
ความเตม็ใจ  และ/หรอื  ความพรอ้มของพนักงานทีจ่ะใหบ้รกิาร  โอกาสทีลู่กคา้จะเผชญิหน้ากบั
สถานการณ์ทีพ่นักงานเอาแต่พูดคยุกนัเอง  โดยละเลยความต้องการของลูกคา้ลกัษณะเชน่นี้เป็น
ตวัอย่างทีเ่รยีกวา่ไมร่บัผดิชอบ 

5.4 ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ ความคดิเหน็ขอ งพนักงานทีม่ตี่อ ความ
แน่นอนซึ่งจะเป็นภาพรวมของความสามารถของ บรษิทั  มารยาทของพนักงาน  และความปลอดภยั  
เมือ่มารบับรกิาร ความสามารถของพนักงานจะเกีย่วขอ้งกบัความรูแ้ละทกัษะในงานบรกิารเพื่อน า
ความเชือ่ถอืและความมัน่ใจมาสูลู่กคา้ 
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5.5 การเอาใจเขาใสใ่จเรา (Empathy) หมายถงึ  ความคดิเหน็ของพนักงานทีม่ตี่อ 
ความต้องการของลูกคา้และใหบ้รกิารตรงกบัความต้องการเหล่านัน้  แกลู่กคา้  โดยคดิวา่ถ้า เราได้รบั
บรกิารนัน้ เราจะมคีวามรูส้กึอย่างไร ลูกคา้กจ็ะมคีวามรูส้กึเชน่เดยีวกนั  

6. ทศันคตติ่อ การจดัการงานซ่อมบ ารงุ ระบบรถไฟฟ้า  หมายถงึ ความรูส้กึหรอืความ
คดิเหน็ทีม่ตี่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ (Maintenance Task Management) ม ี1 ด้าน ได้แก ่ด้าน
การจดัการซ่อมบ ารงุ  ซึ่งเป็นการจดัระบบการตรวจเชค็และการตดัสนิใจเพื่อประเมนิสถานการณ์ 
ของการซ่อมบ ารงุของระบบรถไฟฟ้า 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 ทศันคตทิีม่ผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า  ของ
พนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ผู้วจิยัได้จดักรอบแนวคดิในการศกึษา
ตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยัไว ้ดงันี้ 
 
   ตวัแปรอิสระ              ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิงานวจิยั  
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. อายุ 
2. สถานภาพการสมรส 
3. ระดบัการศกึษา 
4. ประสบการณ์ในการท างาน  
5. ต าแหน่งงาน 
6. หน่วยงาน 
 

ทศันคติของพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ
คุณภาพงานบริการซ่อมบ ารงุระบบ

รถไฟฟ้า 

 

 

 

ประสิทธิผลของการปฏิบติังาน

บริการซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า 

- ด้านปรมิาณ  
  
- ด้านคณุภาพ ของงาน

บ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัตามทีไ่ด้

ก าหนดไว ้
 

 

ทศันคติของพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ
การจดัการงานซ่อมบ ารงุ ระบบ

รถไฟฟ้า 
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สมมติฐานในการวิจยั 
 สมมตฐิานของการศกึษา เรือ่งทศันคตทิีม่ผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุระบบรถไฟฟ้า ของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  มดีงันี้ 

1. ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุได้แก ่อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพการ
สมรส ระดบัการศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน ต าแหน่งงาน และหน่วยงาน  มผีลต่อประสทิธผิล
ของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ที่
แตกต่างกนั 

2. ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุ ต่อคณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า  มี
ความสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการรถไฟฟ้า
ในเขตกรงุเทพมหานคร 

3. ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ การจดัการงาน ซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า มี
ความสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการรถไฟฟ้า
ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

  
 การศกึษาเรือ่ง ทศันคตทิีม่ผีลต่อประสทิธิ ผลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบ
รถไฟฟ้าของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ผู้วจิยัได้ศกึษาคน้ควา้
เอกสาร และ งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งตามล าดบั ดงันี้ 
 
   1. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัทศันคต ิ
   2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบรกิาร 
   3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคณุภาพการบรกิาร 
   4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการจดัการงานซ่อมบ ารงุ 
   5. แนวคดิเกีย่วกบัประสทิธผิลการปฏบิตังิาน 
   6. เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
1. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัทศันคติ 
 1.1 ความหมายของทศันคติ 
 ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ ; และคณะ  (2546: 214) ใหค้วามหมายวา่  ทศันคติ  หมายถงึ  การ
ประเมนิความพงึพอใจ หรอืไมพ่งึพอใจของบุคคล ความรูส้กึด้านอารมณ์ และแนวโน้มการปฏบิตัทิ ีม่ ี
ผลต่อความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง  (Kotler. 2003: 199) หรอืความคดิทีม่ลีกัษณะแสดงความพอใจ  
หรอืไมพ่อใจ  (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-1) ทศันคตเิป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลต่อความเชือ่  ใน
ขณะเดยีวกนัความเชือ่กม็อีทิธพิลต่อทศันคติ  การเกดิของ ทศันคตนิัน้เกดิจาก  ขอ้มลูทีแ่ต่ละคน
ได้รบั 
 เชอรฟิ  (Sherif. 1967: 112 – 113) กล่าววา่  ทศันคติ  เป็นแนวโน้มทีเ่กดิจากการเรยีนรู้
หรอืความรูส้กึทีบุ่คคลมตี่อวตัถุ  บุคคลอืน่  หรอืแนวคดิทีน่ าไปสูพ่ฤตกิรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง  และ
ภายหลงัจากทีท่ศันคตไิด้กอ่ตวัขึน้มาแล้ว จะมคีวามมัน่คงถาวรตามสมควร  และไมเ่ปลี่ยนแปลงใน
ทนัททีนัใดทีไ่ด้รบัตวักระตุ้นทีแ่ตกต่างไป  ทัง้นี้เพราะทศันคตทิีก่อ่ตวัขึน้  จะมกีระบวนการคดิ
วเิคราะห ์ประเมนิ และสรปุจดัระเบยีบเป็นความเชือ่  การเปลี่ยนแปลงกย็่อมต้องใชเ้วลา  เพื่อปรบั
ตามกระบวนการดงักล่าวด้วย ประสงค์ ปราณีตพลกรงั  (2543: 29) กล่าววา่  ทศันคติ  คอื การ
แสดงออกของความรูส้กึทีม่ตี่อบุคคล  วตัถุ  กจิกรรม  และเหตุการณ์ทศันคตเิกีย่วกบังาน  (Job 
satisfaction) ทศันคตมิผีลกระทบต่อการท างานและองคก์ารโดยรวม  ทศันคตทิีเ่กีย่วกบัการงาน  
และระดบัความพงึพอใจของงาน  จงึเป็นเ สมอืนปรอทวดัระดบัขวญัและก าลงัใจของพนักงาน
ตลอดจนความส าเรจ็ขององคก์าร 
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 ศกัดิ ์สนุทรมณี (2531: 2) ได้ใหค้วามหมายของทศันคต ิไวด้งันี้ 
1. ทศันตคิ  หมายถงึ  ความสลบัซบัซ้อนของความรูส้กึ  ความอยาก  ความกล้ว  ความ

เชือ่มัน่ ความล าเอยีง หรอืความมอีคตขิองบุคคลในการทีจ่ะสรา้งความพรอ้มทีจ่ะกระท าสิง่ใดสิง่หนึ่ง
ตามประสบการณ์ของบุคคลทีไ่ด้รบัมา 

2. ทศันคติ  หมายถงึ  ความโน้มเอยีงทีจ่ะมปีฏกิริยิาต่อสิง่ใดสิง่หนึ่งในทางทีด่ ี  หรอื
ต่อต้านด้านสภาพแวดล้อมทีจ่ะมาถงึทางหนึ่งทางใด 

3. ในด้านพฤตกิรรมของคนเรา ทศันคต ิหมายถงึ การเตรยีมตวัหรอืความพรอ้มในการที่
จะตอบสนอง 
 กอรด์อน  อลัพอรท์  (Gordon Allport. 1976: 2) กล่าววา่  ทศันคติ  หมายถงึ  สภาพความ
พรอ้มทางด้านจติใจประสาท ซึ่งเกดิจากประสบการณ์ สภาวะความพรอ้มนี้จะเป็นตวัก าหนดทศิทาง
ของปฏกิรยิาของบุคคลทีม่ตี่อบุคคล สิง่ของ หรอืสถานการณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบับุคคลนัน้จากทีก่ล่าวมา
ขา้งต้น  สรปุได้วา่  ทศันคติ  หมายถงึความรูส้กึ  ความคดิทีบุ่คคลมตี่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง  ทีเ่กดิจาก
ประสบการณ์ และพรอ้มทีจ่ะแสดงพฤตกิรรมนัน้ไปในแนวทางเดยีวกบัความรูส้กึทีม่อียู่นัน้ 
 แอสเซลล์ (Assael. 1998: 282) ได้ใหค้วามหมายของทศันคตวิา่ หมายถงึ ความมใีจโน้ม
เอยีงอนัเกดิจากการเรยีนรูท้ ีจ่ะตอบสนองต่อวตัถุหรอืระดบัของวตัถุ ในลกัษณะเหน็ดเีหน็ชอบ
หรอืไมเ่หน็ชอบอย่างใดอย่างหนึ่งอย่างสม ่าเสมอเชน่ทศันคตขิองผู้บรโิภคทีม่ตี่อราคาสนิคา้ ก็
หมายถงึความโน้มเอยีงของผู้บรโิภคอนัเกดิจากการเรยีนรูจ้ากประสบการณ์ทีจ่ะประเมณิตราสนิคา้
วา่ชอบตรานัน้ หรอืไมช่อบตรานัน้อย่างสม ่าเสมอคงเสน้คงวา 
 บรรยงค ์โตจนิดา (คณิตา อปุญัญ์. 2553: 9; อา้งองิจาก บรรยงค ์โตจนิดา . 2546 : 42) ให้
ความหมายวา่ ทศันคต ิคอืความพรอ้มในด้านความรูค้วามเขา้ใจ ความรู้ สกึทีบุ่คคลมตี่อสิง่ใดสิง่
หนึ่ง ทีม่ผีลมาจากสิง่แวดล้อมหรอืประสบการณ์ ทีจ่ะใหบุ้คคลแสดงปฏกิริยิา และแสดงสิง่นัน้ในทาง
สนับสนุนหรอืคดัคา้น เป็นความโน้มเอยีงทีจ่ะตอบสนองต่อบุคคล สมาชกิกลุ่ม สิง่ของและความ
คดิเหน็ต่างๆ ไปในทางบวกหรอืลบ ทศันคตเิป็นสิง่ทีไ่มส่ามารถมองเหน็ได้อย่างชดัเจน การทีบุ่คคล
ใดจะมทีศันคตทิีด่หีรอืไมด่ตี่อสิง่หนึ่งสิง่ใด หรอืรูส้กึวา่นัน้ถูกหรอืผดิ ย่อมขึน้กบัวฒันธรรม คา่นิยม 
และหรอืมาตรฐานของกลุ่ม ทีบุ่คคลนัน้รว่มใชช้วีติอยู่ 
 เทอรส์โตน (นิวตั ิโชตวิงศว์รนันท์ . 2547 : 30; อา้งองิจาก Thurstone. 1997: 199) ให้
ความหมายของทศันคตไิว ้2 นัยด้วย คอื ทศันคต ิเป็นผลรวมทัง้หมดของมนุษย์เกีย่วกบัความรูส้กึ 
อคตคิวามคดิเหน็ ความกลวัต่อสิง่บางอย่าง การแสดงออกทางด้านการพูดเป็นความคดิ และ
ความคดินี้เป็นลกัษณะทศันคต ิดงันัน้ถ้าเราอยากจะวดัทศันคต ิเรากส็ามารถวดัไ ด้โดยความคดิของ
บุคคลทีม่ตี่อสิง่ต่างๆ ทศันะเป็นระดบัของความมากน้อยของความรูส้กึในด้านบวก และลบทีม่ตี่อสิง่
หนึ่ง ซึ่งอาจจะเป็นอะไรได้ในหลายอย่างเป็นต้นวา่ สิง่ของ บุคคล บทความ องคก์าร ความคดิ ฯลฯ 
ความรูส้กึเหล่านี้ผู้รูส้ามารถบอกความแตกต่างวา่เหน็ด้วยหรอืไม่เหน็ด้วย 
 จากความหมายของทศันคตดิงักล่าวขา้งต้น ผู้วจิยัสรปุได้วา่ ทศันคต ิหมายถงึ ความโน้ม
เอยีง ความรูส้กึทางด้านอารมณ์ ความพรอ้มในด้านความรูค้วามเขา้ใจ สภาพความพรอ้มทางด้าน
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จติใจประสาท มตี่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง ทศันคต ิสามารถวดัได้โดยความคดิของบุคคลทีม่ตี่อสิ่ งต่างๆ ทศันะ
เป็นระดบัของความมากน้อยของความรูส้กึในด้านบวก และลบทีม่ตี่อสิง่หนึ่ง ซึ่งอาจจะเป็นอะไรได้
ในหลายอย่างเป็นต้นวา่ สิง่ของ บุคคล บทความ องคก์าร ความคดิ เหตุการณ์เกีย่วกบังาน ฯลฯ 
ความรูส้กึเหล่านี้ผู้รูส้ามารถบอกความแตกต่างวา่เหน็ด้วยหรอืไมเ่หน็ด้วย 
 1.2 ประเภทของทศันคติ 
 แมค็ เดวดิ  และฮารารี่  (ศรินิทร์  ซึ้งสนุทร . 2542: 32; อา้งองิจาก  Mc David; & Harrari) 
ได้กล่าวไวว้า่ บุคคลสามารถแสดงทศันคตอิอกได้เป็น 3 ประเภทด้วยกนัคอื 

1. ทศันคตทิางบวก เป็นทศันคตทิีช่กัน าใหบุ้คคลแสดงออก  มคีวามรูส้กึ  หรอืารมณ์
จากสภาพจติใจโต้ตอบในด้านดตี่อบุคคลอืน่ หรอืเรือ่งราวใด เรือ่งราวหนึ่ง รวมทัง้หน่วยงาน  องคก์ร
สถาบนั  และการด าเนินกจิการขององคก์ารอืน่  ๆ เชน่  กลุ่มชาวเกษตรกร  ย่อมมทีศันคตทิางบวก
หรอืมคีวามรูส้กึทีด่ตี่อสหกรณ์การเกษตร และใหค้วามสนับสนุนรว่มมอืด้วย  การเขา้รว่มเป็นสมาชกิ  
และเขา้รว่มในกจิกรรมต่าง ๆ อยู่เสมอ เป็นต้น 

2. ทศันคตทิางลบ  หรอืไมด่ี  คอื ทศันคตทิีส่รา้งความรูส้กึเป็นไปในทางเสือ่มเสยี  
ไมไ่ด้รบัความเชือ่ถอื หรอืไวว้างใจ อาจมคีวามเคลอืบแคลง ระแวง สงสยั รวมทัง้เกลยีดชงัต่อบุคคล
ใดบุคคลหนึ่ง  เรือ่งราวหรอืปญัหาใดปญัหาหนึ่ง  หรอืหน่วยงาน  องคก์าร  สถาบนั  และการด าเนิน
กจิการขององคก์าร  และอืน่  ๆ เชน่  พนักงาน  เจา้หน้าทีบ่างคน  อาจมทีศันคตเิชงิลบต่อบรษิทั
กอ่ใหเ้กดิอคตขิ ึน้ในจติใจของเขาจนพยายามประพฤติ  และปฏบิตัติ่อต้านกฎระเบยีบของบรษิทัอยู่
เสมอ 

3. ทศันคตทิีบุ่คคลไมแ่สดงความคดิเหน็ในเรือ่งราว  หรอืปญัหาใดปญัหาหนึ่ง  หรอื
ต่อบุคคล หน่วยงาน สถาบนั องคก์าร และอืน่ ๆ โดยสิน้เชงิ  เชน่  พนักงานในองคก์ารทีย่อมรบัเอา
ระบบคณุภาพมาใช ้อาจมทีศันคตนิิ่งเฉย ไมม่คีวามคดิเหน็ต่อระบบแต่อย่างใด 
 1.3 ลกัษณะของทศันคติ 
 อลัพอรท์ (นุศรา แกว้สนธิ .2542 : 7; อา้งองิจาก Allport. 1967: 21-272) ได้แยกทศันคติ
ออกเป็น 5 ลกัษณะดงันี้ 

1. ภาวะทางจติและประสาท (Mental and Neutral) ซึ่งแสดงออกใหเ้ หน็ทาง
พฤตกิรรม เชน่ โกรธ เกลยีด รกั เป็นต้น 

2. ความพรอ้มทีจ่ะสนอง (Readiness to Respond) คอืเมือ่มทีศันคตทิีด่ ีหรอืไมด่ี
ต่อสิง่ใดกพ็รอ้มทีจ่ะตอบสนองสิง่นัน้ตามลกัษณะของทศันคตทิีเ่กดิขึน้ เชน่ ชอบวชิานาฏศลิป์สมคัร
ใจ และต้องการทีจ่ะเรยีน หรอืสนใจวชิานาฎศลิป์อยู่เสมอ 

3. เป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้เป็นระบบ (Organized) เกดิขึน้เป็นกลุ่มและจดัระบบไวแ้ล้วใน
ตวัเองคอืเมือ่เกดิทศันคตติ่อสิง่ใดแล้วจะขึน้ต่อเนื่องกนั และตดิตามมาด้วยพฤตกิรรมทีส่มัพนัธก์นั 
เชน่ โกรธ หน้าบึ้ง 

4. เป็นสิง่ทีเ่กดิจากประสบการณ์ (Through Experience) หมายความวา่ 
ประสบการณ์มสีว่นชว่ยในการสรา้งทศันคตใิหด้ี 
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5. เป็นพลงัส าคญัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมทีแ่ สดงออก (Exerting a Directive and 
for Dynamic Influence on Behavior) การแสดงออกต่อสิง่ใดอย่างนัน้ข ึน้อยู่กบัทศันคตเิป็นส าคญั 
 1.4 องค์ประกอบของทศันคติ 
 ฟรแีมน  (ศกัดิ  ์ สนุทรเสณี . 2531: 4; อา้งองิจาก  Friedman. 1979: 19) ได้แยก
องคป์ระกอบของทศันคตเิป็น 3 องคป์ระกอบ คอื 

1. องคป์ระกอบทางด้านความรู ้(Cognitive component) เป็นเรือ่งการรูข้องบุคคลใน
เรือ่งใด เรือ่งหนึ่ง อาจจะเป็นการรบัรูเ้กีย่วกบัวตัถุ สิง่ของ บุคคล หรอืเหตุการณ์ต่างๆ  วา่รูส้กึต่าง  ๆ 
ดงักล่าวนัน้ได้อย่างไร รูใ้นทางทีด่หีรอืไมด่ ีทางบวกหรอืลบ ซึ่งจะกอ่ใหเ้กดิทศันคตขิ ึน้ถ้ารูส้ ิง่ใดสิง่
หนึ่งในทางทีด่เีรากจ็ะมทีศันคตติ่อสิง่นัน้ในทางทีด่ ี และถ้ารูส้ ิง่ใดสิง่หนึ่งในทางไมด่เีรากจ็ะทศันคติ
ไมด่ตี่อสิง่นัน้ด้วย ถ้าเราไมร่จูกัสิง่ใดเลยทศันคตกิจ็ะไมเ่กดิขึน้ 

2. องคป์ระกอบทางด้านความรูส้กึ  (Affective component of filling component) 
เป็นองคป์ระกอบทางด้านอารมณ์ ความรูส้กึ ซึ่งถูกรบเรา้ขึน้จากความรูน้ัน้  เมือ่เราเกดิความรูส้ ิง่ใด
สิง่หนึ่งแล้ว จะท าใหเ้ราเกดิความรูส้กึในทางทีด่หีรอืไมด่ี ถ้าเรารูส้กึต่อสิง่ใดสิง่หนึ่งในทางทีไ่มด่ี  เรา
กจ็ะไมช่อบ หรอืไมพ่อใจในสิง่นัน้ ความรูส้กึนี้จะท าใหเ้กดิทศันคตใินทางใดทางหนึ่งคอืชอบหรอืไม่
ชอบ ความรูส้กึนี้เม ือ่เกดิขึน้แล้วจะเปลี่ยนแปลงได้ยากมาก 

3. องคป์ระกอบทางด้านแนวโน้มเชงิพฤตกิรรม  (Action tendency component of 
behavioral component) เป็นความพรอ้มทีจ่ะตอบสนองต่อสิง่นัน้  ๆ ในทางใดทางหนึ่ง  คอื พรอ้มที่
จะสนับสนุนสง่เสรมิ ชว่ยเหลอืหรอืในทางท าลาย ขดัขวาง ต่อสู ้เป็นต้น 
 อรวรรณ  ปิลนัธน์โอวาท  (2537: 13) แสดงถงึความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตกิบัการ
เปลี่ยนแปลงภายนอกและการเปลี่ยนแปลงภายในดงัภาพที่ 2 

 
 

ภาพประกอบ 2 ความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตกิบัการเปลี่ยนแปลงภายนอกและภายใน  
  ทีม่า: อรวรรณ ปิลนัธน์โอวาท (2537) 
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 1.5 สาเหตุการเกิดทศันคติ 
 สาเหตุการเกดิทศันคติ  (นุศรา  แกว้สนธิ . 2542: 10; อา้งองิจาก  Sherif; & Sherif. 1969: 
334) ได้ใหค้วามเหน็วา่ทศันคตขิองบุคคลไมใ่ชส่ิง่ทีม่มีาแต่ก าเนิด  แต่การทีบุ่คคลเกดิทศันคตนิัน้
เกดิจากการเรยีนรู ้และได้รบัประสบการณ์ทัง้สิน้ 
 ประภาเพญ็ สวุรรณ (2526: 4-6) ยงักล่าวถงึแหล่งทีใ่หก้ าเนิด ทศันคตทิีส่ าคญั ได้แก ่

1. ประสบการณ์เฉพาะอย่าง  (Specific Experience) คอื การมี ประสบการณ์เฉพาะ
อย่าง กบัสิง่ทีเ่กีย่วกบัทศันคตนิัน้ เชน่ ถ้าเรามปีระสบการณ์ทีด่ใีนการตดิต่อกบับุคคลหนึ่ง  เราจะมี
ความรูส้กึชอบบุคคลนัน้ในทางตรงกนัขา้มถ้าเรามปีระสบการณ์ทีไ่มด่ี  เรามกัมแีนวโน้มทีไ่มด่ไีม่
ชอบบุคคลนัน้ 

2. การตดิต่อสือ่สารกบับุคคล  (Communication from Experience) ทศันคตหิลาย
อย่างของบุคคลเกดิขึน้จากผลการตดิต่อสือ่สารกบับุคคลอืน่  โดยเฉพาะอย่างยิง่การเรยีนรูอ้ย่างไม่
เป็นทางการ 

3. สิง่ทีเ่ป็นแบบอย่าง (Models) ทศันคตบิางอย่างเกดิขึน้จากการเลยีนแบบจากคน
อืน่ขบวนการเกดิทศันคตดิ้วยวธินีี้ เกดิขึน้โดยขัน้แรกจากเหตุการณ์อย่างบุคคลจะมองเหน็วา่บุคคล
ทีม่กีารปฏบิตัอิย่างไร ขัน้ต่อไปบุคคลนัน้จะแปลความหมายของการปฏบิตันิัน้ในรปูแบบของความ
เชือ่ ทศันคตซิึ่งมาจากการปฏบิตัขิองเรา 

4. องคป์ระกอบเกีย่วกบัสถาบนั  (Institution Factor) เชน่  โรงเรยีน  สถานประกอบ
พธิ ีศาสนา หน่วยงานต่าง ๆ สถาบนัเหล่านี้จะเป็นแหล่งทีม่า  และสิง่สนับสนุนใหเ้กดิทศันคตอิย่าง
ชดัเจน 
 1.6 การวดัทศันคติ 
 นพมาศ  ธรีเวคนิ  (2534: 131-132) ได้ระบุวา่  การวดัทศันคตเิป็นเรือ่งทีย่ากมากเพราะ
เป็นการวดัสิง่ทีว่ดัไมไ่ด้ แต่กม็นีักวชิาการได้พยายามหาวธิวีดัขึน้มาโดยการสรา้งเครือ่งวดัทีเ่รยีกวา่  
มาตรวดั (Scale) เป็นวธิที ีส่รา้งเครือ่งมอืโดยการใชป้ระเดน็ต่าง ๆ ของแต่ละเรือ่งทีว่ดัมาชัง่น ้าหนัก  
และใหค้ะแนนวา่ขอ้ไหนควรจะมคีะแนนมากน้อยกวา่กนัอย่างไร  เมือ่สรา้งวธิวีดัเสรจ็แล้วก็
ตรวจสอบพจิารณาความเชือ่ถอืได้ (validity) แล้วกใ็ชว้ดัทศันคตนิัน้กบักลุ่มทีต่้องการศกึษาทศันคติ
ในเรือ่งนัน้ ๆ ของบุคคลแต่ละบุคคล ผลทีไ่ด้จะเป็นอย่างไร ทัง้นี้ข ึน้อยู่กบัคะแนนทีไ่ด้รบันอกจากนี้
การวดัทศันคตสิามารถวดัได้โดยวธิกีารสง่แบบสอบถาม  การสมัภาษณ์  การทด สอบและการสงัเกต
พฤตกิรรม 
 การศกึษาหรอืการวดัทศันคตใินอดตี จะมุง่เน้นทีเ่ร ือ่งใดเรือ่งหนึ่งเทา่นัน้  และใชม้าตรวดั
เขา้มาวดั ซึ่งมาตรวดัทีเ่กา่แกท่ีส่ดุ คอื มาตรวดัของ  เทอรส์โตน  (Thurstone) และ เชฟ (Chave) ที่
มกีารสรา้งประเดน็ออกมาเป็นขอ้  ๆ และใหค้ะแนนโดยการใชก้รรมการตดัสนิมาตรวดันี้  ใหเ้ป็น
ประโยชน์ในการวดัทศันคตใินแงข่องความรูส้กึเทา่นัน้  จงึไมไ่ด้รบัความนิยม  และน า  มาใชใ้น
ปจัจบุนันอกจากนี้กม็มีาตรวดัของ ลเิคริต์ (Likert) เป็นมาตรวดัทีน่ิยมใชอ้ย่างแพรห่ลาย 
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 ในปจัจบุนั  วธินีี้ไมใ่ชก้ารหาขอ้คดิ เหน็หรอืการตดัสนิของกรรมการ  แต่จะมกีารรวบรวม
ประเดน็ต่าง ๆ ทีแ่สดงวา่มทีา่ททีางบวก หรอืทางลบต่อสิง่ทีต่้องการวดั  ผู้ทีถู่กศกึษาจะบอกวา่  เหน็
ด้วย หรอืไมเ่หน็ด้วยกบัประเดน็นัน้  ๆ การใหค้ะแนนกใ็หโ้ดยการรวมคะแนนทัง้หมดของการเหน็
ด้วยหรอืไมเ่หน็ด้วย 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
 2.1 ความหมายของการบริการ  
 เพอรอีตัน์และเจอรร์อมค์  (รชันี  คล่องสารา . 2547: 21; อา้งองิจาก  Perreault; & Jerome. 
1996) กล่าวไวว้า่ การบรกิารเป็นการกระท าจากคนไปยงัอกีบุคคลหนึ่ง  เมือ่ไรกต็ามทีค่ณุใหบ้รกิาร
แกลู่กคา้ ลูกคา้จะไมส่ามารถเกบ็รกัษาไวไ้ด้  การบรกิารอาจเป็นประสบการณ์  ความทรงจ า  การใช้
บรกิาร หรอืการบรโิภค การบรกิารไมม่ลีกัษณะทางกายภาพ  ไมส่ามารถจบัต้องได้  เราไมส่ามารถ
ถอืการบรกิารเอาไว้  และลูกคา้กย็ากทีจ่ะคาดเดาวา่จะได้รบัอะไรจากการบรกิาร  ผลติภณัฑ์หลาย
อย่างจ าเป็นต้องมกีารบรกิารควบคูก่นัไปด้วย เชน่  การเตมิน ้ามนัและจา่ยคา่น ้ามนัด้วยบตัรเครดติ  
หรอืการบรกิารสง่พซิซ่าถงึบ้าน เป็นต้น 
 ไฮเซอร์  และเรนเดอร์  (ธญัญารตัน์ บุญต่อ .2552 : 20; อา้งองิจาก Heizer; & Render. 
2006) ได้ใหค้วามหมายของ  การบรกิาร วา่ หมายถงึ  กจิกรรมด้านเศรษฐกจิ  ซึ่งผลติสนิคา้ทีไ่มม่ ี
ตวัตน เชน่ การประกนั การซ่อม การบ ารงุรกัษา ความบนัเทงิ การศกึษา เป็นต้น  
 เอทเซล  วอล์เคอร์  และแสตนตนั  (ธญัญารตัน์ บุญต่อ .2552 : 20; อา้งองิจาก Etzel; 
Walker; & Stanton. 1997: 515) กล่าววา่ การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมต่างๆ  ทีไ่มส่ามารถจบัต้อง
ได้ โดยมวีตัถุประสงคห์ลกัในการท าหน้าที่ ตอบสนองความต้องการและความพงึพอใจของลูกคา้  
ผ่านชอ่งทางการทาธรุกรรมทีจ่ดัท าไว ้ทัง้นี้การบรกิารยงัรวมถงึงานทีม่สีว่นสนับสนุนการขายสนิคา้
และบรกิารอืน่ๆ ด้วย 
 วรีะรตัน์  กจิเลศิไพโรจน์  (ธญัญารตัน์ บุญต่อ .2552 : 2; อา้งองิจาก วรีะรตัน์  กจิเลศิ
ไพโรจน์ 2548: 14) กล่าววา่ การบรกิาร  หมายถงึ  การกระท าพฤตกิรรม  หรอืการปฏบิตักิารทีฝ่่าย
หนึ่งเสนอใหอ้กีฝ่ายหนึ่ง  โดยกระบวนการทีเ่กดิขึน้นัน้อาจมตีวัสนิคา้เขา้มาเกีย่วขอ้ง  โดยเนื้อแท้
ของสิง่ทีเ่สนอใหน้ัน้เป็นการกระท า พฤตกิรรม หรอืการปฏบิตักิาร  ซึ่งไม่สามารถน า ไปเป็นเจา้ของ
ได้  
 สมติ สชัฌุกร (วภิา สทุธ.ิ2554: 38; อา้งองิจาก สมติ สชัฌุกร  2542: 14) ได้เสนอแนวคดิ
วา่ บรกิาร  คอื การใหค้วามชว่ยเหลอืหรอืการด าเนินการ  ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผู้อืน่  ไมม่กีาร
ด าเนินงานใดๆ  ทีป่ราศจากบรกิารทัง้ในภาคราชการและภาคธรุกจิเอกชน  การขายสนิคา้  หรอื
ผลติภณัฑ์ใดๆ กต็้องมกีารบรกิารรวมอยู่ด้วยเสมอ  ยิง่เป็นธรุกจิบรกิารตวับรกิารนัน่เอง  คอื สนิคา้
การขายจะประสบความส าเรจ็ได้ต้องมบีรกิารทีด่ ีธรุกจิการคา้จะอยู่ได้ต้องท าใหเ้กดิ  การขายซ ้าแล้ว
ซ ้าอกีและชกัน าใหม้ลีูกคา้ใหม่ๆ  ตามมา เป็นความจรงิทีว่า่ “ เราสามารถพฒันาคณุภาพของบรกิาร
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เป็นจ าเป็นอย่างยิง่ทีท่กุคนในองคก์ร จะต้องถอืเป็นความรบัผดิชอบรว่มกนั มฉิะนัน้จะเสยีโอกาสแก่
คูแ่ขง่ขนัหรอืสญูเสยีลูกคา้ไป” 
 จากความหมายทีก่ล่าวมาขา้งต้น ผู้วจิยัสรปุได้ วา่การบรกิาร หมายถงึ สนิคา้ทีม่ลีกัษณะ
เป็นนามธรรม หรอืกจิกรรมต่างๆ ทีไ่มส่ามารถจบัต้องได้ คอื การกระท าพฤตกิรรม และการ
ปฏบิตักิาร โดยลกัษณะของการน าเสนอการบรกิาร จะอยู่ในรปูแบบของกระบวนการปฏบิตักิาร
อย่างใดอย่างหนึ่ง เพื่อตอบสนองความต้องการของอกีฝ่ายหนึ่ง โดยผู้ใชบ้รกิารจงึไมส่ามารถเป็น
เจา้ของบรกิารนัน้ๆ ได้เชน่เดยีวกบัการเป็นเจา้ของสนิคา้ 
 2.2 ลกัษณะส าคญัของการบริการ  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2546: 335-336) กล่าวไวว้า่ การบรกิารมลีกัษณะ ส าคญั  4 ประการ  ซึ่ง
มอีทิธพิลต่อการก าหนดกลยุทธข์องการตลาดดงันี้  

1. ไมส่ามารถจบัต้องได้  (Intangibility) เป็นลกัษณะที่ ส าคญัของการบรกิาร  ซึ่งไม่
สามารถมองเหน็รบัรูร้สชาติ  รูส้กึ ได้ยนิ  หรอืได้กลิน่  กอ่นทีจ่ะ ท าการซื้อ (Armstrong; & Kotler. 
2003: G7) ดงันัน้ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เกีย่วกบัคณุภ าพ และประโยชน์จากการบรกิารที่
จะได้รบั วสัดุทีใ่ชใ้นกาตดิต่อสือ่สาร  สญัลกัษณ์ราคา  สิง่เหล่านี้เป็นสิง่ทีผู่้ขายบรกิารจะต้องจดัหา
เพื่อ เป็นหลกัประกนัใหผู้้ซื้อสามารถตดัสนิใจซื้อได้เรว็ขึน้ ได้แก ่ 

1.1 สถานที่  (Place) ต้องสามารถสรา้งความเชือ่มัน่  และความสะดวกใหก้บั  ผู้
ทีม่าตดิต่อ 

1.2 บุคคล (People) พนักงานทีใ่หบ้รกิารต้องมกีารแต่งตวัทีเ่หมาะสม  บุคลกิดี  
หน้าตายิ้มแย้ม  แจม่ใส  พูดจาไพเราะ  เพื่อใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจ  และเกดิความเชือ่มัน่วา่
บรกิารทีซ่ื้อจะดดี้วย 

1.3 เครือ่งมอือปุกรณ์  (Equipment) อปุกรณ์ภายใน ส านักงาน จะต้องทนัสมยั  มี
ประสทิธภิาพมกีารใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ เพื่อใหลู้กคา้พงึพอใจ 

1.4 เครือ่งมอืในการตดิต่อสือ่สาร  (Communication material) สือ่โฆษณา  และ
เอกสารการโฆษณาต่างๆ จะต้องสอดคล้องกบัลกัษณะของบรกิารทีเ่สนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 

1.5 สญัลกัษณ์ (Symbols) คอื ชือ่ตราสนิคา้  หรอืเครือ่งหมายตราสนิคา้  ทีใ่ชใ้น
การใหบ้รกิาร เพื่อใหผู้้บรกิารเรยีกชือ่ได้ถูก ควรสือ่ถงึความหมายทีด่เีกีย่วกบับรกิารทีเ่สนอขาย  

1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้รกิาร ควรมคีวามเหมาะสมกบัระดบั
การใหบ้รกิาร ชดัเจน และงา่ยต่อการจ าแนกระดบับรกิารทีแ่ตกต่างกนั  

2. ไมส่ามารถแบ่งแยกการใหบ้รกิาร  (Inseparability) เป็นลกัษณะที่ ส าคญัของการ
บรกิาร ซึ่งมกีารผลติและการบรโิภคในเวลาเดยีวกนั และไมส่ามารถแบ่งแยกบรกิารจากผู้ใหบ้รกิาร
ได้ ไมว่า่ผู้ใหบ้รกิารจะเป็นบุคคลหรอืเครือ่งจกัรกต็าม  (Armstrong; Kotler. 2003 G7) กล่าวคอื
ผู้ขายหนึ่งรายสามารถใหบ้รกิารลูกคา้ในขณะนัน้ได้หนึ่งราย  เนื่องจากผู้ขายแต่ละรายมลีกัษณะ
เฉพาะตวัไมส่ามารถใหค้นอืน่ใหบ้รกิารแทนได้  เพราะต้องผลติและบรโิภคในเวลาเดยีวกนั  ท าให้
การใหบ้รกิารมขีอ้จากดัในเรือ่งของเวลา  
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3. ไมแ่น่นอน  (Variability หรอื Service Variability) เป็นลกัษณะที่ ส าคญัของการ
บรกิาร  ซึ่งคณุภาพจะผนัแปรไปตาม  โดยขึน้อยู่กบัผู้ทีใ่หบ้รกิาร  และขึน้กบัวา่เป็นการใหบ้รกิาร
เมือ่ไหร ่ทีไ่หน และอย่างไร  (Armstrong; Kotler. 2003 G7): ซึ่งผู้ซื้อบรกิารจะต้องรูส้กึถงึความไม่
แน่นอนในการบรกิารและสอบถามผู้อืน่กอ่นทีเ่ลอืกรบับรกิาร  การควบคมุคณุภาพในการใหบ้รกิาร
ของผู้ขายบรกิารทาได้ 2 ขัน้ตอนคอื  

3.1 การตรวจสอบ  คดัเลอืก  และฝึกอบรมพนักงานทีใ่หบ้รกิาร  รวมทัง้มนุษย์
สมัพนัธข์องพนักงานทีใ่หบ้รกิาร  เชน่  ธรุกจิโรงแรม  และธนาคาร  ต้องเน้นในด้านการฝึกอบรม
พนักงานใหบ้รกิารทีด่ ี 

3.2 ต้องสรา้งความพอใจใหลู้กคา้ โดยการรบัฟงั ค าแนะน า และขอ้เสนอแนะของ
ลูกคา้ การสารวจขอ้มลูลูกคา้ และการเปรยีบเทยีบ  เพื่อนาขอ้มลูทีไ่ด้รบัไปใชใ้นการแกไ้ขปรบัปรงุ
บรกิารใหด้ขี ึน้  

4. ไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ด้ (Perris ability) เป็นลกัษณะของการบรกิารซึ่งจะมอียู่ในชว่ง
สัน้ๆ และไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ด้  (Etzel, Walker and Standton.2001 G-9) หรอืเป็นลกัษณะที่ ส าคญั
ของการบรกิาร  ซึ่งไมส่ามารถเกบ็ไว้  เพื่อขายหรอืใชใ้นภายหลงัได้  (Armstrong; & Kotler.2003 
G7) บรกิารไมส่ามารถผลติเกบ็ไวเ้หมอืนสนิ คา้อืน่  ถ้าความต้องการมี สม ่าเสมอ การใหบ้รกิารกจ็ะ
ไมม่ปีญัหา และลกัษณะความต้องการไมแ่น่นอน  จะท าให้ เกดิปญัหา  คอืใหบ้รกิารไมท่นัหรอืไมม่ ี
ลูกคา้ 
 2.3 องค์ประกอบของระบบการบริการ  
 จติตนันท์  เดชะคปุต์  (ธญัญารตัน์ บุญต่อ .2552 : 22; อา้งองิจาก จติตนันท์  เดชะคปุต์ . 
2544) ได้กล่าวถงึระบบการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ  จ าเป็น ต้องค านึงถงึ องคป์ระกอบทีเ่ป็นสว่น
ส าคญั 5 ประการ ได้แก ่ 

1. ผู้รบับรกิาร  
   ลูกคา้หรอืผู้รบับรกิารเป็นผู้ทีม่บีทบาท ส าคญัยิง่ในกระบวนการบรกิาร  เพราะ
ความพอใจของลูกคา้คอืเป้าหมายหลกัของการบรกิาร  หากกจิการใดใหบ้รกิารทีด่ ี ท าให้ลูกคา้พอใจ  
ย่อมสามารถรกัษาลูกคา้ไวใ้หก้ลบัมาใชบ้รกิารนัน้ต่อๆ  ไปอกี  หรอือาจจะแนะนาลูกคา้ใหมใ่หด้้วย 
ลกัษณะการรบัรูข้องผู้รบับรกิาร แบ่งได้เป็น 2 ลกัษณะ คอื  

1.1 การรบัรูจ้ากประสบการณ์ทีไ่ด้รบั  เป็นการรบัรูท้ ีเ่กดิจากการทีลู่กคา้ได้ รบั
บรกิารแล้วเกดิความรูส้กึหรอืภาพพจน์เกีย่วกบัผลติภณัฑ์บรกิารทีไ่ด้รบัและวธิปีฏบิตัใิน
กระบวนการใหบ้รกิาร วา่มคีณุภาพมากน้อยเพยีงใด  

1.2 การรบัรูจ้ากความคาดหวงั  เป็นการรบัรูท้ ีก่ดิจากขอ้มลูทีล่งโฆษณา
ภาพพจน์ทีส่ ือ่ใหเ้หน็ การได้ยนิผู้อืน่วจิารณ์ และความต้องการของลูกคา้เอง  
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 ประเภทของผู้รบับรกิาร จ าแนกได ้2 ลกัษณะ คอื  
  ก. ยดึพฤตกิรรมของผู้รบับรกิารเป็นหลกั  
  สโตน  (Stone. 1954: 36-43) ศกึษาลกัษณะ  ของลูกคา้และ จ าแนกลูกคา้ทีม่ารบั
บรกิารออกเป็น 4 ประเภท คอื 

1) ประเภทลงทนุคุม้คา่  (Economizing Customer) เป็นลูกคา้ทีเ่น้นคณุคา่ของ
การบรกิารโดย ค านึงถงึเวลา แรงงานและเงนิทีส่ญูเสยีไป มกัเป็นลูกคา้ทีช่อบเรยีกรอ้งและเปลี่ยนใจ
งา่ย  

2) ประเภทเหน็อกเหน็ใจผู้อืน่  (Ethical Customer) เป็นลูกคา้ทีใ่หค้วาม ส าคญั
กบัการทาประโยชน์เพื่อสงัคมสว่นรวมขององคก์าร  

3) ประเภทนิยมตนเอง (Personalizing Customer) เป็นลูกคา้ทีช่อบใหผู้้อ ืน่เหน็
วา่ตนส าคญัและต้องการยกย่องใหเ้กยีรต ิ 

4) ประเภทชอบความสะดวก  (Convenient Customer) เป็นลูกคา้ทีใ่ชช้วีติเรยีบ
งา่ยและยนิดจีา่ยเงนิสาหรบับรกิารทีช่ว่ยอ านวยความสะดวกต่างๆ  
  ข. ยดึเกณฑ์การพจิารณาอตัราคา่บรกิารและคณุภาพของบรกิารเป็นหลกั 
  บลมัเบอรก์ (Blumberg.1991: 84-85) ได้ระบุประเภทของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารเป็น  4 
ประเภท คอื     

1) พจิารณาอตัราคา่บรกิารเป็น ส าคญั  (Price-Sensitive Customer) เป็นลูกคา้  
ทีน่ิยมความประหยดัไมส่นใจวา่บรกิารจะมคีณุภาพเพยีงใด 

2) พจิารณาอตัราคา่บรกิารและคณุภาพเป็น ส าคญั  (Price-Quality Customer) 
เป็นลูกคา้ทีต่ดัสนิใจด้วยเหตุผล รูจ้กัเปรยีบเทยีบความคุม้คา่ของเงนิกบัการบรกิารทไีด้รบั 

3) พจิารณาคณุภาพเป็น ส าคญั  (Quality-Sensitive Customer) เป็นลูกคา้  ที่
ต้องการบรกิารทีถู่กใจแมว้า่จะต้องจา่ยเงนิมากขึน้กต็าม 

4) ใชอ้ตัราคา่บรกิารเป็นตวั ก าหนด คณุภาพบรกิาร  (Price-Surrogate 
Customer) เป็นลูกคา้ทีใ่หป้จัจยัภายนอกชว่ยการตดัสนิใจด้วยความเชือ่วา่  ถ้าคา่บรกิารสงูแสดงวา่
เป็นบรกิารทีด่ ี 

2. ผู้ปฏบิตังิานบรกิาร  
  คาวเวล (Cowell. 1986: 204) ไดจ้ าแนกผู้ใหบ้รกิารตามระดบัของการปฏสิมัพนัธแ์ละ
การปรากฏตวักบัลูกคา้ขณะใหบ้รกิารต่อลูกคา้ โดยแบ่งเป็น 4 ประเภท คอื  

2.1 ประเภททีต่้องปฏสิมัพนัธแ์ละปรากฏตวักบัลูกคา้  เชน่  พนักงานเสริฟ์อาหาร  
พนักงานต้อนรบัของโรงแรม เป็นต้น 

2.2 ประเภททีไ่มต่้องปฏสิมัพนัธแ์ต่ต้องปรากฏตวักบัลูกคา้  เชน่  พนักงานจดั
เครือ่งดื่ม พนักงานควบคมุคอมพวิเตอร ์เป็นต้น  

2.3 ประเภททีต่้องปฏสิมัพนัธแ์ต่ไมต่้องปรากฏตวักบัลูกคา้  เชน่  พนักงานรบั
โทรศพัท ์นักบนิ  
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2.4 ประเภททีไ่มต่้องปฏสิมัพนัธแ์ละไมต่้องปรากฏตวักบัลูกคา้ เชน่  พนักงาน  ท า
ความสะอาด นักบญัช ี 

3. นับเป็นการยากทีจ่ะกล่าววา่  ผู้ปฏบิตังิานบรกิารหรอืผู้ใหบ้รกิารประเภทใด
ใหบ้รกิารทีด่ที ีส่ดุ  เพราะลกัษณะของการบรกิารแต่ละประเภทมวีธิกีารใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั  
อย่างไรกต็าม ทศันคต ิทกัษะ ความรูค้วามสามารถ ตลอดจนพฤตกิรรมการแสดงออ กของบุคลากร
ทีป่ฏบิตังิานบรกิารล้วนมอีทิธพิลต่อการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ขณะรบับรกิารทัง้สิน้  
องคก์ารบรกิาร  
 เป้าหมายขององคก์ารธรุกจิทกุแหง่จะมุง่ความสนใจไปทีค่วามต้องการของลูกคา้เสมอ  
เพื่อผลติสนิคา้และบรกิารใหถู้กต้องตรงตามความต้องการของผู้บรโิภค  ทัง้นี้ผู้บรหิารการบรกิาร  ใน
องคก์ารบรกิารจ าเป็นต้องค านึงถงึปจัจยัต่างๆ ดงันี้  

3.1 นโยบายการบรกิาร  องคก์ารจะต้องมกีาร ก าหนด นโยบายการใหบ้รกิาร  
(วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายรวม ) ทีช่ดัเจนและแจง้ใหพ้นักงานทกุคนในองคก์ารยดึมัน่ในนโยบาย
ดงักล่าว พรอ้มทัง้คอยสอดสอ่งดูแลใหพ้นักงานทกุคนปฏบิตัติามนโยบายโดยพรอ้มเพรยีงกนั 

3.2 การบรหิารการบรกิาร การก าหนด โครงสรา้งองคก์ารและกลยุทธก์ารบรหิาร
การบรกิารทีด่ใีหค้วามส าคญักบัลูกคา้และพนักงานบรกิารทกุระดบั ตลอดจนก าหนด แผนการบรกิาร  
และฝึกอบรมพนักงานบรกิารใหม้ทีกัษะเชงิมโนภาพควบคูก่บัทกัษะเชงิพฤตกิรรม  ซึ่งจะท าให้การ
ด าเนินงานบรกิารเป็นไปด้วยด ี

3.3 วฒันธรรมการบรกิาร  การเสรมิสรา้งความรว่มมอืรว่มใจ  ความเชือ่ถอื  และ
ความจรงิใจต่อกนัใหเ้กดิทัว่องคก์าร  รวมทัง้การใหค้ณุคา่ของการใหบ้รกิารซึ่งกนัและ กนั จะชว่ย
กระตุ้นจติสานึกและทศันคตติ่องานบรกิารของผู้ทีเ่กีย่วขอ้ง  ในอนัทีจ่ะสง่ผลใหก้ารบรกิารลูกคา้
เป็นไปอย่างมคีณุภาพ  

3.4 รปูแบบของการบรกิาร  องคก์ารจะต้องพจิารณาออกแบบระบบหรอืวธิกีาร
ใหบ้รกิารลูกคา้ทีส่อดคล้องกบันโยบายการบรกิาร เชน่ นโยบายใกล้ชดิลูกคา้  นโยบา ยอ านวยความ
สะดวกรวดเรว็ 

3.5 คณุภาพของการบรกิาร  การควบคมุมาตรฐานคณุภาพการใหบ้รกิารอย่าง
จรงิจงัด้วยการตรวจสอบและประเมนิผลความพงึพอใจของลูกคา้และปญัหาขอ้บกพรอ่งต่างๆ  เป็น
ระยะๆ  จะชว่ยใหส้ามารถ  ปรบัปรงุและพฒันางานบรกิารได้ตรงกบัความต้องการของลูกคา้  อนั
น ามาซึ่งคณุภาพของการบรกิารทีเ่ป็นเลศิได้ 

4. ผลติภณัฑ์บรกิาร  
  ลติภณัฑ์บรกิารนับเป็นกญุแจส าคญัของการบรกิารทีจ่ะสนองความต้องการของลูกคา้
หรอืผู้มาใชบ้รกิารเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของการสรา้งความพงึพอใจสงูสดุแกลู่กคา้  ทัง้นี้องคก์ารจะ
เป็นผู้ก าหนดคณุลกัษณะของผลติภณัฑ์บรกิารทีจ่ะ น าเสนอ (Service offer) แกลู่กคา้  โดยค านึงถงึ
องคป์ระกอบของผลติภณัฑ์บรกิาร  รปูแบบการใหบ้รกิาร  และภาพลกัษณ์ของการบรกิาร  การนา
เสนอผลติภณัฑ์บรกิารทีต่รงกบัความต้องการของลูกคา้ จะต้องเริม่ต้นจากการสารวจพฤตกิรรมของ
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ลูกคา้หรอืผู้บรโิภคเกีย่วกบัลกัษณะของการบรกิารที่เขาต้องการ และสิง่ทีเ่ขาคาดวา่จะได้รบัจากการ
บรกิารแล้วนาขอ้มลูนัน้มาจดัวางระบบการบรกิารแกลู่กคา้  โดยระดบัของ  การนาเสนอผลติภณัฑ์
บรกิาร แบ่งเป็น 3 ระดบัคอื  

4.1  บรกิารหลกั (Core Service) หมายถงึ  กจิกรรมหรอืการ กระท า ทีเ่ป็นหน้าที่
ความรบัผดิชอบโดยตรงของธรุกจิบรกิารแต่ละประเภท เชน่ ในธรุกจิโรงแรม  บรกิารหลกัคอื  การให้
เชา่หอ้งพกั 

4.2  บรกิารทีค่าดหวงั  (Expected Service) หมายถงึ  กจิกรรมหรอืการ กระท า ที่
ลูกคา้มกัคาดไวว้า่จะได้รบั  เชน่  ในธรุกจิโรงแรม  บรกิารทีค่าดหวงัคอื  หอ้งพกัที่ จดัไวเ้รยีบรอ้ย
สะอาดตา  

4.3  บรกิารพเิศษเพิม่เตมิ  (Exceeded Service) หมายถงึ  กจิกรรม  หรอืการ
กระท าทีลู่กคา้มไิด้คาดคดิมากอ่นหรอืคาดหวงัวา่จะได้รบั ท าใหเ้กดิความรูส้กึประทบัใจ  ซึ่งเป็นสิง่ที่
นาไปสูค่วามสาเรจ็ของการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ  เชน่  ในธรุกจิโรงแรม  บรกิารพเิศษเพิม่เตมิ  คอื การ
ต้อนรบัและอ านวยความสะดวกด้วยไมตรจีติทีด่งีาม  

5. สภาพแวดล้อมของการบรกิาร  
  การจดัสภาพแวดล้อม  และบรรยากาศขององคก์ารทีเ่อือ้ต่อการใหบ้รกิารแกลู่กคา้  
และการปฏบิตังิานของบุคลากรในองคก์าร  เป็นการสรา้งภาพลกัษณ์  (Image) ขององคก์ารและ
กอ่ใหเ้กดิการกล่าวขานเกีย่วกบัการบรกิารดงักล่าวสภาพแวดล้อม  ในทีน่ี้หมายถงึ  สิง่แวดล้อมทาง
กายภาพ  ได้แก่  อาคารสถานที่  วสัดุอปุกรณ์  และเครือ่งใชต้่างๆ  รวมทัง้ปจัจยัทีม่ผีลกระทบต่อ
รา่งกาย  เชน่  แสง ส ี เสยีงอณุหภูมิ  เป็นต้น  ทัง้นี้สภาพแวดล้อมทัว่ไปข ององคก์ารบรกิารที่
จ าเป็นต้องค านึงถงึ มดีงันี้  

5.1  สภาพแวดล้อมภายนอก หมายถงึ ลกัษณะทีป่รากฏใหเ้หน็ภายนอกอาคาร
เชน่ สถานทีต่ัง้และบรเิวณ ขนาดและรปูรา่งของอาคาร เป็นต้น  

5.2  สภาพแวดล้อมภายใน  หมายถงึ  ลกัษณะการจดัระบบภายในอาคาร  เชน่ 
การวางผงับรเิวณต่างๆ  การจดัวางอปุกรณ์เครือ่งใชต้่างๆ  การตดิตัง้ไฟฟ้า  โทรศพัท์  เป็นต้น  
บรรยากาศ หมายถงึ สภาพความเป็นไปทีเ่กดิขึน้ภายในองคก์าร  เชน่  การจดัแบ่งหอ้งต่างๆ  เป็น
สดัสว่นการประดบัตกแต่งสถานที ่การปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งบุคลากรภายในองคก์าร  เป็นต้น  สาหรบั
บรรยากาศของการ  บรกิารขึ้ นอยู่กบัคณุภาพชวีติในการ ท างาน ของบุคลากรขององคก์าร ซึ่ง
จ าเป็นต้องได้รบัความสะดวกสบายเชน่เดยีวกบัการปฏบิตัติ่อลูกคา้  อนัจะสง่ผลใหก้ารใหบ้รกิารแก่
ลูกคา้เป็นไปอย่างราบรืน่ 
 2.4 แนวความคิดด้านคุณสมบติัของผู้ท างานบริการ  
 สมติ  สชัฌุกร  (2543: 23-31) ได้กล่าวไวว้า่  คณุสมบตัิ  (Qualification) คอื ลกัษณะ
ประจ า ตวั ซึ่งบุคคลต้องมกีอ่นทีจ่ะได้มาซึ่งสทิธหิรอื ต าแหน่ง  การพจิารณาวา่ผู้ใดมคีณุสมบตัิ
เหมาะสมกบังานใดหมายถงึ จะท างานได้ดใีนหน้าทีอ่ะไร  อาจพจิารณาจากลกัษณะ ประจ า ตวัของผู้
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นัน้ ลกัษณะประจ าตวัของผู้ทีจ่ะท างานบรกิารได้ดี  อาจพจิารณาจากองคป์ระกอบ ส าคญั  2 ประการ  
ได้แก ่ 

1. คณุลกัษณะ  (Trait) หมายถงึ  สิง่ทีช่ ีใ้หเ้หน็ความดี  อาจเป็นสิง่ซึ่งปรากฏใหเ้หน็
จากภายนอก เชน่ รา่งกายรปูรา่ง  เป็นต้น  หรอือาจเป็นสิง่ซึ่งมอียู่ภายใน  เชน่  จติใจ  อารมณ์  และ
ความรูส้กึนึกคดิ เป็นต้น คณุลกัษณะทีด่ ีย่อมนามาซึ่งผลดี ซึ่งเป็นลกัษณะ ประจ า ตวัทีถ่อืได้วา่เป็น
สิง่ทีต่้องมเีพื่อใหเ้กดิคณุสมบตัคิรบถ้วน  

2. พฤตกิรรม  (Behavior) หมายถงึ  การแสดงออกทางความคดิและความรูส้กึ  
โดยทัว่ไปจะเหน็ได้จากการกระท าของบุคคล  ผู้ใดมคีวามคดิและความรูส้กึทีด่ ี  กจ็ะมกีาร กระท าทีด่ ี 
พฤตกิรรมทีด่ยี่อมน า มาซึ่งผลดี  จงึนับเป็นลกัษณะ ประจ า ตวัทีถ่อืได้วา่เป็นสิง่ทีต่้องมี  เพื่อใหเ้กดิ
คณุสมบตัเิชน่เดยีวกบัคณุลกัษณะดงัได้กล่าวมาแล้ว  
 คณุสมบตัขิองผู้ทีจ่ะท างานบรกิารได้ด ี 
 สมติ สชัฌุกร (2543: 23-31) ได้สรปุคณุสมบตัขิองผู้ทีจ่ะท างานบรกิารไวด้งัต่อไปนี้ดงันี้  
 1. มจีติใจรกังานบรกิาร  
 คนเราจะท าสิง่หนึ่งสิง่ใดด้วยความสมคัรใจทุม่เทแรงกายแรงใจใหแ้กส่ิง่นัน้  ย่อมเกดิจาก
ความมใีจรกัเป็นทนุเดมิ ดงัจะเหน็ได้จากการทีเ่ราใหเ้วลา ใหค้วามเอาใจใสส่นใจกบังานอดเิรกไมว่า่
จะเป็นงานเขยีนหนังสอื งานปลูกต้นไม ้หรอืงานเกบ็สะสมสิง่ของหายาก จงึต้องใชค้วามมุง่มัน่มานะ
เพยีรพยายามเป็นพเิศษมากกวา่งานปกตใินหน้าที่ประจ า ซึ่งเป็นงานทีไ่ด้รบัมอบหมาย ใหท้ า ไมไ่ด้
เกดิจากความสมคัรใจ เวน้เสยีแต่งานในหน้าที ่เป็นงานทีเ่รารกั เราชอบ  เราถนัด  เรากจ็ะเกดิความ
สมคัรใจท า ซึ่งจะเป็นผลใหเ้ราเอาใจใสต่่องานนัน้ งานบรกิารกเ็ชน่กนั  ผู้ซึ่งจะทาได้ดจีะต้องมใีจรกั
และชอบงานบรกิาร  
 2. มคีวามรูใ้นงานทีจ่ะบรกิาร  
 งานบรกิารต้องการความถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์เป็นสิง่ ส าคญั  ดงันัน้  ผู้ซึ่งจะท างาน
บรกิารในเรือ่งใดจ าเป็นจะต้องมคีวามรู ้ความเขา้ใจในงานทีต่นจะต้องใหบ้รกิารอย่างถูกต้องแทจ้รงิ  
มฉิะนัน้จะกอ่ใหเ้กดิความผดิพลาด ตกหล่น เสยีหายแกง่านบรกิารนัน้ๆ  ได้ ผู้ทีจ่ะท างาน บรกิารใน
แต่ละงาน  จงึต้องขวนขวายหาความรูใ้นงานเฉพาะนัน้ใหรู้แ้จง้  รูจ้รงิอย่างถ่องแท้  เพื่อใหม้ ี
คณุลกัษณะเพยีงพอแกก่ารเป็นผู้ใหบ้รกิารในงานทีต่นรบัผดิชอบ  
 3. มคีวามรูใ้นตวัสนิคา้หรอืบรกิาร  
 เหตุผลทีว่า่  ผู้ท างาน บรกิาร จ าเป็น ต้องรูใ้นตวัสนิคา้  หรอืบรกิารทีต่นจะเป็นผู้ใหบ้รกิาร
เพราะการใหค้วามรูแ้ละสารสนเทศ (Information) เกีย่วกบัตวัสนิคา้  หรือบรกิารเป็นสว่น ส าคญัของ
งานบรกิาร และเป็นงานบรกิารขัน้พื้นฐานทีท่กุคนจะต้องท าในแต่ละหน้าที่  หากผู้ ท างาน บรกิารไมม่ี
ความรูใ้นตวัสนิคา้และบรกิารแล้ว  กไ็มส่ามารถจะอธบิายหรอืใหค้าชีแ้จง  เป็นการชว่ยเหลอืแก่
ผู้รบับรกิารได้  
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 4. มคีวามรบัผดิชอบต่อการปฏบิตัติน  
 ผู้ท างานบรกิารจะต้องตดิต่อสมัพนัธเ์กีย่วขอ้งกบัคนต่างๆ  มากหน้าหลายตา  การวางตน
เป็นสิง่ส าคญั เพราะเป็นพนัธะผูกพนัต่อผลใหผู้้รบับรกิารเกดิความไมพ่อใจ  กย็่อมจะสง่ผลเสยีต่อ
งานบรกิารได้ การปฏบิตัตินเป็นเรือ่งทีต่้องระมดัระวงัทัง้ด้านกายและวาจา  เนื่องจากเป็นสิง่ป รากฏ
ใหเ้หน็ได้งา่ยทัง้จากการแต่งกาย การแสดงกริยิามารยาท  การพูด  การสือ่สารทีใ่ชถ้้อยคาและไมใ่ช้
ถ้อยคา แต่เป็นภาษาทีท่ าใหเ้กดิความเขา้ใจได้ต่างๆ กนั  
 5. มคีวามรบัผดิชอบต่องานในหน้าที ่ 
 ผู้ใดทีข่าดความรบัผดิชอบ  ย่อมไมอ่าจ ท างาน ใดใหส้าเรจ็ได้  เพราะความรบัผดิช อบ
ย่อมจะไมผู่กพนัตนต่อผลของการ กระท า อาจเพกิเฉยละเลยต่อสิง่ทีค่วรท า  เพื่อใหเ้กดิผลดตี่องาน
บรกิารไมเ่อาใจใสต่่อการปฏบิตัหิน้าทีใ่นการใหบ้รกิาร หรอืทาหน้าทีใ่นการใหบ้รกิารอย่างเสยีไมไ่ด้  
ความรบัผดิชอบต่องานในหน้าที ่จงึเป็นคณุลกัษณะทีส่ าคญัมากในการท างานบรกิาร  
 6. มคีวามรบัผดิชอบต่อลูกคา้หรอืผู้ใชบ้รกิาร  
 ในด้านการตลาด การขาย และงานบรกิาร เราปลูกผงัทศันคตใิหเ้หน็ความส าคญัของลูกคา้
หรอืผู้ใชบ้รกิารด้วยการยกย่องวา่ “ลูกคา้คอืพระราชา” เทา่นัน้ยงัไมพ่อ  ยงัมคีนยกย่องวา่  “ลูกคา้คอื
พระเจา้ ” และไมว่า่ลูกคา้จะเป็นอย่างไ ร เรายงัต้องยอมตัง้สมมตฐิานวา่  “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ ” 
ทัง้นี้กเ็พื่อใหม้คีวามรบัผดิชอบต่อลูกคา้หรอืผู้ใชบ้รกิารอย่างดทีีส่ดุ  เมือ่ใดกต็ามทีผู่้ใหบ้รกิารมกีาร
ผูกพนัตนต่อผลของการกระท าหรอืพนัธกจิทีด่ตี่อลูกคา้หรอืผู้ใหบ้รกิารย่อมเป็นหลกัประกนัได้วา่จะ
มกีารให้ บรกิารอย่างมคีณุภาพ  เพราะจะระมดัระวงัทีจ่ะสรา้งความพอใจ  และสนองตอบความ
ต้องการของลูกคา้อย่างสอดคล้องถูกต้องและครบถ้วน 
 7. มทีศันคตติ่องานบรกิารด ี 
 การบรกิารในความหมาย ได้บ่งบอกแล้ววา่เป็นการใหค้วามชว่ยเหลอื  ผู้ท างาน บรกิารจงึ
ต้องมคีวามคดิความรูส้กึต่องานบรกิารในทางทีช่อบ  และเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร  ถ้าผู้ใดมคีวามคดิ
ความรูส้กึไมช่อบงานบรกิาร แมจ้ะพอใจในการรบับรกิารจากผู้อืน่  กไ็มอ่าจจะ ท างาน บรกิารใหเ้ป็น
ผลดไีด้ ทศันคตมิอีทิธพิลต่อกระบวนการคดิของผู้ ท างาน บรกิารเป็นอนัมาก  ถ้าบุคคลใดมทีศันคติ
ต่องานบรกิารด ีกจ็ะใหค้วามส าคญัต่องานบรกิาร และปฏบิตังิานอย่างเตม็ที่  เป็นผลใหง้านบรกิารมี
คณุคา่และน าไปสูค่วามเป็นเลศิ 
  8. มคีวามสามารถวเิคราะหป์ญัหา  
 ผู้ท างานบรกิารจะต้องมสีมัพนัธท์ัง้โดยตรงและโดยทางออ้มกบับุคคลต่างๆ  ซึ่งมภีูมหิลงัที่
หลากหลายต่างกนั ผู้รบับรกิารสว่นใหญ่กม็กีารตดิต่อสมัพนัธด์้วยตามปกติ แต่บางคนอาจนาปญัหา
มาใหผู้้ท างานบรกิาร ทัง้ทีเ่ป็นปญัหาเกดิจากด้านผู้รบับรกิารทาขึน้ เพราะนาผลติภณัฑ์ไปใชผ้ดิวธิี  
หรอืท าให้ เกดิการแตกหกัเสยีหายด้วยความพลัง้พลาดของตนเอง  บางกรณีทีเ่กดิจากฝ่ายผู้
ใหบ้รกิารคนอืน่ๆ  หรอืคนในหน่วยงานเดยีวกนัสง่มอบสนิคา้ด้อยคณุภาพ  ผดิเวลาสง่มอบ
ด าเนินการล่าชา้ในการใหบ้รกิารหลงัการขาย  ล้วนเป็นปญัหาผู้ใหบ้รกิารจะต้องสามารถวเิคราะห์
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สาเหตุของปญัหา หาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิใหพ้บ และคดิหาวธิแีกป้ญัหา  เป็นทางเลื อกหลายๆ  ทาง และ
เลอืกทางแกป้ญัหาทีด่ที ีส่ดุ 
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548) ได้ใหแ้นวคดิเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิาร  ไวว้า่ คณุภาพ
ของการบรกิาร  อาจเริม่จากการมองความแตกต่างของการวดัคณุภาพของงานบรกิารกบัการวดั
ความพงึพอใจของลูกคา้ ผู้เชีย่วชาญสว่นมากเหน็ด้วยวา่ความพงึพอใจของลูกคา้นัน้เป็นเพยีงชว่ง
สัน้ๆ แต่คณุภาพงานบรกิารนัน้เป็นทศันคตทิีเ่กดิจากการประเมณิการปฏบิตังิานในระยะยาว 
 จากความสบัสนของความสมัพนัธร์ะหวา่งความพอใจของลูกคา้และคณุภาพบรกิารท าให้
ไมส่ามารถอธบิายเหตุผลทีก่อ่ใหเ้กดิพฤตกิรรมการซื้อได้มผีู้อธบิายวา่ ความพอใจชว่ยใหผู้้บรโิภค
รบัรูค้ณุภาพงานบรกิารได้ โดยมเีหตุผลสนับสนุนดงันี้  
 1.  การรบัรูข้องผู้บรโิภคเกีย่วกบัคณุภาพงานบรกิารนัน้ข ึน้อยู่กั บความคาดหวงัของ
ผู้บรโิภคเอง แมว้า่ผู้บรโิภคเหล่านัน้จะไมเ่คยรบับรกิารมากอ่นกต็าม 
 2. ต่อมาเมือ่ธรุกจิเชญิชวนผู้บรโิภคใหม้ารบับรกิารได้ผู้บรโิภคจะทบทวนการรบัรู้
เกีย่วกบัคณุภาพบรกิารใหม ่
 3. และทกุครัง้ทีผู่้บรโิภคเขา้รบับรกิารจะเกดิการรบัรูเ้กีย่วกบัคณุภาพง านบรกิารไป
เรือ่ยๆ 
 4.  การทบทวนการรบัรูค้ณุภาพงานบรกิาร จะพฒันาไปสูก่ารตัง้ใจซื้อ (Intention) บรกิาร
ของผู้บรโิภคในอนาคตได้ 
 ในการทีจ่ะบรรลุผลส าเรจ็ในการใหบ้รกิารได้อย่างมคีณุภาพตามตวัแบบคณุภาพงาน
บรกิารได้นัน้ ต้องอาศยัองคป์ระกอบอืน่ๆ ประกอบด้วย ด้งต่อไปนี้  
 1. การฟงั (Listening) คณุภาพถูกก าหนดโดยลูกคา้ การปฏบิตัติามขอ้ก าหนดของ
บรษิทั (Specification) ไมใ่ชค่ณุภาพแต่การปฏบิตัติามขอ้ก าหนดของลูกคา้คอืคณุภาพแทจ้รงิ การ
ปรบัปรงุบรกิารต้องเกดิการเรยีนรูอ้ย่างต่อเนื่องเกีย่วกบัความคาดหวงั และการรบัรูข้องลูกคา้และ
ผู้ผลติ 
 2. ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) ความน่าเชือ่ถอืเป็นหลกัส าคญัของงานบรกิารทีม่ ี
คณุภาพ ลูกคา้จะไมใ่หค้วามสนใจเลยหากงานบรกิารนัน้ไมน่่าเชือ่ถอื 
 3. บรกิารพื้นฐาน (Basic Service) ลูกคา้คาดหวงัวา่จะได้รบับรกิารขัน้พื้นฐาน ไมใ่ชแ่ค่
ภาพจนิตนาการ และต้องการผลปฏบิตังิานไมใ่ช ่ค าสญัญา 
 4. การออกแบบงานบรกิาร (Service Design) ลูกคา้คาดหวงับรกิารขัน้พื้นฐานที่
น่าเชือ่ถอืซึ่งอยู่กบัองคป์ระกอบทีต่้องท าหน้าทีไ่ปด้วยกนัในระบบบรกิาร การออกแบบทีม่ ี
ขอ้บกพรอ่งในสว่นใดกต็ามของระบบบรกิารจะลดคณุภาพงานบรกิารได้ 
 5. การกลบัมาใช้บรกิาร (Recovery) การวจิยัได้แสดงใหเ้หน็วา่ บรษิทัจะได้รบัคะแนน
ด้านคณุภาพการใหบ้รกิารทีไ่มน่่ายนิดจีากลูกคา้หากวา่ปญัหาของลูกคา้ไมไ่ด้รบัการแกไ้ขจนเป็นที่
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น่าพอใจ บรษิทัไมส่ามารถตอบสนองได้อย่างมปีระสทิธภิาพ ต่อขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้จะประสบ
ความล้มเหลวในการใหบ้รกิาร 
 6. ความแปลกใจ (Surprising Customers) อะไรกต็ามทีลู่กคา้ได้รบันอกเหนือความ
คาดหมายจะน ามาซึ่งความแปลกใจ องคก์รบรกิารนอกจากจะใหบ้รกิารทีน่่าเชือ่ถอืแล้ว การสรา้ง
ความแปลกใจของลูกคา้เมือ่สง่มอบบรกิารจะเป็นบรกิารทีย่อดเยี่ยมแทจ้รงิ 
 7. ปฏบิตัอิย่างเสมอภาค (Fair Play) องคก์รบรกิารต้องใหบ้รกิารลูกคา้ทกุคนเทา่เทยีม
กนั หากลูกคา้ไมรู่ส้กึวา่มคีวามเสมอภาค พวกเขาจะเกดิความคบัแคน้ใจและไมไ่วใ้จองคก์รนัน้อกี
ต่อไป 
 8. ท างานเป็นทมี (Teamwork) การท างานเป็นทมีรว่มกนัเป็นสิง่ส าคญัทีจ่ะสนับสนุนให้
เกดิแรงจงูใจในการใหบ้รกิาร 
 9. การวจิยัพนักงาน (Employee Research) การวจิยัพนักงานเป็นสิง่ส าคญัต่อการ
ปรบัปรงุการบรกิารพอๆ กบัการวจิยัลูกคา้ 
 10. ผู้น า (Servant Leadership) การสง่มอบบรกิารทีด่นีัน้ต้องอาศยัรปูแบบเฉพาะของ
ความเป็นผู้น า ซึ่งเป็นตวักระตุ้นและผลกัดนัใหบ้รรลุผลส าเรจ็ในงานบรกิาร 
 3.1 แนวทางท่ีผู้บริโภคใช้ประเมินคุณภาพของการบริการ  (Perceived Service 
Quality) 
 กรอนรสู (ธรีกติ ินวรตัน์ ณ อยุธยา . 2549: 182-185; อา้งองิจาก  Gronroos. 1982, 1983, 
1984, 1990) ได้ชีใ้หเ้หน็วา่นักการตลาดบรกิารเริม่หนัมาใหค้วามสนใจทีจ่ะท าการศกึษาวจิยัในเรือ่ง
ทีเ่กีย่วกบัคณุภาพของการบรกิารกนัมากในชว่งทศวรรษ  1980 ทีผ่่านมานี่เอง  การศกึษาวจิยั
ทางด้านคณุภาพบรกิารทีส่ าคญั คอื งานของ Gronroos และงานของ Parasuraman และคณะ ดงันี้  
  1. การศกึษาของ Gronroos  
  การศกึษาคณุภาพทีเ่น้นหนักทางด้านการบรกิารอย่างจรงิจงัเริม่ข ึน้  จากผลงานของ 
Gronroos (1982, 1983, 1984) ซึ่งต่อมาเขากเ็สนอแนวความคดิทีส่ าคญัเกีย่วกบัคณุภาพของการ
บรกิารทีเ่รยีกวา่  “คณุภาพของการบรกิารทีลู่กคา้รบัรู้ ” (Perceived Service Quality-PSQ) และ 
“คณุภาพทีลู่กคา้รบัรูท้ ัง้หมด” (Total Perceived Quality) ซึ่งเป็นแนวคดิทีเ่กดิจากการวจิยัเกีย่วกบั
พฤตกิรรมผู้บรโิภคและผลกระทบทีเ่กดิจาก “ความคาดหวงั” ของลูกคา้เกีย่วกบัคณุภาพของสนิคา้ที่
มตี่อ “การประเมนิคณุภาพ ” ของสนิคา้หลงัจากบรโิ ภคสนิคา้นัน้ Gronroos (1990) ได้อธบิาย
แนวความคดิในเรือ่ง “คณุภาพทีลู่กคา้รบัรูท้ ัง้หมด” โดยกล่าววา่ คณุภาพของการบรกิารทีลู่กคา้รบัรู้
จะเกดิความสมัพนัธร์ะหวา่งองคป์ระกอบทีส่ าคญั 2 ประการ คอื 
  - คณุภาพทีลู่กคา้คาดหวงั (Expected Quality) ซึ่งได้รบัอทิธพิลจากปจัจยัดงัต่อไปนี้ 
   - การสือ่สารทางการตลาด (Marketing Communication) 
   - ภาพลกัษณ์ขององคก์าร (Image) 
   - การสือ่สารแบบปากต่อปาก (Word-of Mouth Communication) 
   - ความต้องการของลูกคา้ (Customer Needs) 
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  - คณุภาพทีเ่กดิจากประสบการณ์  (ในการใชบ้รกิาร ) ของลูกคา้ (Experienced 
Quality) ซึ่งได้รบัอทิธพิลจากปจัจยัดงัต่อไปนี้  
   - ภาพลกัษณ์ขององคก์าร (Image) 
   - คณุภาพเชงิเทคนิค (Technical Quality) 
   - คณุภาพเชงิหน้าที ่(Functional Quality) 
 
 โดยทัว่ไปลูกคา้จะท าการประเมนิคณุภาพของการบรกิารจากการเปรยีบเทยีบ  “คณุภาพที่
คาดหวงั” (Expected Quality) กบั “คณุภาพทีเ่กดิจากประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร ” (Experienced 
Quality) วา่คณุภาพทัง้  สองประเภทนัน้  สอดคล้องกนัหรอืไม่  หรอืมคีวามแตกต่างกนัอย่างไร  ซึ่ง 
เมื่อน ามาพจิารณารว่มกนัแล้วจะกลายเป็น  “คณุภาพทีร่บัรูท้ ัง้  หมด” ซึ่ง จะท าใหไ้ด้ผลสรปุเป็น  
“คณุภาพทีลู่กคา้รบัรูไ้ด้” (PSQ) นัน้เอง ถ้าจากการพจิารณาเปรยีบเทยีบในประเดน็ดงักล่าวพบวา่
คณุภาพทีเ่กดิจากประสบการณ์ไมเ่ป็นไปตามคณุภาพทีค่าดหวงัจะท าใหลู้กคา้มกีารรบัรู้  (คณุภาพ
ทีร่บัรูไ้ด้) วา่คณุภาพของการบรกิารของบรษิทัไมด่อีย่างทีค่าดหวงัไว้ 
  2. การศกึษาของ Parasuraman และคณะ  
  พาราสรุามาน ; ซแีทมล์ ; และ เบอรร์ี ่ (ธรีกติิ  นวรตัน์  ณ อยุธยา . 2549: 182-185; 
อา้งองิจาก Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1985) จากการศกึษาโดยใชว้ธิกีารวจิยัแบบ  Focus 
Group ได้ขอ้สรปุทีค่ล้ายกบัการศกึษาวจิยัของ  Gronroos (1982) Parasuraman และคณะพบวา่
ผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้ จากการทีลู่กคา้ประเมนิคณุภาพของการบรกิารทีเ่ขาได้รบัเรยีกวา่  “คณุภาพของ
การบรกิารทีลู่กคา้รบัรู้ ” (Perceived Service Quality) ซึ่ง  จะเกดิขึน้จากการทีลู่กคา้ท าการ
เปรยีบเทยีบ  “บรกิารทีค่าดหวงั ” (Expected Service) กบั “บรกิารทีร่บัรู้ ” (Perceived Service) ซึ่ง 
กค็อืประสบการณ์ทีเ่กดิขึน้  หลงัจากทีเ่ขาได้รบับรกิารแล้วนัน่เอง  ในการประเมนิคณุภาพของการ
บรกิารดงักล่าวนัน้ ลูกคา้มกัจะพจิารณาจากเกณฑ์ทีเ่ขาคดิวา่มคีวามส าคญั 10 ประการ ดงัต่อไปนี้ 
   - Reliability (ความไวว้างใจ) 
  - Tangibles (สิง่ทีส่ามารถจบัต้องได้) 
  - Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) 
  - Credibility (ความน่าเชือ่ถอื) 
  - Security (ความมัน่คงปลอดภยั) 
  - Access (ความสะดวก) 
  - Communication (การสือ่สาร) 
  - Understanding the Customer (ความเขา้ใจลูกคา้) 
  - Competence (ความสามารถ) 
  - Courtesy (ความสภุาพและความเป็นมติร) 
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 ในการวจิยัครัง้ต่อมาคณะผู้จยัทัง้  3 คนดงักล่าวขา้งต้นพบวา่มรีะดบัของความสมัพนัธ์  
(degree of correlation) กนัเองระหวา่งตวัแปรดงักล่างคอ่นขา้งสงู  จะปรบัเกณฑ์ในการประเมนิ
คณุภาพของบรกิารใหมใ่หเ้หลอืเกณฑ์อย่างกวา้งทัง้ หมด 5 เกณฑ์ ดงัต่อไปนี้ 
  - Reliability (ความไวใ้จ หรอืความน่าเชือ่ถอื) ความสามารถในการใหบ้รกิารในระดบั
หนึ่งทีต่้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไวว้างใจได้ (Dependable) 
  - Assurance (ความมัน่ใจ ) ผู้ใหบ้รกิารมคีวามรูแ้ละทกัษะทีจ่ าเป็นในการบรกิาร 
(Competence) มคีวามสภุาพและเป็นมติรกบัลูกคา้  (Courtesy) มคีวามซื่อสตัย์และสามารถสรา้ง
ความมัน่ใจใหแ้กลู่กคา้ได้ (Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 
  - Tangibles (สิง่ทีส่ามารถจบัต้องได้ ) สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ  สภาพแวดล้อม
เครือ่งมอื และอปุกรณ์ต่างๆ 
  - Empathy (ความใสใ่จ) สามารถเขา้ถงึได้โดยสะดวกและสามารถตดิต่อได้งา่ย  (Easy 
Access) ความสามารถในการตดิต่อสือ่สาร  (Good Communication) และเขา้ใจลูกคา้  (Customer 
Understanding) 
  - Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้ ) ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารทนัท ี
(Promptness) และใหค้วามชว่ยเหลอืเป็นอย่างด ี(Helpfulness) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 คณุภาพบรกิาร (Service Quality)  
ทีม่า: สมวงศ์ พงศส์ถาพร. (2547). คณุภาพบรกิาร (Service Quality). หน้า 58. 

  
 3.2 การวดัคุณภาพงานบริการ  (Measuring Service Quality: The SERVQUAL 
System)  
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 ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์  (2548: 187-192) การวดัคณุภาพงานบรกิารจะเน้นเกีย่วกบั
โปรแกรมการวจิยัระบบ  เริม่ต้นทีผู่้บรโิภค  เชน่  การสมัภาษณ์กลุ่มเฉพาะ  (Focus Groups) ท าให้
ทราบถงึคณุภาพงานบรกิาร สรปุได้เป็น 5 ด้าน 
  1. ความมตีวัตนจบัต้องได้ (Tangible) 
  2. ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) 
  3. ความรบัผดิชอบ (Responsiveness) 
  4. ความมัน่ใจ (Assurance) 
  5. การเอาใจเขาใสใ่จเรา (Empathy) 
  
 จากตวัแบบความพงึพอใจ ซึ่ง เป็นพื้นฐานน าไปสูค่ณุภาพนัน้  ได้มาจากการเปรยีบเทยีบ
ความคาดหวงัและการรบัรูข้องลูกคา้ต่องานบรกิารนัน้  รว่มกบัลกัษณะทัง้  5 ประการพฒันาสู่
เครือ่งมอือย่างหนึ่งทีเ่รยีกวา่ “SERVQUAL” เครือ่งมอืนี้มสีว่นประกอบ 2 สว่น สว่นทีห่นึ่งเป็นสว่นที่
เกีย่วกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อธรุกจิทีใ่หบ้รกิารเป็นเลศิในอตุสาหกรรมบรกิารทีต่้องการศกึษา
มทีัง้ หมด 22 ขอ้ สว่นที่  2 เป็นการวดัความรบัรูข้องผู้บรโิภคต่อธรุกจิหนึ่งในอตุสาหกรรมบรกิาร
เดยีวกนัมี  22 ขอ้ เชน่เดยีวกบัสว่นแรกผลการวดัทัง้  2 สว่นจะถูกน ามาเปรยีบเทยีบกนั  เพื่อหา
ความแตกต่างของคะแนนส าหรบัแต่ละด้าน ถ้าความแตกต่างมน้ีอยเทา่ไร แสดงวา่ความคาดหวงัใน
คณุภาพงานบรกิารสงูมากเทา่นัน้  ความคาดหวงัของลูกคา้สามารถวดัออกมาเป็น  7 ระดบัคะแนน
ตัง้แต่ไมม่คีวามจ าเป็นจ นถงึมคีวามจ าเป็นอย่างยิง่ในท านองเดยีวกนัการใหค้ะแนนการรบัรูข้อง
ลูกคา้กจ็ะมี  7 ระดบัคะแนนเชน่กนั  เริม่จากเหน็ด้วยอย่างยิง่จนถงึไมเ่หน็ด้วยอย่างยิง่สรปุได้วา่  
SERVQUAL เป็นเครือ่งมอืทีใ่ชว้ดัความคาดหวงัและการรบัรูข้องลูกคา้  รวม 44 ขอ้ ใน 5 ด้านของ
คณุภาพการใหบ้รกิาร 
 1.  ความมตีวัตนจบัต้องได้ (Tangible)  SERVQUAL นี้จะเปรยีบเทยีบความคาดหวงัของ
ผู้บรโิภคกบัผลการปฏบิตังิานของธรุกจิทีเ่กดิจากความสามารถของธรุกจิในการจดัการกบัสิง่ทีจ่บั
ต้องได้ ดงันัน้ สว่นทีเ่น้นด้านนี้ คอื 
  1.1 เน้นทีอ่ปุกรณ์และเครือ่งอ านวยความสะดวกทางวตัถุ 
  1.2 เน้นทีต่วัพนักงาน และวสัดุในการตดิต่อสือ่สาร 
 
 ค าถามทีใ่ชส้ าหรบัลกัษณะด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ประกอบด้วยค าถามเกีย่วกบัความ
คาดหวงั 4 ขอ้ (E1-E4) และการรบัรู ้4 ขอ้ (P1-P4) คะแนนทีไ่ด้ค าถามความคาดหวงัจะเป็นความ
คาดหวงัจากบรษิทัทีใ่หบ้รกิารทีเ่ป็นเลศิภายในอตุสาหกรรมใดอตุสาหกรรมหนึ่ง  ในขณะทีค่ะแนน
จากค าถามการรบัรูจ้ะเกดิจากบรษิทัหนึ่ง เดยีวในอตุสาหกรรมนัน้  (บรษิทั  ก.) คะแนนจากการรบัรู้
จะถูกน ามาเปรยีบเทยีบกบัคะแนนจากความคาดหวงั ซึ่งจะชีใ้หเ้หน็ตวัแปรทีส่รา้งความแตกต่างได้  
ถ้าความแตกต่างมน้ีอยแสดงวา่การรบัรูแ้ละความคาดหวงัของลูกคา้มคีวามใกล้เคยีงกนัค าถามทีใ่ช้
ส าหรบัด้านความมตีวัตนจบัต้องได้มดีงันี้   
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 ความคาดหวงัด้านความมีตวัตนจบัต้องได้ 
  E 1. บรษิทัทีเ่ป็นเลศิต้องมอีปุกรณ์ทีท่นัสมยั 
  E 2. สิง่อ านวยความสะดวกของบรษิทัทีเ่ป็นเลศิต้องเหน็ได้ 
  E 3. พนักงานของบรษิทัทีเ่ป็นเลศิต้องมคีวามสภุาพเรยีบรอ้ย 
  E 4. วตัถุทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกบับรกิาร เชน่ วารสารบรษิทั งบการเงนิจะต้องเหน็ได้ใน
บรษิทัทีเ่ป็นเลศิ 
 
  
 การรบัรู้ด้านความมีตวัตนจบัต้องได้ 
  P 1. บรษิทั ก. มอีปุกรณ์ทีท่นัสมยั 
  P 2. สิง่อ านวยความสะดวกของบรษิทั ก. เหน็ได้ 
  P 3. พนักงานของบรษิทั ก. มคีวามสภุาพเรยีบรอ้ย 
  P 4. วตัถุทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกบับรกิาร เหน็ได้ในบรษิทั ก. 
 
 2.  ความน่าเชือ่ถอื  (Reliability) โดยทัว่ไปแล้วความน่าเชือ่ถอืจะสะทอ้นมาจากความ
สม ่าเสมอและความสามารถในการปฏบิตังิานของบรษิทั บรษิทัสามารถรกัษาระดบัการใหบ้รกิารได้
ตลอดเวลาหรอืไมค่ณุภาพมกีารแปรไปตามการใหบ้รกิารแต่ละครัง้หรอืไม่  บรษิทัใหบ้รกิารตามที่
สญัญาไวห้รอืไม่  การเรยีกเกบ็ คา่บรกิารมคีวามถูกต้องหรอืไม่  รวมทัง้การบนัทกึขอ้มลูมคีวาม
ถูกต้องหรอืไม่  มอีะไรสรา้งความขุน่ขอ้งใจใหลู้กคา้บ้างนอกจากตวัผู้ใหบ้รกิาร  สว่นใหญ่แล้ว  
ผู้บรโิภคพรอ้มจะจา่ยเงนิถ้าผู้ใหบ้รกิารสามารถแสดงออกใหเ้หน็วา่เขาจะได้รบับรกิารตามทีไ่ด้
สญัญาไว ้
 ในการประเมนิคณุภาพด้านความน่าเชือ่ถอืตาม  SERVQUAL นัน้ จะใชค้ าถาม  5 ขอ้ ถ้า
ผลทีอ่อกมาปรากฎมคีวามล้มเหลวในด้านความน่าเชือ่ถอืของบรกิารย่อมหมายถงึกจิการไมป่ระสบ
ความส าเรจ็ ค าถามทีใ่ชม้ดีงันี้ 
 ความคาดหวงัด้านความน่าเช่ือถือ 
  E 5. เมือ่บรษิทัทีเ่ป็นเลศิสญัญาวา่จะท าอะไรแล้ว บรษิทักจ็ะท าเชน่นัน้ 
  E 6. เมือ่ลูกคา้มปีญัหา บรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะแสดงความจรงิใจในการแกป้ญัหานัน้ 
  E 7. บรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะใหบ้รกิารทีถู่กต้องเหมาะสม ตัง้แต่การใหบ้รกิารครัง้ แรก 
  E 8. บรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะใหบ้รกิารตรงตามเวลาทีไ่ด้สญัญาไว้ 
  E 9. บรษิทัทีเ่ป็นเลศิต้องไมม่ปีระวตัวิา่มขีอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิาร 
 
 การรบัรู้ด้านความน่าเช่ือถือ 
  P 5. เมือ่บรษิทั ก. สญัญาวา่จะท าอะไรแล้วบรษิทักจ็ะท าเชน่นัน้ 
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  P 6. เมือ่คณุมปีญัหา บรษิทั ก. แสดงความจรงิใจในการแกป้ญัหานัน้ 
  P 7. บรษิทั ก. ใหบ้รกิารได้ถูกต้องเหมาะสม ตัง้แต่การบรกิารครัง้แรก 
  P 8. บรษิทั ก. ใหบ้รกิารตรงตามเวลาทีไ่ด้สญัญาไว้ 
  P 9. บรษิทั ก. ไมม่ปีระวตัวิา่มขีอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิาร 
 
 3. ความรบัผดิชอบ  (Responsiveness) ความรบัชอบเป็นผลทีส่ะทอ้นมากจากการ
ปฏบิตัติามขอ้ตกลงทีจ่ะใหบ้รกิาร การวดัคณุภาพงานบรกิารด้านความรบัผดิชอบตาม  SERVQUAL 
นัน้ จะเกีย่วขอ้งกบัความเตม็ใจ และ/หรอื ความพรอ้มของพนักงานทีจ่ะใหบ้รกิาร  โอกาสทีลู่กคา้จะ
เผชญิหน้ากบัสถานการณ์ทีพ่นักงานเอาแต่พูดคยุกนัเอง  โดยละเลยความต้องการของลูกคา้  
ลกัษณะเชน่นี้เป็นตวัอย่างทีเ่รยีกวา่ไมร่บัผดิชอบ 
 ความรบัผดิชอบยงัเป็ นผลสะทอ้นจากการเตรยีมการของบรษิทัในการใหบ้รกิาร  เชน่ 
ภตัตาคารทีเ่ปิดใหมจ่ะไมโ่ฆษณาเปิดรา้นในเวลากลางคนืเพราะระบบสง่มอบบรกิารนี้จะต้องกระท า
ต่อหน้าฝงูคนจ านวนมาก ดงันัน้จงึต้องลดความล้มเหลวของบรกิารใหเ้กดิน้อยทีส่ดุ  ผลทีต่ามมาคอื
มกีารรอ้งเรยีนจากลูกคา้น้อยลงด้วย 
 ค าถามเพื่อใชป้ระเมนิคณุภาพงานบรกิารด้านความรบัผดิชอบมดีงันี้   
 ความคาดหวงัด้านความรบัผิดชอบ 
  E 10. พนักงานของบรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะบอกลูกคา้อย่างชดัเจนวา่ จะใหบ้รกิารเมือ่ใด 
  E 11. พนักงานของบรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะต้องพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารลูกคา้ได้ทนัทว่งท ี
  E 12. พนักงานของบรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะต้องเตม็ใจทีจ่ะชว่ยเหลอืลูกคา้ 
  E 13. พนักงานของบรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะต้องไมยุ่่งเกนิไปทีจ่ะตอบสนองต่อค ารอ้งขอ
ของลูกคา้  
 การรบัรู้ด้านความรบัผิดชอบ 
  P 10. พนักงานของบรษิทั ก. บอกทา่นอย่างชดัเจนวา่จะใหบ้รกิารเมือ่ใด 
  P 11. พนักงานของบรษิทั ก. พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารทา่นได้ทนัทว่งท ี
  P 12. พนักงานของบรษิทั ก. มคีวามเตม็ใจจะชว่ยเหลอืทา่น 
  P 13. พนักงานของบรษิทั ก. ไมยุ่่งมาก จนไมส่ามารถตอบสนองค ารอ้งขอของทา่น 
 
 4. ความมัน่ใจ  (Assurance) ควา มแน่นอนจะเป็นภาพรวมของความสามาร ถ  
(Competence) ของบรษิทั มารยาทของพนักงาน (Courtesy) และความปลอดภยั  (Security) เมือ่มา
รบับรกิาร ความสามารถของพนักงานจะเกีย่วขอ้งกบัความรูแ้ละทกัษะในงานบรกิารเพื่อน าความ
เชือ่ถอืและความมัน่ใจมาสูลู่กคา้ 
 มารยาทจะดูได้จากปฏกิริยิาของพนักงานทีม่ตี่อลูกคา้วา่เป็นอย่างไร พนักงานทีม่มีารยาท
จะเป็นพนักงานทีส่ภุาพ มคีวามเป็นมติร มคีวามหวงัดี  สนใจทีจ่ะดูแลทรพัย์ สนิของลูกคา้  เชน่  ชา่ง
ซ่อมรถยนต์ใชก้ระดาษปูในรถขณะซ่อมเพื่อไมใ่หเ้บาะและพรมเลอะ  
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 ความปลอดภยัเป็นองคป์ระกอบทีส่ าคญัอกีประการหนึ่งในการประเมนิคณุภาพงานบรกิาร
ด้านความแน่นอน ความปลอดภยัเป็นความรูส้กึวา่เขาหรอืเธอจะไมพ่บกบัอนัตราย  ความเสีย่งและ
ความกงัวลใดๆ เมือ่มารบับรกิาร  เชน่  การใชบ้รกิารตู้  ATM กจิการจะต้องพจิารณาท าเลทีต่ดิตัง้ตู้  
ATM ใหลู้กคา้รูส้กึวา่ปลอดภยัถ้าจะมาถอนเงนิ ค าถามทีใ่ชถ้ามความแน่นอนมดีงันี้  
 ความคาดหวงัด้านความแน่นอน 
  E 14. พฤตกิรรมของพนักงานในบรษิทัทีเ่ป็นเลศิ จะสรา้งความมัน่ใจแกลู่กคา้ 
  E 15. ลูกคา้ของบรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะรูส้กึปลอดภยัเมือ่ใชบ้รกิาร 
  E 16. พนักงานของบรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะมมีารยาทดอีย่างสม ่าเสมอต่อลูกคา้ 
  E 17. พนักงานของบรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะมคีวามรูท้ ีจ่ะตอบค าถามลูกคา้ 
 
 
 การรบัรู้ด้านความแน่นอน 
  P 14. พฤตกิรรมของพนักงานบรษิทั ก. สรา้งความมัน่ใจแกลู่กคา้ 
  P 15. ทา่นรูส้กึปลอดภยัเมือ่ใชบ้รกิารกบับรษิทั ก. 
  P 16. พนักงานบรษิทั ก. มมีารยาทดอีย่างสม ่าเสมอต่อทา่น 
  P 17. พนักงานบรษิทั ก. มคีวามรูท้ ีจ่ะตอบค าถามทา่น 
  
 5. การเอาใจเขาใสใ่จเรา  (Empathy) บรษิทัจะต้องเขา้ใจความต้องการของลูกคา้และ
ใหบ้รกิารตรงกบัความต้องการเหล่านัน้ แกลู่กคา้ โดยคดิวา่ถ้าเราได้รบับรกิารนัน้  เราจะมคีวามรูส้กึ
อย่างไร ลูกคา้กจ็ะมคีวามรูส้กึเชน่เดยีวกนั ค าถามทีใ่ชถ้ามเกีย่วกบัการเอาใจเขามาใสใ่จเรา มดีงันี้ 
 ความคาดหวงัด้านการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
  E 18. บรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะต้องใสใ่จลูกคา้เป็นรายบุคคล 
  E 19. บรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะต้องจดัเวลาใหลู้กคา้ทกุรายสะดวกทีจ่ะมารบับรกิาร 
  E 20. บรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะต้องมพีนักงานทีใ่สใ่จลูกคา้เป็นรายบุคคล 
  E 21. บรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะยดึหลกัความสนใจของลูกคา้เป็นหวัใจส าคญั 
  E 22. พนักงานของบรษิทัทีเ่ป็นเลศิจะต้องเขา้ใจความต้องการทีเ่ฉพาะเจาะจงของ
ลูกคา้ 
  
 การรบัรู้ด้านการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
  P 18. บรษิทั ก. ใหค้วามใสใ่จตวัทา่น 
  P 19. บรษิทั ก. จดัเวลาใหลู้กคา้ทกุรายสะดวกทีจ่ะมารบับรกิาร 
  P 20. บรษิทั ก. มพีนักงานทีเ่อาใจใสท่า่นโดยเฉพาะ 
  P 21. บรษิทั ก. ยดึความสนใจของทา่นเป็นหวัใจส าคญั 
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  P 22. พนักงานของบรษิทั ก. เขา้ใจความต้องการทีเ่ฉพาะเจาะจงของทา่น 
 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการงานซ่อมบ ารงุ 
 4.1 แนวคิดและความหมายของการซ่อมบ ารงุ 
 สมคัร จรญูพนัธ ์(ไพรตัน์ แสงสวา่ง. 2546: 7; อา้งองิจาก สมคัร จรญูพนัธ์ . 2538 : 1) ได้
ใหค้วามหมายของการซ่อมบ ารงุ (Maintenance) วา่เป็นศาสตรท์างวศิวกรรม เทคโนโลยทีีใ่ชศ้ลิป 
จติวทิยาและปรชัญาผสมผสานเขา้ด้วยกนักบัการจดัการในการดูแลบ ารงุรกัษาเครือ่งจกัร อปุกรณ์ที่
ใหใ้ชไ้ด้ตลอดอายุการใชง้านโดยฝ่ายบ ารงุรกัษา  
 ไกรวทิย์ เศรษ ฐวนิช (2550) ได้ใหแ้นวคดิเกีย่วกบัการซ่อมบ ารงุไวว้า่เป็นเรือ่งของ
ฐานความรูง้านซ่อมบ ารงุ ซึ่งเป็นการน าขอ้มลูทีเ่ป็นองคค์วามรูแ้ละมปีระโยชน์ในการบ ารงุรกัษา  
ซึ่งมมีากมายในโรงงานอยู่แล้วอยู่ทีเ่ราจะน ามาจากใคร ทีไ่หน อย่างไร เมือ่ไหร ่เทา่นัน้เอง 
 คะเนย์ วรรณโท (2553: 1) ได้ใหแ้นวคดิเกีย่วกบัการซ่อมบ ารงุไวว้า่ เป็นภารกจิทีส่ าคญั
ต่อการรกัษาสภาพเครือ่งจกัร/อปุกรณ์ ใหส้ามารถสรา้งผลผลติได้สม ่าเสมอระยะยาว เพราะการซ่อม
บ ารงุสามารถท าใหช้ิน้สว่นต่างๆ ในเครือ่งจกัร/อปุกรณ์กลบัสูส่ภาพเดมิได้ 
 จากแนวคดิและความหมายทีก่ล่าวมาขา้งต้น พอสรปุได้วา่การซ่อมบ ารงุ หมายถงึ การน า
ขอ้มลู  หรอืเทคโนโลย ีทีเ่ป็นประโยชน์ มาผสมผสานเขา้ด้วยกนั เพื่อการจดัการดูแลบ ารงุรกัษา
เครือ่งจกัร ชิน้สว่นต่างๆ ใหก้ลบัสูส่ภาพเดมิ และใหใ้ชง้านได้ตลอดอายุการใชง้าน 
 4.2 จุดประสงค์ของแผนซ่อมบ ารงุ 
  1. เพื่อการก าหนดแผนงานใหส้อดคล้องกบัขดีความสามารถของการจดัหาอะไหล่ 
ชิน้สว่นเครือ่งมอือปุกรณ์ส าหรบัถอดเปลี่ยน กลุ่มงานตรวจจะก าหนดตรวจแผนการซ่อมโดยวธิี
เลอืกและตดัสนิใจก าหนดเวลาใหเ้พยีงพอกบัลกัษณะงาน โดยมขีอบเขตครอบคลุมถงึความละเอยีด
กบัสว่นทีจ่ าเป็น การถอดชิน้ส่ วน ท าความเขา้ใจกบัชิน้สว่น อะไหล่ และพจิารณาสรปุลงความ
คดิเหน็ต่อสถานการณ์ขณะนัน้รว่มกบัผลการตรวจสอบสภาพเครือ่งจกัรขณะท างานปกต ิ (Running 
Condition) จงึก าหนดเป็นแผนการซ่อมและ แผนการตรวจระยะยาวต่อไป เป็นต้น 
  2. เพื่อก าหนดแผนงานของแต่ละวนั โดยประสานกบัฝ่ายผลติ เพื่อการปรบัแผนงาน
ประจ าวนั ชว่งระยะเวลา และชา่งซ่อม โดยเลอืกปรบัตวัแปรทีม่ผีลกระทบต่อการซ่อม ซึ่งกลุ่มงาน
ปรบัจะจดัเตรยีมงานใหร้าบรืน่กอ่นซ่อมล่วงหน้า เชน่ ตดัสนิใจก าหนดเวลาซ่อมหรอืปรบัตัง้
เครือ่งจกัร/อปุกรณ์ เป็นต้น 
  3. เพื่อเตรยีมงานล่วงหน้าทีจ่ าเป็นต่อการซ่อม กลุ่มงานซ่อมจะต้องท างานใหร้าบรืน่ 
ก าหนดคนใหเ้หมาะกบังานทีถ่นัด จดัเตรยีมวสัดุอปุกรณ์ และจดัหาอะไหล่ล่วงหน้ากอ่นการ
ประกอบ ตดิตัง้ 
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  4. เพื่อควบคมุการซ่อม สถานะของงานซ่อมใหญ่ ขัน้ตอนต่างๆ ของการซ่อมจะถูก
ควบคมุโดยการปรบัแต่งวธิกีาร และยดืหยุ่นสถานะกา รณ์ในแต่ละขัน้ตอนในกระบวนการ โดยกลุ่ม
งานซ่อมเป็นฝ่ายก าหนดละอนุมตังิานทัง้หมด จะประสบผลส าเรจ็ได้ต้องอาศยัประสบการณ์ 
  5. การตรวจและบนัทกึงาน กลุ่มงานซ่อมเป็นฝ่ายจดัท าบนัทกึและรายงานการซ่อม 
เหตุผลจากการตรวจและวธิกีารซ่อมใหจ้ดัท าเป็นหวัขอ้ เหตุและผลส าหรบัการต รวจซ่อม ก าหนด
แผนงานและก าหนดงบประมาณ ต่อไป 
 4.3 การก าหนดระดบังานซ่อม 
 งานซ่อมจดัแบ่งระดบั ตามจดุประสงคก์ารควบคมุทีเ่ปลี่ยนแปลงดงันี้ 
  1. ก าหนดจดุประสงคต์ามงบประมาณทีก่ าหนด ได้แก ่
   1.1 การป้องกนัการซ่อม (Preventive Repair) คอื ก าหนดแผนซ่อมโดยวธิตีรวจ 
สภาวะการท างานของเครือ่งจกัร/อปุกรณ์ 
   1.2 การซ่อมหลงัเกดิเหตุขดัขอ้ง (Breakdown Repair) คอื ก าหนดแผนซ่อมเพื่อ
น าชิน้สว่นเครือ่งจกัร อปุกรณ์ทีช่ ารดุกลบัมาใชอ้กี 
   1.3 การซ่อมแกไ้ขปรบัปรงุ (Corrective Maintenance) คอื แกไ้ขปรบัปรงุ
เครือ่งจกัร ดดัแปลงชิน้สว่นอปุกรณ์ มอีายุการใชง้านมานาน (หมดอายุงาน ) ใหย้ดือายุการท างาน
ของเครือ่งจกัร/อปุกรณ์ออกไปอกี 
   1.4 การปรบัปรงุคุ ณภาพ  (Quality Improvement) แกไ้ขปรบัปรงุเพื่อควบคมุ
คณุภาพในการผลติและ คณุภาพสนิคา้ 
   1.5 การวดัคา่ความปลอดภยั (Safety Measures) ก าหนดความถูกต้องและ
ปรบัปรงุเพื่อควบคมุความเสยีหาย  
  2. ก าหนดตามชว่งเวลาซ่อม วธิกี าหนดและแบ่งงานต้องก าหนดชว่งเวลาทีส่ าคญั
มากทีส่ดุลงในแผนงานซ่อม จากความประสงคแ์ละขอ้เสนอทีม่หีลากหลาย ใหย้ดึความเรง่ด่วนเป็น
ประการส าคญั  
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ตาราง 1  ตวัอย่างการก าหนดตามชว่งเวลาซ่อม 

 
 ทีม่า: คะเนย์ วรรณโท. (2553). การบรหิารจดัการงานซ่อมบ ารงุในอตุสาหกรรม. 
หน้า 1-2. 
  3. การแบ่งการซ่อมตามลกัษณะงาน  
  เป็นการแบ่งระดบัจากฐานขอ้มลูพื้นๆ ของการคมุงบประมาณใหญ่ โดยการวเิคราะห์
หาขอบเขตและรปูแบบงานซ่อม ตวัอย่างเชน่  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การก าหนด ความหมาย ลกัษณะเฉพาะ 

งานซ่อมหลกั 
Major Repair 

การหยุดเดนิเครือ่งจกัรเพื่อการ
ซ่อมใหญ่ของแต่ละปี โดยตรวจ
และจดัหาอะไหล่ระยะยาว 

มผีลกระทบต่อการผลติ
มากจ าเป็นต้องมชีา่ง
ซ่อมทีม่ปีระสบการณ์และ
แรงงานทีม่ากเพิม่ข ึน้
อย่างเพยีงพอ 

งานซ่อมตามแผน 
Planned Repair 

งานซ่อมชว่งสัน้ๆ ประมาณ 10 
วนั หรอืหนึ่งสปัดาห ์หรอืชว่ง
วนัหยุดของเดอืน เพื่อซ่อมหรอื
ตรวจเชค็และจดัหาอะไหล่ 

มผีลกระทบต่อการผลติ
ไมม่ากความต้องการ
แรงงานปกติ 

งานซ่อมเป็นระยะปกติ
สม ่าเสมอ Regular Repair 

งานซ่อมเป็นระยะๆ สม ่าเสมอ 
โดยชว่งเวลาไมเ่ป็นต้นเหตุท าให้
การผลติไมห่ยุดชะงกั 

มคีวามอสิระ ยดืหยุ่นได้ 
ในเรือ่งของการเปลี่ยนวนั 
เวลาซ่อม 

งานซ่อมฉุกเฉิน Emergency 
Repair 

งานซ่อมทนัททีนัใด เมือ่มขีดัขอ้ง
ฉับพลนักบัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ 

มผีลต่อการผลติเพยีงครัง้
เดยีว ในชว่งเวลาเดยีว 
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ตาราง 2 การก าหนดลกัษณะของงานตามขอบเขต  
 

 
 ทีม่า: คะเนย์ วรรณโท. (2553). การบรหิารจดัการงานซ่อมบ ารงุในอตุสาหกรรม .  
หน้า 1-3. 
 
ระบบการจดัการในงานซ่อมบ ารงุ  
 คะเนย์ วรรณโท. (2553: 23) ได้ใหค้วามหมายของอดุมการณ์ของการจดัการในการซ่อม
บ ารงุวา่ คอื ต้องท าใหเ้ครือ่งจกัร เครือ่งมอื ตลอดจนอปุกรณ์อ านวยความสะดวกเกดิความปลอดภยั
ตลอดการผลติ ประเมนิผลการผลติ กบัเครือ่งจกัร เครือ่งมอื และอปุกรณ์  
แนวทางปฏบิตัิ 
 1. ขจดัเหตุขดัขอ้งในเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ โดยสรา้งความเชือ่มัน่และไวว้างใจ  
 2. ลดจ านวนและชว่งหยุดเดนิเครือ่งจกัรอนัเนื่องจากเหตุขดัขอ้งใหน้้อยทีส่ดุ โดย
สนับสนุนความสามารถในการดูแลรกัษาสภาวะ ของเครือ่งจกัรและอปุกรณ์  
 3. ลดต้นทนุใหต้ ่าทีส่ดุ โดยเสรมิรา้งประสทิธภิาพการประหยดัใหส้มัฤทธิผ์ล  
วิศวกรรมงานซ่อมบ ารงุ (Maintenance Engineering) 
 วศิวกรรมในงานซ่อมบ ารงุเป็นรากฐานเทคโนโลยกีารซ่อมและบ ารงุรกัษาเครือ่งจกัรทัว่ไป 
ซึ่งปกตจิะก าหนดเป็นแผนซ่อมบ ารงุและการปฏบิตักิารในหวัขอ้ต่อไปนี้  
 หาวธิลีดระดบัการพยากรณ์หรอืการคาดคะเนต่อสภาพ  

- หาวธิกีารลดระดบัเหตุขดัขอ้ง  
- หาวธิคีาดคะเนถงึวธิการซ่อมบ ารงุ  

ตวัอย่าง ขอบเขตการซ่อม 

ก าหนดซ่อมเป็นชว่งๆ ระยะปกต ิ
Regular Repair 

ซ่อมการขดัขอ้งทีเ่กดิขึน้ซ ้าซาก สาระเดมิๆ โดย
ขอ้ก าหนดต่างๆ เหมอืนเดมิ 
 

ก าหนดซ่อมไมเ่ป็นเวลา ระยะปกต ิ 
Irregular Repair 

สภาพงานซ่อมยากต่อการคาดหมาย ด้วยสาระหรอื
ขอ้ก าหนดแต่ละครัง้แตกต่างกนั 

ก าหนดซ่อมสบัเปลี่ยนอะไหล่ 
(อะไหล่หมนุเวยีน ) Circulating 
Part Repair 

ขัน้ตอนและการซ่อมสบัเปลี่ยนอะไหล่โดยใชอ้ะไหล่เดมิ 
(Reused Works) นอกกฎเกณฑ์การซ่อม 

กระบวนการซ่อม Processing 
Repair 

ขัน้ตอนการซ่อมด าเนินงานโดยหน่วยซ่อมบ ารงุ เชน่ 
งานชา่งกล งานเชือ่มแปรรปูโลหะ งานไฟฟ้าก าลงั อืน่ๆ 
เป็นต้น 
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- หาวธิป้ีองกนัการลดเหตุขดัขอ้ง  
- หาวธิจีดัเกบ็ วสัดุชิน้สว่น อะไหล่และอปุกรณ์เดมิ  

การจดัการระบบการซ่อมบ ารงุเคร่ืองจกัร /อุปกรณ์ในโรงงาน  
 1. ซ่อมบ ารงุแบบฉุกเฉิน (Emergency Maintenance) 
 เพื่อวางระบบงานซ่อมและแกไ้ขเหตุขดัขอ้งระยะสัน้ๆ ในชว่งเวลาสัน้ๆ   
  1.1 ปรบัเทคนิควธิแีละเสรมิสรา้งทกัษะ  
   - หวัหน้าเป็นผู้แนะน าและเป็นผู้ใหค้ าแนะน า  
   - เพิม่ทกัษะของชา่งซ่อมบ ารงุ  
   - สามารถรว่มกนัชว่ยงานด้านเทคนิคและชา่งเทคนิค  
  1.2 การจดัหาอะไหล่  
   - ชิน้สว่นส าหรบัซ่อม 
   - ชิน้สว่นเครือ่งมอือปุกรณ์จบัยดึ  
   - ซ่อมอะไหล่เอง 
  1.3 รปูแบบการจดัซ่อม 
   - งานเขยีนแบบไฟฟ้า เครือ่งกล วงจรไฮดรอลกิ นิวแมตกิ  
   - คูม่อืมาตรฐานการท างานเกีย่วกบัเครือ่งจกัร  
   - คูม่อืแนะน าการใชเ้ครือ่งจกัร  
   - บนัทกึการซ่อม (รายงานเหตุขดัขอ้ง EDP)  
   - รายงานการซ่อม 
   - ตารางจ านวน พกิดั อปุกรณ์จบัยดึ เครือ่งมอื ชิน้สว่น ฯลฯ ทีแ่น่นอน  
   - มาตรฐานระบบแรงงาน 
  1.4 จดัเกบ็เวลาปฏบิตักิาร 
  1.5 ก าหนดชือ่ย่อยเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ ตามระบบการจดัการซ่อมบ ารงุ  
  1.6 ใชบ้อรด์หรอืแผ่นป้ายชีแ้จงในทางปฏบิตัิ  
 2. ซ่อมบ ารงุแบบป้องกนั (Preventive Maintenance) 
 เพื่อวางระบบป้องกนัเหตุขดัขอ้งทีอ่าจจะเกดิขึน้ฉับพลนั  
  2.1 ท ากจิกรรมการตรวจวดัสภาพเสือ่มในเครือ่งจกัร  
   - ตรวจอปุกรณ์นัน้ๆ ตามเวลาทีก่ าหนด  
   - ตรวจเครือ่งจกัรอย่างละเอยีด เชน่ ระบบไฟฟ้า การหล่อลื่น น ้ามนั ไฮดรอลกิ 
ฯลฯ  
  -  ก าหนดเวลาตรวจเครือ่งกล ไฟฟ้า อปุกรณ์เครือ่งมอืระบบป้องกนัภยั ระบบป้องกนั
อนัตราย ป ัม๊ ขอ้ต่อ ฉนวน ฯลฯ  
  -  ก าหนดเวลาท าความสะอาดและการตรวจเชค็จากผู้จ าหน่าย  
  -  ตรวจแบริง่เป็นระยะเพื่อวเิคราะหก์ารสัน่  
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  2.2 ซ่อมจดุเสือ่มสภาพของเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ 
   - ซ่อมจดุบกพรอ่งต่างๆ  
   - ซ่อมความบกพรอ่งเลก็ๆ น้อยๆ ทีส่รา้งความสญูเสยีเป็นครัง้คราว  
   - ซ่อมเหตุขดัขอ้งซ ้าซาก 
   - ซ่อมรอยรัว่ซมึของทอ่น ้ามนัหล่อลื่น น ้ามนั ไฮดรอลกิ  
  2.3 ขจดัขอ้บกพรอ่งถอืเป็นภาระกจิการซ่อมบ ารงุ  
  2.4 ปรบัสรา้งความวางใจโดยหลกัการบรหิารเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ตัง้แต่เริม่แรก  
  2.5 พฒันาทกัษะชา่งซ่อมบ ารงุและพนักงาน  
  2.6 สามารถน าพาเครือ่งจกัร/อปุกรณ์ใหม้อีายุงานยนืยาว  
 3. ซ่อมบ ารงุแบบแก้ไข (Corrective Maintenance)  
 เพื่อการแกไ้ข ปรบัปรงุ ดดัแปลงจดุออ่น จดุด้อยในเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ใหด้ขี ึน้  
  3.1 การปฏบิตักิบัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์อย่างถูกต้องมรีะบบ (TPM ของงานซ่อมบ ารงุ ) 
   - ลดเหตุขดัขอ้งของเครือ่งจกัร /อปุกรณ์บางฤดูกาล  
   - ลดการหยุดชะงกัซ ้าซากของเครือ่งจกั  
   - ขจดัการสญูเสยีเลก็น้อยใหห้มดไป  
   - หาวธิป้ีองกนัเหตุหยุดชะงกัในทกุสายการผลติ  
   - ขจดัเหตุขดัขอ้งหรอืสภาพด้อยของเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ใหห้มดไป 
   - ลดปรมิาณการใชน้ ้ามนั 
  3.2 ชว่ยปรบัปรงุภาระกจิเพื่อลดการซ่อมบ ารงุ  
   - ปรบัสภาพทียุ่่งยาก และจดุทีย่ากต่อการท างานทัว่ไป  
   - ปรบัแต่งบรเิวณทีต่้องใชง้านมากใหส้ะอาด ตรวจการใชน้ ้ามนั  
   - ปรบัตัง้เครือ่งมอื/อปุกรณ์ เพื่อลดความด้อยคณุภาพ  
  3.3 ปรบัปรงุเพื่อการประหยดัพลงังาน  
  3.4 ปรบัปรงุเพื่อสรา้งความวางใจด้วยหลกัการบรหิารและการจดัการต่อเครือ่งจกัร /
อปุกรณ์ 
  3.5 ปรบัปรงุเครือ่งจกัร /อปุกรณ์เพื่อลดการใชแ้รงงาน  
  3.6 ปรบัปรงุเครือ่งจกัร /อปุกรณ์เพื่อลดต้นทนุ  
   - ในสายการผลติ 
   - สง่เสรมิ TPM ในงานซ่อมบ ารงุ 
 4. การจดัการซ่อมบ ารงุ (Maintenance Management) 
 การจดัระบบการตรวจเชค็และการตดัสนิใจเพื่อประเมนิสถานการณ์ซ่อมบ ารงุ  
  4.1 จดัเตรยีมปฏทินิงานซ่อมบ ารงุ  
   - ปฏทินิซ่อมบ ารงุประจ าปี  
   - ปฏทินิซ่อมบ ารงุประจ าเดอืน  
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   - ปฏทินิซ่อมบ ารงุประจ าสปัดาห์  
  4.2 จดัท าตารางส าหรบั การซ่อมบ ารงุ  
   - แผนงานซ่อมบ ารงุ PM 
   - แผนงานซ่อมบ ารงุในวนัหยุดพเิศษ 
   - แผนงานซ่อมบ ารงุประจ าปี  
   - แผนซ่อมใหญ่ประจ าระยะเวลาปานกลาง  
   - ก าหนดการตรวจนับเหตุบกพรอ่งเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ 
  4.3 รายงานการซ่อมบ ารงุ  
   - รายงานการแกไ้ขเหตุขดัขอ้งของเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ 
   - รายงานการท างานในวนัหยุดพเิศษ 
   - รายงานการเพิม่ต่อเวลาซ่อมบ ารงุในสายการผลติ  
  4.4 จดัท าดชันีเป้าหมายของการจดัการซ่อมบ ารงุและบรหิาร  
   - สนับสนุน TPM ในฝ่ายซ่อมบ ารงุ 
   - ตรวจนับเหตุขดัขอ้งในเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ 
   - ลดปรมิาณการ น ้ามนั ไฮดรอลกิ  
   - ขจดัการสญูเสยี เลก็ๆ ใหห้มดไป 
   - ลดเหตุขดัขอ้งซ ้าซาก   
  
5. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิผลการปฏิบติังาน 
 5.1 ความหมายขอประสิทธิผลในการปฏิบติังาน 
 สเตยีร์  (ภทัราภรณ์  เนินกรา่ง  2554: 38; อา้งองิจาก Steer. 1977: 5) ได้ใหค้วามหมาย
ของประสทิธผิลวา่ เป็นความสามารถขององคก์าร ในการทีจ่ะได้มาซึ่งทรพัยากรทีม่คีา่  หายาก  และ
ใชใ้หเ้กดิประโยชน์สงูสดุใหบ้รรลุเป้าหมายในการ ปฏบิตังิานขององคก์ร  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (สทุติ ิขตัตยิะ. 2545 : 22; อ้างองิจาก ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และ
คณะ. 2539: 8-9) ใหค้วามความหมายของประสทธผิลวา่หมายถงึ ความสามารถในการสรา้งงานให้
บรรลุตามวตัถุประสงคห์รอืจดุมุง่หมายทีก่ าหนดไว้ 
 รอบบนิส ์และ โคเตอร ์(ตุลา มหาพสธุานนท์ . 2545: 42; อา้งองิจาก  Robbins; & Coulter. 
1999: 9) ประสทิธผิล หมายถงึ การท างานใหป้ระสบความส าเรจ็ในแงก่ารจดัการ  คอืการปฏบิตังิาน
บรรลุเป้าหมายขององคก์รประกอบด้วยคณุลกัษณะทีส่ าคญัประสทิธผิลขององคก์ร  ต้องวเิคราะห์
ต่อไปถงึความส าเรจ็ของเป้าหมายวา่เป็นเป้าหมายระยะสัน้หรอืระยะยาว  และเป็นเป้าหมายที่
แทจ้รงิ หรอืเป็นเพยีงเป้าหมายทางการทีร่ะบุไวใ้หบุ้คคลภายนอกทราบเป้าหมายต่างๆทีก่ าหนด
และท าบรรลุผลลงได้นัน้  ได้ตกเป็นของกลุ่มผลประโยชน์กลุ่มใดอกีด้วย  เชน่  เป็นของผู้ถอืหุน้  
พนักงานฝ่ายจดัการ หรอืกบัคูค่า้ลูกคา้ และบุคคลภายนอกรวมทัง้สงัคมโดยสว่นรวม 
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 กบิสนั และ คณะ (รฐัพล ศรกีตญัญู 2551: 38; อา้งองิจาก Gibson; & others. 1988: 812) 
ใหค้วามหมายของประสทิธผิลวา่หมายถงึ การกระท าใดๆ หรอืความพยายามใดๆ ทีม่คีวามมุง่
หมายจะได้รบัผล อะไรสกัอย่างใหเ้กดิขึน้ และการกระท าจะมปีระสทิธผิลสงูต ่าเพยีงใดขึน้กบัวา่ผลที่
ได้รบันัน้ตรง ครบถ้วน ทัง้เชงิปรมิาณและคณุภาพ และใชพ้ลงังานน้อยเพยีงใด 
 จากความหมายทีก่ล่าวมา สรปุได้วา่ประสทิธผิลหมายถงึ ความสามารถในการปฏบิตังิาน 
หรอืภาระกจิใดๆ  ขององคก์ร เพื่อใหบ้รรลุตามวตัถุประสงคห์รอืเป้าหมายทีถู่กก าหนดขึน้  
 ประสทิธผิลอาจพจิารณาเป็น 2 ระดบั คอื 
 1. ประสิทธผิลของบุคคล  คอื ลกัษณะบุคคลทีม่คีวามสามารถปฏบิตังิานใด  ๆ หรอื 
ปฏบิตักิจิกรรมใดๆ แล้วประสบความส าเรจ็ ท าใหบ้งัเกดิผลตรงและครบถ้วนตามทีม่วีตัถุประสงคไ์ว้  
ผลทีเ่กดิขึน้มลีกัษณะคณุภาพ เชน่ ความถูกต้อง ความมคีณุคา่  ความเหมาะสมดงีาม  ตรงกบัความ
คาดหวดัและความต้องการของหมูค่ณะ สงัคม และผู้น าผลนัน้ไปใชเ้ป็นผลทีไ่ด้จากการปฏบิตัอิย่าง
มปีระสทิธภิาพ  คอื เป็นการปฏบิตัดิ้วยความพอใจ  ปฏบิตัเิตม็ความสามารถ  ปฏบิตัดิ้วยการ
เลอืกสรรกลวธิแีละเทคนิควธิกีารทีเ่หมาะสมทีส่ดุทีจ่ะท าใหบ้รรลุทัง้เชงิปรมิาณและเชงิคณุภาพ  
อย่างสงูสดุแต่ใชท้นุ ทรพัยากร และระยะเวลาน้อยทีส่ดุ 
 2. ประสทิธผิลขององคก์ร ประกอบด้วย 
  1. การผลติ (Production) องคก์ารมปีระสทิธผิลถ้าองคก์ารสามารถด าเนินการผลติ
ใหไ้ด้ผลผลติทัง้เชงิปรมิาณและเชงิคณุภาพได้ตรงกบัความต้องการขององคก์าร 
  2. ประสทิธภิาพ  (Efficiency) องคก์ารทีม่ปีระสทิธผิลถ้าอตัราสว่นระหวา่งปจัจยั
ทรพัยากร (Input) ทีใ่ชก้บัผลผลตติ (Output) มคีวามเหมาะสมในลกัษณะทีใ่ชท้รพัยากรได้คุม้คา่ 
  3. ความพงึพอใจ  (Satisfaction) องคก์ารมปีระสทิธผิลถ้าผลการด าเนินงานของ
องคก์ารน ามาซึ่งความส าเรจ็สอดคล้องกบัความต้องการและความคาดหวงัของสมาชกิในองคก์าร 
  4. การปรบัเปลี่ยน  (Adaptiveness) องคก์ารมปีระสทิธิ ผลถ้าองคก์ารมกีลไ กที่
สามารถปรบัเปลี่ยนการด าเนินงานได้สอดคล้องกบัสถานการณ์ทีเ่ปลี่ยนแปลงไปทัง้ภายในองคก์าร
และภายนอกองคก์าร 
  5. การพฒันา  (Development) องคก์ารมปีระสทิธผิลถ้าองคก์ารสามารถเพิม่พูน
ศกัยภาพ  (Potential) และวสิยัสามารถ  (Capacity) ขององคก์ารทีเ่จรญิกา้วหน้าตามการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม 
 ความหมายของประสทิธผิลทัง้ระดบับุคคลและระดบัองคก์ารมคีวามหมายครอบคลุมทัง้ผล
การด าเนินงานทีส่นองวตัถุประสงคไ์ด้ ผลดทีัง้เชงิปรมิาณและคณุภาพและยงัครอบคลุมถงึ
กระบวนการด าเนินงานทีใ่ชท้รพัยากรอย่างคุม้คา่ และใชว้ธิกีารปฏบิตัทิ ีเ่หมาะสม 
 5.2 การวดัประสิทธิผลในการปฏิบติังาน  
 เชอรงิตนั (Cherrington. 1994: 4-5) การวดัประสทิธผิลหรอืความส าเรจ็ในการปฏบิตังิาน  
(success) ใหพ้จิารณาองคป์ระกอบ 4 ด้าน คอื  
 1. คณุภาพของงานทีไ่ด้ท า (Quality of work) ได้แก ่ความส าเรจ็ในการท างาน 
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 2. ปรมิาณงานทีไ่ด้ท า (Quantity of work) ได้แก่  จ านวนเนื้องานทีท่ าได้ในระยะเวลาที่
ก าหนด   
 3. การพฒันาคณุภาพสว่นบุคคล  (Personality quality development) ได้แก่  การมคีวาม  
รบัผดิชอบ  การมคีวามคดิรเิริม่  มสีตปิญัญาเฉลยีวฉลาด  การพฒันาความสามารถ  ทกัษะมี
บุคลกิภาพ ทศันคต ิมคีวามสามารถในการพูดคยุ  
 4. การพฒันาการจดัการบรหิาร  (Improvement in performance of administration) คอื 
การเป็นผู้น าทีด่ขีองกลุ่มของตนเอง ความเอาใจใสใ่นการด าเนินงานของผู้รว่มทมีงาน  การสนับสนุน  
การชว่ยแกป้ญัหา 
 
6. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ยุพเยาว์  แซ่เตยีว (2549: บทคดัย่อ ) ได้ท าการวจิยัเรือ่ง ทศันคตแิละประสทิธผิลต่อ
โครงการ Save Team ของบรษิทั  แอดวานซ์  อนิโฟร์  เซอรว์สิ  จ ากดั  (มหาชน ) ได้ผลการวจิยัเป็น
ดงันี้ ทศันคตขิองพนักงานโครงการ Save Team โดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลต่อโครงการ  
Save Team ของบรษิทั  แอดวานซ์  อนิโฟร์  เซอรว์สิ  จ ากดั  (มหาชน ) ขอ้การยอมรบัขอ้เสนอ
โครงการ Save Team ขอ้ความพอใจของลูกคา้ต่อโครงการ  Save Team ขอ้ความเขา้ใจแ ละทกัษะ
ของพนักงาน และ ขอ้ความสามารถในการสงวนรกัษาลูกคา้ใหอ้ยู่ในระบบต่อไปเมือ่เปรยีบเทยีบกบั
พนักงานในต าแหน่งเดยีวกนั  อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.01 โดยมคีวามสมัพนัธไ์ปใน
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
 รฐัพล  ศรกีตญัญู (2551 : บทคดัย่อ ) ได้ท าการวจิยัเรือ่ง ป ั จจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บั
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานของพนักงานธนาคารธนชาต จ ากดั  (มหาชน ) ส านักงานอาคารกลาส
เฮ้าสร์ชัดาภเิษก ) ได้ผลการวจิยัเป็นดงันี้ ความคดิเหน็ของพนักงานด้านประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานโดยรวม อยู่ในระดบัเหน็ด้วยเมือ่พจิารณา รายขอ้พบวา่พนักงานมกัจะมวีธิใีนการแกไ้ข
ปญัหาและอปุสรรคในการท างาน  พนักงานมกัจะมสีว่นรว่มในการท างานเป็นทมี  พนักงานมกัจะ
คน้พบวธิกีารท างานใหม้ปีระสทิธผิลมากกวา่เดมิพนักงานมกัจะผลติผลงานทีด่เีลศิและปจัจบุนั
พนักงานมกัจะท างานได้ดกีวา่โดยเฉลี่ยของคนสว่นใหญ่  มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ด้วย และ
ปจัจยัด้านแรงจงูใจในการท างาน  บรรยากาศในการท างาน  และความผูกพนัต่อองคก์รสามารถ
ท านาย  ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานของพนักงานธนาคารธนชาต  จ ากดั  (มหาชน )ส านักงาน
อาคารกลาสเฮ้าส ์รชัดาภเิษก เมือ่พจิารณาผลการทดสอบพบวา่คา่ Beta ของปจัจยัด้านแรงจงูใจใน
การท างาน  และ ปจัจยัด้านความผูกพนัต่อองคก์ร  เทา่กบั  0.267 และ 0.397 ตามล าดบันัน่คอื  
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานของพนักงานธนาคารธนชาต จ ากดั  (มหาชน ) ส านักงานอาคารกลาส
เฮ้าส ์รชัดาภเิษก ขึน้กบัปจัจยัด้านความผูกพนัต่อองคก์ร  ซึ่งจะมสีว่นท าให้ ของการปฏบิตังิานของ
พนักงานธนาคารธนชาต  จ ากดั  (มหาชน ) ส านักงานอาคารกลาสเฮ้าส์  รชัดาภเิษก  มากทีส่ดุ  และ
รองลงมา คอืปจัจยัด้านแรงจงูใจในการท างาน  ตามล าดบั  คา่ Adjusted R2 เทา่กบั  0.29 นัน่คอื  มี
คา่สมัประสทิธิข์องปจัจยัด้านแรงจงูใจในการท างาน และ ปจัจยัด้านความผู กพนัต่อองคก์ร  สามารถ
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ท านาย  ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานของพนักงานธนาคารธนชาต  จ ากดั  (มหาชน ) ส านักงาน
อาคารกลาสเฮ้าส ์รชัดาภเิษก รอ้ยละ 29 
 อรอนงค ์รกัประกอบกจิ (2551 : บทคดัย่อ ) ได้ท าการวจิยัเรือ่ง การเปรยีบเทยีบทศันคติ
และความพงึพอใจในการปฏบิตังิานของพยาบาลวชิาชพีโรงพยาบาลบ ารงุราษฎร์  อนิเตอรเ์นชัน่
แนล ได้ผลการวจิยัเป็นดงันี้ พยาบาลวชิาชพี  สว่นใหญ่ท างานอยู่ในหน่วยงานฝ่ายการพยาบาล
แผนกผู้ป่วยใน และมทีศันคตติ่องาน ด้านลกัษณะงาน ความกา้วหน้าในหน้าที ่การได้รบัการยอมรบั
นับถอื  ความส าเรจ็ในการท างานอยู่ในระดบัดี  มทีศันคตติ่อสิง่แวดล้อมของงาน  ด้านสภาพการ
ท างาน ความสมัพนัธร์ะหวา่งผู้บงัคบับญัชา  และความสมัพนัธร์ะหวา่งเพื่อนรว่มงานอยู่ในระดบัดี
และมทีศันคตติ่อผลประโยชน์ทีไ่ด้รบัจากการท างานในด้านผลประโยชน์ทีม่ไิด้อยู่ ในรปูตวัเงนิอยู่ใน
ระดบัด ีพยาบาลวชิาชพีทีม่อีายุ  ระดบัการศกึษา  ประสบการณ์ในการท างานและรายได้ต่อเดอืน
แตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจในการปฏบิตังิานไมแ่ตกต่างกนั  ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติิ  .05 และ
ทศันคตดิ้านงาน ด้านสิง่แวดล้อมของงาน และด้านผลประโยชน์ทีไ่ด้รบัจากการท างานของพยาบาล
มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการฏบิตังิานโดยรวมในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลางอย่าง
มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และพยาบาลวชิาชพีฝ่ายการพยาบาลแผนกผู้ป่วยในมทีศันคตดิ้าน
งาน ทศันคตดิ้านสิง่แวดล้อมของงานไมแ่ตกต่างจากพยาบาลวชิาชพีฝ่ายการพยาบาลแผนกผู้ป่วย
นอก ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ.05 อย่างไรกต็ามพยาบาลวชิาชพีฝ่ายการพยาบาลแผนกผู้ป่วยในมี
ทศันคตดิ้านผลประโยชน์ทีไ่ด้รบัจากการท างานต ่ากวา่พยาบาลวชิาชพีฝ่ายการพยาบาลแผนก
ผู้ป่วยนอก อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และพยาบาลวชิาชพีฝ่ายการพยาบาลแผนกผู้ป่วย
นอก มคีวามพงึพอใจในการปฏบิตังิานมากกวา่พยาบาลวชิาชพีฝ่ายการพยาบาลแผนกผู้ป่วยใน  
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 คณิตา อปุญัญ์ (2553: บทคดัย่อ) ) ได้ท าการวจิยัเรือ่ง ทศันคตแิละพฤตกิรรมการท างาน
ของพนักงานด้านโลจสิตกิส ์ กรณีศกึษา : บรษิทั ไอดเีอส โลจสิตกิส ์ (ประเทศไทย ) จ ากดั ได้
ผลการวจิยัเป็นดงันี้ ทศันคตใินการท างานด้านงานโลจสิตกิส ์สว่นใหญ่มคีวามสมัพนัธ ์ต่อ
พฤตกิรรมการท างาน ยกเวน้ พฤตกิรรมด้านความกระตอืรอืรน้ต่อการแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีนของ
ลูกคา้ ด้านพฤตกิรรมการท างานลดัขั ้ นตอนเพื่อใหง้านเสรจ็เรว็ และด้านพฤตกิรรมเคยท าสนิคา้
ลูกคา้เสยีหาย/สญูหาย/เสือ่มคณุภาพ ทีท่ศันคตใินการท างานไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ท างานของพนักงาน ทศันคตดิ้านความสมัพนัธร์ะหวา่งบุคคล สว่นใหญ่มคีวามสมัพนัธต์่อ
พฤตกิรรมการท างานของพนักงาน ทศันคตดิ้านสิง่แวดล้อมการท างาน สว่นใหญ่มคีวามสมัพนัธต์่อ
พฤตกิรรมการท างานของพนักงาน ยกเวน้ พฤตกิรรมด้านความกระตอืรอืรน้ต่อการแกไ้ขปญัหาขอ้
รอ้งเรยีนของลูกคา้ ทีท่ศันคตใินการท างานไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการท างานของพนักงาน 
และทศันคตดิ้านผลตอบแทนและความกา้วหน้า สว่นใหญ่มคี วามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการท างาน
ของพนักงาน 
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 ส าหรบัการวจิยัครัง้นี้ ผู้วจิยัได้ใชแ้นวความคดิ หรอืงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งต่างๆ เพื่อเป็น
แนวทางในการสรา้งกรอบแนวความคดิ และการตัง้แบบสอบถามดงันี้  
 1. กรอบแนวคดิเ และทฤษฎเีกีย่วกบั ทศันคติ และการปฏบิตังิานบรกิารในด้านคณุภาพ
บรกิาร โดยผู้วจิยัได้น าแนวความคดิเกีย่วกบั การวดัคณุภาพงานบรกิาร ของ  ยุพาวรรณ  วรรณ
วาณิชย์. (2548: 187-192) เพื่อเป็นหลกัในการออกแบบสอบถามเพื่อประเมณิทศันคตดิ้านคณุภาพ
บรกิารของพนักงานทีม่ตี่อการปฎบิตังิานบรกิารและ เพื่อปรบัปรงุและประยุกต์ใหเ้หมาะสมกบั
องคก์ารทีท่ าการศกึษา ซึ่งในการศกึษาผู้วจิยัได้แบ่งคณุภาพบรกิารออกเป็น 5 ด้าน ด้งนี้ 
  1.1 ความมตีวัตนจบัต้องได้  (Tangible) หมายถงึ ผลการปฏบิตังิานของธรุกจิทีเ่กดิ
จากความสามารถของธรุกจิในการจดัการกบัสิง่ทีจ่บัต้องได้ ดงันัน้ สว่นทีเ่น้นด้านนี้ คอื   
   -  เน้นทีอ่ปุกรณ์และเครือ่งอ านวยความสะดวกทางวตัถุ 
   -  เน้นทีต่วัพนักงาน และวสัดุในการตดิต่อสือ่สาร 
  1.2 ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) หมายถงึ ความสม ่าเสมอและความสามารถในการ
ปฏบิตังิานของบรษิทั  บรษิทัสามารถรกัษาระดบัการใหบ้รกิารได้ตลอดเวลาหรอืไมค่ณุภาพมกีาร
แปรไปตามการใหบ้รกิารแต่ละครัง้หรอืไม่  
  1.3 ความรบัผดิชอบ (Responsiveness) หมายถงึ ผลทีส่ะทอ้นมากจากการปฏบิตัิ
ตามขอ้ตกลงทีจ่ะใหบ้รกิาร  จะเกีย่วขอ้งกบัความเตม็ใจ  และ/หรอื ความพรอ้มของพนักงานทีจ่ ะ
ใหบ้รกิาร โอกาสทีลู่กคา้จะเผชญิหน้ากบัสถานการณ์ทีพ่นักงานเอาแต่พูดคยุกนัเอง  โดยละเลย
ความต้องการของลูกคา้  ลกัษณะเชน่นี้เป็นตวัอย่างทีเ่รยีกวา่ไมร่บัผดิชอบ  
  1.4 ความมัน่ใจ  (Assurance) หมายถงึ ความแน่นอนจะเป็นภาพรวมของ
ความสามารถ  (Competence) ของบรษิทั มารยาท ของพนักงาน  (Courtesy) และความปลอดภยั  
(Security) เมือ่มารบับรกิาร  ความสามารถของพนักงานจะเกีย่วขอ้งกบัความรูแ้ละทกัษะในงาน
บรกิารเพื่อน าความเชือ่ถอืและความมัน่ใจมาสูลู่กคา้ 
  1.5 การเอาใจเขาใสใ่จเรา (Empathy) หมายถงึ บรษิทัจะต้องเขา้ใจความต้องการของ
ลูกคา้และใหบ้รกิารตรงกบัความต้องการเหล่านัน้  แกลู่กคา้ โดยคดิวา่ถ้าเราได้รบับรกิารนัน้  เราจะมี
ความรูส้กึอย่างไร  ลูกคา้กจ็ะมคีวามรูส้กึเชน่เดยีวกนั  
  2. กรอบแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบั ทศันคติและการจดัการงานซ่อมบ ารงุ  โดยผู้วจิยัได้
น าแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการจดัการระบบการซ่อมบ ารงุเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ในโรงงานของ  
คะเนย์ วรรณโท (2553) ซึ่งในการศกึษาครัง้นี้ผู้วจิยัได้ แบ่งการจดัการระบบการซ่อมบ ารงุ
เครือ่งจกัร /อปุกรณ์ในโรงงานออกเป็น 1 ด้าน คอื การจดัการงานซ่อมบ ารงุ (Maintenance 
Management) เป็นหลกัในการออกแบบสอบถามเพื่อประเมนิทศันคตขิองพนักงานทีม่ตี่อ การ
จดัการงานซ่อมบ ารงุซึ่งถอืป็นระบบการตรวจเชค็และการตดัสนิใจเพื่อประเมนิสถานการณ์ ในการ
ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุ  
 3. กรอบแนวคดิเกีย่วกบัประสทิธผิลขอ งการปฏบิตังิาน ผู้วจิยัได้น า แนวคดิและทฤษฎี
เกีย่วกบั องคป์ระกอ บของ การวดัประสทิธผิล ของ เชอรงิตนั  (Cherrington. 1994: 4-5) ซึ่งใน
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การศกึษาครัง้นี้ผู้วจิยัได้แบ่งองคป์ระกอบของ การวดัประสทิธผิลหรอืความส าเรจ็ในการปฏบิตังิาน  
(success) ออกเป็น 2 ด้าน คอื  
  3.1 คณุภาพของงานทีไ่ด้ท า (Quality of work) ได้แก ่ความส าเรจ็ในการท างาน 
  3.2 ปรมิาณงานทีไ่ด้ท า  (Quantity of work) ได้แก่  จ านวนเนื้องานทีท่ าได้ใน
ระยะเวลาทีก่ าหนด  
 เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามเพื่อ ทดสอบความสมัพนัธข์อง ประสทิธผิล ใน
การปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุของพนักงาน และทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุทีม่ตี่อการ
ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ   
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจยั 

 
 ในการวจิยัเรือ่ง  ทศันคติทีม่ผีลต่อประสทิธผิล ของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบ
รถไฟฟ้าของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ผู้วจิยัได้ด าเนินการวจิยั
ตามขัน้ตอน ดงันี้คอื 
 1. การก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง 
 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การจดักระท าขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 1.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอืพนักงานใหบ้ รกิารซ่อมบ ารงุของบรษิทั  ซเีมนส ์จ ากดั  
ในโครงการรถไฟฟ้า BTS ทัง้หมด  250 คน และ โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA ทัง้หมด  200 คน 
รวมประชากรทัง้สิน้  450 คน เนื่องจากทราบจ านวนประชากรทีแ่ทจ้รงิ  (Actual population) จงึใช้
วธิกีารค านวณเพื่อหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง  ของทาโร  ยามาเน  (Taro Yamane) (บุญธรรม  กจิ
ปรดีาบรสิทุธิ.์ 2543: 88) โดยมคีวามเชือ่มัน่อย่างน้อย 95% ความผดิพลาดทีย่อมรบัไมเ่กนิ 5% 
 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

เมือ่  𝑛 =  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 𝑁 = ขนาดของประชากรซึ่งเทา่กบั 450 คน 
 𝑒 =  คา่ความคลาดเคลื่อนสงูสดุทีย่อมรบัได้คอื 5% หรอื 0.05 เพื่อใหเ้กดิความเชือ่มัน่ 
   ทีร่ะดบั 95% 
 ดงันัน้จะใชข้นาดตวัอย่าง 

𝑛 =
450

1 +  450  0.05 2
 

  
      = 211 คน 
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 จากการค านวณพบวา่  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง  เทา่กบั  211 คน และได้มกีารส ารอง
แบบสอบถามทีไ่มส่มบรณ์ูไว้  5 % เทา่กบั  10.55 คนหรอืประมาณ  11 คน ดงันัน้  ขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างส าหรบัการวจิยัครัง้นี้ เทา่กบั 222 คน 
 1.2 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
  1.2.1 ผู้ว ิจยัเลอืกกลุ่มตวัอย่าง โดยการก า หนดโควต้า  (Quota Sampling) ด้วยการ
เลอืกเกบ็ตวัอย่างออกเป็น 2 กลุ่ม โดยใหม้จี านวนเทา่ๆ กนั (กลัยา วานิชย์บญัชา 2545) 
 
ตาราง 3 จ านวนกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชในการวจิยัจากการสุม่แบบก าหนดโควตา 

 
    1.2.2 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างโดยอาศยัความสะดวก  (Convenience Sampling) เพื่อท า
การเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากพนักงานทีเ่ป็นกลุ่มตวัอย่างของประชากร  โดยน าแบบสอบถามทีไ่ด้
จดัเตรยีมไวไ้ปจดัเกบ็ขอ้มลูในแต่ละโครงการ จนครบจ านวนทีต่้องการ  
 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 2.1 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้เป็นแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้
ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั เพื่อใชใ้นการวจิยัถงึทศันคติทีม่ผีลต่อ ประสทิธผิล ของการปฏบิตังิาน
บรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  
โดยลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงันี้ 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามลกัษณะสว่นบุคคลของของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้า
ในเขตกรงุเทพมหานคร ได้แก ่
 ข้อท่ี 1 อายุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด  ลกัษณะค าถามมหีลายค าตอบใหเ้ลอืก
(Multichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ (Identification Information) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) ซึ่งการก าหนดชว่งอายุมกีารแบ่งเกณฑ์อายุเป็นชว่งหา่งชว่งละ  
5 ปี แสดงชว่งอายุต่าง ๆ ของกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นแบบสอบถาม ดงันี้ 
   (1) 21 - 25 ปี 
   (2) 26 - 30 ปี 
   (3) 31 - 35 ปี 

หน่วยงาน ประชากร (คน) ตวัอย่าง (คน) 
โครงการรถไฟฟ้า BTS 
โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA 

250 
200 

111 
111 

รวม 450 222 
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   (4) 36 - 40 ปี 
   (5) 41 ปีขึน้ไป 
 ข้อท่ี 2 สถานภาพสมรส เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด  ลกัษณะค าถามมหีลายค าตอบ
ใหเ้ลอืก   (Multichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ  (Identification Information) โดยใชร้ะดบั
การวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ได้แก ่
   (1) โสด 
   (2) สมรส 
   (3) หย่ารา้ง/หมา้ย 
 ข้อท่ี 3 ระดบัการศึกษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด  ลกัษณะค าถามมหีลายค าตอบ
ใหเ้ลอืก (Multichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ  (Identification Information) โดยใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) ได้แก ่
   (1) ปวช./ปวส. 
   (2) ปรญิญาตร ี
   (3) ปรญิญาโทขึน้ไป 
 ข้อท่ี 4 ประสบการณ์การท างาน  เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด  ลกัษณะค าถามมี
หลายค าตอบใหเ้ลอืก  (Multichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ  (Identification Information) 
โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั  (Ordinal Scale) ซึ่งการก าหนดชว่งระยะเวลาการ
ท างานมกีารแบ่งเกณฑ์ระยะเวลาการท างานเป็นชว่งหา่งชว่งละ 3 ปี แสดงชว่งระยะเวลาการท างาน
ต่าง ๆ ของกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นแบบสอบถาม ดงันี้ 
   (1) น้อยกวา่ 3 ปี 
   (2) 3 – 5 ปี 
   (3) 6 – 8 ปี 
   (4) 9 ปีขึน้ไป 
 ข้อท่ี 5 ต าแหน่งงาน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด  ลกัษณะค าถามมหีลายค าตอบให้
เลอืก (Multichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ  (Identification Information) โดยใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) ได้แก ่
   (1) ชา่งเทคนิค 
   (2) วศิวกรซ่อมบ ารงุ 
   (3) วศิวกรซ่อมบ ารงุอาวโุส 
   (4) หวัหน้างานซ่อมบ ารงุ 
 ข้อท่ี 6 หน่วยงาน  เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด  ลกัษณะค าถามมหีลายค าตอบให้
เลอืก (Multichotomous Question) เป็นขอ้มลูแบบ  (Identification Information) โดยใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ได้แก ่
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   (1) โครงการรถไฟฟ้า BTS 
   (2) โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิาร
ซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร โดยมคี าถามทัง้หมด 5 ด้านดงันี้ 
 (1) ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ 
 (2) ด้านความน่าเชือ่ถอื 
 (3) ด้านความรบัผดิชอบ  
 (4) ด้านความมัน่ใจ 
 (5) ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา 
 
 ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Close-ended Response Question) มหีลายค าตอบให้
เลอืก (Multiple Choice Question) และใหเ้ลอืกเพยีงค าตอบเดยีว โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภท
อนัตรภาคชัน้  (Interval Scale) แบบมาตรสว่นประมาณคา่  (Rating Scale) ของลเิคริท์  (Likert 
Scale) โดยมกีารก าหนดระดบั ความคดิเห็ นเป็น 5 ระดบั  ซึ่งมเีกณฑ์การใหค้ะแนนคอื  การ
ค านวณหาอตัรภาคชัน้เพื่อแปรผลคะแนนในแต่ละชว่ง ดงันี้ 
  เหน็ด้วยอย่างยิง่ เกณฑ์การใหค้ะแนน 5 คะแนน 
  คอ่นขา้งเหน็ด้วย เกณฑ์การใหค้ะแนน  4 คะแนน 
  ไมแ่น่ใจ   เกณฑ์การใหค้ะแนน  3 คะแนน 
  คอ่นขา้งไมเ่หน็ด้วย เกณฑ์การใหค้ะแนน  2 คะแนน 
  ไมเ่หน็ด้วย   เกณฑ์การใหค้ะแนน  1 คะแนน 
  
 ผู้วจิยัใชเ้กณฑ์คา่เฉลี่ยในการอภปิรายผล และแปลความหมายคา่คะแนน  โดยใชส้ตูรการ
ค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  ซึ่งแสดงผลการค านวณ  ดงันี้  (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ ; และคณะ . 
2549: 129) 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ต ่าสดุ 
               จ านวนชัน้ 
      =  5 – 1 
          5 
      = 0.8 
  
 ดงันัน้เกณฑ์เฉลี่ยระดบัลกัษณะ ทศันคตขิองพนักงานต่อ คณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ
โครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร สามารถก าหนดคา่เฉลี่ยได้ดงันี้ 
 คะแนนตัง้แต่  4.21 – 5.00 หมายถงึ  มทีศันคตติ่อ คณุภาพงานบรกิาร  ในระดบัดมีาก
 คะแนนตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ มทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิาร ในระดบัด ี
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 คะแนนตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ มทีศันคตติ่อ คณุภาพงานบรกิาร  ในระดบัปานกลาง
 คะแนนตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ มทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิาร ในระดบัน้อย 
 คะแนนตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ มทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิาร ในระดบัน้อยทีส่ดุ  
 
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัทศันคตขิองพนักงานต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ ระบบรถไฟฟ้าใน
เขตกรงุเทพมหานคร  
   
 ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Close-ended Response Question) มหีลายค าตอบให้
เลอืก (Multiple Choice Question) และใหเ้ลอืกเพยีงค าตอบเดยีว โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภท
อนัตรภาคชัน้  (Interval Scale) แบบมาตรสว่นประมาณคา่  (Rating Scale) ของลเิคริท์  (Likert 
Scale) โดยมกีารก าหนดระดบั ความคดิเหน็ เป็น 5 ระดบั  ซึ่งมเีกณฑ์การใหค้ะแนนคอื  การ
ค านวณหาอตัรภาคชัน้เพื่อแปรผลคะแนนในแต่ละชว่ง ดงันี้ 
  เหน็ด้วยอย่างยิง่ เกณฑ์การใหค้ะแนน 5 คะแนน 
  คอ่นขา้งเหน็ด้วย เกณฑ์การใหค้ะแนน  4 คะแนน 
  ไมแ่น่ใจ   เกณฑ์การใหค้ะแนน  3 คะแนน 
  คอ่นขา้งไมเ่หน็ด้วย เกณฑ์การใหค้ะแนน  2 คะแนน 
  ไมเ่หน็ด้วย   เกณฑ์การใหค้ะแนน  1 คะแนน 
  
 ผู้วจิยัใชเ้กณฑ์คา่เฉลี่ยในการอภปิรายผล และแปลความหมายคา่คะแนน  โดยใชส้ตูรการ
ค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  ซึ่งแสดงผลการค านวณ  ดงันี้  (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ ; และคณะ . 
2549: 129) 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ต ่าสดุ 
               จ านวนชัน้ 
      =  5 – 1 
          5 
      = 0.8 
 ดงันัน้เกณฑ์เฉลี่ยระดบัลกัษณะ ทศันคติ ต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุของ พนักงานซ่อม
บ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร สามารถก าหนดคา่เฉลี่ยได้ดงันี้ 
 คะแนนตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ มทีศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ ในระดบัดมีาก
 คะแนนตัง้แต่  3.41 – 4.20 หมายถงึ  มทีศันคตติ่อ การจดัการงานซ่อมบ ารงุ ในระดบัดี
 คะแนนตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ มทีศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ ในระดบัปาน
กลาง  
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 คะแนนตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ มทีศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ ในระดบัน้อย
 คะแนนตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ มทีศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ ในระดบัน้อย
ทีส่ดุ  
 
 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกั บประสทิธผิลของการปฎบิตังิาน บรกิารซ่อมบ ารงุ ของ
พนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร โดยมคี าถาม ทัง้หมด 2 ด้าน ด้งนี้ 
 (1) ด้านปรมิาณของงานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนั 
 (2) ด้านคณุภาพของงานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนั 
 ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Close-ended Response Question) มหีลายค าตอบให้
เลอืก (Multiple Choice Question) และใหเ้ลอืกเพยีงค าตอบเดยีว โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภท
อนัตรภาคชัน้  (Interval Scale) แบบมาตรสว่นประมาณคา่  (Rating Scale) ของลเิคริท์  (Likert 
Scale) โดยมกีารก าหนดระดบัประสทิธผิลเป็น 5 ระดบั ซึ่งมเีกณฑ์การใหค้ะแนนคอื  การค านวณหา
อตัรภาคชัน้เพื่อแปรผลคะแนนในแต่ละชว่ง ดงันี้ 
  มากทีส่ดุ เกณฑ์การใหค้ะแนน 5 คะแนน 
  มาก  เกณฑ์การใหค้ะแนน  4 คะแนน 
  ปานกลาง เกณฑ์การใหค้ะแนน  3 คะแนน 
  น้อย  เกณฑ์การใหค้ะแนน  2 คะแนน 
  น้อยทีส่ดุ เกณฑ์การใหค้ะแนน  1 คะแนน 
 
 ผู้วจิยัใชเ้กณฑ์คา่เฉลี่ยในการอภปิรายผล และแปลความหมายคา่คะแนน  โดยใชส้ตูรการ
ค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  ซึ่งแสดงผลการค านวณ  ดงันี้  (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ ; และคณะ . 
2549: 129) 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ต ่าสดุ 
               จ านวนชัน้ 
      =  5 – 1 
          5 
      = 0.8 
 ดงันัน้เกณฑ์เฉลี่ยระดบั ประสทิธผิล ต่อการปฏบิตังิานบรกิารของพนักงานซ่อมบ ารงุ
โครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร สามารถก าหนดคา่เฉลี่ยได้ดงันี้ 
 คะแนนตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ มรีะดบัประสทิธผิลมากทีส่ดุ 
 คะแนนตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ มรีะดบัประสทิธผิลมาก 
 คะแนนตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ มรีะดบัประสทิธผิลปานกลาง  
 คะแนนตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ มรีะดบัประสทิธผิลน้อย 
 คะแนนตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ มรีะดบัประสทิธผิลน้อยทีส่ดุ 
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ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในครัง้นี้คอื  แบบสอบถามซึ่งมขี ัน้ตอนการสรา้ง
เครือ่งมอืตามล าดบัต่อไปนี้ 
 1. ศกึษาเอกสาร  ต ารา  และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบั ทศันคต ิคณุภาพบรกิาร และ 
ประสทิธผิลในการปฏบิตังิาน เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
 2. สรา้งแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคดิทีเ่กีย่วกบัลกัษณะสว่นบุคคล  ทศันคตแิละ
ประสทิธิ ผล ต่อ การ ปฏบิตังิานบรกิาร ของพนักงาน ซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้า ใน เขต
กรงุเทพมหานคร 
 3. น าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนออาจารย์ทีป่รกึษาสารนิพนธ์  เพื่อพจิารณาตรวจสอบ
ความถูกต้อง และใหข้อ้เสนอแนะในการปรบัปรงุแกไ้ขแบบสอบถามใหถู้กต้องเหมาะสม 
 4. น าแบบสอบถามมาปรบัปรงุแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารย์ทีป่รกึษา 
 5.  น าแบบสอบถามทีแ่กไ้ขแล้วเสนอผู้เชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความเทีย่งตรงตามเนื้อหา  
(Content Validity) และตรวจสอบความถูกต้องของภาษา 
 6.  น าแบบสอบถามทีไ่ด้ไปทดลองใช้  (Try out) กบักลุ่มทีไ่มใ่ชก่ลุ่มตวัอย่างพนักงาน
ซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานครทีม่ลีกัษณะคล้ายคลงึกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน  40 
ชดุ แล้วน าผลทีไ่ด้ไปวเิคราะหห์าคา่ความเชือ่มัน่  (Reliability) ของแบบสอบถามด้วยวธิกีารหาคา่
สมัประสทิธิแ์อลฟ่า  (α - Coefficient) โดยวธิกีารค านวณของครอนบคั  (Cronbach’s alpha 
coefficient) (กลัยา  วานิชย์บญัชา . 2545: 449) คา่แอลฟ่าทีไ่ด้จะแสดงถงึระดบัความคงทีข่อง
แบบสอบถาม โดยจะมคีา่ระหวา่ง  0 ≤ α ≤ 0  คา่ทีใ่กล้เคยีงกบั  1 มากแสดงวา่มคีวามเชือ่มัน่สงู  
โดยผลทดสอบความเชือ่มัน่มดีงันี้ 
 
ทศันคติต่อคุณภาพงานบริการ   

 ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ คา่ความเชือ่มัน่เทา่กบั  0.8832 

 ด้านความน่าเชือ่ถอื คา่ความเชือ่มัน่เทา่กบั  0.8923 

 ด้านความรบัผดิชอบ คา่ความเชือ่มัน่เทา่กบั  0.8220 

 ด้านความมัน่ใจ คา่ความเชือ่มัน่เทา่กบั  0.9134 

 ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา คา่ความเชือ่มัน่เทา่กบั  0.8330 

ทศันคติต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ   

 ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ คา่ความเชือ่มัน่เทา่กบั  0.8591 

ประสิทธิผลต่อการปฏิบติังานบริการ   

 ด้านปรมิาณของงาน คา่ความเชือ่มัน่เทา่กบั  0.8714 

 ด้านคณุภาพของงาน คา่ความเชือ่มัน่เทา่กบั  0.8130 
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  7.  น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปแจกกลุ่มตวัอย่าง  จ านวน  222 คน โดยได้รบั
แบบสอบถามกลบัคนืมาจ านวน  222 ชดุ คดิเป็นแบบสอบถามรอ้ยละ  100 ของแบบสอบถาม
ทัง้หมด 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวจิยัในครัง้นี้  ผู้วจิยัได้ศกึษาขอ้มลูปฐมภูมิ  และขอ้มลูทตุยิภูมิ  เพื่อสรา้งความเขา้ใจ
พื้นฐานในการวจิยั  การสรา้งแบบสอบถาม  ตลอดจนชว่ยใหไ้ด้ขอ้มลูทีส่มบูรณ์ยิง่ข ึน้  โดยมี
แหล่งขอ้มลูในการศกึษาคน้ควา้ประกอบด้วย 2 สว่น คอื 
 1. แหล่งขอ้มลูปฐมภูมิ  (Primary Data) เป็นขอ้มลูทีไ่ด้จากการใชแ้บบสอบถามในการ
เกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างในเขตต่างๆ จ านวน 222 คน 
 2. แหล่งขอ้มลูทตุยิภูมิ  (Secondary Data) เป็นการคน้ควา้หาขอ้มลูจากหนังสอืทาง
วชิาการ  เอกสาร  วารสารทีส่ามารถอา้งองิได้  สารนิพนธ์  ปรญิญานิพนธ์  ผลงานวจิยัต่างๆ  ที่
เกีย่วขอ้ง รวมถงึแหล่งขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต 
 
การจดักระท าข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 
 การจดักระท าข้อมูล 
  เมือ่ได้รบัแบบสอบถามคนื ผู้วจิยัน าแบบสอบถามทีร่วบรวมได้มาด าเนินการ ดงันี้ 
  1. การตรวจสอบขอ้มลู  (Editing) ผู้วจิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม แยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบูรณ์ออก 
  2. การลงรหสั  (Coding) น าแบบสอบถามทีถู่กต้องเรยีบรอ้ยแล้วลงรหสัตามที่
ก าหนดไวล้่วงหน้าส าหรบัประมวลผลขอ้มลูด้วยคอมพวิเตอร ์
  3. น าขอ้มลูทีล่งรหสัแล้วมาบนัทกึโดยใชเ้ครือ่งคอมพวิเตอรเ์พื่อการประมวลผล
ขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสถติสิ าเรจ็รปูเพื่อการวจิยัทางสงัคมศาสตร์  
 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  1. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา  (Descriptive statistics) เพื่ออธบิาย
คณุลกัษณะของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก ่
   1.1 หาคา่รอ้ยละ (Percentage) ส าหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนที่  1 
ขอ้มลูด้านลกัษณะสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ในด้า นอายุ  สถานภาพการสมรส ระดบั
การศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน ต าแหน่งงาน และหน่วยงาน 
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  1.2 หาคา่ความถี่  (Frequency) ส าหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนที่  1 
ขอ้มลูด้านลกัษณะสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ในด้าน อายุ  สถานภาพการสมรส ระดบั
การศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน ต าแหน่งงาน และหน่วยงาน 
   1.3 หาคา่เฉลี่ย  (Mean: 𝑿 ) ส าหรบัวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนที่  2-4
ขอ้มลูด้านทศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ  ด้านทศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ และ
ประสทิธผิลในการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ของพนักงาน ซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้า ในเขต
กรงุเทพมหานคร 
   1.4 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation: S.D.) ส าหรบัวเิคราะหข์อ้มลู
จากแบบสอบถามตอนที่  2-4 ขอ้มลูด้านทศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ  ด้านทศันคตติ่อ
การจดัการงานซ่อมบ ารงุ และประสทิธผิลในการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ของพนักงาน ซ่อมบ ารงุ
โครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร 
  2. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน  (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบ
สมมตฐิาน ดงันี้ 
   2.1 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนของตวัแปร  2 ตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั  
(Independent- Sample T-test) ในการทดสอบหาความสมัพนัธร์ะหวา่ง  ตวัแปรอสิระ  ได้แก่  
หน่วยงาน 
   2.2 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  โดยใชส้ถติิ  One–Way ANOVA 
(One–Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง
มากกวา่ 2 กลุ่ม ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ด้านอายุ  ระดบัการศกึษา  สถานภาพการสมรส ระดบั
การศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน และต าแหน่งงาน  
   2.3 การวเิคราะหก์ารถดถอย (Regression Analysis) โดยใชส้ถติวิเิคราะหส์มการ
ถดถอยเชงิพหุ  (Multiple Regression Analysis) เพื่อวเิคราะหส์มการของตวัแปรทีเ่กีย่วขอ้งกนั
ส าหรบัตวัแปรอสิระ  2 ตวั หรอืตวัแปรทีม่ากกวา่  2 ตวัแปร  ทีม่คีวามสมัพนัธก์นัในสมการ  ณ 
ชว่งเวลาหนึ่ง  ใชท้ดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่ง ทศันคตติ่อ คณุภาพงาน บรกิาร ซ่อมบ ารงุ  และ
ประสทิธผิลในการปฏบิตังิานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ของพนักงาน ซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้า ในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 1. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา  (Descriptive Statistics) โดยใชส้ถติิ
พื้นฐาน ได้แก ่
  1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชว้เิคราะหข์อ้มลูลกัษณะสว่นบุคคล  (กลัยา วานิชย์
บญัชา. 2550: 44) ใชส้ตูรดงันี้ 
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𝑃     =       
𝑓

𝑛
 × 100  

 
  เมือ่  P  แทน  คา่รอ้ยละหรอืเปอรเ์ซน็ต์ 
   f   แทน  ความถี่ทีส่ ารวจได้ 
     n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 
  1.2 คา่เฉลี่ย  (Mean: 𝑋  ) เพื่ออธบิายลกัษณะพื้นฐานขอ้มลู  (กลัยา  วานิชย์บญัชา . 
2550: 48) ใชส้ตูรดงันี้ 

𝑋       =      
 𝑥

𝑛
 

 
  เมือ่ 𝑋   แทน คา่คะแนนเฉลี่ย 
    𝑥 แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด  
     𝑛   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
  1.3 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะพื้นฐาน  
(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2550: 49) ใชส้ตูรดงันี้ 
 

𝑆     =     
𝑛  𝑥2 − ( 𝑥)2

𝑛(𝑛 − 1)
 

 
  เมือ่  𝑆       แทน  คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตวัอย่าง 
     𝑥2  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
  ( 𝑥)2   แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง  
    𝑛  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 
 2. สถติทิีใ่ชต้รวจสอบคณุภาพของแบบสอบถามหาความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม  
(Reliability of the test) โดยใชว้ธิสีมัประสทิธิแ์อลฟ่า  (α-Coefficient) ของครอนบคั  (Cronbach) 
(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2549: 35) ใชส้ตูรดงันี้ 
 

𝛼 =  
𝐾 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒               /𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒            

1 +  𝑘 − 1 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒               /𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒            
 

  เมือ่   𝛼        แทน   คา่สมัประสทิธิข์องความเชือ่มัน่ 
     𝐾        แทน   จ านวนขอ้ของแบบสอบถาม 
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         𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒                      แทน   คา่เฉลี่ยของคา่ความแปรปรวนรว่มระหวา่งค าถามต่างๆ 
         𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒                   แทน   คา่เฉลี่ยของคา่ความแปรปรวนของค าถาม 
 
 3. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อใชท้ดสอบสมมตฐิาน ดงันี้ 
  3.1 คา่ t-test ใชเ้ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง  2 
กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั  (ชศูรี วงศร์ตันะ. 2544: 173) ใชส้ตูรดงันี้  
 
  กรณีทีค่วามแปรปรวนของทัง้  2 กลุ่ม ไมเ่ทา่กนั  𝑠1 

2 ≠ 𝑠2
2 

   

𝑡 =
𝑋1 − 𝑋2

 
𝑆1

2

𝑛1
 +  

𝑆2
2

𝑛2
 

 

 

  โดยที ่    

𝑑𝑓 =
 
𝑆1

2

𝑛1
+  

𝑆2
2

𝑛2
 

 
𝑆1

2

𝑛1
 

𝑛1 − 1
 + 

 
𝑆2

2

𝑛2
 

𝑛2 − 1
 

 

  
 
 กรณีทีค่วามแปรปรวนของทัง้  2 กลุ่ม เทา่กนั  𝑠1 

2 =  𝑠2
2  

 

𝑡 =  
𝑋1
   − 𝑋2

   

  
(𝑛1 −  1)𝑆1

2(𝑛2 −  1)𝑆2
2

𝑛1 +  𝑛2 −  2
  

1
𝑛1

+
1
𝑛2

 

 

 
 โดยท่ี  𝑑𝑓 =  𝑛1 +  𝑛2 −  2 

 เมือ่  t แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
   𝑋1

    แทน  คา่เฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างที่  1 
  𝑋2

    แทน  คา่เฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างที่  2 
  𝑠1 

2  แทน  คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอย่างที่  1 
  𝑠2

2 แทน  คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอย่างที่  2 
  𝑛1 แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่  1 
  𝑛2 แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่  2 
  𝑑𝑓 แทน องศาอสิระ (Degree of freedom) 
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   3.2 คา่ F-test ใชว้เิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  (One - way Analysis of 
Variance) ใชเ้ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างมากกวา่  2 กลุ่ม (กลัยา 
วานิชย์บญัชา. 2546: 135) โดยใชส้ตูรดงันี้ 
 

𝐹   =      
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤

 

 
เมือ่  𝐹 แทน คา่สถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณา F-Distribution 

 𝑀𝑆𝑏  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
 𝑀𝑆𝑤  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
 k  แทน จ านวนกลุ่มของตวัอย่างทีน่ามาทดสอบสมมตฐิาน 
 n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 SSb  แทน ผลรวมกาลงัสองระหวา่งกลุ่ม 
 SSw แทน ผลรวมกาลงัสองภายในกลุ่ม 
 k-1  แทน ชัน้ แหง่ความเป็นอสิระระหวา่งกลุ่ม 
 n-k แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 

  dfb  แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
 dfw  แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

 

ตาราง 4 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว  (One-WAY ANOVA) 

 

 สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  Brown – Forsythe (B) ใชใ้นกรณี ทีค่วาม
แปรปรวนแตกต่างกนั  (Hartung. 2001: 300) สามารถเขยีนได้ดงันี้  
 

𝐵   =      
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊′
 

แหล่งของการ
แปรปรวน 

df 
ผลบวกก าลงั

สอง SS 𝑀𝑆 =  
𝑆𝑆

𝑑𝐹
 F 

ระหว่างกลุ่ม k-1 SSb MSb MSb/MSw 
ภายในกลุ่ม n-k SSw MSw  
รวม n-1    
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  โดยคา่ 

       𝑀𝑆𝑊′ =       1 −
𝑛𝑖

𝑁
  𝑠𝑖

2

𝑘

𝑖=1

 

              
  เมือ่  B  แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-forsythe 
  𝑀𝑆𝐵  แทน  คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  
  𝑀𝑆𝑊′   แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรบัสถติิ  Brown- forsythe 
  K  แทน  จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
  𝑛 แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
  𝑁 แทน  ขนาดประชากร 
    𝑠𝑖

2  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่าง 
 
 กรณีพบความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ  จงึท าการทดสอบเป็นรายคูท่ ีร่ะดบั
นัยส าคญั แอลฟ่า = 0.05 หรอืระดบัความเชือ่มัน่  95% จะใชว้ธิ ี Fisher’s Least – Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบคา่เฉลี่ยรายคูข่องกลุ่มตวัอย่าง  เพื่อดูวา่คูใ่ดบ้างทีแ่ตกต่างกนั 
โดยใชส้ตูรดงันี้  (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 258) 
 

 เมือ่ 𝑛𝑖  ≠  𝑛𝑗   LSD  =  𝑡1−
α

2
;n−k 𝑀𝑆𝐸  

1

𝑛 𝑖
+  

1

𝑛 𝑗
   

 

 ถ้า 𝑛𝑖  =  𝑛𝑗   LSD = 𝑡1−
α

2
;n−k 

2𝑀𝑆𝐸

𝑛𝑖
  

 
 โดยที่  dfw  =   n-k 
 เมือ่  LSD  แทน  คา่ผลต่างนัยส าคญัทีค่ านวณได้ส าหรบักลุ่มตวัอย่าง  
    กลุ่มที่ i และ j 
  𝑀𝑆𝐸 แทน  คา่ Mean square error (MSw) 
  K แทน จ านวนกลุ่มของกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชท้ดสอบ  
  n  แทน  จ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 
  α แทน  คา่ความคลาดเคลื่อน  
  𝑛𝑖  แทน  จ านวนตวัอย่างในกลุ่มที่ i 
  𝑛𝑗  แทน  จ านวนตวัอย่างในกลุ่มที ่j 
  สตูรวเิคราะหผ์ลต่างคา่เฉลี่ยรายคู่  Dunnett’s T3 (Kappel. 1982: 153 – 155) สามารถ
เขยีนได้ ดงันี้ 
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𝑑 
𝐷 =  

𝑞 𝐷  2(𝑀𝑆𝑆/𝐴)

 𝑆
 

  
 เมือ่  𝑑 D  แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Dunnett test 
  𝑞 𝐷  แทน  คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test 
  𝑀𝑆𝑆/𝐴  แทน  คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม  
  𝑋  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 
 3.3 สถติกิา รวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิซ้อนหรอื พหุคณู (Multiple Regression 
Analysis) ใชก้ารวเิคราะหต์วัแปรอสิระทีม่คีา่มากกวา่  1 ตวัแปร  และตวัแปรตาม  1 ตวั ผลการ
วเิคราะหส์ามารถอธบิายและเปรยีบเทยีบความสมัพนัธข์องตวัแปรอสิระแต่ละตวั  วา่ตวัแปรใดมี
อทิธพิลต่อการเปลี่ยนแปลง Y มากทีส่ดุ โดยใชส้ตูรดงันี้ (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2550: 280) 

 
𝑌 =  𝛽0 + 𝛽1𝑋1 +  𝛽2𝑋2 + 𝛽3𝑋3 …… . + 𝛽𝑘𝑋𝑘 +  𝑒  

 
 โดยที่  𝑌 แทน  ตวัแปรตาม 
  𝑋  แทน ตวัแปรอสิระ 
  𝛽0  แทน  คา่คงที่ (Constant) ของสมการถดถอย 
  𝛽1  แทน  คา่สมัประสทิธิก์ารถดถอย  (Regression Coefficient) ของ 
    ตวัแปรอสิระ 
  𝑒  แทน  ความคลาดเคลื่อนทีเ่กดิจากตวัอย่างระหวา่งคา่จรงิ 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวจิยัครัง้นี้มุง่ศกึษา ทศันคตทิีม่ผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ
ระบบรถไฟฟ้าของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร การ วเิคราะห์ ขอ้มลู 
และการแปลผลความหมายของผลการ วเิคราะห์ ขอ้มลู เพื่อให เกดิ ความรู้ ความเข าใจในการสือ่
ความหมายทีต่รงกนั ผู้วจิยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้ 
 
 n    แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
 X    แทน คา่เฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง (Mean) 
 S.D.  แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t     แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณา t-distribution  
 F-Ratio     แทน   คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณา F-distribution  
 Sig          แทน   ระดบันัยส าคญัทางสถติจิากการทดสอบใชใ้นการสรปุผลการทดสอบ 
     สมมตฐิาน  
 H0    แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis)  
 H1     แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis)  
 *     แทน ความมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 **     แทน ความมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 β     แทน    คา่สมัประสทิธิก์ารถดถอย (Unstandardized) 
 R2   แทน คา่สมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจของสถติวิเิคราะหค์วามถดถอยพหคุณู 
 r     แทน    คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Correlation Coefficient) 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 ในการน าเสนอผลและการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครัง้นี้ผู้วจิยัได้ น าเสนอใน
รปูแบบของตารางประกอบค าอธบิาย โดยแบ่งออกเป็น 5 ตอน ตามล าดบั ดงันี้ 
 ตอนที ่ 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที ่ 2 การวเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามที่ใช้วดัระดบั ทศันคติต่อคณุภาพงานบรกิาร
ซ่อมบ ารงุของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่ 3 การวเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามทีใ่ช้วดัระดบั ทศันคตติ่อการจดัการงานซ่อม
บ ารงุของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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 ตอนที ่ 4 การวเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามที่ใช้วดัระดบั ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน
บรกิารซ่อมบ ารงุของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่ 5 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยแจกแจงจ านวน (ความถี่) และคา่รอ้ยละ  ของขอ้มลูสว่นบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน 
ต าแหน่งงาน และหน่วยงาน มดีงันี้ 
 
ตาราง 5 จ านวน (ความถี่) และคา่รอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล  จาํนวน(คน) ร้อยละ 
1. อายุ    
 21 - 25 ปี  18 8.1 
 26 - 30 ปี  48 21.6 
 31 - 35 ปี  67 30.2 
 36 - 40 ปี  56 25.2 
 41 ปีขึน้ไป  33 14.9 
 รวม 222 100 
2. สถานภาพสมรส    
 โสด  104 46.8 
 สมรส  110 49.5 
 หย่ารา้ง/หมา้ย  8 3.6 
 รวม 222 100 

3. ระดบัการศกึษา    
 ปวช./ปวส.  98 44.1 
 ปรญิญาตร ี  117 52.7 
 ปรญิญาโทขึน้ไป  7 3.2 
 รวม 222 100 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 

ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล  จาํนวน(คน) ร้อยละ 
4.  ประสบการณ์ในการท างาน    
 น้อยกวา่ 3 ปี  27 12.2 
 3 – 5 ปี  40 18.0 
 6 – 8 ปี  51 23.0 
 9 ปีขึน้ไป  104 46.8 
 รวม 222 100 
5. ต าแหน่งงาน    
 ชา่งเทคนิค  115 51.8 
 วศิวกรซ่อมบ ารงุ  59 26.6 
 วศิวกรซ่อมบ ารงุอาวโุส  31 14 
 หวัหน้างานซ่อมบ ารงุ  17 7.7 
 รวม 222 100 
6. หน่วยงาน    
 โครงการรถไฟฟ้า BTS  111 50 
 โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA  111 50 
 รวม 222 100 

 
  ผลการศกึษาจากตาราง 5 แสดงขอ้มลูลกัษณะสว่นบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่ ใช้
เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี้ จ านวน 222 คน พบวา่ 
  1. อายุ พนักงานซ่อมบ ารงุรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ทีต่อบแบบสอบถามสว่ น
ใหญ่เป็นผู้มอีายุ 31-35 ปี มจี านวน 67 คน คดิเป็น รอ้ยละ  30.2 รองลงมา เป็นผู้ มอีายุ 36-40 ปี มี
จ านวน 56 คน คดิเป็น รอ้ยละ  25.2 ถดัมา เป็นผู้ มอีายุ 26-30 ปี มจี านวน  48 คน คดิเป็น รอ้ยละ  
21.6 และเป็นผู้มอีายุ 41 ปีขึน้ไป มจี านวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.9 และอายุ  21-25 ปี มจี านวน  
18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.1 ตามล าดบั 
  2. สถานภาพสมรส  พนักงานซ่อมบ ารงุรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ทีต่อบ
แบบสอบถามสวนใหญ่เป็นผู้มสีถานภาพ สมรส จ านวน 110 คน คดิเป็นรอ้ยละ  49.5 รองลงมาเ ป็น
พนักงานทีม่สีถานภาพ โสด จ านวน 104 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.8 และหมา้ย/หย่ารา้ง  จ านวน 8 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 3.6 ตามล าดบั  
  3. ระดบัการศกึษา  พนักงานซ่อมบ ารงุรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ทีต่อบ
แบบสอบถามสวนใหญ่เป็นผู้มรีะดบัการศกึษาการศกึษาปรญิญาตร ีมจี านวน 117 คนคดิเป็น รอ้ยละ 
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52.7 รองลงมาเป็นผู้มรีะดบัการศกึษาปวช./ปวส. มจี านวน 98 คน คดิเป็น รอ้ยละ  44.1 และเป็นผู้ ม ี
ระดบัการศกึษาปรญิญาโทขึน้ไป มจี านวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.2 ตามล าดบั 
  4. ประสบการณ์ในการท างาน พนักงานซ่อมบ ารงุรถไฟฟ้าในเขตรงุเทพมหานคร ทีต่อบ
แบบสอบถามสวนใหญ่เป็นผู้มปีระสบการณ์ในการท างาน 9 ปีขึน้ไป  มจี านวน 104 คน คดิเป็น รอ้ย
ละ 46.8 รองลงมาเป็นผู้มรีะยะเวลาการท างาน 6-8 ปี มจี านวน 51 คน คดิเป็น รอ้ยละ  23.0 ถดัมา
เป็นผู้มรีะยะเวลาการท างาน 3-5 ปี มจี านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.0 และเป็นผู้ มรีะยะเวลาการ
ท างานน้อยกวา่ 3 ปี มจี านวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.2 ตามล าดบั 

  5. ต าแหน่งงาน พนักงานซ่อมบ ารงุรถไฟฟ้าในเขตรงุเทพมหานคร ทีต่อบแบบสอบถาม
สว่นใหญ่เป็นผู้มตี าแหน่งงานในระดบัชา่งเทคนิคจ านวน 115 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.8 รองลงมา เป็น
ผู้มตี าแหน่งงานในระดบัวศิวกรซ่อมบ ารงุจ านวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.6 ถดัมา เป็นผู้ มตี าแหน่ ง
งานในระดบัวศิวกรซ่อมบ ารงุอาวโุส จ านวน 31 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.0 และเป็นผู้ มตี าแหน่งงาน ใน
ระดบัหวัหน้างานซ่อมบ ารงุมจี านวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.7 ตามล าดบั 
  6. หน่วยงาน พนักงานซ่อมบ ารงุรถไฟฟ้าในเขตรงุเทพมหานครทีต่อบแบบสอบถาม เป็น
ผู้ทีป่ฏบิตังิานอยู่ในโครงการรถไฟฟ้า BTS และ โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ  MRTA จ านวนทัง้สิน้ 222 
คน โดยแบ่งเป็นจ านวนเทา่ๆ กนั คอื โครงการรถไฟฟ้า  BTS จ านวน  111 คน คดิเป็น รอ้ยละ 50 
และ โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA จ านวน 111 คน คดิเป็น รอ้ยละ 5 
  เนื่องจากขอ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่ สถานภาพสมรส และ 
ระดบัการศกึษา มคีวามถี่ของขอ้มลูกระจายตวัอย่างไมส่ม ่าเสมอ  และมจี านวนความถี่น้อยเกนิไป  

ดงันัน้ผู้วจิยัจงึท าการรวบรวมปรบัปรงุกลุ่มขอ้มลูใหม ่เพื่อใหก้ารกระจายของขอ้มลูมคีวามสม ่าเสมอ  

และเพื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิานมดีงันี้ 
 
ตาราง 6 จ านวน (ความถี่) และคา่รอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามทีจ่ดั        

    กลุ่มใหมจ่ าแนกตาม สถานภาพสมรส และ ระดบัการศกึษา 

ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล  จาํนวน(คน) ร้อยละ 
1. สถานภาพสมรส    
 โสด  104 46.8 
 สมรสและหมา้ย/หย่ารา้ง  118 53.2 
 รวม 222 100 
2. ระดบัการศกึษา    
 ปวช./ปวส.  98 44.1 
 ปรญิญาตรขี ึน้ไป  124 55.9 
 รวม 222 100 
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 ผลการศกึษาจาก ตาราง 6 แสดงขอ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามทีจ่ดั
กลุ่มในการแบ่งชัน้ความถี่ใหม ่จ านวน 222 คน ดงันี้ 
 1. สถานภาพสมรส  พนักงานซ่อมบ ารงุรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ทีต่อบ
แบบสอบถามสวนใหญ่เป็นผู้มสีถานภาพ สมรสและหมา้ย/หย่ารา้ง จ านวน  118 คน คดิเป็น รอ้ยละ  
53.2 รองลงมาเป็นพนักงานทีม่สีถานภาพ โสด จ านวน 104 คน คดิเป็นรอ้ยละ  46.8 ตามล าดบั  
 2. ระดบัการศกึษา  พนักงานซ่อมบ ารงุรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ทีต่อบ
แบบสอบถามสวนใหญ่เป็นผู้มรีะดบัการศกึษาการศกึษาปรญิญาตรขี ึน้ไป มจี านวน  124 คนคดิเป็ น
รอ้ยละ 55.9 รองลงมา เป็นผู้ มรีะดบัการศกึษา ปวช./ปวส. มจี านวน  98 คน คดิเป็น รอ้ยละ  44.1
ตามล าดบั 
 

ตอนท่ี 2  การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามท่ีใช้วดัระดบัทศันคติต่อคุณภาพงานบริการซ่อม
บาํรงุของพนักงานซ่อมบาํรงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร 
 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยแสดงคา่เฉลี่ย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัทศันคติ ต่อคณุภาพ
งานบรกิารซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  แบ่งออกเป็น  
5 ด้าน ได้แก่  ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้  ด้านความน่าเชือ่ถอื  ด้านความรบัผดิชอบ ด้านความ
มัน่ใจ ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา มดีงันี้   
 
ตาราง 7 คา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัทศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ 
 

ทศันคติต่อคุณภาพงานบริการซ่อมบาํรงุ  
ระดบัทศันคติ 

x  S.D. แปลผล 
ด้านความมีตวัตนจบัต้องได้    
1. เครือ่งมอืและอปุกรณ์ทีใ่ชใ้นงานซ่อมบ ารงุมคีวามทนัสมยั  3.69 .876 ด ี
2. เครือ่งใชส้ านักงาน รถยนต์ โทรศพัทม์อืถอื วทิยุสือ่สาร มเีพยีงพอ
ต่อการใชง้าน 

3.71 .951 ด ี
 

3. ทา่นตดิต่อหรอืประสานงาน กบัลูกคา้ ด้วยการแต่งกายในชดุ
เครือ่งแบบทีส่ภุาพเรยีบรอ้ยเสมอ เมือ่ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุ  

4.18 .883 ด ี

4. วารสาร Together ทีใ่ชภ้ายในบรษิทั หรอืระบบอนิทราเน็ทชว่ยให้
ทา่นรบัรูข้า่วสารเกีย่วกบัการบรกิารของบรษิทัได้  

3.72 .959 ด ี

รวม 3.82 .683 ดี 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 

ทศันคติต่อคุณภาพงานบริการซ่อมบาํรงุ  
ระดบัทศันคติ 

x  S.D. แปลผล 
ด้านความน่าเช่ือถือ    
5. งานซ่อมบ ารงุเชงิป้องกนั และการแกไ้ขงานตามใบงาน  เสรจ็       
ตรงตามเวลาทีก่ าหนดไว ้

4.09 .750 ด ี

6. ทา่นใหค้วามชว่ยเหลอืในการแกป้ญัหากบัลูกคา้ ด้วยความ
จรงิใจ 

4.30 .825 ดมีาก 

7. งานทีไ่ด้รบัจากการแจง้ซ่อมนัน้ได้รบัการแกไ้ขอย่างถูกต้องตรง
ตามอาการเสยีทกุครัง้ 

4.18 .704 ด ี

8. ตดิต่อใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุหรอืแกไ้ขงานได้ตรงต่อเวลาทีไ่ด้นัด
หมายกบัลูกคา้เสมอ 

4.18 .710 ด ี

รวม 4.19 .607 ดี 
ด้านความรบัผิดชอบ    

9. ทา่นมกีารนัดหมายหรอืขออนุญาตเขา้ท างานอย่ างชดัเจนกบั
ศนูย์ควบคมุการท างานหรอืผู้ควบคมุสถานีทกุครัง้  

4.29 .712 ดมีาก 

10. ทา่นมกีารเตรยีมความพรอ้มต่อการแกไ้ขงาน หรอื ใหบ้รกิาร
ซ่อมบ ารงุตลอดเวลา 

4.32 .701 ดมีาก 

11. ทา่นเตม็ใจทีจ่ะชว่ยเหลอื เมือ่มกีารรอ้งขอจากลูกคา้ทกุครัง้  4.31 .734 ดมีาก 
12. ปรมิาณงานทีท่า่นรบัผดิชอบไมท่ าใหท้า่นยุ่งจนเกนิไป และ
ทา่นสามารถทีจ่ะตอบสนองค ารอ้งจากลูกคา้ได้ทกุเมือ่  

3.78 .941 ด ี

รวม 4.18 0.589 ดี 
ด้านความมัน่ใจ    

13. ทา่นใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุหรอืแกไ้ขงาน ตามขัน้ตอนการ
ด าเนินงาน (Procedure) ทกุครัง้  

4.27 .658 ดมีาก 

14. งานบรกิารซ่อมบ ารงุมกีารควบคมุด้านความปลอดภยัในงาน
อย่างเครง่ครดั  

4.32 .666 ดมีาก 

15. การปฏบิตัติ่อลูกคา้ ด้วยความเป็นมติร และมมีารยาททีด่อีย่าง
สม ่าเสมอ 

4.31 .742 ดมีาก 

16. ทกัษะและความสามรถของทา่นได้รบัการพฒันา เพื่อใชใ้นการ
แกป้ญัหาหรอืใหค้ าตอบแกลู่กคา้ได้  

4.24 .682 ดมีาก 

รวม 4.28 .582 ดีมาก 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 

ทศันคติต่อคุณภาพงานบริการซ่อมบาํรงุ  
ระดบัทศันคติ 

x  S.D. แปลผล 
ด้านการเอาใจเขาใส่ใจเรา    
17. ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุโดยค านึงถงึความต้องการของลูกคา้ทัง้ฝ่าย
ปฏบิตักิาร (Operation) และฝ่ายซ่อมบ ารงุ (Maintenance) 

4.26 .758 ดมีาก 

18. การจดัเวลาเขา้ท างานซ่อมบ ารงุนัน้มคีวามเอือ้อ านวยและ
สะดวกต่อการปฏบิตังิานของลูกคา้เมือ่ต้องปฏบิตังิานรว่มกนั 

4.03 .769 ด ี

19. ทา่นมคีวามเขา้ใจและรบัรูไ้ด้วา่ลูกคา้แต่ละคนต้องการอะไร 3.88 .778 ด ี
20. ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุได้ตรงตามประเดน็ทีลู่กคา้ใหค้วาม
สนใจเสมอ 

4.10 .681 ด ี

รวม 4.07 .611 ดี 
ผลรวมทุกด้าน 4.11 .614 ดี 

 
 ผลการศกึษาจาก ตาราง 7 แสดงวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันตติ่อคณุภาพงานบรกิาร
ซ่อมบ ารงุโดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี่ย รวมกนัในทกุๆ ด้าน เทา่กบั 4.11 เมือ่วเิคราะหเ์ป็น
รายด้านพบวา่ ด้านความมัน่ใจ  ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุใน
ระดบัดมีาก โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.28 สว่นด้ าน ด้านความน่าเชือ่ถอื  ด้านความรบัผดิชอบ  ด้าน
การเอาใจเขาใสใ่จเรา  และด้านความมตีวัตนจบัต้องได้  ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพ
งานบรกิารซ่อมบ ารงุในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.19, 4.18, 4.07 และ 3.82 ตามล าดบั และ
เมือ่วเิคราะหเ์ป็นรายขอ้พบวา่ 
 ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้  ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อม
บ ารงุในระดบัดทีกุขอ้ โดย ตดิต่อหรอืประสานงาน กบัลูกคา้ ด้วยการแต่งกายในชดุเครือ่งแบบที่
สภุาพเรยีบรอ้ยเสมอ เมือ่ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุ  มคีา่เฉลี่ยสงูกวา่ขอัอืน่ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.18 
รองลงมาได้แก ่วารสาร Together ทีใ่ชภ้ายในบรษิทั หรอืระบบอนิทราเน็ทชว่ยใหท้า่นรบัรูข้า่วสาร
เกีย่วกบัการบรกิารของบรษิทัได้ เครือ่งใชส้ านักงาน รถยนต์ โทรศพัทม์อืถอื วทิยุสือ่สาร มเีพยีงพอ
ต่อการใชง้าน และเครือ่งมอืและอปุกรณ์ทีใ่ชใ้นงานซ่อมบ ารงุมคีวามทนัสมยั  โดยมคีา่ เฉลี่ยเทา่กบั 
3.72, 3.71 และ 3.69 ตามล าดบั 

 ด้านความน่าเชือ่ถอื ได ้ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุใน
ระดบัดมีาก ได้แก่  ใหค้วามชว่ยเหลอืในการแกป้ญัหากบัลูกคา้ ด้วยความจรงิใจ  โดยมคีา่เฉลี่ย
เทา่กบั 4.30 สว่นขอ้งานทีไ่ด้รบัจากการแจง้ซ่อมนัน้ได้รบัการแกไ้ขอย่างถูกต้องตรงตามอาการเสยี
ทกุครัง้  และตดิต่อใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุหรอืแกไ้ขงานได้ตรงต่อเวลาทีไ่ด้นัดหมายกบัลูกคา้เสมอ  
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ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี่ยทีเ่ทา่กนัคอื
เทา่กบั 4.18 สว่นงานซ่อมบ ารงุเชงิป้องกนั และการแกไ้ขงานตามใบงาน เสรจ็ตรงตามเวลาที่
ก าหนดไวน้ัน้ มคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.09 ตามล าดบั 

 ด้านความรบัผดิชอบ ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุใน
ระดบัดมีาก ได้แก ่ มกีารเตรยีมความพรอ้มต่อการแกไ้ขงาน หรอื ใหบ้รกิ ารซ่อมบ ารงุตลอดเวลา  
เตม็ใจทีจ่ะชว่ยเหลอื เมือ่มกีารรอ้งขอจากลูกคา้ทกุครัง้  และมกีารนัดหมายหรอืขออนุญาตเขา้
ท างานอย่างชดัเจนกบัศนูย์ ควบคมุการท างานหรอืผู้ควบคมุสถานีทกุครัง้  โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 
4.32, 4.31 และ 4.29 ตามล าดบั สว่นขอ้ปรมิาณงานทีท่า่นรบัผดิชอบไมท่ าใหท้า่นยุ่งจนเกนิไป และ
ทา่นสามารถทีจ่ะตอบสนองค ารอ้งจากลูกคา้ได้ทกุเมือ่  ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพ
งานบรกิารซ่อมบ ารงุในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.78 
 ด้านความมัน่ใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุในระดบัดี
มากทกุขอ้ โดย งานบรกิารซ่อมบ ารงุมกีารควบคมุด้านความปลอดภยัในงานอย่างเครง่ครดั  มี
คา่เฉลี่ยสงูกวา่ขอ้อืน่ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.32 รองลงมา ได้แก ่ก ารปฏบิตัติ่อลูกคา้ ด้วยความ
เป็นมติร และมมีารยาททีด่อีย่างสม ่าเสมอ  ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุหรอืแกไ้ขงาน ตามขัน้ตอนการ
ด าเนินงาน (Procedure) ทกุครัง้ และทกัษะและความสามรถของทา่นได้รบัการพฒันา เพื่อใชใ้นการ
แกป้ญัหาหรอืใหค้ าตอบแกลู่กคา้ได้ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.31, 4.27 และ 4.24 ตามล าดบั 

 ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ
ในระดบัดมีาก ได้แก ่ ใหบ้ริการซ่อมบ ารงุโดยค านึงถงึความต้องการของลูกคา้ทัง้ฝ่ายปฏบิตักิาร 
(Operation) และฝ่ายซ่อมบ ารงุ  (Maintenance) โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.26 สว่นขอ้ ปฏบิตังิาน
บรกิารซ่อมบ ารงุได้ตรงตามประเดน็ทีลู่กคา้ใหค้วามสนใจเสมอ การจดัเวลาเขา้ท างานซ่อมบ ารงุนัน้
มคีวามเอือ้อ านวยและสะดวกต่อการปฏบิตังิานของลูกคา้เมือ่ต้องปฏบิตังิานรว่มกนั  และทา่นมคีวาม
เขา้ใจและรบัรูไ้ด้วา่ลูกคา้แต่ละคนต้องการอะไร  ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพงาน
บรกิารซ่อมบ ารงุในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.10, 4.03 และ 3.88 ตามล าดบั 
  

ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามท่ีใช้วดัระดบัทศันคติต่อการจดัการงานซ่อมบาํรงุ
ของพนักงานซ่อมบาํรงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร 
 การวเิคราะห์ ขอ้มลู โดยแสดง คา่เฉลี่ย  คา่เบี่ยง เบนมาตรฐาน  และระดบั ทศันคติ ต่อการ
จดัการงานซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  ได้แก ่ด้าน
การจดัการซ่อมบ ารงุ มดีงันี้   
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ตาราง 8 คา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัทศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ 
 

ทศันคติต่อการจดัการงานซ่อมบาํรงุ ระบบรถไฟฟ้า 
ระดบัทศันคติ 

x  S.D. แปลผล 
การจดัการซ่อมบาํรงุ    
1. ปฏทินิการปฏบิตังิานซ่อมบ ารงุ (PM Schedule) มคีวามเหมาะสม
กบัการท างานของเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ 

4.08 .786 ด ี

2. แผนการด าเนินงานซ่อมบ ารงุเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ (PM) สอดคล้อง
กบัการจดัตารางกะ  

3.95 .795 ด ี

3. รายงานการแกไ้ขเหตุขดัขอ้งเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ (Technical 
report) สามารถเป็นขอ้มลูชว่ยวเิคราะหร์ากสาเหตุ (Root cause) ใน
งานซ่อมบ ารงุได้ 

4.14 .773 ด ี

4. การจดัท าดชันีชีว้ดั (KPI) ในงานซ่อมบ ารงุมสีว่นชว่ยให้
เหตุขดัขอ้งซ ้าซากลดลงได้ 

3.82 .771 ด ี

รวม 4.00 .631 ดี 
 
 ผลการศกึษาจากตาราง 8 แสดงวา่  ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อการจดัการงานซ่อม
บ ารงุโดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.00 และเมือ่วเิคราะหเ์ป็นรายขอ้พบวา่  
 ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ ผู้ตอบแบบสอบถามมทีศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุอยู่ใน
ระดบัดทีกุขอ้ โดย รายงานการแกไ้ขเหตุขดัขอ้งเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ (Technical report) สามารถ
เป็นขอ้มลูชว่ยวเิคราะหร์ากสาเหตุ (Root cause) ในงานซ่อมบ ารงุได้ มคีา่เฉลี่ยสงูกวา่ขอ้อืน่ โ ดยมี
คา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.14 รองลงมา ได้แก ่ ปฏทินิการปฏบิตังิานซ่อมบ ารงุ (PM Schedule) มคีวาม
เหมาะสมกบัการท างานของเครือ่งจกัร /อปุกรณ์  แผนการด าเนินงานซ่อมบ ารงุเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ 
(PM) สอดคล้องกบัการจดัตารางกะ  และการจดัท าดชันีชีว้ดั (KPI) ในงานซ่อมบ ารงุมสีว่นช่ วยให้
เหตุขดัขอ้งซ ้าซากลดลงได้ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.08, 3.95 และ 3.82 ตามล าดบั 
 

ตอนท่ี  4 การ วิเคราะห์ ข้อมูล แบบสอบถามท่ี ใช้วดัระดบั ประสิทธิผลของการปฏิบติังาน
บริการซ่อมบาํรงุ ของพนักงานซ่อมบาํรงุโครงการรถไฟฟ้า ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยแสดงคา่เฉลี่ย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขต กรงุเทพมหานคร  โดย
แบ่งออกเป็น 2 ด้าน ได้แก ่ด้านปรมิาณของงาน และ ด้านคณุภาพของงาน มดีงันี้   
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ตาราง 9 คา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม  
    บ ารงุ 
 

ประสิทธิผลของการปฏิบติังานบริการซ่อมบาํรงุ 
ระดบัประสิทธิผล 

x  S.D. แปลผล 
ด้านปริมาณของงาน    
1. งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ (PM) ถูกปฏบิตัไิด้
ครบตามจ านวนทีไ่ด้วางแผนไวใ้นแต่ละเดอืน 

4.02 .755 มาก 

2. งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ (PM) ทีม่คีวาม
จ าเป็นทีจ่ะต้องเลื่อนออกไปในภายหลงั ถูกปฏบิตัไิด้อย่างครบถ้วน 
ตรงตามจ านวนทีไ่ด้เลื่อนออกไป 

3.88 .770 มาก 

รวม 3.95 .674 มาก 
ด้านคุณภาพของงาน    
3. งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ (PM) ทีไ่ด้วางแผน
ไวใ้นแต่ละเดอืน ถูกปฏบิตัใิหส้ าเรจ็และถูกปิดตรงตามเวลาทีก่ าหนด
ไว ้

4.04 .748 มาก 

4. งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ (PM) ทีม่คีวาม
จ าเป็นทีจ่ะต้องเลื่อนออกไปในภายหลงั ถูกปฏบิตัใิหส้ าเรจ็และถูก
ปิดตรงตามเวลาทีก่ าหนดไว้ 

3.90 .826 มาก 

รวม 3.97 .719 มาก 
ผลรวมทุกด้าน 3.96 .696 มาก 

 

 ผลการศกึษาจากตาราง 9 แสดงวา่  ผู้ตอบแบบสอบถามมี ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน
บรกิารซ่อมบ ารงุ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีา่เฉลี่ย รวมในทกุๆ ด้าน เทา่กบั 3.96 และเมือ่
วเิคราะหเ์ป็นรายด้านพบวา่ ด้านคณุภาพของงาน และ ด้านปรมิาณ ของงาน  ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.97 
และ 3.95 ตามล าดบั และเมือ่วเิคราะหเ์ป็นรายขอ้พบวา่ 
 ด้านปรมิาณของงาน ผู้ตอบแบบสอบถามมี ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทกุขอ้ โดย งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์  (PM) ถูก
ปฏบิตัไิด้ครบตามจ านวนทีไ่ด้วางแผนไวใ้นแต่ละเดอืน มคีา่เฉลี่ยสงูกวา่ขอ้อืน่ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 
4.02 รองลงมาคอื ขอ้งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์  (PM) ทีม่คีวามจ าเป็นทีจ่ะต้อง
เลื่อนออกไปในภายหลงั ถูกปฏบิตัไิด้อย่างครบถ้วน ตรงตามจ านวนทีไ่ด้เลื่อนออกไป โดยมคีา่เฉลี่ย
เทา่กบั 3.88 
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 ด้านคณุภาพของงาน ผู้ตอบแบบสอบถามมี ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบริ การซ่อม
บ ารงุโดยรวมอยู่ในระดบัมากทกุขอ้ โดย งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์  (PM) ทีไ่ด้
วางแผนไวใ้นแต่ละเดอืน ถูกปฏบิตัใิหส้ าเรจ็และถูกปิดตรงตามเวลาทีก่ าหนดไว ้มคีา่เฉลี่ยสงูกวา่ขอ้
อืน่ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.04 รองลงมาคอื ขอ้งานบ ารงุรกัษาเชงิป้ องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์  (PM) 
ทีม่คีวามจ าเป็นทีจ่ะต้องเลื่อนออกไปในภายหลงั ถูกปฏบิตัใิหส้ าเรจ็และถูกปิดตรงตามเวลาที่
ก าหนดไว ้โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.90 
 

ตอนท่ี 5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 การวเิคราะห์ ขอ้มลู โดยการทดสอบสมมตฐิานเกีย่วกบัความ สมัพนัธ์ ระหวา่ง  ขอ้มลูสว่น
บุคคล  ทศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ และ ทศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุกบั
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ 
 5.1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
  การทดสอบส มมตฐิานเกีย่วกบัความ สมัพนัธ์ ระหวา่ง  ขอ้มลูสว่นบุคคล  ได้แก่  อายุ  
สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน ต าแหน่งงาน และหน่วยงาน  มี
ดงันี้ เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ  ด้าน
ปรมิาณของงาน และ ด้านคณุภาพของงาน ดงัต่อไปนี้   
  ลกัษณะสว่นบุคคลด้าน อายุ  ประสบการณ์ในการท างาน  และ ต าแหน่งงาน ทดสอบ
โดยใชส้ถติ ิOne Way Analysis of Variance: One-way ANOVA ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ผลการ
ทดสอบจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมือ่ค่า Sig. (2-tailed) F-Probability มคี่าระดบันัยส าคญั
ทางสถติน้ิอยกวา่ 0.05 กอ่นการทดสอบจะท าการตรวจสอบ ค่าความแปรปรวนโดย ใช้สถติ ิ Levene 
Statistic Test หากพบวา่คา่ ความแปรปรวนของทกุกลุ่มไมแตกต่ างกนั (คา่ Sig. มคีา่  ซึ่งมากกวา่  
หรอื = 0.05) จะใชค้า่  F ของสถติ ิANOVA หากแตกต่างกนั (คา่ Sig. มคีา่ ซึ่งน้อยกวา่  0.05) จะใช้
สถติ ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน และในขัน้ ต่อไปหากทดสอบสมมตฐิาน ด้วยสถติขิ
างต้นแลว พบวา่ขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) (คา่ Sig. มคีา่ ซึ่งน้อยกวา่  0.05) ทีม่ ีคา่เฉลี่ย
อย่างน้อยหนึ่งคูท่ ีแ่ตกต่างกนัจะน าไปเปรยีบเทยีบเชงิ ซ้อน (Multiple Comparison) เพื่อหา คา่เฉลี่ย
คูใ่ดบางทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งหากทดสอบสมมตฐิาน ด้วยคา่  F 
ของสถติ ิANOVA จะเปรยีบเทยีบความแตกต่างเชงิซ้อน โดยวธิกีารทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) แต่ถ้าทดสอบสมมตฐิาน ด้วยสถติ ิ Brown-Forsythe จะทดสอบโดยวธิกีารแบบ 
Dunnett’s T3 สมมตฐิานมดีงันี้ 
  H0:  คา่ความแปรปรวนของทกุกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
  H1:  คา่ความแปรปรวนของอย่างน้อย 2 กลุ่มแตกต่างกนั 
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  สว่นลกัษณะสว่นบุคคลด้าน สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา และหน่วยงาน จะ
ทดสอบสมมตฐิานโดย ใช้สถติ ิ Independent Sampling t-test ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่  95% ผลการ
ทดสอบจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต็่อเมือ่ คา่ Sig. (2-tailed) Probability (p) มคีา่ ระดบั
นัยส าคญัทางสถติิ น้อยกวา่  0.05 และกอ่นทดสอบจะท าการตรวจสอบ คา่ ความแปรปรวนโดย ใช้
สถติ ิLevene’s test หากพบวา่คา่ ความแปรปรวนของกลุ่มหน่วยงานทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั (คา่ 
Sig. มคีา่   ซึ่งมากกวา่  หรอื = 0.05) จะใช้คา่  Equal variances assumed หากแตก ต่างกนั (คา่  
Sig. มคีา่  ซึ่งน้อยกวา่ 0.05) จะใชค้า่  Equal variances not assumed สมมตฐิาน มดีงันี้  
 
    H0:  คา่ความแปรปรวนของทกุกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
    H1:  คา่ความแปรปรวนของอย่างน้อย 2 กลุ่มแตกต่างกนั 
 
 สมมติฐานท่ี 1 ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุได้แก ่อายุ  สถานภาพการสมรส 
ระดบัการศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน ต าแหน่งงาน และหน่วยงาน  มผีลต่อประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ที่
แตกต่างกนั สามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานย่อยดงันี้ 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุ  ด้านอายุ ทีแ่ตกต่างกนั มผีล
ต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบริ การซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการรถไฟฟ้าในเขต
กรงุเทพมหานคร ในด้านปรมิาณของงาน และด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั สามารถเขยีนแป็น
สมมตฐิานทางสถติไิด้ดงันี้ 
  H1.1.10: ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้าน อายุ ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.1.11 : ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้าน อายุ ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานแตกต่างกนั 
  H1.1.20: ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้าน อายุ ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.1.21 : ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้าน อายุ ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั  
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ตาราง 10 เปรยีบเทยีบประสทิธผิลการปฎบิตังิานจ าแนกตามอายุ 
 

ประสิทธิผลของการปฏิบติังานบริการ
ซ่อมบาํรงุ 

Levene Statistic ANOVA (F-test) 
Sig. Sig. 

ด้านปรมิาณของงาน .879 .298 
ด้านคณุภาพของงาน .606 .680 

  
 ผลการศกึษาจากตาราง 10 พบวา่ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ จ าแนก
ตามอายุ ไมม่คีวามแตกต่างกนั โดยทีด่้านปรมิาณของงาน มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.298 ซึ่งมากกวา่  
0.05 และ ด้านปรมิาณของงาน มคีา่  Sig. เทา่กบั 0.680 ซึ่งมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ทกุกลุ่ม อายุมี
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ในด้านปรมิาณของงาน และ ด้านคณุภาพของงาน
ไมแ่ตกต่างกนั หมายความวา่ อายุทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุ  ในด้านปรมิาณของงาน และ ด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ
 
 สมมติฐานท่ี 1.2 ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุ  ด้านสถานภาพการสมรส  ที่
แตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการ
รถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  ในด้านปรมิาณของงาน และด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั 
สามารถเขยีนแป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้ดงันี้ 
  H1.2.10 : ขอ้มลูสว่นบุคคลด้านสถานภาพการสมรส ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิล
ของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.2.11: ขอ้มลูสว่นบุคคลด้านสถานภาพการสมรส ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิล
ของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานแตกต่างกนั 
  H1.2.20: ขอ้มลูสว่นบุคคลด้านสถานภาพการสมรส ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิล
ของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.2.21: ขอ้มลูสว่นบุคคลด้านสถานภาพการสมรส ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิล
ของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั 
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ตาราง 11 เปรยีบเทยีบประสทิธผิลการปฎบิตังิานจ าแนกตามสถานการภาพสมรส 
 

ประสิทธิผลของการ
ปฏิบติังานบริการ

ซ่อมบาํรงุ 

สถานภาพการ

สมรส 
n x  S.D. 

Levene’s 
test T-test 

(Sig.) 
F Sig. 

ด้านปรมิาณของงาน 
โสด 

สมรสและหย่ารา้ง  

104 3.90 .627 
2.239 .136 .335 

118 3.99 .713 

ด้านคณุภาพของงาน 
โสด 
สมรสและหย่ารา้ง  

104 3.90 .703 
.376 .540 .226 

118 4.02 .732 

รวม 
โสด 
สมรสและหย่ารา้ง  

104 3.90 .596   
.244 

118 4.00 .698 
    
 ผลการศกึษาจากตาราง 11 พบวา่ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ
โดยรวมจ าแนกตามสถานภาพการสมรส มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.244 ซึ่งมากกวา่  0.05 แสดงวา่
สถานภาพโสด สมรสและหย่ารา้งมี ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ โดยรวมไม่
แตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ

 เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ด้านปรมิาณของงาน มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.335 ซึ่ง
มากกวา่  0.05 และ ด้านคณุภาพของงาน มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.226  ซึ่งมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ 
สถานภาพโสด สมรสและหย่ารา้งมี ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ไมแ่ตกต่างกนั 
หมายความวา่ สถานภาพการสมรส  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้าน
ปรมิาณของงาน และด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบั สมมตฐิาน ทีต่ัง้ไว้ อย่าง
มนีัยส าคญัทางสถติ ิ
  
 สมมติฐานท่ี 1.3 ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุ  ด้าน ระดบัการศกึษา  ที่
แตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการ
รถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  ในด้านปรมิาณของงาน และด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั 
สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้ดงันี้ 
  H1.3.10: ขอ้มลูสว่นบุคคลด้านระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.3.11: ขอ้มลูสว่นบุคคลด้านระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานแตกต่างกนั 
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  H1.3.20: ขอ้มลูสว่นบุคคลด้านระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.3.21: ขอ้มลูสว่นบุคคลด้านระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั 

 
ตาราง 12 เปรยีบเทยีบประสทิธผิลการปฎบิตังิานจ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ประสิทธิผลของการ
ปฏิบติังานบริการ

ซ่อมบาํรงุ 
ระดบัการศึกษา n x  S.D. 

Levene’s 
test t-test 

(Sig.) 
F Sig. 

ด้านปรมิาณของงาน 
ปวช./ปวส. 
ปรญิญาตรขี ึน้ไป 

98 3.97 .688 
1.08 .300 .568 

124 3.92 .664 

ด้านคณุภาพของงาน 
ปวช./ปวส. 
ปรญิญาตรขี ึน้ไป 

98 3.99 .679 
.390 .533 .599 

124 3.94 .752 

รวม 
ปวช./ปวส. 
ปรญิญาตรขี ึน้ไป 

98 3.98 .652   
.559 

124 3.93 .655 

 
 ผลการศกึษาจากตาราง 12 พบวา่ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ
โดยรวมจ าแนกตามระดบัการศกึษา มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.559 ซึ่งมากกวา่  0.05 แสดงวา่ ระดบั
การศกึษา ปวช ./ปวส .และปรญิญาตรขี ึน้ไป มีประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ
โดยรวมไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ

 เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ด้านปรมิาณของการ มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.568  ซึ่ง
มากกวา่ 0.05 และ ด้านคณุภาพของงาน มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.599 ซึ่งมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ระดบั
การศกึษา ปวช ./ปวส .และปรญิญาตรขี ึน้ไป ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ไม่
แตกต่างกนั หมายความวา่ ระดบัการศกึษา  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน
ด้านปรมิาณของงาน และด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบั สมมตฐิาน ทีต่ัง้ไว้
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ
 
 สมมติฐานท่ี  1.4 ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุ  ด้าน ประสบการณ์ในการ
ท างาน  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ใน
โครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  ในด้านปรมิาณของงาน และด้านคณุภาพของงาน
แตกต่างกนั สามารถเขยีนแป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้ดงันี้ 
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  H1.4.10: ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้านประสบการณ์ในการท างาน  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.4.11: ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้านประสบการณ์ในการท างาน  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานแตกต่างกนั 
  H1.4.20: ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้านประสบการณ์ในการท างาน  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.4.21: ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้านประสบการณ์ในการท างาน  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั 

 
ตาราง 13 เปรยีบเทยีบประสทิธผิลการปฎบิตังิานจ าแนกตามประสบการณ์ในการท างาน 

 
ประสิทธิผลของการปฏิบติังานบริการ

ซ่อมบาํรงุ 
Levene Statistic ANOVA (F-test) 

Sig. Sig. 
ด้านปรมิาณของงาน .225 1.465 
ด้านคณุภาพของงาน .185 1.624 

 
 ผลการศกึษาจากตาราง 13 พบวา่ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ จ าแนก
ตามประสบการณ์ในการท างาน ไมม่คีวามแตกต่างกนั โดยทีด่้านปรมิาณของงาน มคีา่ Sig. เทา่กบั 
1.465 ซึ่งมากกวา่ 0.05 และ ด้านปรมิาณของงาน มคีา่  Sig. เทา่กบั 0.1.624 ซึ่งมากกวา่  0.05 
แสดงวา่ ประสบการณ์ในการท างานมปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ในด้านปรมิาณ
ของงาน และ ด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั หมายความวา่ ประสบการณ์ในการท างาน  ที่
แตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ  ในด้านปรมิาณของงาน และ 
ด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ
 
 สมมติฐานท่ี 1.5 ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุ  ด้านต าแหน่งงาน  ทีแ่ตกต่าง
กนั มผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการรถไฟฟ้าใน
เขตกรงุเทพมหานคร ในด้านปรมิาณของงาน และด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั สามารถเขยีน
แป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้ดงันี้ 
  H1.5.10: ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้านต าแหน่งงาน  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.5.11: ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้านต าแหน่งงาน  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานแตกต่างกนั 
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  H1.5.20: ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้านต าแหน่งงาน  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.5.21: ขอ้มลูสว่นบุคคล ด้านต าแหน่งงาน  ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั 

 
ตาราง 14 เปรยีบเทยีบประสทิธผิลการปฎบิตังิานจ าแนกตามต าแหน่งงาน 

 

ประสิทธิผลของการปฏิบติังานบริการ
ซ่อมบาํรงุ 

Levene Statistic ANOVA (F-test) 
Sig. Sig. 

ด้านปรมิาณของงาน .271 1.314 
ด้านคณุภาพของงาน .544 .714 

 
 ผลการศกึษาจากตาราง 14 พบวา่ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ จ าแนก
ตามต าแหน่งงาน  ไมม่คีวามแตกต่างกนั โดยทีด่้านปรมิาณของงาน มคีา่ Sig. เทา่กบั 1.314 ซึ่ง
มากกวา่ 0.05 และ ด้านปรมิาณของงาน มคีา่  Sig. เทา่กบั 0.714  ซึ่งมากกวา่  0.05 แสดงวา่ 
ต าแหน่งงาน มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ในด้านปรมิาณของงาน และ ด้าน
คณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั หมายความวา่ ต าแหน่งงาน ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ ประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ในด้านปรมิาณของงาน และ ด้ านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั 
ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ
 
 สมมติฐานท่ี 1.6 ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุ  ด้านหน่วยงาน ทีแ่ตกต่างกนั 
มผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการรถไฟฟ้าในเขต
กรงุเทพมหานคร ในด้านปรมิาณของงาน และด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั สามารถเขยีนแป็น
สมมตฐิานทางสถติไิด้ดงันี้ 
  H1.6.10: โครงการรถไฟฟ้า BTS และ  โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ  MRTA มผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.6.11 : โครงการรถไฟฟ้า BTS และ  โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ  MRTA มผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงานแตกต่างกนั 
  H1.6.20: โครงการรถไฟฟ้า BTS และ  โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ  MRTA มผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานไมแ่ตกต่างกนั  
  H1.6.21 : โครงการรถไฟฟ้า BTS และ  โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ  MRTA มผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั 
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ตาราง 15 เปรยีบเทยีบประสทิธผิลการปฎบิตังิานจ าแนกตามหน่วยงาน 
 

ประสิทธิผลของการ
ปฏิบติังานบริการ

ซ่อมบาํรงุ 

หน่วยงาน  n x  S.D. 

Levene’s 
test t-test 

(Sig.) 
F Sig. 

ด้านปรมิาณของงาน 

โครงการรถไฟฟ้า 
BTS 

โครงการรถไฟฟ้า
ใต้ดนิ MRTA 

111 3.86 .701 

2.962 .087 .046* 
111 4.04 .636 

ด้านคณุภาพของงาน 

โครงการรถไฟฟ้า 
BTS 

โครงการรถไฟฟ้า
ใต้ดนิ MRTA 

111 3.83 .730 

.853 .357 .006** 
111 4.09 .686 

รวม 

โครงการรถไฟฟ้า 
BTS 
โครงการรถไฟฟ้า
ใต้ดนิ MRTA 

111 3.84 .676   

.011* 
111 4.06 .612 

* P < 0.05, ** P < 0.01 
 

 ผลการศกึษาจากตาราง 15 พบวา่ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ
โดยรวมจ าแนกตาม หน่วยงาน  มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.011  ซึ่งน้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่ โครงการ
รถไฟฟ้า BTS และ โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ  MRTA มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุโดยรวมแตกต่างกนั ซึ่งสอดคลองกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ

 เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบวา่ มคีวามแตกต่างกนัอยู่ทัง้สองด้าน คอืด้านปรมิาณของ
งาน มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.046 ซึ่งน้อยกวา่  0.05 โดยโครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ  MRTA มปีระสทิธผิล
ของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านปรมิาณของงานมากกวา่ โครงการรถไฟฟ้า BTS และ ด้าน
คณุภาพของงาน มคีา่ Sig. เทา่กบั 0.006 ซึ่งน้อยกวา่  0.01 โดยโครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ  MRTA มี
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านคณุภาพของงานมากกวา่ โครงการรถไฟฟ้า 
BTS แสดงวา่ หน่วยงานมี ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ แตกต่างกนั และ 
หมายความวา่ หน่วยงาน ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณของงาน 
และด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ
  



73 
 

  5.2 ทศันคติต่อคุณภาพงานบริการและทศันคติต่อการจดัการงานซ่อมบาํรงุ 

   5.2.1 การทดสอบด้วยสถิติการ วิเคราะห์ ความถดถอย เชิงซ้อน หรือพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis)  
  การทดสอบสมมตฐิานเกีย่วกบัความสมัพนัธ์ระหวา่ง ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุ
ต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า 5 ด้าน คอื ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้  ด้านความ
น่าเชือ่ถอื  ด้านความรบัผดิชอบ ด้านความมัน่ใจ  ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา  และ ทศันคตขิอง
พนักงานซ่อมบ ารงุต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ 1 ด้าน คอื การจดัการงานซ่อมบ ารงุ กบัประสทิธผิล
ของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ 2 ด้าน คอื ด้านปรมิาณของงาน และด้านคณุภาพของงาน  ด้วย
สถติกิารวเิคราะห์ความถดถอย เชงิซ้อน หรอืหพุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยเลอืกตวั
แปรอสิระเขา้สมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต็่อเมือ่คา่ Sig. (2-tailed) มคีา่ ระดบันัยส าคญัทางสถติิ
น้อยกวา 0.05 สมมตฐิานมดีงันี้ 
 สมมติฐานท่ี 2 ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุระบบ
รถไฟฟ้า มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า โครงการ
รถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร สามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานย่อยดงันี้ 
  H2.10: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความมี
ตวัตนจบัต้องได้ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน  
  H2.11: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความมี
ตวัตนจบัต้องได้ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน 
  H2.20: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความมี
ตวัตนจบัต้องได้ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน 

  H2.21: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความมี
ตวัตนจบัต้องได้ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน 
  H2.30: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
น่าเชือ่ถอื ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน 
  H2.31: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
น่าเชือ่ถอื มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน 
  H2.40: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
น่าเชือ่ถอื ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน  
  H2.41: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
น่าเชือ่ถอื มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน 
  H2.50: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
รบัผดิชอบ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน  
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  H2.51: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
รบัผดิชอบ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน 
  H2.60: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
รบัผดิชอบ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน 
  H2.61: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
รบัผดิชอบ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน 
  H2.70: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
มัน่ใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน 
  H2.71: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
มัน่ใจ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน 
  H2.80: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
มัน่ใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน  
  H2.81: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านความ
มัน่ใจ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน 
  H2.90: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านการเอาใจ
เขาใสใ่จเรา ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน 
  H2.91: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านการเอาใจ
เขาใสใ่จเรา มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน 
  H2.100: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านการเอา
ใจเขาใสใ่จเรา ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน  
  H2.101: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ ด้านการเอา
ใจเขาใสใ่จเรา มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน 
   
 สมมติฐานท่ี 3  ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ การจดัการงานซ่อมบ ารงุ มี
ความสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า โครงการรถไฟฟ้าใน
เขตกรงุเทพมหานคร สามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานย่อยดงันี้ 
  H3.10: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ การจดัการงานซ่อมบ ารงุ ด้านการจดัการ
งานซ่อมบ ารงุ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน 
  H3.11: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ การจดัการงานซ่อมบ ารงุ ด้านการจดัการ
งานซ่อมบ ารงุ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน 
  H3.20: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุด้านการจดัการงาน
ซ่อมบ ารงุ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน  
  H3.21: ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ การจดัการงานซ่อมบ ารงุด้าน การจดัการ
งานซ่อมบ ารงุ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงาน 
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ตาราง 16 วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิาร 
    ซ่อมบ ารงุ การจดัการงานซ่อมบ ารงุ กบัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน โดย 
    วธิ ีMultiple regression analysis 
 

ตวัแปรความถดถอยเชิงซ้อน 
Unstandardized 

Coefficents 

Standardized 
Coefficents t Sig. 

Beta Std.Error  
คา่คงที่ (Constant)  .416 .283  1.468 .143 
ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ (X1) .162 .059 .164 2.721 .007** 
ด้านความน่าเชือ่ถอื (X2) .007 .087 .007 .085 .933 
ด้านความรบัผดิชอบ (X3) .226 .108 .197 2.095 .037* 
ด้านความมัน่ใจ (X4) .009 .102 .008 .092 .927 
ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา (X5) .227 .089 .206 2.545 .012* 
ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ (X6) .245 .077 .229 3.165 .002** 
Adjusted R Square (R2) .445 F   28.701 
Std. Error of the Estimate .509 Sig.   .000 

* P < 0.05, ** P < 0.01 
  
 ซึ่งผลการศกึษาจากตาราง 16 สามารถน ามาเขยีนเป็นสมการได้ดงันี้ 
 
  Y =  0. 416 + 0.162X1 + 0.226X3 + 0.227X5 + 0.245X6 

 

โดยที ่   Y แทน     ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณของงาน 
  X1 แทน     ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ 

  X2 แทน     ด้านความน่าเชือ่ถอื 
  X3 แทน     ด้านความรบัผดิชอบ  
  X4 แทน     ด้านความมัน่ใจ 
  X5 แทน     ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา 
  X6 แทน     ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ  
 

   ผลการศกึษาจากตาราง 16 พบวา่ คา่สมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐาน (β) แสดงถงึตวัแปร
ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ การจดัการงานซ่อมบ ารงุ ทีม่ ี
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ความสมัพนัธ์ กบัประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณของงาน  อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 เรยีงล าดบัตามขนาดของความสมัพนัธจ์ากมากไปน้อย ได้แก ่ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ  
ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา  ด้านความรบัผดิชอบ และ ด้าน ความมตีวัตนจบัต้องได้  โดยมคีา่
สมัประสทิธิก์ารถดถอย  เทา่กบั 0.229 , 0.206 , 0.197  และ 0.164 ตามล าดบั  และเนื่อง จากคา่  
Adjusted R2  มคีา่ เทา่กบั  0.445 และคา่  Sig. เทา่กบั  0.000 แสดงวา่  ตวัแปรทัง้ 4 ด้านนี้ 
สามารถร่ วมกนัอธบิาย ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณของงาน  รอ้ยละ  44.5 อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติ ิดงันี้ 
 คา่สมัประสทิธิ ์(Beta) ตวัแปรทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุ ต่อการจดัการงาน ซ่อมบ ารงุ 
ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ แสดงวา่  ตวัแปรนี้มคีวาม สมัพนัธ์ เชงิบวก กบัประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน หมายความวา่ เมือ่ผู้ตอบแบบสอบถาม มทีศันคตขิองพนักงานซ่อม
บ ารงุต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุเพิม่ข ึน้ 1 หน่วยโดยไมม่ี อทิธพิลของตวั
แปรอืน่เขา้มาเกีย่วขอ้งผู้ตอบแบบสอบถามจะมปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณของงาน
เพิม่ขึน้ 0.245 หน่วย 
 คา่สมัประสทิธิ ์(Beta) ตวัแปรทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อม
บ ารงุ ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา  แสดงวา่  ตวัแปรนี้มคีวาม สมัพนัธ์ เชงิบวก กบัประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน หมายความวา่ เมือ่ผู้ตอบแบบสอบถาม มทีศันคตขิองพนักงานซ่อม
บ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเราเพิม่ข ึน้  1 หน่วยโดยไมม่ี อทิธพิล
ของตวัแปรอืน่เขา้มาเกีย่วขอ้ง ผู้ตอบแบบสอบถามจะ มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณ
ของงานเพิม่ขึน้ 0.227 หน่วย 
 คา่สมัประสทิธิ ์(Beta) ตวัแปรทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อม
บ ารงุ ด้านความรบัผดิชอบ  แสดงวา่  ตวัแปรนี้มคีวาม สมัพนัธ์ เชงิบวก กบัประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน หมายความวา่ เมือ่ผู้ตอบแบบสอบถาม มทีศันคตขิองพนักงานซ่อม
บ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านความรบัผดิชอบเพิม่ขึน้ 1 หน่วยโดยไมม่ี อทิธพิลของตวั
แปรอืน่เขา้มาเกีย่วขอ้งผู้ตอบแบบสอบถามจะมปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณของงาน
เพิม่ขึน้ 0.226 หน่วย 
 คา่สมัประสทิธิ ์(Beta) ตวัแปรทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อม
บ ารงุ ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ แสดงวา่ ตวัแปรนี้มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวก กบัประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านปรมิาณของงาน หมายความวา่ เมือ่ผู้ตอบแบบสอบถาม มทีศันคตขิองพนักงานซ่อม
บ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้เพิม่ข ึน้ 1 หน่วยโดยไมม่ี อทิธพิล
ของตวัแปรอืน่เขา้มาเกีย่วขอ้งผู้ตอบแบบสอบถามจะ มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณ
ของงานเพิม่ขึน้ 0.162 หน่วย  
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ตาราง 17 วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิาร 
    ซ่อมบ ารงุ การจดัการงานซ่อมบ ารงุ กบัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานโดย  
    วธิ ีMultiple regression analysis 
 

ตวัแปรความถดถอยเชิงซ้อน 
Unstandardized 

Coefficents 

Standardized 
Coefficents t Sig. 

Beta Std.Error  
คา่คงที่ (Constant)  .509 .313  1.626 .105 
ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ (X1) .102 .066 .097 1.549 .123 
ด้านความน่าเชือ่ถอื (X2) .072 .096 .061 .752 .453 
ด้านความรบัผดิชอบ (X3) .249 .119 .204 2.091 .038* 
ด้านความมัน่ใจ (X4) -.152 .113 -.123 -1.344 .180 
ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา (X5) .281 .099 .239 2.848 .005** 
ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ (X6) .309 .085 .271 3.612 .000** 
Adjusted R Square (R2) .405 F   24.358 
Std. Error of the Estimate .563 Sig.   .000 

* P < 0.05, ** P < 0.01 
 
 ผลการศกึษาจากตาราง 17 สามารถน ามาเขยีนเป็นสมการได้ดงันี้ 
 

  Y =  0.509 + 0.249X3 + 0.281X5 + 0.309X6 

 

โดยที ่   Y แทน     ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านคณุภาพของงาน 
  X1 แทน     ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ 

  X2 แทน     ด้านความน่าเชือ่ถอื 
  X3 แทน     ด้านความรบัผดิชอบ  
  X4 แทน     ด้านความมัน่ใจ 
  X5 แทน     ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา 
  X6 แทน     ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ  
 
   ผลการศกึษาจากตาราง 17 พบวา่ คา่สมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐาน  (β) แสดงถงึตวัแปร
ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อมบ ารงุ การจดัการงานซ่อมบ ารงุ  ทีม่ ี
ความสมัพนัธ์ กบัประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านคณุภาพของงาน อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
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ระดบั 0.05 เรยีงล าดบัตามขนาดของความสมัพนัธจ์ากมากไปน้อย ได้แก ่ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ  
ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา และด้านความรบัผดิชอบ โดยมคีา่สมัประสทิธิก์ารถดถอย  เทา่กบั  0.271,  
0.239 และ 0.204 ตามล าดบั  และเนื่อง จากคา่  Adjusted R2  มคีา่ เทา่กบั  0.405 และค่ า Sig. 
เทา่กบั 0.000 แสดงวา่  ตวัแปรทัง้ 3 ด้านนี้ สามารถร่ วมกนัอธบิาย ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน
ด้านคณุภาพของงานไดร้อ้ยละ 40.5 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิดงันี้ 
 คา่สมัประสทิธิ ์(Beta) ตวัแปรทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุ ต่อการจดัการงาน ซ่อมบ ารงุ 
ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ แสดงวา่ ตวัแปรนี้มคีวาม สมัพนัธ์ เชงิบวก กบัประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานหมายความวา่ เมือ่ผู้ตอบแบบสอบถาม มทีศันคตขิองพนักงานซ่อม
บ ารงุต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุเพิม่ข ึน้ 1 หน่วยโดยไมม่ี อทิธพิลของตวั
แปรอืน่เขา้มาเกีย่วขอ้งผู้ตอบแบบสอบถามจะมปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณของงาน
เพิม่ขึน้ 0.309 หน่วย 
 คา่สมัประสทิธิ ์(Beta) ตวัแปรทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อม
บ ารงุ ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา  แสดงวา่ ตวัแปรนี้มคีวาม สมัพนัธ์ เชงิบวก กบัประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานหมายความวา่ เมือ่ผู้ตอบแบบสอบถาม มทีศันคตขิองพนักงานซ่อม
บ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเราเพิม่ข ึน้  1 หน่วยโดยไมม่ี อทิธพิล
ของตวัแปรอืน่เขา้มาเกีย่วขอ้งผู้ตอบแบบสอบถามจะ มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณ
ของงานเพิม่ขึน้ 0.281 หน่วย 
 คา่สมัประสทิธิ ์(Beta) ตวัแปรทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อ คณุภาพงานบรกิาร ซ่อม
บ ารงุ ด้านความรบัผดิชอบ  แสดงวา่ ตวัแปรนี้มคีวาม สมัพนัธ์ เชงิบวก กบัประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานด้านคณุภาพของงานหมายความวา่ เมือ่ผู้ตอบแบบสอบถาม มทีศันคตขิองพนักงานซ่อม
บ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านความรบัผดิชอบเพิม่ขึน้ 1 หน่วยโดยไมม่ี อทิธพิลของตวั
แปรอืน่เขา้มาเกีย่วขอ้งผู้ตอบแบบสอบถามจะมปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ด้านปรมิาณของงาน
เพิม่ขึน้ 0.249 หน่วย 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 18 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ 

ประสิทธิผลของการ
ปฏิบติังาน  

ด้านปริมาณ
ของงาน 

ด้านคุณภาพ
ของงาน 

 ลกัษณะสวนบุคคล    
1. อายุ F-Test X X 

2. สถานภาพการสมรส T-Test X X 

3. ระดบัการศกึษา T-Test X X 

4. ประสบการณ์ในการท างาน  F-Test X X 

5. ต าแหน่งงาน F-Test X X 

6. หน่วยงาน T-Test   

 ทศันคติต่อคุณภาพงาน
บริการซ่อมบาํรงุ 

 
  

1. ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ Multiple Regression  X 

2. ด้านความน่าเชือ่ถอื Multiple Regression X X 

3. ด้านความรบัผดิชอบ Multiple Regression   

4. ด้านความมัน่ใจ Multiple Regression X X 

5. ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา Multiple Regression   

 ทศันคติต่อการจดัการงาน
ซ่อมบาํรงุ 

 
  

1. ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ Multiple Regression   
 

หมายเหตุ  เครื่องหมาย     หมายความว่า สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

          เครื่องหมาย    X   หมายความว่า ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
   การวจิยัครัง้นี้มุง่ท าการศกึษาคน้ควา้เรือ่ง  “ทศันคตทิีม่ผีลต่อประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า  ของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขต
กรงุเทพมหานคร”โดยจ าแนกออกเป็น ขอ้มลูสว่นบุคคล ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพ
งานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ
ระบบรถไฟฟ้าเพื่อ ใหท้ราบถงึ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ของ
พนักงานซ่อมบ ารงุในด้านต่างๆ ซึ่งผู้วจิยัได้สรปุผล อภปิรายผล และมขีอ้เสนอแนะในการวจิยัดงันี้ 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
  เพื่อศกึษาลกัษณะทางด้านขอ้มลูสว่นตวั  ได้แก่  อายุ  สถานภาพการสมรส ระดบั
การศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน ต าแหน่งงาน และ หน่วยงาน ทีม่ผีลต่อประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ความสมัพนัธร์ะหวา่งทศันคตติ่อคณุภาพง านบรกิารซ่อม
บ ารงุระบบรถไฟฟ้า และทศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า กบัประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า  
 
ความส าคญัของการท าวิจยั 
 ผลการวจิยัครัง้นี้ จะเป็นประโยชน์แกผู่้บรหิาร ในการพฒันาทศันคตทิีด่ใีนการปฏบิตังิาน
บรกิารซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุในโครงการรถไฟฟ้า  เพื่อลดปญัหาและอปุสรรคต่างๆ  ใน
การปฏบิตังิาน อกีทัง้ยงัใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผู้รบับรกิารหรอืลูกคา้ และ
การพฒันาระบบการบรหิารงานใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุ ใหม้ปีระสทิธภิาพดยีิง่ข ึน้ต่อไป 
 
สมมติฐานในการวิจยั 
 สมมตฐิานของการศกึษา เรือ่งทศันคตทิีม่ผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุระบบรถไฟฟ้า ของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  มดีงันี้ 
 1. ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุได้แก ่อายุ  ระดบัการศกึษา สถานภาพการ
สมรส ระดบัการศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน ต าแหน่งงาน และหน่วยงาน  มผีลต่อประสทิธผิล
ของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ที่
แตกต่างกนั 
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 2. ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ ระบบรถไฟฟ้า มี
ความสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า โครงการรถไฟฟ้า ใน
เขตกรงุเทพมหานคร 
 3. ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า  มี
ความสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า โครงก ารรถไฟฟ้าใน
เขตกรงุเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้คอืพนักงานใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุของบรษิทัแหง่หนึ่ง ใน
โครงการรถไฟฟ้า BTS ทัง้หมด 250 คนและ โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA ทัง้หมด  200 คน รวม
ประชากรทัง้สิน้ 450 คน  
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้  ได้แก่  ชา่งซ่อมบ ารงุ ทีป่ฏบิตังิานใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุ
ระบบต่างๆ ในสว่นการเดนิรถ ของโครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA และ โครงการรถไฟฟ้า BTS 
จ านวน 222 คน โดยผู้วจิยัเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถามโดยวธิกีารสุม่ ตวัอย่างแบบการก าหนด
โควต้า (Quota Sampling) ด้วยวธิกีาร แบ่งกลุ่ม อย่างออกเป็น 2 กลุ่มเทา่ๆ กนั โดยแบ่งเป็น  ชา่ง
ซ่อมบ ารงุในโครงการรถไฟฟ้า BTS จ านวน 111 คน และชา่งซ่อมบ ารงุในโครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ 
MRTA จ านวน 111 คน  

 
สรปุผลการวิจยั 
 จากการวเิคราะหข์อ้มลู สามารถสรปุผลการวจิยัได้ดงันี้ 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 อายุ - ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นผู้มอีายุ 31-35 ปี มจี านวน 67 คน รองลงมาเป็นผู้
มอีายุ 36-40 ปี มจี านวน 56 คน ถดัมาเป็นผู้มอีายุ 26-30 ปี มจี านวน 48 คน ถดัมาเป็นผู้ มอีายุ 41 
ปีขึน้ไป มจี านวน 33 คน และอายุ 21-25 ปี มจี านวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.20, 25.20, 21.60, 
14.90 และ 8.10 ตามล าดบั 
 สถานภาพสมรส - ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นผู้มสีถานภาพ สมรสและหมา้ย /หย่า
รา้ง จ านวน 118 คน รองลงมาเป็นพนักงานทีม่สีถานภาพ โสด จ านวน 104 คน คดิเป็ นรอ้ยละ 
53.20 และ 46.80 ตามล าดบั 
 ระดบัการศกึษา - ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นผู้มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตรี
ข ึน้ไป มจี านวน 124 รองลงมาเป็นผู้ มรีะดบัการศกึษาปวช ./ปวส. มจี านวน 98 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
55.90 และ 44.10 ตามล าดบั 
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 ประสบการณ์ในการท างาน -  ผู้ตอบแบบสอ บถามสว่นใหญ่ เป็นผู้มปีระสบการณ์ในการ
ท างาน 9 ปีขึน้ไป มจี านวน 104 คน รองลงมาเป็นผู้มรีะยะเวลาการท างาน 6-8 ปี มจี านวน 51 คน 
ถดัมาเป็นผู้มรีะยะเวลาการท างาน 3-5 ปี มจี านวน 40 คน และเป็นผู้ มรีะยะเวลาการท างานน้อย
กวา่ 3 ปี มจี านวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.80, 23.00, 12.20 และ 18.00 ตามล าดบั 
 ต าแหน่งงาน -  ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นผู้มตี าแหน่งงานในระดบัชา่งเทคนิค
จ านวน 115 คน รองลงมาเป็นผู้มตี าแหน่งงานในระดบัวศิวกรซ่อมบ ารงุจ านวน 59 คน ถดัมาเป็นผู้
มตี าแหน่งงานในระดบัวศิวกรซ่อมบ ารงุอาวโุส  จ านวน 31 คน และเป็นผู้ มตี าแหน่งงานในระดบั
หวัหน้างานซ่อมบ ารงุมจี านวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.80, 26.60, 14.00, 7.70 ตามล าดบั 
 หน่วยงาน -  ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้ทีป่ฏบิตังิานอยู่ในโครงการรถไฟฟ้า  BTS และ 
โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA จ านวนทัง้สิน้ 222 คน โดยแบ่งเป็นจ านวนเทา่ๆ กนั คอื โ ครงการ
รถไฟฟ้า BTS จ านวน 111 คน และ โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA จ านวน 111 คน คดิเป็น รอ้ย
ละ 50.00 และ 50.00 

 
 2. ข้อมูลด้านทศันคติต่อคุณภาพงานบริการซ่อมบ ารงุของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศกึษาทศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุโดยรวมอยู่ในระดบัด ี โดยมคีา่เฉลี่ย
เทา่กบั 4.11 เมือ่วเิคราะหเ์ป็นรายด้านพบวา่  ด้านความมัน่ใจ  พนักงานซ่อมบ ารงุมทีศันคตติ่อ
คณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุในระดบัดมีาก โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.28 สว่นด้าน ด้านความ
น่าเชือ่ถอื ด้านความรบัผดิชอบ ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา และด้านความมตีวัตนจั บต้องได้ ผู้ตอบ
แบบสอบถามมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.19, 4.18, 
4.07 และ 3.82 ตามล าดบั ทัง้นี้เม ือ่วเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ สรปุได้วา่ 
 พนักงานซ่อมบ ารงุมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ 
อยู่ในระดบัดทีกุขอ้ โดยขอ้ตดิต่อหรอืประสานงาน กบัลูกคา้ ด้วยการแต่งกายในชดุเครือ่งแบบที่
สภุาพเรยีบรอ้ยเสมอ เมือ่ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุ มคีา่เฉลี่ยสงูกวา่ขอ้อืน่ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.18 
รองลงมาได้แก ่วารสาร Together ทีใ่ชภ้ายในบรษิทั หรอืระบบอนิทราเน็ทชว่ยใหท้า่นรั บรูข้า่วสาร
เกีย่วกบัการบรกิารของบรษิทัได้ เครือ่งใชส้ านักงาน รถยนต์ โทรศพัทม์อืถอื วทิยุสือ่สาร มเีพยีงพอ
ต่อการใชง้าน และเครือ่งมอืและอปุกรณ์ทีใ่ชใ้นงานซ่อมบ ารงุมคีวามทนัสมยั โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 
3.72, 3.71 และ 3.69 ตามล าดบั 

 พนักงานซ่อมบ ารงุมทีศันคตติ่อคุณภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านความน่าเชือ่ถอื อยู่ใน
ระดบัดมีาก ได้แก ่ขอ้ใหค้วามชว่ยเหลอืในการแกป้ญัหากบัลูกคา้ ด้วยความจรงิใจ  โดยมคีา่เฉลี่ย
เทา่กบั 4.30 สว่นขอ้ทีพ่นักงานซ่อมบ ารงุมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุงานอยู่ในระดบั
ด ีได้แก ่ขอ้ได้รบัจากการแจง้ซ่อมนัน้ได้รบัการแกไ้ขอย่างถูกต้องตรงตามอาการเสยีทกุครัง้ ตดิต่อ
ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุหรอืแกไ้ขงานได้ตรงต่อเวลาทีไ่ด้นัดหมายกบัลูกคา้เสมอ และขอ้งานซ่อมบ ารงุ
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เชงิป้องกนั และการแกไ้ขงานตามใบงาน เสรจ็ตรงตามเวลาทีก่ าหนดไว ้โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.18, 
4.18 และ 4.09 ตามล าดบั 

 พนักงานซ่อมบ ารงุมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านความรบัผดิชอบ อยู่ใน
ระดบัดมีาก ได้แก ่ขอ้มกีารเตรยีมความพรอ้มต่อการแกไ้ขงาน หรอื ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุตลอดเวลา  
เตม็ใจทีจ่ะชว่ยเหลอืเมือ่มกีารรอ้งขอจากลูกคา้ทกุครัง้  และขอ้ มกีารนัดหมายหรอืขออนุญ าตเขา้
ท างานอย่างชดัเจนกบัศนูย์ควบคมุการท างานหรอืผู้ควบคมุสถานีทกุครัง้  โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 
4.32, 4.31 และ 4.29 ตามล าดบั สว่นขอ้ทีพ่นักงานซ่อมบ ารงุมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อม
บ ารงุอยู่ในระดบัด ีได้แก ่ขอ้ปรมิาณงานทีท่า่นรบัผดิชอบไมท่ าใหท้า่นยุ่งจนเกนิไปและทา่นสามารถ
ทีจ่ะตอบสนองค ารอ้งจากลูกคา้ได้ทกุเมือ่ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.78 
 พนักงานซ่อมบ ารงุมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านความมัน่ใจ อยู่ในระดบั
ดมีากทกุขอ้ โดยขอ้งานบรกิารซ่อมบ ารงุมกีารควบคมุด้านความปลอดภยัในงานอย่างเครง่ครดั  มี
คา่เฉลี่ยสงูกวา่ขอ้อืน่ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.32 รองลงมา ได้แก ่การปฏบิตัติ่อลูกคา้ ด้วยความ
เป็นมติร และมมีารยาททีด่อีย่างสม ่าเสมอ ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุหรอืแกไ้ขงาน ตามขัน้ตอนการ
ด าเนินงาน (Procedure) ทกุครัง้ และ ทกัษะและความสามารถของทา่นได้รบัการพฒันา เพื่อใชใ้น
การแกป้ญัหาหรอืใหค้ าตอบแกลู่กคา้ได้ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.31, 4.27 และ 4.24 ตามล าดบั 

 พนักงานซ่อมบ ารงุมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา 
อยู่ในระดบัดมีาก ได้แก ่ขอ้ ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุโดยค านึงถงึความต้องการของลูกคา้ทัง้ฝ่าย
ปฏบิตักิาร (Operation) และฝ่ายซ่อมบ ารงุ  (Maintenance) โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.26 สว่นขอ้ที่
พนักงานซ่อมบ ารงุมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุอยู่ในระดบัด ีได้แก ่ขอ้ปฏบิตังิาน
บรกิารซ่อมบ ารงุได้ตรงตามประเดน็ทีลู่กคา้ใหค้วามสนใจเสมอ การจดัเวลาเขา้ท างานซ่อมบ ารงุนัน้
มคีวามเอือ้อ านวยและสะดวกต่อการปฏบิตังิานของลู กคา้เมือ่ต้องปฏบิตังิานรว่มกนั และขอ้ มคีวาม
เขา้ใจและรบัรูไ้ด้วา่ลูกคา้แต่ละคนต้องการอะไร  โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.10, 4.03 และ 3.88 
ตามล าดบั 
 
 3. ข้อมูลด้านทศันคติต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศกึษาทศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุโดยรวมอยู่ ในระดบัด ีโดยมคีา่เฉลี่ย
เทา่กบั 4.00 ทัง้นี้เม ือ่วเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ สรปุได้วา่ 
 พนักงานซ่อมบ ารงุมทีศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ อยู่ใน
ระดบัดทีกุขอ้ โดย ขอ้รายงานการแกไ้ขเหตุขดัขอ้งเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ (Technical report) สามารถ
เป็นขอ้มลูชว่ยวเิคราะหร์ากสาเหตุ (Root cause) ในงานซ่อมบ ารงุได้ มคีา่เฉลี่ยสงูกวา่ขอ้อืน่ โดยมี
คา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.14 รองลงมา ได้แก ่ขอ้ ปฏทินิการปฏบิตังิานซ่อมบ ารงุ (PM Schedule) มคีวาม
เหมาะสมกบัการท างานของเครือ่งจกัร /อปุกรณ์  แผนการด าเนินงานซ่อมบ ารงุเครือ่งจกัร /อปุกรณ์ 
(PM) สอดคล้องกบัการจดัตารางกะ  และการจดัท าดชันีชีว้ดั (KPI) ในงานซ่อมบ ารงุมสีว่นชว่ยให้
เหตุขดัขอ้งซ ้าซากลดลงได้ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.08, 3.95 และ 3.82 ตามล าดบั 
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 4. ข้อมูลด้าน ประสิทธิผลของการปฏิบติังาน บริการซ่อม บ ารงุ ของผู้ตอบ 
แบบสอบถาม 
 ผลการศกึษาประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดย
มคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.96 และเมือ่วเิคราะหเ์ป็นรายด้านพบวา่  ด้านคณุภาพ ของงาน  และด้านปรมิาณ
ของงาน ผู้ตอบแบบสอบถามมปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน บรกิารซ่อมบ ารงุ โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.97 และ 3.95 ตามล าดบั ทัง้นี้เม ือ่วเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ สรปุได้วา่ 
 พนักงานมี ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน บรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านปรมิาณของงาน อยู่ใน
ระดบัมากทกุขอ้ โดย งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์  (PM) ถูกปฏิบตัไิด้ครบตาม
จ านวนทีไ่ด้วางแผนไวใ้นแต่ละเดอืน มคีา่เฉลี่ยสงูกวา่ขอ้อืน่ โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.02 รองลงมาคอื 
ขอ้งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์  (PM) ทีม่คีวามจ าเป็นทีจ่ะต้องเลื่อนออกไปใน
ภายหลงั ถูกปฏบิตัไิด้อย่างครบถ้วน ตรงตามจ านวนทีไ่ด้เลื่อนออกไป โดยมคีา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.88 
 พนักงานมี ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน บรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านคณุภาพของงาน อยู่ใน
ระดบัมากทกุขอ้ โดยขอ้งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร/อปุกรณ์ (PM) ทีไ่ด้วางแผนไวใ้นแต่ละ
เดอืน ถูกปฏบิตัใิหส้ าเรจ็และถูกปิดตรงตามเวลาทีก่ าหนดไว ้มี คา่เฉลี่ยสงูกวา่ขอ้อืน่ โดยมคีา่เฉลี่ย
เทา่กบั 4.04 รองลงมาคอื ขอ้งานบ ารงุรกัษาเชงิป้องกนัเครือ่งจกัร /อปุกรณ์  (PM) ทีม่คีวามจ าเป็นที่
จะต้องเลื่อนออกไปในภายหลงั ถูกปฏบิตัใิหส้ าเรจ็และถูกปิดตรงตามเวลาทีก่ าหนดไว ้โดยมี
คา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.90 
 5. การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุ ด้านอายุ ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการรถไฟฟ้าในเขต
กรงุเทพมหานคร ในด้านปรมิาณของงาน และด้านคณุภาพของงานแตกต่างกนั สรปุผลกา ร
วเิคราะหส์มมตฐิาน ได้ดงันี้ 
  สมมติฐานท่ี 1.1 อายุมีผลต่อประสิทธิผลของการปฏิบติังานบริการซ่อมบ ารงุ  
  สรปุผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน ได้ดงันี้ 
  -  สมมตฐิานที ่ 1.1.1 และ 1.1.2 พนักงานซ่อมบ ารงุทีม่ ี อายุแตกต่างกนัมผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านปรมิาณของงาน และ ด้านคณุภาพของงาน ไม่
แตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  สมมติฐานท่ี 1.2 สถานภาพการสมรสมีผลต่อประสิทธิผลของการปฏิบติังาน
บริการซ่อมบ ารงุ  
  สรปุผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน ได้ดงันี้ 
  -  สมมตฐิานที ่1.2.1 และ 1.2.2 พนักงานซ่อมบ ารงุทีม่สีถานภาพการสมรสทีแ่ตกต่าง
กนัมผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านปรมิาณของงาน และ ด้านคณุภาพ
ของงานไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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  สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการศึกษามีผลต่อประสิทธิผลของการปฏิบติังานบริการ
ซ่อมบ ารงุ  
  สรปุผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน ได้ดงันี้ 
  -  สมมตฐิาน 1.3.1 และ 1.3.2 พนักงานซ่อมบ ารงุทีม่ ี ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมี
ผลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านปรมิาณของง าน และ ด้านคณุภาพของ
งานไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  สมมติฐานท่ี 1.4 ประสบการณ์ในการท างานมีผลต่อประสิทธิผลของการ
ปฏิบติังานบริการซ่อมบ ารงุ  
  สรปุผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน ได้ดงันี้ 
  -  สมมตฐิาน 1.4.1 และ 1.4.2 พนักงานซ่อมบ ารงุทีม่ ี ประสบการณ์ในการท างานที่
แตกต่างกนัมผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านปรมิาณของงาน และ ด้าน
คณุภาพของงาน ไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 
  สมมติฐานท่ี 1.5 ต าแหน่งงาน มีผลต่อประสิทธิผลของการปฏิบติังานบริการ
ซ่อมบ ารงุ  
  สรปุผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน ได้ดงันี้ 
  -  สมมตฐิาน 1.5.1 และ 1.5.2 พนักงานซ่อมบ ารงุทีม่ตี าแหน่ง งานทีแ่ตกต่างกนัมผีล
ต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านปรมิาณของงาน และ ด้านคณุภาพของงาน
ไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  สมมติฐานท่ี 1.6 หน่วยงานมีผลต่อประสิทธิผลของการปฏิบติังานบริการซ่อม
บ ารงุ  
  สรปุผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน ได้ดงันี้ 
  -  สมมตฐิาน 1.6.1 และ 1.6.2 พนักงานซ่อมบ ารงุทีอ่ยู่ในหน่วยงาน ทีแ่ตกต่างกนัมผีล
ต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านปรมิาณของงาน และ ด้านคณุภาพของงาน
แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   
 สมมติฐานท่ี 2 ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารุ งระบบ
รถไฟฟ้า มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า โครงการ
รถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร สรปุผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน ได้ดงันี้ 
 -  สมมตฐิานที ่2.1, 2.5 และ 2.9  ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิาร
ซ่อมบ ารงุด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ ด้านความรบัผดิชอบ และด้าน การเอาใจเขาใสใ่จเรา มี
ความสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านปรมิาณของงาน ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 
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 - สมมตฐิานที ่ 2.3 และ 2.7 ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อม
บ ารงุด้านความน่าเชือ่ถอื และ ด้านความมัน่ใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิล ของการปฏบิตังิาน
บรกิารซ่อมบ ารงุด้านปรมิาณของงาน ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัย ส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 
 -  สมมตฐิานที ่2.6 และ 2.10  ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อม
บ ารงุด้านความรบัผดิชอบ และด้าน การเอาใจเขาใสใ่จเรา มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิล ของการ
ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านคณุภาพของงาน ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ั ้งไวอ้ย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 - สมมตฐิานที ่2.2, 2.4 และ 2.8 ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิาร
ซ่อมบ ารงุด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ ด้านความน่าเชือ่ถอื และ ด้านความมัน่ใจ ไมม่คีวามสมัพนัธ์
กบัประสทิธผิล ของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุด้ านคณุภาพของงาน ซึ่งไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
   
 สมมติฐานท่ี 3  ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุมี
ความสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า โครงการรถไฟฟ้าใน
เขตกรงุเทพมหานคร สรปุผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน ได้ดงันี้ 
 -  สมมตฐิานที ่ 3.1 ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุการจดัการงานซ่อมบ ารงุด้านการ
จดัการซ่อมบ ารงุ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านปรมิาณของ
งาน ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 -  สมมตฐิานที ่ 3.2 ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุการจดัการงานซ่อมบ ารงุด้านการ
จดัการซ่อมบ ารงุ  มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิล ของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านคณุภาพ
ของงาน ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไวอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
อภิปรายผล 
 ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ผู้วจิยัได้ศกึษาตวัแปรต่างๆ ทีม่ผีลต่อ ประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขต
กรงุเทพมหานคร ในโครงการรถไฟฟ้า BTS และ รถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA โดยการศกึษาตวัแปรต่างๆ 
ดงัต่อไปนี้ ลกัษณะ ขอ้มลูสว่นบุคคล ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อม
บ ารงุ และ ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ โดยพจิารณาวา่ตวัแปรต่างๆ 
มผีลต่อ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบ บรถไฟฟ้า ของพนักงานซ่อมบ ารงุ
โครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร หรอืไม ่จากผลจากศกึษาวจิยัในครัง้นี้ผู้วจิยัสามารถน ามา
อภปิรายผลได้ดงันี้ 
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 1. ขอ้มลูสว่นบุคคลของพนักงานซ่อมบ ารงุได้แก ่อายุ  ระดบัการศกึษา สถานภาพการ
สมรส ระดบัการศกึษา ประสบการณ์ในการท างาน ต าแหน่งงาน และหน่วยงาน  มผีลต่อประสทิธผิล
ของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ในโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ที่
แตกต่างกนั โดยมปีระเดน็ทีส่ามารถน ามาอภปิรายผล ดงันี้ 
  1.1 อายุ ไมส่ง่ผลต่อ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน บรกิารซ่อมบ ารงุ ของพนักงาน
ซ่อมบ ารงุระบบไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  โดยชว่งอายุทีแ่ตกต่างกนั กใ็ห้ ประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งกลุ่มอายุสว่นใหญ่ของพนักงานอยู่ในชว่ง 31-35 ปี ซึ่งไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้แต่สอดคล้องกบังานวจิยัของ ภทัราภรณ์ เนินกรา่ (2554 : 92) ทีศ่กึษาเรือ่งปจัจยั
ทีม่อีทิธพิลต่อประสทิธภิาพและ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ของพนักงาน  บรษิทั  ฟิลปิส์  
อเิลก็ทรอนิกส์ (ประเทศไทย ) จ ากดั ทีพ่บวา่อายุของพนักงานทีต่่างกนั  มผีลต่อประสทิธภิาพและ
ประสทิธผิลในการท างานของพนักงาน ไมแ่ตกต่างกนั และยงัสอดคล้องกบังานวิ จยัของ อจัฉรา  บุบ
ผามาลา  (2548: 81) ทีศ่กึษาเรือ่งปจัจยัทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของ  พนักงาน
บรษิทัพรมไทย  จ ากดั  (มหาชน ) ทีพ่บวา่อายุของพนักงานทีต่่างกนั  มผีลต่อประสทิธภิาพในการ
ปฏบิตังิาน ไมแ่ตกต่างกนั  
  1.2 สถานภาพการสมรส ไมส่ง่ผลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน บรกิารซ่อมบ ารงุ
ของพนักงานซ่อมบ ารงุระบบไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  โดยสถานภาพการสมรสแตกต่างกนั ก็
ใหป้ระสทิธผิลของการปฏบิตังิานไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งกลุ่มสถานภาพการสมรสสว่นใหญ่ของพนักงาน
อยู่ในชว่งสมรสและหย่ารา้ง ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานที่ ตัง้ไว ้แต่สอดคล้องกบักบั งานวจิยัของ  
จรรยพร สรุตันชยัการ (2550: 71) ทีศ่กึษาเรือ่งปจัจยัทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพและประสทิธผิลในการ
ท างานของพนักงาน บรษิทั แมก่ลองฟู้ดส ์จ ากดั ทีพ่บวา่พนักงานทีม่สีถานภาพการสมรสแตกต่าง
กนั ไมม่ผีลต่อประสทิธภิาพในการท างานของพนักงานบรษิทั แมก่ลองฟู้ดส ์จ ากดั  
  1.3 ระดบัการศึกษา ไมส่ง่ผลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน บรกิารซ่อมบ ารงุ ของ
พนักงานซ่อมบ ารงุระบบไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  โดยพนักงานทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่าง
กนั กใ็หป้ระสทิธผิลของการปฏบิตังิานไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งระดบัการศกึษาสว่นใหญ่ของพนักงานอยู่
ในระดบัปรญิญาตรขี ึน้ไป ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้แต่สอดคล้องกบั งานวจิยัของ มงคล  
ทศมงคลนิรมติ (2552: 108) ทีศ่กึษาเรือ่ง ปจัจยัทีม่ผีลต่อประสทิธผิลการปฏบิตังิานของเจา้ห น้าที่
การตลาดในตลาดหลกัทรพัย์แหง่ประเทศไทย  ทีพ่บวา่เจา้หน้าทีก่ารตลาดในบรษิทั หลกัทรพัย์ทีม่ ี
ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน  ไมแ่ตกต่างกนั และยงัสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ สทุธพิงษ์ สวุรรณสาธติ (2549 ) ซึ่งศกึษาเรือ่งปจัจยัทีม่ผีลต่อประสิ ทธภิาพในการ
ท างานภายใต้นโยบายการเพิม่ประสทิธภิาพในการท างานของพนักงานฝ่ายผลติ บรษิทั บี .ท.ี เอน็จิ
เนียริง่ จ ากดั ทีพ่บวา่ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัประสทิธภิาพในการท างานทัง้ด้านอตัราผลผลติ
และด้านผลผลติเสยีต่อเดอืนไมแ่ตกต่างกนั 
  1.4 ประสบการณ์ในการท างาน  ไมส่ง่ผลต่อ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน บรกิาร
ซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุระบบไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร โดยพนักงานทีม่ ี ประสบการณ์
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ในการท างานทีแ่ตกต่างกนั กใ็หป้ระสทิธผิลของการปฏบิตังิานไมแ่ตกต่างกนัซึ่งประสบการณ์ในการ
ท างาน สว่นใหญ่ของพนักงานอยู่ในชว่ง 9 ปีขึน้ไป ซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้แต่
สอดคล้องกบั งานวจิยัของ  มงคล  ทศมงคลนิรมติ (2552 : 109 ) ทีศ่กึษาเรือ่ง ปจัจยัทีม่ผีลต่อ
ประสทิธผิลการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีก่ารตลาดในตลาดหลกัทรพัย์แหง่ประเทศไทย  ทีพ่บวา่
เจา้หน้าทีก่ารตลาดในบรษิทัหลกัทรพัย์ทีม่ ี ประสบการณ์ในการท างานทีแ่ตกต่างกนั มี ประสทิธผิล
ของการปฏบิตังิาน ไมแ่ตกต่างกนั และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของ อจัฉรา  บุบผามาลา  (2548) ที่
ศกึษาเรือ่งปจัจยัทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของ  พนักงานบรษิทัพรมไทย  จ ากดั  
(มหาชน ) ทีพ่บวา่ระยะเวลาในการท างานทีต่่า งกนั  มผีลต่อประสทิธภิาพในการปฏบิตังิาน  ไม่
แตกต่างกนั 
  1.5 ต าแหน่งงาน  ไมส่ง่ผลต่อ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน บรกิารซ่อมบ ารงุ ของ
พนักงานซ่อมบ ารงุระบบไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร โดยพนักงานทีม่ ี ต าแหน่งงาน ทีแ่ตกต่างกนั 
กใ็หป้ระสทิธผิลของการปฏบิตังิานไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งต าแหน่งงานสว่นใหญ่ของพนักงานอยู่ในชว่ง
ชา่งเทคนิคซึ่งไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้แต่สอดคล้องกบั งานวจิยัของ ภทัราภรณ์  เนินกรา่ 
(2554: 99) ทีศ่กึษาเรือ่งปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อประสทิธภิาพและ ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ของ
พนักงาน บรษิทั ฟิลปิส์  อเิลก็ทรอนิ กส์ (ประเทศไทย ) จ ากดั ทีพ่บวา่ต าแหน่งงานของพนักงานที่
ต่างกนั  มผีลต่อประสทิธภิาพและประสทิธผิลในการท างานของพนักงาน ไมแ่ตกต่างกนั และยงั
สอดคล้องกบังานวจิยัของ อจัฉรา  บุบผามาลา  (2548: 81) ทีศ่กึษาเรือ่งปจัจยัทีส่ง่ผลต่อ
ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของ พนักงานบริ ษทัพรมไทย  จ ากดั  (มหาชน ) ทีพ่บวา่พนักงานทีม่ ี
ต าแหน่งงานต่างกนั มผีลต่อประสทิธภิาพในการปฏบิตังิาน ไมแ่ตกต่างกนั 
  1.6 หน่วยงาน สง่ผลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ ของพนักงาน
ซ่อมบ ารงุระบบไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร โดยพนักงานทีป่ฏบิตังิานอยู่ในหน่วยงานทีแ่ตกต่าง
กนั มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิานแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 โดยโครงการ
รถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน บรกิารซ่อมบ ารงุด้านปรมิาณของงานและ
ด้านคณุภาพของงานมากกวา่โครงการรถไฟฟ้า BTS เนื่องจากโครงการไฟฟ้าแต่ละโครงการมคีวาม
แตกต่างกนัด้วยขนาดและเสน้ทางการเดนิรถ โดยทีโ่ครงการรถไฟฟ้า BTS จะมเีสน้ทางในการ
ใหบ้รกิารมาก และ จ านวนรถไฟฟ้าทีใ่หบ้รกิารมากกวา่ โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA อกีทัง้ยงั
เปิดใหบ้รกิารกอ่นโครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA ซึ่งสิ่งอ านวยความสะดวกและเครือ่งมอื /อปุกรณ์  
มกีารใชง้านมานานกวา่  ตลอดจนพนักงานทีป่ฏบิตังิานอยู่ในโครงการรถไฟฟ้า BTS มอีายุเฉลี่ย
มากกวา่ พนักงานในโครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA ท าใหพ้นักงานซ่อมบ ารงุในโครงการรถไฟฟ้า 
BTS มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิานโดยรวมน้อยกวา่พนักงาน ซ่อมบ ารงุทีป่ฏบิตังิานในโครงการ
รถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ยุพเยาว์  แซ่เตยีว (2549 : 115) ทีศ่กึษาเรือ่ง
ทศันคตแิละประสทิธผิลต่อโครงการ  Save Team ของบรษิทั  แอดวานซ์  อนิโฟร์  เซอรว์สิ  จ ากดั  
(มหาชน) ทีพ่บวา่พนักงานทีท่ างานในสถานทีท่ างานต่างกนั  มผีลต่อประสทิธผิลต่อโครงการ  Save 
Team ของบรษิทัแตกต่างกนั 
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 2. ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ และ ทศันคตติ่อการ
จดัการงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุระบบรถไฟฟ้าด้านปรมิาณของงาน  
 ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ และทศันคตติ่อการ
จดัการงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุระบบรถไฟฟ้า ด้านปรมิาณของงานโดยรวม ซึ่งมทีัง้หมด 4 ด้านทีส่ามารถรว่มกนัอธบิาย
ความสมัพนัธต์่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้าด้านปรมิาณของงาน
ได้รอ้ยละ 44.50 โดยทัง้ 4 ด้านคอื ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา  ด้านความ
รบัผดิชอบ และด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ มผีลในเชงิบวก ซึ่งมคีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานบรกิา รซ่อมบ า รงุระบบรถไฟฟ้าด้านปรมิาณของงาน  สามารถอธบิายได้วา่ ถ้า
พนักงานมทีศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา ด้านความรบัผดิชอบ 
และด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ กบัทศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ
เพิม่ข ึน้ อาจท าใหม้ปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุร ะบบรถไฟฟ้าด้านปรมิาณของ
งานมากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิด้านคณุสมบตัขิองผู้ท างานงานบรกิารของ สมติ  สชัฌุกร  
(2543: 23-31) ทีไ่ด้กล่าวไวว้า่  การบรกิารในความหมาย  ได้บ่งบอกแล้ววา่เป็นการใหค้วาม
ชว่ยเหลอื  ผู้ท างานบรกิารจงึต้องมคีวามคดิความรูส้กึต่องานบรกิารในทางทีช่อบ  และเตม็ใจทีจ่ะ
ใหบ้รกิาร ถ้าผู้ใดมคีวามคดิความรูส้กึไมช่อบงานบรกิาร  แมจ้ะพอใจในการรบับรกิารจากผู้อืน่  กไ็ม่
อาจจะท างานบรกิารใหเ้ป็นผลดไีด้ ทศันคตมิอีทิธพิลต่อกระบวนการคดิของผู้ท างานบรกิารเป็นอนั
มาก ถ้าบุคคลใดมทีศันคตติ่องานบรกิารดี  กจ็ะใหค้วามส าคญัต่องานบรกิาร  และปฏบิตังิานอย่าง
เตม็ที ่เป็นผลใหง้านบรกิารมคีณุคา่และน าไปสูค่วามเป็นเลศิ  สว่นทศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิาร
ซ่อมบ ารงุ ด้านความน่าเชือ่ถอื และด้านความมัน่ใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ด้านปรมิาณของงาน 
 3. ทศันคตขิองพนักงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ และ ทศันคตติ่อการ
จดัการงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุระบบรถไฟฟ้าด้านคณุภาพของงาน 
 ทศันคตขิองพนั กงานซ่อมบ ารงุต่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุ และทศันคตติ่อการ
จดัการงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุระ บบรถไฟฟ้า ด้านคณุภาพของงาน  ซึ่งมทีัง้หมด 3 ด้านทีส่ามารถรว่มกนัอธบิาย
ความสมัพนัธต์่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้าด้านคณุภาพของงาน
ได้รอ้ยละ 40.50 โดยทัง้ 3 ด้านคอื ด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ  ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา  และด้าน
ความรบัผดิชอบ มผีลในเชงิบวก ซึ่งมคีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อม
บ ารงุระบบรถไฟฟ้าด้านคณุภาพของงาน  สามารถอธบิายได้วา่ ถ้าพนักงานมทีศันคตติ่อคณุภาพ
งานบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา และด้านความรบัผดิชอบ กบั ทศันคตติ่อการจดัการ
งานซ่อมบ ารงุด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ เพิม่ข ึน้ อาจท าใหม้ ี ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิาร
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ซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้าด้านคณุภาพของงาน มากขึน้ ซึ่ง สอดคล้องกบังานวจิยัของ ยุพเยาว์  แซ่
เตยีว (2549: 147) ทีศ่กึษาเรือ่ง ทศันคตแิละประสทิธผิลต่อโครงการ  Save Team ของบรษิทั  แอด
วานซ์  อนิโฟร์  เซอรว์สิ  จ ากดั  (มหาชน ) ทีพ่บวา่ ทศันคตขิองพนักงานโครงการ  Save Team กบั
ประสทิธผิลของโครงการ  Save Team โดยรวมมี ความสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปาน
กลาง กล่าวคอื  ถ้าพนักงานมทีศันคตติ่อการท างานทีด่กีจ็ะท าใหม้คีวามกระตอืรอืรน้ในการ
ปฏบิตังิาน ซึ่งกจ็ะสง่ผลต่อการใหบ้รกิารไปยงัลูกคา้ใหเ้กดิความพอใจ และเป็นการเพิม่พูนทกัษะใน
การคน้หาขอ้มลูทีจ่ะใหบ้รกิารลูกคา้ในรปูแบบต่ างๆ เพื่อใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจสงูสดุ สว่น
ทศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารซ่อมบ ารงุด้านความมตีวัตนจบัต้องได้  ด้านความน่าเชือ่ถอื และด้าน
ความมัน่ใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า 
ด้านคณุภาพของงาน 
 
ข้อเสนอแนะเก่ียวกบังานวิจยั 
  
 จากการศกึษาคน้ควา้เรือ่งทศันคติทีม่ผีลต่อ ประสทิธิ ของการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ
ระบบรถไฟฟ้าของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร และผลจากการ
วเิคราะหแ์ละสรปุผลการวจิยั ท าใหท้ราบถงึทศันคติทีม่ผีลต่อ ประสทิธผิล ของการปฏบิตังิานบรกิาร
ซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ทัง้ 2 โครงการ เพื่อน าผล การวจิยัทีไ่ด้รบัในครัง้นี้
ไปใชป้ระโยชน์ในการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุใหม้ปีระสทิธผิลมากขึน้และบรรลุวตัถุประสงคข์อง
บรษิทั ซึ่งผู้วจิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 
 1. ขอ้มลูสว่นบุคคล ซึ่งพบวา่พนักงานซ่อมบ ารงุทีม่อีายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพการ
สมรส ประสบการณ์ในการท างาน และ ต าแหน่งงานทีแ่ตกต่างกนัจะไมส่ง่ผลต่อ ประสทิธผิลของการ
ปฏบิตังิาน ซ่อมบ ารงุ เนื่องจากลกัษณะของใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุของทัง้ 2 โครงการ คอื รถไฟฟ้า 
BTS และ รถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA จะต้ องขึน้อยู่กบัสญัญาการใหบ้รกิารกบัลูกคา้ ด้งนัน้ ไมว่า่
พนักงานจะมลีกัษณะสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัอย่างไร ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ซ่อมบ ารงุใน
ด้านปรมิาณของงานและคณุภาพของงาน กจ็ะต้องบรรลุตามวตัถุประสงค ์และตามเป้าหมายทีไ่ด้ถูก
ก าหนดไวใ้นสญัญาการใหบ้รกิาร และจาก การศกึษายงัพบวา่ พนักงานซ่อมบ ารงุในโครงการ
รถไฟฟ้า BTS และ รถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ซ่อมบ ารงุทีแ่ตกต่างกนั 
โดยทีพ่นักงานทีป่ฏบิตังิานอยู่ในโครงการ รถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA มปีระสทิธผิลของการปฏบิตังิาน
ซ่อมบ ารงุสงูกวา่ พนักงานทีป่ฏบิตังิานอยู่ในโครงการรถไฟฟ้า BTS อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ
ดงันัน้ ผู้บรหิารควรค านึงถงึความแตกต่างทีเ่กดิขึน้ และปรบัปรงุการปฏบิตังิานใหก้บัพนักงานใน
ด้านต่างๆ โดยมวีธิกีารควบคมุหรอืการวดัผลทีด่โีดยการน ารปูแบบการปฏบิตังิานของโครงก าร
รถไฟฟ้าใต้ดนิ เป็นมาตรฐานเทยีบเคยีง เพื่อใหม้ ี ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน ทีด่ขี ึน้และเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได้ดยีิง่ข ึน้ 
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 2. ทศันคตติ่อคณุภาพการบรกิารซ่อมบ ารงุของพนักงาน โดยรวมอยู่ในระดบัด ีแต่จะมี
อยู่ 1 ด้านทีม่คีา่เฉลี่ยต ่าทีส่ดุถงึแมว้า่จะอยู่ ในระดบัดกีต็าม คอื ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ในขอ้
เครือ่งมอืและอปุกรณ์ทีใ่ชใ้นงานซ่อมบ ารงุมคีวามทนัสมยั ผู้บรหิารควรใหค้วามส าคญัและสง่เสรมิ
การปรบัปรงุในขอ้ดงักล่าว ซึ่งอาจท าใหพ้นักงานซ่อมบ ารงุทีป่ฏบิตังิานอยู่ในทัง้ 2 โครงการมี
ทศันคตทิีด่ขี ึน้ สง่ผลใหค้า่เฉลี่ยของทศันคตติ่อคณุภาพการบรกิารซ่อมบ ารงุ ด้านความมตีวัตนจบั
ต้องได้เพิม่ข ึน้ได้อกี  
 3. ทศันคตติ่อคณุภาพการบรกิารซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุทีม่ผีลต่อ ประสทิธผิล
ของการปฏบิตังิาน โดยรวมอย่างมนีัยส าคญั มอียู่ด้วยกนั 3 ด้านคอื ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ 
ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา และ ด้านความรบัผดิชอบ ดงันัน้เพื่อรกัษาและเพิม่ระดบั ประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานของพนักงานซ่อมบ ารงุใหส้งูข ึน้ ผู้วจิยัจงึขอเสนอแนะแนวทางในการปรบัปรงุดงันี้  
  3.1 ด้านความมตีวัตนจบัต้องได้ ในการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุนัน้ สิง่ทีม่คีวาม
จ าเป็นและมคีวามส าคญัต่อการใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุแกลู่กคา้ ซึ่งได้แก ่เครือ่งมอื และอปุกรณ์ต่างๆ 
สิง่อ านวยความสะดวกต่อการปฏบิตังิาน เชน่ เครือ่งใชส้ านักงาน รถยนต์ทีใ่ชใ้นงานซ่อมบ ารงุ 
โทรศพัทม์อืถอื และวทิยุสือ่สารควรมอีย่างเพยีงพอและมคีวามทนัสมยัต่อการปฏบิตังิานบริ การซ่อม
บ ารงุ เพื่อใหก้ารบรกิารซ่อมบ ารงุเป็นไปอย่างราบรืน่และมปีระสทิธผิลสงูสดุ ผู้บรหิารควรใสใ่จและ
ก าหนดวธิกีารบรหิารจดัการกบัเครือ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เหล่านี้ และมวีธิกีารตรวจสอบที่
เป็นมาตรฐาน รวมไปถงึควรหาชอ่งทางใหม่ๆ  ในการตดิต่อสือ่สารกบัพนักงานเกีย่ว กบัการบรกิาร
อย่างทัว่ถงึและมปีระสทิธภิาพมากยิง่ข ึน้ 
  3.2 ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา ผู้บรหิารต้องค านึงถงึทศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารใน
ด้านการเอาใจเขาใสใ่จเรา และเพื่อใหพ้นักงานได้มคีวามเขา้ใจและมคีวามสามารถทีจ่ะรบัรูใ้นสิง่ที่
ลูกคา้ต้องการได้เป็นอย่างด ีผู้บรหิารควรสง่เสรมิใหม้กีารฝึกอบรมในหลกัสตูรเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร
อย่างต่อเนื่อง เป็นประจ าทกุปี ซึ่งอาจจะท าใหพ้นักงานซ่อมบ ารุ งทีม่ทีกัษะทางด้านการซ่อมบ ารงุที่
ดอียู่แล้ว และยงัท าใหม้ทีกัษะทางด้านการใหบ้รกิารมากขึน้อกีด้วย ซึ่งจะท าใหพ้นักงานซ่อมบ ารงุ
สามารถรบัรูถ้งึความต้องการของลูกคา้แต่ละคนได้ดขี ึน้ 
  3.3 ด้านความรบัผดิชอบ เพื่อไมใ่หพ้นักงานไมแ่บกรบัภาระเนื่องจ ากจ านวนงานที่
รบัผดิชอบทีม่ากจนเกนิไป และเพื่อให้การตอบสนองต่อลูกคา้ หรอืการแกไ้ขงานแจง้ซ่อม  หรอืงาน
ซ่อมบ ารงุเป็นไปได้อย่างรวดเรว็ ผู้บรหิารจะต้องเตรยีมความพรอ้มทางด้านก าลงัคน ใหเ้หมาะสมกบั
จ านวนงานทีม่อียู่ โดยการจดัท าการวเิคราะหผ์ลผลติของงาน (Productivity) อย่างต่อเนื่อง ซึ่งอาจ
ท าใหท้ศันคตติ่อคณุภาพงานบรกิารในด้านความรบัผดิชอบเพิม่ขึน้ สง่ผลใหร้ะดบั ประสทิธผิลของ
การปฏบิตังิานของพนักงานซ่อมบ ารงุใหส้งูข ึน้ตามไปด้วย 
 4. ทศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุของพนักงาน โดยรวมอยู่ในระดบัด ี และทศันคติ
ต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุทีม่ผีลต่อประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน โดยรวม
อย่างมนีัยส าคญั คอืด้านการจดัการซ่อมบ ารงุ  ดงันัน้การเพิม่ระดบั ประสทิธผิลของการปฏบิตังิาน
ของพนักงานซ่อมบ ารงุใหส้งูข ึน้ ผู้บรหิารและผู้ทีเ่กีย่วขอ้งในระดบัวางแผนงา นวศิวกรรมหรอื
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แผนงานซ่อมบ ารงุ จงึต้องท างานรว่มกนัในการปรบัปรงุและพฒันาการจดัการซ่อมบ ารงุในด้าน
ต่างๆ ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ข ึน้ เชน่  การเพิม่ประสทิธภิาพของการท าดชันีชีว้ดั (KPI) ในงาน
ซ่อมบ ารงุด้วยการใชว้ธิกีารทางสถติทิีถู่กต้องเพื่อชว่ยควบคมุการปฏบิตังิานซ่ อมบ ารงุใหม้คีณุภาพ
มากยิง่ข ึน้ ลดเหตุขดัขอ้งซ ้าซากลดลงได้  และสือ่สารใหก้บัพนักงานเพื่อเกดิความเขา้ใจถงึเหตุผล
ของการท าดชันีชีว้ดั (KPI) ขึน้  การส ารวจ การท างานของเครือ่งจกัร /อปุกรณ์เพื่อก าหนดและ
ปรบัปรงุรปูแบบการท างานซ่อมบ ารงุเชงิป้องกนัอย่างต่อเนื่อง และเหมาะ สมกบัการท าปฏทินิการ
ปฏบิตังิานซ่อมบ ารงุ (PM Schedule) ซึ่งอาจท าให้ ทศันคตติ่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุโดยรวม
เพิม่ขึน้ สง่ผลใหร้ะดบัประสทิธผิลของการปฏบิตังิานของพนักงานซ่อมบ ารงุใหส้งูข ึน้ตามไปด้วย 
 5. ทศันคตติ่อคณุภาพการบรกิารซ่อมบ ารงุของพนักงานซ่อมบ ารงุทีไ่มม่ผีลต่อ
ประสทิธผิลของการปฏบิตังิานโดยรวมอย่างมนีัยส าคญั มอียู่ด้วยกนั 2 ด้านคอื ด้านความน่าเชือ่ถอื 
และ ด้านความมัน่ใจ เนื่องจากการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้า เป็นในรปูแบบการ
ท าสญัญาขอ้ตกลงในการใหบ้รกิารงานซ่อมบ ารงุตามเงือ่นไขของสญัญาใหบ้รกิาร ซึ่งคณุภาพของ
การบรกิารด้านความน่าเชือ่ถอื และ ด้านความมัน่ใจ นัน้เป็นสว่นหนึ่งในเงือ่นไขของสญัญาการ
ใหบ้รกิารซ่อมบ ารงุทมี ีอ่ยู่แล้ว โดยมอียู่วา่งานซ่อมบ ารงุไมว่า่จะเป็นงานซ่อมบ ารงุเชงิป้องกนั 
(Preventive Maintenance) หรอื งานแกไ้ขงานตามใบงาน (Corrective Maintenance) นัน้ จะต้อง
ท าใหเ้สรจ็ตรงตามเวลาทีก่ าหนดไวใ้นทกุๆ กรณี เนื่องจากอาจสง่ผลกระทบต่อการใหบ้รกิารเดนิรถ
ของลูกคา้ได้ในกรณีทีไ่มเ่สรจ็ตามเวลาทีก่ าหนดไวไ้ด้ 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 1.  ควรศกึษาเรือ่ง ทศันคตแิละประสทิธผิลทีม่ผีลต่อการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุ
ระบบรถไฟฟ้าของพนักงานซ่อมบ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  โดยวเิคราะห์ ถงึ
ทศันคตดิ้านอืน่ๆ นอกเหนือจากงานวจิยัครัง้นี้ เชน่ ด้านการจดัการความปลอดภยัในการปฏบิตังิาน
ซ่อมบ ารงุ เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันาองคก์รต่อไป 
 2. ควรศกึษาถงึผลทีต่ามมาของประสทิธผิล ของ การปฏบิตังิานของพนักงาน เชน่ 
พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององคก์ร ความพงึพอใจในการท างาน เพื่อเป็นการขยายแนวแนวคดิ
ในการวจิยัใหก้วา้งขึน้ เพื่อประโยชน์ในการพฒันาองคก์รและบุคลากรต่อไป   
 3. ควรศกึษาเปรยีบเทยีบทศันคตทิีม่ผีลต่อประสทิธผิล ของการปฏบิตังิานของพนักงาน
ซ่อมบ ารงุ ระหวา่งหน่วยงานในโครงการซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า ทีม่ลีกัษณะการปฏบิตังิาน
คล้ายคลงึกนั  
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 

 
แบบสอบถาม  

ทศันคตแิละประสทิธผิล ทีม่ผีลต่อการปฏบิตังิานบรกิารซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้าของพนักงานซ่อม
บ ารงุโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรงุเทพมหานคร  

 
 
ค าชีแ้จง : แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าขึน้เพื่อศกึษาถึงทศันคติและประสทิธิผลทีม่ผีลต่อการปฏิบตัิงานบริการซ่อม
บ ารุงระบบรถไฟฟ้าของพนกังานซ่อมบ ารุงโครงการรถไฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึง่ใชป้ระกอบการศกึษา
ระดบัปริญญาโท หลกัสตูรบริหารธุรกจิมหาบณัฑติ (MBA) มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 
 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีประกอบไปดว้ย 4 ส่วน เพื่อใหง่้ายต่อการท าแบบสอบถามและ ประมวลผลดงัน้ี 
 
 ส่วนที ่1 : เป็นค าถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนบุคคล 
 ส่วนที ่2 : เป็นค าถามเกีย่วกบัทศันคติต่อคุณภาพงานบริการซ่อมบ ารุง 
 ส่วนที ่3 : เป็นค าถามเกีย่วกบัทศันคติต่อต่อการจดัการงานซ่อมบ ารุง 
 ส่วนที ่4 : เป็นค าถามเกีย่วกบัประสทิธิผลในการปฏิบตัิงานบริการซ่อมบ ารุง 
 
การตอบแบบสอบถามน้ีใชเ้พื่อการศกึษา ผู้ตอบแบบสอบถามจะไม่มผีลกระทบจากการตอบ แบบสอบถามแต่
ประการใด และการเสนอผลการวจิยัเป็นภาพโดยรวมเท่านัน้ ขอขอบคุณทุกท่านทีก่รุณาใหค้วามร่วมมอืในการ
ตอบแบบสอบถาม 
 
ส่วนท่ี 1 : แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย () ลงในช่องทีต่รงกบัความเป็นจริงของท่านมากทีสุ่ดเพยีง 1 ช่อง 
 
1. อาย ุ
  (   ) 21 - 25 ปี     (   ) 26 - 30 ปี 
  (   ) 31 - 35 ปี     (   ) 36 - 40 ปี 
  (   ) 41 ปีขึน้ไป 
2. สถานภาพสมรส 
  (   ) โสด     (   ) สมรส 
  (   ) หย่าร้าง/หมา้ย 
3. ระดบัการศึกษา 
  (   ) ปวช./ปวส.    (   ) ปริญญาตร ี
  (   ) ปริญญาโทขึน้ไป 
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4. ประสบการณ์ในท างาน  
  (   ) น้อยกว่า 3 ปี    (   ) 3 - 5 ปี 
  (   ) 6 – 8 ปี    (   ) 9 ปีขึน้ไป 
 
5. ต าแหน่งงาน 
  (   ) ช่างเทคนิค    (   ) วศิวกรซ่อมบ ารุง 
  (   ) วศิวกรซ่อมบ ารุงอาวุโส   (   ) หวัหน้างานซ่อมบ ารุง 
 
6. หน่วยงาน 
  (   ) โครงการรถไฟฟ้า BTS   (   ) โครงการรถไฟฟ้าใต้ดนิ MRTA 
 
ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติต่อคณุภาพงานบริการซ่อมบ ารงุ 
ค าชีแ้จง : โปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ้ โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องทีต่รงกบัระดบัความคดิเหน็ของท่าน
มากทีสุ่ดเพยีง 1 ช่อง 

ทศันคติต่อคณุภาพงานบริการซ่อมบ ารงุ  

ระดบัความคิดเห็น 

เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ค่อ
นข้

าง
เห
็นด้

วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ค่อ
นข้

าง
ไม

่เห
็นด้

วย
 

ไม
่เห
็นด้

วย
 

ด้านความมีตวัตนจบัต้องได้   

1. เครื่องมอืและอุปกรณ์ทีใ่ชใ้นงานซ่อมบ ารุงมคีวามทนัสมยั      

2. เครื่องใชส้ านกังาน รถยนต์ โทรศพัทม์อืถือ วทิยุสื่อสาร มเีพยีงพอต่อการใช้
งาน 

     

3. ท่านติดต่อหรือประสานงาน กบัลกูคา้ ดว้ยการแต่งกายในชุดเครื่องแบบที่
สุภาพเรียบร้อยเสมอ เมื่อใหบ้ริการซ่อมบ ารุง 

     

4. วารสาร Together ทีใ่ชภ้ายในบริษทั หรือระบบอนิทราเน็ทช่วยใหท้่านรบัรู้
ข่าวสารเกีย่วกบัการบริการของบริษทัได ้
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ทศันคติต่อคณุภาพงานบริการซ่อมบ ารงุ  

ระดบัความคิดเห็น 

เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ค่อ
นข้

าง
เห
็นด้

วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ค่อ
นข้

าง
ไม

่เห
็นด้

วย
 

ไม
่เห
็นด้

วย
 

ด้านความน่าเช่ือถือ  

5. งานซ่อมบ ารุงเชงิป้องกนั และการแกไ้ขงานตามใบงาน เสร็จตรงตามเวลาที่
ก าหนดไว้ 

     

6. ท่านใหค้วามช่วยเหลอืในการแกป้ญัหากบัลกูคา้ ดว้ยความจริงใจ      

7. งานทีไ่ดร้บัจากการแจ้งซ่อมนัน้ไดร้บัการแกไ้ขอย่างถูกต้องตรงตามอาการ
เสยีทุกครัง้ 

     

8. ติดต่อใหบ้ริการซ่อมบ ารุงหรือแกไ้ขงานไดต้รงต่อเวลาทีไ่ดน้ดัหมายกบัลกูคา้
เสมอ 

     

ด้านความรบัผิดชอบ  

9. ท่านมกีารนดัหมายหรือขออนุญาตเขา้ท างานอย่างชดัเจนกบัศนูยค์วบคุมการ
ท างานหรือผู้ควบคุมสถานีทุกครัง้ 

     

10. ท่านมกีารเตรียมความพร้อมต่อการแกไ้ขงาน หรือ ใหบ้ริการซ่อมบ ารุง
ตลอดเวลา 

     

11.ท่านเต็มใจทีจ่ะช่วยเหลอื เมื่อมกีารร้องขอจากลกูคา้ทุกครัง้      

12. ปริมาณงานทีท่่านรบัผิดชอบไม่ท าใหท้่านยุ่งจนเกนิไป และท่านสามารถทีจ่ะ
ตอบสนองค าร้องจากลกูคา้ไดทุ้กเมื่อ 

     

ด้านความมัน่ใจ  

13. ท่านใหบ้ริการซ่อมบ ารุงหรือแกไ้ขงาน ตามขัน้ตอนการด าเนินงาน 
(Procedure) ทุกครัง้ 

     

14. งานบริการซ่อมบ ารุงมกีารควบคุมดา้นความปลอดภยัในงานอย่างเคร่งครดั      

15. การปฏิบตัิต่อลกูคา้ ดว้ยความเป็นมติร และมมีารยาททีด่อีย่างสม ่าเสมอ      

16. ทกัษะและความสามรถของท่านไดร้บัการพฒันา เพื่อใชใ้นการแกป้ญัหาหรือ
ใหค้ าตอบแก่ลกูคา้ได้ 
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ทศันคติต่อคณุภาพงานบริการซ่อมบ ารงุ  

ระดบัความคิดเห็น 

เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ค่อ
นข้

าง
เห
็นด้

วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ค่อ
นข้

าง
ไม

่เห
็นด้

วย
 

ไม
่เห
็นด้

วย
 

ด้านการเอาใจเขาใส่ใจเรา   

17. ใหบ้ริการซ่อมบ ารุงโดยค านึงถึงความต้องการของลกูคา้ทัง้ฝ่ายปฏิบตัิการ 
(Operation) และฝ่ายซ่อมบ ารุง (Maintenance) 

     

18. การจดัเวลาเขา้ท างานซ่อมบ ารุงนัน้มคีวามเอือ้อ านวยและสะดวกต่อการ
ปฏิบตัิงานของลกูคา้เมื่อต้องปฏิบตัิงานร่วมกนั 

     

19. ท่านมคีวามเขา้ใจและรบัรู้ไดว่้าลกูคา้แต่ละคนต้องการอะไร      

20. ปฏิบตัิงานบริการซ่อมบ ารุงไดต้รงตามประเดน็ทีล่กูคา้ใหค้วามสนใจเสมอ      

 
ส่วนท่ี 3 : แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุ 
ค าชีแ้จง : โปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ้ โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องทีต่รงกบัระดบัความคดิเหน็ของท่าน
มากทีสุ่ดเพยีง 1 ช่อง 

ทศันคติต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า 

ระดบัความคิดเห็น 

เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ค่อ
นข้

าง
เห
็นด้

วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ค่อ
นข้

าง
ไม

่เห
็นด้

วย
 

ไม
่เห
็นด้

วย
 

การจดัการซ่อมบ ารงุ   

1. ปฏิทนิการปฏิบตัิงานซ่อมบ ารุง (PM Schedule) มคีวามเหมาะสมกบัการ
ท างานของเครื่องจกัร/อุปกรณ์ 

     

2. แผนการด าเนินงานซ่อมบ ารุงเครื่องจกัร/อุปกรณ์ (PM) สอดคลอ้งกบัการจดั
ตารางกะ 

     

3. รายงานการแกไ้ขเหตุขดัขอ้งเครื่องจกัร/อุปกรณ์ (Technical report)สามารถ
เป็นขอ้มลูช่วยวเิคราะหร์ากสาเหตุ (Root cause) ในงานซ่อมบ ารุงได ้
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ทศันคติต่อการจดัการงานซ่อมบ ารงุระบบรถไฟฟ้า 

ระดบัความคิดเห็น 

เห
็นด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ค่อ
นข้

าง
เห
็นด้

วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ค่อ
นข้

าง
ไม

่เห
็นด้

วย
 

ไม
่เห
็นด้

วย
 

การจดัการซ่อมบ ารงุ   

4. การจดัท าดชันีชีว้ดั (KPI) ในงานซ่อมบ ารุงมส่ีวนช่วยใหเ้หตุขดัขอ้งซ า้ซาก
ลดลงได ้

     

 
ส่วนท่ี 4 : แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิผลในการปฏิบติังานบริการซ่อมบ ารงุ 
ค าชีแ้จง : โปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ้ โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องทีต่รงกบัระดบัความคดิเหน็ของท่าน
มากทีสุ่ดเพยีง 1ช่อง  

ประสิทธิผลในการปฏิบติังานบริการซ่อมบ ารงุ 

ระดบัประสิทธิผล 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

ด้านปริมาณของงาน   

1. งานบ ารุงรกัษาเชงิป้องกนัเครื่องจกัร/อุปกรณ์ (PM) ถูกปฏิบตัิไดค้รบตาม
จ านวนทีไ่ดว้างแผนไวใ้นแต่ละเดอืน 

     

2. งานบ ารุงรกัษาเชงิป้องกนัเครื่องจกัร/อุปกรณ์ (PM) ทีม่คีวามจ าเป็นทีจ่ะต้อง
เลื่อนออกไปในภายหลงั ไดถู้กปฏิบตัิอย่างครบถ้วนตรงตามจ านวนทีไ่ดเ้ลื่อน
ออกไป 

     

ด้านคณุภาพของงาน  

3. งานบ ารุงรกัษาเชงิป้องกนัเครื่องจกัร/อุปกรณ์ (PM) ทีไ่ดว้างแผนไวใ้นแต่ละ
เดอืน ถูกปฏิบตัิใหส้ าเร็จและถูกปิดตรงตามเวลาทีก่ าหนดไว ้

     

4. งานบ ารุงรกัษาเชงิป้องกนัเครื่องจกัร/อุปกรณ์ (PM) ทีม่คีวามจ าเป็นทีจ่ะต้อง
เลื่อนออกไปในภายหลงั ไดถู้กปฏิบตัิใหส้ าเร็จและถูกปิดตรงตามเวลาทีก่ าหนด
ไว ้
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ภาคผนวก ข 
จดหมายเชิญผู้เช่ียวชาญ  
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ภาคผนวก ค 
รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั  
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจคณุภาพเครื่องมือวิจยั 
 
รายช่ือ      ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 
 
1. อาจารย์ ดร.พนิต กลุศริ ิ  อาจารย์ประจ าบณัฑติวทิยาลยั  
      คณะสงัคมศาสตร์  มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  
 
2. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ กาญณ์ระวี อนันตอคัรกลุ อาจารย์ประจ าบณัฑติวทิยาลยั  
      คณะสงัคมศาสตร์  มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  
 



 

 

 

 

 

 

 

ประวติัย่อผูท้ าสารนิพนธ ์
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