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 การวิจัยนีÊ มีความมุ่งหมาย เพืÉอศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจต่อกระบวนการ การ
ใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยจาํแนกตาม ตาํแหน่ง หน่วยงาน เพศ อาย ุระยะเวลาใน
การทาํงาน รายได ้ทีÉมีผลต่อพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้น
การวิจยัครัÊ งนีÊ คือ พนักงานของบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) เฉพาะสํานักงานใหญ่เท่านัÊน
จาํนวน 280 คน เครืÉองมือทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ค่าความเบีÉยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยใช้การ
ทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ถา้พบความแตกต่างใชท้ดสอบความแตกต่างรายคู่
โดยใชว้ิธีวิเคราะห์ความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัน้อยทีÉสุด และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์อย่างง่าย
แบบเพียร์สนั 
 ผลการวิจยัพบวา่ 
 1.  ผูต้อบแบบสอบถามเป็นพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) พบว่าส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25– 35 ปี ระดบัตาํแหน่ง เจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉอาวุโส แผนก การตลาด/
บริหารสืÉอ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR มีระยะเวลาในการทาํงานระหว่าง 2 -5 ปี มีรายไดต่้อเดือนอยูร่ะหว่าง 
20,000 – 40,000 บาท  
 2.  ทศันคติการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ พบว่ามีทศันคติดา้นการใหบ้ริการ
ทางโทรศพัท ์และ ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์พบว่าอยูใ่นระดบัดี และ ทศันคติต่อ
การใหบ้ริการดา้นแกใ้ขคาํร้อง อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 3.  พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่ามีพฤติกรรมการใชง้านดา้น
การใหบ้ริการทางโทรศพัทโ์ดยเฉลีÉยประมาณ 3 ครัÊ ง ต่อเดือน พฤติกรรมการใชง้านดา้นการบริการแก้
ใขคาํร้องโดยเฉลีÉย อยูที่É 3 ครัÊ งต่อเดือน และ พฤติกรรมการใชง้านดา้นการบริการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์โดยเฉลีÉยประมาณ 2 ครัÊ งต่อเดือน ระยะเวลาทีÉใชบ้ริการอยูใ่นช่วงเวลา 16.00 – 18.00 น และ
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีÉมีระยะเวลาในการขอใหบ้ริการมากทีÉสุด เรืÉองการบริการทางโทรศพัท ์
 4.  ความพึงพอใจเกีÉยวกบัการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่าโดยรวมทัÊง 3 
ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง 
  
 



           ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
  ตาํแหน่งของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้

งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั 

โดยพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์พฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 และพฤติกรรมดา้นความถีÉในการบริการแกใ้ขคาํร้อง 

ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 

  หน่วยงานของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน)แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการ

ใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั 

โดยพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ความถีÉในการใชบ้ริการแกใ้ขคาํร้อง ความถีÉใน

การใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

และพฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

  เพศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน)แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้าน

ในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั โดย

พฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท์ ดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ แตกต่างกนั

อย่างมนัยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 และพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกใ้ขคาํร้อง ความถีÉ

ในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.05 

 ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ด้านความคุม้ค่าทีÉมาใช้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีความสัมพนัธ์ใน

ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01  

 ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ด้านความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมี

ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 



 ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม

ในระดบัตํÉา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01  

 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของ

พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้น

ความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการ

ทางโทรศพัท ์มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉาในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 พฤติกรรมดา้นความถีÉในการแกใ้ขคาํร้อง มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั

กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01  พฤติกรรมดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉาในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 พฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํÉาในทิศทางเดียวกนั

กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 พฤติกรรมการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พฤติกรรมดา้นความถีÉใน

การแกใ้ขคาํร้อง มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉาในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.01 พฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉาในทิศทางตรงกนัขา้ม

กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 พฤติกรรมการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ พฤติกรรมดา้นความถีÉในการแกใ้ขคาํร้อง ดา้นความถีÉ

ในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉาในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 พฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ระดบั

ตํÉาในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
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 This research aims to study attitudes and satisfaction on the technology information 
procedure service system classified by position, working department, gender, age, duration of work 
and income affecting using behavior in technology information system.   Sample size in this research 
is 280 employees of Central Pattana Public Co., Ltd. at Head Quarter.  Questionnaire is an 
instrument for data collection.  Statistics for data analysis are percentage, mean, standard deviation, 
t-test for difference analysis, one-way analysis of variance.  When a difference occurs, pair sample 
test is applied by using Least Significant Difference.  Pearson product moment correlation 
coefficient is for analyzing relationship.  

Results are as follows: 

1. Most respondents  (employees of Central Pattana Public Co., Ltd.,) are female, aging 
between 25 and 35 years old, working as officers/senior officers, working at marketing/media 
management, tenant relation/CSR departments, having duration of work between two and five years 
and having monthly income between 20,000 and 40,000 baht.  

2.  Attitudes on technology information service system in category of call center service 
and category of purchasing and delivery computer equipment are at the good levels, whereas attitudes 
on complaint remedy service are at the moderate level.  

3.  Using behaviors on technology information system are as follows: using behaviors in 
category of call center service by average is at three times per month;  using behaviors in category of 
complaint remedy service by average is at three times per month;  using behaviors in category of 
purchasing and delivery computer equipment by average is at two times per month; period of using 
service is between 16.00 and 18.00 hours; and the longest using time period in technology 
information service system is call center service.  

4. Overall satisfaction on technology information service system in these three categories 
is at the moderate levels. 



Results of hypotheses testing are as follows: 

Employees of Central Pattana Public Co., Ltd. with different position influence different 
using behaviors in technology information system of employees of Central Pattana Public Co., Ltd. in 
category of using behavior in frequency of call center service and in category of using time period 
with statistical significance of 0.01 levels.  Whereas, behaviors in category of using frequency of 
complaint remedy service and category of using frequency of purchasing and delivery computer 
equipment are different with statistical significance of 0.05 levels. 

Employees of Central Pattana Public Co., Ltd. with different working department 
influence different using behaviors in technology information system of employees of Central Pattana 
Public Co., Ltd. in category of behavior in using frequency of call center service, category of using 
frequency of complaint remedy service and category of using frequency of purchasing and delivery 
computer equipment with statistical significance of 0.01 levels.  Whereas, behavior in category of 
using time period of using service is also different with statistical significance of 0.05 level. 

Employees of Central Pattana Public Co., Ltd. with different gender in influence different 
using behaviors in technology information system of employees of Central Pattana Public Co., Ltd. in 
category of behavior in using frequency of call center service and category of using time period of 
using service with statistical significance of 0.01 levels.  Whereas, behaviors in category of using 
frequency of complaint remedy service and category of using frequency of purchasing and delivery 
computer equipment are different with statistical significance of 0.05 levels. 

Overall attitudes on technology information service system have positively moderate 
related to satisfaction of employees of Central Pattana Public Co., Ltd. on technology information 
service system in category of worthiness of service using in technology information service system 
with statistical significance of 0.01 levels. 

Overall attitudes on technology information service system have positively low related to 
satisfaction of employees of Central Pattana Public Co., Ltd. on technology information service 
system in category of overall satisfaction on service using in technology information service system 
with statistical significance of 0.01 levels. 

 

 



Overall attitudes on technology information service system have negatively low related to 
satisfaction of employees of Central Pattana Public Co., Ltd. on technology information service 
system in category of service using of information service system with statistical significance of 0.01 
levels. 

Using behaviors in technology information system in category of behavior in using 
frequency of call center service has positively moderate related to satisfaction of employees of 
Central Pattana Public Co., Ltd. on technology information service system in category of worthiness 
of service using in technology information service system with statistical significance of 0.01 levels.  
Behavior in using frequency of complaint remedy service has positively moderate related to 
satisfaction with statistical significance of 0.01 level.  Behavior in purchasing and deliver computer 
equipment has negatively low related to satisfaction with statistical significance of 0.01 level.  
Behavior in using time period in using service has positively low related to satisfaction with 
statistical significance of 0.01 level.  

Servicing behavior in technology information system in category of using frequency of 
complaint remedy service has positively low related to satisfaction of employees of Central Pattana 
Public Co., Ltd. on technology information service system in category of overall satisfaction on 
service using in technology information service system with statistical significance of 0.01 level.  
Behavior in using time period in using service has negatively low related to satisfaction with 
statistical significance of 0.01. 

Servicing behavior in technology information system in category of using frequency in 
complaint remedy service and category of purchasing and delivery equipment and computer has 
positively low related to satisfaction of Central Pattana Public Co., Ltd.’s employees on technology 
information service system in category of satisfaction on service using in technology information 
service system with statistical significance of 0.01 levels.  Behavior in using time period for using 
service has negatively low related to satisfaction with statistical significance of 0.01 level. 

 
 



 ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธ์ฉบบันีÊสาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี เนืÉองจากความกรุณาและความช่วยเหลือเป็นอยา่งดียิÉง
จาก รองศาสตราจารย  ์ดร. ณักษ์ กุลิสร์ อาจารยที์Éปรึกษาสารนิพนธ์ ทีÉไดก้รุณาเสียสละเวลาอนัมีค่า 
นับตัÊงแต่เริÉมตน้จนเสร็จเรียบร้อยสมบูรณ์ ในการให้คาํปรึกษา คาํแนะนาํทีÉมีคุณค่า ช่วยเหลือ และ
ตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ซึÉ งเป็นประโยชน์ในการทาํสารนิพนธ์ฉบบันีÊ  ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซึÊ งใน
ความกรุณา และขอกราบขอบพระคุณอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสนีÊ  

 รองศาสตราจารย ์ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ รองศาสตราจารย ์สุพาดา สิริกตุตา ขอขอบพระคุณ
ทีÉท่านไดส้ละเวลามาเป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์ใหผู้ว้จิยั และใหค้วามอนุเคราะห์เป็นผูเ้ชีÉยวชาญ
ตรวจคุณภาพของเครืÉองมือ ปรับแกใ้ข และใหค้าํแนะนาํในการปรับปรุงคุณภาพเครืÉองมือใหไ้ดรั้บความ
เชืÉอถือ 

 คณาจารยทุ์กท่านในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
และคณาจารยใ์นโครงการบริหารธุรกิจมหาบญัฑิตทุกท่าน ทีÉไดป้ระสิทธิÍ ประสาทวิชาความรู้ให้
คาํแนะนาํกบัผูว้ิจยั 

 เจา้หนา้ทีÉโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒทุกท่าน ทีÉช่วย
ประสานงานใหค้าํแนะนาํอนัเป็นประโยชน์ตัÊงแต่เริÉมตน้จนถึงวนัทีÉสารนิพนธ์ฉบบันีÊสาํเร็จ 

 ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ทีÉไดใ้หค้วามร่วมมือและเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
งานวิจยัครัÊ งนีÊไม่สามารถสาํเร็จไดห้ากไม่มีท่าน 

 ทา้ยทีÉสุด ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัวของผูว้ิจยั ทีÉเป็นกาํลงัใจให้
ความช่วยเหลือและเขา้ใจในภารกิจของผูว้จิยั ทาํใหผู้ว้ิจยัสามารถดาํเนินงานวจิยัทีÉน่าภูมิใจฉบบันีÊ ลุล่วง
สมความปรารถนา   
 ผูว้ิจยั ขอกราบขอบพระคุณท่านทัÊงหลายทีÉกล่าวไวข้า้งตน้อีครัÊ ง ดว้ยความซาบซึÉงอยา่งสูง 
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บททีÉ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลงั 
  บริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกัด (มหาชน) เป็นบริษทัทีÉดาํเนินงานเกีÉยวกับการบริหารด้าน
อสังหาริมทรัพย ์และ ศูนยก์ารคา้ ในนามของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซ่า และในยคุเศรษฐกิจปัจจุบนั
เป็นยุคของการแข่งขนัทางธุรกิจทีÉมีการแข่งขนักนัค่อนขา้งสูง ทางบริษทัจึงมีความจาํเป็นตอ้งมีการ
ปรับเปลืÉยนกลยทุธ์เพืÉอให้สอดคลอ้งกบัการแข่งขนัทางการตลาด ซึÉ งในการปรับ เปลีÉยนเพืÉอให้ระบบ
การทาํงานมีความรวดเร็วและทนัสมยั จึงมีความจาํเป็นตอ้งนาํระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาเพืÉอ
ช่วยให้การทาํงานมีประสิทธิภาพมากยิÉงขึÊ นและสามารถพร้อมทีÉจะรองรับกับการเปลีÉยนแปลง
อนัรวดเร็วไดใ้นอนาคต ดงันัÊนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศภายในองคก์รจึงมีความจาํเป็นอยา่งมากใน
การทาํงาน ทัÊงดา้นทีÉตอ้งเกีÉยวขอ้งลูกคา้ และดา้นสนับสนุนการทาํงานในดา้นต่างๆก็ตาม เพืÉอให้การ
ทาํงานโดยรวมมีความคล่องตวัและเพิÉมความรวดเร็วในการทาํงานและใหท้นัต่อความตอ้งการของลกูคา้
ทีÉเขา้มาใชบ้ริการภายในศูนยก์ารคา้ของทาง เซ็นทรัลพลาซ่า เมืÉอมีระบบเขา้ช่วยในการทาํงานมากยิÉงขึÊน
ปัญหาของผูใ้ชร้ะบบก็มีมากยิÉงขึÊนเพราะว่าความตอ้งการของแต่ละแผนก หรือ แต่ละบุคคลก็จะมีความ
ตอ้งการทีÉไม่เหมือนกนัจึงทาํให้พนักงานภายในมาขอใชบ้ริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเป็น
จาํนวนมาก ประกอบกับทางบริษัทเองได้มีการขยายสาขาเพิÉมขึÊนเรืÉ อยๆ ทาํให้มีพนักงานทีÉคอย
ให้บริการดา้นต่างของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศบริการไดอ้ย่างไม่ทัÉวถึง เพราะว่าความตอ้งการใช้
งานในระบบมีมากยิÉงขึÊน ทาํให้ตอนประเมินผลการทาํงานปลายปีของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ (เป็น
ผลจากการทาํสาํรวจ VoIC โดยใหบ้ริษทั Hewitt มาเป็นผูส้าํรวจ ปี 2008) มีคะแนนในการทาํงานอยูใ่น
เกณฑที์Éต ํÉากว่ามาตราฐานทีÉกาํหนด คือมาตรฐานทีÉไดต้ัÊงไวป้ระมาณ 95 % แต่ในรอบปีทีÉผา่นมากทาง
ฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศทาํไดอ้ยูที่Éประมาณ 80 % ซึÉ งถือว่าตํÉากว่าเกณฑที์Éไดต้ัÊงไวม้าก ทาํใหฝ่้ายตอ้ง
มีการดาํเนินการแกใ้ข เพราะว่าการให้บริการของทางฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศถือเป็น KPI หลกัตวั
หนึÉ งทีÉใช้วดัผลการทาํงานภาพรวมของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศและเพืÉอให้การทาํงานของฝ่าย
เทคโนโลยีสารสนเทศมีประสิทธิภาพในการทาํงานมากยิÉงขึÊนและเพืÉอให้บรรลุเป้าหมายของฝ่าย
เทคโนโลยสีารสนเทศและบริษทัไดก้าํหนดไว ้ 
  จากทีÉกล่าวมาทาํให้ผูว้ิจยัสนใจทีÉจะศึกษาถึง ทศันคติและความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพืÉอให้ทราบถึงปัญหาทีÉตอ้งปรับปรุงแกใ้ขและความตอ้งการในการ
บริการด้านต่างๆของฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ และเพืÉอทีÉจะได้นําผลการวิจยัทีÉได้จากการสํารวจ
ทัศนคติและความพึงพอใจนํามาปรับปรุงกระบวนการในเรืÉ องการบริการด้านต่างๆ ของระบบ
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เทคโนโลยีสารสนเทศของ บริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกดั(มหาชน)ให้มีประสิทธิภาพมากยิÉงขึÊนตาม
เกณฑม์าตราฐานทีÉไดก้าํหนดไว ้

ความมุ่งหมายของการวจิยั 

  ในการวิจยัครัÊ งนีÊผูว้ิจยัไดต้ัÊงความมุ่งหมายไวด้งันีÊ  
  1.  เพืÉอศึกษาลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคล ได้แก่ ตาํแหน่งงาน หน่วยงาน สาขา เพศ อาย ุ
ระยะเวลาในการทาํงาน รายได ้ ทีÉมีผลต่อพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  2.  เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อการให้บริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์ดา้นการใหบ้ริการทางระบบ Request ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์ กบัความพึงพอใจของพนักงาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน)ในการให้บริการใน
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังาน 
  3.  เพืÉอศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศกบั
ความพึงพอใจของพนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน)การให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังาน 

ความสําคญัของการวจิยั 

1. เพืÉอให้ทราบถึงความตอ้งการทีÉแทจ้ริง ว่าพนกังานภายในองคก์รมีทศันคติและความพึง
พอใจอย่างไรต่อการขอใชบ้ริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององคก์ร เพืÉอทีÉจะให้ไดข้อ้มูลอนั
เป็นประโยขน์นาํมาปรับปรุงกระบวนการการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององคก์ร 

2. เพืÉอให้การบริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกัด 
(มหาชน) มีมาตราฐานในการใหบ้ริการเทียบเคียงกบัมาตราฐานสากล 

ขอบเขตของการวจิยั 

  ประชากรทีÉใช้ในการวจัิย 
 การดาํเนินการศึกษาวิจยัในครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยักาํหนดใหป้ระชากรทีÉใชใ้นการศึกษา คือ  พนกังาน
ของบริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกดั(มหาชน) ซึÉ งมีจาํนวนประชากรทัÊงสิÊน 700 คน ศึกษาเฉพาะสาํนกังาน
ใหญ่เท่านัÊน เหตุผลทีÉเลือกเฉพาะสํานักงานใหญ่เพราะว่าส่วนใหญ่การใชง้านจะเป็นการรวมศูนยที์É
สาํนกังานใหญ่ (แหล่งขอ้มูลจากฝ่ายทรัพยากรบุคคล. 2009) 

 กลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการวจัิย 

 กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั คือ พนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) (เฉพาะทีÉ
สาํนกังานใหญ่) โดยใชสู้ตรสาํหรับกรณีทีÉทราบจาํนวนประชากรทีÉแทจ้ริง (Actual Population) และได้
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กาํหนดขนาดตวัอยา่งตามสัดส่วนของประชากรโดยใชสู้ตรการคาํนวณของ ทาโร่  ยามาเน่ (Yamane. 
1979:  1088)  และใหมี้ค่าความคลาดเคลืÉอนในการสุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 
 สูตรการคาํนวณหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  
 

n = 21 Ne
N

+
 

 
 กาํหนดให ้ n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
      N  แทน ขนาดของประชากร 
      e  แทน สดัส่วนของความคลาดเคลืÉอนทีÉยอมใหเ้กิดขึÊนได ้= 5% 
 แทนค่าในสูตร 
  

n =    

n =  254.55  ≈  255 
 
 จากการคาํนวณตามสูตรจะไดก้ลุ่มตวัอย่างเท่ากับ 255 คน ผูว้ิจยัได้เพิÉมจาํนวนตวัอย่าง
สาํรองเพืÉอป้องกนัการผดิพลาดทีÉเกิดประมาณ 10% เท่ากบั 25 คน ดงันัÊนกลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวิจยั
ครัÊ งนีÊ จะเป็นทัÊงหมดประมาณ 280 คน โดยใชว้ิธีการเลือกสุ่มตวัอยา่งจาก การสุ่มตวัอยา่งมีขัÊนตอน ดงันีÊ  
 ขัÊนทีÉ 1 การสุ่มตวัอยา่งแบบชัÊนภูมิตามสัดส่วน (Population Stratified Sampling) เพืÉอให้
ไดจ้าํนวนตวัอยา่งเป็นสดัส่วนทัÊง 3 กลุ่ม ซึÉงจะใชจ้าํนวนพนกังานแต่ละกลุ่ม วิธีการคาํนวณดงันีÊ  
จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแต่ระดบั = จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัÊงหมด × จาํนวนประชากรทัÊงหมดในแต่ละระดบั 

                                                                  จาํนวนประชากรทัÊงหมด 

 

ลาํดับทีÉ ระดับตําแหน่ง ประชากร 
(คน) 

ตัวอย่าง 
(คน) 

1. ผูบ้ริหารระดบัสูง  25  10 
2. ผูบ้ริหารระดบักลาง 240  96 
3. พนกังานระดบัปฏิบติัการ 435 174 

 รวม 700 280 



4 
 

 ขัÊนทีÉ 2 วิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยสะดวก (Convenience Sampling) เพืÉอเกบ็รวบรวมขอ้มูลซึÉง
ผูว้ิจยัใชก้ารแจกแจงแบบสอบถามใหก้บัพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ในแต่ละกลุ่ม 
เพืÉอใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งตามทีÉตอ้งการ 

ตวัแปรทีÉศึกษา 

1.  ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดงันีÊ  
1.1 ลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังาน 

1.1.1 ตาํแหน่ง 
   1.1.1.1 เจา้หนา้ทีÉ 
   1.1.1.2 เจา้หนา้ทีÉอาวโุส 
   1.1.1.3  หวัหนา้แผนก 
   1.1.1.4 ผูช่้วยจดัการ 
   1.1.1.5 ผูจ้ดัการ 
   1.1.1.6 ผูจ้ดัการอาวโุส 
   1.1.1.7 ผูอ้าํนวยการ 
   1.1.1.8 รองกรรมการผูจ้ดัการ 

1.1.2 หน่วยงาน 
   1.1.2.1 ตรวจสอบภายใน 
   1.1.2.2 สาํนกักรรมการบริหาร 
   1.1.2.3 พฒันาบุคคล 
   1.1.2.4 การตลาด 
   1.1.2.5 บริหารสืÉอ 
   1.1.2.6 ร้านคา้สมัพนัธ์ 
   1.1.2.7 กฏหมาย 
   1.1.2.8 CSR 
   1.1.2.9 บญัชี การเงิน 
   1.1.2.10 แคชเชียร์ 
   1.1.2.11 อาคาร 
   1.1.2.12 ธุรการ จดัซืÊอ 
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1.1.3 เพศ 
   1.1.3.1 ชาย 
   1.1.3.2 หญิง 
  1.1.4     อาย ุ
   1.1.4.1  21 - 29 ปี 
   1.1.4.2 30 – 38 ปี 
   1.1.4.3 39 – 48 ปี 
   1.1.4.4 มากกวา่ 49 ปี 
  1.1.5     ระยะเวลาในการทาํงาน 
   1.1.5.1 นอ้ยกวา่ 1 ปี 
   1.1.5.2  1 – 5 ปี 
   1.1.5.3  6 – 10 ปี 
   1.1.5.4  มากกวา่ 10 ปี 
  1.1.6     รายได ้
   1.1.6.1 นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท 
   1.1.6.2 20,001 – 40,000 บาท 
   1.1.6.3 40,001 – 60,000 บาท 
   1.1.6.4 60,001 – 80,000 บาท 
   1.1.6.5 80,000 บาทขึÊนไป 
  

             2. ทศันคติต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
2.1 ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์
2.2 ดา้นการใหบ้ริการทางดา้นระบบ Request 
2.3 ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์ 

               3.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
3.1 พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษัท 

เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) และ ความพึงพอใจของพนกังานบริษทั เซ็ลทรัล พฒันา จาํกดั (มหชน) 
ต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ทีÉมีความสมัพนัธ์เกีÉยวขอ้งกนั 

3.2  ความพึงพอใจของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) ต่อการ
ใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ลักษณะส่วนบุคคล หมายถึง ปัจจัยทีÉเป็นลกัษณะเฉพาะของบุคคล เช่นลกัษณะทาง
ตาํแหน่ง หน่วยงาน เพศ อายุ ระยะเวลาในการทาํงาน และรายได ้ทีÉมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ ของบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) 

2. ทัศนคติต่อการให้บริการ  หมายถึง ลกัษณะความคิดเห็นของพนักงานภายในบริษทั 
เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) ทีÉมีต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในดา้นต่างๆ เช่น 
ดา้นการให้บริการทางโทรศพัท์ ดา้นการให้บริการทางระบบRequest ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์ 

3. พฤติกรรมการใช้งาน หมายถึง กิริยาอาการ หรือการกระทาํของพนกังานภายในบริษทั 
เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) ทีÉแสดงออกต่อการขอใชบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

4. ความพงึพอใจ หมายถึง  ระดบัความรู้สึกในทางบวก หรือ ทางลบของพนกังานเซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั(มหาชน) ทีÉมีต่อการใชบ้ริการในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นการให้บริการทางโทรศพัท ์ดา้นการ
ใหบ้ริการทางระบบRequest ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์ ว่ามีความพอใจ หรือ ไม่พอใจมากนอ้ย
แค่ไหนสาํหรับการใหบ้ริการ 

5. การให้บริการทางโทรศัพท์ หมายถึง การบริการรับแก้ไขปัญหาในระบบ โดยผ่าน
ช่องทาง ทางดา้นโทรศพัท ์โดยมีเจา้หนา้ทีÉคอยรับบริการ 

6. การให้บริการทางระบบ Request หมายถึง การให้บริการรับแกไ้ขปัญหาในระบบผา่น
ระบบ Software มายงัหน่วยงานโดยตรงต่อเจา้หนา้ทีÉผูรั้บผดิชอบ 

7. การจัดซืÊอ หมายถึง การทีÉพนักงานมีความตอ้งการอุปกรณ์ทีÉเกีÉยวขอ้งกับระบบงาน 
คอมพิวเตอร์เพิÉมเติม และไดท้าํคาํร้องของสัÉงซืÊอมายงัหน่วยงานเทคโนโลยสีารสนเทศ 

8. ส่งมอบอุปกรณ์ หมายถึง การติดตัÊ งอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ หรือ อุปกรณ์ต่อพ่วงอืÉนทีÉ
เกีÉยวขอ้ง ใหก้บัพนกังานทีÉมีการขอจดัซืÊอ 

9. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง ระบบทีÉใหบ้ริการขอ้มูลพืÊนฐาน รวมทัÊงฮาร์ดแวร์ 
ซอฟแวร์ ฐานขอ้มูล และการสืÉอสารต่างๆ ทีÉช่วยในการแกไ้ขปัญหาในการดาํเนินงาน 

10.  ลักษณะตําแหน่ง หมายถึง ระดบัทางตาํแหน่งงานภายในบริษทั โดยแบ่งเป็นผูบ้ริหาร
ระดบัปฏิบติัการไดแ้ก่ เจา้หน้าทีÉ เจา้หน้าทีÉอาวุโส หัวหน้าแผนก ผูบ้ริหารระดบักลาง ไดแ้ก่ ผูช่้วย
ผูจ้ดัการ ผูจ้ดัการ ผูจ้ดัการอาวโุส ผูบ้ริหารระดบัสูง ไดแ้ก่ ผูอ้าํนวยการ รองกรรมการผูจ้ดัการ 
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กรอบแนวคดิในการวจิยั 

  จากการศึกษาคน้ควา้วิจยั เรืÉอง ทศันคติความพึงพอใจต่อกระบวนการ การให้บริการดา้น
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนกังานภายในบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) สามารถแสดง
กรอบแนวคิดในการวิจยัและแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามไดด้งันีÊ  
 

ตัวแปรอสิระ                               ตัวแปรตาม 
(Independent Variables)         (Dependent Variables) 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล                                                                            พฤติกรรมการใช้งานในระบบของระบบ                                
-     ตาํแหน่งงาน                                        เทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั   
- หน่วยงานทีÉสังกดั                                                                        เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระยะเวลาในการทาํงาน 
- รายได ้

 
 
 
 
 
 
     ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบ 
     เทคโนโลยสีารสนเทศ 
ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์                                                          ความพึงพอใจของพนกังานบริษทั                                   
ดา้นการใหบ้ริการทางระบบ Request                                                เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการดา้นการ
จดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์                                                                   ใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

    

 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 แนวความคิดในการวจิยั 
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สมมตฐิานการวจิยั 

1. พนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉมีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
ตาํแหน่งงาน หน่วยงานทีÉสังกดั สาขาทีÉสังกดั เพศ ระยะเวลาในการทาํงาน รายได ้สถานภาพ แตกต่าง
กนัมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

2. ทัศนคติต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย ด้านการ
ให้บริการดา้นโทรศพัท ์ดา้นการให้บริการทางระบบ Request ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์ มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการ
ในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

3. พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั 
(มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  
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บททีÉ 2 

เอกสารและงานวจิัยทีÉเกีÉยวข้อง 
 
 ในการวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง และไดน้ําเสนอตามหัวขอ้
ต่อไปนีÊ  

1. แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร์ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัทศันคติ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัความพึงพอใจ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการบริการ 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัพฤติกรรม 
6. ประวติัความเป็นมา บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) 
7. งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

แนวคดิและทฤษฏีประชากรศาสตร์ 

          แนวคิดทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์เชืÉอวา่ คนทีÉมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ทีÉแตกต่างกนั
จะมีพฤติกรรมสาํคญัอยา่งหนึÉงของมนุษย ์ ดงันัÊนนกัวิชาการสืÉอสารบางกลุ่มจึงเชืÉอว่า พฤติกรรมการ
สืÉอสารของบุคคลทีÉมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนั จึงน่าจะแตกต่างกนัดว้ย เนืÉองจากบุคคล
ทีÉอยูใ่นแต่ละกลุ่ม ประชากรยอ่มจะมีกิจกรรมและการดาํเนินชีวิต ตลอดจนการมีเวลาวา่งต่างกนั 

 ปรมะ สตะเวทิน  (2538:  112-118) กล่าวว่าการวิเคราะห์ผูรั้บสารเป็นการรวบรวมขอ้มูล
เกีÉยวกบัผูรั้บสาร เพืÉอวางแผนในการสืÉอสารกบัผูรั้บสารซึÉ งวิธีการทีÉดีทีÉสุดในการวิเคราะห์ผูรั้บสารทีÉ
ประกอบไปดว้ยคนจาํนวนมาก ในกรณีของการสืÉอสารกลุ่มใหญ่และการสืÉอสารมวลชนนัÊนก็คือ การ
จาํแนกผูรั้บสารออกเป็นกลุ่มๆ ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์นัÊน ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา 
ตาํแหน่งงาน ระดบัรายได ้และอายกุารทาํงานซึÉงมีรายละเอียดดงันีÊ  

 1.  อายุ จากการวิจยัทางจิตวิทยา พบว่า คนเราเมืÉอมีอายมุากเพิÉมมากขึÊน โอกาสทีÉจะเปลีÉยน
ใจหรือถูกชกัจูงใจจะนอ้ยลง นอกจากนัÊนอายยุงัเป็นปัจจยัทีÉทาํใหค้นมีความแตกต่างกนัในเรืÉองความคิด 
และ พฤติกรรม โดยทัÉวไปแลว้คนทีÉมีอายนุอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยดึถืออุดมการณ์และมองโลกใน
แง่ดีมากกว่า คนทีÉมีอายมุาก สาเหตทีÉแตกต่างกนั เนืÉองมาจากคนทีÉต่างวยักนัมีประสบการณ์ชีวิต
แตกต่างกนัคนทีÉมีอายมุากมกัจะใชสื้ÉอเพืÉอแสวงหาข่าวสารหนกัๆ มากกว่าเพืÉอความบนัเทิง ในการฟัง
วิทย ุเช่น คนทีÉมีอายมุากมกัจะฟังรายการทีÉหนกัๆ ไม่ค่อยฟังดนตรีสมยัใหม่ 
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 2.  เพศ การวิจยัทางจิตวิทยาไดแ้สดงใหเ้ห็นว่า ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความแตกต่างกนัอยา่งมาก
ในเรืÉอง ความคิด ค่านิยม และทศันคติ ทัÊงนีÊ เพราะวฒันธรรมและสังคมกาํหนดบทบาทแต่ละกิจกรรม
ของคนสองเพศไวต่้างกนั ผูห้ญิงมกัจะเป็นคนทีÉมีจิตใจอ่อนไหวมกัถูกชกัจูงใจไดง่้ายกว่าผูช้าย ผูช้ายให้
เหตุผลและจดจาํไดม้ากกว่าผูห้ญิง ผูช้ายมีความสามารถในการคาดคะเน ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล
ไดม้ากกวา่ผูห้ญิง และผูห้ญิงมกัจะโทษตวัเองเมืÉอมีความผดิพลาดเกิดขึÊน ในขณะทีÉ ผูช้ายมกัจะโทษคน
อืÉนหรืออุปสรรคอืÉนๆ แต่ไม่โทษตวัเอง 

 3.  สถานะทางสังคมและเศรษฐกจิ หมายถึง อาชีพ รายได ้เชืÊอชาติ และชาติพนัธุ์ ตลอดจน
ภูมิหลงัของครอบครัว การวิจยัทางนิเทศศาสตร์ไดชี้Ê ใหเ้ห็นว่า สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจของผูรั้บ
สารมีอิทธิพลอยา่งมากต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารทีÉมีต่อผูส่้งสาร และสาร สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ
ทาํให้คนมี วฒันธรรมต่างกนั มีประสบการณ์ต่างกนั มีทศันคติ ค่านิยม เป้าหมายทีÉต่างกนั คนทีÉมี
พืÊนฐานทางครอบครัวย่อมมองโลกมีแนวความคิด อุดมการณ์ มีค่านิยมต่อสิÉงต่างๆ แตกต่างกนั 
นอกจากครอบครัว และอาชีพแลว้ รายได ้ ตลอดจนเชืÊอชาติก็มีบทบาทสาํคญัต่อผูรั้บสารดว้ย รายได้
ของคนยอ่มเป็นเครืÉองกาํหนดความตอ้งการของคน ตลอดจนสามารถกาํหนดความคิดของคนเกีÉยวกบั
สิÉงต่างๆ และพฤติกรรมต่างๆ และคนต่างเชืÊอชาติกนัยอ่มมีวฒันธรรมยอ่ยของแต่ละเชืÊอชาติทีÉคอยกาํกบั
ค่านิยม ทศันคติ ความคิด พฤติกรรมของคนใน เชืÊอชาติแตกต่างกนั 

 4.  การศึกษา คนทีÉไดรั้บการศึกษาในระดบัทีÉต่างกนัในยคุสมยัทีÉต่างกนั ในระบบการศึกษา
ทีÉต่างกนัในสาขาวิชาทีÉต่างกนั ยอ่มมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ และความตอ้งการทีÉแตกต่างกนัไป คน
ทีÉมีการศึกษาสูงหรือความรู้ดี จะไดเ้ปรียบอยา่งมาก เพราะคนเหล่านีÊ มีความรู้กวา้งขวางหลายเรืÉอง มี
ความเขา้ใจสารไดดี้ แต่มกัเป็นคนไม่ค่อยเชืÉออะไรง่ายๆ โดยทัÉวไปคนทีÉมีการศึกษาสูงมกัจะใช้
สืÉอมวลชนมากกว่าคนทีÉมีการศึกษานอ้ยมกัจะใชสื้Éอประเภทวิทย,ุ โทรทศัน์ และภาพยนตร์ แต่หากมี
เวลาจาํกดักม็กัจะแสวงหาข่าวสารจากสืÉอสิÉงพิมพม์ากกวา่สืÉอประเภทอืÉน 

 5.  ระดับตําแหน่ง ระดบัตาํแหน่งของบุคคลในองคก์ร ซึÉ งมีความแตกต่างกนัของแต่ละ
บุคคลอาจทาํใหเ้กิดความแตกต่างกนัในการสืÉอสาร บุคคลทีÉมีตาํแหน่งภายในองคก์รสูงมีแนวโนม้ทีÉจะ
ไดรั้บ ข่าวสารทีÉจาํเป็นสาํหรับการปฏิบติังานมากกว่าบุคคลทีÉมีตาํแหน่งภายในองคก์ารตํÉา ดงันัÊนบุคคล
ทีÉมีตาํแหน่งภายในองคก์รตํÉา จึงมกัเป็นบุคคลทีÉขาดข่าวสารอยูเ่สมอ และตาํแหน่งงานเป็นการบ่งบอก
รายละเอียดของอาํนาจหนา้ทีÉของแต่ละตาํแหน่งรวมทัÊงระบุถึงวตัถุประสงคใ์นการปฏิบติังานให้บรรลุ
เป้าหมายในแต่ละหนา้ทีÉดว้ย  

 6.  อายุงาน เมืÉอบุคคลประกอบอาชีพในองคก์รหนึÉงเป็นระยะเวลานานๆ บุคคลนัÊนจะเกิด
ความผกูพนักบัหน่วยงาน และยอมรับสภาพความเป็นอยู ่กฎเกณฑร์ะเบียบแบบแผนทีÉใชป้ฏิบติัอยู ่ ซึÉ ง
ต่างจากบุคคลทาํงานเป็นระยะเวลาสัÊนกว่า ทีÉมกัจะไม่มีความรู้สึกผกูพนักบัหน่วยงาน ตลอดจนไม่
ยอมรับสภาพ และ กฎเกณฑต่์างๆ ภายในองคก์าร และอายงุานหรือประสบการณ์ ประสบการณ์ในอดีต
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เป็นบทบาททีÉสาํคญัในการตดัสินใจผูบ้ริหารทีÉมีประสบการณ์โดยทัÉวไปเชืÉอถือว่าสิÉงต่างๆ จะสามารถ
บรรลุผลสาํเร็จ และ ขอ้ผดิพลาดซึÉงเกิดขึÊนถือวา่เป็นขอ้แนะนาํในอนาคต ทศันคตินีÊ เชืÉอว่าประสบการณ์
ทีÉมากขึÊนของผูบ้ริหารทาํใหเ้ขามีความสามารถมากขึÊน เมืÉอพนกังานไดรั้บการพฒันาความสามารถและ
มีประสบการณ์ในงานมากขึÊนแต่ความสามารถของพนักงานในการตีความสารทีÉไดรั้บในแง่มุมของ
พนกังานหน่วยงานอืÉนๆ กลบัลดลงเนืÉองจากพนกังานจะยดึติดกบัความนึกคิดทีÉเกิดขึÊนจากการทาํงาน
ในหน่วยงาน ซึÉ งจะเป็นตวักีดขวางการทาํความเขา้ใจของพนกังานในหน่วยงานอืÉน สภาพการณ์เช่นนีÊ
ไดเ้กิดขึÊน และกระจายไปทัÉวทุกหน่วยงานทีÉปฏิบติังานแตกต่างกนั และทัÉวทุกระดบัสายงานการบงัคบั
บญัชา 

 

แนวคดิและทฤษฏีเกีÉยวกบัทศันคต ิ
 ความหมายของทศันคติ (Attitude)  

 ทศันคติ เป็นแนวความคิดทีÉมีความสาํคญัมากแนวหนึÉงทาง จิตวิทยาสังคม และ การสืÉอสาร 
และมีการใชก้นัอยา่งแพร่หลาย สาหรับการนิยามคาํว่า ทศันคติ นัÊน ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านให้
ความหมายไวด้งันีÊ   

 โรเจอร์ (สุรพงษ ์ โสธนะเสถียร. 2533:  122; อา้งอิงจาก Roger.  1978:  208–209) ได้
กล่าวถึง ทศันคติ ว่าเป็นดชันีชีÊ ว่าบุคคลนัÊนคิดและรู้สึกอยา่งไรกบัคนรอบขา้ง วตัถุหรือสิÉงแวดลอ้ม
ตลอดจนสถานการณ์ต่าง ๆ โดย ทศันคตินัÊนมีรากฐานมาจากความเชืÉอทีÉอาจส่งผลถึง พฤติกรรม ใน
อนาคตได ้ทศันคติจึงเป็นเพียง ความพร้อมทีÉจะตอบสนองต่อสิÉงเร้า และเป็น มิติของการประเมิน เพืÉอ
แสดงว่าชอบหรือไม่ชอบ ต่อประเด็นหนึÉ ง ๆ ซึÉ งถือเป็นการสืÉอสารภายในบุคคล (Interpersonal 
Communication) ทีÉเป็นผลกระทบมาจาก การรับสาร อนัจะมีผลต่อ พฤติกรรม ต่อไป  

 เคลเลอร์ (Howard H. Kendler.  1963:  572) กล่าวว่า ทศันคติ หมายถึง สภาวะความพร้อม
ของบุคคล ทีÉจะแสดงพฤติกรรมออกมาในทางสนบัสนุน หรือ ต่อตา้นบุคคล สถาบนั สถานการณ์ หรือ 
แนวความคิด  

 คาร์เตอร์ วี. กดู (Carter V. Good. 1959:  48) ใหค้าํจาํกดัความไวว้่า ทศันคติ คือ ความพร้อม
ทีÉจะแสดงออกในลกัษณะใด ลกัษณะหนึÉงทีÉเป็นการสนบัสนุน หรือต่อตา้นสถานการณ์ บางอยา่ง บุคคล 
หรือสิÉงใดๆ 

 นิวคอมบ ์ (Newcomb.  1854:  128) ใหค้าํจาํกดัความไวว้่า ทศันคติซึÉงมีอยูใ่นเฉพาะคนนัÊน 
ขึÊนกบัสิÉงแวดลอ้ม อาจแสดงออก ในพฤติกรรม ซึÉ งเป็นไปไดใ้น 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะชอบหรือพึง
พอใจ ซึÉงทาํใหผู้อื้Éนเกิด ความรักใคร่ อยากใกลชิ้ดสิÉงนัÊน ๆ หรืออีก ลกัษณะหนึÉง แสดงออก ในรูปความ
ไม่พอใจ เกลียดชงั ไม่อยากใกลสิ้ÉงนัÊน  
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 นอร์แมน แอล มุน (Norman L. Munn.  1971:  71) กล่าวว่า ทศันคติ คือ ความรู้สึก และ 
ความคิดเห็น ทีÉบุคคล มีต่อสิÉงของ บุคคล สถานการณ์ สถาบนั และขอ้เสนอใด ๆ ในทางทีÉจะยอมรับ 
หรือปฏิเสธ ซึÉ งมีผลทาํให้ บุคคลพร้อม ทีÉจะแสดงปฏิกิริยาตอบสนอง ดว้ยพฤติกรรม อยา่งเดียวกนั
ตลอด  

 จี เมอร์ฟี, แอล เมอร์ฟี และ ที นิวคอมบ ์ (G. Murphy , L.Murphy; & T.Newcomb . 1973:   
887) ใหค้วามหมายของคาํว่า ทศันคติ หมายถึง ความชอบ หรือไม่ชอบ พึงใจ หรือไม่พึงใจทีÉบุคคล
แสดงออกมาต่อสิÉงต่าง ๆ  

 สุพิณ  เกชคุปต ์  (2537:  46) ทศันคติหมายถึง ความรู้สึกของบุคคลทีÉมีต่อสิÉงหนึÉงสิÉงใดและ
เชืÉอว่าความรู้สึกนีÊ จะมีผลต่อการแสดงพฤติกรรมของบุคคลนัÊน นักจิตวิทยาเห็นว่า ทศันคติเป็นพลงั
อยา่งหนึÉงทีÉมองไม่เห็นเช่นเดียวกบัสญัชาตญาณหรือแรงจูงใจ แต่พลงันีÊสามารถผลกัดนัใหมี้การกระทาํ
บางอย่างทีÉสอดคลอ้งกับความรู้สึกของทัศนคติ ดังนัÊ น เราอาจกล่าวได้ว่าทัศนคติ ก็คือ ท่าทีหรือ
แนวโน้มของบุคคลทีÉแสดงต่อสิÉงหนึÉ งสิÉงใด อาจเป็นบุคคล กลุ่มคน ความคิด หรือสิÉงของก็ได ้โดยมี
ความรู้สึกหรือความเชืÉอเป็นพืÊนฐาน 

 ศกัดิÍ  สุนทรเสณี  (2531:  2) กล่าวถึง ทศันคติ ทีÉเชืÉอมโยงไปถึงพฤติกรรมของบุคคล ว่า
ทศันคติ หมายถึง  

 1.  ความสลบัซบัซอ้นของความรู้สึก หรือการมีอคติของบุคคล ในการทีÉจะสร้างความพร้อม 
ทีÉจะกระทาํสิÉงใดสิÉงหนึÉง ตามประสบการณ์ของบุคคลนัÊน ทีÉไดรั้บมา  

 2. ความโนม้เอียง ทีÉจะมีปฏิกิริยาต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉงในทางทีÉดีหรือ ต่อตา้น สิÉงแวดลอ้ม ทีÉจะ
มาถึงทางหนึÉงทางใด  

 3. ในดา้นพฤติกรรม หมายถึง การเตรียมตวั หรือความพร้อมทีÉจะตอบสนอง จากคาํจาํกดั
ความต่าง ๆเหล่านีÊ  จะเห็นไดว้่ามีประเด็นร่วมทีÉสาํคญัดงันีÊ คือ 1. ความรู้สึกภายใน 2. ความพร้อม หรือ 
แนวโนม้ทีÉจะมีพฤติกรรมในทางใดทางหนึÉง ดงันัÊนจึงสรุปไดว้่า ทศันคติ เป็นความสัมพนัธ์ทีÉคาบเกีÉยว
กนัระหว่างความรู้สึก และความเชืÉอ หรือการรู้ของบุคคล กบัแนวโนม้ทีÉจะมี พฤติกรรมโตต้อบ ในทาง
ใดทางหนึÉ งต่อเป้าหมายของ ทศันคติ นัÊน โดยสรุป ทศันคติในงานทีÉนีÊ  เป็นเรืÉองของจิตใจ ท่าที 
ความรู้สึกนึกคิด และความโนม้เอียงของบุคคล ทีÉมีต่อขอ้มูลข่าวสาร และการเปิดรับ รายการกรอง
สถานการณ์ ทีÉไดรั้บมา ซึÉ งเป็นไปไดท้ัÊงเชิงบวก และเชิงลบ ทศันคติ มีผลใหมี้การแสดง พฤติกรรม 
ออกมา จะเห็นไดว้า่ ทศันคติ ประกอบดว้ย ความคิดทีÉมีผลต่ออารมณ์ และความรู้สึกนัÊน 
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 องค์ประกอบของ ทศันคต ิ 

 จากความหมายของ ทศันคติ ดงักล่าว 
  ซิมบาโด และ เอบบีเซน (พรทิพย ์ บุญนิพทัธ์.  2531:  49;  อา้งอิงจาก  Zimbardo; &  

Ebbesen. 1970) สามารถแยกองคป์ระกอบของ ทศันคติ ได ้3 ประการคือ  
 1.  องคป์ระกอบดา้นความรู้ (The Cognitive Component) คือ ส่วนทีÉเป็นความเชืÉอของ

บุคคล ทีÉเกีÉยวกบัสิÉงต่าง ๆ ทัÉวไปทัÊงทีÉชอบ และไม่ชอบ หากบุคคลมีความรู้ หรือคิดว่าสิÉงใดดี มกัจะมี 
ทศันคติ ทีÉดีต่อสิÉงนัÊน แต่หากมีความรู้มาก่อนวา่ สิÉงใดไม่ดี กจ็ะมี ทศันคติ ทีÉไม่ดีต่อสิÉงนัÊน  

 2.  องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (The Affective Component) คือ ส่วนทีÉเกีÉยวขอ้งกบัอารมณ์
ทีÉเกีÉยวเนืÉองกบัสิÉงต่าง ๆ ซึÉ งมีผลแตกต่างกนัไปตาม บุคลิกภาพ ของคนนัÊน เป็นลกัษณะทีÉเป็นค่านิยม
ของแต่ละบุคคล  

 3.  องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (The Behavioral Component) คือ การแสดงออกของบุคคล
ต่อสิÉงหนึÉง หรือบุคคลหนึÉง ซึÉ งเป็นผลมาจาก องคป์ระกอบดา้นความรู้ ความคิด และความรู้สึก จะเห็น
ไดว้า่ การทีÉบุคคลมี ทศันคติ ต่อสิÉงหนึÉงสิÉงใดต่างกนั กเ็นืÉองมาจาก บุคคลมีความเขา้ใจ มีความรู้สึก หรือ
มี แนวความคิด แตกต่างกนันัÊนเอง ดงันัÊน ส่วนประกอบทาง ดา้นความคิด หรือ ความรู้ ความเขา้ใจ จึง
นบัไดว้่าเป็นส่วนประกอบ ขัÊนพืÊนฐาน ของ ทศันคติ และส่วนประกอบนีÊ  จะเกีÉยวขอ้ง สัมพนัธ์ กบั 
ความรู้สึกของบุคคล อาจออกมาในรูปแบบแตกต่างกนั ทัÊงในทางบวก และทางลบ ซึÉ งขึÊนอยู่กบั 
ประสบการณ์ และ การเรียนรู้การเกิด ทศันคติ (Attitude Formation)  

 กอร์ดอน อลัพอร์ท (Gordon Allport . 1975) ไดใ้หค้วามเห็นเรืÉอง ทศันคติ ว่าอาจเกิดขึÊนจาก
สิÉงต่าง ๆ ดงันีÊ   

 1.  เกิดจากการเรียนรู้ เด็กเกิดใหม่จะไดรั้บการอบรมสัÉงสอนเกีÉยวกบั วฒันธรรม และ
ประเพณีจากบิดามารดา ทัÊงโดยทางตรง และทางออ้ม ตลอดจนไดเ้ห็นแนวการปฏิบติัของพ่อแม่แลว้
รับมาปฏิบติัตามต่อไป  

 2. เกิดจากความสามารถในการแยกแยะความแตกต่าง คือ แยกสิÉงใดดี ไม่ดี เช่น ผูใ้หญ่กบั
เดก็จะมีการกระทาํทีÉแตกต่างกนั  

 3.  เกิดจากประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซึÉงแตกต่างกนัออกไป เช่น บางคนมี ทศันคติ ไม่ดี
ต่อครู เพราะเคยตาํหนิตน แต่บางคน มี ทศันคติ ทีÉดีต่อครูคนเดียวกนันัÊน เพราะเคยชมเชยตนเสมอ  

 4. เกิดจากการเลียนแบบ หรือ รับเอาทศันคติ ของผูอื้Éนมาเป็นของตน เช่น เด็กอาจรับ
ทศันคติ ของบิดามารดา หรือ ครูทีÉตนนิยมชมชอบ มาเป็นทศันคติ ของตนได ้ 

 
 
 



14 
 

 เครช และ ครัทชฟิ์ลด ์ (Krech;  &  Crutchfield.  1948) ไดใ้หค้วามเห็นว่าทศันคติอาจ
เกิดขึÊนจาก  

 1.  การตอบสนองความตอ้งการของบุคคล นัÉนคือ สิÉงใดตอบสนองความตอ้งการของตนได ้
บุคคลนัÊนก็มี ทศันคติ ทีÉดีต่อสิÉงนัÊน หากสิÉงใดตอบสนองความตอ้งการของตนไม่ไดบุ้คคลนัÊนกจ็ะมี 
ทศันคติ ไม่ดีต่อสิÉงนัÊน  

 2.  การไดเ้รียนรู้ความจริงต่าง ๆ อาจโดยการอ่าน หรือ จากคาํบอกเล่าของผูอื้Éนก็ได ้ฉะนัÊน 
บางคนจึงอาจเกิด ทศันคติ ไม่ดีต่อผูอื้Éน จากการฟังคาํติฉินทีÉใคร ๆ มาบอกไวก่้อนกไ็ด ้ 

 3.  การเขา้ไปเป็นสมาชิก หรือสังกดักลุ่มใดกลุ่มหนึÉง คนส่วนมากมกัยอมรับเอา ทศันคติ 
ของกลุ่มมาเป็นของตน หาก ทศันคติ นัÊนไม่ขดัแยง้กบั ทศันคติ ของตนเกินไป  

 4.  ทศันคติ ส่วนสาํคญักบับุคลิกภาพของบุคคลนัÊนดว้ย คือ ผูที้Éมีบุคลิกภาพสมบูรณ์มกัมอง
ผูอื้Éนในแง่ดี ส่วนผูป้รับตวัยากจะมีทศันคติ ในทางตรงขา้ม คือ มกัมองว่ามีคนคอยอิจฉาริษยา หรือ
คิดร้ายต่าง ๆ ต่อตน  

 ประภาเพญ็ สุวรรณ  (2520:  64 - 65) กล่าวถึงการเกิด ทศันคติ ว่า ทศันคติ เป็นสิÉงทีÉเกิดจาก
การเรียนรู้ (Learning) จากแหล่ง ทศันคติ (Source of Attitude) ต่าง ๆทีÉอยูม่ากมาย และแหล่งทีÉทาํใหค้น
เกิด ทศันคติ ทีÉสาคญัคือ  

 1. ประสบการณ์เฉพาะอยา่ง (Specific Experience) เมืÉอบุคคลมีประสบการณ์เฉพาะอยา่ง
ต่อสิÉงหนึÉงสิÉงใดในทางทีÉดีหรือไม่ดี จะทาํใหเ้ขาเกิด ทศันคติ ต่อสิÉงนัÊนไปในทางทีÉดีหรือไม่ดี จะทาํให้
เกิด ทศันคติ ต่อสิÉงนัÊนไปในทิศทางทีÉเขาเคยมีประสบการณ์มาก่อน  

 2.  การติดต่อสืÉอสารจากบุคคลอืÉน (Communication from others) จะทาํใหเ้กิด ทศันคติ จาก
การรับรู้ข่าวสารต่าง ๆ จากผูอื้Éน ได ้เช่น เดก็ทีÉไดรั้บการสัÉงสอนจากผูใ้หญ่จะเกิด ทศันคติ ต่อการกระทาํ
ต่าง ๆ ตามทีÉเคยรับรู้มา  

 3.  สิÉงทีÉเป็นแบบอยา่ง (Models) การเลียนแบบผูอื้Éนทาํใหเ้กิด ทศันคติ ขึÊนได ้ เช่น เด็กทีÉ
เคารพเชืÉอฟังพอ่แม่จะเลียนแบบการแสดงท่าทางชอบหรือไม่ชอบต่อสิÉงหนึÉงตามไปดว้ย  

 4. ความเกีÉยวขอ้งกบัสถาบนั (Institutional Factors) ทศันคติ หลายอยา่งของบุคคล  
 ธงชยั สันติวงษ ์  (2539:  166 -167) กล่าวว่า ทศันคติ ก่อตวัเกิดขึÊนมา และเปลีÉยนแปลงไป 

เนืÉองจากปัจจยั หลายประการ ดว้ยกนั คือ  
 1.  การจูงใจทางร่างกาย (Biological Motivation) ทศันคติ จะเกิดขึÊนเมืÉอบุคคลใดบุคคลหนึÉง 

กาํลงัดาํเนินการตอบสนองตามความตอ้งการ หรือแรงผลกัดนัทางร่างกาย ตวับุคคลจะสร้าง ทศันคติ ทีÉ
ดีต่อบุคคลหรือสิÉงของ ทีÉสามารถช่วยใหเ้ขามีโอกาสตอบสนองความตอ้งการของตนได ้ 

 2.  ข่าวสารขอ้มูล (Information) ทศันคติ จะมีพืÊนฐานมาจากชนิดและขนาดของข่าวสารทีÉ
ไดรั้บรวมทัÊงลกัษณะของแหล่งทีÉมาของข่าวสารดว้ยกลไกของการเลือกเฟ้นในการมองเห็น และเขา้ใจ
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ปัญหาต่างๆ  (Selective Perception) ข่าวสารขอ้มูลบางส่วนทีÉเขา้มาสู่บุคคลนัÊน จะทาํใหบุ้คคลนัÊนเก็บ
ไปคิด และสร้างเป็น ทศันคติ ขึÊนมาได ้ 

 3.  การเขา้เกีÉยวขอ้งกบักลุ่ม (Group Affiliation) ทศันคติ บางอยา่งอาจมาจากกลุ่มต่าง ๆทีÉ
บุคคลเกีÉยวขอ้งอยูท่ ัÊงโดยทางตรงและทางออ้ม เช่น ครอบครัว วดั กลุ่มเพืÉอนร่วมงาน กลุ่มกีฬา กลุ่ม
สังคมต่าง ๆ โดยกลุ่มเหล่านีÊ ไม่เพียงแต่เป็นแหล่งรวมของค่านิยมต่าง ๆ แต่ยงัมีการ ถ่ายทอดขอ้มูล
ใหแ้ก่บุคคลในกลุ่ม ซึÉ งทาํใหส้ามารถสร้าง ทศันคติ ขึÊนได ้โดยเฉพาะครอบครัวและกลุ่มเพืÉอนร่วมงาน 
เป็นกลุ่มทีÉสาํคญัทีÉสุด (Primary Group) ทีÉจะเป็นแหล่งสร้าง ทศันคติ ใหแ้ก่บุคคลได ้ 

 4.  ประสบการณ์ (Experience) ประสบการณ์ของคนทีÉมีต่อวตัถุสิÉงของ ยอ่มเป็นส่วนสาํคญั
ทีÉจะทาํใหบุ้คคลต่าง ๆ ตีค่าสิÉงทีÉเขาไดมี้ ประสบการณ์มาจนกลายเป็น ทศันคติ ได ้ 

 5.  ลกัษณะท่าทาง (Personality) ลกัษณะท่าทางหลายประการต่างก็มีส่วนทางออ้มทีÉสาํคญั
ในการสร้าง ทศันคติ ใหก้บัตวับุคคล ปัจจยัต่าง ๆ ของการก่อตวัของ ทศันคติ เท่าทีÉกล่าวมาขา้งตน้นัÊน 
ในความเป็นจริง จะมิไดมี้การเรียงลาํดบัตาม ความสาํคญั แต่อยา่งใดเลย ทัÊงนีÊ เพราะปัจจยัแต่ละทาง 
เหล่านีÊ  ตวัไหนจะมีความสาํคญัต่อการก่อตวัของ ทศันคติ มากหรือนอ้ย ยอ่มสุดแลว้แต่ว่าการพิจารณา
สร้าง ทศันคติ ต่อสิÉงดงักล่าว จะเกีÉยวขอ้งกบัปัจจยัใดมากทีÉสุด  

 ประเภทของ ทศันคต ิ 

 การแสดงออกทางทศันคติสามารถแบ่งไดเ้ป็น  3  ประเภท (ดารณี, 2542: 43) คือ 
 1.   ทัศนคติในทางบวก  (Positive  Attitude)  คือ  ความรู้สึกต่อสิÉงแวดลอ้มในทางทีÉดีหรือ

ยอมรับ  ความพอใจ  เช่น  นักศึกษาทีÉมีทศันคติทีÉดีต่อการโฆษณา  เพราะวิชาการโฆษณาเป็นการให้
บุคคลไดมี้อิสระทางความคิด 

 2.   ทัศนคติในทางลบ  (Negative Attitude)   คือ  การแสดงออก หรือความรู้สึกต่อ
สิÉงแวดลอ้มในทางทีÉไม่พอใจ  ไม่ดี  ไม่ยอมรับ  ไม่เห็นดว้ย  เช่น  นิดไม่ชอบคนเลีÊยงสัตว ์ เพราะเห็นว่า
ทารุณสตัว ์

 3.   การไม่แสดงออกทางทศันคติ  หรือมีทัศนคติเฉยๆ  (Negative Attitude)   คือ  มีทศันคติ
เป็นกลางอาจจะเพราะว่าไม่มีความรู้ความเขา้ใจในเรืÉองนัÊนๆ  หรือในเรืÉองนัÊนๆ  เราไม่มีแนวโน้ม
ทศันคติอยู่เดิมหรือไม่มีแนวโน้มทางความรู้ในเรืÉองนัÊนๆ มาก่อน  เช่น  เรามีทศันคติทีÉเป็นกลางต่อตู ้
ไมโครเวฟ  เพราะเราไม่มีความรู้เกีÉยวกบัโทษหรือคุณของตูไ้มโครเวฟมาก่อน 
             จะเห็นไดว้่าการแสดงออกของทศันคตินัÊน เกิดจากการก่อตวัของทศันคติทีÉสะสมไวเ้ป็น
ความคิดและความรู้สึก  จนสามารถแสดงพฤติกรรมต่างๆ ออกมา  ตามทัศนคติต่อสิÉ งนัÊ นทีÉมา:
http://gotoknow.org/blog/theories/280647 
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 แดลเนียล แคทซ์ (Daniel Katz.  1960:  163 - 191) ไดอ้ธิบายถึง หนา้ทีÉหรือกลไกของ 
ทศันคติ ทีÉสาํคญัไว ้4 ประการ ดงันีÊ คือ  

 1.  เพืÉอใชส้าํหรับการปรับตวั (Adjustment) หมายความว่า ตวับุคคลทุกคนจะอาศยั ทศันคติ 
เป็นเครืÉองยดึถือ สาํหรับการปรับพฤติกรรม ของตนใหเ้ป็นไปในทางทีÉจะก่อใหเ้กิดประโยชน์แก่ตนสูง
ทีÉสุด และใหมี้ผลเสียนอ้ยทีÉสุด ดงันีÊ  ทศันคติ จึงสามารถเป็นกลไก ทีÉจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงเป้าหมายทีÉพึง
ประสงคแ์ละทีÉไม่พึงประสงคข์องเขาและดว้ยสิÉงเหล่านีÊ เองทีÉจะทาํให้แนวโนม้ของพฤติกรรมเป็นไป
ในทางทีÉตอ้งการมากทีÉสุด  

 2.  เพืÉอป้องกนัตวั (Ego – Defensive) โดยปกติในทุกขณะคนทัÉวไปมกัจะมีแนวโนม้ทีÉจะไม่
ยอมรับความจริง ในสิÉงซึÉงเป็นทีÉขดัแยง้ กบัความนึกคิดของตน (Self – Image) ดงันีÊ  ทศันคติ จึงสามารถ
สะทอ้นออกมาเป็น กลไกทีÉป้องกนัตวัโดยการแสดงออก เป็นความรู้สึก ดูถูกเหยยีดหยาม หรือติฉิน
นินทาคนอืÉนและขณะเดียวกนัก็จะยกตนเองใหสู้งกว่า ดว้ยการมี ทศันคติ ทีÉถือว่าตนนัÊนเหนือกว่าผูอื้Éน 
การก่อตวั ทีÉเกิดขึÊนมาของ ทศันคติ ในลกัษณะนีÊจะมีลกัษณะแตกต่างจากการมี ทศันคติ เป็นเครืÉองมือ
ในการปรับตวั ดงัทีÉกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ กล่าวคือ ทศันคติ จะมิใช่พฒันาขึÊนมาจากการมีประสบการณ์
กบัสิÉงนัÊน ๆ โดยตรง หากแต่เป็นสิÉงทีÉเกิดขึÊนจากภายในตวัผูน้ัÊนเองและสิÉงทีÉเป็นเป้าหมายของการแสดง
ออกมาซึÉง ทศันคติ นัÊนกเ็ป็นเพียงสิÉงทีÉเขาผูน้ัÊนหวงัใชเ้พียงเพืÉอการ ระบายความรู้สึก เท่านัÊน  

 3. เพืÉอการแสดงความหมายของค่านิยม (Value Expressive) ทศันคติ นัÊนเป็นส่วนหนึÉงของ
ค่านิยมต่าง ๆ และดว้ยทศันคติ นีÊ เองทีÉจะใชส้าํหรับสะทอ้นใหเ้ห็นถึงค่านิยมต่าง ๆ ในลกัษณะทีÉจาํเพาะ
เจาะจงยิÉงขึÊน ดงันัÊน ทศันคติจึงสามารถใชส้าํหรับ อรรถาธิบายและบรรยายความเกีÉยวกบั ค่านิยม ต่าง ๆ  ได ้ 

 4.  เพืÉอเป็นตวัจดัระเบียบเป็นความรู้ (Knowledge) ทศันคติ จะเป็นมาตรฐานทีÉตวับุคคลจะ
สามารถใชป้ระเมิน และทาํความเขา้ใจกบัสภาพแวดลอ้มทีÉมีอยูร่อบตวัเขาดว้ยกลไกดงักล่าวนีÊ เอง ทีÉทาํ
ใหต้วับุคคลสามารถรู้ และเขา้ใจถึงระบบ และระเบียบของสิÉงต่าง ๆ ทีÉอยูใ่นรอบตวัเขาได ้ 

 การเปลีÉยนแปลงทศันคต ิ(Attitude Change)  

 เฮอร์เบริท ซี. เคลแมน (Herbert C. Kelman; & Compliance.  1967:  469) ไดอ้ธิบายถึง การ
เปลีÉยนแปลง ทศันคติ โดยมีความเชืÉอวา่ ทศันคติ อยา่งเดียวกนั อาจเกิดในตวับุคคลดว้ยวิธีทีÉต่างกนั จาก
ความคิดนีÊ  เฮอร์เบริท ไดแ้บ่งกระบวนการ เปลีÉยนแปลง ทศันคติ ออกเป็น 3 ประการ คือ  

 1.  การยนิยอม (Compliance) การยนิยอม จะเกิดไดเ้มืÉอ บุคคลยอมรับสิÉงทีÉมีอิทธิพลต่อตวั
เขา และมุ่งหวงัจะไดรั้บ ความพอใจ จากบุคคล หรือ กลุ่มบุคคลทีÉมีอิทธิพลนัÊน การทีÉบุคคลยอมกระทาํ
ตามสิÉงทีÉอยากให้เขากระทาํนัÊนไม่ใช่เพราะบุคคลเห็นดว้ยกบัสิÉงนัÊน แต่เป็นเพราะเขาคาดหวงัว่าจะ
ไดรั้บรางวลัหรือการยอมรับจากผูอื้Éนในการเห็นดว้ย และกระทาํตาม ดงันัÊนความพอใจ ทีÉไดรั้บจาก การ
ยอมกระทาํตาม นัÊน เป็นผลมาจาก อิทธิพลทางสังคม หรือ อิทธิพลของสิÉงทีÉก่อใหเ้กิดการยอมรับนัÊน 
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กล่าวไดว้่า การยอมกระทาํตามนีÊ  เป็นกระบวนการเปลีÉยนแปลง ทศันคติ ซึÉ งจะมีพลงัผลกัดนั ใหบุ้คคล
ยอมกระทาํตามมากหรือนอ้ย ขึÊนอยูก่บัจาํนวนหรือ ความรุนแรงของรางวลัและการลงโทษ  

 2.  การเลียนแบบ (Identification) การเลียนแบบเกิดขึÊนเมืÉอบุคคลยอมรับสิÉงเร้าหรือสิÉง
กระตุน้ ซึÉ งการยอมรับนีÊ เป็นผลมาจาก การทีÉบุคคล ตอ้งการจะสร้างความสัมพนัธ์ทีÉดี หรือทีÉพอใจ
ระหว่างตนเองกบัผูอื้Éน หรือกลุ่มบุคคลอืÉน จากการเลียนแบบนีÊ  ทศันคติ ของบุคคลจะเปลีÉยนไปมาก
หรือนอ้ย ขึÊนอยูก่บัสิÉงเร้าใหเ้กิดการเลียนแบบ กล่าวไดว้่า การเลียนแบบเป็นกระบวนการเปลีÉยนแปลง 
ทศันคติ ซึÉ งพลงัผลกัดนัใหเ้กิดการเปลีÉยนแปลงนีÊ  จะมากหรือนอ้ยขึÊนอยูก่บั ความน่า โนม้นา้วใจ ของ
สิÉงเร้าทีÉมีต่อบุคคลนัÊน การเลียนแบบจึงขึÊนอยูก่บัพลงั (Power) ของผูส่้งสาร บุคคลจะรับเอาบทบาท
ทัÊงหมดของคนอืÉน มาเป็นของตนเอง หรือแลกเปลีÉยนบทบาทซึÉงกนัและกนั บุคคลจะเชืÉอในสิÉงทีÉตวัเอง
เลียนแบบ แต่ไม่รวมถึงเนืÊอหาและรายละเอียดในการเลียนแบบ ทศันคติของบุคคลจะเปลีÉยนไปมาก 
หรือนอ้ยขึÊนอยูก่บั สิÉงเร้าทีÉทาํใหเ้กิดการเปลีÉยนแปลง  

 3.  ความตอ้งการทีÉอยากจะเปลีÉยน (Internalization) เป็นกระบวนการ ทีÉเกิดขึÊนเมืÉอบุคคล
ยอมรับสิÉงทีÉมีอิทธิพลเหนือกว่า ซึÉ งตรงกบั ความตอ้งการภายใน ค่านิยม ของเขา พฤติกรรมทีÉเปลีÉยนไป 
ในลกัษณะนีÊ จะสอดคลอ้งกบั ค่านิยม ทีÉบุคคลมีอยู่เดิม ความพึงพอใจ ทีÉไดจ้ะขึÊนอยูก่บั เนืÊอหา
รายละเอียด ของพฤติกรรมนัÊน ๆ การเปลีÉยนแปลงดงักล่าว ถา้ความคิดความรู้สึกและพฤติกรรมถูก
กระทบไม่ว่าจะในระดบัใดก็ตาม จะมีผลต่อการเปลีÉยนทศันคติทัÊงสิÊน นอกจากนีÊ  องคป์ระกอบ ต่าง ๆ
ใน กระบวนการสืÉอสาร เช่น คุณสมบติัของผูส่้งสารและผูรั้บสาร ลกัษณะของข่าวสาร ตลอดจน 
ช่องทางในการสืÉอสาร ลว้นแลว้แต่ มีผลกระทบต่อการเปลีÉยนแปลง ทศันคติไดท้ัÊงสิÊน นอกจากนีÊ  
ทศันคติ ของบุคคลเมืÉอเกิดขึÊนแลว้แมจ้ะคงทนแต่ก็จะสามารถเปลีÉยนไดโ้ดยตวับุคคล สถานการณ์ 
ข่าวสาร การชวนเชืÉอ และสิÉงต่าง ๆ ทีÉทาํใหเ้กิดการยอมรับในสิÉงใหม่ แต่จะตอ้งมี ความสัมพนัธ์ กบั
ค่านิยมของบุคคลนัÊน นอกจากนีÊอาจเกิดจากการยอมรับโดยการบงัคบั เช่น กฎหมายขอ้บงัคบั  
การเปลีÉยน ทศันคติ มี 2 ชนิด คือ  

 1.  การเปลีÉยนแปลงไปในทางเดียวกนั หมายถึง ทศันคติ ของบุคคลทีÉเป็นไป ในทางบวก ก็
จะเพิÉมมากขึÊน ในทางบวก ดว้ย และ ทศันคติ ทีÉเป็นไป ในทางลบ กจ็ะเพิÉมมากขึÊนในทางลบดว้ย  

 2.  การเปลีÉยนแปลงไปคนละทาง หมายถึง การเปลีÉยน ทศันคติ เดิมของบุคคลทีÉเป็นไปใน
ทางบวก ก็จะลดลงไปในทางลบ และถา้เป็นไปในทางลบ ก็จะกลบัเป็นไปในทางบวก เมืÉอพิจารณา
แหล่งทีÉมาของ ทศันคติ แลว้ จะเห็นว่า องคป์ระกอบสาํคญั ทีÉเชืÉอมโยงใหบุ้คคลเกิด ทศันคติ ต่อสิÉงต่าง 
ๆ ก็คือ การสืÉอสาร ทัÊงนีÊ เพราะไม่ว่า ทศันคติ จะเกิดจากประสบการณ์เฉพาะอยา่ง การสืÉอสารกบัผูอื้Éน 
สิÉงทีÉเป็นแบบอยา่ง หรือความเกีÉยวขอ้งกบัสถาบนั ก็มกัจะมี การสืÉอสาร แทรกอยูเ่สมอ กล่าวไดว้่า การ
สืÉอสารเป็นกิจกรรมทีÉสาํคญัอยา่งมากทีÉมีผลทาํใหบุ้คคลเกิด ทศันคติต่อสิÉงต่าง ๆ  

 



18 
 

 โรเจอร์ส (Rogers.  1973) กล่าววา่ การสืÉอสารก่อใหเ้กิดผล 3 ประการคือ  
 1.  การสืÉอสารก่อใหเ้กิดการเปลีÉยนแปลงความรู้ของผูรั้บสาร  
 2.  การสืÉอสารก่อใหเ้กิดการเปลีÉยนแปลงทศันคติของผูรั้บสาร  
 3.  การสืÉอสารก่อใหเ้กิดการเปลีÉยนแปลงพฤติกรรมของผูรั้บสาร  

              การแสดงพฤติกรรมการเปลีÉยนแปลงทัÊง 3 ประการนีÊ  จะเกิดในลกัษณะต่อเนืÉองกนั กล่าวคือ 
เมืÉอผูรั้บสาร ไดรั้บข่าวสาร เกีÉยวกบัเรืÉองใดเรืÉองหนึÉง จะก่อใหเ้กิด ความรู้ความเขา้ใจ เกีÉยวกบัเรืÉองนัÊน 
และการเกิดความรู้ความเขา้ใจนีÊ  มีผลทาํใหเ้กิด ทศันคติ ต่อเรืÉองนัÊนและสุดทา้ยกจ็ะก่อใหเ้กิดพฤติกรรม 
ทีÉกระทาํต่อเรืÉองนัÊน ๆ ตามมา  
 
 ความสัมพนัธ์ระหว่าง ทศันคติ กบั พฤติกรรม (Attitude and Behavior)  

 ทศันคติ กบัพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์ มีผลซึÉงกนัและกนั กล่าวคือ ทศันคติ มีผลต่อการ
แสดงพฤติกรรมของบุคคล ในขณะเดียวกนั การแสดงพฤติกรรมของบุคคลก็มีผลต่อ ทศันคติ ของ
บุคคลดว้ย อยา่งไรกต็าม ทศันคติ เป็นเพียงองคป์ระกอบหนึÉงทีÉทาํใหเ้กิดพฤติกรรม  

  เทรียนดิส (Triandis.  1971 ) กล่าวว่า พฤติกรรมของบุคคล เป็นผลมาจาก ทศันคติ บรรทดั
ฐานของสังคม นิสัย และผลทีÉคาดการเปลีÉยนแปลงทศันคติ โดยการสืÉอสาร (Attitude Change 
Communication)  

 ประภาเพญ็ สุวรรณ  (2526:  5) กล่าวว่า ทศันคติ ของบุคคลสามารถถูกทาํใหเ้ปลีÉยนแปลง
ไดห้ลายวิธี อาจโดยการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากผูอื้ÉนหรือจากสืÉอต่างๆ ขอ้มูลข่าวสารทีÉไดรั้บจะทาํให้
เกิดการเปลีÉยนแปลง องคป์ระกอบของ ทศันคติ ในส่วนของ การรับรู้ เชิงแนวคิด (Cognitive 
Component) และเมืÉอองคป์ระกอบส่วนใดส่วนหนึÉงเปลีÉยนแปลง องคป์ระกอบ ส่วนอืÉน จะมีแนวโนม้ทีÉ
จะเปลีÉยนแปลงดว้ย กล่าวคือ เมืÉอองคป์ระกอบของทศันคติ ในส่วนของการรับรู้เชิงแนวคิดเปลีÉยนแปลง
จะทาํให้องคป์ระกอบในส่วนของอารมณ์ (Affective Component) และองคป์ระกอบในส่วนของ
พฤติกรรม (Behavioral Component) เปลีÉยนแปลงดว้ย การเปลีÉยนแปลง ทศันคติ โดย การสืÉอสาร
พิจารณาจากแบบจาํลองการสืÉอสาร 

 ลาสเวล  (Lasswell. 1948)  ซึÉงไดว้ิเคราะห์ กระบวนการสืÉอสาร ในรูปของ ใคร พดูอะไร กบั
ใคร อยา่งไร และไดผ้ลอยา่งไร ซึÉ งสามารถแบ่งออกเป็นตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม กล่าวคือ ใคร (ผูส่้ง
สาร) พดูอะไร (สาร) กบัใคร (ผูรั้บสาร) อยา่งไร (สืÉอ) ก็คือตวัแปรตน้ ส่วนไดผ้ลอยา่งไร (ผลของการ
สืÉอสาร) กคื็อ ตวัแปรตาม ตวัแปรตน้ทัÊง 4 ประการ ซึÉงผลต่อการเปลีÉยนแปลง ทศันคติ มีลกัษณะดงันีÊ   

 ผูส่้งสาร (Source)  ผลของสารทีÉมีต่อการเปลีÉยนแปลง ทศันคติ ของบุคคลขึÊนอยูก่บั ผูส่้งสาร 
ลกัษณะของผูส่้งสารบางอยา่ง จะสามารถ มีอิทธิพลต่อบุคคลอืÉนมากกว่าลกัษณะอืÉน ๆ เช่น ความ
น่าเชืÉอถือ (Credibility) ซึÉ งขึÊนอยูก่บัปัจจยั 2 ประการคือ ความเชีÉยวชาญ (Expertness) และความน่า
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ไวว้างใจ (Trustworthiness) ผูส่้งสารทีÉมาความน่าเชืÉอถือสูง จะสามารถชกัจูงใจไดดี้กว่า ผูส่้งสารทีÉมี 
ความน่าเชืÉอถือตํÉานอกจากนีÊ บุคลิกภาพ (Personality) ของผูส่้งสารก็มีความสาํคญัต่อการยอมรับสาร 
(Message) ลกัษณะของสารจะมีผลต่อการยอมรับหรือไม่ยอมรับของบุคคล ถา้เตรียมเนืÊอหาสารมาเป็น
อยา่งดีผูรั้บสารกอ็ยากฟัง ดงันัÊนการเรียงลาํดบัของเนืÊอหาความชดัเจนของเนืÊอหาสาร ความกระชบั เป็น
ตน้ จึงเป็นองคป์ระกอบสาํคญั ต่อการสืÉอสาร ทีÉมีประสิทธิภาพ สืÉอ (Channel) หรือช่องทางการสืÉอสาร 
เป็นเรืÉองของประเภทและชนิดของสืÉอทีÉใช ้ ผูรั้บสาร (Receiver) องคป์ระกอบของผูรั้บสารทีÉจะทาํให้
เกิดการจูงใจทีÉมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ สติปัญญา ทศันคติ ความเชืÉอ ความเชืÉอมัÉนในตนเอง การมีส่วนร่วม 
การผกูมดั เป็นตน้  

แมคไกวร์  (อรวรรณ ปิลนัธน์โอวาท.  2537; อา้งอิงจาก  McGuire) กล่าวว่า ตวัแปรทัÊง 4 
ประการขา้งตน้นีÊ  ก่อใหเ้กิดตวัแปรตาม คือผลของการสืÉอสารเป็นไปตามลาํดบัขัÊน 5 ขัÊนหลกั คือ  

1. ความตัÊงใจ/ความสนใจ (Attention)  
2. ความเขา้ใจ (Comprehension)  
3. การยอมรับต่อสาร (Yielding)  
4. การเกบ็จาํสารไว ้(Retention)  
5. การกระทาํ (Action)  

             โดยผูรั้บสารตอ้งผา่นไปทีละขัÊน เพืÉอทีÉการสืÉอสารจะสามารถเปลีÉยนแปลง ทศันคติ ไดค้รบถว้น
ตามกระบวนการ ซึÉ งในสภาพการณ์ปกติขัÊนตอนแรก ๆ จะตอ้งเกิดขึÊนก่อน เพืÉอทีÉขัÊนตอนต่อ ๆ ไปจะ
เกิดขึÊนได ้ การเปลีÉยนแปลงทศันคติ โดยใชอิ้ทธิพลทางสังคม (Attitude Change: Social Influence) 
อิทธิพลทางสังคม มีผลอยา่งมากต่อการเปลีÉยนแปลง ทศันคติ และการตดัสินใจเพราะในขณะตดัสินใจ
ยอ่มมีกลุ่มบุคคลทีÉมีความสาํคญั ต่อผูป่้วยเขา้มาเกีÉยวขอ้ง ไดแ้ก่บุคคลในครอบครัว ญาติพีÉนอ้ง และ
เพืÉอนฝงู เป็นตน้  

 แนวความคดิเกีÉยวกบัการเปลีÉยนแปลงทศันคต ิ 

 แมคไกวร์ และมิลแมน (McGuire; & Millman. 1965) กล่าวว่า แนวความคิดเกีÉยวกบัการ
เปลีÉยนแปลง ทศันคติ โดยใชอิ้ทธิพล ทางสังคม เกิดจากความเชืÉอทีÉว่า บุคคลจะพฒันา ทศันคติ ของ
ตนเองในลกัษณะใดนัÊน ขึÊนอยูก่บัขอ้มูลทีÉไดรั้บจากผูอื้Éนในสงัคม สิÉงทีÉมี อิทธิพลทางสังคม แบ่งออกได้
เป็น 2 ประเภทคือ  

 1.  กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) หมายถึง กลุ่มบุคคลทีÉเราใชเ้ป็นมาตรฐานสาํหรับ
ประเมิน ทศันคติ ความสามารถของเรา หรือสถานการณ์ทีÉเกิดขึÊนโดยทัÉวไปบุคคลจะใชก้ลุ่มอา้งอิงเพืÉอ
ประเมิน ทศันคติ ของตน และตดัสินใจว่า ทศันคติ ของตนถูกตอ้งเพราะคิดว่าคนส่วนใหญ่ในกลุ่มมี 
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ทศันคติ เช่นเดียวกบัตน วตัสันและจอห์นสัน (Watson; & Johnson.  1972)ไดก้ล่าวถึงอิทธิพลของกลุ่ม
อา้งอิงทีÉมีต่อการเปลีÉยนแปลงทศันคติไวด้งันีÊ   

  1.  ทศันคติ ของบุคคลจะมีผลอยา่งมากจากกลุ่มทีÉเขามีส่วนร่วม และกลุ่มทีÉเขาตอ้งการ
จะร่วมดว้ย  

  2.  ถา้ทศันคติ ของบุคคลสอดคลอ้งกบัมาตรฐานหรือบรรทดัฐานของกลุ่มจะเป็นการ
เสริมแรง (Reinforcement) ใหก้บั ทศันคติ นัÊนมากขึÊนในทางตรงขา้มจะเป็นการลงโทษ (Penalty) ถา้
บุคคลนัÊนมีทศันคติไม่ตรงกบัมาตรฐานหรือบรรทดัฐานของกลุ่ม  

  3.  บุคคลทีÉขึÊนอยูก่บักลุ่ม หรือติดอยูก่บักลุ่มมาก จะเป็นผูที้ÉเปลีÉยนแปลง ทศันคติ ไดย้าก
ทีÉสุด ถา้การเปลีÉยนแปลงนัÊน เป็นความพยายาม ของบุคคลภายนอก  

  4.  การสนบัสนุน หรือเห็นดว้ยกบัทศันคติบางอยา่งของสมาชิกในกลุ่มแมเ้พียง 1 คน
เท่านัÊน กส็ามารถลดอิทธิพลของกลุ่มใหญ่ ทีÉมีต่อ ทศันคติ ของสมาชิกในกลุ่มได ้ 

  5.  แมเ้ป็นเพียงสมาชิก 2 คนในกลุ่มเท่านัÊนทีÉยดึมัÉนในความคิดหรือทศันคติ บางอยา่ง ก็
จะมีอิทธิพลต่อสมาชิกในกลุ่มได ้ 
  6.  การมีส่วนร่วมในการอภิปรายกลุ่มและการตดัสินใจกลุ่มจะช่วยลดการต่อตา้นการ
เปลีÉยนแปลงทศันคติ ถา้กลุ่มตดัสินใจยอมรับทศันคติใหม่สมาชิกในกลุ่มกจ็ะยอมรับทศันคติดว้ย  
  7.  ถา้บุคคลเปลีÉยนแปลงกลุ่มอา้งอิงของตน ทศันคติของบุคคลก็มีแนวโน้มทีÉจะ
เปลีÉยนแปลงดว้ย  

 2.  บุคคลอา้งอิง (Reference Individuals) หมายถึง บุคคลทีÉเราใชเ้ป็นมาตรฐานเพืÉอประเมิน 
ทศันคติ ความสามารถของเรา หรือสถานการณ์ทีÉเกิดขึÊนอิทธิพลของผูอื้ÉนทีÉมีต่อ ทศันคติของบุคคล ตรง
กบักระบวนการ เปลีÉยนแปลงพฤติกรรมทีÉเรียกว่า การเลียนแบบ (Identification) ซึÉ งเป็นกระบวนการ ทีÉ
บุคคลรับเอา คุณสมบติั ของผูอื้Éน เช่น ความคิด ทศันคติ พฤติกรรม เป็นตน้มาเป็นของตน ขอ้มูล
ข่าวสารทีÉไดรั้บจะทาํใหเ้กิดการเปลีÉยนแปลงองคป์ระกอบของ ทศันคติ ในส่วนของการรับรู้เชิงแนวคิด 
(Cognitive Component) และเมืÉอองคป์ระกอบส่วนใดส่วนหนึÉงเปลีÉยนแปลง องคป์ระกอบส่วนอืÉนจะมี
แนวโนม้ทีÉจะ เปลีÉยนแปลงดว้ย บุคลากรทางการแพทยซึ์Éงทาํหนา้ทีÉเป็นผูส่้งสารตอ้งมีความเชีÉยวชาญ 
(Expertness) และความน่าไวว้างใจ (Trustworthiness) จะทาํใหมี้ความน่าเชืÉอถือสูง สามารถชกัจูงใจได้
ดีอีกทัÊงมี บุคลิกภาพ (Personality) ดีก็จะมี ความสาํคญัต่อ การยอมรับ นอกจากนีÊหากขอ้มูลข่าวสาร มี
การเตรียมมาเป็นอยา่งดี ไม่วา่จะเป็นเนืÊอหา , การเรียงลาํดบั , ความชดัเจนตลอดจนมีความกระชบัและมี
ช่องทางในการส่งทีÉเหมาะสม ผูใ้ชบ้ริการซึÉงเป็น ผูรั้บสารก็อยากฟัง และมีแนวโนม้ทีÉจะ ปรับเปลีÉยน
พฤติกรรม ตามคาํแนะนาํหรือชกัจูง  
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แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัความรู้ ทศันคต ิและพฤตกิรรม  
 ทฤษฎีนีÊ  เป็นทฤษฎีทีÉใหค้วามสาํคญักบัตวัแปร 3 ตวั คือ ความรู้ (Knowledge) ทศันคติ 

(Attitude) และ การยอมรับปฏิบติั (Practice) ของผูรั้บสารอนัอาจมีผลกระทบต่อสงัคมต่อไป จากการรับ
สารนัÊน ๆ การเปลีÉยนแปลงทัÊงสามประเภทนีÊ  จะเกิดขึÊน ในลกัษณะต่อเนืÉอง กล่าวคือ เมืÉอผูรั้บสารไดรั้บ
สารก็จะทาํให้เกิดความรู้ เมืÉอเกิดความรู้ขึÊน ก็จะไปมีผลทาํใหเ้กิด ทศันคติ และขัÊนสุดทา้ย คือ การ
ก่อใหเ้กิดการกระทาํ ทฤษฎีนีÊอธิบายการสืÉอสาร หรือ สืÉอมวลชน วา่ เป็นตวัแปรตน้ทีÉสามารถ เป็นตวันาํ 
การพฒันาเขา้ไปสู่ชุมชนได ้ดว้ยการอาศยั KAP เป็นตวัแปรตามใน การวดัความสาํเร็จของการสืÉอสาร 
เพืÉอการพฒันา  
            ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman; & Kanuk. 1994:  657) กล่าววา่ ทศันคติ (Attitude) 
หมายถึง ความโนม้เอียงทีÉเรียนรู้ เพืÉอใหมี้พฤติกรรมทีÉสอดคลอ้งกบัลกัษณะทีÉพึงพอใจหรือไม่พงึพอใจ
ทีÉมีต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง หรืออาจหมายถึง การแสดงความรู้สึกภายในทีÉสะทอ้นวา่บุคคลมีความโนม้เอียง 
พอใจหรือ ไม่พอใจต่อบางสิÉง เช่น ตราสินคา้ บริการ เนืÉองจากเป็นผลของกระบวนการทางจิตวิทยา 
ทศันคติไม่สามารถสงัเกตเห็นไดโ้ดยตรงแต่ตอ้งแสดงวา่บุคคลกล่าวถึงอะไรหรือทาํอะไร 

 สุรพงษ ์ โสธนะเสถียร (2533:  118) จะเห็นไดว้่า สืÉอมวลชนมีบทบาทสาํคญัใน การนาํ
ข่าวสารต่าง ๆ ไปเผยแพร่เพืÉอใหป้ระชาชนในสังคมไดรั้บทราบว่า ขณะนีÊ ในสังคมมีปัญหาอะไร เมืÉอ
ประชาชนไดรั้บทราบ ข่าวสารนัÊน ๆ ยอ่มก่อใหเ้กิด ทศันคติ และเกิดพฤติกรรมต่อไป ซึÉ งมีลกัษณะ
สัมพนัธ์กนัเป็นลูกโซ่เป็นทีÉยอมรับกนัว่า การสืÉอสารมีบทบาทสาํคญั ในการดาํเนินโครงการต่าง ๆ ให้
บรรลุผลสาํเร็จ ตามทีÉตัÊงเป้าหมายไว ้ การทีÉคนเดินเทา้มีพฤติกรรมการปฏิบติัตาม กฎจราจรไดก้็ตอ้ง
อาศยัการสืÉอสารเป็นเครืÉองมืออนัสําคญัในการเพิÉมพูนความรู้ สร้าง ทศันคติ ทีÉดีและเกิดการ
เปลีÉยนแปลงพฤติกรรมไปในทางทีÉเหมาะสมโดยผา่นสืÉอชนิดต่างๆไปยงัประชาชน กลุ่มเป้าหมาย ซึÉ ง
ตอ้งประกอบดว้ย (สุรพงษ ์โสธนะเสถียร. 2533:  120-121)  

 ความรู้ (Knowledge) เป็นการรับรู้เบืÊองตน้ซึÉงบุคคลส่วนมากจะไดรั้บผา่นประสบการณ์โดย
การเรียนรู้ จากการตอบสนองต่อสิÉงเร้า (S-R) แลว้จดัระบบเป็นโครงสร้างของความรู้ทีÉผสมผสาน
ระหว่างความจาํ (ขอ้มูล) กบั สภาพจิตวิทยาดว้ยเหตุนีÊ  ความรู้จึงเป็นความจาํทีÉเลือกสรร ซึÉ งสอดคลอ้ง
กบัสภาพจิตใจ ของตนเอง ความรู้ จึงเป็นกระบวนการภายใน อยา่งไรก็ตามความรู้ก็อาจส่งผลต่อ
พฤติกรรมทีÉแสดงออกของมนุษยไ์ดแ้ละผลกระทบทีÉผูรั้บสารเชิง ความรู้ใน ทฤษฎีการสืÉอสาร นัÊนอาจ
ปรากฏไดจ้ากสาเหตุ 5 ประการคือ  

 1.  การตอบขอ้สงสัย (Ambiguity Resolution) การสืÉอสารมกัจะสร้างความ สับสนให้
สมาชิกในสงัคม ผูรั้บสาร จึงมกัแสวงหา สารสนเทศ โดยการอาศยัสืÉอ ทัÊงหลาย เพืÉอตอบ ขอ้สงสัย และ
ความสบัสนของตน  
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 2.  การสร้างทศันะ (Attitude Formation) ผลกระทบเชิงความรู้ ต่อ การปลูกฝังทศันะ นัÊน 
ส่วนมากนิยมใชก้บัสารสนเทศทีÉเป็นนวตักรรม เพืÉอสร้าง ทศันคติ ใหค้นยอมรับการแพร่นวตักรรม
นัÊนๆ (ในฐานะความรู้)  

 3.  การกาํหนดวาระ (Agenda Setting) เป็นผลกระทบเชิงความรู้ทีÉสืÉอกระจายออกไปเพืÉอให้
ประชาชนตระหนกัและผกูพนักบัประเด็นวาระทีÉสืÉอกาํหนดขึÊน หากตรงกบัภูมิหลงัของปัจเจกชนและ
ค่านิยมของสงัคมแลว้ ผูรั้บสารกจ็ะเลือกสารสนเทศนัÊน  

 4.  การพอกพนูระบบความเชืÉอ (Expansion of Belief System) การสืÉอสารสังคมมกักระจาย
ความเชืÉอ ค่านิยม และอุดมการณ์ดา้นต่าง ๆ ไปสู่ประชาชน จึงทาํให ้ ผูรั้บสาร รับทราบระบบความ
เชืÉอถือ หลากหลาย และลึกซึÊ งไวใ้น ความเชืÉอของตนมากขึÊนไปเรืÉอย ๆ  

 5.  การรู้แจง้ต่อค่านิยม (Value Clarification) ความขดัแยง้ในเรืÉองค่านิยมและอุดมการณ์
เป็นภาวะปกติของสงัคมสืÉอมวลชนทีÉนาํเสนอขอ้เทจ็จริงในประเดน็เหล่านีÊ ยอ่มทาํใหป้ระชาชนผูรั้บสาร
เขา้ใจถึงค่านิยมเหล่านัÊนแจง้ชดัขึÊน  

 คาร์เตอร์ วี กู๊ด (โสภิตสุดา มงคลเกษม.  2539:  42; อา้งอิงจาก Carter V.Good.  1973:  325) 
กล่าวว่า ความรู้เป็นขอ้เทจ็จริง (facts) ความจริง (truth) เป็นขอ้มูลทีÉมนุษยไ์ดรั้บและเก็บรวบรวมจาก
ประสบการณ์ต่างๆ การทีÉบุคคลยอมรับหรือปฏิเสธสิÉงใดสิÉงหนึÉงไดอ้ยา่งมีเหตุผลบุคคลควรจะตอ้งรู้
เรืÉอง เกีÉยวกบัสิÉงนัÊนเพืÉอประกอบ การตดัสินใจ นัÉนก็คือ บุคคลจะตอ้งมีขอ้เทจ็จริงหรือขอ้มูล ต่างๆ ทีÉ
สนบัสนุนและใหค้าํตอบขอ้สงสยัทีÉบุคคลมีอยู ่ ชีÊแจงใหบุ้คคลเกิดความเขา้ใจและ ทศันคติ ทีÉดีต่อเรืÉอง
ใดเรืÉองหนึÉง รวมทัÊงเกิดความตระหนกั ความเชืÉอ และค่านิยมต่างๆ ดว้ย  

 ประภาเพญ็  สุวรรณ (2520:  16) กล่าวว่า ความรู้ เป็นพฤติกรรมขัÊนตน้ ซึÉ งผูเ้รียนเพียงแต่จาํ
ได ้ อาจจะโดยการนึกไดห้รือโดยการมองเห็นหรือไดย้นิ จาํได ้ ความรู้ขัÊนนีÊ  ไดแ้ก่ ความรู้เกีÉยวกบัคาํ
จาํกดัความ ความหมาย ขอ้เทจ็จริง ทฤษฎี กฎ โครงสร้าง และวิธีการแกปั้ญหาเหล่านีÊ   

 เบนจามิน เอส บลูม (Benjamin  S. Bloom. 1967:  271) ไดใ้หค้วามหมายของความรู้ว่า 
ความรู้ เป็นสิÉงทีÉ เกีÉยวขอ้งกบั การระลึกถึง เฉพาะเรืÉอง หรือเรืÉองทัÉวๆไป ระลึกถึงวิธี กระบวนการหรือ
สถานการณ์ต่างๆโดยเน้นความจาํ ความรู้ ทาํให้ทราบถึงความสามารถในการจาํและการระลึกถึง
เหตุการณ์หรือประสบการณ์ทีÉเคยพบมาแลว้ แบ่งออกเป็น  

 1.1. ความรู้เกีÉยวกบัเนืÊอหาวชิาโดยเฉพาะ  
 1.2. ความรู้เกีÉยวกบัวิธีและการดาํเนินการทีÉเกีÉยวกบัสิÉงใดสิÉงหนึÉง  
 1.3. ความรู้เกีÉยวกบัการรวบรวมแนวความคิดและโครงสร้าง  
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ความเขา้ใจ ทาํใหท้ราบถึงความสามารถในการใชส้ติปัญญาและทกัษะเบืÊองตน้แบ่งออกเป็น  
 แพทริก เมเรดิธ (Patrick Meredith.  1961:  10)  ไดพู้ดถึงความรู้ว่า จาํเป็นตอ้งมี

องคป์ระกอบ 2 ประการ คือ ความเขา้ใจ (Understanding) และการคงอยู ่ (Retaining) เพราะความรู้ 
หมายถึงความสามารถจดจาํได ้ในบางสิÉงบางอยา่ง ทีÉเราเขา้ใจมาแลว้  

 เบอร์กนู (Burgoon. 1974:  64) และ ริเวอร์, ปีเตอร์สัน และ เจนเซ็น (ปรมะ สตะเวทิน, 
2540: 116-117; อา้งอิงจาก  River, Peterson; & Jensen. 1971:  283) ไดก้ล่าวถึง การศึกษาหรือความรู้ 
(Knowledge) ว่าเป็นลกัษณะ อีกประการหนึÉงทีÉมีอิทธิพลต่อผูรั้บสาร ดงันัÊนคนทีÉไดรั้บการศึกษาใน
ระดบัทีÉต่างกนั ในยคุสมยัทีÉต่างกนั ในระบบการศึกษาทีÉต่างกนัในสาขาวิชาทีÉต่างกนัจึงยอ่มมีความรู้สึก
นึกคิดอุดมการณ์และความตอ้งการทีÉแตกต่าง กนัไป คนทีÉมีการศึกษาสูงหรือมีความรู้ดี จะไดเ้ปรียบ
อยา่งมากในการทีÉจะเป็นผูรั้บสารทีÉดีเพราะคนเหล่านีÊ มีความรู้กวา้งขวาง ในหลายเรืÉอง มีความเขา้ใจ
ศพัทม์าก และมีความเขา้ใจสารไดดี้ แต่คนเหล่านีÊ  มกัจะเป็น คนทีÉไม่ค่อยเชืÉออะไรง่ายๆ การเกิดความรู้
ไม่ว่าระดบัใดก็ตาม ยอ่มมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกนึกคิด ซึÉ งเชืÉอมโยงกบั การเปิดรับข่าวสาร ของ
บุคคล นัÊนเองรวมไปถึงประสบการณ์และลกัษณะทาง ประชากร (การศึกษา เพศ อาย ุฯลฯ) ของแต่ละ
คน ทีÉเป็นผูรั้บข่าวสาร ถา้ประกอบกบัการทีÉบุคคลมีความพร้อมในดา้นต่างๆ เช่น มีการศึกษา มีการ
เปิดรับข่าวสาร เกีÉยวกบักฎจราจร ก็มีโอกาสทีÉจะมีความรู้ในเรืÉองนีÊและสามารถเชืÉอมโยงความรู้นัÊนเขา้
กบัสภาพแวดลอ้มได ้สามารถระลึกได ้รวบรวมสาระสาํคญัเกีÉยวกบักฎจราจร รวมทัÊงสามารถวิเคราะห์
รวมทัÊงประเมินผลไดต่้อไป และเมืÉอประชาชน เกิดความรู้เกีÉยวกบั กฎจราจร ไม่ว่าจะในระดบัใดก็ตาม 
สิÉงทีÉเกิดตามมากคื็อ ทศันคติ ความคิดเห็นในลกัษณะต่างๆ (ดาราวรรณ ศรีสุกใส, 2542 : 41) 

แนวความคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัความพงึพอใจ 

 ความหมายของความพงึพอใจ 
 อนงค ์เอืÊอวฒันา (2542:  36;  อา้งอิงจาก  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน.  2537:  659)

ใหค้วามหมายของความพึงพอใจวา่หมายถึง ชอบ ชอบใจ พึงใจ สมใจ จุใจ  
 คาํว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “satisfaction” ซึÉ งมีความหมายโดยทัÉวๆไปว่า 

“ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉ ง”ความหมายของความพึงพอใจในบริการ 
สามารถจาํแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือ
ผูรั้บบริการ(consumer satisfaction) และ job satisfaction ของผูใ้หบ้ริการ ดงันีÊ  
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 1.1 ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ตามแนวคิดของนกัการตลาดจะพบนิยาม
ของความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น 2 นยั ดงันีÊ  
  1.1.1  ความหมายทีÉยดึสถานการณ์การซืÊอเป็นหลกัใหค้วามหมายว่า “ความพึงพอใจเป็น
ผลเกิดขึÊนเนืÉองจากการประเมินสิÉงทีÉไดรั้บภายหลงัการซืÊอสถานการณ์หนึÉง” 
  1.1.2  ความหมายทีÉยึดประสบการณ์เกีÉยวกบัเครืÉองหมายการคา้เป็นหลกั สําหรับ
ความหมายทีÉพบไดอ้ยา่งแพร่หลาย โอลิเวอร์ (Oliver) ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวว้่า “ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค หมายถึง สภาวการณ์แสดงออกทีÉเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซืÊอและการใชสิ้นคา้
และบริการ” ซึÉ งอาจขยายความให้ชดัเจนไดว้่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกทีÉเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการทีÉตรงกบัสิÉงทีÉ
ลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้” 

 1.2 ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ ตามแนวคิดของนกัจิตวิทยา
องคก์ารความพึงพอใจในการทาํงานจะมีผลต่อความสาํเร็จของงานอาจกล่าวไดว้่า “ความพึงพอใจใน
งาน หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกทีÉเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์และผลตอบแทน (ไดแ้ก่ ลกัษณะงาน อตัราจา้ง โอกาสกา้วหนา้ และผลประโยชน์) ทีÉ
ไดรั้บจากงานในระดบัทีÉเป็นไปตามความคาดหวงัทีÉบุคคลตัÊงไว”้ความพึงพอใจทัÊงสองลกัษณะขา้งตน้ มี
ความหมายเกีÉยวพนักบัความพึงพอใจในการบริการในส่วนทีÉเกีÉยวขอ้งกบัผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ ซึÉง
เป็นบุคคลทีÉมีบทบาทสาํคญัในสถานการณ์การบริการให้ดาํเนินไปอยา่งมีประสิทธิภาพ หากองคก์าร
สามารถสร้างความพึงพอใจในการบริการ โดยทาํให้ผูเ้กีÉยวขอ้งกบัการบริการมีความรู้สึกในทางบวก 
อนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิÉงทีÉไดรั้บจริงในระดบัทีÉสอดคลอ้งหรือมากกว่าสิÉงทีÉคาดหวงั
ไวใ้นสถานการณ์การบริการทีÉเกิดขึÊน ยอ่มก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนัÊนความหมายของความพึง
พอใจ ไดมี้นกัวิชาการใหค้วามหมายไว ้ดงันีÊ  

 ดิเรก ฤกษห์ร่าย  (2528)  ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลทีÉมี
ต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง เป็นความรู้สึกหรือทศันคติทีÉดีต่องานทีÉทาํของบุคคลทีÉมีต่องานในทางบวก ความสุข
ของบุคคลอนัเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลเป็นทีÉพึงพอใจ ทาํใหบุ้คคลเกิดความกระตือรือร้น มี
ความสุข ความมุ่งมัÉนทีÉจะทาํงาน มีขวญัและมีกาํลงัใจมีความผกูพนักบัหน่วยงานความภาคภูมิใจใน
ความสาํเร็จของงานทีÉทาํและสิÉงเหล่านีÊ จะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงาน ส่งผล
ต่อถึงความกา้วหนา้และความสาํเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 

 สนิท เหลืองบุตรนาค  (2529) ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึง ท่าทีความรู้สึก
ความคิดเห็นทีÉมีผลต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉ งภายหลงัจากทีÉได้รับประสบการณ์ในสิÉงนัÊ นมาแลว้ในลกัษณะ
ทางบวก คือ พอใจ นิยม ชอบ สนบัสนุนหรือมีเจตคติทีÉดีต่อบุคคลเมืÉอไดรั้บตอบสนองความตอ้งการ
ในทางเดียวกนั หากไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการจะเกิดความไม่พอใจเกิดขึÊน 



25 
 

 ชรินี เดชจินดา  (2535) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือทศันคติของ
บุคคลทีÉมีต่อสิÉงหนึÉงสิÉงใดหรือปัจจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึÊนเมืÉอความตอ้งการของบุคคล
ไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหนึÉง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงและไม่เกิดขึÊนหาก
ความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนัÊนไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

 สง่า ภู่ณรงค ์  (2540 ) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทีÉเกิดขึÊนเมืÉอไดรั้บ
ความสาํเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขัÊนสุดทา้ยทีÉไดรั้บผลสาํเร็จตามวตัถุประสงคส์รุปได้
ว่า ความพึงพอใจเป็นทศันคติอยา่งหนึÉงทีÉมีลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได ้ เป็น
ความรู้สึกส่วนตวัทีÉเป็นสุข เมืÉอไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการของตนในสิÉงทีÉขาดหายไปและ
เป็นสิÉงทีÉกาํหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลทีÉมีผลต่อการเลือกทีÉจะปฏิบติัในกิจกรรมนัÊน ๆ 

 วิชยั เหลืองธรรมชาติ (2531) ไดใ้หแ้นวความคิดเกีÉยวกบัความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจมี
ส่วนเกีÉยวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย ์ คือ ความพึงพอใจจะเกิดขึÊนไดก้็ต่อเมืÉอความตอ้งการของ
มนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง ซึÉงมนุษยไ์ม่วา่อยูใ่นทีÉใดยอ่มมีความตอ้งการขัÊนพืÊนฐานไม่ต่างกนั 

 พิทกัษ ์ ตรุษทิบ (2538) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อสิÉงเร้า
หรือสิÉงกระตุน้ทีÉแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอก
ทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉย ๆ 
ต่อสิÉงเร้าหรือสิÉงทีÉมากระตุน้ 

 สุเทพ พานิชพนัธุ์ (2541) ไดส้รุปถึงสิÉงจูงใจทีÉใชเ้ป็นเครืÉองมือกระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความ 
พึงพอใจไวด้งันีÊ  

 1.  สิÉงจูงใจทีÉเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน สิÉงของ หรือสภาวะทางกายทีÉใหแ้ก่
ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

 2.  สภาพทางกายทีÉพึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ สิÉงแวดลอ้มในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซึÉงเป็นสิÉงสาํคญัอยา่งหนึÉงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 

 3.  ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง สิÉงต่าง ๆ ทีÉสนองความตอ้งการ
ของบุคคล 

 4.  ผลประโยชน์ทางสงัคม (association attractiveness) คือ ความสัมพนัธ์ฉนัทมิ์ตรกบัผูร่้วม
กิจกรรม อนัจะทาํใหเ้กิดความผกูพนั ความพึงพอใจและสภาพการอยูร่่วมกนั อนัเป็นความพึงพอใจของ
บุคคลในดา้นสังคมหรือความมัÉนคงในสังคม ซึÉ งจะทาํให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความมัÉนคงในการ
ประกอบกิจกรรม 
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 ปรียากร วงศอ์นุตรโรจน์  (2535) ไดส้รุปว่า ปัจจยัหรือองคป์ระกอบทีÉใชเ้ป็นเครืÉองมือชีÊ บ่ง
ถึงปัญหาทีÉเกีÉยวกบัความพึงพอใจในการทาํงานนัÊนมี 3 ประการ คือ 

 1.  ปัจจยัดา้นบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคลทีÉเกีÉยวขอ้ง
กบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการทาํงาน เพศ จาํนวนสมาชิกในความรับผดิชอบ อาย ุ เวลาในการ
ทาํงาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้ 

 2.  ปัจจยัดา้นงาน (factor in the job) ไดแ้ก่ ลกัษณะงาน ทกัษะในการทาํงาน ฐานะทาง
วิชาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้นและทีÉทาํงาน สภาพทางภูมิศาสตร์ เป็นตน้ 

 3.  ปัจจยัดา้นการจดัการ (factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความมัÉนคงในงาน
รายรับ ผลประโยชน์ โอกาสกา้วหนา้ อาํนาจตามตาํแหน่งหนา้ทีÉ สภาพการทาํงาน เพืÉอนร่วมงานความ
รับผดิชอบ การสืÉอสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร การนิเทศงาน เป็นตน้ 

 อุกกฤษฎ ์ ทรงชยัสงวน (2543) ไดร้วบรวมกลุ่มแนวคิดเกีÉยวกบัความพึงพอใจในรูปแบบ
ของแรงจูงใจไวเ้ป็น 4 กลุ่ม ดงันีÊ  

 1.  ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว ์ (Maslow’s theory motivation) ทฤษฎีนีÊ เขาไดเ้สนอความ
ตอ้งการในดา้นต่าง ๆ กนั ของมนุษยเ์รียงลาํดบัจากความตอ้งการขัÊนพืÊนฐาน เพืÉอการอยูร่อดไปจนถึง
ความตอ้งการทางสงัคมและความตอ้งการยอมรับนบัถือจากกลุ่มว่าตนมีคุณค่า และการพฒันาตนเองให้
กา้วหนา้ยิÉงขึÊน มาสโลว ์ถือว่าการเรียงลาํดบัความตอ้งการนีÊ มีความสาํคญั โดยมนุษยจ์ะมีความตอ้งการ
ในระดบัสูง ๆ ไดก้ต่็อเมืÉอความตอ้งการขัÊนพืÊนฐานไดรั้บการตอบสนองแลว้ 

 2.  ทฤษฎีการจูงใจการบาํรุงรักษาของ Herzberg ไดก้ล่าวถึงปัจจยัการจูงใจซึÉ งเป็น
ตวักระตุน้ใหผู้ป้ฏิบติังานดา้นความพึงพอใจ ไดแ้ก่ โอกาส ความสาํเร็จ การยอมรับ ความรับผดิชอบ
ความเจริญกา้วหนา้ และปัจจยัการบาํรุงรักษาซึÉ งเป็นตวัขดัขวางความพึงพอใจ ไดแ้ก่ นโยบายของ
องคก์ารสภาพการทาํงาน ความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคล 

 3.  ทฤษฎีแรงจูงใจของ Mc Celland ซึÉ งแบ่งความตอ้งการของมนุษย ์ เป็น 3 ประเภท คือ 
ความตอ้งการความสาํเร็จ ความตอ้งการมีอาํนาจ และความตอ้งการความสัมพนัธ์ โดยความตอ้งการ
ความสาํเร็จหรือทีÉเรียกว่า แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิÍ นัÊนถา้บุคคลใดมีสูงจะมีความปรารถนาทีÉจะทาํสิÉงหนึÉงให้
ลุล่วงไปดว้ยดีและแข่งขนักนัตามมาตรฐานอนัดีเยีÉยม 

 4.  ทฤษฎีการคาดหวงัของ Vroom ไดเ้สนอแนวคิดเกีÉยวกบัแรงจูงใจในการทาํงานของ
บุคคล จะประเมินความเป็นไปไดข้องผลทีÉจะบงัเกิดขึÊนแลว้ จึงดาํเนินการปฏิบติัทีÉตนคาดหวงัไว ้การจูง
ใจขึÊนอยูก่บัการคาดหวงัของมนุษยต่์อผลทีÉเกิดขึÊน ทฤษฎีการคาดหวงัของ Vroom นีÊ  ทาํนายว่าบุคคลจะ
ร่วมกิจกรรมทีÉเขาคาดหวงัวา่จะไดรั้บรางวลัหรือสิÉงต่าง ๆ ทีÉเขาปรารถนา 
 คอทเลอร์  (Kotlor.  2000:  34-37) ในอดีตสิÉงทีÉบริษทัใดๆ จะตอ้งทาํเป็นสิÉงแรกก็คือการ
สร้างลูกคา้ แต่ในปัจจุบนัมีผลิตภณัฑห์ลากหลายสินคา้ ราคา  และผูข้าย ซึÉ งผูบ้ริโภคจะประเมินว่าสิÉงทีÉ
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จะเลือกซืÊอนัÊนใหคุ้ณค่าทีÉสูงสุดภายใตข้อบเขตของตน้ทุน ความรู้ รายไดแ้ละการเปลีÉยนแปลงอยูเ่สมอ 
ทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความหวงัต่อคุณค่าของผลิตภณัฑม์ากขึÊน ซึÉ งมีผลต่อความพึงพอใจจากการซืÊอและ
การซืÊอซํÊ าอีกในอนาคต 

 เม๊าร์ (Mors. 1955:  27; 1967:  81) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัคาํใน
ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” หมาย ถึง สิÉงทีÉตอบสนองความตอ้งการขัÊนพืÊนฐานของมนุษย ์เป็นการลด
ความตึงเครียดทางดา้นร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลทีÉมีความสุข ความชืÉนใจ 
ตลอดจนสามารถสร้างทศันคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิÉงหนึÉง ซึÉ งจะเปลีÉยนแปลงไปตามความพอใจต่อ
สิÉงนัÊน  

 เชลล ์ (Shell. 1975:  252-268) ได ้กล่าวถึงทฤษฎีของความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกสอง
แบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกทีÉเมืÉอ
เกิดขึÊนแลว้จะทาํให้เกิดความสุข ความสุขนีÊ เป็นความรู้สึกทีÉแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอืÉน ๆ 
กล่าวคือ เป็นความรู้สึกทีÉระบบยอ้นกลบั ความสุขทีÉสามารถทาํใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวก
เพิÉมขึÊนไดอี้ก ดงันัÊนจะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกทีÉสลบัซบัซอ้นและความสุขนีÊ จะมี ผลต่อบุคคล
มากกวา่ความรู้สึกทางบวกอืÉน ๆ  

 จากการศึกษาของ Knob และ Stowart ได ้อา้งถึงเรืÉองความพึงพอใจของปัจเจกบุคคลว่า มี
ความแตกต่างกนัไปตามความแปรปรวนของการตอบสนองความพึงพอใจ มีพืÊนฐานจากองคป์ระกอบทีÉ
ซบัซอ้น ลกัษณะความพึงพอใจจะแสดงออกในรูปของอารมณ์ ซึÉ งจากการศึกษาในเรืÉองเกีÉยวกบัความ 
พึงพอใจทีÉผา่นมาพบว่า มกัมีการพิจารณาความพึงพอใจในแง่ของทศันคติ แรงจูงใจ ความคาดหวงั การ
ไดรั้บรางวลั และความสมดุลยท์างอารมณ์เป็นตน้  

 วรูม (Vroom. 1964:  99) กล่าว วา่ทศันคติและความพึงพอใจในสิÉงหนึÉงสามารถใชแ้ทนกนั
ได ้ เพราะทัÊงสองคาํนีÊจะหมายถึงผลทีÉไดจ้ากการทีÉบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในสิÉง นัÊน โดยทศันคติดา้น
บวก จะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจในสิÉงนัÊนและทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพ ความไม่
พึงพอใจนัÉนเอง  

 Rosenberg และ Holland กล่าว วา่ ทศันคติประกอบดว้ยสามส่วน ส่วนทีÉหนึÉงเป็นความรู้
ความเขา้ใจ กล่าวคือ เป็นส่วนทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความรู้ ความนึกคิดอีกเรืÉองหนึÉง ส่วนทีÉสองเป็นเรืÉอง
เกีÉยวกบัอารมณ์หรือความรู้สึกเกีÉยวกบัอารมณ์ ส่วนทีÉสามเป็นเรืÉองเกีÉยวกบัการกระทาํหรือพฤติกรรม
เป็นส่วนทีÉมีผลต่อการ กาํหนดพฤติกรรม  

 วิมลสิทธิÍ  หรยางกรู  (2526:  74) ให ้ความหมายวา่ ความพึงพอใจ เป็นการใหค้่าความรู้สึก
ของคนเราทีÉสมัพนัธ์กบัโลกทศัน์ ทีÉเกีÉยวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้ม ค่าความรู้สึกของบุคคลทีÉมี
ต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึก ดี – เลว พอใจ – ไม่พอใจ สนใจ – ไม่สนใจ เป็นตน้ 
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 จึงสรุปไดว้่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทีÉดีหรือทศันคติทีÉดีของบุคคลซึÉงมกัเกิดจาก
การไดรั้บการตอบสนอง ตามทีÉตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกทีÉดีในสิÉงนัÊน ตรงกนัขา้มหากความ
ตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึÊน ความพึงพอใจทีÉมีต่อการใชบ้ริการจะ
เกิดขึÊนหรือไม่นัÊน จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์ร ประกอบกบัระดบัความรู้สึก
ของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดงันัÊนการวดัความพึงพอใจในการใชบ้ริการอาจจะ 
กระทาํไดไ้หลายวิธี ดงัต่อไปนีÊ  (สาโรช ไสยสมบติั.  2534:  39)  ทีÉมา: 
http://learners.in.th/file/bandparadise/Paradise2.doc 
         คอตเลอร์  (วารุณี  ตนัติวงศว์าณิช และคณะ.  2546 : 7;  อา้งอิงจาก  Kotler.  2003)  กล่าวว่า ความ
พอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ขึÊนอยูก่บัประโยชน์หรือคุณค่าทีÉรับรู้ไดจ้ากการใชผ้ลิตภณัฑ ์
เมืÉอเทียบกบัสิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงั ซึÉงหากประโยชน์ทีÉไดรั้บจากผลิตภณัฑต์ํÉากวา่ทีÉผูซื้Êอคาดหวงัไว ้ผูซื้Êอจะ
รู้สึกไม่พอใจในผลิตภณัฑน์ัÊน ในทางตรงขา้มกนัหากประโยชน์ทีÉไดรั้บสอดคลอ้งหรือเกินกว่าทีÉผูซื้Êอ
คาดหวงั ผูซื้Êอจะรู้สึกพอใจหรือประทบัใจ 
 

แนวความคดิและทฤษฏีเกีÉยวกบัการบริการ 
             ความหมายของการบริการ และลกัษณะของการบริการ 
 สุมนา อยูโ่พธิ  (2539:  6-8) บริการคือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทาํ ทีÉบุคคลหนึÉงทาํให้
หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึÉงโดยมีเป้าหมายและมีความตัÊงใจในการส่งมอบบริการนัÊน 

 การบริการ  หมายถึง  กระบวนการ / กระบวนกิจกรรม ในการส่งมอบบริการจากผู ้
ให้บริการไปยงัผูรั้บบริการ หรือผูใ้ชบ้ริการ นิยามแห่งคาํศพัทค์าํว่า บริการ ในสายตานักปฎิบติัมีนัก
บริหารงานบริการบางแห่ง จะสรรหาคาํทีÉมีความหมายดีๆ จาํนวนหนึÉงมารวมกนัโดยมีตวัอกัษรตวัหนา้
ต่อกนัแลว้อ่านไดว้า่ Service พอดี 
 คุณลกัษณะ 7 ประการแห่งการบริการทีÉดี มีดงันีÊ  

1. S = Smiling & Sympathy 
1.1. ยิÊมแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลาํบากยุง่ยากของลูกคา้ 

2. E = Early Response  
2.1. ตอบสนองความประสงคจ์ากลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจโดยมิไดเ้อ่ยปากเรียกหา 

3. R = Respectful 
3.1.  แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 

4. V = Voluntariness manner 
4.1. ลกัษณะการใหบ้ริการเป็นแบบสมคัรใจและเตม็ใจทาํ มิใช่ทาํแบบเสียมิได ้
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5. I = Image Enhancing 
5.1. แสดงออกซึÉงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและเสริมภาพพจน์องคก์รดว้ย 

6. C = Courtesy 
6.1. กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออ้นนอ้มถ่อมตน 

7. E = Enthusiasm  
7.1. มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการ จะใหบ้ริการมากกว่าทีÉคาดหวงั

เสมอ  
ความสาํคญัของการบริการ ไดก้ล่าวถึงจุดสาํคญัของการบริการ มีสาระสาํคญัดงันีÊ  

• ความตรงต่อเวลา (On time) 

• การบริการทีÉดีจะตอ้งผกูใจคน (Human touch) 

• ความทนัทีทนัใด (Promptness) 

• สร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการดว้ยคุณภาพ 

• การทาํใหค้นอืÉนรู้สึกชืÉนชมตวัเอง 

• ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ 

• ตอ้งแสวงหาเทคโนโลยเีพิÉมเติม 

• ตอ้งมีการรับประกนั 

• บริการทีÉดี คือ บริการทีÉมีความไวต่อความรู้สึกของลูกคา้ 

• ตอ้งรักษาคาํมัÉนสญัญา 
• ตอ้งมีเวลาใหก้บัลูกคา้ 
• ตอ้งมีความรวดเร็ว 

• ตอ้งมีคาํตอบทีÉแม่นยาํใหก้บัลูกคา้ 
• บริการทีÉดีตอ้งมีความสุภาพ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2547:  812) ไดใ้ห้ความหมายของคาํว่า การบริการ คือ 
กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจทีÉบริษทัเสนอกบัตลาด ถือว่าเป็นผลิตภณัฑที์Éไม่สามารถแตะ
ตอ้งได ้
 การใหบ้ริการประกอบกบัการขายผลิตภณัฑ ์(Serviceing of product) เป็นสิÉงทีÉจาํเป็นเพราะ
ผลิตภณัฑบ์างอยา่งมีเทคนิคในการใชง้านสลบัซบัซอ้นตอ้งมีการดูแลบาํรุงรักษาและซ่อมแซม บริษทัทีÉ
ขายผลิตภณัฑน์ัÊนจึงตอ้งมีศูนยก์ลางใหบ้ริการทีÉมีประสิทธิภาพ 
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 คอทเลอร์  (Kotler. 1994:  464) กล่าวว่า การบริการหมายถึง กิจกรรมใดๆ หรือการปฏิบติัทีÉ
กลุ่มหรือคณะหนึÉงสามารถเสนอสิÉงทีÉมองไม่เห็นเป็นตวัเป็นตนและไม่มีผลในการเป็นเจา้ของผลผลิต
ของบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก์ไ็ด ้
 รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท ์(2535:  13) กล่าวว่า บริการเป็นงานทีÉมีการผลิตและการบริโภค
เกิดขึÊนพร้อมกนั ไม่อาจกาํหนดความตอ้งการทีÉแน่นอนได ้เป็นงานทีÉไม่มีตวัสินคา้ไม่มีผลผลิต ไม่อาจ
กาํหนดปริมาณล่วงหน้าได้ เป็นงานทีÉตอ้งตอบสนองทนัที ผูใ้ห้บริการตอ้งพร้อมทีÉจะตอบสนอง
ตลอดเวลา และสิÉงทีÉผูรั้บบริการจะได้คือ ความพึงพอใจ ความรู้สึก คุม้ค่าทีÉได้มาใช้บริการ ดังนัÊ น 
คุณภาพของงานจึงเป็นสิÉงทีÉสาํคญัมาก 
 สมชาต กิจยรรยง (2536:  42) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบริการเป็นกระบวนการของการ
ปฏิบติัตนเพืÉอผูอื้Éน ดงันัÊน ผูที้Éจะให้บริการจึงควรมีคุณลกัษณะทีÉสามารถจะอาํนวยความสะดวกและทาํ
ตนเพืÉอผูอื้Éนอยา่งมีความรับผดิชอบและมีความสุข 
 ศิริพร ตนัติพลูวินยั (2538:  59)  กล่าวว่า บริการเป็นงานทีÉเราทาํเพืÉอผูอื้Éน ทาํแลว้ผูอื้Éนไดรั้บ
ประโยชน์ และ ความพึงพอใจ และผูก้ระทาํตอ้งมีความสุขในงานดว้ย 
 นพวรรณ  อุณห์ไวทยะ (2545:  23) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึงกิจกรรมใดๆ
หรือกระบวนการปฏิบติัตนเพืÉอผูอื้Éน เพืÉอไดรั้บประโยชน์และความพึงพอใจ เพืÉอสนองความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ เสนอในในสิÉงสาํคญัทีÉมองไม่เห็นเป็นตวัตน และไม่มีผลในการเป็นเจา้ของผลผลิตของ
การบริการ อาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก์ไ็ด ้       ก า ร จํ า แ น ก
ระดบัของการบริการ 

 เลอฟลอค (Lovelock. 1996:  50) ไดแ้บ่งการบริการออกเป็น 3 ระดบั ซึÉ งสะทอ้นใหเ้ห็นถึง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีÉเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ดงัต่อไปนีÊ  

 1. บริการทีÉมีการเผชิญหนา้สูง (High – Contract Service) มีส่วนร่วมกบัการใหบ้ริการโดย
ตลอด เกือบทุกกระบวนการในการส่งผ่านบริการ หรืออีกนัยหนึÉ งผูบ้ริโภคต้องเขา้ไปในสถานทีÉ
ใหบ้ริการ และอยูที่ÉนัÉนตลอดจนกระบวนการส่งผา่นบริการเสร็จสิÊน 

 2. บริการทีÉมีการเผชิญหนา้ปานกลาง (Medium – Contract Service) เป็นบริการทีÉมีระดบั
การมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการตํÉากว่าบริการแรก ซึÉ งผูบ้ริโภคจะเขา้ไปใน
สถานทีÉให้บริการ แต่ไม่ไดอ้ยู่ทีÉนัÉน ตลอดจนกระบวนการส่งผ่านบริการเสร็จสิÊน บริการระดบันีÊ จะ
รวมถึงการใหบ้ริการแบบช่วยเหลือตวัเอง (Self Service) ดว้ย 

 3. บริการทีÉมีการเผชิญหนา้ตํÉา (Low – Contract Service) เป็นบริการทีÉมีระดบัการมีส่วน
ร่วมของ ผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการตํÉาทีÉสุด หรืออาจไม่มีเลยก็ได ้ซึÉ งบริการระดบันีÊ ส่วน
ใหญ่จะเป็นการใหบ้ริการผา่นสืÉอหรือเครืÉองมืออิเลค็ทรอนิคส์ต่างๆ  
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ความสําคญัของการบริการ 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2535:  15) ไดเ้สนอแนวคิดเกีÉยวกบัความสาํคญัของการบริการไวด้งันีÊ  

1. การให้บริการทีÉดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซึÉ งอาศยัเทคนิคกลยุทธ์ ทกัษะและความ
แนบเนียนทาํใหช้นะใจลูกคา้ทีÉมาติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทัÉวไปทีÉมาใชบ้ริการ 

2. การให้บริการสามารถกระทาํได้ทัÊ งก่อนการติดต่อ หรือในระหว่างการติดต่อหรือ
ภายหลงัการติดต่อไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัในองคก์ร รวมทัÊงผูบ้ริหารดว้ย 

3. การบริการทีÉดี จะเป็นเครืÉองมือช่วยให้ผูที้Éมาติดต่อกบัองคก์รเกิดความเชืÉอถือ ศรัทธา 
และสร้างภาพลกัษณ์ ซึÉงจะมีผลในการสัÉงซืÊอหรือใชบ้ริการดา้นอืÉนๆอีกในโอกาสหนา้ 

 ลกัษณะของการบริการ 
 มนสัวี ธาดาสีห์ และคณะ (2545:  46) ไดอ้ธิบายลกัษณะของการบริการไวว้่า การบริการมี
ลกัษณะเฉพาะไม่เหมือนสินคา้อืÉน ดงันัÊน ในการวางแผนการตลาดของธุรกิจบริการจะแตกต่างจากการ
วางแผนการตลาดอืÉนๆ และบริการเองก็ยงัมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดของสินคา้อืÉนๆ  
ดว้ยมาก ลกัษณะของการบริการ มีดงันีÊ  

1. ไม่มีตวัตน (Intangibility) ผูซื้Êอไม่สามารถสัมผสั หรือมองเห็นการบริการ หรือทราบว่า
จะไดรั้บการบริการในรูปแบบใดก่อนตกลงใจซืÊอ การซืÊอบริการจึงเป็นการซืÊอดว้ยความรู้สึก และความ
คาดหวงั การบริการสามารถสร้างความพึงพอใจ หรือไม่พอใจให้แก่ผูซื้Êอได ้ผูข้ายจึงตอ้งสร้างความ
เชืÉอมัÉนใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งเตม็ทีÉ  

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได้ (Inseparability) ระหว่างผูใ้ห้บริการ และ 
ผูใ้ชบ้ริการ เนืÉองจากการให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกนั เป็นการขายตรงจากผู ้
ให้บริการไปยงัผูใ้ชบ้ริการในขณะนัÊนทีละราย และผูใ้ห้บริการทีÉมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คน
อืÉนบริการแทนได ้จึงทาํใหก้ารขายกระทาํไดใ้นปริมาณจาํกดัและยงัจาํกดัในเรืÉองเวลาอีกดว้ย 

3. มีความหมาย (Hetergeneity) ผูใ้หบ้ริการแต่ละคนมีรูปแบบเทคนิคและวิธีการใหบ้ริการ
เป็นของตวัเอง อาจเหมือนหรือแตกต่างจากผูใ้หบ้ริการคนอืÉน จึงเป็นการยากทีÉจะกาํหนดมาตรฐานของ
การบริการไดว้่า รูปแบบใดมีมาตรฐานดีทีÉสุด คุณภาพของการบริการอาจขึÊนอยู่กบัสภาพจิตใจของผู ้
ใหบ้ริการ และการตดัสินใจเรืÉองคุณภาพของการบริการกขึ็Êนอยูก่บัความพอใจของลูกคา้ดว้ย ดงันัÊน การ
วางแผนพฒันาการบริการเพืÉอให้ไดคุ้ณภาพดี ใหลู้กคา้ไดรั้บความเสมอภาคและเท่าเทียมกนัเป็นขัÊนตํÉา 
และหากเพิÉมความพึงพอใจแก่ลูกคา้ไดเ้หนือกว่าทีÉลูกคา้คาดหวงัก็จะยิÉงเป็นการให้บริการทีÉมีคุณภาพ
เป็นเลิศ 

4. ไม่สามารถสะสมได ้(Perishability) เนืÉองจากการให้บริการไม่สามารถผลิตและเก็บไว้
รอลูกคา้เหมือนสินคา้อืÉนๆและความตอ้งการของลูกคา้มีการเปลีÉยนแปลงตลอดเวลามีความไม่แน่นอน 
ความตอ้งการขึÊนลงตามฤดูกาลและปัจจยัอืÉนๆ เช่น ความตอ้งการห้องพกัในโรงแรมหรือร้านอาหาร 
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หากเตรียมไวห้รือเก็บรอไวถ้า้ลูกคา้ไม่มา หรือถา้ไม่มีลูกคา้รายอืÉนมารับบริการทดแทน การบริการนัÊน
จะสูญเปล่า ความตอ้งการทีÉไม่แน่นอนนีÊ จะทาํให้เกิดปัญหาไม่มีลูกคา้ หรือให้บริการไม่ทนัถา้มีความ
ตอ้งการพร้อมกนัมากเกินไป จึงทาํให้ตอ้งวางแผนการตลาดเพืÉอกระจายและเพิÉมลูกคา้ให้มาใชบ้ริการ
ช่วงเลาต่างๆกนั เช่น การลดราคาห้องพกัในช่วงฤดูฝนในราคาทีÉต ํÉากว่าปกติและเพิÉมการบริการส่วน
อืÉนๆเขา้ไปเพืÉอจูงใจลูกคา้ 

แนวความและทฤษฏีเกีÉยวกบัพฤตกิรรม 

 คาํว่า พฤติกรรม หรือ Behavior นีÊ อธิบายความหมายไดส้ังเขปว่า คือ กิริยาอาการทีÉ
แสดงออกหรือการเกิดปฏิกิริยาเมืÉอเผชิญกบัสิÉงภายนอก การแสดงออกนัÊนอาจเกิดจากอุปนิสัยทีÉได้
สะสมหรือจากความเคยชินอนัได้จากประสบการณ์และการศึกษาอบรมก็ตาม การแสดงออกนีÊ อาจ
เป็นไดท้ัÊงในรูปคลอ้ยตามหรือต่อตา้น และอาจเป็นไดท้ัÊงคุณและโทษทัÊงเจา้ของพฤติกรรมเอง และหรือ
ต่อสิÉงภายนอก เช่น หน่วยงานของเจา้ของพฤติกรรมนัÊนกไ็ด ้
 มุกดา สุขสมาน (2528:  81) ไดอ้ธิบายว่า พฤติกรรม เป็นการกระทาํ หรือ การแสดงออก
ของสิÉงมีชีวิต ทีÉมีต่อสิÉงแวดลอ้ม เพืÉอการอยู่รอดของชีวิตเบืÊองตน้ โดยเฉพาะพฤติกรรมมนุษย ์ยงัเกิด
ความตอ้งการทางดา้นจิตใจอีกดว้ย เช่น ความตอ้งการความปลอดภยั ความตอ้งการความรัก ความ
ตอ้งการเหล่านีÊ  เนืÉองจากความตอ้งการภายในของมนุษยเ์อง 
 เสรี วงษม์ณฑา (2541:  55) ไดอ้ธิบายความหมายของพฤติกรรม หมายถึง การกระทาํ หรือ 
แนวโนม้การเกิดพฤติกรรมการซืÊอ การเกิดพฤติกรรมจุดเริÉมตน้จากการเกิดความตอ้งการ (Need) แลว้
เกิดความตึงเครียด (Tension) และเกิดความแรงกระตุน้ (Drive) แลว้ยงัไดรั้บอิทธิพลเพิÉมเติมจากการ
เรียนรู้ (Learning) และกระบวนการความเขา้ใจของผูรั้บข่าวสาร (Congnitive processes) 
 สุภทัทา บิณฑะแพทย ์ (2543:  1) ไดอ้ธิบายความหมายของพฤติกรรมว่า เป็นการกระทาํ
ของมนุษยที์ÉแสดงออกทัÊงดา้นร่างกาย และจิตใจ (Mentally and Physically) พฤติกรรมของมนุษยมี์
ความซบัซอ้น เนืÉองจากพฤติกรรมส่วนหนึÉงเป็นพฤติกรรมทางจิต ซึÉงยากจะเขา้ใจได ้
 
 ทฤษฏีเสริมแรง 
 ทฤษฏีเสริมแรง (Reinforcement Theories) หรือการปรับพฤติกรรม (Behavior 
modification) เป็นทฤษฏีทีÉระบุว่า ผลลพัธ์ของพฤติกรรมในปัจจุบนัของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจาก
พฤติกรรมในอนาคต  

รูธ และ ไบยร์ (Rue; & Byars. 2000:  450) หรือเป็นทฤษฏีทีÉว่าพฤติกรรมของมนุษยถื์อเกณฑ์
ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมหนึÉง กบัผลของพฤติกรรมนัÊน หรือหมายถึง กระบวนพฤติกรรมของ
ตน ซึÉงเกิดการเรียนรู้จากประสบการณ์ในอดีต    
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 B.F. Skinner นกัจิตวิทยาจากมหาวิทยาลยั Harvard ไดพ้ฒันาทฤษฏีนีÊ  และไดน้าํมาใชเ้ป็น
เทคนิคในการจูงใจ ทฤษฏีนีÊ เรียกว่า ทฤษฏีเสริมแรงดา้นบวก (Positive Reinforcement) หรือการปรับ
พฤติกรรม (Behavior modification) ซึÉ งเคา้คิดว่าแต่ละบุคคลจะไดรั้บการจูงใจ โดยการออกแบบทีÉ
เหมาะสมของสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน และผลการปฏิบติังาน ส่วนการกระทาํทีÉไม่เหมาะสมจะทาํ
ใหเ้กิดการเสริมแรงดา้นลบ (Negative Reinforcement) 
 กฏของผลกระทบ (Law of Effect) เป็นทฤษฏีทีÉกาํหนดโดย Edward Thorndike ในปี ค.ศ. 
1911 ซึÉ งระบุว่าพฤติกรรมกาํหนดผลลพัธ์เชิงบวก (ทีÉพอใจ) ซึÉ งนาํไปสู่พฤติกรรมซํÊ า (Baterman; & 
snell. 1999:  G-3) หรือเป็นการเกิดพฤติกรรมซํÊ า ซึÉ งเป็นผลมากจากความพอใจในผลลพัธ์ แต่ถา้ผลลพัธ์
ไม่เป็นทีÉน่าพอใจ เขากจ็ะเลิกพฤติกรรมนัÊน หรือมีพฤติกรรมทีÉแตกต่างไปจากเดิม 
 องค์ประกอบของพฤติกรรม 

 พฤติกรรมมนุษย ์มีองคป์ระกอบ 7 ประการดงันีÊ  
1. เป้าหมาย หรือความมุ่งหมาย (Goal) หรือ วตัถุประสงค ์หรือความตอ้งการซึÉงก่อให้เกิด

พฤติกรรม เช่น ความตอ้งการมีหนา้ตาในสงัคม 
2. ความพร้อม หมายถึง (Readiness) หมายถึง ระดบัวุฒิภาวะ และความสามารถทีÉจาํเป็นใน

การทาํกิจกรรมเพืÉอตอบสนองความตอ้งการ 
3. สถานการณ์ (Stuation) หมายถึง ลู่ทางหรือโอกาส หรือเหตุการณ์ทีÉเปิดโอกาสใหเ้ลือกทาํ

กิจกรรมเพืÉอตอบสนองความตอ้งการ 
4. การแปลความหมาย (Interpretation) เป็นการพิจารณาลู่ทาง หรือสถานการณ์เพืÉอเลือก

วิธีการคิดจะสนองความตอ้งการใหเ้ป็นทีÉพอใจมากทีÉสุด 
5. การตอบสนอง (Respones) คือ การดาํเนินการทาํกิจกรรมตามทีÉตดัสินใจเลือกสรรแลว้ 
6. ผลรับทีÉตามมา (Consequence) คือผลทีÉเกิดขึÊนจากการทาํกิจกรรมนัÊน ซึÉ งอาจไดผ้ล

ตรงกนักบัทีÉคาดไว ้(Confirm) หรือตรงขา้มกบัทีÉคาดหวงัไว ้(Contradict) กไ็ด ้
7. ปฏิกิริยาต่อความผดิหวงั (Reaction to Thwarting) เป็นปฏิกิริยาทีÉเกิดขึÊนเมืÉอสิÉงทีÉเกิดขึÊน

ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ จึงตอ้งกลบัไปแปลความหมายใหม่ เพืÉอเลือกวิธีทีÉจะตอบสนอง
ความตอ้งการได  ้แต่เห็นว่าเป้าประสงคน์ัÊนมนัเกิดความสามารถ ก็ตอ้งยอมละเลิกความตอ้งการนัÊน    

ไปเสีย 
 ประเภทของพฤติกรรม 

 สุภทัทา บิณฑะแพทย ์ (2542:  2-5) พิจารณาประเภทพฤติกรรมทีÉเกิดขึÊนในลกัษณะต่างๆ 
ไดด้งันีÊ  
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1. พิจารณาจากพฤติกรรมทีÉปรากฏดว้ยการสงัเกต 
1.1.  พฤติกรรมภายนอก (Overt) คือ พฤติกรรมทีÉปรากฏเห็นชดัเจน 
1.2. พฤติกรรมภายใน (Convert) พฤติกรรมทีÉไม่ปรากฏใหส้ามารถสงัเกตไดอ้ยา่งชดัเจน 

2. พิจารณาจากแหล่งทีÉเกิดพฤติกรรม 
2.1. พฤติกรรมทีÉเกิดขึÊนภายในอินทรีย ์เมืÉอบุคคลมีวุฒิภาวะ (Uniearned) เป็นพฤติกรรม

ความพร้อมทีÉเกิดขึÊน โดยมีธรรมชาติเป็นตวักาํหนดใหเ้ป็นตามเผา่พนัธุ์ และวงจรชีวิต 
2.2. พฤติกรรมทีÉเกิดขึÊนโดยทีÉมีสิÉงแวดลอ้มเป็นตวักระตุน้ (Learned) เป็นพฤติกรรมทีÉ

เกิดขึÊนเนืÉองจากประสบการณ์ ซึÉงก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ 
3. พิจารณาจากแหล่งพฤติกรรมการแสดงออกของอินทรีย ์
3.1. พฤติกรรมทางกาย (Physiological Activities) เป็นพฤติกรรมทีÉแสดงออกโดยใช้

อวยัวะของร่างกายอยา่งเป็นรูปธรรม เช่น การเคลืÉอนไหวทางร่างกาย ดว้ยแขน หรือขา การปรับเปลีÉยน
อิริยาบถของร่างกาย การพยกัหนา้ การโครงตวั เป็นตน้ 

3.2. พฤติกรรมทางจิตใจ (Psychological Activities) เป็นพฤติกรรมทีÉอยูใ่นระดบัความคิด
ความเขา้ใจหรือเกิดอารมณ์ เป็นตน้ 

4. พิจารณาจากการทาํงานของระบบประสาท 
4.1. พฤติกรรมทีÉควบคุมได ้(Voluntary) เป็นพฤติกรรมทีÉอยูใ่นความควบคุม และสัÉงการ

ดว้ยสมองจึงสามารถแสดงพฤติกรรมไดต้ามทีÉตอ้งการ 
4.2. พฤติกรรมทีÉควบคุมไม่ได ้(Involuntary) เป็นพฤติกรรมการทาํงานของระบบอินทรีย ์

ทีÉเป็นไปโดยอตัโนมติั เช่น กิริยาสะทอ้น สญัซาตญาณ และการทาํงานของระบบอวยัวะภายใน เป็นตน้ 
 การตรวจวดัพฤติกรรม 

 การตรวจวดัพฤติกรรมนัÊนเป็นสิÉงทีÉทาํไดย้าก เนืÉองจากมีองคป์ระกอบต่างๆ มากมายทีÉตอ้ง
นาํมาพิจารณา แต่อยา่งไรกต็าม นกัจิตวิทยาไดเ้สนอแนะการตรวจวดัพฤติกรรมไว ้ดงันีÊ  

1. การตรวจวดัพฤติกรรมโดยใชร้ะดบัการเกิดพฤติกรรมทีÉปรากฏเป็นเกณฑใ์นการวดั โดย
ใชก้ารสงัเกตุพฤติกรรม และประเมินค่าของพฤติกรรม 3 ดา้น ดงันีÊ  
1.1.  ความถีÉ (Frequency) วดัออกมาเป็นจาํนวนครัÊ งของการเกิดพฤติกรรม 
1.2.  ความเขม้ (Intensity) วดัออกมาเป็นความมากนอ้ยของพฤติกรรม 
1.3. ความแอบแฝง (Latency) วดัออกมาเป็นพฤติกรรมทีÉเปิดเผย หรือปิดบงั 

ขอ้พิจารณา พฤติกรรมทีÉรุนแรงจะเกิดขึÊน เมืÉอพฤติกรรมนัÊนมีความถีÉสูง มีความเขม้มากและมีการแอบ
แฝง การวดัพฤติกรรมเช่นนีÊสามารถวดัได ้เนืÉองจากเป็นการวดัเชิงปริมาณ (Quantity) ของการเกิด
พฤติกรรม จาํนวนครัÊ งของพฤติกรรม (Number) พลงังานทีÉใชใ้นการแสดงพฤติกรรม (Energy) และ
ระยะเวลาทีÉเกิดพฤติกรรม (Duration of Time) 



35 
 

2. การตรวจวดัพฤติกรรม โดยใชเ้ครืÉองมือทางจิตวิทยา พฤติกรรมทีÉมีความซบัซอ้น ซึÉงตอ้ง
มีการวดัทางดา้นความคิด และจิตใจเขา้มาเกีÉยวขอ้งดว้ย เช่น การตรวจวดัเชาวปั์ญญา ค่านิยม เจตคติ 
ความสนใจและความถนดั เป็นตน้ นอกจากนีÊ ยงัเป็นการตรวจวดัพฤติกรรมทีÉเกิดจากการผสมผสานกนั 
เช่น การตรวจวดับุคลิกภาพ การตรวจวดัสุขภาพจิต พฤติกรรมทีÉซบัซอ้นเหล่านีÊ  ไม่สามารถตรวจวดัได้
ดว้ยการสงัเกตเพียงอยา่งเดียว จาํเป็นตอ้งใชก้ารตรวจวดัทางจิตวิทยา ซึÉ งปัจจุบนัไดมี้การสร้างเครืÉองมือ
ในการตรวจวดัไวห้ลายประเภท เช่น แบบทดสอบ วสัดุอุปกรณ์ในการทดสอบ ตลอดจนมีการวดั
ระเบียบ และวิธีการในการตรวจวดัอยา่งมีระบบ มีความเชืÉอมัÉนอยูใ่นระดบัทีÉเป็นทีÉยอมรับโดยทัÉวไป 

 สิÉงทีÉกาํหนดพฤติกรรมมนุษย ์(Behavioral Determinants) 
 ลกัษณะนิสยัส่วนตวัของมนุษยแ์ต่ละคนประกอบดว้ย 

1. ความเชืÉอ (Belief) หมายถึงการทีÉบุคคลคิดว่าการกระทาํบางอย่าง หรือปรากฏการณ์
บางอยา่งหรือสิÉงของบางอยา่ง หรือคุณสมบติัของสิÉงของ หรือของบุคคลบางอยา่งมีอยูจ่ริง หรือเกิดขึÊน
จริง กล่าวโดยสรุปคือ การทีÉบุคคลหนึÉงคิดถึงอาจจะดีในแง่ของขอ้เทจ็จริง คือ เขาคิดว่าขอ้เทจ็จริงเป็น
เช่นนัÊน ซึÉ งความคิดนีÊ อาจไม่ถูกตอ้งตามความเป็นจริงได ้แต่ถา้เขาคิดว่าความจริงเป็นเช่นนัÊนแลว้ นัÉน
คือ ความเชืÉอของเขา 

2. ค่านิยม (Value) คือแนวความคิดทัÊงทีÉเห็นไดเ้ด่นชดั และไม่เด่นชดั ซึÉ งเป็นลกัษณะพิเศษ
ของบุคคลหนึÉง หรือกลุ่มบุคคลหนึÉงเกีÉยวกบัว่าอะไรเป็นสิÉงดี ซึÉ งเป็นความคิดทีÉมีอิทธิพลใหบุ้คคลเลือก
กระทาํการอนัใดอนัหนึÉงจากวิธีการทีÉมีอยูห่ลายวิธี หรือเลือกเป้าหมายอนัใดอนัหนึÉงจากหลายๆ   อนัทีÉ
มีอยู ่

3. ทศันคติ หรือเจตคติ (Attitude) ทศันคติเป็นแนวโนม้ หรือขัÊนเตรียมพร้อมของพฤติกรรม
นกัจิตวิทยาบางท่านเรียกว่า ทศันคติเป็นการตอบสนองสิÉงเร้าทางจิตใจ ซึÉ งคลา้ยกบัการตอบสนองทาง
ร่างกายต่างกัน แต่ว่ายงัไม่ได้ออกกาํลงัทางกายเท่านัÊนเอง ทศันคติแมจ้ะเป็นผูก้าํหนดทิศทางของ
พฤติกรรม แต่ทศันคติไดก้าํหนดเวลาทีÉแสดงพฤติกรรม ทัÊงยงัไม่ไดก้าํหนดว่าควรแสดงพฤติกรรมมาก
นอ้ยเพียงใด สิÉงทีÉกาํหนด เวลา ปริมาณของพฤติกรรมนัÊน เรียกว่า แรงจูงใจ (Motive) ดงันัÊนทศันคติจึง
เป็นผูว้างแนวหรือทิศทางใหแ้รงจูงใจและแรงจูงใจเป็นผูก้าํหนดพฤติกรรมอีกทอดหนึÉง 

4. บุคลิกภาพ(Personality)เป็นสิÉงทีÉบอกวา่บุคคลจะปฏิบติัอยา่งไรใหส้ถานการณ์หนึÉงๆการ
อธิบายว่าบุคลิกได้มาอย่างไรนัÊน จะตอ้งอาศยัทฤษฎีทางจิตวิทยา คือ ทฤษฎีการเรียนรู้ (Learning 
Theory) มาอธิบายหลกัของทฤษฎีนีÊ บ่งว่า คนหรือสัตวก์็ตามถา้พฤติกรรมใดนาํมาซึÉงรางวลั(Reward of 
Reinforcement) สัตว์หรือคนสถานการณ์หนึÉ งๆ การอธิบายว่าบุคลิกภาพได้มาอย่างนัÊ นจะต้องมี
แนวโนม้พฤติกรรมแบบนัÊนเมืÉอมีโอกาส แต่ถา้พฤติกรรมใดนาํมาซึÉงการลงโทษ(Punishment)สัตวห์รือ
คนนัÊนจะมีแนวโนม้ทีÉจะไม่ทาํเช่นนัÊนอีก  
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 จากทีÉได้กล่าวมาแลว้ขา้งตน้ พฤติกรรม เป็นการกระทาํของมนุษยที์ÉแสดงออกทัÊ งด้าน
ร่างกายและจิตใจ(Mentally and Physically) และสิÉงทีÉเป็นตวักาํหนดพฤติกรรมมนุษยด์า้นลกัษณะนิสัย
ส่วนตวัของมนุษยแ์ต่ละคนก็คือ ความเชืÉอ (Belief) ค่านิยม(Value) ทศันคติหรือเจตคติ (Attitude) 
บุคลิกภาพ (Personality) ส่วนกระบวนการอืÉนๆ ทางสังคม ซึÉ งไม่เกีÉยวกบัลกัษณะนิสัยส่วนตวัของ
มนุษย ์สิÉงกระตุน้พฤติกรรม (Stimulus Object) สภาพการณ์ (Situation) หรือสิÉงแวดลอ้มทัÊงทีÉเป็นบุคคล 
และไม่ใช่บุคคล ซึÉงอยูใ่นสภาวะทีÉบุคคลกาํลงัจะมีพฤติกรรม 
 
  แนวคดิและทฤษฎด้ีานพฤติกรรมผู้บริโภค 
  ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซึÉงมีผูใ้หค้วามหมายไวด้งัต่อไปนีÊ  
  เสรี  วงษม์ณฑา  (2542:  30)  กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) เป็น
การศึกษาเรืÉองการตอบสนองความตอ้งการและความจาํเป็น (Needs) ของผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจ 
(Satisfaction) นกัการตลาดจะตอบสนองผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพอใจไดน้ัÊน จึงจาํเป็นตอ้งทาํความเขา้ใจ
ผูบ้ริโภค เพราะถา้ไม่เขา้ใจว่าผูบ้ริโภคคือใคร ไม่เขา้ใจว่าเขาตอ้งการอะไร ชอบสิÉงใด ไม่ชอบสิÉงใด ก็
ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้
   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ  (2546:  192)  ไดอ้ธิบายไวว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมทีÉผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การคิด การซืÊอ การใช ้การประเมินผล ในสินคา้และบริการซึÉงคาดว่า
จะตอบสนองความตอ้งการของเขา (Schiffman; & Kanuk. 2000:  G - 3) หรือเป็นขัÊนตอนซึÉงเกีÉยวกบั
ความคิด ประสบการณ์ การซืÊอ การใชสิ้นคา้และบริการของผูบ้ริโภคเพืÉอตอบสนองความตอ้งการและ
ความพึงพอใจของเขา (Solomon.  2002:  528)  หรือหมายถึงการศึกษาถึงพฤติกรรมการตดัสินใจและ
การกระทาํของผูบ้ริโภคทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการซืÊอและการใชสิ้นคา้ นักการตลาดจึงจาํเป็นตอ้งศึกษาและ
วิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคดว้ยเหตุหลายประการ กล่าวคือ (1) พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยทุธ์
การตลาดของธุรกิจและมีผลทาํใหธุ้รกิจประสบความสาํเร็จ ถา้กลยทุธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได  ้ (2) เพืÉอให้สอดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาด (Marketing 
Concept) คือ การทาํให้ลูกคา้พึงพอใจ ดว้ยเหตุนีÊ เราจึงจาํเป็นตอ้งศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพืÉอจดัสิÉง
กระตุน้หรือกลยทุธ์การตลาดทีÉสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้
  แบลค็เวล และคนอืÉนๆ  (Blackwell; & others.  2001:  6)  กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง กิจกรรมทีÉบุคคลดาํเนินการ เมืÉอไดรั้บ เมืÉอบริโภค และเมืÉอจบัจ่ายใชส้อยซึÉงสินคา้และบริการ 
หรืออีกนัยหนึÉ งคือ พฤติกรรมผูบ้ริโภคเคยถูกกล่าวถึงในแง่ว่าเป็นการศึกษาว่าทาํไมคนถึงซืÊอ เมืÉอ
นกัการตลาดทราบถึง   เหตุผลว่าทาํไมผูบ้ริโภคถึงซืÊอผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้(ยีÉห้อ)นัÊน นกัการตลาด
สามารถนาํเหตุนัÊน ไปเป็นหลกัในการพฒันาและวางกลยุทธ์ทีÉสามารถมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค  ในภาย
ภาคหนา้ 
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  คอตเลอร์ (วารุณี ตนัติวงศว์าณิช; และคณะ.  2546:  67;  อา้งอิงจาก  Kotler.  2003)  กล่าวว่า 
พฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภค (Consumer buying behavior) หมายถึงพฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภค
คนสุดทา้ยไม่ว่าจะเป็นบุคคลหรือครัวเรือนทีÉทาํการซืÊอสินคา้และบริการสําหรับการบริโภคส่วนตวั 
ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยเหล่านีÊ รวมกนัเป็นตลาดผูบ้ริโภค (Consumer market) 
  จากแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมทีÉ
ผูบ้ริโภคมีขัÊนตอนต่างๆ ทางความคิดก่อนการตดัสินใจซืÊอสินคา้เพืÉอใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 
  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค   
  โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจทีÉทาํให้
เกิดการตดัสินใจซืÊอผลิตภณัฑ ์โดยมีจุดเริÉมตน้จากการทีÉเกิดสิÉงกระตุน้ (Stimulus) ทีÉทาํให้เกิดความ
ตอ้งการ สิÉงกระตุน้ผา่นมาในความรู้สึกนึกคิดของผูซื้Êอ (Buyer's black box) ซึÉงเปรียบเสมือนกล่องดาํซึÉง
ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได  ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้Êอจะไดร้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ 
ของผูซื้Êอ ซึÉ งจะนาํไปสู่การตอบสนองของผูซื้Êอ (Buyer's Response) หรือการตดัสินใจซืÊอของผูซื้Êอ 
(Buyer's Purchase Decision) จุดเริÉมตน้ของโมเดลนีÊอยูที่ÉสิÉงกระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการก่อน 
แลว้ทาํใหเ้กิดการตอบสนอง (Response) ดงันัÊนโมเดลนีÊ จึงอาจเรียกว่า S-R Theory โดยมีรายละเอียด
ของทฤษฎีดงันีÊ  
  1. สิÉงกระตุน้ (Stimulus) สิÉงกระตุน้อาจเกิดขึÊนเองจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) และ
สิÉงกระตุน้จากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัสิÉงกระตุน้ภายนอก เพืÉอให้
ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ ์สิÉงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการซืÊอสินคา้ (Buying motive) 
ซึÉ งอาจใช้เหตุผลจูงใจให้ซืÊอด้วยเหตุผลหรือด้านจิตวิทยา (อารมณ์) ก็ได้ สิÉ งกระตุน้ภายนอก
ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 
   1.1  สิÉงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิÉงกระตุน้ทีÉนกัการตลาดสามารถ
ควบคุมและตอ้งจดัให้มีขึÊน เป็นสิÉงกระตุน้ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัสิÉงประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ประกอบดว้ย 
    1.1.1  สิÉงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงามเพืÉอ
กระตุน้ความตอ้งการซืÊอ 
    1.1.2  สิÉงกระตุน้ด้านราคา (Price) เช่น การกาํหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกับ
ผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 
    1.1.3  สิÉงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น จดั
จาํหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัÉวถึงเพืÉอใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซืÊอ 
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    1.1.4  สิÉงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาสมํÉาเสมอ 
การใชค้วามพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคล
ทัÉวไป เหล่านีÊ ถือวา่เป็นสิÉงกระตุน้ความตอ้งการซืÊอ 
   1.2  สิÉงกระตุน้อืÉนๆ (Other stimulus) เป็นสิÉงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคทีÉอยูภ่ายนอก
องคก์าร ซึÉงบริษทัควบคุมไม่ได ้สิÉงกระตุน้เหล่านีÊ  ไดแ้ก่ 
   1.2.1 สิÉงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภค  เหล่านีÊ
มีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 
    1.2.2  สิÉงกระตุน้ทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีใหม่ดา้นฝาก-ถอน
เงิน อตัโนมติัสามารถกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหใ้ชบ้ริการของธนาคารมากขึÊน 
    1.2.3  สิÉงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Low and political) เช่น กฎหมายเพิÉมหรือ
ลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หนึÉงจะมีอิทธิพลต่อการเพิÉมหรือลดความตอ้งการของผูซื้Êอ 
    1.2.4  สิÉงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซืÊอสินคา้ในเทศกาลนัÊน 
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  ปัจจยัภายนอก (External influences) 
      

 สิÉงกระตุ้นภายนอก 
(Stimulus = S) 

 สภาพแวดล้อมทางสงัคมและวฒันธรรม 
(Sociocultural Environment) 

 
 
ปจัจยันําเขา้ 
(Input) 

สิÉงกระตุน้ทางการตลาด 
(Marketing stimuli)  

สิÉงกระตุน้อืÉนๆ 
(Other stimuli) 

 1. ปัจจยัด้านวฒันธรรม 
    (Cultural) 

2. ปัจจยัด้านสงัคม 
   (Social) 

ผลติภณัฑ ์
ราคา 
การจาํหน่าย 
การสง่เสรมิการตลาด 

เศรษฐกจิ 
เทคโนโลย ี
การเมอืง 
วฒันธรรม 
ฯลฯ 

 1.1 วฒันธรรมพืÊนฐาน(Culture) 
1.2 วฒันธรรมยอ่ย(Subculture) 
1.3 ชั Êนสงัคม(Social class) 

2.1 กลุม่อา้งองิ 
     (Reference groups) 
2.2 ครอบครวั (Family) 
2.3 บทบาทและสถานะ 
     (Roles and statuses) 

 

  

  

     
 การตดัสนิใจซืÊอของผูบ้รโิภค (Consumer decision making)     
     

    3. ปัจจยัส่วนบคุคล (Personal) 

    3.1 อาย ุ(Age) 
3.2 วงจรชวีติครอบครวั (Family life cycle) 
3.3 อาชพี (Occupation) 
3.4 โอกาสทางเศรษฐกจิ (Economic circumstances) 
     หรอืรายได ้(Income) 
3.5 การศกึษา (Education) 
3.6 คา่นิยมและรปูแบบการดาํรงชวีติ (Value and Lifestyle) 

 ขั Êนตอนการตดัสินใจของผูซื้Êอ 
(Buyer's decision process) 

 

  

 1. การรบัรูป้ญัหา (Problem recognition)  

 
 
กระบวนการ 
(Process) 

                               

2. การคน้หาขอ้มลู (Information search)  

                                  

3. การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of  
    alternatives) 

 4. ปัจจยัด้านจิตวิทยา (Psychological) 
 

                                4.1 การจงูใจ (Motivation) 
4.2 การรบัรู ้(Perception) 
4.3 การเรยีนรู ้(Learning) 
4.4 ความเชืÉอถอื (Beliefs) 
4.5 ทศันคต ิ(Attitudes) 
4.6 บคุลกิภาพ (Personality) 
4.7 แนวคดิของตนเอง (Self concept) 

 4. การตดัสนิใจซืÊอ (Purchase decision)  

                                

 5. พฤตกิรรมภายหลงัการซืÊอ    
   (Postpuchase behavior) 

 

  

    

     
 พฤตกิรรมภายหลงัการตดัสนิใจ (Postdecision behavior) 

  การตอบสนองของผู้ซืÊอ (Response = R)  

 
ผลลพัธ ์
(Output) 

 การเลอืกผลติภณัฑ ์
การเลอืกตรา 
การเลอืกผูข้าย 
เวลาในการซืÊอ 
ปรมิาณการซืÊอ 

การตดัสนิใจซืÊอ (Purchase) 
1. การทดลอง (Trial) 
2. การซืÊอซํÊา (Repeat purchase) 

 

  

  

  พฤตกิรรมภายหลงัการซืÊอ  

  (Postpurchase behavior)  

  
ภาพประกอบ 2  แสดงโมเดลอยา่งง่ายของการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

                         (A Simple Model of Consumer  Decision Making) 
 
 ทีÉมา:  (Mchiffman ; & Kanuk.  2000:  7) 
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 รูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภค  และปัจจัยทีÉมีอทิธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอของผู้บริโภค 
 
สิÉงกระตุ้นภายนอก (Stimulus = S)  Buyer's black box  การตอบสนองของผู้ซืÊอ (Response = R) 

สิÉงกระตุน้ทาการตลาด 
(Marketing stimuli) 

สิÉงกระตุน้อืÉนๆ 
(Other stimuli) 

   
กล่องดาํหรือความรู้สึกนึก
คิดของผูซื้Êอ 
(Buyer's characteristic) 

   
การเลอืกผลติภณัฑ ์
การเลอืกตรา 
การเลอืกผูข้าย 
เวลาในการซืÊอ 
ปรมิาณการซืÊอ 

การตดัสินใจซืÊอ 
(Purchase) 
1. การทดลอง  (Trial) 
2. การซืÊอซํÊา (Repeat    
   Purchase) 

ผลติภณัฑ ์
ราคา 
การจดัจาํหน่าย 
การสง่เสรมิการตลาด 

เศรษฐกจิ 
เทคโนโลย ี
การเมอืง 
วฒันธรรม 
ฯลฯ 

    
    
    
    พฤติกรรมหลงัการซืÊอ 

(Postpurchase behavior)   
 

 

     
     
ลกัษณะของผูซื้Êอ (Buyer's characteristics)  ขั Êนตอนการตดัสินใจของผูซื้Êอ (Buyer's decision process) 

 
 
       1. ปจัจยัดา้นวฒันธรรม และปจัจยัดา้นสงัคม (Social) 
       2. ปจัจยัสว่นบคุคล (Personal) 
       3. ปจัจยัดา้นจติวทิยา (Psychological) 

  1. การรบัรูป้ญัหา (Problem recognition) 
                                     
  2. การคน้หาขอ้มลู (Information search) 
                                     
         3. การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of altenatives) 
                                     
  4. การตดัสนิใจซืÊอ (Purchase decision) 
                                     
  5. พฤตกิรรมหลงัการซืÊอ (Postpurchase behavior) 

       
        
ปัจจยัภายนอก 
(External factors) 

 ปัจจยัส่วนบคุคล 
(Personal factors0 

 ปัจจยัภายใน 
(Internal factors) 

1. ปัจจยัด้านวฒันธรรม 
    (Cultural) 

2. ปัจจยัด้านสงัคม 
   (Social) 

 3. ปัจจยัส่วนบคุคล 
    (Personal) 

 4. ปัจจยัด้านจิตวิทยา 
    (Psychological) 

1.1 วฒันธรรมพืÊนฐาน  2.1 กลุม่อา้งองิ (Reference  3.1 อาย ุAge)  4.1 การจงูใจ (Motivation) 
      (Culture)      groups)  3.2 วงจรชวีติครอบครวั  4.2 การรบัรู ้(Perception) 
1.2 วฒันธรรมยอ่ย 2.2 ครอบครวั (Family)       (Family life cycle)  4.3 การเรยีนรู ้(Learning) 
     (Subculture) 2.3 บทบาทและสถานะ  3.3 อาชพี (Occupation)  4.4 ความเชืÉอถอื (Beliefs) 
1.3 ชั Êนสงัคม (Social class)      (Roles and statuses)  3.4 โอกาสทางเศรษฐกจิ  4.5 ทศันคต ิ(Attitudes) 
        (Economic   4.6 บคุลกิภาพ (Personality) 
        circumstances) หรอื  4.7 แนวคดิของตนเอง  
        รายได ้(Income)       (Self concept) 
   3.5 การศกึษา (Educations)   
   3.6 คา่นิยมและรปูแบบการ   
        ดาํเนินชวีติ (Value and   
        Life style)   

  

ภาพประกอบ 3  แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซื้Êอ (ผูบ้ริโภค) [Model of Buyer (Consumer) Behavior] 
            และปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภค (Factors Influencing consumer's buying  
            behavior) 
 
 ทีÉมา:  Kotler. (2003:  184)  
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  2. กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซื้Êอ (Buyer's black box) ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้Êอ
เปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black box) ซึÉ งผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได  ้จึงตอ้งพยายามคน้หา
ความรู้สึกนึกคิดของผู ้ซืÊ อ  ความรู้สึกนึกคิดของผู ้ซืÊ อได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู ้ซืÊ อ  และ
กระบวนการตดัสินใจของผูซื้Êอ 
   2.1  ลกัษณะของผูซื้Êอ (Buyer's characteristics) ลกัษณะของผูซื้Êอมีอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ 
คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสงัคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซึÉงรายละเอียดในแต่
ละลกัษณะจะกล่าวถึงในหวัขอ้ปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
   2.2  กระบวนการตดัสินใจซืÊอของผูซื้Êอ  (Buyer's  Decision Process) ประกอบดว้ย
ขัÊนตอนคือ 

2.2.1 การรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา) 
2.2.2 การคน้หาขอ้มูล 
2.2.3 การประเมินผลทางเลือก 
2.2.4 การตดัสินใจซืÊอ 
2.2.5 พฤติกรรมภายหลงัการซืÊอ 

   ซึÉงรายละเอียดในแต่ละกระบวนการจะกล่าวถึงในหวัขอ้กระบวนการตดัสินใจของผูซื้Êอ 
  3.  การตอบสนองของผูซื้Êอ (Buyer's response) หรือการตดัสินใจซืÊอของผูบ้ริโภคหรือผู ้
ซืÊอ (Buyer's Purchase Decisions) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเดน็ต่างๆ ดงันีÊ  
   3.1  การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) ตวัอยา่งการเลือกผลิตภณัฑอ์าหารเชา้ ผูบ้ริโภค
มีทางเลือกคือ นมสดกล่อง บะหมีÉกึÉงสาํเร็จรูป ขนมปัง เป็นตน้ 
   3.2  การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) ตวัอย่าง ถา้ผูบ้ริโภคเลือกนมสดกล่อง จะ
เลือกยีÉหอ้ใด เช่น โฟร์โมสต ์มะลิ เป็นตน้ 
   3.3  การเลือกผูข้าย (Dealer choice) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกจากหา้งสรรพสินคา้ใดหรือ
ร้านคา้ใกลบ้า้นร้านใด 
  3.4  การเลือกเวลาในการซืÊอ (Purchase timing) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเชา้ กลางวนั 
หรือเยน็ ในการซืÊอนมสดกล่อง 
  3.5  การเลือกปริมาณการซืÊอ (Purchase amount) ตวัอย่าง ผูบ้ริโภคจะเลือกว่าจะซืÊอหนึÉ ง
กล่อง ครึÉ งโหล หรือหนึÉงโหล 
 
 ปัจจัยภายนอกและปัจจัยภายในทีÉมีอทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ปัจจยัภายใน (ปัจจยัดา้นจิตวิทยา)  ทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Internal factors 
(Psychological) Influencing consumer behavior)  ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological factor) เป็น  ปัจจยั
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ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคในการเลือกซืÊอสินคา้ของบุคคลจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั
ดา้นจิตวิทยา ซึÉ งถือว่าเป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคทีÉมีอิทธิพลต่อพฤิตกรรมการซืÊอและการใชสิ้นคา้ 
ปัจจยัภายในประกอบดว้ย (1) การจูงใจ (2) การรับรู้ (3) การเรียนรู้ (4) ความเชืÉอถือ (5) ทศันคติ (6) 
บุคลิกภาพ (7) แนวคิดของตนเองโดยมีรายละเอียดดงันีÊ  
  1.  การจูงใจ (Motivation)  เป็นสภาพจิตใจภายในของบุคคล ซึÉ งผลกัดนัใหเ้กิดพฤติกรรม
เพืÉอใหบ้รรลุเป้าหมาย (Solomon.  2002:  530)  การจูงใจเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจจะถูกกระทบจาก
ปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม ชัÊนทางสังคม หรือสิÉงกระตุน้ทีÉนกัการตลาดใชเ้ครืÉองมือทางการตลาด
เพืÉอกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการ 
  2.  การรับรู้ (Perception) เป็นขัÊนตอนทีÉบุคคลมีการรับรู้ (Receive) จดัระเบียบ (Organize) 
หรือการกาํหนด (Assign) ความหมายของสิÉงกระตุน้ โดยอาศยัประสาทสัมผสัทัÊงหา้ (Etzel, Walker; & 
Stanton.  2001:  9)  หรือเป็นกระบวนการทีÉแต่ละบุคคลเลือกสรร (Select) จดัระเบียบ (Organize) และ
ตีความ (Interpret)  เกีÉยวกบัสิÉงกระตุน้ (Stimulus) เพืÉอใหเ้กิดความหมายทีÉสอดคลอ้งกนั (Schiffman ; & 
Kanuk. 2000:  9)  หรือ หมายถึงกระบวนการความเขา้ใจ  (การเปิดรับ)  ของบุคคลทีÉมีต่อโลกทีÉเขา  
อาศยัอยู ่
  3.  การเรียนรู้ (Learning)  หมายถึง การเปลีÉยนแปลงในพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซึÉงเกิดจากการ
เรียนรู้และประสบการณ์ (Etzel, Walker ;& Stanton. 2001 : G-6)  หรือหมายถึง ขัÊนตอนซึÉงบุคคลไดน้าํ
ความรู้และประสบการณ์ไปใชใ้นการตดัสินใจซืÊอสินคา้ และพฤติกรรมการบริโภค (Schiffman; & 
Kanuk.  2000:  7)  หรือหมายถึงการเปลีÉยนแปลงในพฤติกรรมหรือความโนม้เอียงของพฤติกรรมจาก
ประสบการณ์ทีÉผา่นมาการเรียนรู้ของบุคคลเกิดขึÊนเมืÉอบุคคลไดรั้บสิÉงกระตุน้ (Stimulus) และจะเกิดการ
ตอบสนอง (Response) ซึÉ งก็คือ ทฤษฎีสิÉงกระตุน้-การตอบสนอง (Stimulus-Response (SR) Theory) 
นกัการตลาดไดป้ระยกุตใ์ชท้ฤษฎีนีÊดว้ยการโฆษณาซํÊ าแลว้ซํÊ าอีกหรือจดัการส่งเสริมการขาย (ถือว่าเป็น
สิÉงกระตุน้) เพืÉอทาํใหเ้กิดการตดัสินใจซืÊอและใชสิ้นคา้เป็นประจาํ (เป็นการตอบสนอง) การเรียนรู้เกิด
จากอิทธิพลหลายอยา่ง เช่น ทศันคติ ความเชืÉอถือ และประสบการณ์ในอดีต อยา่งไรก็ตามสิÉงกระตุน้ทีÉมี
อิทธิพลและทาํให้เกิดการเรียนรู้ได้นัÊนจะตอ้งมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ ตวัอย่างการจดักิจกรรม
ส่งเสริมการขายในรูปการแจกของตวัอย่างจะมีอิทธิพลทาํให้เกิดการเรียนรู้ ซึÉ งการให้ผูบ้ริโภคได้
ทดลองใชสิ้นคา้จะดีกวา่การแถม เพราะการแถมนัÊนลูกคา้ตอ้งเสียเงินเพืÉอซืÊอสินคา้ ถา้ลูกคา้ไม่ซืÊอสินคา้
กจ็ะไม่เกิดการทดลองใชสิ้นคา้ทีÉแถม 
  4.  ความเชืÉอถือ (Beliefs)  หมายถึง ความคิดทีÉบุคคลยดึถือเกีÉยวกบัสิÉงใดสิÉงหนึÉง (Kotler. 
2003:  198)  หรือเป็นความคิดทีÉบุคคลยดึถือในใจเกีÉยวกบัสิÉงใดสิÉงหนึÉงซึÉงเป็นผลมาจากประสบการณ์
ในอดีต และมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอของผูบ้ริโภค 
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  5.  ทศันคติ (Attitudes)  หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล 
ความรู้สึกดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัทีÉมีผลต่อความคิดหรือสิÉงใดสิÉงหนึÉง (Kotler.  2003 : 199)  
หรือหมายถึง แนวโน้มของการเรียนรู้ทีÉจะตอบสนองต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉ ง หรือความคิดทีÉมีลกัษณะแสดง
ความพอใจหรือไม่พอใจ (Etzel, Walker ; & Stanton.  2001:  1)  ทศันคติเป็นสิÉงทีÉมีอิทธิพลต่อวามเชืÉอ 
ในขณะเดียวกันความเชืÉอก็มีอิทธิพลต่อทัศนคติ   ทัศนคติของผูบ้ริโภคกับการตัดสินใจซืÊอจะมี
ความสมัพนัธ์กนั การเกิดของทศันคตินัÊนเกิดจากขอ้มูลทีÉแต่ละคนไดรั้บ กล่าวคือ เกิดจากประสบการณ์
ทีÉเรียนรู้ในอดีตเกีÉยวกบัสินคา้ หรือความนึกคิดของบุคคล และเกิดจากความสัมพนัธ์ทีÉมีต่อกลุ่มอา้งอิง 
เช่น พ่อ แม่ เพืÉอน บุคคลชัÊนนาํในสังคม เป็นตน้  ถา้นกัการตลาดตอ้งการให้ผูบ้ริโภคซืÊอสินคา้ของเขา 
นกัการตลาดมีทางเลือกคือ (1) สร้างทศันคติของผูบ้ริโภคใหส้อดคลอ้งกบัสินคา้ของธุรกิจ (2) พิจารณา
ว่าทัศนคติของผูบ้ริโภคเป็นอย่างไร แล้วจึงพัฒนาสินค้าให้สอดคล้องกับทัศนคติของผูบ้ริโภค 
โดยทัÉวไปการพฒันาสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคติทาํไดง่้ายกว่าการเปลีÉยนแปลงทศันคติของผูบ้ริโภค
ใหเ้กิดความตอ้งการในสินคา้ เพราะตอ้งใชเ้วลานานและใชเ้ครืÉองมือในการติดต่อสืÉอสารจึงจะสามารถ
เปลีÉยนแปลงทศันคติของบุคคลได ้
  6.  บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ (Freud's Theory of 
motivation) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะดา้นจิตวิทยาทีÉแตกต่างกนัของบุคคล ซึÉ งนาํไปสู่
การตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มทีÉมีแนวโนม้คงทีÉ และสอดคลอ้งกนั (Blackwell, Minicard and Engel. 
2001:  547) บุคลิกภาพสามารถใชเ้ป็นตวัแปรในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกตราสินคา้
ได ้
  7.  แนวคิดของตนเอง (Self concept) เป็นความรู้สึกของบุคคลใดบุคคลหนึÉ งทีÉเป็นสิÉง
ประทบัใจของบุคคล ซึÉ งจะกาํหนดลกัษณะของบุคคลนัÊน (Blackwell, Minicard; &  Engel. 2001:  548)  
แต่ละบุคคลจะมีบุคลิกส่วนตวัหรือแนวคิดของตนเองซึÉงจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอ 
  นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาหลกัเกณฑก์ารตดัสินใจซืÊอ ซึÉ งไดแ้ก่ ปัจจยัภายนอก อนัเป็น
ผลมาจากปัจจยัดา้นวฒันธรรมและสงัคม ปัจจยัดา้นจิตวิทยาซึÉงถือวา่เป็นปัจจยัภายใน รวมทัÊงปัจจยัส่วน
บุคคล ปัจจยัเหล่านีÊ มีประโยชน์ต่อการพิจารณาลกัษณะความสนใจของผูซื้ÊอทีÉมีต่อผลิตภณัฑ์ โดยจะ
นําไปปรับปรุงผลิตภณัฑ์ การตดัสินใจด้านราคา การจดัช่องทางการจดัจาํหน่าย  และการส่งเสริม
การตลาด เพืÉอสร้างใหผู้บ้ริโภคเกิดทศันคติทีÉดีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริษทั 
  พฤติกรรมของผู้บริโภคในการตัดสินใจซืÊอ 
  การตดัสินใจซืÊอบริการใดๆ จะมีสาเหตุหรือปัจจัยสําคญัในการตดัสินใจซืÊอ 2 ประการ      
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ.  2541:  54)  ไดแ้ก่  
  1. การซืÊอดว้ยเหตุผล  การซืÊอดว้ยเหตุผลเป็นการซืÊอบริการโดยการหาขอ้มูลมาเปรียบเทียบ
ก่อนทีÉจะตดัสินใจเป็นลูกคา้ธุรกิจให้บริการหนึÉง แลว้นาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ว่าการใชบ้ริการนัÊนมีความ
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คุม้ค่าหรือไม่ การตดัสินใจแบบนีÊมกัพบในเพศชายมากกว่าเพศหญิง สาเหตุประการหนึÉงอาจมาจากเพศ
ชายมีภาวะทางอารมณ์ทีÉค่อนขา้งคงทีÉและมัÉนคงกวา่เพศหญิง 
  นกัการตลาดตอ้งกระตุน้ลูกคา้กลุ่มทีÉซืÊอดว้ยเหตุผลนีÊ ให้เห็นคุม้ค่าอยา่งแทจ้ริง ดว้ยการให้
ขอ้มูลอยา่งเหมาะสมและชดัเจน ซึÉ งเป็นสิÉงทีÉควรกระทาํอยา่งยิÉงในยคุนีÊ  เนืÉองจากลูกคา้มีการศึกษามาก
ขึÊน การใหข้อ้มูลเป็นการกระตุน้ภาวะการตดัสินใจโดยอาศยัขอ้มูลทีÉมีเหตุผล 
  2. การซืÊอดว้ยอารมณ์  การซืÊอดว้ยอารมณ์มกัเกิดกบัเพศหญิงมากกว่าเพศชาย การตดัสินใจ
แบบนีÊ จะเป็นการตดัสินใจใช้บริการอย่างรวดเร็วเมืÉอได้รับขอ้มูลบางอย่างทีÉมากระตุน้ต่อมความ
ตอ้งการ การลดราคาเป็นการกระตุน้ต่อมใหเ้กิดพฤติกรรมทนัที  นกัการตลาดตอ้งกระตุน้ลูกคา้ให้มาก
ขึÊน เนืÉองจากจะเป็นกลุ่มทีÉยอมจ่ายเงินมากสําหรับการบริการในครัÊ งหนึÉ งๆ เพืÉอแลกกบัความสะดวก 
ความสบาย ความสวยงาม และความหรูหรา 
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ประวตั ิบริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกดั (มหาชน) CPN 

 บริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกดั (มหาชน)  CPN ก่อตัÊงขึÊนวนัทีÉ 17 มิถุนายน 2523 โดยมี
วตัถุประสงคเ์พืÉอพฒันาศูนยก์ารคา้ขนาดใหญ่แบบครบวงจร เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์เมืÉอ
วนัทีÉ 1 มีนาคม 2538 ปัจจุบนัมีทุนทีÉออกและชาํระแลว้ทัÊงสิÊน 2,178,816,000 บาท  โดยมีบริษทั 
เซ็นทรัลโฮลดิÊง จาํกดั และบุคคลในตระกลูจิราธิวฒัน์เป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ 
 บริษทัไดด้าํเนินธุรกิจดา้นบริหารศูนยก์ารคา้ และ อสังหาริมทรัพย ์และในสภาวะเศรษฐกิจ
ปัจจยัเป็นช่วงถดถอย ทาํใหห้ลายๆ ธุรกิจตอ้งทาํการแข่งขนัเพืÉอเพิÉมยอดขายหรือกาํไรใหก้บัทางบริษทั
เป็นอย่างมาก ทางบริษทั เซ็นทรัล พฒันา เองก็ตอ้งจาํเป็นตอ้งมีการปรับเปลีÉยนกลยุทธ์ในการทาํงาน
เพืÉอดึงลูกคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการในศูนยก์ารคา้ ไม่วา่จะเป็นการจดัโปรโมชัÉน และการจดัการแสดง Event 
ต่างๆ และตอ้งเพิÉมช่องทางต่างๆเพืÉอให้พนกังานขายสามารถทาํการขาย และ ปิดการขายพืÊนทีÉไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ซึÉ งในการปรับเปลืÉยนเพืÉอให้ระบบการทาํงานมีความรวดเร็วและทนัสมยั เพืÉอตอบสนองความ
ตอ้งการทางดา้นต่างๆ ทัÊงทางดา้นลูกคา้ ผูเ้ช่าพืÊนทีÉ และพนกังานเอง ทางบริษทัเซ็นทรัล พฒันา เองก็มี
ความจาํเป็นตอ้งนาํระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาเพืÉอช่วยให้การทาํงานมีประสิทธิภาพมากยิÉงขึÊน 
ไม่ว่าจะทาํงาน ณ สถานทีÉใด ก็สามารถทาํงานไดต้ลอดเวลา ดงันัÊนทาํให้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ภายในองคก์รเองเป็นระบบทีÉมีความสาํคญัและจาํเป็นต่อการใชก้ารเป็นอยา่งมาก และเพืÉอใหส้อดคลอ้ง
และตอบสนองความตอ้งการ การทาํงานอยา่งรวดเร็วทางหน่วยงานทีÉรับผิดชอบดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ จึงจาํเป็นตอ้งมีมาตราฐานในการทาํงานทีÉดีขึÊนเพืÉอทาํใหก้ารบริการในดา้นต่างๆ ของระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นมาตราฐานทีÉไดต้ัÊงไวใ้นระดบัสากล และเพืÉอใหก้ารทาํงานดา้นการใหบ้ริการ
ในดา้นต่างๆ สอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากลทางบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จึงไดท้าํการ
สํารวจทศันคติของพนักงานทีÉมีต่อการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึÉ งไดแ้ก่ ทศันคติ
ดา้นบริการทางโทรศพัท ์ทศันคติดา้นการให้บริการแกไ้ขคาํร้อง และ ทศันคติดา้นการจดัซืÊอและส่ง
มอบอุปกรณ์คอมพิวเตร์ เพืÉอนาํผลทีÉจะไดจ้ากสาํรวจ พนกังานภายในบริษทัทีÉเขา้มาขอรับการใหบ้ริการ
ทางดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ นาํมาปรับปรุงแกใ้ขใหร้ะบบการทาํงานภายในองคก์รเป็นไปตาม
มาตรฐานทีÉยอมรับไดใ้นระดบัสากล (ISO: 27001) 
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 การพฒันาองค์กรและทรัพยากรบุคคลของ CPN 

 CPN มุ่งมัÉนในการพฒันาองคก์รเพืÉอเพิÉมประสิทธิภาพและประสิทธิผลดา้นการบริหาร
จดัการให้เป็นมาตรฐานระดบัสากลยิÉงขึÊน ผูบ้ริหารทุกหน่วยงานไดทุ่้มเทร่วมกนัในการผลกัดนัและ
ขบัเคลืÉอนกลยุทธ์ขององคก์ร เพืÉอเพิÉมความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนัและเพืÉอให้ CPN เป็นองคก์รทีÉ
ดาํเนินธุรกิจโดยมุ่งเน้นกลยุทธ์อย่างแทจ้ริง ( Strategic Focused Organization) ซึÉ งจะก่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่ม 
 ภายใตก้ารริเริÉมของสาํนกังานวางแผนกลยทุธ์และนโยบายธุรกิจ (Strategic Pianning and 
Business Policy Office ) ซึÉ งไดจ้ดัตัÊงขึÊนเมืÉอปี 2549 เพืÉอเป็นหน่วยงายทีÉทาํหนา้ทีÉในการวิเคราะห์ 
กาํหนดทิศทางขององคก์ร อาํนวยให้เกิดการประสานงานทีÉสอดประสานกนัทัÉวทัÊงองคก์ร และปรับใช้
เครืÉองมือทีÉมีประสิทธิภาพต่างๆ เพืÉอพฒันาองคก์ร คณะกรรมการตลอดจนผูบ้ริหารทุกระดบัไดร่้วมกนั
พิจารณาความพร้อมของบริษทั จุดแขง็และจุดอ่อนตลอดจนโอกาสและอุสรรคทางธุรกิจในการทีÉจะ
บรรลุวิสัยทศัน์ทีÉจะเป็น “ ผูน้าํดา้นการพฒันาศูนยก์ารคา้ ดว้ยมาตรฐานระดบัโลก (The Leading Retail 
Developer with World-Class Experience) “ตามกรอบระยะเวลาดาํเนินการในปี 2551-2553 และได้
กาํหนดกลยทุธ์ทัÊงในระดบัองคก์รและระดบัหน่วยงาน รวมทัÊงปรับวิธีการกาํหนดงบประมาณของแต่
หน่วยงานโดยคาํนึงถึงเป้าหมายเชิงกลยทุธ์เป็นหลกั และนาํหลกัการ Balance Scorecard มาปรับใชใ้น
การพิจารณาความสําเร็จผ่านตวัชีÊ วดัในระดบัองคก์ร ( Corporate KPLs ) และระดบัฝ่าย/แผนก( 
Division / Departrment KPLs ) ทัÊงนีÊ โครงการพฒันาองคก์รในรอบปี 2550 ทีÉผา่นมาสรุปไดด้งันีÊ  
 

 
 
 
 จากปรัญญาในการดาํเนินธุรกิจทีÉมุ่งสร้างการเจริญเติบโตทางธุรกิจอย่างย ัÉงยืน เพืÉอสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดต่อผูถื้อหุ้น คู่คา้ พนกังาน ลูกคา้ และสังคม CPN จึงไดส้ร้างสรรคป์ระสบการณ์
แห่งความคุม้ค่า ( Rewarding Experience) ผา่นหลากหลายกิจกรรมเพืÉอเสริมสร้างสมัพนัธภาพอนัดีโดย
มีส่วนร่วมคิด ร่วมทาํ ร่วมส่งเสริม และพฒันาสู่เป้าหมายเพืÉอความสาํเร็จในการเติบโตร่วมกนั สาํหรับ
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ผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกในศูนยก์ารคา้รวมถึงการจดักิจกรรมนักลงทุนสัมพนัธ์ เพืÉอให้ขอ้มูลและ
กระชบัความสัมพนัธ์กบัผูถื้อหุ้นและนกัลงทุนตลอดจนลงทุน ตลอดจนรณรงคเ์พืÉอสร้างการรับรู้และ
ตระหนกัถึงความสาํคญัดา้นบรรษทัภิบาล ความรับผดิชอบต่อสงัคมและสิÉงแวดลอ้มอยา่งต่อเนืÉอง 
 

 
 

“ทุ่มเทเพืÉอสร้างสรรค์ประสบการณ์แห่งความพงึพอใจ” 
CPN มุ่งมัÉนใหทุ้กคนมีความคิดริเริÉมสร้างสรรค ์ทัÊงแนวคิด วิธีการหรือนวตักรรมใหม่ๆ ในเชิงบวก เพืÉอ
พฒันาปรับปรุงการทาํงานและผลงานทีÉดีขึÊน เพืÉอสร้างความโดดเด่นและเอกลกัษณ์ของ CPN 

 “ทุ่มเทเพืÉอความเชืÉอมัÉนศรัทธา” 
 CPN ยดึมัÉนในการสร้างความไวว้างใจและเป็นทีÉยอมรับของผูอื้Éน   โดยมุ่งพฒันาบุคลากร    ใหมี้ความ
น่าเชืÉอถือ ความเทีÉยงตรง ความยุติธรรม การร่วมคิดร่วมทํา รวมถึงกระทําการใดๆ โดยคิดถึง
ผลประโยชน์ขององคก์รและผูมี้ส่วนเกีÉยวขอ้งเป็นสาํคญั 

“ทุ่มเทเพืÉอความเป็นเลศิ” 
CPN มุ่งเนน้ใหบุ้คลากรทุกส่วนงานทาํงานใหบ้รรลุผลสาํเร็จ ผลกัดนัใหเ้กิดผลงานตามเป้าหมายทีÉ
กาํหนด โดยใส่ใจและตระหนกัถึงทุกประเดน็ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัคุณภาพงาน  แสดงถึงความเป็นมืออาชีพ   
และรู้จริงในงานทีÉทาํใส่ใจต่อการพฒันาตนเองอยา่งสมํÉาเสมอ เพืÉอเพิÉมคุณค่าใหก้บัธุรกิจและบริการ 

“ทุ่มเทเพืÉอความสําเร็จร่วมกนัของพนัธมิตร” 
CPN  เนน้ย ํÊาใหบุ้คลากรสร้างและรักษาความสมัพนัธ์ทีÉดีกบัผูอื้Éนโดยใหค้วามร่วมมือ ช่วยเหลือ 
สนบัสนุนและมีส่วนร่วมทาํงานกบัทีมหรือบุคคลต่างๆ ทัÊงภายในและภายนอกองคก์รดว้ยความเตม็ใจ 
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 จากความมุ่งมัÉน ทุ่มเท พฒันาองคก์ร ดว้ยวิสัยทศัน์ “ ผูน้าํดา้นการพฒันาศูนยก์ารคา้ดว้ย
มาตรฐานระดบัโลก “ CPN ไดป้รับกระบวนการทางธุรกิจ พฒันาศกัยภาพบุคลากร ยกระดบัมาตรฐาน
การให้บริการทีÉเป็นเลิศ ดาํเนินธุรกิจโดยมุ่งเนน้กลยทุธ์อยา่งแทจ้ริง Strategic Focused Organization 
ตามแนวทางรางว ัลคุณภาพแห่งชาติผ่านกระบวนการทํางานทีÉประสานสอดคล้องกันอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพืÉอเพิÉมขีดความสามารถในเชิงแข่งขนั สร้างสรรคผ์ลงานดว้ยความ
เชืÉอมัÉนสู่การเติบโตทางธุรกิจอยา่งต่อเนืÉองและยัÉงยนื 

 การปลูกฝังค่านิยมองค์กรและหลกับรรษัทภิบาลทีÉด ี 

 เพืÉอหล่อหลอมให้เกิดวฒันธรรมองคก์รทีÉมุ่งหวงัและการยึดมัÉนในหลกับรรษทัภิบาลทีÉดี 
CPN จึงไดท้บทวนค่านิยมและหลกับรรษทัภิบาลให้สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์และกลยทุธ์ขององคก์รใน
ปัจจุบนัโดยวตัถุประสงคห์ลกัของปี 2550 เป็นการสร้างความตระหนกัในค่านิยมทีÉว่า “ สร้างสรรคค์์
ดว้ยความเชืÉอมัÉน สู่ความเป็นเลิศร่วมกนั “ เพืÉอรณรงคส่์งเสริมจึงไดจ้ดั Roadshow ภายในโครงการ” 
การเดินทางของค่านิยม (Values Journey)”ให้กับบุคลากรทุกระดับทุกส่วนงานกว่า 1800 คน 
นอกจากนัÊนยงัมีการมอบรางวลัดีเด่นทางวฒันธรรมใหแ้ก่พนกังานเพืÉอแสดงความมุ่งมัÉนของ CPN ทีÉมี
ต่อหลกับรรษทัภิบาลทีÉดีอยา่งแทจ้ริง 
 

การพฒันามาตรฐานการให้บริการเพืÉอการบริการทีÉเป็นเลศิ  Service Excellence 
 จากวิสัยทศัน์ของ CPN ทีÉจะพฒันาการบริการให้มีความเป็นเลิศเทียบเท่าสากล ถือเป็นกล
ยุทธ์หนึÉ งทีÉสาํคญัยิÉง ดงันัÊนเพืÉอสร้างชืÉอ “CPN” ให้เป็นทีÉรู้จกัและยอมรับในดา้นการบริหารโครงการ
ศูนยก์ารคา้ CPN จึงดาํเนินโครงการพฒันามาตรฐานการใหบ้ริการในระหวา่งปี 2550  โดยไดจ้ดัทาํคู่มือ
การให้บริการจุดสัมผสัลูกคา้หลกัและสืÉอสารรูปแบบพฤติกรรมและบทสนทนาทีÉเหมาะสมให้กับ
บุคลากรทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอใหบ้ริการของ CPN ในทุกส่วนงานอยูบ่นมาตรฐานเดียวกนั ซึÉ งถือเป็นกา้วแรก
ทีÉจะนาํไปสู่การบริการทีÉเป็นเลิศทีÉกาํหนดไว ้
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 การปรับปรุงกระบวนการธุรกจิ ( Business Process Improvement –BPI) 

 เพืÉอให้กระบวนการทาํงานขององค์กรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลทีÉสูงขึÊน ในทุกปี 
CPN จะศึกษาและกาํหนดกระบวนการทางธุรกิจทีÉตอ้งพฒันาหรือปรับปรุงเพืÉอให้ระบบการทาํงาน
สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์และกา้วทนัเทคโนโลยทีีÉเปลีÉยนแปลง นอกจากนัÊนเพืÉอเพิÉมการมีส่วนร่วมของ
บุคลากรในการพฒันาความคิดสร้าสรรคแ์ละปรับปรุงระบบการทาํงานให้มีความเลิศ CPN ยงัรณรงค์
ใหบุ้คลากรในทุกส่วนงานและระดบัชัÊนไดเ้สนอโครงการเพืÉอชิÉงรางวลั CPN Quality Awards ซึÉ งถือ
เป็นรางวลัอนัทรงเกียรติซึÉงรางวลันีÊ  จะตดัสินโดยผูบ้ริหารระดบัสูงร่วมกบัผูท้รงคุณวฒิุภายนอก 
 
ธุรกจิหลกัของ CPN 

- ธุรกิจพฒันาศูนยก์ารคา้ขนาดใหญ่ 10 โครงการ 

- ธุรกิจใหเ้ช่า 

- ธุรกิจใหบ้ริการพืÊนทีÉคา้ปลีกในศูนยก์ารคา้ 

- ธุรกิจพฒันาและใหเ้ช่าพืÊนทีÉอาคารสาํนกังาน 

- อาคารทีÉพกัอาศยัเป็นธุรกิจสนับสนุนเพืÉอเพิÉมประโยชน์จากการใช้ทีÉดินเพืÉอขยายฐานรายได้และ
สนบัสนุนธุรกิจศูนยก์ารคา้ใหมี้ผูม้าใชบ้ริการเพิÉมมากขึÊน 

- ธุรกิจเสริม เช่น บริการสวนนํÊา สวนพกัผอ่น และศูนยอ์าหาร 
 
 

 
 
 

บริษทั เซน็ทรลัพฒันา จาํกดั (มหาชน) 
สถานทีÉตั Êง 
ชั Êน 30-33 อาคารดอิอฟฟิศเศส แอท เซน็ทรลั
เวลิด ์
เลขทีÉ 999/9 ถนนพระราม 1 แขวงปทุมวนั  
เขตปทุมวนั กรงุเทพ ฯ 10330 
โทรศพัท ์: + 66(0) 2667 5555 
โทรสาร : + 66(0) 2264 5593 
เวบ็ไซตข์องบรษิทั : www.cpn.co.th 
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                   การแบ่งธุรกจิตามแหล่งทีÉมาของรายได้ แบ่งเป็น 5 กลุ่ม 
 1. ศูนย์การค้า 
 ธุรกิจศูนยก์ารคา้เป็นธุรกิจหลกัซึÉ งเป็นทีÉมาของรายไดม้ากกว่าร้อยละ 70 ของรายไดร้วม    
รายไดจ้ากธุรกิจศูนยก์ารคา้นัÊนประกอบดว้ย รายไดค้่าเช่าพืÊนทีÉคา้ปลีก , รายไดจ้ากการใหบ้ริการระบบ
สาธารณูปโภค , ระบบรักษาความปลอดภยั , บริการรักษาความสะอาดภายในศูนยก์ารคา้ 8 โครงการ 
นอกจากนีÊ  CPN ยงัมีรายไดจ้ากการเป็นผูบ้ริหารอสังหาริมทรัพยใ์ห้กบักองทุนรวมอสังหาริมทรัพย ์
CPN รีเทล โกรท  CPNRF จาํนวน 2 โครงการ 

 การพฒันาโครงการ ศูนยก์ารคา้ของ CPN จะเริÉมตัÊงแต่การจดัหาทีÉดินทีÉเหมาะสมในการ
พฒันาโครงการศูนยก์ารคา้ การวิเคราะห์ความเป็นไปไดข้องโครงการ การควบคุมการออกแบบและ
บริหารงานก่อสร้าง การบริหารงานขาย ตลอดจนเป็นผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้หลงัจากทีÉศูนยก์ารคา้เปิด
ใหบ้ริการแลว้  ปัจจุบนั  CPN  มีศูนยก์ารคา้ภายใตก้ารบริหาร 10 โครงการ ดงันีÊ  

 
เซ็นทรัลพลาซ่า  ลาดพร้าว                             เริÉมดาํเนินการ        ธนัวาคม   2525 
เซ็นทรัลพลาซ่า  รามอินทรา                           เริÉมดาํเนินการ        พฤศจิกายน  2536 
เซ็นทรัลพลาซ่า  บางนา                                 เริÉมดาํเนินการ        ธนัวาคม  2536 
เซ็นทรัลพลาซ่า  ปิÉ นเกลา้                                เริÉมดาํเนินการ        มีนาคม   2538 
เซ็นทรัลพลาซ่า เซ็นเตอร์ พทัยา                      เริÉมดาํเนินการ        กรกฎาคม   2538 
เซ็นทรัลพลาซ่า  เชียงใหม่ แอร์พอร์ต              เริÉมดาํเนินการ        มีนาคม   2539 
เซ็นทรัลเวิลด ์                                                เริÉมดาํเนินการ        ธนัวาคม   2545 
เซ็นทรัลพลาซ่า รัตนาธิเบศร์                            เริÉมดาํเนินการ        ธนัวาคม   2546 
 
โครงการทีÉให้เช่าแก่  CPNRF 
เซ็นทรัลพลาซ่า รัชดา-พระราม 3 
เซ็นทรัลพลซ่า  พระราม 2 
 2. อาคารสํานักงาน 
 ธุรกิจอาคารสาํนกังาน เป็นการพฒันาอาคารสาํนกังานใหเ้ช่าในบริเวณโครงการศูนยก์ารคา้ 
เนืÉองจากมีอุปสงคที์Éส่งเสริมกนักบัธุรกิจศูนยก์ารคา้และเป็นการเพิÉมมูลค่าให้กบัโครงการจากการใช้
ประโยชน์ทีÉดินผืนเดียวกนัไดอ้ย่างคุม้ค่า รวมถึงการเพิÉมประสิทธิภาพการใชแ้ละบริหารทีÉจอดรถ ใน
การตดัสินใจทีÉจะพฒันาอาคารสํานักงานในบริเวณโครงการศูนยก์ารคา้ใดนัÊนจะพิจารณาจากความ
เหมาะสมของทาํเลทีÉตัÊง อุปสงคแ์ละอุปทานของพืÊนทีÉสํานักงานในบริเวณนัÊนๆ เป็นสําคญั ปัจจุบนั 
CPN มีอาคารสาํนกังานในบริเวณโครงการศูนยก์ารคา้รวมทัÊงสิÊน 4 โครงการ ไดแ้ก่ เซ็นทรัลพลาซ่า  
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ลาดพร้าว ,  เซ็นทรัลพลาซ่า ปิÉ นเกลา้ , เซ็นทรัลพลาซ่า  บางนา , และ เซ็นทรัลเวิลด ์(อาคารสาํนกังาน 
ดิออฟฟิศเศล แอท เซ็นทรัลเวิลด ์) โดยกลุ่มผูเ้ช่าพืÊนทีÉ ส่วนใหญ่จะประกอบธุรกิจทีÉไดรั้บผลประโยชน์
สนับสนุนจากธุรกิจศูนยก์ารคา้ อาทิ โรงเรียน  สถานเสริมความงาม และบริษทัหลกัทรัพย ์เป็นตน้ 
สาํหรับอาคารสาํคญั ดิออฟฟิศเศส แอท เซ็นทรัลเวิลด ์เป็นอาคารสาํนกังาน เกรด A ตัÊงอยูธุ่รกิจใจกลาง
กรุงเทพฯ ผูเ้ช่าส่วนใหญ่จะเป็นบริษทัชัÊนนาํทัÊงในและต่างประเทศซึÉงมาเช่าเป็นทีÉตัÊงสาํนกังานใหญ่ 
 
 3. อาคารสําหรับพกัอาศัย 
 ปัจจุบนั  CPN  มีอาอาคารสาํหรับพกัอาศยัภายใตก้ารบริหารงานรวมทัÊงงสิÊน  2 โครงการ  
ไดแ้ก่  โครงการหลงัสวน โคโลเนต ซึÉงใหบ้ริการในรูปแบบของอพาร์ทเมน้ท ์และทีÉพกัอาศยัทีÉเป็นหอ้ง
ชุดให้เช่า จาํนวน 12 ห้อง ภายในโครงการเซ็นทรัลซิตีÊ  เรสซิเดนซ์ คอนโดมิเนียม ซึÉ งตัÊงอยู่บริเวณ
เดียวกบัโครงการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซ่า  บางนา 
 
 4. สวนนํÊาและสวนพกัผ่อน 

 สวนนํÊ าและสวนพกัผ่อน จดัเป็นธุรกิจสนับสนุนธุรกิจศูนยก์ารคา้ซึÉ งเป็นธุรกิจหลกัของ 
CPN เพืÉอใหศู้นยก์ารคา้มีความหลากหลายขององคป์ระกอบและการใหบ้ริการ ซึÉ งวตัถุประสงคข์องการ
สร้างสวนนํÊา และสวนพกัผอ่นขึÊนในบริเวณโครงการศูนยก์ารคา้นัÊน นอกจากจะเป็นการดึงดูดใหลู้กคา้
เขา้มาใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เพิÉมขึÊนแลว้ ยงัเป็นการตอบแทนความสุขให้แก่ลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการและชุม
ชุนในบริเวณใกลเ้คียง ทัÊงนีÊ ขึÊนกบัความเพียงพอของทีÉดินและพืÊนทีÉภายในโครงการนัÊนๆ ปัจจุบนั CPN 
ไดเ้ปิดบริการสวนนํÊ าภายใตชื้Éอ “ สวนนํÊาลโีอแลนด์ “ บริเวณชัÊน 6 ของโครงการเซ็นทรัลพลาซ่า  บาง
นา  และสวนพกัผอ่นภายใตชื้Éอ  “ เซ็นทรัล พาร์ค “ ซึÉ งเป็นสวนพกัผ่อนขนาดใหญ่ทีÉเปิดบริการแก่
ประชาชนทัÉวไป บริเวณโครงการเซ็นทรัลพลาซา  พระราม 2 ซึÉ งประกอบดว้ย สวนสุขภาพ สนามเด็ก
เล่น ลานกิจกรรม และร้านอาหารชัÊนนาํ 
 5. ศูนย์อาหาร 
 ธุรกิจศูนยอ์าหารเป็นอีกองคป์ระกอบหนึÉ งทีÉสร้างความครบถว้นให้กบัศูนยก์ารคา้ โดยมี
วตัถุประสงค์หลกัคือเพืÉอลูกคา้ทีÉเขา้มาใช้บริการภายในศูนยก์ารคา้ไดรั้บความสะดวกในการลิÊมรส
อาหารทีÉหลากหลายในราคาประหยดั สะดวกและ รวดเร็ว ในขณะทีÉ CPN จะไดรั้บผลตอบแทนรายได้
จากการจาํหน่ายอาหารและเครืÉองดืÉมในบริเวณศูนยอ์าหาร  
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เซ็นทรัลพฒันา  ในวนันีÊ 

 
 ตลอดระยะเวลา 27 ปีทีÉผา่นมา บริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกดั (มหาชน) ไดพ้ฒันาธุรกิจอยา่ง
ต่อเนืÉอง และกา้วขึÊนสู่การเป็นบริษทัพฒันาอสงัหาริมทรัพยเ์พืÉอธุรกิจคา้ปลีกทีÉใหญ่และทนัสมยัทีÉสุดใน
ประเทศไทย ในวนันีÊ   CPN ไดพ้ฒันาและบริหารศูนยก์ารคา้ชัÊนนาํ  10  แห่ง อาคารสาํนกังาน 5 แห่ง 
และอาคารทีÉพกั 2 แห่ง ในช่วง 5 ปีทีÉผา่นมา CPN สามารถเปิดศูนยก์ารคา้แห่งใหม่ไดเ้ฉลีÉยปีละ 1 แห่ง
และจะพยายามรักษาอตัราการเติบโตอยา่งรวดเร็วเช่นนีÊ ต่อไปในอนาคต 
 กลยทุธ์ทางธุรกิจในระยะยาวของ CPN ก็คือ การพฒันาศูนยก์ารคา้ภายใตม้าตรฐานระดบั
สากลในทาํเลทีÉมีศกัยภาพสามารถสร้างผลตอบแทนทางธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี ทัÊงในกรุงเทพมหานครและ
ต่างจงัหวดั นอกจากนีÊยงัมีแผนการขยายธุรกิจสู่ต่างประเทศในอนาคต 
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เซ็นทรัลพลาซ่า ลาดพร้าว // พืÊนทีÉคา้ปลีกรวม 78,700 ตร.ม.พืÊนทีÉสาํนกังานรวม27,500  ตร.ม. 
 เซ็นทรัลพลาซ่า  ลาดพร้าว  ศูนยก์ารคา้ครบวงจรแห่งแรกของประเทศไทย  ประกอบดว้ย
อาคารสาํนกังาน โรงแรมห้าดาว  โรงภาพยนตร์ขนาด 9 โรง ห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล ร้านคา้ปลีกทีÉมี
ชืÉอเสียงทัÊงในและต่างประเทศ และคอนแวนชัÉนฮอลลข์นาด 9,000 ตร.ม. เซ็นทรัล  ลาดพร้าวไม่เพียง
เป็นศูนยก์ารคา้ครบวงจรแห่งแรกในกรุงเทพเท่านัÊน แต่ยงัเป็นศูนยก์ารคา้ทีÉไดรั้บความนิยมมากทีÉสุด
แห่งหนึÉงโดยสามารถดึงดูดลูกคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการไดม้ากกวา่ 40 ลา้นคน  
 เซ็นทรัลพลาซ่า  รามอนิทรา //  กรุงเทพมหานคร // มีพืÊนทีÉคา้ปลีกรวม 23,500 ตร.ม. 
 ศูนยก์ารคา้แห่งนีÊสร้างขึÊนตามแนวความคิดให้เป็นศูนยก์ารคา้สาํหรับครอบครัวและชุมชน 
ประกอบดว้ยห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล ร้านคา้ปลีก ร้านอาหาร พร้อมโรงภาพยนตร์ ขนาด 6 โรง และ
ดว้ยการจดัใหมี้กิจกรรมสาํหรับครอบครัวและชุมชนอยา่งสมํÉาเสมอ และบริการขนส่งสาธารณะเขา้ถึง  
เซ็นทรัลพลาซ่า รามอินทรา จึงเป็นศูนยก์ารคา้สาํหรับครอบครัวและชุมชนอยา่งสมบูรณ์ 

 เซ็นทรัลพลาซ่า  บางนา // กรุงเทพมหานคร // มีพืÊนทีÉคา้ปลีกรวม 113,000  ตร.ม. พืÊนทีÉ
อาคารสาํนกังานรวม 10,000  ตร.ม.  พืÊนทีÉพกัอาศยั 2,000 ตร.ม. 
 เซ็นทรัลพลาซ่า  บางนา ตัÊงอยูท่างตะวนัออกของกรุงเทพมหานคร ใกลส้นามบินสุวรรณภูมิ 
และไดรั้บการออกแบบใหเ้สมือนเมืองใหญ่ ซึÉ งประกอบดว้ยอาคารศูนยก์ารคา้สูง 6 ชัÊน คอนโดมิเนียม
ทาวเวอร์ และอาคารสาํนกังานสูง 37 ชัÊน นอกจากนัÊนยงัมีโรงภาพยนตร์ สวนนํÊ า และศูนยก์ารคา้รวม
เครืÉองเล่นเกมส์ทนัสมยัไวบ้ริการ เซ็นทรัลพลาซ่า บางนา ไดรั้บความนิยมอย่างสูงจากผูอ้ยู่อาศยัแถบ
ตะวนัออกของกรุงเทพมหานคร ซึÉงนบัเป็นชุมชนทีÉมีอตัราการเติบโตอยา่งรวดเร็ว 
 เซ็นทรัลพลาซ่า  ปิÉ นเกล้า // กรุงเทพมหานคร// มีพืÊนทีÉคา้ปลีกรวม 104,500 ตร.ม. พืÊนทีÉอาคาร 
สาํนกังานรวม 48,300 ตร.ม. 

 เซ็นทรัลพลาซ่า  ปิÉ นเกลา้ ศูนยก์ารคา้ครบวงจรทางตะวนัตกของกรุงเทพฯ อยู่ในทาํเลทีÉ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของกาํลงัซืÊอหลากหลายกลุ่มอย่างเหมาะสม อาทิ สถาบนัการศึกษา 
สํานักงาน และชุมชุมทีÉพกัอาศยั ประกอบดว้ยร้านคา้ปลีกชัÊนนาํ อาคารทีÉพกัอาศยั อาคารสํานักงาน 
หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล และโรงภาพยนตร์ 8 โรง  
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 เซ็นทรัลพลาซ่า รัชดา-พระราม 3 // กรุงเทพมหานคร//มีพืÊนทีÉคา้ปลีกรวม 98,000 ตร.ม. 
 เซ็นทรัลพลาซ่า พระราม 3 ตัÊงอยู่ในเขตเศรษฐกิจใหม่ของกรุงเทพ ฯ ใกลส้ํานกังานใหญ่
ธนาคารชัÊนนาํถึง  5 แห่งและเป็นศูนยก์ารคา้ครบวงจรทีÉพร้อมดว้ยสถานบนัเทิงเพียงแห่งเดียวในรัศมี 5 
กิโลเมตร ประกอบไปดว้ยร้านคา้ปลีกหลากหลาย ห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล ศูนยอ์าหาร โบวลิ์Éงขนาด 
26 เลน โรงภาพยนตร์ 9 โรง และศูนยร์วมเครืÉองเล่นเกมส์ทนัสมยั 
 เซ็นทรัล เซ็นเตอร์ พทัยา // ชลบุรี //มีพืÊนทีÉ 29,000 ตร.ม. 
 เซ็นทรัล เซ็นเตอร์ พทัยา เป็นโครงการทีÉสร้างขึÊนเพืÉอตอบสนองกลุ่มลูกคา้หลากหลาย ทัÊงผู ้
อยูอ่าศยัในทอ้งถิÉน  ผูเ้ดินทางไปร่วมการประชุม สัมนา ชาวกรุงเทพทีÉเดินทางไปพกัผอ่นในวนัหยดุสุด
สัปดาห์ และนักท่องเทีÉยวอีกกว่าสองลา้นคนทีÉเดินทางไปเยือนพทัยาในแต่ละปี เซ็นทรัล เซ็นเตอร์ 
พัทยา  นอกจากจะเป็นศูนย์รวมสถาปัตยกรรมแบบเขตร้อนทีÉตกแต่งไว้อย่างสวยงามแล้ว  ยัง
ประกอบดว้ย บิËกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ พร้อมโรงภาพยนตร์ขนาด 5 โรง 
 เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่ แอร์พอร์ต // เชียงใหม่ //มีพืÊนทีÉคา้ปลีกรวม 107,000 ตร.ม. 
 เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่ แอร์พอร์ต  เป็นศูนยก์ารคา้และศูนยร์วมความบนัเทิงทีÉใหญ่ทีÉสุด
ในภาคเหนือ รองรับผูเ้ขา้มาใชบ้ริการถึง 6 ลา้นคนต่อปี  ประกอบดว้ย ห้างสรรพสินคา้โรบินสัน โรง
ภาพยนตร์ขนาด 7 โรง ห้องประชุมเอนกประสงค ์และโซนสินคา้หัตถกรรมพืÊนเมืองทีÉมีชืÉอเสียงของ
ทางภาคเหนือ ใหเ้ลือกอยา่งครบครันและสะดวกสบาย 
 เซ็นทรัลพลาซ่า พระราม 2 // กรุงเทพมหานคร // มีพืÊนทีÉคา้ปลีก 161,500 ตร.ม. 

 เซ็นทรัลพลาซ่า พระราม 2 ตัÊงอยูบ่นทางหลวงสายหลกัทางทิศใตข้องกรุงเทพฯ บนพืÊนทีÉใน
เขตทีÉอยู่อาศัยทีÉมีการขยายตัวอย่างรวดเร็วเพียบพร้อมด้วยร้านคา้ปลีก ห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล 
ซูเปอร์มาร์เกต็ ศูนยอ์าหาร โบวลิ์Éง 30 เลน และโรงภาพยนตร์ขนาด 10 โรง 
 เซ็นทรัลพลาซ่า รัตนธิเบศร์ // นนทบุรี //มีพืÊนทีÉคา้ปลีก 105,000 ตร.ม.  
 CPN เขา้ซืÊอกิจการสยามจสัโกรั้ตนาธิเบศร์ เมืÉอเดือน ธนัวาคม 2546 พร้อมทัÊงเปลีÉยนชืÉอ
และปรับโฉมให้เป็นศูนยก์ารคา้เพืÉอชุมชนทีÉมีบรรยากาศความเป็นครอบครัว ทีÉให้ทัÊ งความอบอุ่น
สะดวกสบายครบครัน ประกอบดว้ย หา้งสรรพสินคา้โรบินสัน อินเด็กซ์ ลิฟวิÉงมอลล ์สมาร์ทเทค็ ไอที
เซ็นเตอร์ โฮมเวิร์ค และออฟฟิศดีโป พร้อมทัÊงโรงภาพยนตร์ และ โบวลิ์Éง เพืÉอเพิÉมความหลากหลายให้
เป็นศูนยก์ารคา้สาํหรับครอบครัวอยา่งแทจ้ริง 
 เซ็นทรัลเวลิด์ // กรุงเทพมหานคร // พืÊนทีÉคา้ปลีก 302,100 ตร.ม. พืÊนทีÉสาํนกังาน 127,400 ตร.ม.  
 ปรากฎการณ์ใหม่ของศูนยก์ารคา้ในประเทศไทยได้เริÉมขึÊน เดือน  สิงหาคม  2549 เมืÉอ
เซ็นทรัลเวิลด์ไดเ้ปิดตวัขึÊนในใจกลางกรุงเทพมหานครและเป็นช็อปปิÊ งคอมเพล็กซ์ทีÉใหญ่ทีÉสุดใน
ภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ ดว้ยรูปแบบดีไซน์ชัÊนแนวหนา้และความมีชีวิตชีวาแห่งศตวรรษทีÉ  21  
เซ็นทรัลเวิลดก์ลายเป็นจุดศูนยก์ลางของวิถีการดาํเนินชีวิตอนัน่าตืÉนเตน้อยา่งรวดเร็ว และสามารถดึงดูด
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ผูค้นจากทัÉวทุกมุมโลกไดเ้ป็นอย่างดี ในศูนยก์ารคา้ประกอบดว้ย ห้างสรรพสินคา้ ZEN และ Isetan 
ร้านคา้แบรนดด์งัระดบัสากล โรงภาพยนตร์ครบวงจรขนาด 15 โรง และอุทยานการเรียนรู้ TK PARK 
นอกจากนีÊ ยงัมีองคป์ระกอบทีÉช่วยเสริมศกัยภาพความสมบูรณ์พร้อมของโครงการดว้ยคอนเวนชัÉนเซ็น
เตอร์ใจกลางเมืองทีÉใหญ่ทีÉสุดของกรุงเทพมหานคร อาคารสาํนกังานระดบัดีเยีÉยม 45 ชัÊน โรงแรมระดบั 
5 ดาว ขนาด  500 หอ้ง 
 
 

 
 
 
โครงการเซ็นทรัลพลาซ่า  แจ้งวฒันะ   
ทีÉตัÊง : บนถนนแจง้วฒันะ อ. ปากเกร็ด จ.นนทบุรี 
ขนาดโครงการ: ทีÉดินรวมกวา่ 24 ไร่ 
ผู้เช่า : บีทูเอส, ทอ็ป มาร์เกต็ , ซุปเปอร์สปอร์ต , พาวเวอร์บาย , ออฟฟิศดีโป , โรงภาพยนตร์ SFX ฯ 
 
ศักยภาพของโครงการ :  
>> โครงการศูนยก์ารคา้ทีÉสมบูรณ์แบบและครบวงจรทีÉสุดบนถนนแจง้วฒันะ 
>> โดดเด่นดว้ยเทคโนโลยดีีไซน์ และคาํนึงถึงการออกแบบอาคารใหป้ระหยดัพลงังาน 
>> การคมนาคมทีÉสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถึงโครงการทัÊงจากถนนวงแหวนและทางด่วน 
>> ไดรั้บการสนบัสนุนดว้ยกาํลงัซืÊอจากแหล่งพกัอาศยั อาคารสาํนกังาน ศูนยร์าชการ โรงพยาบาล และ  
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           สถานศึกษา ทีÉอยูร่ายลอ้มโครงการและพืÊนทีÉใกลเ้คียง เช่น จงัหวดันนทบุรี ปทุมธานี เป็นตน้ 
 

 
 

 
 
โครงการในอนาคต 
โครงการเซ็นทรัลเฟสติวลั พทัยา บีช 
ทีÉตัÊง : บนชายหาดพทัยากลาง อ.บางละมุง จ.ชลบุรี ขนาดโครงการ : ทีÉดินรวมกวา่ 22 ไร่ 
ผู้เช่า : บีทูเอส, ทอ็ปมาร์เกต็, ซุปเปอร์สปอร์ต, พาวเวอร์บาย, ออฟิศดีโป้, โรงภาพยนตร์ SFX และทรู  
 ฟิตเนส 
ศักยภาพของโครงการ 
>> โครงการศูนยก์ารคา้ติดชายหาดธรรมชาติทีÉใหญ่ทีÉสุดในเอเชีย 
>> ตัÊงอยูใ่นใจกลางพทัยา ศูนยก์ลางการท่องเทีÉยวในภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
>> การคมนาคมสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถึงโครงการ จากถนนหลวงและทางด่วนพิเศษ สนามบินนานาชาติ 
>> ดีไซน์ทีÉโดดเด่นเปิดรับวิวทะเล ทัÊงร้านอาหารและเครืÉองดืÉม และลานกิจกรรม 
>> กาํลงัการซืÊอจากนกัท่องเทีÉยวทัÊงชาวไทยและต่างประเทศ 
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โครงการเซ็นทรัลพลาซา  ชลบุรี 
ทีÉตัÊง : บนถนนสุขมุวิท อ.เมือง  จ.ชลบุรี ขนาดโครงการ : ทีÉดินรวมกวา่ 63 ไร่ 
ผู้เช่า : ผูเ้ช่าหลกัและผูเ้ช่ารายยอ่ย ประกอบดว้ยร้านคา้สินคา้ และ ศูนยบ์ริการต่างๆ ร้านอาหารและเครืÉองดืÉม 
และศูนยค์วามบนัเทิงทีÉหลากหลายและครบครัน 
ศักยภาพของโครงการ 
>> โครงการแวดลอ้มดว้ยศูนยก์ลางธุรกิจและนิคมอุตสาหกรรมขนาดใหญ่อีสเทิร์น ซีบอร์ด และแหล่ง            

ท่องเทีÉยวในจงัหวดัชลบุรีและใกลเ้คียง  >>  การคมนาคมทีÉสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถึงโครงการ 
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โครงการเซ็นทรัลพลาซ่า  ขอนแก่น 
ทีÉตัÊง : อาํเภอเมือง  จงัหวดัขอนแก่น 
ขนาดโครงการ : ทีÉดินรวมกวา่ 35 ไร่ 
ผู้เช่า : ผูเ้ช่าหลกัและผูเ้ช่ารายยอ่ย ประกอบดว้ยร้านคา้สินคา้ และ ศูนยบ์ริการต่างๆ ร้านอาหารและเครืÉองดืÉม
และศูนยค์วามบนัเทิงทีÉหลากหลายและครบครัน รวมกวา่ 200 ร้านคา้ 
ศักยภาพของโครงการ 
>> โครงการแวดลอ้มศูนยก์ารคา้ทีÉใหญ่และครบวงจรทีÉสุดในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ   
>> โครงการแวดลอ้มดว้ยศูนยธุ์รกิจและการคา้ ศูนยก์ารศึกษาและหน่วยราชการ โดยไดรั้บการสนบัสนุนจาก

ภาครัฐใหเ้ป็นศูนยก์ารส่งออกการคา้ในแถบภูมิภาคอินโดจีน 
>>  สนบัสนุนดว้ยกาํลงัซืÊอทีÉหนาแน่นจากประชากรในพืÊนทีÉและกวา่ 9 จงัหวดัใกลเ้คียง 
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โครงการเซ็นทรัลพลาซ่า  พระราม 9 
ทีÉตัÊง : บริเวณสีÉแยกรัชดาภิเษกตดักบัถนนพระราม 9 
ขนาดโครงการ : ทีÉดินรวมกวา่ 15 ไร่ 
ความคบืหน้าของโครงการ>> รูปแบบโครงการกาํลงัอยูใ่นระหวา่งศึกษารายละเอียด 
 

 
 
โครงการบนทีÉดินบริเวณโรงเรียนเตรียมทหารเก่า 
ทีÉตัÊง : บริเวณสีÉแยกถนนพระราม 4 ตดักบัถนนวิทย ุ
ขนาดโครงการ : ทีÉดินรวมกวา่ 40 ไร่ 
ความคบืหน้าของโครงการ 
>> สาํนกังานทรัพยสิ์นส่วนพระมหากษตัริยซึ์É งเป็นเจา้ของทีÉดินไดป้ระกาศให้เป็นผูช้นะการประมูล
เพืÉอเป็นผูพ้ฒันาทีÉดินผนืดงักล่าวเป็นระยะเวลา 30 ปี 
 
โครงการต่างประเทศ 
 CPN อยูร่ะหว่างการศึกษาความเป็นไปไดข้องการขยายการลงทุนไปยงัต่างประเทศ ดว้ย
เล็งเห็นถึงโอกาสการเติบโตทางธุรกิจและเพืÉอเป็นการกระจายความเสีÉยง โดยให้ความสนใจในการ
ขยายธุรกิจไปยงัต่างประเทศต่างๆ ในภูมิภาคเอเชียทีÉมีศกัยภาพซึÉงมีอตัราการเติบโตทางเศรษฐกิจสูง 
 ทัÊงนีÊ การขยายการลงทุนไปยงัต่างประเทศยงัคงอยู่บนพืÊนฐานของหลกัการเติบโตอย่าง
มัÉนคงและย ัÉงยืน ดงันัÊน CPN จึงจดัให้มีทีมงานเพืÉอศึกษาในรายละเอียดของสภาพเศรษฐกิจ สังคม 
อุตสาหกรรม การประกอบธุรกิจ และความเสีÉยงของแต่ละประเทศทีÉ CPN จะเขา้ไปขยายธุรกิจ เพืÉอให้
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การขยายการลงทุนไปยงัต่างประเทศ เกิดความเสีÉยงทีÉยอมรับไดแ้ละให้ผลตอบแทนทีÉคุม้ค่าทีÉสุด โดย
เป็นไปตามหลกัความระมดัระวงั 
 

งานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง 
 กลัยา ดาํรงศกัดิÍ   (2544)  ไดท้าํการศึกษา เปรียบเทียบความคาดหวงั และ การรับรู้ใน
คุณภาพบริการ เพืÉอประเมินระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ กรณีศึกษาโรงพยาบาลวิภาวดี ผล
การศึกษาพบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการไดใ้ห้ความสาํคญัของ
องคป์ระกอบบริการดงันีÊ  ความเชืÉอถือไวว้างใจ ความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นการตอบสนอง  
ดา้นเชืÉอมัÉนในการบริการ ดา้นเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ สาํหรับผลการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการพบว่า ผูบ้ริการส่วนใหญ่ไม่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการของโรงพยาบาล ซึÉ งมีความพึงพอใจในดา้นความเชืÉอมัÉนไวว้างใจ และความเชืÉอมัÉนดา้นบริการ 
อยูใ่นระดบัตํÉา โดยถือวา่องคป์ระกอบทัÊง 2 ดา้น มีความสาํคญัทีÉสุดในดา้นบริการ 
 นวรัตน์ ชูธรรมขจร (2546) ศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของประชาชนทีÉมาใชบ้ริการงาน
ทะเบียนของสาํนกัเขตในกรุงเทพมหานคร ใน 6 ดา้น คือ ดา้นการบริการ ดา้นพนกังาน ดา้นความเสมอ
ภาค ดา้นประสิทธิภาพของงาน ดา้นการปรับปรุงเปลีÉยนแปลง พบว่า ประชาชนทีÉมาใชบ้ริการทีÉมีอายุ
ต่างกัน ทีÉมีการศึกษาต่างกนั ทีÉมีอาชีพต่างกัน การใช้ประเภทของบริการทีÉต่างกนั ช่วงเวลาทีÉมาใช้
บริการทีÉต่างกนั จาํนวนครัÊ งของประชาชนทีมใชบ้ริการทีÉต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช้
บริการงานทะเบียนของสาํนกังานเขตในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ และเมืÉอ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ประชาชนทีÉมาใชบ้ริการทีÉมีอายตุ่างกนั การใชป้ระเภทของบริการทีÉต่างกนั 
และ จาํนวนครัÊ งของประชาชนทีÉมาใชบ้ริการทีÉต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นการบริการ ดา้นพนกังาน
ดา้นความเสมอภาค ดา้นประสิทธิภาพของงาน ดา้นสถานทีÉ และดา้นการปรับปรุงเปลีÉยนแปลงงาน 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 ณภทัร  เตชะงานสุวรรณ  (2543) ไดศึ้กษา “ความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉมีต่อการบริการของ
บริษทั 3 เอ็ม ประเทศไทย จาํกดั” โดยมีวตัถุประสงค์ เพืÉอศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉมีต่อการ
ใหบ้ริการของบริษทั 3 เอม็ ประเทศไทย จาํกดั เพืÉอนาํขอ้มูลทีÉไดม้าใชใ้นการปรับปรุงการใหบ้ริการของ
บริษทัฯ ใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่มีรูปแบบของกิจกรรมเป็นแบบร้าน Car Care มีประเภท 
ของกิจการเป็นผูจ้าํหน่ายผลิตภณัฑบ์าํรุงรักษารถยนต ์และมีสถานทีÉตัÊงของกิจการอยู่ในเขตภาคกลาง  
ส่วนในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขาย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และ
ดา้นการส่งเสริมการขาย อยู่ในระดบัพอใจทัÊงหมด และจากผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าขอัมูลจาํเพาะ
ของลูกคา้ในดา้นต่างๆ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉมีต่อการใหบ้ริการ 
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 บุศรา เพชรศิริพนัธุ์ (2546) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของลูกคา้ทีÉมีต่อการให้บริการของสาย
เทคโนโลยธีนาคาร กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงค ์เพืÉอศึกษาความพึงพอใจของพนกังาน
ทีÉมีต่อการให้บริการของสายเทคโนโลยี ธนาคาร กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในดา้นคุณภาพของการ
ให้บริการของสายเทคโนโลยศกัยภาพของพนักงานสานเทคโนโลยีในการให้บริการ การติดตามและ
แกไ้ขปัญหางาน และเพืÉอเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนกังานในสายบตัรเครดิตจาํแนกตามเพศ อายุ
งาน กลุ่มงาน ระดบัการศึกษา สาขาวิชา และ ความรู้ความเขา้ใจในการบริการสายเทคโนโลย ีตลอดจน
รวบรวมขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่างๆ ของพนักงานสายบตัรเคดิตทีÉมีต่อการให้บริการของสาย
เทคโนโลย ีธนาคาร กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 
 ผลการศึกษาพบวา่  

1. พนกังานสายบตัรเครดิตส่วนใหญ่มีความรู้ความเขา้ใจในการบริการของสายเทคโนโลยี
อยูใ่นระดบัมีความรู้ค่อนขา้งมาก  

2. พนกังานสายบตัรเครดิตมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของสายเทคโนโลยโีดยรวมอยู่
ในระดบัเฉยๆ 

 สุวรรณ มาศเมฆ (2540) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการระบบ
เครือข่ายอินทราเน็ตของอาจารยใ์นสถาบนัอุดมศึกษา สังกดัทบวง-มหาวิทยาลยัต่อการดาํเนินภารกิจ
เกีÉยวกบัการจดัการศึกษาระดบัอุดมศึกษา จาํนวน 283 คนพบวา่ ทุกแห่งใชค้วามสาํคญัของการนาํระบบ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพืÉอสนบัสนุนการดาํเนินภารกิจของมหาวิทยาลยั/สถาบนั โดยไดก้าํหนดเป็น
นโยบายอย่างเห็นชดั ทัÊงในลกัษณะของการพฒันาบุคลากรรองรับ การจดัหาเครืÉองมืออุปกรณ์ให้
เพียงพอ และใชไ้ดอ้ยา่งมีระสิทธิภาพ อยา่งไรกต็ามสถานภาพของการใชร้ะบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตใน
ปัจจุบนัยงัคงประสบปัญหาการใชอ้ยูบ่า้ง ไดแ้ก่ความเร็วของการแลกเปลีÉยนขอ้มูลความเปลีÉยนแปลง
อยา่งรวดเร็วของซอฟตแ์วร์ทีÉนาํมาใช ้บุคลากรในส่วนการบาํรุงรักษาและดูแลพฒันาระบบเครือข่ายยงั
ไม่เพียงพอสาํหรับการใหบ้ริการอยา่งทัÉวถึง 

 ชินวตัร จรรลานิมิตร (2549) ความพึงพอใจในการใชร้ะบบอินทราเน็ตของพนกังาน
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่ การวิจยันีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาปัจจยัทีÉส่งผล
ต่อความพึงพอใจการใชร้ะบบอินทราเน็ตของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาํนกังาน
ใหญ่ จาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ และเพืÉอศึกษาปัจจยัทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
ระบบอินทราเน็ตของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่ อนัไดแ้ก่ ลกัษณะดา้น
บริการขอ้มูล ดา้นเทคโนโลยี และดา้นเครืÉองมืออุปกรณ์ ผูว้ิจยัทาํการ รวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามจากพนกังานจาํนวน 366 คน สถิติทีÉใชป้ระกอบดว้ย ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบน
มาตรฐาน ค่าที, ค่าเอฟ และการวิเคราะห์ถดถอยพหุแบบขัÊนตอน ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศ
ชายและเพศหญิงมีจาํนวนเท่ากนัส่วนมากเป็นตาํแหน่งเจา้หนา้ทีÉปฏิบติัการ มีช่วงอาย ุ 30 ปี – 40 ปี มี
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ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือน 10,000 บาท – 20,000 บาท มีอายกุารทาํงาน 10 ปี ขึÊนไป 
ถึง 15 ปี ความพึงพอใจการใชร้ะบบอินทราเน็ตของพนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) 
สาํนกังานใหญ่ พบว่าคุณลกัษณะทางดา้นเพศ, ตาํแหน่ง และอายกุารทาํงาน ทีÉแตกต่างกนัจะมีความพึง
พอใจไม่แตกต่างกนั ในส่วน อาย ุ  ระดบั การศึกษา และรายไดต่้อเดือน ทีÉแตกต่างกนั จะมีความพึง
พอใจแตกต่างกนั ความพึงพอใจการใชร้ะบบอินทราเน็ต มีค่าเฉลีÉยอยูใ่นระดบัมาก ต่อการใชร้ะบบ
อินทราเน็ตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาฯ ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีการสืÉอสารและ ในดา้นบริการขอ้มูล
ข่าวสาร มีค่าเฉลีÉยอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นเทคโนโลยกีารสืÉอสาร มีค่าเฉลีÉยอยูใ่นระดบัปานกลาง และ
ดา้นเครืÉองมืออุปกรณ์ มี ค่าเฉลีÉยอยูใ่นระดบัปานกลางสาํหรับปัจจยัทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
ระบบอินทราเน็ตของธนาคารฯ ไดแ้ก่ ดา้นเทคโนโลยกีารสืÉอสาร และเครืÉองมืออุปกรณ์ มีความสมัพนัธ์
ทางสถิติอย่างมีนัยสําคญักบัความพึงพอใจในการใช้ระบบอินทราเน็ตของพนักงานธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่ 

 สรุปไดว้า่ จาการศึกษาแนวคิดและทฤษฏีและงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิด   ต่าง ๆ 
มาเป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามเพืÉอใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  โดย  

 ขอ้มูลดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ผูว้ิจยัไดน้าํแนวคิด ของ  ปรมะ สตะเวทิน (2538:  112 -
118) ซึÉ งไดจ้าํแนกลกัษณะประชากรศาสตร์เป็น เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา ตาํแหน่งงาน ระดบัรายได ้
และอายงุานเป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามส่วนทีÉหนึÉง 

 สาํหรับแนวคิดทางดา้นทศันคติ ซึÉงไดแ้ก่ ทศันคติดา้นบริการทางโทรศพัท ์ทศันคติดา้นการ
ใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง ทศันคติดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ซึÉ งหลกัทางดา้นทศันคติ
ไดน้าํหลกัของ สุพิณ เกชคุปต ์ (2537:  46) ทศันคติหมายถึง ความรู้สึกของบุคคลทีÉมีต่อสิÉงหนึÉงสิÉงใด
และเชืÉอว่าความรู้สึกนีÊ จะมีผลต่อการแสดงพฤติกรรมของบุคคลนัÊน และทางดา้นการบริการ ไดน้าํหลกั
ของ  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2547: 812) ได้ใหความหมายว่า การบริการ คือ กิจกรรม 
ผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจทีÉบริษทัเสนอกบัตลาด ถือว่าเป็นผลิตภณัฑที์Éไม่สามารถแตะตอ้งได ้
และการบริการทัÊง 3 ดา้นเป็นแนวคิดของทางบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉไดจ้ดัทาํขึÊนมา
เพืÉอทาํการสํารวจพนักงานภายในบริษทั ว่ามีทศันคติอย่างไรต่อการบริการด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ เพืÉอไปดาํเนินปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการใหเ้ป็นไดต้ามมาตรฐาน 
 สาํหรับแนวคิดทางดา้นความพึงพอใจ ไดน้าํหลกัการของ ดิเรก ฤกษห์ร่าย (2528) ไดก้ล่าว
ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติในทางบวกของบุคคล ทีÉมีต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง เป็นความรู้สึก ความสุข 
ของบุคคลอนัเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลเป็นทีÉพึงพอใจ ทาํให้เกิดความกระตือรือรัน มีความ
มุ่งมัÉนทีÉจะทาํงาน มีขวญัและมีกาํลงัใจ และสิÉงเหล่านัÊนจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ
ทาํงาน 
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 แนวคิดสุดทา้ยเป็นแนวคิดทางดา้นพฤติกรรม ไดน้าํหลกัของ มุกดา สุขสมาน (2528:  81) 
ไดอ้ธิบายว่า พฤติกรรม เป็นการกระทาํ หรือ การแสดงออกของสิÉงมีชีวิตทีÉมีต่อสิÉงแวดลอ้ม เพืÉอการอยู่
รอดของชีวิตเบืÊองตน้ โดยเฉพาะพฤติกรรมมนุษย ์ยงัเกิดความตอ้งการทางดา้นจิตใจอีกดว้ย 
 จากแนวคิดและผลงานวิจยัต่างๆ ทีÉเกีÉยวขอ้งทัÊงหมด ผูว้ิจยัไดน้ํามาเป็นแนวทางในการ
กาํหนดชืÉอเรืÉ อง กรอบแนวคิด การกาํหนดตวัแปรทีÉใช้ในการศึกษาวิจัย กาํหนดสมมุติฐาน สร้าง
แบบสอบถาม ในการวิจยั เรืÉอง ทศันคติและความพึงพอใจต่อกระบวนการ การให้บริการดา้นระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศของบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) 
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บททีÉ 3 
วธีิดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

 
 ในการศึกษาคน้ควา้เรืÉ อง ทศันคติและความพึงพอใจต่อกระบวนการ การให้บริการดา้น
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของพนักงานภายในบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด(มหาชน) ผูว้ิจยัได้
ดาํเนินการศึกษาคน้ควา้ตามขัÊนตอนดงันีÊ  
 

1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสร้างเครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การจดัทาํและการวิเคราะห์ขอ้มูล 
5. สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1. การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง 
   ประชากรทีÉใชใ้นการวิจยั 

 การดาํเนินการศึกษาวิจยัในครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยักาํหนดใหป้ระชากรทีÉใชใ้นการศึกษา  คือ  พนกังาน
ของบริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกดั(มหาชน) ซึÉ งมีจาํนวนประชากรทัÊงสิÊน 700 คน  ศึกษาเฉพาะสาํนกังาน
ใหญ่เท่านัÊน เหตุผลทีÉเลือกเฉพาะสํานักงานใหญ่เพราะว่าส่วนใหญ่การใชง้านจะเป็นการรวมศูนยที์É
สาํนกังานใหญ่ (แหล่งขอ้มูลจากฝ่ายทรัพยากรบุคคลปี 2009) 
                  กลุ่มตวัอยา่ง 
      กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ครัÊ งนีÊ เป็นพนกังานของบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั
(มหาชน) (เฉพาะทีÉสาํนกังานใหญ่) ทีÉมีการขอใชบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยมีขัÊนตอน
การดาํเนินการดงันีÊ  

                 กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศึกษาวจิยั 
                 กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศึกษาวจิยัครัÊ งนีÊ  คาํนวณจากพนกังานเซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน)  
ทัÊงหมดเฉพาะสาํนกังานใหญ่    ซึÉงมีทัÊงหมด 700 คน  โดยใชสู้ตรสาํหรับกรณีทีÉทราบจาํนวนประชากร
ทีÉแทจ้ริง (Actual Population) และไดก้าํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสดัส่วนของประชากรโดยใชสู้ตร
การคาํนวณของ Taro Yamane (Yamane. 1979:1088) และใหมี้ค่าความคลาดเคลืÉอนในการสุ่มตวัอยา่ง
ร้อยละ 5 มีรายละเอียดในการคาํนวนดงันีÊ  
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                    สูตรการคาํนวณหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  
 

    n = 21 Ne
N

+
 

 
 กาํหนดให ้ n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
      N  แทน ขนาดของประชากร 
      e   แทน สดัส่วนของความคลาดเคลืÉอนทีÉยอมใหเ้กิดขึÊนได ้= 5% 
 แทนค่าในสูตร 
 
      n =   

                                  n =  254.55  ≈ 255 
  
 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจากการคาํนวณ เท่ากบั 255 ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดเ้พิÉมจาํนวนตวัอยา่ง อีก 
25 ตวัอยา่ง หรือ 10% เพืÉอเป็นตวัแทนทีÉดีของประชากร ดงันัÊนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทัÊงหมดจึงเท่ากบั 
280 ตวัอยา่ง  
 วิธีการเกบ็ตวัอยา่งมีขัÊนตอนดงัต่อไปนีÊ  
 1.) ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบชัÊนภูมิตามสดัส่วน (Proportional Stratified Random 
Sampling) เพืÉอใหไ้ดจ้าํนวนตวัอยา่งเป็นสดัส่วนทัÊง 3 กลุ่ม ดงันีÊ  
   
ลาํดับทีÉ ระดับตําแหน่ง ประชากร 

(คน) 
ตัวอย่าง 

(คน) 
1. ผูบ้ริหารระดบัสูง  25  10 
2. ผูบ้ริหารระดบักลาง 240  96 
3. พนกังานระดบัปฏิบติัการ 435 174 

 รวม 700 280 
  
 2.) ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบวิธีเลือกตามสะดวก (Convenience Sampling) เพืÉอเกบ็
จนกวา่จะไดจ้าํนวนตวัอยา่งครบตามจาํนวน 
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2. การสร้างเครืÉองมือทีÉใช้ในการวจิยั 
 การวิจยัในครัÊ งนีÊ ใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซึÉ งผูว้ิจยัสร้างขึÊน

เพืÉอศึกษาทศันคติและความพึงพอใจต่อกระบวนการ การให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
โดยผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบวดัทศันคติและความพึงพอใจขึÊนเองจากการรวบรวมขอ้มูลทีÉไดจ้ากการศึกษา
จากทฤษฏีและงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง และไดน้าํมาปรับใชก้บัแนวทางในการวิจยัครัÊ งนีÊแบ่งออกเป็น 4 ตอน
ดงันีÊ  

 ส่วนทีÉ 1 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบั ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
ตาํแหน่ง หน่วยงาน เพศ อายุ ระยะเวลาในการทาํงาน รายได  ้ซึÉ งมีลกัษณะเป็น Checklist ทีÉเป็น
แบบสอบถามปลายเปิด (Close end Question) ใหเ้ลือกตอบ  (Multiple Choice Question) โดยผูว้ิจยัได้
นาํแนวคิดของ ปรมะ สตะเวทิน (2538:112-118) ซึÉ งไดจ้าํแนกลกัษณะประชากรศาสตร์เป็น เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา ตาํแหน่งงาน ระดบัรายได ้และ อายงุาน เป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม 
 โดยคาํถามแต่ละขอ้แสดงประเภทของขอ้มูลดงันีÊ  

1. ตาํแหน่งงาน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) แบ่งตาม
ระดบัชัÊนของพนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ซึÉงบุคลากรของบริษทัสามารถแบ่งได้
เป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ คือ ผูบ้ริหารระดบัตน้ ผูบ้ริหารระดบักลาง พนกังานระดบัปฏิบติัการ 

2. หน่วยงาน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) ไดแ้ก่  

ตรวจสอบภายใน, สาํนกักรรมการบริหาร, พฒันาบุคคล, การตลาด, บริหารสืÉอฯ, ร้านคา้สมัพนัธ์, 
กฏหมาย, CSR, บญัชี การเงิน, แคชเชียร์, อาคาร, ธุรการ จดัซืÊอ 

3. เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั  (Nominal Scale) ไดแ้ก่  ชาย และหญิง 
4. อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) ผูว้ิจยัไดใ้ชข้อ้มูลจากฝ่าย

ทรัพยากรบุคคล ของบริษทัเซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) ปี2009 โดยใชก้ารสอบถามอายเุฉลีÉยของ
พนกังานทีÉเขา้ปฏิบติังานนานทีÉสุด ซึÉ งอายสุาํหรับการเกษียณการทาํงานคือ 55 ปี และนอ้ยทีÉสุดคือ 21 ปี 
ซึÉงการการกาํหนดช่วงอายขุองพนกังานคาํนวณไดด้งันีÊ  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ.2549:  130) 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัÊน =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํÉาสุด 

                                              จาํนวนชัÊน 
        =      55 – 21 
        4 
               =    8.5 
 
                             =    9 ปี 
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จากการคาํนวณช่วงอายขุองพนกังาน สามารถกาํหนดช่วงอายผุูต้อบแบบสอบถามของกลุ่ม
ตวัอยา่งไดด้งันีÊ  
    กลุ่มทีÉ 1 พนกังานทีÉมี 21 – 29 ปี 
    กลุ่มทีÉ 2 พนกังานทีÉมีอายรุะหวา่ง 30 – 38 ปี 
    กลุ่มทีÉ 3 พนกังานทีÉมีอายรุะหวา่ง 39 – 48 ปี 
    กลุ่มทีÉ 4 พนกังานทีÉมีอายมุากกวา่ 49 ปีขึÊนไป 
 

5. ระยะเวลาในการทาํงาน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) ผูว้ิจยั
ไดใ้ชข้อ้มูลจากฝ่ายทรัพยากรบุคคล โดยใชก้ารสอบถามอายงุานเฉลีÉยของพนกังานทีÉเขา้ปฏิบติังานนาน
ทีÉสุดเฉลีÉยคือ 20 ปี ซึÉ งการกาํหนดช่วงอายุของพนักงานคาํนวณไดด้งันีÊ  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ.2549:  130) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัÊน =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํÉาสุด 
                                                           จาํนวนชัÊน 
               =            20 – 1 
                      4 
               =           4.75 
 
                                              =           5 ปี 

 
จากการคาํนวณช่วงอายขุองพนกังาน สามารถกาํหนดช่วงอายผุูต้อบแบบสอบถามของกลุ่ม

ตวัอยา่งไดด้งันีÊ  
    กลุ่มทีÉ 1 พนกังานทีÉมีอายงุานตํÉากวา่ 1 ปี 
    กลุ่มทีÉ 2 พนกังานทีÉมีอายงุานระหวา่ง 1 – 5 ปี 
    กลุ่มทีÉ 3 พนกังานทีÉมีอายงุานระหวา่ง 6 – 10 ปี 
    กลุ่มทีÉ 4 พนกังานทีÉมีอายงุานมากกวา่ 10 ปีขึÊนไป 
 

6. รายได ้เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) ผูว้ิจยัไดใ้ชข้อ้มูลจาก
ฝ่ายทรัพยากรบุคคล บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด(มหาชน) ปี 2009โดยเกณฑ์ของเงินเดือน วุฒิ
การศึกษา ประสบการณ์จากทาํงานทีÉผา่นมา และลกัษณะงานทีÉเป็นงานเฉพาะดา้น เช่น บญัชี , IT เป็น
รายไดโ้ดยเฉลีÉย โดยสามารถกาํหนดกลุ่มของรายได ้ไดด้งันีÊ  
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    กลุ่มทีÉ 1 พนกังานทีÉมีรายไดน้อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท 
    กลุ่มทีÉ 2 พนกังานทีÉมีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 20,001 – 40,000 บาท 
    กลุ่มทีÉ 3 พนกังานทีÉมีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 40,001 – 60,000 บาท 
    กลุ่มทีÉ 4 พนกังานทีÉมีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 60,001 – 80,000 บาท 
    กลุ่มทีÉ 5 พนกังานทีÉรายไดม้ากกวา่ 80,000 บาท 

 
 ส่วนทีÉ 2 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบั ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ทัÊงหมด 3 ดา้น 
1. ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์จาํนวน 5 ขอ้ คือ ขอ้1-5 
2. ดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง จาํนวน 5 ขอ้ คือ ขอ้ 6-10 
3. ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพวิเตอร์ จาํนวน 5 ขอ้ คือ ขอ้11-16 

 
ซึÉ งมีจาํนวนทัÊงหมด 16 ขอ้ เป็นคาํถามทีÉมีลกัษณะแบบสอบถามปลายปิด ใชม้าตราส่วน

ประมาณค่าของลิเคอร์ท (Likert’s Rating Scale) ซึÉ งเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชัÊน 
(Interval Scale) โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงันีÊ  

 
 ระดบั 5 หมายถึง ดีมาก 
 ระดบั 4 หมายถึง ดี 
 ระดบั 3 หมายถึง ปานกลาง 
 ระดบั 2 หมายถึง ควรปรับปรุง 
 ระดบั 1 หมายถึง ควรปรับปรุงอยา่งมาก 
 

ในการประเมินผลใชสู้ตรการคาํนวณช่วงความกวา้งของชัÊน (ชูศรี วงศรั์ตนะ.  2541:  25,56) 
เป็นการคาํนวณระดบัการใหค้ะแนนเฉลีÉยแต่ละระดบัชัÊน มีดงันีÊ  

 
อตัราภาคชัÊน (ความกวา้งของชัÊน)    =  พิสยั 
                                                     จาํนวนชัÊน 
                                               =        5 – 1 
                                                            5 
                 ชัÊนตํÉาสุด     =  0.80  
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เกณฑเ์ฉลีÉยในดา้น ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ของพนกังาน 
บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) 

 
คะแนนเฉลีÉย 4.21 – 5.00 หมายถึง พนกังานมีทศันคติต่อการใหบ้ริการในระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลีÉย 3.41 – 4.20 หมายถึง พนกังานมีทศันคติต่อการใหบ้ริการในระดบัดี 
คะแนนเฉลีÉย 2.61 – 3.40 หมายถึง พนกังานมีทศันคติต่อการใหบ้ริการในระดบั ปานกลาง 
คะแนนเฉลีÉย 1.81 – 2.60 หมายถึง พนกังานมีทศันคติต่อการใหบ้ริการในระดบัควร

ปรับปรุง 
คะแนนเฉลีÉย 1.00 – 1.80 หมายถึง พนกังานมีทศันคติต่อการใหบ้ริการในระดบัควร

ปรับปรุงอยา่งมาก 
 

 ส่วนทีÉ 3 เป็นแบบสอบถาม เกีÉยวกบัพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน)  มีลกัษณะเป็นแบบสอบถาม ใหเ้ลือกตอบ จาํนวน 
3 ขอ้ และแบบสอบถามทีÉมีหลายคาํตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Questions) ใหเ้ลือกตอบจาํนวน 4 ขอ้ 

ส่วนทีÉ 4 เป็นแบบสอบถาม เกีÉยวกบัความพึงพอใจโดยรวมของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั(มหาชน) ต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีลกัษณะเป็นแบบสอบถาม 
แบบมาตราอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 3 ขอ้ โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนไว ้5 ระดบั ดงันีÊ  
   ระดบั 5 หมายถึง พอใจอยา่งมาก 

 ระดบั 4 หมายถึง พอใจ 
 ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ 
 ระดบั 2 หมายถึง ไม่พอใจ 
 ระดบั 1 หมายถึง ไม่พอใจอยา่งมาก 

 ในการประเมินผลใชสู้ตรการคาํนวณช่วงความกวา้งของชัÊน (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541:  25,56) 
เป็นการคาํนวณระดบัการใหค้ะแนนเฉลีÉยแต่ละระดบัชัÊน มีดงันีÊ  

 
อตัราภาคชัÊน (ความกวา้งของชัÊน) =  พิสยั 
                                                     จาํนวนชัÊน 
                                            =           5 – 1 
                                                            5 
             ชัÊนตํÉาสุด   =        0.80  



70 
 

เกณฑเ์ฉลีÉยในดา้น ความพึงพอใจโดยรวมของพนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั 
(มหาชน) ต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

คะแนนเฉลีÉย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
คะแนนเฉลีÉย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจ 
คะแนนเฉลีÉย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลีÉย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัไม่พอใจ 
คะแนนเฉลีÉย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัไม่พอใจอยา่งมาก 
 

3. ขัÊนตอนในการสร้างเครืÉองมือ 
 ขัÊนตอนในการสร้างเครืÉองมือ ดาํเนินการตามลาํดบัขัÊนตอนต่างๆ ดงันีÊ  

1. ศึกษาขอ้มูลจากหนงัสือ เอกสาร แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งต่างๆ เพืÉอ
ใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม เพืÉอใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของงานวิจยั 

2. ศึกษางานวิจยัทีÉเกีÉยวกบัทศันคติ ความพึงพอใจ และการบริการ เพืÉอเป็นแนวทาง
ในการออกแบบสอบถาม 

3. นาํขอ้มูลทีÉรวบรวมไดท้ัÊงหมดมาสร้างแบบสอบถามตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
4. นาํแบบสอบถามทีÉผูว้ิจยัสร้างขึÊนมาใหอ้าจารยที์Éปรึกษาสารนิพนธ์ตรวจสอบ

ความถูกตอ้งและขอคาํแนะนาํเพืÉอมาปรับปรุงและแกไ้ขใหเ้หมาะสม 
5. ทาํการปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ตามทีÉอาจารยที์Éปรึกษาภาคนิพนธ์

เสนอแนะ 
6. ปรึกษาในรายละเอียดของแบบสอบถามกบัอาจารยที์Éปรึกษาภาคนิพนธ์เพืÉอ 

ตรวจสอบคุณภาพเครืÉองมือของแบบสอบถามและความเทีÉยงตรงของแบบสอบถามโดยใหส้มัประสิทธ์ 
อลัฟ่า(Coefficient Alpha) ของ ครอนบคั (Cronbach) 

ค่าความน่าเชืÉอถือ (Reliability) เกณฑใ์นการประเมินคา่ Cronbach’s Alpha (ผศ. (พเิศษ) ดร.
ศิริพงศ ์พฤทธิพนัธุ์. ระเบียบวิจยัธุรกิจ. 140.) 

 
 กรณีค่า Cronbach’s Alpha นอ้ยกวา่ 0.6  ไม่ดี (ไม่น่าเชืÉอถือ) 

 กรณีค่า Cronbach’s Alpha ใกล ้0.7  ค่าความน่าเชืÉอถืออยูใ่นระดบัยอมรับได ้
 กรณีค่า Cronbach’s Alpha มากกวา่ 0.7 ค่าความน่าเชืÉอถืออยูใ่นระดบัดี 
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ค่าความน่าเชืÉอถือ (Reliability)    Cronbach’s Alpha 
 

ทศันคติต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
       ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center)      0.766 
       ดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line)   0.725 
       ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery)    0.700 
 ความพงึพอใจโดยรวมของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จํากดั (มหาชน)  
ต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ     0.559 
 
ค่าความน่าเชืÉอถือ (Reliability) โดยรวมทัÊงหมด     0.812 

 
 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลเป็นขัÊนตอนและนาํเสนอตามลาํดบั ดงันีÊ  

1. เกบ็ตามความสะดวก 
2. ผูว้ิจยัแจกแบบสอบถามตามฝ่ายต่างๆ ในสาํนกังานใหญ่ดว้ยตนเอง 
3. นาํแบบสอบถามตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีÉตอ้งการแลว้นาํขอ้มูลทีÉเกบ็รวบรวม

ไดไ้ปประมวลผลทางคอมพิวเตอร์ 
 

5. การจดักระทาํข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามทีÉไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มูลมาดาํเนินการ ดงันีÊ  

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามแยกแบบสอบถามทีÉไม่สมบูรณ์ออก เพืÉอเตรียมนาํมาวิเคราะห์ 

2. การบนัทึกรหัส (Coding) โดยนาํแบบสอบถามทีÉถูกตอ้งสมบูรณ์มาลงรหัสทีÉได้
กาํหนดไวแ้ลว้ล่วงหนา้ 

3. การประมวลผลข้อมูล ข้อมูลทีÉได้ลงรหัสแล้ว ได้นํามาบันทึกโดยใช้เครืÉ อง
คอมพิวเตอร์ เพืÉอการประมวลขอ้มูล ซึÉ งใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพืÉอการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
(Statistic Package for Social Science หรือ SPSS) เพืÉอทดสอบสมมุติฐานแต่ละขอ้ โดยใชค้่าสถิติต่างๆ
ในการวิเคราะห์ 
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4. สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
    การวิเคราะห์ขอ้มูล 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ตาํแหน่งงาน หน่วยงาน 
เพศ อายุ ระยะเวลาในการทาํงาน รายได ้ของพนกังานบริษทัเซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) โดยการ
แจงแจกความถีÉ (Frequency) และนาํเสนอเป็นค่าร้อยละ (Percentage) เพืÉอศึกษาถึงลกัษณะทัÉวไปของ
กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัในการอธิบายขอ้มูลทัÉวไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

2. การวิเคราะห์ขอ้มูลเกีÉยวกบั ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ และ ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ของพนกังาน
บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) โดยใชก้ารคาํนวณหาค่าคะแนนเฉลีÉย (Mean) และค่าเบีÉยงเบน
มาตราฐาน (Standard Deviation) เพืÉอวดัการกระจายของขอ้มูล 

3. การวิเคราะห์เพืÉอทดสอบสมมติฐาน โดยแบ่งออกเป็นสมมติฐาน 3 ขอ้ดว้ยกนั
ดงันีÊ  

1. การทดสอบสมมติฐานของปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ตาํแหน่งงาน หน่วยงาน 
เพศ อายุ ระยะเวลาในการทาํงาน รายได้ ทีÉแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศแตกต่างกนั โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One way Anova) และ    t – test 
เพืÉอทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่ง (สมมติฐานทีÉ 1) 

2. การทดสอบสมมติฐานในดา้นทศันคติการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศประกอบดว้ย ดา้นการให้บริการดา้นโทรศพัท ์ดา้นการให้บริการทางระบบ Request ดา้น
การจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนักงานบริษทัเซ็นทรัล พฒันา 
จาํกัด(มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยการคาํนวณค่าสัมประสิทธิÍ
สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson product moment correlation) (สมมติฐานทีÉ 2) 

3. การทดสอบสมมติฐานในดา้นพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของ
พนกังานบริษทัเซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดย
การคาํนวณค่าสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson product moment correlation) (สมมติฐาน
ทีÉ 3) 
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6. สถติทิีÉใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
    สถิติพืÊนฐาน 

1. ค่าอตัราร้อยละ (Percentage) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545:  36) 
 

 
 P =      x 100 

     
    เมืÉอ      P   แทน  ค่าสถิติร้อยละ 
       f   แทน  ความถีÉของขอ้มูล 
       n  แทน   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

2. ค่าคะแนนเฉลีÉย (Arithmetic mean หรือ ) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545:  36) 
 

       

    เมืÉอ           แทน  ค่าคะแนนเฉลีÉย 
   แทน  ผลรวมของคะแนนทัÊงหมด 

n       แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

3. ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2545:  38) 

                  

       S.D =  

 
      S.D.  แทน ค่าความเบีÉยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง   

     แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
      แทน ผลรวมของคะแนนทัÊงหมดยกกาํลงัสอง 
         n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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 สถิติสาํหรับการวิเคราะห์คุณภาพ 
 การหาค่าความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า Likert’s Scale โดยใช้

วิธีสมัประสิทธิÍ แอลฟ่า (alpha - Coefficient) ของ ครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549:  35) 
 
   

 

 

     
   เมืÉอ                แทน   ความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถาม 

K          แทน   จาํนวนคาํถาม 
             Covariance    แทน  ค่าฉลีÉยของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งคาํถามต่างๆ 
                                 Variance     แทน  ค่าเฉลีÉยของค่าแปรปรวนของคาํถาม 
              

  สถิติทีÉใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มเป็น

อิสระต่อกนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549:108) ใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ทีÉ 1 ในดา้น เพศ โดยมีสูตรดงันีÊ  
ในการทดสอบ t-test หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลเท่ากนัทุกกลุ่มใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย 

Equal Variances assumed และถา้ค่าแปรปรวนของขอ้มูลไม่เท่ากนัทุกกลุ่ม ใหท้ดสอบความแตกต่าง
ดว้ย Equal Variances not assumed โดยจะทาํการทดสอบค่าแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดย Levene 
test 
                      กรณีทีÉแปรปรวนของทัÊง 2 กลุ่มเท่ากนั  ( ) 

                                                                                  

                                                          

 

                                    สถิติทีÉใชท้ดสอบ t  มีขัÊนแห่งความเป็นอิสระ df =  

 

                                  เมืÉอ   =      แทน   ค่าเฉลีÉยตวัอยา่งกลุ่มทีÉ i : i = 1 , 2 
             แทน  คา่เบีÉยงเบนมาตรฐานตวัอยา่งจากตวัอยา่งทัÊง 2 กลุ่ม 
                                  แทน  ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มทีÉ  i 
                               แทน  ค่าแปรปรวนของตวัอยา่งกลุ่มีÉ i : i = 1 , 2 
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                               กรณีทีÉความแปรปรวนของทัÊง 2 กลุ่มไม่เท่ากนั   

      

                                                             

 

                                สถิติทีÉใชใ้นการทดสอบ t มีชัÊนแห่งความเป็นอิสระ = V 
                                           

                                            

 
       เมืÉอ    t    แทน   ค่าเฉลีÉยทีÉใชพ้จิารณาใน t-distribution 
                  แทน   ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 1  

                                             แทน   ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 2 
                                           แทน  ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 1 
                                           แทน   ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 2 
                                           แทน  จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 1 
                                  แทน   จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ 2 
      V   แทน   ชัÊนแห่งความเป็นอิสระ 
 

  สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) แบบทดสอบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งตัÊงแต่ 2 กลุ่มขึÊนไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545:293) เพืÉอ
ทดสอบสมมติฐานขอ้ทีÉ 1 ในดา้น ตาํแหน่งงาน หน่วยงาน อาย ุระยะเวลาในการทาํงาน รายได ้มีสูตร
ดงันีÊ  

 ใชค้่า F-test กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545:  293) 
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การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F 

ระหว่างกลุ่ม (B) k-1   
 

 ภายในกลุ่ม (W) n-k   
รวม (T) n-1    

 
                                                  

 

 เมืÉอ   F   แทน  ค่าสถิติทีÉใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
   df  แทน  ชัÊนแห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหวา่งกลุ่ม (k-1) และภายใน    กลุ่ม (n-k)  
   k   แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของตวัอยา่งทีÉนาํมาทดสอบสมมติฐาน 
   n   แทน  จาํนวนตวัอยา่งทัÊงหมด 
                                แทน  ค่าผลรวมกาํลงัสองระหวา่งกลุ่ม (Between Sum of Squares) 
                                 แทน  ค่าผลรวมกาํลงัสองภายในกลุ่ม (Within Sum of Squares) 
                                แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม (Mean Square between 
groups) 
                             แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square within groups) 

 
กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งทาํการทดสอบความ

แตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพืÉอดูวา่มีคู่ใดบา้งทีÉแตกต่างกนั โดยวิธี Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545:  333) 
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 โดยทีÉ   
 เมืÉอ  LSD   แทน  ผลต่างนยัสาํคญัทีÉคาํนวณไดส้าํหรับประชากรกลุ่ม    ทีÉ i และ j 
                                   แทน  ค่าทีÉใชพ้ิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ทีÉระดบั         
                                                                 ความเชืÉอมัÉน 95% และชัÊนแห่งความเป็นอิสระภายใน 
                                                                 กลุ่ม = n-k 

MS   แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม( ) 
                                                              แทน  จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่ม i 
                                                         แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่ม j 

 
  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe ( β ) กรณีค่าความแปรปรวนของ   
แต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั (Hartung. 2001:  300) ใชสู้ตร ดงันีÊ  
 

 
 
   โดย    

 

  เมืÉอ   β      =   ค่าสถิติทีÉใชพ้ิจารณาใน Brown-forsythe 

                                            =   ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
                                        = ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
      k    =   จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่ง 
      n    =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
      N   =   ขนาดประชากร 

           2
iS  =   ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 

   
   Dunnett T3 กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ จะทาํการทดสอบ
เป็นรายคู่เพืÉอดูวา่คู่ใดทีÉแตกต่างกนั (วิเชียร เกตุสิงห์. 2543:  116) ใชสู้ตร ดงันีÊ  
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  เมืÉอ  t  = ค่าสถิติทีÉใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
          = ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
      k   = จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่ง 
      iX  = ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ i 
      jX  = ค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งทีÉ j 
     in    = จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มทีÉ i 
     jn   = จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มทีÉ j 

 
 ใชส้ถิติสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

เป็นค่าทีÉใชว้ดัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเชิงปริมาณสองตวัทีÉเป็นอิสระต่อกนั   (วิเชียร เกตุสิงห์. 
2541:  72) 

 

 

 

 เมืÉอ   r xy  แทน สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ 
    ∑ x  แทน ผลรวมคะแนนชุด X 
    ∑ y  แทน ผลรวมคะแนนชุด Y 

    2x∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 

    2y∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    ∑ xy  แทน ผลรวมของผลคูณระหวา่งคะแนนชุด x และชุด y 
      n   แทน ขนาดของตวัอยา่ง 
 

 โดยทีÉค่าสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ จะมีค่าระหวา่ง -1 < r < +1 ความหมายของค่า r คือ 
  1. ถา้ r เป็นบวก และมีค่าใกล ้1 หมายถึง ตวัแปร X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัมาก และมี

ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั  
  2. ถา้ r เป็นลบ หรือมีค่าใกล ้-1 หมายถึง ตวัแปร X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัมาก แต่ใน

ทิศทางตรงกนัขา้ม 
  3. ถา้ r มีค่าเขา้ใกลศู้นย ์แสดงวา่ ตวัแปร X และ Y มีความสมัพนัธก์นันอ้ย 
  4. ถา้ r = 0 แสดงวา่ ตวัแปร X และ Y  ไม่มีความสมัพนัธ์กนัเลย 
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การแปลความหมายค่าสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541:  324) 
 

 ค่าสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์  ระดบัความสมัพนัธ์ 
 0.91 – 1.00     มีค่าสมัพนัธ์สูงมาก 
 0.71 – 0.90     มีค่าสมัพนัธ์สูง 
 0.31 – 0.70     มีค่าสมัพนัธ์ปานกลาง 
 0.01 – 0.30     มีค่าสมัพนัธ์ตํÉา 
 0.00       มีค่าไม่สมัพนัธ์ 
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บททีÉ 4 
ผลของการวจิัย 

 

สัญลกัษณ์ทีÉใช้ในการวเิคราะห์     
  ในการวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ญัลกัษณ์ทางสถิติต่างๆ ซึÉงมีความหมาย
ดงันีÊ  
  n   แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

    แทน  ค่าเฉลีÉย 
 S.D.  แทน  ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 p   แทน  ค่า P-Value 
 t    แทน ค่าสถิติทีÉใชพ้ิจารณา t-distribution 
 F   แทน  ค่าสถิติทีÉใชพ้ิจารณา F-distribution 

 γ    แทน  สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ 
  Sig.  แทน  ค่าความน่าจะเป็นสาํหรับบ่งบอกระดบันยัสาํคญัของการทดสอบสมมติฐาน 

 H0   แทน  สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
 H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 *    แทน  ความมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
 **    แทน ความมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
 

 ผลของการวิจยัเรืÉอง “ทศันคติและความพึงพอใจต่อกระบวนการ การให้บริการดา้นระบบ
เทคโนโลยีสานสนเทศของพนกังานภายในบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน)” ผูศึ้กษาไดท้าํการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จาํนวน 280 ชุด สาํหรับการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผู ้
ศึกษาแบ่งการนาํเสนอขอ้มูลออกเป็น 5 ส่วน คือ 

 
ส่วนทีÉ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
ส่วนทีÉ 2 ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ส่วนทีÉ 3 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 ส่วนทีÉ 4 ความพึงพอใจเกีÉยวกบัการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ส่วนทีÉ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  

X
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 รายละเอียดของการวิเคราะห์จะนาํเสนอดว้ยตารางแสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
และการตีความหมายของขอ้มูลทีÉไดจ้ากตารางเฉพาะบางประเด็นทีÉสาํคญั และเกีÉยวขอ้งกบัเนืÊอหาของ
ผลการวิจยัดงันีÊ  

 
 ส่วนทีÉ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

 
ตาราง 1 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตาํแหน่ง 
 

ตาํแหน่ง จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
เจา้หนา้ทีÉ 56 20.0 
เจา้หนา้ทีÉอาวโุส 56 20.0 
หวัหนา้แผนก 66 23.6 
ผูช่้วยผูจ้ดัการ 32 11.4 
ผูจ้ดัการ 31 11.1 
ผูจ้ดัการอาวโุส 31 11.1 
ผูอ้าํนวยการ 5 1.7 
รองกรรมการผูจ้ดัการ 3 1.1 
รวม 280 100.0 

  
 จากตาราง 1 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอย่างตามตาํแหน่ง พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีตาํแหน่ง
หวัหนา้แผนก จาํนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 23.6 รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งทีÉมีตาํแหน่งเจา้หนา้ทีÉ และ
เจา้หนา้ทีÉอาวโุส มีสดัส่วนทีÉเท่ากนั จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ผูช่้วยผูจ้ดัการ จาํนวน 32 คน คิด
เป็นร้อยละ 11.4 ผูจ้ดัการ และผูจ้ดัการอาวุโส มีสัดส่วนทีÉเท่ากนั จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 11.1 
ผูอ้าํนวยการ จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 ส่วนกลุ่มตวัอย่างทีÉมีตาํแหน่งรองกรรมการผูจ้ดัการ มี
นอ้ยทีÉสุด จาํนวน 3 คน โดยมีเพียงร้อยละ 1.1 ตามลาํดบั เนืÉองจากมีหลายตาํแหน่งทีÉมีจาํนวนนอ้ย ผูว้ิจยั
จึงไดมี้การจดักลุ่มใหม่ ดงัตารางทีÉ 2 
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ตาราง 2 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตาํแหน่ง 
 

ตาํแหน่ง จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
เจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉอาวโุส 112 40.0 
หวัหนา้แผนก/ผูช่้วยผูจ้ดัการ 98 35.0 
ผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวโุส/ผูอ้าํนวยการ 
/รองกรรมการผูจ้ดัการ 

70 25.0 

รวม 280 100.0 

  
 จากตาราง 2 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอย่างตามตาํแหน่ง พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีตาํแหน่ง
เจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉอาวุโส จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งทีÉมีตาํแหน่ง
หัวหนา้แผนก/ผูช่้วยผูจ้ดัการ จาํนวน 98 คิดเป็นร้อยละ 35.0 ส่วนกลุ่มตวัอย่างทีÉมีตาํแหน่งผูจ้ดัการ/
ผูจ้ดัการอาวุโส/ผูอ้าํนวยการ/รองกรรมการผูจ้ดัการ มีนอ้ยทีÉสุด จาํนวน 70 คนโดยมีเพียงร้อยละ 25.0 
ตามลาํดบั  
 

ตาราง 3 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามหน่วยงาน 
 

หน่วยงาน จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
ตรวจสอบภายใน 11 3.9 
สาํนกักรรมการบริหาร 8 2.9 
พฒันาบุคคล 17 6.1 
การตลาด 72 25.7 
บริหารสืÉอฯ 9 3.2 
ร้านคา้สมัพนัธ์ 20 7.1 
กฎหมาย 10 3.6 
CSR 10 3.6 
บญัชี การเงิน 34 12.1 
แคชเชียร์ 46 16.4 
อาคาร 24 8.6 
ธุรการ จดัซืÊอ 19 6.8 
รวม 280 100.0 
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 จากตาราง 3 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอย่างตามหน่วยงาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่
หน่วยงานการตลาด จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 25.7 รองลงมาคือ กลุ่มตวัอย่างทีÉอยู่หน่วยงาน
แคชเชียร์ จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 16.4 บญัชี การเงิน จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 12.1 อาคาร 
จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 8.6 ร้านคา้สัมพนัธ์ จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 7.1 ธุรการ จัดซืÊอ 
จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 พฒันาบุคคล จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 6.1 ตรวจสอบภายใน 
จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.9 กฎหมาย/ CSR  มีสัดส่วนทีÉเท่ากนัจาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.6 
สาํนกักรรมการบริหาร จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งทีÉอยูห่น่วยงานบริหารสืÉอฯ มี
นอ้ยทีÉสุด จาํนวน 9 คน โดยมีเพียงร้อยละ 3.2 ตามลาํดบั เนืÉองจากมีบางหน่วยงานทีÉมีจาํนวนนอ้ย ผูว้ิจยั
จึงไดมี้การจดักลุ่มใหม่ ดงัตารางทีÉ 4 
 
ตาราง 4 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามหน่วยงาน 
 

หน่วยงาน จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
พฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ 46 16.4 
ตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร 43 15.4 
การตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สมัพนัธ์/ CSR 111 39.6 
บญัชี การเงิน 34 12.2 
แคชเชียร์ 46 16.4 
รวม 280 100.0 

 
 จากตาราง 4 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอย่างตามหน่วยงาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่
หน่วยงานการตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สัมพนัธ์/ CSR จาํนวน 111 คิดเป็นร้อยละ 39.6 รองลงมาคือ 
พฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ และแคชเชียร์ โดยมีสัดส่วนเท่ากนัจาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.4 ตรวจสอบภายใน/สํานักกรรมการบริหาร/อาคาร จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 15.4 และบญัชี 
การเงิน มีนอ้ยทีÉสุด จาํนวน 34 คน โดยมีเพียงร้อยละ 12.2 ตามลาํดบั  
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ตาราง  5  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
ชาย 109 38.9 
หญิง 171 61.1 
รวม 280 100.0 

 
จากตาราง  5 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอย่างตามเพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จาํนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 61.1 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งทีÉเป็นเพศชาย จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 38.9 
 
ตาราง 6 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
ตํÉากวา่ 25 ปี 8 2.9 
25 – 35 ปี 222 79.2 
36 – 45 ปี 42 15.0 
มากกวา่ 45 ปี 8 2.9 
รวม 280 100.0 

  
  จากตาราง 6 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามอาย ุพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 25 – 

35 ปี จาํนวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 79.2 รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งทีÉมีอายรุะหว่าง 36 – 45 ปี จาํนวน 
42 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งทีÉมีอายตุ ํÉากว่า 25 ปี และมากกว่า 45 ปี สัดส่วนเท่ากนัมี
นอ้ยทีÉสุด จาํนวน 8 คน โดยมีเพียงร้อยละ 2.9 ตามลาํดบั เนืÉองจากมีอายใุกลเ้คียงกนั ผูว้ิจยัจึงไดมี้การจดั
กลุ่มใหม่ ดงัตาราง 7 
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ตาราง 7 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
ตํÉากวา่ และเท่ากบั 35 ปี 230 82.1 
35 ปีขึÊนไป 50 17.9 
รวม 280 100.0 

  
  จากตาราง  7 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามอาย ุพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายตุ ํÉากว่า และ

เท่ากบั 35 ปี จาํนวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 82.1 ส่วนอาย ุ 35 ปีขึÊนไป จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.9 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 8 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระยะเวลาในการทาํงาน 
 

ระยะเวลาในการทาํงาน จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 ปี 12 4.3 
2 – 5 ปี 220 78.6 
6 – 10 ปี 44 15.7 
มากกวา่ 10 ปี 4 1.4 
รวม 280 100.0 

 
  จากตาราง  8 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามระยะเวลาในการทาํงาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่มีระยะเวลาทาํงาน 2 – 5 ปี จาํนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 78.6 รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งทีÉมี
ระยะเวลา 6 – 10 ปี จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 15.7 นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 1 ปี จาํนวน 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.3ส่วนกลุ่มตวัอยา่งทีÉมีระยะเวลาทาํงานมากกว่า 10 ปี มีนอ้ยทีÉสุด จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.4 ตามลาํดบั เนืÉองจากมีระยะเวลาในการทาํงานใกลเ้คียงกนั ผูว้ิจยัจึงไดมี้การจดักลุ่มใหม่ ดงัตาราง 9 
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ตาราง 9 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระยะเวลาในการทาํงาน 
 

ระยะเวลาในการทาํงาน จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
นอ้ยกวา่และเท่ากบั 5 ปี 232 82.9 
5 ปีขึÊนไป 48 17.1 
รวม 280 100.0 

 
จากตาราง  9 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามระยะเวลาในการทาํงาน พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

มีระยะเวลาทาํงานนอ้ยกว่าและเท่ากบั 5 ปี จาํนวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 82.9 ส่วนระยะเวลา 5 ปีขึÊน
ไป จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 10 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายได ้
 

รายได ้ จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท 17 6.1 
20,001 – 40,000 บาท 162 57.8 
40,001 – 60,000 บาท 83 29.6 
60,001 – 80,000 บาท 8 2.9 
80,001 บาทขึÊนไป 10 3.6 
รวม 280 100.0 

 
จากตาราง 10 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามรายได ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้20,001 

– 40,000 บาท จาํนวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 57.8 รองลงมาคือกลุ่มตวัอยา่งทีÉมีรายได ้40,001 – 60,000 
บาท จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 29.6 นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.1 รายได ้80,001 บาทขึÊนไป จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.6 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งทีÉมีรายได ้ 60,001 – 
80,000 บาท มีนอ้ยทีÉสุดจาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9 ตามลาํดบั เนืÉองจากมีรายไดใ้นระดบัสูงมี
จาํนวนไม่มากนกั ผูว้ิจยัจึงไดมี้การจดักลุ่มใหม่ ดงัตารางทีÉ 11 
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ตาราง 11 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายได ้
 

รายได ้ จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
นอ้ยกวา่และเท่ากบั 40,000 บาท 179 63.9 
40,001 บาทขึÊนไป 101 36.1 
รวม 280 100.0 

 
จากตาราง 11 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามรายได ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้ นอ้ย

กวา่และเท่ากบั 40,000 บาท จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 63.9 ส่วนรายได ้40,001 บาทขึÊนไป จาํนวน 
101 คน คิดเป็นร้อยละ 36.1 ตามลาํดบั  

 
ส่วนทีÉ 2 ทศันคติต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
ตาราง 12 แสดงค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ 
 

ทศันคติเกีÉยวกบัต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  S.D. ทศันคติ อนัดบั 
ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) 3.43 0.32 ดี 2 
ดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line) 3.35 0.34 ปานกลาง 3 
ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพวิเตอร์ (Delivery) 3.45 0.29 ดี 1 
โดยรวม 3.41 0.23 ดี  

 
จากตาราง 12 ผลการศึกษาทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศโดยรวม 

พบว่าพนกังานมีทศันคติต่อการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัดี (  = 3.41) และเมืÉอพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติทีÉดี ในดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery) (  
= 3.45) และดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) (  = 3.43) และมีทศันคติในระดบัปานกลาง 
ในดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line) (  = 3.35) ตามลาํดบั 
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ตาราง 13 แสดงค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) 
 

ทศันคติเกีÉยวกบัต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ  S.D. ทศันคติ อนัดบั 

1.การใหค้าํแนะนาํ หรือชีÊแจงขัÊนตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการ 3.41 0.49 ดี 3 
2.ความรวดเร็ว ชดัเจน ของคาํตอบทีÉไดรั้บ 3.31 0.47 ปานกลาง 5 
3.ระเบียบ ขัÊนตอน กฎเกณฑต่์าง ๆ ในการใหบ้ริการ 3.54 0.50 ดี 1 
4.ภาษาในการสืÉอสาร ชดัเจน นุ่มนวล สุภาพ และเขา้ใจง่าย  3.51 0.50 ดี 2 
5.ความตัÊงใจ เตม็ใจในการรับเรืÉอง และแกไ้ขปัญหา  3.37 0.48 ปานกลาง 4 
โดยรวม 3.43 0.32 ดี  

 

  
 จากตาราง 13 ผลการศึกษาทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้น
การใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) โดยภาพรวม พนกังานมีทศันคติต่อการใหบ้ริการโดยรวมอยู่
ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.43 และเมืÉอพิจารณารายขอ้พบวา่ 

กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติทีÉดี ในเรืÉองระเบียบ ขัÊนตอน กฎเกณฑต่์าง ๆ ในการให้บริการ (  = 
3.54) ภาษาในการสืÉอสาร ชดัเจน นุ่มนวล สุภาพ และเขา้ใจง่าย (  = 3.51) เรืÉองการใหค้าํแนะนาํ หรือ
ชีÊแจงขัÊนตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการ (  = 3.41) และมีทศันคติในระดบัปานกลาง ในเรืÉองความตัÊงใจ 
เตม็ใจในการรับเรืÉอง และแกไ้ขปัญหา (  = 3.37) และความรวดเร็ว ชดัเจน ของคาํตอบทีÉไดรั้บ (  = 
3.31) ตามลาํดบั 
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ตาราง 14  แสดงค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ ดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line) 
 

ทศันคติเกีÉยวกบัต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ  S.D. ทศันคติ อนัดบั 

1.การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว ตรงกบัความตอ้งการ 3.29 0.45 ปานกลาง 4 
2.ระยะเวลาในตอบกลบั และแกไ้ขปัญหาใหแ้ลว้เสร็จ 3.40 0.49 ปานกลาง 2 
3.การแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามกาํหนดเวลา หรือตามทีÉตกลงไว ้ 3.37 0.48 ปานกลาง 3 
4.กระบวนการ ในการขอใชบ้ริการ หรือแจง้ปัญหาต่าง ๆ   3.43 0.50 ดี 1 
5.ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 3.29 0.45 ปานกลาง 4 
โดยรวม 3.35 0.34 ปานกลาง  

 
 จากตาราง 14 ผลการศึกษาทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้น
การใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line) โดยภาพรวม พนกังานมีทศันคติต่อการ
ใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.35 และเมืÉอพิจารณารายขอ้พบวา่ 
 กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติทีÉดี ในเรืÉองกระบวนการ ในการขอใชบ้ริการ หรือแจง้ปัญหาต่าง ๆ  (

 = 3.43) มีทศันคติในระดบัปานกลาง ในเรืÉองระยะเวลาในตอบกลบั และแกไ้ขปัญหาใหแ้ลว้เสร็จ (
 = 3.40) การแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามกาํหนดเวลา หรือตามทีÉตกลงไว ้(  = 3.37) การแกไ้ขปัญหาได้

ถูกตอ้ง รวดเร็ว ตรงกบัความตอ้งการและความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ (  = 3.29) ตามลาํดบั 
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ตาราง 15 แสดงค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery) 
 

ทศันคติเกีÉยวกบัต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ  S.D. ทศันคติ อนัดบั 

1.ส่งมอบไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว ครบถว้น 3.29 0.45 ปานกลาง 5 
2.ภาษาในการสืÉอสาร ชดัเจน นุ่มนวล สุภาพ และเขา้ใจง่าย 3.74 0.44 ดี 1 
3.ความตัÊงใจ เตม็ใจในการใหบ้ริการ 3.69 0.47 ดี 2 
4.ระยะเวลาในการสัÉงซืÊอ ส่งมอบ และติดตัÊง 3.43 0.50 ดี 3 
5.ขัÊนตอน และกระบวนการในการขอใชบ้ริการจนถึงส่งมอบ 3.23 0.42 ปานกลาง 5 
6.ความพร้อมใชข้องอุปกรณ์ทีÉติดตัÊง 3.31 0.47 ปานกลาง 4 
โดยรวม 3.45 0.29 ดี  

  
   จากตาราง 15 ผลการศึกษาทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นการ
จดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery) โดยภาพรวม พนกังานมีทศันคติต่อการใหบ้ริการใน
ระดบัดี โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.45 และเมืÉอพิจารณารายขอ้พบวา่ 
 กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติทีÉดี ในเรืÉองภาษาในการสืÉอสาร ชดัเจน นุ่มนวล สุภาพ และเขา้ใจง่าย (

 = 3.74) ความตัÊงใจ เตม็ใจในการใหบ้ริการ (  = 3.69) ระยะเวลาในการสัÉงซืÊอ ส่งมอบ และติดตัÊง (
 = 3.43) และมีทศันคติในระดบัปานกลาง ในเรืÉองความพร้อมใชข้องอุปกรณ์ทีÉติดตัÊง (  = 3.31) ส่ง

มอบไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว ครบถว้น (  = 3.29) และขัÊนตอน และกระบวนการในการขอใชบ้ริการจนถึง
ส่งมอบ (  = 3.23) ตามลาํดบั 
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ส่วนทีÉ 3 พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
ตาราง 16 แสดงค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ค่าตํÉาสุดและค่าสูงสุดของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม 
      จาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) ต่อเดือน 
  

 จาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) ต่อเดือน 

 3.63 
S.D. 1.44 
Minimum 2.00 
Maximum 9.00 

 
จากตาราง 16 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามจาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) 

ต่อเดือน พบว่า มีค่าเฉลีÉยประมาณ 3 ครัÊ ง ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.44 ใชบ้ริการทางโทรศพัท ์
(Call Center) ตํÉาสุด 2 ครัÊ งต่อเดือนและใชบ้ริการสูงสุด 9 ครัÊ งต่อเดือน 
 
ตาราง 17 แสดงค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ค่าตํÉาสุดและค่าสูงสุดของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตาม 
      จาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line) ต่อเดือน 
  

 
จาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่น
ระบบ NET4 On-line) ต่อเดือน 

 2.74 
S.D. 0.69 
Minimum 1.00 
Maximum 4.00 

 
จากตาราง 17 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามจาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่น

ระบบ NET4 On-line) ต่อเดือน พบวา่ มีค่าเฉลีÉยประมาณ 3 ครัÊ ง ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69 ใช้
บริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line) ตํÉาสุด 1 ครัÊ งต่อเดือนและใชบ้ริการสูงสุด 4 
ครัÊ งต่อเดือน 
 

x

x
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ตาราง 18 แสดงค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ค่าตํÉาสุดและค่าสูงสุดของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตาม 
      จาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery)  ต่อเดือน 
  

 
จาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ (Delivery) ต่อเดือน 

 1.94 
S.D. 0.63 
Minimum 1.00 
Maximum 3.00 

 
จากตาราง 18 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามจาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ (Delivery) ต่อเดือน พบว่า มีค่าเฉลีÉยประมาณ 2 ครัÊ ง ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63 
ใชบ้ริการบริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery) ตํÉาสุด 1 ครัÊ งต่อเดือนและใชบ้ริการ
สูงสุด 3 ครัÊ งต่อเดือน 
 
ตาราง 19 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามช่วงเวลาทีÉขอใชบ้ริการ 
 

ช่วงเวลาทีÉขอใชบ้ริการ จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
ช่วงเชา้ (9:00 – 11:00 น.) 48 17.1 
ช่วงบ่าย (13:00 – 15:00 น.) 112 40.0 
ช่วงเยน็ (16:00 – 18:00 น.) 120 42.9 
รวม 280 100.0 

 
  จากตาราง 19 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอย่างตามช่วงเวลาทีÉขอใชบ้ริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่ขอใชบ้ริการช่วงเยน็ (16:00 – 18:00 น.) จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 รองลงมาคือกลุ่ม
ตวัอย่างทีÉขอใชบ้ริการช่วงบ่าย (13:00 – 15:00 น.) จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 ส่วนกลุ่ม
ตวัอย่างทีÉขอใชบ้ริการช่วงเชา้ (9:00 – 11:00 น.) มีนอ้ยทีÉสุดจาํนวน 48 คน โดยมีเพียงร้อยละ 17.1 
ตามลาํดบั 
 
 

x
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ตาราง 20 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 
 

 ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 

 1.46 
S.D. 0.77 
Minimum 1 
Maximum 4 

 
จากตาราง 20 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ พบว่า มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 

1.46 ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.77 ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการตํÉาสุด 1 ชัÉวโมงและสูงสุด 4 
ชัÉวโมง 

 
ตาราง 21 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเรืÉองทีÉใชร้ะยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 
 

เรืÉองทีÉใชร้ะยะเวลาในการขอใชบ้ริการ จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
บริการทางโทรศพัท ์ 132 47.2 
ผา่นระบบ Request 65 23.2 
จดัซืÊอและส่งมอบ 83 29.6 
รวม 280 100.0 

 
จากตาราง 21 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามเรืÉองทีÉใชร้ะยะเวลาในการขอใชบ้ริการ พบว่า กลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่ขอใช้บริการเรืÉ องการบริการทางโทรศพัท์ จาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 47.2 
รองลงมาคือกลุ่มตวัอยา่งทีÉขอใชบ้ริการเรืÉองจดัซืÊอและส่งมอบ จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 29.6 ส่วน
กลุ่มตวัอย่างทีÉขอใช้บริการผ่านระบบ Request มีน้อยทีÉสุด จาํนวน 65 คน โดยมีเพียงร้อยละ 23.2 
ตามลาํดบั 
 
 

x
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ตาราง 22 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเรืÉองทีÉใชบ้ริการมากทีÉสุด 
 

เรืÉองทีÉใชบ้ริการมากทีÉสุด จาํนวน (คน) ร้อยละ(%) 
บริการทางโทรศพัท ์ 133 47.5 
ผา่นระบบ Request 65 23.2 
จดัซืÊอและส่งมอบ 82 29.3 
รวม 280 100.0 

 
จากตาราง 22 เมืÉอจาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามเรืÉองทีÉใชบ้ริการมากทีÉสุด พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วน

ใหญ่ใช้บริการเรืÉ องการบริการทางโทรศพัท์ จาํนวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมาคือกลุ่ม
ตวัอยา่งทีÉใชบ้ริการเรืÉองจดัซืÊอและส่งมอบ จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งทีÉใช้
บริการผา่นระบบ Request มีนอ้ยทีÉสุด จาํนวน 65 คน โดยมีเพียงร้อยละ 23.2 ตามลาํดบั 
 
  ส่วนทีÉ 4 ความพงึพอใจเกีÉยวกบัการให้บริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
ตาราง 23 แสดงค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมของพนกังานบริษทั  
      เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

ความพึงพอใจโดยรวมของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) 
ต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  S.D. ความพึงพอใจ 

ความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 3.21 0.52 ปานกลาง 
ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 3.21 0.59 ปานกลาง 
การใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เมืÉอเทียบกบัทีÉขอใชบ้ริการ
ดา้นอืÉน 

3.16 0.37 ปานกลาง 

 
   จากตาราง 23 ผลการศึกษาความพึงพอใจโดยรวมของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั 

(มหาชน) ต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคุม้ค่าทีÉมาใช้
บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง (  = 3.21) ส่วนความพึง
พอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง (  

x

x

x
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= 3.21) และการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เมืÉอเทียบกบัทีÉขอใชบ้ริการดา้นอืÉน มีความ
พึงพอใจในระดบัปานกลาง (  = 3.16) 

 
 ส่วนทีÉ 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐาน 1 “พนักงาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉมีลกัษณะส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย ตาํแหน่ง หน่วยงาน เพศ อาย ุระยะเวลาในการทาํงาน รายได ้แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการ
ใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษัท  เซ็นทรัล  พัฒนา  จํากัด  (มหาชน)        
แตกต่างกนั” 

 สมมติฐานทีÉ 1.1 “ตาํแหน่ง แตกต่างกันจะมีพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั” 

 สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์จะใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่ง
ทีÉมีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยจะตอ้งทาํการทดสอบก่อนโดยโดยใช ้Levene's test ว่าค่า variance เท่ากนั
หรือไม่เท่ากนัโดยมีสมมติฐานดงันีÊ  

H0 : ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตาํแหน่งต่าง ๆ ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของตาํแหน่งต่าง ๆ แตกต่างกนั 
โดยจะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0 ) ก็ต่อเมืÉอ 2-tailed Prob.(p) มีค่ามากกกว่าหรือเท่ากบั 0.05 

และทาํการทดสอบต่อดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA แต่ถา้ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) เมืÉอ 2-tailed 
Prob.(p) มีค่านอ้ยกกวา่ 0.05 จะทาํการทดสอบต่อดว้ยค่าสถิติ Brown-Forsyte test 
 

ตาราง 24 ผลการทดสอบตรวจสอบค่าความแปรปรวน (Variance) โดยใช ้Levene's test 
 

ตวัแปรทีÉศึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p ผลการตรวจสอบ 

ค ว า ม ถีÉ ใ น ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร ท า ง
โทรศพัท ์

2.376 2 277 0.095 ความแปรปรวนเท่ากนั 

ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 5.126* 2 277 0.007 ความแปรปรวนไม่เท่ากนั 
ความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและ
ส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 

4.625* 2 277 0.011 ความแปรปรวนไม่เท่ากนั 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 0.718 2 277 0.489 ความแปรปรวนเท่ากนั 
 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

x
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   จากตาราง 24 จะเห็นว่าค่า Sig. ของ Levene’ test ในส่วนของพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการ
ใชบ้ริการทางโทรศพัท์และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ มีค่ามากกว่า 0.05 หมายความว่า ตาํแหน่ง
ต่างกัน มีความแปรปรวนเท่ากัน ดังนัÊนจึงทาํการทดสอบความแตกต่าง โดยใช้ค่าสถิติ F-test ส่วน
พฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใช้บริการแกไ้ขคาํร้องและความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ มีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ตาํแหน่งต่างกนั มีความแปรปรวนไม่เท่ากนั 
ดงันัÊนจึงทาํการทดสอบความแตกต่าง โดยใช้ค่าสถิติ Brown-Forsythe ซึÉ งในการทดสอบจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0 ) ก็ต่อเมืÉอ 2-tailed Prob.(p) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยจะตัÊงสมมติฐานในการทดสอบ
ดงันีÊ  

H0 : พนักงานทีÉมีตาํแหน่ง แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

H1 : พนักงานทีÉมีตาํแหน่ง แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 
ตาราง 25 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกบัพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
     ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามตาํแหน่ง 
 

พฤติกรรมการใชง้านในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

ค่าความ
แปรปรวน 

SS. df MS. F-Ratio p 

ความถีÉในการใชบ้ริการทาง
โทรศพัท ์

ระหวา่งกลุ่ม 8.519 2 4.260 2.074 0.128 
ภายในกลุ่ม 568.852 277 2.054   
รวม 577.371 279    

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.029 2 .015 0.025 0.976 
ภายในกลุ่ม 165.456 277 .597   

 รวม 165.486 279    

 
  จากตาราง 25 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกับพฤติกรรมการใช้งานในระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามตาํแหน่ง พบว่า 
ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการมีความน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.128 และ 0.976 ซึÉ งมากกว่า 0.05 นัÉนคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พนักงานทีÉมีตาํแหน่งแตกต่างกันจะมีพฤติกรรม ด้านความถีÉในการใช้บริการทาง
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โทรศพัท ์และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊงไว ้ 
 
ตาราง 26 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั  
      เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามตาํแหน่ง โดยใช ้Brown-Forsythe 
 

 statistic df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 5.605 2 270.267* 0.004 
ความถีÉในการใช้บริการจัดซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

4.762 2 213.199* 0.009 

 
*มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 26 เมืÉอทาํการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) จาํแนกตามตาํแหน่ง พบว่า มีค่า 
Probability นอ้ยกว่า 0.05 ในพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องและความถีÉในการใช้
บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ หมายความว่า พนักงานทีÉมีตาํแหน่งต่างกนั จะมี
พฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องและความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊง
ไว ้ผูว้ิจยัจึงทาํการทดสอบต่อเพืÉอเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยค่าสถิติ Dunnett’s T3 ดงันีÊ  
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ตาราง 27 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง  
      จาํแนกตามตาํแหน่ง เปรียบเทียบกนัทีละคู่โดยวิธี Dunnett T3 
 
 

ตาํแหน่ง  

เจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉ
อาวโุส 

หวัหนา้แผนก/
ผูช่้วยผูจ้ดัการ 

ผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการ
อาวโุส/ผูอ้าํนวยการ/
รองกรรมการผูจ้ดัการ 

2.64 2.69 2.97 
เจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉอาวโุส 2.64 - -0.05 -0.33** 
   (0.935) (0.004) 
หวัหนา้แผนก/ผูช่้วยผูจ้ดัการ 2.69  - -0.28* 
    (0.019) 
ผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวโุส/ผูอ้าํนวยการ/
รองกรรมการผูจ้ดัการ 2.97 

  - 

     

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
* *มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 
   จากตาราง 27 ผลการเปรียบเทียบเป็นรายคู่  พบว่า พนกังานทีÉมีตาํแหน่งเจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉ

อาวุโส ( = 2.64) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องนอ้ยกว่าพนกังานทีÉมีตาํแหน่ง

ผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวุโส/ผูอ้าํนวยการ/รองกรรมการผูจ้ดัการ ( = 2.97) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ
ระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.33  

  พนกังานทีÉมีตาํแหน่งหวัหนา้แผนก/ผูช่้วยผูจ้ดัการ ( = 2.69) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉในการ
ใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องนอ้ยกวา่พนกังานทีÉมีตาํแหน่งผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวโุส/ผูอ้าํนวยการ/รองกรรมการ

ผูจ้ดัการ  ( = 2.97) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.28  
ส่วนคู่อืÉนๆไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 
 
 
 
 
 

x

x

x

x

x
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ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและ 
      ส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จาํแนกตามตาํแหน่ง เปรียบเทียบกนัทีละคู่โดยวิธี Dunnett T3 
 

ตาํแหน่ง  

เจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉ
อาวโุส 

หวัหนา้แผนก/
ผูช่้วยผูจ้ดัการ 

ผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการ
อาวโุส/ผูอ้าํนวยการ/
รองกรรมการผูจ้ดัการ 

1.85 1.91 2.14 

เจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉอาวโุส 1.85 - -0.06 -0.29* 
   (0.841) (0.014) 
หวัหนา้แผนก/ผูช่้วยผูจ้ดัการ 1.91  - -0.23 
    (0.082) 
ผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวโุส/ผูอ้าํนวยการ/
รองกรรมการผูจ้ดัการ 2.14 

 
 - 

     

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 28 ผลการเปรียบเทียบเป็นรายคู่  พบว่า พนกังานทีÉมีตาํแหน่งเจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉ

อาวโุส ( = 1.85) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์นอ้ย
กว่าพนกังานทีÉมีตาํแหน่งผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวุโส/ผูอ้าํนวยการ/รองกรรมการผูจ้ดัการ ( = 2.14) อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.29  

  ส่วนคู่อืÉนๆไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
 

    สมมติฐานทีÉ 1.2 “หน่วยงาน แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั” 

 สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์จะใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่ง
ทีÉมีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยจะตอ้งทาํการทดสอบก่อนโดยโดยใช ้Levene's test ว่าค่า variance เท่ากนั
หรือไม่เท่ากนัโดยมีสมมติฐานดงันีÊ  

 
H0 : ค่าความแปรปรวนของกลุ่มหน่วยงานต่าง ๆ ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของหน่วยงานต่าง ๆ แตกต่างกนั 

x

x

x
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 โดยจะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0 ) ก็ต่อเมืÉอ 2-tailed Prob.(p) มีค่ามากกกว่าหรือเท่ากบั 
0.05 และทาํการทดสอบต่อดว้ยค่าสถิติ One-Way ANOVA แต่ถา้ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) เมืÉอ 2-
tailed Prob.(p) มีค่านอ้ยกกวา่ 0.05 จะทาํการทดสอบต่อดว้ยค่าสถิติ Brown-Forsyte test 
 

ตาราง 29 ผลการทดสอบตรวจสอบค่าความแปรปรวน (Variance) โดยใช ้Levene's test 
 

ตวัแปรทีÉศึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 p ผลการตรวจสอบ 

ค ว า ม ถีÉ ใ น ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร ท า ง
โทรศพัท ์

12.134** 4 275 0.000 ความแปรปรวนไม่เท่ากนั 

ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 23.454** 4 275 0.000 ความแปรปรวนไม่เท่ากนั 
ความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและ
ส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 

12.349** 4 275 0.000 ความแปรปรวนไม่เท่ากนั 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 17.926** 4 275 0.000 ความแปรปรวนไม่เท่ากนั 

 
**มีนยัสาํคญัทีÉระดบั 0.01 

 

   จากตาราง 29 จะเห็นว่าค่า Sig. ของ Levene’ test ในส่วนของพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการ
ใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ มีค่าน้อยกว่า 0.01 หมายความว่า หน่วยงาน
ต่างกัน มีความแปรปรวนไม่เท่ากันทุกกลุ่ม ดังนัÊนจึงทาํการทดสอบความแตกต่าง โดยใช้ค่าสถิติ 
Brown-Forsythe ซึÉ งในการทดสอบจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) ก็ต่อเมืÉอ 2-tailed Prob.(p) มีค่านอ้ย
กวา่ 0.05 หรือ 0.01โดยจะตัÊงสมมติฐานในการทดสอบดงันีÊ  

 
H0 : พนักงานทีÉมีหน่วยงาน แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
H1 : พนักงานทีÉมีหน่วยงาน แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
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ตาราง 30 แสดงการทดสอบพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั 
       เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามหน่วยงาน โดยใช ้Brown-Forsythe 
 

 statistic df1 df2 Sig. 

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 8.379** 4 148.362 0.000 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 21.983** 4 201.847 0.000 
ความถีÉ ในการใช้บ ริการจัด ซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

7.479** 4 179.466 0.000 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 3.253* 4 134.264 0.014 

 
*มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
**มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 30 เมืÉอทาํการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามหน่วยงาน พบว่า มีค่า 
Probability นอ้ยกว่า 0.01 (0.000 < 0.01) ในพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง  ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
หมายความว่า พนกังานทีÉมีหน่วยงานต่างกนั จะมีพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง  ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ส่วนระยะเวลาในการขอใชบ้ริการมีค่า Probability 
นอ้ยกวา่ 0.05 (0.014 < 0.05) หมายความวา่ พนกังานทีÉมีหน่วยงานต่างกนั จะมีพฤติกรรมดา้นระยะเวลา
ในการขอใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊง
ไว ้ผูว้ิจยัจึงทาํการทดสอบต่อเพืÉอเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยค่าสถิติ Dunnett’s T3 ดงันีÊ  
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ตาราง 31 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์จาํแนกตามหน่วยงาน เปรียบเทียบกนัทีละคู่โดยวิธี Dunnett T3 
 

หน่วยงาน  

พฒันาบุคคล/กฏหมาย/
ธุรการ จดัซืÊอ 

ตรวจสอบภายใน/สาํนกั
กรรมการบริหาร/อาคาร 

การตลาด/บริหารสืÉอฯ/
ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR 

บญัชี การเงิน แคชเชียร์ 

4.48 3.81 3.44 3.26 3.33 
พฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ 4.48 - 0.66 1.04* 1.21** 1.15** 
   (0.218) (0.015) (0.001) (0.002) 
ตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร 3.81  - 0.37 0.55** 0.49* 
    (0.426) (0.000) (0.017) 
การตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR 3.44   - 0.18 0.12 
     (0.980) (1.000) 
บญัชี การเงิน 3.26    - -0.06 
      (1.000) 
แคชเชียร์ 3.33     - 
       

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05, **มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 
 

x
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   จากตาราง 31 ผลการเปรียบเทียบเป็นรายคู่  พบว่า พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/
ธุรการ จดัซืÊอ ( = 4.48) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทม์ากกว่าพนกังานทีÉมี
หน่วยงานการตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR ( = 3.44) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 1.04  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ ( = 4.48) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการทางโทรศพัทม์ากกว่าพนกังานทีÉมีหน่วยงานบญัชี การเงิน ( = 3.26) อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิตทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 1.21  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ ( = 4.48) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการทางโทรศพัทม์ากกวา่พนกังานทีÉมีหน่วยงานแคชเชียร์  ( = 3.33) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 1.15  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร ( = 3.81) มีพฤติกรรม
ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทม์ากกว่าพนกังานทีÉมีหน่วยงานบญัชี การเงิน ( = 3.26) อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.55  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร ( = 3.81) มีพฤติกรรม
ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทม์ากกว่าพนกังานทีÉมีหน่วยงานแคชเชียร์ ( = 3.33) อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.49  

   ส่วนคู่อืÉนๆไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x
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ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง จาํแนกตามหน่วยงาน เปรียบเทียบกนัทีละคู่โดยวิธี Dunnett T3 
 

หน่วยงาน  

พฒันาบุคคล/กฏหมาย/
ธุรการ จดัซืÊอ 

ตรวจสอบภายใน/สาํนกั
กรรมการบริหาร/อาคาร 

การตลาด/บริหารสืÉอฯ/
ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR 

บญัชี การเงิน แคชเชียร์ 

3.28 2.88 2.42 2.97 2.67 
พฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ 3.28 - 0.40 0.86** 0.31* 0.61** 
   (0.051) (0.000) (0.045) (0.000) 
ตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร 2.88  - 0.46** -0.09 0.21 
    (0.002) (0.991) (0.552) 
การตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR 2.42   - -0.55** -0.25 
     (0.000) (0.109) 
บญัชี การเงิน 2.97    - 0.30** 
      (0.002) 
แคชเชียร์ 2.67     - 
       

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05, **มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

x
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   จากตาราง 32 ผลการเปรียบเทียบเป็นรายคู่  พบว่า พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/
ธุรการ จดัซืÊอ ( = 3.28) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องมากกว่าพนักงานทีÉมี
หน่วยงานการตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR ( = 2.42) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.86  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ ( = 3.28) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องมากกว่าพนกังานทีÉมีหน่วยงานบญัชี การเงิน ( = 2.97) อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.31  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ ( = 3.28) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องมากกว่าพนกังานทีÉมีหน่วยงานแคชเชียร์  ( = 2.67) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.61  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร ( = 2.88) มีพฤติกรรม
ดา้นความถีÉในการใช้บริการแก้ไขคาํร้องมากกว่าพนักงานทีÉมีหน่วยงานการตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้
สมัพนัธ์/CSR ( = 2.42) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.46  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานการตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR ( = 2.42) มีพฤติกรรมดา้น
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องน้อยกว่าพนักงานทีÉมีหน่วยงานบญัชี การเงิน ( = 2.97) อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.55  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานบญัชี การเงิน ( = 2.97) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํ
ร้องมากกวา่พนกังานทีÉมีหน่วยงานแคชเชียร์ ( = 2.67) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.30  

   ส่วนคู่อืÉนๆไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  
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ตาราง 33 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จาํแนกตามหน่วยงาน เปรียบเทียบกนั 
      ทีละคู่โดยวิธี Dunnett T3 
 
 

หน่วยงาน  

พฒันาบุคคล/กฏหมาย/
ธุรการ จดัซืÊอ 

ตรวจสอบภายใน/สาํนกั
กรรมการบริหาร/อาคาร 

การตลาด/บริหารสืÉอฯ/
ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR 

บญัชี การเงิน แคชเชียร์ 

1.54 2.19 1.98 1.97 2.00 
พฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ 1.54 - -0.64** -0.44** -0.43** -0.46** 
   (0.001) (0.004) (0.002) (0.008) 
ตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร 2.19  - 0.20 0.22 0.19 
    (0.673) (0.487) (0.858) 
การตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR 1.98   - 0.01 -0.02 
     (1.000) (1.000) 
บญัชี การเงิน 1.97    - -0.03 
      (1.000) 

แคชเชียร์ 2.00     - 

       

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05, **มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

x
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   จากตาราง 33 ผลการเปรียบเทียบเป็นรายคู่  พบว่า พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/
ธุรการ จดัซืÊอ ( = 1.54) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์
นอ้ยกวา่พนกังานทีÉมีหน่วยงานตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร ( = 2.19) อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.64  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ ( = 1.54) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์นอ้ยกวา่พนกังานทีÉมีหน่วยงานการตลาด/บริหารสืÉอ
ฯ/ร้านคา้สมัพนัธ์/CSR ( = 1.98) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.44  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ ( = 1.54) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์นอ้ยกว่าพนกังานทีÉมีหน่วยงานบญัชี การเงิน ( = 
1.97) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.43  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ ( = 1.54) มีพฤติกรรมดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์นอ้ยกวา่พนกังานทีÉมีหน่วยงานแคชเชียร์ ( = 2.00) 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.46  

   ส่วนคู่อืÉนๆไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  
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ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรม ดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ จาํแนกตามหน่วยงาน เปรียบเทียบกนัทีละคู่โดยวิธี Dunnett T3 
 
 

หน่วยงาน  

พฒันาบุคคล/กฏหมาย/
ธุรการ จดัซืÊอ 

ตรวจสอบภายใน/สาํนกั
กรรมการบริหาร/อาคาร 

การตลาด/บริหารสืÉอฯ/
ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR 

บญัชี การเงิน แคชเชียร์ 

1.48 1.77 1.44 1.09 1.46 
พฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ 1.48 - -0.29 0.04 0.39* 0.02 
   (0.747) (1.000) (0.012) (1.000) 
ตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร 1.77  - 0.33 0.68* 0.31 
    (0.541) (0.010) (0.876) 
การตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR 1.44   - 0.35** -0.02 
     (0.009) (1.000) 
บญัชี การเงิน 1.09    - -0.37 
      (0.380) 

แคชเชียร์ 1.46     - 

       

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05,  **มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

x

108 
 



109 
 

   จากตาราง 34 ผลการเปรียบเทียบเป็นรายคู่  พบว่า พนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/
ธุรการ จดัซืÊอ ( = 1.48) มีพฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการมากกวา่พนกังานทีÉมีหน่วยงานบญัชี 
การเงิน ( = 1.09) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.39  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร ( = 1.77) มีพฤติกรรม
ดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการมากกว่าพนกังานทีÉมีหน่วยงานบญัชี การเงิน ( = 1.09) อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.68  

   พนกังานทีÉมีหน่วยงานการตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR ( = 1.44) มีพฤติกรรมดา้น
ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการมากกว่าพนกังานทีÉมีหน่วยงานบญัชี การเงิน ( = 1.09) อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.01 โดยมีผลต่างค่าเฉลีÉยเท่ากบั 0.35  

   ส่วนคู่อืÉนๆไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
 

   สมมติฐานทีÉ 1.3 “เพศ แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั” 
  ซึÉงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันีÊ  คือ 
 

 H0 : พนกังานทีÉมีเพศ แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 H1 : พนกังานทีÉมีเพศ แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 

ตาราง 35  แสดงการทดสอบความแปรปรวนพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ 
      พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามเพศ 
 

พฤติกรรม 
Levene's test for Equality of Variances 
F sig. 

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 4.701* 0.031 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 8.279** 0.004 
ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 9.839** 0.002 
ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 45.132** 0.000 

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
**มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
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 จากตาราง 35 เมืÉอทาํการตรวจสอบความแปรปรวนพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามเพศ พบว่า พฤติกรรมดา้น
ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท,์ ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง, ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอ
และส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ มีค่า sig. นอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 แสดง
ว่า พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด 
(มหาชน) ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท,์ ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง, ความถีÉในการใช้
บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และระยะเวลาในการขอใช้บริการ มีความแปรปรวนไม่
เท่ากนั จึงใช ้t- test กรณี equality variances not assenned ในการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 36  เปรียบเทียบค่าเฉลีÉย ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามเพศ 
 

พฤติกรรม 
ค่าเฉลีÉย 

t-value df p 
ชาย หญิง 

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 3.87 3.47 2.089* 169.790 0.038 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 2.67 2.79 -1.575 276.653 0.116 
ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

1.94 1.94 0.042 192.724 0.966 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 1.85 1.20 6.495** 136.921 0.000 

 
 จากตาราง 36 เมืÉอทาํการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามเพศ พบวา่ มีค่าProbability นอ้ย
กว่า 0.05 และ 0.01 ในพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์และระยะเวลาในการขอใช้
บริการ หมายความวา่ พนกังานทีÉมีเพศต่างกนั จะมีพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์และ
ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 และ 0.01 ตามลาํดบั โดย
พนกังานชายมีความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทแ์ละระยะเวลาในการขอใชบ้ริการมากกวา่พนกังานหญิง 
ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊงไว ้ส่วนพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องและความถีÉใน
การใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ มีค่าProbability มากกว่า 0.05 หมายความว่า พนกังาน
ทีÉมีเพศต่างกนั จะมีพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องและความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอ
และส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉ งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานทีÉตัÊงไว ้
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 สมมติฐานทีÉ 1.4 “อาย ุแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั” 
 ซึÉงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันีÊ  คือ 
 
 H0 : พนกังานทีÉมีอาย ุแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 H1 : พนกังานทีÉมีอาย ุแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 
ตาราง 37  แสดงการทดสอบความแปรปรวนพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ 
      พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุ
 

พฤติกรรม 
Levene's test for Equality of Variances 
F sig. 

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 1.194 0.275 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 0.654 0.419 
ความถีÉ ในการใช้บริการจัดซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

6.112* 0.014 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 3.929* 0.048 

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 37 เมืÉอทาํการตรวจสอบความแปรปรวนพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอายุ พบว่า พฤติกรรมดา้น
ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ มีค่า sig. 
นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และระยะเวลาใน
การขอใชบ้ริการ มีความแปรปรวนไม่เท่ากนั จึงใช ้t-test กรณี equality variances not assumed ในการ
ทดสอบสมมติฐาน ส่วนพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทแ์ละความถีÉในการใชบ้ริการ
แกไ้ขคาํร้อง มีค่า sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่าพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทแ์ละความถีÉใน
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การใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง มีความแปรปรวนเท่ากนั จึงใช ้t-test กรณี equality variances assumed ในการ
ทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 38 เปรียบเทียบค่าเฉลีÉย ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุ
 

พฤติกรรม 
ค่าเฉลีÉย 

t-value df p 
ตํÉากวา่ 35 ปี มากกวา่ 35 ปี 

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 3.61 3.70 -0.387 278 0.699 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 2.76 2.66 0.934 278 0.351 
ความถีÉในการใช้บริการจัดซืÊอและส่ง
มอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 

1.97 1.84 1.157 65.717 0.252 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 1.41 1.66 -1.785 63.136 0.079 

 
 จากตาราง 38 เมืÉอทาํการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอายุ พบว่า มีค่าProbability 
มากกว่า 0.05 ในพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 
ความถีÉในการใช้บริการจัดซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และระยะเวลาในการขอใช้บริการ
หมายความว่า พนกังานทีÉมีอายุต่างกนั จะมีการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนกังานบริษทั 
เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉ งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานทีÉตัÊงไว ้
 

 สมมติฐานทีÉ 1.5 “ระยะเวลาในการทาํงาน แตกต่างกันจะมีพฤติกรรมการใช้งานในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั” 
 ซึÉงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันีÊ  คือ 
 
 H0 : พนักงานทีÉมีระยะเวลาในการทาํงาน แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 H1 : พนักงานทีÉมีระยะเวลาในการทาํงาน แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
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ตาราง 39 แสดงการทดสอบความแปรปรวนพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ 
      พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระยะเวลาในการทาํงาน 
 

พฤติกรรม 
Levene's test for Equality of Variances 
F sig. 

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 0.881 0.349 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 0.000 0.993 
ความถีÉ ในการใช้บริการจัดซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

5.585* 0.019 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 4.332* 0.038 

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 39 เมืÉอทาํการตรวจสอบความแปรปรวนพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระยะเวลาในการทาํงาน พบว่า 
พฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และระยะเวลาในการขอใช้
บริการ มีค่า sig. นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนกังาน
บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์
และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ มีความแปรปรวนไม่เท่ากนั จึงใช ้t-test กรณี equality variances not 
assumed ในการทดสอบสมมติฐานส่วนพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทแ์ละความถีÉใน
การใช้บริการแก้ไขคาํร้อง มีค่า sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่าพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท์
และความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง มีความแปรปรวนเท่ากนั จึงใช ้t-test กรณี equality variances 
assumed ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตาราง 40 เปรียบเทียบค่าเฉลีÉย ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลย ี   
      สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระยะเวลาในการทาํงาน 
 

พฤติกรรม 
ค่าเฉลีÉย 

t-value df p นอ้ยกวา่หรือ
เท่ากบั 5 ปี 

มากกวา่ 5 ปี 

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 3.60 3.77 -0.752 278 0.453 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 2.75 2.71 0.379 278 0.705 
ความถีÉในการใช้บริการจัดซืÊ อและส่ง
มอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 

1.96 1.85 0.967 62.094 0.337 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 1.41 1.67 -1.774 59.457 0.081 

 
 จากตาราง 40 เมืÉอทาํการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระยะเวลาในการทาํงาน พบว่า 
มีค่าProbability มากกว่า 0.05 ในพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ความถีÉในการใช้
บริการแกไ้ขคาํร้อง ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และระยะเวลาในการขอ
ใชบ้ริการ หมายความว่า พนักงานทีÉมีระยะเวลาในการทาํงานต่างกนั จะมีการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 
0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊงไว ้

 
 สมมติฐานทีÉ 1.6 “รายได ้แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั” 
 ซึÉงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันีÊ  คือ 
 
 H0 : พนกังานทีÉมีรายได ้แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 
 H1 : พนกังานทีÉมีรายได ้แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
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ตาราง 41 แสดงการทดสอบความแปรปรวนพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ 
      พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายได ้
 

พฤติกรรม 
Levene's test for Equality of Variances 
F sig. 

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 0.175 0.676 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 0.196 0.658 
ความถีÉ ในการใช้บริการจัดซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

3.990* 0.047 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 0.000 0.988 

 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 41 เมืÉอทาํการตรวจสอบความแปรปรวนพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายได ้พบว่า พฤติกรรมดา้น
ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ มีค่า sig. นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า พฤติกรรม
การใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ มีความแปรปรวนไม่เท่ากนั จึงใช ้t-test กรณี 
equality variances not assumed ในการทดสอบสมมติฐานส่วนพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทาง
โทรศพัท์ ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องและระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ มีค่า sig. มากกว่า 0.05 
แสดงว่าพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั 
(มหาชน) ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องและระยะเวลาใน
การขอใชบ้ริการ มีความแปรปรวนเท่ากนั จึงใช ้t-test กรณี equality variances assumed ในการทดสอบ
สมมติฐาน 
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ตาราง 42 เปรียบเทียบค่าเฉลีÉย ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายได ้
 

พฤติกรรม 
ค่าเฉลีÉย 

t-value df p นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 
40,000 บาท 

40,001 บาทขึÊน
ไป 

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 3.58 3.72 -0.823 278 0.411 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 2.72 2.79 -0.894 278 0.372 
ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่ง
มอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 

1.92 1.98 -0.705 177.342 0.482 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 1.44 1.50 -0.618 278 0.537 

 
 จากตาราง 42 เมืÉอทาํการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายได ้พบว่า มีค่าProbability 
มากกว่า 0.05 ในพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 
ความถีÉในการใช้บริการจัดซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และระยะเวลาในการขอใช้บริการ 
หมายความวา่ พนกังานทีÉมีรายไดต่้างกนั จะมีการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั 
เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 ซึÉ งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานทีÉตัÊงไว ้
 
  สมมติฐาน 2 “ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ประกอบดว้ย ดา้นการ
ให้บริการดา้นโทรศพัท์ ดา้นการให้บริการทางระบบ Request ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์ มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการใน
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ” 

จากสมมติฐานหลกัสามารถจาํแนกออกเป็น 3 สมมติฐานยอ่ยดงันีÊ  
 

สมมติฐานทีÉ 2.1 “ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ” 
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สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันีÊ  
 

H0 : ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้น
ความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

H1 : ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้น
ความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

   ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
กับความพึงพอใจ ของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล พัฒนา จํากัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  ด้านความคุ้มค่าทีÉมาใช้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยใช้ค่า
สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สนั จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอค่า Prob. (p) มีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  

 

ตาราง 43 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อความพึงพอใจ 
      ดา้นการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ความพึงพอใจดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้น 
      ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์(γ)    p 
ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) 0.451** 0.000 ปานกลาง 
ดา้นการให้บริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผ่าน
ระบบ NET4 On-line) 

0.199** 0.000 ตํÉา 

ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
(Delivery) 

0.070 0.121 
ไม่มี

ความสมัพนัธ ์
โดยภาพรวม 0.334** 0.000 ปานกลาง 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
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   จากตาราง  43 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติต่อการให้บริการด้านระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการ
ให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
โดยใชค้่าสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สนั พบวา่ ทศันคติโดยภาพรวม มีความสัมพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ในดา้นความคุม้ค่า
ทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยมีค่า r = 0.334 ซึÉ งมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความว่า หากพนักงานมีทศันคติ ดา้นระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศในภาพรวมดีขึÊ น จะมีความพึงพอใจต่อความคุ้มค่าทีÉมาใช้บริการด้านระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศเพิÉมมากขึÊนในระดบัปานกลาง เมืÉอพิจารณาในรายดา้น พบวา่ 

   ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการให้บริการทางโทรศพัท ์(Call 
Center) มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง (r = 0.451**) ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ของพนกังาน
อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 0.01 หมายความว่า หากพนักงานมีทศันคติต่อด้านการให้บริการทาง
โทรศพัท ์(Call Center) ดีขึÊน จะมีความพึงพอใจเพิÉมมากขึÊนในระดบัปานกลาง 

   ทัศนคติต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านการให้บริการแก้ไขคาํร้อง 
(Request ผา่นระบบ NET4 On-line) มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา (r = 0.199**) ในทิศทางเดียวกนักบัความพึง
พอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความว่า หากพนกังานมีทศันคติต่อดา้นการ
ใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line) ดีขึÊน จะมีความพึงพอใจเพิÉมมากขึÊนในระดบัตํÉา 

   ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ (Delivery) ไม่มีความสัมพนัธ์ (sig = 0.121 > .05) กบัความพึงพอใจของพนกังานอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

    สมมติฐานทีÉ 2.2 “ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ” 
 

   สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันีÊ  
H0 : ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้น
ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

H1 : ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้น
ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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   ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
กับความพึงพอใจ ของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล พัฒนา จํากัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยใช้
ค่าสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สนั จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอค่า Prob. (p) มี
ค่านอ้ยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  

 
ตาราง 44 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการใน 
      ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ 
 

ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์

(γ) 
p 

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) -0.018 0.383 ไม่มี
ความสมัพนัธ ์

ดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่น
ระบบ NET4 On-line) 

0.117* 0.025 ตํÉา 

ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพวิเตอร์ 
(Delivery) 

0.419** 0.000 ปานกลาง 

โดยภาพรวม 0.224** 0.000 ตํÉา 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
*มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 
   จากตาราง  44 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติต่อการให้บริการด้านระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการ
ใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยใชค้่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สัน พบว่า ทศันคติโดยภาพรวม มี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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โดยมีค่า r = 0.224 ซึÉ งมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
หมายความว่า หากพนักงานมีทศันคติโดยภาพรวมดีขึÊน จะมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้น
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพิÉมมากขึÊนในระดบัตํÉา เมืÉอพิจารณาในรายดา้น พบวา่ 

   ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการให้บริการทางโทรศพัท ์(Call 
Center) (sig = 0.383 > .05) ไม่มีความสัมพนัธ์ กบัความพึงพอใจของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ
ระดบั 0.05  

   ทัศนคติต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านการให้บริการแก้ไขคาํร้อง 
(Request ผา่นระบบ NET4 On-line) มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา (r = 0.117*) ในทิศทางเดียวกนักบัความพึง
พอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 หมายความว่า หากพนกังานมีทศันคติต่อดา้นการ
ใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line) ดีขึÊน จะมีความพึงพอใจเพิÉมมากขึÊนในระดบัตํÉา 

   ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ (Delivery) มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง (r = 0.419**) ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ 
ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความว่า หากพนกังานมีทศันคติต่อดา้นการจดัซืÊอ
และส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery) ดีขึÊน จะมีความพึงพอใจมากขึÊนในระดบัปานกลาง 

 
 สมมติฐานทีÉ 2.3 “ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ” 

  สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันีÊ  
 
H0 : ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้น
การใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

H1 : ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้น
การใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

 
   ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

กับความพึงพอใจ ของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล พัฒนา จํากัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการใช้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยใช้ค่าสัมประสิทธิÍ
สหสัมพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมืÉอค่า Prob. (p) มีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หรือ 0.01  
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ตาราง 45 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการใน 
      ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ความพงึพอใจดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 

ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์(r) p 
ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) -0.172** 0.002 ตํÉา 
ดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่น
ระบบ NET4 On-line) 

-0.164** 0.003 ตํÉา 

ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพวิเตอร์ 
(Delivery) 

-0.019 0.373 
ไม่มี

ความสมัพนัธ ์
โดยภาพรวม -0.168** 0.002 ตํÉา 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 
   จากตาราง  45 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติต่อการให้บริการด้านระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการ
ให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยใชค้่า
สัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สัน พบว่า ทศันคติโดยภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
ตรงกนัขา้มกบัการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีค่า r = -0.168 ซึÉ งมีความสัมพนัธ์ใน
ทิศทางตรงกันขา้มในระดับทีÉต ํÉา อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 0.01 หมายความว่า หากพนักงานมี
ทศันคติโดยภาพรวมในเพิÉมขึÊน จะมีความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศลดลง
ในระดบัตํÉา ทัÊงนีÊ น่าจะเป็นเพราะภาพโดยรวมแลว้การบริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ของบริษทั
เองยงัมีการให้บริการในดา้นต่างๆยงัไม่ดีเท่าทีÉควร และไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการดา้น
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ทาํให้เกิดความรู้สึกในดา้นลบกบัการให้บริการและทาํให้ความพึงพอใจของ
การบริการลดนอ้ยลง เมืÉอพิจารณาในรายดา้น พบวา่  

   ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการให้บริการทางโทรศพัท ์(Call 
Center) มีความสมัพนัธ์ระดบัทีÉต ํÉา (r = -0.172**) ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจ ของพนกังานอยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความวา่ หากพนกังานมีทศันคติดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call 
Center) เพิÉมขึÊนจะมีความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศก็ จะมีการใชบ้ริการ
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ดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศลดลงในระดบัตํÉา ทัÊงนีÊ น่าจะเป็นเพราะว่าบริการดา้นการให้บริการทาง
โทรศพัท ์(Call Center) ยงัใหบ้ริการกบัผุใ้ชง้านภายในยงัไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของใชบ้ริการในดา้น
นีÊ  ส่วนหนึÉ งน่าจะเป็นมาจากเรืÉองของประสบการณ์ของผูใ้ห้บริการ หรือ อาจจะตอบไปแลว้ไม่ตรงกบั
คาํถามทีÉผูใ้ชง้านถามกเ็ป็นไปได ้

   ทัศนคติต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านการให้บริการแก้ไขคาํร้อง 
(Request ผา่นระบบ NET4 On-line) มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา (r = -0.164**) ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความ
พึงพอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความว่า หากพนกังานมีทศันคติดา้นการ
ให้บริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผ่านระบบ NET4 On-line) เพิÉมขึÊน จะมีความพึงพอใจดา้นการใชบ้ริการ
ดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศลดลงในระดบัทีÉต ํÉา ทัÊงนีÊ น่าจะเป็นเพราะว่าการให้บริการแกไ้ขคาํร้อง 
(Request ผา่นระบบ NET4 On-line) เป็นระบบทีÉมีขัÊนตอนการ Request ค่อนขา้งยุง่ยากผา่นหลายขัÊนตอน
การอนุมติั ทาํการใชบ้ริการในแต่ละครัÊ งอาจไม่สะดวกสบายและง่ายต่อการใชง้าน ทาํใหผู้ใ้ชง้านอาจไม่พึง
พอใจต่อการใหบ้ริการในดา้นนีÊ  

   ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ (Delivery) (sig = 0.373 > .05) ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนกังานอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 
 สมมติฐาน 3 “พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจ ของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล พัฒนา จํากัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ” 

 จากสมมติฐานหลกัสามารถจาํแนกออกเป็น 3 สมมติฐานยอ่ยดงันีÊ  
 สมมติฐานทีÉ 3.1 “พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความ

พึงพอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ” 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันีÊ  
 
H0 : พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของ

พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความ
คุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

H1 : พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความ
คุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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   ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ กบั
ความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ด้านความคุ้มค่าทีÉมาใช้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใช้ค่าสัมประสิทธิÍ
สหสัมพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมืÉอค่า Prob. (p) มีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หรือ 0.01  
 
ตาราง 46 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลย ี
     สารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการใน  
     ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ความพึงพอใจดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
    สารสนเทศ 
 

พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) 

ความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์
(r) 

p 
ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 0.261** 0.000 ตํÉา 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 0.514** 0.000 ปานกลาง 
ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

-0.247** 0.000 ตํÉา 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 0.319** 0.000 ปานกลาง 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 
   จากตาราง 46 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการใน
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

   พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์มี
ความสมัพนัธ์ระดบัตํÉา (r = 0.261**) ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความวา่ หากพนกังานมีพฤติกรรมต่อดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทดี์ขึÊน 
จะมีความพึงพอใจเพิÉมมากขึÊนในระดบัตํÉา 
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   พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง มี
ความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง (r = 0.514**) ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ของพนกังานอย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความว่า หากพนักงานมีพฤติกรรมต่อดา้นความถีÉในการใชบ้ริการ
แกไ้ขคาํร้อง ดีขึÊน จะมีความพึงพอใจเพิÉมมากขึÊนในระดบัปานกลาง 

   พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่ง
มอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา (r = -0.247**) ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจ 
ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความว่า หากพนกังานมีพฤติกรรมดา้นความถีÉใน
การใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ในระดบัดีขึÊน จะมีความพึงพอใจดา้นความถีÉในการใช้
บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ลดลงในระดบัตํÉา ทัÊงนีÊ น่าจะเป็นเพราะว่าพฤติกรรมดา้น
ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ยงัไม่ดีพอเมืÉอเทียบกบัพฤติกรรมดา้นอืÉน ยิÉง
พนกังานมีพฤติกรรมทีÉดีมากเท่าไร แต่เมืÉอเปรียบเทียบกบัดา้นอืÉนแลว้ก็จะยิÉงรู้สึกไม่ดีส่งผลให้มีความพึง
พอใจลดลง 

   พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านระยะเวลาในการขอใช้บริการ มี
ความสมัพนัธ์ระดบัตํÉา (r = 0.319**) ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความว่า หากพนกังานมีพฤติกรรมต่อดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการดีขึÊน จะมี
ความพึงพอใจเพิÉมมากขึÊนในระดบัปานกลาง 

 
 สมมติฐานทีÉ 3.2 “พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความ

พึงพอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ” 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันีÊ  
 
H0 : พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของ

พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความ
พึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

H1 : พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความ
พึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
   ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ กบั

ความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ด้านความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใช้ค่า
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สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สนั จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอค่า Prob. (p) มีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  

 

ตาราง 47 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการใน 
      ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ 
 

พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา 
จาํกดั (มหาชน) 

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์(r) p 
ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ -0.038 0.261 ไม่มี
ความสมัพนัธ ์

ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 0.283** 0.000 ตํÉา 
ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

-0.045 0.228 ไม่มี
ความสมัพนัธ ์

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ -0.190** 0.001 ตํÉา 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 

 
   จากตาราง 47 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการใน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
โดยใช้ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สัน พบว่า พฤติกรรมการใช้งานในระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้น
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 คือ ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 
โดยมีค่า r = 0.283 ซึÉงมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา หมายความว่า หากพนกังานมีความถีÉใน
การใช้บริการแก้ไขคาํร้องเพิÉมขึÊน จะมีความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพิÉมมากขึÊนในระดบัตํÉา 

   พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์
ไม่มีความสมัพนัธ์ (sig = 0.261 > .05) กบัความพึงพอใจของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  
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   พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง มี
ความสมัพนัธ์ระดบัตํÉา (r = 0.283**) ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความวา่ หากพนกังานมีพฤติกรรมต่อดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง ดีขึÊน 
จะมีความพึงพอมากขึÊนในระดบัตํÉา 

   พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่ง
มอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (sig = 0.228 > .05) ไม่มีความสัมพนัธ์ กบัความพึงพอใจของพนกังานอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

   พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านระยะเวลาในการขอใช้บริการ มี
ความสมัพนัธ์ระดบัตํÉา (r = -0.190**) ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความวา่ หากพนกังานมีพฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ลดลง จะมี
ความพึงพอใจดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการเพิÉมชึÊนในระดบัตํÉา ทัÊงนีÊ น่าจะเป็นเพราะว่าพฤติกรรมดา้น
ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ยงัไม่ดีพอเมืÉอเทียบกบัพฤติกรรมดา้นอืÉน ยิÉงพนักงานมีพฤติกรรมทีÉดีมาก
เท่าไร แต่เมืÉอเปรียบเทียบกบัดา้นอืÉนแลว้กจ็ะยิÉงรู้สึกไม่ดีส่งผลใหมี้ความพึงพอใจลดลง 

 
 สมมติฐานทีÉ 3.3 “พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความ

พึงพอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ” 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ไดด้งันีÊ  
 
H0 : พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของ

พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นการ
ใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

H1 : พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นการ
ใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

 
   ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ กบั

ความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ด้านการใช้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยใช้ค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์
(Correlation) ของเพียร์สนั จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) กต่็อเมืÉอค่า Prob. (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  
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ตาราง 48 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการใน     
      ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 

พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา 
จาํกดั (มหาชน) 

การใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์(r) p 
ระดบั
ความสมัพนัธ ์

ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์
-0.058 0.168 ไม่มี

ความสมัพนัธ ์
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง 0.143** 0.008 ตํÉา 
ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

0.129* 0.015 ตํÉา 

ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ -0.163** 0.003 ตํÉา 

 
** มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
*มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 
   จากตาราง 48 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ กบัความพึงพอใจ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการใน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยใชค้่าสัมประสิทธิÍ
สหสัมพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สัน พบว่า พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ทีÉระดบั 0.01 คือ ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง โดยมีค่า r = 0.129 ซึÉ งมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัตํÉา มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 คือ ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ โดยมีค่า r = 0.129 ซึÉ งมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา หมายความว่า หาก
พนักงานมีความถีÉในการใช้บริการแก้ไขคาํร้องและความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์มากขึÊน จะมีความพึงพอใจการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพิÉมมากขึÊนในระดบัตํÉา 

   พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์
ไม่มีความสมัพนัธ์ (sig = 0.168 > .05)กบัความพึงพอใจของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  

   พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง มี
ความสมัพนัธ์ระดบัตํÉา (r = 0.143**) ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
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สถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความว่า หากพนกังานมีพฤติกรรมต่อดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องดีขึÊน 
จะมีความพึงพอมากขึÊนในระดบัตํÉา 

   พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่ง
มอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา (r = 0.129**) ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ของ
พนกังานอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความว่า หากพนกังานมีพฤติกรรมต่อดา้นความถีÉใน
การใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ดีขึÊน จะมีความพึงพอใจมากขึÊนในระดบัตํÉา 

   พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านระยะเวลาในการขอใช้บริการ มี
ความสมัพนัธ์ระดบัตํÉา (r = -0.163**) ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 หมายความวา่ หากพนกังานมีพฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ลดลง จะมี
ความพึงพอใจดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการเพิÉมขึÊนในระดบัตํÉา ทัÊงนีÊ น่าจะเป็นในเรืÉองของเวลาในการ
ขอใชบ้ริการในแต่ละครัÊ งใชเ้วลานานมากเกินไป ทาํให้ผูข้อใชบ้ริการเสียเวลาในการรอคอย และ เสียเวลา
ในการทาํงานปกติเป็นอยา่งมาก ทาํใหเ้กิดความไม่พึงพอใจต่อการขอใชบ้ริการ อาจทาํใหส่้งผลกระทบโดย
ภาพรวมถึงบริการดา้นอืÉนอีกเป็นไปได ้
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 49 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

สมมติฐาน สถิติทีÉใช ้ ผลการทดสอบ 
1. พนักงาน บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) ทีÉ มี
ลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย ตาํแหน่ง หน่วยงาน เพศ 
อายุ ระยะเวลาในการทาํงาน รายได ้แตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงาน
บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

  

1.1 พนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉมี 
ตาํแหน่งแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา 
จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

  

- ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ F-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง Brown-Forsythe ยอมรับสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ 
Brown-Forsythe ยอมรับสมมติฐาน 

- ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ F-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
1.2 พนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉมี 
หน่วยงานแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา 
จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

  

- ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ Brown-Forsythe ยอมรับสมมติฐาน 

- ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง Brown-Forsythe ยอมรับสมมติฐาน 

- ความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

Brown-Forsythe ยอมรับสมมติฐาน 

- ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ Brown-Forsythe ยอมรับสมมติฐาน 
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ตาราง 49 (ต่อ)  
 

สมมติฐาน สถิติทีÉใช ้ ผลการทดสอบ 
1.3 พนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉมี เพศ
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

  

- ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ t-test ยอมรับสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ 
t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 

- ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ t-test ยอมรับสมมติฐาน 
1.4 พนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉมี อายุ
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

  

- ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ 
t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 

- ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
1.5 พนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉมี 
ระยะเวลาในการทาํงานแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชง้านใน
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

  

- ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ 
t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 

- ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
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ตาราง 49 (ต่อ)  
 

สมมติฐาน สถิติทีÉใช ้ ผลการทดสอบ 
1.6 พนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉมี 
รายไดแ้ตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

  

- ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ 
t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 

- ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ t-test ปฎิเสธสมมติฐาน 
2. ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ประกอบด้วย ด้านการให้บริการด้านโทรศัพท์ ด้านการ
ให้บริการทางระบบ Request ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ ของพนักงาน
บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการใน
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

  

2 .1  ทัศนคติ ต่อการให้บ ริการด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนักงาน
บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการใน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการ
ดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

  

- ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

- ดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ 
NET4 On-line) 

Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

- ด้านการจัดซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
(Delivery) 

Pearson Correlation ปฎิเสธสมมติฐาน 
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ตาราง 49 (ต่อ)  
 

สมมติฐาน สถิติทีÉใช ้ ผลการทดสอบ 
2 . 2  ทัศนคติ ต่อการให้บ ริการด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนักงาน
บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการใน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมใน
การใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

  

- ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) Pearson Correlation ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ 

NET4 On-line) 
Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

- ด้านการจัดซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
(Delivery) 

Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

2 . 3  ทัศนคติ ต่อการให้บ ริการด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนักงาน
บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการใน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการใช้บริการดา้นระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

  

- ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

- ดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ 
NET4 On-line) 

Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

- ด้านการจัดซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
(Delivery) 

Pearson Correlation ปฎิเสธสมมติฐาน 

3. พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
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ตาราง 49 (ต่อ)  
 

สมมติฐาน สถิติทีÉใช ้ ผลการทดสอบ 
3.1 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ด้านความคุ ้มค่าทีÉมาใช้บริการด้านระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

  

- ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

- ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

- ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

- ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

3.2 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มี
ความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้น
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

  

- ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ Pearson Correlation ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ 
Pearson Correlation ปฎิเสธสมมติฐาน 

- ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 
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ตาราง 49 (ต่อ)  
 

สมมติฐาน สถิติทีÉใช ้ ผลการทดสอบ 
3.3 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มี
ความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

  

- ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ Pearson Correlation ปฎิเสธสมมติฐาน 
- ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

- ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ 

Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 

- ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ Pearson Correlation ยอมรับสมมติฐาน 
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บททีÉ 5   
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัครัÊ งนีÊ ผูว้ิจยัมุ่งศึกษา ทศันคติและความพึงพอใจต่อกระบวนการ  การให้บริการดา้น
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานภายในบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) 
 

ความมุ่งหมายของการวจิยั 
 การศึกษาเรืÉ อง ทัศนคติและความพึงพอใจต่อกระบวนการการให้บริการด้านระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศของพนกังานภายในบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ในครัÊ งนีÊ มีความมุ่ง
หมายดงัต่อไปนีÊ   
 1.  เพืÉอศึกษาลักษณะข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ตาํแหน่งงาน หน่วยงาน สาขา เพศ อาย ุ
ระยะเวลาในการทาํงาน รายได ้ ทีÉมีผลต่อพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 2. เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์ดา้นการใหบ้ริการทางระบบ Request ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์ กบัความพึงพอใจของพนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ในการให้บริการใน
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังาน 
 3. เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศกบั
ความพึงพอใจของพนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน)การให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังาน 

 
ความสําคญัของการวจิยั 

1. เพืÉอให้ทราบถึงความตอ้งการทีÉแทจ้ริง ว่าพนกังานภายในองคก์รมีทศันคติและความ
พึงพอใจอยา่งไรต่อการขอใชบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององคก์ร เพืÉอทีÉจะใหไ้ดข้อ้มูลอนั
เป็นประโยชน์นาํมาปรับปรุงกระบวนการ  การใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศขององคก์ร 

2. เพืÉอให้การบริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกดั 
(มหาชน) มีมาตรฐานในการใหบ้ริการเทียบเคียงกบัมาตรฐานสากล 
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สมมตฐิานการวจิยั 
1. พนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉมีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย  

ตาํแหน่งงาน หน่วยงานทีÉสังกดั สาขาทีÉสังกดั เพศ ระยะเวลาในการทาํงาน รายได ้สถานภาพ แตกต่าง
กนัมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั 
(มหาชน) แตกต่างกนั 

2. ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ประกอบดว้ย ดา้นการ 
ให้บริการดา้นโทรศพัท ์ดา้นการให้บริการทางระบบ Request ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์ มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการ
ในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

3. พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา  
จาํกดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) 
ต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 

ขอบเขตการวจิยั 
  การวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัมุ่งศึกษา ทศันคติและความพึงพอใจต่อกระบวนการ การให้บริการดา้น
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัลพฒันา จาํกดั(มหาชน) เฉพาะสาํนกังานใหญ่
เท่านัÊน 

 
วธีิการดาํเนินการศึกษาคนัคว้า 
 ประชากรทีÉใช้ในการศึกษาครัÊ งนีÊ คือ พนักงานบริษัท เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) 
(เฉพาะทีÉสาํนกังานใหญ่) จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคาํนวณโดยใชสู้ตรสาํหรับกรณีทีÉทราบจาํนวน
ประชากรทีÉแทจ้ริง (Actual Population) และไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่งตามสดัส่วนของประชากรโดยใช้
สูตรการคาํนวณของ Taro Yamane (Yamane. 1979: 1088) และให้มีค่าความคลาดเคลืÉอนในการสุ่ม
ตวัอยา่งร้อยละ 5 เครืÉองมือทีÉใชใ้นการศึกษาครัÊ งนีÊ คือแบบสอบถาม ซึÉ งผูว้ิจยัสร้างขึÊนเพืÉอศึกษาทศันคติ
และความพึงพอใจต่อกระบวนการ การใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 ผูว้ิจัยได้สร้างแบบวดัทศันคติและความพึงพอใจขึÊนเองจากการรวบรวมขอ้มูลทีÉได้จาก
การศึกษาจากทฤษฎีและงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง และไดน้าํมาปรับใชก้บัแนวทางในการวิจยัครัÊ งนีÊ  สถิติทีÉใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบด้วย สถิติพืÊนฐาน ได้แก่ ค่าความถีÉ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบน
มาตรฐาน สถิติสําหรับการวิเคราะห์คุณภาพ ในการหาค่าความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า Likert’s Scale โดยใชว้ิธีสัมประสิทธิÍ แอลฟ่า (alpha – Coefficient) ของ ครอนบคั 
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(Cronbach) และสถิติทีÉใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ สถิติ Independent t-test ทดสอบความ
แตกต่างระหวา่งค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มเป็นอิสระต่อกนั สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way Analysis of Variance) แบบทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่ง
ตัÊ งแต่ 2 กลุ่มขึÊนไป กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งทาํการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพืÉอดูวา่มีคู่ใดบา้งทีÉแตกต่างกนั โดยวิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) สถิติสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) เป็นค่าทีÉใชว้ดัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเชิงปริมาณสองตวัทีÉเป็นอิสระต่อกนั ผล
การศึกษาสามารถสรุปผลไดด้งัต่อไปนีÊ   

 
สรุปผลการศึกษา 

 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล เกีÉยวกบัทศันคติและความพงึพอใจต่อกระบวนการ  การใหบ้ริการ
ดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานภายในบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) สรุป
ผลการวิจยัไดด้งันีÊ  

1. ข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล พฒันา จํากดั (มหาชน) พบว่า 
 ตําแหน่ง พนกังานของบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) ทีÉตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่
มีตาํแหน่ง เจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉอาวโุส จาํนวย 112 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0  รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งทีÉมี
ตาํแหน่งหัวหนา้แผนก/ผูช่้วยผูจ้ดัการ จาํนวน 98 คิดเป็นร้อยละ 35.0 ส่วนกลุ่มตวัอย่างทีÉมีตาํแหน่ง
ผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวุโส/ผูอ้าํนวยการ/รองกรรมการผูจ้ดัการ มีนอ้ยทีÉสุด จาํนวน 70 คนโดยมีเพียงร้อย
ละ 25.0 ตามลาํดบั  
 หน่วยงาน พนักงานของบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) ทีÉตอบแบบสอบถาม ส่วน
ใหญ่อยู่หน่วยงานการตลาด/บริหารสืÉอฯ/ร้านคา้สัมพนัธ์/ CSR จาํนวน 111 คิดเป็นร้อยละ 39.6 
รองลงมาคือ พฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ และแคชเชียร์ โดยมีสัดส่วนเท่ากนัจาํนวน 46 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.4 ตรวจสอบภายใน/สํานักกรรมการบริหาร/อาคาร จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 15.4 
และบญัชี การเงิน มีนอ้ยทีÉสุด จาํนวน 34 คน โดยมีเพียงร้อยละ 12.2 ตามลาํดบั  

 เพศ พนกังานของบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) ทีÉตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จาํนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 61.1 ส่วนกลุ่มตวัอย่างทีÉเป็นเพศชาย จาํนวน 109 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.9 

 อายุ พนกังานของบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
อายตุ ํÉากว่า และเท่ากบั 35 ปี จาํนวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 82.1 ส่วนอาย ุ 35 ปีขึÊนไป จาํนวน 50 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.9 ตามลาํดบั 
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 ระยะเวลาในการทํางาน พนักงานของบริษัท เซ็นทรัล พัฒนา จํากัด(มหาชน) ทีÉตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระยะเวลาทาํงานนอ้ยกว่าและเท่ากบั 5 ปี จาํนวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 82.9 
ส่วนระยะเวลา 5 ปีขึÊนไป จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 ตามลาํดบั 

 รายได้ พนกังานของบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) ทีÉตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
รายได ้ นอ้ยกว่าและเท่ากบั 40,000 บาท จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 63.9 ส่วนรายได ้40,001 บาท
ขึÊนไป จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 36.1 ตามลาํดบั  

 
2. การวเิคราะห์ทศันคติการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ พบว่า 

 ทศันคติโดยรวมต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษัท 
เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) อยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.41 เมืÉอพิจารณารายดา้นพบวา่ 

 ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการให้บริการทางโทรศพัท ์
(Call Center) อยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.41, 3.31, 3.54, 3.51 และ 3.37 ตามลาํดบั 

 ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการให้บริการแกไ้ขคาํร้อง 
(Request ผา่นระบบ Net4 On-line) อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.29 3.40 3.37 3.43 และ 
3.29 ตามลาํดบั 

 ทัศนคติต่อการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการจัดซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery) อยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.29 3.74 3.69 3.43 3.23 และ 3.31 
ตามลาํดบั 

 
3. การวเิคราะห์พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ พบว่า 

 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call 
Center)โดยรวมพบว่ามีการใชบ้ริการต่อเดือน มีค่าเฉลีÉยประมาณ 3 ครัÊ ง และ มีการใชง้านตํÉาสุดต่อ
เดือน  2 ครัÊ ง และ สูงสุดต่อเดือน 9 ครัÊ ง 

 พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  ด้านการใช้บริการแก้ใขคาํร้อง 
(Request ผา่นระบบ Net4 On-line) โดยรวมพบว่ามีการใชบ้ริการต่อเดือน มีค่าเฉลีÉยประมาณ 3 ครัÊ ง มี
การใชง้านตํÉาสุดต่อเดือน 1 ครัÊ ง และ สูงสุดต่อเดือน 4 ครัÊ ง 

 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery) โดยรวมพบวา่มีการใชบ้ริการต่อเดือน มีค่าเฉลีÉยประมาณ 2 ครัÊ ง มีการ
ใชง้านตํÉาสุดต่อเดือน 1 ครัÊ ง และ สูงสุดต่อเดือน 3 ครัÊ ง 
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 ช่วงเวลาทีÉขอใชบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ส่วนใหญ่ขอใชบ้ริการช่วงเยน็ (16:00 
– 18:00 น.) จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 รองลงมาคือกลุ่มตวัอยา่งทีÉขอใชบ้ริการช่วงบ่าย (13:00 
– 15:00 น.) จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งทีÉขอใชบ้ริการช่วงเชา้ (9:00 – 11:00 
น.) มีนอ้ยทีÉสุดจาํนวน 48 คน โดยมีเพียงร้อยละ 17.1 ตามลาํดบั และจาํนวนช่วงเวลาอยู่ทีÉช่วงเวลา 
16.00 -18.00 น 

 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีÉระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ขอใชบ้ริการเรืÉองการ
บริการทางโทรศพัท ์จาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 47.2 รองลงมาคือกลุ่มตวัอยา่งทีÉขอใชบ้ริการเรืÉอง
จดัซืÊอและส่งมอบ จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 29.6 ส่วนกลุ่มตวัอย่างทีÉขอใชบ้ริการผ่านระบบ 
Request มีนอ้ยทีÉสุด จาํนวน 65 คน โดยมีเพียงร้อยละ 23.2 ตามลาํดบั  

 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีมีผูม้าขอใช้บริการมากทีÉสุด ส่วนใหญ่ใช้บริการเรืÉ องการ
บริการทางโทรศพัท์ จาํนวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมาคือกลุ่มตวัอย่างทีÉใช้บริการเรืÉอง
จดัซืÊอและส่งมอบ จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งทีÉใชบ้ริการผา่นระบบ Request 
มีนอ้ยทีÉสุด จาํนวน 65 คน โดยมีเพียงร้อยละ 23.2 ตามลาํดบั 

 
4. ความพงึพอใจเกีÉยวกบัการให้บริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ พบว่า 

 ดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง (  = 3.21)  

 ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง (  = 3.21)  

 ดา้นใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เมืÉอเทียบกบัทีÉขอใชบ้ริการดา้นอืÉน มีความ
พึงพอใจในระดบัปานกลาง (  = 3.16) 

 
5. การวเิคราะห์ข้อมูลเพืÉอการทดสอบสมมติฐาน 

  สมมติฐานข้อทีÉ 1 “พนกังาน บริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทีÉมีลกัษณะส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย ตาํแหน่ง หน่วยงาน เพศ อาย ุระยะเวลาในการทาํงาน รายได ้แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการ
ใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่าง
กนั” สามารถสรุปไดด้งันีÊ  

 ตําแหน่ง ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการ
ใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั  
          

x

x

x
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 ผลการทดสอบความแตกต่าง พบว่าตาํแหน่งงานแตกต่างกนั มีพฤติกรรมในการใชง้านใน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ในดา้นความถีÉในการแกไ้ขคาํร้องและความถีÉในการบริการจดัซืÊอและส่ง
มอบอุปกรณ์แตกต่างกัน ซึÉ งสอดคลอ้งกับสมมติฐานทีÉตัÊ งไว  ้โดยจาํแนกเป็นรายขอ้ได้ดังนีÊ ในด้าน
ความถีÉในการแกไ้ขคาํร้อง โดยจาํแนกตามตาํแหน่งงานดงันีÊ   

 พนกังานตาํแน่งเจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉอาวุโส มีความแตกต่างเป็นรายคู่กบั พนกังานตาํแหน่ง
ผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวุโส/ผูอ้าํนวยการ อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยพนักงานตาํแหน่ง
เจา้หน้าทีÉ/เจา้หน้าทีÉอาวุโส มีแนวโน้มในการใชง้านน้อยกว่าพนักงานทีÉมีตาํแหน่งผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการ
อาวโุส/ผูอ้าํนวยการ   

 พนักงานตาํแหน่งหัวหน้าแผนก/ผูช่้วยผูจ้ ัดการ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ พนักงาน
ตาํแหน่งผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวุโส/ผูอ้าํนวยการ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยพนกังาน
ตาํแหน่งหัวหน้าแผนก/ผูช่้วยผูจ้ดัการ มีแนวโนมในการใช้งานน้อยกว่าพนักงานตาํแหน่งผูจ้ดัการ/
ผูจ้ดัการอาวโุส/ผูอ้าํนวยการ    

 ส่วนรายคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  
 ในด้านความถีÉในการใช้บริการจัดซืÊอและส่งมอบอปุกรณ์คอมพิวเตอร์ โดยจาํแนกตาม
ตาํแหน่งงานดงันีÊ    พนกังานตาํแหน่งตาํแหน่งเจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉอาวุโส มีความแตกต่างเป็นรายคู่กบั 
พนกังานตาํแหน่งผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวุโส/ผูอ้าํนวยการ อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดย
พนกังานตาํแหน่งเจา้หนา้ทีÉ/เจา้หนา้ทีÉอาวุโส มีแนวโนม้ในการใชบ้ริการนอ้ยกว่าพนกังานทีÉมีตาํแหน่ง
ผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวโุส/ผูอ้าํนวยการ  

 ส่วนรายคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 
 หน่วยงาน ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน)แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรม
การใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) แตกต่าง
กัน ผลการทดสอบความแตกต่าง พบว่าหน่วยงานแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้งานในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศในดา้นความถีÉในการใชบ้ริการดา้นโทรศพัท ์ความถีÉในการแกไ้ขคาํร้อง ความถีÉ
ในการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ แตกต่างกนั ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊงไว  ้โดย
จาํแนกเป็นรายขอ้ไดด้งันีÊ   ในดา้นความถีÉในการใชบ้ริการดา้นโทรศพัท ์โดยจาํแนกตามหน่วยงานดงันีÊ  
  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จัดซืÊอ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ หน่วยงาน
การตลาด/การบริหารสืÉอ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยหน่วยงาน
พฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีแนวโน้มในการใช้บริการมากกว่าหน่วยงานการตลาด/การ
บริหารสืÉอ/ร้านคา้สมัพนัธ์/CSR   
  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กบั หน่วยงานบญัชี 
การเงิน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มี



141 
 

แนวโนม้ในการใชบ้ริการมากกวา่หน่วยงานบญัชี การเงิน      
  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จัดซืÊอ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ หน่วยงาน
แคชเชียร์ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มี
แนวโนม้ในการใชบ้ริการมากกวา่หน่วยงานแคชเชียร์   
  หน่วยงานตรวจสอบภายใน/สํานักกรรมการบริหาร/อาคาร มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ 
หน่วยงานบญัชี การเงิน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยหน่วยงานตรวจสอบภายใน/สาํนกั
กรรมการบริหาร/อาคาร มีแนวโนม้ในการใชบ้ริการนอ้ยกวา่หน่วยงานบญัชี การเงิน 
  หน่วยงานตรวจสอบภายใน/สํานักกรรมการบริหาร/อาคาร มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ 
หน่วยงานแคชเชียร์ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยหน่วยงานตรวจสอบภายใน/สํานัก
กรรมการบริหาร/อาคาร มีแนวโนม้ในการใชบ้ริการมากกวา่หน่วยงานแคชเชียร์   
  ส่วนรายคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05   
  ในดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง โดยจาํแนกตามหน่วยงานไดด้งันีÊ   
  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จัดซืÊอ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ หน่วยงาน
การตลาด/การบริหารสืÉอ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยหน่วยงาน
พฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีแนวโน้มในการใช้บริการมากกว่าหน่วยงานการตลาด/การ
บริหารสืÉอ/ร้านคา้สมัพนัธ์/CSR  
  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กบั หน่วยงานบญัชี 
การเงิน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มี
แนวโนม้ในการใชบ้ริการมากกวา่หน่วยงานบญัชี การเงิน      
  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จัดซืÊอ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ หน่วยงาน
แคชเชียร์ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มี
แนวโนม้ในการใชบ้ริการมากกวา่หน่วยงานแคชเชียร์   
  หน่วยงานตรวจสอบภายใน/สํานักกรรมการบริหาร/อาคาร มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ 
หน่วยงานการตลาด/การบริหารสืÉอ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดย
หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีแนวโนม้ในการใชง้านมากกว่าหน่วยงานการตลาด/
การบริหารสืÉอ/ร้านคา้สมัพนัธ์/CSR     
  หน่วยงานการตลาด/การบริหารสืÉอ/ร้านค้าสัมพนัธ์/CSR มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ 
หน่วยงานบญัชี การเงิน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยหน่วยงานการตลาด/การบริหารสืÉอ/
ร้านคา้สมัพนัธ์/CSR มีแนวโนม้การใชง้านมากกวา่หน่วยงานบญัชี การเงิน    
  หน่วยงานบญัชี การเงิน มีความแตกต่างเป็นรายคู่กบั หน่วยงานแคชเชียร์ อย่างมีนยัสาํคญั
ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยหน่วยงานบญัชี การเงิน มีแนวโนม้การใชง้านมากกวา่หน่วยงานแคชเชียร์  
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  ส่วนรายคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05   
  ในด้านความถีÉการใช้บริการจัดซืÊ อและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ โดยจําแนกตาม
หน่วยงานไดด้งันีÊ    
  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จัดซืÊอ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ หน่วยงาน
ตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยหน่วยงาน
พฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีแนวโน้มการใชบ้ริการน้อยกว่าหน่วยงานตรวจสอบภายใน/
สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร        
  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จัดซืÊอ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ หน่วยงาน
การตลาด/การบริหารสืÉอ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยหน่วยงาน
พฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีแนวโนม้การใชบ้ริการนอ้ยกว่าหน่วยงานการตลาด/การบริหาร
สืÉอ/ร้านคา้สมัพนัธ์/CSR    
  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กบั หน่วยงานบญัชี 
การเงิน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มี
แนวโนม้การใชบ้ริการนอ้ยกวา่หน่วยงานบญัชี การเงิน     
  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จัดซืÊอ มีความแตกต่างเป็นรายคู่กับ หน่วยงาน
แคชเชียร์ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 โดยหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฎหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มี
แนวโนม้การใชบ้ริการนอ้ยกวา่หน่วยงานแคชเชียร์     
  ส่วนรายคู่อืÉนๆ ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05   
  เพศ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใช้
งานในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั  
  ผลการทดสอบความแตกต่าง พบว่าเพศทีÉแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้งานในระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์และ ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 และ 0.0.5 ตามลาํดบั ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊง
ไว ้โดยเพศชายจะมีพฤติกรรมในการใชบ้ริการมากกวา่ เพศหญิง ส่วนดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ข
คาํร้องและดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ พบว่าเพศทีÉแตกต่างกนั 
มีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้น ความถีÉในการใช้บริการแก้ไขคาํร้องและ
ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊงไว ้
  อายุ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใช้
งานในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั  
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  ผลการทดสอบความแตกต่าง  พบว่าอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้งานในระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ความถีÉในการใชบ้ริการดา้นแกไ้ขคาํ
ร้อง ความถีÉในการจัดซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และ ระยะเวลาในการขอใช้บริการ ไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊงไว ้
  ระยะเวลาในการทํางาน ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนัจะ
มีพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด 
(มหาชน) แตกต่างกนั            
  ผลการทดสอบความแตกต่าง พบว่าระยะเวลาในการทาํงานแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
งานในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ความถีÉในการใชบ้ริการ
ดา้นแกไ้ขคาํร้อง ความถีÉในการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และ ระยะเวลาในการขอใช้
บริการ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊงไว ้
  รายได้ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมการ
ใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั(มหาชน) แตกต่างกนั  
  ผลการทดสอบความแตกต่าง พบว่ารายได้แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้งานในระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ความถีÉในการใชบ้ริการดา้นแกไ้ขคาํ
ร้อง ความถีÉในการจัดซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และ ระยะเวลาในการขอใช้บริการ ไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊงไว ้
 สมมติฐานข้อทีÉ 2 “ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ย 
ดา้นการใหบ้ริการดา้นโทรศพัท ์ดา้นการใหบ้ริการทางระบบ Request ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์ 
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการ
ในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ” โดยจาํแนกเป็นรายขอ้ไดด้งันีÊ  
 ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ     
 ในดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถา้พนกังานทีทศันคติต่อดา้นการให้บริการทางโทรศพัทดี์ขึÊน จะมีแนวโนม้
ทาํใหค้วามพึงพอใจเพิÉมมากขึÊนในระดบัปานกลาง    
 ในดา้นการให้บริการแกไ้ขคาํร้อง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั



144 
 

ในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนกังานมีทศันคติต่อการให้บริการแกไ้ขคาํร้องดีขึÊน จะมีแนวโนม้ทาํให้ความ
พึงพอใจเพิÉมมากขึÊนในระดบัตํÉา 
 ในดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพีงพอใจ อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้

 ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ    

 ในดา้นการให้บริการทางโทรศพัท ์ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้     

 ในดา้นการให้บริการแกไ้ขคาํร้อง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ทีÉระดบั 0.05 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนกังานมีทศันคติต่อการให้บริการแกไ้ขคาํร้องดีขึÊน จะมีแนวโนม้ทาํให้ความ
พึงพอใจเพิÉมขึÊนในระดบัตํÉา       

 ในดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 0.01 ทีÉซึÉ งสอดคล้องกับสมมติฐานทีÉได้ตัÊ งไว  ้โดยตัวแปรทัÊ งสองมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถา้พนกังานมีทศันคติต่อการจดัซืÊอและส่ง
มอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ดีขึÊน จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจเพิÉมขึÊนในระดบัปานกลาง 

ทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ดา้นการใชบ้ริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ        

 ในดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์มีความสมัพนัธ์กบัความพีงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนั
ขา้มกบัความพึงพอใจในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนกังานมีทศันคติดา้นการให้บริการทางโทรศพัทเ์พิÉมขึÊน 
จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจลดลงในระดบัตํÉา    

 ในดา้นการให้บริการแกไ้ขคาํร้อง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนั
ขา้มกบัความพึงพอใจในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนกังานมีทศันคติดา้นการให้บริการแกไ้ขคาํร้องเพิÉมขึÊน 
จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจลดลงในระดบัตํÉา    

 ในดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ทีÉซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้
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 สมมติฐานข้อทีÉ 3 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจ ของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล พัฒนา จํากัด (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้น
ความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ      

 ในด้านความถีÉในการใช้บริการทางโทรศัพท์ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์
ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนกังานมีพฤติกรรมดา้นการให้บริการทาง
โทรศพัทเ์พิÉมขึÊน จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจเพิÉมขึÊนในระดบัตํÉา   

 ในดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกใ้ขคาํร้อง มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนักบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถา้พนกังานมีพฤติกรรมดา้นการใหบ้ริการแกใ้ขคาํ
ร้องเพิÉมขึÊน จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจเพิÉมขึÊนในระดบัปานกลาง     
 ในดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปร
ทัÊ งสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกันขา้มกับความพึงพอใจในระดับตํÉา กล่าวคือ ถ้าพนักงานมี
พฤติกรรมดา้นการให้บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์เพิÉมขึÊน จะมีแนวโนม้ทาํให้ความพึงพอใจลดลง
 ในดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ  มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อย่างมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนักบัความพึงพอใจในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนกังานมีพฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ
เพิÉมขึÊน จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจเพิÉมขึÊนในระดบัปานกลาง  

 พฤติกรรมการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ    

ในด้านความถีÉในการใช้บริการทางโทรศพัท์ ไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้    

ในดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนักบัความพึงพอใจในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนักงานมีพฤติกรรมดา้นการให้บริการแกไ้ขคาํร้อง
เพิÉมขึÊน จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจเพิÉมขึÊนในระดบัตํÉา   
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 ในดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้   

ในดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ  มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อย่างมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรง
ขา้มกนักบัความพึงพอใจในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนกังานมีพฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ
ลดลง จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจเพิÉมขึÊนในระดบัตํÉา     

พฤติกรรมการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ       

ในด้านความถีÉในการใช้บริการทางโทรศพัท์  ไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้   

ในดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนักบัความพึงพอใจในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนักงานมีพฤติกรรมดา้นการให้บริการแกไ้ขคาํร้อง
เพิÉมขึÊน จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจเพิÉมขึÊนในระดบัตํÉา    

ในดา้นความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ มีความสัมพนัธ์กับ
ความพึงพอใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปร
ทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนกังานมีพฤติกรรม
ดา้นการใหบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์เพิÉมขึÊน จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจเพิÉมขึÊนในระดบัตํÉา
 ในดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ  มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อย่างมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉไดต้ัÊงไว ้โดยตวัแปรทัÊงสองมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
ตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจในระดบัตํÉา กล่าวคือ ถา้พนักงานมีพฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการขอใช้
บริการลดลง จะมีแนวโนม้ทาํใหค้วามพึงพอใจเพิÉมขึÊนในระดบัตํÉา  
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อภปิรายผลการวจิยั 
 จากการศึกษาวิจยั ทศันคติและความพึงพอใจต่อกระบวนการ  การให้บริการด้านระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานภายในบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) นาํมาอภิปรายผล
ตามความสมัพนัธ์ของตวัแปร ไดต้ามลาํดบัดงันีÊ  

1. การศึกษาพนักงาน บริษัท เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) ทีÉมีลักษณะส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย ตาํแหน่ง หน่วยงาน เพศ อาย ุระยะเวลาในการทาํงาน รายได ้แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการ
ใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) แตกต่าง
กนั” พบวา่  
 ตาํแหน่งกับพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษัท 
เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) พบว่า พนักงานบริษทั เซ็นทรัลพฒันา (จาํกดั) มหาชนทีÉมีตาํแหน่ง
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงาน ซึÉ งประกอบด้วย
พฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง และ  ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยพบว่าตาํแหน่งผูจ้ดัการ/
ผูจ้ดัการอาวุโส/ผูอ้าํนวยการ/รองกรรมการผูจ้ดัการ มีค่าเฉลีÉยเกีÉยวกับพฤติกรรมการใช้งานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศมากทีÉสุด มีค่าเฉลีÉยเกีÉยวกบัพฤติกรรมการใชง้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
มากทีÉสุดในทุกด้าน ทัÊงนีÊ เนืÉองจากในตาํแหน่งดังกล่าวเป็นตาํแหน่งทีÉตอ้งมีการตรวจสอบเกีÉยวกับ
ขัÊนตอนต่างๆในการทาํงาน และเพืÉอหาแนวทางในการพฒันาและกาํหนดแนวทางในการวางแผนการ
บริหารงานในหน่วยงานของตนจึงตอ้งมีการรวบรวมหรือสอบถามขอ้มูลทีÉเกีÉยวขอ้งมากกว่าตาํแหน่ง
อืÉน ซึÉงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฏีประชากรศาสตร์ ของ ปรมะ สตะเวทิน (ปรมะ สตะ
เวทิน.  2538:  112-118) กล่าวว่าการวิเคราะห์ผูรั้บสารเป็นการรวบรวมขอ้มูลเกีÉยวกบัผูรั้บสาร เพืÉอ
วางแผนในการสืÉอสารกบัผูรั้บสารซึÉ งวิธีการทีÉดีทีÉสุดในการวิเคราะห์ผูรั้บสารทีÉประกอบไปดว้ยคน
จาํนวนมาก ในกรณีของการสืÉอสารกลุ่มใหญ่และการสืÉอสารมวลชนนัÊนก็คือ การจาํแนกผูรั้บสาร
ออกเป็นกลุ่มๆ ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์นัÊน โดย ระดบัตาํแหน่งของบุคคลในองคก์ร ซึÉ งมี
ความแตกต่างกันของแต่ละบุคคลอาจทาํให้เกิดความแตกต่างกนัในการสืÉอสาร บุคคลทีÉมีตาํแหน่ง
ภายในองค์กรสูงมีแนวโน้มทีÉจะได้รับ ข่าวสารทีÉจาํเป็นสําหรับการปฏิบัติงานมากกว่าบุคคลทีÉมี
ตาํแหน่งภายในองคก์ารตํÉา ดงันัÊนบุคคลทีÉมีตาํแหน่งภายในองคก์รตํÉา จึงมกัเป็นบุคคลทีÉขาดข่าวสารอยู่
เสมอ และตาํแหน่งงานเป็นการบ่งบอกรายละเอียดของอาํนาจหนา้ทีÉของแต่ละตาํแหน่งรวมทัÊงระบุถึง
วตัถุประสงคใ์นการปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมายในแต่ละหนา้ทีÉดว้ย ผลการศึกษาแตกต่างกบังานวิจยั
ของ สุวรรณ มาศเมฆ (2540) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการระบบเครือข่าย
อินทราเน็ตของอาจารยใ์นสถาบนัอุดมศึกษา สงักดัทบวง-มหาวิทยาลยัต่อการดาํเนินภารกิจเกีÉยวกบัการ
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จดัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาผลการศึกษาพบว่า คุณลกัษณะทางดา้นตาํแหน่ง ทีÉแตกต่างกนัจะมีความ
พึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
          ส่วนตาํแหน่งกบัพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษทั 
เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) พบว่า พนักงานบริษทั เซ็นทรัลพฒันา (จาํกดั) มหาชนทีÉมีตาํแหน่ง
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงาน ซึÉ งประกอบด้วย
พฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทแ์ละระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ซึÉ งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทีÉตัÊง พฤติกรรมดา้นความถีÉในการ
ใชบ้ริการทางโทรศพัทไ์ม่แตกต่างกนั เนืÉองจากในทุกตาํแหน่งตอ้งมีการติดต่อประสานงานกนักบัผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียทัÊงภายในและภายนอกองคก์ร ในการแจง้และรับรู้ข่าวสารต่างๆ  ให้เกิดประโยชน์ใน
การปฏิบติังานและบรรลุผลตามเป้าหมายทีÉองคก์ารไดก้าํหนดกลยทุธ์ไว ้ในความรับผดิชอบงานหรือใน
การรับมอบหมายของแต่ละตาํแหน่งจึงทาํให้มีความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท์ ไม่แตกต่างกนั 
เพราะพนกังานทุกตาํแหน่งตอ้งการทีÉจะปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมายให้ง่ายและสะดวก ดงันัÊนจาํนวน
การใชบ้ริการทางโทรศพัทข์องพนกังานเป็นสิÉงทีÉทาํใหพ้นกังานลดระยะเวลาในการติดต่อประสานงาน
แบบทีÉจะตอ้งเดินทางไปพบปะกันได้อย่างมาก  ส่วนเรืÉ องระยะเวลาในการขอใช้บริการในแต่ละ
ตาํแหน่งไม่แตกต่างกนัเนืÉองจากในการแกใ้ขปัญหาในแต่ละครัÊ งมีการกาํหนด SLA เป็นตวัควบคุมใน
การเรืÉองระยะเวลาในการให้บริการ ถา้การบริการดา้นใหนทีÉมีระยะเวลในการให้บริการเกิดกาํหนด
มาตราฐานกจ็ะเปลืÉยนการบริการเป็นแบบ Onsite Service แทน เป็นการแกใ้ขปัญหาทีÉหนา้งานเลย 
       หน่วยงาน กบัพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั (มหาชน) พบว่า “หน่วยงาน แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ซึÉงประกอบดว้ย พฤติกรรมดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง และความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอ
และส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ส่วนพฤติกรรม
ดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  โดยหน่วยงาน
พฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทม์ากทีÉสุด ทัÊงนีÊ น่าจะเป็น
เพราะหน่วยงานดงักล่าวมีความเกีÉยวขอ้งกบัระบบเทคโนโลยสีารสนเทศค่อนขา้งมาก อยา่งเช่น การรับ
พนกังานใหม่เขา้มาทาํงาน ก็ตอ้งทาํการติดต่อกบัหน่วยงาน เทคโนโลยีสารสนเทศเพืÉอให้ทาํการสร้าง 
User และ Password ใหก้บัพนกังานใหม่  หน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีความถีÉใน
การใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องมากทีÉสุด ทัÊงนีÊ น่าจะเป็นมาจากระบบการทาํงานใหม่ของทางหน่วยงานจดัซืÊอ
ผ่านระบบ จดัซืÊอ Online ทาํให้ในบางครัÊ งอาจเกิดปัญหาในการใชง้านและปรับปรุงการทาํงานใน
บางส่วน หน่วยงาน ตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร มีความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอ
และส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ทัÊงนีÊ น่าจะเป็นมาจากในช่วงนีÊ ไดมี้การปรับเปลีÉยนรูปแบบและ
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ภาพลักษณ์ของหน่วยงานให้ดูดีสวยงามมากยิÉงขึÊน ทาํให้ต้องเปลีÉยนอุปกรณ์ต่างๆ เพืÉอให้เขา้กับ
ภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน  และหน่วยงานตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร มีระยะเวลา
ในการขอใชบ้ริการมากทีÉสุด ทัÊงนีÊ น่าจะเป็นมาจากโดยส่วนใหญ่พนกังานในหน่วยงานนีÊ จะไม่ค่อยได้
ทาํงานทีÉเกีÉยวขอ้งกบัระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมากเท่าทีÉควร จึงทาํใหเ้วลาเกิดปัญหากบัระบบจึงตอ้ง
ให้เวลาในการพูดคุยกันค่อนขา้งนาน ผลการศึกษาเป็นการเกีÉยวกับศึกษาหน่วยงานภายในบริษทั 
เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ทาํใหไ้ม่สามารถหางานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งมารองรับได ้
 เพศ กบัพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั (มหาชน) พบวา่ เพศ แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ซึÉ งประกอบดว้ยพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใช้
บริการทางโทรศพัท ์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  และพฤติกรรมดา้นระยะเวลา
ในการขอใชบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01  โดยพบว่าเพศชาย มีค่าเฉลีÉย
พฤติกรรมการใชบ้ริการในแต่ละดา้นมากกว่าเพศหญิงเกือบทุกดา้น ทัÊงนีÊ เนืÉองจาก บทบาทหนา้ทีÉของ
เพศชายตอ้งมีการติดต่อประสานงานและตอ้งมีการศึกษาขอ้มูลทีÉเกีÉยวขอ้งใหไ้ดม้ากทีÉสุดเพืÉอใหส้ามารถ
นาํมาใชใ้นการปฏิบติังานใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด ดงันัÊนจึงมีพฤติกรรมการใชง้านหรือใชบ้ริการมากกวา่
เพศหญิงผลการศึกษาทีÉไดแ้ตกต่างกบังานวิจยัของ  สุพจน์ พนัธ์หนองหวา้ (2548) ไดศึ้กษา ทศันคติและ
พฤติกรรมการใชง้านอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าความแตกต่าง
ของเพศ มีผลต่อพฤติกรรมการใชง้านอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงแตกต่างกนั 
                ส่วนเพศ กับพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษัท 
เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) พบว่า เพศ แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ซึÉ งประกอบดว้ยพฤติกรรมดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง และความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ไม่
แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ทัÊงนีÊ เป็นเพราะในการทาํงานทุกคนตอ้งมีส่วน
เกีÉยวขอ้งกบังานดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอยู่แลว้ ดงันัÊนปัญหาทีÉเกิดขึÊนในระบบก็จะส่งผล
กระทบกบัทุกคน จึงทาํใหทุ้กคนตอ้งมีส่วนในการเขา้มาขอใชบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศใน
ดา้นต่างๆ อยูเ่ป็นประจาํ 
                 อายุ กบัพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกดั (มหาชน) พบวา่ อาย ุแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน )ซึÉ งประกอบดว้ยพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใช้
บริการทางโทรศพัท ์ ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง และความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่ง
มอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ
ระดบั 0.05  ทัÊงนีÊ เพราะวา่พนกังานทุกระดบัของอายทีุÉปฏิบติังานในองคก์ร จะมีพฤติกรรมตอ้งเกีÉยวขอ้ง
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กนัการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีÉองคก์รมีไวเ้พืÉอสนบัสนุนการดาํเนินงานของพนกังาน
ทุกคนให้บรรลุวตัถุประสงคต์ามทีÉองคก์รกาํหนดไว ้ทาํให้เกิดความสะดวก รวดเร็วและความคล่องตวั
ในการทาํงาน มีความถูกตอ้งแม่นยาํสูง ทาํให้ พฤติกรรมดา้นความถีÉในการใช้บริการทางโทรศพัท ์ 
ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง และความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์
และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ของพนกังานทุกระดบัของอายไุม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั หนงัสือ
เรียนวิชาคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยสีารสนเทศพืÊนฐาน ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้สถาบนัส่งเสริมการ
สอนวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีทีÉกล่าวว่า เทคโนโลยสีารสนเทศเกีÉยวขอ้งกบัคนทุกระดบั พฒันาการ
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ทาํใหชี้วิตความเป็นอยูข่องคนเกีÉยวขอ้งกบัเทคโนโลย ีดงัจะเห็นไดจ้าก การ
พิมพด์ว้ยคอมพิวเตอร์ การใชต้ารางคาํนวณ และใชอุ้ปกรณ์สืÉอสารโทรคมนาคมแบบต่าง ๆ เป็นตน้ 
(http://support.mof.go.th/net/techno.htm) 
 ระยะเวลาในการทาํงาน กับพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ
พนักงานบริษัท เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด (มหาชน) พบว่า ระยะเวลาในการทาํงานแตกต่างกันจะมี
พฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนักงานบริษัท เซ็นทรัล พฒันา จาํกัด 
(มหาชน )ซึÉงประกอบดว้ยพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ ความถีÉในการใชบ้ริการ
แกไ้ขคาํร้อง และ ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และระยะเวลาในการ
ขอใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  โดยพบวา่กลุ่มตวัอยา่งทีÉมีระยะเวลา
ในการทาํงานมากกว่า 5 ปี มีค่าเฉลีÉย ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการมากทีÉสุด ทัÊงนีÊ เนืÉองจากกลุ่มดงักล่าว
เป็นกลุ่มทีÉปฏิบติังานมาเป็นระยะเวลานาน จึงมีประสบการณ์ในเรืÉองงานมากกว่ากลุ่มอืÉน ทาํใหมี้ความ
รอบรู้ในเรืÉองขอ้มูลทีÉเกีÉยวขอ้งกบังานมากกว่าดงันัÊนในการใชบ้ริการจึงค่อนขา้งมีระยะเวลามากกว่า
กลุ่มอืÉน ซึÉงขึÊนอยูก่บัปริมาณของขอ้มูลทีÉตอ้งการทีÉมากกวา่ดว้ยเช่นกนั ซึÉงสอดคลอ้งกบั ผลงานวิจยัของ   
สุจิรา   มณีจนัทร์  (2535)  เรืÉอง  “การนาํระบบคอมพิวเตอร์มาใชใ้นงานของสาํนกังานทีÉดิน   ศึกษา
เฉพาะกรณีสาํนกังานทีÉดินกรุงเทพมหานคร  สาขาพระโขนง”   เป็นการศึกษาถึงการนาํระบบ
คอมพิวเตอร์เขา้มาใชใ้นองคก์าร ผลการศึกษาพบว่าบุคลากรยอมรับการใชเ้ครืÉองคอมพิวเตอร์ และการ
ใ ช้ เ ค รืÉ อ ง ค อ ม พิ ว เ ต อ ร์ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ แ ล ะ ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล ใ น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ม า ก 
(http://isc.ru.ac.th/data/PS0001073.doc) ซึÉ งบุคลากรทุกคนของสาํนกังานทีÉดินแห่งนีÊ  ยอมมีความความ
แตกต่างกนัในเรืÉองระยะเวลาในการทาํงานดว้ย ดงันัÊนจึงทาํให้ พฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการ
ทางโทรศพัท์  ความถีÉในการใช้บริการแก้ไขคาํร้อง และความถีÉในการใช้บริการจดัซืÊอและส่งมอบ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และระยะเวลาในการขอใช้บริการ ของพนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั 
(มหาชน ) ไม่แตกต่างกนั  
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              รายไดก้บัพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล 
พฒันา จาํกัด (มหาชน) พบว่า รายได้แตกต่างกันจะมีพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน )ซึÉ งประกอบดว้ยพฤติกรรมดา้นความถีÉ
ในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง และความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอ
และส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.05  ทัÊงนีÊ เนืÉองจากพนกังานทุกคนในองคก์รจะมีระดบัรายไดเ้ท่าไรก็ตามยอ่มตอ้งการสิÉง
อาํนวยความสะดวกในการทาํงานโดยเฉพาะระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีÉมีประสิทธิภาพจะทาํใหก้าร
ทาํงานง่ายขึÊน รวดเร็วขึÊน ซึÉ งสอดคลอ้งกบั ผลงานวิจยัของ   สุจิรา   มณีจนัทร์  (2535)  เรืÉอง  “การนาํ
ระบบคอมพิวเตอร์มาใชใ้นงานของสาํนกังานทีÉดิน   ศึกษาเฉพาะกรณีสาํนกังานทีÉดินกรุงเทพมหานคร  
สาขาพระโขนง”   เป็นการศึกษาถึงการนาํระบบคอมพิวเตอร์เขา้มาใชใ้นองคก์าร  ผลการศึกษาพบว่า
บุคลากรยอมรับการใช้เครืÉ องคอมพิวเตอร์ และการใช้เครืÉ องคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการปฏิบติังานมาก (http://isc.ru.ac.th/data/PS0001073.doc) ซึÉ งบุคลากรทุกคนของ
สาํนกังานทีÉดินแห่งนีÊ  ยอมมีความความแตกต่างกนัในระดบัของรายไดด้ว้ย ดงันัÊนจึงทาํให้ พฤติกรรม
ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ ความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง และความถีÉในการใช้
บริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ของพนักงานบริษทั 
เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน ) ไม่แตกต่างกนั 

2. การศึกษาทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ย ดา้น
การให้บริการดา้นโทรศพัท ์Call Center ดา้นการใหบ้ริการทางระบบ Request ดา้นการจดัซืÊอและส่ง
มอบอุปกรณ์ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อ
การใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  พบวา่ 
              2.1 ทัศนคติโดยภาพรวม มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ในดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ซึÉ งมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 
0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบั ผลงานวิจยัเรืÉอง ทศันคติ ความพึงพอใจโดยรวมและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการทีÉ
มีต่อคุณภาพการใชบ้ริการของสํานักบริการขอ้มูลธุรกิจ กรมพฒันาธุรกิจการคา้ ของ อจัฉรา ศรีสันต ์
(2548) ทีÉพบว่าความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติทีÉมีต่อด้านกระบวนการให้บริการกับความพึงพอใจ
โดยรวมในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กนัปานกลาง และมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั
และสอดคลอ้งกบัประเภทของทศันคติ (ดารณี, 2542: 43) ทีÉกล่าวว่าการไม่แสดงออกทางทศันคติ  หรือ
มีทศันคติเฉยๆ คือมีทศันคติเป็นกลาง  อาจจะเพราะวา่ไม่มีความรู้ความเขา้ใจในเรืÉองนัÊนๆ  หรือในเรืÉอง
นัÊนๆ  เราไม่มีแนวโนม้ทศันคติอยู่เดิมหรือไม่มีแนวโนม้ทางความรู้ในเรืÉองนัÊนๆ มาก่อน ซึÉ งเป็นผลทาํ
ใหเ้กิดความพึงพอใจในระดบัปานกลางได ้ทีÉมา:http://gotoknow.org/blog/theories/280647 
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  2.2 ทัศนคติโดยภาพรวม มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจของ
พนักงานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ในดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้น
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ซึÉ งมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ทีÉระดบั 0.01 ซึÉ งสอดคลอ้งกบั ผลงานวิจยัเรืÉ อง ทศันคติ ความพึงพอใจโดยรวมและพฤติกรรมของ
ผูใ้ช้บริการทีÉมีต่อคุณภาพการใช้บริการของสํานักบริการขอ้มูลธุรกิจ กรมพฒันาธุรกิจการคา้ ของ 
อจัฉรา ศรีสันต ์(2548) พบว่าทศันคติทีÉมีต่อดา้นการส่งเสริมการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจโดยรวมใน
การใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์นอ้ย และมีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนัสอดคลอ้งกบัประเภท
ของทศันคติ (ดารณี, 2542: 43) ทีÉมา:http://gotoknow.org/blog/theories/280647 กล่าวว่า ทศันคติในทาง
ลบ  (Negative Attitude)   คือ  การแสดงออก หรือความรู้สึกต่อสิÉงแวดลอ้มในทางทีÉไม่พอใจ  ไม่ดี  ไม่
ยอมรับ  ไม่เห็นดว้ย ซึÉงเป็นผลใหท้ศันคติสมัพนัธ์กนัความพึงพอใจในระดบัตํÉาและสอดคลอ้งกบัทฤษฎี 
ของ Kotler ทีÉกล่าวว่า ทศันคติ (Attitudes)  หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของ
บุคคล ความรู้สึกด้านอารมณ์และแนวโน้มการปฏิบติัทีÉมีผลต่อความคิดหรือสิÉงใดสิÉงหนึÉ ง (Kotler.  
2003 : 199)  หรือหมายถึง แนวโนม้ของการเรียนรู้ทีÉจะตอบสนองต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง หรือความคิดทีÉมี
ลกัษณะแสดงความพอใจหรือไม่พอใจ 

  2.3 ทศันคติโดยภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกับความพึงพอใจของ
พนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ในดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ซึÉ งมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกันขา้มในระดับทีÉต ํÉา อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 0.01 ซึÉ ง
สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ สาโรช ไสยสมบติั (2534:39)  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทีÉดีหรือ
ทศันคติทีÉดีของบุคคลซึÉงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนอง ตามทีÉตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกทีÉดีใน
สิÉงนัÊน ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึÊน ความพึง
พอใจทีÉมีต่อการใชบ้ริการจะเกิดขึÊนหรือไม่นัÊน จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์ร 
ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ซึÉ งประเด็นนีÊ สามารถ 
วิเคราะห์ไดว้่าลกัษณะในการให้บริการทีÉดีมากแต่ระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการใหช่้วงเวลานัÊนไม่
ค่อยดีจากปัจจยัแวดลอ้มของผูม้าใชบ้ริการเองก็อาจทาํให้ทศันคติกบัความพึงพอใจ ปรากฏออกมาใน
ทิศทางตรงกนัขา้มได ้  (ทีÉมา:http://learners.in.th/file/bandparadise/Paradise2.doc)   
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         3. การศึกษาพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจ ของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน)ซึÉงประกอบดว้ยพฤติกรรมดา้นความถีÉใน
การใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอ
และส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ  ต่อการให้บริการในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ เมืÉอพิจารณารายดา้นพบวา่  
            3.1 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีÉสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทาง
โทรศพัทแ์ละดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ ในดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการ  ดา้นความถีÉการใช้
บริการแกไ้ขคาํร้องในดา้นความพึงพอใจโดยรวมและการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ   
รวมทัÊงดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ในดา้นการใชบ้ริการดา้น
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  มีความสัมพนัธ์ระดับตํÉา ในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจ ของ
พนักงานอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ทัÊงนีÊ เนืÉองจากดา้นการใชบ้ริการทางโทรศพัทใ์นการ
สืÉอสาร ความชดัเจนในการตอบตาํถาม การใชน้ํÊ าเสียงของผูใ้ห้บริการยงัไม่ดีเท่าทีÉควร  ความถูกตอ้ง
แม่นยาํในแกใ้ขปัญหายงัไม่มีมาตรฐานในการทาํงาน   ดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ น่าจะเป็น
เพราะความรู้ความสามารถของผูใ้ห้บริการ ทกัษะในเรืÉ องการสืÉอสาร ทาํให้การแก้ใขปัญหาไม่มี
ประสิทธิภาพ รวมทัÊงเรืÉองของเวลาในการขอใชบ้ริการในแต่ละครัÊ งใชเ้วลานานมากเกินไป ทาํให้ผูข้อ
ใชบ้ริการเสียเวลาในการรอคอย และ เสียเวลาในการทาํงานปกติเป็นอย่างมาก ทาํให้เกิดความไม่พึง
พอใจต่อการขอใชบ้ริการ อาจทาํให้ส่งผลกระทบโดยภาพรวมถึงบริการดา้นอืÉนอีกเป็นไปได ้  และ 
ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้องเป็นเพราะความไม่เตม็ใจในการรับเรืÉองในการแกไ้ขคาํร้องจาก
แผนกต่างๆ ซึÉ งสอดคลอ้งกบั ผลงานวิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจ และ แนวโนม้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีÉมี
ต่อการใชบ้ริการโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขต 
กรุงเทพมหานคร  ของ เสริมพงศ ์หล่อวิริยะนนัท(์2551) พบว่า  ความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความ
พึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชโ้ทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉดา้น
จาํนวนครัÊ งทีÉใชต่้อวนั โดยมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉามาก และสอดคลอ้งกบั
ผลงานวิจยั เรืÉ องทศันคติและพฤติกรรมทีÉมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อการใช้
บริการร้าน FOTOFILE ของ ธนศกัดิÍ  สุจิรชาโต. (2550) พบว่าความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคทีÉมี
ต่อการใชบ้ริการร้าน FOTOFILE กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน FOTOFILE ดา้นความถีÉในการมาใช้
บริการร้าน FOTOFILE มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา และสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ 
คอตเลอร์  (วารุณี  ตนัติวงศว์าณิช ; และคณะ.  2546 : 7;  อา้งอิงจาก Kotler.  2003)  กล่าววา่ ความพอใจ
ของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ขึÊนอยูก่บัประโยชน์หรือคุณค่าทีÉรับรู้ไดจ้ากการใชผ้ลิตภณัฑ ์เมืÉอ
เทียบกบัสิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงั ซึÉ งหากประโยชน์ทีÉไดรั้บจากผลิตภณัฑ์ตํÉากว่าทีÉผูซื้Êอคาดหวงัไว ้ผูซื้Êอจะ
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รู้สึกไม่พอใจในผลิตภณัฑน์ัÊน ในทางตรงขา้มกนัหากประโยชน์ทีÉไดรั้บสอดคลอ้งหรือเกินกว่าทีÉผูซื้Êอ
คาดหวงั ผูซื้Êอจะรู้สึกพอใจหรือประทบัใจ   
    3.2 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใช้บริการ
แกไ้ขคาํร้องในดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์ระดบั
ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 ทัÊงนีÊ
น่าจะเป็นมาจากเมืÉอเกิดปัญหาเกีÉยวกบัการใชง้านเกีÉยวกบัการใชง้านทัÉวไป หรือ โปรแกรม Standard 
ของทางบริษัท ในบางครัÊ งการแก้ใขคาํร้องอาจจะทาํได้ไว้และทันต่อการใช้งานให้ทันกําหนด 
สอดคลอ้งกบั ผลงานวิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจ และ แนวโนม้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อการใชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขต กรุงเทพมหานคร  ของ 
เสริมพงศ ์ หล่อวิริยะนนัท(์2551) พบว่า  ความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉ 
ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์มีความสมัพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉดา้นการใชบ้ริการมาก
ขึÊนในอนาคตความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง และสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ 
เลอฟลอค (Lovelock. 1996 : 50) ไดแ้บ่งการบริการ ซึÉ งสะทอ้นใหเ้ห็นถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีÉเขา้
ไปมีส่วนร่วมกบัการให้บริการของผูใ้ห้บริการ โดยบริการทีÉมีการเผชิญหน้าปานกลาง (Medium – 
Contract Service) เป็นบริการทีÉมีระดบัการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผา่นบริการระดบั
ปานกลาง ซึÉ งผูบ้ริโภคจะเขา้ไปในสถานทีÉให้บริการ แต่ไม่ไดอ้ยู่ทีÉนัÉน ตลอดจนกระบวนการส่งผ่าน
บริการเสร็จสิÊน บริการระดบันีÊจะรวมถึงการใหบ้ริการแบบช่วยเหลือตวัเอง (Self Service) ดว้ย 
  3.3 พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใช้บริการ
จดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ในดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการ  ดา้นระยะเวลาในการขอใช้
บริการในด้านความพึงพอใจโดยรวมและการใช้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  มี
ความสมัพนัธ์ระดบัตํÉา ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจ ของพนกังานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ
ระดบั 0.01 ทัÊงนีÊ น่าจะเป็นเพราะว่าพฤติกรรมดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์  ดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ  รวมทัÊงเรืÉองของเวลาในการขอใชบ้ริการในแต่ละครัÊ ง
ใชเ้วลานานมากเกินไป ทาํใหผู้ข้อใชบ้ริการเสียเวลาในการรอคอย และ เสียเวลาในการทาํงานปกติเป็น
อย่างมาก แต่ก็ไม่ไดท้าํให้พนกังานเกิดความไม่พึงพอใจต่อการขอใชบ้ริการ เพราะพนกังานเหล่านัÊน
อาจยงัไม่พร้อมทีÉจะดาํเนินงานต่อในการรับมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ หรือการขอใชบ้ริการในดา้น
ต่างๆ เนืÉองจากยงัมีงานอืÉนทีÉมีความสาํคญัทีÉตอ้งทาํเร่งด่วนก่อน ยิÉงแผนบริการเทคโนโลยีÉสารสนเทศ
ทาํงานชา้มากเท่าไร พนกังานทีÉร้องขอก็จะพึงพอใจมากเท่านัÊนเพราะตนเองสามารถสะสางงานทีÉยงัคา้ง
อยู่ให้เสร็จไดง่้ายขึÊนโดยทีÉตนเองไม่มีความผิดเพราะความล่าชา้ในสิÉงทีÉร้องขอไปไม่ไดเ้กิดจากแผนก
ของตน  และถือไดว้่าเป็นหน้าทีÉหลกัทีÉผูใ้ห้บริการตอ้งจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ให้มี
ประสิทธิภาพ ตอบสนองความพึงพอใจ และอาํนวยความสะดวก ความคุม้ค่าต่อผูม้าใชบ้ริการอยู่แลว้ 
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ซึÉ งสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัเรืÉองทศันคติ พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคทีÉมาใชบ้ริการ
ศูนยก์ารคา้เอสพลานาด ของพีระภทัร ศรีฟ้า (2551) ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อศูนยก์ารคา้เอสพ
ลานาดในดา้นการจดัการศูนยก์ารคา้กบัพฤติกรรมการมาใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เอสพลานาดดา้นความถีÉ
ในการมาใชบ้ริการโดยเฉลีÉย(ครัÊ ง/เดือน)มีความสมัพนัธ์ต ํÉาในทิศทางตรงขา้ม  ซึÉ งสอดคลอ้งกบั เมนาร์ด 
ดบับริล เชลลีÉ (Maynard W. Shelly.1975:  9) ไดศึ้กษาแนวคิดเกีÉยวกบัความพึงพอใจ ทีÉว่าความพึงพอใจ
นัÊนเป็น ความรู้สึก แบ่งได ้2 ประเภท คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกใน
ทางบวกนัÊนเป็นความรู้สึกทีÉเมืÉอเกิดขึÊนแลว้ทาํให้เกิดความสุข ความสุขนีÊ เป็นความสุขทีÉแตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอืÉนๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกทีÉมีระบบยอ้นกลบัความสุขสามารถทาํให้เกิดความสุข
หรือความรู้สึกทางบวกอืÉนๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกต่างๆเหล่านัÊนมี
ความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน(ทีÉมา:http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/Mark/Peerapatra_S.pdf) 
และ แนวคิดของ (Armstrong ; & Kotler.  2003:  7) ทีÉกล่าวถึงลกัษณะของบริการ ซึÉ งมีอิทธิพลต่อการ
กาํหนดกลยุทธ์การตลาด ผูใ้ห้บริการมีหน้าทีÉตอ้งจัดซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ เพืÉอเป็น
หลกัประกนัให้ผูซื้Êอ สามารถตดัสินใจใชบ้ริการอยูแ่ลว้  และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของเสรี  วงษม์ณฑา 
(2542:  30)  กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) เป็นการศึกษาเรืÉองการตอบสนองความ
ตอ้งการและความจาํเป็น (Needs) ของผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจ (Satisfaction) นักการตลาดจะ
ตอบสนองผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจไดน้ัÊน จึงจาํเป็นตอ้งทาํความเขา้ใจผูบ้ริโภค เพราะถา้ไม่เขา้ใจว่า
ผูบ้ริโภคคือใคร ไม่เขา้ใจว่าเขาตอ้งการอะไร ชอบสิÉงใด ไม่ชอบสิÉงใด ก็ไม่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของเขาได ้ ดงันัÊนจึงนับว่าเป็นหน้าทีÉของพนกังานทีÉจะตอ้งให้บริการ ดงันัÊนพฤติกรรมดา้น
ความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์เพิÉมขึÊน จะมีแนวโน้มทาํให้ความพึง
พอใจของพนกังานลดลง 
    3.4  พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทาง
โทรศพัท ์  ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ในดา้นความพึงพอใจ
โดยรวม และดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท์ ในดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ไม่มีความสัมพนัธ์ กบัความพึงพอใจของพนกังาน อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05  
เนืÉองมาจากการใชบ้ริการทางโทรศพัทเ์ป็นสิÉงทีÉมีความจาํเป็นทีÉทุกคนในองคก์รตอ้งใชบ้ริการเป็นปกติ
อยูแ่ลว้จะมีความถีÉในการใชม้ากหรือนอ้ยไม่ไดอ้ยูที่Éความพึงพอใจแต่อยูที่ÉความสาํคญัทีÉตอ้งใชใ้นการ
ปฏิบติังาน ดา้นระบบการาจดัซืÊอไม่ไดท้าํไดทุ้กคน เฉพาะพนกังานทีÉมีสิทธิในการสัÉงซืÊอเท่านัÊน และ
ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์น่าจะเป็นมาจาก พนกังานใหบ้ริการไม่มีประสิทธิภาพในการ
ทาํงาน ความรู้ความสามารถไม่พอทีÉจะตอบคาํถามและแกใ้ขปัญหาให้กบัผูม้าขอใช้บริการไดอ้ย่าง
ถูกตอ้งและแม่นยาํ ซึÉงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัเรืÉอง ทศันคติ ความพึงพอใจโดยรวมและพฤติกรรมของ
ผูใ้ช้บริการทีÉมีต่อคุณภาพการใช้บริการของสํานักบริการขอ้มูลธุรกิจ กรมพฒันาธุรกิจการคา้ ของ 
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อัจฉรา  ศรีสันต์ (2548) พบว่า  พฤติกรรมการมาใช้บริการของสํานักบริการข้อมูลธุรกิจไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการของสาํนกับริการขอ้มูลธุรกิจ  และสอดคลอ้งกบั
ผลงานวิจยัเรืÉองลกัษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) ของลูกคา้ธนาคารในกรุงเทพมหานคร ของ พรพรรณ ชา้งงาเนียม 
(2553) พบว่า ความพึงพอใจด้านระบบในส่วนของรูปแบบทางกายภาพไม่มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน ผา่นโทรศพัทมื์อถือ ดา้นประโยชน์ทีÉไดรั้บจากการใช้
บริการ และสอดคลอ้งกบั ผลงานวิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจ และ แนวโนม้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อ
การใชบ้ริการโทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขต 
กรุงเทพมหานคร  ของ เสริมพงศ ์ หล่อวิริยะนนัท(์2551) พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ
ดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวม กบั พฤติกรรมการใชโ้ทรศพัทเ์คลืÉอนทีÉดา้นระยะเวลาทีÉใชต่้อครัÊ ง ไม่มี
ความสัมพนัธ์และสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ เสรี  วงษม์ณฑา (2542:  30)  กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Consumer Behavior) เป็นการศึกษาเรืÉองการตอบสนองความตอ้งการและความจาํเป็น (Needs) ของ
ผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพอใจ (Satisfaction) นกัการตลาดจะตอบสนองผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพอใจไดน้ัÊน 
จึงจาํเป็นตอ้งทาํความเขา้ใจผูบ้ริโภค เพราะถา้ไม่เขา้ใจว่าผูบ้ริโภคคือใคร ไม่เขา้ใจว่าเขาตอ้งการอะไร 
ชอบสิÉงใด ไม่ชอบสิÉงใด กไ็ม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้

 
 

 ข้อเสนอแนะทีÉได้จากงานวจิยั  
 จากการศึกษา  ทัศนคติและความพึงพอใจต่อกระบวนการ  การให้บริการด้านระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานภายในบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ
ดงันีÊ  

1.  กลุ่มเป้าหมายหลกัทีÉใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุอยู่ระหว่าง 25 – 35 ปี ส่วนใหญ่เป็นระดบัตาํแหน่ง เจา้หน้าทีÉ/เจา้หน้าทีÉอาวุโส แผนก การตลาด/
บริหารสืÉอ/ร้านคา้สัมพนัธ์/CSR  และมีระยะเวลาในการทาํงานอยูร่ะหว่าง 2 – 5 ปี มีรายไดต่้อเดือนอยู่
ระหว่าง 20,000 – 40,000 บาท เพืÉอเป็นการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างแทจ้ริง ดงันัÊนทาง ฝ่าย
เทคโนโลยสีารสนเทศ ควรวางกลยทุธในการใหบ้ริการเพืÉอใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมายดงักล่าว เพืÉอ
เป็นการพฒันาระดบัความพึงพอใจของฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศต่อไป 

2.  ควรจดัเพิÉมในเรืÉองการ Training โดยทีÉเป็นการสอนในเรืÉองการใชง้านในดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศในภาพรวม อยา่งต่อเนืÉอง หรือจดัทาํคู่มือการใชง้านอยา่งง่าย จดัส่งใหก้บัพนกังานตาํแหน่ง
ผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวุโส/ผูอ้าํนวยการ/รองกรรมการผูจ้ดัการ มากเป็นพิเศษ เพืÉอให้ทาํความเขา้ใจใน
ระบบทาํงานและเพืÉอไม่ให้เกิดผลกระทบกบัระบบ หรือ ปัญหาในการใชง้านได ้ เนืÉองจากผลการวิจยั
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พบว่าพนกังานทีÉมีตาํแหน่งผูจ้ดัการ/ผูจ้ดัการอาวุโส/ผูอ้าํนวยการ/รองกรรมการผูจ้ดัการ มีพฤติกรรม
ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง และดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ มากทีÉสุด 

3. ควรจดัให้มีการ Re Training การใชง้านโปรแกรมทัÉวๆไป และโปรแกรมการใชง้าน
เฉพาะด้านรวมถึงการปรับเปลืÉยนวิธีการแก้ใขปัญหา โดยการมองทีÉตน้เหตุของการเกิดปัญหา ใน
ระบบงานนัÊน หรือจดัหาผูเ้ชีÉยวชาญจากหน่วยงานภายนอกเขา้วิเคราะห์ ตรวจสอบรวมถึงการ Training 
เนืÉองจากผลการวิจยัพบว่าพนกังานทีÉมีหน่วยงานพฒันาบุคคล/กฏหมาย/ธุรการ จดัซืÊอ มีพฤติกรรมดา้น
ความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัทแ์ละ ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง มากทีÉสุด 

4. ควรให้มีการจดัทาํ Workshop หรือจดักิจกรรมต่างๆ กบัหน่วยงานอืÉนๆโดยเฉพาะ 
หน่วยงานตรวจสอบภายใน/สาํนกักรรมการบริหาร/อาคาร เพืÉอให้เกิดความเขา้ใจในระบบการทาํงาน 
เพืÉอให้การทาํงานเป็นไปอยา่งราบรืÉน และ เพืÉอเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ทีÉดีต่อกนัเป็นการสร้างความ
พึงพอใจใหเ้กิดกบัหน่วยงานเทคโนโลยสีารสนเทศดว้ย ซึÉง หน่วยงานตรวจสอบภายใน หน่วยงานบญัชี 
ตอ้งมีการติดต่อเพืÉอทาํการแลกเปลีÉยนขอ้มูลกนัอยู่ตลอดเวลา เนืÉองจากผลการวิจยัพบว่าพนกังานทีÉมี
หน่วยงานตรวจสอบภายใน/สํานักกรรมการบริหาร/อาคาร มีพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใชบ้ริการ
จดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และพฤติกรรม ดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ มากทีÉสุด 
 

5. ควรเพิÉมระบบ Knowledge Management หรือ เวป็ไซตที์Éเป็นBlog ทีÉเก็บรวบรวมขอ้มูลทีÉ
จะสามารถช่วยในการคน้หา หรือวิธีการแกไ้ขปัญหาดว้ยตวัเองเพิÉมเติมจากการทีÉตอ้งเขา้มาขอใชบ้ริการ
ในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพืÉอให้เกิดความแปลกใหม่ในการทาํงาน และน่าคน้ควา้หาความรู้
เพิÉมเติมได ้เนืÉองจากผลการวิจยัพบว่า พนกังานทีÉมีเพศต่างกนั จะมีพฤติกรรม ดา้นความถีÉในการใช้
บริการทางโทรศพัท ์และระยะเวลาในการขอใชบ้ริการแตกต่างกนั โดยพนกังานชายมีความถีÉในการใช้
บริการทางโทรศพัทแ์ละระยะเวลาในการขอใชบ้ริการมากกวา่พนกังานหญิง 

6. ควรมีการปรับปรุงการในเรืÉองการให้คาํแนะนาํเพิÉมเติม หรือ การชีÊ แนะวิธีการทาํงานทีÉ
ถูกต้อง และควรเพิÉมความรวดเร็ว ชัดเจน ของคาํตอบในปัญหาทีÉมีการร้องขอการแก้ใขด้านการ
ใหบ้ริการทางโทรศพัท ์Call Center และ ควรเพิÉมจาํนวนพนกังานในดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัทใ์ห้
เหมาะสมกบัการบริการ เพืÉอทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในระบบเนืÉองจากผลการวิจยั
พบว่าทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการให้บริการทางโทรศพัท ์(Call 
Center) มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอต่อความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการ
ดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ของพนกังาน 
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7. ควรมีการปรับปรุงและพฒันา ดา้นการให้บริการในดา้นต่างๆ ให้มีความรวดเร็วและ
ทนัสมยั เช่น กระบวนการในการขอ Request ตอ้งมีความสะดวกต่อการทาํงานของผูใ้ชง้าน และ ไม่
ซบัซอ้นจนเกิดไป และตอ้งมี Innovation ใหม่ๆ บอกวิธีการหรือคู่มือขัÊนตอนการขอใชบ้ริการ ทาํให้
ผูใ้ชเ้กิดความรู้สึกว่าคุม้ค่ากบัเวลาทีÉเสียไปในการใชง้าน  เนืÉองจากผลการวิจยัพบว่าทศันคติต่อการ
ให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศดา้นการให้บริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 
On-line) มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจต่อความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้น
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ของพนกังาน 

8. ควรตอ้งมีการปรับลดขัÊนตอนและแยกประเภทปัญหาในการทาํ Request Net4Online ในแต่
ละครัÊ งให้ชัดเจนและน้อยทีÉสุดและไม่ยุ่งยากจนเกินไป เพืÉอทีÉจะให้ผูร้้องขอทราบถึงขัÊนตอนในการ
ทาํงาน เพืÉอลดความไม่พึงพอใจในการร้องขอแต่ละครัÊ ง เช่น การร้องขอแกใ้ขปัญหาเกีÉยวกบัการใชง้าน
ทัÉวไป การทาํงานบนโปรแกรม Standard ของบริษทัก็ไม่ตอ้งผา่นการอนุมติัจากผูบ้ริหาร แต่ถา้เป็นการ
แกใ้ขขอ้มูล หรือมีการปรับเปลืÉยนโปรแกรมก็ตอ้งมีการผ่านการอนุมติ้จากผูบ้ริหาร เนืÉองจากดว้ยผล
การศึกษาพบว่า ทศันคติความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการแกใ้ข
คาํร้อง Request Net4Online มีทิศทางดา้นความพึงพอใจเริÉมไม่ค่อยดีมากเท่าไร เนืÉองจากผลการวิจยั
พบวา่ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request 
ผา่นระบบ NET4 On-line) มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจโดยรวมในการ
ใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ของพนกังาน 

9. ควรเพิÉมขัÊนตอนและความละเอียดรอบคอบในการตรวจสอบอุปกรณ์ก่อนการส่งมอบ
อุปกรณ์ใหก้บัผูใ้ช ้  ควรลดระยะเวลาในการจดัซืÊอให้สัÊนลงโดยการ stock สินคา้บางอยา่งทีÉเป็นสินคา้
สิÊนเปลืองไวใ้น Stock เนืÉองจากผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมในดา้นความถีÉในการจดัซืÊอและส่งมอบมี
ทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจ เนืÉองจากผลการวิจยัพบว่าทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery) มีความสัมพนัธ์ระดบั
ปานกลาง ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ของพนกังาน     

10. ควรมีการเพิÉมทกัษะ ความรู้ความสามารถ ในการแกใ้ขปัญหาให้กบัพนักงานในดา้น
บริการให้มากขึÊน รวมถึงการส่งไปพนกังานไปดูงานกบับริษทัทีÉทาํงานดา้นการบริการเฉพาะดา้น และ
ควรส่งไปอบรมความรู้เพิÉมเติมจากสถาบนัทีÉเกีÉยวกบัการสอนดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ เพืÉอให้บริการ
เป็นไปดว้ยความรวดเร็ว เนืÉองจากผลการศึกษาพบว่า ดา้นระยะเวลาในขอใชบ้ริการมีทิศทางตรงกนัขา้ม
กบัความพึงพอใจ เนืÉองจากผลการวิจยัพบว่าทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) มีความสัมพนัธ์ระดบัทีÉต ํÉา ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความ
พึงพอใจดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังาน 
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11. ควรตอ้งมีการลดกระบวนการในการทาํ Request หรือแจง้ปัญหาต่างๆ ผา่นระบบ 
Net4Online ในแต่ละครัÊ งใหส้ัÊนลงและกระชบัมากยิÉงขึÊน ควรใหมี้การติดตามผลการแกไ้ขคาํร้อง การ
แจง้ผลการดาํเนินการ และ ขัÊนตอนต่อไปของการดาํเนินการ ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจกบั
การบริการ และเพืÉอความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาใหไ้ดท้นัที และควรเพิÉมความรู้ความสามารถใน
ดา้นเทคนิคกบัเจา้หนา้ทีÉทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอใหมี้การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งและแม่นยาํมากยิÉงขึÊน เนืÉองจาก
ผลการวิจยัพบวา่ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศดา้นการใหบ้ริการแกไ้ขคาํ
ร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line) มีความสมัพนัธร์ะดบัตํÉา ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึง
พอใจดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังาน  

12. ควรมีการปรับเปลีÉยนรูปแบบดา้นการให้บริการทางโทรศพัท ์เช่นควรเพิÉมทกัษะใน
เรืÉองการสืÉอสาร ความชดัเจนการตอบคาํถาม การใชน้าํเสียงทีÉสุภาพอ่อนโยนต่อผูใ้ชบ้ริการ เต็มใจใน
การรับเรืÉอง และชีÊแจงขัÊนตอนไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํมากยิÉงขึÊน เนืÉองจากผลการวิจยัพบว่าพฤติกรรม
การใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการทางโทรศพัท ์มีความสัมพนัธ์
ระดับตํÉา ในทิศทางเดียวกนักับความพึงพอใจ ของพนักงาน ต่อการให้บริการในระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

13. ควรตอ้งมีการปรับลดขัÊนตอนและแยกประเภทปัญหาในการทาํ Request Net4Online 
ในแต่ละครัÊ งใหช้ดัเจนและนอ้ยทีÉสุดและไม่ยุง่ยากจนเกินไป เพืÉอทีÉจะใหผู้ร้้องขอทราบถึงขัÊนตอนในการ
ทาํงาน เพืÉอลดความไม่พึงพอใจในการร้องขอแต่ละครัÊ ง เช่น การร้องขอแกใ้ขปัญหาเกีÉยวกบัการใชง้าน
ทัÉวไป การทาํงานบนโปรแกรม Standard ของบริษทัก็ไม่ตอ้งผา่นการอนุมติัจากผูบ้ริหาร แต่ถา้เป็นการ
แกใ้ขขอ้มูล หรือมีการปรับเปลืÉยนโปรแกรมก็ตอ้งมีการผ่านการอนุมติ้จากผูบ้ริหาร เนืÉองจากดว้ยผล
การศึกษาพบว่า ทศันคติความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการแกใ้ข
คาํร้อง Request Net4Online มีทิศทางดา้นความพึงพอใจเริÉมไม่ค่อยดีมากเท่าไร เนืÉองจากผลการวิจยั
พบว่าพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง มี
ความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ของพนักงาน ต่อการให้บริการใน
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

14. ควรมีการนาํผูเ้ชีÉยวชาญ หรือ ว่าจา้งบริษทัทีÉทาํงานเฉพาะดา้นมาช่วยในการวิเคราะห์
ปัญหา แกใ้ขปัญหา และช่วยให้คาํแนะนาํต่างๆ เพืÉอเพิÉมขีดความสามารถให้กบัเจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการ 
เพราะว่าจะไดเ้กิดการ Knowledge Sharing จากผูที้Éมีประสบการณ์ในการทาํงานทีÉหลากหลายเนืÉองจาก
ผลการวิจยัพบว่าพฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศดา้นระยะเวลาในการขอใชบ้ริการ 
มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ของพนักงาน ต่อการให้บริการในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นความคุม้ค่าทีÉมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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15. ควรมีการปรับปรุงและพฒันา ดา้นการให้บริการในดา้นต่างๆ ใหมี้ความรวดเร็วและ
ทนัสมยั เช่น กระบวนการในการขอ Request ตอ้งมีความสะดวกต่อการทาํงานของผูใ้ชง้าน และ ไม่
ซบัซอ้นจนเกิดไป และตอ้งมี Innovation ใหม่ๆ บอกวิธีการหรือคู่มือขัÊนตอนการขอใชบ้ริการ ทาํให้
ผูใ้ชเ้กิดความรู้สึกว่าคุม้ค่ากบัเวลาทีÉเสียไปในการใชง้าน  เนืÉองจากผลการวิจยัพบว่าพฤติกรรมการใช้
งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา 
ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจของพนกังานต่อการใหบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้น
การใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

16. ควรเพิÉมขัÊนตอนและความละเอียดรอบคอบในการตรวจสอบอุปกรณ์ก่อนการส่งมอบ
อุปกรณ์ใหก้บัผูใ้ช ้ ควรลดระยะเวลาในการจดัซืÊอใหส้ัÊนลง เนืÉองจากผลการวิจยัพบว่าพฤติกรรมการใช้
งานในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศดา้นความถีÉในการใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
มีความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจของพนักงานต่อการให้บริการในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

17. ควรมีการปรับปรุงการในเรืÉองการใหค้าํแนะนาํเพิÉมเติม หรือ การชีÊแนะวิธีการทาํงานทีÉ
ถูกต้อง และควรเพิÉมความรวดเร็ว ชัดเจน ของคาํตอบในปัญหาทีÉมีการร้องขอการแก้ใขด้านการ
ใหบ้ริการทางโทรศพัท ์Call Center และ ควรเพิÉมจาํนวนพนกังานในดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัทใ์ห้
เหมาะสมกบัการบริการ เพืÉอทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในระบบเนืÉองจากผลการวิจยั
พบว่าพฤติกรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านระยะเวลาในการขอใช้บริการ มี
ความสัมพนัธ์ระดบัตํÉา ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัความพึงพอใจของพนกังานต่อการให้บริการในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

18. ในดา้นทศันคติต่อการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ย ดา้น
การใหบ้ริการดา้นโทรศพัท ์ดา้นการใหบ้ริการทางระบบ Request ดา้นการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์ 

  ควรมีการปรับปรุงทัÊ งกระบวนการในการให้บริการ และ ควรเพิÉมรูปแบบใหม่ๆในการ
ใหบ้ริการแก่พนกังานภายในบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) เพืÉอใหเ้กิดความแตกต่าง และ ควร
นาํระบบการทาํงานทีÉเป็นมาตรฐานในระดบัสากลเขา้มาพฒันา ควรปรับกลยุทธในการทาํงานดา้น
บริการในเป็นการบริการเชิงรุก เนืÉองด้วยผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมแลว้การบริการในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศทัÊง 3 ดา้น ในการใชบ้ริการของฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ อยูใ่นระดบัทีÉต ํÉา 
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ข้อเสนอแนะสําหรับงานวจิยัในครัÊงต่อไป      

 ควรศึกษาเกีÉยวกบัความคาดหวงัและการรับรู้เกีÉยวกบั ต่อกระบวนการการใหบ้ริการดา้นระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานภายในบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) เพืÉอใหท้ราบถึงความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอย่างแทจ้ริง และสามารถพฒันาระบบการให้บริการให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อ
องคก์ร 

1. ควรศึกษาเพิÉมปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจ และ พฤติกรรม
ในการให้บริการดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของพนกังานภายในบริษทั เพืÉอนาํผลการศึกษาหรือ
คาํติชมทีÉไดม้าเป็นแนวทางในการพฒันาระบบเกีÉยวกบัการให้บริการโดยเนน้ทีÉคุณภาพการให้บริการ 
ความรวดเร็วในการทาํงาน และความเป็นมืออาชีพในงานดา้นบริการ เพืÉอเพิÉมทศันคติทีÉดี และ ความพึง
พอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมากทีÉสุด 
 2. ในการศึกษาครัÊ งต่อไป อาจจะนาํกรอบแนวคิดเกีÉยวกบัปัจจยัทีÉส่งผลกระทบต่อการเขา้มา
ขอใชบ้ริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพิÉมเติม หรืออาจนาํทฤษฎีอืÉนๆ มาเป็นแบบจาํลองใน
การศึกษา เพืÉอใหท้ราบ แนะนาํมาเปรียบเทียบเพืÉอเป็นประโยชนใ์นครัÊ งต่อไป 
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แบบสอบถาม 
โครงการวจิัยเรืÉอง “ทศันคตแิละความพงึพอใจต่อกระบวนการ การให้บริการด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ” 

ของพนักงานภายในบริษัท เซ็นทรัล พฒันา จํากดั (มหาชน) 

 
คาํชีÊแจงเกีÉยวกบัแบบสอบถาม : 
 แบบสอบถามฉบบันีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาขอ้มูลประกอบการทาํรายงานการวจิยัเกีÉยวกบัความทศันตติ
และความพึงพอใจต่อกระบวนการ การใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ งานวจิยันีÊ เป็นส่วนหนึÉงของกาน
ศึกษาตามหลกัสูตร ระดบัปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ(ประสานมิตร) ขอใหท่้านพิจารณาคาํถามและตอบคาํถามตามความคิดเห็นของท่าน โปรดตอบคาํถามทุกขอ้ 
คาํตอบของท่านจะถกูเกบ็เป็นความลบั ผูว้จิยัขอขอบคุณในความร่วมมือของท่านในครัÊ งนีÊ  
 
หวัขอ้ในการสาํรวจความพึงพอใจในการใหบ้ริการแบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ 

o ข้อมูลส่วนบุคคล 
o ทศันคตต่ิอการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
o พฤตกิรรมการใช้งานในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
o ความพงึพอใจเกีÉยวกบัการให้บริการในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



169 
 

ส่วนทีÉ 1  ขอ้มูลส่วนบุคคล   (กรุณาทาํเครืÉองหมาย       ในช่อง    ต่อไปนีÊ ) 

1. ตาํแหน่ง  
    เจา้หนา้ทีÉ      เจา้หนา้ทีÉอาวโุส         หวัหนา้แผนก

     ผูช่้วยผูจ้ดัการ     ผูจ้ดัการ      ผูจ้ดัการอาวโุส 
    ผูอ้าํนวยการ                      รองกรรมการผูจ้ดัการ  

 2.  หน่วยงาน 
    ตรวจสอบภายใน     สาํนกักรรมการบริหาร     พฒันาบุคคล 

     การตลาด       บริหารสืÉอฯ                     ร้านคา้สัมพนัธ์ 
     กฏหมาย     CSR                     บญัชี การเงิน 
     แคชเชียร์       อาคาร                     ธุรการ จดัซืÊอ   

2. เพศ   
    ชาย      หญิง  

4. อาย ุ
      ตํÉากวา่ 25 ปี         25 – 35 ปี 
      36 – 45 ปี         มากกวา่ 45 ปี 
 
 
 
5. ระยะเวลาในการทาํงาน 
      นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1  ปี       2 – 5 ปี 
      6 – 10 ปี         มากกวา่ 10 ปี 
6. รายได ้

       นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท       20,001 – 40,000 บาท 
       40,001 – 60,000 บาท       60,001 – 80,000 บาท 

    80,001 บาทขึÊนไป 
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ส่วนทีÉ  2  ทศันคติต่อการใหบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 (กรุณาทาํเครืÉองหมาย หนา้ขอ้ความทีÉตรงกบัความคิดเห็นท่านมากทีÉสุด) 

ทศันคตเิกีÉยวกบัการให้บริการ 
ด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ทศันคติ 

ดีม
าก

 
(5)

 

ดี (4)
 

ปา
นก

ลา
ง 

(3)
 

คว
รป

รับ
ปรุ

ง 
(2)

 

คว
รป

รับ
ปรุ

ง
อย
า่ง
มา
ก 

ด้านการให้บริการทางโทรศัพท์ (Call Center) 
1.  การใหค้าํแนะนาํ หรือชีÊแจงขัÊนตอนต่าง ๆ ในการ
ใหบ้ริการ  

     

2.  ความรวดเร็ว ชดัเจน ของคาํตอบทีÉไดรั้บ      
3.  ระเบียบ ขัÊนตอน กฏเกณฑต่์าง ๆ ในการใหบ้ริการ      

4.  ภาษาในการสืÉอสาร ชดัเจน นุ่มนวล สุภาพ และ
เขา้ใจง่าย  

     

5.  ความตัÊงใจ เตม็ใจในการรับเรืÉอง และแกไ้ขปัญหา       

ด้านการให้บริการแก้ไขคาํร้อง (Request ผ่านระบบ NET4 On-line) 
6.  การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว ตรงกบัความ
ตอ้งการ 

     

7.  ระยะเวลาในตอบกลบั และแกไ้ขปัญหาใหแ้ลว้
เสร็จ 

     

8.  การแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามกาํหนดเวลา หรือตามทีÉ
ตกลงไว ้

     

9.  กระบวนการ ในการขอใชบ้ริการ หรือแจง้ปัญหา
ต่าง ๆ   

     

10. ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ      

ด้านการจัดซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพวิเตอร์ (Delivery) 
11.  ส่งมอบไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว ครบถว้น      
12.  ภาษาในการสืÉอสาร ชดัเจน นุ่มนวล สุภาพ และ
เขา้ใจง่าย  

     

13.  ความตัÊงใจ เตม็ใจในการใหบ้ริการ       
14.  ระยะเวลาในการสัÉงซืÊอ ส่งมอบ และติดตัÊง      
15.  ขัÊนตอน และกระบวนการในการขอใชบ้ริการ
จนถึงส่งมอบ  

     

16. ความพร้อมใชใ้ของอุปกรณ์ทีÉติดตัÊง      
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ส่วนทีÉ 3  พฤติกรรมการใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) 
               (กรุณากรอกรายละเอียด) 

1. จาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการทางโทรศพัท ์(Call Center) ____________________ครัÊ งต่อเดือน  
   

2. จาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการแกไ้ขคาํร้อง (Request ผา่นระบบ NET4 On-line) __________ครัÊ งต่อเดือน  
 

3. จาํนวนครัÊ งทีÉใชบ้ริการจดัซืÊอและส่งมอบอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (Delivery) _________ครัÊ งต่อเดือน   
 

4. ช่วงเวลาใดทีÉท่านขอใชบ้ริการมากทีÉสุด  
    ช่วงเชา้ (9:00 – 11:00 น)  ช่วงบ่าย(13:00 – 15:00 น)  ช่วงเยน็(16:00 – 18:00น) 

 
5. ระยะเวลาในการขอใชบ้ริการแต่ละครัÊ งประมาณ________________ชัÉวโมง 

 
6. ท่านใชร้ะยะเวลาในการขอใชบ้ริการเรืÉองใดมากทีÉสุด 

 
   บริการทางโทรศพัท ์    ผา่นระบบ Request    จดัซืÊอและส่งมอบ 

 
7. เรืÉองใดทีÉท่านขอใชบ้ริการมากทีÉสุด (Call center , Request4, จดัซืÊอและส่งมอบ) 
 

   บริการทางโทรศพัท ์    ผา่นระบบ Request    จดัซืÊอและส่งมอบ 
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ส่วนทีÉ 4  ความพึงพอใจโดยรวมของพนกังานบริษทั เซ็นทรัล พฒันา จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการดา้นระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
(กรุณาทาํเครืÉองหมาย หนา้ขอ้ความทีÉตรงกบัความคิดเห็นท่านมากทีÉสุด) 
 

1. โปรดประเมินความคุม้ค่าทีÉท่านมาใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ไม่คุม้ค่าเลย……….;……….;……….;……….;……….;คุม้ค่าอยา่งมาก 
              1            2           3            4             5 

2. โปรดประเมินความพึงพอใจโดยรวมของท่านในการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
                                     ไม่พอใจอยา่งมาก……….;……….;……….;……….;……….;พอใจอยา่งมาก 
            1            2           3            4             5   

3. โปรดประเมินการใชบ้ริการดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เมืÉอเทียบกบัทีÉท่านขอใชบ้ริการดา้นอืÉน 
               ดอ้ยกวา่มาก……….;……….;……….;……….;……….;ดีกวา่มาก 
                              1              2           3            4             5   

 
 

ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านมา  ณ  โอกาสนีÊ  
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ภาคผนวก ข 

รายชืÉอผู้เชีÉยวชาญตรวจคุณภาพแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เชีÉยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

 รายชืÉอ   ตาํแหน่งและสถานทีÉทาํงาน 
 
1. รองศาสตราจารย ์สุพาดา สิริกตุตา  ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธุรกิจ 
    ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ 
    มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
2. รองศาสตราจารย ์ศิริวรรณ เสรีรัตน ์  อาจารยป์ระจาํบณัฑิตวิทยาลยั 
    มหาวิทยาลยัราชภฎัสวนดุสิต 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือเชิญผู้เชีÉยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์ 
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ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์ 
 

 ชืÉอ ชืÉอสกลุ  นายอทุร  ยิ Êมละม้าย 

 วนัเดือนปีเกิด  11 กรกฏาคม 2513 

 สถานทีÉเกิด  จงัหวดั ฉะเชิงทรา 

 สถานทีÉอยูปั่จจบุนั  19/70 หมูบ้่าน สนิสขุโพธิÍแก้ว ซอยโพธิÍแก้ว4 แขวงคลองจัÉน  

    เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 10240 

 ตําแหนง่งานในปัจจบุนั  ผู้จดัการอาวโุส ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 สถานทีÉทํางานปัจจบุนั  บริษัท เซน็ทรัล พฒันา จํากดั (มหาชน) 

    999/9 อาคารดอิอฟฟิต เอท เซน็ทรัลเวิลด์ 

    ถนนพระราม1 เขตปทมุวนั กรุงเทพมหานคร 10330 

 ประวตักิารศกึษา  

               พ.ศ. 2549  ปริญญาตรี  สาขาวทิยาการคอมพิวเตอร์ 

    จาก  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา 

               พ.ศ. 2553  ปริญญาโท  บริหารธุรกิจ  สาขาการจดัการ 
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