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           ในการวิจัยคร้ังน้ีมีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษา  การเปรียบเทียบระหวางการคาดหวังและการรับรู
ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME 
ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ และธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ เพ่ือประเมินความ
พึงพอใจของผูเขาอบรม โดยเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของผูเขาอบรมกอนการอบรม และ
ผลการรับรูจริงหลังจากท่ีผูเขาอบรมไดรับการอบรมในดานตางๆ ไดแก ดานองคความรู  ดาน
วิทยากรฝกอบรม ดานประสบการณ ดานบริการ และดานทัศนคติ  เพ่ือใหการอบรมเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ัง คือ ผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนจํานวน
ทั้งสิ้น 252 ราย โดยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบงาย เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
เปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรม SPSS for window version 17 
เพ่ือหาคาสถิติ โดยสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉล่ีย คาความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชทดสอบคาที การวิเคราะหความแตกตางระหวางคาเฉล่ีย
ของกลุมตัวแปร 2 กลุม การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความแตกตางเปนราย
คูโดยใชวิธีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญนอยท่ีสุด  

ผลการวิจัยและการทดสอบสมมติฐานสามารถสรุปได ดังน้ี
1. กลุมตัวอยางผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME

สวนใหญเปนผูชาย อายุ 31-40 ป  สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี  ประเภทธุรกิจเปน
การผลิต และธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ คือ ธนาคารกสิกรไทย

2. กลุมตัวอยางผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME มี
ความคาดหวังตอการเขาอบรมโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา  ดานองค
ความรู  ดานวิทยากรฝกอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ อยูในระดับมาก

3. กลุมตัวอยางผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME มี
การรับรูจริงตอการเขาอบรมโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานองค
ความรู  ดานวิทยากรฝกอบรม ดานประสบการณ ดานทัศนคติ อยูในระดับมาก และดานบริการ อยู
ในระดับมากท่ีสุด



4. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ และธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ
แตกตางกัน มีผลตอการรับรูจริงของผูเขาอบรมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.5

     4.1  ผูเขาอบรมท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีผลตอการรับรูจริงของผูเขาอบรม 
ดานองคความรู แตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

     4.2  ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีผลตอการรับรูจริงของผูเขาอบรม ดาน
ประสบการณ แตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

     4.3  ผูเขาอบรมท่ีมีธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือแตกตางกันมีผลตอการรับรูจริงของผู
เขาอบรม ดานองคความรูแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

5. ผลการเปรียบเทียบระหวางการคาดหวังและการรับรูจริงของผูเขาอบรมในดานตางๆ 
ไดแก  ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ  
พบวา ผูเขาอบรมมีการคาดหวังตอการอบรมแตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง ในดาน
วิทยากรฝกอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ  อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.1 
และ 0.5 กลาวคือ ผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ
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           This research is aimed to study A Comparison  between expectation and 
perception of participants in  K SME Care Project by categorized in personal factors which 
included gender, age, position ,  education level, occupation and bank for assessment of 
the satisfaction comparing between the expectation of customer before attending the 
training and the perception after attending the training such as knowledge, speaker, 
experience, service and attitude to gain effective training.

The sample used on satisfaction  toward parcipation on  K SME CARE are 252 
customers, and are randomed by using convenience method. The instrument for this 
research is the questionnaires and analyses with SPSS for window version 17 to find 
statistic. Statistics used in data analysis is percentage, mean, standard deviation in 
analyzing the difference between the average of 2 groups by using independent sample t-
test, analyzing the difference between the average of two groups by using dependent 
sample t-test, one-way analysis of variance, analyzing the difference in pairs by using Least 
Significant Difference (LSD) 

The research and test of hypotheses can conclude as follows:
1. Most of the customer samplings attending the satisfaction  toward participation 

on K SME CARE  are male, 31 - 40 years of age, single ,  holding bachelor degree, 
manufacturing type of business and also using Kasikornbank as credit service providing 
bank.

2. Most of the customer samplings attending the satisfaction  toward participation 
on  K SME CARE expectation on the training program are at the high level . When consider 
in each aspect, it found that the knowledge, speaker, experience, service and attitude 
aspects  are at the high level.

3. Most of the customer samplings attending the satisfaction  toward participation 
on  K SME CARE perception on attending training are at the high level. When consider 
each aspect it found that the knowledge, speaker, experience and attitude are at the high 
level. And service is the higher level



4. The personal factors which are different in education level, business type  and 
differentiate bank had affected perception on the training at statistically significant difference 
levels of 0.05.
                4.1 The participants who difference in education level had affected the 
differences in perception towards training for knowledge at the statistically significant levels 
of 0.05.
                4.2 The participants who difference in business type had affected the 
differences in perception towards training for experience at the statistically significant levels 
of 0.05.
                4.3 The participants who difference in differentiate bank had affected the 
differences in perception towards training for knowledge at the statistically significant levels 
of 0.05. 

5. The result form comparison between expectation and perception of  satisfaction  
toward participation on  K SME CARE showed that the expectation and perception are 
different in aspects of speaker, experience, service and attitude at statistically significant 
levels of 0.01 and 0.05, it implied that the trainees are satisfied. 
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กระจางในเร่ืองกรอบแนวคิดในการวิจัย การคนหาทฤษฎีตาง ๆ  วิธีดําเนินการวิจัย และรวมถึงการ
เขียนผลการวิเคราะหขอมูล สรุปผล อภิปรายผล ซ่ึงนอกจากน้ีทานยังไดกรุณาสละเวลาในการตรวจ
แกไขขอบกพรองตาง ๆ เพ่ือควบคุมสารนิพนธฉบับน้ีใหมีคุณภาพตามวัตถุประสงคท่ีไดต้ังไว ผูวิจัย
ขอขอบพระคุณทานไว ณ โอกาสน้ีดวย
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กุลิสร กรรมการควบคุมสารนิพนธ ท่ีกรุณาสละเวลาในการใหคําแนะนํา ตรวจสอบความเท่ียงตรง 
และปรับปรุงแบบสอบถามท่ีใชในการวิจัยในคร้ังน้ีใหมีประสิทธิภาพตรงตามเน้ือหา ตามโครงสราง 
และตามเกณฑท่ีเก่ียวของ

ผูวิจัยขอขอบคุณ ผูบริหารฝายบริหารการตลาดลูกคาธุรกิจ และทีมงานโครงการ K SME 
Care ทุกทาน ท่ีคอยใหความชวยเหลือและสละเวลามารวมแรงรวมใจจนทําใหงานวิจัยสําเร็จลุลวง
ดวยดี

ผูวิจัยขอขอบคุณ ลูกคาผูประกอบทุกทานท่ีเขารับการอบรมโครงการ K SME Care และ
ใหความอนุเคราะหในการเก็บรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังน้ี

สุดทายน้ี ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และทุกคนในครอบครัวท่ีคอยใหกําลังใจ  และ
ใหคําแนะนําท่ีดีโดยเสมอมา รวมถึงขอบคุณเพ่ือนๆ นิสิตทุกคนท่ีใหความชวยเหลือมาโดยตลอด

                                                                         อุมาพร  ทองสาย
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 บทท่ี 1
บทนํา

ภูมิหลัง
เน่ืองจากรัฐบาลมีนโยบายใหการสนับสนุนผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดยอม    

ทําใหธนาคารกสิกรไทยซ่ึงเปนผูใหบริการทางการเงิน จึงสนองตอบตอนโยบายรัฐบาล โดยการจัดต้ัง
สายงานธุรกิจลูกคาผูประกอบการ เพ่ือสนับสนุนนโยบายของรัฐบาล โดยการใหสินเช่ือธุรกิจลูกคา
ผูประกอบการ  และใหความรูท่ีจําเปนแกการประกอบธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม

ธนาคารกสิกรไทยมีความมุงม่ันท่ีจะสนับสนุนใหธุรกิจของลูกคาผูประกอบการ เติบโตอยาง
ย่ังยืนเพราะธนาคารเห็นผูประกอบการ เปนบุคคลสําคัญ  ธนาคารฯ จึงไดรวมมือกับบริษัทในเครือ
และพันธมิตรทางธุรกิจ อาทิ สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (ISMED) สถาบันคีนัน
แหงเอเซีย (KIAsia) และสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ  (Thailand Productivity Institute) เพ่ือนําเสนอ
ขอมูลขาวสาร ความรูใหมๆ ใหกับผูประกอบการ  นอกเหนือจากการนําเสนอผลิตภัณฑทางการเงิน
เพียงอยางเดียว ซ่ึงแนวคิดดังกลาวจึงเปนท่ีมาของการพัฒนาโครงการทางการตลาด     “K SME 
Care”  โดยเปนโครงการทางการตลาดแบบบูรณาการของธนาคารกสิกรไทยในป 2550 น้ีอีกดวย  
ธนาคารกสิกรไทยเขาใจถึงขอจํากัดในการชวยเหลือผูประกอบการในดานอื่นๆ อาทิ ความรูและการ
เปนท่ีปรึกษา เน่ืองจากธนาคารอยูในฐานะผูชวยเหลือทางการเงินแกผูประกอบการ ซ่ึงผลจากการ
สํารวจความตองการของผูประกอบการแสดงใหเห็นวาการรับรูขาวสารใหมๆ  ท่ีทันตอเหตุการณ การมี
ท่ีปรึกษาทางธุรกิจจะมีสวนสําคัญท่ีจะทําใหผูประกอบการสามารถทําธุรกิจไดอยางย่ังยืนในยุคปจจุบัน    
ซ่ึงแนวคิดดังกลาวจึงเปนท่ีมาของการพัฒนาโครงการเพ่ือสังคม ‘’โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืน’’

โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปน
หน่ึงในโครงการ ภายใต  K SME Care ไดรับการตอบรับจากผูสนใจท่ัวประเทศเปนอยางดี ต้ังแตป 
2550 – 2554 (โดยผูเขาอบรมไมตองเสียคาใชจายใดๆ ในการเขาเรียนจนจบหลักสูตร 3 เดือน) มี
ผูประกอบการท่ีเขารวมอบรมแลวกวา 6,000 ราย และไดรวมตัวกันสรางเครือขายในการพ่ึงพาทาง
ธุรกิจเปนชมรมเครือขายนักธุรกิจ (K SME Care Network Club) ในป 2554 ธนาคารกสิกรไทยจึงได
สานตอโครงการดังกลาว โดยไดรวมมือกับจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และมหาลัยช้ันนําในภูมิภาค
ตางๆ ในการจัดการอบรมท้ังหมด 15 รุน (ประจําป 2554)
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สําหรับคําวา CARE น้ัน มาจากคํา 4 คํา คือ
C = CAPITAL

คือการจัดตั้ง K-SME Venture Capital Fund โดยบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุนกสิกร
ไทย (K-Asset) ดวยเงินลงทุนข้ันตํ่า 200 ลานบาท เพ่ือเพ่ิมทางเลือกใหแกผูประกอบการไทยใน
การระดมเงินทุน  
A = ADVICE

ธนาคาร ฯ ตองการพัฒนาขีดความสามารถทางการแขงขันของผูประกอบการไทย โดยรวมมือ
กับสถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม  (ISMED และสถาบันคีนันแหงเอเชีย (KIAsia) 
ในการใหคําปรึกษาในดานตางๆ ผานโครงการวินิจฉัยธุรกิจ (Business Competitiveness Diagnosis) 
และโครงการปรับปรุงประสิทธิภาพในเร่ืองของ Logistic / Supply Chain Management  และจัดทํา
เวปไซด www.ksmecare.com เพ่ือเปนแหลงแลกเปล่ียนความรูและปรึกษาผูเช่ียวชาญเฉพาะดาน
สําหรับ SME
R = RESEARCH

คือการใหขอมูล ความรูขาวสารใหมๆ  แกลูกคาผูประกอบการไทยเพ่ือเปนแหลงขอมูลเพ่ือ
เพ่ิมความรู และสามารถพัฒนาธุรกิจใหประสบผลสําเร็จได  โดยธนาคารไดรวมมือกับ ศูนยวิจัยกสิกร
ไทย (K-Research) ออกผลิตภัณฑใหมท่ีช่ือวา K-SME Analysis (บริการบทวิเคราะหธุรกิจเอสเอ็มอี 
กสิกรไทย) เพ่ือประกอบการตัดสินใจและการปองกันความเส่ียงในธุรกิจ 
E = EDUCATION

ธนาคารกสิกรไทยพัฒนาหลักสูตร “การจัดการอยางย่ังยืนของผูประกอบการวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอม” โดยรวมมือกับศูนยบมเพาะธุรกิจสําหรับวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม 
คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม มหาวิทยาลัย
แมฟาหลวง มหาวิทยาลัยขอนแกน มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร มหาวิทยาลัยบูรพา จัดการ
โปรแกรมอบรมใหแกผูประกอบการ
           จากท่ีกลาวมาขางตน ทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาการเปรียบเทียบระหวางการคาดหวังและการ
รับรูท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ 
SME ซึ่งจะทําใหทราบถึงการคาดหวังของผูอบรมกอนการอบรม และการรับรูจริงของผูเขาอบรม
หลังจากการอบรมเสร็จส้ิน ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของผูเขาอบรมตอโครงการ แมจะเปนงานท่ี
ไมไดสรางรายไดใหกับธนาคารโดยตรงแตมีความสําคัญในการชวยใหฝายงานการตลาดและสงเสริม
ธุรกิจลูกคาผูประกอบการสามารถนําไปใชในการวางแผน ปรับปรุง และพัฒนาการดําเนินงานได
อยางมีประสิทธิย่ิงข้ึน



3

ความมุงหมายของการวิจัย
1. เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการ

จัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน
2. เพ่ือเปรียบเทียบการคาดหวังและการรับรูของผูอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ี

ย่ังยืนของผูประกอบการ SME  ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน

ความสําคัญของการวิจัย
            ผลท่ีไดรับจากการวิจัย ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของผูอบรมโครงการสงเสริมการ
จัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน ซ่ึงสามารถนํามาเปน
ขอมูลสําหรับฝายบริหารการตลาดลูกคาธุรกิจในการวางแผน ปรับปรุง และพัฒนาเน้ือหาของ
โครงการคร้ังตอไป ใหมีประสิทธิภาพ และเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของผูเขาอบรมใน
อนาคต

ขอบเขตของการวิจัย
ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย
ประชากรท่ีใชในการวิจัย
ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังน้ี ไดแก ผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ

ผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน  จํานวน 600 คน (ท่ีมา : ทะเบียนรายช่ือผู
เขาอบรมรุน 15 ประจําป 2554) 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย
   กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการที่ยั ่งยืนของ

ผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน  ซึ่งขนาดของกลุมตัวอยางคํานวณหาได
จากสูตรกําหนดขนาดกลุมตัวอยางท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% ความผิดพลาดที่ยอมรับไดไมเกิน 5% 
ใชสูตรการหาขนาดของกลุมตัวอยางของ ทาโร ยามาเน (Yamane.1970 : 88) จึงไดจํานวนกลุม
ตัวอยางทั้งสิ้น 252 ตัวอยาง โดยจะใชวิธีการเลือกตัวอยาง แบบงาย (Simple random Sampling)  
จากงานวันปจฉิมนิเทศ หรือในงานกิจกรรมการตลาดท่ีจัดข้ึนโดยเฉพาะสําหรับกลุมลูกคาท่ีผานการ
อบรมแลว 
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ตัวแปรท่ีศึกษา
1. ตัวแปรอิสระ (Independent  Variables) คือ ปจจัยสวนบุคคล ไดแก

เพศ
ชาย
หญิง
อายุ
นอยกวาหรือเทากับ 30 ป
31 – 40 ป
41 – 50 ป
มากกวา 50 ปข้ึนไป
สถานภาพสมรส
โสด
สมรส/อยูดวยกัน
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู
การศึกษา

ตํ่ากวาปริญญาตรี
ปริญญาตรี
สูงกวาปริญญาตรี
ประเภทธุรกิจ

การผลิต                   
การคา (คาสง-คาปลีก)  
การบริการ  
อ่ืนๆ  โปรดระบุ...........................              
ปจจุบันทานใชสินเช่ือกับธนาคารใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
ธนาคารกสิกรไทย
ธนาคารกรุงเทพ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
ธนาคารไทยพาณิชย
ธนาคารกรุงไทย
ธนาคารอ่ืน ๆ  (โปรดระบ)ุ ...........................     
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2. ตัวแปรตาม (Dependent  Variables) คือ 
การคาดหวังตอการอบรม K SME Care 
ดานองคความรู 
ดานวิทยากรฝกอบรม
ดานประสบการณ 
ดานการบริการ
ดานทัศนคติ
การรับรูตอการอบรม K SME Care
ดานองคความรู 
ดานวิทยากรฝกอบรม
ดานประสบการณ 
ดานการบริการ
ดานทัศนคติ

นิยามศัพทเฉพาะ
1. SME หมายถึง ลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม ซ่ึงมียอดขาย

รวมท้ังปไมเกิน 400 ลานบาท
2. โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืน (K SME Care) หมายถึง โครงการท่ีธนาคาร

กสิกรไทย ไดจัดอบรมใหความรูแกผูประกอบการ SME
3. ความคาดหวังตอการอบรม หมายถึง ความปรารถนาหรือความตองการของผูเขา

อบรมท่ีคาดวาจะไดรับ ไดแก องคความรู วิทยากรฝกอบรม ประสบการณ  การบริการ และทัศนคติ
4. การรับรูตอการอบรม หมายถึง การไดใชประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก การมองเห็น 

การไดยิน การชิม การสัมผัส และการไดกล่ินในการรับรูถึงการบริการและขอมูลขาวสาร ที่ผูเขา
อบรมรับรูได ไดแก องคความรู วิทยากรฝกอบรม ประสบการณ  การบริการ และทัศนคติ

5. ผูเขาอบรม หมายถึง ผูท่ีมีคุณสมบัติผานเกณฑท่ีธนาคารกําหนดและไดเขา     
รับการอบรมในโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME รุน 15 ประจําป 2554

6. ความพึงพอใจ หมายถึง การเปรียบเทียบระหวางการคาดหวังกับการรับรู  ดังน้ี
6.1 ถาการคาดหวังมากกวาการรับรู ผูเขาอบรมรูสึกไมพอใจ
6.2 ถาการคาดหวังเทากับการรับรู ผูเขาอบรมรูสึกพอใจ
6.3 ถาการคาดหวังตํ่ากวาการรับรู ผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ



กรอบแนวคิดในการวิจัย

                 การเปรียบเทียบระหวางการคาดหวังและการรับรูท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูเขา
อบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) 
มหาชน

         

      

ปจจัยสวนบุคคล
1. เพศ 
2. อายุ
3. สถานภาพสมรส
4. การศึกษา
5. ประเภทธุรกิจ
6. ธนาคารที่ใชบริการ

สินเชื่อ

การคาดหวังตอการอบรม 
1. ดานองคความรู 
2. ดานวิทยากรฝกอบรม
3. ดานประสบการณ 
4. ดานการบริการ
5. ดานทัศนคติ

การรับรูตอการอบรม 
1. ดานองคความรู 
2. ดานวิทยากรฝกอบรม
3. ดานประสบการณ 
4. ดานการบริการ
5. ดานทัศนคติ

ตัวแปรอิสระ
(Independent Variables)

ความพึงพอใจของผูเขาอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการที่
ยั่งยืนของผูประกอบการ SME

6

ตัวแปรตาม
(Dependent Variables)
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สมมติฐานในการวิจัย
สมมติฐานในการวิจัยคร้ังน้ีมีดังน้ี
1. ปจจัยสวนบุคคลของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ 

SME ไดแก เพศ อายุ  สถานภาพสมรส การศึกษา ประเภทธุรกิจ และธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ
แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมแตกตางกัน
            2.  การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME  
แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง



บทท่ี 2
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ตามหัวขอตอไปน้ี
1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับองคความรู
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับวิทยากร
6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับเครือขายธุรกิจ
7. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ
8. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ
9. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการอบรม
10. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ
11. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับผูประกอบการ
12. ประวัติ ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน
13.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร
ความหมายของประชากรศาสตร
นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการจูงใจดังน้ี
ราชบัณฑิตยสถาน (2524 : 272) ใหคํานิยามของคําวา “ประชากร” คือ จํานวนคนท้ังหมด

ในพ้ืนท่ีแหงหน่ึง ในชวงระยะเวลาหน่ึง หรือในขณะใดขณะหน่ึง
เทียนฉาย กีระนันทน (2528 : 14-15) ไดใหความหมายของประชากรศาสตรวาเปน

เร่ืองราวของประวัติศาสตรทางสังคม และธรรมชาติของมนุษย หรือความรูเชิงคณิตศาสตรเก่ียวกับ
ประชากร การเปล่ียนแปลงและสภาวะทางกายภาพ สติปญญา และศีลธรรมของมนุษย

เก้ือ วงศบุญสิน (2545 : 2-7) ไดกลาวถึงประชากรศาสตรเชิงธุรกิจ  (Business 
Demography) เปนการนําเน้ือหาและระเบียบวิธีทางประชากรศาสตรมาใชในการแกปญหา ตลอด  
จนการเสริมโอกาสในการดําเนินธุรกิจ โดยเนนเน้ือหาท่ีวาดวยผลกระทบจากตัวแปร อายุ รายได 
อาชีพ ท่ีอาจจะมีอิทธิพล หรือสงผลกระทบตอพฤติกรรมท่ีเก่ียวของกับตัวบุคคล องคกร รวมท้ัง
พิจารณาถึงผลกระทบของกลุมปจจัยหรือกลุมตัวแปรไมวาจะเปนตัวแปรอายุ รายได อาชีพ ท่ีจะมี
ผลกระทบตอสภาพแวดลอมของกิจกรรมท่ีกําลังดําเนินการ หรือท่ีกําลังวางแผนวาจะดําเนินการ
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ท้ังน้ีการศึกษาวิเคราะหทางประชากรศาสตรดังกลาว เปนการเนนเง่ือนไขปจจัยทาง
ประชากรท้ังท่ีเปนอยูในปจจุบัน และท่ีคาดประมาณหรือพยากรณไปในอนาคตวามีสวนกระทบ
สภาพแวดลอมของกิจกรรมท่ีจะดําเนินการอยางไร รวมท้ังสงผลกระทบอยางไรตอการตัดสินใจ
เชิงกลยุทธท่ีไดวางไว เพ่ือเปนหลักประกันความสําเร็จของธุรกิจ ประชากรศาสตรเชิงธุรกิจจึงเปน
ศาสตรท่ีมีคุณคาตอการปรับปรุงการตัดสินใจใหดีข้ึน (Pol & Thomas, 1997) แนวคิดดังกลาว
สอดคลองกับการวิเคราะหของ Weeks (1996) ท่ีพิจารณาวาการศึกษาวิเคราะหทาง
ประชากรศาสตรเชิงธุรกิจเปนการนําผลการวิเคราะห หรือการหาแนวทางการอธิบายหลายมิติทาง
ประชากร (Demography perspectives) มาใชเพ่ือแกปญหาหรือใชกับเหตุการณตางๆ ทางธุรกิจ

ในการใชขอมูลทางประชากร รวมไปถึงการนําระเบียบวิธี ตลอดจนแนวทฤษฎีทาง
ประชากรศาสตรเพ่ือศึกษาปญหาและแสวงหาโอกาส เพ่ือการบริหารจัดการท่ีดีข้ึนในการยกระดับ
ศักยภาพในการแขงขันทางการคา ซ่ึงเปนแนวทางท่ีประเทศไทยกําลังแสวงหายุทธศาสตรในดาน
พลังอํานาจทางเศรษฐกิจอยูน้ันอาจนําแนวความคิดของ Pol & Thomas (1997) มาปรับใชพิจารณา
เช่ือมโยงขอมูลประชากรกับเร่ืองตอไปน้ี

1. การวิเคราะหสถานท่ีต้ัง (Site analysis) ท่ีจะตองพิจารณาควบคูไปกับขอมูลทาง
ประชากร เปนกระบวนการในการเลือกสถานท่ีต้ังใหมทางธุรกิจ รวมไปถึงการศึกษาถึงผลกระทบ
ของการเปล่ียนแปลงวิธี ตลอดจนกิจกรรมท่ีดําเนินการอยู หรือการเปล่ียนสถานท่ีต้ังของคูแขงทาง
การคา

2. การวางแผนทรัพยากรมนุษย (Human resources planning) พิจารณาผลกระทบท้ัง
ภายนอกและภายในองคกรหรือประชาคม จากเง่ือนไขการเปล่ียนแปลงทางประชากรท่ีจะสงผลตอ
การผลิตเพ่ิมเติมหรือเปล่ียนแนวการผลิตจากท่ีเคยเนนประชากรกลุมอายุหน่ึงไปสูการเนนประชากร
กลุมอายุอ่ืน ท้ังน้ีรวมถึงเง่ือนไขเก่ียวกับการเปล่ียนโครงสรางการผลิตจากการเนนแรงงานไรฝมือ
เปนแรงงานมีฝมือ ผลของเง่ือนไขดังกลาวจะกระทบตอการเตรียมกําลังแรงงานของบริษัทในอนาคต
เพ่ือใหเหมาะสมกับอุปสงคของลูกคาตอผลิตภัณฑของบริษัทในอนาคต

3. ประชากรศาสตรเชิงองคกร (Organizational demography) เนนวิเคราะหองคประกอบ
การบริหารจัดการขององคกรโดยพิจารณาอายุและระดับการศึกษาของแรงงานท่ีมีอยูท้ังในปจจุบัน
และความตองการในอนาคตโดยเปรียบเทียบกับองคกรของคูแขง

4. การประเมินอาณาเขตของตลาด (Market area assessment) เปนการวิเคราะหเง่ือนไข
ทางประชากรภายในอาณาเขตตลาดของบริษัท หรืออาณาเขตท่ีคาดวาจะเปนตลาดใหม หรือที่
วางแผนจะเขาไปเพ่ิมสัดสวนการตลาด Market share)

5. โอกาสท่ีจะเปนไปไดดานการเงินตอพ้ืนท่ีตลาด (Market area financial potential) การ
ทราบหรือคาดประมาณขอบเขตตลาดดังกลาวในขอ4 หากมีขอมูลความสามารถในการซ้ือหรือความ
ปรารถนา (Preferences) ท่ีจะซ้ือท้ังบุคคล ครอบครัว และบริษัทหางรานสําหรับตลาดในอนาคต 
การดําเนินการดังกลาว จะเปนประโยชนในการประเมินโอกาสท่ีจะเปนไปไดทางการเงินตอพ้ืนท่ี
ตลาดของบริษัทในอนาคตไดดวย
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6. การวางแผนทางการเงิน (Financial Planning) สําหรับตลาดท่ีเปนอยูในปจจุบัน
ครอบคลุมถึงการศึกษางบดุล ผลตอบแทนของการลงทุน และยุทธศาสตรการใชเงินทุน (Capital 
expenditure Strategy) ซ่ึงขอมูลทางประชากรจะมีสวนชวยขยายขอบเขตการวิเคราะหกระบวนการ
วางแผนงานดานน้ีใหครอบคลุมเพ่ิมข้ึน เชน คาใชจายตอคนในการรักษาลูกคาเดิม หรือคาใชจายใน
การเปล่ียนผูบริโภค (Consumer) เปนลูกคา (Customer) รายใหมของบริษัท เปนตน

7. การพยากรณการขาย (Sales forecasts) สําหรับตลาดเฉพาะอาจปรับปรุงใหดีข้ึนได
หากการขายน้ันโยงกับเง่ือนไขทางประชากร เชน โยงกับอายุและเพศของผูบริโภคโดยจําแนกตาม
พื้นที่ เชน จําแนกผูซ้ือตามอายุ โดยพิจารณาแยกตามเพศ ตามรหัสไปรษณียตาง ๆ เชน การ
พยากรณขายสินคาโดยจําแนกสินคาสําหรับวัยรุนแยกตามเพศ เปนตน

8. การตลาดแบบต้ังเปาหมาย (Target marketing) หากมีขอมูลคุณลักษณะทางประชากร 
(Demographic characteristics) ของลูกคาช้ันดีของบริษัทจะทําใหสามารถวางแผนการกระจาย
สินคาตัวใหม ใหตรงกับลักษณะทางประชากรของลูกคาน้ัน หรือกลุมน้ัน ๆ ได และถาต้ังสมมติฐาน
วา ผูบริโภคท่ีอยูในหมูบานเด่ียวกับลูกคาช้ันดีของบริษัทนาจะมีคุณสมบัติใกลเคียงกัน หากบริษัทมี
ขอมูลลูกคาช้ันดีดังกลาวแยกตามกลุมอายุ เพศ ท่ีอยูอาศัย เบอรโทรศัพท รหัสไปรษณีย การ
ต้ังเปาหมายการตลาดนาจะอํานวยใหสามารถดําเนินการไดดีกวาไมมีขอมูลดังกลาว

9. แผนการจัดส่ิงอํานวยความสะดวก (Logistic planning) การทราบขอมูลทางประชากร
สามารถทําใหการจัดส่ิงอํานวยความสะดวก เพ่ือประโยชนตอกลุมประชากรบางกลุมอายุทําไดตรง
เปาหมายมากข้ึน เชน การวางแผนเพ่ือจัดรถโดยสารท่ีเหมาะสมเพ่ือบริการใหแกประชาชน หาก
จําแนกตามกลุมอายุจะทําใหการจัดการมีการวิเคราะหความเฉพาะของประชากรกลาวคือ ประชากร
บางกลุมอายุอาจใชรูปแบบการจัดการแบบเรียบงาย ในขณะบางกลุมอายุ เชน การบริการสําหรับ
ผูสูงอายุน้ัน การเตรียมการในการจัดการจะมีความสลับซับซอนเพ่ิมข้ึน เชน การจัดรถไฟฟา
จําเปนตองมีบันไดเล่ือนหรือลิฟตเน่ืองจากความไมสะดวกตอผูสูงอายุในการข้ึนบันไดสูง ๆ เปนตน

10. การพัฒนาสินคาตัวใหม (New Product development) การเพ่ิมยอดการขายสินคา
เปนประเด็นท่ีเก่ียวโยงกับการปรับปรุงใหสินคามีคุณภาพดีข้ึน หรือหากไมปรับปรุงก็อาจพัฒนา
สินคาตัวใหม ท้ังน้ีการลงทุนดานการพัฒนาคุณภาพสินคา หรือดานการผลิตสินคาตัวใหมมักมีการ
พิจารณาเก่ียวโยงกับคุณลักษณะทางประชากรท่ีคาดวาจะเปนโดยอาศัยการคาดประมาณขนาดและ
องคประกอบทางประชากรในฐานะดัชนีช้ีวัดเบ้ืองตนของการลงทุนในการวิจัยสินคาใหม กลาวคือ 
เปนการใชขอมูลทางประชากรเปนฐานในการพยากรณอุปสงคอุปทานของสินคาตัวใหม ท่ีจะลงทุน
ผลิต เชน หากจํานวนประชากรตอหนวยสินคามีนอยก็จะไมคุมทุนในการวิจัยพัฒนาเพ่ือการผลิต 
เปนตน

พรทิพย  วรกิจโภคาทร (2529 : 312-315) ไดกลาวถึงลักษณะผูรับสารท่ีวิเคราะห ตาม
ลักษณะทางประชากรศาสตร ซ่ึงแตละบุคคลจะแตกตางกันไป โดยมีความแตกตางทาง
ประชากรศาสตร จะมีอิทธิพลตอการส่ือสาร ลักษณะประชากรศาสตรคือ 
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1. เพศ (Gender) มีงานวิจัยท่ีพิสูจนวา คุณลักษณะบางอยางของเพศชาย และเพศหญิงที่
ตางกันสงผลใหการส่ือสารของชายและหญิงตางกัน

2. อายุ (Age) ไอ แอล เจนิส และดีเรฟ ไดทําการวิจัยและไดผลสรุปวา การชักจูงจิตใจ
หรือการโนมนาวจิตใจของคน จะยากข้ึนตามอายุของคนท่ีเพ่ิมข้ึน

3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรท่ีสําคัญมากท่ีมีผลตอประสิทธิภาพของ
การส่ือสารของผูรับสาร เชน บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะสนใจขาวสาร ไมคอยเช่ืออะไรงาย ๆ และมัก
เปดรับส่ือส่ิงพิมพมาก

4. ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได 
เชื้อชาติ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล
โดยมีรายงานหลายเร่ืองท่ีไดพิสูจนแลววา ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมน้ัน มีอิทธิพลตอทัศนคติ
และพฤติกรรมของคน

การแบงสวนตลาดตามตัวแปรดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ 
ครอบครัว จํานวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน ลักษณะดาน
ประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญ และสถิติท่ีวัดไดของประชากรและชวยในการกําหนดตลาด
เปาหมาย ในขณะท่ีลักษณะดานจิตวิทยาและสังคมวัฒนธรรมชวยอธิบายถึงความคิดและความรูสึก
ของกลุมเปาหมายน้ัน ขอมูลดานประชากรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผลตอการกําหนดตลาด
เปาหมาย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคนอ่ืนๆ. 2539:41) 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง
แนวคิดพ้ืนฐานของทฤษฎีน้ี คือ ความคิดท่ีวาคนเราทุกคนมีความคาดหวังตอผลลัพธท่ีจะ

เกิดข้ึนเน่ืองจากผลกระทําท่ีเขาไดทําข้ึนมากไปย่ิงกวาน้ันคนทุกๆ คนตางมีความชอบในผลสัมพันธ
ชนิดตางๆแตกตางกันดวย ซ่ึงหมายถึงวามนุษยเราไดรับการพิจารณาวามีความคิดมีการหาเหตุผล
และมีการคาดการณเก่ียวกับเหตุการณตาง ๆ ในอนาคตและผลท่ีตามมาจากส่ิงตาง ๆ ดังกลาวคือ 
บุคคลเหลาน้ีก็อาจเลือกวิธีดําเนินการเพียงอยางเดียวท่ีเขาคิดวาดีท่ีสุดจากทางเลือก หรือ จากวิธี                
ดําเนินการตาง ๆ ท่ีมีอยู (เทพพนม เมืองแมน. 2529 : 29) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอ่ืนๆ (2546:90) ไดกลาววา ความคาดหวังของลูกคา (Consumer 
expectation) เปนส่ิงท่ีผูบริโภคตองการหรือคาดหวังวาจะไดรับผลิตภัณฑ ความคาดหวังเกิดจาก
ประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ เชน จากเพ่ือน จากนักการตลาด และจากขอมูลคูแขงขัน 
เปนตน ถานักการตลาดนําเสนอขาวสารเก่ียวกับผลิตภัณฑเกินความเปนจริง จะทําใหผูบริโภคเกิด
ความคาดหวังในผลิตภัณฑน้ันสูงเกินจริง และเม่ือผูบริโภคพบวาการทํางานของผลิตภัณฑน้ันตํ่า
กวาท่ีคาดหวังไวก็จะเกิดความไมพอใจ ดังน้ันส่ิงท่ีสําคัญท่ีจะทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การ
นําเสนอผลิตภัณฑตามผลประโยชนจากผลิตภัณฑ (การทํางานของผลิตภัณฑ) ท่ีสอดคลองกับ
ความคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total customer 
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satisfaction) ตัวอยาง บริษัท Compaq มีการรับประกันการทํางานและอุปกรณประกอบเคร่ือง
คอมพิวเตอรเปนระยะเวลา 3 ป ส่ิงสําคัญประการหน่ึงคือ นักการตลาดจะตองคนหาและวัดความพึง
พอใจของลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept)

พาราสุรามาน (Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1988: 16) ไดกลาวไววาความคาดหวัง  
หมายถึงทัศนคติท่ีเก่ียวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวาจะ
เกิดข้ึนในการบริการน้ันๆ ลูกคาซ้ือสินคาหรือบริการเพ่ือตอบสนองความตองการท่ีเฉพาะเจาะจง  
และลูกคาประเมินผลของการซ้ือโดยมีพ้ืนฐานจากส่ิงท่ีคาดหวังวาจะไดรับ  ความตองการคือส่ิงท่ีถูก
ฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย  เปนผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเปนอยูและสถานะภาพของแต
ละบุคคล  เม่ือรูสึกวามีความตองการ  พวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทําใหความตองการไดรับการ
ตอบสนอง  จากการศึกษาพบวามีประเด็นท่ีนาสนใจเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอสินคา
และบริการดังตอไปน้ี (Lovelock.  1996: 123-125)

1. ความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณท่ีแตกตาง
กัน เชนความคาดหวังตอการบริการใหคําปรึกษาจากบัญชีเก่ียวกับการขอคืนภาษีจะแตกตางจาก
ความคาดหวังตอการขอคําปรึกษาจากสัตวแพทยในการรักษาสัตวเล้ียง นอกจากน้ันความคาดหวัง
ของลูกคาตอผูใหบริการแตละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความแตกตางกัน เชน ลูกคาจะ
คาดหวังวาจะไมมีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะส้ันในประเทศ แตลูกคาจะคาดหวังวาจะตองมี
บริการอาหารในการบริการของเท่ียวบินระหวางประเทศ เปนตน

2. ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรท่ีแตกตางกัน  เชน  กลุม
ผูชายกับกลุมผูหญิง  กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ  กลุมพนักงานท่ีทํางานในโรงงานกับกลุม
พนักงานท่ีทํางานในสํานักงานเปนตน  นอกจากน้ันยังพบวาความคาดหวังของผูบริโภคยังแตกตาง
กันในแตละประเทศ  เชน  ผูโดยสารรถไฟในประเทศ  Greece อาจยอมรับไดหากรถไฟมาสายกวา
เวลาท่ีกําหนดหลายช่ัวโมง แตใน Switzerland จะวัดเวลาท่ีรถไฟมาสายกวาเวลาท่ีกําหนดเปน
วินาที

3. ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณ จากการรับ
บริการจากผูใหบริการรายตาง ๆ  ซึง่แขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน  หรือจากผูใหบริการใน
อุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวของกันในกรณีท่ีลูกคาไมเคยมีประสบการณในการใชบริการมากอน  แต
ในกรณีท่ีลูกคาไมเคยมีประสบการณตอการบริการท่ีมีความเก่ียวของมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบ
จากความคาดหวังกอนซ้ือ  (Pre-purchase Expectations) ซ่ึงจะเกิดจากปจจัยดานตาง ๆ เชน การ
บอกปากตอปาก การโฆษณา หรือการนําเสนอของพนักงานขาย

ซาบิน (ปาริชาติ หัตถะแสน.  2549 : 14; อางอิงจาก Sabin.  1994) ไดใหความหมาย
ของความคาดหวังไววา พฤติกรรมของผูดํารงตําแหนงใดก็ตาม มักจะแสดงออกโดยการอาศัยความ
นึกคิดคาดคะเนวาผูอ่ืนเปนหรือวาดํารงตําแหนงน้ันควรปฏิบัติเชนไร เปนแนวทางในการประพฤติ
ปฏิบัติ สวนมากผูดํารงตําแหนงใดตําแหนงหน่ึงมักจะสังเกตหนาท่ีของผูดํารงตําแหนงอ่ืนแลวก็กะ
หนาที่ใหกับตําแหนงของตนเอง ตามลักษณะความสัมพันธระหวางตําแหนง การสังเกตและการ
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คาดคะเนไมตรงกับผูดํารงตําแหนง มักไมสบายใจเวลาดําเนินการอยางไรลงไป ท่ีตรงกับการ
คาดคะเน ความไมสบายใจเชนน้ีมีผลกระทบตอการปฏิบัติงานของผูดํารงตําแหนงน้ันๆ ดวย

สุรางค จันทรเอม (2529: 54-55) ไดใหความหมายของความคาดหวังไววา ความคาดหวัง 
(Expectation) คือความเช่ือวาส่ิงใดท่ีนาจะเกิดข้ึนและส่ิงใดบางนาจะไมเกิดข้ึน ความคาดหวังจะ
เกิดข้ึนไดถูกตองหรือไมข้ึนอยูกับประสบการณของบุคคล เชน บุคคลเคยมีประสบการณท่ีคลายคลึง
กันกับประสบการณใหมก็อาจทําการคาดหวังไดไมพลาดเกินไป หรืออาจจะคาดหวังไดถูกตอง
บุคคลท่ีไมเคยมีประสบการณมากอนในส่ิงใด มักจะไมมีความคาดหวังในส่ิงน้ัน หรือหากมีการ
คาดหวังก็มักไมเกิดข้ึนจริงตรงตามท่ีคาดหวังไว ความคาดหวังท่ีไมประสบความสําเร็จชวยใหบุคคล
มีทัศนคติตอตนเองไปในทางท่ีดีข้ึน

องคประกอบของความคาดหวัง  (The component of customer expectations)
ความคาดหวังของลูกคาเก่ียวของกับองคประกอบพ้ืนฐานซ่ึงแตกตางกัน  ไดแก  บริการท่ี

พึงประสงค  (Desired service,  บริการท่ีเพียงพอ  (Adequate service)  บริการท่ีคาดการณ  
(Predicted service),  และขอบเขตท่ียอมรับได  (Zone of Tolerance)  ซ่ึงอยูระหวางบริการท่ีพึง
ประสงคและบริการท่ีเพียงพอ  (ปาริชาติ หัตถะแสน.  2549 : 13  อางอิงจาก Lovelock; 
Vandermerwe;  &  Lewis.  1996 : 123-125) ดังแสดงในภาพประกอบ 1

ภาพประกอบ 1 ระดับความคาดหวังตอการบริการ 2 ระดับ

             ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอ่ืนๆ.(2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 95.
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บริการท่ีพึงประสงค  (Desired service)  คือ  ส่ิงท่ีลูกคาหวังวาจะไดรับหรือปรารถนาท่ีจะ
ไดรับ  ระดับของความปรารถนาจะข้ึนอยูกับความตองการสวนบุคคล  และความเช่ือของลูกคา
เก่ียวกับการบริการท่ีผูใหบริการจะสามารถทําใหได  เปนบริการท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ  อยางไร
ก็ตามแมวาลูกคาตองการท่ีจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุดตามอุดมคติของตน  แตลูกคาก็จะไมคาดหวัง
อยางไรเหตุผล  เน่ืองจากพวกเขาเขาใจดีวาบริษัทไมสามารถใหบริการท่ีดีท่ีสุดไดตลอดเวลา  ดวย
เหตุน้ีลูกคาจึงมีระดับความคาดหวังตอการบริการอีกระดับหน่ึงคือ  ระดับของการบริการท่ีเพียงพอ  
(Adequate service)  ซ่ึงหมายถึงระดับตํ่าสุดของการบริการท่ีลูกคาจะยอมรับโดยไมเกิดความรูสึก
ไมพอใจ  ความคาดหวังระดับน้ีประกอบข้ึนจากปจจัยความรับรูของผูบริโภคตอทางเลือกจากการ
บริการของผูใหบริการรายอ่ืน ๆ  และปจจัยจากสถานการณซ่ึงเก่ียวของกับการใชบริการในแตละ
ครั้ง  พบวาในกรณีท่ีลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆ  ทาง  ความคาดหวังของลูกคาตอ
การบริการก็จะสูง  ในขณะเดียวกันถาลูกคาวาไมมีทางเลือก  เชน  ในสถานการณฉุกเฉินซ่ึงผูให
บริการรายอ่ืน ๆ  ไมสามารถบริการได  ความคาดหวังของลูกคาก็จะตํ่าลง

ระดับบริการท่ีพึงประสงคและระดับบริการท่ีพอเพียง  จะไดรับอิทธิพลจากปจจัย  3 ดาน  
คือ  จากคําสัญญาซ่ึงผูใหบริการใหแกลูกคาท้ังท่ีเปนสัญญาท่ีชัดแจงและคําสัญญาท่ีไมชัดแจง  จาก
การบอกปากตอปากของลูกคา  และจากประสบการณในอดีตของลูกคาตอการรับบริการ  พบวา
ลูกคาจะมีความคาดหวังตอบริการท่ีพึงประสงคตอผูใหบริการรายตาง ๆ  ในอุตสาหกรรมเดียวกัน
แตกตางกัน  เชน  ในธุรกิจรานอาหาร  ลกูคาจะคาดหวังตอบริการของภัตตาคารแตกตางจากความ
คาดหวังตอรานฟาสตฟูด  สาํหรับรานฟาสตฟูด  ลกูคาจะคาดหวังในเร่ืองการไดรับอาหารถูกตอง
ตามที่สั่ง  ความรวดเร็วในการทําอาหาร  การเสริฟในอุณหภูมิท่ีถูกตอง  และสภาพแวดลอมท่ี
สะอาด  แตลูกคาจะคาดหวังมากกวาน้ันเม่ือรับการบริการจากภัตตาคาร  เชน  ลกูคาจะคาดหวังถึง
บรรยากาศท่ีดี  พฤติกรรมในการบริการของพนักงาน  วิธีในการเสริฟอาหาร  เปนตน

บริการท่ีคาดการณ  (Predicted service)  คือระดับของการบริการท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ
จากผูใหบริการในขณะท่ีลูกคากับผูใหบริการกําลังเผชิญหนากันในการบริการใดบริการหน่ึง  บริการ
ท่ีคาดการณจะมีผลกระทบโดยตรงตอการกําหนดระดับการบริการท่ีพึงประสงค  (Adequate 
service)  หากลูกคาคาดการณวาจะไดรับการบริการท่ีดีระดับความคาดหวังของการบริการท่ีพึง
ประสงคก็จะสูง  หากระดับของการคาดการณลดลงระดับของความคาดหวังตอการบริการท่ีพึง
ประสงคก็จะลดลงตามไปดวย  เชน  การเขาแถวยาว ๆ  เพื่อรอซื้อบัตรชมภาพยนตรในวันธรรมดา
เปนเวลา  10 นาที  เปนการบริการท่ีตํ่ากวาระดับบริการท่ีพึงประสงค  เน่ืองจากลูกคาคาดการณวา
วันธรรมดาจะมีคนมาชมภาพยนตรไมมากนัก

เม่ือแบงแยกระดับบริการท่ีพึงประสงค  ออกจากระดับบริการท่ีพอเพียง  จะไดขอบเขตท่ี
ยอมรับได  (Zone of Tolerance) ซ่ึงอธิบายไดวา ระดับบริการท่ีเพียงพอคือระดับตํ่าสุดของการ
บริการท่ีลูกคายอมรับไดโดยไมเกิดความไมพอใจ หากตอกวาระดับน้ีลูกคาก็จะเกิดความสับสนและ
ไมพอใจการบริการ หากระดับของการบริการสูงกวาระดับบริการท่ีเพียงพอก็จะทําใหลูกคารูสึก
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ประหลาดใจและพึงพอใจ การบริการท่ีเหนือกวาระดับบริการท่ีพึงประสงคคือการท่ีทําใหลูกคาเกิด
ความประทับใจน่ันเอง

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู 
การรับรู (Perception) หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลแตละคนมีการเลือก การประมวล 

และการตีความเก่ียวกับตัวกระตุนออกมาใหความหมายและไดภาพของโลกท่ีมีเน้ือหา 
(Schiffman;&Kanuk.1991:146)

บุคคลแตละคนจะมีการรับรูท่ีแตกตางกัน ซ่ึงการศึกษาใหเขาใจถึงธรรมชาติของการรับรู
จะชวยใหองคกรธุรกิจสามารถนํามาใชในการปรับพฤติกรรมในการทํางานของแตละบุคคล และกลุม
ใหเกิดความเหมาะสม และเปนประโยชนสูงสุดตอเปาหมายของการทํางานได

แอนช่ัน และ แวนราช (ปาริชาติ หัตถะแสน.  2549 : 22; อางอิงจาก Antioned; & Van
Raaij.  1988) กลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือบริการจะมี
คุณภาพสูงก็ตอเม่ือ ความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีต้ังไว การรับรูคุณภาพท่ีสูงตอ
สินคาหรือบริการลูกคา จะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความ
ปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสียตํ่าและบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพ 
เม่ือลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือบริการน้ัน

มอริสัน (ปาริชาติ หัตถะแสน.  2549 : 22; อางอิงจาก Morison. 1996) ไดอางวาลูกคาได
ใชประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก การมองเห็น การไดยิน การชิม การสัมผัส และการไดกล่ินในการรับรู
ถึงการบริการและขอมูลการสงเสริมการขายหรือบริการของธุรกิจ ซ่ึงขอมูลดังกลาวจะไมเปนเพียง
แรงกระตุนตอการซ้ือหรือใชบริการของลูกคาเทาน้ัน แตจะเปนการรับรูวาการบริการตางๆ นั้น จะ
สรางความพอใจตามความปรารถนาและตามความตองการของลูกคาดวย

สมิท และ ฮูสตัน (ปาริชาติ หัตถะแสน.  2549 : 23; อางอิงจาก Smith; & Huston.  
1983) กลาววา มีผลลัพธท่ีเปนไปไดในการประเมินคุณภาพบริการของลูกคาหลังจากท่ีมีการใช
บริการจากผูใชบริการ 4 ประการคือ ตํ่ากวาคุณภาพ คุณภาพท่ียอมรับได คุณภาพท่ีดี และคุณภาพ
ท่ีเหนือกวา ดังภาพประกอบ 2
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ภาพประกอบ 2 ทางเลือกการประเมินคุณภาพ

          ที่มา: Smith; & Huston. (1983).  Script-Based Evaluation of Satisfaction with Service.  

จากภาพประกอบ 2 สามารถแปลผลทางเลือกการประเมินคุณภาพของลูกคาออกมาไดดังน้ี
1. ตํ่ากวาคุณภาพ แสดงถึง การรับรูคุณภาพจากประสบการณของลูกคานอยกวาความ

คาดหวังไวเปนผลทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจในบริการท่ีไดรับ
2. คุณภาพท่ียอมรับได แสดงถึง ลูกคารับรูคุณภาพจากประสบการณไดเทากับความ

คาดหวังไว ถาผูรับบริการตองการทําใหลูกคามีความสุขกับการใชบริการคุณภาพท่ีระดับน้ีอาจจะไม
เพียงพอ

3. คุณภาพท่ีดี แสดงถึงลูกคารับรูคุณภาพจากประสบการณสูงกวาความคาดหวัง ซ่ึงเปน
ผลใหลูกคาสนใจท่ียังใชบริการตอไป และมากกวาน้ันยังกอใหเกิดการประชาสัมพันธแบบปากตอ
ปากไปยังลูกคากลุมอ่ืน

4. คุณภาพท่ีเหนือกวา แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณเกินกวาความตองการ
จริงลูกคา ซ่ึงทําใหเกิดความประทับใจในการบริการและยินยอมท่ีจะจายแพงในการใชบริการ

องคประกอบของการรับรูของบุคคล
การรับรูของบุคคลมีองคประกอบท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ

1. ส่ิงเราท่ีบุคคลจะรับรู หมายถึง ส่ิงท่ีมากระตุนใหบุคคลแสดงปฏิกิริยาตอบสนองหรือ
แสดงพฤติกรรมแบงออกเปน
              1.1 ส่ิงเราภายใน (Internal Stimulus) เปนส่ิงเราท่ีอยูภายในรางกาย ไดแก ความ
ตองการ ความหิว ความกระหาย ความรูสึก และ ความคิด เปนตน
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              1.2 ส่ิงเราภายนอก (External Stimulus) เปนส่ิงเราท่ีอยูภายนอกรางกายในสภาวะ
แวดลอมบุคคล ไดแก วัตถุส่ิงของตางๆ คน พืช สัตว ตลอดจนความเช่ือ ขนบธรรมเนียมประเพณี
วัฒนธรรมในสังคม และเหตุการณตางๆ ดังน้ี
                   1.2.1 อวัยวะสัมผัสและความรูสึกสัมผัสของบุคคล คือ อวัยวะท่ีมีประสาทสัมผัส 
ไดแก หู ตา จมูก ล้ิน และกาย ถาสวนใดสวนหน่ึงบกพรองหรือพิการก็ไมสามารถรับส่ิงตางได
                   1.2.2 ลักษณะหรือสภาพของบุคคลขณะท่ีรับรู ท่ีสําคัญคือ ประสบการณเดิมและ
ความเอาใจใสตอส่ิงเราท่ีมากระทบประสาทสัมผัส อยางไรก็ตามความเอาใจใสของบุคคลยังข้ึนอยู
กับความพรอมของสภาพรางกายของบุคคลในขณะน้ัน    และข้ึนอยูกับลักษณะของส่ิงเราดวย
            กรอนรูส (ปาริชาติ หัตถะแสน.  2549 : 24 อางอิงจาก Gronroos.  1988) กลาววา การ
รับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ คือ ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลท่ีไดและ
ลักษณะตามหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบานการ ดังภาพประกอบท่ี 3 โดยท่ีคุณภาพดาน
เทคนิคเปนการพิจารณาเก่ียวกับ ผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทําใหลูกคาท่ีเขามาใชบริการ เกิด
ความพอใจตามความตองการพ้ืนฐานการรับรู คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวังของลูกคาตรง
กับการรับรูท่ีไดจากประสบการณท่ีผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาท่ีต้ังไวตรงกับการรับรูจริงใน
คุณภาพของสินคาหรือบริการน้ันจะสูง โดยท่ีความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพลมาจาก การ
ส่ือสารทางการตลาด การส่ือสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณขององคกร และความตองการของ
ลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาท่ีจะเปนการพิจารณาจากผูใหบริการจะทําอยางไรใหการบริการดี
เทากับการรับรูจากประสบการณของลูกคาท่ีผานมา

              

ภาพประกอบ 3 การรับรูคุณภาพโดยรวม

    ท่ีมา : Gronroos.  (1988; Service Quality.P.12)   
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4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับองคความรู
การบริหารองคความรู (Knowledge Management) ความหมาย เปนกระบวนการจัดการ

ความรู ความสามารถ และทักษะอ่ืนๆ  ท่ีมีอยูในองคการมาบริหารเพ่ือเพ่ิมคุณคาของกิจการภายใน
องคการ ซ่ึงตองประกอบไปดวยการคนหา  การจัดการ  และประยุกตใชความรูอยางเปนระบบ    
ตอเน่ือง
           ความเขาใจพ้ืนฐานเก่ียวกับการจัดการความรู
          1. ความรูกอกําเนิดและฝงอยูในความคิดของบุคคล
          2. ความรูไมถูกจํากัดดวยกฎแหงความหาไดยาก (Law of scarcity)  เราสามารถนํากลับมา          
ใชไดตามความตองการ
          3. ความรูจะใชใหเกิดประโยชนสูงสุดหากนํามาแบงปนในองคกร
          4.วัฒนธรรมองคกรเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีจะผลักดันใหมีการนําความรูมาใช หรือการถายโอน
ความรูในองค
          กรอบความคิดเก่ียวกับการจัดการความรู
         1. การเขาถึงความรู (Knowledge accessibility)
         2. การสรางความรู  (Knowledge generation)
         3. การสะสมความรู (Knowledge accumulation)
         4. การแพรกระจายความรู  (Knowledge dissemination)
         5. การประยุกตใชความรู (Knowledge  application)
         6. การธํารงรักษาความรู  (Knowledge maintenance)
         7. การสรางวัฒนธรรมความรู  (Knowledge  culture)

         การเปล่ียนกรอบความคิดสําหรับการบริหารทรัพยากรมนุษย
         วิธีสงเสริมใหเกิดการเรียนรู 
         1. จัดบรรยากาศท่ีเอ้ือตอการเรียนรู เชน เวทีแลกเปล่ียนความรู   การจัดสถานท่ี  เชน การ
จัด  Knowledge Center (ทดลองกอน) 
         2. นําเทคนิค และนวัตกรรม และเทคโนโลยีตางๆ  มาใช   เชน เทคนิค AAR   “Learning to 
fly” (After   Action  Review )  เชน 
               2.1หลักการจัดการความรูอยางงาย คือ นําการดําเนินงานในชีวิตประจํา มารวมกันคิด 
แกปญหารวมกัน 
               2.2 ประชุมแลกเปล่ียน แกปญหารวมกัน โดยผูบริหารกระตุน สงเสริม
               2.3 กําหนดวัน ความรู  สงเสริม เปดโอกาสใหทุกคนมารวมแกปญหา  จัดเวทีการ
ประกวดบทความ   เลาความสําเร็จ  
               2.4 จัดหนวยงานตัวอยาง เพ่ือใหลอกเลียนแบบ          
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กระบวนการจัดการความรู
              1.การเขาถึงความรูท่ีมีอยูในองคกร  เพ่ือเขาใหถึงความรู (Knowledge accessibility)  อยู
ในองคกร 2 ลักษณะ  คือ
              1.1  ความรูท่ีชัดแจง (Explicit Knowledge ) เชน หนังสือ  ตํารา วารสาร หนังสือตาง ๆ    
VDO อยูใน electronic file ฯลฯ
              1.2 ความรูท่ีฝงแนนอยูในสมองคน (Tacit Knowledge)  ฝงอยูในความคิด หรืออาจอยู
ในลักษณะท่ีแฝงอยู  
           2. การสรางความรู  นําเอาความรูท่ีฝงแนนอยูในตัวบุคคลมาใช  การสรางความสัมพันธ 
เพ่ือสรางความรู   (Knowledge generation ) 
           3. การสะสมความรู (Knowledge accumulation)  โดยจัดหมวดหมูความรู ใหเหมาะแก
การใชงาน  
           4. การถายทอดความรู (Knowledge dissemination) นําไปใชใหเกิดประโยชน

สรางเครือขายความรูกับโลกภายนอก
           1. มีระบบการรับรูและตรวจสอบความกาวหนาของความรูลักษณะ Intelligence
           2. การแลกเปล่ียนความรูกับภาคี หรือ เครือขาย
           3. สกัดความรูจากลูกคา เช่ือมโยง โดยเฉพาะความรูท่ีฝงลึกท่ีเกิดจากการใชบริการ 
หรือผูบริโภค

กระบวนการจัดการความรู  9  ประการ
              1 .คนควาความรู  การขุดคนความรู ภายนอก ภายในองคกร 
           2 .การสะสมความรู  จัดหมวดหมูของความรู ใหเปนระบบนําไป
           3. การถายทอด/กระจายความรู  (Transfer  Knowledge) การแพรกระจายความรู ใชการ 
สื่อสาร (communication) 
           4. การสรางบรรยากาศใหเกิดการเรียนรู  เชน  จัดกิจกรรม เพ่ือใหบุคคลในองคกรเกิดการ
เรียนรูทุกรูปแบบ
           5. การปรับระดับความรู  การสังเคราะห 
           6.  ปรับปรุง ใหเกิดความรูเชิงบูรณาการใหม 
           7.  การสรางความรูใหม  (Knowledge  generation ) 
           8.  การนํามาบูรณาการ  และการประยุกตใช 
           9.  ธํารงรักษาไว (Knowledge  maintenance)
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เปาหมายของการบริหารองคความรู
         1. พัฒนางานใหมีคุณภาพและเกิดสัมฤทธ์ิผลในการนําไปปฏิบัติ
         2. เพ่ือพัฒนาคนในองคกรทุกระดับ
         3. เพ่ือพัฒนาฐานความรู ชวยใหองคกรเกิดศักยภาพ
การจัดการความรูตามแนวคิดของ Nonaka &Takeuchi แนวทางนําไปปฏิบัติ 7 ประการ คือ
           1. การสรางวิสัยทัศนเก่ียวกับองคความรูในองคกร
           2. การสรางทีมจัดการความรู
           3. การสรางบรรยากาศของการแลกเปล่ียนความรูอยางเขมขนในกลุมพนักงานระดับลาง
           4. จัดการความรูไปพรอมกับการพัฒนาสินคา/ วิธีการใหม หรือ พัฒนารูปแบบการทํางาน
           5. เนนการจัดการความรูแบบใชพนักงานระดับกลางเปนตัวขับเคล่ือน (Middle-up down 
management)

 6. เปล่ียนองคกรไปเปนแบบ  “พหุบาท”  (Hypertext)
           7. สรางเครือขายความรูกับโลก

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับวิทยากร
           การพูดเปนวิธีการส่ือสารท่ีสําคัญท่ีสุดของคนเรา และเปนทักษะท่ีจะเปนอยางย่ิงท่ีจะตอง
ฝกฝนใหเกิดความชํานาญอยางตอเน่ืองเพราะการพุดเปนศิลปะ และปจจัยท่ีจะสงผลใหบุคคลน้ัน
ประสบผลสําเร็จในการส่ือสาร ตลอดจนการแสดงถึงความคิดหรือบอกในส่ิงท่ีตนเองคิดเพ่ือใหผูรับ
ฟงเกิดความเขาใจและพึงพอใจในท่ีสุด
          วิทยากรเปนผูมีหนาท่ีและบทบาทสําคัญในการถายทอดความรู ความคิด ประสบการณตาง 
ๆ ใหผูเขารับการอบรม เพราะฉะน้ันการพูดจึงเปนปจจัยหน่ึงท่ีมีความจําเปนอยางย่ิงสําหรับ
วิทยากร ซึ่งวิทยากรจะตองศึกษาหลักการ แนวคิดและวิธีการ พัฒนาการพูดตลอดถึงการฝกหรือ
การสรางประสบการณใหกับตนเองใหมาก จนเกิดความชํานาญจะทําใหการปฏิบัติภารกิจในหนาท่ี
ของวิทยากรเกิดความสมบูรณย่ิงข้ึน
          การพูดเปน “ ศาสตร ” ท่ีสามารถศึกษาได การพูดเปน “ ศิลปะ ” ท่ีสามารถฝกฝนได ฉะนั้น
ผูท่ีทําหนาท่ีเปนวิทยากรสามารถศึกษาหาความรูไดดวยวิธีการตาง ๆ เชน ศึกษาจากการอาน
หนังสือตํารารายการโทรทัศน โปรแกรมคอมพิวเตอร ฟงจากผูรู ผูเช่ียวชาญ รายการวิทยุ วง
สนทนา การประชุมสัมมนา การฝกอบรม ฯลฯ และสามารถท่ีจะฝกพูดและหาโอกาสพูดเพ่ือเปนการ
ฝกประสบการณใหเกิดความชํานาญ เพ่ือพัฒนาไปสูความสามารถในการพูดท่ีดี วิทยากรควรให
ความสนใจกับหลักการและวิธีการตาง ๆ เก่ียวกับการพูด ซ่ึงอาจจะสรุปเปนสาระสําคัญท่ีนาสนใจได
หลายประเด็นคือ
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บุคลิกภาพและคุณสมบัติท่ีดี

            ขณะท่ีวิทยากรไปปรากฏกายตอหนาผูเขารับการอบรมน้ัน ความสนใจของผูเขารับการ
ฝกอบรมมิไดอยูท่ีคําพูดหรือเน้ือหาท่ีวิทยากรกลาวถึงแตเพียงอยางเดียว บุคลิกภาพของวิทยากรก็
เปนจุดสนใจอีกประการหน่ึงดวยควบคูไปกับเน้ือหาสาระท่ีวิทยากรแสดงออกมาดวยการพูด ดังนั้น
วิทยากรจึงควรเอาใจใสในเร่ืองของบุคลิกภาพของวิทยากรดวย ในเร่ืองน้ีอาจพิจารณาถึง
องคประกอบในดานบุคลิกภาพ และคุณสมบัติได ดังน้ี  

บุคลิกภาพ               คุณสมบัติ
1. รูปรางหนาตา 1. ความเช่ือมนในตนเอง
2. การแตงกาย 2. ความกระตือรือรน / ตั้งใจ
3. การปรากฏตัว 3. ความรอบรู
4. กิริยาทาทาง 4. ความคิดริเร่ิม
5. การสบสายตา 5. ความจํา
6. การใชนํ้าเสียง 6. ความจริงใจ
7. การใชถอยคําภาษา 7. ปฏิภาณไหวพริบ

8. ความรับผิดชอบ

6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับเครือขายธุรกิจ

การสรางเครือขายทางธุรกิจ (Business to business networking) หมายถึง วิธีการ
รวมมือระหวางธุรกิจหลาย ๆ แหง ในรูปแบบตาง ๆ ตลอดจนวิธีการสรางความสัมพันธ และการทํา
ธุรกิจรวมกัน ในรูปแบบตาง ๆ เพ่ือใหธุรกิจในเครือขายน้ัน สามารถทํางานท่ีแตละคน ทําตามลําพัง
ไมได โดยท่ีธุรกิจเครือขายทํากิจกรรมตาง ๆ รวมกัน เสมือนเปนธุรกิจขนาดใหญ เพราะดําเนินการ
รวมกัน เพ่ือประโยชนรวมกัน จึงมีความสามารถสูงกวา ประสิทธิภาพสูงกวา ความคลองตัวสูงกวา 
และความคิดริเร่ิมดีกวา ท่ีธุรกิจแตละแหงจะทําตามลําพัง ธุรกิจเครือขาย จะทําใหธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดยอม สามารถอยูรอด และ แขงขันกับธุรกิจระดับโลกได

การสรางเครือขายทางธุรกิจ เปน “เทคโนโลยี” ทางการจัดองคกร เพ่ือให วิสาหกิจขนาด
เล็กหลาย ๆ แหง รวมตัวเพ่ือใหไดประโยชนเทากับ วิสาหกิจขนาดใหญ ในดานท่ีรวมตัวกัน ในขณะ
ท่ียังคงรักษาจุดเดนของธุรกิจขนาดเล็กไว ในดานท่ีไดไดรวมตัวกันดวย การจัดองคกรเชนน้ี จะตอง
ออกแบบใหเหมาะกับสภาพในทองท่ี คือสภาพของภาคอุตสาหกรรม economic sectors สภาพของ
นักธุรกิจ entrepreneurs และ วัฒนธรรมของกลุม business cultures 
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 ประโยชนของการสรางเครือขายทางธุรกิจ

             ประโยชนท่ีสําคัญคือ ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมท่ีรวมตัวกันเปนเครือขาย ท้ัง
ทางดานอุปกรณทางการผลิต และระบบทางการบริหาร จะสามารถแขงขันไดเสมือนธุรกิจขนาดใหญ
โดยยังรักษาความคลองตัว และความเขาถึงสภาพในทองถ่ินไดดีกวาธุรกิจขนาดใหญ     

- ลดตนทุน (Cost reduction) และแขงเบาภาระคาใชจาย (Share Costs) 
ทางการ   บริหารรวมกัน เชน ISO 9000 certification

- เขาถึงเทคโนโลยีท่ีมีราคาแพงโดยลงทุนรวมกัน
- แบงหนาท่ีกัน (Division of Competency) และรวมกันผลิตสินคาท่ีมีความ

ซับซอนสูงได
- แบงหนาท่ีกัน ตามความชํานาญพิเศษ (Specialization) เจาะตลาดท่ีตางคน

ตางถนัด (Niche Market) และเร่ิมความคิดสรางสรรค (Innovation) ที่ตางคน
ถนัด

- รวมกันเจราตอรอง (Negotiation) เพ่ือใหไดขอตกลง และเง่ือนไขท่ีดีกวา 
(improve settle transactions)

- รวมกันผลิตสินคาเพ่ือสงมอบใหลูกคารายใหญ และตลาดท่ีมีขนาดใหญได
- เรียนรูเทคนิคการผลิต และการบริหารจากกันและกัน
- รวมกัน (Cooperation) เพ่ิมสวนแบงตลาด และผลกําไร

     ประโยชนท่ีมีตอธุรกิจเครือขาย สามารถแขงเปนแงคิด 3 ประการ คือ การเกิด economies of 
scope, economies of scale, และ economies of management 

economies of scope หมายถึงการท่ีธุรกิจในเครือขายจัดระบบข้ันตอน และกระบวนการ
ทําธุรกิจ value chainsใหม จนสามารถผลิตสินคาใหม ๆ new product lines ได เชน ธุรกิจเส้ือผา
สําเร็จรูป ใน เดนมารค รวมเครือขายกัน ผลิต สูท เสื้อเชิ้ต เส้ือผาถัก และอุปกรณท่ีมีราคาสูง หรือ
ผลิตเคร่ืองแบบใหกับองคกรธุรกิจขนาดใหญในยุโรป หรือธุรกิจการตอเรือ 7 แหง ในเดนมารค ที่
ตางมีความชํานาญตางกัน บางรายสามารถ อิเล็กทรอนิค รวมเครือขายกัน ติดตอธนาคาร และ 
หนวยงานวิจัย เพ่ือผลิตเรือหาปลาท่ีมีอุปกรณลํ้ายุค สําหรับขายในตลาดตางประเทศ

economies of scale หมายถึงกรท่ี ธุรกิจในเครือขาย แบงหนาท่ีกัน ใชความชํานาญ
พิเศษทําใหตางคน สามารถผลิตสินคาในปริมาณสูง เชนธุรกิจเคร่ืองจักรกลการเกษตรใน อาเจนติ
นา รวมเครือขายกัน ผลิตเคร่ืองจักรกลการเกษตร สําหรับใชในสภาพดินท่ียากลําบาก ตองมีการ
ออกแบบทางวิศวกรรมพิเศษ หากตางคน ทําใหลดตนทุนลงได และยังสงออกไปขายท่ีประเทศใหญ
ใกลเคียง คือ บราซิล ได
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economies of management หมายถึงการรวมเครือขาย เพ่ือลดตนทุน หรือรวมกันจาย 
ตนทุนทางการบริหาร ไดแก การจางหรือซ้ือ ระบบการบริหาร ระบบการเงิน และ ระบบการตลาด
รวมกัน เชน ชมรมธุรกิจเส้ือผาแหงหน่ึงใน อิตาลี มีสมาชิก 600 ราย ต้ังอยูในพ้ืนท่ีการเกษตร 
หางไกลจากเมืองใหญ แตสามารถรวมกัน วาจางธุรกิจวิจัยการตลาดระดับโลก เพ่ือติดตามวงการ
แฟช่ันของโลก และรวมกันเจรจาซ้ือผา และเคร่ืองจักรท่ีทันสมัยได

การสรางเครือขายทางธุรกิจ จะสรางความเปล่ียนแปลง ทําใหธุรกิจกาวไปสูการบริหาร
สมัยใหม

- จากการเปนธุรกิจลอกเลียนแบบ ไปสูธุรกิจท่ีมีความชํานาญพิเศษ และมี
ความคิดริเร่ิม

- จากการเปนธุรกิจท่ีจายคาจางแรงงานตํ่า ไปสูธุรกิจท่ีมีประสิทธิภาพสูง และ
คุณภาพสูง

- จากการเปนธุรกิจท่ีเนนเฉพาะการผลิต ไปสูธุรกิจท่ีเนนการบริการ
- จากการเปนธุรกิจในครอบครัว ไปสูธุรกิจท่ีบริหารอยางมืออาชีพ
- จากการเปนธุรกิจท่ีหางแตเร่ืองรักษาความลับของตน ไปสูการเขาถึงขอมูล    

ขาวสารท่ีกวางขวาง
- จากการเปนธุรกิจท่ีอยูโดดเด่ียว ไปสูการรวมเครือขายธุรกิจในเชิงกลยุทธ 

strategic business alliances

กระบวนการสรางเครือขายทางธุรกิจ

การสรางเครือขายอาจจะเกิดข้ึนเอง ในสมาคม หรือชมรมทางธุรกิจ ในกรณีของประเทศ
เดนมารค เกิดจากนโยบายของรัฐบาลท่ีเขาแทรกแซงใหเกิดข้ึน กอนอ่ืน มีส่ิงท่ีตองศึกษาและเรียนรู 
เชน

 Pattern of networking/Clustering สภาพการเกิดเครือขายตามธรรมชาติ
 Evolution Patterns การวิวัฒนาการของเครือขาย เหตุผลทางธุรกิจ ท่ีทําใหนักธุรกิจเห็น

ประโยชนในการสรางความชํานาญพิเศษ specialize และเสนความสามารถพิเศษเฉพาะตัว 
”core competencies” และการเรียนรูท่ีจะอาศัยธุรกิจอ่ืนในเครือขาย เพ่ือพ่ึงพากันและกัน 
learn to rely on partners และสามารถทําหนาท่ีสรางเครือขาย เปนงานในอาชีพ ในการให
คําปรึกษาแกธุรกิจ

 Nucleus การริเร่ิมสรางเครือขายจาก ธุรกิจกลุมเล็ก ๆ ท่ีเปนแกนกลาง
 Overcoming Distrust การลบลางความไมไววางใจซ่ึงกันและกัน และการมีวิธีท่ีแยบยลใน

การขจัดอุปสรรคระหวาง obstacles 
 Motivation การสรางแรงจูงใจท่ีถูกตอง
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ข้ันตอนการสรางเครือขายทางธุรกิจ

 ศึกษาวิจัย รูปแบบการสรางเครือขาย และปญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนได Design & planning 
 การจัดแผนแมบท องคกร การประชาสัมพันธ และโครงการตัวอยาง Tools for 

encouraging and assisting networking 
 ฝกอบรมตัวแทนท่ีจะสรางเครือขาย “network brokers” 
 จัดองคกรเครือขาย ท่ีมีความเปนกลาง Organization for neutrality เนนผลประโยชน

รวมกัน mutual benefits เนนรักษาความลับสวนตัวหรือ ขอไดเปรียบทางการแขงขัน ของ
กิจการ firewall to maintain individual competitive advantages 

 เขาใจจิตวิทยาของนักธุรกิจท่ีเก่ียวของ know Who’s Who; Need; Interest, Limitations 
 จัดการประชุม ใหความรูความเขาใจใหถองแท Platform workshop of networking 
 จัดอบรมนักธุรกิจในกลุม Training system for clustering

7. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ
ความหมายของการบริการ
การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรมซ่ึงฝายหน่ึงไดเสนอเพ่ือขาย

ใหกับอีกฝายหน่ึง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการน้ัน อยางเปนรูปธรรม กระบวนการ
ใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได (Kotler.2000:248)

การบริการ (Service) เปนกิจกรรมดานเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคาท่ีไมมีตัวตน เชน การศึกษา 
ความบันเทิง การเชา การบริหารงานของรัฐบาล การเงิน การบริการดานสุขภาพ อสังหาริมทรัพย 
การประกันและการบํารุงรักษา เปนตน (Herizer;& Render.1999:12)

สุมนา อยูโพธ์ิ(2536) ไดใหความหมายของ “บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือความ
พอใจซ่ึงไดเสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา”

คอทเลอร และอารมสตรองค (Kotler;& Armstrong.1996:660) กลาวไววา การบริการเปน
กิจกรรม หรือผลประโยชนท่ีบุคคลหน่ึงซ่ึงไมสามารถจับตองได และไมจําเปนตองมีการเปล่ียนโดย
กรรมสิทธ์ิซ่ึงกันและกัน

สแตนทัน เอ็ตเซส และ วอลคเกอร (Stanton,Etzel;& Walder.1976:537) ไดใหความหมาย
ของการบริการไววา “การบริการเปนกิจกรรมท่ีไมสามารถจับตองได แตสามารถพิสูจนได โดยมี
วัตถุประสงคสําคัญในการถายโดนหรือจัดหาส่ิงตาง ๆ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ”

เพอรีอัตน และเจอรรอมค (Perreault;& Jeromc.1996:277) กลาวไววา การบริการเปนการ
กระทําจากคนไปยังอีกบุคคลหน่ึงเม่ือไรก็ตามท่ีคุณใหการบริการแกลูกคา ลูกคาจะไมสามารถเก็บ
รักษาไวไดการบริการอาจเปนประสบการณ ความทรงจํา การใชบริการแกลูกคา ลูกคาจะไมสามารถ
เก็บรักษาไวไดการบริการอาจเปนประสบการณ ความทรงจํา การใชบริการหรือการบริโภค       
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การบริการไมมีลักษณะทางกายภาพ ไมสามารถจับตองไดเราไมสามารถถือการบริการเอาไว และ
ลูกคาก็ยากท่ีจะคาดเดาวาจะไดรับอะไรจากการบริการ ผลิตภัณฑหลายอยางจําเปนตองมีการ
บริการควบคูกันไปดวย เชน การเติมนํ้ามันและจายคานํ้ามันดวยบัตรเครดิต หรือ การบริการสงพิซ
ซาถึงบาน เปนตน

รูเฟองเร่ืองศัพทการบริหารธุรกิจ/การบริหารรัฐกิจ (2542:747) ไดใหความหมายของศัพท
คําวา Service หมายถึง การบริการ ผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีบริษัทเสนอกับตลาด ถือเปน
ผลิตภัณฑท่ีไมสามารถแตะตองได

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541:210) ไดกลาววา ธุรกิจบริการสามารถจัดไดเปน          

4 ประเภท ดังตอไปน้ี
1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปรับบริการจากผูขาย เชน การซอมเคร่ือง

คอมพิวเตอร
2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเคร่ืองถายเอกสาร
3. เปนการซ้ือบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร
4. เปนการซ้ือบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเก่ียวของ เชน ธนาคาร สถาบันลดนํ้าหนัก

รานทําฟน
และไดกลาวถึงลักษณะของการบริการท่ีสําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนด     

กลยุทธการตลาดดังน้ี
1. ไมสามารถจับตองได บริการไมสามารมองเห็น หรือเกิดความรูสึกไดกอนท่ีจะมี การซ้ือ 

เชน คนไปหาจิตแพทยไมสามารถบอกไดวา ตนจะไดรับบริการในรูปแบบใดเปนการลวงหนา ดังน้ัน 
เพ่ือลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเก่ียวกับคุณภาพ และประโยชนจากการ
บริการท่ีเขาจะไดรับ เพ่ือสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือในแงของสถานท่ี ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุท่ีใช
ในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ส่ิงเหลาน้ีเปนส่ิงท่ีผูขายบริการจะตองจัดหารเพ่ือเปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน

2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกัน กลาวคือผูบริการหน่ึงราย สามารถใหบริการในขณะน้ันไดหน่ึงราย เน่ืองจากผูขายแต
ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ้ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลา
เดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา

3. ความไมแนนอนลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยูกับวาผูขายบริการเปนใคร จะ
ใหบริการเม่ือไรท่ีไหนและอยางไร ตัวอยาง หมอผาตัดหัวใจ คุณภาพในการผาตัดข้ึนอยูกับสภาพ
จิตใจ และความพรอมในการผาตัดแตละรอบ ดังน้ันผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ
และสอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการ และในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพทําได 
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2 ข้ันตอนคือ 1. ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ 2. ตองสรางความพึงพอใจ
ใหลูกคาโดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคาและ
การเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพ่ือการแกไขปรับปรุงบริการใหดีข้ึน

4. ไมสามารถเก็บไวได บริการไมสามารถผลิตเก็บไวเหมือนสินคาอ่ืน ๆ ถาความตองการ
มีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา 
คือ บริการไมทัน หรือ ไมมีลูกคาซ่ึงในการศึกษาวิจัยคนควา เปนการศึกษาท่ีอยูในประเภทการ
ใหบริการแบบแรก กลาวคือ ผูซ้ือสินคาไปแลว เกิดมีปญหาเก่ียวกับตัวสินคา จึงนําสินคาไปรับ
บริการตรวจ และซอมบํารุง เพ่ือท่ีจะสามารถใชงานในตัวสินคาไดและเกิดความพอใจตอการ
ใหบริการ

สรุปไดวา ลักษณะขอบงการขายการบริการจะเปนไปในรูปแบบของกระบวนการปฏิบัติงาน
อยางใดอยางหน่ึงใหกับอีกฝาย โดยผูท่ีรับการบริการจะไมสามารถเปนเจาของบริการน้ัน ๆ ได 
เหมือนกับการเปนเจาของสินคา ทําใหการประเมินคุณคาของการบริการทําไดยากกวาการประเมิน
คุณคาของสินคาท่ีมีตัวตน ในการวิจัยคร้ังน้ีไดนําทฤษฎีการบริการ มาประยุกตใชเพ่ือใหการบริการ
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล กอใหเกิดประโยชนสูงสุด

ศิลปะการใหบริการลูกคา
กุญแจสําคัญ 8 ดอกของศิลปะการใหบริการแกลูกคาหรือผูท่ีมาใชบริการ  คือ (ไทยประกัน

ชีวิตจํากัด.2539:14)
1. เขาใจในความตองการของลูกคาตองรูวาลูกคาตองการอะไร โดยการฟง การสอบถาม 

การสังเกต และจากสถิติขอมูลท่ีเคยใหบริการไปแลว
2. รูจักวิธีติดตอส่ือสารท่ีดี โดยใชภาษาคําพูดท่ีดีสุภาพ ชัดเจน เขาจาย และใชภาษา    

ทาทาง ใบหนา นํ้าเสียง ทาทาง
3. ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใหบริการมีการแสดงออกท่ีดีตอหนาลูกคา
4. มีความรับผิดชอบ ตองมีความรับผิดชอบในการทํางานและยังเปนการเพ่ิมผลงานในการ

ทํางาน
5. มีความสามารถรอบรู ผูใหบริการท่ีจะตองมีความสามารถรอบรูตาง ๆ เพราะความรูทํา

ใหเกิดความเช่ือม่ันในการทํางาน เกิดทัศนคติ และขวัญกําลังใจท่ีดี มีการแนะนําในส่ิงท่ี
เปนประโยชนกับลูกคาและเกิดการพัฒนาตนเองอยูเสมอ

6. มีความนาเช่ือถือ จะตองทําใหลูกคาเกอดความศรัทธาและเช่ือถือ ดังน้ันผูท่ีมีหนาท่ีใน
การใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติของผูบริการท่ีดีดวย

7. มีความนาไววางใจผูใหบริการตองเปนคนท่ีนาไววางใจ โดยใหความสนใจลูกคารักษา
เวลาคําพูดและความลับของลูกคา มีความจริงในการใหความชวยเหลือและใหคําแนะนํา
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8. มีสุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดี ผูใหบริการจะตองระวังรักษาสุขภาพรางกายให
สมบูรณดีอยูเสมอ และเม่ือสุขภาพดีแลวสุขภาพจิตยอมจะดีตามมาดวย

สูตรสําเร็จในการบริการ ประกอบดวยส่ิงตอไปน้ี (ไทยประกันชีวิต จํากัด.2539:15)
1. รวดเร็ว เพ่ือไมใหลูกคารอนาน
2. รอบคอบเพ่ือไมใหเกิดความผิดพลาด การสูญเสีย
3. รอบรูเพ่ือใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันและสามารถตัดสินใจได
4. เรียบรอย เพ่ือมาตรฐานและคุณภาพของงานบริการ
5. รวมมือ ใหความรวมมือกับลูกคา เพ่ือแสดงความเอาใจใสเขาอยางแทจริง
6. รับผิดชอบในปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกับลูกคา

วิธีปฏิบัติในการบริการท่ีประสบความสําเร็จ
1. ควรจัดสถานท่ีใหสะอาด สะดวก เปนระเบียบ รวมท้ังการจัดวางเอกสารใหเปนท่ีเปน

ทางกอนท่ีลูกคาจะเขามาติดตอ หรือในชวงเวลาท่ีเหมาะสม
2. จัดเตรียมตนเองใหพรอมเสมอ ท้ังในเร่ืองสุขภาพ อารมณ เคร่ืองแตงกาย และ

บุคลิกภาพ
3. เร่ิมงานตรงเวลา หรืออาจเร่ิมกอนเวลาก็ได ถาลูกคาสําคัญมารออยู และเลิกงานเม่ืองาน

น้ันเสร็จเรียบรอยแลว

คุณสมบัติท่ีสําคัญของการบริการ
1. บริการท่ีนําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคาซ่ึงประกอบดวย 2 

ประการ คือ การใหบริการพ้ืนฐานเปนชุด กับ ลักษณะการใหบริการเสริม ไดแก บริการท่ีมีกิจกรรม
เพ่ิมเติมพิเศษใหนอกเหนือจากบริการพ้ืนฐานท่ัวไป

2. การสงมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน โดยการ
ตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรูสูง
กวาความคาดหวังของเขาลูกคาจะใหบริการน้ันซํ้า

3. ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทท่ีใหบริการโดยอาศัยสัญลักษณ 
หรือ ตราสินคา โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณา และประชาสัมพันธ และการส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ

4. ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovation Features) เปนการเสนอบริการในลักษณะท่ีมี
แนวความคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันท่ัวๆ ไป รวมถึงยังสามารถสรางความแตกตางใน
ดานภาพลักษณจากสัญลักษณและตราสินคา

ในการวิจัยคร้ังน้ีไดนําทฤษฎีการบริการมาประยุกตใชเพ่ือผลักดันธุรกิจไปสูความสําเร็จตาม
เปาหมายท่ีวางไวท้ังน้ีเพราะท่ีแทจริงแลวการพัฒนาการบริการ โดยใหความสําคัญกับลูกคา คือ ผล
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กําไรของธุรกิจ การลงทุนเพ่ือพัฒนาการบริการจนเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพ จะนําไปสูกลยุทธเพ่ือ
สรางกําไร สามารถบรรลุเปาหมายทางธุรกิจ คือ การมีความเจริญเติบโตและผลกําไรจากการดําเนิน
ธุรกิจ

8. ทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ
             ทัศนคติ (Attitude) คือ ปฏิกิริยาทางอารมณ ความรูสึก ชอบหรือไมชอบตอสิ่งที่ไดรับรู 
ทั้งรูป รส กล่ิน เสียง สัมผัส ฯลฯ นอกจากน้ีทัศนคติคือ พฤติกรรมการเตรียมพรอมจะตอบสนอง
ในทางใดทางหน่ึงตอวัตถุทางสังคม และทัศนคติเปนส่ิงสําคัญท่ีผลักดันใหคนเราแสดงพฤติกรรม
(Lindzey and Arson 1969 : 271)
             นักวิชาการดานสังคมศาสตร Mun (1971 : 77) กลาววา ทัศนคติ คือ ความรูสึกและความ
คิดเห็นท่ีบุคคลมีตอ สิ่งของ บุคคล สถานการณ และขอเสนอใด ๆ ในทางท่ีจะยอมรับหรือปฏิเสธซ่ึง
มีผลทําใหบุคคลพรอมท่ีจะแสดงปฏิกิริยาตอบสนองดานพฤติกรรมอยางเดียวกัน ดังน้ันคําจํากัด
ความของ ทัศนคติ จึงประกอบดวยองคประกอบหลัก 3 ดาน ดังนี้
            1. องคประกอบทางดานความรู ความนึกคิด (The Cognitive Component) เปนสวนท่ี 

เปนความเช่ือของบุคคลเก่ียวกับส่ิงตาง ๆ ทั้งสวนท่ีชอบและไมชอบ หากบุคคลมีความรูหรือคิดว
าส่ิงใดดีก็มักจะมีทัศนคติท่ีดีตอสิ่งนั้น หากมีความรูมากอนวาสิ่งนั้นไมดี ก็มักจะมีทัศนคติท่ีไมดีต
อสิ่งนั้น
             2. องคประกอบทางดานความรูสึก (The Affective Component) เปนสวนท่ีเก่ียวของกับ
อารมณและเก่ียวเน่ืองกับส่ิงตาง ๆ ซ่ึงมีผลแตกตางกันไปตามบุคลิกภาพของคนน้ันเปนลักษณะที่
เปนคานิยมของบุคคล
            3. องคประกอบทางดานพฤติกรรม (The Behavioral Component) คือการแสดงออกของ

บุคคลตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซึ่งเปนผลมาจากองคประกอบทางดานความรู ความ
นึกคิด และองคประกอบทางดานความรูสึก (Zimbardo, Ebbesen, and Maslach 1977)
              ทัศนคติ (Attitude) ซ่ึงบางกรณีใชคําวา “ เจตคติ ” หมายถึง ทาที หรือ ความรูสึกของ
บุคคลตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง เจตคติถือเปนกิริยาทาที ความรูสึกรวมๆของบุคคลท่ี เกิดจากความพรอม
หรือความโนมเอียงของจิตใจหรือประสาท ซ่ึงแสดงออกเพ่ือโตตอบสิ่งเราส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยจะ
แสดงออกโดยทางสนับสนุน เห็นดีเห็นชอบดวยหรือตอตาน ไมเห็นดีเห็นชอบดวยก็ได (บุญธรรม
กิจปรีดาบริสุทธ์ิ 2531 : 11 - 12) 
             ทัศนคติ (Attitude) นั้นเปนความรูสึก และความคิดโดยรวมของบุคคล ซ่ึงอาจเปนทางบ
วกหรือทางลบ เชน ความชอบ ความมีอคติ ขอคิดเห็น ความกลัว ความเช่ืออยางม่ันคง ท่ีมีตอเร่ือง
ใดเร่ืองหน่ึง โดยทัศนคติจะแสดงออกมาทางความเห็น (Opinion)   ดังน้ันจึงถือไดวาความเห็นของ
บุคคล เปนสัญลักษณแสดงถึงทัศนคติของบุคคลน่ันเอง   (Thurstone and Chave 1964 : 6 - 7)
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             Murphy, Murphy and Newcomb (1973 : 887) ใหความหมายของคําวา ทัศนคติ
หมายถึง ความชอบ หรือไมชอบ พึงใจ หรือไมพึงใจท่ีบุคคลแสดงออกมาตอสิ่งตาง ๆ ซึ่งสอดคลอง
กับแนวคิดของ ศักด์ิ สุนทรเสณี (2531: 2) กลาวถึง ทัศนคติ ท่ีเช่ือมโยงไปถึง พฤติกรรมของบุคคล
วา ทัศนคติ หมายถึง

1. ความสลับซับซอนของความรูสึก หรือการมีอคติของบุคคล ในการท่ีจะสรางความ
พรอมท่ีจะกระทําส่ิงใดส่ิงหน่ึง ตามประสบการณของบุคคลน้ัน ที่ไดรับมา

2. ความโนมเอียง ท่ีจะมีปฏิกิริยาตอส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทางท่ีดีหรือตอตานส่ิงแวดลอม ที่จะ
มาถึงทางหน่ึงทางใดในดานพฤติกรรม หมายถึง การเตรียมตัว หรือความพรอมท่ีจะตอบสนอง                    

จากคําจํากัดความตาง ๆ เหลาน้ีโดยสรุปแลว ทัศนคติ ก็คือ ความรูสึกนึกคิดของบุคคล
ที่มีตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงความรูสึกเหลาน้ีอาจสงผลใหบุคคลแสดงออกตอสิ่งนั้น ๆ ไปในแนวทางใด
แนวทางหน่ึง

                   ประเภทของทัศนคติ องคประกอบของทัศนคติท้ัง 3 ประการดังท่ีไดกลาวมาแลว จะ
ประกอบข้ึนเปนทัศนคติ อยางใดอยางหน่ึง โดยบุคคลสามารถแสดงทัศนคติไดใน 3 ประเภท
(ศศิวิมล ปาลศรี 2538 : 16 - 17) คือ

1. ทัศนคติเชิงบวก เปนทัศนคติท่ีชักนําใหบุคคลแสดงออกถึงความรูสึกหรืออารมณโต
ตอบออกไปในดานท่ีดีตอบุคคลอ่ืนหรือตอเร่ืองราวตาง ๆ รวมท้ังตอหนวยงานองคการ สถาบัน และ
การดําเนินกิจการขององคการและอ่ืน ๆ
              2. ทัศนคติเชิงลบ เปนทัศนคติที่สรางความรูสึกไมดีเปนไปในทางเส่ือมเสีย ไมไดรับ

ความเช่ือถือ หรือไววางใจ อาจมีความเคลือบแคลงสงสัยรวมท้ังเกลียดชังตอบุคคลใดบุคคลหน่ึง
เร่ืองราวปญหาใดปญหาหน่ึง หรือหนวยงาน องคการ สถาบันและการดําเนินการขององคการใด ๆ
               3. ทัศนคติท่ีบุคคลไมแสดงความคิดเห็นในเร่ืองราวหรือปญหาตาง ๆ หรือไมแสดง
ความคิดเห็นใด ๆ ตอบุคคล หนวยงาน สถาบัน องคการ และอ่ืน ๆ
              ทัศนคติท้ัง 3 ประเภทน้ี บุคคลหน่ึงอาจจะมีเพียงประการเดียว หรือหลายประเภท
รวมกันก็ได ข้ึนอยูกับความม่ันคงในเร่ืองความเช่ือ ความรูสึกนึกคิด หรือคานิยมอ่ืน ๆ ท่ีมีตอบุคคล
สิ่งของ การกระทําหรือสถานการณตาง ๆ
              นอกจากน้ีแลว ทัศนคติในแตละประเภทท่ีเกิดข้ึนน้ัน สามารถมีความเขมขนแตกตาง
กันได เชน ทัศนคติเชิงบวก อาจเปนทัศนคติท่ีดีมากหรือนอยแตกตางกัน หรือถาเปนทัศนคติเชิงลบ
อาจเปนทัศนคติท่ีไมดีตอส่ิงน้ันมากหรือนอยแตกตางกันได

                 การเกิดทัศนคติ ทัศนคติเปนส่ิงท่ีเกิดมาจากการเรียนรู (Learning) จากแหลงทัศนคติ
(Sources of attitudes) ตาง ๆ ท่ีมีอยูมากมาย อยางไรก็ตามแหลงท่ีทําใหคนเกิดทัศนคติท่ีสําคัญ
(ลัดดา กิติวิภาค 2525: 12) มีดังนี้
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             1. ประสบการณเฉพาะอยาง (Specific Experience) เม่ือบุคคลมีประสบการณเฉพาะ   
อยางตอส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทางท่ี ดีหรือไมดี จะทําใหเขาเกิดทัศนคติตอส่ิงน้ันไปตามทิศทางที่เคยมี
ประสบการณมากอน เชน นาย ก เคยพูดคุยกับนาย ข ดวยไมตรีที่ดี ก็จะทําใหนาย ก รูสึกชอบหรือ
มีทัศนคติท่ีดีตอนาย ข เปนตน
            2.  การติดตอส่ือสารจากบุคคลอ่ืน (Communication from others) การไดรับการติดตอส่ือ
สารจากบุคคลอ่ืนจะทําใหเกิดทัศนคติจากการรับรูขาวสารตาง ๆ จากผูอื่นได เชนเด็กท่ีเคยไดรับ
การส่ังสอนจากผูใหญวาทําอยางน้ีดี อยางนั้นไมดีก็จะทําใหเด็กมีทัศนคติตอการกระทําตาง ๆ
ตามที่ไดรับการส่ังสอนมา
            3. สิ่งที่เปนแบบอยาง (Models) การเลียนแบบผูอ่ืนทําใหเกิดทัศนคติข้ึนได เชน เด็กมี
ความเคารพเช่ือฟงพอแม เม่ือเห็นวาพอแมไมชอบสิ่งใด เด็กก็จะเลียนแบบคือไมชอบส่ิงน้ันไปดวย
            4. ความเก่ียวของกับสถาบัน (Institutional Factors) ทัศนคติของบุคคลหลายอยางเกิดข้ึน
เน่ืองจากความเก่ียวของกับสถาบัน เชน โรงเรียน วัด หนวยงานตาง ๆ ซึ่งสถาบันเหลาน้ีจะ        
เปนแหลงท่ีมาและสนับสนุนใหคนเกิดทัศนคติบางอยางขึ้นได

                การเปล่ียนแปลงทัศนคติ  ทัศนคติของบุคคลเม่ือเกิดข้ึนแลวแมจะคงทนแตก็สามารถ
เปล่ียนไดโดยตัวบุคคล สถานการณ ขาวสาร การชวนเช่ือ และส่ิงตาง ๆ ที่ทําใหเกิดการยอมรับใน
สิ่งใหม แตจะตองมีความสัมพันธกับคานิยมเดิมของบุคคลน้ัน หากมีความขัดแยงกับคานิยมหรือ
ความเช่ือเดิมอาจกอใหเกิดภาวะความไมสอดคลองกัน (Cognitive Dissonance Theory)  ได นั่น
คือ ความรู ความเขาใจ หรือความเช่ือท่ีไดรับมาใหม นั้นไมสอดคลองกับความรู ความเขาใจ หรือ
ความเช่ือเกาท่ีมีอยู ก็จะทําใหเกิดภาวะของความไมสบายใจข้ึน ดังน้ันบุคคลจึงตองพยายามลด
ความไมสอดคลองดังกลาว โดยอาจแสดงออกมาในลักษณะการหลีกเล่ียงความไมสบายใจ ดังกลาว
นั้น จากทฤษฎีดังกลาวแสดงใหเห็นวา ความรู ความเขาใจ หรือความเช่ือท่ีไดรับมาใหม  จากชอง
ทางตาง ๆ เชน ส่ือมวลชนน้ัน จะไมมีผลในการเปล่ียนแปลงทัศนคติด้ังเดิมของบุคคลมากนัก แต
จะเปนไปไดในดานการเปนแรงเสริม หรือสนับสนุนทัศนคติ ท่ีมีอยูเดิมแลวมากกวานอกจากน้ีการ
เปล่ียนแปลงทัศนคติ อาจเกิดข้ึนไดจากการยอมรับโดยวิธี การบังคับ เชน ใชกฎหมาย ขอบังคับ

การเปล่ียนแปลงทัศนคติ แบงไดเปน 2 ประเภทคือ
            1. การเปล่ียนแปลงไปในทางเดียวกัน หมายถึง ทัศนคติของบุคคลท่ี เปนไปในทางบวกก็
จะเพ่ิมมากข้ึนในทางบวกดวย และทัศนคติท่ีเปนไปในทางลบก็จะเพ่ิมมากข้ึนในทางลบดวย การ
เปล่ียนแปลงเชนนี้งาย และคงทนกวาการเปล่ียนแปลงในประเภทท่ี 2
             2. การเปล่ียนแปลงไปคนละทาง หมายถึง การเปล่ียนทัศนคติเดิมของบุคคลท่ีเปนไปใน
ทางบวกก็จะลดลงไปในทางลบและถาเปนไปไนทางลบก็จะกลับเปนไปในทางบวก การเปล่ียนแปลง
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จะตองระมัดระวัง เน่ืองจากอาจกอใหเกิดภาวะความไมสอดคลองกัน (Cognitive Dissonance 
Theory)  ดังท่ีไดกลาวมาขางตนได
            เม่ือมีทัศนคติเกิ ดข้ึน หรือมีการเปล่ียนแปลงทัศนคติในแบบใดแบบหน่ึงแลว ก็สามารถ
เช่ือมโยง และสงผลไปยังพฤติกรรมเกิดการกระทําอยางใดอยางหน่ึงออกมา
             จากการศึกษาแนวคิดเร่ืองทัศนคติ สามารถสรุปไดวาการเปล่ียนแปลงทัศนคติข้ึนอยูกับ
ความรู และเม่ือทัศนคติเปล่ียนแปลงแลวจะสงผลใหเกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม ท้ังสามสวนน้ีมี
ความเช่ือมโยงกัน ทัศนคติจึงมีความสัมพันธกับพฤติกรรม เปนสาเหตุของพฤติกรรม และผลของ
พฤติกรรม เพราะเวลาท่ีบุคคลแสดงพฤติกรรมตามความคิด ความตองการของเขา เขาจะไดรับ
ประสบการณ ท่ีทําใหเขาเกิดความคิด ความรูสึกบางอยางตอการกระทําน้ัน

9. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการอบรม
การฝกอบรมเปนการปรับปรุงสมรรถนะของบุคคลใหมีมากข้ึน สูงข้ึน มีพฤติกรรมท่ีได

มาตรฐานท่ีหนวยงานตองการ ไมวามนุษยหรือสัตวยอมมีศักยภาพท่ีจะพัฒนาตนเอง ฝกหัดอบรม
ใหทํางานตาง ๆ สูงข้ึนไดท้ังส้ิน 

การฝกอบรมเก่ียวของกับการเรียนการสอน ประสบการณท่ีเกิดข้ึนโดยเรียนจากการ
ฝกอบรมมีวัตถุประสงคท่ีเขียนข้ึนเพ่ือใหตรงกับหนาท่ีการงานท่ีเขาผูน้ันทําอยูในชีวิตการทํางานท่ี
จําเปนจะมีความรูความสามารถ จากคุณสมบัติอยางนอยถึงระดับความตองการของตําแหนงท่ีเขา
ทําอยู ทําใหเขาเพ่ิมสมรรถภาพของเขาข้ึนมาใหเหมาะสมได

การฝกอบรม หมายถึง กระบวนการเพ่ิมความรู ความชํานาญและความสามารถของบุคคล 
หรือท่ีเรียกอีกอยางหน่ึงวาเปนการพัฒนาบุคคล

การฝกอบรม คือ กระบวนการท่ีจะสงเสริมสมรรถภาพของบุคคลใหสามารถปฏิบัติหนาท่ี
ไดอยางมีประสิทธิภาพอันจะสงผลโดยตรงไปยังผลงานของสถาบัน สังคม ประชาชน

การฝกอบรม หมายถึง การพัฒนาหรือฝกฝนอบรมบุคคลใหเหมาะหรือเขากับงานหรือการ
ทํางาน (วิจิตร อาระกุล. 2537 : 30) 

Michael J.Jucius ไดกลาวถึงความหมายของการฝกอบรมวา หมายถึง กระบวนการท่ีจะ
ชวยเพ่ิมพูนความถนัดทางธรรมชาติ (Aptitude) ทักษะ (Skill) หรือความชํานิชํานาญ ความสามารถ 
(Ability) ของบุคคล เพ่ือใหปฏิบัติงานดีย่ิงข้ึน

Willian G. Scott และ Terrance R. Mitchell ไดใหความหมายเก่ียวกับการพัฒนาบุคคล
ไววา หมายถึง กระบวนการท่ีจะชวยเสริมสรางใหบุคคลกาวไปสูหนาท่ีการงานท่ีสูงข้ึนไป ชวยใหมี
ความสัมพันธกับองคกรดีข้ึน ตลอดจนชวยใหปรับตัวเขากับสภาพแวดลอมโดยท่ัวไปเปนอยางดี

การอบรมเปนกระบวนการท่ีทําใหผูเขารับการอบรมเกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไป
ตามวัตถุประสงคท่ีต้ังไว
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การอบรมมีความหมาย 4 นัยดวยกัน คือ 
1. การอบรมเปนวิธีการท่ีจะทําใหคนเปล่ียนแปลงพฤติกรรม
2. คนกอนไดรับการอบรมกับคนหลังจากไดรับการอบรมจะตองมีพฤติกรรมเปล่ียนแปลง

ไปจากเดิมไมมากก็นอย
3. ถากอนกับหลังการอบรม ไมมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมเลย ก็แสดงวาผูน้ันยังไมได

รับการอบรม หรือกระบวนการอบรมไมบังเกิดผล
4. ถาตองการเพ่ิมความสามารถหรือเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของคน ก็ทําไดโดยการ

ฝกอบรม

สิ่งสําคัญในการจัดการฝกอบรมมี 4 สวน 
1. การคัดเลือกและจัดบุคคลท่ีจะเขารับการฝกอบรมใหเหมาะ ตรงตามหลักสูตรและ

ความตองการตามวัตถุประสงค
2. การจัดทําหลักสูตรใหถูกตองเหมาะสมกับความตองการในการฝกอบรม ระยะเวลา

การอบรมเหมาะสม
3. การคัดเลือกวิทยากรฝกอบรมท่ีมีความรูความสามารถในการอบรม สอน ฝกหัด ฯลฯ 

ใหบรรลุวัตถุประสงคของการฝกอบรม
4. การดําเนินการจัดการฝกอบรม สถานท่ีอบรม พิธีเปดปด หองเรียน อาหาร ท่ีพัก 

ความสะดวก ฯลฯ 
การฝกอบรมมุงท่ีจะทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนในตัวของบุคคล แบงออกไดเปน 3 

ดานคือ 
1. ดานทักษะ (Skill) ความชํานิชํานาญ
2. ดานความรู (Knowledge) ดานความรู การศึกษา ส่ังสอนใหมีความรูความเขาใจสูงข้ึน
3. ดานทัศนคติ (Attitude) ทาทีความรูสึกนึกคิดท่ีดีท่ีถูกท่ีควรและการสรางสรรค

ประเภทของการฝกอบรม
ประเภทของการฝกอบรมแบงออกเปน 6 ประเภท คือ 
1. การฝกอบรมกอนการทํางาน (Pre-service training or Pre-entry training) 
หมายถึง การศึกษาวิชาความรูพ้ืนฐานในโรงเรียน วิทยาลัย มหาวิทยาลัย ซึ่งการจัด

การศึกษาจัดหลักสูตรใหสนองความตองการของตลาด เชน การแพทย วิศวกร นักเคมี ฯลฯ 
การศึกษาประเภทน้ีไมไดใหนักศึกษาจบออกมา เพ่ือทํางานหรือ บริการประชาชนโดยตรง แตสอน
เนนหนักไปในเน้ือหาเชิงวิชาการเทคนิค สวนการทํางาน วิธีปฏิบัติดําเนินงานในโรงงาน สถาบันใน
ชีวิตจริงนั้น เปนหนาท่ีของหนวยงานและนักศึกตองไปหาประสบการณเอาเอง ซ่ึงส่ิงน้ีเปนปญหาท่ี
องคการตองจัดการฝกอบรมให
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2. การอบรมปฐมนิเทศ (Orientation) 
เปนการอบรมใหแกบุคคลท่ีเขามาทํางานใหมท่ีไดรับการบรรจุเขาทํางานในระยะแรกยังไม

รูอะไรเก่ียวกับหนวยงาน เปนการแนะนําใหพนักงานท่ีบรรจุใหม ไดทราบเก่ียวกับนโยบาย 
วัตถุประสงค ประวัติ ความเปนมาของหนวยงาน ผูบริหาร โครงสราง การทํางาน สภาพการจางงาน 
เปนการขจัดขอสงสัยตาง ๆ ความลังเลใจของผูปฏิบัติงานใหม

3. การฝกอบรมกอนเขาทํางาน (Induction Training )
พนักงานท่ีไดรับการฝกอบรมกอนเขาทํางาน (Pre-service Training) จากโรงเรียน 

วิทยาลัย มหาวิทยาลัย จากคณะ สาขาวิชาตางๆ เปนการไดรับความรูพ้ืนฐานท่ีเปนหลัก หรือ
ทฤษฎีท่ีใชกับงานไดกวาง ๆ หลายอยาง

เปนการเพ่ิมพูนความรูความชํานาญงานและประสบการณเบ้ืองตนของสาขางานน้ัน 
โดยเฉพาะเปนการอบรมดานเทคนิค หรือวิธีทํางานเฉพาะเร่ืองเฉพาะอยาง เชน การใชเคร่ืองมือ 
การควบคุมเคร่ืองจักร ควบคุมคน มีเครื่องมืออะไรบาง วิธีทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา ตรงตาม
เปาหมาย มาตรฐานผลงานสูง ผิดพลาดนอย

4.  การฝกอบรมระหวางปฏิบัติการหรือประจําการ (In-Service Training) หมายถึงการ
จัดการฝกอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู ความสามารถ ความชํานิชํานาญ งานในหนาท่ีท่ีตนทําใหมาก
ย่ิงข้ึน ในขณะท่ีบุคคลยังดํารงตําแหนงอยู ไมตองลาออกไปเรียน ไมกอใหเกิดความเสียหายแกงาน
ของหนวยงานน้ันในขณะรับการฝกอบรม โดยหนวยงานหรือทางราชการจัดข้ึนเอง เชน การอบรม
ระยะส้ัน การสัมมนา การประชุมเชิงปฏิบัติการ ฯลฯ ท่ีหนวยงานตางๆ จัดใหมีข้ึนเปนคร้ังคราว

5. การฝกอบรมเฉพาะเร่ือง เฉพาะวิชา (Specific Training) เปนการอบรมเทคนิค 
ปลีกยอย หรือเปนรายละเอียดเฉพาะเร่ือง ท่ีจัดทําเปนพิเศษของหนวยงาน เพ่ิมเสริมงานหลักให
ไดผลดียิ่งขึ้น

6.การอบรมพิเศษ (Special Training) เปนการอบรมรายการพิเศษท่ีนอกเหนือจากการ
อบรมหลักขององคการท้ัง 5 ขอดังกลาวขางตน 

10. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ความหมายของความพึงพอใจ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) มีผูใหความหมายไวแตกตางกันตามวัตถุประสงคของผูท่ี

ทําการศึกษาดังน้ี
แชปลิน (ธารา ธาดาธีรพัฒน. 2545 ; อางอิงจาก Chaplin.1986 : 437 Dictionary of 

Psychology) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของผูท่ีมารับบริการตอสถานบริการตาม
ประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริหารในสถานบริการน้ัน ๆ 

ทิฟฟน และ แม็คโครมิค (จารุศรี ศิริอังคาวุธ.2545 ; อางอิงจาก Tiffin & Maccormic. 
1965 : 63 Industrial Psychology)ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษยท่ีต้ังอยูบนความ
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ตองการพ้ืนฐาน (Basic Needs) มีความเก่ียวของกันใกลชิดกับผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ (Incentive) 
และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไมถูกตอง

มอรส (ธเนศ ภูโคกสูง.2541 ; อางอิงจาก Morse. 1958 : 27 Satisfaction in the White 
Collar job) ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยางท่ีสามารถลดความตึงเครียดของบุคคลใหลด
นอยลงได เพราะเม่ือใดความตองการไดรับการตอบสนองความตึงเครียดก็จะลดนอยลงหรือหมดไป 
ทําใหเกิดความพึงพอใจได ถามีความเครียดมากก็จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจตอส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือ
ตอการกระทํากิจกรรมใด ๆ ได

วรูม (ธารา ธาดาธีรพัฒน.2545 ; อางอิงจาก Vroom.1964 : 99 Work and Motivation) 
ความพึงพอใจ หมายถึง ผลจากการท่ีบุคคลน้ัน เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมหรือเขาไปรับรูแลวเกิด
พึงพอใจ โดยความหมายของความพึงพอใจสามารถแทนดวยทัศนคติได ทัศนคติในดานบวกจะ
แสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงน้ัน และทัศนคติในดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึง
พอใจน่ันเอง

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2547 : 792) ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถของ
ผลิตภัณฑท่ีจะสามารถสรางความพอใจใหกับลูกคาเปาหมาย

เสรี วงษมณฑา (2542 : 189) ความพึงพอใจเปนความรูสึกนิยมชมชอบในผลิตภัณฑใด
มากกวาผลิตภัณฑตัวอ่ืน ๆ แลวนําไปสูการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑน้ัน

ฮิล (โสภณ ทองปาน. 2541 : 4 ; อางอิงจาก Hill.1996 : 7 , 28) ความพึงพอใจ หมายถึง 
ชองวางระหวางความคาดหวังท่ีตองการ และความจริงท่ีไดรับ ซ่ึงไดมาจากประสบการณในการใช
สินคาหรือบริการน้ันแลว

จากความหมายของความพึงพอใจขางตนสามารถสรุปไดวา ความพึงพอในเปนความรูสึก
ของบุคคลท่ีเกิดข้ึน หลังจากการเปรียบเทียบความรูสึกของตนเองระหวางผลประโยชนท่ีไดรับจาก
การใชสินคา หรือบริการน้ัน ๆ กับความคาดหวังกอนท่ีจะใชสินคาหรือบริการ ซ่ึงเปนความรูสึกใน
ทางบวก ความชอบ ความสุข ความยินดี อันเกิดจากการไดรับในส่ิงท่ีตองการรวมท้ังความรูสึกท่ีดี
จากการท่ีสามารถลดความตึงเครียดลง
            ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ 
กับความคาดหวังของลูกคา Kotler (2003 : 61) ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดความแตกตาง
ระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ และความคาดหวังของบุคคล

ความคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ 
สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ เกิดจากนักการตลาดและ
ฝายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา และการพยายามสรางคุณคา
เพ่ิม (Value Added) ท้ังคุณคาเพ่ิมท่ีเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด 
(Marketing) โดยยึดหลักการสราง คุณภาพรวม (Total Quality) คุณคาท่ีเกิดจากความแตกตาง
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ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) ซ่ึงคุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุน
ของลูกคา (Cost) หรือ ราคาสินคา (Price) น่ันเอง 

คุณคารวมสําหรับลูกคา (Total Customer Value) เปนการรับรูในรูปของตัวเงินทางดาน
เศรษฐกิจ หนาท่ี และผลประโยชนทางดานจิตวิทยาท่ีลูกคาคาดหวังท่ีจะไดรับการตลาด Kotler 
(2003 : 61) หรือเปนผลรวมของผลประโยชน หรือ อรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือ
บริการใดบริการหน่ึง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขัน ซ่ึงประกอบดวย
ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความ
แตกตางดานภาพลักษณ ซ่ึงความแตกตางดังกลาวกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน คือ คุณคา
ดานผลิตภัณฑ คุณคาดานบริการ คุณคาดานบุคลากร และคุณคาดานภาพลักษณ รวมเรียกวา 
คุณคาในผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา

ความสําคัญของความพึงพอใจ
สุวัฒนา ใบเจริญ (2540 : 33) ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหน่ึงท่ีชวยใหงาน

ประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางย่ิงถาเปนงานเก่ียวกับการบริการ ผูบริการจะดําเนินการใหผูมาใช
บริการเกิดความพึงพอใจ เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการมีปจจัยท่ีสําคัญท่ีเปนตัวบงช้ี คือ 
จํานวนผูมาใชบริการ ดังน้ันผูบริการท่ีชาญฉลาดจึงควรอยางย่ิงท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัยและ
องคประกอบตาง ๆ ท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติผูมาใชบริการ เพ่ือใชเปนแนวทางใน
การบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด

ความพึงพอใจของผูบริโภค
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543 : 19) ความพึงพอใจของผูรับบริการ หรือผูบริโภค 

ตามแนวความคิดของนักการตลาดไดใหความหมายเปน 2 นัย คือ
1. ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก ใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนผลท่ี

เกิดจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลังสถานการณการซ้ือสถานการณหน่ึง
2. ความหมายท่ียึดประสบการณเก่ียวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลัก ใหความหมายวา 

ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลาย ๆ อยางท่ี
เก่ียวกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหน่ึง หรือกลาวอีกนัยวา ความพึงพอใจ หมายถึง การ
ประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยาง
ตอเน่ือง

จิตตินันท เดชะคุปต (2543 : 19-20) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภควา 
เปนภาวะการแสดงถึงความรูสึกในทางบวกท่ีเกิดการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับ
บริการท่ีตรงกับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขามความ
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ไมพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณการไดรับบริการท่ีตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา

ความพึงพอใจของผูบริโภคจะแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกหรือทางลบน้ันข้ึนอยูกับ
ปจจัยสําคัญดังน้ี

1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดข้ึน เม่ือไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ
ตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคกร ตลอดจนคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการ
เปนสําคัญ

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคข้ึนอยูกับราคาคาบริการเหมาะสมกับ
คุณภาพของการบริการ

3. สถานท่ีบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคข้ึนอยูกับทําเลท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ี
บริการใหท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคา

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของของผูบริโภคจะเกิดข้ึนจากการไดรับ
ขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของบริการในทางบวก

5. ผูใหบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือผูประกอบการ ผูบริหาร และ
ผูปฏิบัติงานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการท่ีลูกคาตองการดวยความเอาใจใสอยางเต็มท่ี

6. สภาพแวดลอมของการบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดข้ึนจากการ ชื่นชม
สภาพแวดลอมของการบริการ ท่ีเก่ียวของกับการตกแตงสถานท่ีใหสวยงาม การใหสีสันตลอดจน
การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน

7. กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดข้ึนจากการนําระบบการทํางานท่ี
มีคุณภาพและมีความถูกตอง ทําใหเกิดความคลองตัวในการตอบสนองความตองการของลูกคา  
(มธ.2539 : 27-28)

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค
ยุทธนา ธรรมเจริญ (2530 : 55-57) ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการจัดลําดับความพึงพอใจ

ของบุคคล นอกจากจะข้ึนอยูกับปจจัยภายในของแตละบุคคลแลว ยังมีผลกระทบจากปจจัยภายนอก
ซ่ึงทําใหผูบริโภคตองเสาะหาขาวสารเพ่ิมเติม รวมท้ังสมาชิกในครอบครัวเดียวกัน ปจจัยภายนอกก็
มีผลตอความคาดหวังท่ีแตกตางกันดวย ซ่ึงปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูบริโภค ไดแก

1. ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) แมวารายไดจะเปนปจจัยกําหนดความ
ตองการดานอาหาร เส้ือผา แตอารมณท่ีตองการของผูบริโภคก็เปนปจจัยท่ีสําคัญในการกําหนด
ความพึงพอใจ

2. ความต้ังใจท่ีจะใช (Intended Use) ผูบริโภคแตละบุคคลจะไดรับความกดดันใหทํากิจ
กกรมหน่ึงมากกวาอีกกิจกรรมหน่ึง และความพึงพอใจในสินคาใด ย่ีหอใดของผูบริโภคยอมตองเกิด
จากรายการผลิตภัณฑท่ีจัดสรรไวแลว (Assortments) ของผูบริโภค
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3. ระดับของความจูงใจ (Degree of Motivation) แรงจูงใจ (Motives) ของผูบริโภคมี
บทบาทอยางมากในการกําหนดลําดับความพึงพอใจ โดยระดับแรงจูงใจท่ีมากพอจะกระตุนให
ผูบริโภค รูสึกไดวาตนยังขาดแคลนสินคาน้ันอยู ในปจจุบันท่ีมีภาสะแขงขันสูง สินคาแตละชนิดแต
ละย่ีหอจะมีผลกระทบซ่ึงกันและกัน และเปนผลใหความตองการในสินคาตัวใดตัวหน่ึงถูกเล่ือนเวลา
ออกไป

4. ประสบการณในสินคาน้ัน ๆ (Experience with Product) ประสบการณในอดีตเก่ียวกับ
สินคาจะเปนส่ิงสําคัญในการวัดความพึงพอใจของบุคคลในปจจุบัน ตัวอยางเชน เราทราบวาลําไยจะ
มีวางจําหนายในทองตลาดราวเดือนกรกฎาคมของทุกป แตผูบริโภคอาจจะซ้ือลําไยกระปองทดแทน 
ซ่ึงถาผูบริโภคไมชอบลําไยกระปอง เพราะในอดีตเคยกินแลวไมหวานกรอบอยางลําไยสด ๆ 
ผูบริโภคก็จะเล่ือนระดับความพึงพอใจลําไยออกไป กลาวคือ รอจนกวาจะถึงฤดูกาล

5. ราคา (Price) ราคาเปนอีกปจจัยหน่ึงท่ีกําหนดความพึงพอใจของผูบริโภค เพราะราคา
มีผลกระทบโดยตรงตอรายได ผูบริโภคหน่ึงคนอาจตองการสินคาสวนหน่ึงมากและจัดอันดับความ
พึงพอใจไวสูง ๆ แตก็ถูกขัดขวางจากราคาของสินคาและบริการน้ัน ๆ ผูบริโภคสวนใหญนิยม
พิจารณาราคาวาเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกย่ีหอ และขนาดบรรจุ (Package size) 
โดยเฉพาะอยางย่ิงถาการตัดสินใจน้ันเปนไปอยางเรงดวน

6. ความเปนเหตุเปนผลของขาวสารจากภายนอก (Logic of External Information) แมวา
ขณะรับรูขาวสารผูบริโภคจะไมทราบขาวสารน้ันเหมาะสมหรือไมเพียงใด แตหลังจากผูบริโภค
วิเคราะหขาวสารท่ีไดรับแลววามีเหตุผลท่ีเหมาะสม ผูบริโภคก็จะมีปฏิกิริยายอมรรับขาวสารน้ันและ
ขางสารท่ีไดรับมาใหมน้ัน จะถูกนําไปใชทบทวนประเมินถึงความตองการในสินคาน้ันอีกคร้ัง และ
ยินดีท่ีจะซ้ือสินคาน้ัน ๆ อีกท้ังท่ีมีอยูในครอบครองแลว ในทางกลับกันผูบริโภคจะท้ิงและไมสนใจ
ขาวสารใด ๆ ท่ีผูบริโภควิเคราะหแลว ไมมีเหตุผลสมควรท่ีเหมาะสมจะใชอางอิง

7. การไดรับความสนับสนุนความคิดจากกลุมภายนอก (Support for External Group 
Ideas) กฎท่ัวไปขอหน่ึงคือความพึงพอใจของผูบริโภคมีผลมาจากความคิดท่ีไดรับการพิจารณา
สนับสนุนจากกลุมภายนอก เชน สินท่ีเปนแฟช่ัน สําหรับคนหมูมาก ผูบริโภคยอมใหความต้ังใจและ
ความตองการท่ีมากข้ึน

8. อิทธิพลจากภายนอกท้ังทางตรงและทางออม (Direct and Indirect External 
Influence) ปจจัยภายนอกจะมีอิทธิพลตอการจัดลําดับความพึงพอใจของผูบริโภคท้ังในทางตรงและ
ทางออม โดยปจจัยทางตรง คือ การสงขาวสารไปยังผูบริโภคโดยตรง ซ่ึงปฏิกิริยาท่ีเกิดข้ึนไม
จําเปนตองเกิดข้ึนเฉพาะหนา เชน การรับทราบขาวสารจากการโฆษณาทางโทรทัศน หรือ จากการ
พูดคุยกับพนักงานขายโดยตรง เปนตน สําหรับปจจัยทางออมท่ีมีผลตอการกําหนดความพึงพอใจ
ของผูบริโภคจะเกิดข้ึน เม่ือผูบริโภคไดรับ แปล และรับทราบขาวสารจากบุคคลอ่ืนท่ีไมใชแหลงขาว 
เชน การบอกเลาของสมาชิกในครอบครัวของผูบริโภค จากน้ันสงขาวสารท่ีไดรับไปยังสมาชิกคนอ่ืน 
ๆ ในครอบครัว เปนตน
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การวัดความพึงพอใจของลูกคา
สาวิกา อุณหนันท (2542 : 40-46) การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction Tracking) กลาวคือ ความพึงพอใจของลูกคา เปนส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีนักการตลาดตอง
คํานึงถึง เพราะความพอใจของลูกคาจะนํามาซ่ึงการซ้ือซํ้าจนเกิดความจงรักภักดีในท่ีสุด และยังอาจ
กอใหเกิดลูกคาใหมได หากลูกคาใหมได หากลูกคาท่ีมีความพอใจน้ันชวยบอกตอถึงความรูสึกท่ีดี
ตอสินคาหรือบริการของเราไปยังบุคคลอ่ืน ๆ ซ้ึงท้ังสองประการดังกลาวยอมสรางยอดขายและกําไร
ในระยะยาว อันเปนเปาหมายสําคัญใหแกธุรกิจ ขณะเดียวกันหากลูกคาเกิดความไมพอใจในสินคา
หรือบริการแลวยอมกอใหเกิดผลกระทบในทางตรงกันขาม น่ันคือการสูญเสียลูกคาและเสียช่ือเสียง
อีกดวย

ความพอใจหรือไมพอใจในความรูสึกของลูกคาเปนการตอบสนองทางอารมณเม่ือ
ลูกคาไดประเมินสินคาหรือบริการโดยเปรียบเทียบกับความคาดหวังในใจ

ภาพประกอบ 4  การเปรียบเทียบความคาดหวังในใจกับผลลัพธท่ีนําไปสูความพอใจหรือความไมพอใจ

           
         ที่มา : สาสิกา อุณหนันท (2542 : 40-46)

เกณฑการประเมินคาการคาดหวังและการรับรู ที่มีตอความพึงพอใจ โดยประยุกตจาก
ทฤษฎีของ (Zeithaml, Parasuraman & Berry.2001)

คาการคาดหวังท่ีทานตองการ  =  ES  (Expectation Service-Perceived)
คาการรับรูจริง                   =  PS  (Perception Service-Perceived)

ความคาดหวังของ
ผูรับบริการ

การประเมินเปรียบเทียบ

ลักษณะบริการที่
ผูรับบริการไดรับ

ความพึงพอใจบริการที่
ไดรับจริง < บริการที่

คาดหวัง

ความพึงพอใจบริการที่
ไดรับจริง > บริการที่

คาดหวัง
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คะแนนการคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปน บวก แสดงวาผูใชบริการรูสึกไมพอใจ
คะแนนการคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปน ศูนย แสดงวาผูใชบริการรูสึกพอใจ
คะแนนการคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปน  ลบ แสดงวาผูใชบริการรูสึกประทับใจ

แทนคา  ES>PS แสดงวา ผูใชบริการรูสึก   ไมพอใจ    กับการบริการท่ีไดรับ
   ES=PS แสดงวา ผูใชบริการรูสึก   พอใจ       กับการบริการท่ีไดรับ

ES<PS แสดงวา ผูใชบริการรูสึก   ประทับใจ  กับการบริการท่ีไดรับ

            เคร่ืองมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา (Tool for Tracking and 
Measuring Customer Satisfaction) เปนวิธีการท่ีจะติดตามวัดและคนหาความตองการของลูกคา
โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซ่ึงวิธีการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา 
สามารถสรุปไดดังน้ี

1. ระบบการเปดรับคําติชมและคําแนะนํา (Complaint and Suggestion Systems) ไดแก
1.1 แบบฟอรมใหลูกคาแสดงความคิดเห็น (Customer or Member Comment Cards) 

แบบฟอรมควรมีลักษณะใหลูกคาสามารถตอบไดโดยงาย เชน อาจเปนตัวเลือกให คําถามควรส้ัน มี
นอยขอเพ่ือใหลูกคาไมเสียเวลาในการตอบ และท่ีสําคัญคือ จะตองเตรียมกลองเพ่ือรับแบบฟอรม 
(Suggestion Box) วางไวในจุดท่ีลูกคาสะดวกในการสงแบบฟอรมกลับ

1.2 จุดใหบริการลูกคา (Customer Service Counter) ซ่ึงพนักงานจะคอยใหบริการ
ลูกคาในเร่ืองของการชวยแกไขปญหาและการรับคําติชมตาง ๆ ดังน้ัน ควรมีการฝกอบรมพนักงาน
ในเร่ืองของการแกปญหาตาง ๆ เปนอยางดี ท้ังยังตองมีบุคลิกดี มีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธท่ีดี

1.3 โทรศัพทสายดวน (Customer Hotline) ซ่ึงพนักงานจะคอยใหบริการลูกคาสําหรับ
การรองทุกขของลูกคาโดยเฉพาะ พนักงานผูรับโทรศัพทสายดวนตองผานการอบรมแกไขปญหา
ตาง ๆ ดวย และลูกคาสามารถโทรเขามาโดยไมตองเสียคาใชจายจะเปนการดีอยางย่ิง

2.  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Surveys)
       2.1 การวิจัยเพ่ือวิเคราะหความพอใจของลูกคาอาจทําได โดยออกแบบสอบถาม
ผูบริโภค    โดยใหลูกคาระบุถึงความพึงพอใจท่ีตนมีตอสินคาหรือบริการหน่ึง ๆ โดยคําตอบจะอยู
ในระดับของความพอใจ ดังน้ี

�    ไมพอใจอยางย่ิง
�     ไมพอใจ
�     เฉย ๆ
�     พอใจ
�     พอใจอยางย่ิง
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      2.2 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางผลงานขององคกร กับมุมมองของลูกคา 
(Importance and Performance Analysis) เปนการวิจัยเพ่ือหาขอมูลวา ผูบริโภคใหความสําคัญกับ
ผลงานดานตาง ๆ ขององคกรอยางไร และผลงานตาง ๆ เหลาน้ีธุรกิจสามารถดําเนินงานไดดี
เพียงไรในความคิดเห็นของลูกคา ซ่ึงจะทําใหธุรกิจทราบวา ตนไดทําดีในจุดท่ีลูกคาใหความสําคัญ
แลวหรือยัง
            จากแนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจขางตนสามารถสรุปไดวา ความพึง
พอใจเปนปจจัยสําคัญท่ีจะชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางย่ิงในธุรกิจท่ีมีงานบริการ
เขามาเก่ียวของซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือลูกคามีความรูสึกในทางบวกเม่ือประเมินเปรียบเทียบ
ระหวางประสบการณท่ีไดรับกับความคาดหวัง ในการท่ีจะตรวจสอบและวัดความพึงพอใจของลูกคา
น้ันจึงเปนส่ิงสําคัญท่ีนักการตลาดตองทําการศึกษา เพราะเม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจแลวจะนํามา
ซ่ึงการซ้ือซํ้าจนกลายเปนความจงรักภักดีในท่ีสุด และยังอาจกอใหเกิดลูกคาใหมไดหากลูกคามีการ
บอกตอถึงความพึงพอใจท่ีไดรับอีกดวย จากความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคาท่ีกลาวมาน้ี 
ผูทําการวิจัยจึงเลือกท่ีจะใชเคร่ืองมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคาดวยวิธีการ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Surveys) โดยการใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เพ่ือใหลูกคาไดระบุถึงระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ
บริการหลังการขายของเชลลฟลีทคารด

11. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับผูประกอบการ
              ความหมายของคําวา ผูประกอบการ ภาษาอังกฤษเรียกวา Entrepreneurs ใน
พจนานุกรมภาษาอังกฤษ หมายถึง บุคคลท่ียอมรับความเส่ียงต้ังองคกรธุรกิจข้ึนมา เพ่ือหวังจะ
ไดผลกําไรนอกจากน้ันก็มีนักเศรษฐศาสตร
           ผูประกอบการอุตสาหกรรม คือผูท่ีเปนเจาของธุรกิจ ไดมองเห็นโอกาสท่ีจะทํากําไร โดย
การผลิตสินคาชนิดใหมข้ึนมาเสนอขายในตลาดดวยการนําเอาขบวนการผลิตใหม ๆ ที่มี
ประสิทธิภาพ ดีกวาเดิมเขามาใช หรือดวยการปรับปรุงองคกรผูประกอบการอุตสาหกรรม เปนผู
แสวงหาเงินทุน รวบรวมปจจัยในการผลิตและการจัดการบริหารเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคท่ีกลาวมา
ขางตน (ดร. นิมิตร นนทพันธาวาทย) 
            คําจํากัดความดังกลาวทําใหเห็นวาบุคคลท่ีจะเปนผูประกอบการน้ันจะตองเปนผูท่ีมีความ
กระตือรือรน ขวนขวายท่ีจะเอาปจจัยการผลิตตาง ๆ มาผสมผสานดวยหลักการจัดการ ทําใหเกิด
เปนสินคาแปลกใหม เกิดผูบริโภคใหม มีการเสาะแสวงหาตลาด หรือชองทางท่ีทําใหเกิด
กําไร เปนผูท่ีมีความคิดริเร่ิมสรางสรรคส่ิงแปลก ๆ ใหมใหกับสินคาตัวเดิมอยูเสมอ หรือปรับปรุง
กระบวนการผลิตเดิมใหดีข้ึน เกิดการลดตนทุนการผลิต ในการบริหารงานการจัดองคกรโดยหา
ขอบกพรอง แลวทําการปรับปรุงใหดีข้ึน ติดตามขาวสารสถานการณตาง ๆ ท่ีรุดหนาอยางรวดเร็ว
ตลอดจนวิทยาการใหม ๆ ไปใชปรับปรุงใหดีข้ึน  
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             ผูประกอบการ (Entrepreneur) คือ เจาของกิจการ  (Business Owner) หรือบุคคลท่ี
จัดต้ังองคกรธุรกิจข้ึนเพ่ือหวังผลกําไร เปนบุคคลท่ีมองเห็นโอกาสทางธุรกิจ และสามารถหาชองทาง
ท่ีจะสรางธุรกิจของตนเองโดยยอมรับความเส่ียงตางๆท่ีจะเกิดข้ึน ผูท่ีมุงหวังจะเปนผูประกอบการ
ตองพิจารณาถึงปญหา ความทาทาย ความไมแนนอนในการทําธุรกิจได  (นายสหรัถ เสาหิน)

คุณสมบัติท่ีดีของผูประกอบการ

1. มีความมุงม่ันท่ีจะประสบความสําเร็จ  
2. มีความม่ันใจในตนเอง 
3. มีแนวคิดเก่ียวกับธุรกิจของตนเองอยางชัดเจน 
4. มีแผนงานท่ีเปนระบบ 
5. มีความสามารถในการบริหารการเงิน
6. มีความสามารถทางการตลาด 
7. มีความสามารถมองเห็นสภาพของการแขงขันในอนาคตได 
8. มีแหลงสนับสนุนท่ีดี 
9. มีทักษะในการประสานงาน 
10. มีการจัดองคกรท่ีเหมาะสม 

จรรยาบรรณของผูประกอบธุรกิจ
           ผูประกอบธุรกิจหรือนักธุรกิจมีบทบาทสําคัญในการพัฒนาระบบเศรษฐกิจของประเทศชาติ
เปนผูท่ีมีความรับผิดชอบตอสังคม ทําใหเกิดกิจกรรมรวมกันของคนในสังคม โดยมีนักธุรกิจเปน
กลไกในการเช่ือมโยง ดังน้ัน ผูประกอบธุรกิจจึงตองเปนผูท่ีมีความประพฤติดีและศรัทธาในวิชาชีพ
ของตน เปนแบบอยางท่ีดีแกเพ่ือนรวมอาชีพ อันสงผลใหเกิดการยอมรับจากคนท่ัวไปในสังคม และ
สามารถทําใหธุรกิจดํารงอยูไดและเจริญกาวหนามากข้ึน ซ่ึงจรรยาบรรณของธุรกิจคือหลักเกณฑให
ผูประกอบธุรกิจยึดเปนแนวทางการประพฤติในการดําเนินอาชีพ

12. ประวัติ  ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน
 ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน  ประกอบกิจการธนาคารพาณิชยทุกประเภทตามที่ได

กําหนดไวในพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย   และประกาศที่เกี่ยวของซึ่งออกโดยธนาคารแหง
ประเทศไทย โดยมีที่ตั้งสํานักงานใหญอยูที่ เลขที่ 1 ซอยกสิกรไทย ถนนราษฎรบูรณะ แขวง
ราษฎรบูรณะ  เขตราษฎรบูรณะ  กรุงเทพมหานคร  10140  โทรศัพท   02-88888888  โทรสาร     
02 4701144-5   www.kasikornbankgroup.com

ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน กอต้ังข้ึนเม่ือวันท่ี 8 มิถุนายน 2488   ดวยทุนจด
ทะเบียนแรกเร่ิม 5 ลานบาท โดยมีวัตถุประสงคท่ีจะใหบริการทางดานสินเช่ือ และการเงิน เพ่ือ
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รองรับการฟนตัวทางเศรษฐกิจของประเทศภายหลังการส้ินสุดของสงครามมหาเอเชียบูรพา บริการ
ของธนาคาร เม่ือเร่ิมกอต้ังคือ  การรับฝากเงินและใหดอกเบ้ียแกประชาชน รวมท้ังการใหกูยืม เพ่ือ
ประกอบธุรกิจโดยคิดดอกเบ้ียตามความเหมาะสม นโยบายหลักของธนาคารในขณะน้ันไดแกการ
ชวยใหธุรกิจสามารถดําเนินการไดและลดระดับการวางงาภายในประเทศใหนอยลงโดยมี นายสงวน 
จุฑะเตมีย  (หลวงนฤเบศรมานิต)  เปนประธานกรรมการคนแรก  นายโชติ ลํ่าซํา เปนกรรมการ
ผูจัดการ และนายเกษม ลํ่าซํา เปนผูชวยกรรมการผูจัดการคนแรก พนักงานงานแรกมีเพียง 8 คน 
หลังจากน้ันก็มีการเสริมทีมงานเพ่ิมข้ึนไปเปน 21 คน     หลังจากท่ีเปดดําเนินการ ธนาคารได
เจริญเติบโตรุดหนาในดานตาง ๆ อยางรวดเร็ว     ไดรบัความเช่ือถือจากประชาชนอยางกวางขวาง 
โดยเม่ือส้ินเดือนธันวาคม 2488 มีเงินฝากถึง  12,414,963.13 บาท ยอดใหสินเช่ือ 2,282,203.49 
บาท และมีสินทรัพยรวม 15,100,678.40 บาท 

ตอมาในป พ.ศ. 2491    นายโชติ ลํ่าซํา     กรรมการผูจัดการถึงแกกรรม   นายเกษม    
ลํ่าซํา นองชายซ่ึงสําเร็จการศึกษาดานการธนาคารจากประเทศอังกฤษ   และเปนนายธนาคารอาชีพ
ต้ังแตเม่ือคร้ังยังอยูท่ีอังกฤษ สืบทอดเจตนารมณดวยการกาวข้ึนดํารงตําแหนงกรรมการผูจัดการ 
สืบแทน การดําเนินงานในยุคท่ีสองน้ีนับวาเปนยุคของการสรางหลักปกฐานระบบใหมีเสถียรภาพท่ี
มั่นคง และเปนท่ีเช่ือถือแกประชาชนท่ัวไปดวยการเร่ิมวางระบบโดยใชความรู และประสบการณท่ี
ไดรับจากประเทศอังกฤษเขามาประยุกต

นายเกษม ลํ่าซํา บริหารกิจการธนาคารดวยดีมาตลอดระยะเวลา 14 ป  แตเมื่อกลางป พ.ศ. 
2505  นายเกษม ไดประสบอุบัติเหตุเสียชีวิต เน่ืองจากเคร่ืองบินตกท่ีไทเป และเม่ือวันท่ี 10
กรกฎาคม 2505 นายบัญชา ลํ่าซํา ซ่ึงเปนหลานของ นายเกษม ลํ่าซํา ก็ไดเขารับตําแหนงกรรมการ
ผูจัดการ ผลประกอบการของธนาคารต้ังแต นายบัญชา ลํ่าซํา เขามาบริหารจัดอยูในเกณฑท่ีดี กําไร
สุทธิเพ่ิมสูงข้ึนเร่ือย ๆ จาก 5.2 ลาน บาท ในป พ.ศ. 2505 เปน 13.7 ลานบาท ในป พ.ศ.2509  
นอกจากน้ี การขยายสาขาซ่ึงนายบัญชาถือวาเปนหัวใจของการกระจายบริการธนาคารไปสูลูกคา 
ประชาชนท่ัวประเทศก็ขยายตัวเพ่ิมข้ึนจากจํานวน 36 สาขา ในป พ.ศ 2505 เปน 52 สาขา ในป 
พ.ศ 2509 ทําใหธนาคารมีความจําเปนตองรับบุคลากรเขามาเสริมทีมงานมากข้ึน จากจํานวน
พนักงาน 447 คน ในป พ.ศ 2505 เพ่ิมข้ึนเปน 688 คน ในป พ.ศ 2509 จากการเติบโตอยางรวดเร็ว
น้ี ทําใหธนาคารตองเพ่ิมทุนจดทะเบียนจากเดิม 20 ลานบาท เปน 50 ลานบาท และปตอมา ในวันท่ี 
22 กุมภาพันธ 2510 จึงไดยายท่ีทําการสํานักงานใหญจากถนนเสือปามาท่ีอาคาร 9 ชั้น เลขท่ี 142 
ถนนสีลม (บริเวณสาขาสํานักสีลมในปจจุบัน)

ในชวงปลายป พ.ศ 2519 มีการเปล่ียนแปลงในระดับบริหารคร้ังสําคัญ คือ นายบัญชา     
ลํ่าซํา ไดรับเลือกใหเปนประธานกรรมการธนาคาร นายบรรยงค ลํ่าซํา ซ่ึงเปนนองชาย นายบัญชา 
จึงไดเล่ือนตําแหนงข้ึนเปนกรรมการผูจัดการในปเดียวกัน จากน้ันการเจริญเติบโตของธนาคารยังคง
ดําเนินตอไปอยางไมหยุดย้ัง ในป พ.ศ. 2520 มีการเพ่ิมทุนจาก 300 ลานบาท เปน 500 ลานบาท 
และป พ.ศ. 2521 เพ่ิมทุนจาก 500 ลานบาท เปน 1,000 ลานบาท เม่ือกิจการของธนาคารเร่ิม
ขยายตัวมากข้ึน จึงทําใหมีการยายสํานักงานใหญอีกคร้ัง โดยเม่ือวันท่ี 10 สิงหาคม 2521 ไดทําการ
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วางศิลาฤกษอาคาร 19 ช้ัน ท่ีถนนพหลโยธิน มีพ้ืนท่ีใชงานกวา 62,000 ตารางเมตร และไดเปดเปน
อาคารสํานักงานใหญ เม่ือวันท่ี 7 กุมภาพันธ 2526

ในป พ.ศ 2527 ธนาคารประสบผลสําเร็จอยางเกินคาดในดานการจําหนายหุนเพ่ิมทุนจาก 
จํานวน 1,000 ลานบาท เปน 4,000 ลานบาท โดยเพ่ิมทุนอีก 30 ลานหุน เพ่ือรองรับการขยายตัว
ของธนาคาร และไดนําหุนรุนแรกจํานวน 3 ลานหุน ออกจําหนายแกบุคคลท่ัวไป ปรากฏวามีผูสนใจ
จองหุนถึง 10 ลานหุน ธนาคารจึงตองสนองรับการจองหุนเพ่ิมข้ึนอีก 7 ลานหุนจนครบจํานวนท่ีมีผู
ตองการ

จากการวางรากฐานอยางม่ันคงใหกับธนาคารโดย นายบัญชา ลํ่าซํา สงผลใหธนาคารกสิกร
ไทยกาวข้ึนมาเปนธนาคารพาณิชยแนวหนาของเมืองไทย โดยอยูในอันดับ 2 ของระบบธนาคาร
พาณิชยไทยในป 2527

ในป พ.ศ. 2534 คณะกรรมการธนาคารไดมีมติแตงต้ังให นายบรรยงค ลํ่าซํา เปนประธาน
กรรมการ และประธานอํานวยการ และแตงต้ังให นายบัญชา ลํ่าซํา เปนประธานกิตติมศักด์ิ    โดยมี 
นายบัณฑูร ลํ่าซํา เปนกรรมการ จนถึงป พ.ศ. 2535 ธนาคารมีสินทรัพยรวม ณ วันท่ี 30 มิถุนายน 
2535 จํานวน 330,707 ลานบาท มีกําไรสุทธิ 2,385.8 ลานบาท สามารถขยายสาขาไปท่ัวทุกจังหวัด
ของประเทศไดถึง 382 สาขา มีสาขาและสํานักงานตัวแทนในตางประเท 5 แหง กับ 1 บริษัทการเงิน 
ศูนยธุรกิจตางประเทศ 13 ศูนย และมีจํานวนพนักงานถึง 15,398 คน

ชวงการบริหารงานโดย นายบัณฑูร ลํ่าซํา เปนยุคท่ีธุรกิจธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกัน
รุนแรงขึ้น เน่ืองจากมีการเปดเสรีทางการเงิน และสวนหน่ึงมาจากแรงบีบค้ันจากตางประเทศบวก
กับการพัฒนาตลาดทุนภายในประเทศ ท่ีทําใหเกิดชองทาง และโอกาสในการระดมทุนไดมากข้ึน 
ภาวะเชนน้ีทําใหธนาคารพาณิชยไทยตองเปล่ียนแปลงและปรับตัว โดยเปาหมายของธนาคารไม
เพียงแตตองมีความสามารถในการแขงขันกับธนาคารพาณิชยขนาดใหญอ่ืน ๆ ภายในประเทศ
เทานั้น หากแตยังตองยกระดับมาตรฐานการใหบริการของธนาคารใหเปนสากลทัดเทียมมาตรฐาน
โลก และแขงขันกับธนาคารตางประเทศไดดวย  ดังน้ัน ในป พ.ศ. 2537 ธนาคารจึงไดเร่ิม
ปรับเปล่ียนกระบวนการทํางานของสาขา โดยนําระบบ Branch Reengineering มาใช    เพื่อให
ลูกคาไดรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็วย่ิงข้ึน เร่ืองการประเมินน้ี ไดมีการกําหนดแนวของการวัดผลไว 
3 ประการคือ การบริการลูกคาแตละรายการจะตองเร็วข้ึน ความแออัดของสํานักงานตองนอยลง 
และคุณภาพชีวิตของพนักงานจะตองดีข้ึน” ประกอบกับธนาคารไดปรับโครงสรางองคการตาม
แนวราบ  (Flat Organization) เพ่ือใหการบริหารงานมีความคลองตัว และมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน

ตอมาดวยวิสัยทัศนท่ีกวางไกลของประธานกรรมการ (นายบรรยงค ลํ่าซํา) ซ่ึงเล็งเห็นถึง
ความจําเปนในการกอสรางอาคารสํานักงานใหญแหงใหมข้ึน เพ่ือรองรับการเจริญเติบโตทางธุรกิจ
ของธนาคารท่ีรุดหนาไปอยางรวดเร็ว จึงดําริใหมีโครงการกอสรางอาคารสํานักงานใหญแหงท่ี 4 ข้ึน
ท่ีบริเวณถนนราษฎรบูรณะ ริมแมนํ้าเจาพระยา โดยไดวางศิลาฤกษ เม่ือวันท่ี 14 ธันวาคม 2535 
ประกอบพิธีเปดงานโครงสรางเม่ือวันท่ี 25 ธันวาคม 2537 และไดทําพิธีเปดอาคารสํานักงานใหญ
ของธนาคารอยางเปนทางการ เม่ือวันท่ี 20 ธันวาคม 2538 ยูเชิงสะพานพระราม 9 ฝงธนบุรี 
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ความหมายของสัญลักษณ “รวงขาว”

วงกลม : แสดงถึงความสมดุลและสมบูรณ ซ่ึงแทนความไมส้ินสุด กอใหเกิดพลังความสามัคคี
           กลมเกลียว เงินไมร่ัวไหล สามารถแกปญหาอุปสรรคท้ังหมด
สีแดง : หมายถึง ธาตุไฟ ซ่ึงสอดคลอง สมดุลกับธาตุนํ้าและธาตุไม

รวงขาว  : เปนธาตุไม แสดงถึงความเจริญรุงเรือง
สีเขียว   : หมายถึง ธาตุไมเปนสีท่ีเหมาะสมเน่ืองจากปท่ีกอต้ังธนาคารเปนธาตุไม
คลื่น     :  เปรียบเสมือนนํ้า ซ่ึงบํารุงตนขาว สงเสริมใหอุดมสมบูรณเจริญเติบโตย่ิงข้ึน 
น้ํา       : หมายถึง เงิน ลายเสน 6 เสน เลข 6 คือ ดาวศุกรซ่ึงเปนดาวเงิน สอดคลองกับธุรกิจ                        
             ของธนาคาร 

13. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ
สมหญิง พวงลาภหลาย (2546) ไดทําการวิจัยเร่ือง การติดตามผลโครงการฝกอบรม

หลักสูตร "วิศวกรสินเช่ือ"ของพนักงานธนาคารออมสิน” ซ่ึงพบวาท้ังพนักงานท่ีเขาอบรมและ
ผูบังคับบัญชาพนักงานท่ีเขารับการฝกอบรม มีความคิดเห็น ตอการนําความรูท่ีไดรับ จากการ
ฝกอบรมไปใชประโยชน ในดานการเพ่ิมพูนความรู การเปล่ียนแปลงทัศนคติ และการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมโดยภาพรวม

เจษฎาภรณ สรรคอนุรักษ (2546) การติดตามผลการศึกษาอบรมเพ่ือการพัฒนาองคการ : 
กรณีศึกษา “โครงการฝกอบรมหลักสูตรการพัฒนาผูบริหารระดับกลางของการไฟฟานครหลวง” 
ผลการวิจัยพบวา ผูบังคับบัญชา ผูสําเร็จการฝกอบรม และผูรวมงาน มีระดับความคิดเห็นในดาน
การเรียนรู (ความรู ทัศนคติ ทักษะ) พฤติกรรม และผลลัพธท่ีมีตอองคการ ท้ังหมดทุกดานอยูใน
ระดับมาก และมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 3 ลําดับแรกท่ีมีคาความถ่ีสูงสุด คือ ควรเพ่ิม
ระยะเวลาในการฝกอบรม หลักสูตรการฝกอบรมควรจัดใหมีการฝกอบรม Refreshment Course 
และวิทยากรท่ีเปนผูถายทอดความรูควรมีความรูดานการบริหารในองคการรัฐวิสาหกิจ
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พัชรินทร  นอยบุตร (2551) ไดทําการวิจัย เรื่อง ศึกษาความคาดหวังและการรับรูจริงตอ
คุณภาพของการใชบริการของบริษัทตัวแทนขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัท เชง
เกอร (ไทย) จํากัด ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการของบริษัทตัวแทนขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัท เชงเกอร (ไทย) จํากัด มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับ
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานการบริการท่ัวไป ดานสถานที่ ดานบุคคลากร และดาน
ความปลอดภัยอยูในระดับมากท่ีสุด สวนดานอัตราคาบริการอยูในระดับมาก  ผูใชบริการของบริษัท
ตัวแทนขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัท เชงเกอร (ไทย) จํากัด มีการรับรูจริงตอ
คุณภาพการบริการโดยรวมอยูในระดับมากทุกดาน ไดแก ดานการบริการท่ัวไป ดานอัตราคาบริการ 
ดานสถานท่ี ดานบุคลากร และดานความปลอดภัย จากการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการใหบริการ ของบริษัทตัวแทนขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ของบริษัทเชงเกอร (ไทย) จํากัด ไดแก ดานการบริการท่ัวไป ดานอัตราคาบริการ ดาน
สถานที่ ดานบุคคลากร และดานความปลอดภัย พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังสูงกวาการรับรู
จริง ผลคือ ผูใชบริการรูสึกไมพอใจในทุกดาน

นิวัติ อัญญะมณี (2551)  ไดทําการศึกษา ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตองานบริการ
บํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล โซลูช่ัน จํากัด โดยมุงศึกษาระดับความคาดหวังตอปจจัยทาง
การตลาดบริการท้ัง 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 
ผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญจะอยูในหนวยงานราชการ และหนวยงานเอกชน ใชบริการงาน
ออกแบบพรอมกอสรางจากบริษัทฯ ตัวแทนของหนวยงานสวนใหญมีอายุการทํางาน 6-10 ป และมี
การศึกษาระดับปริญญาตรี ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความคาดหวังท่ีมีตองานบริการบํารุงรักษา 
ทั้ง 7 ดานอยูในระดับมากท่ีสุด

สุนันท พืชพันธไพศาล (2552) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจตอการเขาอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืน (K SME CARE) ผลการวิจัยพบวา จากการศึกษาเปรียบเทียบ
ความแตกตางระหวางการคาดหวังและการรับรูจากการอบรมโครงการ K SME CARE ไดแก  ดาน
องคความรู ดานประสบการณ  ดานการสรางเครือขายทางธุรกิจ ดานการบริการ ดานความรูสึก 
และดานขอมูลผลิตภัณฑและบริการทางการเงิน พบวา ผูเขาอบรมมีการคาดหวังตอการอบรม
แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของดังกลาวมาท้ังหมด ตางมุงเนนศึกษาถึง   
ทัศนคติ พฤติกรรม ความคาดหวังและการรับรู และความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ
ผูใชบริการดานตาง ๆ เชนเดียวกับวัตถุประสงคของการศึกษาคร้ังน้ี 

ผูวิจัยจึงไดนําทฤษฎีความคาดหวังของ  ศริิวรรณ เสรีรัตน (2546) ท่ีกลาวไววา ความ
คาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  เปนส่ิงท่ีผูบริโภคตองการหรือคาดหวังวาจะไดรับ
ผลิตภัณฑ ความคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ ถานักการตลาดนําเสนอ
ขาวสารเก่ียวกับผลิตภัณฑเกินความเปนจริง จะทําใหผูบริโภคเกิดความคาดหวังในผลิตภัณฑน้ันสูง
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เกินจริง และเม่ือผูบริโภคพบวาการทํางานของผลิตภัณฑน้ันตํ่ากวาท่ีคาดหวังไวก็จะเกิดความไม
พอใจ 

ในเร่ืองของการรับรูผูวิจัยไดใชทฤษฎีการรับรู (Perception) ของ แอนช่ัน และ แวนราช
(2549) กลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือบริการจะมีคุณภาพสูง
ก็ตอเม่ือ ความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีคาดไว การรับรูคุณภาพท่ีสูงตอสินคาหรือ
บริการลูกคา จะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย 
ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสียตํ่าและบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพ เม่ือลูกคา
ไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือบริการน้ัน

ในเร่ืองของความคิดเห็นตอหลักสูตรภายหลังการอบรม ผูวิจัยไดใชแนวความคิดของ     
เสรสรร (2542) สรุปไววา ความคิดเห็นหมายถึง การแสดงออกถึงความเช่ือ ทัศนะ การวินิจฉัย  
การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพลมาจากทัศนคติและขอเท็จจริง 
ความรูท่ีมีอยูของผูแสดงความคิดเห็นตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึนอยูกับสถานการณและสภาพ 
แวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือการเขียนก็ได
            ดังน้ันผูวิจัยจึงไดนําแนวความคิดและทฤษฎีดังกลาว มาทําการวิเคราะหเพ่ือนํามาสราง
เคร่ืองมือแบบสอบถามเพ่ือใชในการวัดระดับความคาดหวังและการรับรูตอการเขาอบรม เพ่ือให   
ลูกคาพึงพอใจจากการเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME และมี
ประเด็นสําคัญดังน้ี คือ ดานองคความรู  ดานวิทยากรฝกอบรม  ดานประสบการณ   ดานการบริการ  
และดานทัศนคติ เน่ืองดวยปจจัยดังกลาวเปนปจจัยท่ีสําคัญสําหรับใชเปนเคร่ืองมือในการท่ีจะพัฒนา
และกําหนดกลยุทธทางการตลาดของธนาคารกสิกรไทยได 



บทท่ี 3
วิธีดําเนินการวิจัย

ในการวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบระหวางการคาดหวัง และการรับรูท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย 
(จํากัด) มหาชน  โดยมีสาระสําคัญถึงวิธีดําเนินการวิจัยอยางเปนข้ันตอน  เพ่ือใหไดมาซ่ึงขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง และจะนําไปวิเคราะห ดวยวิธีทางสถิติตอไป

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามข้ันตอน ดังน้ีคือ
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย
3. การเก็บรวบรวมขอมูล
4. การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง
ประชากรท่ีใชในการวิจัย
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูที่เขาอบรมอบรมโครงการสงเสริมการจัดการที่ยั่งยืน

ของผูประกอบการ SME ท้ังเพศชายและเพศหญิง  ทั้งในเขตกรุงเทพมหานครและตางจังหวัด จาก
ทั้งหมดจํานวน 600 คน (ท่ีมา : ทะเบียนรายช่ือผูเขาอบรมรุน 15 ประจําป 2554) 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูท่ีเขาอบรมอบรมโครงการสงเสริมการจัดการที่ยั่งยืน  

ของผูประกอบการ SME ท้ังเพศชายและเพศหญิง  ทั้งในเขตกรุงเทพมหานครและตางจังหวัด จาก
ทั้งหมดจํานวน 600 คน  (ท่ีมา : ทะเบียนรายช่ือผูเขาอบรมรุน 15 ถึง ประจําป 2554)

ขนาดกลุมตัวอยาง
ในการศึกษาครั้งนี้ กลุมตัวอยาง คือ ผูเขาอบรมอบรมโครงการสงเสริมการจัดการที่ยั่งยืน

ของผูประกอบการ SME โดยใชวิธีการคํานวณหาจํานวนกลุมตัวอยางดวยวิธีการทางสถิติโดยใช
สูตรคํานวณของ Taro Yamane ซึ่งเปนสูตรที่ทราบจํานวนประชากร ในการคํานวณมีดังนี้

สูตรการคํานวณหาจํานวนกลุมตัวอยาง

n  =           N                                                                         
  1+Ne2
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เม่ือ n = ขนาดของกลุมตัวอยาง
N = จํานวนหนวยประชากร
e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได

แทนคาจะได n =        600
 1+600(0.05)2

= 240 ราย
สํารองไว 5% = 12   ราย
รวมจํานวนท้ังสิ้น = 252 ราย

จากจํานวนตัวอยาง 252 ราย จึงทําการสุมตัวอยางโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple 
random Sampling)  โดยการแจกแบบสอบถามในงานวันปจฉิมนิเทศ หรือในงานกิจกรรมการตลาด
ท่ีจัดข้ึนโดยเฉพาะสําหรับกลุมลูกคาท่ีผานการอบรมแลว 

2. การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึ้น ซึ่งแบง

ออกเปน 2 สวน ดังนี้
สวนที่  1 เปนคําถามเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม เปน

แบบสอบถามปลายปด (Closes-ended response question) มี 6 ขอ ไดแก เพศ  อายุ สถานภาพ
สมรส  การศึกษา ประเภทธุรกิจ  และธนาคารที่ใชบริการสินเชื่อ ลักษณะคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 
ทาง (Dichotomous question) จํานวน 1 ขอ (ขอ1) และแบบ สอบถามที่คําถามมีหลายคําตอบให
เลือก (Multiple choices question) จํานวน 5 ขอ (ขอ 2-6) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทตางๆ 
ดังนี้

ขอท่ี 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale)
ขอท่ี 2 สถานภาพการสมรส เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
1) โสด 2) สมรส/อยูดวยกัน
3) หมาย/หยาราง/แยกกันอยู

ขอที่ 3 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Ordinal scale) โดยการกําหนด
ชวงอายุ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542 : 110)

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลท่ีมีคาตํ่าสุด
      จํานวนช้ัน   
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โดยการสุมอายุของผูเขาอบรมจะอยูที่อายุ 30-50 ป ดังนั้น การวิจัยครั้งนี้จึงไดชวงอายุ    
ดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวงอายุ โดยแบงออกเปน 4 ชวง ดังนี้

ชวงอายุ =     60 - 20 =   10
           4

ตารางแสดงชวงอายุของกลุมตัวอยางท่ีใชในแบบสอบถาม
ชวงอายุ

เทากับหรือนอยกวา 30 ป 31 – 40 ป
41 – 50 ป 50 ป ขึ้นไป

ขอท่ี 4 ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) ไดแก
1) ตํ่ากวาปริญญาตรี 2) ปริญญาตรี
3) สูงกวาปริญญาตรี

ขอท่ี 5 ประเภทธุรกิจ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale)
1) การผลิต 2) การคา
3) การบริการ

ขอท่ี 6  ธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal scale)
1) ธนาคารกสิกรไทย 2) ธนาคารกรุงเทพ
3) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 4) ธนาคารไทยพาณิชย
5) ธนาคารกรุงไทย 6) ธนาคารอ่ืน ๆ

สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับการประเมินการคาดหวังและการรับรูของผูเขาอมรมโครงการ
สงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME (รุน 15) ในดานตางๆ ลักษณะแบบสอบถามเปน
แบบมาตราสวน (Likert Scales) ซึ่งแตละคําถามมีคําตอบใหเลือกตามลําดับความสําคัญ 5 ระดับ 
(พวงรัตน ทวีรัตน.2540 :109) 

กรณีท่ีเปนคําถามเก่ียวกับการคาดหวังและการรับรู ท้ังเชิงบวกและเชิงลบ จะมีคาคะแนน
มาตรวัดดังน้ี
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ระดับของการคาดหวังและการรับรูคุณภาพการเขาอบรมเชิงบวก (Positive)
ระดับการคาดหวังและการรับรูมากท่ีสุด 5 คะแนน
ระดับการคาดหวังและการรับรูมาก 4 คะแนน
ระดับการคาดหวังและการรับรูปานกลาง 3 คะแนน
ระดับการคาดหวังและการรับรูนอย 2 คะแนน
ระดับการคาดหวังและการรับรูนอยท่ีสุด 1 คะแนน

 
ระดับของการคาดหวังและการรับรูคุณภาพการเขาอบรมเชิงลบ (Negative)
ระดับการคาดหวังและการรับรูมากท่ีสุด 1 คะแนน
ระดับการคาดหวังและการรับรูมาก 2 คะแนน
ระดับการคาดหวังและการรับรูปานกลาง 3 คะแนน
ระดับการคาดหวังและการรับรูนอย 4 คะแนน
ระดับการคาดหวังและการรับรูนอยท่ีสุด 5 คะแนน

ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล โดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้น 
โดยแบงคะแนนออกเปน 5 ระดับ จากคะแนนเฉลี่ยที่ไดจากแบบสอบถามคะแนนต่ําสุด คือ 1 
คะแนน และคะแนนสูงสุด คือ 5 คะแนน หาคากึ่งกลางพิสัย ดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค.2537: 29)

จากสูตร ความกวางของอันตรภาคช้ัน = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลท่ีมีคาตํ่าสุด
                จํานวนช้ัน

= 5-1
           5
= 0.8

เกณฑคะแนนเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูตอการอบรม K SME Care มีดังนี้
คะแนนเฉลี่ย ระดับความคาดหวัง/การรับรู เก่ียวกับการอบรม
4.21 – 5.00 ระดับความคาดหวังมากท่ีสุด / ระดับการรับรูจริงมากที่สุด
3.41 – 4.20 ระดับความคาดหวังมาก / ระดับการรับรูจริงมาก
2.61 – 3.40 ระดับความคาดหวังปานกลาง / ระดับการรับรูจริงปานกลาง
1.81 – 2.60 ระดับความคาดหวังนอย / ระดับการรับรูจริงนอย
1.00 – 1.80 ระดับความคาดหวังนอยท่ีสุด / ระดับการรับรูจริงนอยที่สุด
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เกณฑการประเมินคาการคาดหวังและการรับรู ของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการที่
ย่ังยืนของผูประกอบการ SME (รุน 15)  ที่มีตอความพึงพอใจ โดยประยุกตจากทฤษฎีของ 
(Zeithaml, Parasuraman & Berry.2001)

คาการคาดหวังท่ีทานตองการ =  ES  (Expectation Service-Perceived)
คาการรับรูจริง =  PS  (Perception Service-Perceived)

คะแนนการคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปน บวก แสดงวาผูใชบริการรูสึกไมพอใจ
คะแนนการคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปน ศูนย แสดงวาผูใชบริการรูสึกพอใจ
คะแนนการคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปน  ลบ แสดงวาผูใชบริการรูสึกประทับใจ

แทนคา  ES>PS แสดงวา ผูใชบริการรูสึก   ไมพอใจ    กับการบริการที่ไดรับ
   ES=PS แสดงวา ผูใชบริการรูสึก   พอใจ       กับการบริการท่ีไดรับ

ES<PS แสดงวา ผูใชบริการรูสึก   ประทับใจ  กับการบริการท่ีไดรับ

ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ
ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือตามขั้นตอนดังนี้
1. ศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง การรับรู ที่มีตอการ   

อบรม K SME Care
2. สรางแบบสอบถาม โดยอาศัยกรอบแนวคิดท่ีเก่ียวของกับปจจัยทางดานประชากรศาสตร

ปจจัยดานการอบรม K SME Care
3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้น เสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อพิจารณาตรวจสอบ

และใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงเกี่ยวกับสํานวนภาษาใหเขางาย เพื่อใหไดขอคําถาม
ท่ีมีขอความตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย

4. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของอาจารยท่ีปรึกษา
5. นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรง ตามเนื้อหา 

(Content validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษาแลวนําไปแกไข

ข้ันตอนการทดสอบเคร่ืองมือ
การหาคุณภาพของเครื่องมือที่จัดทําขึ้นนี้ ประกอบดวย การหาคาเฉลี่ยความเที่ยงตรง 

(Validity) และคาความเช่ือถือได (Reliability) โดยใชวิธีการดังน้ี
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1. การหาคาความเท่ียงตรง (Validity Content Validity) เพ่ือตรวจสอบความครอบคลุมของ
เนื้อหาขอความและความเหมาะสมของภาษาที่ใชโดยนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นให รศ.สุพาดา     
สิริกุตตา ประธานกรรมการบริหารหลักสูตรภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรี
นครินทรวิโรฒ และ ผูชวยศาสตราจารย ดร.ณักษ กุลิสร อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะ
สังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ชวยแกไขและตรวจสอบให

2. การวิเคราะหคาความเช่ือถือได (Reliability) ของเคร่ืองมือวัด จะทําโดยนําแบบสอบถาม
ที่ใชในการศึกษาวิจัยไปทําการทดลองไว (Pre-test) เปนจํานวน 40 ชุด โดยนําไปทดสอบกับกลุม
ตัวอยางท่ีเขาอบรม K SME Care เพ่ือนํากลับมาทดสอบหาคาความ  นาเช่ือถือได (Reliability) โดย
ใชสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha Coefficient และทําการแกไขขอบกพรองใหเหมาะสม แลวจึงนํา
แบบสอบถามท่ีแกไขแลวใหกลุมตัวอยางจริง เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูล

การหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์   
อัลฟา (-Coefficient) ของครอนบรัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546:43) 

Cronbach's alpha  :       =
variance/covariance1)(k1

variance/covariancek


เมื่อ                แทน คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม
k      แทน จํานวนคําถาม

               Convariance       แทน คาเฉล่ียของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตาง ๆ
      variance      แทน คาเฉล่ียของคาความแปรปรวนของคําถาม

3. การเก็บรวมรวมขอมูล
การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาถึง ความคาดหวัง การรับรู ที่มีตอการเขาอบรม K SME 

Care และการเปรียบเทียบการรับรูกับการคาดหวังตอการเขาอบรม โดยมีแหลงขอมูลในการศึกษา
คนควาประกอบดวย 2 สวนคือ

3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data)  เปนขอมูลที่ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง 252 คน โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังน้ี

-  ผูวิจัยไดเก็บขอมูล โดยแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง พรอมอธิบายวิธีการตอบ  
   แบบสอบถาม
3.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนการคนควาหาขอมูลจากเอกสาร  วารสารที่

สามารถอางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของ รวมถึงแหลงขอมูลทางอินเทอรเน็ต เพ่ือ
ประกอบการสรางแบบสอบถาม
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4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล
เม่ือไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาดําเนินการดังน้ี
  การจัดทําขอมูล
  1. การตรวจสอบขอมูล (Editing)  ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก
2. การลงรหัส (Coding)  นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ได

กําหนดรหัสไวลวงหนา
3. การประมวลผลขอมูล  โดยนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใช

โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistic Package for Social 
Sciences) เพื่อวิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน

การวิเคราะหขอมูล
1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) โดยใชตารางแจกแจง

ความถี่รอยละ (Percentage) คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เพื่อใชวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตรไดแก เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ตําแหนงงาน สถานที่ตั ้งของธุรกิจ  และ
ธนาคารที่ใชบริการสินเชื่อ  เพื่อวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการ
อบรม K SME Care 

2.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อทดสอบสมมติฐาน
ดังนี้

2.1 สถิติวิเคราะหคาที (Independent t-test) ใชวิเคราะหความแตกตางระหวางเพศ
ชายกับเพศหญิงท่ีมีผลตอความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการอบรม

2.2 สถิติวิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way analysis of Variance) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุม ใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 และขอที่ 2 เพื่อวิเคราะหความแตกตางระหวางปจจัย
ทางลักษณะประชากรศาสตร ท่ีมีผลตอความคาดหวังและการรับรู คุณภาพการอบรม K SME Care 
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
1.  คาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบดวย

     1.1   คารอยละ (Percentage) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 36)
                             

P   =  x100n
f

เมื่อ P  แทน คารอยละ
  f แทน ความถ่ีของคะแนน
   n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง

1.2 คาคะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ X ) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 39)

                                      X   = n
x

   เมื่อ X แทน คาคะแนนเฉล่ีย
       x  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด

n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง      

1.3  คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 
       (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 38)

                              ..DS =
)

22

1-n(n
x)(xn 

เมื่อ  S.D. แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง
 x2 แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง
 2x)(  แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง

       n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง

การหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test)   โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์ 
อัลฟา (-Coefficient)  ของครอนบัค (Cronbach)(กัลยา  วานิชยบัญชา.  2546 : 43)
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Cronbach's alpha  :       =
variance/covariance1)(k1

variance/covariancek


  เมื่อ                 แทน คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม
     k แทน จํานวนคําถาม

econvarianc แทน คาเฉล่ียของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ
     variance แทน คาเฉล่ียของคาความแปรปรวนของคําถาม

2.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดวย

2.1  สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตาง 2 กลุม เพื่อวิเคราะหความ

แตกตางระหวางเพศชายกับเพศหญิงที่มีตอความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการอบรม (ชูศรี  

วงศรัตนะ.  2544 : 178)  ใชทดสอบสมมุติฐานขอที่ 1 ในสวนของปจจัยดานประชากรศาสตรดานเพศ

โดยมีสูตรในการหาคา t ดังนี้
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โดยที่ Degree of freedom (df)  =   
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เมื่อ t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution
1 แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี 1
2 แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี 2
2

1S แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 1
2
2S แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 2
1n แทน ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 1

2n แทน ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 2
df แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ (n1+n2-2)

2.2  สถิติ F-test แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 293) มีสูตรดังนี้

ตาราง 3   แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance)

แหลงความแปรปรวน df SS MS F
ระหวางกลุม(B) k-1 )(BSS
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ภายในกลุม(W) n-k )(WSS
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MS W

W 
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F              =               
)(

)(

W

B

MS
MS

เมื่อ F แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution
df แทน    ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1) และภายในกลุม (n-k)
k แทน จํานวนกลุมของตัวอยางท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน
n แทน จํานวนตัวอยางท้ังหมด

)(BSS แทน ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม(Between Sum of Squares)
)(WSS  แทน ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within Sum of Squares)
)(BMS   แทน   คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 

(Mean Square between groups)
)(WMS  แทน    คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม

(Mean Square within groups)

สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (B) (Hartung. 2001 : 300) 
สามารถเขียนได ดังนี้

B      =            MSB
MSW

โดย คา        MSW   =

เมื่อ B แทน    คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน Brown-forsythe
MSB แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม
MSW’ แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-forsythe
K แทน จํานวนกลุมตัวอยาง
n      แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง
N แทน ขนาดประชากร
Si

2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง

กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตองทําการทดสอบ  เปนรายคู
ตอไป เพ่ือดูวามีคูใดบางท่ีแตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ 
Dunnett T3  (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 332-333) 
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สูตรการวิเคราะหผลตางคาเฉล่ียรายคู LSD (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 332-333) 
มาสารถเขียนสูตรไดดังนี้  

LSD    =    kn/2;1
t

   













jnin
ΜSΕ 11

โดยที่         ji nn 

เมื่อ       kn/2;1
t

 แทน คาท่ีใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test 
ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และช้ันแหงความเปนอิสระ

                                       ภายในกลุม = n - k
MSE    แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม ( )(WMS )

i
n    แทน จํานวนตัวอยางของกลุมท่ี  i

                   j
n    แทน จํานวนตัวอยางของกลุมท่ี j

            แทน     คาความคลาดเคล่ือน

สูตรการวิเคราะหผลตางคาเฉล่ียรายคู Dunnett T3 (Keppel.1982 : 153-155)
สามารถเขียนได ดังนี้

                                          

              เม่ือ          แทน    คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน Dunnett test
                           แทน    คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test
                         แทน    คาความแปรปรวนภายในกลุม
                        S              แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง
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2.3  คาสถิติ Paired t-test (Dependent sample) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2544 : 
323) มีสูตร ดังนี้ 

เมื่อ n แทน จํานวนตัวอยาง
d แทน ผลตางระหวางขอมูลแตละคู
d แทน คาเฉลี่ยผลตางระหวางขอมูลแตละคู
S d แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของผลตางระหวางขอมูลแตละคู

t    =
       S d     n            

d



บทท่ี 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัย เรื่อง การเปรียบเทียบระหวางการ
คาดหวัง และการรับรูท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน โดยใชแบบสอบถามจํานวนท้ังส้ิน 252 
ตัวอยาง และนําผลท่ีไดมาประมวลผลโดยโปรแกรม SPSS ซ่ึงผูวิจัยจะนําเสนอผลการวิเคราะห
ขอมูลออกเปน 3 ตอน และเพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกันในการแปลผล ผูวิจัยจึงไดกําหนด
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลดังน้ี

สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล

X แทน คาเฉล่ีย
S.D. แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง
t แทน คาการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับสัมประสิทธ์ิความถดถอย
F แทน คาสถิติท่ีใชทดสอบ
Sig. แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ
df แทน ระดับข้ันของความเปนอิสระ (Degree of Freedom)
SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of square)
MS แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลังสอง (Mean Square)
* แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05
** แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
r แทน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
LSD แทน การหาคาความแตกตางนัยสําคัญนอยท่ีสุด (Least significant 
                             Difference)
F-Ratio แทน คาสถิติในการพิจารณาใน F-distribution
F-Prob แทน คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ (Probability)
Ho แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis)
H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis)



61

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ังน้ี  

ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอผลในรูปแบบของตารางประกอบตามความมุงหมายของการวิจัย 
แบงเปน  3 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1   การวิเคราะหดานปจจัยสวนบุคคลของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ี
ย่ังยืนของผูประกอบการ SME ไดแก เพศ อายุ  สถานภาพสมรส การศึกษา ประเภทธุรกิจ และ
ธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ
              ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการคาดหวังและการรับรูตอการอบรมโครงการ
สงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ประกอบดวย ดานองคความรู, ดานวิทยากร
ฝกอบรม, ดานประสบการณ, ดานการบริการ   และดานทัศนคติ

ตอนท่ี 3  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ไดแก
1. ปจจัยสวนบุคคลของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ 

SME ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา  ประเภทธุรกิจ และธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ
แตกตางกันมีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมแตกตางกัน

2. การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME 
แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง

ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา
             ตอนท่ี 1  การวิเคราะหดานปจจัยสวนบุคคลของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ี
ย่ังยืนของผูประกอบการ SME ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา ประเภทธุรกิจ และ
ธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือแตกตางกัน โดยแจกแจงจํานวนและคารอยละ การวิเคราะหขอมูลในสวน
น้ีผูวิจัยไดนําคําตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห ผลจากการวิเคราะหปรากฏตามตารางตอไปน้ี

ตาราง 1 แสดงจํานวนและรอยละของปจจัยสวนบุคคล

ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ
1. เพศ

1.1 ชาย 146 57.90
1.2 หญิง 106 42.10
รวม 252 100.00
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ตาราง 1 (ตอ)

ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ
2. อายุ

2.1 นอยกวาหรือเทากับ 30 ป  93 36.90
2.2 31 - 40 ป 105 41.70
2.3 41 - 50 ป 54 21.40
รวม 252 100.00

3. สถานภาพสมรส
3.1 โสด 138 54.80
3.2 สมรส/อยูดวยกัน 107 42.40
3.3 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู   7 2.80
รวม 252 100.00

4. การศึกษา
4.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี  29 11.50
4.2 ปริญญาตรี 118 46.80
4.3 สูงกวาปริญญาตรี 105 41.70
รวม 252 100.00

5. ประเภทธุรกิจ
5.1 การผลิต 113 44.80
5.2 การคา (คาสง-คาปลีก) 89 35.30
5.3 การบริการ 50 19.90
รวม 252 100.00



63

ตาราง 1 (ตอ)

ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ
6. ธนาคารท่ีใชบริการ

6.1 ธนาคารกสิกรไทย 138 54.80
6.2 ธนาคารกรุงเทพ 49 19.40
6.3 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 17 6.80
6.4 ธนาคารไทยพาณิชย 16 6.30
6.5 ธนาคารกรุงไทย 13 5.20
6.6 อ่ืนๆ 19 7.50
รวม 252 100.00

จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลของผูเขาอบรมโครงการสงเสริม
การจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา ประเภท
ธุรกิจ และธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใชตัวอยางในการศึกษาคร้ังน้ีจํานวน 
252 ราย สามารถอธิบายลักษณะท่ัวไป ดังน้ี

1. เพศ เม่ือพิจารณาตามเพศพบวา ผูตอบแบบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวนมาก
ท่ีสุดคือ 146 คน คิดเปนรอยละ 57.90 สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีจํานวน 106 คน คิดเปน
รอยละ 42.10 ตามลําดับ

2. อายุ เม่ือพิจารณาตามอายุพบวาผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ อายุระหวาง 31-40 
ป มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 41.70 รองลงมาไดแก มีอายุนอยกวา 30 ป 
จํานวน 93 ราย คิดเปนรอยละ 36.90 ถัดมา มีอายุระหวาง 41-50 ป มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 
54 คน คิดเปนรอยละ 21.40 ตามลําดับ

3. สถานภาพสมรส เม่ือพิจารณาตามสถานภาพสมรส พบวาผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด
คือ โสด มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 138 คน คิดเปนรอยละ 54.80 รองลงมาไดแก สมรสหรืออยูดวยกัน มี
ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 107 ราย คิดเปนรอยละ 42.40 ถัดมา  หมายหรืออยารางหรือแยกกัน
อยู มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 ราย คิดเปนรอยละ 2.80 ตามลําดับ

4. การศึกษา เม่ือพิจารณาตามการศึกษาของผูตอบสอบถามโดยเฉล่ียพบวา ผูตอบ
สอบถามมากท่ีสุดมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 118 ราย คิดเปนรอยละ 46.80 รองลงมามี
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 105 ราย คิดเปนรอยละ 41.70 และระดับตํ่ากวาปริญญา
ตรีมีผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด จํานวน 29 ราย คิดเปนรอยละ 11.50 ตามลําดับ
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5. ประเภทธุรกิจ เม่ือพิจารณาตามประเภทธุรกิจของลูกคาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
เปนมากท่ีสุดเปนธุรกิจการผลิต จํานวน 113 ราย คิดเปนรอยละ 44.80 รองลงมาเปนธุรกิจการคา
สง-คาปลีก มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 89 ราย คิดเปนรอยละ 35.30 เปนธุรกิจการบริการมี
ผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด จํานวน 50 ราย คิดเปนรอยละ19.90 ตามลําดับ

6. ธนาคารท่ีใชบริการ เม่ือพิจารณาตามธนาคารท่ีใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด
ใชบริการธนาคารกสิกรไทย จํานวน 138 ราย คิดเปนรอยละ 54.80 รองลงมาไดแก ธนาคาร
กรุงเทพจํานวน 49 ราย คิดเปนรอยละ 19.40 ธนาคารอ่ืนๆ จํานวน 19 ราย คิดเปนรอยละ 7.50
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 17 ราย คิดเปนรอยละ 6.80 ธนาคารไทยพาณิชย จํานวน 16 ราย 
คิดเปนรอยละ 5.20 และธนาคารกรุงไทย จํานวน 13 ราย คิดเปนรอยละ 5.20 ตามลําดับ

ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการคาดหวังและการรับรูตอการอบรมโครงการ
สงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ประกอบดวย ดานองคความรู, ดานวิทยากร
ฝกอบรม, ดานประสบการณ, ดานการบริการ  และดานทัศนคติ

ตาราง 2  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับการคาดหวังและการรับรูตอการอบรมโครงการ 
     สงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ประกอบดวย ดานองคความรู, ดานวิทยากร  
     ฝกอบรม, ดานประสบการณ, ดานการบริการ และดานทัศนคติ

การอบรมโครงการสงเสริมการจัดการ
ที่ยั่งยืนของผูประกอบการ  SME

                     ระดับความคาดหวัง           ระดับการรับรู

ดานองคความรู   
1) ความนาสนใจของเนื้อหา การอบรม 3.88 .751 มาก 3.92 .687 มาก
2) ไดรับความเขาใจจากเนื้อหา การอบรม 3.74 .713 มาก 3.84 .673 มาก
3) สามารถนําความรูไปใชไดจริง 3.76 .781 มาก 3.89 .755 มาก
4) ความเหมาะสมของระยะเวลา การอบรม 3.57 .855 มาก 3.64 .870 มาก

รวม 3.74 .606 มาก 3.82 .570 มาก
ดานวิทยากรฝกอบรม
5) ความสามารถในการถายทอด 3.87 .770 มาก 3.97 .735 มาก
6) การยกตัวอยางประกอบการบรรยาย 3.70 .734 มาก 3.88 .803 มาก
7) การกระตุนใหผูฟงใชความคิด 3.83 .804 มาก 4.04 .774 มาก
8) เอกสารประกอบการบรรยายที่เหมาะสม 3.64 .852 มาก 3.80 .870 มาก
9) การใชสื่อในการบรรยายเหมาะสม 3.79 .848 มาก 3.99 .921 มาก
10) การตอบคําถามชัดเจน 3.75 .727 มาก 3.83 .777 มาก

รวม 3.76 .568 มาก 3.92 .542 มาก



65

ตาราง 2 (ตอ)
การอบรมโครงการสงเสริมการจัดการ

ที่ยั่งยืนของผูประกอบการ  SME
                     ระดับความคาดหวัง           ระดับการรับรู

ดานประสบการณ  
11) มีโอกาสไดแลกเปลี่ยนความรู กับเพื่อนรวมรุน 3.81 .830 มาก 4.11 .780 มาก
12) มีโอกาสไดรวมทํากิจกรรม กับเพื่อนรวมรุน 3.77 .885 มาก 4.09 .840 มาก
13) มีโอกาสไดการแลกเปลี่ยนธุรกิจกับเพื่อนรวมรุน 3.74 .902 มาก 4.00 .899 มาก
14) มีโอกาสในการเปดโลกทัศน 3.69 .861 มาก 3.91 .966 มาก
15) มีโอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ 3.56 .884 มาก 3.97 .733 มาก

รวม 3.71 .718 มาก 4.02 .671 มาก
ดานการบริการ
16) ความสะดวกในดานพื้นที่จอดรถ 3.84 .809 มาก 4.22 .765 มากที่สุด
17) ความพรอมในการจัดเตรียมอาหารและเครื่องดื่ม 3.75 .800 มาก 4.21 .757 มากที่สุด
18) ความพรอมในดานสถานที่อบรม 3.94 .854 มาก 4.44 .675 มากที่สุด
19) ความพรอมในดาน อุปกรณ / สื่อการสอน 3.85 .857 มาก 4.85 .841 มากที่สุด
20) การใหความชวยเหลือ โดยเจาหนาที่ / พนักงาน 3.91 .794 มาก 4.78 .984 มากที่สุด

รวม 3.86 .701 มาก 4.50 .846 มากที่สุด
ดานทัศนคติ
21) ทัศนคติที่ดีตอตนเอง 3.81 .844 มาก 4.33 .778 มากที่สุด
22) ทัศนคติที่ดีตองานที่ทํา 3.46 .844 มาก 3.63 .804 มาก
23) ทัศนคติที่ดีตอเพื่อนรวมงาน 3.46 .810 มาก 3.63 .844 มาก
รวม 3.87 .586 มาก 3.87 .586 มาก

ความพึงพอใจโดยรวม 3.79 .397 มาก 4.03 .448 มาก

จากตาราง 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับการคาดหวังโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.79 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา

ดานองคความรูโดยรวม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ความนาสนใจของเน้ือหาการอบรม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.88 รองลงมาไดแก สามารถนําความรูไปใชไดจริง อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.76 และไดรับความเขาใจจากเน้ือหา การอบรม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.74 และ ความเหมาะสมของระยะเวลา การอบรม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.57

ดานวิทยากรฝกอบรมโดยรวม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 และ
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ความสามารถในการถายทอด อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.87 รองลงมาไดแก การกระตุนใหผูฟงใชความคิด อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมี



66

คาเฉล่ียเทากับ 3.83 และการใชส่ือในการบรรยายเหมาะสม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.79 และการตอบคําถามชัดเจน อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.75 และ
การยกตัวอยางประกอบการบรรยาย อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.70 และ
เอกสารประกอบการบรรยายท่ีเหมาะสม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.64

ดานประสบการณโดยรวม  อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.71 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา มีโอกาสไดแลกเปล่ียนความรู กับเพ่ือนรวมรุน อยูในระดับคาดหวังมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.81 รองลงมาไดแก มีโอกาสไดรวมทํากิจกรรม กับเพ่ือนรวมรุน อยูในระดับ
คาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.77 และมีโอกาสไดการแลกเปล่ียนธุรกิจกับเพ่ือนรวมรุน อยูใน
ระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 และ มีโอกาสในการเปดโลกทัศน อยูในระดับคาดหวัง
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.69 และ มีโอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ อยูในระดับคาดหวังมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.56

ดานการบริการโดยรวม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.86 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ความพรอมในดานสถานท่ีอบรม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.94 รองลงมาไดแก การใหความชวยเหลือ โดยเจาหนาท่ี / พนักงาน อยูในระดับคาดหวัง
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.91 และความพรอมในดาน อุปกรณ / ส่ือการสอน อยูในระดับคาดหวัง
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.85 และความสะดวกในดานพ้ืนท่ีจอดรถ อยูในระดับคาดหวังมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.84 และความพรอมในการจัดเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืม อยูในระดับคาดหวัง
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.75

ดานทัศนคติโดยรวม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ทัศนคติที่ดีตอตนเอง อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.81 รองลงมาไดแก ทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทํา อยูในระดับคาดหวังมาก  และ ทัศนคติท่ีดีตอเพ่ือน
รวมงาน อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.46 เทากัน

และพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูโดยรวม  อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.03 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา

ดานองคความรูโดยรวม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.82 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา ความนาสนใจของเน้ือหาการอบรม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.92 รองลงมาไดแก สามารถนําความรูไปใชไดจริง อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.89 
และไดรับความเขาใจจากเน้ือหา การอบรม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.84 และ
ความเหมาะสมของระยะเวลา การอบรม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.64

ดานวิทยากรฝกอบรมโดยรวม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.92 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา การกระตุนใหผูฟงใชความคิด อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.04 รองลงมาไดแก การใชส่ือในการบรรยายเหมาะสม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ีย
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เทากับ 3.99 และความสามารถในการถายทอด อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 และ
การยกตัวอยางประกอบการบรรยาย อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.88 และการ
ตอบคําถามชัดเจน อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.83 และเอกสารประกอบการ
บรรยายท่ีเหมาะสม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.80

ดานประสบการณโดยรวม  อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.02 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา มีโอกาสไดแลกเปล่ียนความรู กับเพ่ือนรวมรุน อยูในระดับรับรูมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.11 รองลงมาไดแก มีโอกาสไดรวมทํากิจกรรม กับเพ่ือนรวมรุน อยูในระดับรับรู
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.09 และ มีโอกาสไดการแลกเปล่ียนธุรกิจกับเพ่ือนรวมรุน อยูในระดับ
รับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.00 และมีโอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ อยูในระดับรับรูมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 และมีโอกาสในการเปดโลกทัศน อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.91

ดานการบริการโดยรวม อยูในระดับรับรูมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.50 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ความพรอมในดาน อุปกรณ / ส่ือการสอน อยูในระดับรับรูมากท่ีสุด โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.85 รองลงมาไดแก การใหความชวยเหลือ โดยเจาหนาท่ี / พนักงาน อยูในระดับ
รับรูมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.78 และความพรอมในดานสถานท่ีอบรม อยูในระดับรับรูมาก
ท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.44 และ ความสะดวกในดานพ้ืนท่ีจอดรถ อยูในระดับรับรูมากท่ีสุด โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.22 และความพรอมในการจัดเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืม อยูในระดับรับรูมาก
ท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.22

ดานทัศนคติโดยรวม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา ทัศนคติที่ดีตอตนเอง อยูในระดับรับรูมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.33 
รองลงมาไดแก ทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทํา อยูในระดับรับรูมาก  และ ทัศนคติท่ีดีตอเพ่ือนรวมงาน อยู
ในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.63 เทากัน

               ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา  ประเภทธุรกิจ และธนาคารท่ีใช
บริการสินเช่ือ แตกตางกันมีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมแตกตางกัน

สมมติฐานท่ี 1.1  ผูเขาอบรมท่ีมีเพศแตกตางกันมีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมแตกตางกัน
              สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้
              H0 : เพศท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมไมแตกตางกัน
              H1 : เพศท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมแตกตางกัน
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สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางท้ังสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเช่ือม่ัน 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา 0.05 โดยจะทําการ
ตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene’s test ซ่ึงต้ังสมมติฐาน ดังน้ี

  H0 : ความแปรปรวนของเพศชายและหญิง เทากัน
  H1 : ความแปรปรวนของเพศชายและหญิง ไมเทากัน

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอคา Prob. (p) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดง   
ดังตาราง 3
ตาราง 3 แสดงการทดสอบ Levene’s test เพ่ือตรวจสอบคาความแปรปรวน จําแนกตามเพศ

การรับรูตอการอบรม Levene's test for Equality of Variances
F Prob.

1. ดานองคความรู .383 .537

2. ดานวิทยากรฝกอบรม .163 .686

3. ดานประสบการณ .053 .818

4. ดานการบริการ 2.693 .102
5. ดานทัศนคติ .997 .319

รวม .285 .594

            จากตาราง 3  Levene's test for Equality of Variances สามารถอธิบายไดดังน้ี
การรับรูตอการอบรม ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม  ดานประสบการณ ดานการ

บริการ ดานทัศนคติ  และการรับรูตอการอบรมโดยรวม จําแนกตามเพศ มีคา Prob. เทากับ 0.537,
0.686, 0.818, 0.102, 0.319, 0.594 ตามลําดับ ซ่ึงมากกวา 0.05 แสดงวาคาแปรปรวนประชากรท้ัง 
2 กลุมเทากัน จึงใชคา t-test กรณีใช Equal Variances assumed





69

ตาราง 4 แสดงการทดสอบระดับการรับรูตอการอบรมโดยรวมจําแนกตามเพศ

การรับรูตอการอบรม เพศชาย เพศหญิง
t df p

S.D. S.D.

1. ดานองคความรู 3.71 .616 3.80 .591 -1.187 250 .236

2. ดานวิทยากรฝกอบรม 3.79 .580 3.73 .552 .807 250 .420

3. ดานประสบการณ 3.68 .728 3.76 .704 -.812 250 .418

4. ดานการบริการ 3.81 .673 3.92 .737 -1.286 250 .200

5. ดานทัศนคติ 3.85 .565 3.89 .616 -.615 250 .539

รวม 3.77 .383 3.82 .415 -1.060 250 .290

จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเพศของผูเขาอบรมโดยใชสถิติ (Independent 
Samples t-test) ในการทดสอบพบวาคา Probability (p) โดยรวมมีคาความนาจะเปนเทากับ 0.290
ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา     
ผูเขาอบรมท่ีมี เพศท่ีแตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 

ดานองคความรู พบวามีคา Porb. เทากับ 0.236 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีเพศแตกตางกัน มีผล
ตอการรับรูตอการอบรมในดานองคความรูไมแตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดานวิทยากรฝกอบรม พบวามีคา Porb. เทากับ 0.420 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีเพศแตกตางกัน มีผลตอ
การรับรูตอการอบรมในดานวิทยากรฝกอบรมไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ดานประสบการณ พบวามีคา Porb. เทากับ 0.418 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีเพศแตกตางกัน มีผลตอ
การรับรูตอการอบรมในดานประสบการณไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ดานการบริการ พบวามีคา Porb. เทากับ 0.200 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีเพศแตกตางกัน มีผลตอ
การรับรูตอการอบรมในดานการบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ดานทศันคต ิ พบวามีคา Porb. เทากับ .539 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีเพศแตกตางกัน มีผลตอการรับรูตอ
การอบรมในดานทัศนคติ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมเพศชายและเพศหญิง มีระดับของการรับรู 
ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากร

 
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ฝกอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคต ิ มีระดับการรับรูตอการอบรมไม
แตกตางกัน เชนกัน
สมมติฐานขอท่ี 1.2  ผูเขาอบรมท่ีมีอายุแตกตางกันมีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมแตกตางกัน
            สามารถเขียนสมมติฐานได ดังน้ี

H0 = อายุท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน
H1 = อายุท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูตอการอบรมแตกตางกัน

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One way ANOVA of variance: One way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเช่ือม่ัน 
95% โดยทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ให
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาคาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Fosrythe test ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีมีคาเฉล่ียอยางหน่ึงคูท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา
คาเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใชวิธี Levene test ซ่ึงต้ังสมมติฐาน ดังน้ี

H0 : ความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน
H1 : ความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอคา Prob. (p) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดง   
ดังตาราง 5

ตาราง 5 แสดงการทดสอบ Levene’s test เพ่ือตรวจสอบคาความแปรปรวน จําแนกตามอายุ

การรับรูตอการอบรม Levene 
Statistic df1 df2 Prob.

1. ดานองคความรู .165 2 249 .848
2. ดานวิทยากรฝกอบรม .370 2 249 .691
3. ดานประสบการณ 2.707 2 249 .069
4. ดานการบริการ .153 2 249 .858
5. ดานทัศนคติ .943 2 249 .391

รวม 1.372 2 249 .256
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            จากตาราง 5 Levene’s test for Variances สามารถอธิบายไดดังน้ี
การรับรูตอการอบรม ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม  ดานประสบการณ ดานการ

บริการ ดานทัศนคติ และการรับรูตอการอบรมโดยรวม จําแนกตามอายุ มีคา Prob. เทากับ 0.848, 
0.691, 0.069, 0.858, 0.391, 0.256 ตามลําดับ ซ่ึงมากกวา 0.05 แสดงวาคาแปรปรวนประชากรท้ัง 
2 กลุมเทากัน จึงใช F-test ในการทดสอบสมมติฐาน

ตาราง 6 แสดงการทดสอบระดับการรับรูตอการอบรมรายดานจําแนกตามอายุ

การรับรูตอการอบรม แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Prob.

1. ดานองคความรู ระหวางกลุม .983 2 .492 1.343 .263

ภายในกลุม 91.113 249 .366

รวม 92.116 251

2. ดานวิทยากรฝกอบรม ระหวางกลุม .435 2 .217 .672 .512

ภายในกลุม 80.502 249 .323

รวม 80.937 251

3. ดานประสบการณ ระหวางกลุม 1.237 2 .618 1.202 .302

ภายในกลุม 128.117 249 .515

รวม 129.354 251

4. ดานบริการ ระหวางกลุม 1.192 2 .596 1.213 .299

ภายในกลุม 122.322 249 .491

รวม 123.514 251

5. ดานทัศนคติ ระหวางกลุม .480 2 .240 .697 .499

ภายในกลุม 85.800 249 .345

รวม 86.280 251

รวม
ระหวางกลุม .335 2 .168 1.063 .347

ภายในกลุม 39.248 249 .158

รวม 39.583 251

จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบอายุของผูเขาอบรมโดยใชสถิติ โดยใชสถิติการ
ทดสอบ (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ในการทดสอบพบวาคา 
Probability (p) โดยรวมมีคาความนาจะเปนเทากับ 0.347 ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
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สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมี อายุท่ีแตกตางกัน 
มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมไมแตกตางกัน ที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปน
รายดานพบวา 

ดานองคความรู พบวาคา Prob. เทากับ 0.263 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีอายุแตกตางกัน มีผลการรับรูตอ
การอบรมในดานองคความรู ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานวิทยากรฝกอบรม พบวาคา Prob. เทากับ 0.512 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีอายุแตกตางกัน มีผลการ
รับรูตอการอบรมในดานวิทยากรฝกอบรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานประสบการณ พบวาคา Prob. เทากับ 0.302 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีอายุแตกตางกัน มีผลการ
รับรูตอการอบรมในดานประสบการณไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานการบริการ พบวาคา Prob. เทากับ 0.299 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีอายุแตกตางกัน มีผลการรับรูตอ
การอบรมในดานการบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานทัศนคติ พบวาคา Prob. เทากับ 0.499 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก 
H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีอายุแตกตางกัน มีผลการรับรูตอการ
อบรมในดานทัศนคติ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามอายุ มีระดับของการรับรู ตอ
การอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม 
ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน 
เชนกัน

สมมติฐานขอท่ี 1.3  ผูเขาอบรมท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม
แตกตางกัน

สามารถเขียนสมมติฐานได ดังน้ี
            H0 = สถานภาพท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน

H1 = สถานภาพท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูตอการอบรมแตกตางกัน

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One way ANOVA of variance: One way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเช่ือม่ัน 
95% โดยทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ให
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาคาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Fosrythe test ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
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(H1) ท่ีมีคาเฉล่ียอยางหน่ึงคูท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา
คาเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใชวิธี Levene test ซ่ึงต้ังสมมติฐาน ดังน้ี

H0 : ความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน
H1 : ความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอคา Prob. (p) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดง   
ดังตาราง 7

ตาราง 7 แสดงการทดสอบ Levene’s test เพ่ือตรวจสอบคาความแปรปรวน จําแนกตามสถานภาพ
สมรส

การรับรูตอการอบรม
Levene 
Statistic df1 df2 Prob.

1. ดานองคความรู .018 2 249 .982

2. ดานวิทยากรฝกอบรม .536 2 249 .586

3. ดานประสบการณ 3.155* 2 249 .044

4. ดานการบริการ 6.370** 2 249 .002

5. ดานทัศนคติ .845 2 249 .431

รวม 3.328* 2 249 .037

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

            จากตาราง 7 Levene’s test for Variances สามารถอธิบายไดดังน้ี
การรับรูตอการอบรม ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม ดานทัศนคติ จําแนกตาม

สถานภาพ มีคา Prob. เทากับ 0.982, 0.586, 0.431 ตามลําดับ ซ่ึงมากกวา 0.05 แสดงวาคา
แปรปรวนประชากรท้ัง 2 กลุมเทากัน จึงใช F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 

สวนการรับรูตอการอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และการรับรูตอการอบรม
โดยรวม จําแนกตามสถานภาพมีคา Prob. เทากับ 0.044, 0.002, 0.037 ตามลําดับ ซ่ึงนอยกวา 
0.05 และ 0.01 แสดงวาคาแปรปรวนประชากรท้ัง 2 กลุมไมเทากัน จึงใช Brown-Fosrythe test ใน
การทดสอบสมมติฐาน
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ตาราง 8 แสดงการทดสอบระดับการรับรูตอการอบรมรายดาน จําแนกตามสถานภาพสมรส

การรับรูตอการอบรม แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Prob.

1. ดานองคความรู ระหวางกลุม 1.250 2 .625 1.713 .182
ภายในกลุม 90.866 249 .365

รวม 92.116 251
2. ดานวิทยากรฝกอบรม ระหวางกลุม .056 2 .028 .086 .918

ภายในกลุม 80.881 249 .325
รวม 80.937 251

3. ดานทัศนคติ ระหวางกลุม .355 2 .177 .514 .599
ภายในกลุม 85.925 249 .345

รวม 86.280 251

จากตาราง 8 ผลการเปรียบเทียบการรับรูตอการอบรม โดยใชสถิติการทดสอบ (One 
Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา

ดานองคความรู พบวาคา Prob. เทากับ 0.182 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน มีผลการรับรู
ตอการอบรมในดานองคความรูไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานวิทยากรฝกอบรม พบวาคา Prob. เทากับ 0.918 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน มี
ผลการรับรูตอการอบรมในดาน วิทยากรฝกอบรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05

ดานทัศนคติ พบวาคา Prob. เทากับ 0.599 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน มีผลการรับรู
ตอการอบรมในดานทัศนคติไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05
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ตาราง 9 แสดงการทดสอบความแตกตาง การรับรูตอการอบรมในดานตางๆ จําแนกตามสถานภาพ       
     สมรส

การรับรูตอการอบรม แหลงความ Levene 
Statisticแปรปรวน df1 df2 Prop.

1. ดานประสบการณ Brown-Forsythe 1.759 2 160.261 .176
2. ดานการบริการ Brown-Forsythe .516 2 221.895 .598
รวม Brown-Forsythe 1.220 2 167.519 .298

จากตาราง 9 ผลการเปรียบเทียบการรับรูตอการอบรม โดยใชสถิติการทดสอบ (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา

ดานประสบการณ พบวาคา Prob. เทากับ 0.176 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน มี
ผลการรับรูตอการอบรมในดานประสบการณไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานการบริการ พบวาคา Prob. เทากับ 0.598 ซึ่งมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีสถานภาพแตกตางกัน มีผลการรับรู
ตอการอบรมในดานบริการ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

การรับรูตอการอบรมโดยรวม พบวาคา Prob. เทากับ 0.298 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมที่มีสถานภาพ
แตกตางกัน มีผลการรับรูตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามสถานภาพ มีระดับของการรับรู 
ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากร
ฝกอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไม
แตกตางกัน เชนกัน

สมมติฐานขอท่ี 1.4 ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาแตกตางกันมีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมแตกตางกัน
            สามารถเขียนสมมติฐานได ดังน้ี

H0 = การศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน
H1 = การศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูตอการอบรมแตกตางกัน

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One way ANOVA of variance: One way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเช่ือม่ัน 
95% โดยทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ให
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ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาคาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Fosrythe test ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีมีคาเฉล่ียอยางหน่ึงคูท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา
คาเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใชวิธี Levene test ซ่ึงต้ังสมมติฐาน ดังน้ี

H0 : ความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน
H1 : ความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอคา Prob. (p) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง 10

ตาราง 10 แสดงการทดสอบ Levene’s test เพ่ือตรวจสอบคาความแปรปรวน จําแนกตามการศึกษา

การรับรูตอการอบรม Levene 
Statistic df1 df2 Prob.

1. ดานองคความรู 1.380 2 249 .254
2. ดานวิทยากรฝกอบรม .490 2 249 .613
3. ดานประสบการณ .599 2 249 .550
4. ดานการบริการ 2.227 2 249 .110
5. ดานทัศนคติ .248 2 249 .780

รวม .559 2 249 .572

จากตาราง 10 Levene’s test for Variances สามารถอธิบายไดดังน้ี
การรับรูตอการอบรม ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม  ดานประสบการณ ดานการ

บริการ ดานทัศนคติและการรับรูตอการอบรมโดยรวม จําแนกตามการศึกษา มีคา Prob. เทากับ
0.254, 0.613, 0.550, 0.110, 0.780, 0.572 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 แสดงวาคาแปรปรวน
ประชากรท้ัง 2 กลุมเทากัน จึงใช F-test ในการทดสอบสมมติฐาน
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ตาราง 11 แสดงการทดสอบระดับการรับรูตอการอบรมรายดาน จําแนกตามการศึกษา

การรับรูตอการอบรม แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Prob.

1. ดานองคความรู ระหวางกลุม 4.491 2 2.245 6.380** .002
ภายในกลุม 87.626 249 .352

รวม 92.116 251
2. ดานวิทยากรฝกอบรม ระหวางกลุม .856 2 .428 1.331 .266

ภายในกลุม 80.080 249 .322
รวม 80.937 251

3. ดานประสบการณ ระหวางกลุม 2.925 2 1.463 2.881 .058
ภายในกลุม 126.429 249 .508

รวม 129.354 251
4. ดานบริการ ระหวางกลุม 1.840 2 .920 1.883 .154

ภายในกลุม 121.674 249 .489
รวม 123.514 251

5. ดานทัศนคติ ระหวางกลุม 1.873 2 .936 2.762 .065
ภายในกลุม 84.407 249 .339

รวม 86.280 251

รวม
ระหวางกลุม .878 2 .439 2.82 .061
ภายในกลุม 38.705 249 .155

รวม 39.583 251

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบการศึกษาของผูเขาอบรมโดยใชสถิติ โดยใช
สถิติการทดสอบ (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) ในการทดสอบพบวาคา 
Probability (p) โดยรวมมีคาความนาจะเปนเทากับ 0.061 ซ่ึงมีคามากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมี การศึกษาท่ีแตกตางกัน 
มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปน
รายดานพบวา 
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ดานองคความรู พบวาคา Prob. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีผลการรับรู
ตอการอบรมในดานองคความรู แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ดานวิทยากรฝกอบรม พบวาคา Prob. เทากับ 0.266 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาแตกตางกัน มี
ผลการรับรูตอการอบรมในดานวิทยากรฝกอบรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05

ดานประสบการณ พบวาคา Prob. เทากับ 0.058 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาแตกตางกัน มี
ผลการรับรูตอการอบรมในดานประสบการณไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานการบริการ พบวาคา Prob. เทากับ 0.154 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีผลการรับรู
ตอการอบรมในดานการบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานทัศนคติ พบวาคา Prob. เทากับ 0.065 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก 
H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาแตกตางกัน มีผลการรับรูตอ
การอบรมในดานทัศนคติ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามการศึกษา มีระดับของการรับรู 
ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานวิทยากรฝกอบรม ดาน
ประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน เชนกัน

สวนการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามการศึกษา ดานองคความรู มีระดับการรับรู
ตอการอบรมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว

ด้ังน้ันผูวิจัย จึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparisons) โดย
ใชวิธีทดสอบแบบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาคาเฉล่ียคูใดบาง
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลการวิเคราะหดังตาราง 12
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ตาราง 12 แสดงการเปรียบเทียบระดับการรับรูของผูเขาอบรม โดยจําแนกตามการศึกษาในดานองค       
     ความรู โดยเปรียบเทียบเปนรายคู ใช Least significant difference (LSD)

การศึกษา
ต่ํากวา

ปริญญาตรี ปริญญาตรี
สูงกวา

ปริญญาตรี
4.1034 3.6653 3.7333

ต่ํากวาปริญญาตรี 4.1034 - .4381** .3701**

(.000) (.003)

ปริญญาตรี 3.6653 - -.0680

(.393)

สูงกวาปริญญาตรี 3.7333 -

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหแสดงวาผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีกับผูเขา
อบรมท่ีมีการศึกษาปริญญาตรีพบวาคา Prob. เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 หมายความวาผู
เขาอบรมท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีความแตกตางเปนรายคูผูเขาอบรมท่ีมี การศึกษาปริญญา
ตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยที่ ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีระดับ
การรับรูของผูเขาอบรม ดานองคความรูมากกวา ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลตาง
คาเฉล่ียเทากับ 0.4381

ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีกับผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
พบวาคา Prob. เทากับ 0.003 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 หมายความวาผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา
ปริญญาตรีมีความแตกตางเปนรายคูผูเขาอบรมท่ีมี การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยที่ ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีระดับการรับรูของผูเขา
อบรม ดานองคความรูมากกวา ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉล่ีย
เทากับ 0.3701

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

สมมติฐานขอท่ี 1.5 ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม 
แตกตางกัน

สามารถเขียนสมมติฐานได ดังน้ี
H0 = ประเภทธุรกิจท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน
H1 = ประเภทธุรกิจท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูตอการอบรมแตกตางกัน


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สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One way ANOVA of variance: One way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเช่ือม่ัน 
95% โดยทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ให
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาคาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Fosrythe test ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีมีคาเฉล่ียอยางหน่ึงคูท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา
คาเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใชวิธี Levene test ซ่ึงต้ังสมมติฐาน ดังน้ี

H0 : ความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน
H1 : ความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอคา Prob. (p) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดง   
ดังตาราง 13

ตาราง 13 แสดงการทดสอบ Levene’s test เพ่ือตรวจสอบคาความแปรปรวน จําแนกตามประเภท
      ธุรกิจ

การรับรูตอการอบรม
Levene 
Statistic df1 df2 Prob.

1. ดานองคความรู .450 2 249 .638
2. ดานวิทยากรฝกอบรม .264 2 249 .768
3. ดานประสบการณ .662 2 249 .517
4. ดานการบริการ 4.220* 2 249 .016
5. ดานทัศนคติ 4.432* 2 249 .013

รวม 3.914* 2 249 .021

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05
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จากตาราง 13 Levene’s test for Variances สามารถอธิบายไดดังน้ี
การรับรูตอการอบรม ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม  ดานประสบการณ จําแนก

ตามประเภทธุรกิจ มีคา Prob. เทากับ 0.638, 0.768, 0.517 ตามลําดับ ซ่ึงมากกวา 0.05 แสดงวา
คาแปรปรวนประชากรท้ัง 2 กลุมเทากัน จึงใช F-test ในการทดสอบสมมติฐาน

สวน ดานการบริการ ดานทัศนคติและการรับรูตอการอบรมโดยรวม จําแนกตามประเภท
ธุรกิจมีคา Prob. เทากับ 0.016, 0.013, 0.021 ตามลําดับ ซ ึ่ งนอยกวา 0.05 แสดงวาคาแปรปรวน
ประชากรท้ัง 2 กลุมไมเทากัน จึงใช ในการทดสอบสมมติฐาน Brown-Fosrythe test ในการทดสอบ
สมมติฐาน

ตาราง 14 แสดงการทดสอบระดับการรับรูตอการอบรมรายดาน จําแนกตามประเภทธุรกิจ

การรับรูตอการอบรม แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Prob.

1. ดานองคความรู ระหวางกลุม 1.113 2 .557 1.523 .220
ภายในกลุม 91.003 249 .365

รวม 92.116 251
2. ดานวิทยากรฝกอบรม ระหวางกลุม .113 2 .056 .173 .841

ภายในกลุม 80.824 249 .325
รวม 80.937 251

3. ดานประสบการณ ระหวางกลุม 4.830 2 2.415 4.829** .009
ภายในกลุม 124.524 249 .500

รวม 129.354 251

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบการรับรูตอการอบรม โดยใชสถิติการทดสอบ (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา

ดานองคความรู พบวาคา Prob. เทากับ 0.220 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีผลการ
รับรูตอการอบรมในดานองคความรูไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานวิทยากรฝกอบรม พบวาคา Prob. เทากับ 0.884 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจแตกตางกัน 
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มีผลการรับรูตอการอบรมในดาน วิทยากรฝกอบรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05

ดานประสบการณ พบวาคา Prob. เทากับ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจแตกตาง
กัน มีผลการรับรูตอการอบรมในดานประสบการณแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01

ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกตาง การรับรูตอการอบรมในดานตางๆ จําแนกตามประเภท 
     ธุรกิจ

การรับรูตอการอบรม แหลงความ Levene 
Statisticแปรปรวน df1 df2 Prop.

1. ดานบริการ Brown-Forsythe .404 2 156.818 .669
2. ดานทัศนคติ Brown-Forsythe .714 2 193.895 .491

รวม Brown-Forsythe 1.749 2 176.786 .177

จากตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบการรับรูตอการอบรม โดยใชสถิติการทดสอบ (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา

ดานบริการ พบวาคา Prob. เทากับ 0.669 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก 
H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีผลการรับรู
ตอการอบรมในดานประสบการณไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานทัศนคติ พบวาคา Prob. เทากับ 0.491 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีผลการ
รับรูตอการอบรมในดานทัศนคติ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

การรับรูตอการอบรมโดยรวม พบวาคา Prob. เทากับ 0.177 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจ
แตกตางกัน มีผลการรับรูตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามประเภทธุรกิจ มีระดับของการ
รับรู ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากร
ฝกอบรม ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน เชนกัน

สวนการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามประเภทธุรกิจ ดานประสบการณ มีระดับ
การรับรูตอการอบรมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว
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ด้ังน้ันผูวิจัย จึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparisons) โดย
ใชวิธีทดสอบแบบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหาคาเฉล่ียคูใดบาง
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลการวิเคราะหดังตาราง 16

ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบระดับการรับรูของผูเขาอบรม โดยจําแนกตามประเภทธุรกิจ
     ในดานประสบการณ โดยเปรียบเทียบเปนรายคู ใช Least significant difference (LSD)

ประเภทธุรกิจ การผลิต การคา การบริการ
3.5628 3.8090 3.8840

การผลิต 3.5628 - -.2462* -.3212**

(.015) (.008)

การคา 3.8090 - - -.0750

(.549)

การบริการ 3.8840 -

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหแสดงวาผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการผลิตกับผูเขา
อบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการคาพบวาคา Prob. เทากับ 0.015 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.05 หมายความวาผู
เขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการผลิต มีความแตกตางเปนรายคูผูเขาอบรมท่ีมี ประเภทธุรกิจการคา 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยที่ ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการผลิต มีระดับการรับรู
ของผูเขาอบรม ดานประสบการณนอยกวา ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการคา โดยมีผลตาง
คาเฉล่ียเทากับ 0.2462

ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการผลิตกับผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการบริการ พบวาคา 
Prob. เทากับ 0.008 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 หมายความวาผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการผลิต มี
ความแตกตางเปนรายคูผูเขาอบรมท่ีมี ประเภทธุรกิจการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 โดยที่ ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการผลิต มีระดับการรับรูของผูเขาอบรม ดานประสบการณ
นอยกวา ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการบริการ โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.3212

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05


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สมมติฐานขอท่ี 1.6 ผูเขาอบรมท่ีมีธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือแตกตางกัน มีผลตอการรับรูตอการ
อบรม แตกตางกัน

สามารถเขียนสมมติฐานได ดังน้ี
H0 = ธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน
H1 = ธนาคารท่ีใชบริการสินเชื่อท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูตอการอบรมแตกตางกัน

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One way ANOVA of variance: One way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเช่ือม่ัน 
95% โดยทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ให
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาคาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Fosrythe test ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีมีคาเฉล่ียอยางหน่ึงคูท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา
คาเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความ
แปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใชวิธี Levene test ซ่ึงต้ังสมมติฐาน ดังน้ี

H0 : ความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน
H1 : ความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอคา Prob. (p) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดง   
ดังตาราง 17
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ตาราง 17 แสดงการทดสอบ Levene’s test เพ่ือตรวจสอบคาความแปรปรวน จําแนกตาม   
     ธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ

การรับรูตอการอบรม
Levene 
Statistic df1 df2 Prob.

1. ดานองคความรู 2.662* 5 246 .023
2. ดานวิทยากรฝกอบรม 1.053 5 246 .387
3. ดานประสบการณ 4.144** 5 246 .001
4. ดานการบริการ .937 5 246 .457
5. ดานทัศนคติ 2.226 5 246 .052

รวม .512 5 246 .767

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตาราง 17 Levene’s test for Variances สามารถอธิบายไดดังน้ี
การรับรูตอการอบรม ดานวิทยากรฝกอบรม ดานการบริการ ดานทัศนคติ  และการรับรู

ตอการอบรมโดยรวม จําแนกตามธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ มีคา Prob. เทากับ 0.387, 0.457, 
0.052, 0.767 ตามลําดับ ซ่ึงมากกวา 0.05 แสดงวาคาแปรปรวนประชากรท้ัง 2 กลุมเทากัน จึงใช 
F-test ในการทดสอบสมมติฐาน

สวนดานองคความรู ดานประสบการณ จําแนกตามธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ มีคา Prob. 
เทากับ 0.016, 0.013, ตามลําดับ ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวาคาแปรปรวนประชากรท้ัง 2 กลุมไม
เทากัน จึงใช ในการทดสอบสมมติฐาน Brown-Fosrythe test ในการทดสอบสมมติฐาน
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ตาราง 18 แสดงการทดสอบระดับการรับรูตอการอบรมรายดาน จําแนกตาธนาคารท่ีใชบริการ 
     สินเช่ือ

การรับรูตอการอบรม แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Prob.

1. ดานวิทยากรฝกอบรม ระหวางกลุม .170 5 .034 .104 .991
ภายในกลุม 80.766 246 .328

รวม 80.937 251
2. ดานการบริการ ระหวางกลุม 2.975 5 .595 1.214 .303

ภายในกลุม 120.539 246 .490
รวม 123.514 251

3. ดานทัศนคติ ระหวางกลุม 3.651 5 .730 2.174 .058
ภายในกลุม 82.629 246 .336

รวม 86.280 251

รวม
ระหวางกลุม .916 5 .183 1.165 .327
ภายในกลุม 38.667 246 .157

รวม 39.583 251

จากตาราง 18 ผลการเปรียบเทียบการรับรูตอการอบรม โดยใชสถิติการทดสอบ (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา

ดานวิทยากรฝกอบรม พบวาคา Prob. เทากับ 0.991 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีธนาคารท่ีใชบริการ
สินเชื่อแตกตางกัน มีผลการรับรูตอการอบรมในดานวิทยากรฝกอบรมไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ดานบริการ พบวาคา Prob. เทากับ 0.303 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก 
H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมที่มีธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือแตกตางกัน มี
ผลการรับรูตอการอบรมในดานการบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานทัศนคติ พบวาคา Prob. เทากับ 0.058 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือท่ีมีแตกตาง
กัน มีผลการรับรูตอการอบรมในดานทัศนคติไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

การรับรูตอการอบรมโดยรวม พบวาคา Prob. เทากับ 0.327 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีธนาคารที่ใช
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บริการสินเชื่อแตกตางกัน มีผลการรับรูตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05

ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแตกตาง การรับรูตอการอบรมในดานตางๆ จําแนกตามธนาคารท่ี
     ใชบริการสินเช่ือ

การรับรูตอการอบรม แหลงความ Levene 
Statisticแปรปรวน df1 df2 Prop.

1. ดานองคความรู Brown-Forsythe 2.783* 5 90.556 .022
2. ดานประสบการณ Brown-Forsythe 1.593 5 60.369 .176

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบการรับรูตอการอบรม โดยใชสถิติการทดสอบ (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา

ดานองคความรู พบวาคา Prob. เทากับ 0.022 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมที่มีธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือแตกตาง
กัน มีผลการรับรูตอการอบรมในดานองคความรูแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานประสบการณ พบวาคา Prob. เทากับ 0.176 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา ผูเขาอบรมท่ีมีธนาคารท่ีใชบริการ
สินเชื่อแตกตางกัน มีผลการรับรูตอการอบรมในดานประสบการณไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ มี
ระดับของการรับรู ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานวิทยากร
ฝกอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไม
แตกตางกัน เชนกัน

สวนการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ ดานองคความรู 
มีระดับการรับรูตอการอบรมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว

ด้ังน้ันผูวิจัย จึงไดนําผลการวิเคราะหไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparisons) โดย
ใชวิธีทดสอบแบบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ผลการวิเคราะหดังตาราง 20
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ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบระดับการรับรูของผูเขาอบรม โดยจําแนกตาม ธนาคารท่ีใชบริการ
     สินเช่ือในดานองคความรู โดยเปรียบเทียบเปนรายคู ใช Dunnett’s T3

ธนาคารที่ใชบริการ
สินเชื่อ กสิกรไทย กรุงเทพ กรุงศรีอยุธยา ไทยพาณิชย กรุงไทย

อื่น ๆ เชน
ทหาร
ไทย

3.8460 3.6378 3.3676 3.8125 3.5000 3.7237
กสิกรไทย 3.8460 - .2083 .4784** .0335 .3460** .1223**

(.529) (.000) (1.000) (.000) (.002)
กรุงเทพ 3.6378 - .2701 -.1747** .1378** -.0859

(.860) (.005) (.000) (1.000)
กรุงศรีอยุธยา 3.3676 - -4449 -.1324 -.3560

(.332) (1.000) (.886)
ไทยพาณิชย 3.8125 - .3125 .0888

(.653) (1.000)
กรุงไทย 3.5000 - -.2237

(.994)
อื่น ๆ เชน ทหารไทย 3.7237 -

**มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหพบวา ผลการเปรียบเทียบเชิงซอนความแตกตางของระดับ
การรับรู ในดานองคความรู ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามกลุมธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ ใช
วิธีแบบ Dunnett’s T3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกสิกรไทย กับผูตอบ
แบบสอบถาม ใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีคา Prob. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 
0.01 หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกสิกรไทย ระดับการรับรู
แตกตางเปนรายคูกับผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงศรีอยุธยา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยที่ ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกสิกรไทย 
ระดับการรับรู มากกวา ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงศรีอยุธยา โดยมี
ผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.4784

ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกสิกรไทย กับผูตอบแบบสอบถาม ใช
บริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงไทย มีคา Prob. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา 


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ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกสิกรไทย ระดับการรับรูแตกตางเปนรายคูกับ
ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
โดยที่ ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกสิกรไทย ระดับการรับรู มากกวา ผูตอบ
แบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงไทย โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.3460

ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ กับผูตอบแบบสอบถาม ใช
บริการดานสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย มีคา Prob. เทากับ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา 
ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ ระดับการรับรูแตกตางเปนรายคูกับผูตอบ
แบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดย
ที่ ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ ระดับการรับรู นอยกวา ผูตอบ
แบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารไทยพาณิชย โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.1747

ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ กับผูตอบแบบสอบถาม ใช
บริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงไทย มีคา Prob. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 หมายความวา 
ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ ระดับการรับรูแตกตางเปนรายคูกับผูตอบ
แบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ี 
ผูตอบแบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงเทพ ระดับการรับรู มากกวา ผูตอบ
แบบสอบถามใชบริการดานสินเช่ือธนาคารกรุงไทย โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.1378

สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

สมมติฐานขอท่ี 2 การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง
            สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี

H0 : การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ 
SME ไมแตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง

H1 : การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ 
SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชทดสอบคาโดยท่ีกลุมตัวอยางไมเปนอิสระตอกัน 
Paired t-test (Dependent t-test) ใชระดับความเช่ือม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 2-tailed Prob. มีคานอยกวา 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 21
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ตาราง 21 แสดงความพึงพอใจของผูเขาอบรม ตามการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง โดยรวมและ    
     รายดาน

หัวขอการอบรม

ระดับ ระดับ ความคาดหวัง ลบ รับรูจริง

การคาดหวัง การรับรูจริง ผลตาง แปลผล

1. ดานองคความรู 3.7440 3.8234 -.07937 ผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ
2. ดานวิทยากรฝกอบรม 3.7619 3.9193 -.15741 ผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ
3. ดานประสบการณ 3.7135 4.0167 -.30317 ผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ
4. ดานการบริการ 3.8579 4.5016 -.64365 ผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ
5. ดานทัศนคติ 3.8664 3.9812 -.1148 ผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ

รวม 3.7888 4.0255 -.23672 ผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ

ตาราง 21 ผลการเปรียบเทียบระหวางระดับการคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริม
การจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME กับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง โดยรวมพบวา
ระดับการคาดหวังมีคาเฉล่ียเทากับ 3.7888 ตํ่ากวาระดับการรับรูจริง ท่ีมีคาเฉล่ียเทากับ 4.0255 
หมายความวา ผูเขาอบรมรูสึกประทับใจตอการอบรมคร้ังน้ี โดยพิจารณารายดานดังน้ี

ดานองคความรู พบวาระดับการคาดหวังมีคาเฉล่ียเทากับ 3.7740 ตํ่ากวาระดับการรับรู
จริงท่ีมีคาเฉล่ียเทากับ 3.8234 หมายความวา ผูเขาอบรมผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ

ดานวิทยากรฝกอบรม พบวาระดับการคาดหวังมีคาเฉล่ียเทากับ 3.7619 ตํ่ากวาระดับการ
รับรูจริงท่ีมีคาเฉล่ียเทากับ 3.9193 หมายความวา ผูเขาอบรมผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ

ดานประสบการณ พบวาระดับการคาดหวังมีคาเฉล่ียเทากับ 3.7135 ตํ่ากวาระดับการรับรู
จริงท่ีมีคาเฉล่ียเทากับ 4.0167 หมายความวา ผูเขาอบรมผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ

ดานการบริการ พบวาระดับการคาดหวังมีคาเฉล่ียเทากับ 3.8579 ตํ่ากวาระดับการรับรู
จริงท่ีมีคาเฉล่ียเทากับ 4.5016 ผูเขาอบรมผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ

ดานทัศนคต ิพบวาระดับการคาดหวังมีคาเฉล่ียเทากับ 3.8664 ตํ่ากวาระดับการรับรูจริงท่ี
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.9812 หมายความวา ผูเขาอบรมผูเขาอบรมรูสึกประทับใจ
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ตาราง 22 แสดงการเปรียบเทียบระดับการคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืน
     ของผูประกอบการ SME กับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง

ขอมูลการอบรม
การคาดหวัง การรับรูจริง Mean 

Diff. t Prob.

ดานองคความรู   
1) ความนาสนใจของเนื้อหา การอบรม 3.88 .751 3.90 .687 -.036 -.594 .553
2) ไดรับความเขาใจจากเนื้อหา การอบรม 3.75 .713 3.84 .673 -.095 -1.609 .109
3) สามารถนําความรูไปใชไดจริง 3.77 .781 3.89 .755 -.123 -2.214* .028
4) ความเหมาะสมของระยะเวลา การอบรม 3.58 .855 3.64 .870 -.063 -1.074 .284

รวม 3.74 .606 3.82 .570 -.079 -1.697 .091
ดานวิทยากรฝกอบรม
5) ความสามารถในการถายทอด 3.87 .770 3.97 .735 -.099 -1.411 .159
6) การยกตัวอยางประกอบการบรรยาย 3.70 .734 3.88 .803 -.187 -2.792** .006
7) การกระตุนใหผูฟงใชความคิด 3.83 .804 4.04 .774 -.218 -2.981** .003
8) เอกสารประกอบการบรรยายที่เหมาะสม 3.64 .852 3.80 .870 -.163 -2.093* .037
9) การใชสื่อในการบรรยายเหมาะสม 3.79 .848 3.99 .921 -.202 -2.710** .007
10) การตอบคําถามชัดเจน 3.75 .727 3.83 .777 -.075 -1.172 .242

รวม 3.76 .568 3.92 .542 -.157 -3.183** .002
ดานประสบการณ  
11) มีโอกาสไดแลกเปลี่ยนความรู กับเพื่อนรวมรุน 3.81 .830 4.11 .780 -.303 -5.057** .000
12) มีโอกาสไดรวมทํากิจกรรม กับเพื่อนรวมรุน 3.77 .885 4.09 .840 -.321 -5.208** .000
13) มีโอกาสไดการแลกเปลี่ยนธุรกิจกับเพื่อนรวมรุน 3.74 .902 4.00 .899 -.254 -4.074** .000
14) มีโอกาสในการเปดโลกทัศน 3.69 .861 3.91 .966 -.222 -3.738** .000
15) มีโอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ 3.56 .884 3.97 .733 -.417 -7.424** .000

รวม 3.71 .718 4.02 .671 -.303 -6.360** .000
ดานการบริการ
16) ความสะดวกในดานพื้นที่จอดรถ 3.84 .809 4.22 .765 -.381 -6.854** .000
17) ความพรอมในการจัดเตรียมอาหารและเครื่องดื่ม 3.75 .800 4.21 .757 -.456 -7.660** .000
18) ความพรอมในดานสถานที่อบรม 3.94 .854 4.44 .675 -.508 -9.011** .000
19) ความพรอมในดาน อุปกรณ / สื่อการสอน 3.85 .857 4.85 5.345 -1.004 -2.973** .003
20) การใหความชวยเหลือ โดยเจาหนาที่ / พนักงาน 3.91 .794 4.78 4.381 -.869 -3.063** .002

รวม 3.86 .701 4.50 1.521 -.644 -6.402** .000
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ขอมูลการอบรม
การคาดหวัง การรับรูจริง Mean 

Diff. t Prob.

ดานทัศนคติ
21) ทัศนคติที่ดีตอตนเอง 3.81 .844 4.33 .778 -.524 -8.034** .000
22) ทัศนคติที่ดีตองานที่ทํา 3.46 .844 3.63 .804 -.175 -2.701** .007
23) ทัศนคติที่ดีตอเพื่อนรวมงาน 3.46 .810 3.63 .844 -.167 -2.899** .004

รวม 3.84 .586 3.87 .586 -.301 -1.845** .001
ความพึงพอใจโดยรวม 3.79 .397 4.03 .448 -.237 -7.487** .000

** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางการคาดหวังกับการรับรู
จริงตอการอบรม โดยใชคาสถิติ Paired t-test (Dependent t-test) ในการทดสอบ ความพึงพอใจ
โดยรวมมีคา Prob. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง อยางมีนัยสําคัญ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการ
อบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา

ดานองคความรู โดยรวม มีคา Prob. เทากับ 0.091 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรมโครงการ
สงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ไมแตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง 
ดานองคความรู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา
           1. ความนาสนใจของเน้ือหาการอบรม มีคา Prob. เทากับ 0.553 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ไมแตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ ความนาสนใจของเน้ือหาการอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05
         2. ไดรับความเขาใจจากเน้ือหาการอบรม มีคา Prob. เทากับ 0.109 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ไมแตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ ไดรับความเขาใจจากเน้ือหาการอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05
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         3. สามารถนําความรูไปใชไดจริง มีคา Prob. เทากับ 0.028  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ สามารถนําความรูไปใชไดจริง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยที่ผูเขา
อบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว
         4. ความเหมาะสมของระยะเวลาการอบรม มีคา Prob. เทากับ 0.284 ซ่ึงมากกวา 0.05 
น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการ
อบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ไมแตกตางกับการรับรูจากการ
อบรมท่ีไดรับจริงในหัวขอ ความเหมาะสมของระยะเวลาการอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05

             ดานวิทยากรฝกอบรมโดยรวม โดยรวมมีคา Prob. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการ
อบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการ
อบรมท่ีไดรับจริงใน ดานวิทยากรฝกอบรมโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยที่ผู
เขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา

1. ความสามารถในการถายทอด มีคา Prob. เทากับ 0.159 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ไมแตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ ความสามารถในการถายทอด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

2. การยกตัวอยางประกอบการบรรยาย มีคา Prob. เทากับ 0.006  ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ การยกตัวอยางประกอบการบรรยาย อยางมีนัยสําคัญ 0.01  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง 
สูงกวาท่ีคาดหวังไว

3. การกระตุนใหผูฟงใชความคิด มีคา Prob. เทากับ 0.003  ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ การกระตุนใหผูฟงใชความคิด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยที่ผูเขา
อบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว
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4. เอกสารประกอบการบรรยาย มีคา Prob. เทากับ 0.037  ซึ่งนอยกวา 0.05 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ เอกสารประกอบการบรรยายท่ีเหมาะสม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว

5. การใชส่ือในการบรรยายเหมาะสม มีคา Prob. เทากับ 0.007  ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ เอกสารประกอบการบรรยายท่ีเหมาะสม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว

6. การตอบคำถามชัดเจน มีคา Prob. เทากับ 0.242 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ไมแตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ ความสามารถในการถายทอด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ดานประสบการณโดยรวม โดยรวมมีคา Prob. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงใน ดานประสบการณโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมี
ความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา
          1. มีโอกาสไดแลกเปล่ียนความรูกับเพ่ือนรวมรุน มีคา Prob. เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 
0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอ
การอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการ
อบรมท่ีไดรับจริงในหัวขอ มีโอกาสไดแลกเปล่ียนความรู กับเพ่ือนรวมรุน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวา
ท่ีคาดหวังไว
           2. มีโอกาสไดรวมทํากิจกรรมกับเพ่ือนรวมรุน มีคา Prob. เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการ
อบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการ
อบรมท่ีไดรับจริงในหัวขอ มีโอกาสไดรวมทํากิจกรรม กับเพ่ือนรวมรุน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ี
คาดหวังไว
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           3. มีโอกาสไดการแลกเปล่ียนธุรกิจกับเพ่ือนรวมรุน มีคา Prob. เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 
0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอ
การอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการ
อบรมท่ีไดรับจริงในหัวขอ มีโอกาสไดการแลกเปล่ียนธุรกิจกับเพ่ือนรวมรุน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูง
กวาท่ีคาดหวังไว
           4. มีโอาสในการเปดโลกทัศน มีคา Prob. เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ มีโอาสในการเปดโลกทัศน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยที่ผูเขา
อบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว
           5. มีโอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ มีคา Prob. เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมที่
ไดรับจริงในหัวขอ มีโอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยที่ผู
เขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว

             ดานการบริการโดยรวม โดยรวมมีคา Prob. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงใน ดานการบริการโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยที่ผูเขาอบรมมี
ความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา
           1. ความสะดวกในดานพ้ืนท่ีจอดรถ มีคา Prob. เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ ความสะดวกในดานพ้ืนท่ีจอดรถ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยที่ผู
เขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว
            2. ความพรอมในการจัดเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืม มีคา Prob. เทากับ 0.000  
ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การ
คาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการ
รับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงในหัวขอ ความพรอมในการจัดเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืม  อยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการ
อบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว
            3. ความพรอมในดานสถานท่ีอบรม มีคา Prob. เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ ความพรอมในดานสถานท่ีอบรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยที่ผู
เขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว
            4. ความพรอมในดาน อุปกรณ / ส่ือการสอน มีคา Prob. เทากับ 0.003  ซึ่งนอยกวา 0.01 
น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการ
อบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการ
อบรมท่ีไดรับจริงในหัวขอ ความพรอมในดาน อุปกรณ / ส่ือการสอน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ี
คาดหวังไว
            5. การใหความชวยเหลือ โดยเจาหนาท่ี / พนักงาน มีคา Prob. เทากับ 0.002  
ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การ
คาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการ
รับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงในหัวขอ การใหความชวยเหลือ โดยเจาหนาท่ี / พนักงาน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการ
อบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว

ดานทัศนคติโดยรวม โดยรวมมีคา Prob. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงใน ดานทัศนคติโดยรวม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความ
พึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว และเม่ือพิจารณาเปนราย
ขอพบวา
         1. ทัศนคติท่ีดีตอตนเอง มีคา Prob. เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ ทัศนคติท่ีดีตอตนเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมี
ความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว
         2. ทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทํา มีคา Prob. เทากับ 0.007  ซึ่งนอยกวา 0.01 น่ันคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา 1.การคาดหวังตอการอบรม
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โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ ทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมี
ความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว
         3.  ทัศนคติท่ีดีตอเพ่ือนรวมงาน  มีคา Prob. เทากับ 0.004  ซ่ึงนอยกวา 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา 1.การคาดหวังตอการอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ี
ไดรับจริงในหัวขอ ทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทํา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรม
มีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

ตาราง 23 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐานขอที่ 1
ปจจัยสวนบุคคลของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการที่ยั่งยืน
ของผูประกอบการ SME ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส
การศึกษา ประเภทธุรกิจ และธนาคารที่ใชบริการสินเชื่อ 
แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมแตกตางกัน
สมมติฐานที่ 1.1 
เพศที่แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม แตกตางกัน
1. ดานองคความรู t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

2. ดานวิทยากรฝกอบรม t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

3. ดานประสบการณ t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

4. ดานการบริการ t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

5. ดานทัศนคติ t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
สมมติฐานที่ 1.2 
อายุที่แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม แตกตางกัน
1. ดานองคความรู F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

2. ดานวิทยากรฝกอบรม F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

3. ดานประสบการณ F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

4. ดานการบริการ F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

5. ดานทัศนคติ F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
สมมติฐานที่ 1.3 
สถานภาพสมรส ที่แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม
แตกตางกัน
1. ดานองคความรู F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

2. ดานวิทยากรฝกอบรม F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

3. ดานประสบการณ Brown-Forsythe ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

4. ดานการบริการ Brown-Forsythe ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

5. ดานทัศนคติ F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  (ตอ)
สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานที่ 1.4
การศึกษา ที่แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม แตกตางกัน
1. ดานองคความรู F-test สอดคลองกับสมมติฐาน

2. ดานวิทยากรฝกอบรม F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

3. ดานประสบการณ F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

4. ดานการบริการ F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

5. ดานทัศนคติ F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

สมมติฐานที่ 1.5 
ประเภทธุรกิจ ที่แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม
แตกตางกัน
1. ดานองคความรู F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

2. ดานวิทยากรฝกอบรม F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

3. ดานประสบการณ F-test สอดคลองกับสมมติฐาน

4. ดานการบริการ Brown-Forsythe ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

5. ดานทัศนคติ Brown-Forsythe ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
สมมติฐานที่ 1.6 
ธนาคารที่ใชบริการสินเชื่อที่แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม
แตกตางกัน
1. ดานองคความรู Brown-Forsythe สอดคลองกับสมมติฐาน

2. ดานวิทยากรฝกอบรม F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

3. ดานประสบการณ Brown-Forsythe ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

4. ดานการบริการ F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

5. ดานทัศนคติ F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
สมมติฐานขอที่ 2 
การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการที่ยั่งยืนของผู
ประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมที่ไดรับจริง
1. ดานองคความรู Paired t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน

2. ดานวิทยากรฝกอบรม Paired t-test สอดคลองกับสมมติฐาน

3. ดานประสบการณ Paired t-test สอดคลองกับสมมติฐาน

4. ดานการบริการ Paired t-test สอดคลองกับสมมติฐาน

5. ดานทัศนคติ Paired t-test สอดคลองกับสมมติฐาน
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บทท่ี 5
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

            การศึกษาเร่ือง  การเปรียบเทียบระหวางการคาดหวังและการรับรูที่มีผลตอความพึงพอใจ
ของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการที่ยั่งยืนของผูประกอบการ SME ซึ่งขอมูลที่ไดจากการ
สํารวจจะเปนแนวทางการแสดงความคิดเห็นของผูเขาอบรมในดานความคาดหวังและการรับรูจริงตอ
การเขาอบรมเพื่อใหทราบถึงคุณภาพการอบรมตามการคาดหวังและการรับรูจริงของผูเขาอบรมใน
ดานตางๆ  อันจะเปนประโยชนในการวางแผนเพื่อพัฒนาและปรับปรุง คุณภาพการอบรมของฝาย
การตลาดและสงเสริมธุรกิจลูกคาผูประกอบการใหมีศักยภาพมากย่ิงข้ึน  เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุด เพื่อวางแผนการดําเนินงานในอนาคต และสามารถตอบสนองความคาดหวังและ
ความตองการของผูเขาอบรมตอไป

ความมุงหมายของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการ

จัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน
2. เพื่อเปรียบเทียบการคาดหวังและการรับรูของผูอบรมโครงการสงเสริมการจัดการที่

ย่ังยืนของผูประกอบการ SME  ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน

ความสําคัญของการวิจัย
ผลท่ีไดรับจากการวิจัย ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของผูอบรมโครงการสงเสริมการ

จัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน ซ่ึงสามารถนํามาเปน
ขอมูลสําหรับฝายบริหารการตลาดลูกคาธุรกิจในการวางแผน ปรับปรุง และพัฒนาเน้ือหาของ
โครงการคร้ังตอไป ใหมีประสิทธิภาพ และเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของผูเขาอบรมใน
อนาคต

สมมติฐานในการวิจัย
สมมติฐานในการวิจัยคร้ังน้ีมีดังน้ี
1. ปจจัยสวนบุคคลของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ 

SME ไดแก เพศ อายุ  สถานภาพสมรส การศึกษา ประเภทธุรกิจ และธนาคารท่ีใชบริการสินเชื่อ
แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมแตกตางกัน
             2.  การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME  
แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง
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วิธีการดําเนินการศึกษาคนควา
ประชากรท่ีใชในการวิจัย (Population)

ประชากรท่ีใชในการวิจัย
ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังน้ี ไดแก ผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ

ผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน จํานวน 600 คน (ท่ีมา : ทะเบียนรายช่ือผู
เขาอบรมรุน 15 ประจําป 2554) 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย

   กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME ธนาคารกสิกรไทย (จํากัด) มหาชน ซ่ึงขนาดของกลุมตัวอยางคํานวณหาได
จากสูตรกําหนดขนาดกลุมตัวอยางท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% ความผิดพลาดท่ียอมรับไดไมเกิน 5% 
ใชสูตรการหาขนาดของกลุมตัวอยางของ ทาโร ยามาเน (Yamane.1970: 88) จึงไดจํานวนกลุม
ตัวอยางท้ังส้ิน 252 ตัวอยาง โดยจะใชวิธีการเลือกตัวอยาง แบบงาย (Simple random Sampling) 
จากงานวันปจฉิมนิเทศ หรือในงานกิจกรรมการตลาดท่ีจัดข้ึนโดยเฉพาะสําหรับกลุมลูกคาท่ีผานการ
อบรมแลว 

สูตรการคํานวณหาจํานวนกลุมตัวอยาง

n  =           N                                                                         
                       1+Ne2

เม่ือ n = ขนาดของกลุมตัวอยาง
N = จํานวนหนวยประชากร
e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได

แทนคาจะได n =        600
 1+600(0.05)2

= 240 ราย
สํารองไว 5% = 12   ราย
รวมจํานวนทั้งสิ้น = 252 ราย
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จากจํานวนตัวอยาง 252 ราย จึงทําการสุมตัวอยางโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple 
random Sampling)  โดยการแจกแบบสอบถามในงานวันปจฉิมนิเทศ หรือในงานกิจกรรมการตลาด
ท่ีจัดข้ึนโดยเฉพาะสําหรับกลุมลูกคาท่ีผานการอบรมแลว 

การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึ้น ซึ่งแบง

ออกเปน  2 สวน ดังนี้
สวนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม เปน

แบบสอบถามปลายปด (Closes-ended response question) มี 6 ขอ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศึกษา ประเภทธุรกิจ และธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ

สวนที่ 2 เปนคําถามเก่ียวกับการประเมินการคาดหวังและการรับรูของผูเขาอมรมโครงการ
สงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME (รุน 15) ในดานตางๆ ลักษณะแบบสอบถาม
เปนแบบมาตราสวน (Likert Scales) ซ่ึงแตละคําถามมีคําตอบใหเลือกตามลําดับความสําคัญ 5 
ระดับ (พวงรัตน ทวีรัตน.2540 :109) เปนเรียงลําดับความสําคัญจากความสําคัญมากไปหานอย คือ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

วิธีดําเนินการรวบรวมขอมูล
การวิจัยในคร้ังน้ีเปนการศึกษาถึง ความคาดหวัง การรับรู ท่ีมีตอการเขาอบรม K SME 

Care และการเปรียบเทียบการรับรูกับการคาดหวังตอการเขาอบรม โดยมีแหลงขอมูลในการศึกษา
คนควาประกอบดวย 2 สวนคือ

3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลท่ีไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง 252 คน โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังน้ี

      -   ผูวิจัยไดเก็บขอมูล โดยแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง พรอมอธิบายวิธีการตอบ 
          แบบสอบถาม
3.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนการคนควาหาขอมูลจากเอกสาร  วารสารท่ี

สามารถอางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ ท่ีเก่ียวของ รวมถึงแหลงขอมูลทางอินเทอรเน็ต เพ่ือ
ประกอบการสรางแบบสอบถาม
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล
เม่ือไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาดําเนินการ

ดังนี้
การจัดทําขอมูล
  1. การตรวจสอบขอมูล (Editing)  ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก
2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามท่ีได

กําหนดรหัสไวลวงหนา
3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลท่ีลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใช 

โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistic Package for Social 
Sciences) เพ่ือวิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน

การหาคุณภาพของเคร่ืองมือ
1. ผูวิจัยทําการทดสอบเคร่ืองมือ โดยนําแบบสอบถามท่ีไดเรียบรอยแลวนําไปใหอาจารยท่ี

ปรึกษาหรือผูทรงคุณวุฒิท่ีมีความชํานาญเปนผูตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา      (Content 
Validity) และความเหมาะสมในการใชภาษา (Wording) เพ่ือขอคําแนะนํามาปรับปรุงแกไขให
ถูกตองเหมาะสม

2. นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบความเช่ือถือได  (Reliability) โดยนํา
ไปทดสอบกับกลุมตัวอยางท่ีเขาอบรม K SME Care เปนจํานวน 40 ชุด เพ่ือนํามาหาคาความ
นาเช่ือถือได โดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิอัลฟาของ  Cronbach คา Alpha ท่ีไดของแบบสอบถามท้ัง 40 
ชุด โดยแยกเปนรายดานไดดังน้ี

ดานองคความรู ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ    .894
ดานวิทยากรการฝกอบรม ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ    .901
ดานประสบการณ ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ    .891
ดานการบริการ ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ    .894
ดานทัศนคติ ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ    .903
ความพึงพอใจดานการคาดหวัง ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ    .901
ความพึงพอใจดานการรับรูจริง ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ    .786
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การวิเคราะหขอมูล
ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลและประมวลผลขอมูลจากแบบสอบถามดวยเคร่ืองคอมพิวเตอรโดย

ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for window Version 17 ดังนี้
1. วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามตามลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ  

สถานภาพสมรส การศึกษา ประเภทธุรกิจ และธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ โดยใชตารางแจกแจง
ความถ่ีคารอยละ (Percentage) คาคะแนนเฉล่ีย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)

2. วิเคราะหการรับรูตอการอบรมเปนรายดานและโดยรวม โดยใชคาสถิติพ้ืนฐาน ไดแก 
คาเฉล่ียเลขคณิต X (Arithmetic maen) และคาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. (Standard 
Deviation)
          3. เปรียบเทียบการรับรูตอการอบรมเปนรายดานและโดยรวม โดยใชการทดสอบคาที (T-
test) สําหรับกลุมตัวอยาง 2 กลุม ท่ีไมเปนอิสระตอกันใชการทดสอบ ANOVA t-test (F-test)  
สําหรับกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนและเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียเปนรายคู โดยใช
วิธี LSD (Least significant Difference) หรือ Dunnett T3

4. เปรียบเทียบการคาดหวังและการรับรูจริงจากการอบรมท่ีไดรับจริง โดยใชคาสถิติ Paired 
t-test (Dependent t-test) เปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชสูตร เกณฑการประเมินคาการคาดหวังและ
การรับรูตอการอบรมท่ีมีตอความพึงพอใจของผูเขาอบรม ดังน้ี 
   

   คาการคาดหวังท่ีตองการ     =  ES  (Expectation Service-Perceived)
   คาการรับรูจริง  =  PS  (Perception Service-Perceived)

คะแนนความคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปน บวก แสดงวาผูใชบริการรูสึกไมพอใจ
คะแนนความคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปน ศูนย แสดงวาผูใชบริการรูสึกพอใจ
คะแนนความคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปน ลบ   แสดงวาผูใชบริการรูสึกประทับใจ

แทนคา  ES>PS แสดงวา ผูใชบริการรูสึก  ไมพอใจ    กับการบริการท่ีไดรับ
   ES=PS แสดงวา ผูใชบริการรูสึก  พอใจ       กับการบริการท่ีไดรับ

ES<PS แสดงวา ผูใชบริการรูสึก  ประทับใจ  กับการบริการท่ีไดรับ
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สรุปผลจาการศึกษาคนควา
ผลจากการวิเคราะหขอมูลจากการวิจัย สามารถสรุปผลการวิจัยดังนี้
ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลทางลักษณะประชากรศาสตรขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบ

แบบสอบถามของผูเขาอบรม โดยจําแนกตาม เพศ  อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา ประเภทธุรกิจ 
และธนาคารท่ีใชใชบริการสินเช่ือแตกตางกัน

การวิจัยคร้ังน้ีพบวา ผูเขาอบรมท่ีเปนกลุมตัวอยางจํานวนท้ังส้ิน 252 ราย คิดเปน        
รอยละ 100

1. เพศ ผูตอบแบบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 146 คน คิดเปนรอย
ละ 57.90 สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีจํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 42.10 ตามลําดับ

2. อายุ ผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ อายุระหวาง 31-40 ป มีผูตอบแบบสอบถาม
จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 41.70 รองลงมาไดแก มีอายุนอยกวา 30 ป จํานวน 93 ราย คิดเปน
รอยละ 36.90 ถัดมา มีอายุระหวาง 41-50 ป มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 
21.40 ตามลําดับ

3. สถานภาพสมรส ผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดคือ โสด มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 138 คน 
คิดเปนรอยละ 54.80 รองลงมาไดแก สมรสหรืออยูดวยกัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 107 ราย 
คิดเปนรอยละ 42.50 ถัดมา  หมายหรืออยารางหรือแยกกันอยู มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7
ราย คิดเปนรอยละ 2.80 ตามลําดับ

4. การศึกษา ผูตอบสอบถามโดยเฉล่ียพบวา ผูตอบสอบถามมากท่ีสุดมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จํานวน 118 ราย คิดเปนรอยละ 46.80 รองลงมามีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี 
จํานวน 105 ราย คิดเปนรอยละ 41.70 และระดับตํ่ากวาปริญญาตรีมีผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด 
จํานวน 29 ราย คิดเปนรอยละ 11.50 ตามลําดับ

5. ประเภทธุรกิจ ผูตอบแบบสอบถามเปนมากท่ีสุดเปนธุรกิจการผลิต จํานวน 113 ราย 
คิดเปนรอยละ 44.80 รองลงมาเปนธุรกิจการคาสง-คาปลีก มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 89 ราย 
คิดเปนรอยละ 35.80 เปนธุรกิจการบริการมีผูตอบแบบสอบถามนอยท่ีสุด จํานวน 50 ราย คิดเปน
รอยละ19.80 ตามลําดับ

6. ธนาคารท่ีใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดใชบริการธนาคารกสิกรไทย จํานวน 
138 ราย คิดเปนรอยละ 54.80 รองลงมาไดแก ธนาคารกรุงเทพจํานวน 49 ราย คิดเปนรอยละ 
19.40 ธนาคารอ่ืนๆ เชน ธนาคารทหารไทย ธนาคารซิต้ีแบงก และธนาคารออมสิน จํานวน 19 ราย 
คิดเปนรอยละ 7.50 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 17 ราย คิดเปนรอยละ 6.70 ธนาคารไทย
พาณิชย จํานวน 16 ราย คิดเปนรอยละ 5.20 และธนาคารกรุงไทย จํานวน 13 ราย คิดเปนรอยละ 
5.20 ตามลําดับ
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ตอนท่ี 2  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการคาดหวังและการรับรูตอการอบรมโครงการ
สงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ประกอบดวย ดานความรู, ดานวิทยากร
ฝกอบรม, ดานประสบการณ, ดานการบริการ  และดานทัศนคติ

2.1 การวิเคราะหขอมูลระดับความคาดหวังตอการเขาอบรมในรายดานและรายขอโดยรวม
  จากการวิเคราห พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการคาดหวังโดยรวมอยูในระดับ

คาดหวังมากโดยมีคาเฉล่ีย  เทากับ 3.79 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา
ดานองคความรูโดยรวม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 และเมื่อ

พิจารณาเปนรายขอพบวา ความนาสนใจของเน้ือหาการอบรม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.88 รองลงมาไดแก สามารถนําความรูไปใชไดจริง อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.76 และ ไดรับความเขาใจจากเน้ือหา การอบรม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.74 และ ความเหมาะสมของระยะเวลา การอบรม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.57

ดานวิทยากรฝกอบรมโดยรวม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ความสามารถในการถายทอด อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.87 รองลงมาไดแก การกระตุนใหผูฟงใชความคิด อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.83 และการใชส่ือในการบรรยายเหมาะสม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.79 และการตอบคําถามชัดเจน อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.75 และการ
ยกตัวอยางประกอบการบรรยาย อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.70 และเอกสาร
ประกอบการบรรยายท่ีเหมาะสม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.64
           ดานประสบการณโดยรวม  อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.71 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา มีโอกาสไดแลกเปล่ียนความรู กับเพ่ือนรวมรุน อยูในระดับคาดหวังมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.81 รองลงมาไดแก มีโอกาสไดรวมทํากิจกรรม กับเพ่ือนรวมรุน อยูในระดับ
คาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.77 และมีโอกาสไดการแลกเปล่ียนธุรกิจกับเพ่ือนรวมรุน อยูใน
ระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 และ มีโอกาสในการเปดโลกทัศน อยูในระดับคาดหวัง
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.69 และ มีโอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ อยูในระดับคาดหวังมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.56

ดานการบริการโดยรวม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.86 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ความพรอมในดานสถานท่ีอบรม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.94 รองลงมาไดแก การใหความชวยเหลือ โดยเจาหนาท่ี / พนักงาน อยูในระดับคาดหวัง
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.91 และความพรอมในดาน อุปกรณ / ส่ือการสอน อยูในระดับคาดหวัง
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.85 และความสะดวกในดานพ้ืนท่ีจอดรถ อยูในระดับคาดหวังมาก โดย
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มีคาเฉล่ียเทากับ 3.84 และความพรอมในการจัดเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืม อยูในระดับคาดหวัง
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.75

ดานทัศนคติโดยรวม อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา ทัศนคติที่ดีตอตนเอง อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.81 
รองลงมาไดแก ทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทํา อยูในระดับคาดหวังมาก  และ ทัศนคติท่ีดีตอเพ่ือนรวมงาน 
อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.46 เทากัน
          2.2  การวิเคราะหขอมูลระดับการรับรูตอการเขาอบรมในรายดานและรายขอโดยรวม

  จากการวิเคราห พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูโดยรวม อยูในระดับรับรูมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.03 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา

ดานองคความรูโดยรวม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.82 และเม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา ความนาสนใจของเน้ือหาการอบรม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.92 รองลงมาไดแก สามารถนําความรูไปใชไดจริง อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.89 
และไดรับความเขาใจจากเน้ือหา การอบรม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.84 และ
ความเหมาะสมของระยะเวลา การอบรม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.64
          ดานวิทยากรฝกอบรมโดยรวม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.92 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา การกระตุนใหผูฟงใชความคิด อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.04 รองลงมาไดแก การใชส่ือในการบรรยายเหมาะสม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.99 และความสามารถในการถายทอด อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 และ
การยกตัวอยางประกอบการบรรยาย อยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.88 และการ
ตอบคําถามชัดเจน อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.83 และเอกสารประกอบการ
บรรยายท่ีเหมาะสม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.80

ดานประสบการณโดยรวม  อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.02 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา มีโอกาสไดแลกเปล่ียนความรู กับเพ่ือนรวมรุน อยูในระดับรับรูมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.11 รองลงมาไดแก มีโอกาสไดรวมทํากิจกรรม กับเพ่ือนรวมรุน อยูในระดับรับรู
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.09 และ มีโอกาสไดการแลกเปล่ียนธุรกิจกับเพ่ือนรวมรุน อยูในระดับ
รับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.00 และมีโอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ อยูในระดับรับรูมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 และมีโอกาสในการเปดโลกทัศน อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.91

ดานการบริการโดยรวม อยูในระดับรับรูมากที่สุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.50 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ความพรอมในดาน อุปกรณ / ส่ือการสอน อยูในระดับรับรูมากท่ีสุด โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.85 รองลงมาไดแก การใหความชวยเหลือ โดยเจาหนาท่ี / พนักงาน อยูในระดับ
รับรูมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.78 และความพรอมในดานสถานท่ีอบรม อยูในระดับรับรูมาก
ท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.44 และ ความสะดวกในดานพ้ืนท่ีจอดรถ อยูในระดับรับรูมากท่ีสุด โดย
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มีคาเฉล่ียเทากับ 4.22 และความพรอมในการจัดเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืม อยูในระดับรับรูมาก
ท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.22

ดานทัศนคติโดยรวม อยูในระดับรับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 และเม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา ทัศนคติท่ีดีตอตนเอง อยูในระดับรับรูมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.33 รองลงมา
ไดแก ทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทํา อยูในระดับรับรูมาก  และ ทัศนคติท่ีดีตอเพ่ือนรวมงาน อยูในระดับ
รับรูมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.63 เทากัน

               ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอท่ี 1  ปจจัยสวนบุคคลของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืน
ของผูประกอบการ SME ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษาประเภทธุรกิจ และธนาคารท่ี
ใชบริการสินเช่ือ แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรมแตกตางกัน
            สมมติฐานขอท่ี 1.1  ผูเขาอบรมท่ีมีเพศแตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม
แตกตางกัน

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมเพศชายและเพศหญิง มีระดับของการรับรู 
ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากร
ฝกอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไม
แตกตางกัน เชนกัน
           สมมติฐานขอท่ี 1.2 ผูเขาอบรมท่ีมีอายุแตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม
แตกตางกัน

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามอายุ มีระดับของการรับรู ตอ
การอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม 
ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน 
เชนกัน
           สมมติฐานขอท่ี 1.3 ผูเขาอบรมท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีผลตอการรับรูตอการ
อบรม แตกตางกัน

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามสถานภาพ มีระดับของการรับรู 
ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากร
ฝกอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไม
แตกตางกัน เชนกัน
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           สมมติฐานขอท่ี 1.4 ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาแตกตางกัน มีผลตอการรับรูตอการอบรม 
แตกตางกัน

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามการศึกษา มีระดับของการรับรู 
ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานวิทยากรฝกอบรม ดาน
ประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน เชนกัน 
สวนการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามการศึกษา ดานองคความรู มีระดับการรับรูตอการ
อบรมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว
           สมมติฐานขอท่ี 1.5 ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีผลตอการรับรูตอการอบรม
แตกตางกัน

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามประเภทธุรกิจ มีระดับของการ
รับรู ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากร
ฝกอบรม ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน เชนกัน สวน
การรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามประเภทธุรกิจ ดานประสบการณ มีระดับการรับรูตอการ
อบรมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว
           สมมติฐานขอท่ี 1.6 ผูเขาอบรมท่ีมีธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือแตกตางกัน  มีผลตอการรับรู
ตอการอบรมแตกตางกัน

สรุปไดวาระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ มี
ระดับของการรับรู ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานวิทยากร
ฝกอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไม
แตกตางกัน เชนกัน

สมมติฐานขอท่ี 2  การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง
            การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME
แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยที่ผูเขา
อบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว และเม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา

ดานองคความรู
การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME

ไมแตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง ดานองคความรู อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05
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ดานวิทยากรฝกอบรม
การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME 

แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงใน ดานวิทยากรฝกอบรมโดยรวม อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง 
สูงกวาท่ีคาดหวังไว

ดานประสบการณ
การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME 

แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงใน ดานประสบการณโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูง
กวาท่ีคาดหวังไว

ดานการบริการ
การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME 

แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงใน ดานการบริการโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ี
คาดหวังไว

ดานทัศนคติ
การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME 

แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงใน ดานทัศนคตโิดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ี
คาดหวังไว

อภิปรายผลการศึกษาวิจัย

จากการศึกษาคนควา การเปรียบเทียบระหวางการคาดหวังและการรับรูท่ีมีผลตอความพึง
พอใจของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบ การ SME สามารถสรุป
ประเด็นมาอภิปรายผลไดดังน้ี

1. จากการศึกษาระดับการคาดหวังตอการอบรม โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME พบวา ผูเขาอบรมมีระดับการคาดหวังตอการอบรบในดานตางๆ โดยรวมอยูใน
ระดับมาก ไดแกดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม ดานประสบการณ ดานบริการ ซ่ึงสอดคลอง
กับทฤษฎีความคาดหวังของ  ศริิวรรณ เสรีรัตน (2546) ท่ีกลาวไววา ความคาดหวังของลูกคา 
(Customer Expectation)  เปนส่ิงท่ีผูบริโภคตองการหรือคาดหวังวาจะไดรับผลิตภัณฑความ
คาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ ถานักการตลาดนําเสนอขาวสารเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑเกินความเปนจริง จะทําใหผูบริโภคเกิดความคาดหวังในผลิตภัณฑน้ันสูงเกินจริง อีกท้ัง
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ดานทัศนคติซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของ Mun (1971) นักวิชาการดานสังคมศาสตร กลาววา 
ทัศนคติ คือความรูสึกและความคิดเห็นท่ีบุคคลมีตอ ส่ิงของ บุคคล สถานการณ และขอเสนอใดๆ 
ในทางท่ีจะยอมรับหรือปฏิเสธซ่ึง มีผลทําให บุคคลพรอมท่ีจะแสดง ปฏิกิริยาตอบสนองดาน
พฤติกรรมอยางเดียวกัน

2. จาการศึกษาระดับการรับรูตอการอบรม โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME พบวา ผูเขาอบรมมีระดับการรับรูตอการอบรบในดานตางๆ โดยรวมอยูใน
ระดับมาก ซึ่ง ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีการรับรู (Perception) ของ แอนช่ัน และ แวนราช (2549) ที่
กลาวไววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็
ตอเม่ือ ความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีคาดไว การรับรูคุณภาพท่ีสูงตอ  สนิคาหรือ
บริการลูกคา จะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย 
ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสียตํ่าและบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพเม่ือลูกคา
ไดทําการเปรียบเทียบ การรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือบริการน้ันดังน้ันดานการบริการ
เปนจุดสําคัญจุดหน่ึงของการตัดสินใจของผูเขาอบรมเพราะการบริการในการเขาอบรมถือเปนการ
สรางความเช่ือม่ันใหกับผูเขอบรมและเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับองคกร 

อีกท้ังดานบริการ เปนดานท่ีผูเขาอบรมรูสึกประทับใจมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวความคิดทางดานการบริการ เพอรีอัตน และเจอรรอมค (1996) กลาวไววา การบริการเปนการ
กระทําจากคนไปยังอีกบุคคลหน่ึงเม่ือไรก็ตามท่ีคุณใหการบริการแกลูกคา ลูกคาจะไมสามารถเก็บ
รักษาไวไดการบริการอาจเปนประสบการณ ความทรงจํา การใชบริการแกลูกคา ลูกคาจะไมสามารถ
เก็บรักษาไวไดการบริการอาจเปนประสบการณ ความทรงจํา การใชบริการหรือการบริโภค       
การบริการไมมีลักษณะทางกายภาพ ไมสามารถจับตองไดเราไมสามารถถือการบริการเอาไวและ
ลูกคาก็ยากท่ีจะคาดเดาวาจะไดรับอะไรจากการบริการ ผลิตภัณฑหลายอยางจําเปนตองมีการ
บริการควบคูกันไปดวย เชน การเติมนํ้ามันและจายคานํ้ามันดวยบัตรเครดิต การบริการสงพิซซาถึง
บาน การบริการใหท่ีจอดรถฟรี เปนตน

3. การทดสอบสมมติฐานเพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลของผูเขาอบรม
โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ ผูประกอบการ SME ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส
การศึกษาประเภทธุรกิจ และธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ แตกตางกัน มีผลตอการรับรูของผูเขาอบรม
แตกตางกัน

ระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมเพศชายและเพศหญิง มีระดับของการรับรู ตอการ
อบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม ดาน
ประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน เชนกัน

ระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามอายุ มีระดับของการรับรู ตอการอบรม
โดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม ดาน
ประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน เชนกัน
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ระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามสถานภาพสมรส มีระดับของการรับรู ตอ
การอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม 
ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน 
เชนกัน

ระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามการศึกษา มีระดับของการรับรู ตอการ
อบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานวิทยากรฝกอบรม ดานประสบการณ 
ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน เชนกัน

สวนการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามการศึกษา ดานองคความรู มีระดับการ
รับรูตอการอบรมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว กลาวคือ ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษา
ตํ่ากวาปริญญาตรีมีความแตกตางเปนรายคูผูเขาอบรมท่ีมี การศึกษาปริญญาตรี และ สูงกวา
ปริญญาตรี โดยที่ การศึกษาปริญญาตรีมีความแตกตางเปนรายคูผูเขาอบรมท่ีมี การศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี เชนกัน  ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฏี ปรมะ สตะเวทิน (2533) ท่ีไดกลาววา การศึกษา เปน
ปจจัยท่ีทําใหคนมีความคิด คานิยม ทัศนคติและพฤติกรรมแตกตางกัน คนท่ีมีประสบการชีวิตจะ
ไดเปรียบอยางมากในการเปนผูรับสารท่ีดี เพราะเปนผูมีความกวางขวางและเขาใจสารไดดี แตจะ
เปนคนท่ีไมเช่ืออะไรงายๆ ถาไมมีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ

ระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามประเภทธุรกิจ มีระดับของการรับรู ตอ
การอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานองคความรู ดานวิทยากรฝกอบรม 
ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน เชนกัน

 สวนการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามประเภทธุรกิจ ดานประสบการณ มีระดับ
การรับรูตอการอบรมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว กลาวคือ ผูเขาอบรมท่ีมีประเภท
ธุรกิจการผลิต มีความแตกตางเปนรายคูผูเขาอบรมท่ีมี ประเภทธุรกิจการคาและประเภทธุรกิจการ
บริการ โดยที่ ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการคา มีความแตกตางเปนรายคูผูเขาอบรมท่ีมี ประเภท
ธุรกิจการบริการ เชนกัน ซึงสอดคลองกับแนวคิดของ ดร. นิมิตร  นนทพันธาวาทย กลาววา             
คือผูท่ีเปนเจาของธุรกิจ ไดมองเห็นโอกาสท่ีจะทํากําไร  โดยการผลิตสินคาชนิดใหมข้ึนมาเสนอขาย
ในตลาดดวยการนําเอาขบวนการผลิตใหม ๆ  ทีมี่ประสิทธิภาพ  ดีกวาเดิมเขามาใช  หรือดวยการ
ปรับปรุงองคกรผูประกอบการอุตสาหกรรม  เปนผูแสวงหาเงินทุนรวบรวมปจจัยในการผลิตและการ
จัดการบริหารเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคท่ี กลาวมาขางตน

คําจํากัดความดังกลาวทําใหเห็นวาบุคคลท่ีจะเปนผูประกอบการน้ันจะตองเปนผูท่ีมีความ
กระตือรือรนขวนขวายท่ีจะเอาปจจัยการผลิตตางมาผสมผสานดวยหลักการจัดการทําใหเกิดเปนสิน
คาแปลกใหม  เกิดผูบริโภคใหม  มกีารเสาะแสวงหาตลาด หรือชองทางท่ีทําใหเกิดกําไรเปนผูท่ีมี
ความคิดริเร่ิมสรางสรรคส่ิงแปลก ๆ ใหมใหกับสินคาตัวเดิมอยูเสมอหรือปรับปรุงกระบวนการผลิต
เดิมใหดีข้ึนเกิดการลดตนทุนการผลิตในการบริหารงานการจัดองคกรโดยหาขอบกพรอง แลวทําการ
ปรับปรุงใหดีข้ึน  ตดิตามขาวสารสถานการณตางๆ  ทีรุ่ดหนาอยางรวดเร็วตลอดจนวิทยาการใหม 
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ๆ ไปใชปรับปรุงใหดีข้ึน ดังน้ันการประเภทธุรกิจท่ีแตกตาง อาจจะมีการความพึงพอใจ ท่ีแตกตาง
กันก็ได บางคร้ังเปนธุรกิจท่ีไมตองผลกําไรท่ีมากท่ีสุดก็ได

ระดับการรับรูของผูเขาอบรมโดยรวมจําแนกตามธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือ มีระดับของ
การรับรู ตอการอบรมโดยรวมไมแตกตางกัน จําแนกเปนรายดานพบวา ดานวิทยากรฝกอบรม ดาน
ประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ มีระดับการรับรูตอการอบรมไมแตกตางกัน เชนกัน

4. การทดสอบสมมติฐานเพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางการคาดหวัง และการรับรูจริง
ของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ ผูประกอบการ SME ไดแก ดานองคความรู  
ดานวิทยากรฝกอบรม ดานประสบการณ  ดานการบริการ  ดานทัศนคติ พบวา การคาดหวังตอการ
อบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการ
อบรมท่ีไดรับจริง โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูง
กวาท่ีคาดหวังไว
          ดานองคความรู การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME ไมแตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริง

ดานวิทยากรฝกอบรม การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงใน ดานวิทยากรฝกอบรมโดยรวม  
โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว

ดานประสบการณ การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงใน ดานประสบการณโดยรวม 
โดยท่ีผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว

ดานการบริการ การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงใน ดานการบริการโดยรวม โดยที่
ผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว

ดานทัศนคติ การคาดหวังตอการอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME แตกตางกับการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงใน ดานทัศนคติโดยรวม
โดยที่ผูเขาอบรมมีความพึงพอใจมาก เพราะวาการท่ีไดรับรูจากการอบรมจริง สูงกวาท่ีคาดหวังไว

โดยสรุปการงานวิจัยของการเปรียบเทียบระหวางการคาดหวังและการรับรูจริง ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีต้ังไว และสอดคลองกับงานวิจัยของ เจษฎาภรณ สรรคอนุรักษ (2546) การติดตาม
ผลการศึกษาอบรมเพ่ือการพัฒนาองคการ : กรณีศึกษา “โครงการฝกอบรมหลักสูตรการพัฒนา
ผูบริหารระดับกลางของการไฟฟานครหลวง” ผลการวิจัยพบวา ผูบังคับบัญชา ผูสําเร็จการฝกอบรม 
และผูรวมงาน มีระดับความคิดเห็นในดานการเรียนรู (ความรู ทัศนคติ ทักษะ) พฤติกรรม และ
ผลลัพธท่ีมีตอองคการ ท้ังหมดทุกดานอยูในระดับมาก และมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 3 ลําดับ
แรกท่ีมีคาความถ่ีสูงสุด คือ ควรเพ่ิมระยะเวลาในการฝกอบรม หลักสูตรการฝกอบรมควรจัดใหมีการ
ฝกอบรม Refreshment Course และวิทยากรท่ีเปนผูถายทอดความรูควรมีความรูดานการบริหารใน
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องคการรัฐวิสาหกิจ และสอดคลองกับทฤษฎีของ  เสรสรร (2542) ไดใหความหมายเก่ียวกับความ
คิดเห็นวาเปนการแสดงออกถึงความเช่ือ ทัศนะ การวินิจฉัย การพิจารณา หรือการประเมินผลอยาง
มีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพลมาจากทัศนคติและขอเท็จจริง ความรูท่ีมีอยูของผูแสดงความคิดเห็นตอ
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงซ่ึงข้ึนอยูกับสถานการณและ สภาพแวดลอมตางๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะ
แสดงออกโดยการพูดหรือการเขียนก็ได

และสอดคลองกับทฤษฎีเก่ียวกับการรับรูของ สมิท และ ฮูสตัน (ปาริชาติ หัตถะแสน.  
2549) กลาววามีผลลัพธท่ีเปนไปไดในการประเมินคุณภาพบริการของลูกคาหลังจากท่ีมี การใช
บริการจากผูใชบริการ 4 ประการคือ ต่ํากวาคุณภาพ คุณภาพที่ยอมรับได คุณภาพที่ดี และคุณภาพ
ท่ีเหนือกวา สามารถแปลผลทางเลือกการประเมินคุณภาพของลูกคาออกมาไดดังน้ี

1. ตํ่ากวาคุณภาพแสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณของลูกคานอยกวา ความ
คาดหวังไว เปนผลทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจในบริการท่ีไดรับ

2. คุณภาพท่ียอมรับไดแสดงถึงลูกคารับรูคุณภาพจากประสบการณไดเทากับ ความ
คาดหวังไวถาผูรับบริการตองการทําใหลูกคามีความสุขกับการใชบริการคุณภาพ ท่ีระดับน้ีอาจจะไม
เพียงพอ

3. คุณภาพท่ีดี แสดงถึงลูกคารับรูคุณภาพจากประสบการณสูงกวาความคาดหวัง ซ่ึงเปน
ผลใหลูกคาสนใจท่ียังใชบริการตอไปและมากกวาน้ันยังกอใหเกิดการประชาสัมพันธแบบปากตอ
ปากไปยังลูกคากลุมอ่ืน

4.คุณภาพท่ีเหนือกวาแสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณเกินกวา ความตองการ
จริงลูกคาซ่ึงทําใหเกิดความประทับใจในการบริการและยินยอมท่ีจะจายแพงในการใชบริการ

5. จากการศึกษาการรับรูจากการอบรมท่ีไดรับจริงมีความสัมพันธกับ ความคิดเห็นตอ
หลักสูตรภายหลังการอบรมโดยรวม 

ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัย
           จากการวิจัยคร้ังนี้ สามารถสรุปขอเสนอแนะ ไดดังน้ี
            1. ผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME เปนเพศชาย มี
อายุระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประเภทของธุรกิจเปนการผลิต 
และชอบใชบริการสินเช่ือ ไดแก ธนาคารกสิกรไทย ทําใหสามารถนําขอมูลดังกลาว มากําหนดกลุม
ลูกคาเปาหมายวางกลยุทธทางการตลาด และสรางคุณคาตราสินคาของธนาคาร เพ่ือตอบสนอง
ความตองการและสรางการรับรูตราสินคาของธนาคารไดอยางถูกตอง ตลอดจนสามารถกําหนด
หลักสูตร ใหมๆ  ตามท่ีกลุมเปาหมายตองการจะมีความรูเพิ่มเติม

1. ผูเขาอบรมท่ีมีการศึกษาแตกตางกันมีผลการตอการรับรู ดานองคความรู แตกตางกัน 
โดยท่ีผูเขาอบรมท่ีระดับการศึกษาปริญญาตรี ควรเสริมความรูทางดานใหมากย่ิงข้ึน อาทิเชน เพ่ิม
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ความนาสนใจ สามารถนําไปประยุกตใชไดจริง และระยะเวลาการนําอบท่ีเหมาะสม จะไดทําใหไมนา
เบ่ือ

2. ผูเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีผลตอการรับรู ดานประสบการณ แตกตางกัน 
ผูท่ีเขาอบรมท่ีมีประเภทธุรกิจการผลิต ตองเสริมประสบการณท่ีดีระหวางเพ่ือนรวมรุน อีกท้ังควรมี
โอกาสในการแลกเปล่ียนประสบการณ ซ่ึงกันและกัน

3. ผูเขาอบรมที่มีธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือแตกตางกันมีผลตอการรับรู ดานองคความรู 
แตกตางกัน จะเห็นวาผูเขาอบรมสวนใหญจะใชบริการสินเช่ือธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด รองลงมา
ธนาคารไทยพาณิชย และธนาคารกรุงเทพ ตามลําดับ ดังนั้นการอบรมจึงตองเนนใหรูท่ีหลากหลาย
และเนนขอมูลผลิตภัณฑ บริการทางการเงินท่ีไดเปรียบคูแขงขัน เพ่ือใหเกิดแนวโนมการใชบริการ
กับธนาคารกสิกรไทยท่ีสูงข้ึน

4. ดานองคความรู จากผลการวิจัยพบวาผูเขาอบรมมีความพึงพอใจในดานองคความรู
นอยท่ีสุดจากท้ังหมด 5 ดาน ดังนั้นธนาคารกสิกรไทยจึงควรมีการปรับปรุง และพัฒนาหลักสูตรใน
ดานองคความรูใหเหมาะสมและมีประสิทธิภาพใหมากกวาน้ี โดยเนนเฉพาะสวนของหลักการให
เหมาะสมกับเวลา และไปเพ่ิมเวลาในสวนวิธีการสอนแบบกรณีศึกษาเพ่ือใหผูเขาอบรมไดนําความรู
ท่ีไดรับจากการอบรมสามารถนําไปประยุกตใชกับธุรกิจของตนเองไดจริง และกําหนดระยะเวลาการ
อบรมตลอดหลักสูตรใหเหมาะสม ไมชาหรือเร็วจนเกินไป

5. ดานการบริการ จากผลการวิจัยพบวาผูเขาอบรมมีความพึงพอใจในดานบริการสูงท่ีสุด 
ดังนั้นธนาคารกสิกรไทยจึงควรปฏิบัติและอํานวยความสะดวกตลอดระยะเวลาของการอบรมตลอด
หลักสูตรนี้ และในรุนตอไป เพ่ือใหผูเขาอบรมรูสึกประทับใจและพึงพอใจสูงสุด 

6. ความแตกตางระหวางการคาดหวังกับการรับรูจริงตอการอบรมผลมีตอการรับรูท่ีไดรับ
จริงแตกตางกัน ในดานวิทยากรฝกอบรม ดานประสบการณ ดานการบริการ และดานทัศนคติ ผูเขา
อบรมรูสึกประทับใจธนาคารกสิกรไทยควรพัฒนา โครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืนของ
ผูประกอบการ SME ใหดีย่ิงข้ึน หรือขยายการอบรมหลักสูตร ใหวงกวาง เพ่ือไดใหกลุมลูกคา หรือ
ผูประกอบการท่ีสนใจ ไดรับรูมากย่ิงข้ึน

7. ความแตกตางระหวางการคาดหวังกับการรับรูจริงตอการอบรมผลมีตอการรับรูท่ีไดรับ
จริงไมแตกตางกัน ในดานองคความรู ผูเขาอบรมรูสึกเฉยๆ ธนาคารกสิกรไทยควรพัฒนา หลักสูตร
ใหเขมขนกวาเดิม ระยะการท่ีเหมาะสม ตลอดจนอบรมแลว ควรนําไปประยุกตใชไดจริง ในกิจการ 
จะไดมีความย่ังยืนและตอเน่ืองตลอดไป
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ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป
จากการศึกษาคนควาคร้ังน้ีทําใหทราบถึงวา เม่ือเปรียบเทียบ
ระหวางการคาดหวังและการรับรูท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูเขาอบรมโครงการสงเสริม

การจัดการท่ีย่ังยืนของผูประกอบการ SME ในดานองคความรู, ดานวิทยากรฝกอบรม, ดาน
ประสบการณ, ดานบริการ, ดานทัศนคติ ซ่ึงความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับท่ีประทับใจ จึงทํา
ผูวิจัย ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป ดังน้ี

1. ควรทําการศึกษาในเร่ืองเดิมแตขยายขอบเขตของการศึกษาไปยังกลุมตัวอยาง ท่ีเปน
ผูใชบริการท่ีอยูนอกเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเปนจังหวัดเศรษฐกิจ อาทิเชน จังหวัดเชียงใหม, 
นครราชสีมา, อุบลราชธานี, ขอนแกน, สงขลา, ภูเก็ต, ชลบุรี, ระยอง เปนตน ซ่ึงจะทําใหไดขอมูลใน
เชิงลึกมากย่ิงข้ึน

2. ควรศึกษาเปรียบเทียบเปนรายดานผลิตภัณฑทางการเงิน และการบริการของธนาคาร
กสิกรไทย เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืนๆ เน่ืองจากปจจุบันธนาคารตางๆ ไดมีการขยายการ
ใหบริการการเงินครบวงจร อาทิเชน ดานเงินฝาก, ดานบัตรเครดิต, ดานประกันชีวิต, ดานกองทุน
รวม, ดานการเงินระหวางประเทศ เปนตน เพ่ือใหทราบถึงความพึงพอใจเปนรายผลิตภัณฑทางการ
เงิน และนําไปวิเคราะหปรับปรุงแกไข ในระดับหนวยของแตละธนาคาร

3. ควรมีการขยายขอบเขตของงานวิจัย โดยศึกษาการรับรูตอการอบรมในรูปแบบอ่ืน เชน 
การอบรมเก่ียวกับการทําธุรกิจในเชิงลึก การเปนท่ีปรึกษาแบบหน่ึงตอหน่ึง (One on One)   เพ่ือ
สามารถเปรียบเทียบผลการศึกษาอันจะเปนประโยชนในการพัฒนาการอบรมโดยรวมไดดีย่ิงข้ึน

4. การวิจัยคคร้ังน้ีมุงเนนถึงการศึกษาการอบรมเพียงดานหลักเฉพาะ 5 ดานคือ ดานองค
ความรู ดานวิทยากรฝกอบรม ดานประสบการณ ดานบริการ ดานทัศนคติ ดังน้ันควรมีการศึกษา
ทางดานอ่ืนๆ เพ่ิมเติม อาทิเชน ดานการตลาด, ดานการสรางเครือขายทางธุรกิจ, ดานพฤติกรรม
การใชการบริการ และดานการลงทุน เปนตน
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ภาคผนวก



ภาคผนวก ก
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย



การเปรียบเทียบระหวางการคาดหวัง และการรับรูที่มีผลตอความพึงพอใจของผู
เขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการที่ยั่งยืนของผูประกอบการ  SME  

แบบสอบถามเพื่อการวิจัยนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยขอมูลที่ไดจะถูกเก็บเปนความลับ

******************************************************************

สวนท่ี 1  ปจจัยสวนบุคคล
โปรดทําเคร่ืองหมาย         ลงในชองวงเล็บ (     ) ใหตรงกับสภาพความเปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน
1. เพศ

(     )  ชาย (     )  หญิง
2. อายุ

(     )  นอยกวาหรือเทากับ 30 ป (     )  31 – 40 ป
(     )  41 – 50 ป (     )  มากกวา 50 ปขึ้นไป

3. สถานภาพสมรส
  (     )  โสด (     )  สมรส/อยูดวยกัน

               (     )  หมาย/หยาราง/แยกกันอยู
4. การศึกษา

(     )  ต่ํากวาปริญญาตรี (     )  ปริญญาตรี
(     )  สูงกวาปริญญาตรี

                5. ประเภทธุรกิจ
(     )  การผลิต                             

                (     )  การคา (คาสง-คาปลีก)       
(     )  การบริการ       
(     )  อื่น ๆ (โปรดระบุ)  ..................................                  

6. ปจจุบันทานใชสินเชื่อกับธนาคารใดบาง  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

(     )  ธนาคารกสิกรไทย (     )  ธนาคารกรุงเทพ
(    )  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา               (     )  ธนาคารไทยพาณิชย
(     )  ธนาคารกรุงไทย                       (     )  อื่น ๆ (โปรดระบุ) .....................................



สวนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูของผูเขาอบรมโครงการสงเสริมการจัดการท่ีย่ังยืน
ของผูประกอบการ SME  รุน 15
คําชี้แจง    โปรดอานขอความในแตละขอแลวพิจารณาเลือกขอที่ตรงกับระดับความคาดหวังและการรับรูของทานมากที่สุด โดยทํา
เคร่ืองหมาย       ลงในชอง ( 5 : 4 : 3 : 2 : 1 ) จากมากไปหานอย ที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน เพียงชองเดียว

ระดับความคาดหวังตอการอบรมโครงการ
สงเสริมการจัดการที่ยั่งยืนมากท่ีสุด              

นอยที่สุด
   การประเมินการอบรม โครงการ

ของ K SME Care

  ระดับการรับรูตอการอบรม โครงการ
สงเสริมการจัดการที่ยั่งยืน          มากท่ีสุด     

นอยที่สุด

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

ดานองคความรู   

1 ) ความนาสนใจของเนื้อหาการอบรม 

2) ความรูที่ไดรับจากเนื้อหาการอบรม

3) สามารถนําความรูไปปฏิบัติได

4) ความเหมาะสมของระยะเวลาในการอบรม

ดานวิทยากรการฝกอบรม

5) มีความสามารถในการถายทอด

6 ) มีการยกตัวอยางประกอบการบรรยาย

7 ) มีการกระตุนใหผูฟงใชความคิด

8) เอกสารประกอบการบรรยาย

9) การใชส่ือในการบรรยาย

10) การตอบคําถามชัดเจน

ดานประสบการณ  
11 ) มโีอกาสไดแลกเปลี่ยนความรู กับผูประกอบการ
ธุรกิจอื่นๆ รวมรุน
12 )มโีอกาสไดรวมทํากิจกรรม กับผูประกอบการ
ธุรกิจอื่นๆ  รวมรุน
13) มีโอกาสไดการแลกเปลี่ยนธุรกิจกับ
ผูประกอบการธุรกิจอื่นๆ  รวมรุน



ระดับความคาดหวังตอการอบรมโครงการ
สงเสริมการจัดการที่ยั่งยืนมากท่ีสุด                   

นอยที่สุด
   การประเมินการอบรม โครงการ

ของ K SME Care   

  ระดับการรับรูตอการอบรม โครงการ
สงเสริมการจัดการที่ยั่งยืน          มากท่ีสุด                            

นอยที่สุด

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

14 ) มีโอกาสในการเปดโลกทัศน

15) มโีอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ

ดานการบริการ

16 ) ความสะดวกในดานพื้นที่จอดรถ

17) ความพรอมในการจัดเตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืม

18 ) ความพรอมในดานสถานที่อบรม

19) ความพรอมในดาน อุปกรณ / สื่อการสอน

20) การใหความชวยเหลือ โดยเจาหนาที่ / พนักงาน

ดานทัศนคติ

21 ) การอบรมกอใหเกิดทัศนคติที่ดีตอตนเอง

22) การอบรมกอใหเกิดทัศนคติที่ดีตองานที่ทํา

23) การอบรมกอใหเกิดทัศนคติที่ดีตอเพื่อนรวมงาน

ขอขอบคุณสําหรับการตอบแบบสอบถาม



ภาคผนวก ข
รายนามผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม



รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม

      รายช่ือ             ตําแหนงและสถานท่ีทํางาน

1. รองศาสตราจารยสุพาดา  สิริกุตตา ประธานกรรมการบริหารหลักสูตรมหาบัณทิต
ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

2.รองศาสตราจารย ดร. ณักษ  กุลิสร รองประธานกรรมการบริหารหลักสูตรมหาบัณทิต
ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ



ประวัติยอผูทําสารนิพนธ



ประวัติยอผูทําสารนิพนธ

ชื่อ   ชื่อสุกล นางสาวอุมาพร ทองสาย
วันเดือนปเกิด 4  กันยายน พ.ศ. 2524
สถานท่ีเกิด สุราษฎรธานี
สถานท่ีอยูปจจุบัน 27/51  ซอยสุขสวัสด์ิ 17 ถนนสุขสวัสด์ิ 

แขวงบางปะกอก เขตราษฏรบูรณะ 
กรุงเทพฯ 10140

ตําแหนงหนาท่ีการงานปจจุบัน เลขานุการบริหาร
สถานท่ีทํางานปจจุบัน บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

1 ซอยราษฎรบูรณะ  27/1 ถนนราษฎรบูรณะ 
กรุงเทพฯ 10140

ประวัติการศึกษา
พ.ศ. 2547 คณะเทคโนโลยีการเกษตร  

จากมหาวิทยาลัยพระจอมเกลาเจาคุณทหาร
ลาดกระบังลาด

พ.ศ. 2554 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาการตลาด
จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
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