
ตัวแปรที่เก่ียวของกับการบริการลูกคาของพนักงานขาย 
บริษัทเบอรลี ่ ยุคเกอร  จํากัด  (มหาชน)  กรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารนิพนธ 
ของ 

นางสาวกีรตกิร   บุณยะธาดานนท 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
เสนอตอบัณฑิตวิทยาลัยวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ   เพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 

ตามหลักสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑติ  สาขาวิชาจติวทิยาการศึกษา 
พฤษภาคม  2546 

ลิขสิทธ์ิเปนของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 



ตัวแปรที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคาของพนักงานขาย 
บริษทัเบอรลี่  ยุคเกอร  จํากัด  (มหาชน)  กรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทคัดยอ 
ของ 

นางสาวกีรติกร   บุณยะธาดานนท 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เสนอตอบัณฑิตวิทยาลัยวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ   เพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษา 
ตามหลักสตูรปริญญาการศกึษามหาบัณฑิต  สาขาวิชาจิตวิทยาการศึกษา 

พฤษภาคม  2546 



กีรติกร  บุณยะธาดานนท. (2546). ตัวแปรที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัท เบอรล่ี  ยุค
เกอร  จํากัด  (มหาชน) กรุงเพทมหานคร.  ปริญญานิพนธ กศ.ม. (จิตวิทยาการศึกษา). กรุงเทพฯ : 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ : รองศาสตราจารย
เวธนี   กรีทอง. 

 
การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมาย เพ่ือศึกษาตัวแปรที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัท 

เบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด ( มหาชน ) ตัวแปรที่ศึกษา ไดแก เพศ อายุ วุฒิการศึกษา  สถานภาพการสมรส 
ระดับรายไดตอเดือน ประสบการณทํางาน บุคลิกภาพ แรงจูงใจในการทํางาน สัมพันธภาพของพนักงานขาย
กับสมาชิกในครอบครัว ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว บรรยากาศในการทํางาน สัมพันธภาพระหวาง
พนักงานขายกับผูบังคับบัญชา สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระหวาง
พนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน และการบริการลูกคา กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้  เปน
พนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร จํากัด (มหาชน)  กรุงเทพมหานคร  พ.ศ. 2545 เปนพนักงานขายเขต
กรุงเทพมหานคร   จํานวน 173  คนและเปนพนักงานขายเขตตางจังหวัด  จํานวน  155  คน รวมทั้งส้ิน 
จํานวน  328  คน เปนพนักงานขายชาย จํานวน  132  คน  เปนพนักงานขายหญิง  จํานวน  96  คน 
เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคนควา ไดแก แบบสอบถามตัวแปรที่เกี่ยวของกับการบริการลุกคา   สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล คือ การวิเคราะหหาคาสัมประสิทธ สหสัมพันธของเพียรสัน (The Pearson Product  
Moment Correlation) และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Stepwise Multiple  Regression Analysis)   
ผลการวิจัยปรากฏดังนี้ 

1. ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคาอยางมีนัยสําตัญทางสถิติที่ระดับ .01 ม ี7 
ตัวแปร  ไดแก สถานภาพโสด (X7)  แรงจูงใจในการทํางาน  (X16) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับ
สมาชิกในครอบครัว (X17) บรรยากาศในการทํางาน (X18) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา 

 (X19) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา (X20) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับ
เพ่ือนรวมงาน (X21)   

2. ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางลบกับการบริการลูกคา มี  2  ตัวแปร คือ  สถานภาพหมาย (X9) 
ประสบการณทํางาน (X11)   
           3.    ตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับการบริการลูกคาอยางมีนัยสําคัญ  มี 12 ตัวแปร ไดแก  เพศชาย  
(X1)     เพศหญิง (X2) อายุ (X3) วุฒิการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  (X4) วุฒิการศึกษาปริญญาตรี (X5)  วุฒิ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  (X6)  สถานภาพคู  (X8)     รายไดตอเดือน (X10) ภาระความรับผิดชอบตอ
ครอบครัว (X12 -   X 14 ) บุคลิกภาพ  (X15)    

4.  ตัวแปรที่สงผลตอการบริการลูกคาของพนักงานขายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01 
เรียงลําดับจากตัวแปรที่สงผลมากที่สุดไปยังตัวแปรที่สงผลนอยที่สุด มี 3 ตัวแปร ไดแก  สัมพันธภาพระหวาง
พนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา   (X20)     สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา  (X19)    
สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว (X17) ตามลําดับ สามารถรวมกันอธิบายความ
แปรปรวนของการบริการลูกคาของพนักงานขายได รอยละ   48.40  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01   

5. สมการที่สามารถพยากรณการบริการลูกคาของพนักงานขายของบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร   จํากัด 
(มหาชน) ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 ไดแก   

 



5.1 สมการพยากรณการบริการลูกคาในรูปคะแนนดิบ ไดแก 
        = 1 .334 + .347 X20+ .108 X19 +.089 X17  ŷ

 

5.2 สมการพยากรณการบริการลูกคาในรูปคะแนนมาตรฐาน ไดแก 
                 Z    =  .564 X20+.141 X19+.130 X17
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    The purpose of this research was to investigate variable to consumer service of saleperson 
of Berli Jucker Public Company Limited  to examine the varible of personal data, family  and  
environment. The sample were of  328, 232 males  and  96  females  the  instrument was the 
variables  related  to  consumer service  questionnaires.   The   data   was  analyzed  by  Pearson 
Product   Moment  Correlation  Coefficient  and  Stepwise  Multiple  Regression  Analysis. 
    The  results  as  follows : 
    1.   There  were  significantly  positive  correlation  among   single status, working  motivation , 
family's  relationship  for  saleperson , working  environment , chielf's  relationship  for  saleperson ,  
under staff  relationship  for  saleperson , friend's relationship for saleperson  and consumer  service  
     2.   There were significant  negative   correlation among  divorce status, experience and 
consumer  service 
     3.  There were no significant  among  male , female , age , Education of under  bachelor's 
degree , bachelor's degree , Education  of  upper  bachelor's  degree , marriage  status , 
 gross income , take care in a family , the renting of house and  the expense of car , expense in 
house  such as water and electriccity and  personality  and consumer  service 
     4.   The  variable  effected  on  consumer  service from the most to the least  were  under staff  
relationship  for  saleperson , chielf's  relationship  for  saleperson ,  family's relationship  for  
saleperson  at  .01 level. These  variables  could  predicted  consumer  service  about   percentage  
of  48.40 
     5.  The  predicted  equation  of  consumer service  of   saleperson  of  Berli   Jucker  Public   
Company  Limited  in  Bangkok  were  as  follows : 
                  5.1   The predicted  equation  in term  of  raw  score  were : 
                 =   1.334 + .347 X20  + .108 X19  + .089 X17Ŷ
                  5.2   The  predicted  equation  in  term  of  standard  score  were 
       Z   =   .564 X20 +  .141X19 + .130 X17
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ประกาศคุณูปการ 
 
สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จไดดวยความกรุณาอยางดียิ่งจาก  รองศาสตราจารยเวธนี  กรีทอง อาจารยที่ปรึกษา
สารนิพนธ  อาจารยวิไลลักษณ  พงษโสภา  และ ดร. พาสนา  จุลรัตน  กรรมการสอบปากเปลาที่ไดรับแตตั้ง
เพ่ิมเติม  ที่กรุณาใหคําปรึกษา  แนวคิด   ขอเสนอแนะ  พรอมทั้งตรวจแกไขขอบกพรองตาง ๆ ในการทําสาร
นิพนธฉบับนี้  จนกระทั่งสําเร็จสมบูรณดวยดี  ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง  ณ  ที่นี้ 

ขอกราบขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย  ดร.  อารี  พันธมณี  อาจารยวิไลลักษณ  พงษโสภา  และ 
อาจารย ดร. พาสนา  จุลรัตน  ที่กรุณาใหคําแนะนํา และเปนผูทรงคุณวุฒิในการตรวจเครื่องมือท่ีใชในการ
วิจัยครั้งนี้ 

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย  ภาควิชาการแนะแนวและจิตวิทยาการศึกษาทุกทานที่ใหการอบรม
ส่ังสอน ประสิทธิประสาทความรู   และใหความกรุณาตอผูวิจัยเสมอมา 

ขอขอบพระคุณ คุณสมลักษณ   ลีพันแสง  ผูจัดการฝายทรัพยากรบุคคล  บริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  
จํากัด  (มหาชน)  ที่กรุณาใหขอมูล  ขอเสนอแนะ  และความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูล  และ
ขอขอบคุณ พนักงานขายเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด  (มหาชน) ทุกทานที่ใหความรวมมือในการทําวิจัยเปนอยาง
ดี 

ขอขอบพระคุณ  เพ่ือน  ๆ  พ่ี  วิชาเอกจิตวิทยาการศึกษาทุกคนที่ใหกําลังใจ  ชวยเหลือ  และเปน
แรงผลักดันใหผูวิจัยสารนิพนธสําเร็จลุลวงไปดวยดี   

ขอขอบพระคุณ  คุณพอ คุณแม  ทีใหความรัก  ความเมตตา  หวงใยดูแล  สงเสริมดานการเรียน  
ใหการสนับสนุนดานทุนทรัพยเปนอยางดี  และเปนกําลังใจแกผูวิจัยในการศึกษาคนควาจนสารนิพนธฉบับนี้
สําเร็จไดดวยดี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ปจจุบันโลกไดมีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมอยางมาก  มีการแขงขันในระบบเศรษฐกิจเสรีของตลาด
ทั้งภายในและตางประเทศและมีการพัฒนาทางดานเทคโนโลยีสูงมาก  ทําใหภาคธุรกิจมีความจําเปนอยางยิ่ง
ที่จะตองมีการวิเคราะหตัดสินใจ และกําหนดแนวทางธุรกิจที่ถูกตองใชกุลยุทธอยางมีประสิทธิผล ตองมี
ความสามารถในการบริหารและพัฒนาองคการใหมีความพรอม  และปรับเปล่ียนไปตามสภาวะความสภาวะ
ความเปลี่ยนแปลงของระบบเศรษฐกิจโลก  เพ่ือใหธุรกิจขยายตัวไดอยางไมมีขอจํากัด  (ศูนยเพ่ิมผลผลิตแหง
ประเทศไทย. 2538 : 64)  โดยเฉพาะการแขงขันที่มีการกระทํากันอยางทุมเทจริงจังและไมหยุดยั้งเลย คือ 
การพัฒนาทางดานวิทยาศาสตรดานนี้แมจะมีความกาวหนารวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพียงไรก็ตาม  ก็ยังไม
อาจเอาชนะหรือสรางความไดเปรียบเหนือคูตอสูไดอยางแทจริง เพราะความสามารถทางดานนี้มีโอกาสที่จะ
กาวตามใหทันไดอยูเสมอและอาจมีโอกาสกาวลํ้านําหนาไดดวย ดังนั้นปจจัยในการแขงขันที่สําคัญและจําเปน
ยิ่งอีกอยางหนึ่ง คือ การบริการ (Service) และการพัฒนาทรัพยากรมนุษย (Human Resource  
Development) ซึ่งจัดวาเปนทรัพยากร หลักของการดําเนินธุรกิจทุกประเภท  ผูบริหารจะตองตระหนักและ
เขาใจความตองการ  (Need) และความคาดหวัง (Expectation)  ของลูกคาที่หวังจะไดรับคือ สินคาหรือ
บริการที่มีคุณภาพ (High Quality of Good and / or Servic ) (สมชาติ  กิจยรรยง, 2536 : 11)  
 ในธุรกิจที่ตองบริการลูกคานั้น วิทยา  ดานธํารงกุล (2536 : 4-5) ไดกลาวถึงการบริการวา “เมื่อ
ความแตกตางของตัวผลิตภัณฑหมดไปเนื่องจากเทคโนโลยีที่ผูผลิตสามารถติดตามกันทันทําใหบริการจะเปน
หัวใจของการตลาด ในศตวรรษที่21หากสังเกตดูจะพบวาพรมแดนระหวางผลิตภัณฑกับบริการที่เคยชัดเจน
เร่ิมจะจางหายไป ผลิตภัณฑเร่ิมยางเขาสูขอบเขตของการบริการมากขึ้น ทุกที”  ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของ 
เสรี  วงษมณฑา (2536 : 36) วา “บริการที่ดียอมสรางความภักดี  ในโลกนี้ยังมีผูบริโภคอีกมากที่ปรารถนา
คุณภาพของการบริการมากกวาการไดสวนลดของราคาเพียงไมกี่บาท หากใชบริการเปนองคประกอบของ
ธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ บางทีการแขงขันทางดานราคาอาจจะหมดไปกไ็ด”  
 งานบริการในอนาคตจะยิ่งเพ่ิมความสําคัญขึ้นเรื่อยๆ เพราะยิ่งบุคคลแสวงและตองการความ
สะดวกสบาย  ทั้งดานการซื้อ  แลกเปล่ียน  การดํารงชีวิตก็ยิ่งตองอาศัยการบริการเพื่อใหการดํารงชีวิต
สะดวกสบายยิ่งขึ้นและงานบริการจะสําเร็จลุลวงไปไดดวยดีนั้นเกิดจากลูกคามีความประทับใจในตัวพนักงาน
หรือหนวยงานท่ีใหความหวงใยลูกคาและเขาถึงความตองการของลูกคาได การเขาถึงลูกคาไดเร็วหรือ
สามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคากอนที่ลูกคาจะแสวงหาไดเอง นั่นแสดงวางานบริการสําเร็จไปมากกวา
ครึ่ง  งานบริการที่ทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจประกอบดวย  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable  
service) การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely  service)  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample  
service) การใหบริการอยางตอเนื่อง  ( Continuous  service)   และการใหบริการอยางกาวหนา  
( Progressive Service )  ( Millet. 1963 : 13 ) ฉะนั้นหนวยงานตองปรับปรุงใหการบริการลูกคาของ
พนักงานขาย ใหสามารถบริการไดเทาเทียม  รวดเร็ว ทันเวลาและดวยความพอเพียง   
 บริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร  จํากัด  (มหาชน) เปนองคกรที่ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับการจัดจําหนายสินคาทั้ง
ประเภทอุปโภคและบริโภค โดยมีพนักงานขายเปนส่ือกลางในการซื้อขายระหวางลูกคาและองคกร พนักงาน
ขายจึงถือเปนตัวแทนขององคกรและเปนตัวแทนของผลิตภัณฑ   ซึ่งมีสวนสําคัญในการดําเนินธุรกิจที่จะ
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สงผลใหองคกรเกิดผลกําไรหรือขาดทุน ดังที่  วารินทร  สินสูงสุด (2525 : 31) ไดกลาวไววา พนักงานขายมี
บทบาทในระบบการตลาดที่ยึดลูกคาเปนหลัก พนักงานขายเปนองคประกอบสําคัญตอการเพิ่มพูนและการ
พัฒนายอดขายใหแกบริษัท  เชนเดียวกับ สุปญญา ไชยชาญ (2536 : 6)   ซึ่งสนับสนุนวานอกจากพนักงาน
ขายจะมีความสําคัญดังกลาวแลวพนักงานขายจะมีความสําคัญดังกลาวแลวพนักงานขายยังทําหนาที่สงเสริม
การตลาดไปดวย  โดยเปนเคร่ืองมือสงเสริมการตลาดที่ไดเปรียบกวาเครื่องมือชนิดอื่น  อยางนอยก็เปนการ
ติดตอส่ือสารแบบ  2  ทาง คือ ลูกคากับพนักงานขาย ผลที่ไดนาจะดีกวาวิธีการใชส่ือดานอื่นๆ  
 ผูวิจัยไดทําการสัมภาษณ  คุณพงษศักดิ์   พินธุโสภา  ผูจัดการฝายขาย  ซึ่งเปนผูดูแลและควบคุม
พนักงานขาย  สัมภาษณเมื่อวันที่ 3 มกราคม  2545 พบวา  พนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร   จํากัด  
(มหาชน) จํานวนมากมีปญหาดานการบริการลูกคา คือ ยังไมเขาใจหลักของการบริการลูกคาที่ถูกตอง  
พนักงานขายใหความสําคัญในเรื่องของการบริการลูกคานอยกวายอดการขายสินคา    ถาพนักงานให
ความสําคัญกับการบริการลูกคานอยเกินไป ยอมสงผลกระทบในระยะยาวตอความสัมพันธระหวางองคกรและ
ลูกคา จากการที่ผูวิจัยไดสํารวจขอมูลเบ้ืองตนโดยใหพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร จํากัด (มหาชน)  
จํานวน 70 คน ตอบแบบสอบถามปลายเปด  3  ขอ ดังนี้  
 คําถามขอท่ี 1 ถามวา  “ขณะที่ทานปฏิบัติงานทานมีปญหาในดานใดบาง”  พบวาคําตอบที่มากที่สุด
คือ ปญหาดานการบริการลูกคา เชน พนักงานขายขาดความเขาใจในตัวสินคา  การสื่อสารระหวางพนักงาน
ขายและลูกคาไมตรงกัน  จํานวน  30  คน คดิเปนรอยละ  42.85  ปญหาดานบรรยากาศในการทํางาน เชน 
อุปกรณในการอํานวยความสะดวกไมเพียงพอ  จํานวน  25 คน  คิดเปนรอยละ  35.71  ปญหาดาน
สัมพันธภาพ เชน การประสานงานในการทํางาน  จํานวน 11 คน   คิดเปนรอยละ  15.71  และไมมีปญหา  
จํานวน  4  คน  คิดเปนรอยละ  5.71  
 คําถามขอท่ี 2 ถามวา  “ทานคิดวาปญหานั้นมีสาเหตุมาจากอะไร”  คําตอบที่มากที่สุดคือ การขาด
ความรู  ความเขาใจเรื่องการบริการและขาดความรูความเขาใจในตัวสินคา จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 
41.43   พนักงานไมแจงทางองคกรใหทราบถึงปญหา  จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ  24.28  มีการจัด
ฝกอบรมพนักงานนอยเกินไป จํานวน  13 คน คิดเปนรอยละ  18.57  และอ่ืน ๆ จํานวน  11 คน  คิดเปนรอย
ละ 15 .71  
 คําถามขอท่ี 3 ถามวา “ทานตองการพัฒนาตัวทานในดานใดบาง”  คําตอบที่มากที่สุดคือ ตองการ
พัฒนาตนเองใหมีความรูความสามารถในดานการขายสินคาและการบริการลูกคา จํานวน  30 คน คิดเปนรอย
ละ 42.85 ตองการพัฒนาตนเองในดานภาษาอังกฤษและคอมพิวเตอร จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 41.42  
ตองการพัฒนาในดานการประสานงาน  จํานวน 11 คน  คิดเปนรอยละ 15.71  
 จากการสํารวจเบ้ืองตนดังกลาวพบวา  ปญหาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด
(มหาชน) เน่ืองมาจากสาเหตุที่พนักงานขายมีปญหาในดานการบริการลูกคา เชน การขาดความเขาใจในตัว
สินคา  การสื่อสารระหวางพนักงานขายและลูกคาไมตรงกัน  เปนตน  ดังที่  อิฏฐพร  ภูเจริญ (2538 : 39) 
กลาววา ปญหาของการบริการอยูที่คุณภาพของงานบริการ  โอกาสในการใหบริการ และปฏิกิริยาระหวางผู
ใหบริการกับผูรับบริการ  พนักงานขาย ผูประสบความสําเร็จจะประกอบดวยคุณลักษณะหลักคือ คุณสมบัติ
ดานบุคลิกภาพเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดของพนักงานขาย  ไดแก  ฉลาด มีสติ  มีวินัยในการทํางาน 
อดทน  คุณสมบัติดานศิลปะการขาย ไดแก  ทักษะการสื่อสาร  การบริหารการขาย และคุณสมบัติดานความรู
ไดแก  ความรูในตัวสินคา  ความรูเกี่ยวกับคูแขง   ความรูความเขาใจลูกคา  เปนตน     (Jackson and 
Hisrich. 1996 : 287-290)   
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 ดวยสาเหตุนี้ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาวามีตัวแปรใดบางที่สงผลตอการบริการลูกคาของพนักงานขาย  
บริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร จํากัด (มหาชน)  กรุงเทพมหานคร 
 
ความมุงหมายของการศึกษาคนควา 
 1. เพ่ือศึกษาความสัมพันธของตัวแปรดานสวนตัว ตัวแปรดานครอบครัวและตัวแปรดานสิ่งแวดลอม
กับการบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด (มหาชน) กรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือศึกษาตัวแปรดานสวนตัว ตัวแปรดานครอบครัวและตัวแปรดานสิ่งแวดลอม ที่สงผลตอการ
บริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด (มหาชน) กรุงเทพมหานคร 
 3.  เพ่ือสรางสมการพยากรณการบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด 
(มหาชน) กรุงเทพมหานคร 
 
ความสําคัญของการศึกษาคนควา 
 เพ่ือนําขอมูลที่ไดไปใชเปนขอมลูประกอบการวางนโยบายใหผูบริหาร บุคลากรและหนวยงานที่
เกี่ยวของกับพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด (มหาชน) เชน ผูจัดการฝายขาย, ผูจัดการฝาย
ทรัพยากรบุคคล นําไปใชพัฒนาปรับปรุงพนักงานขายในองคกร เพ่ือเสริมสรางการบริการลูกคาที่ดีของ
พนักงานขาย  ตอไป 
 
ขอบเขตของการศึกษาคนควา 
 ประชากรกลุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้ เปนพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด 
(มหาชน)  ป พ.ศ. 2545  เปนพนักงานขายเขตกรุงเทพมหานครจํานวน  173  คน  และเปนพนักงานขายเขต
ตางจังหวัดจํานวน  155  คน  รวมทั้งส้ินจํานวน  328  คน  เปนพนักงานขายชายจํานวน 132  คน  และ
พนักงานขายหญิงจํานวน  96  คน  
  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้ เปนพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด 
(มหาชน)  ป พ.ศ. 2545  เปนพนักงานขายเขตกรุงเทพมหานครจํานวน  148  คน  และเปนพนักงานขายเขต
ตางจังหวัดจํานวน  130  คน  รวมทั้งส้ินจํานวน  278  คน  เปนพนักงานขายชายจํานวน 102  คน  และ
พนักงานขายหญิงจํานวน  76  คน  และอีก  50  คน ใชเปนกลุมทดลองใชเครื่องมือ  
 ตัวแปรที่ศึกษา 
   1. ตัวแปรอิสระ  ไดแก 

  1.1 ตัวแปรดานสวนตัว 
1.1.1 เพศ 
1.1.2 อายุ 
1.1.3 วุฒิการศึกษา 
1.1.4 สถานภาพ 
1.1.5 ระดับรายไดตอเดือน 
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1.1.6 ประสบการณทํางาน 
1.1.7 บุคลิกภาพ 
1.1.8 แรงจูงใจในการทํางาน  

  1.2 ตัวแปรดานครอบครัว  ไดแก   
1.2.1 สัมพันธภาพของพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว 
1.2.2 ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว 

  1.3 ตัวแปรดานส่ิงแวดลอม 
 1.3.1      บรรยากาศในการทํางาน 
 1.3.2      สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา 
 1.3.3      สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา 

    1.3.4      สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน 
 2. ตัวแปรตาม  ไดแก  การบริการลูกคา 
 
นิยามศัพทเฉพาะ   
 1. การบริการลูกคา  หมายถึง  กิจกรรมตางๆ  ซึ่งเกิดจากพนักงานขายไดปฏิบัติตอลูกคา ในการ
ใหคําแนะนําที่ถูกตอง ชัดเจน เกี่ยวกับสินคา ใหความชวยเหลือใหลูกคาเกิดความสะดวกสบาย เกิดความ
พอใจ  ทั้งขณะขายและหลังการขาย 
  1.1 การบริการลูกคาขณะขาย  หมายถึง  กิจกรรมตางๆ  ซึ่งเกิดจากพนักงานขายได
ปฏิบัตติอลูกคา ในการใหคําแนะนําที่ถูกตอง ชัดเจน เกี่ยวกับสินคาและอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา  
ในขณะที่ขายสินคา  
  1.2 การบริการลูกคาหลังการขาย  หมายถึง  กิจกรรมตางๆ ซึ่งเกิดหลังจากที่ไดทําการ
ขายสินคาใหกับลูกคาแลว  เชน  มีการใหความรูเพ่ิมเติมเกี่ยวกับตัวสินคา  ติดตามผลหลังการซื้อสินคา  ถา
ลูกคาเกิดปญหาตองทําการแกไข 
 2. ตวัแปรที่สงผลตอการบริการลูกคา หมายถึง ส่ิงที่สงผลตอการบริการลูกคาของพนักงานขาย  
บริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน)  ในที่นี้ผูวิจัยแบงออกเปน  3  ดาน  คือ  ตัวแปรดานสวนตัว  ตัว
แปรดานครอบครัว  และตัวแปรดานสิ่งแวดลอม  ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
   
  2.1  ตัวแปรดานสวนตัว  ไดแก 
          2.1.1  เพศ ไดแก เพศชาย  และเพศหญิง 
          2.1.2  อายุ ไดแก จํานวนเวลานับเปนปเร่ิมต้ังแตป พ.ศ. ที่เกิดจนถึงปปจจุบันของ
พนักงานขายที่ทํางานของบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด (มหาชน) 

2.1.3 วุฒิการศึกษา  ไดแก  ระดับความรูของพนักงานขายตามระบบการศึกษา 
จําแนกเปน  3  ระดับ 

2.1.3.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
2.1.3.2 ปริญญาตรี 
2.1.3.3 สูงกวาปริญญาตรี 
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  2.1.4  สถานภาพ  หมายถึง  สภาพของพนักงานขาย จําแนกไดดังนี้ 
2.1.4.1 โสด  หมายถึง  พนักงานขายที่ยังไมมีครอบครัว 
2.1.4.2 คู  หมายถึง  พนักงานขายที่แตงงานมีครอบครัว 
2.1.4.3 หมาย  หมายถึง  พนักงานขายที่แตงงานและหยาแลว 

2.1.5  รายไดตอเดือน หมายถึง เงินเดือนและคาตอบแทนอื่นๆ  ที่พนักงานขาย
ไดรับเฉล่ียตอเดือน 
  2.1.6 ประสบการณทํางาน หมายถึง ระยะเวลาจํานวนปที่พนักงานขายได
ปฏิบัติงานใหกับองคกร 
  2.1.7  บุคลิกภาพ หมายถึง การแสดงออกของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  
จํากัด  (มหาชน)  ที่ตอบสนองตอสถานการณตางๆ  ในการดํารงชีวิต  ซึ่งทําใหพนักงานขายนั้นมีความเปน
เอกลักษณะของตนเอง  ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้แบงออกเปน  2  ประเภท คือ  
   2.1.7.1  ลักษณะบุคลิกภาพแบบเอ   เปนลักษณะบุคลิกภาพของบุคคล
ที่รักความกาวหนา  ชอบฟนฝาอุปสรรค  มีความกาวราว  โกรธงาย  ชอบทํางานใหประสบผลสําเร็จ  และ
สัมฤทธิ์ผล  ชอบทํางานดวยความรวดเร็ว  และไมชอบการรอคอย 
   2.1.7.2    ลักษณะบุคลิกภาพแบบบี  เปนลักษณะบุคลิกภาพของบุคคล
ที่คอนขางเฉื่อยชา  จิตใจเยือกเย็น  ทํางานไปเรื่อยๆ  ไมหวังผลสัมฤทธิ์ในการทํางาน  ไมชอบฟนฝา
อุปสรรคตางๆ  อดทนและรอคอยได  
  2.1.8  แรงจูงใจในการทํางาน  หมายถึง  ระดับของปจจัยที่กระตุนจูงใจและ
ผลักดันใหพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด  (มหาชน)  ทํางานอยางทุมเทเต็มกําลังความสามารถ
และมีความพึงพอใจในการทํางาน  อันเปนผลใหการทํางานมีประสิทธิภาพ  
 
 2.2  ตัวแปรดานครอบครัว  ไดแก  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว  
และภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว  ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
   2.1.1  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว หมายถึง 
ลักษณะพฤติกรรมที่สมาชิกในครอบครัวปฏิบัติตอกัน  เอาใจใสดูแลซึ่งกันและกัน ใหความรวมมือในการทํา
กิจกรรมตางๆ  ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
    2.1.1.1 การปฏิบัติของพนักงานขายตอสมาชิกในครอบครัว ไดแก  การ
ใหความรักความหวงใยตอสมาชิก ใหกําลังใจและไววางใจในการกระทําของสมาชิก เปนที่ปรึกษาและให
คําแนะนํา ทั้งในดานการทํางานและดานสวนตัวของสมาชิกในครอบครัว 
     2.1.1.2  การปฏิบัติของสมาชิกในครอบครัวตอพนักงานขาย  ไดแก 
การแสดงความรัก ความหวงใยและความเคารพนับถือของสมาชิกที่มีตอพนักงานขาย      การเชื่อฟงปฏิบัติ
ตามคําแนะนําของพนักงานขาย ชวยเหลืองานพนักงานขายมอบหมายใหทําดวยความเต็มใจ ยอมรับ
กฎระเบียบภายในครอบครัว การขอคําแนะนําและการขอใหพนักงานขายมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น
และรับรูเร่ืองราวตางๆ ในเรื่องสวนตัวและเรื่องการทํางาน พรอมเปนกําลังใจใหพนักงานขายตอสูอุปสรรค
ตางๆ  ใหประสบความสําเร็จ  
   2.2.2  ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว หมายถึง งานหรือส่ิงที่พนักงานขาย
ตองปฏิบัติหรือรับผิดชอบตอสมาชิกในครอบครัวในแตละเดือน ไดแก การดูแลสมาชิกในครอบครัว ซึ่ง
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ประกอบดวย การดูแลบิดา มารดา บุตร ธิดา และญาติพ่ีนอง  การรับผิดชอบคาใชจายตางๆ ภายใน
ครอบครัว ไดแก คาใชจายของสมาชิกในครอบครัว คาเชาบานหรือคาเชาซื้อบาน คาผอนรถคาผอนรถและ
คาใชจายภายในบาน เชน คาน้ํา  คาไฟ  คาโทรศัพท ฯลฯ 
 2.3  ตัวแปรดานสิ่งแวดลอม หมายถึง สภาพการณในที่ทํางานทั้งในและนอกที่ทํางานที่มีผลตอ
พนักงานขาย ไดแก บรรยากาศในการทํางาน สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา 
สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา และสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือน
รวมงาน ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
   2.3.1  บรรยากาศในการทํางาน  ไดแก   

 2.3.1.1  สถานที่ทํางาน  ไดแก  การถายเทของอากาศในหองทํางาน 
ขนาดของสถานที่ทํางานเมื่อเทียบกับพนักงานขาย ความเปนระเบียบเรียบรอยในการจัดวางสิ่งของในที่
ทํางาน การดูแลรักษาความสะอาดที่ทํางาน บริเวณสถานที่ทํางานปราศจากสิ่งรบกวนตางๆ ไดแก เสียง กล่ิน 
ฝุนละออง เปนตน 

 2.3.1.2  วัสดุและอุปกรณสํานักงาน  หมายถึง  ปริมาณของวัสดุและ
อุปกรณสํานักงาน ไดแก เครือ่งคอมพิวเตอร เครื่องถายเอกสาร  กระดาษ และอ่ืนๆ  เมือ่เปรียบเทียบกับ
จํานวนพนักงานขาย ความทันสมัย คุณภาพการใชงาน  
   2.3.2  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา หมายถึง พฤติกรรม
ของพนักงานขายกับผูบังคับบัญชาปฏิบัติตอกัน เพ่ือทําใหเกิดสัมพันธที่ดี ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
     2.3.2.1  พฤติกรรมที่ผูบังคับบัญชาปฏิบัติตอพนักงานขาย ไดแก เปด
โอกาสใหพนักงานขายปรึกษาเรื่องงานไดตลอดเวลา ใหคําปรึกษาและแนะนําที่เปนประโยชนตอการ
ปฏิบัติงาน และเต็มใจชวยเหลือเมื่อประสบปญหาเรื่องการทํางานและเรื่องสวนตัว 
     2.3.2.2  พฤติกรรมที่พนักงานขายปฏิบัติตอผูบังคับบัญชา ไดแก การ
ปฏิบัติตามนโยบายขององคกร ขอคําแนะนําในการปฏิบัติงานหรือขอคําปรึกษาเวลาประสบปญหาในการ
ปฏิบัติงานและเร่ืองสวนตัว  การใหความเคารพนับถือ เชื่อฟงผูบังคับบัญชา 
   2.3.3  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา หมายถึง 
พฤติกรรมของพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชาที่ปฏิบัติตอกัน  เพ่ือใหเกิดความสัมพันธที่ดี  ดังรายละเอียด
ตอไปนี้ 
     2.3.3.1  พฤติกรรมที่พนักงานขายปฏิบัติตอผูใตบังคับบัญชา ไดแก 
ความสนใจตอผูใตบังคับบัญชา สรางความสัมพันธที่ดีทําใหผูใตบังคับบัญชาเกิดความรูสึกเปนกันเอง ให
ความรัก ความเอา ใจใส ใหคําปรึกษา และขอชี้แนะแกผูใตบังคับบัญชาในดานการทํางานและดานสวนตัว 
     2.3.3.2  พฤติกรรมที่ผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติตอพนักงาน ไดแก ความ
เคารพนับถือ เชื่อฟงตอพนักงานขาย ตั้งใจและสนใจกระทําในสิ่งที่พนักงานขายแนะนํา ซักถามพนักงานขาย
เมื่อมีขอสงสัยทั้งในดานการทํางานและดานสวนตัว 
   2.3.4    สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพื่อนรวมงาน หมายถึง 
พฤติกรรมที่พนักงานขายและเพื่อนรวมงานปฏิบัติตอกัน ทั้งในดานการทํางานและดานสวนตัว เพ่ือใหเกิด
ความสัมพันธที่ดี ไดแก เพ่ือนรวมงานนําปญหาดานการทํางานมาปรึกษาและยอมรับความคิดเห็นของทาน 
ใหความรวมมือในการทํางานเปนอยางดี เคารพและเห็นอกเห็นใจซึ่งกันและกัน  ใหความเกื้อกูลกัน  การทํา
กิจกรรมรวมกันเพ่ือใหงานประสบความสําเร็จ 
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 3.  พนักงานขายบริษัทเบอรลี่ ยุคเกอร จํากัด (มหาชน) หมายถึง พนักงานขายที่มีหนาที่ความ
รับผิดชอบตามตําแหนง ในการขายสินคา และการบริการลูกคา ของบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด (มหาชน) 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  
  ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
 
 

ก. ตัวแปรดานสวนตัว  ไดแก 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. วุฒิการศึกษา 
4. สถานภาพ 
5. รายไดตอเดือน 
6. ประสบการณทํางาน 
7. บุคลิกภาพ 
8. แรงจูงใจในการทํางาน 

ข.  ตัวแปรดานครอบครัว 
1. สัมพันธภาพระหวางพนักงานขาย

กับสมาชิกในครอบครัว 
2. ภาระความรับผิดชอบตอ

ครอบครัว 

 

การบริการลูกคา 

ค. ตัวแปรดานสิ่งแวดลอม  ไดแก 
1. บรรยากาศในการทํางาน 
2. สัมพันธภาพระหวางพนักงานขาย

กับผูบังคับบัญชา 
3. สัมพันธภาพระหวางพนักงานขาย

กับผูใตบังคับบัญชา 
4. สัมพันธภาพระหวางพนักงานขาย

กับเพ่ือนรวมงาน 
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สมมติฐานการศึกษาคนควา 
 1.  ตัวแปรดานสวนตัว  ตัวแปรดานครอบครัว และตัวแปรดานสิ่งแวดลอม มีความสัมพันธกับการ
บริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด (มหาชน)  กรุงเทพมหานคร 
 2.  ตัวแปรดานสวนตัว ตัวแปรดานครอบครัว และตัวแปรดานส่ิงแวดลอม สงผลตอการบริการลูกคา
ของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด (มหาชน) กรุงเทพมหานคร 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
1. เอกสารที่เกี่ยวของกับบริษัทเบอรล่ียุคเกอร จํากัด (มหาชน) และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคา 

1.1 เอกสารที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคา 
1.2 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคา 

 
2. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

2.1 เอกสารที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 

3. เอกสารที่เกี่ยวของกับบริษัทเบอรลี่ ยุคเกอร จํากัด (มหาชน) 
1. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคา 

1.1  เอกสารที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคา 
1.1.1 ความหมายการบริการลูกคา 

เกศินี  กลั่นบุศย  (2540 : 23)  ใหความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึงการปฏิบัติรับใชใหความ
สะดวกกับผูมาใชบริการ 
 จิตตินันท  เดชคุปต  (2530 :58)  คุณภาพการบริการของผูรับบริการ  1) ลักษณะของการบริการ 
(Appearance)  หมายถึงสภาพที่เห็นหรือจับตองไดในการใหบริการ  เชน  การตบแตงราน  2) ความไววางใจ  
(Reliability)  หมายถึงความสามารถในการนําเสนอสินคาอยางตรงไปตรงมา  และถูกตอง  3) ความ
กระตือรือรน  (Responsiveness)  หมายถึงการแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการแก
ลูกคาทันทีทันใด  4) ความเชี่ยวชาญ  (Competence)  หมายถึงความรูความสามารถในการปฏิบัติงานที่
รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ   5)  ความมีอัธยาศัยนอบนอม  (Courtesy)  หมายถึงความสุภาพออนนอม  
ใหเกียรติจริงใจและความเปนมิตรกับลูกคา   6) ความนาเชื่อถือ  (Creditability) หมายถึงความสามารถใน
ดานสรางความเชื่อถือใหเกิดตอลูกคาดวยความซื่อสัตยสุจริตในงานบริการ   7)  ความปลอดภัย  (Security)  
หมายถึงสภาพที่ปลอดภัยของลูกคาเมื่อเขามาติดตอกับพนักงาน   8) การเขาถึงบริการ  (Access)  หมายถึง
การบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความสะดวก  9) การติดตอส่ือสาร  (Communication)  หมายถึงความสามารถใน
การสรางความสัมพันธและสื่อความหมายไดชดัเจน  เชน  พูดจาเขาใจงายทั้ง 2 ฝาย  10)  ความเขาใจลูกคา  
(Understanding of customer)  หมายถึงความพยายามทําความเขาใจในความตองการของลูกคาและสนใจ
งาน 

จิราภรณ  กนิษฐรัต  (2535 : 9) ใหความหมายของคําวา  “บริการ”  คือส่ิงที่มีจําหนายในลักษณะ
ของกิจกรรมตางๆ  เชน  การอํานวยความสะดวก  ความชวยเหลือ  ซึ่งจะไมมตีัวตน 
 ฉลอง  ภิรมยรัตน  (2521 : 205-207)  กลาววา  พนักงานที่มีหนาที่ใหบริการลูกคา  ตองเปนบุคคล
ที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีกับทุกๆ คน  ไมวาจะเปนเพ่ือนรวมงาน และตองมีความรู,  ความเขาใจในงานบริการ
ดวย  เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาสูงสุด  ซึ่งพอจะสรุปความสัมพันธของพนักงานที่มีผลตองานบริการ
ลูกคา  ดังนี้  บุคลิกภาพของผูบริการ  ตองเลือกบุคคลที่มีบุคลิกภาพ  สุภาพ  มีสัมมาคารวะ  มีน้ําใจ  แต
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ความเปนจริงในระบบของการคัดเลือกทําไดยากเพราะยังไมไดนําเครื่องมือท่ีใชทดสอบบุคลิกภาพไปใชสวน
ระบบที่ใชในการคัดเลือกก็พิจารณาจากการสัมภาษณ  ดูทาทางซึ่งผลที่ไดก็อาจผิดจากที่เห็นก็ได  ผูวิจัยจึง
สนใจที่จะศึกษาความสัมพันธกันมากนอยแคไหน  การปรับตัวของผูบริการ  คือความสามารถในการปรับตัว
ใหเขากับอารมณผูใชบริการ  ทัศนคติของผูใชบริการ  ตองมีทัศนคติที่ดีตองานและรักงานที่ทํา  การมนุษย
สัมพันธของผูบริการ  การรูจักโนมนาวจิตใจของผูบริการ  และรูจักใชศิลปะในการตกแตงของผูบริการ  
วิธีการที่นอกเหนือไปจากการบริการ  แตจะเปนลักษณะสิ่งแวดลอมภายในซึ่งตองจัดทําใหสามารถดึงดูด
ลูกคา  เชน  การตบแตงราน 

ปรีชา  เมียนเพชร  (2532 : 5)  ใหความหมายของคําวา  “บริการ”  หมายถึงการปฏิบัติรับใชเพ่ือให
เกิดความสะดวกตางๆ  

ปลายฝน  สุขารมย  (2534 : 12)    ใหคําจํากัดความของการบริการวาเปน  “การกระทําที่เปยมไป
ความชวยเหลือ  การใหความชวยเหลือ  การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น”   

สมพงษ  เกษมสิน  (2516 : 403-406)  กลาวถึงความคิดในดานงานบริการวาตองมีความสามารถ
และลักษณะตางๆ  ที่ทําใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  แบงออกเปนดานพื้นฐานและ
ประสบการณ  (Background and experience) ดานสติปญญาและคุณภาพสมอง  (Intellectual and mental 
qualities)  ดานลักษณะทางรางกาย  (Physical  attributes)  คือ  มีสุขภาพรางกายสมบูรณ  แข็งแรง  และ
ดานบุคลิกภาพและความสนใจ  (Personality and interests) 
 สมาคมการตลาดอเมริกัน (อางถึงใน สุมนา, 2536 : 19)  ไดกลาววา  “บริการ หมายถึง กจิกรรม  
ประโยชน  หรือความพอใจซึ่งไดเสนอเพื่อขาย  หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา“  

สาขาวิทยาการจัดการ   มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2533) ไดสรุปความหมายการบริการ
ลูกคาวา  “การบริการลูกคา  หมายถึง  กิจกรรมตางๆ ที่กิจการกําหนดขึ้น  ใชควบคูสนับสนุนการขายและ
การจัดจําหนาย  โดยมุงใหลูกคาพอใจ  เกิดอรรถประโยชนทางดานเวลาและสถานที่“  
 สุมนา   อยูโพธิ์ ( 2536 ) ไดกลาววา   บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผูขายบริการฉะนั้น  
คุณภาพของการบริการจะเปนอยางไรจึงขึ้นอยูกับการปฏิบัติของผูใหบริการ  และในบางครั้งบริการเปนเพียง
ความคิด (idea)    วัตถุดิบของการบริการประเภทนี้ก็คือ  “ความคิดดี” ( Good Idea )  ความคิดที่ดีหลายๆ 
คนคิดไมถึงยังมีอีกมาก   เมื่อเกิดความคิดที่ดีขึ้นแลวบางครั้งจําเปนตองใสปจจัยอ่ืน เชน ความรูความ
ชํานาญทางเทคนิคเขาไปเพ่ือใหความคิดนั้นเปนผลออกมา  เปนตน 
 มิลเลต (Millet. 1963 : 13)  ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการวัดประสิทธิภาพในการใหบริการเพื่อใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ  ไวดังนี้  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable and service)  การใหบริการอยาง
รวดเร็วทันเวลา (Timely  service)  การใหบริการอยางเพียงพอ  (ample  service)  การใหบริการอยาง
ตอเนื่อง  (Continuous  service)  และการใหบริการอยางกาวหนา  (Progressive  service) 
 พาราซูแมน (Parasuman. 1990 : 57)  ไดกลาวถึงลักษณะผูนําดานการบริการ  (Characteristics 
of service  leaders)  ไววา  ควรมีลักษณะดังนี้  คือ  มีวิสัยทัศน  เกี่ยวกับการบริการ  (Service  Vision)  
คือมองคุณภาพของการบริการเปนส่ิงสําคัญในการบริการ และสรางความใหมใหเกิดขึ้นตองานบริการ มี
มาตรฐานสูง  (High  Standard)  คือ ควรจะใหบริการที่ถูกตองตั้งแตแรก ใหความสนใจกับรายละเอียดงาน 
และความแตกตางของการบริการตางๆ  เพ่ือคนหาส่ิงที่จะทําใหการบริการพัฒนาขึ้น  มีแบบแผนผูนําใน
ภาคสนาม  (In-The Field Leadership Style)  คือผูนําดานการบริการควรมีการลงภาคสนามจริง  ไมใชทํา
เพียงแควางแผนควรลงไปใกลชิดกับพนักงาน  เพ่ือสังเกต  ซึ่งเปนหนทางที่ดีในการรับขอมูลตางๆ ของการ
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บริการ  มีความโปรงใสและซื่อสัตย  (Integrity)  Perasuman  กลาววา  คุณภาพของงานบริการ  อธิบายโดย
ความคาดหวัง  คือส่ิงที่ลูกคาไดยินจากบุคคลอื่น  เชน  เพ่ือนบานถึงความประทับใจในการบริการ  ความ
ตองการสวนบุคคล  ประสบการณที่ผานมา  การติดตอส่ือสารภายนอก  เปนการยืนยันการบริการใหแกลูกคา  
เชน  การโฆษณา 
 พาราซูแมน และ แบรล่ี (Pasuraman  and Barry. 1985 : 79-81)  กลาววา  การบริการที่ประสบ
ความสําเร็จ  จะตองประกอบดวยคุณลักษณะตางๆ ดังนี้  ที่ประกอบดวย  1) ความเชื่อถือได  ไดแก  ความ
เสมอภาคและความพึ่งพาได  2)  การตอบสนอง  ไดแก  ความเต็มใจที่จะใหบริการ  ความพรอมที่จะบริการ
และการอุทิศเวลา  มีการติดตออยางตอเนื่อง  และปฏิบัติตอเน่ือง  และปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดีและมี
มาตรฐาน  3) ความสามารถ  ไดแก  ความสามารถในการใหบริการ  ความสามารถในการสื่อสาร  และ
ความสามารถในการใหความรูทางวิชาการที่เกี่ยวกับงานบริการ  4)  การเขาถึงบริการ  ไดแก  ผูรับบริการ
เกิดความสะดวก  ขั้นตอนในการบริการไมซับซอน  ผูรับบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาที่รับบริการตอง
สะดวกกับผูรับบริการ และสถานที่ติดตอสะดวกตอผูรับบริการ   5) ความสุภาพออนโยน  ไดแก  การแสดง
ความสุภาพตอผูมารับบริการ  ใหการตอนรับที่เหมาะสม  และผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  6) การสื่อสาร  
ไดแก  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงาน  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ  7)  ความซื่อสัตย 
คณุภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงและนาเชื่อถือ  8) ความมั่นคง  ไดแก  ความปลอดภัยทางกายภาพ  
เชน  เครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ ที่อํานวยความสะดวกกับงานบริการ  9) ความเขาใจ  ไดแกการเรียนรู
ผูรับบริการถึงความตองการ  การใหคําแนะนําเอาใจใสตอผูใหบริการ  และการใหความสนใจแกผูมารับบริการ  
10) การสรางส่ิงที่จับตองได  ไดแก การเตรียมความพรอมทางดานวัสดุ  อุปกรณ  ในการใหบริการ  และการ
เตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ 
 เพนเชนสกี และ โทมัส (Penchansky  and Thomus.  1987 : 95)  กลาววา  การบริการที่ดีสวน
หนึ่งขึ้นอยูกับการเขาถึงผูรับบริการ  ความพอเพียงของการบริการที่มีอยู  (Availability)  คือ  ความพอเพียง
ระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการของผูรับบริการ  การเขาถึงแหลงบริการไดสะดวก เชน  เรื่องของการ
เดินทาง  ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ  ความสามารถเสียคาใชจายของ
ผูรับบริการและการยอมรับคุณภาพของบริการ 
 จากความหมายดังกลาวขางตน สรุปไดวา  “การบริการเปนกิจกรรมตางๆ ที่เกิดจากพนักงานขาย
หรือผูใหบริการปฏิบัติเพ่ือใหความชวยเหลือ  ใหเกิดความสะดวก  ความพึงพอใจตอลูกคา” 
   1.1.2  ความสําคัญและลักษณะทั่วไปของการบริการ 
 การใหบริการที่ดีและคุณภาพจากตัวบุคคล  ซึ่งตองอาศัยเทคนิค  กลยุทธ ทักษะ และความ
แนบเนียนตางๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา  ผูที่ติดตอธุรกิจ  หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ  จึงถือไดวามี
ความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบันนี้ 
 การใหบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ   ในระหวางติดตอหรือภายหลังการติดตอ  โดย
ไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร  รวมทั้งผูบริหารขององคกรนั้น ๆ  
 การบริการที่ดีจะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูที่ติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ  ศรัทธาและสราง
ภาพลักษณ  ซึ่งจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใชบริการอื่นๆ ในโอกาสหนา  ซึ่งการบริการ  อาจจะทําไดในรูปแบบ
ตาง ๆ คือ 

- การตอนรับและการเอาใจใส 
- การใหบริการทางโทรศัพท 
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- การใหบริการในรานคา  หรือสํานักงาน 
- การบริการภายหลังการขาย 
- การบริการสําหรับพนักงานชาง 
- ทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อบริการในสํานักงาน  เปนตน ( สมชาติ , 2536 : 15) 
 1.1.2.1 บริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากผลิตภัณฑท่ัวไป  ดังน้ี 

 1. จับตองไมได  การบริการเปนส่ิงจับตองหรือสัมผัสไมไดดวยประสาททั้งหา  ไมวาจะกอนซื้อหรือ
หลังซื้อ  ดังนั้นปญหาการขายอยูที่โปรแกรมการสงเสริมของกิจการ เชน  พนักงาน  ขายการจัดโฆษณา
ชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากบริการมากกวาตัวสินคา (การบริการ) 

2. แยกออกจากกันไมได  ในดานการตลาดหมายถึงการขายมีทางเดียว คือการขาย  โดยตรง  
ผูขายบริการคนเดียว  ไมสามารถขายในตลาดหลายแหงได  อันเปนการกําจัดขอบเขตดําเนินการของกิจการ  
การบริการนี้มีลักษณะเปนผูเชี่ยวชาญเฉพาะงานจึงเพ่ิมบริการไดนอย 

3. แตกตางกันทําใหการกําหนดมาตรฐานทําไดยาก  การบริการจากคนเดียวกันแต  ตางวาระกันไม
เหมือนกัน  จึงเกิดปญหาการพิจารณาของการบริการกอนการซ้ือ 

4. เปนความตองการที่สูญเสียไดงายและขึ้นลงมากตามฤดูกาล  การบริการมีการสูญเสียสูง  สตอก
ไมได  โดยเฉพาะตลาดของบริการขึ้นตามฤดูกาล ( สุมนา  อยูโพธิ์. 2536 : 7-8) 

ฉลอง     ภิรมณรัตน (2521)  ไดกลาวถึง  จิตวิทยาและการบริการวา   อาชีพประเภทบริการหรือ
ประเภทอํานวยความผาสุขทางกายใหแกผูคน   เปนอาชีพหนึ่งที่แพรหลายกันมากในสังคมเมือง  อาชีพ
ประเภทนี้มีความจําเปนที่จะตองติดตอเกี่ยวของกับผูคนที่มาใชบริการ   การที่จะทํางานอาชีพประเภทนี้ให
ไดผลดี  จึงตองพ่ึงพาอาศัยหลักการทางจิตวิทยาสังคม  และไดกลาวถึงหลักการทางจิตวิทยาสังคมบาง
ประการ  ซึ่งที่สามารถที่จะนํามาเปนขอคิดและปฏิบัติในงานประเภทบริการผูอื่น  เพ่ือใหผูซือ้บริการมีความ
พึงพอใจมากขึ้น  พอสรุปไดดังนี้ 

1.  บุคลิกภาพของผูบริการ  โดยหลักการทางจิตวิทยาผูไปใชบริการยอมมีความคาดหวังอยางนอย
ที่สุดก็หนึ่งทาง  คือความคาดหวังที่จะไดรับการยอมรับจากผูใหบริการวา  ตนมีอํานาจเหนือกวาผูใหบริการ
เกือบผูทุกนามก็วาไดวา  ดังนั้น  การเลือกบุคคลกรมาทําหนาที่การบริการจึงตองเลือกบุคคลที่มีบุคลิกภาพ
ในลักษณะที่สุภาพเรียบรอย ออนนอมตอคนทั่วไปพูดจาสัมมาคารวะ   มีน้ําใจ  มีลักษณะทาทีไมอวดหยิ่ง
หรือนักเลงโตตอผูมาใชบริการ 

2.  การปรับตัวของผูบริการ  ผูทําหนาที่ใหบริการแมจะมีรูปรางหนาตาดี  ก็ยังไมเพียงพอ  ส่ิงที่
สําคัญอีกประการหนึ่งก็คือสามารถปรับตัวเองใหเขากับอารมณของผูใหบริการไดทุกโอกาสการใชอารมณคาง  
หรือหัวเสียมาจากเรื่องอื่นๆ มาระบายออกกับผูมาใชบริการ  ก็เทากับเปนการไลผูใช บริการโดยตรง 

3.  ทัศนคติของผูบริการ  การมีอคติรูสึกลําเอียงตอลูกคา  เปนการทําใหการใหบริการดอยลง  
บางครั้งก็แสดงความไมพอใจออกมาใหปรากฏ  ก็เทากับวาเราปดประตูตัวเอง    ตัดความเจริญของตนเอง
โดยมีทัศนคติเปนเหตุ 

4. การมีมนุษยสัมพันธของผูบริการ   พอคาผูใหบริการบางแหงพูดจาคลอง  และพูดไดทั้งวัน  แต
บางคนนั่งอานหนังสือพิมพเฉย ๆ  โดยไมสนใจตอผูคนที่จะมาใชบริการ  จะพูดดวยก็พูดแบบ  ใบหนาบ้ึงไม
เคยยิ้มกับใคร  คนแบบนี้จัดมาทํางานบริการไมได 

5. การรูจักโนมนาวจิตใจของผูบริการ ผูขายบริการมีความจําเปนจะตองรูจักวิธีการโฆษณาดังที่
เปนไปในลักษณะที่มีเหตุผล  พอเชื่อไดและไมเกินความเปนจริงมากนัก   การรูจักวิธีการโฆษณาอยาง
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เหมาะสม    จะดําเนินกิจการบริการไดดีกวาการขาดโฆษณาอยางชนิดครึ่งตอครึ่ง  ผูใหบริการจึงตองมี
ความรูในเรื่องที่จะทําใหบริการ   ผูใหบริการที่ดีรูจักวิธีการใชเครื่องลอใจผูใชบริการเกิดมีภาวะผูกพันทางใจ  
กับบริการของเขา 

6.  รูจักศิลปะในการตกแตงของผูบริการ  ในการแขงขันกันหลายแงปลายมุม  ศิลปะในการตกแตง  
เชน  การรูจักใชสี  แสง  เสียง หรือการจัดวางราน  ถือเปนเรื่องสําคัญเรื่องหนึ่งเชนกัน  

 
1.1.3 บทบาทตาง ๆ ของพนักงานบริการ 

 ในองคการหนึ่งๆ ยอมมีงานตางๆ หลายประเภท  ซึ่งตางฝายตางก็ปฏิบัติภายในขอบเขต  
ภาระหนาที่ของตน  และงานบางอยางตองมีการติดตอประสานงานกับงานฝายอื่นๆ ดวยอยางไรก็ตาม  เมื่อ
พิจารณาถึงงานที่จะตองสัมพันธกับคนภายนอกแลว   บทบาทของพนักงานภายในองคการที่จะตองปฏิบัติคือ 

1. เปนประชาสัมพันธ 
2. เปนผูแนะนํา 
3. เปนพนักงานขาย 
4. เปนศูนยกลางของการบริการ 
5. เปนศูนยกลางสัมพันธภาพ (สมชาติ  กิจยรรยง, 2536 : 14 -15) 

1.1.4  
1.1.4 ลักษณะของปฏิสัมพันธในการบริการ 

ปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นในการบริการมีลักษณะเฉพาะบางประการซึ่งมีความแตกตางจากปฏิสัมพันธ
ทางสังคมทั่วๆ ไป  โดยอาจสรุปไดดังตอไปนี้  (ชูชัย สมิทธิไกร. 2538 : 5-6 ; อางอิงจาก ( Czepiel  and 
others. 1985) 

1. ปฏิสัมพันธระหวางผูบริโภคและผูใหบริการ   เปนส่ิงที่เกิดขึ้นอยางมีจุดมุงหมาย (Purposeful )  
กลาวคือ  การติดตอสัมพันธของทั้งสองฝายมิไดเกิดขึ้นดวยความบังเอิญหรือไรจุดหมาย แตละฝายจะมี
จุดมุงหมายเฉพาะในการมีปฏิสัมพันธตอกัน  ตัวอยางเชน  ผูบริโภคตองการฝากเงินกับธนาคาร  สวน
พนักงานธนาคารก็ตองการทําหนาที่ดานการฝากเงินใหสมบูรณ   เปนตน 
 2.  ผูใหบริการทําหนาที่ของตนโดยไดรับคาตอบแทนจากผูบริโภค      หมายความวา  ผูใหบริการ
ยึดถือวาการใหบริการของตนเปนงานชนิดหนึ่งที่จะตองไดรับคาตอบแทนจากผูบริโภคทั้งนี้ทั้งสองฝาย
จําเปนตองมีการตกลงกันเกี่ยวกับคาบริการดวย 

3.  การติดตอสัมพันธกันไมจําเปนตองอาศัยความคุนเคย   กลาวคือ    ทั้งผูบริโภคและผูใหบริการ
ไมจําเปนตองมีความคุนเคยหรือรูจักกันมากอน  แตทั้งสองฝายจะมีความสัมพันธกันภายใตบทบาท (Role) ที่
ไดถูกกําหนดไวลวงหนาแลว  เชน  แพทยจะมีบทบาทความเปนแพทยที่ถูกกําหนดไวแลว สวนคนไขซึ่งมา
รับบริการก็มีบทบาทความเปนคนไขเชนเดียวกัน 
             4. ปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นในการบริการเปนไปอยางมีขอบเขตจํากัด    หมายความวาความสมพันธ
ระหวางผูบริโภคและผูใหบริการจะถูกกําจัดขอบเขตไวโดยประเภทของการบริการนั้นๆ  และจะไมกาวลํ้าออก
นอกขอบเขตนี้   ตัวอยางเชน  ความสัมพันธระหวางแพทยและคนไข  จะอยูในขอบเขตของการ
รักษาพยาบาลเทานั้น  และผูใหบริการจะไมสามารถใหบริการที่นอกเหนือจากขอบเขตนี้ได    หากการละเมิด
ขอบเขตนี้เกิดขึ้น  อาจทําใหเกิดปญหาและความเสียหายติดตามมาได 
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5. การแลกเปลี่ยนขอมูลเกี่ยวกับงาน  เปนประเด็นหลักของการมีปฏิสัมพันธตอกันและอาจจะมีการ
เปล่ียนขอมูลที่ไมเกี่ยวของกับการบริการบางเพียงเล็กนอย  ตัวอยางเชน  ทนายและลูกความจะมีพูดเกี่ยวกับ
คดีความเปนสวนใหญ  สวนการพูดคุยอื่น  ๆ  เชน ปญหาการจราจร  หรือการเมือง  จะมีบางเล็กนอย 

6. ทั้งผูบริโภคและผูใหบริการจะมีบทบาทของตน    ชึ่งไดรับการกําหนดอยางชัดเจนแตละฝาย
จะตองสวมบทบาทของตนเพื่อใหปฏิสัมพันธดําเนินไปอยางราบรื่น    ทั้งนี้บทบาทของแตละฝายจะตอง
สอดคลองกับความคาดหวังของอีกฝายหนึ่งดวย    เชน   ลูกความยอมคาดหวังวาทนายของตนจะทําหนาที่
อยางเต็มความสามารถ     และอยางมีจรรยาบรรณ     สวนทนายก็ยอมคาดหวังวาลูกความของตนจะให
ขอเท็จจริงและความรวมมือในการตอสูคดีอยางเต็มที่ 

7.   จะมีความแตกตางทางสถานภาพเกิดขึ้นชั่วคราว      ในการบริการ  สถานภาพของผูใหบริการ
และผูรับบริการอาจมีความแตกตางกันจากสถานภาพในเวลาปกติ    แตความแตกตางนี้จะเกิดขึ้น
เพียงชั่วคราวเทานั้น    ตัวอยางเชน      ทนายความซึ่งเปนผูมีสถานภาพทางสังคมสูง  อาจใหบริการแก
ลูกความซึ่งมีสถานภาพทางสังคมต่ํา      อนัเปนส่ิงที่ขัดกับบรรทัดฐานทางสังคมแบบดั้งเดิม    ซึ่งผูมี
สถานภาพต่ํากวาจะเปนผูใหบริการแกผูมีสถานภาพสูงกวา 

 
1.1.5 คุณภาพของการบริการ  

ชูชัย  สมิทธิไกร (2538) การบริการที่มีคุณภาพสูงคือการบริการที่เปนไปตามหรือสูงกวาความ
คาดหวังของผูบริโภค  สวนการบริการที่มีคุณภาพต่ําคือการบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังผูบริโภค  ดังเขียน
เปนสมการไดดังนี้ 

คุณภาพของการบริการ  =  บริการตามการรับรู – บริการที่คาดหวัง 
 

1.1.6 ปจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการ 
พาราซูราแมน (ชูชัย  สมิทธิไกร. 2539 : 13-14 ; อางอิงจาก Parasuraman  and  others. 1985) 

ไดเสนอผลการศึกษาของพวกเขาวา  ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการ โดยใชปจจัยหรือเกณฑใน
การประเมินสิบประการ  ดังตอไปนี ้

1.  ความคงเสนคงวา ( Reliability ) หมายถึง  การที่องคกรที่ใหบริการสามารถปฏิบัติงานไดอยาง
ถูกตองในครั้งแรกของการปฏิบัติงาน และปฏิบัติตามสัญญาที่ไดใหไวกับผูบริโภค  เชน การเก็บบันทึกขอมูล
อยางถูกตอง  การใหบริการตามกําหนดเวลา  และการเรียกเก็บเงินอยางถูกตอง เปนตน 

2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว  ( Responsivess ) หมายถึง  ความเต็มใจหรือความพรอมของผู
ใหบริการที่จะปฏิบัติงานอยางรวเร็วและทันทวงที  ตัวอยางเชน  การโทรศัพทกลับไปหาลูกคาอยางรวดเร็ว  
การใหบริการในทันทีทันใด เปนตน 
 3. สมรรถภาพ ( Competence ) หมายถึง การมีทักษะ  ความรูความสามารถที่จําเปนตอการ
ใหบริการ  เชน  ความรูและทักษะในการซอมอุปกรณตาง ๆ ความรูเกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวของ   เปนตน 
 4. ความสะดวก  (Access ) หมายถึง  ความสะดวกและความงายในการขอใชบริการ  เชน การเปด
บริการในชวงเวลาที่สะดวก  การเดินทางไปยังสถานที่ตั้งไมยุงยากหรือสามารถติดตอทางโทรศัพทได  เปน
ตน 
 5.  ความสุภาพเปนมิตร  ( Courtesy ) หมายถึง ความสุภาพ  ความเปนมิตร  ความมีน้ําใจ  และ
การใหเกียรติผูอื่นของผูใหบริการ  เชน  การพูดจาดวยใบหนายิ้มแยมและสุภาพ เปนตน 
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 6. การสื่อสาร ( Communication ) หมายถึง  การพูดจาและใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาที่งายตอ
ความเขาใจ  และการรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  เชน  การอธิบายกระบวนการใหบริการ  คาใชจาย  ขอดี
ขอเสียตาง ๆ เปนตน 
 7.  ความนาเชือ่ถือ ( Credibility ) หมายถึง  ความนาไววางใจ  ความซื่อสัตย  และการคํานึงถึง
ผลประโยชนของลูกคา  ปจจัยที่ชวยสงเสริมความนาเชื่อถือมีหลายประการ  เชน ชื่อเสียงขององคกร  
ลักษณะสวนตัวของพนักงานที่ใหบริการ เปนตน 
 8.  ความมั่นคงปลอดภัย ( Security ) หมายถึง  การไมมีภัยอันตราย  ความเสี่ยง  หรือ ความนา
สงสัยเขามาเกี่ยวของในการบริการ  เชน ความปลอดภัยของอุปกรณและเครื่องมือท่ีใช  การรักษาความลับ
ของลูกคา  เปนตน  
 9.  การเขาใจความตองการของผูบริโภค ( Understanding  the Customer ) หมายถึง  การ
พยายามเขาใจความตองการที่แทจริงของลูกคา  เชน  การใหความสนใจแกลูกคาเปนรายบุคคล การจดจํา
รายละเอียดตาง ๆ ของลูกคาประจํา เปนตน 
 10. ลักษณะภายนอกที่เปนรูปธรรม ( Tangibles ) หมายถึง  ลักษณะทางกายภาพที่มองเห็นได  
เชน  ลักษณะของอาคารสถานที่ตั้ง   การแตงกายของพนักงาน   เครื่องมือและอุปกรณที่ใช  เปนตน 
 แอนเดอรสัน (Anderson.1991 : 486-487 )  ไดกลาวถึงคุณภาพของการบริการวา  จะรวมกจิกรรม
ทั้งหมดที่สนับสนุนการขาย  จากทั้งการติดตอกันในขั้นตนถึงการบริการภายหลัง  ซึ่งจะตองเผชิญกับทั้ง
ความคาดหวังและคานิยมตอผลิตภัณฑของลูกคา  คุณภาพของการบริการจะรวมทั้งการใหขอมูลของสินคา  
เทคนิคการแสดงสินคา  กระบวนการตาง ๆ และรวมทั้งทัศนคติของพนักงานใหบริการ  ที่จะรับรูไดดวย
ความหวังและตัวลูกคา  
 
  1.1.7 ความรูดานการบริการ 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2536 : 80)  กลาวถึงส่ิงที่พนักงานขายบริการหนารานควรจะรู  เพ่ือสนับสนุน
การขาย ดังนี้ 

1. ความรูเกี่ยวกับตัวสินคา ไดแก 
- คุณภาพคุณสมบัติ และคุณประโยชนของสินคา 
- ราคา เง่ือนไข ของแถม สวนลด  
- วิธีการแสดง ทดสอบ สาธิต 
- อายุการใชงาน 
- การหีบหอ การจัดสินคา 
- สินคาของคูแขง  จุดออน  จุดแข็ง 

2. ความรูเกี่ยวกับการทํางาน ไดแก 
- ประวัติ  ทําเลที่ตั้งของบริษทั 
- คณะผูบริหารของบริษัท 
- เวลาการทํางาน  เง่ือนไขตางๆ ในการทํางาน 
- ระบบการทํางานและวิธีการในการทํางานในหางสรรพสินคา 
- ความกาวหนาในอาชีพและรายได 
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3. ความรูเกี่ยวกับการขาย 
- บทบาทของตนในการทําหนาที่ 
- บุคลิกภาพและการสื่อสารที่ดี 
- ขั้นตอนและเทคนิคการขาย 
- การทําหนาที่ของพนักงานขายที่มีคุณภาพและคุณธรรม 
ธํารงศักดิ์  หมืน่จักร  และศรสีงา  กรรณสูต (2523  : 98)  ไดกลาวถึง ความรูที่ผูขายทุกคน

จําเปนตองมีหากตองการความสําเร็จในอาชีพการขาย 
 1. ความรูเกี่ยวกับตนเอง  บุคลิกลักษณะของผูขายมีผลตอการสรางความประทับใจ ของผูซื้อเปน
อยางมาก และความประทับใจนี้จะคงติดอยูกับความรูสึกนึกคิดของผูซื้อเปนเวลานาน ดังนั้นพนักงานขายที่
ฉลาดจึงควรศึกษาถึงความตองการของงานในหนาที่ของตน รวมทั้งบุคลิกลักษณะของตน เพ่ือวิเคราะห
คุณสมบัติตางๆ  อยางรอบคอบดวยความเปนธรรม  และหาทางปรับปรุงจุดออนและขอบกพรองของตนอยู
เสมอ 
 2. ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือสินคา ความรูเร่ืองผลิตภัณฑมีความจําเปนและสําคัญอยางยิ่งตอ
การทํางานของพนักงานขาย เพราะสวนหนึ่งชวยใหพนักงานขายเองมีความพอใจในงานของตน เมื่อพนักงาน
ขายเองมีความรูอยางถองแทถึงคุณภาพของสินคาที่ตนจําหนาย ยอมทําใหเกิดความมั่นใจที่จะเสนอขาย
ผลิตภัณฑที่ตนเห็นวาดีมีคุณคาอยางแทจริง 
 3.  ความรูเร่ืององคการ หรือหนวยงานที่ตนสังกัดอยู มีความสําคัญไมแพความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
เชนเดียวกัน เพราะในปจจุบันนี้พนักงานไมไดขายแตเฉพาะสินคา หรือผลิตภัณฑเทานั้น แตรวมถึงการ
เผยแพรเกียรติคุณของหนวยงาน  ความสําเร็จความมีชื่อเสียงเปนที่เชื่อถือมานาน  ความเปนมิตร การเขาถึง
และประสบการณอีกดวย 
 4. ความรูเกี่ยวกับลูกคา  พนักงานขายจะประสบความสําเร็จหรือลมเหลวในงานของตนขึ้นอยูกับ
ความรูที่ตนมีเกี่ยวกับลูกคา ไมวาจะเปนเรื่องรสนิยม ความตองการลักษณะนิสัยใจคอ และส่ิงกระตุนที่จะทํา
ใหลูกคาตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑนั้นๆ  
 5.  ความรูเกี่ยวกับเทคนิคการขาย  การที่ผูขายจะโนมนาวจิตใจของผูมีแนวโนม จะซื้อสินคา 
ตัดสินใจที่จะซื้อสินคาได  ผูขายจําเปนตองมีความรูเร่ืองหลักการขายเปนอยางดีซึ่งประกอบดวย  

5.1 การใหความสนใจอยางเหมาะสมแกผูมีทาทีวาจะซื้อสินคา 
5.2 ทําความเขาใจเกี่ยวกับความตองการของลูกคา 
5.3 พยายามใหความชวยเหลือ หรือบริการที่ลูกคาตองการ 
5.4 เมื่อผูซื้อแสดงความตองการใหปรากฏ  พนักงานขายควรใหคําแนะนําถึงชนิดหรอืประเภท

ของสินคาที่จะสนองความตองการนั้นไดเปนอยางดี 
 
 1.2  งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคา 

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดสรุปมาไวเพียงบางสวน ดังนี้ 
ผุษณี  ยมาภัย (2537 : 70) ศึกษาความสมพันธระหวางบุคลิกภาพ  ความรูดานการขาย  แรงจูงใจ

ใฝสัมฤทธิ์ กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย พนักงานขายสวนใหญมีบุคลิกภาพแบบมั่นคง - แสดงออก 
มีความรูดานการขาย  มีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์  และมีผลการขายอยูในระดับปานกลาง  พบวา อายุ ระดับ
การศึกษา อายุงาน ลักษณะการประกอบอาชีพ (อาชีพหลัก) มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนเพศ ไมมคีวามสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน อายุการทํางาน  แรงจูงใจใฝ
สัมฤทธิ์  ความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับการประกันชีวิต  และระดับการศึกษา สามารถรวมกันพยากรณ ผลการ
ปฏิบัติงานขายเชิงปริมาณของพนักงานขายที่มีบุคลิกภาพทั้ง 4 แบบ สําหรับผลการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ
พยากรณ 5 ตัว ที่มีนัยสําคัญทางสถิติ  และสามารถทํานายผลการปฏิบัติงานเชิงปริมาณได คือ ความรู
เบ้ืองตนเกี่ยวกับการประกันชีวิต ความรูเกี่ยวกับเทคนิคการขาย  อายุการทํางาน  อายุ  และระดับการศึกษา 
 สมาคมการบริหารการขายและการตลาดแหงลอสแองเจอริส (Los angeles)  ไดรวมมือกับบริษัทที่
ปรึกษาดานจิตวิทยา และคณะกรรมการการวิจัยดานการวางแผนและการบริหาร  ทําการวิจัยเรื่อง “พนักงาน
ขายดีเดน” (Star  Salesman)  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือชวยผูจัดการฝายขาย ในการปรับปรุงกระบวนการ
คัดเลือกพนักงานขาย ในการปรับปรุงกระบวนการคัดเลือกพนักงานขาย กําหนดลักษณะพฤติกรรมของ
พนักงานขายดีเดน  การวิจัยครั้งนี้ไดศึกษากลุมตัวอยางซึ่งเปนพนักงานขายจํานวน 97 คน จากบริษัท 60 
แหง ผลปรากฏวา พนักงานขายที่ประสบความสําเร็จมีลักษณะคลองแคลว เกง และชาญฉลาด เปนพนักงาน
ที่ไมใหใครอยูเหนือกวา เดนกวาพวกเขา และเปนผูมีความรับผิดชอบ ขยันขันแข็งในการทํางาน มีเปาหมาย
ในตัวเอง มีความพยายามเพื่อใหตนเองบรรลุเปาหมาย  มีวฒุิภาวะ มีความมั่นคงทางอารมณ นอกจากนี้ไม
พบวา บุคลิกภาพแบบเก็บตัว (Introvert)  จะเปนพนักงานขายประสบความสําเร็จ (อางถึงใน Steinkamp, 
1970 : 10-15)  
 อเล็กโรล (Axelrod. 1989 : 11-13) ไดศึกษาพนักงานขายดีเดน พบวาการประสบความสําเร็จของ
พนักงานขายเหลานั้นขึ้นอยูกับความรู (Knowledge) ทักษะ (Skill)  และทัศนคติ  (Attitude) เมื่อท้ัง 3 ส่ิงนี้
สมดุลยกัน ผลที่เกิดขึ้นจะเปนไปในทางสรางสรรค ทัศนคติตอตนเองและผูอื่นเปนส่ิงที่มีผลงานมากที่สุดตอ
การปฏิบัติงาน รายไดและความพึงพอใจ พนักงานขายที่ประสบความสําเร็จจะชอบตนเอง และมีทัศนคติที่ดี 
ในเชิงบวกตองานที่ทํา องคการตระหนักในเรื่องนี้ควรใหการอบรม เพ่ือใหพนักงานขายมีทัศนคติในทางบวก
ตอตนเอง ตองานที่ทํา จะลดอัตราการลาออกจากงานเพื่อผลกําไรใหบริษัทได 
 ค็อตเทม (Cotham. 1977 : 521)  ไดศึกษาเรื่อง  การใชขอมูลประวัติสวนตัวในการคัดเลือก
พนักงานขายปลีก  พบวา  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับยอดขาย  คือ  มีคา  r = 0.29  รวมทั้งมี
การศึกษาอื่นๆ  
 เคนเนดี้ (Kennedy. 1958 : 19)  ไดทําการศึกษาในเรื่องบุคลิกภาพของพนักงานขายกับการประสบ
ความสําเร็จในการขาย โดยทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางที่เปนพนักงานขายรถยนตแหงหนึ่งในสหรัฐอเมริกา 
เพ่ือทดสอบสมมติฐานที่วาบุคลิกภาพสงผลตอการประสบความสําเร็จในการขาย และจากการศึกษาพบวา 
บุคลิกภาพของพนักงานขายรถยนตมีความสัมพันวกับการประสบความสําเร็จในการขายรถยนตอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 คริชเนอร (Kirchner. 1977 : 521) ศึกษาวิจัยเรื่อง “A Note on the Relationship Between Age 
and Sale Effectiveness” พบวา อายุมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายปลีกอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 เลมอน และ ลันสตอม (Lamont and Lundstrom. 1977 : 517-529) ทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ
ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพ ลักษณะสวนบุคคลและผลการปฏิบัติงาน ของพนักงานขายสินคา
อุตสาหกรรม สําหรับตัวแปรบุคลิกภาพกับผลการปฏิบัติงานจากการศึกษา พบวา บุคลิกภาพของพนักงาน
ขายดานการมุงงาน ดานความตองการการยอมรับของคนในสังคม  ความเขาใจบุคคลอื่น ความมั่นคงใน
อารมณ มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน กลาวคือ บุคลิกภาพของพนักงานดานมุงงาน ความตองการการ
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ยอมรับ มีความสัมพันธทางบวก กับผลการปฏิบัติงาน สวนบุคลิกภาพทางดานการเขาใจบุคคลอื่น 
บุคลิกภาพดานความมั่นคงทางอารมณนั้น มีความสัมพันธทางลบกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
 มอริส ( Morris. 1991 : 812) ศึกษาเปรียบเทียบและประเมิณผลการฝกอบรมการบริการลูกคาของ
หางสรรพสินคา 4 แหง โดยมุงประเมินในเรื่องความพึงพอใจในงาน ความผูกพันธตอองคการ ความสะดวกใน
การขาย ผลการศึกษาทั้ง 3 ตัวแปรมีความสัมพันธกันในทางบวกระหวางปจจัยบางอยางที่เกี่ยวกับอุปกรณใน
การทํางานกับประสบการณการขาย  อายุและระยะเวลาที่ปฏิบัติงาน 
 สเตียร (Steer. 1975 : 678-682) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์  ความ
พึงพอใจในการทํางาน ความผกูพันธในอาชีพ และผลการปฏิบัติงาน ของกลุมตัวอยางหัวหนางานระดับตน 
ทั้งเพศชายและหญิง จํานวน 133 คน จากการศึกษาพบวา แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ ความพึงพอใจในการทํางาน 
ความผูกพันธในอาชีพ มีความสัมพันธกับแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ซูเจน และ เบทแมน (Sujan and Bettman. 1988 : 81-86)  ไดทําการศึกษา เร่ืองความแตกตาง
ระหวางโครงสรางความรูระหวางพนักงานขายที่มีประสิทธิภาพมากกับพนักงานขายที่มีประสิทธิภาพนอย 
โดยใชการศึกษาแบบตัดขวาง (Cross – Selectional Study)  และการศึกษาแบบระยะยาว (Longitudinal 
Study)  พบวา  พนักงานขายที่มีประสิทธิภาพมากจะมีโครงสรางความรูเกี่ยวกับลูกคาในเรื่องลักษณะของ
ลูกคา และกลยุทธในการขายมากกวาพนักงานขายที่มีประสิทธิภาพนอย 
 ไซแมนสกี (Szymanski. 1988 : 64-77)  ศึกษาถึง Declarative  Knowledge (ความสามารถในการ
จัดประเภทความจํา)  ของพนักงานขาย ที่สามารถนํามาใชในการแยกหาความตองการสินคาของลูกคา ซึ่ง
การที่สามารถจัดประเภทความตองการของลูกคาได เปนส่ิงสําคัญที่นําไปสูการแสวงหาลูกคา การนําเสนอ
ลูกคา และกระบวนการขาย ผลปรากฏวาพนักงานที่มีประสิทธิภาพนั้นจะตองสามารถจัดประเภทความจําใน
ความตองการของลูกคาไดมากกวาพนักงานขาย 
 วูทบา (Wotruba. 1977 : 521)  ศึกษาเรื่อง “An Analysis of the Saleman Process”  พบวา 
ลักษณะสวนบุคคลเปนตัวพยากรณที่นาเชือถือและสามารถทํานายถึงความสําเร็จในการขายไดเปนอยางดี 
 เอล (Yale. 1990 : 4203)  ศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพของพนักงานขายและผลการ
ปฏิบัติงาน รวมทั้งตัวแปรที่มีผลตอการปฏิบัติงานขาย ไดแก แรงจูงใจ การรับรูบทบาท และความถนัดในการ
ขาย เพศ พบวาบุคลิกภาพเปนสวนทํานายที่ดี ซึ่งความสัมพันธในเชิงบวกกับผลการปฏิบัติงาน บุคลิกภาพ
ประกอบดวย 3 ลักษณะ คือ ความเชื่อมั่นในตนเอง  ความสามารถในการขาย  และความสามารถในการ
จัดการ  ซึ่งความสามารถในการจัดการนี้  มีความสัมพันธมากสุดกับผลการปฏิบัติงาน 
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2.  เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
2.1 เอกสารที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
        2.1.1  เอกสารที่เกี่ยวของกับตัวแปรดานสวนตัว 

          2.1.1.1  ความหมายของตัวแปรดานสวนตัว  
 เตือนใจ  ขันติสิทธิ์  (2535 : 6)  ใหความหมายของตัวแปรดานสวนตัววา  เปนองคประกอบที่เปน
ลักษณะเฉพาะของบุคคล ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 
 สุชาดา  ปภาพจน (2539 : 25)  ไดใหความหมายของคุณลักษณะดานชีวสังคมหรือตัวแปรดาน
สวนตัวไววา  เปนลักษณะตางๆ ที่เกี่ยวเนื่องกับตัวบุคคลทั้งที่ติดตัวมาแตกําเนิดและที่ไดรับเพ่ิมเติมใน
ภายหลัง  อันไดแก  เพศ  อายุราชการ  ระดับการศึกษา  ตําแหนงทางวิชาการ  เปนตน 
 
 1. ตัวแปรเพศ 
 ศรีเรือน  แกวกังวาล  (2518 : 105 -107) กลาววา  ปจจัยแวดลอมที่เกี่ยวของกับการเลือกอาชีพ
และความกาวหนาในดานอาชีพของเพศหญิงและเพศชายวามีความแตกตางในเชงิจิตวิทยาบางประการคือ  
1. ชาย ความมักใหญใฝสูง  มุงความสําเร็จของชีวิตจากผลการทํางานมากกวาหญิง  ไมชอบทํางานจําเจ  
ตองการเปนหัวหนางานทาทายมากกวาหญิง  2. หญิงชอบทํางานคลอยตามวิสัยแหงเพศ  งานที่ตองถ่ีถวน
ระมัดระวังในรายละเอียดงานซ้ําๆ  กัน  รักษาแบบแผนไมตองใชการตัดสินใจมาก  ไมชอบงานรับผิดชอบสูง  
และทํางานเปนหมูคณะไดไมดีเทาชาย   3. หญิงปรับตัวเขากับส่ิงแวดลอมไดดีกวาชาย 
 บุญทรง   (2522 : 195)  กลาววา  เมื่อคนเราอายุเร่ิมเขาสูวัยผูใหญแลวหญิงมีแบบแผนของชีวิต  
และความสนใจแตกตางจากผูชาย   มากดวยสาเหตุหลายประการดังนี้คือ  โอกาส  ภาระหนาที่ของแตบุคคล  
การคบคาสมาคมกับบุคคลอื่น  สติปญญา  ระดับการศึกษา  สภาพทางกาย  ประสบการณในวัยเด็ก  และ
ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม 
 
  2. ตัวแปรอายุ 
 แมสเลช  (Maslach. 1986 : 60)  กลาววา  ผูที่มีอายุมากจะมีประสบการณกับบุคคลหลายประเภท  
มีวุฒิทางอารมณสูงขึ้น  มีความสุขุมรอบคอบ  รูจักชีวิต  มองชีวิตกวางไกลและลึกซึ้งมากขึ้นสามารถปรับตัว
ไดสอดคลองกับสถานการณที่เปนจริงไดดีกวาผูที่มีอายุนอยและมักมีฐานะเปนปกแผนมมั่นคงทางการเงินและ
การงาน 
 นวลอนง  ศรีธัญรัตน  (2534 : 32)  กลาวา  อายุของบุคคลเปนส่ิงหนึ่งที่มีความสัมพันธโดยตรงกับ
พัฒนาการและระดับวุฒิภาวะ  ซึ่งในคนปกติเมื่อมีอายุมากขึ้น  ระดบัวุฒิภาวะจะเจริญขึ้นตามวัยและ
บุคลิกภาพทั้งทางดานความคิดและการกระทํา  โดยจะคอยๆ  ปรับเปล่ียนไปตามวัย  บุคคลที่มีอายุมากขึ้น
ไดทํางานหลายประการ  มองโลกกวางไกล  ครอบคลุมและลึกซึ้งขึ้นทําใหวุฒิภาวะเพิ่มขึ้น 
 เฮอรล็อค  (สุพล  บุญทรง. 2523 : 196 ; อางอิงจาก  Hurlock. 1970 : 382-383)  กลาววา  วัย
ผูใหญตอนตนจะเผชิญปญหาการปรับตัวอารมณจะมั่นคงแคไหนขึ้นอยูกับความมุงหวังทางดานอาชีพ  และ
สังคมที่เขาเอาไวความสนใจจะเปลี่ยนแปลงมากในชวงตนของอายุ  ประมาณครึ่งหนึ่งของการเปลี่ยนแปลง
ทั้งหมดจะตกอยูในอายุระหวาง  25 - 35  ป  ประมาณรอยละ  20  ระหวางอายุ  35 – 45  ป  สวนอายุ  55 -  
65  ป  จะมีการเปลี่ยนแปลงนอยหรือไมมีเลย  สวนงานวิจัยที่พบวาอายุไมมีความแตกตาง ไดแก  สําเนา  
ขจรศิลป  (2525 : 50-53)  จากการวิจัยพบวาชวงอายุไมความแตกตางในเรื่องกําลังขวัญในการทํางาน 
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  3. ตัวแปรดานวุฒิการศึกษา 
 สําเนาว  ขจรศิลป  (2525 : 50-53)  รายงานการวิจัยวา  ขาราชการที่มีวุฒิปริญญาเอกมีกําลังขวัญ
สูง  สวนขาราชการวุฒิการศึกษาอื่นอยูในระดับปานกลาง   สวน จรุง   ผาสุวรรณ (2516 : 6215 - A)  
รายงานผลการเปรียบเทียบระดับความรูสึกของครู  ที่มีตอองคประกอบของปจจัยโดยจําแนกตามวุฒิ  ปรากฏ
วาไมสงผลตอองคประกอบตางๆ  แตกตางกัน 
 
  4. ตัวแปรประสบการณการทํางาน 
 ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน  (2535 : 67)  กลาววา  เปนเพราะประสบการณจากสิ่งที่พบเห็นที่
แตกตางกัน   บางคนไดรับความกดดันจากประสบการณอยางหนึ่งก็มีผลตอการรับรู  ความเชื่อของบุคคลนั้น  
และใชเปนเกณฑในการตัดสินเรื่องตางๆ  ตอไป  คนที่มปีระสบการณในการทํางานนั้นยอมมีความชํานาญ
และมีความผูกพันธตออาชีพและองคการไปดวย 
 
  5. ตัวแปรระดับเงินเดือน 
 ดูบริน  (Dubrin. 1990 : 177)  กลาววา  พวกเราไมสามารถมีเงินใชจายในปจจัยพ้ืนฐานของชีวิต
แลว  ยอมกอใหเกิดความกดดันและความวิตกกังวล 

6. ตัวแปรดานบุคลิกภาพ 
6.1 เอกสารที่เกี่ยวของกับบุคลิกภาพ 

6.1.1 ความหมายของบุคลิกภาพ  
   “บุคลิกภาพ” นักจิตวิทยาและนักวิชาการใหความหมายไวหลายทัศนะดวยกัน 
เชน 
 ออลพอรท (จรรยา  เกษศรีสังข. 2537 : 11–15 ; อางอิงจาก Allport. 1967) ไดอธิบายวาบุคลิกภาพ
เปนระบบการเคลื่อนไหวของอินทรียที่อยูภายในจิตใจบุคคล และเปนตัวกําหนดลักษณะนิสัย (Traits) 
ประจําตัวบุคคลทั้งหมด 
 อนาสตาซี (จรรยา เกษศรีสังข. 2537 : 11–15 ; อางอิงจาก Anastasi. 1968) กลาววา บุคลิกภาพ
ของบุคคลเกิดจากปฏิสัมพันธระหวางพันธุกรรมกับส่ิงแวดลอม พันธุกรรมเดียวกันแตส่ิงแวดลอมตางกัน
กอใหเกิดบุคลิกภาพตางกันได หรือแมแตสภาพแวดลอมและพันธุกรรมเดียวกัน 
 ไอแซงค (Eysenck. 1970 : 253) กลาวสรุปวา บุคลิกภาพนั้นสามารถพิจารณาไดสองมิติ คือ มิติ
แรกเปนดานแสดงตัวและเก็บตัว ซึ่งประกอบดวยลักษณะยอยๆ ไดแก การไปมีสวนรวม – การถอนตัวออก 
(participation - Withdrawn) เขาสังคม – แยกตัว (sociable - isolated) เขาใกล – ถอยหนี (approach - 
witdrawn) กระตือรือรน – เฉ่ือยชา (active - inactive) มิติที่สองเปนลักษณะทางดานอารมณ ซึ่งไดแก ความ
เปนคนเขมแข็ง ออนแอ มั่นคง ไมมั่นคง ลักษณะการแสดงออกทางอารมณ  เชน ความวิตกกังวล เปนตน 
 แมคคอนเนล (McConnell. 1974 : 610) กลาววา บุคลิกเปนลักษณะนิสัยที่บุคคลคิดและแสดงออก 
เพ่ือใชในการปรับตัวใหเขากับส่ิงแวดลอม เชน คานิยม แรงจูงใจ 
 มิชเชล (Mishel. 1976 : 2) ใหความหมายของบุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะพิเศษของแบบแผน
พฤติกรรม (รวมทั้งความคิดและอารมณ) ซึ่งเปนลักษณะนิสัยประจําตัวของบุคคลที่สามารถปรับตัวใหเขากับ
เหตุการณหรือสถานการณ 
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 มอรีส (Morris. 1979 : 628) ไดใหความหมายของบุคลิกภาพ หมายถึง รูปแบบของคุณลักษณะ
ตางๆ ที่ประจําตัวของบุคคลเกี่ยวกับพฤติกรรม อารมณ แรงจูงใจ ความคิด เจตคติ ฯลฯ 
 กันยา สุวรรณแสง (2531 : 15) ใหความหมายของบุคลิกภาพ คือ ลักษณะโดยสวนรวมของแตละ
บุคคล ซึ่งมีอิทธิพลตอความรูสึกของผูพบเห็น 
 ศรีเรือน  แกวกังวาล (2536 : 5) ใหความหมายของบุคลิกภาพ คือ ลักษณะเฉพาะตัวของบุคคลใน
ดานตางๆ ทั้งสวนภายนอกที่มองเห็น เชน รูปราง หนาตา กิรยิา มารยาท การแตงตัว วิธีพูดจา การนั่ง ยืน 
และสวนภายในท่ีมองเห็นไดยาก เชน สติปญญา ความถนัด ลักษณะทางอารมณ ความใฝฝน คานิยม ความ
สนใจ ปรัชญาในชีวิต 
 จากความหมายของบุคลิกภาพดังกลาวขางตน พอสรุปไดวา บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะนิสัยที่
รวมกันเปนแบบฉบับของแตละบุคคล ซึ่งแสดงออกมาในลักษณะของพฤติกรรมที่แสดงถึงการมีเอกลักษณ
ของตนเอง โดยแสดงออกทางดานของภาษา ถอยคําและลักษณะทาทาง อันเปนผลเนื่องมาจากพันธุกรรม 
ส่ิงแวดลอมและการเรียนรู 
 
  6.1.2 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอบุคลิกภาพ 
 กาญจนา  คําสุวรรณ (2524 : 194-195) กลาววา ประสบการณที่เกิดจากการเรียนรูทางสังคมและ
สงผลตอบุคลิกภาพนั้น แบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
 1.ประสบการณรวมทางวัฒนธรรม เปนประสบการณที่บุคคลไดรับเหมือนกัน หรือตางกัน มีผลทําให
บุคคลมีบุคลิกภาพที่แตกตางกันตามความเชื่อ ทัศนคติ คานิยม ประเพณี และคําสอนของสังคมนั้นๆ  
 2.ประสบการณเฉพาะตัว เปนอิทธิพลที่ไดรับจากการอบรมเลี้ยงดูของบิดามารดาผูปกครองที่
แตกตางกัน มีผลใหแตละคนไดรับการหลอหลอมบุคลิกภาพไมเหมือนกัน ผูที่ไดรับการเลี้ยงดูที่เหมาะสม 
ไดรับความรัก เอาใจใสดูแล ใหกําลังใจ ก็จะพัฒนาบุคลิกภาพในทิศทางที่เหมาะสม มีความเชื่อมั่นในตนเอง 
มีเหตุผลและมองโลกในแงดี ในขณะที่ผูที่ไดรับการอบรมเลี้ยงดูแบบปลอยปละละเลยหรือเขมงวด จะมี
บุคลิกภาพไปในทิศทางตรงกันขาม ไมไวใจคน หวาดระแวงและมีทัศนคติที่ไมดีตอสังคม 
 ผองพรรณ  เกิดพิทักษ (2530 : 44) กลาววา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอบุคลิกภาพ ประกอบดวย 
พันธกุรรม ส่ิงแวดลอม และชวงเวลาในชีวิตของบุคคล กลาวคือ 
 1.  พันธุกรรม ส่ิงที่ถายทอดทางพันธุกรรม สวนมากเปนลักษณะทางกาย เชน ความสูงตํ่า ลักษณะ
เสนผม สีของผิว ชนิดของโลหิต โรคภัยไขเจบ็บางชนิด และขอบกพรองทางรางกายบางชนิด เชน ตาบอดสี 
ศีรษะลาน นิ้วเกิน มือติดกัน ฯลฯ ซึ่งมีลักษณะทางรางกายเหลานี้เปนอิทธิพลของพันธุกรรมที่มีตอบุคลิกภาพ
ของแตละบุคคลทั้งส้ิน 
 2. ส่ิงแวดลอม มีอิทธิพลตอพัฒนาการของมนุษยทั้งพัฒนาการทางกาย ทางจิตและบุคลิกภาพ คือ 
บุคคลอื่นๆ รอบตัวเรา ครอบครัว กลุมคน และวัฒนธรรม ส่ิงแวดลอมที่เปนมนุษยคนอื่นๆ นี้ จะมีอิทธิพล
อยางมากตอการพัฒนาบุคลิกภาพ ทัศนคติ และพฤติกรรมทางสังคมของมนุษย 
 3. ชวงเวลาในชีวิตของบุคคล แสดงถึง ระดับพัฒนาการทางรางกายและจิตใจ อันเกิดจากอิทธิพล
รวมระหวางพันธุกรรมและสิ่งแวดลอม ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน และแมระยะสําคัญของพัฒนาการของมนุษย
สวนมากจะอยูในชวงชีวิตเด็กเปนสวนมาก 
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 อิริคสัน (ผองพรรณ  เกิดพิทักษณ 2530 : 42 ; อางอิงจาก Erikson.1959) เชื่อวาการพัฒนา
บุคลิกภาพของมนุษยนั้น มิไดหยุดอยูแตในวัยเด็ก แตจะมีการพัฒนาในลักษณะตางๆ ของบุคลิกภาพอยาง
เปนลําดับ ตลอดชวงชีวิตของบุคคลแตบุคคล 
 ฉลอง  ภิรมยรัตน (2531 : 29 - 30) กลาววา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอบุคลิกภาพ มี 2 ปจจัยใหญๆ  คือ  
 1. องคประกอบดานพันธุกรรม เปนการถายทอดยีนตจาก พอแม หรือบรรพบุรุษไปสูลูกหลาน  
ไดแกลักษณะทางดานรูปราง หนาตา ผิวพรรณ อารมณ ตลอดจนระบบประสาทและเลือด เปนลักษณะที่ติด
ตัวมาตั้งแตเกิด 

2. องคประกอบทางดานส่ิงแวดลอมทั้งที่เปนธรรมชาติและสภาพวัฒนธรรม ประเพณี กฎเกณฑ 
ระเบียบตางๆ ในสังคมที่บุคคลเกี่ยวของอยู เปนผลใหเกิดการเรียนรูและปรับตัวใหสมกับสภาพแวดลอมนั้นๆ 
ไดแก ลมฟาอากาศ ที่อยูอาศัย อาหาร ตลอดจนคนที่อยูใกลชิด องคประกอบดานสิ่งแวดลอมนี้เกิดการเรียนรู
ที่แตกตางกัน สงผลใหบุคลิกภาพของคนแตกตางกัน 

จากขอความดังกลาว สรุปไดวาอิทธิพลของพันธุกรรม ส่ิงแวดลอม และชวงเวลาในชีวิตของบุคคล 
เปนปจจัยสําคัญที่สงผลใหเกิดการพัฒนาบุคลิกภาพและทําใหบุคคลมีบุคลิกภาพที่แตกตางกัน 

 
 6.1.3 ประเภทของบุคลิกภาพ 
การพิจารณาถึงความสัมพันธระหวางลักษณะที่แสดงออกทางกายภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่งลักษณะ

เคาหนาหรือโครงสรางตางๆ  ของรางกายและบุคลิกภาพ เปนความเชื่อวามนุษยเรานั้น  มีลักษณะสรีระเปน
แบบๆ ไป แตละแบบอาจเกี่ยวของสัมพันธกับบุคลิกภาพแตละอยาง (Luthan. 1989 : 160) ดังนั้น จึงมีผูแบง
บุคลิกภาพของคนออกเปนหลายประเภท เชน ความคิดของจุง (Hergenharn.1990 : 58 – 85 ; citing jung. 
n.d.) ไดพิจารณาบุคลิกภาพของคนโดยยึดถือสังคมเปนหลัก เขาไดแบงบุคลิกภาพของคนออกเปน 2 
ประเภท คือ 
 1. บุคลิกภาพที่ชอบเก็บตัว (Introvert) เปนคนที่ไมชอบสุงสิงกับผูอื่น เครงครัดตอระเบียบแบบแผน 
มีมาตรการและกฎเกณฑที่แนนอนในการควบคุมอุปนิสัยของตนเอง เชื่อตัวเอง และการกระทําทุกอยางที่
มักจะขึ้นอยูกับตัวเองเปนใหญ บุคคลประเภทนี้จะผูกพันกับตนเองมากกวาที่จะผูกพันกับสังคมหรือบุคคลอื่น 

2. บุคลิกภาพที่ชอบแสดงตัว (Extrovert) เปนคนเปดเผย คุยเกง ราเริง ปรับตัวไดดีในส่ิงแวดลอม
ตางๆ มีความเชื่อมั่นในตนเองบนรากฐานของเหตุผลและความจริง 

สวน เครชเมอร (Samuel. 1981 : 190–191 ; citing Kretschmer. 1921) และ เชลดอน (Burger. 
1986 : 189 ; citing Sheldon. 1942) เห็นวาบุคลิกภาพของคนขึ้นอยูกับลักษณะรูปรางของคน จึงไดแบง
บุคลิกภาพของคนตามรูปรางหรือโครงสรางทางสรีรวิทยาสอดคลองกันเปน 3 ประเภท คือ 

1.ประเภทที่มีรางกายอวนเตี้ย คอโต รางกายมีไขมันมาก พุงย่ืน (Pygmy หรือ Endomorphy) คน
ประเภทนี้เปนคนทีชอบแสวงหาความสบาย ไมรีบรอน ชอบการเขาสังคม สนุกสนานรื่นเริง โกรธงายหายเร็ว 
และกินจุ 

2.ประเภทที่มีรูปรางผอมสูง ตัวยาวแขนยาว ออนแอ (Ectomophy) คนประเภทนี้มีลักษณะเครงครึม 
เอาการเอางาน มีความเครียดทางอารมณอยูเปนนิจ ชอบสันโดษ ไมเขาสังคม 

3. ประเภทมีรูปรางสูงใหญ แข็งแรง เต็มไปดวยกลามเนื้อ รางกายแข็งแรงอบออกกําลังกาย 
(Atheletic หรือ Mesomorphy) คนประเภทนี้ชอบทําอะไรแปลกๆ ขันๆ ไมใครมีความทุกขรอน ไมเคยพูดถึง
เร่ืองความเปนความตาย 
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นอกจากนี้ ฟรีดแมน และ โรสสแมน (Farmer and others. 1984 : 34 ; Citing Friedman and 
Rosenmen. 1974) ไดแบงบุคลิกภาพของคนตามลักษณะพฤติกรรมที่แสดงออก โดยแบงเปน 2 ประเภท คือ 
บุคลิกภาพแบบเอ และบุคลิกภาพแบบบี รายละเอียดของบุคลิกภาพทั้ง 2 มีดังนี้ 

1.บุคลิกภาพแบบเอ (Type A Personality) เปนบุคลิกภาพของบุคคลที่มีพฤติกรรมดังตอไปนี้ 
(organ and Hamner. 1982 : 272–273 ; farmer and others. 1984 : 35 ; Smith and Anderson. 1986 : 
1166 – 1167 : Fontana and others. 1987 : 177) 

1.1 มีความทะเยอทะยาน (Intense Ambition) เปนบุคคลที่มีความปรารถนาอยางแรงกลาอยากจะ
ประสบความสําเร็จ 

1.2 ชอบแขงขัน (Competitive Drive) เปนบุคคลที่ชอบตอสูแขงขันกับผูอื่นเพ่ือใหตนเองไดดีกวาคน
อื่น 

1.3 แขงขันกับเวลา (Time Urgency) เปนบุคคลที่กระทําสิ่งตางๆ อยางเรงดวน ใชเวลาใหเกิด
ประโยชนมากที่สุด ทํางานตามแผนเวลา 

1.4 สรางศัตรู (Hostility) เปนบุคคลที่ยึดตนเองเปนที่ตั้ง ชอบแสดงออกนอกทางขมผูอื่น อาฆาต
แคน และขาดความเห็นใจผูอื่น 

1.5 อดทนต่ํา (Impatient) เปนบุคคลที่มีความอดทนต่ําตอการรอคอย และอดทนต่ําตอ   
สภาพแวดลอมทางรางกาย ทนไมไดกับความเฉื่อย 

1.6 มีความกาวราว (Aggresiveness) เปนบุคคลที่นิยมใชความรุนแรงในการแกปญหาความคับของ
ใจ แบงเปนความกาวราวทางวาจา และความกาวราวทางรางกาย 

2. บุคลิกภาพแบบบี (Type B Personality) เปนบุคลิกภาพที่มีลักษณะตรงกันขามกับบุคลิกภาพ
แบบ เอ ซึ่งเปนบุคลิกภาพที่ไมทะเยอทะยาน ไมมุงเอาชนะ มีความสงบเสงี่ยม ทํางานไปพักผอนไป ไมรีบ
รอน (Greene and others. 1985 : 165 ; Mitchell and Lanson. 1987 : 203 ;Robbins. 1989 :  511) 

 
               6.1.4 ประวัติความเปนมาของการศึกษาบุคลิกภาพแบบเอ และบุคลิกภาพแบบบ ี
ไฟดแมนและโรสสแมน (จรรยา  เกษศรีสังข. 2537 : 14 : อางอิงมาจาก Friedman and Roseman. 

1974) กลาววา บุคลิกภาพแบบเอ เปนบุคลิกภาพที่คนพบในราวป ค.ศ. 1960 อันเนื่องมาจากนายแพทยไฟด
แมน (Firedman) และนายแพทยโรสสแมน (Roseman) ไดเร่ิมสังเกตผูปวยโรคหัวใจวามีบุคลิกภาพบางอยาง
ที่แปลกไปจากบุคคลอื่นๆ จากการสังเกตการณบางอยางในคลีนิคโรคหัวใจของเขา พบวา เกาอี้ที่ผูปวย
โรคหัวใจมานั่งนั้นจะมีรอยสึกเฉพาะตรงขอบของเกาอี้เทานั้น แสดงวา คนไขสวนใหญของเขานั่งแตตรงขอบ
ของเกาอี้ซึ่งทําใหเขาคิดวาคนเชนนี้จะตองเปนคนรีบรอน เพราะคนที่ทําอะไรรีบรอน มักนั่งแคตรงขอบเกาอี้ 
จะไดลุกขึ้นรวดเร็ว คลายกับเปนลักษณะของความพรอมที่จะเคล่ือนไหวไดทันที จากความคิดนี้ทําใหเขาคิด
วา นาจะมีบุคลิกภาพบางอยางที่เปนปจจัยเส่ียงตอการเกิดโรคหัวใจ ซึ่งสอดคลองกับการสังเกตของเขาอีกวา 
ผูปวยโรคหัวใจบางคนนั้นไมมีปจจัยเส่ียง (Risk Factor) ที่เคยเชื่อกันวาเปนสาเหตุสําคัญของโรคหัวใจ แต
เดิมนั้น พบวา การมีคลอเรสเตอรอลสูง ความดันโลหิตสูง การสูบบุหร่ี การเปนเบาหวานและความอวน เปน
ปจจัยที่เส่ียงตอการเกิดโรคหัวใจ ดังนั้น เขาจึงใชเวลานาน 8 ป ในการรวมกันศึกษาและวิจัยบบุคลิกภาพ
ผูปวยโรคหัวใจและในที่สุดก็พบวามีบุคลิกภาาพชนิดหนึ่ง ซึ่งตอมาเราใชชื่อวาบุคลิกภาพแบบเอ และบุคคลที่
มีบุคลิกภาพตรงกันขามเรียกวามีบุคลิกภาพแบบบี การคนพบบุคลิกภาพแบบเอ นั้นถือวาเปนการคนพบท่ี
สําคัญ เพราะบุคลิกภาพแบบเอ เปนปจจัยที่เส่ียงกวาปจจัยกายภาพทุกตัว ถาเปรียบเทียบระหวางผูปวย
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โรคเบาหวาน โรคความดันโลหิตสูง หรือโรคไขมันในหลอดเลือดสูงกับคนที่มีบุคลิกภาพแบบเอ แลว คนที่มี
บุคลิกภาพแบบเอ จะถือวาเปนปจจัยที่เส่ียงที่สุดของการเกิดโรคหัวใจ 

จากประวัติความเปนมาของการศึกษาบุคลิกภาพแบบเอ และบุคลิกภาพแบบบี ไฟดแมน และ โรสส
แมน สรุปลักษณะของบุคลิกภาพแบบเอ และบุคลิกภาพแบบบี ไดดังนี้ 

บุคลิกภาพแบบเอ (Type A Behavior Pattern Personality) หมายถึง บุคคลที่มีบุคลิกภาพรีบรอน 
ชอบแขงขัน และกาวราว ชอบทํางานใหไดมากๆ ในเวลานอยๆ มีความรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว มี
ความมานะพยายามมากในการทํางาน ชอบฝาฟนอุปสรรคตางๆ เพ่ือประสบความสําเร็จ ชอบทํางานดวย
ความรวดเร็วทนไมไดกับงานที่ลาชา มีความตองการพักผอนนอยกวาคนอื่น และถูกกระตุนใหเกิดความรูสึก
โกรธและกาวราวไดงาย 

บุคลิกภาพแบบบี (Type B Behavior Pattern Personality) หมายถึง บุคคลที่มีบุคลิกภาพที่มีความ
ผอนคลาย ไมรบีรอน และไมกาวราว มีลักษณะเรื่อยๆ เฉ่ือยๆ ชอบการพักผอนดําเนินชีวิตแบบงายๆ และไม
ชอบฝาฟนอุปสรรคในการทํางาน  

 
 6.1.5 การวัดลักษณะบุคลิกภาพแบบเอ และบุคลิกภาพแบบบ ี
ไฟดแมนและโรสสแมน (จรรยา  เกษศรีสังข. 2537 : 15 ; อางอิงจาก Firedman and Roseman. 

1974) กลาวถึง บุคลิกภาพแบบเอ และ บี  มี 3 แบบ คือ 
1. แบบสัมภาษณอยางมีโครงสราง (Structured Interview : SI) ประกอบดวยคําถาม 25 ขอ เปน

การถามโดยใหผูตอบรายงานพฤติกรรมตนเองในสถานการณตางๆ ที่ทําใหคนที่มีบุคลิกภาพแบบเอ ไม
สามารถทน เชน สถานการณที่ทําใหเกิดความโกรธ สถานการณที่มีการแขงขันอยางมาก แบบสัมภาษณนี้
เปนการวัดการแสดงออกทางดานกายภาพ 

2. มาตรวัดลักษณะบุคลิกภาพแบบเอ ของเฟรมมิ่งแฮม (Framingham Type A Scale : FTAS) เปน
แบบวัดรายงานของตนเองเชนเดียวกับแบบที่หนึ่ง ประกอบดวยขอคําถาม 10 ขอ วัดทางดานแรงขับมุง
สัมฤทธิ์ การมีความรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว และการรับรูวามีแรงกดดันในการทํางาน 

3. แบบสํารวจการกระทํากิจกรรมของ เจนกินส (Jenkins Activity Survey : JAS) เปนแบบสอบถาม
ที่ประกอบดวยขอคําถาม 20 ขอ บุคคลที่ไดคะแนนจากแบบวัดนี้สูงเปนบุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบเอ โดยกลุม
บุคคลนี้รายงานวา มีความรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็วทํางานดวยความรีบเรง ไมลดละตอความออนลา
หรือการทํางานที่ประสบความลมเหลว นอกจากนี้ยังรายงานวาตนเองทํางานหนักและมีความตองการ
ผลสัมฤทธิ์มากกวา โดยเฉพาะกลุมตัวอยางที่อยูในวัยผูใหญ  รายงานวา มีความตองการความกาวหนาใน
อาชีพ มีความตองการเพิ่มสถานภาพอาชีพใหสูงขึ้น รับรูวาไดรับแรงเสริมจากการทํางานกวาอีกทั้งยังมีระดับ
การศึกษาสูงกวา 

นอกจากนี้ สตรูปและคนอื่นๆ (Strube and others. 1987) ไดใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับแบบสํารวจ
กิจกรรมของเจนกินสวา เปนแบบวัดบุคลิกภาพแบบเอ โดยใหผูตอบรายงานพฤติกรรมตนเองวามีการ
แสดงออกอยางไรและไดศึกษาพบวา มีแรงขับในการแขงขันสูง มุงสัมฤทธิ์ และมีความรูสึกวาเวลาผานไป
อยางรวดเร็ว 
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  6.2 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับบุคลิกภาพ 
       6.2.1 งานวิจัยในตางประเทศ 

เคลลี่และฮูสตัน (Kelly and Houston. 1985 : 634) ไดศึกษาบุคลิกภาพแบบเอ และ แบบบี จําแนก
ตามความแตกตางทางดานลักษณะชีวสังคมภูมิหลัง และการทํางานกลุมตัวอยางเปนหญิงที่ทํางานนอกบาน
จํานวน 220 คน โดยแบงออกเปน 2 กลุม ผลการศึกษาพบวาหญิงที่ทํางานนอกบานมีบุคลิกภาพแบบเอ มี
ระดับการศึกษาสูงกวา ระดับสถานภาพทางอาชีพสูงกวา มีชั่วโมงการทํางานมากกวา มีปริมาณงานที่ทํา
มากกวา มีความสับสนในบทบาทการทํางาน ความเครียดในการทํางาน และตองการประสบการณการทํางาน
มากกวาบุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพแบบบี 

ไควรเวอรและไวนดเนอร (Kleiwer and Weidner. 1987 : 204) ไดศึกษาเรื่อง “ลักษณะบุคลิกภาพ
แบบเอ และระดับความมุงหวัง โดยศึกษาจากการตั้งเปาหมายของความสําเร็จของเด็กและผูปกครอง” กลุม
ตัวอยางเปนเด็กชาย จํานวน 32 คน และเด็กหญิงจํานวน 41 คน มีอายุระหวาง 9–12 ป โดยแบงกลุม
ตวัอยางออกเปนเด็กที่มีบุคลิกภาพแบบเอ และ บี พบวา เด็กทั้งสองกลุมไดตั้งเปาหมายความสําเร็จแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ แตในการกระทําพฤติกรรม เด็กที่มีบุคลิกภาพแบบเอ จะทํางานสําเร็จ
มากกวา และมีความเพียรพยายามเพื่อใหประสบความสําเร็จมากกวา 

สตรูป และ โบแลนด (อัจฉรา  วงศวัฒนามงคล. 2533 ซ 19 – 20 ; อางอิงจาก Strube and Boland. 
1986) ไดศึกษาการรับรูสาเหตุของการกระทําและความเพียรในการทํางานของบุคคลที่มีลักษณะของ
บุคลิกภาพแบบเอ และแบบบี ผลการศึกษาพบวา กลุมที่มีลักษณะบุคลิกภาพแบบเอ มีความเชื่อถือใน
ความสําเร็จมากกวาความลมเหลว สวนความสัมพันธระหวางการวินิจฉัยความยากของงานกับความเพียรใน
การทํางานนั้น พบวา มีความสัมพันธทางลบ กลาวคือ ถางานมีความยากมากขึ้น บุคคลจะมีความเพียร
พยายามในการทํางานลดลง และมีความเพียรพยามยามมากในงานที่มีความยากปานกลางในขณะที่บุคคลที่มี
บุคลิกภาพแบบบี นั้น มีความเชื่อถือในความสําเร็จและความลมเหลวไมแตกตางกัน และการวินิจฉัยความ
ยากของงาน และความเพียรพยายามมีความสัมพันธกันทางบวก 

สตรูปและคนอื่นๆ  (อัจฉรา  วงศวัฒนามงคล. 2533 : 19-20 ; อางอิงจาก Strube and others. 
1987) ไดศึกษาสถานการณที่ไมสามารถควบคุมไดซึ่งเปนสถานการณที่มีความพยายาม และความสําเร็จไม
สอดคลองกัน ผลการศึกษาพบวา บุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพแบบเอ  มีความพยายามมากขึ้น เพ่ือใหตนเอง
สามารถควบคุมสถานการณได 

บลูเมนทอลล (ชมพูนุช  พงษศิริ. 2535 : 28 ; อางอิงจาก Blumanthal. 1978) ไดศึกษาบุคลิกภาพ
แบบเอ และ แบบบี ของเด็กนักเรียนชายหญิง ผลการศึกษาพบวา เด็กนักเรียนที่มีบุคลิกภาพแบบเอ จะเปน
บุคคลที่มีความเครียดสูงกวา เด็กนักเรียนที่มีบุคลิกภาพแบบบี 

ชวาทซ และคนอื่นๆ (ปยกาญจน  กิจอุดมทรัพย. 2539 : 24 ; อางอิงจาก Schwartz and 
others.1986) ไดศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของบุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพแบบเอ และบี ที่ประสบความ
ลมเหลวในสถานการณที่ไมมีผูใดเคยประสบความสําเร็จเลย และในสถานการณที่มีบางคนประสบความสําเร็จ 
ผลการศึกษาพบวา คนที่มีลักษณะบุคลิกภาพแบบเอ มีความมุงหวังความสําเร็จในสถานการณที่มีโอกาส
ประสบความสําเร็จได แตจะไมเอาตัวไปผูกมัดกับงานที่ไมมีโอกาสประสบความสําเร็จ 
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 6.2.2 งานวิจัยในประเทศ 
อัจฉรา  วงศวัฒนามงคล (2533 : 126-127) ไดศึกษาตัวแปรทางพฤติกรรมศาสตรที่เกี่ยวของกับ

การศึกษาตอในระดับบัณฑิตศึกษา กลุมตัวอยางเปนนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ประสานมิตร จาํนวน 240 คน เปนผูที่มีพฤติกรรมการศึกษาตอจํานวน 120 คน และไมมีพฤติกรรมการศึกษา
ตอจํานวน 120 คน ตัวแปรที่ศึกษา คือ จิตลักษณะพื้นฐานของบุคคล โดยศึกษาบุคลิกภาพแบบเอ และ
บุคลิกภาพแบบบี และสภาพแวดลอมที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการศึกษาตอ ผลการศึกษาพบวา “บุคคล
ที่มีพฤติกรรมการศึกษาตอ” มีบุคลิกภาพแบบเอ อายุนอย มีความเครียดในการทํางานสูง มีความกลัว
ความสําเร็จสูง เปนโสด มีทัศนคติที่ดีตอการศึกษาตอ มีสถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคมคมคอนขางสูง และ
มีการรับรูความมั่นคงในการทํางานสูง 

ชมพูนุช  พงษศิริ (2535 : 73-74) ไดศึกษาตัวแปรที่เกี่ยวของกับความวิตกกังวลในการฝก
ปฏิบัติงานบนหอผูปวยของนักศึกษาพยาบาลวิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย กรุงเทพมหานคร กลุม
ตัวอยาง เปนนักศึกษาพยาบาลชั้นปที่ 2,3 และ 4 วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย  กรุงเทพมหานคร  
จํานวน 230 คน ผลการศึกษาพบวา นักศึกษาพยาบาลชั้นปที่ 3 มีความวิตกกังวลสูงกวานักศึกษาพยาบาล
ชั้นปที่ 2 และ 4 และนักศึกษาพยาบาลชั้นปที่ 2 มีความวิตกกังวลตํ่าที่สุด  และนักศกึษาพยาบาลที่มี
บุคลิกภาพแบบเอ จะมีความวิตกกังวลสูงกวานักศึกษาพยาบาลที่มีบุคลิกภาพแบบบี 

จากงานวิจัยดังกลาวสรุปไดวา บุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพแบบเอ จะมีความเพียรพยายามในการ
ทํางาน เพ่ือประสบความสําเร็จมากกวา มีความเครียดและวิตกกังวลในการทํางานสูงกวาบุคคลทีมีลักษณะ
บุคลิกภาพแบบบี 

 
7. ตัวแปรดานแรงจูงใจในการทํางาน 

7.1 เอกสารที่เกี่ยวของกับแรงจูงใจในการทํางาน 
7.1.1 ความหมายของแรงจูงใจในการทํางาน  

 ปรินเดอร (Pinder. 1984 : 84)  แรงจูงใจในการทํางาน ในความหมายทางดานจิตวิทยา    แรงจูงใจ
หมายถึง  สภาวะของบุคคลที่ถูกกระตุนใหแสดงพฤติกรรมไปยังจุดหมายปลายทางความตองการแรงจูงใจใน
การทํางานจึงเปนความหมายของบุคคลในการทํางานใหเจริญกาวหนา 
 วุฒิชัย  จํานวค  (2525 : 1)  การจูงใจ  หมายถึง  ลักษณะและระดับที่เอกบุคคลผูเปนสมาชิกของ
ระบบสังคม  ไดเกิดความตั้งใจ  เต็มใจ  พรอมใจ  และพอใจที่จะทํางานใหกับระบบสังคมนั้น เพราะฉะนั้น
บุคคลที่ถูกจูงใจแลว  (motivated peron)  ก็คือผูที่พรอม ซึ่งการที่จะปฏิบัติงานและมีความตั้งใจท่ีจะ
ปฏิบัติงานนั้นใหไดผลดียิ่งขึ้นไปอีก 
 สุพัตรา  สุภาพ (2536 :138)  แรงจูงใจคือ  ส่ิงที่ทําใหมีกําลังทั้งกายและใจ  ในการทํางาน  ซึ่งขึ้นอยู
กับปจจัยหลายทาง  เชน  งาน  คาจางที่พอใจ  คน  โอกาส  สภาพแวดลอม  สวัสดิการ  การบริหารงาน 
ความมั่นคง  ความตองการทางสังคม 
 ศรีรัตน   บุญอริยะ  (2538 : 7) แรงจูงใจในการปฏิบัติงานหมายถึง  พลังผลักดันภายในของอาจารย
และขาราชการในมหาวิทยาลัยรามคําแหงที่กระตุนหรือชักนําใหบุคลไรความสามารถในการทํางานเพื่อบรรลุ
เปาหมายที่กําหนดและมีความพอใจที่จะทํางานใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
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 สรุปไดวา  แรงจูงใจในการทํางาน  หมายถึง  ความรูสึกของพนักงานที่ไดรับจากองคการที่เปนส่ิง
กระตุน  เปนแรงผลักดันใหพนักงานทํางานอยางทุมเท  เต็มกําลังความสามารถของตน  และมีความพึงพอใจ
ที่จะทํางานนั้นๆ  อันจะเปนผลใหองคการบรรลุเปาหมายที่กําหนดเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 
  7.1.2 องคประกอบของแรงจูงใจ 
 เทพพนม  เมืองแมน  และสวิง  สุวรรณ  (2529 : 20-21)  ไดกลาวถึงองคประกอบแรงจูงใจไวดังนี้  
แรงจูงใจประกอบดวยองคประกอบ 3 ประการ  ที่มีปฏิสัมพันธกันและความเกี่ยวของซึ่งกันและกัน  คือ  
 1.  ความตองการ  (Needs)  คําอธิบายความตองการที่ดีที่สุดคือ  ความไมพอเพียง  (Deficiency)  
หากมองในภาวะสมดุลของคนเรา  (Homeostatic Sense)  ความตองการเกิดขึ้น  เมื่อเกิดการไมสมดุล
ทางดานรางกายหรือจิตใจ 
 2.  แรงขับ  (Drive)  แรงขับจะถูกสรางขึ้นเพ่ือบรรเทาความตองการใหลดนอยลงเราอาจให
ความหมายของแรงขับงายๆ  วาเปนการไมพอเพียงกับทิศทาง  (Deficiency   with  Direction)  ซึ่งคลายกับ
ความหมายที่ใหไววาแรงขับเปนพฤติกรรมที่จูงใจ 
 3.  เปาหมาย  (Goals)  จุดสุดทายของวงจรการจูงใจคือ  เปาหมายที่ใชในวงจรของการจูงใจ  
หมายความถึงส่ิงหนึ่งที่จะเปนอะไรก็ไดที่บรรเทาความตองการ  และลดแรงขับใหนอยลง  ดังนั้น  การไดรบั
เปาหมายอันหนึ่งจะหมายถึงการทําใหสภาพทางดานรางกายหรือจิตใจฟนฟูสูสภาพที่มีความสมดุล  และจะ
ลดหรือขจัดแรงขับใหหมดไป  แรงจูงใจเปนสวนสําคัญในการทํางานอยางใดอยางหนึ่งใหสําเร็ตามความมุง
หมาย 
 
 
 

แรงขับหรือแรงจูงใจ
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เปาหมาย 
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ความตองการ 
(Needs) 

 
 
 
 
 
  
       ภาพประกอบ  1  วงจรของแรงจูงใจ  (The Motivation Cycle)  
  

7.1.3 ปจจัยจูงใจของแรงจูงใจในการทํางาน 
ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน  (2535 : 131-132)  แรงจูงใจในการทํางานแบงเปน 2 ประเภท คือ  

แรงจูงใจภายในและแรงจูงใจภายนอก แรงจูงใจภายในแตกตางจากแรงจูงใจภายนอกที่วาแรงจูงใจภายใน 
เกิดจากพฤติกรรมที่เขาแสดงออกดวยความตองการของตนเองมากกวาผลตอบแทนจากวัตถุและส่ิงของ 

ปรินเดอร  (Pinder. 1984 : 58)  ไดกลาวถึงแนวคิด เกี่ยวกับแรงจูงใจมี 3 แนวคิดที่จะใหเขาใจ
พฤติกรรมการจูงใจ คือ 
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1.  แนวคิดของเฮ็บบ  (Hebb. 1995)  เนนทางดานภาพที่อธิบายถึงบุคคล  ชอบที่จะคนหาส่ิงเราใจ  
ระดับของส่ิงเราใจเกิดจากปจจยัส่ิงแวดลอมของบุคลนั้น  ถาระดับส่ิงเราใจต่ําเมื่อเปรียบเทียบกับระดับความ
ปรารถนาของคนนั้นบุคคลก็จะเกิดแรงจูงใจ  ภายในเพิ่มขึ้น 

2.  แนวคิดของซาจอนซ  (Zajonce. 1960)  กลาววาบุคคลมีความปรารถนาและประพฤติตามความ
ปรารถนา  ความเชื่อ  ความคิด  การรับรู  คานิยมของตนเอง 

3.  ความคิดของไวท  (White. 1959)  บุคคลมีสมรรถภาพ  และความสามารถ  ซึ่งสามารถจัดการ
เอาชนะสิ่งแวดลอมและสถานการณ  

สเตรีย  และพอตเตอร. (Steers and Porter. 1983 : 250)  ไดสรุปจากแนวคิดทั้ง 3 ระดับ  ความ
พยายามของบุคคลในการทํางานสามารถอธิบายรางวัลจากแรงจูงใจภายในเปน  2  ลักษณะ คือ  

ก.  ที่ตั้งของสาเหตุและผล  (Locus of Causality)  เมื่อพฤติกรรมเกิดจากแรงจูงใจภายในการรับรู
ของบุคคลจะอยูภายใตการควบคุมของตัวเขาในทางตรงกันขามถาการรับรูของบุคคลวาความสําเร็จของงาน
เกิดขึ้นจากปจจยัภายนอกบุคคลก็จะคาดหวังถึงรางวัลคาตอบแทน  ที่ไดรับจากภายนอก 

ข.  รางวัลและคาตอบแทนมีอิทธิพลตอการจูงใจภายในเชนกัน  รางวัลและคาตอบแทนจะทําใหคน
เกิดความมั่นใจถึงความมีสมรรถภาพและเกิดความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเอง  สวนคําตําหนิหรือ
กลาวโทษก็จะทําใหบุคคลเกิดความรูสึกถึงความไรสมรรถภาพของตนเองและไมสามารถตัดสินใจหรือเชื่อถือ
ตนเอง จะลดแรงจูงใจภายในไดเชนเดียวกัน 

 
7.1.4 เทคนิคในการจูงใจใหคนทํางาน 

อารี  เพชรผุด  (25 : 43-46)  ไดกลาวถึง  เทคนิคในการจูงใจใหคนทํางานไว ดังนี้ 
ในฐานะที่เปนหัวหนาหรือนายจางไมวาจะอยูในองคการธุรกิจหรือองคการรัฐบาลก็ตามควรจะใช

เทคนิคที่จูงใจใหบุคคลที่อยูใตบังคับบัญชาทํางานใหมีประสิทธิภาพ  เทคนิคดังกลาว ไดแก 
1.  จะตองบอกเปาหมายขององคการใหแนนอน  (Goal  setting)  เพราะการที่บุคคลที่ทํางานอยูใน

องคการที่แนนอนนั้นเปนการทาทายเขาใหทํางานใหบรรลุเปาหมาย  แตเปาหมายอันนี้คนงานจะตองยอมรับ
ดวยวา  ไมใชเฉพาะกลุมผูบริหารอยางเดียว 

2.  จะตองยอมรับ  (Recognition and Approval)  เมื่อมีใครมีความสามารถผูบังคับบัญชาหรือ
หัวหนาตองยอมรับ  และแสดงใหคนอื่นรับรูดวย  การยอมรับอาจทําไดโดยวิธีตางๆ เชน เอาชื่อขึ้นกระดานไว 

3.  จะตองใหโอกาสใหความปลอดภัย  (Opportunity  and  Security)   คนงานตองการความ
ปลอดภัยจากการทํางาน  ดังนั้นองคการจะตองวางนโยบายไววา  องคการจะตองเจริญเติบโตกาวหนา 
คนงานจะตองมีโอกาสไดรับพิจารณาความดีความชอบ โอกาสที่กาวหนาเปนบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 

4.  จะตองใหคนงานมีความสัมฤทธิ์  (Achievement)  ผูบังคับบัญชาจะตองพยายามหาวิธีการให
คนงานไดประเมินตัวเองแลวทําใหเขารูสึกวาเขาทําสําเร็จจะโดยวิธีทาทายใหทํางานหรือโดยวิธีวางแผนการ
ทํางานใหรอบคอบ  พยายามสรางคุณภาพและมาตรฐานของผลผลิตดวย 

5.  พยายามปรับปรุงงาน  (Job - enrichment)  การปรับปรุงงานใหดีขึ้นอาจปรับปรุงความ
รับผิดชอบคือ มอบหมายใหคนงานหรือบุคคลที่ทํางานระดับตางๆ รับผิดชอบหนาที่ของเขา และคุณภาพของ
ผลผลิต หรือบางครั้งงานบางอยางที่ใชคนหลายคนทําก็อาจเปล่ียนแปลงใหคนจํานวนนอยลง ทําใหเขาเปน
คนมีความรับผดิชอบมากขึ้น 
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6. กระตุนโดยการใชเงิน  (Finance  Incentives)  วิธีการใชเงินเปนเคร่ืองกระตุนนั้นคือการใหเงิน 
นอกเหนือไปจากคาแรงที่เขาไดรับตามขอตกลงปกติแลว เชน จายโบนัส จะจายเปนเงินเดือนหรือเปนปก็ได  
นอกจากจายโบนัสแลวก็คือการแบงสรรผลประโยชนหรือกําไร (Profit  Sharing)  บริษัทไดกําไรมาก คนงาน
ก็ไดรับปนผลจากกําไรดวย 

7.  กระตุนใหทํางานเปนทีม  (Team  Approach)  คือใหคนงานไดทํางานเปนกลุม  โดยเฉพาะกลุม
ที่มีความสนใจใกลเคียงกันและกลุมเพ่ือนเหมือนกับโปรแกรมที่ใหเขารวมกลุมกันชวยกันเอง (Self-help  
program)  แตกลุมตองเขาใจเปาหมายขององคการ  และเห็นอกเห็นใจพรอมที่จะทําใหองคการบรรลุ
เปาหมายได 

8.  ใหความยุติธรรม  (justice)  ความถูกตอง  ความยุติธรรมหรืออะไรก็แลวแตที่มีความหมาย
ดังกลาว บริษัท องคการหรือหนวยงานทุกแหงควรจะมี และทุกคนในองคการควรจะไดรับการประเมินจาก
ผลงานไมใชจากบุลิกภาพหรือความสัมพันธกับหัวหนา  การใหรางวัล ตอบแทนจากผลงานถือวาเปนความ
ยุติธรรมและสําคัญที่สุด 

9.  กระตุนโดยใหเขามีอิสระในการทํางานและมีความรับผิดชอบ  (Freedom  and  Responsibility)  
เพ่ิมความรับผิดชอบใหเขามากขึ้นก็จะตองใหความอิสระเขามากขึ้นดวย  เพาะถาผูบังคับบัญชาคอยตาม
ตรวจสอบอยูก็มิไดหมายความวาคนงานมีความรับผผิดชอบตองานของเขาอยางเต็มที่ 

 
7.1.5 ทฤษฎีแรงจูงใจในการทํางาน   

ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน  (2535 : 135-138)  ทฤษฎีแรงจูงใจในการทํางาน   มีดังนี้ 
1.  ทฤษฎีแรงจูงใจท่ีอธิบายเนื้อหาของงาน  ไดแก  ความสําคัญของงาน  ความทาทายของงาน  

ความรับผิดชอบในงาน 
2.  ทฤษฎีแรงจูงใจท่ีอธิบายกระบวนการในการทํางาน  ไดแก  กระบวนการทางจิตวิทยา  การตัดสินใจ

และการเลือกงาน 
ทฤษฎีแรงจูงใจที่อธิบายเนื้อหาของงาน  ซึ่งจะเปนเรื่องที่จะศึกษาวิจัยในครั้งนี้  มีดังตอไปนี้ 
 
1. ทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว  (Maslow  Hierachy  of  Need) 

เขาชี้ใหเห็นวา  บุคคลจะถูกกระตุนจากความปราถนาที่จะสนองตอบความตองการเฉพาะอยางซึ่งความ
ตองการนี้  เขาไดตั้งขอสมมติฐานเกี่ยวกับความตองการของบุคคลไว  ดังนี้ 
 1.1  บุคคลยอมมีความตองการอยูเสมอและไมส้ินสุดขณะที่ความตองการใดไดรับการ
ตอบสนองแลว  ความตองการอยางอื่นก็จะเกิดขึ้นอีกไมมีวันจบสิ้น 
 1.2 ความตองการที่ไดรับการตอบสนองและไมเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอื่นๆ ตอไป ความ
ตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองจึงเปนส่ิงจูงใจในพฤติกรรมของคนนั้น 
 1.3  ความตองการของบุคคล จะเรียงเปนลําดับขั้นตอนความสําคัญ  เมื่อความตองการไดรับ
การตอบสนองแลวบุคคลก็จะใหความสนใจกับความตองการระดับสูงตอไป 

ลําดับขั้นตอนความตองการของมนุษยมี 5 ขั้น คือ 
1. ความตองการทางกายภาพ เปนความตองการขั้นพ้ืนฐานที่สุด  เพ่ือความมีชีวิตอยูรอด ไดแก  ความ

ตองการอาหาร  เพศ  เครื่องนุงหม 
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2. ความตองการความปลอดภัยเปนความตองการแสวงหาความปลอดภัยยจากสิ่งแวดลอมและ
ความคุมครองจากผูอื่น 

3.  ความตองการความรัก ความรูสึกวาตนมีสวนรวมและการเขาหมูเขาพวก 
4.  ความตองการที่ไดรับการยกยองนับถือ  เปนความตองการใหคนอื่นยกยองใหเกียรติและเห็น

ความสําคัญของตน 
      5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต  เปนความตองการสูงสุดในชีวิตของคน  เปนความตองการที่

เกี่ยวกับการทํางานที่ตนเองชอบหรือตองการจะเปนมากกวาที่เปนอยูในขณะนี้ 
 
2. ทฤษฎีความตองการของแอลเดอรเฟอร  (Alderfer’s Modified Need  Hierachy Theory)  

เขาไดคิดทฤษฎีนี้ขึ้นในป ค.ศ. 1972  เรียกวา  ทฤษฎีอีอารจี  (E R G : Existence– Relatedness-Growth 
Theory)  สืบเนื่องจากไดมีการวิจัยเพ่ือทดสอบทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว  พบวาไมตรง
กับทฤษฎี  กลาวคือการตอบสนองความตองการ  ไมเปนไปตามลักษณะการลําดับขั้นของมาสโลว  แอลเดอร
เฟอรจึงไดเสนอทฤษฎีความตองการอีอารจีขึ้น โดยแบงความตองการของบุคคลเปน 3 ประการ คือ 

    2.1  ความตองการมีชีวิตอยู  (Existence Needs)  เปนความตองการที่ตอบสนองเพื่อใหมี
ชีวิตอยูตอไป  ไดแกความตองการทางการ และความตองการความปลอดภัย 

    2.2  ความตองการมีสัมพันธภาพกับคนอื่น  (Relatedness  Needs)  เปนความตองการของ
บุคคล รอบขางอยางมีความหมาย 
    2.3  ความตองการเจริญกาวหนา  (Growth  Needs)  เปนความตองการสูงสุดรวมถึงความ
ตองการไดรับการยกยองและความสําเร็จในชีวิต 
  
              3. ทฤษฎีความตองการของเมอรเรย  (Murray’s  Manifist  Needs  Theory) 
ทฤษฎีความตองการของเมอรเรยนั้น  ไมไดเรียงลําดับขั้นความตองการเหมือนของมาสโลว กลาวคือ  ทฤษฎี
ของเมอรเรยสามารถอธิบายไดวาในเวลาเดียวกัน  บุคคลอาจมีความตองการดานใดดานหนึ่งหรือหลายดาน
สูงและความตองการดานอื่นต่ําก็ได  สวนทฤษฎีของมาสโลวไมสามรถอธิบายได 
 ตามทฤษฎีของเมอรเรย  ความตองการที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับการทํางานของคนมีอยู 4 
ประการ คือ 
    3.1  ความตองการความสําเร็จ  (Need  for  Achievement)  หมายถึง  ความตองการที่จะทํา
ส่ิงหนึ่งส่ิงใดไดสําเร็จลุลวงไปดวยดี 
    3.2 ความตองการมิตรสัมพันธ  (Need  for  Affilliation)  หมายถึง  ความตองการมี
ความสัมพันธอันดีกับคนอื่น  คํานึงถึงการยอมรับของเพ่ือนรวมงาน 
    3.3  ความตองการอิสระ  (Need  for  Autonmy) หมายถึงความตองการที่จะเปนตัวของ
ตัวเอง 
 3.4  ความตองการมีอํานาจ  (Need  for  Power)  หมายถึง  ความตองการที่จะมีอิทธิพลเหนือ
ผูอื่น  และตองกาที่จะควบคุมคนอื่นใหอยูในอํานาจของตน 
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              4.  ทฤษฎีความตองการความสําเร็จของแมคคลีแลนด  (McClelland  Achievement  
Motivation  Theory)  โดยเนนถึงความตองการ 3 ประการ คือ  
  4.1  ความตองการความสําเร็จ  (Need  for  AChievement)  เปนความตองการมีผลงานและ
บรรลุเปาหมายที่พึงปรารถนา 
  4.2  ความตองการมิตรสัมพันธ (Nedd  for  Affillition)  เปนความตองการมีสัมพันธภาพที่ดีกับ
ผูอื่น 
  4.3  ความตองการอํานาจ  (Need  for  Power) เปนความตองการมีอิทธิพลและครอบงําเหนือ
ผูอื่น 
 5. ทฤษฎีปจจัยจูงใจ ปจจัยค้ําจุนของเฮอรซเบอรก  เปนผูที่มีสวนสรางทฤษฎีแรงจูงใจท่ีสําคัญ
และรูจักกันแพรหลาย  เฮอรซเบอรก  (กรองจิตต  พรหมรักษ. 2529 : 18-19 ; อางอิงจาก Herzgerg. 1959 : 
113-115) เฮอรซเบอรกสนใจในเรื่องแรงจูงใจในการทํางานของคน เขาไดศึกษาคนควาวาคนเราตองการอะไร
จากงาน คําตอบที่เขาคนพบ  คือ คนตองการความสุขจากการทํางานและไดแนวคิดวาควรแยกองคประกอบที่
เปนแรงจูงใจในการทํางานออกเปน 2 ประการ คือ 
    5.1  องคประกอบที่เกี่ยวกับตัวงานที่ทําโดยตรง  ซึ่งทําใหเกิดแรงจูงใจในการทํางาน  
องคประกอบนี้ เรียกวา ปจจัยจูงใจ (Motivational  Factors)  มีอยู 5 ประการ คือ 
   5.1.1  ความสําเร็จในการทํางาน 
   5.1.2  การไดรับความยอมรับนับถือในความสามารถจากผูอื่น 
   5.1.3  ลักษณะของงานที่ทํา 
   5.1.4  ความรับผิดชอบ 
   5.1.5  ความกาวหนาในตําแหนงงาน 
 5.2  องคประกอบที่เกี่ยวกับส่ิงแวดลอมในการทํางาน  องคประกอบชนิดนี้  เรียกวา  ปจจัยค้ําจุน  
(Hygiene  Factors)  ไดแก 
   5.2.1  เงินเดือน 
   5.2.2  โอกาสที่ไดรับความกาวหนาในอนาคต 
   5.2.3  ความสัมพันธกับผูไดบังคับบัญชา 
   5.2.4  ฐานะของอาชีพในสายตาของสังคม 
   5.2.5  ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 
   5.2.6  ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา 
   5.2.7  สถานภาพการทํางาน 
   5.2.8  วิธีการปกครองบังคับบัญชา 
   5.2.9  นโยบายและการบริหารงาน 
   5.2.10  ชีวิตสวนตัว 
   5.2.11  ความมัน่คงในงาน 
 องคประกอบทั้ง 2 ดานนี้เปนส่ิงที่คนตองการ  เพราะเปนแรงจูงใจในการทํางาน  องคประกอบที่เปน
ปจจัยจูงใจเปนองคประกอบที่สําคัญ  ทําใหคนเกิดความสุขในการทํางานเมื่อคนไดรับการตอบสนองดวย
ปจจัยชนิดนี้แลวจะชวยเพ่ิมแรงจูงใจในการทํางาน  ผลที่ตามมา คือ คนจะเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 
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สวนปจจัยค้ําจุนทําหนาที่เปนตัวปองกันมิใหคนเกิดความไมเปนสุข  หรือความไมพึงพอใจในงานขึ้น    ชวย
ใหคนเปล่ียนทัศนคติการไมอยากทํางาน มาสูความพรอมที่จะทํางาน 
 

7.1.6 ประโยชนของการจูงใจ 
การจูงใจเปนภาระหนาที่อันสําคัญอีกประการหนึ่งของนักบริหาร  และหัวหนางาน  ที่จะตอง

สรางสรรคและจัดใหมีขึ้นในองคการ  เพราะการจูงใจและชวยบําบัดความตองการ    ความจําเปนและความ
เดือดรอนของบุคลในองคการได  จะทําใหขวัญในการปฏิบัติงานของพนักงานเจาหนาที่ดีขึ้น มีกําลังใจในการ
ปฏิบัติงาน 

สุพัตรา  สุภาพ  (2536 : 125-126) ไดกลาวถึงประโยชนของการจูงใจในการบริหารงานไดดังนี้ คือ  
1.  เสริมสรางกําลังใจในการปฏิบัติงานใหแกแตละบุคคลในองคการและหมูคณะเปนการสรางพลัง

รวมกันของกลุม 
2.  สงเสริมและสรางเสริมสามัคคีธรรมในหมูคณะ  เปนการสรางพลังดวยความสามัคคี 
3.  สรางขวัญ  กําลังใจ  ขวัญและทาทีที่ดีในการปฏิบัติงานแกคนงาน  และพนักงานเจาหนาที่ใน

องคการ 
4.  ชวยเสริมสรางใหเกิดความจงรักภักดีตอองคการ 
5.  ชวยทําใหการควบคุมงานดําเนินไปดวยความราบรื่นอยูในกรอบแหงระเบียบวินัยและมีศีลธรรม

อันดีงาม  ลดอุบัติเหตุและอันตราย 
6. เกื้อหนุนและจูงใจใหสมาชิกในองคการ  เกิดความคิดสรางสรรคในกิจการตางๆ ในองคการ  เปน

การสรางความกาวหนาใหแกพนักงานและองคการ 
7.  ทําใหเกิดศรัทธาและความเชื่อมั่นในองคการที่ตนปฏิบัติงานอยู    ทําใหเกิดความสุขสบายกาย  

สุขใจในการทํางาน  เพราะรางกายที่แข็งแรงจะมีอยูคูกับหัวใจท่ีเปนสุขเทานั้น 
8. การจูงใจกอใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
สรุปไดวา  การจูงใจเปนส่ิงที่สําคัญที่ผูบริหารจะตองเอาใจใสอยูเสมอ การใชกําลังบังคับหรือใชคําส่ัง

อาจทําใหประสิทธิภาพของการทํางานต่ํา วิธีดังกลาวไมเปนการจูงใจท่ีดี และไมใชวิธีแกปญหาในการปฏิบัติที่
ถูกตองแตอยางใด  ดังนั้นจึงตองสนใจศึกษาถึงปจจัยในอันที่จะกอใหเกิดการจูงใจในการปฏิบัติงานที่ดีอยู
เสมอ  และใหเหมาะสมกับสถานการณของการจูงใจในขณะนั้นเพ่ือท่ีจะเลือกใชเทคนิคการจูงใจไดถูกตอง ถา
หากใหแรงจูงใจไมถูกจุด  นอกจากจะทําใหไมไดผลและขวัญกําลังใจพนักงานลดลงแลว  ยังส้ินเปลือง
คาใชจายและเวลาอีกดวย  การจูงใจหากใชไดอยางถูกตองเหมาะสมแลวจะสามารถรักษาพลังรวมของ
พนักงาน  ใหอยูในระดับสูงตามตองการ  เพ่ือเปนปจจัยเกื้อหนุนที่จะสงผลไปถึงประสิทธิภาพของงานให
ตอบสนองวัตถุประสงคขององคการที่กําหนดไว 

 
  7.2  เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของกับแรงจูงใจในการทํางาน 

งานวิจัยของ จอหนสเตอรส  (Johnstors. 1971 : 161-165)  ซึ่งทําการวิจัยเรื่องแรงจูงใจของครูและ
บุคลากรทางการศึกษาที่จะเขารับการศึกษาระหวางประจําการ ผลการวิจัยพบวาแรงจูงใจที่ทําใหครูและ
บุคลากรทางการศึกษา  ตองการศึกษาระหวางประจําการที่สําคัญเรียงตามลําดับ  ดังนี้คือ  เพ่ือเพ่ิมเงินเดือน  
เพ่ือพัฒนาสถานภาพของตนเอง  เพ่ือใหมีความรูความสามารถกวางขวางและทันสมัย  เพ่ือพัฒนาวิชาชีพ
ของตน  เพ่ือเพ่ิมวุฒิของตนเอง  เพ่ือมีโอกาส  มีสวนรวมกับกลุม เพ่ือสนองความพึงพอใจและการยอมรับ
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จากสังคม  เพ่ือใหเขาใจระบบการศึกษาอื่นๆ  เพ่ือใหหลุดพนจากการขาดประสิทธิภาพในวิชาชีพ  การศึกษา
ตอจึงควรไดรับการสงเสริมจากผูบังคับบัญชา เพราะนอกจากจะเปนการสงเสริมกําลังใจแกขาราชการแลว ยัง
เปนการสรางบรรยากาศทางวิชาการ  และสัมพันธอันดีระหวางกันตอไปดวย กลาวโดยสรุปการศึกษาตอเปน
กิจกรรมที่ทุกหนวยงานไดสงเสริมใหบุคลากรในหนวยงานไดมีโอกาสศึกษาหาความรูและเพ่ิมวุฒิใหแกตนเอง 
ตลอดจนการไดพัฒนาวิชาชีพของตน 

แนคเลอร  และลอรเลอร (บรรหาร  ราชมณี. 2529 : 28 ; อางอิงจาก  Nadler  and laeler. 1977)  
ไดอธิบายเกี่ยวกับความเปนมาของทฤษฏีความคาดหวังที่ทําใหเกิดแรงจูงใจวาการฝกอบรมเปนอิทธิพลของ
ส่ิงแวดลอมอยางหนึ่งที่ทําใหคนมีทัศนคติ  ความตองการ  และความคาดหวังตางกัน 

บุคลิกภาพและการจูงใจมีความสัมพันธกันอยางใกลชิดเพราะเปนเรื่องที่เกี่ยวกับพฤติกรรมมนุษย
เหมือนกัน  หากทราบวาบุคคลมีบุคลิกภาพเปนเชนไร  ก็อาจจะหาวิธีการจูงใจใหบุคคลนั้นมีพฤติกรรมไปใน
แนวทางที่ตองการได  (สุโขทัยธรรมาธิราช.  2533 : 395) 

ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน (2535 : 130)  กลาววา  แรงจูงใจจะทําใหแตละบุคคลเลือกพฤติกรรมเพื่อ
ตอบสนองตอส่ิงเราที่เหมาะสมที่สุดในสถานการณที่แตกตางกันออกไปพฤติกรรมที่เลือกแสดงนี้ เปนผลจาก
ลักษณะในตัวบุคคลและสภาพแวดลอมทัศนคติที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งกับผลตอพฤติกรรมนั้น เชน ถามีทัศนคติที่
ดีตอการทํางาน  ก็จะทําดวยความทุมเท 

เฟลดแมน  และอารโนล  (โควิน  คลังแสง. 2536 : 32 ; อางอิงจาก Feldman  and Arnold 1983)  
กลาววา บุคคลไดรับรูวาตนสามารถทําประโยชนแกหนวยงานโดยทั่วไปแลวการมีประสบการณมารวมเขา
ปฏิบัติงาน  ความรู  ความอาวโุส  ตลอดทั้งประวัติการทํางานที่เคยประสบความสําเร็จมากอนจะทําใหบุคคล
มีความคาดหวังในการทํางานที่สูงกวาผูออนประสบการณและขาดความสําเร็จ 

 
2.1.2  เอกสารที่เกี่ยวของกับตัวแปรดานครอบครัว 

        ครอนบาค  (Cronbach. 1970 : 112-115) มแีนวคิดวา คุณลักษณะทางจิตวิทยาในครอบครัว ซึ่ง
ประกอบดวยบรรยากาศทางปญญาและบรรยากาศทางอารมณ สําหรับบรรยากาศทางอารมณนั้น เปน
คุณลักษณะหนึ่งของสภาพแวดลอมภายในครอบครัวที่บิดามารดาสรางขึ้น คนที่ประสบควาสําเร็จใานชีวิตมัก
มาจากครอบครัวที่บิดามารดามีเจตคติที่ดีตอลูกและมีความสัมพันธกันอยางใกลชิด คนที่บิดามารดาเขาใจ ให
ความรัก ความอบอุน และชวยเหลือในเวลาที่ตองการ ก็จะเปนคนที่มีสุขภาพจิตที่ดี  
 เกจ  และ บอลิเนอร  (Gage and Berliner. 1979 : 69-70)  ไดกลาวถึง  อิทธิพลของสภาพแวดลอม
ในครอบครัวที่มีตอความสามารถของนักเรียนดังนี้ คือ เด็กสามารถเรียนรูไดโดยตรงตามสภาพการณใน
ครอบครัว เด็กจะมีบุคลิกลักษณะและการใชความสามารถของตน  โดยไดรับอิทธิพลมาจากการพิจารณาเจต
คติของพอแม 
 จากที่กลาวมาขางตน  สรุปไดวา คนที่มาจากครอบครัวที่มีความสัมพันธกันอยางใกลชิดและพอแมมี
เจตคติที่ดี ใหความรัก ความอบอุน ก็จะทําใหมีแนวโนมประสบความสําเร็จ 
    

 2.1.2.1 งานวิจัยในตางประเทศ 
 มุสเสน  และคองเกอร (Muses and Conger. 1956 : 250)  ศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลที่มีตอการพัฒนา
ของเด็ก พบวา พ้ืนฐานพฤติกรรมของเด็ก ไดแก  ความขยันหมั่นเพียร ความซื่อสัตย การมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
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เกิดขึ้นเนื่องมาจากบรรยากาศของบาน ถาทุกคนในบานมีสัมพันธภาพท่ีดีตอกันก็จะแสดงพฤติกรรมที่ดี เปน
มิตร  สามารถสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลอื่นดวย 
 

 2.1.2.2 งานวิจัยในประเทศ 
 อําไพ  อินฟาแสง (2524 : 92-93)  กลาววา  การอบรมเลี้ยงดูของพอแมแบบปกปองลูกจนเกินไป  
ไมปลอยใหลูกออกไปเลนในกลุมเพ่ือน เปนการจํากัดการคบเพื่อนของลูกทําใหเด็กขาดทักษะทางสังคม ขาด
การเรียนรู ทําใหลูกมีพฤติกรรมเก็บตัว ขี้อาย โกรธงาย อิจฉา จับผิด หลีกเล่ียงการพบปะผูคน ไมมั่นใจใน
ตนเอง อันแสดงถึงการขาดทักษะทางสังคม  ซึ่งสังคมยึดถือวาเปนพฤติกรรมไมเหมาะสม 
 นิพนธ  คันธเสรี (2528 : 40-44)  ศึกษาเกี่ยวกับสัมพันธภาพในครอบครัว พบวาครอบครัวขาด
มนุษยสัมพันธโดยเฉพาะระหวางพอกับแมมีผลรายตอจิตใจเด็ก หรือลูกมากที่สุด ลูกจะขาดความรักจากพอ
แม ถาพอแมทะเลาะเบาะแวงกัน เพราะมีแตความทุกข ไมมีความรัก ความอบอุนที่จะแบงปนใหแกลูก แตถา
พอแมรักกันดีมีความผาสุข เขาจะมีความรักอยางเปยมลนสําหรับลูกดวย ลูกที่เติบโตมาจากครอบครัวที่
แตกแยกในความสัมพันธยอมจะมีบุคลิกและสุขภาพจิตใจท่ีมีปญหาในตัวเองและกับผูอื่น 
 จากรายงานการวิจัยดังกลาวขางตน พบวา คนที่มาจากสัมพันธภาพที่ดีในครอบครัวจะมีมนุษย
สัมพันธที่ดี  มีความมั่นคง  ราเริง  เปนมิตรและสามารถปรับตัวไดดี 
 

 2.1.3 เอกสารที่เกี่ยวของกับตัวแปรดานสิ่งแวดลอม 
มูส (Moos. 1974 : 56-60)  ไดแบงสภาพแวดลอมในการทํางานออกเปน 10 ดานดังนี้ 

(1) ความเกี่ยวของในการทํางาน (Involvement)  เปนลักษณะความตองการมีสวนรวมมี
โอกาสที่จะเสนอแนะ การไดรับการยอมรับดานความคิดเห็น ทําใหรูสึกวาตนเองมีความสําคัญและมีความ
เคารพในตนเองมากขึ้น 

(2) การไดรับการสนับสนุน (Support)  ทั้งจากเพื่อนรวมงานและผูบังคับบัญชาเปน
องคประกอบอยางหนึ่งที่จะสงเสริมหรือหยุดยั้งความพึงพอใจในการทํางานาของบุคคลที่มีตองาน 

(3) การไดรับการกระตุนใหแสดงออก (Spontaneity)  ผูบังคับบัญชาจะตองเปดโอกาสให
พนักงานแสดงความรูสึกและความคิดเห็นไดเต็มที่ 

(4) ความเปนอิสระในการทํางาน (Autonomy)  เปนลักษณะที่พนักงานมีอิสระที่จะใช
ความคิดริเร่ิมของตนเอง  มีควารับผิดชอบในการทํางานและงานชิ้นนั้นจะสําเร็จไดขึ้นอยูกับตัวพนักงานเอง 

(5)  การไดรับการแนะนําในเรื่องการทํางาน (Practical Orientation)  ลักษณะของการให
คําแนะนําในเรื่องการทํางานเปนการพัฒนาบุคคลโดยจัดใหมีการแนะนําและฝกอบรมพนักงานเพื่อให
พนักงานไดมีการปรับปรุงทักษะในการทํางาน 

(6) การไดรับการใหคําแนะนําเรื่องปญหาสวนบุคคล (Personal Problem Orientation)  
ลักษณะของการใหคําแนะนําเปนการสวนตัวจากผูบังคับบัญชา 

(7)   การแสดงความโกรธและกาวราว (Angry and aggression) 
(8)  การสั่งการและระเบียบในองคการ (order and organization) ซึ่งมีผลตอความทอถอย

และคับของใจของพนักงาน 
(9)   ความชัดเจนในการปฏิบัติงาน (Program clarity)  ถือวาเปนส่ิงสําคัญในการ

ปฏิบัติงาน เชน  พนักงานมีบทบาทที่คลุมเครือ มีขอบเขตความรับผิดชอบของงานไมชัดเจน  หรือ  หัวหนา
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งานไมแนใจเกี่ยวกับขอบเขตในการปฏิบัติงานของตนเองและความรับผิดดชอบในการควบคุมบังคับบัญชา
ผูอื่น 

(10) การควบคุมโดยผูบังคับบัญชา (Staff contral) ซึ่งจะมีผลตอความทอถอยของ
ผูใตบังคับบัญชา 

สรุปไดวา  ถาสภาพแวดลอมในการทํางานที่ดีก็จะสงผลใหพนักงานเกิดความรักความ
ผูกพันธตอองคกร  สงผลใหพนักงานมุงมั่นและทุมเททํางาน เพ่ือความสําเร็จขององคกรของตน 

 
 2.1.3.1 งานวิจัยในตางประเทศ 

ฟดเลอร  เซมมอร  และมอฮาร  (Fiedler,  Chemer and Morhar. 1976 : 36)  ไดวิจัยพบวา
ผูบริหารและผูรวมงานที่มีความสัมพันธอันดีตอกันยอมทําใหสภาพการทํางานการบังคับบัญชาของผูบริหาร
ราบรื่น เพราะความสัมพันธจะสรางความศรัทธาตอผูรวมงานอยางดีและชวยใหผูรวมงานพึงพอใจตอสภาพ
การทํางาน 

ซาราสัน  และคนอื่นๆ  (Sarasan and others. 1987 : 813-831)  กลาววา  การสนับสนุนทางสังคม
ไมวาจะมาจากเพื่อนรวมงาน ผูใตบังคับบัญชา ครอบครัวหรือจากชุมชน เปนส่ิงที่ทําใหผูปฏิบัติงานรูสึกวา
ตนเองมีที่พ่ึง ที่ปรึกษา หรือมีผูเห็นความสําคัญของตนเอง ทําใหเกิดกําลังใจที่จะปฏิบัติงานตอไป 

 
 2.1.3.2 งานวิจัยในประเทศ 

เสถียร  เหลืองอราม (2527 : 206)  กลาววา  เพ่ือนรวมงานควรจะสรางบรรยากาศในการทํางานให
เปรียบเสมือนฉันทพ่ีนอง  มีความรักใครกลมเกลียว  คอยชวยเหลือกระตุนการปฏิบัติงานของกลุม และ
แนะนําชวยเหลือการงานซึ่งกันและกัน ปฏิบัติงานตรงตอเวลาไตถามทุกขสุขซึ่งกันและกัน  พูดจากันดวย
ความสนุกสนาน และเขากับเพ่ือนรวมงานไดเสมอ  จะทําใหการทํางานในองคการประสบความสําเร็จดี 

สรุปไดวา  ถาบรรยากาศในการทํางานมีความรักใครกลมเกลียวกัน  มีสัมพันธภาพท่ีดีตอกัน  มี
ความเขาใจที่ดีตอกัน  ก็จะทําใหการทํางานขององคกรนั้น  ประสบความสําเร็จ 

 
3. เอกสารที่เกี่ยวของกับบริษัทเบอรลี่ ยุคเกอร จํากัด (มหาชน) 

  3.1 ประวัติของบริษัท 
  บริษทัเบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด (มหาชน)  ไดกอต้ังขึ้นเมื่อ  พ.ศ. 2425  ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว  โดยนายอัลเบอรต  ยุคเกอร  (ชาวสวิส) และนายเฮนรี่ซิกก (ชาวสวิส)  ภายใตชื่อ
วา “หางยุคเกอร แอนด ซิกก แอนด โก”  บนริมฝงตะวันตกของแมน้ําเจาพระยา  บริเวณหมูบานซางตาครูส 
(ปจจุบันนี้คือ  ตําบลกุฏิจีน)  กิจการของหางในระยะแรก  เปนการจําหนายสินคาเบ็ดเตล็ด,  เครื่องใช
สํานักงาน, สงไมสักและขาวออกไปจําหนายยังตางประเทศ  อีกทั้งเปนตัวแทนธนาคาร,  บริษัทประกันภัย,  
บริษัทเดินเรือของชาวตางประเทศอีกหลายแหง  ในป  2467  ไดเปล่ียนชื่อเปน “หางเบอรล่ี ยุคเกอร แอนด 
โก”  ในป 2489  มีสํานักงานอยูที่ถนนเจริญกรุงใกลกับไปรษณียกลาง  และไดเปล่ียนชื่อใหมเปน “บริษัท
เบอรล่ี ยุคเกอร จํากัด”  ในป  2508  หลังจากนั้นในป 2510  ไดรับพระราชทานตราตั้งจากกพระบาทสมเด็จ
พระเจาอยูหัว  ซึ่งนับเปนเกียรติอยางมาก  ในป  2515  ไดยายสํานักงานใหญจากถนนเจริญกรุงมาอยูบน
ถนนเพลินจิต  และเมื่อมีการจัดตั้งตลาดหลักทรัพยขึ้นในป  2517  เบอรล่ี  ยุคเกอร  ไดจดัเปนหนึ่งในเจ็ด
บริษัทแรกที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  และในวันที่  2 เมษายน  2536  บริษัทฯ  ได
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เปล่ียนชื่อเปน  ”บริษัท  เบอรล่ี  ยุคเกอร  จาํกัด  (มหาชน)”  เบอรล่ี  ยุคเกอร  ถือไดวาเปนสวนหนึ่งของ
ประเทศไทย  และมีอายุมากกวา  119  ป 
 ปจจุบัน  อาคารเบอรล่ี  ยุคเกอร  ตั้งอยูในซอยรูเบีย  ถนนสุขุมวิท  42  แขวงพระโขนง  เขต
คลองเตย  กรุงเทพฯ  ดําเนินกิจการ  คือ กลุมสินคาอุปโภคบริโภค  วิศวกรรมผลิตภัณฑเครื่องแกว  และ  
ผลิตภัณฑเทคนิค  มีการลงทุนในบริษัทฯ  ตางๆ  อาท ิเชน  บริษัทเบอรนูลล่ี  ยุคเกอร  ฟูด  จํากัด,  บริษัท
รูเบียอุตสาหกรรม   จํากัด, บริษัท  เบอรล่ี  ยุคเกอร  เซลล็อกซ  จํากัด,  บริษัท  อุตสาหกรรมทําเครื่องแกว
ไทย  จํากัด  (มหาชน )  เปนตน 
 ดวยรากฐานที่มั่นคงบวกกับวิสัยทัศนที่กวางไกลและความมุงมั่นที่จะพัฒนา  ตลอดจนความรวมมือ
รวมใจของพนักงานกวา  5,000  คน  ทําใหบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  ไดรับความเชื่อถือไววางใจจากประชาชน
ชาวไทยตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน 
 
 3.2 ปณิธานของบริษัท 
 เราจะปฏิบัติงานอยางเขมแข็งและตอเนื่องบนพื้นฐานการบริหารการจัดการที่มีความเชี่ยวชาญตาม
พันธสัญญาที่ไดวางไวในดานการบริการและคุณคาเพ่ือใหไดผลกําไรอยางตอเนื่องและสามารถทํา
ผลตอบแทน  10 %  จากการบริหารสินทรัพยที่มีอยู 

 
 
 
 

 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้ เปนพนักงานขายบริษัท เบอรล่ี  ยุคเกอร จํากัด 

(มหาชน) กรุงเทพมหานคร  จํานวน  278  คน เปนพนักงานขายเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน  173  คน  
และพนักงานขายเขตตางจังหวัด  155  คน  รวมทั้งส้ิน  328  คน  เปนพนักงานขายชาย 132 คน  และ
พนักงานขายหญิงจํานวน  96  คน  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้  เปนพนักงานขายบริษัท  เบอรล่ี  ยุคเกอร  

จํากัด (มหาชน) กรุงเทพมหานคร จํานวน  278  คน เปนพนักงานขายชาย จํานวน  202  คน  เปน
พนักงานขายหญิง จํานวน 76  คน  ดังแสดงในตาราง 1  

 
ตาราง 1 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางจําแนกตามเขตและเพศ 

 

เพศ เขต 

ชาย หญิง 

รวม 
 

 
กรุงเทพมหานคร 

 
87 
 

 
61 

 
148 

 
ตางจังหวัด 

 
115 

 
15 

 
130 

รวม 202 76 278 

 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาคนควา 
 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคนควา เปนแบบสอบถามตัวแปรที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคาของ
พนักงานขายบริษัท  เบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน)  ซึ่ง แบงเปน  9  ตอน  คือ 
 ตอนท่ี 1  ขอมูลสวนตัว  ไดแก  เพศ  อายุ  วุฒิการศึกษา  สถานภาพสมรส  รายไดตอเดือน  
ประสบการณทํางาน  และภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว 
 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามบุคลิกภาพ 
 ตอนท่ี 3  แบบสอบถามแรงจูงใจในการทํางาน 
 ตอนท่ี 4  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว 
 ตอนท่ี 5  แบบสอบถามบรรยากาศในการทํางาน 
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 ตอนท่ี 6  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา 
 ตอนท่ี 7  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา 
 ตอนท่ี 8  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน 
 ตอนท่ี 9  แบบสอบถามการบริการลูกคา 
 
วิธีการสรางเคร่ืองมือและการหาคุณภาพของเครื่องมือ 
             แบบสอบถามตัวแปรที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคา 
           ตอนที่ 1  ขอมูลสวนตัว  ไดแก  เพศ  อายุ  วุฒิการศึกษา  สถานภาพสมรส  รายไดตอเดือน  
ประสบการณทํางาน  และภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว 
 
ตัวอยางแบบสอบถามขอมูลสวนตัว  
คําชี้แจง     แบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถามดานสวนตัวของพนักงานขาย  เมื่ออานขอความแลวโปรดทํา

เครื่องหมาย   ลงใน  (    )   
 

1. เพศ   (    )  ชาย  
    (    )  หญิง 
 
 2.  อายุ………………ป     
  
 3. วุฒิการศึกษา   (    )  ต่ํากวาปริญญาตรี 
  (    )  ปริญญาตรี 
  (    )  สูงกวาปริญญาตรี 
 
 4. สถานภาพการสมรส  (    )  โสด 
  (    )  คู 
  (    )  หมาย 
  
 5. รายไดตอเดือน……………..บาท 
 
 6. ประสบการณทํางาน………..ป 
 
 7. ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว   ไดแก (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

(    )  การดูแลสมาชิกในครอบครัว  เชน การดูแลบิดามารดา 
บุตรธิดา และญาติพ่ีนอง 

  (    )  คาใชจายของสมาชิกในครอบครัวและคาใชจาย 
                                                                   ภายในบาน เชนคาน้ํา  คาไฟ  คาโทรศัพท 
   (    )   คาเชาบานหรือคาเชาซื้อบาน  คาผอนรถ 
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 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามบุคลกิภาพ  มีขั้นตอนการสรางดังนี้ 
2.1 ผูวิจัยศึกษาทฤษฎี  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับบุคลิกภาพ 

                       2.2  ผูวิจัยใชแบบวัดบุคลิกภาพแบบ เอ  และบุคลิกภาพแบบ บี  ซึ่งเปนแบบวัดที่  อัจฉรา  
วงศวัฒนามงคล  (2533 : 159 -162)  ดัดแปลงมาจากแบบสํารวจการกระทํากิจกรรมของ  เจนกินส (Jenkins  
Activity  Survey)  เปนแบบสอบถามรายงานตนเอง  และไดนํามาปรับปรุงใหสอดคลองกับนิยามศัพทเฉพาะ 
                       2.3 ลักษณะของแบบสอบถามบุคลิกภาพ  เปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา 
(Rating  scale)  5  ระดับ 
 
ตัวอยางแบบสอบถามบุคลิกภาพ 
คําชี้แจง   แบบสอบถามนี้เปนแบบวัดลักษณะที่ตรงกับขอเท็จจริงของทาน  เมื่อทานอานขอความแลว  โปรด
ทําเครื่องหมาย   ลงในชองขวามือ  ชองใดชองหน่ึงใน  5  ชอง  ที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด   
 จริงที่สุด   หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด 
 จริง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมาก 
 จริงบาง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานพอสมควร 
 จริงนอย หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานบางเล็กนอย 
 จริงนอยที่สุด หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานนอยที่สุด 
 
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

 

 
จริงที่สุด 

 
จริง 

 
จริง
บาง 

 
จริงนอย 

 
จริงนอยที่สุด 

 
O 
 

 
ทานรูสึกไมสบายใจถางานของ
ทานดําเนินไปอยางลาชา 

     

OO เมื่อทานเริ่มตนทําสิ่งใดแลวตองทํา
ใหสําเร็จ 

     

 
 
เกณฑการใหคะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางบวก  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 5 คะแนน  
 จริง ให  4 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  2 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 1 คะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางลบ  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 1 คะแนน  
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 จริง ให  2 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  4 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 5 คะแนน 
 
การแปลความหมายแบบสอบถามบุคลิกภาพ  (วิเชียร  เกตุสิงห. 2528 : 9) 
 คะแนนของแบบวัดนี้จะอยูระหวาง  1-70  คะแนน 
 ผูที่ไดคะแนน         36 − 70     มีบุคลิกภาพแบบ เอ 
 ผูที่ไดคะแนน           1 − 35     มีบุคลิกภาพแบบ บี 
 
ตอนท่ี 3 แบบสอบแรงจูงใจในการทํางาน 
 3.1  ผูวิจัยศึกษาทฤษฎี  เอกสาร  และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับแรงจูงใจในการทํางาน  
  3.2 ผูวิจัยศึกษาแบบสอบถามแรงจูงใจในการทํางาน  ของกรองจิตต  พรหมรักษ  (2529 : 
80−86) และบังอร  ศรีดํา (2543 : 143) และนํามาปรับปรุงใหสอดคลองกับนิยามศัพทเฉพาะ   
  3.3 ลักษณะของแบบสอบถามแรงจูงใจในการทํางาน  เปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวน
ประมาณคา(Rating  Scale)  5  ระดับ 
 
ตัวอยางแบบสอบถามแรงจูงใจในการทํางาน 
คําชี้แจง   แบบสอบถามนี้เปนแบบวัดลักษณะที่ตรงกับขอเท็จจริงของทาน  เมื่อทานอานขอความแลว  โปรด
ทําเครื่องหมาย   ลงในชองขวามือ  ชองใดชองหน่ึงใน  5  ชอง  ที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด   
 จริงที่สุด   หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด 
 จริง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมาก 
 จริงบาง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานพอสมควร 
 จริงนอย หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานบางเล็กนอย 
 จริงนอยที่สุด หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานนอยที่สุด 
 
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

 
จริงมาก
ที่สุด 

 
จริง 
มาก 

 
จริง
บาง 

 
จริง
นอย 

 
จริงนอย
ที่สุด 

 
O 

 
ทานมีความภาคภูมิใจในผลงานที่ทานไดปฏิบัติ 

     

OO เมื่อมีปญหาทานไมสามารถแกไขปญหาได      
 
 
 
 



 42 

เกณฑการใหคะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางบวก  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 5 คะแนน  
 จริง ให  4 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  2 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 1 คะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางลบ  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 1 คะแนน  
 จริง ให  2 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  4 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 5 คะแนน 
 
การแปลความหมาย แบบสอบถามแรงจูงใจในการทํางาน 
 คะแนนเฉลี่ย 2.51− 5.00   หมายถึง    แรงจูงใจในการทํางานอยูในระดับสูง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 − 2.50 หมายถึง    แรงจูงใจในการทํางานอยูในระดับตํ่า 
 
 ตอนท่ี 4  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว 
             4.1  ผูวิจัยศึกษาเอกสาร  งานวิจัยและนิยามศัพทเฉพาะที่เกี่ยวของกับสัมพันธภาพระหวาง
พนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว เพ่ือนํามาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
           4.2  ผูวิจัยศึกษาแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว   
ของจรรยา  เกษศรีสังข  (2537 : 137−140)   และของมาริษา  นาคทับที (2541 : 114−121) และนํามา
ปรับปรุงใหสอดคลองกับนิยามศัพทเฉพาะ   
            4.3 ลักษณะของแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว 
เปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale) 5  ระดับ  

 
ตัวอยางแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว 
 
คําชี้แจง   แบบสอบถามนี้เปนแบบวัดลักษณะที่ตรงกับขอเท็จจริงของทาน  เมื่อทานอานขอความแลว  โปรด
ทําเครื่องหมาย   ลงในชองขวามือ  ชองใดชองหน่ึงใน  5  ชอง  ที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่ 
 จริงที่สุด   หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด 
 จริง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมาก 
 จริงบาง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานพอสมควร 
 จริงนอย หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานบางเล็กนอย 
 จริงนอยที่สุด หมายถงึ  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานนอยที่สุด 
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ขอท่ี 

 
ขอความ 

 
จริงที่สุด 

 
จริง 

 
จริง
บาง 

 
จริงนอย 

 
จริงนอยที่สุด 

 
O 
 

 
สมาชิกในบานมักรวมกันตัดสินใจใน
เร่ืองเกี่ยวกับภายในบานดวยกัน
เสมอ 

     

OO ขาพเจามักไมชอบมีสวนในการทํา
กิจกรรมภายในครอบครัว 

     

 
เกณฑการใหคะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางบวก  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 5 คะแนน  
 จริง ให  4 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  2 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 1 คะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางลบ  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 1 คะแนน  
 จริง ให  2 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  4 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 5 คะแนน 
 
 
การแปลความหมายแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว    
(วิเชียร  เกตุสิงห. 2528 : 9) 
 คะแนนเฉลี่ย   3.67 −5.00    หมายถึง    สัมพันธภาพในครอบครัวอยูในระดับดี 
 คะแนนเฉลี่ย   2.34 −3.66    หมายถึง    สัมพันธภาพในครอบครัวอยูในระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย   1.00 − 2.33    หมายถึง   สัมพันธภาพในครอบครัวอยูในระดับไมดี 

 
 ตอนท่ี 5    แบบสอบถามบรรยากาศในการทํางาน 
  5.1  ผูวิจัยศึกษาทฤษฎี  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับบรรยากาศในการทํางาน  
  5.2  ผูวิจัยศึกษาแบบสอบถามบรรยากาศในการทํางาน    ของ  สุมาลี  สุวรรณภักดี  (2541 
: 140 −141) และของสุดใจ  ผาแกวมณี    (2542 : 191 -193)    แลวนํามาปรับปรุงใหสอดคลองกับนิยาม
ศัพทเฉพาะ  
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  5.3  ลักษณะของแบบสอบถามบรรยากาศในการทํางาน  เปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวน
ประมาณคา ( Rating  scale) 5  ระดับ  
 
ตัวอยางแบบสอบถามดานบรรยากาศในการทํางาน 
คําชี้แจง   แบบสอบถามนี้เปนแบบวัดลักษณะที่ตรงกับขอเท็จจริงของทาน  เมื่อทานอานขอความแลว  โปรด
ทําเครื่องหมาย   ลงในชองขวามือ  ชองใดชองหน่ึงใน  5  ชอง  ที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด   
 จริงที่สุด   หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด 
 จริง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมาก 
 จริงบาง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานพอสมควร 
 จริงนอย หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานบางเล็กนอย 
 จริงนอยที่สุด หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานนอยที่สุด 
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

 
จริงที่สุด 

 
จริง 

 
จริง
บาง 

 
จริงนอย 

 
จริงนอยที่สุด 

 
O 

 
สภาพแวดลอมภายในที่ทํางานของ
ทานมีความเปนระเบียบเรียบรอย 

     

OO สถานที่ทํางานของทานมีฝุนละออง
เปนจํานวนมาก 

     

 
 
เกณฑการใหคะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางบวก  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 5 คะแนน  
 จริง ให  4 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  2 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 1 คะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางลบ  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 1 คะแนน  
 จริง ให  2 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  4 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 5 คะแนน 
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การแปลความหมายแบบสอบถามบรรยากาศในการทํางาน  (วิเชียร  เกตุสิงห. 2528 : 9) 
 คะแนนเฉลี่ย 3.67 − 5.00    หมายถึง     บรรยากาศในการทํางานอยูในระดับดี 
 คะแนนเฉลี่ย 2.34 − 3.66    หมายถึง     บรรยากาศในการทํางานอยูในระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 − 2.33    หมายถึง     บรรยากาศในการทํางานอยูในระดับไมดี 

 
 ตอนท่ี 6  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา 
            6.1 ผูวิจัยศึกษาทฤษฎี  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับสัมพันธภาพระหวางพนักงาน
ขายกับผูบังคับบัญชา  
            6.2 ผูวิจัยศึกษาแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชาของ  จุ
มจินต  สลัดทุกข  (2543 : 87) แลวนํามาปรับปรุงใหสอดคลองกับนิยามศัพทเฉพาะ 
    6.3  ลักษณะของแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา  เปน
แบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating  scale) 5  ระดับ* 
 
ตัวอยางแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา 
คําชี้แจง   แบบสอบถามนี้เปนแบบวัดลักษณะที่ตรงกับขอเท็จจริงของทาน  เมื่อทานอานขอความแลว  โปรด
ทําเครื่องหมาย   ลงในชองขวามือ  ชองใดชองหน่ึงใน  5  ชอง  ที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด   
 จริงที่สุด   หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด 
 จริง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมาก 
 จริงบาง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานพอสมควร 
 จริงนอย หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานบางเล็กนอย 
 จริงนอยที่สุด หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานนอยที่สุด 
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

 
จริงที่สุด 

 
จริง 

 
จริง
บาง 

 
จริงนอย 

 
จริงนอยที่สุด 

 
O 

 
เมื่อมีปญหาสําคัญๆ  ในหนวยงาน    
ผูบังคับบัญชาของทานมักจะใหมีการ
ประชุมเพ่ือตัดสินใจรวมกัน 

     

OO ผูบังคับบัญชาของทานไมมีความ
ยุติธรรม 
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เกณฑการใหคะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางบวก  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 5 คะแนน  
 จริง ให  4 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  2 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 1 คะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางลบ  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 1 คะแนน  
 จริง ให  2 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  4 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 5 คะแนน 
 
การแปลความหมายแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา   (วิเชียร  เกตุ
สิงห. 2528 : 9) 
 คะแนนเฉลี่ย     3.67 − 5.00    หมายถึง     สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชาอยู
ในระดับดี 
 คะแนนเฉลี่ย     2.34 − 3.66     หมายถึง     สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา
อยูในระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย     1.00 − 2.25    หมายถึง     สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชาอยู
ในระดับไมดี 
 
 ตอนท่ี 7 แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา 
            7.1  ผูวิจัยศึกษาทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับสัมพันธภาพระหวางพนักงาน
ขายกับผูใตบังคับบัญชา  
                       7.2  ผูวิจัยศึกษาแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชาของ  
จุม       จินต  สลัดทุกข  (2543 : 87) และของชาติชาย  หมั่นสมัคร  (2540 : 172−173) แลวนํามาปรับปรุง
ใหสอดคลองกับนิยามศัพทเฉพาะ  
            7.3   ลักษณะของแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา  
เปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating  scale) 5  ระดับ  
 
ตัวอยางแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบญัชา 
คําชี้แจง   แบบสอบถามนี้เปนแบบวัดลักษณะที่ตรงกับขอเท็จจริงของทาน  เมื่อทานอานขอความแลว  โปรด
ทําเครื่องหมาย   ลงในชองขวามือ  ชองใดชองหน่ึงใน  5  ชอง  ที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด   
 จริงที่สุด   หมายถึง   ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด 
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 จริง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมาก 
 จริงบาง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานพอสมควร 
 จริงนอย หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานบางเล็กนอย 
 จริงนอยที่สุด หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานนอยที่สุด 
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

 
จริงที่สุด 

 
จริง 

 
จริง
บาง 

 
จรงินอย 

 
จริงนอยที่สุด 

 
O 

 
ผูใตบังคับบัญชาของทานมีความ
ซื่อสัตย 

     

OO ผูใตบังคับบัญชาของทานมีความเห็นแก
ตัว 

     

 
 
เกณฑการใหคะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางบวก  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 5 คะแนน  
 จริง ให  4 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  2 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 1 คะแนน 
 
 ขอความที่มีความหมายทางลบ  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 1 คะแนน  
 จริง ให  2 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  4 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 5 คะแนน 
 
การแปลความหมายแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา    (วิเชียร  
เกตุสิงห. 2528 : 9) 
 คะแนนเฉลี่ย   3.67 − 5.00    หมายถึง   สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชาอยู
ในระดับดี 
 คะแนนเฉลี่ย   2.34 − 3.66     หมายถึง  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชาอยู
ในระดับปานกลาง 
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 คะแนนเฉลี่ย   1.00 − 2.33     หมายถึง   สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชาอยู
ในระดับไมดี 

ตอนท่ี 8   แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพื่อนรวมงาน 
       8.1  ผูวิจัยศึกษาทฤษฎี  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับสัมพันธภาพระหวางพนักงาน
ขายกับเพ่ือนรวมงาน   
        8.2  ผูวิจัยศึกษาแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน  ของ
เอนก  สงสุวรรณ (2530 : 44) และของชิดหทัย  ผลานันท  (2541 : 47−48)  แลวนํามาปรับปรุงใหสอดคลอง
กับนิยามศัพทเฉพาะ   
                     8.3  ลักษณะของแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน  เปน
แบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating  scale) 5  ระดับ 
 
ตัวอยางแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพื่อนรวมงาน 
คําชี้แจง   แบบสอบถามนี้เปนแบบวัดลักษณะที่ตรงกับขอเท็จจริงของทาน  เมื่อทานอานขอความแลว  โปรด
ทําเครื่องหมาย   ลงในชองขวามือ  ชองใดชองหน่ึงใน  5  ชอง  ที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด   
 จริงที่สุด   หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด 
 จริง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมาก 
 จริงบาง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานพอสมควร 
 จริงนอย หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานบางเล็กนอย 
 จริงนอยที่สุด หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานนอยที่สุด 
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

 
จริงที่สุด 

 
จริง 

 
จริง
บาง 

 
จริงนอย 

 
จริงนอยที่สุด 

 
O 

 
เพ่ือนรวมงานของทานชวยเหลือใน
การทํางานเปนอยางดี 

     

OO ทานรูสึกอึดอัดในการประสานงานกับ
เพ่ือนงาน 

     

 
 
เกณฑการใหคะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางบวก  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 5 คะแนน  
 จริง ให  4 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  2 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 1 คะแนน 
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ขอความที่มีความหมายทางลบ  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 1 คะแนน  
 จริง ให  2 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  4 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 5 คะแนน 
 
การแปลความหมายแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพื่อนรวมงาน( วิเชียร เกตุ
สิงห. 2528 : 9) 
 คะแนนเฉลี่ย    3.67 − 5.00   หมายถึง    สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงานอยูใน
ระดับดี 
 คะแนนเฉลี่ย     2.34− 3.66   หมายถึง    สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงานอยูใน
ระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย    1.00 − 2.33    หมายถึง   สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงานอยูใน
ระดับไมดี 
 
 ตอนท่ี 9  แบบสอบถามการบริการลูกคา 

9.1 ผูวิจัยศึกษาทฤษฎี  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคา 
9.2  ผูวิจัยศึกษาแบบสอบถามการบริการลูกคาของกังวาน  บุญเลิศฟา (2540 : 131-132)  

และรุงทิพย  เสลานอก (2543 : 85-87)  แลวนํามาปรับปรุงใหสอดคลองกับนิยามศัพทเฉพาะ 
9.3  ลักษณะของแบบสอบถามการบริการลูกคาเปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวน

ประมาณคา  (Rating  scale)  5  ระดับ 
 

ตัวอยางแบบสอบถามการบริการลูกคา 
คําชี้แจง   แบบสอบถามนี้เปนแบบวัดลักษณะที่ตรงกับขอเท็จจริงของทาน  เมื่อทานอานขอความแลว  โปรด
ทําเครื่องหมาย   ลงในชองขวามือ  ชองใดชองหน่ึงใน  5  ชอง  ที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด   
 จริงที่สุด   หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมากที่สุด 
 จริง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานมาก 
 จริงบาง หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานพอสมควร 
 จริงนอย หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานบางเล็กนอย 
 จริงนอยที่สุด หมายถึง  ขอความตรงกับขอเท็จจริงของทานนอยที่สุด 
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ขอท่ี 

 
ขอความ 

 
จริงที่สุด 

 
จริง 

 
จริงบาง 

 
จริงนอย 

 
จริงนอยที่สุด 

 
 

O 
 
การบริการลูกคาคือการที่สามารถ
จัดหาสินคาที่ลูกคาตองการใหได
เทานั้น 

     

OO ความตองการของลูกคาเปนส่ิงที่
ทานใหความสนใจเสมอ 

     

 
 
เกณฑการใหคะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางบวก  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 5 คะแนน  
 จริง ให  4 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  2 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 1 คะแนน 
 ขอความที่มีความหมายทางลบ  ใหคะแนนดังนี้ 
 จริงที่สุด   ให 1 คะแนน  
 จริง ให  2 คะแนน 
 จริงบาง ให  3 คะแนน 
 จริงนอย ให  4 คะแนน 
 จริงนอยที่สุด ให 5 คะแนน 
 
การแปลความหมายแบบสอบถามการบริการลูกคา (วิเชียร  เกตุสิงห. 2528 : 9) 
 คะแนนเฉลี่ย 3.67 − 5.00    หมายถึง    การบริการลูกคาอยูในระดับดี 
 คะแนนเฉลี่ย 2.34 − 3.66    หมายถึง    การบริการลูกคาอยูในระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 − 2.33    หมายถึง    การบริการลูกคาอยูในระดับไมดี 
 
 
การหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 1.  หาความเที่ยงตรงเชิงประจักษ (Face  Validity)  ของแบบสอบถาม  ผูวิจัยนําแบบสอบถามไป
ใหผูทรงคุณวุฒิ  3  คน  คือ  รองศาสตราจารย ดร. อารี  พันธมณี  อาจารย ดร.พาสนา  จุลรัตน และอาจารย 
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วิไลลักษณ  พงษโสภา   ตรวจสอบความสอดคลองระหวางความมุงหมาย  นิยามศัพทเฉพาะ  และภาษาที่ใช  
แลวนํามาปรับปรุงแกไขกอนนําไปทดลองใช 
 2.  การหาคาอํานาจจําแนก  (Item  Discrimination)  ของแบบสอบถาม  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่
ไดปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใช  (Try  out)  กับพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน)  
พนักงานขายเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน  25  คน  และ พนักงานขายเขตตางจังหวัด  จํานวน  25  คน  
รวมทั้งหมด  50  คน  แลวนาํมาตรวจใหคะแนน  เพ่ือวิเคราะหหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ  โดยใชเทคนิค   
25%   ของกลุมสูง – กลุมตํ่า  นําคะแนนกลุมที่สูงและต่ํามาเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายขอ  โดยใช  t – test  
เลือกขอท่ีมีคา t  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ขึ้นไป  มาใชเปนแบบสอบถามในการวิจัย  ปรากฏวาได
แบบสอบถามบุคลิกถาพ 
 3.  การหาคาความเชื่อมั่น  (Reliability)  ของแบบสอบถามบุคลิกภาพ  แบบสอบถามแรงจูงใจใน
การทํางาน แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว  บรรยากาศในการทํางาน   
สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา  
แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน  และแบบสอบถามการบริการลูกคา  โดย
หาคาสัมประสิทธิ์  (α - Coefficent)  ของ  ครอนบาค(Cronbach) 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 1. ผูวิจัยนําหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ประสานมิตร  เพ่ือขอ
อนุญาติผูจัดการฝายทรัพยากรบุคคล  บริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน) ในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 2. ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลดวยตนเองที่บริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน) ระหวาง
วันที่  18  กรกฎาคม – 10  สิงหาคม  2545   โดยแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง  จํานวน  278  ฉบับ  
ไดแบบสอบถามกลับคืนมา  278 ฉบับครบถวน    
 3.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามของพนักงานขายมาตรวจใหคะแนน และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหทาง
สถิติตอไป 
 
การวิเคราะหขอมูล 

1. ขอมูลทั่วไปคิดคารอยละ  คาเฉล่ีย  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 2. วิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรดานตางๆ โดยใชสถิติวิเคราะหหาคาสหสัมพันธของเพียรสัน 
(The Pearson  Product  Moment Correlation Coefficient)  
           3.    คนหาตัวพยากรณที่สามารถพยากรณการบริการลูกคา   โดยใชการวิเคราะหการถดถอย
พหุคูณ (Stepwise  Multiple  Regression  Analysis) 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  สถิติที่ใชในการหาคุณภาพของเครื่องมือ 
  1.1  การหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอของแบบสอบทดสอบโดยใชเทคนิค  25% กลุมสูง-กลุม
ต่ํา  แลวทดสอบดวย  t - test 
  1.2  หาคาความเชื่อมั่นของแบบทดสอบ  โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficent)  
ของ  ครอนบาค (Cronbach) 
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 2.  สถิติที่ใชในการวิจัย 
 2.1  หาคาสถิติพ้ืนฐาน  ไดแก  คาเฉล่ีย (X)  และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

  2.2  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน 
  2.2.1 วิเคราะหหาความสัมพันธของตัวแปรดานสวนตัว ดานครอบครัว และดาน
ส่ิงแวดลอมกับการบริการลูกคา  โดยใชคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (The  Pearson  Product  
Moment Correlation Coefficient) 
  2.2.2 วิเคราะหหาตัวแปรดานสวนตัว ดานครอบครัว และดานสิ่งแวดลอมที่สงผลตอการ
บริการลูกคา  โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Stepwise  Multiple  Regression  Analysis) 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูลและแปลความหมายผลการวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณที่ใช
แทนความหมาย ดังตอไปนี้ 
 X แทน คาเฉล่ีย 
 S แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 N แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
 t แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน  t – Distribution 
 F แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน  F – Distribution 
 df แทน Degree of freedom 
 SS แทน  Sum  of  Squares 
 MS แทน Mean  Squares 
 R แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ  

R2 แทน กําลังสองของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ  
SE แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานพยากรณ 
SEb แทน ความคลาดเคลื่อนของการประมาณคาพารามิเตอร 
b แทน   คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณซึ่งพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

β แทน คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณซึ่งพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 แทน สมการพยากรณการบริการลูกคา ซึ่งพยากรณในรูปคะแนนดิบ 
Z แทน สมการพยากรณการบริการลูกคา ซึ่งพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 
Ŷ

 a แทน คาคงที่ของสมการพยากรณรูปคะแนนดิบ 
Y แทน การบริการลูกคา 
X1 แทน เพศชาย 

 X2 แทน เพศหญิง 

 X3   แทน อายุ 
 X4  แทน วุฒิการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี 
 X5  แทน วุฒิการศึกษาปริญญาตรี 
 X6  แทน วุฒิการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
 X7  แทน สถานภาพโสด 
 X8  แทน สถานภาพคู 
 X9  แทน สถานภาพหมาย 

X10  แทน รายไดตอเดือน 
X11  แทน ประสบการณทํางาน 
X12   แทน ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว  การดูแลสมาชิกในครอบครัว 
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X13   แทน ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว   คาใชจายภายในบาน 
X14   แทน ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว  คาเชาบาน  คาผอนรถ 
X15   แทน บุคลิกภาพ 
X16   แทน แรงจูงใจในการทํางาน 
X17   แทน สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว 
X18   แทน บรรยากาศในการทํางาน 
X19 แทน สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา 
X20 แทน สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา 
X21 แทน สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน 

 
การวิเคราะหขอมูล 

1. ขอมูลทั่วไปคิดคารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
2. วิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรดานตางๆ โดยใชสถิติวิเคราะหหาคาสหสัมพันธของเพียรสัน 

( The Pearson  Product  Moment  Correlation  Coefficient) 
3. คนหาตัวพยากรณที่สามารถพยากรณการบริการลูกคาของพนักงานขาย โดยใชการวิเคราะห

การถดถอยพหุคูณ (Stepwise Multiple  Regression Analysis)   
 
การเสนอผลการศึกษาคนควา 
 ในการศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูวิจยันําเสนอผลการศึกษาคนควาตามลําดับ ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 จํานวนและรอยละของนักศึกษาที่เปนกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ วุฒิการศึกษา  
สถานภาพ และภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว 
 ตอนที่ 2  คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรการบริการลูกคา  อายุ  รายไดตอเดือน  
ประสบการณทํางาน  บุคลิกภาพ  แรงจูงใจในการทํางาน สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกใน
ครอบครัว  บรรยากาศในการทํางาน สัมพันธภาพระหวางพนักขายกับผูบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระหวาง
พนักขายกับผูใตบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน และการบริการลูกคา 

 ตอนที่  3  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรเพศ อายุ  วุฒิการศึกษา  สถานภาพการสมรส  
รายไดตอเดือน  ประสบการณทํางาน  ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว  บุคลิกภาพ แรงจูงใจในการทํางาน 
สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว  บรรยากาศในการทํางาน  สัมพันธภาพระหวาง
พนักขายกับผูบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระหวางพนักขายกับผูใตบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระหวางพนักงาน
ขายกับเพ่ือนรวมงาน  และการบริการลูกคา 
 ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหเพ่ือคนหาตัวพยากรณที่สามารถพยากรณการบริการลูกคาของพนักงาน
ขาย   โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนท่ี 1  จํานวนและรอยละของพนักงานขายที่เปนกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ วุฒิการศึกษา 
สถานภาพ และภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว   ดังแสดงในตาราง 2 
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ตาราง 2  แสดงจํานวนและรอยละของพนักงานขายที่เปนกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ วุฒิการศึกษา      
สถานภาพ และภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว 

 

ตัวแปร ระดับของตัวแปร จํานวน รอยละ 

1. เพศ ชาย 203 73 
 หญิง 75 27 

 รวม 278 100.0 
2. วุฒิการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี 72 25.9 
 ปริญญาตรี 178 64 
 สูงกวาปริญญาตรี 29 10.4 

 รวม 278 100.0 
3. สถานภาพ โสด 85 30.6 
 คู 163 59 
 มาย 28 10.1 

 รวม 278 100.0 
4.  ภาระความรบัผิดชอบตอ 
    ครอบครัว 

การดูแลสมาชิกในครอบครัว 72 25.9 

 คาใชจายภายในบาน 206 74.1 
 คาเชาบาน  คาผอนรถ 118 42.4 

 รวม 278 100.0 

 
  จากตาราง 2 พบวากลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษามี ดังนี้  เพศชายจํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 
73 และเพศหญิง จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 27  พนักงานที่มีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี มีมากที่สุด
จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 64 รองลงมาคือวุฒิการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 
25.9 และ วุฒิการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  จํานวน 29 คน คดิเปนรอยละ 10.4 สถานภาพคูพบวาพนักงาน
ขายสวนใหญสถานภาพสมรส จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 59  รองลงมาคือสถานภาพโสด จํานวน 85 คน 
คิดเปนรอยละ 30.6 และสถานภาพหมาย จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 10.1 ภาระความรับผิดชอบตอ
ครอบครัวพบวาพนักงานขายสวนใหญมีมีภาระรับผิดชอบตอครอบครัวคาใชจายภายในบานมีมากที่สุด
จํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 74.1 รองลงมาภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว  คาเชาบาน  คาผอนรถ  
จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 42.4 และมีภาระความรับผิดชอบตอครอบครัวการดูแลสมาชิกในครอบครัว 
จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ  25.9 
 
 ตอนท่ี 2 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรการบริการลูกคา อายุ รายไดตอเดือน 
ประสบการณทํางาน  บุคลิกภาพ  แรงจูงใจในการทํางาน  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกใน
ครอบครัว  บรรยากาศในการทํางาน และการบริการลูกคา    ดังแสดงในตาราง 3 
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ตาราง 3 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรการบริการลูกคา อายุ รายไดตอเดือน            
ประสบการณทํางาน  บุคลิกภาพ  แรงจูงใจในการทํางาน สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิก
ในครอบครัว  บรรยากาศในการทํางาน และการบริการลูกคา 

 

ปจจัย        X S แปลผล 

อายุ 28.53 6.40 วัยผูใหญ 
รายไดตอเดือน 13,765.11 2,566.50 ปานกลาง 
ประสบการณทํางาน 3.2518 1.7501 ปานกลาง 
บุคลิกภาพ   59.16 4.15 แบบเอ 
แรงจูงใจในการทํางาน 3.1700 .2707 สูง 
สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว   3.7410 .3800 ดี 
บรรยากาศในการทํางาน 3.3489 .3419 ปานกลาง 
สัมพันธภาพระหวางพนักขายกับผูบังคับบัญชา 3.3489 .3419 ปานกลาง 
สัมพันธภาพระหวางพนักขายกับผูใตบังคับบัญชา 3.7709 .4239 ดี 
สัมพันธภาพระหวางพนักขายกับเพ่ือนรวมงาน 3.2192 .3002 ปานกลาง 
การบริการลูกคา 3.3377 .2607 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 3 พบวา พนักงานขายอยูในวัยผูใหญ มีบุคลิกภาพแบบ A แรงจูงใจในการทํางานอยูใน
ระดับสูง  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว และสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับ
ผูใตบังคับบัญชาอยูในระดับดี  รายไดตอเดือน  ประสบการณทํางาน  บรรยากาศในการทํางาน สัมพันธภาพ
ระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา   สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน  และการบริการ
ลูกคาอยูในระดับปานกลาง 
 
 ตอนท่ี 3  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรเพศ อายุ  วุฒิการศึกษา  สถานภาพ  รายได
ตอเดือน  ประสบการณทํางาน  ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว  บุคลิกภาพ แรงจูงใจในการทํางาน 
สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว  บรรยากาศในการทํางาน  สัมพันธภาพระหวาง
พนักขายกับผูบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระหวางพนักขายกับผูใตบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระหวางพนักงาน
ขายกับเพ่ือนรวมงาน  และการบริการลูกคา   ดังแสดงในตาราง 4 
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จากตาราง 4 พบวา ตัวแปรที่มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคา มี 7 ตัวแปร
คือ  สถานภาพโสด (X7)  แรงจูงใจในการทํางาน (X16) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกใน
ครอบครัว (X17) บรรยากาศในการทํางาน (X18) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา (X19) 
สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา (X20) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือน
รวมงาน (X21)  

      ตัวแปรที่มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธทางลบกับการบริการลูกคา มี 2 ตัวแปร 
คือ สถานภาพหมาย(X9)  ประสบการณทํางาน (X11)  
      ตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับการบริการลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ มี 12 
ตัวแปร คือ  เพศชาย (X1)  เพศหญิง (X2)  อายุ(X3)  วุฒิการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี (X4)  วุฒิการศึกษา
ปริญญาตรี (X5)   วุฒิการศึกษาสูงกวาปริญญา ตรี (X6) สถานภาพคู (X8) รายไดตอเดือน (X10)  ภาระความ
รับผิดชอบตอครอบครัว  การดูแลสมาชิกในครอบครัว (X12) ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว   
คาใชจายภายในบาน (X13) ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว  คาเชาบาน  คาผอนรถ (X14) บุคลิกภาพ  
(X15)  
 
ตอนท่ี  4  ผลการวิเคราะหเพ่ือคนหาตัวพยากรณที่สามารถพยากรณการบริการลูกคาของพนักงานขาย  
โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Stepwise Multiple  Regression Analysis) แสดงในตาราง 5 และ 6 
 
ตาราง 5 แสดงการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณของตัวแปรที่สงผลตอการบริการลูกคา 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F 
Regression 3 9.113 3.308 
Residual 274 9.720 3.547 

85.635** 

Total 177 18.833   

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 
 

จากตาราง 5 พบวามีตัวแปร 3 ตัวแปร  ตัวแปรที่สงผลตอการบริการลูกคา โดยมีความสัมพันธเชิง
เสนตรง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยตัวแปรทั้ง 3 ไดแก ตัวแปรตางๆ ดังแสดงในตาราง 6 
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ตาราง 6 แสดงตัวแปรที่สามารถพยากรณการบริการลูกคาของพนักงานขาย โดยการวิเคราะหการถดถอย

พหุคูณ (Stepwise Multiple  Regression Analysis) 
 

ตัวแปร b SEb β R R2 F 

X20 .347 .1939 .564 .670 .449 224.858** 
X20  X19 .108 .1907 .141 .685 .469 121.538** 
X20  X19  X17 .089 .1883 .130 .696 .484 85.635** 

  R 
R2

= 
= 

   .696 
   .484 

  

  SE =   .1883   
  a =   1.334   

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 
 

จากตาราง 6 พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณบริการลูกคาของพนักงานขาย โดยเรียงลําดับจากตัว
แปรที่สงผลมากที่สุดไปหานอยที่สุด 3 ตัวแปร  ไดแก สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา 
(X20)      สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา (X19) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับ
สมาชิกในครอบครัว  (X17)  โดยตัวแปรทั้ง 3 นี้  สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของการบริการลูกคา
ของพนักงานขายไดรอยละ 48.40  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  จึงไดนําคาสัมประสิทธสหสัมพันธ
ของตัวพยากรณมาเขียนเปนสมการไดดังนี้ 

 
สมการพยากรณการบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน)  ในรูป

คะแนนดิบ ไดแก 
   

   =   1.334 +.347 X20 +.108 X19 +.089 X17

สมการพยากรณการบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน) ในรูป
คะแนนมาตรฐาน ไดแก 

Ŷ

 Z     = .564 X20+.141 X19+.130 X17 

 

 
 
 
 
 



บทที่ 5 
บทยอ สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีศึกษาคนควา 
 ความมุงหมายของการศกึษาคนควา 

1. เพ่ือศึกษาความสัมพันธของตัวแปรดานสวนตัว ตัวแปรดานครอบครัว และตัวแปรดาน
ส่ิงแวดลอม กับการบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี   ยุคเกอร  จํากัด ( มหาชน ) 
กรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาตัวแปรดานสวนตัว ตัวแปรดานครอบครัว และตัวแปรดานสิ่งแวดลอมที่สงผลตอการ
บริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี   ยุคเกอร จํากัด ( มหาชน ) กรุงเทพมหานคร   

3. เพ่ือสรางสมการพยากรณการบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด      
( มหาชน )  กรุงเทพมหานคร 
 

 สมมติฐานการศึกษาคนควา 
  1.  ตัวแปรดานสวนตัว ตัวแปรดานครอบครัว และตัวแปรดานสิ่งแวดลอม มีความสัมพันธกับการ

บริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด ( มหาชน )  กรุงเทพมหานคร 
   2.  ตัวแปรดานสวนตัว ตัวแปรดานครอบครัว และตัวแปรดานสิ่งแวดลอม สงผลตอการบริการ
ลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด ( มหาชน )  กรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตของการศึกษาคนควา 
ประชากรกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาคนควาครั้งนี้  เปนพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร จํากัด (มหาชน) 
เขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน 173  คน และเปนพนักงานขายเขตตางจังหวัด  จํานวน 155  คน รวมทั้งส้ิน 
328  คน เปนพนักงานขายชาย จํานวน 132 คนและพนักงานขายหญิง จํานวน   96  คน  

 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศกึษาครั้งนี้  เปนพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร   จํากัด ( มหาชน )  
ป  พ.ศ. 2545 เปนพนักงานขายเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน  148  คน และเปนพนักงานขายเขต
ตางจังหวัด  จํานวน  130  คน  รวมทั้งส้ินจํานวน  278  คน  เปนพนักงานขายชาย จํานวน 102 คนและ
พนักงานขายหญิง  จํานวน 76  คน  
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาคนควา 

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคนควา เปนแบบสอบถามตัวแปรที่สงผลตอการบรกิารลูกคาของพนักงาน
ขาย  ประกอบดวย 
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ตอนที่ 1   ขอมูลสวนตัว ไดแก เพศ  อายุ  วุฒิการศึกษา  สถานภาพ  รายไดตอเดือน 
ประสบการณทํางาน  ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว 

ตอนที่ 2   แบบสอบถามบุคลิกภาพ จํานวน 17 ขอ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ .9720 
ตอนที่ 3   แบบสอบถามแรงจูงในการทํางาน จํานวน 16 ขอ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ .9691 
ตอนที่ 4   แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว จํานวน 11 ขอ มี

คาความเชื่อมั่นเทากับ .9545 
ตอนที่ 5   แบบสอบถามบรรยากาศในการทํางาน จํานวน 15 ขอ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ .9701 
ตอนที่ 6 แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา จํานวน 15 ขอ มีคา

ความเชื่อมั่นเทากับ  .9680 
ตอนที่ 7   แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา จํานวน 10 ขอ มีคา

ความเชื่อมั่นเทากับ .9564 
ตอนที่ 8   แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน จํานวน 17 ขอ มีคา

ความเชื่อมั่นเทากับ .9511 
ตอนที่ 9   แบบสอบถามการบริการลูกคา  จํานวน 28 ขอ มีคาความเชื่อมั่นเทากับ  .9841 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 1.  ผูวิจัยนําหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ประสานมิตร  เพ่ือขอ
อนุญาตผูจัดการฝายทรัพยากรบุคคล  บริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน) ในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 2.  ผูวิจัยนาํแบบสอบถามไปเก็บขอมูลดวยตนเองที่บริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน) 
ระหวางวันที่  8  กรกฎาคม – 10  สิงหาคม  2545   โดยแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง  จํานวน  278  
ฉบับ  ไดแบบสอบถามกลับคืนมา  278 ฉบับครบถวน 
 3. ผูวิจัยนําแบบสอบถามของพนักงานขายมาตรวจใหคะแนน  และนําขอมลูท่ีไดมาวิเคราะหทาง
สถิติตอไป 
 
การวิเคราะหขอมูล 

1. ขอมูลท่ัวไปคิดคารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
2. วิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรดานตางๆ โดยใชสถิติวิเคราะหหาคาสหสัมพันธของเพียรสัน 

(The Pearson  Product  Moment  Correlation  Coefficient) 
3. คนหาตัวพยากรณที่สามารถพยากรณการบริการลูกคา โดยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 

(Stepwise Multiple  Regression Analysis)  
 

สรุปผลการศึกษาคนควา 
1. ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคาอยางมีนัยสําตัญทางสถิติที่ระดับ .01 มี 7 

ตัวแปร ไดแก สถานภาพโสด (X7)  แรงจูงใจในการทํางาน (X16) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิก
ในครอบครัว (X17) บรรยากาศในการทํางาน (X18) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา (X19) 
สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา (X20) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือน
รวมงาน (X21) 
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            2. ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางลบกับการบริการลูกคา มี 2 ตัวแปร ไดแก สถานภาพหมาย (X9 ) 
และประสบการณทํางาน (X11)                                                    

 3. ตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับการบริการลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติมี 12 ตัวแปร ไดแก   
เพศชาย (X1)  เพศหญิง (X2)  อายุ (X3)  วุฒิการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี (X4)  วุฒิการศึกษาปริญญาตรี (X5)   
วุฒิการศึกษาสูงกวาปริญญา ตรี (X6) สถานภาพคู (X8) รายไดตอเดือน (X10)  ภาระความรับผิดชอบตอ
ครอบครัว  การดูแลสมาชิกในครอบครัว (X12)ภาระความรบัผิดชอบตอครอบครัว   คาใชจายภายในบาน 
(X13) ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว  คาเชาบาน  คาผอนรถ (X14) บุคลิกภาพ  (X15)  
  4. ตัวแปรที่สงผลตอบริการลูกคาของพนักงานขาย เรียงลําดับจากตัวแปรที่สงผลมากที่สุดไปหา
นอยที่สุดมี 3 ตัวแปร  ไดแก สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา (X20)      สัมพันธภาพ
ระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา (X19) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว  (X17)  
ตามลําดับ สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของการบริการลูกคาของพนักงานขายไดรอยละ 48.40  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

  5. สมการที่สามารถพยากรณการบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร  จํากัด 
(มหาชน)     ไดแก 

5.1 สมการพยากรณการบริการลูกคาในรูปคะแนนดิบ ไดแก 
       

          =   1.334 +.347 X20 +.108 X19 +.089 X17

             5.2 สมการพยากรณการบริการลูกคาในรูปคะแนนมาตรฐาน ไดแก 
Ŷ

           Z     = .564 X20+.141 X19+.130 X17 

  
อภิปรายผล 
 1. ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคาอยางมีนัยสําตัญทางสถิติที่ระดับ .01 มี 
7 ตัวแปร ไดแก สถานภาพโสด (X7)  แรงจูงใจในการทํางาน (X16) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับ
สมาชิกในครอบครัว (X17) บรรยากาศในการทํางาน (X18) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา 
(X19) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา (X20) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือน
รวมงาน (X21) ซึ่งสามารถอภิปรายไดดังนี้  
         1.1 สถานภาพโสดมีความสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 แสดงวา สถานภาพโสดมีการบริการลูกคาที่ดี  ทั้งนี้เพราะพนักงานขายที่มีสถานภาพโสดมีความ
กระตือรือลนในการทํางานที่จะสรางตัวเองใหมั่นคง  และมีสัมพันธภาพท่ีดีกับครอบครัวเดิมของตนเอง ทําให
เกิดความรูสึกคุนเคยและเปนอิสระในการแสดงความคิดและการทํางานที่ตนเองถนัดซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย
ของกรีนเบอรก  ไซเกิลและไลท (ละอองทิพย  พลานุภาพ. 2532 : 24 ; อางอิงจาก Greenberg. Siegel and 
leitch. 1983 : 373 –384) ศึกษาอิทธิพลของกลุมเพ่ือนกับบิดามารดาที่มีตอสุขภาพจิตของวัยรุนพบวา บุคคล
ที่มีความใกลชิดกับบิดามารดาและกลุมเพ่ือนจะมีความสัมพันธกับการมองเห็นคุณคาในตนเองและพึงพอใจใน
ชีวิต ซึ่งสงผลตอการปรับตัวเขากับผูอื่นไดดี 
       1.2 แรงจูงใจในการทํางานมีความสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคาอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .01 แสดงวา พนักงานขายที่มีแรงจูงใจสูงจะมีการบริการลูกคาที่ดีทั้งนี้เพราะคุณภาพหรือ
ระดับความพอใจที่ทําใหเกิดแรงจูงใจน้ันเปนผลมาจากความสนใจและทัศนคติของพนักงานขายตอการ
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ใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ เซอรจิโอแวนนี (Sergiovanni.1973) ที่ศึกษาเรื่ององคประกอบที่
สงผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการทํางานของครูในเขตมลรัฐนิวยอรค ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่ทํา
ใหครูมีความพอใจในการทํางานไดแก ลักษณะงาน  สวนปจจัยที่ทําใหครูไมมีความพึงพอใจในการทํางาน คือ 
สภาพของการทํางาน  ตําแหนง และการจําแนกในเรื่องเพศ 

1.3 สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัวมีความสัมพันธทางบวกกับ
การบริการลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 แสดงวาพนักงานขายที่มีความสัมพันธกับสมาชิกใน
ครอบครัวที่ดีจะสงผลใหพนักขายมีการบริการลูกคาที่ดี  ทั้งนี้เพราะความสัมพันธภายในครอบครัวเปน
อิทธิพลทางสังคมที่สําคัญ  ทําใหพนักงานขายมีความมั่นใจในตนเอง ทําใหเรียนรูในการอยูรวมกันกับคนอื่น  
โดยเฉพาะประสบการณในการทํางาน  เมื่อเผชิญกับปญหายอมไดรับการชวยเหลือและไดรับกําลังใจจาก
สมาชิกในครอบครัวเปนอยางดีทําใหบุคคลสามารถแกปญหาไดและมีกําลังใจในการใหบริการลูกคา ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ ลิดสโตน ( เพชรรัตน  แยมแกว. 2543 : 94.อางอิงจาก Lidstone.1997 )  ที่ศึกษา
กับผูบริหารสตรีที่เปนผูบริหารระดับสูง พบวา ความขัดแยงจากความรับผิดชอบในงานและครอบครัวเปน
ปจจัยหนึ่งที่เปนอุปสรรคตอความกาวหนาในอาชีพของการทํางาน  

1.4 บรรยากาศในการทํางานมีความสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคาอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 แสดงวา บรรยากาศในการทํางานที่ดีทําใหการบริการลูกคาเปนไปในทางที่ดีทั้งนี้เพราะ
พนักงานขายทุกคนยอมมีความตองการในเรื่องของสถานที่ทํางานที่ไมแออัด  มีจํานวนเหมาะสมกับจํานวน
ของพนักงาน ทําใหพนักงานขายมีสมาธิในการทํางาน มีความสุขในการใหบริการ  สงเสริมความพึงพอใจใน

การใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ กิเซลล ี และบราว ( กอบเกียรติ  สงาสงเคราะห.2539 : 44 ; 

อางอิงจาก Ghiselli  and Brown.1955 : 340 ) ที่ไดผสสรุปวา บรรยากาศในการทํางานที่มีลักษณะที่
สะดวกสบายเหมาะสมในการปฏิบัติงาน ทําใหกอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานตออาชีพนั้น ๆ  

1.5 สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชามีความสัมพันธทางบวกกับการ
บริการลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทั้งนี้เพราะความสัมพันธระหวางพนักงานขายกับ
ผูบังคับบัญชามีความสัมพันธตอการใหปฏิบัติงานเปนอยางมากโดยเฉพาะการใหการบริการลูกคา หาก
พนักงานขายมีความศรัทธาในผูบังคับบัญชาและไดรับการยอมรับก็จะทําใหการทํางานของพนักงานขาย
เปนไปดวยดี สอดคลองกับงานวิจัยของ จารุวรรณ  ศรีสวาง ( 2542 : 65 )  ที่กลาววา สัมพันธภาพที่ไมดีใน
การทํางานพนักงานกับผูบังคับบัญชายอมทําใหเกิดความเครียดในการทํางานและขาดกําลังใจในการทํางาน 

1.6 สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชามีความสัมพันธทางบวกกับการ
บริการลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทั้งนี้ เพราะการทํางานที่ดีตองเกิดจากความรวมมือจาก
หลายฝายโดยเฉพาะผูที่อยูภายใตความรับผิดชอบของพนักงาน  หากผูใตบังคับบัญชาไดรับความไววางใจ  
ไดรับความยุติธรรมในการพิจารณาผลงาน  ก็จะมีความรูสึกอยากทํางานที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จ ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของพรรณี  ชูทัย ( 2532 : 261 ) พบวา หากพนักงานมีความเมตตากรุณา  เห็นอกเห็น
ใจตอผูใตบังคับบัญชา  เอาใจใสตอผูใตบังคับบัญชาอยางสม่ําเสมอ  และมีความสัมพันธที่ดีกับ
ผูใตบังคับบัญชาก็จะสงผลใหพนักงานประสบผลสําเร็จในการทํางานไดเปนอยางดี  

1.7 สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงานมีความสัมพันธทางบวกกับการ
บริการลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทั้งนี้เพราะวาเพ่ือนรวมงานที่มีความจริงใจตอกัน มีความ

เคารพซึ่งกันและกัน มีน ำใจชวยเหลือซึ่งกันและกัน  ก็จะมีผลโดยตรงตอความพึงพอใจในการใหบริการลูกคา
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ของพนักงาน  สอดคลองกับงานวิจัยของ ทศวร  มณีศรีขํา ( 2538 : 20 ) ที่ศึกษาพบวา ความรูสึกพึงพอใจใน
กันและกันจะชวยใหการทํางานมีประสิทธิภาพ 
 2. ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางลบกับการบริการลูกคา มี 2 ตัวแปร คือ สถานภาพหยา (X9 ) 
และประสบการณทํางาน (X11)  ซึ่งอภิปรายไดดังนี้ 

2.1 สถานภาพหมายมีความสัมพันธทางลบกับการบริการลูกคา  ทั้งนี้เพราะพนักงานขาย
ที่มีสถานภาพหมาย มีสัมพันธภาพในครอบครัวที่ไมดี  ทําใหพนักงานขายมีความเครียดในการทํางานแลวไม
สามารถระบายใหสมาชิกในครอบครัวได  มคีวามขัดแยงในใจ ทําใหเกิดปญหาดานการปรับตัวใหเขากับ
เพ่ือนรวมงาน  การปฏิบัติงานจึงไมราบรื่น ทําใหเกิดความเบื่อหนาย ทําใหไมพึงพอใจในงานได ซึ่งสอดคลอง
กับคํากลาวของ จรรจา  สุวรรณทัต ( ณัฐสุดา  สุจินันทกุล . 2541 : 28 ; อางอิงจาก  จรรยา  สุวรรณทัต. 
2530 ) ที่วา บุคลากรที่มีสัมพันธภาพในครอบครัวดี  ไมมีปญหาในการหยาราง  ทําใหมีสุขภาพจิตดี  ปรับตัว
เขากับเพ่ือนรวมงานไดดี  ถาบุคคลมีสัมพันธภาพในครอบครัวที่ไมดี จะทําใหเกิดความเครียด สงผลตอ
สุขภาพจิต  มีปญหาในการปรบัตัวเขากับเพ่ือนรวมงาน  กังวลกับการปฏิบัติงานในที่สุดอาจทําใหบุคลากร
เกิดความเบื่อหนาย  ในที่สุดบุคลากรอาจไมพึงพอใจในชีวิตและไมพอใจในงาน 

2.2 ประสบการณทํางานมีความสัมพันธทางลบกับการบริการลูกคา  ทั้งนี้เพราะพนักงาน
ขายสวนใหญมีประสบการณในการใหบริการลูกคานอย   ขาดทักษะใหการใหบริการ  ไมสามารถวินิจฉัยงาน
ที่ทําอยูในปจจุบันใหชัดเจน  ทําใหเกิดความวิตกกังวล  กลัวความผิดพลาด และขาดความมั่นใจในการทํางาน 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ละเมียด  ลิมอักษร ( 2516 : 56 ) ที่กลาววา ผูที่มีประสบการณในการทํางาน
นอยจะมีความรูสึกวิตกกังวลตอการแกปญหาที่เกิดจากการปฏบัิติงาน  ทําใหเกิดทัศนคติในทางลบตอการ
ทํางาน 

        3. ตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับการบริการลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติมี 12 ตัวแปร 
ไดแก ตัวแปร คือ  เพศ (X1  -X2)  อายุ (X3)  วุฒิการศึกษา(X4-X6) สถานภาพการสมรส (X8) รายไดตอเดือน 
(X10)  ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว   (X12 - X14) บุคลิกภาพ  (X15)  ซึ่งอภิปรายไดดังนี้ 
 3.1 เพศ ไดแก พนักงานขายที่เปนเพศชายและเพศหญิง  ไมมคีวามสัมพันธกับการบริการ
ลูกคาของบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน ) แสดงวาพนักงานขายที่เปนเพศชายและเพศหญิงมีความ
ใหบริการลูกคาไดดี  เนื่องจากพนักงานขายที่เปนเพศชายและเพศหญิงมีโอกาสที่จะทํางาน  เผชิญปญหาใน
การปฏิบัติงาน  และไดรับการยอมรับจากเพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชาและบุคคลทั่วไป และเพ่ือไดรับ
คาตอบแทนจากการบริการลูกคา  ทําใหเกิดความรับผิดชอบตอการใหบริการและในหนาที่ของตนเอง  ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของนิคม  พรหมนอย  ( 2529 : 69-70 )  ที่ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการทํางานของ
ครูโรงเรียนศึกษาสงเคราะหภาคใต พบวา เพศไมมีความแตกตางในเรื่องของความพึงพอใจในการทํางาน 

3.2  อายุ  พบวา ไมมีความสัมพันธกับการใหบริการลูกคาแสดงวาพนักงานบางคนที่มีอายุ
มากบางคนมีการใหบริการลูกคาไดดี  เหมือนกับพนักงานที่มีอายุนอย ซึ่งทั้งพนักงานที่มีอายุมากและมีอายุ
นอยตางก็มีความรับผิดชอบตองานไมแตกตางกัน บางคนอายุมากความรับผิดชอบมาก  บางคนอายุนอยและ
ความรับผิดชอบมาก  จึงทําใหไมมีความสัมพันธกับการใหบริการลูกคา  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  พิร
พรต หุนเจริญ ( 2518 : 62-68 ) ที่ศึกษาพบวา เพศ  อายุ และประสบการณในการทํางาน ไมสงผลตอความ
พึงพอใจในการทํางาน 

3.3 วุฒิการศึกษา ไมมีความสมัพันธกับการใหบริการลูกคา  ทั้งนี้เพราะพนักงานขายได
ปฏิบัติงานในสถานที่อันเหมาะสม  และลักษณะงานมีความเหมาะสมกับความรูความสามารถของตน  
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นอกจากนี้การใหผลตอบแทนก็เปนรายไดที่เกิดจากความรับผิดชอบและความขยันของพนักงานขายในการ
ใหบริการลูกคาเอง  ทําใหเกิดความพอใจในผลที่ไดและรับผิดชอบตอการใหบริการแกลูกคา  ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของพีรพรต  หุนเจริญ ( 2525 : 175 ) ที่ศึกษาพบวา วุฒิการศึกษาไมมีผลตอความพอใจในการ
ปฏิบัติงานในการใหบริการของขาราชการมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

3.4 สถานภาพสมรส  ไมมีความสัมพันธกับการใหบริการลูกคาของบริษัทเบอรล่ีย  ยุค
เกอร จํากัด  (มหาชน) ทั้งนี้เปนเพราะการใหบริการลูกคาของพนักงานขายนั้นเปนการปฏิบัติงานในลักษณะ
ของการเสนอขายสินคาใหแกลูกคาและใหผลตอบแทนจากยอดการสั่งซื้อสินคาของลูกคา  ทําใหพนักงานขาย
ทุกคนเกิดความกระตือรือลนในการใหบริการแกลูกคาเพ่ือใหไดรับความไววางใจและสั่งซื้อสินคาจากตนเอง  
นอกจากนี้พนักงานขายทุกคนมีความสัมพันธอันดีในการรวมงานกับเพ่ือนรวมงาน  ทําใหไดรับความรวมมือ
และชวยเหลือในการปฏิบัติงาน  เมื่อพนักงานขายประสบปญหาในการปฏบัิติงาน  เพ่ือนรวมงานใหกําลังใจ  

รับฟงปญหาและชวยแกไขปญหา  ทําใหอย ู รวมกันดวยความสามัคคีและมีความสุขกับการใหบริการแกลูกคา 
3.5 รายไดตอเดือน ไมมีความสัมพันธกับการใหบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอร

ล่ี  ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน) ทั้งนี้เปนเพราะพนักงานขายสวนใหญมีรายไดปานกลาง  และบริษัทเบอรล่ี ยุค
เกอร  จํากัด (มหาชน) เปนบริษัทใหญที่มีประวัติมายาวนาน  ทําใหพนักงานของบริษัทเกิดความภูมิใจในการ
มีสวนรวมในการทํางานกับบริษัท  นอกจากนี้พนักงานขายแตละคนปฏิบัติงานในสิ่งแวดลอมที่ดี  รายได
เพียงพอกับคาใชจายโดยทางบริษัทมีสวัสดิการใหกับพนักงานอยางเต็มที่  มีการฝกอบรมพนักงานทุกเดือน
ทําใหพนักงานเกิดความผูกพันกับบริษัททําใหเกิดการใหบริการที่ดีแกลูกคา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ
ยอรจ  เอลตน  เมโย (Geroge  Elton Mayo : 149) ที่กลาววา พฤติกรรมมนุษยในการทํางานนั้นมิไดขึ้นอยู
กับปจจัยทางดานเศรษฐกิจหรือแรงจูงใจทางดานการเงินอยางเดียว  หากแตขึ้นอยูกับความพึงพอใจทางดาน
จิตใจที่ไมเกี่ยวกับเศรษฐกิจหรือการเงินโดยตรง ( ธงชัย  สันติวงษ. 2538 : 13 ) 

3.6 ภาระรับผิดชอบตอครอบครัว  ไดแก คาใชจายการดูแลสมาชิกในครอบครัว คาใชจาย
ภายในบาน  คาเชาบาน คาผอนรถ ไมมีความสัมพันธกับการใหบริการลูกคาของบริษัทเบอรล่ีย  ยุคเกอร 
จํากัด (มหาชน) แสดงวาพนักงานขายที่มีภาระรับผิดชอบตอครอบครัวอาจใหการบริการลูกคาไดดีหรือไมดกี็
ได ทั้งนี้เพราะบุคลากรที่มีภาระรับผิดชอบตอครอบครัวเมื่อปฏิบัติงานก็จะทุมเทใหงานอยางเต็มที่  โดยหวัง
วาจะไดรับรายไดหรือคาตอบแทนที่สามารถรองรับภาระรับผิดชอบตอครอบครัวตามที่หวังและไดรับการ
ยอมรับจากคนในครอบครัว  เพ่ือนรวมงาน ทําใหเกิดความตั้งใจในการทํางาน มุงปฏิบัติงานในดานการ
ใหบริการอยางเต็มที่เพ่ือไดรับรายไดหรือคาตอบแทนที่เพียงพอสามารถรองรับภาระรับผิดชอบตอครอบครัว
ได แตพนักงานขายก็ตองเผชิญปญหาในการปฏิบัติงาน เชน สถานที่ทํางานไมเอ้ือใหปฏิบัติงาน  เวลาไมพอ 
หรือมีปญหาขัดแยงกับเพ่ือนรวมงาน  บางครั้งก็ทําใหเกิดการใหบริการที่ไมดีไดเชนกัน 

3.7 บุคลิกภาพ ไมมีความสัมพันธกับการบริการลูกคาของบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด 
(มหาชน) ทั้งนี้เปนเพราะพนักงานขายของบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร เปนบริษัทที่ไดมาตรฐาน และไดกอต้ังมา
เปนเวลานานแลว  ดังนั้นมาตรฐานในการรับบุคลากรที่เขามาทํางานจึงไดมีการคัดสรรมาเปนอยางดี  มี
บุคลิกภาพที่ดี  นอกจากนี้ยังมีการอบรมพนักงานทุกเดือนเพื่อพัฒนาดานบุคลิกภาพและการนําเสนอสินคา
ทําใหสินคาที่พนักงานขายนําไปเสนอนั้นไดรับการสนใจเพราะไดรับความเชื่อถือจากมาตรฐานและการ
ใหบริการของบริษัท ดังนั้นจึงทําใหเปนปจจัยทีสํ่าคัญประการหนึ่งที่ทําใหบุคลิกภาพไมมีความสัมพันธกับการ
ใหบริการ 
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    4. ตัวแปรที่สงผลตอบริการลูกคาของพนักงานขาย เรียงลําดับจากตัวแปรที่สงผลมากที่สุดไปหา
นอยที่สุด 3 ตัวแปร  ไดแก สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา (X20)  สัมพันธภาพระหวาง
พนักงานขายกับผูบังคับบัญชา (X19) สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว  (X17)    
สามารถรวมกันอธิบายความแปรปรวนของการบริการลูกคาของพนักงานขายไดรอยละ 48.40  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซึ่งอภิปรายไดดังนี้ 

4.1 สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชาสงผลตอการใหบริการลูกคาเปน
ลําดับแรก  ทั้งนี้เพราะการใหบริการลูกคาในสินคาแตละประเภทของบริษัทนั้น เร่ิมตนพนักงานสวนใหญจะ
ทํางานกันเปนทีมแลวถึงพัฒนาไปสูการใหบริการสินคาดวยตัวเอง  ดังนั้นจึงสงผลตอความมั่นใจในการ
ใหบริการ  นอกจากนี้พนักงานขายที่เปนหัวหนาทีมจะเปนบุคลากรที่ผูใตบังคับบัญชาคาดหวังวาจะเปนผูคอย
ใหคําปรึกษา  แนะนํา และใหความชวยเหลือเมื่อมีปญหาดานการปฏิบัติงาน  หากผูใตบังคับบัญชาของ
พนักงานไดรับความไววางใจ  ไดรับความยุติธรรมในการพิจารณาความดีความชอบ  ก็จะมีความรูสึกอยาก
ทํางานที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จ สอดคลองกับงานวิจัยของ พรรณี  ชูทัย ( 2532 : 261 ) ที่ศึกษาพบวา 
หากพนักงานมีความเมตตากรุณา  เห็นอกเห็นใจตอผูใตบังคับบัญชา เอาใจใสตอผูใตบังคับบัญชาอยาง
สม่ําเสมอ  และมีความสัมพันธที่ดีกับผูใตบังคับบัญชาจะสงผลใหพนักงานประสบความสําเร็จในการทํางาน
เปนอยางดี  

4.2  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชาสงผลตอการใหบริการลูกคาของ
พนักงานขายบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร  จํากัด (มหาชน) เปนลําดับที่สอง  ทั้งนี้เพราะการใหบริการลูกคาของ
บริษัทนั้นจะมีทีมที่มีลักษณะเฉพาะของตนขึ้นอยูกับทีมผูบริหาร  ซึ่งไดแกผูจดัการในแตละฝาย  ซึ่งเปนผู
กําหนดแนวนโยบายและกลยุทธของบริษัท  ซึ่งถาผูบังคับบัญชามีแนวทางในการบริหารงานโดยคํานึงถึง
ความสําคัญของตัวพนักงานขายผูปฏิบัติงานยอมทําใหเกิดบรรยากาศในการทํางานที่ดี  คือผูบังคับบัญชา
คอยเอาใจใสตอการใหบริการของพนักงานขาย ใหความชวยเหลือพนักงานขายและปฏิบัติตอพนักงานขาย
เหมือนกันทุกคน  รับฟงความคิดเห็นและประเมินผลงานดวยความยุติธรรม สรางแรงจูงใจใหบุคลากร
ปฏิบัติงานดวยความเต็มใจและมีความสุขในการทํางาน  เหลานี้สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการลูกคา
ของพนักงาน  ดังนั้นความสัมพันธระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชาจึงมีอิทธิพลตอการใหบริการลูกคา
ของพนักงานขาย  เพราะวาผูบังคับบัญชาเปนบุคคลที่มีความสําคัญ กลาวคือเปนบุคคลที่พนักงานขาย
คาดหวังวาจะเปนผูที่ใหความชวยเหลือ  และใหคําแนะนํา  คาํปรึกษา  เมื่อมปีญหาในการใหบริการ  
นอกจากนี้ถาผูบังคับบัญชามีการเปดโอกาสใหมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น  ยอมรับความคิดเห็นและ
นําขอบกพรองในการปฏิบัติงานมาเปนขอแนะนํางานเชิงสรางสรรค  การบริหารงานที่ใชหลักมนุษยสัมพันธ  
ยอมทําใหพนักงานขายเกิดความรูสึกสบายใจ  มีความมั่นใจในการทํางาน  ทําใหเกิดกําลังใจในการใหบริการ
อยางเต็มความสามารถ  ซึ่งสอดคลองกับที่ เฟรนซ ( อังคณา  โกสิยสวัสดิ์ .2534 : 27 อางอิงจาก 
French.1964 : The personae  Management Process) ที่กลาววา การที่บุคคลในหนอยงานหรือองคกรใด
จะเกิดความพอใจในการทํางานของเขาหรือไมนั้น  ผูบังคับบัญชาตองยึดหลักมนุษยสัมพันธ  มีใจเปนธรรม 
นอกจากนี้ ประทวน โคตรสาร   ( 2535:204 – 209 )  กลาววา การสรางความสัมพันธระหวางผูบริหารกับ
ลูกนองเปนปจจัยที่สําคัญมากของการบริหารงานที่จะกอใหเกิดความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติหนาที่และ
สงผลตอความสําเร็จขององคกร

 4.3 สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว สงผลตอการใหบริการลูกคา
เปนอันดับสุดทาย  ทั้งนี้เพราะพนักงานขายที่มีความสัมพันธภาพในครอบครัวดี  สมาชิกในครอบครัวมีความ



 67 

เขาใจและใหกําลังใจ  ทําใหพนักงานขายรูสึกวาไดรับการดูแลเอาใจใส   มีความรูสึกปลอดภัย  มั่นใจใน
ตนเอง  สามารถทํางานรวมกับผ ู อื่นได  ดังที่ จรรจา สุวรรณทัต ( ณัฐสุดา  สุจินันทกุล. 2541 : 28 ; อางอิง
จากจรรจา สุวรรณทัต. 253)   ใหความเห็นวาความสัมพันธที่ราบรื่นในครอบครัวจะเปนเคร่ืองมือในการ
ปองกันปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับบุคคลในครอบครัวไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดังนั้น ถาบุคลากรมี
สัมพันธภาพในครอบครัวดี สุขภาพจิตดี ก็สงผลตอการปรับตัวเขากับเพ่ือนรวมงานไดดี  หากเผชิญปญหา
บุคคลากรสามารถปรึกษาสมาชิกในครอบครัวรับฟงปญหาและเปนกําลังใจท่ีดีใหบุคคลากรแกไขปญหาตางๆ 
ได บุคลากรสามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่และมีความสุขในการปฏิบัติงาน มีความพึงพอใจในชีวิต  สงผล
ใหเกิดความพอใจในการใหบริการ  จากเหตุผลนี้สอดคลองกับการวิจัยของ มุสเสนและคองเกอร. (Muses 
and Conger. 1956 : 250) ที่ศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลที่มีตอการพัฒนาการของมนุษยตั้งแตเด็กถึงวัยผูใหญ 
พบวา พ้ืนฐานพฤติกรรมของมนุษย ไดแก ความขยัน  ความซื่อสัตย และการมีมนุษยสัมพันธที่ดี  เกิดขึ้น
เน่ืองมาจากบรรยากาศของบาน ถาทุกคนในบานมีสัมพันธภาพที่ดีตอกันก็จะแสดงพฤติกรรมที่ดี เปนมิตร
และสามารถสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลอื่นดวย ดังนั้นสัมพันธภาพระหวางสมาชิกในครอบครัวจึงสงผล
ตอการใหการบริการของพนักงานขาย 
 

ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 

1. ผลการวิจัยครั้งนี้ สามารถใชเปนขอมูลใหผูเกี่ยวของกับการใหบริการของบริษัทเบอรล่ี ยุคเกอร 
จํากัด (มหาชน)  ไดแก ผูบริหาร ผูจัดการ และผูที่เกี่ยวของ ไดทราบถึงปจจัยที่สงผลตอการใหบริการของ
ของพนักงานขาย โดยเรียงลําดับจากมากที่สุดไปนอยที่สุด ดังนี้ สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับ
ผูใตบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบัญชา  สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับ
สมาชิกในครอบครัว    ดังนั้น ควรจัดประชุมผูบริหาร พนักงาน เพ่ือจัดทําโครงการสงเสริมและพัฒนาให
พนักงานขายมีการใหบริการที่เหมาะสมยิ่งขึ้น  ตลอดจนใชเปนขอมูลในการพัฒนา ปรับปรุงกิจกรรมการ
อบรมพนักงานขายใหดียิ่งขึ้น 
 2. เน่ืองจากตัวแปรที่เกี่ยวของกับสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชาสงผล
ตอการใหบริการลูกคามากที่สุด  เพราะพนักงานขายที่ทําหนาที่ในการใหบริการนั้นทํางานกันเปนทีม แบงกัน
เปนฝายในแตละแผนก  ดังนั้นควรศึกษาแนวทางในการจัดการฝกอบรมในแตละแผนกใหมีความชัดเจนและ
เนนใหทํากิจกรรมเพื่อความรวมมือในการปฏบัิติงาน  ซึ่งจะสงผลใหพนักงานขายมีความกระตือลือรนและ
ชวยเหลือซึ่งกันและกันมากยิ่งขึ้น อันจะทําใหแตละแผนกมีความสนใจในการปฏิบัติงานอยางเต็ม
ความสามารถ 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
1. ควรมีการศึกษาตัวแปรที่สงผลตอการใหบริการในบริษัทอื่น ๆที่อยูในเครือเดียวกัน จะทําใหได

ขอมูลเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือนํามาพัฒนาการใหบริการของบริษัทใหดียิ่งขึ้น  
2. ควรนําตัวแปรที่พยากรณการใหบริการที่ดีที่สุด คือ สัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับ

ผูใตบังคับบัญชา ไปทําการทดลอง โดยใชเทคนิคทางจิตวิทยา  เชน การควบคุมตนเอง กลุมสัมพันธ เปนตน 
เพ่ือพัฒนาทักษะในการใหบริการที่เหมาะสมยิ่งขึ้น 
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3. ควรศึกษาตัวแปรดานอื่น ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ เชน ทัศนคติตอการบริการลูกคาของ
พนักงานขาย  ความรับผิดชอบดานการใหบริการ เปนตน 

4. ควรเก็บรวมรวมขอมูลท่ีเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงานขายโดยใชวิธีอื่นรวมดวย เชน การ
สังเกต การสัมภาษณ ควบคูไปกับการใชแบบสอบถาม 
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เร่ือง ตัวแปรที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคาของพนักงานขายบริษัทเบอรล่ี  ยุคเกอร  จํากัด  (มหาชน)  
กรุงเทพมหานคร 

 
 แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาตัวแปรที่เกี่ยวของกับการบริการลูกคาของพนักงานขาย  
พนักงานขายทุกทานสามารถแสดงความรูสึกหรือความคิดเห็นไดอยางอิสระ  คําตอบของทุกทานไมมีขอใด
ถูกหรือขอใดผิด  และไมมีผลกระทบตอหนาที่การงานของทานแตอยางใด  คําตอบของทานทั้งหมดจะเก็บไว
เปนความลับ 

 
คําชี้แจง แบบสอบถามทั้งหมดมี  9  ตอน  ไดแก 
 
ตอนที่ 1  แบบสอบถามขอมูลสวนตัวของพนักงาน ไดแก เพศ อายุ วุฒิการศึกษา สถานภาพ  

รายไดตอเดือน  ประสบการณทํางาน  และภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว 
ตอนที่ 2  แบบสอบถามบุคลิกภาพ 

 ตอนที่ 3  แบบสอบถามแรงจูงใจในการทํางาน 
 ตอนที่ 4  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว 
 ตอนที่ 5  แบบสอบถามบรรยากาศในการทํางาน 
 ตอนที่ 6  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับบังคับบัญชา 
 ตอนที่ 7  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบัญชา 
 ตอนที่ 8  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับเพ่ือนรวมงาน 

ตอนที่ 9  แบบสอบถามการบริการลูกคา 
 
 ขอความกรุณาพนักงานขายทุกทานโปรดตอบใหตรงตามความรูสึกและความคิดเห็นของทานมาก   
ที่สุด  และโปรดตอบใหครบทุกขอ 
   
    

      ขอขอบคุณที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 
 

          นางสาวกีรติกร     บุญยะธาดานนท 
                นิสิตปริญญาโท  สาขาจิตวิทยาการศึกษา 
   มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ประสานมิตร 
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ตอนท่ี 1   ขอมูลสวนตัว  ไดแก  เพศ  อายุ  วุฒิการศึกษา  สถานภาพการสมรส  รายไดตอเดือน  
ประสบการณทํางาน  และภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว 

 
คําชี้แจง        แบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถามดานสวนตัวของพนักงานขาย เมื่ออานขอความแลว   

โปรดทําเครื่องหมาย   ลงใน (    )  
 

 1. เพศ    (    )  ชาย 
 (    )  หญิง 
 2. อายุ...............ป   
 3. วุฒิการศึกษา  (    )  ต่ํากวาปริญญาตรี 
 (    )  ปริญญาตรี 
 (    )  สูงกวาปริญญาตรี 
 4. สถานภาพการสมรส (    )  โสด 
 (    )  คู 
 (    )  หมาย  
 5. รายได ตอเดือน..........................บาท 
 6. ประสบการณทํางาน...................ป 
  7. ภาระความรับผิดชอบตอครอบครัว   ไดแก (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

(    )  การดูแลสมาชิกในครอบครัว  เชน การดูแลบิดามารดา 
บุตรธิดา และญาติพ่ีนอง 

  (    )  คาใชจายของสมาชิกในครอบครัวและคาใชจาย 
                                                                   ภายในบาน เชนคาน้ํา  คาไฟ  คาโทรศัพท 
   (    )   คาเชาบานหรือคาเชาซื้อบาน  คาผอนรถ 
 
 

 
 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามบุคลิกภาพ 
 
คําชี้แจงในการตอบ 
 ขอใหทานอานขอความแตละขอ  และตอบโดยใชประสบการณจริงของทานเปนหลัก โดยการขีด
เครื่องหมาย ( / ) ลงบนชองที่ตรงกับความคิดเห็นหรือความรูสึกของทานมากที่สุด    
   

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

จริงมาก
ที่สุด 

จริง 
มาก 

จริง
บาง 

จริง
นอย 

จริงนอย
ที่สุด 

1 ทานชอบงานที่ตื่นเตนหรือทาทายความสามารถ      
2 ทานไมชอบการปฏิบัติงานที่ตองมีการแขงขันกับคนอื่น      
3 ทานไมมีความจาํเปนที่จะตองกระตือรือรนในการ

ปฏิบัติงาน 
     

4 ทานปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายอยางดีที่สุด      
5 เมื่อทานเริ่มตนทําสิ่งใดแลว  ตองทําใหเสร็จโดยเร็วที่สุด      
6 ทานไมสนใจวางานที่ปฏิบัติอยูสําเร็จตามเปาหมายหรือไม      
7 ทานไมรูสึกอะไร  ถางานที่ทานปฏิบัติอยูดําเนินไปอยาง

ลาชา 
     

8 ทานคิดวาคนรอบขางทานทํางานไมถูกใจทาน      
9 ทานเปนคนที่จริงจังกับงานและคิดอยางรอบคอบกอนลง

มือทํางานที่ไดรับมอบหมาย 
     

10 ทานไมรูสึกหงุดหงิดที่ตองรอคนผิดนัดเปนเวลานาน      
11 ทานชอบแสวงหาความรูเพ่ือเพ่ิมพูนความสามารถในการ

ปฏิบัติงานอยูเสมอ 
     

12 ทานสามารถทํางานที่ผูบังคับบัญชามอบหมายใหเสร็จ
กอนเวลาเสมอ 

     

13 ทานรูสึกทอถอยเมื่อมีปญหาในการปฏิบัติงาน      
14 ทานชอบเปนผูนํามากกวาผูตาม      
15 ทานคิดวาตนเองเปนคนเฉื่อยชากับการทํางาน      
16 ทานทนฟงคนอื่นพูดซ้ําซากไมได      
17 เมื่อมีปญหาในการปฏิบัติงานทานจะพยามยามแกปญหา

นั้นใหได 
     

 
 
 

 

* 
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ตอนที่ 3 แบบสอบแรงจูงใจในการทํางาน 
 

คําชี้แจงในการตอบ 
 ขอใหทานอานขอความแตละขอและ  ตอบโดยใชประสบการณจริงของทานเปนหลัก โดยการขีด
เครื่องหมาย ( / ) ลงบนชองที่ตรงกับความคิดเห็นหรือความรูสึกของทานมากที่สุด    
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

จริงมาก
ที่สุด 

จริง 
มาก 

จริง
บาง 

จริง
นอย 

จริงนอย
ที่สุด 

1 ทานมีความภาคภูมิใจในผลงานที่ทานไดปฏิบัติ      
2 เมื่อมีปญหาทานไมสามารถแกไขปญหาได      
3 ทานสามารถปฏิบัติงานจนปรากฏผลงานที่เดนชัด      
4 ผูรวมงานไมเห็นประโยชนและความสําคัญของงานที่ทาน

ปฏิบัติ 
     

5 ผูรวมงานเห็นวาทานเปนผูมีความสามารถ      
6 งานที่ทานปฏิบัติตองติดตอกับคนจํานวนมาก      
7 งานของทานตองทําอยางรัดกุมและรอบคอบ      
8 ทานมีโอกาสไดเล่ือนตําแหนงตามความสามารถที่ปรากฏ

จากผลงานในหนาที่ 
     

9 ทานมีโอกาสกาวหนาในการทํางาน      
10 ทานเพิ่มพูนความรู, ความสามารถ, ทักษะในการ

ปฏิบัติงานดวยตนเอง 
     

11 ทานไมมีโอกาสไดใชความรูความสามารถอยางเต็มที่      
12 ในหนวยงานของทานขาดความยุติธรรม      
13 เงินเดือนที่ไดรับนอยกวาปริมาณงานที่รับผิดชอบ      
14 การพิจารณาความดีความชอบประจําปเปนไปอยางยุติ 

ธรรม 
     

15 ทานรูสึกไมมั่นใจในตําแหนงหนาที่      
16 ที่ผานมาทานพอใจกับอัตราเงินเดือนที่เพ่ิมขึ้นในแตละป      

 
 
 
 
 
 
 
* 
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ตอนที่ 4  แบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับสมาชิกในครอบครัว 
****************************** 
คําชี้แจงในการตอบ 
 ขอใหทานอานขอความแตละขอ  และตอบโดยใชประสบการณจริงของทานเปนหลัก โดยการขีด
เครื่องหมาย ( / ) ลงบนชองที่ตรงกับความคิดเห็นหรือความรูสึกของทานมากที่สุด    
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

จริงมาก
ที่สุด 

จริง 
มาก 

จริง
บาง 

จริง
นอย 

จริงนอย 
ที่สุด 

 
 
1 

พฤติกรรมที่พนักงานขายปฏิบัติตอสมาชิกในครอบครัว 
ทานไมใหความสนใจในเรื่องสวนตัวของสมาชิกใน
ครอบครัว 

     

2 ทานใหคําปรึกษาแนะนําในดานการทํางานกับสมาชิกใน
ครอบครัวดวยความเต็มใจ 

     

3 ทานแสดงความชื่นชมเมื่อสมาชิกในครอบครัวประสบ
ความสําเร็จ 

     

4 ทานชอบออกคําสั่งใหสมาชิกในครอบครัวกระทําตามคํา 
ส่ังของทานเสมอ 

     

5 ทานแสดงความหวงใยตอสมาชิกในครอบครัวของทาน
อยางสม่ําเสมอ 

     

6 ทานใหความสําคัญตอสมาชิกในครอบครัวเทาเทียมกัน      
 
 
7 

พฤติกรรมที่สมาชิกในครอบครัวปฏิบัติตอพนักงานขาย 
สมาชิกในครอบครัวใหความนับถือในตัวทาน 

     

8 สมาชิกในครอบครัวมักใหความสนิทสนมกับทาน      
9 สมาชิกในครอบครัวใหความชวยเหลือในการทํากิจกรรม

ของครอบครัวดวยความเต็มใจ 
     

10 เมื่อมีปญหาใดๆ  ในครอบครัว  สมาชิกในครอบครัวมัก
ตองการขอคําแนะนําจากทาน 

     

11 เมื่อทานรูสึกทอแท  ทานมักไดรับกําลังใจจากสมาชิกใน
ครอบครัวเสมอ 
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ตอนที่ 5  แบบสอบถามบรรยากาศในการทํางาน 
 
คําชี้แจงในการตอบ 
 ขอใหทานอานขอความแตละขอ  และตอบโดยใชประสบการณจริงของทานเปนหลัก  โดยการขีด
เครื่องหมาย ( / ) ลงบนชองที่ตรงกับความคิดเห็นหรือความรูสึกของทานมากที่สุด    
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

จริงมาก
ที่สุด 

จริง 
มาก 

จริง
บาง 

จริง
นอย 

จริงนอย
ที่สุด 

 
 
1 

สถานที่ทํางาน 
สภาพแวดลอมภายในที่ทํางานของทานมีความเปนเปนระเบียบ
เรียบรอย 

     

2 สถานที่ทํางานของทานมีขนาดเล็กเมื่อเทียบกับจํานวนพนักงาน
ขาย 

     

3 สถานที่ทํางานของทานอากาศถายเทไดสะดวก      
4 สถานที่ทํางานของทานมีเสียงดังรบกวนสมาธิในการทํางาน      
5 หองน้ําหองสวมในสถานที่ทํางานเพียงพอกับจํานวนพนักงานขาย      
6 สถานที่ทํางานของทานจัดวางสิ่งของไวอยางเปนระเบียบเรียบรอย      
7 สถานที่ทํางานของทานกระตุนใหทานอยากทํางาน      
8 สถานที่ทํางานของทานมีการดูแลทําความสะอาดใหนาอยูเสมอ      
 
 
9 

วัสดุ  อุปกรณการทํางาน 
วัสดุอุปกรณที่ใชในการทํางานมีจํานวนเพียงพอกับจํานวน
พนักงานขาย 

     

10 หนวยงานของทานมีเครื่องมือเครื่องใชสะดวกที่จะนํามาใชงาน      
11 วัสดุอุปกรณที่ใชมีความทันสมัยเหมาะสมกับเทคโนโลยีในปจจุบัน      
12 วัสดุอุปกรณไดรับการบํารุงรักษาใหมีสภาพพรอมใชงานได

ตลอดเวลา 
     

13 อุปกรณดานคอมพิวเตอรมีจํานวนนอยเมื่อเทียบกับจํานวน
พนักงานขาย 

     

14 หนวยงานของทานมีโทรสารใชเพียงพอกับการใชงาน      
18 หนวยงานของทานมีโทรศัพทใชเพียงพอกับการติดตองาน      
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ตอนที่ 6  แบบสอบถามความสัมพันธระหวางพนักงานขายกับผูบังคับบญัชา 
 
คําชี้แจงในการตอบ 
 ขอใหทานอานขอความแตละขอ  และตอบโดยใชประสบการณจริงของทานเปนหลัก โดยการขีด
เครื่องหมาย ( / ) ลงบนชองที่ตรงกับความคิดเห็นหรือความรูสึกของทานมากที่สุด    
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

จริงมาก
ที่สุด 

จริง 
มาก 

จริง
บาง 

จริง
นอย 

จริงนอย
ที่สุด 

 
 
1 

พฤติกรรมท่ีพนักงานขายปฏิบัติตอผูบังคับบัญชา 
ทานใหความรวมมือในการปฏบัิติงานที่ผูบังคับบัญชาได
มอบหมาย 

     

2 ทานมีสัมมาคารวะตอผูบังคับบัญชา      
3 ทานปรึกษาผูบังคับบัญชาเมื่อมีปญหาในการปฏิบัติงาน      
4 ทานกลาเสนอความคิดเห็นใหมๆ  ในการปฏิบัติงานตอ

ผูบังคับบัญชา 
     

5 ทานขอคําแนะนําจากผูบังคับบัญชาเมื่อมีปญหาเรื่องสวนตัว      
6 ทานกลาโตแยงกับผูบังคับบัญชาเมื่อมีความคิดเห็นไมตรงกัน      
7 ทานหลีกเล่ียงการพบปะกับผูบังคับบัญชา      
8 ทานไมยอมปฏบัิติตามคําสั่งของผูบังคับบัญชา  ในกรณีที่มี

งานเรงดวนแลวมาตรงกับวันหยุดของทาน 
     

9 ทานปฏิบัติงานตามที่ผูบังคับบัญชามอบหมายอยางเต็ม
ความสามารถ 

     

10 ทานเอาใจใสในหนาที่การงานที่ไดรับมอบหมายจาก
ผูบังคับบัญชาเปนอยางดี 

     

11 ทานไมเห็นดวยกับวิธีบริหารงานของผูบังคับบัญชา      
 

12 
พฤติกรรมท่ีผูบังคับบัญชาปฏิบัติตอพนักงานขาย 
ผูบังคับบัญชาเห็นประโยชนและความสําคัญของทาน 

     

13 ผูบังคับบัญชาใหความไววางใจในตัวทาน      
14 ผูบังคับบัญชาใหคําแนะนํา  และคอยชวยแกปญหาในการ

ปฏิบัติงานใหแกทาน 
     

15 ผูบังคับบัญชาใหความยุติธรรมในการพิจารณาความดี
ความชอบแกทาน 

     

 
* 

 

 



 83 
 

ตอนที่ 7  แบบสอบถามความสัมพันธระหวางพนักงานขายกับผูใตบังคับบญัชา 
 
คําชี้แจงในการตอบ 
 ขอใหทานอานขอความแตละขอ  และตอบโดยใชประสบการณจริงของทานเปนหลัก โดยการขีด
เครื่องหมาย ( / ) ลงบนชองที่ตรงกับความคิดเห็นหรือความรูสึกของทานมากที่สุด    
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

จริงมาก
ที่สุด 

จริง 
มาก 

จริง
บาง 

จริง
นอย 

จริงนอย
ที่สุด 

 
1 

การปฏิบัติของพนักงานขายตอผูใตบังคับบัญชา 
ทานใหความยุติธรรมตอผูใตบังคับบัญชาทุกคน 

     

2 ทานแสดงความเปนกันเองตอผูใตบังคับบัญชาเทาเทียม
กัน 

     

3 ทานใหความสําคัญตอผูใตบังคับบัญชาเทาเทียมกัน      
4 ทานเปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาไดแสดงความคิดเห็น

ในเรื่องเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน 
     

 
5 

การปฏิบัติของผูใตบังคับบัญชาตอพนักงานขาย 
ผูใตบังคับบัญชาใหความเคารพนับถือทานดวยความ
เหมาะสม 

     

6 ผูใตบังคับบัญชามีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานที่
ไดรับมอบหมาย 

     

7 ผูใตบังคับบัญชามีความตั้งใจในการปฏิบัติหนาที่อยางเต็ม
ความสามารถ 

     

8 ผูใตบังคับบัญชามีความสนใจในการพัฒนางานของตนเอง
ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

     

9 ผูใตบังคับบัญชากลาแสดงความคิดเห็นที่แตกตางจาก
ทานอยางมีเหตุผล 

     

10 ผูใตบังคับบัญชาใหความรวมมอืในการปฏิบัติตาม
คําแนะนําของทาน 

     

 
 
 
 
* 
 
* 
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ตอนที่ 8  แบบสอบถามระหวางสัมพนัธภาพระหวางพนักงานขายและเพื่อนรวมงาน 
 
คําชี้แจงในการตอบ 
 ขอใหทานอานขอความแตละขอ และตอบโดยใชประสบการณจริงของทานเปนหลัก โดยการขีด
เครื่องหมาย  ( / )  ลงบนชองที่ตรงกับความคิดเห็นหรือความรูสึกของทานมากที่สุด    
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

จริงมาก
ที่สุด 

จริง 
มาก 

จริง
บาง 

จริง
นอย 

จริงนอย
ที่สุด 

1 ทานรูสึกพอใจในความมีน้ําใจของเพื่อนรวมงาน      
2 ทานใหคําแนะนําในการทํางานกับเพ่ือนรวมงานอยูเสมอ      
3 ทานและเพื่อนรวมงานทํางานรวมกันดวยความราบรื่น      
4 เพ่ือนรวมงานยอมรับในความรูความสามารถของทาน      
5 ทานมีโอกาสรวมทํากิจกรรม  พบปะสังสรรคกับเพ่ือนรวมงาน      
6 เพ่ือนรวมงานใหความชวยเหลือดานการทํางานโดยอธิบายเมื่อ 

ทานไมเขาใจ 
     

7 ทานมีความขัดแยงกับเพ่ือนรวมงาน  ในการปฏิบัติงาน      
8 ทานรูสึกพึงพอใจที่มีโอกาสไดใกลชิดและทํางานรวมกับเพ่ือน

รวมงาน 
     

9 เพ่ือนรวมงานไมยอมรับความคิดเห็นในการปฏิบัติงานจากทาน      
10 เพ่ือนรวมงานบางคนไมมีความเปนมิตรกับทานในขณะปฏิบัติงาน      
11 เมื่อทานมีกิจธุระจําเปนรีบดวนทานสามารถฝากงานใหเพ่ือน

รวมงานทําแทนได 
     

12 เพ่ือนรวมงานชอบปกปดเรื่องบางอยางไมใหทานไดรับทราบ      
13 ทานรูสึกถึงความมีไมตรีจิตของเพื่อนรวมงาน      
14 เพ่ือนรวมงานของทานชอบพูดจาเสียดสีทานขณะปฏิบัติงาน      
15 ทานชอบแลกเปลี่ยนความคิดเห็นในเรื่องการงานกับเพ่ือนรวมงาน      
16 เพ่ือนรวมงานในหนวยงานของทานสนิทสนมและเปนกันเอง      
17 ทานชอบแลกเปลี่ยนความคิดเห็นในเรื่องสวนตัวกับเพ่ือนรวมงาน      
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ตอนที่ 9  แบบสอบถามการบริการลูกคา 
 
คําชี้แจงในการตอบ 
 ขอใหทานอานขอความแตละขอ  และตอบโดยใชประสบการณจริงของทานเปนหลัก โดยการขีด
เครื่องหมาย ( / ) ลงบนชองที่ตรงกับความคิดเห็นหรือความรูสึกของทานมากที่สุด    
 

 
ขอท่ี 

 
ขอความ 

จริงมาก
ที่สุด 

จริง
มาก 

จริง
บาง 

จริง
นอย 

จริงนอย
ที่สุด 

1 การบริการลูกคาคือการที่สามารถจัดหาสินคาที่ลูกคาตองการ
ใหไดเทานั้น 

     

2 ลูกคาสวนใหญชอบคิดวาตนเองเปนบุคคลที่สําคัญและตอง
ไดรับการดูแลเอาใจใสจากพนักงานขาย 

     

3 ลูกคาคือบุคคลที่ตองพ่ึงพาอาศัยพนักงานขาย      
4 พนักงานขายไมตองอธิบายหรือใหขอมูลใดหากลูกคาไม

ซักถามหรือแสดงความสงสัย 
     

5 วิธีการที่ถูกตองที่จะคนหาความตองการของลูกคาคือการ
สอบถามลูกคาโดยตรงอยางสุภาพ 

     

6 ลูกคาประจําควรไดรับการตอนรับและบริการเปนพิเศษกอน
ลูกคารายอื่น 

     

7 การใหลูกคาคอยนานๆ  เปนเทคนิคในการใหบริการเพื่อให
ลูกคาไดมีเวลาดูสินคาอื่นดวย 

     

8 ในการสนับสนุนใหลูกคาซื้อสินคา  พนักงานขายควรกลาวถึง
ประโยชนของสินคา เพ่ือชวยในการตัดสินใจ 

     

9 การตัดสินใจซื้อ  ของลูกคาเกิดขึ้นเมื่อเขาพบสินคาที่เขา
ตองการแลวเทานั้น 

     

10 การขายที่ปดบังขอเท็จจริงบางอยางของสินคาเปนการขาด
จรรยาบรรณที่ดีของพนักงานขาย 

     

11 การสนับสนุนการขายที่ดีควรชี้ใหลูกคาเห็นถึงขอเสียของ
สินคาในองคกรอื่น 

     

12 ความรูเกี่ยวกับสินคานอกจากเรื่องราคา  คุณภาพ และ
คุณสมบัติของสินคาแลว  ความรูในเรื่องขั้นตอนและเทคนิคใน
การใหบริการลูกคาก็เปนความรูเกี่ยวกับสินคา 

     

13 ทานคิดวาเปนหนาที่ของทานที่จะใหการบริการลูกคา      
14 ลูกคาเปนบุคคลที่สําคัญที่สุดในงานของทาน      
15 ทานมักหงุดหงิดกับลูกคาที่ตอรองราคาสินคา     
16 ความตองการของลูกคาเปนส่ิงที่ทานใหความสนใจเสมอ      
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ขอท่ี 

 
ขอความ 

จริงมาก
ที่สุด 

จริง
มาก 

จริง
บาง 

จริง
นอย 

จริงนอย
ที่สุด 

17 ทานจะใหบริการอยางเทาเทียมกัน ไมวาลูกคาจะเปนใคร      
18 ทานปฏิบัติตอลูกคาตางกันตามลักษณะทาทางของลูกคา  เชน 

กับลูกคาที่ซื้องายทําอยางหนึ่ง กับลูกคาที่ซื้อยากทําอีกอยาง
หนึ่ง 

     

19 ทานบอกคุณภาพสินคาตามความเปนจริงเมื่อไดรับคําถาม      
20 ทานสนใจเอาใจใสลูกคา และคอยชวยเหลือจนกวาลูกคาจะซื้อ

สินคาเสร็จ 
     

21 ถาทานเห็นสินคาเสียหรือชํารุด ทานจะรีบเก็บออก      
22 ทานรูจักสินคาทุกตัวและสามารถบอกคุณประโยชนได      
23 ทานรูจักความเหมือนและความแตกตางของสินคาแตละชนิด

ได 
     

24 ทานเสนอคุณภาพ และราคาของสินคานั้นๆ ใหลูกคาตัดสินใจ
เลือกซื้อได 

     

25 ทานรูวาในแตละวันจะทํางานอะไรกอน - หลัง      
26 ทานดูแลผลประโยชนใหบริษัทอยางเครงครัด      
27 ทานชอบใหคําแนะนําแกลูกคา      
28 การที่ลูกคาคิดอยูเสมอวาจะตองไดรับการบริการที่ดีจากทาน

เสมอนั้นถูกตอง 
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ภาคผนวก  ข 
คุณภาพเครื่องมือ 
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ตารางที่ 7 แสดงคาอํานาจจําแนก (t) เปนรายขอของแบบสอบถามบุคลิกภาพ 
 

ขอ คาอํานาจการจาํแนก (t) ขอ คาอํานาจจําแนก (t) 
1 2.516 11 5.698 
2 5.010 12 7.881 
3 5.496 13 2.541 
4 9.053 14 7.836 
5 2.597 15 6.092 
6 8.509 16 9.053 
7 6.344 17 2.098 
8 2.244   
9 6.465   
10 2.828   

 
คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามบุคลิกภาพ  เทากับ  .9720 

 
 

ตารางที่ 8 แสดงคาอํานาจจําแนก (t) เปนรายขอของแบบสอบถามแรงจูงใจในการทํางาน 
 

ขอ คาอํานาจการจาํแนก (t) ขอ คาอํานาจจําแนก (t) 
1 5.785 10 5.994 
2 4.926 11 7.301 
3 9.192 12 2.828 
4 3.129 13 6.465 
5 8.509 14 6.504 
6 11.127 15 2.399 
7 5.277 16 2.686 
8 2.541   
9 6.917   

 
 

คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามแรงจูงใจในการทํางาน  เทากับ  .9691 
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ตารางที่ 9 แสดงคาอํานาจจําแนก (t) เปนรายขอของแบบสอบถามความสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับ  
สมาชิก   ภายในครอบครัว 

 

ขอ คาอํานาจการจาํแนก (t) ขอ คาอํานาจจําแนก (t) 
1 5.128 8 6.344 
2 6.092 9 2.541 
3 6.606 10 6.465 
4 2.169 11 11.837 
5 6.842   
6 6.863   
7 9.053   

 
คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามความสัมพันธภาพระหวางพนักงานขาย 

กับสมาชิกภายในครอบครัว เทากับ  .9545 
 

ตารางที่10 แสดงคาอํานาจจําแนก (t) เปนรายขอของแบบสอบถามบรรยากาศในการทํางาน 
 

ขอ คาอํานาจการจาํแนก (t) ขอ คาอํานาจจําแนก (t) 
1 2.828 10 2.597 
2 2.461 11 2.686 
3 6.917 12 6.917 
4 6.828 13 6.842 
5 2.529 14 2.529 
6 8.509 15 2.939 
7 4.634   
8 5.204   
9 7.416   

 
คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามบรรยากาศในการทํางาน  เทากับ  .9701 
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ตารางที่ 11 แสดงคาอํานาจจําแนก (t) เปนรายขอของแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวาง 
  พนักงานขายกับผูบังคับบัญชา 
 

ขอ คาอํานาจการจาํแนก (t) ขอ คาอํานาจจําแนก (t) 
1 6.842 9 2.828 
2 7.928 10 5.529 
3 6.495 11 2.399 
4 2.702 12 5.128 
5 2.328 13 6.504 
6 6.465 14 2.737 
7 7.699 15 7.836 
8 8.864   

 
คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขาย 

กับผูบังคับบัญชา  เทากับ  .9680 
 

ตารางที่ 12 แสดงคาอํานาจจําแนก (t) เปนรายขอของแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขายกับใตบังคับ
บัญชา 

 

ขอ คาอํานาจการจาํแนก (t) ขอ คาอํานาจจําแนก (t) 
1 6.826 6 5.863 
2 7.928 7 2.828 
3 2.744 8 6.917 
4 8.509 9 7.836 
5 11.837 10 7.374 

 
คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขาย 

กับผูใตบังคับบัญชา  เทากับ  .9564 
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ตารางที่13 แสดงคาอํานาจจําแนก (t) เปนรายขอของแบบสอบถามแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขาย
กับเพ่ือนรวมงาน 
 

ขอ คาอํานาจการจาํแนก (t) ขอ คาอํานาจจําแนก (t) 
1 4.885 10 2.686 
2 5.496 11 6.842 
3 6.966 12 6.863 
4 5.868 13 8.370 
5 10.286 14 2.803 
6 14.758 15 6.158 
7 2.686 16 2.541 
8 6.465 17 5.592 
9 6.092   

 
คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามสัมพันธภาพระหวางพนักงานขาย 

กับเพ่ือนรวมงาน  เทากับ  .9511 
 

ตารางที่14 แสดงคาอํานาจจําแนก (t) เปนรายขอของแบบสอบถามการบริการลูกคา 
 

ขอ คาอํานาจการจาํแนก (t) ขอ คาอํานาจจําแนก (t) 
1 6.303 15 3.272 
2 2.686 16 6.465 
3 6.863 17 6.842 
4 11.127 18 2.541 
5 2.828 19 4.926 
6 1.165 20 8.509 
7 2.930 21 10.621 
8 7.826 21 2.744 
9 8.370 23 6.465 
10 13.404 24 8.509 
11 2.597 25 2.541 
12 6.863 26 8.509 
13 6.514 27 2.939 
14 6.465 28 9.267 

 
คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามการบริการลูกคา  เทากับ  .9841 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวตัิยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ นามสกุล นางสาวกีรติกร   บุณยะธาดานนท 
วันเดือนปเกิด                19  ตุลาคม  2518   
สถานที่เกิด                    นครราชสีมา 
สถานที่อยูปจจุบัน           201 หมู 11 ต.ชุมพวง  อ. ชุมพวง   จังหวัดนครราชสีมา 30270 
ประวัติการศึกษา  

พ.ศ. 2536       มัธยมศึกษาปที่ 6  โรงเรียนสุรนารีวิทยา 
พ.ศ. 2540       ศิลปศาสตรบัณฑิต (ปรัชญาและศาสนา) 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
พ.ศ. 2546         การศึกษามหาบัณฑิต (จิตวิทยาการศึกษา)  

                                             มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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