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การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับ

บริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง  และปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน

การบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ สมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

ศูนยดอนเมือง จํานวน 400 คน เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม สถิติท่ีใชไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน 

 

 ผลการวิจัยพบวา สมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนย

ดอนเมือง มีความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการบริการในภาพรวม ไดแก ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ 

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด คือ ชวงเชา 09.00-12.00 น.และ ชวงบาย 12.01-16.00 น.ชวงเวลา

ท่ีมาใชบริการในครั้งนี้ คือ ชวงเชา 09.00-12.00 น.และเพศ สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการ

บริการในภาพรวมไดรอยละ 36.5 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ตัวแปรที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอม ไดแก ความคาดหวัง

ของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด คือ ชวงบาย 12.01-

16.00 น. และชวงเชา 09.00-12.00 น. สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการไดรอยละ 
32.3 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  สวนตัวแปรที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการบริการ

ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ 

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด คือ ชวงบาย 12.01-16.00 น.ชวงเชา 09.00-12.00 น. และเพศ 
สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการไดรอยละ 33.8 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 

สําหรับตัวแปรที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ไดแก ความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งนี้ คือ ชวงเชา 

09.00-12.00  น. ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอม ชวงเวลาที่มาใช
บริการบอยที่สุด คือ ชวงเชา 09.00-12.00 น. และเพศสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการ
บริการไดรอยละ 29.0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 
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The objectives of this research were to study the satisfaction level of service of direct sale 

members and factors affecting direct sale members’ service satisfaction at the Donmuang Branch 

of Suprederm International  Company Limited. A survey questionnaire was conducted to randomly 

collect 400 direct sale members from the Donmuang branch of Suprederm International  Company 

Limited. The data was then statistically analysed by percentage, mean , standard deviation and 

multiple regressions analysis with  stepwise technique. 

 

 The results of this research have revealed that direct sale members who have obtained 

services from the Donmuang Branch of Suprederm International  Company Limited were highly 

satisfied in overall with both the services and aspects obtained. The factors affecting the overall 

service satisfaction were the expectations of direct sale members to receive services from the staff of

the company, the period of the most frequent use of the services, which were the morning session 

between 09:00 and 12:00 and the afternoon session between 12:01 and 16:00, the period of 

using this time of services - the morning session between 09:00 and 12:00, and gender of the 

direct sale members who used the services.  These key factors predicted the overall satisfaction level

of services which was 36.5% with the statistic significance at the .001 level. Regarding the aspect of

the service usage, the factors affecting the satisfaction level of place and atmosphere related issues 

were the expectations of the direct sale members to receive services from the staff of the company, 

the period of the most frequent use of the services - the afternoon session between 12:01 and 

16:00 and the morning sessions between 09:00 and 12:00. By using these factors to predict the 

satisfaction level of services in place and atmosphere related issues, a score of 32.3% with the 

statistic significance at the .001 level. The factors used to predict the satisfaction level of services in

service procedures were the expectations of direct sale members to receive services from the staff of 

the company, the period of the most frequent use of the services -  the afternoon session between 

12:01 and 16:00 and the morning sessions between 09:00 and 12:00, and gender of direct sale 

members. These factors resulted a 33.8% with the statistic significance at the .001 level of the 

satisfaction level of services in service procedures. The factors which predicted the satisfaction level 

of services provided by the staff  were the expectations of direct sale members to receive services 

from the staff  of the company, the period of  using this time of services – the morning session 

between 09:00 and 12:00, the expectations of direct sale members to receive the services in the 

aspect of  place and atmosphere related issues, the period of  the most frequent use of the services 

– the morning session between 09:00 and 12:00, and  gender of the direct sale members. The 

satisfaction level of services provided by the staff, using these factors, was 29.0% with the statistic 

significance at the .001 level.   
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บทที่ 1 

 
บทนํา 

 
ความสําคัญของปญหา 

 
 ในทามกลางการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญที่เกิดขึ้นในยคุปจจุบัน ความรุนแรงของสนามแขง

ขันทุกแหงบนโลก ความกาวหนาทางไอที การพัฒนาดานซอฟตแวร ที่เอื้อใหการติดตอระหวาง

จุดตางๆในโลกงายและมีประสิทธิภาพ ไดทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางการเมือง เทคโนโลยี 

และแนวทางในการดาํเนินธุรกิจอยางมหาศาล ผูคนในประเทศตางๆ สามารถกาวขึ้นมาผงาด

อยูในระดับเดียวกันไดไมยาก (รอฮีม  ปรามาท, 2549) สงผลใหการดํารงชีวิตมนษุยในสังคม
เปลี่ยนแปลงไป ดวยมนุษยไมไดทาํงานประจําที่ใดทีห่น่ึงตลอดเวลา งานบางประเภทกไ็มมี

ชวงเวลาและสถานที่ทาํงานแนนอน หรอืบางกลุมอาชีพมีลักษณะงานเรงดวน ตองการความ

รวดเร็วเพื่อแขงกับเวลา (สิทธิพัชร  ธีรชยัยุทธ และ ประสิทธ์ิ  ตินารักษ, 2537: 135-136) 
เพ่ือใหสามารถทํางานไดสําเร็จและไดผลตอบแทนมากพอ ที่จะนําไปใชในการดํารงชีวิตของ

ตนเองและครอบครัว จึงตองมีการหารายไดเสริม เชน การทําธุรกิจขายตรงหลังเวลาเลิกงาน ซึง่

ปจจุบันกําลังเปนที่นิยมอยางมาก ธุรกิจขายตรงทีด่ีสามารถสรางงานและรายไดเสริมใหกับ

ประชาชนชาวไทยนับสิบลานคนขณะนี้  ซึ่งผูที่ประกอบธุรกิจขายตรงในสถานภาพของสมาชิก

หรือตัวแทนขายอิสระสวนใหญมีงานประจําทําอยูแลว (นิรนาม, 2542: 9) นอกจากนี้ธุรกจิขาย
ตรงเปนธุรกิจที่เกิดขึ้นเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของโลกที่ไมมีวันส้ินสุด เปนธุรกิจทีทุ่กคน

สามารถสรางความสําเรจ็ใหกับชีวิตไดในระยะเวลาสั้นๆ ในอนาคตยอดการจําหนายสินคาทัว่

โลกจะผานชองทางการจําหนายในธุรกจิขายตรง (บรษิทั บรีแกน แอนด ไอ เอ็ม อาร จาํกัด, 

ม.ป.ป.)   
 

จากการเปดเผยของชนาธิป  ครองชนม นายกสมาคมการขายตรงไทย (TDSA) วาเมื่อป 
พ.ศ. 2545 ยอดการตลาดในธุรกิจขายตรงอาจมีมากถึง 27,000 ลานบาท ซึ่งมีการเติบโต

ขึ้นมาเรื่อยๆ ตั้งแต 20 ปทีแ่ลวจนมีการขยายตัวมากในปจจุบัน เชน บริษัทแอมเวย บริษัทกฟิ

ฟารีน สกายไลน บริษัทสุพรีเดอรม และอีกหลายๆ บริษทั (ชณิณ  สวางใจ, 2546: 82-83) 
องคการที่ทาํธุรกิจขายตรงทั้งหลายจึงตองมีการปรับตัวเปลี่ยนแปลงระบบการบริหาร เพ่ือให

สามารถแขงขนักับองคการธุรกิจขายตรงที่เปนคูแขงซึ่งเกิดขึ้นใหมมากมายได และเพื่อให

สามารถรองรบัสมาชิกขายตรงในการมาใชบริการไดอยางพอเพียงและสะดวกสบาย โดยเฉพาะ

ดานสถานทีจ่ดัจําหนายสินคาและบริการที่นาสนใจ แปลกใหม สามารถชวยดึงดูดลูกคาเขามา

ใชบริการไดเปนอยางดแีละยังชวยสรางความพึงพอใจแกลูกคาเกาใหเกิดความภกัดีตอสินคา 
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และบริการตลอดไป 

 

 บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัดเปนบริษัทธุรกิจขายตรงของไทยที่มีการวิจยั

และพัฒนาผลติภัณฑทีโ่ดดเดนที่สุดแหงหน่ึง ทุกครั้งที่ออกผลิตภณัฑใหมๆ จะไดรับการ

กลาวขวัญและชื่นชมอยูเสมอ บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ตั้งอยูบนพื้นฐานทาง

ธุรกิจและความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน และพรอมที่จะสนับสนุนสมาชิกทุกคนอยางดทีี่สุดและ

เทาเทยีมกัน เพ่ือใหสามารถบริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพและประสบความสาํเร็จ บรษิัทจะ

พยายามอยางยิ่งทีจ่ะพัฒนาและเพิ่มเติมในสิ่งที่จะนํามาซึ่งประโยชนตอสมาชิกขายตรงในทุกๆ

ดานอยางตอเนื่อง เพ่ือสนับสนุนใหธุรกิจสุพรีเดอรมกาวสูความเปนหนึ่งในธุรกจิขายตรงของ

เมืองไทยอยางเต็มภาคภูมิ (ม่ัน  อุดมพานิชย, ม.ป.ป.) ซึ่งในชวงหลงัน้ีบริษัทสุพรเีดอรม
อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั เริม่มีการเปลี่ยนแปลงอยางชัดเจนหลายอยาง นอกเหนือจากการ

ฝกอบรมพัฒนาดานบุคลากรเพื่อใหบรกิารแกสมาชิกขายตรงไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยจัดให

มีการประชุมทุกภูมิภาค ทัง้กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาค

ตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือและภาคใต การขยายศูนยบรกิารใหครอบคลุมทั่วประเทศ

และที่เดนชดัที่สุดคือ มีการโฆษณาประชาสัมพันธทั้งทางส่ือโทรทศัน วิทยแุละสิ่งพิมพมากมาย 

เชน รายการกอนถึงวันจันทร ชวง Fit and Firm ทางชองทีไอทีวี รายการตอบปญหาสุขภาพทาง

คลื่นวิทยุ A.M.1422 KHZ ทุกวันจันทรถึงวันศุกร และทางสื่อส่ิงพิมพ เชน สยามธุรกิจ เสนทาง

นักขาย NETWORK NEWS ใหเปนที่รูจักอยางกวางขวาง เพ่ือใหสมาชิกขายตรงสามารถแนะนํา

สินคาและบรกิารของบริษทักับลูกคาไดงายและสะดวกรวดเรว็ขึ้น 

 เห็นไดวาบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ใหความสําคัญตอสมาชิกขายตรง

ของบริษทั เพ่ือใหสมาชิกไดรับความพึงพอใจและประสบความสําเรจ็ในธุรกิจ ซึ่งจะสงผลตอ

ความสําเรจ็ของบริษทัดวย โดยไดพยายามพัฒนาผลิตภัณฑและการบริการที่เปนประโยชนตอ

สมาชิกขายตรงในทุกดาน  ซึ่งในปจจุบันบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ไดเปดศนูย

ลดน้ําหนัก Slender Smart ขึ้นที่ศูนยสุพรีเดอรม ทาพระ ศูนยนนทบรุีและศูนยดอนเมือง ซึ่ง

เปนสาขาที่อยูใจกลางแหลงชุมชนขนาดใหญ การคมนาคมสะดวก เพ่ือใหบริการแกสมาชิกขาย

ตรงและบคุคลทั่วไป รวมถึงยังชวยใหสมาชิกขายตรงสามารถแนะนําสินคาและบริการไดเพ่ิม

มากขึ้น 

จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงสนใจทีจ่ะศึกษาวามีปจจัยใดบางที่มีผลตอความพึงพอใจใน

การบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนย

ดอนเมือง ซึ่งเปนสาขาที่อยูใจกลางแหลงชุมชนขนาดใหญ การคมนาคมสะดวก เพ่ือเปน

แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการบริการใหสามารถสนองความตองการของสมาชิกขายตรงให

เกิดความพึงพอใจในการบริการของบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง 

เพ่ือเปนการสรางภาพพจนที่ดี และเพิ่มยอดจําหนายของบริษทั เพ่ือนําบริษทัสุพรเีดอรม  
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อินเตอรเนชั่นแนล จํากดัไปสูความเปนผูนําในธุรกิจขายตรงของประเทศไทยตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจยั 

 

1.  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจาก 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง   

 

2.  เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง   

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 

 ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจในการบริการและปจจัยตางๆ ที่มีผลตอความพึงพอใจ

ในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบรกิารจากบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั 

ศูนยดอนเมือง เพ่ือนําไปใชเปนแนวทางในการปรับปรงุและพัฒนาการบริการของบริษัทสุพรีเด

อรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

 

ขอตกลงเบือ้งตน 

 

 ประชากรทีใ่ชในการวจิัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดนํายอดรวมของสมาชิกขายตรงของบรษิัท 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัดทั้งหมด 96 สาขา จํานวน 2,500,000 คน มาคํานวณหา

จํานวนเฉลี่ยของสมาชิกขายตรงจากสํานกังานบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนย

ดอนเมือง และใหจาํนวนเฉลี่ยของสมาชกิขายตรงที่ได เปนจํานวนของประชากรในการวิจยัครั้งน้ี 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 

 1.  ประชากรที่ใชในการวิจยัครั้งน้ี เปนสมาชิกขายตรงของบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ที่มาใชบรกิารที่บรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ใน

เดือน มีนาคม 2550  จํานวน 26,041 คน  

 

2.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี จําแนกเปน 

 

2.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก 
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2.1.1  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา  

รายได และระยะเวลาในการเปนสมาชิก     

 
2.1.2  ปจจัยดานการมาใชบริการ ไดแก ประเภทการมาใชบริการและ

ชวงเวลาที่มาใชบริการ 

 

2.1.3  ความคาดหวังของสมาชิกขายตรง  ประกอบดวย 

 
2.1.3.1  ความคาดหวังดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

      2.1.3.2  ความคาดหวงัดานกระบวนการใหบริการ 

         2.1.3.3  ความคาดหวังดานการใหบริการจากเจาหนาที ่

 
2.2  ตัวแปรตาม คือ ความพงึพอใจในการบริการจากบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง แบงเปน 

 
2.2.1  ความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

2.2.2  ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ 

2.2.3  ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่

 
นิยามศัพท 

 
 สมาชิกขายตรง หมายถึง ตัวแทนขายอสิระซึ่งเปนสมาชิกขายตรงของบริษทัสุพรีเดอรม  

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ซึ่งไดมารับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

ศูนยดอนเมือง   

 
 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะตัวของสมาชิกขายตรง ซึ่งประกอบดวย

เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดและระยะเวลาในการเปนสมาชกิ 

 

 อายุ หมายถึง จํานวนปตามปฏิทินนับตั้งแตปที่สมาชกิขายตรงเกิดจนถึงปที่ตอบ

แบบสอบถาม 

 

สถานภาพสมรส หมายถึง สถานะการครองคูในปจจบัุนของสมาชกิขายตรง  

 

ระดับการศึกษา หมายถึง วุฒิการศึกษาสูงสุดที่สมาชกิขายตรงไดรบั 
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รายได หมายถึง เงินเดือนจากการประกอบอาชีพ รวมถึงเงินที่ไดรับจากการทาํธุรกจิ

ขายตรงในแตละเดือนของสมาชิกขายตรง แบงเปนรายไดจากงานประจํา และรายไดจากการขาย

ผลิตภณัฑสุพรีเดอรม 

 
 รายไดจากงานประจํา หมายถึง จํานวนเงินที่ไดรับจากการประกอบอาชีพหลักคดิเปน
บาท/เดือน 

 
รายไดจากการขายผลิตภัณฑสุพรีเดอรม หมายถึง จํานวนเงินที่ไดรับเปนคาตอบแทน

จากการขายสนิคาสุพรีเดอรมคดิเปนบาท/เดือน 
 

 ระยะเวลาในการเปนสมาชกิ หมายถึง จาํนวนปตามปฏิทินนับตั้งแตปแรกที่สมัครเปน

ตัวแทนขายอสิระกับบริษัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด จนถึงปปจจุบันของสมาชิกขาย

ตรง 

 

 ปจจัยดานการมาใชบริการ หมายถึง คุณลักษณะที่เกี่ยวกับการมาใชบริการของสมาชิก

ขายตรงประกอบดวย ประเภทการมาใชบริการ และชวงเวลาที่มาใชบริการ 

 

ประเภทการมาใชบริการ หมายถึง ลักษณะของการบริการที่สมาชกิขายตรงมาตดิตอกับ

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง แบงเปนการซื้อสินคาและการจดั

ประชุมสมาชกิ 

 

 ชวงเวลาที่มาใชบริการ หมายถึง ระยะเวลาที่สมาชิกขายตรงมาใชบริการจากบรษิัท 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง เปนสวนใหญและที่มาใชบรกิารในครั้ง 

ปจจุบัน แบงเปน ชวงเชา (9.00-12.00 น.) ชวงบาย (12.01-16.00 น.) และชวงเย็น 

(16.01-19.00 น.) 

  

 ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวังของสมาชิก

ขายตรงในการไดรับประโยชนจากการมาใชบริการในดานตางๆ จากบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ประกอบดวยความคาดหวังดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

ดานกระบวนการใหบรกิาร และดานการใหบริการจากเจาหนาที ่
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 ความคาดหวงัดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวัง

วาจะไดเขามาใชบริการในศนูยบริการที่มีความสะอาด กวางขวาง มีส่ิงอํานวยความสะดวก

พอเพียง การคมนาคมสะดวก มีสภาพแวดลอม เชน อุณหภูมิ แสง และเสียงที่เหมาะสม 

 

 ความคาดหวงัดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวังวา

การดาํเนินการในขั้นตอนตางๆ ระหวางมาใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว ไมซบัซอน ใชเวลา

อยางคุมคาและไมเกิดความผิดพลาด  

 

 ความคาดหวงัดานการใหบริการจากเจาหนาที่ หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวัง

วาจะไดรับการใหบริการจากเจาหนาทีด่วยความเต็มใจ กิริยาวาจาสุภาพไพเราะ มีความ

กระตือรอืรน รวดเร็วทันใจ ยิ้มแยมแจมใส และไดรับความเสมอภาค 

 

 ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ความรูสึกในทางบวกของสมาชิกขายตรงในดาน

ตางๆ จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ประกอบดวยความพึง

พอใจดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการใหบริการจาก

เจาหนาที ่

 

ความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม หมายถึง บรรยากาศทั่วไป

โดยรอบทางดานกายภาพของศูนยบริการ ไดแก ความสะอาด ความกวางขวาง การจัดเตรยีม

สถานที่ แสงสวาง อุณหภูมิ รวมถึงสถานที่จอดรถ และสวนอื่นๆ ที่ทางบริษทัจดัไวเพ่ืออํานวย

ความสะดวกแกสมาชิกขายตรง 

 

ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง ผลของบริการที่ไดรับ

จากการดาํเนินการในขั้นตอนตางๆ ระหวางมาใชบริการ ไดแก ความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน 

ใชเวลาอยางคุมคาและไมเกิดความผิดพลาด 

 

ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ หมายถึง ผลของบริการที่

ไดรับจากพนักงานผูใหบรกิารไดแก การใหคาํแนะนาํ ชวยเหลือ บริการดวยความเต็มใจ กิรยิา

วาจาสภุาพไพเราะ มีความกระตือรอืรน รวดเร็วทันใจ ยิ้มแยมแจมใส และไดรับความเสมอภาค 

 

 

 

 

 



บทที่ 2 

 

การตรวจเอกสาร 

 
การวิจยัครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาแนวคดิทฤษฏีและทบทวนเอกสารงานวจิัยที่เกีย่วของเพ่ือ

นํามากําหนดกรอบแนวคดิในการวจิัย ซึ่งประกอบดวยเนื้อหาสาระดังน้ี 

 
1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 

2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

3.  บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   

 4.  งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจในการบริการ 

 
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษาในสองมติคิือ  มิติความพึงพอใจของ

ผูปฏิบัติงาน (Job  Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการบริการ (Service Satisfaction) ซึ่ง

การศึกษาวิจยัครั้งน้ีเปนการศึกษาในมติิความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับโดยมีแนวคิดที่

เกี่ยวของดังตอไปนี้  

 
ความหมายของความพึงพอใจ 

 
 มีผูใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ไวดังน้ี 

 
 สมยศ  นาวีการ (2536: 364) ไดใหคาํจาํกัดความของคําวา ความพึงพอใจ คือ ความ

รุนแรงของความตองการของบุคคลสําหรบัผลลัพธอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งความพึงพอใจอาจจะเปน

บวกหรือลบกไ็ด โดยที่จะตองไดผลลัพธออกมาอยางใดอยางหนึ่ง ซึง่กอใหเกดิความพึงพอใจ

เพราะวาผลลพัธดังกลาวจะเกี่ยวพันกับความตองการสวนบุคคล 

 
หลุย  จาํปาเทศ (2533) กลาววา “ ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการ (Need) ได

บรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็มีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการ

แสดงออก” 
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Porter, Lawler and Hackman (1977: 39-43) ใหความหมายของความพึงพอใจวา คือ  

แนวความคิดหรือทศันคติอยางหนึ่ง ซึ่งเปนสภาวะรับรูภายในที่เกิดจากความคาดหวังไว ถาไดรับ 

ตามที่คาดหวงัความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แตถานอยกวาทีค่าดหวังกจ็ะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ 

 
Shelly (1975 อางใน ทองคํา ลาภิกานนท, 2538: 29) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกใน

ทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกดิ

ความสุข ซึ่งความสุขน้ีเปนความรูสึกทีแ่ตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปน

ความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทาํใหเกดิความสุขหรอืความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้น

ไดอีก  ดังน้ันเปนไปไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขน้ีจะมีผลตอบุคคล

มากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมี

ความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา ระบบ

ความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจจะเกดิขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมคีวามรูสึกทางบวกมากกวา

ทางลบ ส่ิงทีท่าํใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแคทรัพยากรหรือส่ิงเรา การวิเคราะห

ระบบความพงึพอใจ คือ การศึกษาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนส่ิงที่ตองการที่จะทําใหเกิด

ความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย ความพึงพอใจจะเกิดไดมากทีสุ่ดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่

เปนที่ตองการครบถวน 

 
Oskams (1992 อางใน ฉตัรชยั คงสุข, 2535: 21) พบวาความพงึพอใจมีความหมาย

อยู 3 นัย คือ 

 
1.  ความพึงพอใจ หมายถงึ สภาพการณที่ผลการปฏิบัติจริงไดเปนไปตามที่บุคคลได

คาดหวังไว 
 

2.  ความพึงพอใจ หมายถงึ ระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ 

 
3.  ความพึงพอใจ หมายถงึ การที่งานไดเปนไปตามหรือตอบสนองตอคณุคาของบุคคล 

 
Vroom (1964: 99) กลาววาทศันคตแิละความพึงพอใจในสิ่งหน่ึงสามารถใชแทนกันได 

เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งน้ันทัศนคติทางบวกจะ

แสดงใหเห็นถึงสภาพความพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติทางลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจ 
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Chaplin and Buckner (1988: 437) กลาวถึงความหมายของคําวา ความพึงพอใจไววา  

หมายถึงความรูสึกของผูรบับริการตอสถานบริการตามสถานการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอ

ขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆ 

 

Good (1973: 320) กลาวถึงความหมายของคาํวา ความพึงพอใจไววา หมายถึง สภาพ  

คุณภาพหรือระดับความพอใจ ซึ่งเปนผลอันเนื่องมาจากความสนใจตางๆ และทศันคติที่บุคคลมี

ตอส่ิงน้ัน ๆ 

 

 Wolman (1973) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมีความสุขเม่ือไดรบั

ผลสําเร็จตามเปาหมายหรอืตามความตองการ 

 

 ดังน้ันจึงอาจสรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรอืทศันคตทิางบวกของบุคคล

ตอส่ิงใดสิ่งหน่ึง ซึ่งเม่ือเกิดขึ้นหรือไดรบัการตอบสนองจะทาํใหบุคคลเกิดความสุข 

  

ความหมายของการบริการ 

 

 การบริการ (Service) ไดเขามามีบทบาทสําคัญตอธุรกจิในปจจุบัน อาจกลาวไดวาเปนกล

ยุทธในการสรางความเปนเลิศทางธรุกิจ ซึ่งมีผูใหความหมายและแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

บริการ ดังน้ี 

 

 วีรพงษ  เฉลมิจิระรตัน (2538: 6-8) กลาวถึงความหมายของคําวาการบริการไววา  

หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม การกระทาํที่บุคคลหนึ่งกระทาํตออีกบุคคลหนึ่งดวยความตั้งใจและ

ทําไปอยางมีเปาหมาย 

 

 สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 42) ไดใหความหมายของการบริการวา การบริการเปน
กระบวนการของการปฏิบัตงิานเพื่อผูอื่น ดังน้ันผูที่จะใหบริการจึงควรมีคณุสมบัตทิี่สามารถ

อํานวยความสะดวกและทาํตนเพื่อผูอื่นอยางมคีวามรบัผิดชอบและมีความสุข 

 

 Gronroos (1990: 27) กลาววาการบรกิาร คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซึ่งอาจอยู

ในสภาพของการมตีัวตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะที่ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาหรือผู

ใหบริการมีปฏิสัมพันธกับระบบของการบริการ ซึ่งจัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาหรือความตองการ

ของลูกคา 
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Kotler (1997) ไดใหนิยามของการบริการวา เปนกิจกรรมที่จับตองไมไดซึ่งถูกนําเสนอ
โดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่งโดยไมไดมีการเปนเจาของ และกิจกรรมดังกลาวอาจถูกเสนอ

รวมกับสินคาที่จับตองได การบริการมีลกัษณะที่สําคญั 4 ประการ ดังน้ี  

 

1.  ไมสามารถจับตองได การบริการไมสามารถมองเหน็หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมี

การซื้อ 

 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ การใหบริการเปนการผลิตและบริโภคในเวลา

เดียวกันผูใหบริการแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นบริการแทนได 

 

3.  ไมแนนอน ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูใหบริการเปนใคร จะให 

บริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร 

 

4.  ไมสามารถเก็บไวได บริการไมสามารถผลิตหรอืเก็บไวไดเหมือนสินคา 

 
 Lethinen (1983: 21) ไดใหความหมายของการบรกิารไววาเปนกิจกรรมอยางหนึ่งหรือ

ชุดของกจิกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรอือุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง

ซึ่งทําใหลกูคาเกิดความพึงพอใจ 

 

Stanton (1981: 441) ไดใหความหมายของการบรกิารไววา เปนกิจกรรมหรือ

ผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพงึพอใจ ดานลกัษณะเฉพาะตัว

ของมันเองที่จบัตองไมไดและไมรวมอยูในสินคาและบรกิารใด การใหบริการอาจเกี่ยวของกับการ

ใชหรือไมใชสินคา 

 
 ดังน้ันจึงอาจสรุปไดวาการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการอยางใด

อยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการที่เปนปฏิสัมพันธของบุคคล 2 ฝาย ไดแกฝายผูใหบริการและ

ผูรับบริการ ซึง่การบรกิารทีด่ีสามารถตอบสนองความตองการทาํใหผูรับบริการเกดิความพึง

พอใจและประทับใจในบริการนั้น  

 
ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (Service  Satisfaction) 
  

 มีผูใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจในการบริการ ไวดังน้ี 
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 Good (1973: 13) ใหความหมายคาํวา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง  คณุภาพ 

สภาพ หรือระดับความพอใจ ซึ่งเปนผลมาจากความสนใจตางๆและทัศนคติของบคุคลที่มีตอการ

บริการ 

 

 Fitzgerald and Durant (อางใน วัลลภา  ชายหาด, 2532: 11) ไดใหความหมาย
เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบริการสาธารณะวาหมายถึง การประเมินผลการ

ปฏิบัติงานดานการใหบริการขององคการ โดยมีพ้ืนฐานที่เกดิจากการรับรูถึงการสงมอบบริการที่

แทจริง ซึ่งการประเมินผลนี้จะแตกตางกันไปขึ้นอยูกับประสบการณทีแ่ตละบุคคลไดรับ  เกณฑที่

แตละบุคคลตัง้ไว รวมทั้งการตัดสินของบคุคลนั้นดวย 

 

 Smith (1992 อางใน รัชฎาภรณ  ขวญัปญญา, 2540: 25) ไดใหความหมายของความ
พึงพอใจในการบริการของลกูคาวา เปนความยึดมั่นและความเชื่อถือไดของบรษิัทผูใหบริการใน

การนําสงสินคาและบรกิารที่เต็มไปดวยความตองการ และความคาดหวังของลูกคาซึ่งจะทาํให

ผูรับบริการหรือลูกคากลาตัดสินใจเลือกใชบริการ 

 

 ดังน้ันจึงอาจสรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ความรูสึกหรอืทศันคติ

ทางบวกของบุคคลตอการบริการ ซึ่งทาํใหบุคคลเกิดความสุขและสามารถตอบสนองความ

ตองการใหแกบุคคลนั้นได โดยความพึงพอใจในการบรกิารนี้จะทําใหมีการใชบริการที่เพ่ิมมาก

ขึ้นและยาวนานขึ้นดวย 

 

คุณภาพการบริการ (Service  Quality) 
 

 Kotler (1997) ไดแบงการพิจารณาคณุภาพการบริการออกเปน 7 ดาน โดยมีลกัษณะ

ดังน้ี 

 

1.  การเขาถึงไดงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก(Access) 

2.  ความสุภาพ ความออนนอม และมีมารยาททีด่ีของบริกร(Courtesy) 

3.  ความสามารถและสมบรูณในการสื่อความและสัมพันธกับลูกคา(Communication) 

4.  ความเชื่อถือได ความมเีครดติของผูใหบริการ(Creditability) 

5.  ความมั่นคงปลอดภยัของลูกคาขณะใชบริการ(Security) 

6.  ความเขาใจในลูกคา เอาใจลูกคามาใสตน(Customer Understanding) 

7.  สวนที่สัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจยัการบริการ(Tangibles) 
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การบริหารคณุภาพการใหบริการ 

 

Millett (1954: 397) ไดเสนอแนวความคิดในการบริหารคุณภาพการใหบรกิาร จะมี
สวนประกอบดังน้ี 

1.  การใหบรกิารอยางเทาเทียมกัน การบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาค ไมวาจะให 

บริการกับใครก็ตาม 

 

2.  การใหบรกิารรวดเร็วทนัตอเวลา คือ การใหบริการตามลักษณะความจาํเปนรบีดวน 

 

3.  การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

 

4.  การใหบรกิารอยางเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดานสถานที่ บุคคล วัสดุอปุกรณ

ตางๆ 

 

Longenecker et al. (1997: 424) ไดเสนอวิธีการบริหารคุณภาพในธุรกิจบริการ เพ่ือ
สรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการดังน้ี 

 

1.  สรางมาตรฐานในการใหบริการ  และบริหารเพื่อใหบรรลุถึงมาตรฐานนั้นๆ  ตรง

ตามความคาดหวังของผูใชบริการ 

 

2.  มีความเขาใจถึงความตองการ ทัศนคติและความคดิของผูใชบริการพรอมที่จะให

ความชวยเหลอืแกผูใชบริการ 

 

3.  ใหอํานาจแกบุคลากรทีใ่หบริการ ใหสามารถคิดและตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการและมีความยดืหยุนในระบบบริหาร 

 

4.  ฝกอบรมใหพนักงานเปนนักแกปญหา ใหพนักงานแสดงความเอาใจใสในการรับฟง

ปญหาของผูใชบริการ 

 

5.  ติดตามแกปญหาใหกับผูใชบริการจนกระทั่งสามารถแกปญหาไดอยางลุลวง 

 

6.  การแกไขขอขัดของอยางรวดเร็ว  จะสรางความประทับใจใหแกลกูคา 
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Katz and Danet (1973) ไดใหหลักการในการบริการไวดังน้ี คือ 

 

1.  ติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนการตดิตอส่ือสารระหวางผูใหบริการกับ
ผูรับบริการโดยจํากดัอยูเฉพาะขอบเขตในเรื่องงานเทานั้น 

 

2.  การใหบรกิารที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผูใหบรกิาร
จะตองปฏิบัตติอผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถือความสัมพันธสวนตัว แตยดึถือการ

ใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน 

 
3.  การวางตวัเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การใหบรกิารแกผูรับบริการโดย

จะตองไมนําเอาเรื่องของอารมณของผูใหบริการเขามาเกี่ยวของ 

 
หลักการบริการใหเกิดความพึงพอใจ 

 
 ชูวงศ  ฉายะบุตร (2536: 8-20)  ไดเสนอหลักการในการบริการเพื่อใหผูรับบรกิาร

เกิดความพึงพอใจ มีดังน้ี 

 
1.  ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบรกิารควรเขยีนอยางถูกตอง ลายมือ สวยงาม 

 
2.  ระยะเวลาการรับบริการ บางกรณีอาจลดขั้นตอนใหงายใชเวลาใหนอยลง 

 
3.  จัดลําดับกอนหลังอยางยุติธรรมและใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว 

 
4.  ความสะดวกจากระบบงานทะเบียนดวยการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบวา

จะตองนําหลกัฐานใดมาบาง มีขั้นตอนการทํางานทีช่ัดเจน 

 
5.  ความสะดวกจากอาคารสถานที่ การจดัสถานที่น่ังสําหรับรอ ชองทางเดิน แสงสวาง   

การใหบรกิารน้ําดื่ม 

 
6.  บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ การพูดจาไพเราะออนหวาน ยิ้มแยมแจมใส 

วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ตองมีความกระตือรือรน และใหความสําคัญตอประชาชนที่มาติดตอ 

 
ปรัชญา  เวสารัชช (2540: 38-44) ไดกลาวเกี่ยวกับการบริการประทับใจวา คาํวา

ประทับ หมายถึง การตดิ ยึดแนนหรือฝง ประทับใจ หมายถึง ความรูสึกที่ฝงแนนในใจของคนเรา 
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บริการประทบัใจจึงหมายถึง บริการที่ผูรบัเกิดความรูสึกบางอยางที่ฝงแนน ยากที่จะถายถอนหรอื

ยากที่จะเปลี่ยนแปลงไดงายๆ หากเปนบริการที่ดี เปนทีพึ่งพอใจ ก็ทําใหผูรับบริการเกิดความ

ประทับใจทางที่ดี คอื เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความชื่นชม อยากรบับริการอีก 

แลวก็จะพูดชมใหคนอื่นฟง รวมทั้งพูดปกปองหากมใีครมาตาํหนิบริการของหนวยบริการที่เขา

ประทับใจนั้น อยางนี้เรียกวามีพันธมิตรอยูเคียงขาง สบายไปหลายอยางทั้งน้ีทั้งน้ันก็เพราะหนวย 

บริการไดสรางภาพลักษณอันเปนที่ประทับใจในทางที่นาชื่นชมยกยอง 

 

โดยสรุป ไดกลาวถึงหลักการทั่วไปเกี่ยวกับการทําใหผูรับบริการเกดิความประทบัใจ   

เกิดความพึงพอใจหรือความรูสึกที่ดตีอบริการไดน้ัน ผูรับบริการจะตองมีความสะดวกสบายทั้ง

กายและใจในการรับบริการ กลาวคือมารบับริการไดสะดวก ปราศจากขอสงสัยหรอืสับสนในการ

รับบริการ ไดรับการปฏิบัตจิากเจาหนาทีผู่บริการดวยความรวดเร็ว เรียบรอย สุภาพ ไดรับความ

ชวยเหลือชีแ้นะ ไดรับความเอาใจใสเปนอยางดี รวมทั้งเกิดความสบายหูสบายตาเมื่อไดมาสัมผัส

กับหนวยบริการและเจาหนาที่บริการ 

 

ส่ิงที่ตองตระหนักใหชัดเจนเสียตั้งแตตน คือ ความประทับใจนั้นเปนเรื่องของความรูสึก

ของแตละคนที่ไมเหมือนกนั อันเนื่องจากความตองการ ความคาดหวัง และพื้นเพประสบการณ

ของมนุษยที่ไมเหมือนกัน และที่สําคัญกค็ือ ความประทับใจมิไดเกิดจากการใครครวญใชเหตุผล

ตามขอเท็จจรงิ แตเกิดจากอารมณความรูสึกของมนุษย การสรางความประทับใจจึงเปนเรื่องของ

การดาํเนินการเพื่อใหกระทบอารมณ 

 

ส่ิงที่ผูรับบริการไดสัมผัสจากการบรกิารนั้น เริ่มจากสถานที่และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ

เปนประการแรก ตอมาคือกระบวนการ และสุดทายทีสํ่าคัญที่สุดคอืส่ิงที่ไดรับปฏิบัติจาก

เจาหนาที่ผูใหบริการซึง่มีองคประกอบดังตอไปนี้ 

 

 1.  สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพทั่วไปที่ไมเกี่ยวของโดยตรงกับการบริการ  

สภาพแวดลอมที่สงผลกระทบตอความรูสึกของผูใชบรกิาร ที่สําคญัไดแก 

 

1.1  การเดินทาง สะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรบับริการ 

 

1.2  สถานที่ของสถานบริการ สถานบรกิารที่นาประทับใจนั้นตองมี 4 ลกัษณะดังน้ี 

 

1.2.1  ตัวอาคาร มีลักษณะเหมาะสม กวางขวาง มีสภาพใหมหรือไดรับการ

ดูแลรักษาตลอดเวลา ไมชํารุดทรุดโทรม 
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1.2.2  สภาพแวดลอมของหนวยบริการ ไมอยูในยานที่แออดัเกินไป ไมอยูใน

ที่เปลี่ยวจนนาเปนอันตราย ควรมคีวามสะอาด เปนระเบียบ ดูแลวสบายตา อยูในสภาพแวดลอม

ที่ดีปลอดภัย 

 

1.2.3  สถานที่รับบริการ  ควรมคีวามสะอาดโปรงตา  มีการจดัแตงบริเวณให

งดงาม ปราศจากสิ่งปฏิกูลทางสายตา มีความกวางขวางเพียงพอและมีที่น่ังพอเพียง 

 

1.2.4  สภาพหองน้ํา มีการจัดเตรยีมไวในสภาพที่สะอาด ไมมีกลิ่นเหม็น 

 
1.3  การประชาสัมพันธ ระบบการประชาสัมพันธที่ดีชวยใหผูรับบรกิารเกิดความ

ม่ันใจในการตดิตอ ทาํใหรูเง่ือนไข รูขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ เชน รูวา

หนวยบริการอยูทีใ่ด หนวยนี้ใหบริการอะไรบาง รูวาจะตองเตรียมเอกสารคาใชจาย หรือ 

ส่ิงจําเปนอื่นๆ มาใหครบถวน รูวาตองเสียเวลาเทาไหร เปนตน 

 
2.  กระบวนการบริการ ความประทับใจที่ดีของผูรับบริการยังขึ้นกบักระบวนการที่

รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตองโปรงใสและสะดวก 

 
3.  เจาหนาทีบ่ริการ พฤตกิรรมและวิธีการบริการของเจาหนาทีท่ีบ่ริการมคีวามสําคัญ

มากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการตอผูใชบริการ ทั้งน้ีเพราะผูใชบริการไดรับ

ประสบการณโดยตรงจากการสมัผัสกับเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยเรื่องที่จะทําใหผูใชบริการเกิด

ความประทับใจที่ดหีรืไมดี มักจะเปนประเด็นดังน้ี 

 
3.1  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ อันไดแก 

 
3.1.1  รูปรางหนาตา ตองไมบูดบึ้ง เครงเครียด นากลัวหรือดไูมนาเชื่อถือ 

 
3.1.2  เส้ือผาเครื่องประดบั โดยทั่วไปควรเหมาะสมกบัการเปนเจาหนาที่  

คือ มีความเรยีบรอย  ดแูลวสะอาดตา 

 
3.1.3  การแตงตัว ไดแก แตงหนา แตงเล็บ ทําผม อยางเหมาะสม 

 
3.2  การพูดจาและการตอบคําถาม  ผูรบับริการจะประทับใจผูใหบริการในประเด็น

ตอไปนี้ 

 
3.2.1  ยิ้มแยมแจมใสและทักทาย 
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3.2.2  ซักถามความตองการของผูรับบรกิาร 

 
3.2.3  การอธิบายใหความกระจางแกผูมาติดตออยางเต็มความสามารถโดย

ใชคาํพูดที่เขาใจงาย 

 
3.2.4  วิธีพูดจาสุภาพใชถอยคาํที่เหมาะสมแกกาลเทศะ มีการทอดเสียงให 

เหมาะสม 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความคาดหวัง 

ความหมายของความคาดหวัง 

 

 ความคาดหวงัเปนลักษณะทางจิตวทิยา ซึ่งมิไดจาํเพาะเจาะจงที่การกระทําอยางเดียว  

แตจะรวมไปถึงแรงจูงใจ ความเชื่อ ความรูสึก ทัศนคตแิละคานิยม จากการศึกษาคนควาเอกสาร

พบวามีผูใหความหมายของความคาดหวังไวหลายทาน ดังน้ี 

 

สุรางค  จันทนเอม (2529: 55) ไดใหความหมายวา ความคาดหวงั หมายถึง ความเชื่อวา
ส่ิงใดสิ่งหน่ึงนาจะเกิดขึ้น และสิ่งใดไมนาจะเกิดขึ้นตรงตามความเชื่อ หรือการคาดการณลวงหนา

หรือไมน้ันยอมขึ้นอยูกับประสบการณของแตละคน หากความคาดหวังน้ันประสบความสําเรจ็

ถูกตองก็จะมีเจตคติทีด่ีหรือมีความพึงพอใจตอส่ิงน้ัน 

 

หลุย  จาํปาเทศ (2533: 58) ไดใหความหมายวา ความคาดหวัง หมายถึง ความเปน 

ไปไดถึงความพยายามทีท่ําใหเกิดการกระทําที่บรรลผุล ความคาดหวังจะสูงหรือต่ําขึ้นอยูกับ

ความสัมพันธของความพยายามและการกระทาํ 

 

Clay (1988: 252) ไดใหความหมายวา ความคาดหวัง หมายถึง เปนความหวังแรงกลา 
วาบางสิ่งบางอยางจะเกิดขึ้นหรือเปนความเชื่อมั่นบางอยางวาควรจะเกิดขึ้นหรืออาจจะเกิดขึ้น เปน

การคาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี หรือเปนความคาดหวงัที่ดีงาม  

 

Allport (อางใน สุณีย  ธีรดากร, 2525: 29) ไดใหความหมายวา  ความคาดหวงั หมายถึง 
การทํานายเหตุการณวาจะมีอะไรเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อส่ิงน้ันที่บุคคลเคยมีประสบการณมากอนความ

คาดหวังมี 3 ลักษณะ ดังน้ี 

  

1.  ความคาดหวังมีลักษณะที่เกิดภายในจติใจบคุคลซึ่งเปนความรูสึกสวนตัวของบุคคลนั้น 
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2.  ความคาดหวังที่ปรากฏออกมาใหชดัเจน เปนส่ิงที่ประเมินได 

 

3.  ความคาดหวังที่มีการเขยีนไวเปนลายลักษณอักษรเปนขอกําหนดเกี่ยวกับกฏระเบียบ

เพ่ือใหบุคคลในสังคม หรือหนวยงานประพฤติปฏิบัติ 

 

Gross, N., Mason,W.S. and McEachern, A.W.  (1996: 58) ใหทัศนะเกี่ยวกับความ
คาดหวังไว 2 ความหมาย คือ 

 

1.  เปนการทาํนายเหตุการณลวงหนา โดยแสดงความรูสึก หรือความเชื่อมั่นในสิ่งใดส่ิง

หน่ึงวามีโอกาสเปนจริงไดในอนาคต 

 

2.  เปนเกณฑมาตรฐานในการจดัผลการดาํเนินบทบาทที่บุคคลนั้นดํารงตาํแหนงใดอยูใน

สถานการณปกติ หรอืในสถานการณใดสถานการณหน่ึง 

 

 Turner (1982: 349-351) ใหทัศนะเกี่ยวกับความคาดหวังวา ลกัษณะของความคาดหวัง
น้ันเปรียบเสมือนกับการเลนละครบนเวท ีกลาวคอื จะตองมีผูแสดง ผูชม และบทบาทสาํหรบัผู

แสดง ดังน้ี 

 

1.  ความคาดหวังจาก “บท” หมายถึง ภาวะความเปนจรงิตางๆ ทางสังคมจะสามารถ

เปรียบได เชนกับละคร ซึ่งประกอบดวยตําแหนงตางๆ ทางสังคมมากมาย โดยมบีรรทดัฐานเปน

ตัวกําหนดวา บุคคลควรจะมีพฤติกรรมเชนใดในสังคม กิจกรรมหรอืการกระทาํตางๆ ทางสังคมจะ

ถูกจัดระบบควบคุมโดยบรรทัดฐานที่แตกตางกันไปตามสถานการณ และเงื่อนไขของสังคมที่

แตกตางกัน 

 

2.  ความคาดหวังจาก “ผูรวมแสดงคนอืน่ๆ” หมายถงึ การที่สังคมมีบรรทดัฐานซึ่ง

เปรียบเสมือนบทละครที่กาํหนดบทบาทของบุคคล บุคคลในสังคมจึงตองมีการสวมบทบาทซึ่งกัน

และกัน เพ่ือที่บุคคลจะไดคาดหวังพฤติกรรมของบคุคลอื่นในสังคมที่แสดงออกและสามารถมี  

ปฏิสัมพันธที่ถูกตองไดตามความคาดหวังของสังคมและบุคคลอื่นๆ 

 

3.  ความคาดหวังจาก “ผูชม” หมายถึง ความคาดหวังของบุคคลในสังคมที่อยู 

ในสถานภาพตางๆ ซึ่งจะตองคาดหวังและสวมบทบาทของบุคคลอื่นที่เปนเครื่องนําทางไปสู 

การปฏิสัมพันธทางสังคมอยางถูกตอง และเปนตามหลักเกณฑที่เปนไปตามความคาดหวังรวมกัน 
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 จากแนวคิดดงักลาวสรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบคุคลที่

คาดการณลวงหนาตอบคุคลอื่นหรือส่ิงอืน่ใดกระทําในสิ่งที่ตนปรารถนาใหเปนไป ซึ่งความ

คาดหวังของแตละบุคคลอาจจะแตกตางกนั ทั้งน้ีขึ้นอยูกับประสบการณของแตละคน 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความคาดหวัง 
 

 Tripathi (1978: 70-72) กลาววา ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของ Victor 

Vroom ซึ่งเกิดขึ้นเมื่อป ค.ศ. 1964 เปนทฤษฎีที่มีรากเหงามาจากแนวความคดิเกี่ยวกับบุคคล

ตางๆ ซึ่งเปนเรื่องของความคิด ความเชื่อ ซึ่งนักจิตวิทยา Kurt Levin และ Edward Tolmanไดเสนอ

ไว และมีความคิดพื้นฐานที่วามนุษยน้ันยึดเหตผุลทางเศรษฐกจิ โดยสมมติฐานที่มีในทฤษฎน้ีีคือ 

การเลือกของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะสัมพันธอยางมีกฎเกณฑกับสภาพทางจติวิทยา 

ซึ่งจะเกิดขึ้นในระยะเวลาเดียวกันกับพฤติกรรม ทฤษฎีน้ีมีแนวคิดที่สําคญั 3 ประการ ดังน้ี 

 

 1.  ความชอบ (Valence) หมายถึง ระดบัความชอบของบุคคลในผลลัพธโดยเฉพาะอยาง

ใดอยางหนึ่ง คือระดับความมากนอยของความชอบหรือการเห็นในคุณคาของผลลัพธหรือรางวลัที่

จะไดรับจากการกระทาํ ดังน้ันประเด็นที่เกี่ยวของกับความชอบ คือ คานิยม ส่ิงจูงใจ ทศันคติ และ

อรรถประโยชนที่คาดหวัง ความชอบจะมีคาเปนศูนย เม่ือบุคคลไมรูสึกสนใจตอผลลัพธที่จะไดและ

จะมีคาติดลบเมื่อบุคคลนั้นไมอยากรับผลนั้น 

 

2.  ความเปนเครื่องมือ (Instrumentality) หมายถึง ความเปนไปไดหรือโอกาสของผลการ

ปฏิบัติงานหรอืผลลัพธในระดับแรกจะทาํใหไดรับผลตอบแทนผลลพัธในระดับตอไป ซึ่งเปน

ความสัมพันธระหวางการปฏิบัติงานกับผลตอบแทนที่ไดรับ เชน สมมติวาบุคคลๆ หน่ึงปรารถนาที่

จะไดรับการเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง และบุคคลนั้นเห็นวาการปฏิบัตงิานที่อยูในเกณฑดีจะเปน

ปจจัยสําคัญทาํใหเปาหมายของเขาเปนผลได ดังน้ันผลลัพธในระดับแรกของเขาจึงเปนการ

ปฏิบัติงานที่อยูในเกณฑดี และผลลัพธระดับแรกจะมคีวามชอบในทางบวก เพราะผลลัพธระดับ

แรกนี้จะมีสัมพันธภาพกับผลลัพธระดับที่สองทีค่าดหวัง คือ การเลือ่นขั้นเลื่อนตําแหนง หรือวา

ผลลัพธระดับแรกจะเปนเครื่องมือเพื่อใหไดมาซึ่งผลลพัธในระดับทีส่อง 

 

3.  ความคาดหวัง (Expectancy) หมายถึง ความเปนไปไดที่การกระทําหรือความพยายาม

โดยเฉพาะอยางใดอยางหนึง่จะนําไปสูผลลัพธระดับที่หน่ึง โดยเฉพาะความคาดหวังน้ีตางจาก

ความเปนเครือ่งมือ โดยที่ความคาดหวังจะเกี่ยวของกับความพยายามที่จะไดมาซึ่งผลลัพธในระดับ

ที่หน่ึง ในขณะที่ความเปนเครื่องมือนั้นจะเกี่ยวของกับสัมพันธภาพของผลลัพธ 

ในระดับทีห่น่ึงและสอง 
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ปจจัยกาํหนดความคาดหวัง 

 

 Hurlock (1974: 187-191) ไดสรุปปจจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวังไว ดังน้ี 

 1.  วัฒนธรรม (Cultural Ideals) วัฒนธรรมทีแ่ตกตางกันมีมาตรฐานของความคาดหวัง

ตอสมาชิกตางกัน มาตรฐานนั้นครอบคลุมถึงระดับความสําเร็จและทัศนคติตอความสําเร็จ เม่ือ

เด็กยางเขาสูวัยรุนจะรับรูความคาดหวังของสังคมที่มีตอตนเอง และความรับผิดชอบของตนเอง 

ที่ตองมตีอสังคม การตั้งความคาดหวังของบุคคลในแตละสังคมจึงแตกตางกันไป 

 

 2.  ชนิดของครอบครัว (Kind of Family) บุคคลที่มาจากครอบครวัที่ม่ันคง มีแนวโนมที ่

จะมีความคาดหวังในอนาคตสูงกวาบคุคลที่มาจากครอบครัวที่ไมม่ันคง ครอบครัวที่มีการโยกยาย

บอยๆ เด็กคาดหวังไมไดวาอนาคตจะเปนอยางไร เด็กที่ไมตองยายถิ่นสามารถวางแผนของตนเอง

ไดอยางชัดเจน คือ มีความคาดหวังที่ชัดเจนและแนนอน 

 

 3.  ระดับชั้นทางสังคม (Ordinal Position) ครอบครัวที่มีฐานะทางเศรษฐกจิปานกลางและ

ฐานะทางเศรษฐกิจด ีบิดามารดาจะใหความหวังและใหโอกาสแกบุตรคนแรกมากที่สุดโดยเฉพาะ

ถาเปนบุตรชาย ซึ่งตรงกันขามกับครอบครัวที่มีฐานะทางเศรษฐกิจต่ํา ลูกคนสุดทอง 

จะไดรับการสงเสริมจากบิดา มารดา และพี่ๆ มากที่สุด เพ่ือใหสมาชิกคนหนึ่งในครอบครัวขยบั

ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมใหสูงขึ้น 

 

 4.  การอบรมเลี้ยงดู (Discipline) บุคคลที่รับการอบรมเลี้ยงดูแบบอัตตาธิปไตยจะตั้ง

ความคาดหวงัไมสอดคลองกับความเปนจริง ในทางตรงกันขามบคุคลที่ไดรับการเลี้ยงดแูบบ

ประชาธิปไตย จะตั้งความคาดหวังสอดคลองกับความเปนจริง 

 

 5.  ฐานะในกลุม (Group Status) กลุมจะมีอิทธิพลตอบุคคลมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับ 

ฐานะของตนในกลุม และความคาดหวังที่กลุมมีตอตน ถาฐานะของตนในกลุมม่ันคงและไมมีความ

จําเปนที่จะตองสรางความประทับใจใหกบัสมาชิกในกลุม ระดับความคาดหวังกจ็ะใกลเคียงความ

เปนจริง สําหรับบุคคลที่ไมมีบทบาทสาํคญัในกลุมจะตองการเลื่อนขัน้ตนเองเขาสูการเปนผูนํากลุม 

ทําใหการตั้งความหวังหลายๆ อยางไมอยูบนรากฐานของความเปนจริง สําหรับบคุคล 

ที่ชอบแยกตนเอง ความคาดหวังของกลุมจะมีผลตอเขาเพียงเล็กนอย 

 

 6.  การใชกลไกการหลบหนี (Use of Escape Mechanisms) กลไกการหลบหนีมีผลตอ

การตัง้ความหวังมากที่สุด คือ การฝนกลางวัน เชน ฝนอยากเปนพระเอก หรือนางเอก ก็จะตั้ง

ความคาดหวงัไววาจะประสบความสําเรจ็และหลกีเลี่ยงความลมเหลว ซึ่งเปนการตั้งความคาดหวัง

ที่อาจไมอยูบนรากฐานของความเปนจริง 
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 7.  การบอกเลาความคาดหวัง (Verbalization of Aspirations) ความคาดหวังที่เลาออก 

มามักจะอยูบนรากฐานของความเปนจริงมากกวาที่จะเก็บไวและคิดหวังอยูคนเดยีว อยางไรก ็

ตามความคาดหวังที่เด็กบอกกับเพื่อนสนิทจะเปนความใฝฝนทีไ่มคอยใกลเคียงความจริงเทากับ 

ที่บอก บิดามารดา ครู หรอืคนที่ไมคอยคุนเคยกัน เม่ือวัยรุนบอกความคาดหวังของตนแกบุคคล

อื่นจะเปนการทาทายใหพิสูจนตนเอง โดยพยายามทําใหไดตามที่พูดไว เพราะรูวาหลายคนสนใจ

ส่ิงที่ตนพูดและไมตองการเห็นสายตาที่มองดวยความผิดหวัง 

 
 8.  ความลมเหลวและความสําเร็จในอดตี (Past Failures and Success) บุคคลทีป่ระสบ

ความสําเรจ็เสมอๆ มีแนวโนมในการตั้งความคาดหวงัวาจะไดรับความสําเร็จอกีในอนาคต ในทาง

ตรงกันขามบุคคลที่ผิดหวังซ้ําๆ กัน มักคดิวาจะลมเหลวอีก ความคิดเชนนี้จึงมีผลตอการตั้งความ

คาดหวังในอนาคตวาจะตั้งไดเหมาะสมกบัสภาพความเปนจริงหรอืไม 

 
 9.  เพศ (Sex) ทั้งบรรยากาศของบานและโรงเรียนจะสงเสรมิกระตุนใหเด็กชายตัง้ความ

คาดหวังมากกวาเด็กหญิง บิดามารดาจะคาดหวังในตวัของบุตรชายมากกวาบุตรสาว ผูชายมกั 

ถูกกระตุนใหมีความคาดหวังทางกีฬา การงาน และการประกอบอาชีพ แตเด็กผูหญิงมีความ

คาดหวังเกี่ยวกับการไดรับการยอมรับจากกลุม การแตงงาน เด็กหญิงจึงมีแนวโนมที่จะตั้งความ

คาดหวังในระยะสั้นมากกวาเด็กชาย 

 
        10.  เชาวนปญญา (Intelligence) เม่ือเด็กอยูในกลุมคานิยมตอความสําเรจ็สูงจะตั้งความ

คาดหวังใหตนประสบความสําเร็จเหมือนเพื่อนๆ ในกลุม ซึ่งอาจไมอยูบนรากฐานของความเปน

จริง อยางไรกต็ามเด็กที่ฉลาดจะตั้งความคาดหวังโดยอาศยัความสนใจและความสามารถของตน

มากกวาทําตามจุดมุงหมายที่กลุมตั้งไว ในทางกลับกันเด็กที่ฉลาดนอยจะตั้งความคาดหวังตาม 

คานิยมของกลุม 

 
        11.  บุคลิกภาพ (Personality) บุคลิกภาพมีอทิธิพลตอการตั้งความคาดหวงั โดยบุคคล 

ที่มีความมั่นใจในตนเองจะตั้งความคาดหวังสอดคลองกับความเปนจริงในทางตรงกันขามบคุคล 

ที่ไมมีความมัน่ใจในตนเองมักคนหาจดุมุงหมายโดยไมคํานึงถึงความสามารถของตนเอง และไม

เคยพอใจถึงแมวาจะมาถึงจดุสูงสุดแลวกต็าม บุคคลทีมี่ความวิตกกงัวลต่ําจะมแีนวโนมที่จะตั้ง

ความคาดหวงัไวสูง เน่ืองจากจะคิดถึงความสําเร็จมากกวาคนลมเหลว ซึ่งอาจทําใหตัง้ความ

คาดหวังไมสอดคลองกับความเปนจริง สวนบุคคลที่มีความวิตกกังวลสูงมักตอกย้าํอยูกับความ

ลมเหลวในอดีตทาํใหมองอนาคตในแงดีนอยกวาที่ควรเปน 

 
ประเภทของความคาดหวงั 

 
 Hurlock (1974: 272) ไดแบงประเภทของความคาดหวังออกเปน 3 ประเภทใหญๆ  
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 1.  ความคาดหวังในทางบวก (Positive) กับทางลบ (Negative) ความคาดหวังชนดินี้มุง 

ไปที่ความสําเร็จ ถาผลเปนไปในทางบวกบุคคลจะพอใจ คิดวาตัวเองประสบความสําเร็จ จึงคิด 

วานาจะปรับปรุงสถานภาพในปจจุบันใหดีขึ้น แตถาความคาดหวงัเปนไปในทางลบ บุคคลจะมุง

รักษาสถานภาพในปจจุบันเทานั้น บุคคลสวนมากมีความคาดหวังในทางบวกเพราะทาํใหตน 

เกิดความพอใจมากกวา และยังมีความรูสึกวาตัวเองสําคัญอันเนื่องมาจากความสําเร็จของตนเอง 

 

 2.  ความคาดหวังในทันททีนัใด (Immediate) กับหางไกล (Remote) ความคาดหวังใน

ทันททีันใดสวนใหญเกิดจากความประสงคของบุคคลในชั่วขณะเกิดจากการประสบความสําเรจ็

หลังจากการลมเหลวในอดตีที่ผานมา และเกิดจากความกดดันในสังคมที่มีตอบุคคลนั้น ในขณะ 

ที่เขากาํลังสรางความคาดหวัง สวนความคาดหวังที่หางไกลนั้นมาจากองคประกอบเชนเดียวกับ

ความคาดหวงัในทันททีันใด รวมทั้งความสนใจ เจตคติ ความกดดนัทางวัฒนธรรมและความสําเร็จ 

 

 3.  ความคาดหวังที่เปนจรงิ (Realistic) กับไมเปนจริง (Unrealistic) ความคาดหวังที่เปน

จริงจะพิจารณาจากสัมฤทธ์ิผลในจุดมุงหมายที่วางไวสําหรับตนเอง แตในบางครั้งความคาดหวงั

อาจไมเปนจรงิ เพราะบุคคลมีปริมาณของความคาดหวังมากกวาความสามารถที่เปนจริงของ

ตนเอง หรือบางครั้งอาจเกดิจากจินตนาการที่ไมสามารถควบคุมได จากสื่อสารมวลชน จาก 

ความเชื่อที่ยดึกันมาเปนประเพณี และการปลอยปละละเลยอันเนื่องมาจากความไมมีประสบการณ 

 

Bandura (1977: 15) อธิบายวา ความคาดหวังมีผลตอการตัดสินใจที่จะกระทําพฤติกรรม
หรอืไมน้ันมี 2 ประเภท ไดแก 

 

 1.  ความคาดหวังเกี่ยวกับผลลัพธ (Outcome Expectancy) เปนการประมาณของบุคคล 

วาพฤติกรรมใดนําไปสูผลลัพธใด 

 

 2.  ความคาดหวังเกี่ยวกับความสามารถของตน (Efficacy Expectancy) เปนการ 

ประมาณความสามารถของตนในการกระทําพฤติกรรมที่จะนําไปสูผลลัพธที่คาดหวังไว 

 

 จากรูปแบบนี้ บุคคลจะกระทําพฤติกรรมหนึ่งหรือไมน้ันขึ้นอยูกับความคาดหวังวาเมื่อ

กระทาํพฤติกรรมนั้นจะไดรบัผลที่ตองการหรือไม และความคาดหวงัวาตนเองมีความสามารถ

พอที่จะกระทาํพฤติกรรมนัน้หรือไม เน่ืองจากมนษุยเรยีนรูวาการกระทําใดนําไปสูผลลัพธแบบใด 

แตความสามารถของมนุษยแตละคนทีจ่ะกระทาํกิจกรรมตางๆ มีขีดจํากัดไมเทากนั 

 

ในการวจิัยครัง้น้ีผูวิจัยใชแนวคิดในเรื่องหลักการบรกิารใหเกิดความประทับใจ  

ตามแนวคิดของ ปรัชญา  เวสารัชช (2540: 38-40) เน่ืองจากมีองคประกอบทีค่รอบคลุม 
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เน้ือหาในสวนที่ผูวิจยัตองการศึกษาในงานวิจัยครั้งน้ีในเรื่องเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ

ของผูรับบริการ ซึ่งมีหลักการดังน้ี    

  

 1.  สถานที่และสภาพแวดลอมของสถานบริการ ไดแก 

 

1.1  สะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรบับริการ 

1.2  สถานบริการมีสภาพดี ถูกสุขอนามัย ไมอยูในสถานที่แออดัเกินไป สะอาด 

1.3  มีการประชาสัมพันธที่ดี ทาํใหเกิดความมั่นในในการมาติดตอ เชน ทราบวา

ตองนําหลกัฐานใดมาบาง 

 

2.  กระบวนการใหบริการ ไดแก 

 

2.1  ขั้นตอนการใหบรกิาร มีความสะดวกรวดเร็ว 

2.2  งานมีความถูกตอง ไมเกิดความผิดพลาด 

 

3.  การใหบรกิารจากเจาหนาที่  แบงออกเปน 2 ดานดังน้ี 

 

3.1  บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส แตงกายเหมาะสม 

3.2  การพูดจา สุภาพ ตอบขอสงสัยไดอยางชดัเจน 

 

 จากหลักการและแนวทางในการใหบริการทั้ง 3 ขอนี้ เปนแนวคิดทีส่อดคลองกบั

องคการที่ศึกษาและคาดวาจะครอบคลมุโครงสรางและเนื้อหา เพ่ือใหเกิดความเที่ยงตรงในการ

วัดของการวิจยั 

 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด  

 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด เปนบริษัทขายตรงแบบหลายชั้น (MLM-

Multiple  Level  Marketing) ชั้นนําของไทยกอตั้งโดย พ.ต.ท.น.พ.ม่ัน อุดมพาณิชย ประธาน

กรรมการ โดยมีจุดกาํเนิดจากอุดมแพทยโพลีคลินิคยานดินแดง ในป 2528 จากการดแูลคนไข

จํานวนมากซึง่สวนใหญเปนประชาชนทีมี่รายไดนอย บางครั้งนอกจากจะไมเก็บเงินคารกัษาแลว

ยังตองชวยออกเงินใหคนไขเพ่ือไปซื้อยามารักษาอาการเจ็บปวย เพ่ือใหคลินิคมีรายไดเพียง

พอที่จะยังคงดําเนินการตอไปไดจึงเปดแผนกรักษาสิวฝา เน่ืองจากคนไขกลุมน้ีใหความสําคัญกับ

การดแูลความงาม จะเปนกลุมคนที่มีรายไดสูง การใหบริการรกัษาสิวฝาและดแูลผิวพรรณ

ประสบความสําเร็จอยางมากเพราะคณะแพทยของคลนิิคมีความเชีย่วชาญดานนีไ้ดปรุงยาให
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เหมาะสมกับปญหาและลักษณะผิวพรรณของคนไข โดยใหบริการดูแลคนไขอยางเอาใจใสในราคา

ไมแพง จากการบอกตอถึงผลการรักษาที่ไดผลดีเยี่ยมไดขยายวงกวางออกไป ทาํใหมีคนจํานวน

มากเรียกรองใหคลินิคออกผลิตภณัฑเพ่ือการดูแลรักษาผิวพรรณเพื่อนําไปใชดวยตนเอง

นอกเหนือจากการมารักษาทีค่ลินิค การพัฒนาผลิตภัณฑเพ่ือการจําหนายแกบุคคลทั่วไปจึงได

เริ่มขึ้น และมกีารจําหนายอยางจริงจังโดยมีลูกคาประจําของคลินิคชวยกันนําผลิตภัณฑ

ออกจําหนายแกคนรูจักประมาณปลายป 2530 ในเวลาใกลเคยีงกบัวันคลายวันเกิดของทาน

ประธานกรรมการ ชาวสุพรีเดอรมจึงถือเอาวันที่ 18 ตุลาคม พ.ศ. 2530 วันคลายวันเกิดของ

ทานประธานกรรมการเปนวันถือกําเนิดของธุรกิจสุพรเีดอรม  

 
จากโพลคีลินิกเล็กๆ ไดพัฒนามาเปนหางหุนสวนจํากัดคอสเมตคิมารเก็ตติ้ง ในป 2531 

บริษัทสุพรีเดอรม คอสเมตคิ จํากดั ในป พ.ศ. 2534 และตอมาไดเปลี่ยนชื่อเปนบริษทั  

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ป 2540 ปจจุบันมีศูนยจาํหนายและบริการสมาชิก 96 

ศูนยทั่วประเทศ มีสมาชิกกวา 2.5 ลานรหัส บริษทัสุพรีเดอรมกาวหนาเติบโตอยางมั่นคงจน

ครบรอบ 19 ป ในเดือนตุลาคม 2549 เปนบริษัทขายตรงระบบ MLM ของคนไทยแหงแรกที่

ม่ันคงที่สุดที่เปดมานานและมียอดขายระดับพันลานบาท ถือเปนตนแบบของบริษทัขายตรงระบบ 

MLM ของคนไทย 

 
ในดานการผลิตบริษทัสุพรเีดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด มีโรงงาน 4 แหง ที่จงัหวัด

ปทุมธานี 2 แหง และทีจ่ังหวัดอุดรธานี 2 แหง บนเนื้อที่กวา 1,200 ไร โรงงานของสุพรีเดอรม

เปนโรงงานระดับสากล ไดรับรองระบบคุณภาพ ISO 9002และไดรับมาตรฐานการผลติอาหาร

และเครื่องสําอางตามหลักเกณฑวิธีการทีด่ี (GMP) จากกระทรวงสาธารณสุข 

 
บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด มีผลิตภัณฑคุณภาพ ในกลุมของอาหารเสริม 

เครื่องสําอาง เครื่องใชในครัวเรือน ผลิตภัณฑเพ่ือการเกษตร และอืน่ ๆ กวา 500 รายการ 

สนองตอบตอความตองการของสมาชิกผูบริโภคไดเปนอยางด ีและเปนจุดเดนที่สําคัญทีท่ําให

สมาชิกผูจาํหนายมีความมัน่ใจในการดาํเนินธุรกิจ MLM อยางมั่นคงในระยะยาว และเมื่อ

ประกอบกบัแผนการตลาดที่ยอดเยี่ยม ธุรกิจสุพรีเดอรมจึงเปนอาชพีเสริมและอาชีพหลักทีใ่หทัง้

รายไดและการพัฒนาคณุภาพชีวิตทีด่ีที่สุดอยางหนึ่งของคนไทยวันนี้ 

 
บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด เปนโลกแหงโอกาสที่ดขีองสังคมไทย ถือ

กําเนิดจากแรงจูงใจของคณะแพทยชาวไทยโดยม ีพ.ต.ท.น.พ.ม่ัน อุดมพาณิชย เปนประธาน

กรรมการบรษิัท ซึ่งมุงปรารถนาใหคนไทยไดเรียนรูถึงวิธีการที่ถูกตอง การดูแลรักษาสุขภาพที่ดี

ใหกับรางกาย ควบคูไปกับการดาํเนินธุรกิจขายตรงแบบหลายชั้น (MLM-Multiple  Level  

Marketing) ซึ่งเปนแผนการตลาดที่ยอดเยี่ยม และใหผลตอบแทนแกสมาชิกมากทีสุ่ดกวา19 ปที่

ผานมา บรษิทัไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่องในทุกๆ ดาน ไมวาจะเปนการคนควาวิจัยเพื่อพัฒนา 
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ผลิตภณัฑระบบการจัดจําหนายบริการ และการดําเนนิการภายในองคกรอยางมรีะเบียบ

มาตรฐาน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ สงผลใหในปจจุบันจํานวนสมาชิกของ

สุพรีเดอรมประสบผลสําเรจ็มีจํานวนมากมายตอเนื่องมาโดยตลอด (บริษทั สุพรีเดอรม 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั, 2549.) 

 

ลักษณะการใหบริการของบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีลักษณะเปนอาคารพาณิชย 

3 คูหา ตัง้อยูที่ 200/15-17 ถนนพหลโยธิน ตําบลคคูต อําเภอลําลูกกา จังหวัด  ปทุมธานี 

ใกลกับหางสรรพสินคาชั้นนาํ เชน หางฟวเจอรพารครงัสิต ศูนยอุปกรณคอมพิวเตอรเซียรรังสิต 

และตลาดกลางคาสงผลไมส่ีมุมเมือง รวมถึงอยูในใจกลางระหวางแหลงชุมชนขนาดใหญบริเวณ

เขตดอนเมือง เขตสะพานใหม และเขตรงัสิต ซึ่งสามารถเห็นไดชดัเจนและมีการคมนาคมที่

สะดวก 

 

 การใหบรกิารของบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีการ

ใหบริการ ดังน้ี  (บริษัท สุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด, 2549.) 
 

1.  บริการดานการสอบถามขอมูลทั่วไป ใหคําปรกึษาเกี่ยวกับสินคาและบริการของ

บริษัท รับสมัครสมาชิกขายตรง ตรวจสอบยอดการสัง่ซื้อและรับคอมมิชชั่น รวมถึงบริการจอง

หองเพื่อใชจดัประชุมของสมาชิกขายตรง 

 

2.  บริการจัดขายสินคา เครื่องสําอาง อาหารเสริม เครื่องใชในครัวเรือน และสินคา

เกษตรกรรมรวมถึงรับเปลี่ยนคืนสินคา หากไมไดรับความพอใจในผลิตภัณฑตางๆ 

 

ปจจุบันบริษทัสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ไดเปดศูนยลด

นํ้าหนัก Slender  Smart  โดยใชพ้ืนที่ของบริษัทสุพรีเดอรม อินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ศูนยดอน

เมือง เปนจํานวน 1 คูหา 

 

 เน่ืองจากบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง เปนสาขาที่อยูใจ

กลางแหลงชมุชนขนาดใหญ การคมนาคมสะดวก จึงจัดใหเปนสถานที่ๆ ใชในการฝกอบรมตางๆ 

ใหแกสมาชิกมากมาย เชน อบรมการแตงหนา อบรมการใชผลิตภณัฑการเกษตรรวมถึง จัด

อบรมแกสมาชิกขายตรงรายใหมและสมาชิกเดิมทุกสัปดาห 
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งานวิจัยที่เกีย่วของ 

 

 สมพร  ตั้งสะสม (2537) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูประกันตนในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่มีตอการบรกิารทางการแพทยภายใตพระราชบัญญัตปิระกันสังคม พ.ศ.2533: กรณีประสบ

อันตรายหรือเจ็บปวยอันมิใชเน่ืองจากการทาํงาน โดยผูวิจัยไดใชแบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอมลูจากผูประกนัตนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เคยมีประสบการณขอรับบริการทาง

การแพทยจากสถานพยาบาลสังกัดประกันสังคม จํานวน 340 คน และใชปจจยัในการชี้วัดความ

พึงพอใจจากการศึกษาของอเดยและแอดเดอรเซนเปนหลัก  ซึ่งประกอบดวย 6 ดาน คือ ดาน

ความสะดวกที่ไดรับจากสถานพยาบาล ดานความหลากหลายของการบรกิาร ดานอัธยาศัยและ

ความสนใจของเจาหนาที่ ดานการใหขอมูลเกี่ยวกับความเจ็บปวยจากเจาหนาที่ ดานการยอมรับ

ในคุณภาพการบริการ  และดานความคุมคาของคาใชจายในการประกันตน จากผลการวิจยัพบวา 

ระดับความพึงพอใจของผูประกันตนที่มีตอบริการทางการแพทยโดยสวนรวมอยูในระดบัปาน

กลาง สําหรับความพึงพอใจตอบริการทางการแพทยแตละดาน ไดแก ความหลากหลายของการ

บริการ อัธยาศัยและความสนใจของเจาหนาที่ และการใหขอมูลเกี่ยวกับความเจ็บปวยจาก

เจาหนาที่อยูในระดับสูง สวนความสะดวกที่ไดรับจากสถานพยาบาล การยอมรับในคุณภาพของ

การบริการ และความคุมคาของคาใชจายในการประกนัตนอยูในระดับปานกลาง ดาน

ความสัมพันธระหวางลกัษณะทั่วไปของผูประกันตนกบัระดับความพึงพอใจตอบริการทาง

การแพทยพบวาระดับการศกึษา การไดรบัขอมูลขาวสารดานบริการทางการแพทย และประเภท

สถานประกอบการ มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอบริการทางการแพทยอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนเพศ  อายุ รายได ประสบการณที่เคยใชบรกิารจาก

สถานพยาบาลอื่นๆ และประเภทสถานพยาบาล  ไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอ

บริการทางการแพทยอยางมีนัยสําคัญ  สําหรับปญหาดานอุปสรรคตอการขอรับบริการทาง

การแพทยพบวา สวนใหญมีปญหาเกี่ยวกับความไมสะดวกจากสถานพยาบาล เน่ืองจากสถาน

ที่ตั้งของสถานพยาบาลอยูไกลจากที่ทาํงานหรอืที่พักอาศยั การใชเวลารอคอยในสถานพยาบาล

เสียเวลานาน 

 

 โชติชวง  ภริมย (2538) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการสินเชื่อของธนาคาร
อาคารสงเคราะหที่สํานักงานใหญ โดยกลุมตัวอยางในการวิจยั คือ ลูกคาที่มาติดตอบริการ

สินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหที่สํานักงานใหญจาํนวน 239 คน  ผลการวิจยัพบวา ลูกคา

มีความพึงพอใจตอบริการสินเชื่อของธนาคารในระดับปานกลาง และองคประกอบของความพงึ

พอใจในการบริการเรียงลาํดับจากพอใจมากที่สุดไปยงัพอใจนอยทีสุ่ด ดังน้ี การพัฒนาบริการ

สินเชื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก ความเปนธรรมในการบริการ พฤติกรรมพนักงาน นโยบาย

สินเชื่อ สถานที่ตอนรับ อุปกรณ และบรรยากาศในการบริการ ขั้นตอนในการบรกิาร ความ

รวดเร็วฉับไวในการบริการ ความเพียงพอของสินเชื่อและจํานวนพนักงานผูใหบริการ ตัวแปรภูมิ
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หลังไดแกเพศ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส รายได วัตถุประสงคการกู  และประสบการณ

การกูไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการสินเชื่อ  แตภูมิลําเนาและอาชีพของลูกคา

มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการสินเชื่อ 

 

ออยทิพย  กองสมบัติ (2538) ไดทาํการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ
จากธนาคารกรุงไทย สาขาเลิงนกทาและสาขามุกดาหาร โดยกลุมตัวอยางในการวิจัย คือ ลูกคา

ที่มาใชบริการจากธนาคารกรุงไทย สาขาเลิงนกทาและสาขามุกดาหารจาํนวน 122 คน 

ผลการวจิัยพบวา ผูใชบริการที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงไทยมคีวามพึงพอใจในการรับบริการ

ในระดับสูงกวาปานกลางเลก็นอย เม่ือพิจารณาความพงึพอใจในการรับบริการในองคประกอบ

ยอยตางๆพบวา ดานพนักงานและการตอนรับมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด สวนดานความสะดวกในการ

รับบริการมีคะแนนเฉลี่ยต่าํสุด องคประกอบของความพึงพอใจของผูใชบริการ การรับบรกิารของ

ธนาคารเรียงจากความพึงพอใจมากที่สุดไปนอยที่สุด ดังน้ี ดานพนักงานและการตอนรับ ดาน

สถานที่ประกอบการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานระยะเวลาในการดาํเนินการ และ

ดานความสะดวกที่ไดรับ ตวัแปรภูมิหลังไดแก อายแุละรายไดมีความสัมพันธทางบวกกับความ

พึงพอใจในการรับบริการ  นอกจากนั้นผูใชบริการเพศหญิงมีความพงึพอใจใน 

การบริการมากกวาผูใชบริการเพศชาย สวนระยะเวลาที่ใชบริการและอาชีพของผูใชบริการไม 

มีความสัมพันธกับความพงึพอใจในการรบับริการ 

 

ไมตรี  วิไลกิจ (2539) ไดทาํการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตองานบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน): ศึกษากรณีการใหบริการของสวนบริการเชค็เรียกเก็บ  

สํานักงานใหญ โดยผูวจิัยไดใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูล ปฐมภูมิจากผูใชบริการ  

จํานวน 175 คน ซึ่งความพึงพอใจในการเขารับบริการแบงออกเปน 4 ดาน ไดแก ดานพนักงาน

และการตอนรับ ดานสถานที่ประกอบการ ดานความสะดวกที่ไดรบั และดานขอมูลที่ไดรับจาก

การบริการ  ผลการวจิัยพบวาความพึงพอใจของผูใชบริการทั้ง 4 ดาน สวนใหญอยูในระดับสูง  

สําหรับองคประกอบในแตละดานที่มีความพึงพอใจสูงสุด มีดังน้ี ดานพนักงานตอนรับ คือ 

องคประกอบดานพนักงานธนาคาร การใชกรยิาวาจาที่สุภาพและการมีมนุษยสัมพันธกับผูมา

ติดตอใชบรกิาร ดานสถานที่ประกอบการ คือ องคประกอบดานธนาคารจัดใหมีที่น่ังเพ่ือใหผูมา

ติดตอใชบริการไดรับความสะดวกสบาย ดานความสะดวกที่ไดรับ คอื องคประกอบดานพนักงาน

จัดสงใบแจงผลการเก็บเงินตางจังหวัด และดานขอมูลที่ไดรับบริการ  คือ องคประกอบการแจงผล

การเรยีกเก็บเงินตามเช็คตางจังหวัด สําหรับตัวแปรภูมิหลังของผูมาติดตอใชบริการ คอื เพศ และ

ระยะเวลาในการมาใชบริการกับธนาคารมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับบริการ สวน

อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับรายได และจํานวนประเภทบัญชีเงินฝากไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับบริการของสวนบริการเชค็เรียกเก็บ 
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 อภิชัย  พรหมพิทักษกุล (2540) ไดทาํการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช
บริการ และการจดัสภาพแวดลอมการทาํงานของที่วาการอาํเภอที่มีการรื้อปรับระบบและไมมี

การรื้อปรับระบบ โดยกลุมตัวอยางในการวิจัย คือ ประชาชนทีม่าใชบริการ ณ ที่วาการอําเภอ

เมืองปทุมธานี และอําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี จํานวน 400 คน การเก็บรวบรวมขอมูลใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมอื ผลการวิจยัพบวา เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได 

ประสบการณที่เคยมาใชบรกิาร ไมกอใหเกิดความแตกตางกันของความพึงพอใจของประชาชนที่

มีตอการมาใชบริการและการจัดสภาพแวดลอมในการทํางานของที่วาการอําเภอทีไ่มมีการรื้อ

ปรับระบบ แตอาชีพมีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกนั  สําหรับที่วาการอําเภอทีมี่การรื้อปรับ

ระบบ  พบวา  เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศกึษาไมกอใหเกดิความแตกตางกันของ

ความพึงพอใจที่มีตอการมาใชบริการและการจดัสภาพแวดลอมการทาํงาน แตอาชีพ รายได และ

ประสบการณที่เคยมาใชบรกิารมีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกัน โดยสวนรวมความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตอการมาใชบริการและการจัดสภาพแวดลอมการทํางานของที่วาการอําเภอที่

ไมมีการรื้อปรบัระบบและทีมี่การรื้อปรับระบบอยูในระดับปานกลาง โดยความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีตอที่วาการอําเภอทั้ง 2 แหงไมมีความแตกตางกัน 

 

 ธานินทร  สุวงศวาร (2541) ไดศึกษาเรือ่งปจจัยที่มีความสัมพันธตอคุณภาพในงาน
บริการสวนหนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ตามการรับรูของหัวหนางาน กลุมตัวอยาง

เปนพนักงานใหบริการสวนหนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่เปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทยจาํนวน 331 คน โดยดัดแปลงแบบประเมินคุณภาพการบริการมาจาก  SERVQUAL 

ของพาราซุรามานและคณะ เพ่ือใหหัวหนางานเปนผูประเมินงานดานคุณภาพของการใหบริการ

ของพนักงาน มีการหาคาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (validity) จากผูบริหารระดับสูงของโรงแรม 

และการมีลองทดสอบกอนเพื่อความเชื่อมั่นของแบบประเมินผล พบวา เพศ ระดับการศึกษา อายุ

งานและรายไดไมมีผลตอคณุภาพของการใหบริการของพนักงานสวนหนาของโรงแรมอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ แตการกาํกับการแสดงออกของตนเอง 2 องคประกอบคือ การใชขอมูลจาก

สถานการณและการปรับตวัในสถานการณตางๆ มีความ สัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานสวนหนา  นอกจากนั้นคานิยมในงานบริการซึ่งประกอบดวย ความ

ภาคภูมิใจ ความสนใจในงานบริการ คานยิมตอการมุงอนาคต  คานยิมตออาชีพและคานิยมตอ

องคการมคีวามสัมพันธทางบวกกับคุณภาพของการใหบริการของพนักงานสวนหนา 

 

จันจิรา  รังรองรัตน (2542) ศึกษาความสัมพันธของการรับรูคณุภาพการบริการของ
ลูกคาที่มีตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ: ศกึษาเฉพาะกรณีศูนยบริการ

รถยนตเชิงพาณิชย กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา ไดแก ลูกคาของศนูยบริการรถยนตเชิง

พาณิชยแหงหน่ึงซึ่งนํารถเขามารับบริการกับศูนยบรกิาร จาํนวน 229 คัน  ผลการวิจยัพบวา  

โดยภาพรวมลูกคาแสดงการรับรูคณุภาพการบริการและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการ
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เขารับบริการอยูในระดับสูง และลูกคาทีมี่ปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน เชน เพศ อายุ อาชีพ  

รายได และระดับการศึกษามีการรับรูคณุภาพการบรกิารไมแตกตางกันทั้งในภาพรวม และแยก

ตามองคประกอบของการรบัรูคุณภาพการบริการ  นอกจากนี้การรบัรูคุณภาพการบริการมี

ความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจจริงเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ และเพิ่มเติมวา

องคประกอบการับรูคุณภาพการบริการในดานการใหความมั่นใจ และความเชื่อถือไววางใจได  

สามารถอธิบายความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการได 

 

ปรัชญา  จันทราภัย (2542) ไดทาํการศกึษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชน
ที่มาใชบริการ ณ สํานักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณีงานทะเบียนราษฎร 

โดยกลุมตัวอยางในการวจิยั คือ ประชาชนที่มาติดตอขอใชบริการดานงานทะเบียนราษฎร ณ 

สํานักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร จํานวน 398 คน เครื่องมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล

คือแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบวาในภาพรวมประชาชนที่มาใชบรกิารดานงานทะเบียนราษฎร

ของสํานักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานครมคีวามพึงพอใจในบริการที่ไดรับระดบัสูง ในประเด็น

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการมารับบริการ

กับความพึงพอใจในการบรกิารพบวาเพศ อาชีพ รายได จํานวนครั้งของการมาใชบริการในรอบ 

2 ป ภูมิลําเนาเดิม ประเภทการมาใชบรกิารบริการ ระยะหางของบานสมาชิกขายตรงกับ

สํานกังานเขต และชวงเวลาที่มาใชบริการที่แตกตางกันมีผลทําใหประชาชนสมาชกิขายตรงมี

ความพึงพอใจไมแตกตางกนั แตพบวาอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศกึษา การรับรูเกี่ยวกับ

กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ และระดับความคาดหวังของผูใชบริการทีแ่ตกตางกันมผีล

ทําใหประชาชนสมาชิกขายตรงมคีวามพงึพอใจที่ไดรับแตกตางกัน   สําหรับการวเิคราะห

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังในการมาใชบริการกับความพึงพอใจในการมาใชบริการ

พบวามีความสัมพันธในทางบวกซึ่งหมายความวายิ่งประชาชนมคีวามคาดหวังในการใชบริการที่

ดีมากเทาใดกย็ิ่งมีความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับมากขึ้นเทานั้น  และยังพบวาปจจัยสวน

บุคคลและปจจัยดานการมาใชบริการมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนเมื่อทาํการวิเคราะห

ถดถอยพหุโดยวิธี Stepwise พบวาปจจัยที่สามารถพยากรณความพึงพอใจของประชาชนสมาชกิ

ขายตรง ไดแก ระดับความคาดหวังของสมาชิกขายตรง อายุ ระดับการศึกษาต่าํกวามัธยมศึกษา

ตอนปลาย จาํนวนครั้งของการมาใชบริการในรอบ 2 ป และการมีความรูเกี่ยวโทรศพัทกับ

กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ   

 

 พัฒนพงศ  สืบนุการณ (2542) ศึกษาเปรียบเทียบปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพในการ
บริการของพนักงาน: ศึกษาเฉพาะกรณสํีานักบริการโทรศัพทบรษิทัเทเลคอมเอเชียคอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) กลุมตัวอยางคือ พนักงานระดับปฏิบัติการที่ทาํงานในสํานักงานบริการโทรศัพท

เฉพาะสวนทีท่ําหนาที่รับงานจากพนักงานขายเลขหมายโทรศัพท จาํนวน 120 คน  ผลการวิจยั

พบวา ระดับคณุภาพการบรกิารของพนักงานในสํานักงานบริการโทรศัพทอยูในเกณฑดแีละ
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พนักงานที่ใหบริการในสํานักงานบริการโทรศัพทมีอายุแตกตางกนัมีคุณภาพการบริการโดยรวม

แตกตางกัน และพนักงานใหบริการในสาํนักบริการโทรศัพทจะมีคณุภาพการบรกิารนอยลงตาม

ระดับอายุที่สูงขึ้น  นอกจากนี้ไมพบวาพนักงานที่ใหบริการในสํานักงานบริการโทรศัพทที่มี

บุคลิกภาพแตกตางกันมคีุณภาพการบริการแตกตางกนั 

 

 รัชฎาภรณ  ขวัญปญญา (2540) ศึกษาความคาดหวงัของผูรับบรกิาร และความพึงพอใจ
ในการบริการจากการเปดรบัขาวสารเชิงสัมพันธภาพของผูใชบรกิารโทรศัพทเคลือ่นที่ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการจากการ

ส่ือสารทางการตลาด  ตามกรอบแนวคดิเรื่องการตลาดเชิงสัมพันธภาพทีมี่ตอความคาดหวังของ

ผูรับบริการ และความพึงพอใจในงานบรกิาร 2 ดาน คือ ดานการใหบริการระบบ และดานการ

ใหบริการ ณ จุดรับบริการ ส่ือที่ศึกษาแบงออกเปน 3 ส่ือ คอื ส่ือมวลชน ส่ือเฉพาะกิจ และสื่อ

บุคคล ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางทีมี่คาเฉลีย่ในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการจาก

ส่ือสารทางการตลาดโดยรวมทุกส่ืออยูในระดับปานกลาง กลุมตัวอยางเปดรับขาวสารเกี่ยวกับ

การใหบรกิารจากสื่อบอยทีสุ่ดเรียงตามลาํดับไดแก โทรทศัน หนังสือพิมพ  นิตยสาร ปาย

โฆษณา วทิยุ โบชัวร กลุมเพ่ือน วารสารของบรษิทั โปสเตอร ญาติพ่ีนอง  ผูบังคับบัญชาพนักงาน

ขาย พนักงานประจําศูนยบริการและพนักงานบริการทางโทรศัพท  ตามลําดับ กลุมตัวอยางเกอืบ

ทั้งหมดมีการรับบริการ ณ จุดรับบริการอยูในระดับต่าํที่สุดทุกจดุบริการเฉลี่ย 1-2 ครั้งตอเดอืน 

โดยเขามาเพื่อชําระคาบริการโดยปกติเปนอันดับแรก  รองลงมาเพราะมีปญหาเกี่ยวกับเครื่อง

โทรศัพทเคลือ่นที่และมาตดิตอขอรับบรกิารเพิ่มเติมตามลําดับกลุมตัวอยางมคีาเฉลี่ยของความ

คาดหวังการใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่อยูในระดับสูง  แตสําหรับดานการใหบริการ ณ จุด

รับบริการอยูในระดับปานกลางเทานั้น  กลุมตัวอยางมีคาเฉลีย่ของความพึงพอใจดานการ

ใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่อยูในระดับสูง  แตสําหรับดานการใหบริการ ณ จุดใหบริการอยู

ในระดับปานกลางเทานั้น และกลุมตัวอยางมคีาสัมประสิทธิสหสัมพันธระหวางความคาดหวงั

ของผูรับบริการกับความพึงพอใจดานการใหบริการระบบโทรศัพทระบบเคลื่อนที่ ความสัมพันธ

อยูในระดับสูงมาก และเปนไปในทิศทางเดียวกัน น่ันคอื กลุมตัวอยางที่มีความคาดหวังสูงก็จะมี

ความพึงพอใจสูง ในขณะทีก่ลุมตัวอยางที่มีความคาดหวังต่ําก็จะมคีวามพึงพอใจต่ําเชนเดยีวกัน 

 

ธาริณี  เมธานุเคราะห (2542) ไดทาํการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการตามความ
คาดหวังของผูปวยคลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ กลุมตัวอยางที่ใชเปนผูปวย

ที่มารับริการคลินิกนอกเวลาราชการจาํนวน 349 คน ผลการศึกษาพบวาคณุภาพการบริการตาม

ความคาดหวงัของผูปวยคลนิิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ โดยรวมและรายดาน 5 

ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมในการบริการ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง 

ตอผูปวยอยางรวดเร็ว ดานความมั่นใจ และดานการเขาถึงจิตใจผูปวยอยูในระดับสูง และผูปวย 
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ที่มีอายุตางกนัมีคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัดานความเชือ่ถือได และดานการตอบ 

สนองตอผูปวยอยางรวดเรว็แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ .01 และ .05 สวนผูปวยที่มีลักษณะ 

สวนบุคคลอื่นอีก 4 ดานตางกัน ไดแก เพศ ระดับการศกึษา รายได อาชีพ และผูปวยที่เขารับ

บริการในประเภทคลินิกทีต่างกันมีคณุภาพการบรกิารตามความคาดหวังไมแตกตางกัน 

 

 ปยะสุดา  แควนนทรีย (2544) ไดทําการศึกษาเรือ่งความคาดหวังของผูจัดการฝาย
บริหารงานบคุคลตอการบริการดานทรพัยากรมนษุยจากแหลงธุรกิจภายนอก โดยกลุมตัวอยาง

เปนผูจัดการฝายบรหิารงานบุคคลที่เปนสมาชิกสมาคมบริหารงานบุคคลแหงประเทศไทยในป 

2542 จํานวน 262 คน ผลการศึกษาพบวา 1) ความคาดหวังของผูจัดการฝายบริหารงานบคุคล

ตอการบริการดานทรัพยากรมนุษยจากแหลงธุรกิจภายนอกโดยรวม และรายดานอยูในระดับสูง 

2) ผูจัดการฝายบรหิารงานบุคคลที่มีลักษณะทั่วไป (เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ประสบการณใน

การทํางานดานบริหารงานบุคคล ประสบการณในการใชบริการ ประเภทธุรกิจและขนาดของ

องคการที่สังกัด) ตางกันมีความคาดหวังตอการบริการดานบรหิารทรัพยากรมนษุยจากแหลง
ภายนอกไมแตกตางกัน 3) ตัวแปรอิสระที่ศึกษาทั้งหมด (เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ 

ในการทาํงานดานบรหิารงานบุคคล ประสบการณในการใชบริการ ประเภทธุรกจิและขนาดของ

องคการที่สังกัด) ไมมีอทิธิพลตอความคาดหวังโดยรวมของผูจัดการฝายบรหิารงานบุคคลตอการ
บริการดานทรัพยากรมนุษยจากแหลงธุรกิจภายนอก 

 

 วันเพ็ญ  สวนสีดา (2545) ไดทาํการศึกษาเรื่องความคาดหวังคุณภาพบริการของผูปวย
นอกโรงพยาบาลรัฐ: ศึกษากรณีโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวดันนทบุรี กลุมตัวอยางที่ใชเปน

ผูปวยนอกที่มารับบริการในปงบประมาณ 2544 จํานวน 132 คน ผลการศึกษาพบวา ความ

คาดหวังคุณภาพบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลพระนั่งเกลาอยูในระดับมาก จาํนวนครั้งทีร่ับ

บริการมคีวามสัมพันธกับความคาดหวงัคุณภาพบริการเปนไปตามสมมติฐาน แตอายุ การศึกษา 

อาชีพ รายได ประเภทของสิทธิ และความรูเกี่ยวกับสิทธิผูปวยไมมีความสัมพันธกับความคาดหวัง

คุณภาพบริการไมเปนไปตามสมมติฐาน ผูปวยคลีนิกของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาคาดหวังคุณภาพ

บรกิารใหความเชื่อมั่นตอการรับบรกิารมากที่สุด และความคาดหวังคุณภาพบรกิารดานความเอา

ใจใสนอยที่สุด กลุมตัวอยางพบปญหาและเสนอแนะใหปรับปรุง คุณภาพบริการดานความเอาใจใส

มากที่สุด รองลงมาควรปรบัปรุงคุณภาพบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ปญหาที่พบนอย

ที่สุด คือ คุณภาพบริการดานความเชื่อถือไววางใจ และคุณภาพดานการใหความเชื่อมั่นตอ

ผูรับบริการ 

 

 สุพัตรา  คงขาํ (2545) ไดทําการศึกษาเรื่องความคาดหวังของผูปกครองที่มีตอการ
ดําเนินงานของคณะกรรมการการพัฒนาเด็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็กในเขตจังหวัดนนทบุรี กลุม
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ตัวอยางที่ใชเปนผูปกครองเด็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็กในเขตจังหวัดนนทบุรี อําเภอเมืองนนทบุรี 

จังหวัดนนทบุรี จํานวน 210 คน ผลการศึกษาพบวาผูปกครองมคีวามคาดหวังในการดาํเนินงาน

ของคณะกรรมการพัฒนาเด็กอยูในระดบัปานกลาง เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได ภูมิลําเนา ความรูความเขาใจในการดาํเนินงานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ไมมีผลตอความ

คาดหวังของผูปกครองในการดาํเนินงานของคณะกรรมการพฒันาเด็ก สวนการมสีวนรวมใน

กิจกรรมศูนยพัฒนาเด็กเล็กมีผลตอความคาดหวังในการดาํเนินงานของคณะกรรมการพัฒนาเด็ก 

 

 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1996) กลาววาคณุภาพการบรกิารมคีวามสมัพันธ
กับลูกคาในระดับหนึ่งจึงไดทําการวจิัยพฤติกรรมการตอบสนองผูบริโภคเพื่อเปนสัญญาณใหรูวา

ยังมีลูกคาเหลืออยูหรือละทิ้งไป พฤติกรรมที่วัดไดแก ความภักดี การจัดการธรุกิจที่สามารถ

แขงขันได  การลดราคาสินคาและผลตอบแทนทีไ่ดรับ การตอบสนองจากภายนอกและการ

ตอบสนองจากภายใน ผลจากการวิจัยพบวาคุณภาพการใหบริการมผีลตอพฤติกรรมของลูกคา

โดยปจจัยดานความภักดีมีผลตอคณุภาพการบริการมากที่สุด และพบวาลูกคาจะพิจารณาตวั

บริษัทเปนลําดับแรกกอนจะตัดสินใจซื้อบริการ ลูกคาจะทําธุรกิจกบับริษัทตอไปแมวาราคาจะ

สูงขึ้นเนื่องจากไดรับผลตอบแทนจากบรษิัทสูงกวาคูแขงอื่นๆ อาจสูญเสียลูกคาไดในอีก 2-3 ป

ขางหนา  ลูกคาจะหันไปทาํธุรกิจกับบรษิัทคูแขงทีใ่หราคาดกีวา 

 

 Schneider, White and Michelle (1998) ใชกลุมตัวอยางทีศ่ึกษาเปนพนักงาน และ

ลูกคาของธนาคาร โดยทําการศึกษาถึงบรรยากาศในการใหบรกิารกับการรับรูคณุภาพการ

บริการของลูกคาในการกลาวถึงบรรยากาศการบริการนั้นจะมองถึงการรับรูถึงเรือ่งการปฏิบัติ

ของพนักงานและพฤติกรรมที่ไดรับรางวลั ซึ่งเปนสวนประกอบในคณุภาพการบรกิารตอลูกคา

และในดานการรับรูคณุภาพของลูกคาแบงออกเปน ดานการรับรูของลูกคาโดยรวม ความมี

ศักยภาพ ความมั่นคงปลอดภัยและความสัมพันธกับลูกคา 

 

 Christou and Eaton (2000) ไดกลาวถึงการทําใหลูกคาพึงพอใจจากคุณภาพการบริการ
น้ันเรื่อง Competency ในดานทักษะความสามารถตางๆ น้ันเปนส่ิงที่มีความสําคญัเปนอยางมาก

โดยจะกลาวถงึ Management  Competencies ที่มีความสําคัญและจาํเปน ซึ่งจะเนนกลุม

ประชากรไปทีบุ่คคลที่ทาํงานบริการดานโรงแรม จากการศึกษาพบวา Management  

Competencies ที่สําคญัในการปฏิบัติงาน เชน ความสามารถในการแกปญหาของลูกคาไดดีมี

ความสัมพันธที่ดีกับลูกคา มีความสัมพันธอันดีกับเพื่อนรวมงาน ชวยกระตุนใหพนักงานบรรล ุ

ความตองการในการทาํงานและสามารถสื่อสารไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 จากงานวิจัยทีเ่กี่ยวของจะเหน็ไดวาปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการนาจะ

ขึ้นอยูกับปจจยัสวนบุคคล ประเภทการมาใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการและความคาดหวงั

ของผูใชบริการ ผูวิจัยจึงสรางเปนกรอบแนวคิดในการวจิัยได ดงัน้ี 

 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยสวนบคุคล 
-  เพศ 
-  อาย ุ
-  สถานภาพสมรส 
-  ระดับการศึกษา 
-  รายได 
-  ระยะเวลาในการ

เปนสมาชิก 

ความพึงพอใจในการบรกิารจากบริษัท

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด   

ศูนยดอนเมอืง 
 

-  สถานที่และสภาพแวดลอม 
-  กระบวนการใหบริการ   
-  การใหบรกิารจากเจาหนาที่   

 

ปจจัยดานการมาใชบรกิาร 

-  ประเภทการมาใช

บริการ 
-  ชวงเวลาทีม่าใช

บริการ 

     ความคาดหวังของสมาชิก 
             สมาชิกขายตรง 
 

-  สถานที่และสภาพแวดลอม 
-  กระบวนการใหบริการ   
-  การใหบรกิารจากเจาหนาที่  
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สมมติฐานในการวิจยั 

 

ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความคาดหวังของสมาชิกขายตรงสามารถ

รวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบรกิารของสมาชกิขายตรงที่รบับริการจากบริษัทสุพรีเดอรม

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง 

 



บทที่ 3 

 

วิธีการวิจัย 

 

 การศึกษาครัง้น้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการบริการของสมาชิก

ขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง และศึกษา

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบริษัท 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง โดยมีรายละเอยีดของการวจิยั ดังตอไปนี ้

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

 ประชากรทีใ่ชในการวจิัยครัง้น้ี คือ สมาชกิขายตรงที่รบับริการจากบริษัทสุพรีเดอรม  

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง โดยผูวจิัยไดนําจํานวนสมาชิกขายตรงทั้ง 96 ศูนยทั่ว

ประเทศ มีจาํนวนสมาชิกขายตรงทัง้หมด 2,500,000 คน (ณ วันที่ 1 มกราคม 2550) มา

คํานวณจํานวนสมาชิกขายตรงที่รับบริการ เฉลี่ยตอ 1 ศูนยบริการ เพ่ือเปนตัวแทนสมาชิกขาย

ตรงที่รับบริการ บรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ดังน้ี 

 

2,500,000  

จํานวนสมาชกิขายตรงเฉลีย่ตอ 1 ศูนย            = 96 

                                                            = 

  

 การกาํหนดขนาดของกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ี คาํนวณจากขนาดประชากร

(จํานวนสมาชิกขายตรงเฉลี่ยตอ 1 ศูนย) โดยยอมรับใหเกิดความคลาดเคลื่อนไดไมเกินรอยละ 
5 โดยใชสูตรคํานวณของ Yamane (1973: 725 อางใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 

 2543: 88)  ดังน้ี 

 

N 
                   สูตร      n          =

1+Ne
2
   

 

         เม่ือ     n       = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

      N       = จํานวนของประชากร 

      e       = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได กําหนดให 

     เทากับรอยละ 5 

26,041 คน 
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 เม่ือแทนคาประชากรในสูตร  จะไดผลลพัธดังน้ี 

 

26,041 
                                                  n      = 

1+26,041(.05)
2
 

                                                         = 

 

                       จํานวนกลุมตัวอยางที่ได คือ       394 คน 

 

 ดังน้ันเมื่อไดขนาดของกลุมตัวอยางที่เหมาะสมแลว คือ จํานวน 394 คน ผูวิจัยใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ (Systematic Sampling) โดยทาํการเก็บขอมูลสมาชิกขายตรง

ทุกๆ 3 คนที่เขามารับบริการในแตละชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี กลาวคือ ชวงเชา (9.00-

12.00 น.)  ชวงบาย (12.01-16.00 น.)และชวงเยน็ (16.01-19.00 น.) 

 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

 เครื่องมือที่ใชในการวจิัยครัง้น้ี เปนแบบสอบถาม ซึ่งแบงเน้ือหาของแบบสอบถาม

ออกเปน 4 สวน คือ 

 

 สวนที่ 1  เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูรบับริการจากบริษัทสุพรีเดอรม  

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง จํานวน 7 ขอ ประกอบดวยเพศ อายุ สถานภาพสมรส  

ระดับการศึกษา รายไดจากงานประจาํ รายไดจากการขายผลิตภัณฑสุพรีเดอรม และระยะเวลา

ในการเปนสมาชิกของบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั   

 

 สวนที่ 2  เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยดานการมาใชบริการ จาํนวน 3 ขอ ประกอบดวย 

ประเภทการมาใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด และชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี 

 

 สวนที่ 3  เปนคําถามเกี่ยวกับความคาดหวังของสมาชกิขายตรงที่รบับริการจากบริษัท

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง จาํนวน 21 ขอ มีรายละเอียดดังน้ี 

 

ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม จํานวน 8 ขอ ไดแก  ขอที่   1 -   8  

ดานกระบวนการใหบรกิาร  จํานวน 4 ขอ ไดแก  ขอที่   9 - 12   

ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ จํานวน 9 ขอ ไดแก  ขอที่ 13 - 21 

 

 ลักษณะขอคําถามประกอบดวยขอความทางบวกทั้งหมด 

394 คน 
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 สวนที่ 4  เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของสมาชกิขายตรงที่รบับริการจากบริษัท

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง จาํนวน 28 ขอ มีรายละเอียดดังน้ี 

 

ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม จํานวน 10 ขอ  ไดแก ขอที ่  1 - 10 

ดานกระบวนการใหบรกิาร  จํานวน 11 ขอ  ไดแก ขอที ่11 - 21 

ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ จํานวน   7 ขอ  ไดแก ขอที ่22 - 28 

 

 ลักษณะขอคําถามประกอบดวยขอความทางบวกและขอความทางลบ ดังน้ี 

 

 1.  ขอความทางบวก ไดแก ขอที่ 1, 2, 3, 4, 5, 6, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 22, 

23, 24, 25 และ 26 

 

 2.  ขอความทางลบ ไดแก ขอที่ 7, 8, 9, 10, 17, 18, 19, 20, 21, 27 และ 28 

 

การวัดตัวแปร 

 

ผูวิจัยไดวดัตัวแปรในการศกึษา ดังน้ี 

 

1.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรง ผูวจิัยไดศึกษาความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการใหบริการจากเจา 

หนาที ่ผูวิจัยกําหนดการวัดเหมือนกันโดยการประเมนิคา เปน 5 ระดับ และกําหนดการให

คะแนนของตวัแปร ดังน้ี 

 

ระดับ    คําถามเชิงบวก 

มากที่สุด    5 

มาก     4 

ปานกลาง    3 

นอย     2 

นอยที่สุด    1 

 

 การแปลผลคะแนนของขอคําถามความคาดหวังของสมาชิกขายตรงเปนดังน้ี คือ ผูวิจัย

แบงเกณฑความความหวังของสมาชิกขายตรงออกเปน 3 ระดับ คือ ความคาดหวงัในการบริการ

ระดับสูง ความคาดหวังในการบริการระดับปานกลาง และความคาดหวังในการบริการระดับต่าํ 

โดยพิจารณาจากความกวางของอันตรภาคชั้น (บุญธรรม กิจปรีดาบรสุิทธ์ิ, 2543: 58) ดังน้ี 
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คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
           ความกวางของอันตรภาคชั้น = 

จํานวนระดับ 

 

1.1  แบบสอบถามความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมมีขอคาํถาม 8 ขอ เปนคําถามเชิงบวกทัง้หมด ดังน้ันชวงคะแนนมคีาเทากับ 8-

40 คะแนน ผูวิจัยไดแบงชวงคะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

  

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
                            

       ความกวางของอันตรภาคชั้น     = 
จํานวนระดับ 

 40 - 8   

                                แทนคา     = 
   3  

       ความกวางของอันตรภาคชั้น     =                        10.66 

 

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

  8.00 - 18.66  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่

และสภาพแวดลอมอยูในระดับนอย 

18.67 - 29.32  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่

และสภาพแวดลอมอยูในระดับปานกลาง 

29.33 - 40.00  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่

และสภาพแวดลอมอยูในระดับมาก 

 

1.2  แบบสอบถามความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการ มี

ขอคําถาม 4 ขอ เปนคําถามเชิงบวกทั้งหมด ดังน้ันชวงคะแนนมีคาเทากับ 4-16 คะแนน ผูวิจยั

ไดแบงชวงคะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด  

       ความกวางของอันตรภาคชั้น     = 
จํานวนระดับ 

 20 - 4  
                                   
       

                                  แทนคา    = 
  3  

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =                         5.33 
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ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

  4.00 -   9.33  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดาน

กระบวนการใหบริการ อยูในระดับนอย 

  9.34 - 14.66   คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดาน

กระบวนการใหบริการ อยูในระดับปานกลาง 

 14.67 - 20.00  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดาน

กระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก 

 

1.3  แบบสอบถามความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบรกิารจาก

เจาหนาที ่มีขอคําถาม 9 ขอ เปนคําถามเชิงบวกทั้งหมด ดังน้ันชวงคะแนนมีคาเทากับ 9-45 

คะแนน ผูวิจยัไดแบงชวงคะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด  

      ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
จํานวนระดับ 

 45 - 9  
                                 

                                 แทนคา    = 
   3  

       ความกวางของอันตรภาคชั้น    =                          12.00 

 

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

  9.00 - 21.00  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที ่อยูในระดับนอย 

22.00 - 33.00   คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที ่อยูในระดับปานกลาง 

34.00 - 45.00  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที ่อยูในระดับมาก 

 

 สําหรับเกณฑการใหคะแนนเฉลี่ยเปนรายขอเหมือนกนั มีดังน้ี 

 

คะแนนรายขอสูงสุด – คะแนนรายขอต่าํสุด 
        ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 

จํานวนระดับ 

 5 - 1  
 

                                  แทนคา    = 
 3  

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =                         1.33 
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จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายของระดับคะแนน ดังน้ี 

 

1.00  –  2.33 คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงรายขอในแต

ละดานอยูในระดับนอย 

2.34  –  3.66 คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงรายขอในแต

ละดานอยูในระดับปานกลาง 

3.67  –   5.00 คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงรายขอในแต

ละดานอยูในระดับมาก 

 

2.  ความพึงพอใจในการบริการ ผูวิจัยแบงออกเปน 1) ดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

2) ดานกระบวนการใหบรกิาร และ 3) ดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่ผูวิจัยกําหนดการวัด

เหมือนกันโดยการประเมินคา เปน 5 ระดับ และกําหนดการใหคะแนนของตัวแปร ดังน้ี 

 

ระดับ  คําถามเชิงบวก  คําถามเชิงลบ 

เห็นดวยอยางยิ่ง   5   1 

เห็นดวย   4   2 

ไมแนใจ    3   3 

ไมเห็นดวย   2   4 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1   5 

 

2.1  แบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอม มี

ขอคําถาม 10 ขอ เปนขอคําถามเชิงบวก 6 ขอ คือ ขอที่ 1-6 และเปนขอคําถามเชิงลบ 4 ขอ 

คือ ขอที่ 7-10 ดังน้ันชวงคะแนนมีคาเทากับ 10-50 คะแนน ผูวิจยัไดแบงชวงคะแนนเปน 3 

ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
         

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =   
จํานวนระดับ 

 50-10  
                                         

                                  แทนคา    = 
   3  

      ความมกวางของอันตรภาคชั้น     =                        13.33 

 

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

10.00-23.33 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมอยูในระดับนอย 
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23.34-36.66 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมอยูในระดับปานกลาง 

36.67-50.00 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมอยูในระดับมาก 

 

2.2  แบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ มีขอ

คําถาม 11 ขอ เปนขอคําถามเชิงบวก 6 ขอ คือ ขอที่ 11-16 และเปนขอคําถามเชิงลบ 5 ขอ 

คือ ขอที่ 17-21 ดังน้ันชวงคะแนนมีคาเทากับ 11-55 คะแนน ผูวิจัยไดแบงชวง 

คะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
         

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
จํานวนระดับ 

 55-11  
                                         

                                  แทนคา    = 
   3  

         ความกวางของอันตรภาคชั้น   =                        14.66 

 

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

       11.00 - 25.66  คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ

ใหบริการ อยูในระดับนอย 

25.67 - 40.32  คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ

ใหบริการ อยูในระดับปานกลาง 

41.33 - 55.00  คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ

ใหบริการ อยูในระดับมาก 

 

2.3  แบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที ่มี

ขอคําถาม 7 ขอ เปนขอคําถามเชิงบวก 5 ขอ คือ ขอที่ 22-26 และเปนขอคําถามเชิงลบ 2 ขอ 

คือ ขอที่ 27 และ ขอ 28 ดังน้ันชวงคะแนนมีคาเทากับ 7-35 คะแนน ผูวิจัยไดแบง 

ชวงคะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
 

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =   
จํานวนระดับ 

 35-7  
                                         

                                  แทนคา    = 
   3  

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =                         9.33 



 

41

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

  7.00-16.33 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีอ่ยูในระดับนอย 

16.34-25.66 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีอ่ยูในระดับปานกลาง 

25.67-35.00 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีอ่ยูในระดับมาก 

 

2.4  แบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการในภาพรวม ชวงคะแนนมีคาเทากับ 

28-140 คะแนน ผูวิจัยไดแบงชวงคะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
     

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =   
จํานวนระดับ 

 140-28  
                                 

                                  แทนคา    = 
 3  

         ความกวางของอันตรภาคชั้น   =                         37.33 

 

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

  28.00 – 65.33  คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยู

ในระดับนอย 

  65.34-102.66 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยูใน

ระดับปานกลาง 

102.67-140.00 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก 

 

สําหรับเกณฑการใหคะแนนเฉลี่ยเปนรายขอเหมือนกนั มีดังน้ี 

 

คะแนนรายขอสูงสุด – คะแนนรายขอต่าํสุด 
        ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 

จํานวนระดับ 

 5 - 1  
 

                                  แทนคา    = 
 3  

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =                         1.33 
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จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายของระดับคะแนน ดังน้ี 

 

1.00  –  2.33 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการรายขอในแตละดาน

อยูในระดับนอย 

2.34  –  3.66 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการรายขอในแตละดาน

อยูในระดับปานกลาง 

3.67  –   5.00 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการรายขอในแตละดาน

อยูในระดับมาก 

 

การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 

1.  การทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม
ฉบับรางไปใหคณะกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาและนํามา

ปรับปรุงแกไข ผูวิจัยปรับปรงุแกไขตามคําแนะนําและขอเสนอแนะแลวนํามาใหคณะกรรมการที่

ปรึกษาวทิยานิพนธตรวจสอบอีกครั้งกอนนําไปทดลองใช 

 

2.  การทดลองใชแบบสอบถาม (Try Out) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดลองใชกับ
ประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตวัอยาง คอื สมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษทั 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยนวนคร จาํนวน 30 คน 

 

3.  นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหาความเชือ่มั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชวิธี
หาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ไดคาความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามดังน้ี 

 

3.1  แบบสอบถามความคาดหวังของผูมาการใชบริการไดคาความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามทั้งฉบับเทากบั 0.7467  เม่ือพิจารณาในแตละดานไดคาความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามรายดาน ดังน้ี 

 

  3.1.1  ดานสถานที่และสภาพแวดลอม ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.8130 

  3.1.2  ดานกระบวนการใหบริการ ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.8214 

  3.1.3  ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.8383 
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3.2  แบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการ ไดคาความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามทั้งฉบับเทากบั  0.8947  เม่ือพิจารณาในแตละดาน มีคาความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามรายดานดังน้ี 

 

3.2.1  ดานสถานที่และสภาพแวดลอม ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.7345 

3.2.2  ดานกระบวนการใหบริการ ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.7413 

3.2.3  ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.7013 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

การเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจยัไดดาํเนินการเปนขั้นตอนดังตอไปนี ้

 

 1.  ทําหนังสือขออนุญาตเก็บขอมูลจากภาควิชาจิตวทิยา คณะสังคมศาสตร  

มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร ไปยังผูชวยกรรมการผูจัดการบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  

จํากัด สํานักงานใหญ 

  

          2.  ผูวิจัยไดประสานงานกับเจาหนาที่ผูใหบรกิารของบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่น 

แนล จํากดั ศนูยดอนเมือง เพ่ือนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปแจกใหกับสมาชิกขายตรงที่มา 

รับบริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง พรอมทัง้ชี้แจงวิธีการ 

ตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ผูวิจัยแจกแบบสอบถามโดยมีชวงเวลาที่มาใชบริการ 3 ชวงเวลา

เปนเกณฑ คือ ชวงเชา (9.00-12.00 น.) ชวงบาย (12.01-16.00 น.)  และชวงเย็น 

(16.01-19.00 น.) เพ่ือใหครอบคลุมกลุมตัวอยางไดอยางทั่วถึง โดยทาํการเก็บขอมูลจาก

สมาชิกขายตรงทุกๆ 3 คนที่เขามารับบรกิารในแตละชวงเวลาที่มาใชบริการในครัง้น้ี ผูวิจัยเก็บ

ขอมูลตั้งแตวนัที่ 19 มีนาคม 2550 ถึง วันที่ 25 มีนาคม 2550 เปนระยะเวลา 1 สัปดาห 

รวบรวมแบบสอบถามไดทัง้หมด 420 ชุด 

 

 3.  นําแบบสอบถามเฉพาะที่ตอบครบสมบูรณจาํนวน 400 ชุด ทําการตรวจใหคะแนน

และนําไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติตอไป 

 

 4.  นําขอมูลไปวิเคราะหดวยเครื่องคอมพวิเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

 ผูวิจัยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

 1.  คารอยละ (Percentage) เพ่ือวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลและขอมูลปจจัยดาน
การมาใชบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด  

ศูนยดอนเมือง   

 

 2.  คาเฉลี่ย (Mean) อธิบายลักษณะของตัวแปรที่ศึกษาและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) ใชเพ่ือแสดงการกระจายของขอมลู 

  

3.  ใช Stepwise Multiple Regression Analysis  เพ่ือวิเคราะหหาตวัแปรอิสระใดที่

ทํานายความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษทัสุพรเีดอรม

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง   

                                                                                                                                

 สําหรับคานัยสําคัญทางสถติิที่ใชในการวเิคราะหครั้งน้ีกําหนดไวทีร่ะดับ .05 

 



บทที่ 4 

 

ผลการวิจัยและขอวิจารณ 

 

ผลการวิจัย 

 

การวิจยัเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการ

จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง  ผูวิจัยไดดาํเนินการวิเคราะห

ขอมูลโดยแบงผลการวิเคราะหขอมูลเปน 5 ตอน คือ 

 

 ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของสมาชกิขายตรง 

 ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยดานการมาใชบริการของสมาชกิขายตรง  

 ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง 

 ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในบริการที่ไดรับของสมาชิกขายตรง  

 ตอนที่ 5  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของสมาชกิขายตรง 

 

ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของสมาชิกขายตรงไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา รายไดจาก งานประจําตอเดือน รายไดจากการขายผลติภัณฑสุพรีเดอรมตอเดือน และ

ระยะเวลาในการเปนสมาชกิขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (ซึ่งแสดงไวดงั

ตารางที่ 1) ดังน้ี 

 

ตารางที่ 1  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

(n=400) 

ปจจัยสวนบคุคล จํานวน(คน) รอยละ 

1. เพศ   

           ชาย 120 30.0 

           หญิง 280 70.0 
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ตารางที่ 1  (ตอ) 
 

 (n=400)
ปจจัยสวนบคุคล จํานวน(คน) รอยละ 

2. อาย ุ  

           นอยกวา 25 ป  124 31.0

           25-30 ป 170 42.5

           31-35 ป  45 11.3

           36-40 ป 52 13.0

           40  ปขึ้นไป 9 2.2

Χ  = 28.06  ป  S.D. = 5.95  มากที่สุด 51 ป   นอยที่สุด 19 ป 

   

3. สถานภาพสมรส   

           โสด 227 56.8 

           สมรส  หมาย/หยาราง 173 43.2 

  

4. ระดับการศึกษา  

           ประถมศึกษาปที่ 6 14 3.5 

           มัธยมศึกษาตอนตน 65 16.3 

           มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 239 59.8 

           ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง 20 5.0 

           ปริญญาตร ี 61 15.2 

           สูงกวาปริญญาตร ี  1  0.2 

  

5. รายไดจากงานประจําตอเดอืน  

           ต่ํากวา 7,001 บาท  79 19.8 

           7,001-9,000 บาท 202 50.5 
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ตารางที่ 1  (ตอ) 
 

 (n=400)
ปจจัยสวนบคุคล จํานวน(คน) รอยละ 

           9,001-12,000 บาท  81 20.2 

           12,001-15,000 บาท  20   5.0 

           มากกวา 15,000 บาท  18   4.5 

Χ  = 8,833.50 บาท  S.D. =  4,622.25  มากที่สุด 40,000 บาท  นอยที่สุด 0 บาท 

   

6. รายไดจากการขายผลติภัณฑสุพรีเดอรมตอเดอืน   

           ต่ํากวา      1,001 บาท 172 43.0 

             1,001-10,000 บาท 184 46.0 

           10,001-20,000 บาท  32   8.0 

           มากกวา  20,000 บาท  12   3.0 

Χ  =  4,446.13 บาท  S.D. =  7,897.37  มากที่สุด 80,000 บาท  นอยที่สุด 0 บาท 

 

7. ระยะเวลาในการเปนสมาชิกขายตรงบริษัทสุพรีเดอรม  

อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด  

  

             ต่ํากวา 2 ป 158 39.5 

                   2-4 ป 188 47.0 

                   5-7 ป  45 11.3 

           มากกวา 7 ป   9   2.2 

Χ  = 2.37 ป  S.D. = 1.75  มากที่สุด 13 ป  นอยที่สุด 0 ป   

 

จากตารางที่ 1 พบวา ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของสมาชิกขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรม

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั จาํนวน 400 คน ที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ี เปนดังน้ี 

 

1.  เพศ พบวา สมาชิกขายตรงเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 70.0 และ 
30.0 ตามลําดับ 
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2.  อายุ พบวา สมาชิกขายตรงมีอายุเฉลีย่เทากับ 28.06 ป เม่ือพิจารณารายละเอียด

พบวา สมาชิกขายตรงมีชวงอายุระหวาง 25-30 ป คิดเปนรอยละ 42.5 รองลงมามีอายุนอย

กวา 25 ป คดิเปนรอยละ 31.0 ชวงอายุ 36-40 ป คิดเปนรอยละ 13.0 ชวงอายุ 31-35 ป 

คิดเปนรอยละ 11.3 และมีอายุ 40 ปขึ้นไปเพียงรอยละ 2.2 

 

 3. สถานภาพสมรส พบวา สมาชิกขายตรงมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 56.8 และมี

สถานภาพสมรส สมรส เปนหมายและหยาราง คดิเปนรอยละ 43.2 

 
 4. ระดับการศึกษา พบวา สมาชิกขายตรงมากกวาครึง่หน่ึงมีการศกึษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย หรอื ปวช. คิดเปนรอยละ 59.8 รองลงมามกีารศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนตนและระดับปริญญาตรีทีใ่กลเคียงกนั คิดเปนรอยละ 16.3 และ 15.2 

ตามลําดับ จบประกาศนียบัตรวิชาชีพชัน้สูง คดิเปนรอยละ 5.0  ต่ํากวาระดับมธัยม ศึกษา คดิ

เปนรอยละ 5.0 และสูงกวาปริญญาตรีเพียงรอยละ 0.2 

 

 5.  รายไดจากงานประจาํตอเดือน พบวา สมาชิกขายตรงมีรายไดเฉลี่ยจากงานประจํา

ตอเดือนอยูที่ 8,833.50 บาท  และมีชวงรายไดระหวาง 7,001-9,000 บาทตอเดือน คิดเปน

รอยละ 50.5  รองลงมามรีายได 9,001-12,000 บาทตอเดือน คดิเปนรอยละ 20.2 มีรายได

ต่ํากวา 7,001 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 19.8 และมีชวงรายไดระหวาง 12,001-15,000 

และมากกวา 15,000 บาทตอเดือนที่ใกลเคียงกัน คดิเปนรอยละ 5.0 และ 4.5 ตามลําดับ 

 

 6.  รายไดจากการขายผลิตภัณฑสุพรีเดอรมตอเดือน พบวา สมาชิกขายตรงมรีายได

เฉลี่ยจากการขายผลติภณัฑสุพรีเดอรมตอเดือนอยูที่ 4,446.13 บาท และมีชวงรายไดระหวาง 

1,001-10,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 46.0 รองลงมามรีายไดต่าํกวา 1,001 บาทตอ

เดือน คิดเปนรอยละ 43.0 มีชวงรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอย

ละ 8.0 และรายไดมากกวา 20,000 บาทตอเดือนเพยีงรอยละ 3.0  

 

 7. ระยะเวลาในการเปนสมาชิกขายตรงบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั 

พบวา มีระยะเวลาในการเปนสมาชิกขายตรงเฉลีย่อยูที ่2.37 ป  และมีระยะเวลาในการเปน

สมาชิกอยูในชวง 2-4 ป คิดเปนรอยละ 47.0 รองลงมาเปนสมาชิกต่ํากวา 2 ป คิดเปนรอยละ 

39.5 เปนสมาชิก 5-7 ป คิดเปนรอยละ 11.3 และเปนสมาชิกมากกวา 7 ปเพียงรอยละ 2.2   
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยดานการมาใชบริการของสมาชกิขายตรง   

 

 ขอมูลปจจัยดานการมาใชบริการของสมาชิกขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่น

แนล จํากดั ไดแก ประเภทการมาใชบริการ ชวงเวลาทีม่าใชบริการบอยที่สุด และชวงเวลาที่มา

ใชบริการในครั้งน้ี (ซึ่งแสดงไวดังตารางที่ 2) ดังน้ี 

 

ตารางที่ 2  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามปจจยัดานการมาใชบริการ 

(n=400) 

ปจจัยดานการมาใชบรกิาร จํานวน (คน) รอยละ 

1.  ประเภทการมาใชบรกิาร   

           ซื้อสินคา      252 63.0 

           จัดประชุมสมาชิก     148 37.0 

2.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด  

           ชวงเชา       9.00    -    12.00  น.    51 12.8

           ชวงบาย    12.01    -    16.00  น. 89 22.2

           ชวงเย็น     16.01    -    19.00  น.     260 65.0

3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งนี ้  

           ชวงเชา       9.00    -    12.00  น.    129 32.2 

           ชวงบาย    12.01    -    16.00  น. 150 37.5 

           ชวงเย็น     16.01    -    19.00  น.     121 30.3 

 

จากตารางที่ 2  พบวา ขอมูลปจจัยดานการมาใชบริการของสมาชิกขายตรงบรษิทั 
สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด จาํนวน 400 คน ที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ี 

มีลักษณะเปนดังน้ี 

  
1.  ประเภทการมาใชบริการ พบวา สมาชิกขายตรงมาเพื่อซื้อสินคามากกวามาเพื่อจัด

ประชุมสมาชกิ คิดเปนรอยละ 63.0 และ 37.0  ตามลําดับ 
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2.  ชวงเวลาที่สมาชิกขายตรงมาใชบรกิารบอยที่สุด พบวา สวนใหญสมาชิกขายตรงมา

ใชบริการชวงเย็น (16.01 - 19.00 น.) คิดเปนรอยละ 65.0 รองลงมา คือ มาใชบริการชวง

บาย (12.01 – 16.00 น.) คิดเปนรอยละ 22.0 และที่นอยที่สุด คอื มาใชบรกิารชวงเชา 

(9.00 - 12.00 น.) เพียงรอยละ 12.8 
 
 3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี พบวา สมาชิกขายตรงมาใชบรกิารชวงบาย (12.01 

- 16.00 น.) คิดเปนรอยละ 37.5 รองลงมา คือ มาใชบริการชวงเชา (9.00 - 12.00 น.) คิด
เปนรอยละ 32.2 และ มาใชบริการชวงเย็น (16.01 - 19.00 น.) นอยที่สุด คิดเปนรอยละ 

30.3 

 

ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง 

 

 ผลการวิเคราะหความคาดหวังของสมาชกิขายตรงประกอบดวย 3 ดาน คือ ดานสถานที่

และสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการใหบรกิารจากเจาหนาที่ มี

รายละเอียดดงัน้ี 

 

 3.1  ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม 

 

ตารางที่ 3  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความคาดหวังของ   

                สมาชิกขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

 

คะแนนความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

  8.00 - 18.66 (ระดับนอย) 1 0.3 

18.67 - 29.32 (ระดับปานกลาง) 51 12.7 

29.33 - 40.00 (ระดับมาก) 348     87.0 

รวม 400        100.0 

          คะแนนต่ําสุด  = 18 คะแนนสูงสุด  = 40 คะแนนเฉลี่ย  = 34.02   S.D. = 4.07 

 

จากตารางที่ 3  พบวา สมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม

อยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 34.02) เม่ือพิจารณาจํานวนสมาชิกขายตรงตามคะแนน

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอมพบวา สมาชิกขายตรงสวน
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ใหญมีความคาดหวังอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 87.0 รองลงมามีความคาดหวังระดับปาน

กลางคดิเปนรอยละ 12.7 และมีความคาดหวังในระดบันอยเพียงรอยละ 0.3 

 

ตารางที่ 4  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน

สถานที่และสภาพแวดลอม 

(n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความ

คาดหวัง 

1. สถานที่จอดรถมีจํานวนเพียงพอ 4.20 .882 มาก 

2. โตะ เกาอี้ มีปริมาณเพียงพอตอการใชงาน 4.23 .845 มาก 

3. อุปกรณสํานักงานมีความเพียงพอตอการใชงาน 4.22 .889 มาก 

4. มีปายหรือเครื่องหมายบอกตําแหนงของศูนยบริการที่

ชัดเจน 

4.25 .895 มาก 

5. ศูนยบริการมคีวามกวางขวาง  เพียงพอสามารถรองรับ

สมาชิกขายตรง 

4.27 .895 มาก 

6. จํานวนหองน้าํมีเพียงพอตอการใชบริการ 4.41 .773 มาก 

7. อุณหภูมิภายในศูนยบริการมีความเหมาะสม 4.23 .884 มาก 

8. ศูนยบริการไมควรมีเสียงดงัอึกทึก 4.21 .891 มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.25 .508 มาก 

 

 จากตารางที่ 4 เม่ือพิจารณาความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงพบวา มีคาเฉลีย่รวมอยูในระดับมาก ( X = 4.25) และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอมอยู

ในระดับมากทุกขอคําถาม (โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 4.20-4.41)  
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 3.2  ดานกระบวนการใหบริการ 

 

ตารางที่ 5  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความคาดหวังของ   

                สมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการ 

 

คะแนนความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานกระบวนการใหบริการ 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

  4.00 -   9.33   (ระดับนอย) 3 0.8 

  9.34 - 14.66   (ระดับปานกลาง) 27 6.8 

14.67 - 20.00   (ระดับมาก)    370 92.5 

รวม 400        100.0 

          คะแนนต่ําสุด  = 9 คะแนนสูงสุด  = 20 คะแนนเฉลี่ย  = 17.34   S.D. = 1.95. 

  

จากตารางที่ 5  พบวา สมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัดานกระบวนการใหบริการอยูใน

ระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 17.34) เม่ือพิจารณาจํานวนสมาชกิขายตรงตามคะแนนความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบรกิารพบวา สมาชิกขายตรงสวนใหญมีความ 

คาดหวังอยูในระดับมากคดิเปนรอยละ 92.5 รองลงมามีความคาดหวังระดับปานกลางคิดเปน

รอยละ 6.8 และมีความคาดหวังในระดับนอยเพียงรอยละ 0.8  

 

ตารางที่ 6  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน

กระบวนการใหบริการ 

(n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความ

คาดหวัง 

9. กระบวนการใหบริการไมควรซับซอน 4.40 .739 มาก 

10. จํานวนของเจาหนาทีใ่หบรกิารมีเพียงพอ 4.28 .708 มาก 

11. มีการจัดคิวระหวางรับบริการ 4.39 .724 มาก 

12. ขั้นตอนการใหบริการมคีวามเปนระบบทําใหเกิดความ

รวดเร็ว 

 

4.28 

 

.773 

 

มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.34 .487 มาก 
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 จากตารางที่ 6 เม่ือพิจารณาความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการ

ใหบริการพบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดบัมาก ( X = 4.34) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา
ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับมากทุกขอคําถาม 

(โดยมีคาเฉลีย่ 4.28-4.40) 
 

 3.3  ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่

 

ตารางที่ 7  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความคาดหวังของ 

                สมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที ่

 

คะแนนความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานการใหบริการจากเจาหนาท่ี 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

9.00 - 21.00 (ระดับนอย) - - 

22.00 - 33.00 (ระดับปานกลาง) 21 5.3 

34.00 - 45.00 (ระดับมาก) 379 94.7 

รวม 400       100.0 

          คะแนนต่ําสุด  = 26 คะแนนสูงสุด  = 45 คะแนนเฉลี่ย  = 39.95   S.D. = 3.70 

 

จากตารางที่ 7  พบวา สมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัดานการใหบริการจากเจาหนาที่

อยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 39.95) เม่ือพิจารณาจํานวนสมาชิกขายตรงตามคะแนน

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่พบวา สมาชิกขายตรงสวน

ใหญมีความคาดหวังอยูในระดับมากคดิเปนรอยละ 94.7 รองลงมามีความคาดหวังระดับปาน

กลางคดิเปนรอยละ 5.3 และไมพบวาสมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัดานการใหบริการจาก

เจาหนาที่อยูในระดับนอย  
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ตารางที่ 8  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน

การใหบรกิารจากเจาหนาที ่

(n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความ

คาดหวัง 

13. เจาหนาที่มีความเปนมิตรกับสมาชิกขายตรง 4.47 .667 มาก 

14. เจาหนาทีใ่หบริการสะดวกรวดเร็ว 4.57 .557 มาก 

15. เจาหนาที่มีความรูในงานทีท่ําเปนอยางด ี 4.64 .481. มาก 

16. บริการที่ไดรบัจากเจาหนาที่มีความถูกตอง 4.42 .897 มาก 

17. เจาหนาที่มีใบหนายิ้มแยมอยูเสมอ 4.31 .884 มาก 

18. เจาหนาที่ไมควรใหบริการแบบขอไปที 4.28 .773 มาก 

19. เจาหนาที่เต็มใจใหบริการ 4.37 .659 มาก 

20. เจาหนาที่พูดจาสุภาพ 4.44 .669 มาก 

21. เจาหนาที่สามารถควบคุมอารมณตนเองได 4.45 .710 มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.38 .411 มาก 

  

 จากตารางที่ 8  เม่ือพิจารณาความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานการใหบริการจาก

เจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงพบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.38) และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวาความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่อยู

ในระดับมากทุกขอคําถาม (โดยมีคาเฉลีย่ 4.28-4.64) 
 

ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการบริการของสมาชกิขายตรง 

 

 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการบรกิารของสมาชกิขายตรง ประกอบดวย 3 ดาน 

คือ ดานสถานที่และสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการใหบริการจาก

เจาหนาที่ มีรายละเอียดดังน้ี 

 

 4.1 ความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรง 
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ตารางที่ 9  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความพึงพอใจในการ 

       บริการดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

 

คะแนนความพึงพอใจในการบริการดาน

สถานที่และสภาพแวดลอม 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

10.00 - 23.33 (ระดับนอย) - - 

23.34 - 36.66 (ระดับปานกลาง) 11 2.8 

36.67 - 50.00 (ระดับมาก) 389 97.2 

รวม 400          100.0 

          คะแนนต่ําสุด  = 35 คะแนนสูงสุด  = 50 คะแนนเฉลี่ย  = 45.53   S.D. = 3.45 

 

จากตารางที่ 9  พบวา สมาชิกขายตรงมคีวามพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละ

สภาพแวดลอมอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 45.53) เม่ือพิจารณาจาํนวนสมาชิกขาย

ตรงตามคะแนนความพึงพอใจในการบรกิารของสมาชกิขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอม

พบวา สมาชิกขายตรงสวนใหญมีความพึงพอใจในการบริการอยูในระดับมากคดิเปนรอยละ 

97.2 รองลงมามีความพึงพอใจในการบริการระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 2.8 และไมพบวา

สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการอยูในระดับนอย  

 

ตารางที่ 10  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจในการบริการดาน

สถานที่และสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรง 

 (n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1. บริเวณภายนอกและทางเขาศูนยบริการมีความสะอาด 4.56 .623 มาก 

2. ภายในศูนยบริการมีความเปนระเบียบเรียบรอย  4.56 .559 มาก 

3. มีส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบรกิาร เชน   นํ้า

ดื่ม ส่ิงพิมพ  

4.56 .561 มาก 

4. ปายประกาศ ปายแนะนําบริการภายในและภายนอก

ศูนยบริการมคีวามชดัเจน 

4.56 .559 มาก 

5. อุปกรณภายในศูนยบริการ มีความเพียงพอ 4.32 .997 มาก 
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ตารางที่ 10 (ตอ) 

 (n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

6. ภายในศูนยบริการมีความสะอาด 4.44 .832 มาก 

  7. * ศูนยบริการมอีากาศรอน อบอาว  4.56 .559 มาก 

  8. * จํานวนหองน้าํไมเพียงพอตอการใชบริการ  4.56 .559 มาก 

  9. * ทางเดินภายในศูนยบริการมีความคับแคบ  4.56 .559 มาก 

10. * มีกลิ่นอับภายในศูนยบรกิาร  4.70 .461 มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.55 .345 มาก 

 หมายเหตุ * คือขอคําถามเชิงลบ 

 

 จากตารางที่ 10  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละ

สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงในภาพรวมพบวา มีคาเฉลีย่รวมอยูในระดับมาก ( X = 4.55) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สมาชิกขายตรงมคีวามพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมอยูในระดับมากทุกขอคาํถาม (โดยมีคาเฉลี่ย 4.30-4.70)  
 

 4.2  ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรงบรษิัท

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

 

ตารางที่ 11  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความพึงพอใจในการ 

                  บริการดานกระบวนการใหบริการ 

 

คะแนนความพึงพอใจในการบริการดาน

กระบวนการใหบริการ 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

11.00 - 25.66 (ระดับนอย) - - 

25.67 - 40.32 (ระดับปานกลาง) 17 4.3 

40.33 - 55.00 (ระดับมาก) 383 95.7 

รวม 400       100.0 

          คะแนนต่ําสุด  = 35 คะแนนสูงสุด  = 55 คะแนนเฉลี่ย  = 49.30   S.D. = 4.41 

  



 

 

57

จากตารางที่ 11  พบวา สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ

ใหบริการอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 49.30) เม่ือพิจารณาจํานวนสมาชิกขายตรง

ตามคะแนนความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการพบวา  

สมาชิกขายตรงสวนใหญมีความพึงพอใจในการบริการอยูในระดับมากคดิเปนรอยละ 95.7 

รองลงมามคีวามพึงพอใจในการบริการระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 4.3 และไมพบวาสมาชิก

ขายตรงมคีวามพึงพอใจในการบริการของดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับนอย  

 

ตารางที่ 12  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบรกิารดาน

กระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรง 

(n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

11. ระบบคิวเพื่อรับบริการมีประสิทธิภาพ 4.56 .559 มาก 

12. ขั้นตอนการใหบริการมคีวามเปนระบบ ทําใหเกิด

ความรวดเร็ว 

4.57 .558 มาก 

13. เอกสารที่ไดรบัเชน ใบเสร็จ มีความถูกตอง 4.48 .749 มาก 

14. สมาชิกขายตรงทุกคนไดรบัความเสมอภาค 4.50 .592 มาก 

15. เอกสารของศนูยบริการมีความชัดเจนทําใหเขาใจ

ขั้นตอนการใชบริการดีขึ้น 

4.47 .616 มาก 

16. มีการนําเครื่องมือและอุปกรณมาใชชวยเพิ่มความ

สะดวกรวดเรว็ 

4.56 .564 มาก 

17. * กระบวนการใหบริการขาดความสะดวก  4.29 .756 มาก 

18. * สินคาและบรกิารที่ไดรับมคีวามผดิพลาด  4.37 .897 มาก 

19. * ทานเสียเวลาในการรอรับบริการ  4.56 .559 มาก 

20. * กระบวนการใหบริการมคีวามซับซอน ใชเวลานาน  4.42 .762 มาก 

21. * จํานวนเจาหนาที่มีไมเพียงพอตอการใหบริการ  4.55 .559 มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.48 .401 มาก 

หมายเหตุ * คือขอคําถามเชิงลบ 

 

 จากตารางที่ 12  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ

ของสมาชิกขายตรงในภาพรวมมีคาเฉลีย่รวมพบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.48) เม่ือพิจารณา



 

 

58

เปนรายขอพบวา สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการยูใน

ระดับมากทุกขอคําถาม (โดยมีคาเฉลีย่ 4.29-4.56)  
 

 4.3  ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรง

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

 

ตารางที่ 13  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความพึงพอใจในการ 

         บริการดานการใหบริการจากเจาหนาที ่

 

คะแนนความพึงพอใจในการบริการดานการ

ใหบริการจากเจาหนาท่ี 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

7.00 - 16.33 (ระดับนอย) - - 

16.34 - 25.66 (ระดับปานกลาง) 15 3.8 

25.67 - 35.00 (ระดับมาก) 385 96.2 

รวม 400       100.0 

          คะแนนต่ําสุด  = 23 คะแนนสูงสุด  = 35 คะแนนเฉลี่ย  = 31.44   S.D. = 2.77 

 

จากตารางที่ 13  พบวา สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่อยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 31.44) เม่ือพิจารณาจํานวน

สมาชิกขายตรงตามคะแนนความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีพ่บวา สมาชิกขายตรงสวนใหญมีความพึงพอใจในการบริการอยูในระดับมากคดิ

เปนรอยละ 96.2 รองลงมามีความพึงพอใจในการบรกิารระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 3.8 

และไมพบวาสมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการของดานการใหบรกิารจากเจาหนาที่

อยูในระดับนอย  
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ตารางที่ 14  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรง 

 (n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

22. เจาหนาทีต่อนรับทานดวยใบหนายิ้มแยม 4.19 .991 มาก 

23. เจาหนาที่มีกริิยาวาจา ออนนอม สุภาพออนโยน 4.56 .559 มาก 

24. เจาหนาทีแ่ตงกาย สะอาด สุภาพ และเรยีบรอย 4.56 .554 มาก 

25. เจาหนาทีใ่หบริการอยางถูกตอง เรียบรอย 4.56 .559 มาก 

26. เจาหนาที่สามารถตอบขอซักถามของทานไดอยาง

ถูกตอง 

4.56 .554 มาก 

27. * เจาหนาทีต่อบคําถามไมชดัเจน  4.46 .790 มาก 

28. * การบริการของเจาหนาที่มีความลาชา  4.56 .559 มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.49 .395 มาก 

หมายเหตุ * คือขอคําถามเชิงลบ 

 

 จากตารางที่ 14  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจาก

เจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงในภาพรวมพบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.49) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการใหบริการดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีอ่ยูในระดับมากทุกขอคาํถาม (โดยมคีาเฉลี่ย 4.19-4.56)  
 

 4.4  ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชกิขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรม

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั 
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ตารางที่ 15  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความพึงพอใจในการ

บริการในภาพรวม 

 

คะแนนความพึงพอใจในการบริการใน

ภาพรวม 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

  28.00 -   65.33    (ระดับนอย) - - 

  65.34 - 102.66    (ระดับปานกลาง) 10 2.5 

102.67 - 140.00    (ระดับมาก) 390 97.5 

รวม    400          100.0 

          คะแนนต่ําสุด  = 96 คะแนนสูงสุด  = 139 คะแนนเฉลี่ย  = 126.07   S.D. = 9.84 

 

จากตารางที่ 15  พบวา สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 126.07) เม่ือพิจารณาจํานวนสมาชิกขายตรงตามคะแนน

ความพึงพอใจในการบริการของสมาชกิขายตรงในภาพรวมพบวา สมาชิกขายตรงสวนใหญมี

ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยูในระดับมากคดิเปนรอยละ 97.5 รองลงมามีความ

พึงพอใจในการบริการระดับปานกลางรอยละ 2.5 และไมพบวาสมาชิกขายตรงมคีวามพึงพอใจ

ในการบริการของในภาพรวมอยูในระดับนอย  

 

สรุปความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพิม่เติมของสมาชิกขายตรงบริษัทสุพรีเดอรม

อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด 

 

ผลการศกึษาพบวาสมาชิกขายตรงบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั มีความ

คิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพ่ือปรับปรุงการใหบริการของบรษิัทสุพรีเดอรม อินเตอรเนชั่น

แนล จํากดั ศนูยดอนเมือง ดังน้ี   

 

1.  ดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

 

องคประกอบดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอมของบริษทัสุพรีเดอรม อินเตอรเนชั่นแนล  

จํากัด  ศูนยดอนเมือง    มีทาํเลทีต่ั้งเหมาะสม ในแหลงชุมชน เดินทางไปมาสะดวกเพราะอยูตดิ

กับถนนวิภาวดีรังสิตซึ่งเปนถนนสายหลักและใกลปายรถประจําทาง สภาพภายนอกมีบริเวณ

กวางขวางสามารถนํารถยนตสวนตัวเขามาจอดไดอยางสะดวก สภาพภายในตัวอาคารมคีวาม

กวางขวาง ปลอดโปรง เยน็สบาย มีอุปกรณอาํนวยความสะดวก เชน โตะ เกาอี ้เพียงพอตอการ

ใชงาน 
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2.  ดานกระบวนการใหบริการ 

 

กระบวนการใหบริการของบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง    

มีความสะดวกรวดเร็ว แตควรปรับปรุงระบบการสั่งสินคาจากการพูดดวยปากเปลาเปนระบบ

การเขียนเปนใบสั่งและเสียบไวเพ่ือความสะดวกรวดเรว็ยิ่งขึ้นและปองกันความผดิพลาด 

 

3.  ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่

 

เจาหนาที่สามารถใหบริการตอสมาชิกขายตรงไดเปนอยางดี โดยสมาชิกขายตรง

สวนมากมีความเห็นตรงกนัวาสามารถบริการไดประทับใจและมีความพึงพอใจอยูในระดบัสูง 

 

4.  ส่ิงที่ทานประทับใจ 
 

สมาชิกขายตรงสวนมากมคีวามประทับใจในการใหบริการของพนักงานทีใ่หบรกิารอยาง

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และเปนกันเองรวมถึงบรรยากาศภายในศูนยบริการมคีวามสะอาด ปลอด

โปรง สบายตา บรรยากาศเย็นสบาย  

 

5.   ส่ิงที่ทานเห็นวาควรปรบัปรุง 

 

สมาชิกขายตรงที่มาใชบริการบรษิัทสุพรเีดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ศูนยดอนเมือง 

มีความตองการตรงกนั คือ อยากใหมีชั้นโชวสินคา และใหมีหองประชุมเพ่ิมขึ้นอีก 3 หองเพื่อ

รองรับจาํนวนสมาชิกขายตรงที่มีจํานวนมากขึ้น 

 

ตอนที่ 5  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

  

สมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบริการและความคาดหวังของสมาชิก

ขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจาก

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมอืง 

 

การวิจยัครั้งน้ี ผูวิจัยใชสัญลกัษณและอักษรยอในการแสดงผลการวเิคราะหขอมูลดังน้ี 

 

SEX  แทน เพศ  (การลงรหัส ชาย = 0 หญิง =1) 

AGE  แทน อาย ุ (หนวยเปนป) 

MAR  แทน สถานภาพสมรส  (การลงรหัส โสด= 0 สมรส,หมาย/หยา =1) 
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EDU  แทน ระดับการศึกษา  (หนวยเปนป) 

MINC  แทน รายไดจากงานประจําตอเดอืน  (หนวยเปนบาท) 

DINC  แทน รายไดจากการขายผลิตภัณฑสุพรีเดอรมตอเดือน  

                              (หนวยเปนบาท) 

EXP  แทน ระยะเวลาในการเปนสมาชกิขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอร 

                              เนชั่นแนล จํากดั   (หนวยเปนป) 

TYPE  แทน ประเภทการมาใชบริการ  (ซื้อสินคา = 0 ประชุมสมาชกิ =1) 

UMOR  แทน ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)    
UNON  แทน ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) 
CMOR  แทน ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)   
CNON  แทน ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) 
EPT1  แทน ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และ                    

    สภาพแวดลอม 

EPT2  แทน ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการ 

EPT3  แทน ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง ดานการใหบริการจาก 

    เจาหนาที ่

STFMEAN แทน ความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงในภาพรวม 

STFMEAN1 แทน ความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และ 

    สภาพแวดลอม 

STFMEAN2 แทน ความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการ 

STFMEAN3 แทน ความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจาก 

    เจาหนาที ่

t  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-test 

Χ   แทน คะแนนเฉลี่ย 

S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

p  แทน ระดับความมนัียสําคัญทางสถิติ 

R  แทน คาสหสัมพันธพหุ 

R
2
  แทน คาสัมประสิทธ์ิการพยากรณ 

R
2
adj  แทน คาสัมประสิทธ์ิการพยากรณเม่ือปรับแกแลว 

Beta  แทน คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนน 

    มาตรฐาน 

F Overall แทน คาสถิติ F-test ของสมการพยากรณ 

b  แทน คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

a  แทน คาคงทีข่องสมการพยากรณ 
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SE b  แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของ b 

 

ในการทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยใชสัญลกัษณและอักษรยอขางตนในการวิเคราะห ซึ่งตัว

แปรทีแ่บงตั้งแต 2 กลุมขึ้นไปนั้น ผูวิจัยไดกําหนดให 1 กลุมของตัวแปรเปนกลุมอางอิงในการ

วิเคราะห โดยการกาํหนดกลุมอางอิงในเรื่องชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุดเปนชวงเย็น 

(16.01- 19.00 น.) และชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ีเปนชวงเย็น (16.01- 19.00 น.) 
เน่ืองจากชวงเวลาดังกลาวเปนชวงเวลาทีมี่จํานวนผูมาใชบริการนอยกวาชวงเวลาอื่น ผูวิจัยจึงใช

ชวงเย็นเปนกลุมอางอิง  

 

 ในการวจิัยเพือ่ใหทราบวา ตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบริการ  และความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรง มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการ

จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมืองอยางไร ผูวิจัยไดใชวธีิการวิเคราะห

การถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) และไดแบงการวิเคราะห

ออกเปน 2 ประเด็นหลัก ดงัน้ี 

 

 1.  การตรวจสอบขอกําหนด (Assumtion) ของการวิเคราะหการถดถอยที่วาตัวแปรอิสระ

ทุกตัวตองไมมีความสัมพันธกันสูงเกิน .75 โดยทําการทดสอบหาความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระซึ่งไดแก ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรง 

เพ่ือดูวาตัวแปรอิสระเหลานั้นมีความสัมพันธกันสูงเกิน .75 หรือไม เพราะถาตัวแปรอิสระตางๆ

ไมเปนอิสระตอกันแลวจะทาํใหแยกอิทธิพลของตัวแปรหนึ่งออกจากอีกตัวแปรหนึ่งไมได เกิด

ปญหาที่เรียกวา “Multicollinearity Problem” ขึ้นได และจะทําใหไมสามารถใชเทคนิคการ

วิเคราะหดังกลาวได ซึ่งถาเกิดปญหานี้ขึน้เราจะตองแกไขดวยการตดัตัวแปรอิสระที่มี

ความสัมพันธกันสูงออกไป (สุชาติ ประเสริฐรฐัสินธุ, 2540: 77-84)  ผลการศกึษาพบวาไมมีตัว
แปรอิสระใดมคีวามสัมพันธกันเกิน .75  ดังรายละเอียดในตารางที่ 16 ผูวิจัยจึงใชตัวแปรอิสระ

ทั้งหมดเปนตัวแปรอิสระในการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนตอไป 

 

 

 

 

 



ตารางที่ 16  ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรง  
  

 SEX AGE MAR EDU MINC DINC EXP TYPE UMOR UNON CMOR CNON EPT1 EPT2 EPT3 

SEX -               

AGE  -.121* -              

MAR  -.155** .214** -             

EDU  -.132**   .040 .122* -            

MINC  -.102* .551**    .035   .299** -           

DINC  -.023 .335**  .139** .118* .149** -          

EXP  -.007 .299**    .086  .135** .313**    .646** -         

TYPE    .016   .016    .104*    .135**    .024 .031   .038 -        

UMOR    .103* -.090   -.046  -.030  -.088   -.073 -.171** .080 -       

UNON    .022   .011 -.152** .328** .144** .057   .201** .076 -.203*** -      

CMOR  -.015   .043 .035   .026    .102* .047 -.035 .069  .201*** -.138** -     

CNON  -.011 -.020 .043   .077  -.078 .017   .076  -.048   -.172**  .194**    -.534** -    

EPT1    .026   .011 .067  -.062  -.068   -.093 -.109* .004     .019   -.047 -.019   .534 -   

EPT2  -.028 -.004 -.001  -.003    .000 .022 -.022 .017     .017     .088 -.001 -.001 .529*** -  

EPT3  -.003 -.018 .016  -.012  -.006 .006 -.049  -.025     .019   -.016  -.104* -.015 .632*** .439*** - 

 

   *   มีนัยสําคัญทางสถิตทิีร่ะดับ .05 

  **  มีนัยสําคัญทางสถิตทิีร่ะดับ .01 
***  มีนัยสําคัญทางสถิตทิีร่ะดับ .001

6
4
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2.  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

มีรายละเอยีด ดังน้ี  

 

สมมติฐาน  ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความคาดหวังของสมาชิก

ขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจาก

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

 

ตารางที่ 17  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความ 

                  พึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรง 

 

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta t p 

1.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) 

1.446 .108 .544 13.448 .000

2.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 

12.01- 16.00 น.) (UNON) 

3.151 .975 .133   3.231 .001

3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 

09.00-12.00 น.) (UMOR)   

-3.022 1.237 -.103 -2.443 .015

4.  ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 

09.00-12.00 น.) (CMOR) 

-2.104 .872 -.100 -2.413 .016

5.  เพศ (SEX) -2.041 .867 -.095 -2.355 .019

    

คาคงที ่(a) 70.104 4.406 -  15.910 .000 

R = .604.          R
2
 = .365          R

2
adj = .357          F Overall = 45.221       p = .000 

 
จากตารางที่ 17  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณทีมี่

อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปรปจจัยสวนบุคคล 

ปจจัยดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความคาดหวังของสมาชิก

ขายตรงดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่(EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 

12.01-16.00 น.)(UNON)  ชวงเวลาทีม่าใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)

(UMOR) ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00  น.)(CMOR) และเพศ (SEX) 

สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอยละ 36.5 และมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .604  เม่ือนําตัวแปรทั้ง 5 ตัว ที่สามารถรวมกนัพยากรณความ
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พึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงมาเขียนเปนสมการจะไดสมการถดถอยพหุ

ในรูปของคะแนนดิบ ไดดังน้ี 
 

STFMEAN =    70.104 + 1.446 (EPT3) + 3.151(UNON) – 3.022 (UMOR) 
- 2.104 (CMOR) – 2.041(SEX) 
 

และสมการถดถอยพหุในรปูคะแนนมาตรฐาน ดังน้ี 

 

Z 
STFMEAN

           =    .544 (EPT3) +.133 (UNON) -.103 (UMOR) -.100 (CMON)     
- .095(SEX) 
 

 จากสมการพยากรณความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงทีร่ับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมืองพบวา ตัวแปรที่มีคา

สัมประสิทธ์ิถดถอยในการทํานายความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมไดดทีี่สุด คือ ความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ รองลงมาคือ ชวงเวลาที่มาใชบรกิาร

บอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-

12.00 น.) ชวงเวลาที่มาใชบริการในครัง้น้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00 น.) และตัวแปรเพศ เปน

ลําดับสุดทาย 

 

ตารางที่ 18  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรง 

 

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta t p 

1.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) .509 .039

 

 .545 

 

13.186 

 

.000

2.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 

12.01- 16.00 น.) (UNON) 1.022 .350

 

 .123 

 

  2.919 

 

.004

3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 
09.00-12.00 น.) (UMOR)   -1.036 .437

 

-.100 

 

-2.372 

 

.018

    

คาคงที ่(a) 24.895 1.553 -  16.035 .000 

R = .569.          R
2
 = .323          R

2
adj = .318          F Overall = 63.072       p = .000 
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จากตารางที่ 18  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณทีมี่

อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงดวยตวั

แปรปจจยัสวนบุคคล ปจจยัดานการมาใชบริการ และความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงพบวา 

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบรกิาร
บอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.)(UNON) และชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 
09.00-12.00 น.)(UMOR) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่
และสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมคีา

สัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอยละ 32.3 และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .569  

เม่ือนําตัวแปรทั้ง 3 ตัว ที่สามารถรวมกนัพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงมาเขียนเปนสมการจะไดสมการถดถอยพหุในรูปของคะแนนดิบ 

ไดดังน้ี 
 

STFMEAN1 =    24.895 + .509 (EPT3) + 1.022 (UNON) – 1.036 (UMOR) 
 

และสมการถดถอยพหุในรปูคะแนนมาตรฐาน ดังน้ี 

 

Z 
STFMEAN 1

        =    .545 (EPT3)+.123 (UNON)-.100 (UMOR) 
  

 จากสมการพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอมของ

สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง พบวา

ตัวแปรที่มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยในการทํานายความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมไดดทีี่สุด คอื ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่  

รองลงมาคือ ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) และตัวแปรชวงเวลา

ที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) เปนลําดับสุดทาย 
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ตารางที่ 19  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรง 

 

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta   t p 

1.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน

การใหบรกิารจากเจาหนาที ่(EPT3) .639 .049

 

.536 13.083

 

.000

2.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย
12.01- 16.00  น.) (UNON) 1.646 .443

 

.156 

  

   3.713

 

.000

3.  เพศ (SEX) -1.070 .396 -.111    -2.701 .007 

4.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 
09.00-12.00 น.) (UMOR)   -1.328 .556   -.101 -2.390 .017

   

คาคงที ่(a) 24.331 1.983 -   12.273 .000 

R = .581.          R
2
 = .33.8          R

2
adj = .331          F Overall = 50.317      p = .000 

 

จากตารางที่ 19  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณทีมี่

อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปร

ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิาร และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอย
ที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.)(UNON)  เพศ (SEX) และชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด  

(ชวงเชา 09.00-12.00 น.)(UMOR) สามารถรวมกนัพยากรณความพึงพอใจในการบริการดาน
กระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอยละ 33.8 และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .581  

เม่ือนําตัวแปรทั้ง 4 ตัว ที่สามารถรวมกนัพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ

ใหบริการมาเขียนเปนสมการจะไดสมการถดถอยพหใุนรูปของคะแนนดิบ ไดดังน้ี 

 

STFMEAN2 =    24.331 + .639 (EPT3) + 1.646 (UNON) – 1.070 (SEX) 
1.328 (UMOR) 

 

และสมการถดถอยพหุในรปูคะแนนมาตรฐาน ดังน้ี 

 

Z 
STFMEAN 2

         =    .536 (EPT3) +.156 (UNON) – .111 (SEX)  -.101 (UMOR) 
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จากสมการพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิก

ขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง พบวาตัวแปรที่

มีคาสัมประสทิธ์ิถดถอยในการทํานายความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบรกิารไดดี

ที่สุด คือ ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ รองลงมา คือ 

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) ตัวแปรเพศ และตวัแปรชวงเวลา

ที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) เปนลําดับสุดทาย 

 

ตารางที่ 20  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิารจากเจาหนาทีข่องสมาชิกขายตรง 

 

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta   t p 

1.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน

การใหบรกิารจากเจาหนาที ่(EPT3) 
.339 .041 .532   9.640 .000

2.  ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 
09.00-12.00  น.) (CMOR) 

-1.167 .259 -.197   -4.509 .000

3.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน 

ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม (EPT1) 
-.128 .037  -.187  -3.414 .001 

4.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 
09.00-12.00 น.) (UMOR)   

-1.095 .362  -.132  -3.024 .003

5.  เพศ (SEX) -.566 .258 -.094  -2.194 .029

คาคงที ่(a) 20.762 1.326 -   15.658 .000 

R = .538.          R
2
= .290          R

2
adj = .281          F Overall = 32.143       p = .000 

 

จากตารางที่ 20  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณทีมี่

อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชกิขายตรงดวยตัว

แปรปจจยัสวนบุคคล ปจจยัดานการมาใชบริการ และความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงพบวา 

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบรกิาร
ในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00-12.00  น.) (CMOR) ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่
และสภาพแวดลอม (EPT1) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)(UMOR) 
และเพศ (SEX) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจาก
เจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิการ

พยากรณเทากับรอยละ 29.0 และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .538  เม่ือนําตัวแปรทั้ง 
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5 ตัว ที่สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของ

สมาชิกขายตรงมาเขียนเปนสมการจะไดสมการถดถอยพหุในรูปของคะแนนดิบ ไดดังน้ี 

 

 STFMEAN3 =    20.762 + .399 (EPT3) - 1.167 (CMOR) – .128 (EPT1)  
-1.095 (UMOR) - .556 (SEX) 
 

และสมการถดถอยพหุในรปูคะแนนมาตรฐาน ดังน้ี 

 

Z 
STFMEAN 3

          =    . 532 (EPT3) - .197 (CMOR) – .187 (EPT1) - .132 (UMOR) 
- .094 (SEX)  

 

จากสมการพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิารจากเจาหนาทีข่อง

สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง พบวา

ตัวแปรที่มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยในการทํานายความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีไ่ดดีที่สุด คือ ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่  

รองลงมาคือ ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00-12.00  น.)  ความคาดหวังของผู
มาใชบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอม ตัวแปรชวงเวลาที่มาใชบริการบอยทีสุ่ด (ชวงเชา 

09.00-12.00 น.) และตัวแปรเพศเปนลําดับสุดทาย 

 

จากการทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยไดสรุปตัวแปรอิสระที่สามารถพยากรณความพึงพอใจ

ในการบริการในภาพรวมและรายดานของสมาชิกขายตรง ดังแสดงไวในตารางที่ 21 
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ตารางที่ 21  สรุปตัวแปรอสิระที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมและ

รายดานของสมาชิกขายตรง 

 

ความพึงพอใจในการบริการ  

 

ตัวแปรอิสระ 

 

ภาพรวม 

ดานสถานที่

และ

สภาพแวดลอม

ดานกระบวน 

การใหบริการ 

ดานการ

ใหบริการจาก

เจาหนาที่ 

เพศ 0.9% (4) - 1.5% (3) 0.9% (5) 

อายุ - - - - 

สถานภาพสมรส - - - - 

ระดับการศึกษา - - - - 

รายไดจากงานประจําตอเดือน - - - - 

รายไดจากการขายผลิตภัณฑ     

สุพรีเดอรมตอเดือน - - - - 

ระยะเวลาในการเปนสมาชิกขายตรง - - - - 

ประเภทการมาใชบริการ - - - - 

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด     

(ชวงเชา 09.00 -12.00 น.)    1.7% (3) 0.9% (3) 1.0% (4) 1.9% (4) 

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด     

(ชวงบาย 12.01-16.00 น.) 2.7% (2) 2.1% (2) 3.0% (2) - 

ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งนี้     

(ชวงเชา 09.00 -12.00 น.)    0.9% (4) - - 5.3% (2) 

ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งนี้     

(ชวงบาย 12.01-16.00 น.) - - - - 

ความคาดหวังของสมาชิกขายตรง     

ดานสถานที่และสภาพแวดลอม - - - 2.2% (3) 

ความคาดหวังของสมาชิกขายตรง     

ดานกระบวนการใหบริการ - - - - 

ความคาดหวังของสมาชิกขายตรง     

ดานการใหบริการจากเจาหนาท่ี 30.3%(1) 29.3% (1) 28.3% (1) 18.7%(1) 

ตัวแปรรวมกันพยากรณได (R
2
) 36.5% 32.3% 33.8% 29.0% 

หมายเหตุ  ตัวเลขในวงเล็บคืออันดับที่มีอิทธิพลในการพยากรณ 
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ขอวิจารณ 

 

การวิจยัเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการ

จาก บรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ผูวิจัยนําเสนอขอวิจารณ

ผลการวจิัยดังตอไปนี้ 

 

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง 

 

 ผลการศึกษาความคาดหวงัตอการบริการของสมาชกิขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัท  

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ศูนยดอนเมือง พบวา สมาชิกขายตรงมีความคาดหวังตอการ

บริการในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความคาดหวังตอการบริการในแตละดาน พบวา สมาชิกขายตรง

มีความคาดหวังในการบริการในแตละดานอยูในระดับมาก เชน ดานสถานที่และสภาพแวดลอม  

มีความคาดหวังอยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทางบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด ศูนยดอนเมือง เม่ือมองจากภายนอกศูนย มีความกวางขวาง สามารถรองรับผูมาใชบรกิาร

ไดเปนอยางดเีพราะมีลักษณะเปนอาคารพาณิชยใหมขนาดใหญ มีจํานวน 3 คูหา จึงควรทีจ่ะมี

พ้ืนที่จอดรถเพียงพอตอการใชบริการ บรรยากาศภายในมีอุณหภูมิเย็นสบาย ไมมีเสียงดังอึกทกึ  

มีอุปกรณเครือ่งใช เชน เกาอี้ โตะ จาํนวนหองน้ํา และอุปกรณอาํนวยความสะดวกครบครัน สงผล

ใหความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอมอยูในระดับมาก 

 

 ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการ  พบวา สมาชิกขายตรงมี

ความคาดหวงัในการบริการดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทาง 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีอุปกรณเครื่องใชในการใหบรกิาร 

เชน คอมพิวเตอร ตูจัดวางสินคา บอรดติดประกาศ โตะ เกาอี้ มีจํานวนเพียงพอตอการใชบริการ  

จึงควรทีจ่ะมีการจดัระบบกระบวนการใหบริการไวสําหรับรองรับกับจํานวนสมาชกิขายตรงที่มาใช

บริการไวอยางดี และสามารถที่จะรองรับจํานวนสมาชกิที่มาพรอมกนัและมีจํานวนมากได ทั้ง

ระบบการซื้อสินคา และ ระบบการจัดประชุมสัมมนา เพ่ือเพิ่มความสะดวกใหแกสมาชิกขายตรง

ไดรับผลของบริการจากการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ ระหวางมาใชบริการ ไดอยางสะดวก 

รวดเร็ว ไมซับซอน ใชเวลาอยางคุมคาและไมเกิดปญหาความผดิพลาดไดงาย สงผลใหความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบรกิารอยูในระดับสูง 

 

 ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ พบวา สมาชิกขายตรง

ผูรับบริการจากบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ศูนยดอนเมือง มีความคาดหวังในการ

บริการในดานการใหบริการจากเจาหนาที่อยูในระดบัมากเชนกันทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทาง บริษทั 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีจํานวนเจาหนาทีใ่หบริการพอเพียงกับการ
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มาใชบริการรวมถึงเจาหนาที่ใหบริการมคีวามรูและบคุลิกภาพทีด่ี จึงควรทีจ่ะไดรับการบริการที่ดี

จากเจาหนาที ่สงผลใหความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่อยูใน

ระดับสูง 

 

หากพิจารณาในภาพรวมวาเพราะเหตุใดสมาชิกขายตรงจึงมีความคาดหวังตอการบริการ

ในระดับมากอาจเนื่องมาจากภาพลักษณของบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด เปน

บริษัทเกีย่วกบัผลิตภัณฑดแูลความงาม การรักษาสุขภาพ รวมถึงเปนบริษัทที่ใหญมีชื่อเสียงมา

นาน มีการโฆษณาทางสื่อตางๆ ทั่วประเทศใหผูคนไดรูจักมากมาย ทําใหสมาชิกขายตรงมคีวาม

คาดหวังวาจะไดมาใชบริการในบรษิัทแหงน้ีไมวาจะเปนศูนยบริการแหงใดกจ็ะมคีวามพรอมใน

ทุกๆ ดาน ตั้งแตดานสถานที่และสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ จากการที่สมาชกิขายตรงมคีวามคาดหวังตอการบรกิารในดานตางๆ มาก

จึงสงผลใหความคาดหวังของสมาชิกขายตรงอยูในระดบัมากในทุกๆ ดาน 

 

ความพึงพอใจในการบรกิาร 

 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการบริการของสมาชกิขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัท 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง พบวา สมาชิกขายตรงผูรับบรกิารจากบรษิทั 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีความพึงพอใจในการบริการโดยรวมอยูใน

ระดับมาก ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทางบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ไดใหความสําคัญ

กับการบริการ ดังจะเห็นไดจากการทีท่างบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ไดจัดทํา

แบบสอบถามสั้น เพ่ือสํารวจความคิดเหน็และความพงึพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ทั่วประเทศผานทางสื่อประชาสัมพันธ 

สายใย การจดัอบรมพนักงานศูนยดานการใหบริการเปนประจําทุกป มีการปรับปรุงและ

เปลี่ยนแปลงรูปแบบและสถานที่ในการใหบริการใหม มีการขยายอาคารเพื่อเพิ่มพ้ืนที่ใหบริการ  

ที่จอดรถ เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว และสรางความประทับใจในการบริการ นอกจากนั้นยังให

ความสําคัญกบัการบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันและยุติธรรม ทกุสาขาทั่วประเทศ เพ่ือสราง

ความพึงพอใจใหแกสมาชกิขายตรงที่มาใชบริการและเพื่อรักษาชื่อเสียงและภาพลักษณของบรษิัท

ฯใหเปนทีห่น่ึงตลอดไป 

 

 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในการบริการในแตละดาน พบวา สมาชิกขายตรงผูรบับริการ

จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีความพึงพอใจในการบริการแต

ละดานอยูในระดับมาก ดังเชน ดานสถานที่และสภาพแวดลอม มีความพึงพอใจอยูในระดับสูง 

ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทางบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีความ

กวางขวาง สามารถรองรับผูมาใชบริการไดเปนอยางดีเพราะ มีลักษณะเปนอาคารพาณิชยใหม
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ขนาดใหญ มีจํานวน 3 คูหา มีพ้ืนที่จอดรถเพียงพอตอการใหบริการ บรรยากาศภายในมีอุณหภูมิ

เย็นสบาย ไมมีเสียงดังอึกทกึ  มีอุปกรณเครื่องใช เชน เกาอี้ โตะ จาํนวนหองน้ํา และอุปกรณ

อํานวยความสะดวกครบครัน มีแมบานทําความสะอาดสถานทีแ่ละหองน้ําอยางดี  บริการน้าํดื่ม 

โซฟาและโตะเกาอี้สําหรับนั่งรอระหวางรับบริการไดอยางสะดวกสบาย ทาํใหสมาชิกขายตรงเกดิ

ความสะดวกสบาย ใชเปนสถานที่นัดหมายสําหรับนัง่รอและนัดพบสมาชิกคนอืน่ไดอีกดวย 

รวมถึงศูนยบริการยังตั้งอยูริมถนนสายหลัก ติดกับปายรอรถประจําทาง และมีสะพานลอย

ดานหนาศูนยทําใหการเดินทางไปมาสะดวก  

 

 สวนความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ  พบวา สมาชิกขายตรง

ผูรับบริการจากบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ศูนยดอนเมือง มีความพึงพอใจในการ

บริการในดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเนือ่งมาจากทางบริษัทสุพรีเดอรม

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง มีบริเวณพ้ืนทีก่วางขวาง อปุกรณเครื่องใชในการ

ใหบริการ เชน คอมพิวเตอร ตูจัดวางสินคา บอรดติดประกาศ โตะ เกาอี้ มีจํานวนเพียงพอตอการ

ใชบริการ  มีการจัดระบบกระบวนการใหบริการไวสําหรับรองรับกบัจํานวนสมาชิกขายตรงทีม่าใช

บริการไวอยางดี สามารถรองรับจํานวนสมาชิกที่มาพรอมกันและมจีํานวนมากได ทั้งระบบการซื้อ

สินคา และ ระบบการจัดประชุมสัมมนา ทําใหสมาชิกขายตรงไดรับผลของบริการจากการ

ดําเนินการในขั้นตอนตางๆ ระหวางมาใชบริการ ไดอยางสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน ใชเวลาอยาง

คุมคาและไมเกิดปญหาความผิดพลาดไดงาย 

 

 สําหรับความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่ พบวา สมาชิกขาย

ตรงผูรับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีความพึงพอใจใน

การบริการในดานการใหบริการจากเจาหนาที่อยูในระดับมากเชนกันทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทาง 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ไดเล็งเห็นถึงความสาํคัญของการ

ใหบริการแกสมาชิกขายตรงจึงมีการฝกอบรมการใหบริการแกพนักงานกอนที่จะเขามาบรกิารที่

ศูนยสุพรีเดอรม ทุกศูนยทัว่ประเทศ โดยเนนในเรื่องการใหบรกิาร การใหคําแนะนํา ชวยเหลอื 

บริการดวยความเต็มใจ การใชกริิยาวาจาสุภาพไพเราะ ความกระตอืรือรน การบริการใหรวดเร็ว

ทันใจ ความมมีนุษยสัมพันธ การมีใบหนายิ้มแยมแจมใส รวมถึงการบริการอยางเสมอภาค ไมมี

การแซงคิวกนั รวมถึงมีการจัดทําแบบสอบถามสั้น เพ่ือสํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจใน

การบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ทั่ว

ประเทศผานทางสื่อประชาสัมพันธ เพ่ือนําผลที่ไดรับมาปรับปรุงการใหบริการของศูนยในทุกๆ

ดานตลอดมา สงผลใหสมาชิกขายตรงทีร่บับริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

ศูนยดอนเมือง มีความพึงพอใจในการบรกิารในแตละดานอยูในระดบัมากทุกดาน 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของ

สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง  

 

จากผลการทดสอบดวยสมมติฐานดวยวธีิการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน 

พบวาตัวแปรความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ชวงเวลาที่มาใช

บริการบอยทีสุ่ด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 
09.00-12.00 น.)  ชวงเวลาที่มาใชบรกิารในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00  น.) และเพศ 

สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดยสามารถรวมกันพยากรณ

ความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงไดรอยละ 36.5  สอดคลองกับแนวคิดของจิตตนัินท เดชะคปุต 

(2538 อางในวัชรา วัชรเสถียร, 2539:14-17) ที่ไดกลาวถึงการใหบริการวามลีักษณะที่
แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) ถึงแมวาจะเปนการบริการอยางเดยีวกัน แตตางวาระกัน 

คุณภาพการบริการก็อาจแตกตางกันได ทัง้น้ีขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรบับริการ ชวงเวลาของการ

บริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการทีแ่ตกตางกันและสอดคลองกับงานวิจัยของปรัชญา 

จันทราภัย (2542) ที่พบวาชวงเวลาที่มาติดตอขอรับบริการ และระดับการศึกษาของผูรับบริการ
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของประชากรในการมาใชบริการ ณ สํานักงานเขต 

 

 จากผลการวจิยัพบวา มีตัวแปรเพียง 5 ตวัคือ ตัวแปรความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) 
ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)  ชวงเวลาที่มาใชบรกิารในครั้งน้ี 

(ชวงเชา 09.00- 12.00  น.) และเพศ สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการ

ในภาพรวมของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนย

ดอนเมือง ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากผลติภณัฑโดยสวนใหญของบริษทัเปนผลิตภัณฑเกี่ยวกับสุขภาพ

และการดูแลรกัษาผิวพรรณ ความสวยงาม สงผลใหตัวแปรเพศมีผลตอความพึงพอใจในการ

บริการ และจากคาสัมประสิทธ์ิถดถอยของเพศเปนลบ จึงควรที่จะใหบริการกับสมาชิกขายตรง

ในแตละเพศแตกตางกันไปเปนกรณี เชน การใหบรกิารแกเพศหญิงควรใหบริการดานขอมูล 

ผลิตภณัฑดแูลรักษาสุขภาพและความงามรวมถึงการดแูลเอาใจใสใหขอมูลของสินคามากเปน

กรณีพิเศษ สวนสมาชิกขายตรงเพศชาย ควรเสนอบริการในเรื่องแผนการตลาด รายไดจากการ

รวมธุรกิจขายตรง หรืออาจจะเสนอผลิตภัณฑที่เขาสนใจเปนอยางๆไป จากผลการวิจัยเพศชายมี

ความพึงพอใจในการบริการมากกวาเพศหญิงอาจเนื่องมาจากเพศชายไมคอยลงรายละเอียด

เหมือนเพศหญิง จึงสงผลใหมีความพึงพอใจสงูกวาเพศหญิง สําหรบัชวงเวลาที่มาใชบริการที่

พบวา ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) และชวงเวลาที่มาใชบรกิาร
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ในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00  น.) มีผลตอความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงที่รับบริการ
จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง อาจเปนเพราะชวงเวลาดังกลาว

ไมไดเปนชวงเวลาที่มีสมาชกิขายตรงมาใชบริการมากนัก ดังน้ันศูนยบริการจึงไมไดจัดพนักงาน

หรือใหการดแูลแกสมาชิกขายตรงไดอยางเต็มที่ ผดิกบัชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวง
บาย 12.01-16.00 น.) มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการ
จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด ศูนยดอนเมือง อาจเปนเพราะชวงเวลาดังกลาว

เปนชวงที่มีผูรบับริการจํานวนมากกวาชวงอื่นๆ ศูนยบริการไดจดัเตรียมพนักงานเพื่อใหบริการ

อยางเพียงพอจึงสงผลใหสมาชิกขายตรงมคีวามพึงพอใจในการบริการมาก ดังน้ันศูนยบริการจงึ

ใหความสําคญักับชวงเวลานี้โดยใหมีการบริการที่สะดวกและรวดเรว็ยิ่งขึ้น เพ่ิมจํานวนและชอง

บริการใหเพียงพอกับผูรับบริการ สวนความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจาก

เจาหนาที่ มีผลตอความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงทีร่บับริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง เน่ืองจากสิ่งที่มีความสําคัญตอการบริการเปนอนัดับแรกคือผู

ใหบริการ ดังน้ันผูมารับบรกิารจึงคาดหวงัวาจะไดรับการบริการจากเจาหนาทีศู่นยฯเปนอยางด ี

โดยเฉพาะเรือ่ง การใหบรกิาร การใหคาํแนะนํา ชวยเหลือ บริการดวยความเต็มใจ การใชกิรยิา

วาจาสภุาพไพเราะ ความกระตือรือรน การบริการใหรวดเร็วทันใจ ความมีมนุษยสัมพันธ การมี

ใบหนายิ้มแยมแจมใส รวมถึงการบริการอยางเสมอภาคจากเจาหนาที่ศูนยฯ เม่ือสมาชิกขายตรง

มีความคาดหวังดานการใหบริการจากเจาหนาทีใ่นระดับมาก และเมื่อไดมารับบริการจาก

เจาหนาที่ของศูนยบริการทีด่ี เปนไปตามความคาดหวงัที่มีอยู จึงทาํใหมีความพึงพอใจในการ

บริการในระดบัมากดวย 

 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละ

สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

ศูนยดอนเมือง  

 

จากผลการทดสอบดวยสมมติฐานดวยวธีิการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน 

พบวา ตัวแปรความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใช

บริการบอยทีสุ่ด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) และ ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยทีสุ่ด (ชวงบาย 

12.01-16.00 น.) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละ
สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .001 ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐานที่ตัง้ไว โดยสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรง 

ไดรอยละ 32.3 
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 จากผลการวจิยัพบวา มีตัวแปรเพียง 3 ตวัคือ ตัวแปรความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) 
และ ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) สามารถรวมกันพยากรณ
ความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรง ทั้งน้ีอาจ

เน่ืองมาจากชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) มีผลตอความพึง
พอใจของสมาชิกขายตรงทีร่บับริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอน

เมือง อาจเปนเพราะชวงเวลาดังกลาวไมไดเปนชวงเวลาที่มีสมาชิกขายตรงมาใชบริการมากนกั 

ดังน้ันศูนยบรกิารจึงไมไดจดัพนักงานหรอืใหการดูแลแกสมาชิกขายตรงไดอยางเต็มที่ ผิดกับ

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) มีผลตอความพึงพอใจของ
สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด ศูนยดอนเมือง อาจ

เปนเพราะชวงเวลาดังกลาวเปนชวงที่มีผูรับบริการจํานวนมากกวาชวงอื่นๆ ดังน้ันศูนยบริการจึง

ใหความสําคญักับชวงเวลานี้โดยใหมีการบริการที่สะดวกและรวดเรว็ยิ่งขึ้น เพ่ิมจํานวนและชอง

บริการใหเพียงพอกับผูรับบริการจึงสงผลตอความพึงพอใจในการบรกิาร สวนความคาดหวังของ

สมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ มีผลตอความพึงพอใจของสมาชกิขายตรงที่รบั

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง เน่ืองส่ิงที่มีความสําคัญ

ตอการบริการเปนอันดับแรกคือผูใหบรกิาร ดังน้ันผูมารับบริการจึงคาดหวังวาจะไดรับการ

บริการจากเจาหนาทีศู่นยฯเปนอยางดี โดยเฉพาะเรื่อง การบริการที่ดี สะดวกรวดเร็ว และเสมอ

ภาค เม่ือสมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัดานการใหบริการจากเจาหนาที่ในระดบัมาก และเมื่อ

ไดมารับบริการจากเจาหนาที่ของศูนยบริการทีด่ี เปนไปตามความคาดหวังที่มีอยู จึงทาํใหมี

ความพึงพอใจในการบริการในระดับมากดวย 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดาน

กระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด ศูนยดอนเมือง  

 

จากผลการทดสอบดวยสมมติฐานดวยวธีิการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน 

พบวา ตัวแปรความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใช

บริการบอยทีสุ่ด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) เพศ และชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวง
เชา 09.00-12.00 น.)  สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ
ใหบริการของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว โดยสามารถรวมกนัพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรง ไดรอยละ 

33.8 
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จากผลการวจิยัพบวา มีตัวแปรเพียง 4 ตวัคือ ตัวแปรความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) 
เพศ และชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)  สามารถรวมกัน
พยากรณความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรง ทั้งน้ีอาจ

เน่ืองมาจากผลิตภัณฑโดยสวนใหญของบริษทัเปนผลิตภัณฑเกีย่วกับสุขภาพและการดแูลรักษา

ผิวพรรณ ความสวยงาม สงผลใหตัวแปรเพศมีผลตอความพึงพอใจในการบริการ และจากคา

สัมประสิทธ์ิถดถอยของเพศเปนลบ จึงควรทีจ่ะใหบริการกับสมาชิกขายตรงในแตละเพศแตกตาง

กันไปเปนกรณี เชน การใหบริการแกเพศหญิงควรใหบริการดานขอมูล ผลิตภณัฑดแูลรักษา

สุขภาพและความงามรวมถึงการดูแลเอาใจใสใหขอมูลของสินคามากเปนกรณีพิเศษ สวนสมาชิก

ขายตรงเพศชาย ควรเสนอบริการในเรื่องแผนการตลาด รายไดจากการรวมธุรกจิขายตรง หรอื

อาจจะเสนอผลิตภัณฑที่เขาสนใจเปนอยางๆ จากผลการวิจัยเพศชายมีความพึงพอใจในการ

บริการมากกวาเพศหญิงอาจเนื่องมาจากเพศชายไมคอยลงรายละเอียดเหมือนเพศหญิง จึงสงผล

ใหมีความพึงพอใจในการบริการสูงกวาเพศหญิง สําหรับชวงเวลาทีม่าใชบริการทีพ่บวา ชวงเวลา

ที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของ
สมาชิกขายตรง อาจเปนเพราะชวงเวลาดงักลาวเปนชวงที่มีผูรับบริการจาํนวนมากกวาชวงอื่นๆ 

ศนูยบริการไดใหความสําคัญกับชวงเวลานี้โดยจัดใหมีการบรกิารที่สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น เพ่ิม

จํานวนและชองบริการใหเพียงพอกับผูรบับริการจึงทาํใหสมาชิกขายตรงมคีวามพงึพอใจในการ

บริการ สวนความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ มีผลตอความพึง

พอใจของสมาชิกขายตรงทีร่บับริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอน

เมือง เน่ืองจากสิ่งที่มีความสําคัญตอการบริการเปนอนัดับแรกคือผูใหบริการ ดังน้ันผูมารับ

บริการจึงคาดหวังวาจะไดรบัการบริการจากเจาหนาทีศู่นยฯ เปนอยางดี เม่ือไดรบับริการที่ดี

จากเจาหนาทีศู่นยฯ ซึ่งเปนไปตามความคาดหวังจงึทาํใหมีความพึงพอใจในการบริการ 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด ศูนยดอนเมือง  

 

จากผลการทดสอบดวยสมมติฐานดวยวธีิการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน 

พบวา ตัวแปรความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใช

บริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00  น.) ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่

และสภาพแวดลอม ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) และ เพศ  

สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของ
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สมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดย

สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชกิขายตรงไดรอยละ 29.0 

 

จากผลการวจิยัพบวา มีตัวแปรเพียง 5 ตวัคือ ตัวแปรความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใชบรกิารในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00 น.) 

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอม ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอย

ที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) และ เพศ สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการ

บริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรม 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากผลิตภณัฑโดยสวนใหญของบริษทั

เปนผลิตภัณฑเกี่ยวกับสุขภาพและการดูแลรักษาผิวพรรณ ความสวยงาม สงผลใหตัวแปรเพศมี

ผลตอความพึงพอใจในการบริการ และจากคาสัมประสิทธ์ิถดถอยของเพศเปนลบ จึงควรที่จะ

ใหบริการกับสมาชิกขายตรงในแตละเพศแตกตางกันไปเปนกรณี เชน การใหบรกิารแกเพศหญิง

ควรใหบริการดานขอมูล ผลิตภัณฑดูแลรักษาสุขภาพและความงามรวมถึงการดูแลเอาใจใสให

ขอมูลของสินคามากเปนกรณีพิเศษ สวนสมาชิกขายตรงเพศชาย ควรเสนอบริการในเรือ่ง

แผนการตลาด รายไดจากการรวมธุรกิจขายตรง หรืออาจจะเสนอผลิตภัณฑที่เขาสนใจเปน

อยางๆ จากผลการวิจยัเพศชายมคีวามพงึพอใจมากกวาเพศหญิงอาจเนื่องมาจากเพศชายไม

คอยลงรายละเอียดเหมือนเพศหญิง จงึสงผลใหมีความพึงพอใจในบรกิารสูงกวาเพศหญิง 

สําหรับชวงเวลาที่มาใชบรกิารที่พบวา ชวงเวลาที่มาใชบริการในครัง้น้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00 

น.) และชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) มีผลตอความพึงพอใจ
ของสมาชิกขายตรงที่รับบรกิารจากบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด ศูนยดอนเมือง 

อาจเปนเพราะชวงเวลานี้ผูรับบริการนอย ศูนยบริการไมไดจัดเจาหนาที่ไวอยางเพียงพอรวมถึง

เจาหนาทีต่องเตรียมตัวใหบริการในหลายๆ เรื่องจึงมีผลตอความพึงพอใจในการบริการ สําหรับ

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ มีผลตอความพึงพอใจของ

สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

เน่ืองจากสิ่งทีมี่ความสําคัญตอการบริการเปนอันดับแรกคือผูใหบรกิาร ดังน้ันผูมารับบริการจึง

คาดหวังวาจะไดรับการบริการจากเจาหนาทีศู่นยฯเปนอยางดแีลวเมือ่สมาชิกขายตรงมารับ

บริการแลวไดพบการบริการที่ดตีามทีค่าดหวังไวจึงเกดิความพึงพอใจในการบริการ สวนความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม มีผลตอความพึงพอใจในการบริการ

ของสมาชิกขายตรงในเชิงลบเนื่องมาจากความคาดหวงัดานสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอมเปนความ

คาดหวังทางกายภาพ ไมใชส่ิงที่สมาชิกขายตรงใหความสําคัญเทากบัความคาดหวังที่จะไดรับ

บริการที่ดจีากเจาหนาที่ซึง่เปนความคาดหวังภายในจติใจจึงมีอทิธิพลในเชิงลบตอความพึงพอใจ

ในการบริการ 

 



บทที่ 5 

 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 

การวิจยัเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการ

จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษา
ระดับความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรง และ 2) ศึกษาปจจัยที่มีอทิธิพลตอความ

พึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษทัสุพรเีดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด ศูนยดอนเมือง โดยตัวแปรอิสระที่ใชในการวิจยัครั้งน้ีไดแก 1) ปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ 

อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศกึษา รายไดจากงานประจําตอเดือน รายไดจากการขาย

ผลิตภณัฑสุพรีเดอรมตอเดอืน และระยะเวลาในการเปนสมาชิกขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรม  

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั 2) ปจจัยดานการมาใชบริการ 3) ความคาดหวังของสมาชิกขายตรง 
สวนตัวแปรตามไดแก ความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัท

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

 

กลุมตัวอยางในการวิจยั 

   

 กลุมตัวอยางในการวิจยัคือ สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง จํานวน 400 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ 

(Systematic Sampling)  ซึ่งเก็บขอมูลตั้งแตวันที่ 19 มีนาคม 2550 ถึง วนัที่ 25 มีนาคม 

2550 

 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

 เครื่องมือที่ใชในการวจิัยครัง้น้ีเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สรางขึ้นโดยอาศยั 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวของ ซึ่งแบงออกเปน 4 ตอน คือ 

 

ตอนที่ 1  เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของสมาชิกขายตรงจากบริษทัสุพรเีดอรม  

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง จํานวน 7 ขอ เปนคําถามแบบเลือกตอบ (Checklist) 

และแบบสอบถามปลายเปด (Open-end) ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา รายไดจากงานประจํา รายไดจากการขายผลติภัณฑสุพรีเดอรม และระยะเวลาในการ

เปนสมาชิกของบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด   
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ตอนที่ 2  เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยดานการมาใชบริการเปนคําถามแบบเลือกตอบ 

(Checklist)  จํานวน 3 ขอ 

 

ตอนที่ 3  เปนขอคําถามเกี่ยวกับความคาดหวังของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษทั 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ลักษณะเปนแบบสอบถามแบบปลายปด 

(Close-ended Questionnaire) โดยใชมาตรวดัแบบมาตราประเมินคา (Rating Scale) มี 21 ขอ 

โดยแบงเปน 3 ดาน ไดแก 

 

 ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม  จํานวน  8  ขอ  ไดแกขอที่    1 -   8  

 

 ดานกระบวนการใหบรกิาร  จํานวน  4  ขอ  ไดแกขอที่    9 - 12  

 

 ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ จํานวน  9  ขอ  ไดแกขอที่  13 – 21  

 

ตอนที่ 4  เปนขอคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง  ลักษณะเปนแบบสอบถาม

แบบปลายปด (Close-ended Questionnaire) โดยใชมาตรวดัแบบมาตราประเมนิคา (Rating 

Scale) มี 28 ขอ โดยแบงเปน 3 ดาน ไดแก 

 

 ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม  จํานวน  10  ขอ ไดแกขอที่    1 - 10  

 ดานกระบวนการใหบรกิาร  จํานวน  11  ขอ ไดแกขอที่  11 - 21  

          ดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่  จํานวน    7  ขอ ไดแกขอที่  22 - 28  

 

วิธีการดําเนนิการวิจยั 

 

 ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ (Systematic Sampling) โดยทาํการเก็บ

ขอมูลจากสมาชิกขายตรงทกุๆ 3 คนที่เขามารับบริการในแตละชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี 

กลาวคือ ชวงเชา (9.00-12.00 น.)  ชวงบาย (12.01-16.00 น.)และชวงเยน็ (16.01-

19.00 น.) จากนั้นนําขอมลูที่ไดไปดาํเนินการวิเคราะหตามกระบวนการทางสถติิโดยใช

โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหผลขอมูลไดแก คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลีย่ (Mean)  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการ

วิเคราะหการถดถอยพหุ (Multiple regression analysis) โดยใชเทคนิควิธี Stepwise สําหรับคา

นัยสําคัญทางสถิติที่ใชวิเคราะหกาํหนดไวที่ระดับ .05  
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สรุปผลการวจิัย 

 

จากผลการวิเคราะหขอมูลและการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังน้ี 

 

 ปจจัยสวนบุคคล 

 

ผลการวจิัยพบวาสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด ศูนยดอนเมืองเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 70.0 มีอายุเฉลี่ยเทากับ 28.06 ป มี

สถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 56.8 มากกวาครึ่งหน่ึงจบการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายหรือ ปวช. คิดเปนรอยละ 59.8 มีรายไดเฉลีย่จากงานประจําตอเดือนอยูที่ 8,833.50 

บาท  มีรายไดเฉลี่ยจากการขายผลิตภัณฑสุพรีเดอรมตอเดือนอยูที่ 4,446.13 บาท และมี

ระยะเวลาในการเปนสมาชกิขายตรงเฉลีย่อยูที่ 2.37 ป   

 

ปจจัยดานการมาใชบรกิาร 

 

ผลการวจิัยพบวา สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด มาใชบริการเพื่อซื้อสินคา คดิเปนรอยละ 63.0 ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด คือ ชวง

เย็น (16.01-19.00 น.) คิดเปนรอยละ 65.0 และชวงเวลาที่มาใชบริการในครัง้น้ี คือ ชวงบาย 

(12.01-16.00 น) ชวงเชา (9.00-12.00 น) และชวงเย็น (16.01-19.00 น.)ที่ใกลเคียง

กัน คิดเปนรอยละ 37.5, 32.2 และ 30.3 ตามลําดบั 

  

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง 

 

ผลการวจิัยพบวา ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงทั้ง 3 ดาน คือ ดานสถานที่และ

สภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการใหบริการจากเจาหนาที่อยูในระดับมาก  

 

ความพึงพอใจในการบรกิาร 

 

ผลการวจิัยพบวา ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชกิขายตรงและราย

ดานทั้ง 3 ดาน คือ ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่อยูในระดับมาก  
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน  ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความคาดหวังของสมาชิก 

สมาชิกขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

 

การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ปจจยัดานการมาใช

บริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.)

(UNON)  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)(UMOR) ชวงเวลาที่มาใช

บริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00  น.)(CMOR) และเพศ (SEX) สามารถรวมกันพยากรณ

ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอยละ 36.5 และมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธพหุเทากับ .604 

 

การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความพึง

พอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปรปจจัยสวน

บุคคล ปจจยัดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความคาดหวัง

ของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด 

(ชวงบาย 12.01-16.00 น.)(UNON) และชวงเวลาทีม่าใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-

12.00 น.)(UMOR) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละ
สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .001 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอยละ 32.3 และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .569   

  

การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในการบริการดานกระบวนการใหบรกิารของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ปจจยั

ดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความคาดหวังของสมาชิกขาย 

ตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-

16.00 น.)(UNON)  เพศ (SEX) และชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)
(UMOR) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของ
สมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณ

เทากับรอยละ 33.8 และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .581 
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การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปรปจจัยสวนบุคคล 

ปจจัยดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความคาดหวังของสมาชิก

ขายตรงดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่(EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบรกิารในครั้งน้ี (ชวงเชา 
09.00-12.00  น.) (CMOR) ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

(EPT1) ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)(UMOR) และเพศ (SEX) 
สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิก

ขายตรงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอย

ละ 29.0 และมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .538   

 

ขอเสนอแนะ 

 
จากการวิจยัเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ผูวิจัยไดแบงขอเสนอแนะ

ออกเปน 2 สวน คือ ขอเสนอแนะจากผลการวิจยั และขอเสนอแนะในการทาํวิจัยครั้งตอไปโดยมี

รายละเอียดดงัน้ี 

 
ขอเสนอแนะจากผลการวจิัย 

 
1.  ผลการวิจยัครั้งน้ี พบวาระดับความคาดหวังของสมาชิกขายตรงทีเ่ปนกลุมตัวอยาง

อยูในระดับมาก และจากผลการวิจยัที่พบวาความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการ

จากเจาหนาที ่สามารถพยากรณความพึงพอใจของสมาชิกขายตรง โดยสามารถรวมกันพยากรณ

ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมและรายดานของสมาชิกขายตรง แสดงใหเห็นวาสมาชกิ

ขายตรง ตองการที่จะไดรับการบริการทีด่ี โดยเฉพาะในดานการใหบริการจากเจาหนาที่ซึ่งลูกคา

มีความคาดหวังสูงที่สุด ดังน้ันผูบริหารควรจัดใหมีการฝกอบรมแกพนักงานโดยเนนเรื่อง

หลักการบริการ การบริการที่ประทับใจ จิตวิทยาการใหบริการและฝกอบรมเกี่ยวกับผลิตภณัฑ

ของบริษทั เพ่ือเพิ่มความรูใหพนักงานสามารถบริการไดดียิ่งขึ้น เชน สามารถแนะนํา

รายละเอียดใหผูมารับบริการไดถูกตอง ตรงตามความตองการของลูกคาในแตละเพศ ชวงเวลา

ที่มาใชบริการ มีการใหบริการรวดเร็วเปนมิตรกับสมาชิกขายตรง พูดจาสภุาพและมีใบหนายิ้ม

แยมอยูเสมอ เพ่ือใหผูมารับบริการเกดิความพึงพอใจมากที่สุด 

 
 2.  ผลการวิจยัพบวา ความพึงพอใจในการบริการของสมาชกิขายตรงโดยรวมอยูใน

ระดับมาก แสดงใหเห็นวาการใหบริการของศูนยดอนเมือง เปนไปอยางมีประสทิธิภาพกอใหเกิด

ความพึงพอใจ ใหแกผูมารบับริการ จึงควรที่จะรักษาระดับในการใหบริการใหคงทีแ่ละสม่ําเสมอ
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โดยเฉพาะในดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ที่สมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัสูงที่สุด ไดแก 

กิริยาวาจา ออนนอม สุภาพออนโยน แตงกาย สะอาด สุภาพ และเรียบรอย มีการใหบริการ

อยางถูกตอง และสามารถตอบขอซักถามไดอยางถูกตอง นอกจากนั้นควรมีการฝกอบรมเพื่อเพิ่ม

ความรูใหพนักงานผูใหบรกิารดวย เพ่ือใหการบรกิารมีประสิทธิภาพสูงที่สุด 

 

3.  จากผลการวิจัยที่พบวา เพศ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงทีร่บั

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ดังน้ันศูนยบริการควร

ปรับเปลี่ยนรูปแบบและเทคนิคในการบริการใหสอดคลองกับผูรับบริการ โดยพนักงานที่

ใหบริการควรเปนคนชางสังเกต สามารถแยกแยะประเภทของผูรับบริการและใหบริการที่

เหมาะสมกับแตละประเภทบุคคล เชน การใหบริการแกสมาชิกขายตรงเพศหญิง ควรมีการ

ใหบริการและใหคําแนะนําเปนพเิศษมากกวาเพศชาย เปนตน 

 

4.  จากผลการวิจัยที่พบวา ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด และชวงเวลาที่มาใชบริการ

ในครั้งน้ีมีอทิธิพลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษทั 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ดงัน้ันศูนยบริการควรปรับเปลี่ยนรูปแบบ

และเทคนคิในการบริการใหสอดคลองกบัชวงเวลาที่สมาชิกขายตรงเขามาใชบริการ โดยควรมี

การจัดจาํนวนพนักงานสํารองไวบรกิารใหพรอมและมีจํานวนเพียงพออยูเสมอ กลาวคือชวงเวลา

ที่มาใชบริการไดแก ชวงเชาและชวงบายควรมีการเพิ่มจํานวนพนักงาน ชองบริการ เพ่ืออํานวย

ความสะดวกและเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ และในชวงเชาเจาหนาที่ศูนยฯ ควร

เตรียมพรอมที่จะใหบริการตลอดเวลา เพ่ือใหสมาชกิขายตรงเกิดความพึงพอใจในการบริการ

เพ่ิมขึ้น 

 

ขอเสนอแนะในการทําวิจยัครั้งตอไป 

 

1.  ควรมีการศึกษาตัวแปรที่คาดวาจะมผีลตอความพึงพอใจในการบริการเพิ่มขึน้ เชน 

ทัศนคตทิี่มีตอบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด บุคลิกภาพของสมาชกิขายตรง  

เปนตน 

 

2.  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงจากศูนยอื่นๆ

เพ่ิมเติม เพ่ือนําผลมาเปรียบเทียบกับศูนยดอนเมือง วาไดผลตางกันหรือไมเพ่ือเปนขอมูลใน

การพัฒนาคณุภาพใหไดมาตรฐานทุกศนูยทั่วประเทศ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
 
คําชี้แจง 
 

  แบบสอบถามฉบับนี้จัดทาํขึ้นเพื่อประกอบการทําวทิยานิพนธระดบัปริญญาโท  
สาขาวิชาจิตวทิยาอุตสาหกรรม  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  โดยวทิยานิพนธน้ีจะศึกษา

เกี่ยวกับการบริการของบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด  ศูนยดอนเมือง เพ่ือเปน
ขอมูลในการปรับปรุงคุณภาพการใหบรกิารของสาํนักงานบริการ 
 
   ผูวิจัยจึงเรียนมาเพื่อขอความอนเุคราะหจากทาน โปรดตอบแบบสอบถามตามความ

เปนจริงหรอืความคิดเห็นทีแ่ทจริงของทานดวยตัวทานเอง โดยทานไมตองเขียนชื่อของทานลง
ในแบบสอบถาม  คำตอบของทานจะถกูเก็บเปนความลับและไมมีผลกระทบตอการมารับ
บริการของทาน  รวมทั้งจะไมมีการเปดเผยในที่ใด ๆ เปนรายบคุคล นอกจากนําเสนอเปน
ภาพรวมเพื่อนําไปใชประกอบการทําวทิยานิพนธเทานั้น 
 
                การวิจัยครั้งน้ีจะสาํเร็จลงไมได หากไมไดรับความอนุเคราะหจากทาน จ ึง
ขอขอบพระคณุในความรวมมือของทานมา ณ ที่น้ี 
 
 
              ขอแสดงความนับถือ 
           
                                                           นายปกรณ  ฉัตรพงศเจริญ 
                 นิสิตปริญญาโท  สาขาว ิชาจิตวทิยาอุตสาหกรรม 
                                                                                    มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
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ขอแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามชุดนี้ แบงออกเปน 4 สวน  ดังน้ี 
  สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับการมาใชบริการ 
  สวนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูมาใชบริการ 
  สวนที่ 4  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 

              2. โปรดอานคําชี้แจงในการตอบแบบสอบถามแตละสวน และ กรุณาตอบแบบสอบถาม

ทุกขอ โดยเลอืกคําตอบทีต่รงกับความเปนจริงหรือความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 
สวนที่1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง  กรณุาเติมขอความลงในชองวางหรือทาํเครือ่งหมาย  ลงใน   หนาขอความที่ตรง
ตามความเปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 
 

1. เพศ       ชาย            หญิง 
2. อายุ................. ป………… เดือน 
3. สถานภาพสมรส    
               โสด                                    สมรส                          หยา      
               หมาย                                 อ ื่นๆ (โปรดระบุ)…………………………… 
4. ระดับการศึกษาสูงสุดของทาน.......................................................................... 
5. รายไดทั้งหมดจากงานประจํา............................................................................บาทตอเดอืน 
6. รายไดจากการขายผลติภัณทสุพรีเดอรม...........................................................บาทตอเดอืน 

7. ระยะเวลาในการเปนสมาชิกของบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด  ................... ป 
 
สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับการมาใชบริการ   
 
คําชี้แจง    กรุณาทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  หนาขอความที่ตรงตามความเปนจริงเกี่ยวกับ

ตัวทาน 
 

1. ประเภทบริการที่มาติดตอในครั้งน้ี (โปรดเลือกเพียงบริการเดียว เฉพาะบริการที่ทานมา
ขอรับเปนบริการหลักในครั้งน้ีเทานั้น) 

        ซื้อสินคา   
      จัดประชมุสมาชิก 
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2. ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด 
    เวลาเชา       9.00    -    12.00  น.    ( เกาโมงเชาถึงเที่ยงตรง )   
    เวลาบาย    12.01    -    16.00  น.   ( เที่ยงหน่ึงนาทีถึงส่ีโมงเย็น )   

     เวลาเย็น     16.01    -    19.00  น.    ( ส่ีโมงเย็นหนึ่งนาทีถึงหน่ึงทุมตรง )   
 
3. ชวงเวลาทีม่าใชบริการในครั้งน้ี 
         เวลาเชา       9.00     -   12.00  น.    ( เกาโมงเชาถึงเที่ยงตรง )   
        เวลาบาย    12.01     -   16.00  น.   ( เที่ยงหน่ึงนาทีถึงส่ีโมงเย็น )   
         เวลาเย็น     16.01     -   19.00  น.    ( ส่ีโมงเย็นหนึ่งนาทีถึงหน่ึงทุมตรง )   
 
 
สวนที่ 3  ความคาดหวังของผูมาใชบรกิาร   
 
คําชี้แจง กรณุาอานขอความแตละขอซึ่งเกี่ยวกับความคาดหวังที่ทานมีตอบริการที่จะไดรับจาก

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด  ศูนยดอนเมือง ขอใหทานโปรดพิจารณา
วา ทานมคีวามคาดหวังตามแตละขอความดังกลาว มากนอยเพียงใด แลวทาํเครือ่ง 

หมาย  ลงในชองวางทายขอความ ทีต่รงกับความคาดหวังของทานเพียงชองเดียว 
 

ระดับความคาดหวัง 
ความคาดหวังของสมาชิกตอการบริการ 

มากที่สุด มาก 
ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

  1.   สถานที่จอดรถมีจํานวนเพียงพอ      
  2.   โตะ เกาอี้ มีปริมาณเพียงพอตอการใชงาน      
  3.   อุปกรณสํานักงานมีความเพียงพอตอการใชงาน      
  4.   มีปายหรือเครื่องหมายบอกตําแหนงของ      
      ศูนยบริการที่ชัดเจน 

     

  5.   ศูนยบริการมีความกวางขวาง  เพียงพอสามารถ    
      รองรับผูมาใชบริการ 

     

  6.   จํานวนหองนํ้ามีเพียงพอตอการใชบริการ      
  7.   อุณหภูมิภายในศูนยบริการมีความเหมาะสม      
  8.   ศูนยบริการไมควรมีเสียงดังอึกทึก      
  9.   กระบวนการใหบริการไมควรซับซอน      
10. จํานวนของเจาหนาที่ใหบริการมีเพียงพอ      
11. มีการจัดคิวระหวางรับบริการ      
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ระดับความคาดหวัง 
ความคาดหวังของสมาชิกตอการบริการ 

มากที่สุด มาก 
ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

12.  ขั้นตอนการใหบริการมีความเปนระบบทําใหเกิด 
       ความรวดเร็ว 

     

13.  เจาหนาที่มีความเปนมิตรกับผูมาใชบริการ      
14.  เจาหนาที่ใหบริการสะดวกรวดเร็ว      
15.  เจาหนาที่มีความรูในงานที่ทําเปนอยางด ี      
16.  บริการที่ไดรับจากเจาหนาที่มีความถูกตอง      
17.  เจาหนาที่มีใบหนายิ้มแยมอยูเสมอ      
18.  เจาหนาที่ไมควรใหบริการแบบขอไปที      
19.  เจาหนาที่เต็มใจใหบริการ      
20.  เจาหนาที่พูดจาสุภาพ      
21.  เจาหนาที่สามารถควบคุมอารมณตนเองได      

 
สวนที่ 4   ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ  
 
คําชี้แจง กรณุาอานขอความแตละขอแลวพิจารณาวา  ทานเห็นดวยกับขอความแตละขอมาก

นอยเพียงใด  และทาํเครื่องหมาย    ลงในชองวางทายขอความทีต่รงกับความ

คิดเห็นของทานเพียงชองเดียว 
 

ขอความ เห็นดวย 
อยางย่ิง 

เห็นดวย ไมแนใจ 
ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย 
อยางย่ิง 

1.  บริเวณภายนอกและทางเขาศูนยบริการมีความ  
     สะอาด 

     

2.  ภายในศูนยบริการมีความเปนระเบียบเรียบรอย       

3.  มีส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการ 
     เชน   นํ้าดื่ม ส่ิงพิมพ  

     

4.  ปายประกาศ ปายแนะนําบริการภายในและภายนอก 
      ศูนยบริการมีความชัดเจน 

     

5.  อุปกรณภายในศูนยบริการ มีความเพียงพอ      
6.  ภายในศูนยบริการมีความสะอาด      
7.  ศูนยบริการมีอากาศรอน อบอาว      
8.  จํานวนหองนํ้าไมเพียงพอตอการใชบริการ      
9.  ทางเดินภายในศูนยบริการมีความคับแคบ       
10. มีกลิ่นอับภายในศูนยบริการ      
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ขอความ เห็นดวย 
อยางย่ิง 

เห็นดวย ไมแนใจ 
ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย 
อยางย่ิง 

11. ระบบคิวเพื่อรับบริการมีประสิทธิภาพ      

12. ขั้นตอนการใหบริการมีความเปนระบบ ทําใหเกิด    
      ความรวดเร็ว 

     

13. เอกสารที่ไดรับเชน ใบเสร็จ มีความถูกตอง      
14. ผูมาใชบริการทุกคนไดรับความเสมอภาค      
15. เอกสารของศูนยบริการมีความชัดเจนทําใหเขาใจ 
      ขั้นตอนการใชบริการดีขึ้น 

     

16. มีการนําเครื่องมือและอุปกรณมาใชชวยเพิ่มความ 
      สะดวกรวดเร็ว 

     

17. กระบวนการใหบริการขาดความสะดวก      
18. สินคาและบริการที่ไดรับมีความผิดพลาด      
19. ทานเสียเวลาในการรอรับบริการ      
20. กระบวนการใหบริการมีความซับซอน ใชเวลานาน      
21. จํานวนเจาหนาที่มีไมเพียงพอตอการใหบริการ      
22. เจาหนาที่ตอนรับทานดวยใบหนายิ้มแยม      
23. เจาหนาที่มีกิริยาวาจา ออนนอม สุภาพออนโยน      
24. เจาหนาที่แตงกาย สะอาด สุภาพ และเรียบรอย      
25. เจาหนาที่ใหบริการอยางถูกตอง เรียบรอย      
26. เจาหนาที่สามารถตอบขอซักถามของทานไดอยาง 
      ถูกตอง 

     

27. เจาหนาที่ตอบคําถามไมชัดเจน      
28. การบริการของเจาหนาที่มีความลาชา      
 
คําชี้แจง กรณุาเติมขอความลงในชองวางตามความคิดเห็นของทานโปรดแสดง 

ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพ่ือปรับปรุงการใหบริการของ บริษัทสุพรีเด

อรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง  

 
1. ดานสถานที่และสภาพแวดลอม 
.......................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................... 
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2.  ดานกระบวนการใหบรกิาร 
.......................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................... 
 

3. ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่
.......................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................... 

 

4.  ส่ิงที่ทานประทับใจ 
.......................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 
 

5.  ส่ิงที่ทานเห็นวาควรปรบัปรุง 
.......................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 
 
6. อื่นๆ 
..................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 
 

ขอขอบพระคณุในความรวมมืออยางดียิง่ 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือขออนญุาตใหเก็บขอมูล 
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