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การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับ

บริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง  และปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน

การบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ สมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

ศูนยดอนเมือง จํานวน 400 คน เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม สถิติท่ีใชไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน 

 

 ผลการวิจัยพบวา สมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนย

ดอนเมือง มีความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการบริการในภาพรวม ไดแก ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ 

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด คือ ชวงเชา 09.00-12.00 น.และ ชวงบาย 12.01-16.00 น.ชวงเวลา

ท่ีมาใชบริการในครั้งนี้ คือ ชวงเชา 09.00-12.00 น.และเพศ สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการ

บริการในภาพรวมไดรอยละ 36.5 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ตัวแปรที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอม ไดแก ความคาดหวัง

ของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด คือ ชวงบาย 12.01-

16.00 น. และชวงเชา 09.00-12.00 น. สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการไดรอยละ 
32.3 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001  สวนตัวแปรที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการบริการ

ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ 

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด คือ ชวงบาย 12.01-16.00 น.ชวงเชา 09.00-12.00 น. และเพศ 
สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการไดรอยละ 33.8 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 

สําหรับตัวแปรที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ไดแก ความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งนี้ คือ ชวงเชา 

09.00-12.00  น. ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอม ชวงเวลาที่มาใช
บริการบอยที่สุด คือ ชวงเชา 09.00-12.00 น. และเพศสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการ
บริการไดรอยละ 29.0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .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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11 จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความ    

 พึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ 56

  
12 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการ 
 บริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรง 57

  
13 จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความ 

 พึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่ 58

  
14 คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการ 
 บริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรง 59

  

15 จํานวนและรอยละของสมาชกิขายตรง จาํแนกตามคะแนนความ 

 พึงพอใจในการบริการในภาพรวม 60

  

16 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบริการ 

 และความคาดหวังของสมาชิกขายตรง 64

  

17 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มี 

 อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิก 

 ขายตรง 65

  

18 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มี 

 อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ 

 สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรง 66

  

19 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มี 

 อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ 

 ใหบริการของสมาชิกขายตรง 68

  



 

(5)

สารบัญตาราง (ตอ) 

 
ตารางที ่  หนา

  
20 การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มี 

 อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการ  

 จากเจาหนาทีข่องสมาชิกขายตรง 69

  
21 สรุปตัวแปรอสิระที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการบริการ 
 ในภาพรวมและรายดานของสมาชิกขายตรง 71

 



บทที่ 1 

 
บทนํา 

 
ความสําคัญของปญหา 

 
 ในทามกลางการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญที่เกิดขึ้นในยคุปจจุบัน ความรุนแรงของสนามแขง

ขันทุกแหงบนโลก ความกาวหนาทางไอที การพัฒนาดานซอฟตแวร ที่เอื้อใหการติดตอระหวาง

จุดตางๆในโลกงายและมีประสิทธิภาพ ไดทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางการเมือง เทคโนโลยี 

และแนวทางในการดาํเนินธุรกิจอยางมหาศาล ผูคนในประเทศตางๆ สามารถกาวขึ้นมาผงาด

อยูในระดับเดียวกันไดไมยาก (รอฮีม  ปรามาท, 2549) สงผลใหการดํารงชีวิตมนษุยในสังคม
เปลี่ยนแปลงไป ดวยมนุษยไมไดทาํงานประจําที่ใดทีห่น่ึงตลอดเวลา งานบางประเภทกไ็มมี

ชวงเวลาและสถานที่ทาํงานแนนอน หรอืบางกลุมอาชีพมีลักษณะงานเรงดวน ตองการความ

รวดเร็วเพื่อแขงกับเวลา (สิทธิพัชร  ธีรชยัยุทธ และ ประสิทธ์ิ  ตินารักษ, 2537: 135-136) 
เพ่ือใหสามารถทํางานไดสําเร็จและไดผลตอบแทนมากพอ ที่จะนําไปใชในการดํารงชีวิตของ

ตนเองและครอบครัว จึงตองมีการหารายไดเสริม เชน การทําธุรกิจขายตรงหลังเวลาเลิกงาน ซึง่

ปจจุบันกําลังเปนที่นิยมอยางมาก ธุรกิจขายตรงทีด่ีสามารถสรางงานและรายไดเสริมใหกับ

ประชาชนชาวไทยนับสิบลานคนขณะนี้  ซึ่งผูที่ประกอบธุรกิจขายตรงในสถานภาพของสมาชิก

หรือตัวแทนขายอิสระสวนใหญมีงานประจําทําอยูแลว (นิรนาม, 2542: 9) นอกจากนี้ธุรกจิขาย
ตรงเปนธุรกิจที่เกิดขึ้นเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของโลกที่ไมมีวันส้ินสุด เปนธุรกิจทีทุ่กคน

สามารถสรางความสําเรจ็ใหกับชีวิตไดในระยะเวลาสั้นๆ ในอนาคตยอดการจําหนายสินคาทัว่

โลกจะผานชองทางการจําหนายในธุรกจิขายตรง (บรษิทั บรีแกน แอนด ไอ เอ็ม อาร จาํกัด, 

ม.ป.ป.)   
 

จากการเปดเผยของชนาธิป  ครองชนม นายกสมาคมการขายตรงไทย (TDSA) วาเมื่อป 
พ.ศ. 2545 ยอดการตลาดในธุรกิจขายตรงอาจมีมากถึง 27,000 ลานบาท ซึ่งมีการเติบโต

ขึ้นมาเรื่อยๆ ตั้งแต 20 ปทีแ่ลวจนมีการขยายตัวมากในปจจุบัน เชน บริษัทแอมเวย บริษัทกฟิ

ฟารีน สกายไลน บริษัทสุพรีเดอรม และอีกหลายๆ บริษทั (ชณิณ  สวางใจ, 2546: 82-83) 
องคการที่ทาํธุรกิจขายตรงทั้งหลายจึงตองมีการปรับตัวเปลี่ยนแปลงระบบการบริหาร เพ่ือให

สามารถแขงขนักับองคการธุรกิจขายตรงที่เปนคูแขงซึ่งเกิดขึ้นใหมมากมายได และเพื่อให

สามารถรองรบัสมาชิกขายตรงในการมาใชบริการไดอยางพอเพียงและสะดวกสบาย โดยเฉพาะ

ดานสถานทีจ่ดัจําหนายสินคาและบริการที่นาสนใจ แปลกใหม สามารถชวยดึงดูดลูกคาเขามา

ใชบริการไดเปนอยางดแีละยังชวยสรางความพึงพอใจแกลูกคาเกาใหเกิดความภกัดีตอสินคา 
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และบริการตลอดไป 

 

 บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัดเปนบริษัทธุรกิจขายตรงของไทยที่มีการวิจยั

และพัฒนาผลติภัณฑทีโ่ดดเดนที่สุดแหงหน่ึง ทุกครั้งที่ออกผลิตภณัฑใหมๆ จะไดรับการ

กลาวขวัญและชื่นชมอยูเสมอ บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ตั้งอยูบนพื้นฐานทาง

ธุรกิจและความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน และพรอมที่จะสนับสนุนสมาชิกทุกคนอยางดทีี่สุดและ

เทาเทยีมกัน เพ่ือใหสามารถบริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพและประสบความสาํเร็จ บรษิัทจะ

พยายามอยางยิ่งทีจ่ะพัฒนาและเพิ่มเติมในสิ่งที่จะนํามาซึ่งประโยชนตอสมาชิกขายตรงในทุกๆ

ดานอยางตอเนื่อง เพ่ือสนับสนุนใหธุรกิจสุพรีเดอรมกาวสูความเปนหนึ่งในธุรกจิขายตรงของ

เมืองไทยอยางเต็มภาคภูมิ (ม่ัน  อุดมพานิชย, ม.ป.ป.) ซึ่งในชวงหลงัน้ีบริษัทสุพรเีดอรม
อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั เริม่มีการเปลี่ยนแปลงอยางชัดเจนหลายอยาง นอกเหนือจากการ

ฝกอบรมพัฒนาดานบุคลากรเพื่อใหบรกิารแกสมาชิกขายตรงไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยจัดให

มีการประชุมทุกภูมิภาค ทัง้กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาค

ตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือและภาคใต การขยายศูนยบรกิารใหครอบคลุมทั่วประเทศ

และที่เดนชดัที่สุดคือ มีการโฆษณาประชาสัมพันธทั้งทางส่ือโทรทศัน วิทยแุละสิ่งพิมพมากมาย 

เชน รายการกอนถึงวันจันทร ชวง Fit and Firm ทางชองทีไอทีวี รายการตอบปญหาสุขภาพทาง

คลื่นวิทยุ A.M.1422 KHZ ทุกวันจันทรถึงวันศุกร และทางสื่อส่ิงพิมพ เชน สยามธุรกิจ เสนทาง

นักขาย NETWORK NEWS ใหเปนที่รูจักอยางกวางขวาง เพ่ือใหสมาชิกขายตรงสามารถแนะนํา

สินคาและบรกิารของบริษทักับลูกคาไดงายและสะดวกรวดเรว็ขึ้น 

 เห็นไดวาบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ใหความสําคัญตอสมาชิกขายตรง

ของบริษทั เพ่ือใหสมาชิกไดรับความพึงพอใจและประสบความสําเรจ็ในธุรกิจ ซึ่งจะสงผลตอ

ความสําเรจ็ของบริษทัดวย โดยไดพยายามพัฒนาผลิตภัณฑและการบริการที่เปนประโยชนตอ

สมาชิกขายตรงในทุกดาน  ซึ่งในปจจุบันบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ไดเปดศนูย

ลดน้ําหนัก Slender Smart ขึ้นที่ศูนยสุพรีเดอรม ทาพระ ศูนยนนทบรุีและศูนยดอนเมือง ซึ่ง

เปนสาขาที่อยูใจกลางแหลงชุมชนขนาดใหญ การคมนาคมสะดวก เพ่ือใหบริการแกสมาชิกขาย

ตรงและบคุคลทั่วไป รวมถึงยังชวยใหสมาชิกขายตรงสามารถแนะนําสินคาและบริการไดเพ่ิม

มากขึ้น 

จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงสนใจทีจ่ะศึกษาวามีปจจัยใดบางที่มีผลตอความพึงพอใจใน

การบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนย

ดอนเมือง ซึ่งเปนสาขาที่อยูใจกลางแหลงชุมชนขนาดใหญ การคมนาคมสะดวก เพ่ือเปน

แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการบริการใหสามารถสนองความตองการของสมาชิกขายตรงให

เกิดความพึงพอใจในการบริการของบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง 

เพ่ือเปนการสรางภาพพจนที่ดี และเพิ่มยอดจําหนายของบริษทั เพ่ือนําบริษทัสุพรเีดอรม  
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อินเตอรเนชั่นแนล จํากดัไปสูความเปนผูนําในธุรกิจขายตรงของประเทศไทยตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจยั 

 

1.  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจาก 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง   

 

2.  เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง   

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 

 ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจในการบริการและปจจัยตางๆ ที่มีผลตอความพึงพอใจ

ในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบรกิารจากบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั 

ศูนยดอนเมือง เพ่ือนําไปใชเปนแนวทางในการปรับปรงุและพัฒนาการบริการของบริษัทสุพรีเด

อรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

 

ขอตกลงเบือ้งตน 

 

 ประชากรทีใ่ชในการวจิัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดนํายอดรวมของสมาชิกขายตรงของบรษิัท 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัดทั้งหมด 96 สาขา จํานวน 2,500,000 คน มาคํานวณหา

จํานวนเฉลี่ยของสมาชิกขายตรงจากสํานกังานบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนย

ดอนเมือง และใหจาํนวนเฉลี่ยของสมาชกิขายตรงที่ได เปนจํานวนของประชากรในการวิจยัครั้งน้ี 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 

 1.  ประชากรที่ใชในการวิจยัครั้งน้ี เปนสมาชิกขายตรงของบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ที่มาใชบรกิารที่บรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ใน

เดือน มีนาคม 2550  จํานวน 26,041 คน  

 

2.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี จําแนกเปน 

 

2.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก 
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2.1.1  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา  

รายได และระยะเวลาในการเปนสมาชิก     

 
2.1.2  ปจจัยดานการมาใชบริการ ไดแก ประเภทการมาใชบริการและ

ชวงเวลาที่มาใชบริการ 

 

2.1.3  ความคาดหวังของสมาชิกขายตรง  ประกอบดวย 

 
2.1.3.1  ความคาดหวังดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

      2.1.3.2  ความคาดหวงัดานกระบวนการใหบริการ 

         2.1.3.3  ความคาดหวังดานการใหบริการจากเจาหนาที ่

 
2.2  ตัวแปรตาม คือ ความพงึพอใจในการบริการจากบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง แบงเปน 

 
2.2.1  ความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

2.2.2  ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ 

2.2.3  ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่

 
นิยามศัพท 

 
 สมาชิกขายตรง หมายถึง ตัวแทนขายอสิระซึ่งเปนสมาชิกขายตรงของบริษทัสุพรีเดอรม  

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ซึ่งไดมารับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

ศูนยดอนเมือง   

 
 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะตัวของสมาชิกขายตรง ซึ่งประกอบดวย

เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดและระยะเวลาในการเปนสมาชกิ 

 

 อายุ หมายถึง จํานวนปตามปฏิทินนับตั้งแตปที่สมาชกิขายตรงเกิดจนถึงปที่ตอบ

แบบสอบถาม 

 

สถานภาพสมรส หมายถึง สถานะการครองคูในปจจบัุนของสมาชกิขายตรง  

 

ระดับการศึกษา หมายถึง วุฒิการศึกษาสูงสุดที่สมาชกิขายตรงไดรบั 
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รายได หมายถึง เงินเดือนจากการประกอบอาชีพ รวมถึงเงินที่ไดรับจากการทาํธุรกจิ

ขายตรงในแตละเดือนของสมาชิกขายตรง แบงเปนรายไดจากงานประจํา และรายไดจากการขาย

ผลิตภณัฑสุพรีเดอรม 

 
 รายไดจากงานประจํา หมายถึง จํานวนเงินที่ไดรับจากการประกอบอาชีพหลักคดิเปน
บาท/เดือน 

 
รายไดจากการขายผลิตภัณฑสุพรีเดอรม หมายถึง จํานวนเงินที่ไดรับเปนคาตอบแทน

จากการขายสนิคาสุพรีเดอรมคดิเปนบาท/เดือน 
 

 ระยะเวลาในการเปนสมาชกิ หมายถึง จาํนวนปตามปฏิทินนับตั้งแตปแรกที่สมัครเปน

ตัวแทนขายอสิระกับบริษัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด จนถึงปปจจุบันของสมาชิกขาย

ตรง 

 

 ปจจัยดานการมาใชบริการ หมายถึง คุณลักษณะที่เกี่ยวกับการมาใชบริการของสมาชิก

ขายตรงประกอบดวย ประเภทการมาใชบริการ และชวงเวลาที่มาใชบริการ 

 

ประเภทการมาใชบริการ หมายถึง ลักษณะของการบริการที่สมาชกิขายตรงมาตดิตอกับ

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง แบงเปนการซื้อสินคาและการจดั

ประชุมสมาชกิ 

 

 ชวงเวลาที่มาใชบริการ หมายถึง ระยะเวลาที่สมาชิกขายตรงมาใชบริการจากบรษิัท 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง เปนสวนใหญและที่มาใชบรกิารในครั้ง 

ปจจุบัน แบงเปน ชวงเชา (9.00-12.00 น.) ชวงบาย (12.01-16.00 น.) และชวงเย็น 

(16.01-19.00 น.) 

  

 ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวังของสมาชิก

ขายตรงในการไดรับประโยชนจากการมาใชบริการในดานตางๆ จากบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ประกอบดวยความคาดหวังดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

ดานกระบวนการใหบรกิาร และดานการใหบริการจากเจาหนาที ่
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 ความคาดหวงัดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวัง

วาจะไดเขามาใชบริการในศนูยบริการที่มีความสะอาด กวางขวาง มีส่ิงอํานวยความสะดวก

พอเพียง การคมนาคมสะดวก มีสภาพแวดลอม เชน อุณหภูมิ แสง และเสียงที่เหมาะสม 

 

 ความคาดหวงัดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวังวา

การดาํเนินการในขั้นตอนตางๆ ระหวางมาใชบริการ มีความสะดวก รวดเร็ว ไมซบัซอน ใชเวลา

อยางคุมคาและไมเกิดความผิดพลาด  

 

 ความคาดหวงัดานการใหบริการจากเจาหนาที่ หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวัง

วาจะไดรับการใหบริการจากเจาหนาทีด่วยความเต็มใจ กิริยาวาจาสุภาพไพเราะ มีความ

กระตือรอืรน รวดเร็วทันใจ ยิ้มแยมแจมใส และไดรับความเสมอภาค 

 

 ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ความรูสึกในทางบวกของสมาชิกขายตรงในดาน

ตางๆ จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ประกอบดวยความพึง

พอใจดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการใหบริการจาก

เจาหนาที ่

 

ความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม หมายถึง บรรยากาศทั่วไป

โดยรอบทางดานกายภาพของศูนยบริการ ไดแก ความสะอาด ความกวางขวาง การจัดเตรยีม

สถานที่ แสงสวาง อุณหภูมิ รวมถึงสถานที่จอดรถ และสวนอื่นๆ ที่ทางบริษทัจดัไวเพ่ืออํานวย

ความสะดวกแกสมาชิกขายตรง 

 

ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง ผลของบริการที่ไดรับ

จากการดาํเนินการในขั้นตอนตางๆ ระหวางมาใชบริการ ไดแก ความสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน 

ใชเวลาอยางคุมคาและไมเกิดความผิดพลาด 

 

ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ หมายถึง ผลของบริการที่

ไดรับจากพนักงานผูใหบรกิารไดแก การใหคาํแนะนาํ ชวยเหลือ บริการดวยความเต็มใจ กิรยิา

วาจาสภุาพไพเราะ มีความกระตือรอืรน รวดเร็วทันใจ ยิ้มแยมแจมใส และไดรับความเสมอภาค 

 

 

 

 

 



บทที่ 2 

 

การตรวจเอกสาร 

 
การวิจยัครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาแนวคดิทฤษฏีและทบทวนเอกสารงานวจิัยที่เกีย่วของเพ่ือ

นํามากําหนดกรอบแนวคดิในการวจิัย ซึ่งประกอบดวยเนื้อหาสาระดังน้ี 

 
1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 

2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

3.  บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด   

 4.  งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจในการบริการ 

 
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษาในสองมติคิือ  มิติความพึงพอใจของ

ผูปฏิบัติงาน (Job  Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการบริการ (Service Satisfaction) ซึ่ง

การศึกษาวิจยัครั้งน้ีเปนการศึกษาในมติิความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับโดยมีแนวคิดที่

เกี่ยวของดังตอไปนี้  

 
ความหมายของความพึงพอใจ 

 
 มีผูใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจ ไวดังน้ี 

 
 สมยศ  นาวีการ (2536: 364) ไดใหคาํจาํกัดความของคําวา ความพึงพอใจ คือ ความ

รุนแรงของความตองการของบุคคลสําหรบัผลลัพธอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งความพึงพอใจอาจจะเปน

บวกหรือลบกไ็ด โดยที่จะตองไดผลลัพธออกมาอยางใดอยางหนึ่ง ซึง่กอใหเกดิความพึงพอใจ

เพราะวาผลลพัธดังกลาวจะเกี่ยวพันกับความตองการสวนบุคคล 

 
หลุย  จาํปาเทศ (2533) กลาววา “ ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการ (Need) ได

บรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็มีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการ

แสดงออก” 
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Porter, Lawler and Hackman (1977: 39-43) ใหความหมายของความพึงพอใจวา คือ  

แนวความคิดหรือทศันคติอยางหนึ่ง ซึ่งเปนสภาวะรับรูภายในที่เกิดจากความคาดหวังไว ถาไดรับ 

ตามที่คาดหวงัความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แตถานอยกวาทีค่าดหวังกจ็ะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ 

 
Shelly (1975 อางใน ทองคํา ลาภิกานนท, 2538: 29) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกใน

ทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกดิ

ความสุข ซึ่งความสุขน้ีเปนความรูสึกทีแ่ตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปน

ความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทาํใหเกดิความสุขหรอืความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้น

ไดอีก  ดังน้ันเปนไปไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขน้ีจะมีผลตอบุคคล

มากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมี

ความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา ระบบ

ความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจจะเกดิขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมคีวามรูสึกทางบวกมากกวา

ทางลบ ส่ิงทีท่าํใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแคทรัพยากรหรือส่ิงเรา การวิเคราะห

ระบบความพงึพอใจ คือ การศึกษาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนส่ิงที่ตองการที่จะทําใหเกิด

ความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย ความพึงพอใจจะเกิดไดมากทีสุ่ดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่

เปนที่ตองการครบถวน 

 
Oskams (1992 อางใน ฉตัรชยั คงสุข, 2535: 21) พบวาความพงึพอใจมีความหมาย

อยู 3 นัย คือ 

 
1.  ความพึงพอใจ หมายถงึ สภาพการณที่ผลการปฏิบัติจริงไดเปนไปตามที่บุคคลได

คาดหวังไว 
 

2.  ความพึงพอใจ หมายถงึ ระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ 

 
3.  ความพึงพอใจ หมายถงึ การที่งานไดเปนไปตามหรือตอบสนองตอคณุคาของบุคคล 

 
Vroom (1964: 99) กลาววาทศันคตแิละความพึงพอใจในสิ่งหน่ึงสามารถใชแทนกันได 

เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งน้ันทัศนคติทางบวกจะ

แสดงใหเห็นถึงสภาพความพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติทางลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจ 
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Chaplin and Buckner (1988: 437) กลาวถึงความหมายของคําวา ความพึงพอใจไววา  

หมายถึงความรูสึกของผูรบับริการตอสถานบริการตามสถานการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอ

ขอรับบริการในสถานบริการนั้นๆ 

 

Good (1973: 320) กลาวถึงความหมายของคาํวา ความพึงพอใจไววา หมายถึง สภาพ  

คุณภาพหรือระดับความพอใจ ซึ่งเปนผลอันเนื่องมาจากความสนใจตางๆ และทศันคติที่บุคคลมี

ตอส่ิงน้ัน ๆ 

 

 Wolman (1973) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมีความสุขเม่ือไดรบั

ผลสําเร็จตามเปาหมายหรอืตามความตองการ 

 

 ดังน้ันจึงอาจสรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรอืทศันคตทิางบวกของบุคคล

ตอส่ิงใดสิ่งหน่ึง ซึ่งเม่ือเกิดขึ้นหรือไดรบัการตอบสนองจะทาํใหบุคคลเกิดความสุข 

  

ความหมายของการบริการ 

 

 การบริการ (Service) ไดเขามามีบทบาทสําคัญตอธุรกจิในปจจุบัน อาจกลาวไดวาเปนกล

ยุทธในการสรางความเปนเลิศทางธรุกิจ ซึ่งมีผูใหความหมายและแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

บริการ ดังน้ี 

 

 วีรพงษ  เฉลมิจิระรตัน (2538: 6-8) กลาวถึงความหมายของคําวาการบริการไววา  

หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม การกระทาํที่บุคคลหนึ่งกระทาํตออีกบุคคลหนึ่งดวยความตั้งใจและ

ทําไปอยางมีเปาหมาย 

 

 สมชาติ  กิจยรรยง (2536: 42) ไดใหความหมายของการบริการวา การบริการเปน
กระบวนการของการปฏิบัตงิานเพื่อผูอื่น ดังน้ันผูที่จะใหบริการจึงควรมีคณุสมบัตทิี่สามารถ

อํานวยความสะดวกและทาํตนเพื่อผูอื่นอยางมคีวามรบัผิดชอบและมีความสุข 

 

 Gronroos (1990: 27) กลาววาการบรกิาร คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซึ่งอาจอยู

ในสภาพของการมตีัวตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะที่ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาหรือผู

ใหบริการมีปฏิสัมพันธกับระบบของการบริการ ซึ่งจัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาหรือความตองการ

ของลูกคา 
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Kotler (1997) ไดใหนิยามของการบริการวา เปนกิจกรรมที่จับตองไมไดซึ่งถูกนําเสนอ
โดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่งโดยไมไดมีการเปนเจาของ และกิจกรรมดังกลาวอาจถูกเสนอ

รวมกับสินคาที่จับตองได การบริการมีลกัษณะที่สําคญั 4 ประการ ดังน้ี  

 

1.  ไมสามารถจับตองได การบริการไมสามารถมองเหน็หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมี

การซื้อ 

 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ การใหบริการเปนการผลิตและบริโภคในเวลา

เดียวกันผูใหบริการแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นบริการแทนได 

 

3.  ไมแนนอน ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูใหบริการเปนใคร จะให 

บริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร 

 

4.  ไมสามารถเก็บไวได บริการไมสามารถผลิตหรอืเก็บไวไดเหมือนสินคา 

 
 Lethinen (1983: 21) ไดใหความหมายของการบรกิารไววาเปนกิจกรรมอยางหนึ่งหรือ

ชุดของกจิกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรอือุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง

ซึ่งทําใหลกูคาเกิดความพึงพอใจ 

 

Stanton (1981: 441) ไดใหความหมายของการบรกิารไววา เปนกิจกรรมหรือ

ผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพงึพอใจ ดานลกัษณะเฉพาะตัว

ของมันเองที่จบัตองไมไดและไมรวมอยูในสินคาและบรกิารใด การใหบริการอาจเกี่ยวของกับการ

ใชหรือไมใชสินคา 

 
 ดังน้ันจึงอาจสรุปไดวาการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการอยางใด

อยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการที่เปนปฏิสัมพันธของบุคคล 2 ฝาย ไดแกฝายผูใหบริการและ

ผูรับบริการ ซึง่การบรกิารทีด่ีสามารถตอบสนองความตองการทาํใหผูรับบริการเกดิความพึง

พอใจและประทับใจในบริการนั้น  

 
ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (Service  Satisfaction) 
  

 มีผูใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจในการบริการ ไวดังน้ี 
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 Good (1973: 13) ใหความหมายคาํวา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง  คณุภาพ 

สภาพ หรือระดับความพอใจ ซึ่งเปนผลมาจากความสนใจตางๆและทัศนคติของบคุคลที่มีตอการ

บริการ 

 

 Fitzgerald and Durant (อางใน วัลลภา  ชายหาด, 2532: 11) ไดใหความหมาย
เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบริการสาธารณะวาหมายถึง การประเมินผลการ

ปฏิบัติงานดานการใหบริการขององคการ โดยมีพ้ืนฐานที่เกดิจากการรับรูถึงการสงมอบบริการที่

แทจริง ซึ่งการประเมินผลนี้จะแตกตางกันไปขึ้นอยูกับประสบการณทีแ่ตละบุคคลไดรับ  เกณฑที่

แตละบุคคลตัง้ไว รวมทั้งการตัดสินของบคุคลนั้นดวย 

 

 Smith (1992 อางใน รัชฎาภรณ  ขวญัปญญา, 2540: 25) ไดใหความหมายของความ
พึงพอใจในการบริการของลกูคาวา เปนความยึดมั่นและความเชื่อถือไดของบรษิัทผูใหบริการใน

การนําสงสินคาและบรกิารที่เต็มไปดวยความตองการ และความคาดหวังของลูกคาซึ่งจะทาํให

ผูรับบริการหรือลูกคากลาตัดสินใจเลือกใชบริการ 

 

 ดังน้ันจึงอาจสรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ความรูสึกหรอืทศันคติ

ทางบวกของบุคคลตอการบริการ ซึ่งทาํใหบุคคลเกิดความสุขและสามารถตอบสนองความ

ตองการใหแกบุคคลนั้นได โดยความพึงพอใจในการบรกิารนี้จะทําใหมีการใชบริการที่เพ่ิมมาก

ขึ้นและยาวนานขึ้นดวย 

 

คุณภาพการบริการ (Service  Quality) 
 

 Kotler (1997) ไดแบงการพิจารณาคณุภาพการบริการออกเปน 7 ดาน โดยมีลกัษณะ

ดังน้ี 

 

1.  การเขาถึงไดงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก(Access) 

2.  ความสุภาพ ความออนนอม และมีมารยาททีด่ีของบริกร(Courtesy) 

3.  ความสามารถและสมบรูณในการสื่อความและสัมพันธกับลูกคา(Communication) 

4.  ความเชื่อถือได ความมเีครดติของผูใหบริการ(Creditability) 

5.  ความมั่นคงปลอดภยัของลูกคาขณะใชบริการ(Security) 

6.  ความเขาใจในลูกคา เอาใจลูกคามาใสตน(Customer Understanding) 

7.  สวนที่สัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจยัการบริการ(Tangibles) 
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การบริหารคณุภาพการใหบริการ 

 

Millett (1954: 397) ไดเสนอแนวความคิดในการบริหารคุณภาพการใหบรกิาร จะมี
สวนประกอบดังน้ี 

1.  การใหบรกิารอยางเทาเทียมกัน การบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาค ไมวาจะให 

บริการกับใครก็ตาม 

 

2.  การใหบรกิารรวดเร็วทนัตอเวลา คือ การใหบริการตามลักษณะความจาํเปนรบีดวน 

 

3.  การใหบรกิารอยางตอเนื่อง 

 

4.  การใหบรกิารอยางเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดานสถานที่ บุคคล วัสดุอปุกรณ

ตางๆ 

 

Longenecker et al. (1997: 424) ไดเสนอวิธีการบริหารคุณภาพในธุรกิจบริการ เพ่ือ
สรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการดังน้ี 

 

1.  สรางมาตรฐานในการใหบริการ  และบริหารเพื่อใหบรรลุถึงมาตรฐานนั้นๆ  ตรง

ตามความคาดหวังของผูใชบริการ 

 

2.  มีความเขาใจถึงความตองการ ทัศนคติและความคดิของผูใชบริการพรอมที่จะให

ความชวยเหลอืแกผูใชบริการ 

 

3.  ใหอํานาจแกบุคลากรทีใ่หบริการ ใหสามารถคิดและตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการและมีความยดืหยุนในระบบบริหาร 

 

4.  ฝกอบรมใหพนักงานเปนนักแกปญหา ใหพนักงานแสดงความเอาใจใสในการรับฟง

ปญหาของผูใชบริการ 

 

5.  ติดตามแกปญหาใหกับผูใชบริการจนกระทั่งสามารถแกปญหาไดอยางลุลวง 

 

6.  การแกไขขอขัดของอยางรวดเร็ว  จะสรางความประทับใจใหแกลกูคา 

 

 



 

13

Katz and Danet (1973) ไดใหหลักการในการบริการไวดังน้ี คือ 

 

1.  ติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนการตดิตอส่ือสารระหวางผูใหบริการกับ
ผูรับบริการโดยจํากดัอยูเฉพาะขอบเขตในเรื่องงานเทานั้น 

 

2.  การใหบรกิารที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผูใหบรกิาร
จะตองปฏิบัตติอผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถือความสัมพันธสวนตัว แตยดึถือการ

ใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน 

 
3.  การวางตวัเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การใหบรกิารแกผูรับบริการโดย

จะตองไมนําเอาเรื่องของอารมณของผูใหบริการเขามาเกี่ยวของ 

 
หลักการบริการใหเกิดความพึงพอใจ 

 
 ชูวงศ  ฉายะบุตร (2536: 8-20)  ไดเสนอหลักการในการบริการเพื่อใหผูรับบรกิาร

เกิดความพึงพอใจ มีดังน้ี 

 
1.  ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบรกิารควรเขยีนอยางถูกตอง ลายมือ สวยงาม 

 
2.  ระยะเวลาการรับบริการ บางกรณีอาจลดขั้นตอนใหงายใชเวลาใหนอยลง 

 
3.  จัดลําดับกอนหลังอยางยุติธรรมและใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว 

 
4.  ความสะดวกจากระบบงานทะเบียนดวยการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบวา

จะตองนําหลกัฐานใดมาบาง มีขั้นตอนการทํางานทีช่ัดเจน 

 
5.  ความสะดวกจากอาคารสถานที่ การจดัสถานที่น่ังสําหรับรอ ชองทางเดิน แสงสวาง   

การใหบรกิารน้ําดื่ม 

 
6.  บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ การพูดจาไพเราะออนหวาน ยิ้มแยมแจมใส 

วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ตองมีความกระตือรือรน และใหความสําคัญตอประชาชนที่มาติดตอ 

 
ปรัชญา  เวสารัชช (2540: 38-44) ไดกลาวเกี่ยวกับการบริการประทับใจวา คาํวา

ประทับ หมายถึง การตดิ ยึดแนนหรือฝง ประทับใจ หมายถึง ความรูสึกที่ฝงแนนในใจของคนเรา 
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บริการประทบัใจจึงหมายถึง บริการที่ผูรบัเกิดความรูสึกบางอยางที่ฝงแนน ยากที่จะถายถอนหรอื

ยากที่จะเปลี่ยนแปลงไดงายๆ หากเปนบริการที่ดี เปนทีพึ่งพอใจ ก็ทําใหผูรับบริการเกิดความ

ประทับใจทางที่ดี คอื เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความชื่นชม อยากรบับริการอีก 

แลวก็จะพูดชมใหคนอื่นฟง รวมทั้งพูดปกปองหากมใีครมาตาํหนิบริการของหนวยบริการที่เขา

ประทับใจนั้น อยางนี้เรียกวามีพันธมิตรอยูเคียงขาง สบายไปหลายอยางทั้งน้ีทั้งน้ันก็เพราะหนวย 

บริการไดสรางภาพลักษณอันเปนที่ประทับใจในทางที่นาชื่นชมยกยอง 

 

โดยสรุป ไดกลาวถึงหลักการทั่วไปเกี่ยวกับการทําใหผูรับบริการเกดิความประทบัใจ   

เกิดความพึงพอใจหรือความรูสึกที่ดตีอบริการไดน้ัน ผูรับบริการจะตองมีความสะดวกสบายทั้ง

กายและใจในการรับบริการ กลาวคือมารบับริการไดสะดวก ปราศจากขอสงสัยหรอืสับสนในการ

รับบริการ ไดรับการปฏิบัตจิากเจาหนาทีผู่บริการดวยความรวดเร็ว เรียบรอย สุภาพ ไดรับความ

ชวยเหลือชีแ้นะ ไดรับความเอาใจใสเปนอยางดี รวมทั้งเกิดความสบายหูสบายตาเมื่อไดมาสัมผัส

กับหนวยบริการและเจาหนาที่บริการ 

 

ส่ิงที่ตองตระหนักใหชัดเจนเสียตั้งแตตน คือ ความประทับใจนั้นเปนเรื่องของความรูสึก

ของแตละคนที่ไมเหมือนกนั อันเนื่องจากความตองการ ความคาดหวัง และพื้นเพประสบการณ

ของมนุษยที่ไมเหมือนกัน และที่สําคัญกค็ือ ความประทับใจมิไดเกิดจากการใครครวญใชเหตุผล

ตามขอเท็จจรงิ แตเกิดจากอารมณความรูสึกของมนุษย การสรางความประทับใจจึงเปนเรื่องของ

การดาํเนินการเพื่อใหกระทบอารมณ 

 

ส่ิงที่ผูรับบริการไดสัมผัสจากการบรกิารนั้น เริ่มจากสถานที่และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ

เปนประการแรก ตอมาคือกระบวนการ และสุดทายทีสํ่าคัญที่สุดคอืส่ิงที่ไดรับปฏิบัติจาก

เจาหนาที่ผูใหบริการซึง่มีองคประกอบดังตอไปนี้ 

 

 1.  สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพทั่วไปที่ไมเกี่ยวของโดยตรงกับการบริการ  

สภาพแวดลอมที่สงผลกระทบตอความรูสึกของผูใชบรกิาร ที่สําคญัไดแก 

 

1.1  การเดินทาง สะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรบับริการ 

 

1.2  สถานที่ของสถานบริการ สถานบรกิารที่นาประทับใจนั้นตองมี 4 ลกัษณะดังน้ี 

 

1.2.1  ตัวอาคาร มีลักษณะเหมาะสม กวางขวาง มีสภาพใหมหรือไดรับการ

ดูแลรักษาตลอดเวลา ไมชํารุดทรุดโทรม 
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1.2.2  สภาพแวดลอมของหนวยบริการ ไมอยูในยานที่แออดัเกินไป ไมอยูใน

ที่เปลี่ยวจนนาเปนอันตราย ควรมคีวามสะอาด เปนระเบียบ ดูแลวสบายตา อยูในสภาพแวดลอม

ที่ดีปลอดภัย 

 

1.2.3  สถานที่รับบริการ  ควรมคีวามสะอาดโปรงตา  มีการจดัแตงบริเวณให

งดงาม ปราศจากสิ่งปฏิกูลทางสายตา มีความกวางขวางเพียงพอและมีที่น่ังพอเพียง 

 

1.2.4  สภาพหองน้ํา มีการจัดเตรยีมไวในสภาพที่สะอาด ไมมีกลิ่นเหม็น 

 
1.3  การประชาสัมพันธ ระบบการประชาสัมพันธที่ดีชวยใหผูรับบรกิารเกิดความ

ม่ันใจในการตดิตอ ทาํใหรูเง่ือนไข รูขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ เชน รูวา

หนวยบริการอยูทีใ่ด หนวยนี้ใหบริการอะไรบาง รูวาจะตองเตรียมเอกสารคาใชจาย หรือ 

ส่ิงจําเปนอื่นๆ มาใหครบถวน รูวาตองเสียเวลาเทาไหร เปนตน 

 
2.  กระบวนการบริการ ความประทับใจที่ดีของผูรับบริการยังขึ้นกบักระบวนการที่

รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตองโปรงใสและสะดวก 

 
3.  เจาหนาทีบ่ริการ พฤตกิรรมและวิธีการบริการของเจาหนาทีท่ีบ่ริการมคีวามสําคัญ

มากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการตอผูใชบริการ ทั้งน้ีเพราะผูใชบริการไดรับ

ประสบการณโดยตรงจากการสมัผัสกับเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยเรื่องที่จะทําใหผูใชบริการเกิด

ความประทับใจที่ดหีรืไมดี มักจะเปนประเด็นดังน้ี 

 
3.1  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ อันไดแก 

 
3.1.1  รูปรางหนาตา ตองไมบูดบึ้ง เครงเครียด นากลัวหรือดไูมนาเชื่อถือ 

 
3.1.2  เส้ือผาเครื่องประดบั โดยทั่วไปควรเหมาะสมกบัการเปนเจาหนาที่  

คือ มีความเรยีบรอย  ดแูลวสะอาดตา 

 
3.1.3  การแตงตัว ไดแก แตงหนา แตงเล็บ ทําผม อยางเหมาะสม 

 
3.2  การพูดจาและการตอบคําถาม  ผูรบับริการจะประทับใจผูใหบริการในประเด็น

ตอไปนี้ 

 
3.2.1  ยิ้มแยมแจมใสและทักทาย 
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3.2.2  ซักถามความตองการของผูรับบรกิาร 

 
3.2.3  การอธิบายใหความกระจางแกผูมาติดตออยางเต็มความสามารถโดย

ใชคาํพูดที่เขาใจงาย 

 
3.2.4  วิธีพูดจาสุภาพใชถอยคาํที่เหมาะสมแกกาลเทศะ มีการทอดเสียงให 

เหมาะสม 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความคาดหวัง 

ความหมายของความคาดหวัง 

 

 ความคาดหวงัเปนลักษณะทางจิตวทิยา ซึ่งมิไดจาํเพาะเจาะจงที่การกระทําอยางเดียว  

แตจะรวมไปถึงแรงจูงใจ ความเชื่อ ความรูสึก ทัศนคตแิละคานิยม จากการศึกษาคนควาเอกสาร

พบวามีผูใหความหมายของความคาดหวังไวหลายทาน ดังน้ี 

 

สุรางค  จันทนเอม (2529: 55) ไดใหความหมายวา ความคาดหวงั หมายถึง ความเชื่อวา
ส่ิงใดสิ่งหน่ึงนาจะเกิดขึ้น และสิ่งใดไมนาจะเกิดขึ้นตรงตามความเชื่อ หรือการคาดการณลวงหนา

หรือไมน้ันยอมขึ้นอยูกับประสบการณของแตละคน หากความคาดหวังน้ันประสบความสําเรจ็

ถูกตองก็จะมีเจตคติทีด่ีหรือมีความพึงพอใจตอส่ิงน้ัน 

 

หลุย  จาํปาเทศ (2533: 58) ไดใหความหมายวา ความคาดหวัง หมายถึง ความเปน 

ไปไดถึงความพยายามทีท่ําใหเกิดการกระทําที่บรรลผุล ความคาดหวังจะสูงหรือต่ําขึ้นอยูกับ

ความสัมพันธของความพยายามและการกระทาํ 

 

Clay (1988: 252) ไดใหความหมายวา ความคาดหวัง หมายถึง เปนความหวังแรงกลา 
วาบางสิ่งบางอยางจะเกิดขึ้นหรือเปนความเชื่อมั่นบางอยางวาควรจะเกิดขึ้นหรืออาจจะเกิดขึ้น เปน

การคาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี หรือเปนความคาดหวงัที่ดีงาม  

 

Allport (อางใน สุณีย  ธีรดากร, 2525: 29) ไดใหความหมายวา  ความคาดหวงั หมายถึง 
การทํานายเหตุการณวาจะมีอะไรเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อส่ิงน้ันที่บุคคลเคยมีประสบการณมากอนความ

คาดหวังมี 3 ลักษณะ ดังน้ี 

  

1.  ความคาดหวังมีลักษณะที่เกิดภายในจติใจบคุคลซึ่งเปนความรูสึกสวนตัวของบุคคลนั้น 
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2.  ความคาดหวังที่ปรากฏออกมาใหชดัเจน เปนส่ิงที่ประเมินได 

 

3.  ความคาดหวังที่มีการเขยีนไวเปนลายลักษณอักษรเปนขอกําหนดเกี่ยวกับกฏระเบียบ

เพ่ือใหบุคคลในสังคม หรือหนวยงานประพฤติปฏิบัติ 

 

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

 

1.  เปนการทาํนายเหตุการณลวงหนา โดยแสดงความรูสึก หรือความเชื่อมั่นในสิ่งใดส่ิง

หน่ึงวามีโอกาสเปนจริงไดในอนาคต 

 

2.  เปนเกณฑมาตรฐานในการจดัผลการดาํเนินบทบาทที่บุคคลนั้นดํารงตาํแหนงใดอยูใน

สถานการณปกติ หรอืในสถานการณใดสถานการณหน่ึง 

 

 Turner (1982: 349-351) ใหทัศนะเกี่ยวกับความคาดหวังวา ลกัษณะของความคาดหวัง
น้ันเปรียบเสมือนกับการเลนละครบนเวท ีกลาวคอื จะตองมีผูแสดง ผูชม และบทบาทสาํหรบัผู

แสดง ดังน้ี 

 

1.  ความคาดหวังจาก “บท” หมายถึง ภาวะความเปนจรงิตางๆ ทางสังคมจะสามารถ

เปรียบได เชนกับละคร ซึ่งประกอบดวยตําแหนงตางๆ ทางสังคมมากมาย โดยมบีรรทดัฐานเปน

ตัวกําหนดวา บุคคลควรจะมีพฤติกรรมเชนใดในสังคม กิจกรรมหรอืการกระทาํตางๆ ทางสังคมจะ

ถูกจัดระบบควบคุมโดยบรรทัดฐานที่แตกตางกันไปตามสถานการณ และเงื่อนไขของสังคมที่

แตกตางกัน 

 

2.  ความคาดหวังจาก “ผูรวมแสดงคนอืน่ๆ” หมายถงึ การที่สังคมมีบรรทดัฐานซึ่ง

เปรียบเสมือนบทละครที่กาํหนดบทบาทของบุคคล บุคคลในสังคมจึงตองมีการสวมบทบาทซึ่งกัน

และกัน เพ่ือที่บุคคลจะไดคาดหวังพฤติกรรมของบคุคลอื่นในสังคมที่แสดงออกและสามารถมี  

ปฏิสัมพันธที่ถูกตองไดตามความคาดหวังของสังคมและบุคคลอื่นๆ 

 

3.  ความคาดหวังจาก “ผูชม” หมายถึง ความคาดหวังของบุคคลในสังคมที่อยู 

ในสถานภาพตางๆ ซึ่งจะตองคาดหวังและสวมบทบาทของบุคคลอื่นที่เปนเครื่องนําทางไปสู 

การปฏิสัมพันธทางสังคมอยางถูกตอง และเปนตามหลักเกณฑที่เปนไปตามความคาดหวังรวมกัน 
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 จากแนวคิดดงักลาวสรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบคุคลที่

คาดการณลวงหนาตอบคุคลอื่นหรือส่ิงอืน่ใดกระทําในสิ่งที่ตนปรารถนาใหเปนไป ซึ่งความ

คาดหวังของแตละบุคคลอาจจะแตกตางกนั ทั้งน้ีขึ้นอยูกับประสบการณของแตละคน 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความคาดหวัง 
 

 Tripathi (1978: 70-72) กลาววา ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของ Victor 

Vroom ซึ่งเกิดขึ้นเมื่อป ค.ศ. 1964 เปนทฤษฎีที่มีรากเหงามาจากแนวความคดิเกี่ยวกับบุคคล

ตางๆ ซึ่งเปนเรื่องของความคิด ความเชื่อ ซึ่งนักจิตวิทยา Kurt Levin และ Edward Tolmanไดเสนอ

ไว และมีความคิดพื้นฐานที่วามนุษยน้ันยึดเหตผุลทางเศรษฐกจิ โดยสมมติฐานที่มีในทฤษฎน้ีีคือ 

การเลือกของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะสัมพันธอยางมีกฎเกณฑกับสภาพทางจติวิทยา 

ซึ่งจะเกิดขึ้นในระยะเวลาเดียวกันกับพฤติกรรม ทฤษฎีน้ีมีแนวคิดที่สําคญั 3 ประการ ดังน้ี 

 

 1.  ความชอบ (Valence) หมายถึง ระดบัความชอบของบุคคลในผลลัพธโดยเฉพาะอยาง

ใดอยางหนึ่ง คือระดับความมากนอยของความชอบหรือการเห็นในคุณคาของผลลัพธหรือรางวลัที่

จะไดรับจากการกระทาํ ดังน้ันประเด็นที่เกี่ยวของกับความชอบ คือ คานิยม ส่ิงจูงใจ ทศันคติ และ

อรรถประโยชนที่คาดหวัง ความชอบจะมีคาเปนศูนย เม่ือบุคคลไมรูสึกสนใจตอผลลัพธที่จะไดและ

จะมีคาติดลบเมื่อบุคคลนั้นไมอยากรับผลนั้น 

 

2.  ความเปนเครื่องมือ (Instrumentality) หมายถึง ความเปนไปไดหรือโอกาสของผลการ

ปฏิบัติงานหรอืผลลัพธในระดับแรกจะทาํใหไดรับผลตอบแทนผลลพัธในระดับตอไป ซึ่งเปน

ความสัมพันธระหวางการปฏิบัติงานกับผลตอบแทนที่ไดรับ เชน สมมติวาบุคคลๆ หน่ึงปรารถนาที่

จะไดรับการเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง และบุคคลนั้นเห็นวาการปฏิบัตงิานที่อยูในเกณฑดีจะเปน

ปจจัยสําคัญทาํใหเปาหมายของเขาเปนผลได ดังน้ันผลลัพธในระดับแรกของเขาจึงเปนการ

ปฏิบัติงานที่อยูในเกณฑดี และผลลัพธระดับแรกจะมคีวามชอบในทางบวก เพราะผลลัพธระดับ

แรกนี้จะมีสัมพันธภาพกับผลลัพธระดับที่สองทีค่าดหวัง คือ การเลือ่นขั้นเลื่อนตําแหนง หรือวา

ผลลัพธระดับแรกจะเปนเครื่องมือเพื่อใหไดมาซึ่งผลลพัธในระดับทีส่อง 

 

3.  ความคาดหวัง (Expectancy) หมายถึง ความเปนไปไดที่การกระทําหรือความพยายาม

โดยเฉพาะอยางใดอยางหนึง่จะนําไปสูผลลัพธระดับที่หน่ึง โดยเฉพาะความคาดหวังน้ีตางจาก

ความเปนเครือ่งมือ โดยที่ความคาดหวังจะเกี่ยวของกับความพยายามที่จะไดมาซึ่งผลลัพธในระดับ

ที่หน่ึง ในขณะที่ความเปนเครื่องมือนั้นจะเกี่ยวของกับสัมพันธภาพของผลลัพธ 

ในระดับทีห่น่ึงและสอง 
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ปจจัยกาํหนดความคาดหวัง 

 

 Hurlock (1974: 187-191) ไดสรุปปจจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวังไว ดังน้ี 

 1.  วัฒนธรรม (Cultural Ideals) วัฒนธรรมทีแ่ตกตางกันมีมาตรฐานของความคาดหวัง

ตอสมาชิกตางกัน มาตรฐานนั้นครอบคลุมถึงระดับความสําเร็จและทัศนคติตอความสําเร็จ เม่ือ

เด็กยางเขาสูวัยรุนจะรับรูความคาดหวังของสังคมที่มีตอตนเอง และความรับผิดชอบของตนเอง 

ที่ตองมตีอสังคม การตั้งความคาดหวังของบุคคลในแตละสังคมจึงแตกตางกันไป 

 

 2.  ชนิดของครอบครัว (Kind of Family) บุคคลที่มาจากครอบครวัที่ม่ันคง มีแนวโนมที ่

จะมีความคาดหวังในอนาคตสูงกวาบคุคลที่มาจากครอบครัวที่ไมม่ันคง ครอบครัวที่มีการโยกยาย

บอยๆ เด็กคาดหวังไมไดวาอนาคตจะเปนอยางไร เด็กที่ไมตองยายถิ่นสามารถวางแผนของตนเอง

ไดอยางชัดเจน คือ มีความคาดหวังที่ชัดเจนและแนนอน 

 

 3.  ระดับชั้นทางสังคม (Ordinal Position) ครอบครัวที่มีฐานะทางเศรษฐกจิปานกลางและ

ฐานะทางเศรษฐกิจด ีบิดามารดาจะใหความหวังและใหโอกาสแกบุตรคนแรกมากที่สุดโดยเฉพาะ

ถาเปนบุตรชาย ซึ่งตรงกันขามกับครอบครัวที่มีฐานะทางเศรษฐกิจต่ํา ลูกคนสุดทอง 

จะไดรับการสงเสริมจากบิดา มารดา และพี่ๆ มากที่สุด เพ่ือใหสมาชิกคนหนึ่งในครอบครัวขยบั

ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมใหสูงขึ้น 

 

 4.  การอบรมเลี้ยงดู (Discipline) บุคคลที่รับการอบรมเลี้ยงดูแบบอัตตาธิปไตยจะตั้ง

ความคาดหวงัไมสอดคลองกับความเปนจริง ในทางตรงกันขามบคุคลที่ไดรับการเลี้ยงดแูบบ

ประชาธิปไตย จะตั้งความคาดหวังสอดคลองกับความเปนจริง 

 

 5.  ฐานะในกลุม (Group Status) กลุมจะมีอิทธิพลตอบุคคลมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับ 

ฐานะของตนในกลุม และความคาดหวังที่กลุมมีตอตน ถาฐานะของตนในกลุมม่ันคงและไมมีความ

จําเปนที่จะตองสรางความประทับใจใหกบัสมาชิกในกลุม ระดับความคาดหวังกจ็ะใกลเคียงความ

เปนจริง สําหรับบุคคลที่ไมมีบทบาทสาํคญัในกลุมจะตองการเลื่อนขัน้ตนเองเขาสูการเปนผูนํากลุม 

ทําใหการตั้งความหวังหลายๆ อยางไมอยูบนรากฐานของความเปนจริง สําหรับบคุคล 

ที่ชอบแยกตนเอง ความคาดหวังของกลุมจะมีผลตอเขาเพียงเล็กนอย 

 

 6.  การใชกลไกการหลบหนี (Use of Escape Mechanisms) กลไกการหลบหนีมีผลตอ

การตัง้ความหวังมากที่สุด คือ การฝนกลางวัน เชน ฝนอยากเปนพระเอก หรือนางเอก ก็จะตั้ง

ความคาดหวงัไววาจะประสบความสําเรจ็และหลกีเลี่ยงความลมเหลว ซึ่งเปนการตั้งความคาดหวัง

ที่อาจไมอยูบนรากฐานของความเปนจริง 
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 7.  การบอกเลาความคาดหวัง (Verbalization of Aspirations) ความคาดหวังที่เลาออก 

มามักจะอยูบนรากฐานของความเปนจริงมากกวาที่จะเก็บไวและคิดหวังอยูคนเดยีว อยางไรก ็

ตามความคาดหวังที่เด็กบอกกับเพื่อนสนิทจะเปนความใฝฝนทีไ่มคอยใกลเคียงความจริงเทากับ 

ที่บอก บิดามารดา ครู หรอืคนที่ไมคอยคุนเคยกัน เม่ือวัยรุนบอกความคาดหวังของตนแกบุคคล

อื่นจะเปนการทาทายใหพิสูจนตนเอง โดยพยายามทําใหไดตามที่พูดไว เพราะรูวาหลายคนสนใจ

ส่ิงที่ตนพูดและไมตองการเห็นสายตาที่มองดวยความผิดหวัง 

 
 8.  ความลมเหลวและความสําเร็จในอดตี (Past Failures and Success) บุคคลทีป่ระสบ

ความสําเรจ็เสมอๆ มีแนวโนมในการตั้งความคาดหวงัวาจะไดรับความสําเร็จอกีในอนาคต ในทาง

ตรงกันขามบุคคลที่ผิดหวังซ้ําๆ กัน มักคดิวาจะลมเหลวอีก ความคิดเชนนี้จึงมีผลตอการตั้งความ

คาดหวังในอนาคตวาจะตั้งไดเหมาะสมกบัสภาพความเปนจริงหรอืไม 

 
 9.  เพศ (Sex) ทั้งบรรยากาศของบานและโรงเรียนจะสงเสรมิกระตุนใหเด็กชายตัง้ความ

คาดหวังมากกวาเด็กหญิง บิดามารดาจะคาดหวังในตวัของบุตรชายมากกวาบุตรสาว ผูชายมกั 

ถูกกระตุนใหมีความคาดหวังทางกีฬา การงาน และการประกอบอาชีพ แตเด็กผูหญิงมีความ

คาดหวังเกี่ยวกับการไดรับการยอมรับจากกลุม การแตงงาน เด็กหญิงจึงมีแนวโนมที่จะตั้งความ

คาดหวังในระยะสั้นมากกวาเด็กชาย 

 
        10.  เชาวนปญญา (Intelligence) เม่ือเด็กอยูในกลุมคานิยมตอความสําเรจ็สูงจะตั้งความ

คาดหวังใหตนประสบความสําเร็จเหมือนเพื่อนๆ ในกลุม ซึ่งอาจไมอยูบนรากฐานของความเปน

จริง อยางไรกต็ามเด็กที่ฉลาดจะตั้งความคาดหวังโดยอาศยัความสนใจและความสามารถของตน

มากกวาทําตามจุดมุงหมายที่กลุมตั้งไว ในทางกลับกันเด็กที่ฉลาดนอยจะตั้งความคาดหวังตาม 

คานิยมของกลุม 

 
        11.  บุคลิกภาพ (Personality) บุคลิกภาพมีอทิธิพลตอการตั้งความคาดหวงั โดยบุคคล 

ที่มีความมั่นใจในตนเองจะตั้งความคาดหวังสอดคลองกับความเปนจริงในทางตรงกันขามบคุคล 

ที่ไมมีความมัน่ใจในตนเองมักคนหาจดุมุงหมายโดยไมคํานึงถึงความสามารถของตนเอง และไม

เคยพอใจถึงแมวาจะมาถึงจดุสูงสุดแลวกต็าม บุคคลทีมี่ความวิตกกงัวลต่ําจะมแีนวโนมที่จะตั้ง

ความคาดหวงัไวสูง เน่ืองจากจะคิดถึงความสําเร็จมากกวาคนลมเหลว ซึ่งอาจทําใหตัง้ความ

คาดหวังไมสอดคลองกับความเปนจริง สวนบุคคลที่มีความวิตกกังวลสูงมักตอกย้าํอยูกับความ

ลมเหลวในอดีตทาํใหมองอนาคตในแงดีนอยกวาที่ควรเปน 

 
ประเภทของความคาดหวงั 

 
 Hurlock (1974: 272) ไดแบงประเภทของความคาดหวังออกเปน 3 ประเภทใหญๆ  
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 1.  ความคาดหวังในทางบวก (Positive) กับทางลบ (Negative) ความคาดหวังชนดินี้มุง 

ไปที่ความสําเร็จ ถาผลเปนไปในทางบวกบุคคลจะพอใจ คิดวาตัวเองประสบความสําเร็จ จึงคิด 

วานาจะปรับปรุงสถานภาพในปจจุบันใหดีขึ้น แตถาความคาดหวงัเปนไปในทางลบ บุคคลจะมุง

รักษาสถานภาพในปจจุบันเทานั้น บุคคลสวนมากมีความคาดหวังในทางบวกเพราะทาํใหตน 

เกิดความพอใจมากกวา และยังมีความรูสึกวาตัวเองสําคัญอันเนื่องมาจากความสําเร็จของตนเอง 

 

 2.  ความคาดหวังในทันททีนัใด (Immediate) กับหางไกล (Remote) ความคาดหวังใน

ทันททีันใดสวนใหญเกิดจากความประสงคของบุคคลในชั่วขณะเกิดจากการประสบความสําเรจ็

หลังจากการลมเหลวในอดตีที่ผานมา และเกิดจากความกดดันในสังคมที่มีตอบุคคลนั้น ในขณะ 

ที่เขากาํลังสรางความคาดหวัง สวนความคาดหวังที่หางไกลนั้นมาจากองคประกอบเชนเดียวกับ

ความคาดหวงัในทันททีันใด รวมทั้งความสนใจ เจตคติ ความกดดนัทางวัฒนธรรมและความสําเร็จ 

 

 3.  ความคาดหวังที่เปนจรงิ (Realistic) กับไมเปนจริง (Unrealistic) ความคาดหวังที่เปน

จริงจะพิจารณาจากสัมฤทธ์ิผลในจุดมุงหมายที่วางไวสําหรับตนเอง แตในบางครั้งความคาดหวงั

อาจไมเปนจรงิ เพราะบุคคลมีปริมาณของความคาดหวังมากกวาความสามารถที่เปนจริงของ

ตนเอง หรือบางครั้งอาจเกดิจากจินตนาการที่ไมสามารถควบคุมได จากสื่อสารมวลชน จาก 

ความเชื่อที่ยดึกันมาเปนประเพณี และการปลอยปละละเลยอันเนื่องมาจากความไมมีประสบการณ 

 

Bandura (1977: 15) อธิบายวา ความคาดหวังมีผลตอการตัดสินใจที่จะกระทําพฤติกรรม
หรอืไมน้ันมี 2 ประเภท ไดแก 

 

 1.  ความคาดหวังเกี่ยวกับผลลัพธ (Outcome Expectancy) เปนการประมาณของบุคคล 

วาพฤติกรรมใดนําไปสูผลลัพธใด 

 

 2.  ความคาดหวังเกี่ยวกับความสามารถของตน (Efficacy Expectancy) เปนการ 

ประมาณความสามารถของตนในการกระทําพฤติกรรมที่จะนําไปสูผลลัพธที่คาดหวังไว 

 

 จากรูปแบบนี้ บุคคลจะกระทําพฤติกรรมหนึ่งหรือไมน้ันขึ้นอยูกับความคาดหวังวาเมื่อ

กระทาํพฤติกรรมนั้นจะไดรบัผลที่ตองการหรือไม และความคาดหวงัวาตนเองมีความสามารถ

พอที่จะกระทาํพฤติกรรมนัน้หรือไม เน่ืองจากมนษุยเรยีนรูวาการกระทําใดนําไปสูผลลัพธแบบใด 

แตความสามารถของมนุษยแตละคนทีจ่ะกระทาํกิจกรรมตางๆ มีขีดจํากัดไมเทากนั 

 

ในการวจิัยครัง้น้ีผูวิจัยใชแนวคิดในเรื่องหลักการบรกิารใหเกิดความประทับใจ  

ตามแนวคิดของ ปรัชญา  เวสารัชช (2540: 38-40) เน่ืองจากมีองคประกอบทีค่รอบคลุม 
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เน้ือหาในสวนที่ผูวิจยัตองการศึกษาในงานวิจัยครั้งน้ีในเรื่องเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ

ของผูรับบริการ ซึ่งมีหลักการดังน้ี    

  

 1.  สถานที่และสภาพแวดลอมของสถานบริการ ไดแก 

 

1.1  สะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรบับริการ 

1.2  สถานบริการมีสภาพดี ถูกสุขอนามัย ไมอยูในสถานที่แออดัเกินไป สะอาด 

1.3  มีการประชาสัมพันธที่ดี ทาํใหเกิดความมั่นในในการมาติดตอ เชน ทราบวา

ตองนําหลกัฐานใดมาบาง 

 

2.  กระบวนการใหบริการ ไดแก 

 

2.1  ขั้นตอนการใหบรกิาร มีความสะดวกรวดเร็ว 

2.2  งานมีความถูกตอง ไมเกิดความผิดพลาด 

 

3.  การใหบรกิารจากเจาหนาที่  แบงออกเปน 2 ดานดังน้ี 

 

3.1  บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใส แตงกายเหมาะสม 

3.2  การพูดจา สุภาพ ตอบขอสงสัยไดอยางชดัเจน 

 

 จากหลักการและแนวทางในการใหบริการทั้ง 3 ขอนี้ เปนแนวคิดทีส่อดคลองกบั

องคการที่ศึกษาและคาดวาจะครอบคลมุโครงสรางและเนื้อหา เพ่ือใหเกิดความเที่ยงตรงในการ

วัดของการวิจยั 

 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด  

 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด เปนบริษัทขายตรงแบบหลายชั้น (MLM-

Multiple  Level  Marketing) ชั้นนําของไทยกอตั้งโดย พ.ต.ท.น.พ.ม่ัน อุดมพาณิชย ประธาน

กรรมการ โดยมีจุดกาํเนิดจากอุดมแพทยโพลีคลินิคยานดินแดง ในป 2528 จากการดแูลคนไข

จํานวนมากซึง่สวนใหญเปนประชาชนทีมี่รายไดนอย บางครั้งนอกจากจะไมเก็บเงินคารกัษาแลว

ยังตองชวยออกเงินใหคนไขเพ่ือไปซื้อยามารักษาอาการเจ็บปวย เพ่ือใหคลินิคมีรายไดเพียง

พอที่จะยังคงดําเนินการตอไปไดจึงเปดแผนกรักษาสิวฝา เน่ืองจากคนไขกลุมน้ีใหความสําคัญกับ

การดแูลความงาม จะเปนกลุมคนที่มีรายไดสูง การใหบริการรกัษาสิวฝาและดแูลผิวพรรณ

ประสบความสําเร็จอยางมากเพราะคณะแพทยของคลนิิคมีความเชีย่วชาญดานนีไ้ดปรุงยาให
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เหมาะสมกับปญหาและลักษณะผิวพรรณของคนไข โดยใหบริการดูแลคนไขอยางเอาใจใสในราคา

ไมแพง จากการบอกตอถึงผลการรักษาที่ไดผลดีเยี่ยมไดขยายวงกวางออกไป ทาํใหมีคนจํานวน

มากเรียกรองใหคลินิคออกผลิตภณัฑเพ่ือการดูแลรักษาผิวพรรณเพื่อนําไปใชดวยตนเอง

นอกเหนือจากการมารักษาทีค่ลินิค การพัฒนาผลิตภัณฑเพ่ือการจําหนายแกบุคคลทั่วไปจึงได

เริ่มขึ้น และมกีารจําหนายอยางจริงจังโดยมีลูกคาประจําของคลินิคชวยกันนําผลิตภัณฑ

ออกจําหนายแกคนรูจักประมาณปลายป 2530 ในเวลาใกลเคยีงกบัวันคลายวันเกิดของทาน

ประธานกรรมการ ชาวสุพรีเดอรมจึงถือเอาวันที่ 18 ตุลาคม พ.ศ. 2530 วันคลายวันเกิดของ

ทานประธานกรรมการเปนวันถือกําเนิดของธุรกิจสุพรเีดอรม  

 
จากโพลคีลินิกเล็กๆ ไดพัฒนามาเปนหางหุนสวนจํากัดคอสเมตคิมารเก็ตติ้ง ในป 2531 

บริษัทสุพรีเดอรม คอสเมตคิ จํากดั ในป พ.ศ. 2534 และตอมาไดเปลี่ยนชื่อเปนบริษทั  

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ป 2540 ปจจุบันมีศูนยจาํหนายและบริการสมาชิก 96 

ศูนยทั่วประเทศ มีสมาชิกกวา 2.5 ลานรหัส บริษทัสุพรีเดอรมกาวหนาเติบโตอยางมั่นคงจน

ครบรอบ 19 ป ในเดือนตุลาคม 2549 เปนบริษัทขายตรงระบบ MLM ของคนไทยแหงแรกที่

ม่ันคงที่สุดที่เปดมานานและมียอดขายระดับพันลานบาท ถือเปนตนแบบของบริษทัขายตรงระบบ 

MLM ของคนไทย 

 
ในดานการผลิตบริษทัสุพรเีดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด มีโรงงาน 4 แหง ที่จงัหวัด

ปทุมธานี 2 แหง และทีจ่ังหวัดอุดรธานี 2 แหง บนเนื้อที่กวา 1,200 ไร โรงงานของสุพรีเดอรม

เปนโรงงานระดับสากล ไดรับรองระบบคุณภาพ ISO 9002และไดรับมาตรฐานการผลติอาหาร

และเครื่องสําอางตามหลักเกณฑวิธีการทีด่ี (GMP) จากกระทรวงสาธารณสุข 

 
บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด มีผลิตภัณฑคุณภาพ ในกลุมของอาหารเสริม 

เครื่องสําอาง เครื่องใชในครัวเรือน ผลิตภัณฑเพ่ือการเกษตร และอืน่ ๆ กวา 500 รายการ 

สนองตอบตอความตองการของสมาชิกผูบริโภคไดเปนอยางด ีและเปนจุดเดนที่สําคัญทีท่ําให

สมาชิกผูจาํหนายมีความมัน่ใจในการดาํเนินธุรกิจ MLM อยางมั่นคงในระยะยาว และเมื่อ

ประกอบกบัแผนการตลาดที่ยอดเยี่ยม ธุรกิจสุพรีเดอรมจึงเปนอาชพีเสริมและอาชีพหลักทีใ่หทัง้

รายไดและการพัฒนาคณุภาพชีวิตทีด่ีที่สุดอยางหนึ่งของคนไทยวันนี้ 

 
บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด เปนโลกแหงโอกาสที่ดขีองสังคมไทย ถือ

กําเนิดจากแรงจูงใจของคณะแพทยชาวไทยโดยม ีพ.ต.ท.น.พ.ม่ัน อุดมพาณิชย เปนประธาน

กรรมการบรษิัท ซึ่งมุงปรารถนาใหคนไทยไดเรียนรูถึงวิธีการที่ถูกตอง การดูแลรักษาสุขภาพที่ดี

ใหกับรางกาย ควบคูไปกับการดาํเนินธุรกิจขายตรงแบบหลายชั้น (MLM-Multiple  Level  

Marketing) ซึ่งเปนแผนการตลาดที่ยอดเยี่ยม และใหผลตอบแทนแกสมาชิกมากทีสุ่ดกวา19 ปที่

ผานมา บรษิทัไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่องในทุกๆ ดาน ไมวาจะเปนการคนควาวิจัยเพื่อพัฒนา 
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ผลิตภณัฑระบบการจัดจําหนายบริการ และการดําเนนิการภายในองคกรอยางมรีะเบียบ

มาตรฐาน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ สงผลใหในปจจุบันจํานวนสมาชิกของ

สุพรีเดอรมประสบผลสําเรจ็มีจํานวนมากมายตอเนื่องมาโดยตลอด (บริษทั สุพรีเดอรม 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั, 2549.) 

 

ลักษณะการใหบริการของบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีลักษณะเปนอาคารพาณิชย 

3 คูหา ตัง้อยูที่ 200/15-17 ถนนพหลโยธิน ตําบลคคูต อําเภอลําลูกกา จังหวัด  ปทุมธานี 

ใกลกับหางสรรพสินคาชั้นนาํ เชน หางฟวเจอรพารครงัสิต ศูนยอุปกรณคอมพิวเตอรเซียรรังสิต 

และตลาดกลางคาสงผลไมส่ีมุมเมือง รวมถึงอยูในใจกลางระหวางแหลงชุมชนขนาดใหญบริเวณ

เขตดอนเมือง เขตสะพานใหม และเขตรงัสิต ซึ่งสามารถเห็นไดชดัเจนและมีการคมนาคมที่

สะดวก 

 

 การใหบรกิารของบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีการ

ใหบริการ ดังน้ี  (บริษัท สุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด, 2549.) 
 

1.  บริการดานการสอบถามขอมูลทั่วไป ใหคําปรกึษาเกี่ยวกับสินคาและบริการของ

บริษัท รับสมัครสมาชิกขายตรง ตรวจสอบยอดการสัง่ซื้อและรับคอมมิชชั่น รวมถึงบริการจอง

หองเพื่อใชจดัประชุมของสมาชิกขายตรง 

 

2.  บริการจัดขายสินคา เครื่องสําอาง อาหารเสริม เครื่องใชในครัวเรือน และสินคา

เกษตรกรรมรวมถึงรับเปลี่ยนคืนสินคา หากไมไดรับความพอใจในผลิตภัณฑตางๆ 

 

ปจจุบันบริษทัสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ไดเปดศูนยลด

นํ้าหนัก Slender  Smart  โดยใชพ้ืนที่ของบริษัทสุพรีเดอรม อินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ศูนยดอน

เมือง เปนจํานวน 1 คูหา 

 

 เน่ืองจากบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง เปนสาขาที่อยูใจ

กลางแหลงชมุชนขนาดใหญ การคมนาคมสะดวก จึงจัดใหเปนสถานที่ๆ ใชในการฝกอบรมตางๆ 

ใหแกสมาชิกมากมาย เชน อบรมการแตงหนา อบรมการใชผลิตภณัฑการเกษตรรวมถึง จัด

อบรมแกสมาชิกขายตรงรายใหมและสมาชิกเดิมทุกสัปดาห 
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งานวิจัยที่เกีย่วของ 

 

 สมพร  ตั้งสะสม (2537) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูประกันตนในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่มีตอการบรกิารทางการแพทยภายใตพระราชบัญญัตปิระกันสังคม พ.ศ.2533: กรณีประสบ

อันตรายหรือเจ็บปวยอันมิใชเน่ืองจากการทาํงาน โดยผูวิจัยไดใชแบบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอมลูจากผูประกนัตนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เคยมีประสบการณขอรับบริการทาง

การแพทยจากสถานพยาบาลสังกัดประกันสังคม จํานวน 340 คน และใชปจจยัในการชี้วัดความ

พึงพอใจจากการศึกษาของอเดยและแอดเดอรเซนเปนหลัก  ซึ่งประกอบดวย 6 ดาน คือ ดาน

ความสะดวกที่ไดรับจากสถานพยาบาล ดานความหลากหลายของการบรกิาร ดานอัธยาศัยและ

ความสนใจของเจาหนาที่ ดานการใหขอมูลเกี่ยวกับความเจ็บปวยจากเจาหนาที่ ดานการยอมรับ

ในคุณภาพการบริการ  และดานความคุมคาของคาใชจายในการประกันตน จากผลการวิจยัพบวา 

ระดับความพึงพอใจของผูประกันตนที่มีตอบริการทางการแพทยโดยสวนรวมอยูในระดบัปาน

กลาง สําหรับความพึงพอใจตอบริการทางการแพทยแตละดาน ไดแก ความหลากหลายของการ

บริการ อัธยาศัยและความสนใจของเจาหนาที่ และการใหขอมูลเกี่ยวกับความเจ็บปวยจาก

เจาหนาที่อยูในระดับสูง สวนความสะดวกที่ไดรับจากสถานพยาบาล การยอมรับในคุณภาพของ

การบริการ และความคุมคาของคาใชจายในการประกนัตนอยูในระดับปานกลาง ดาน

ความสัมพันธระหวางลกัษณะทั่วไปของผูประกันตนกบัระดับความพึงพอใจตอบริการทาง

การแพทยพบวาระดับการศกึษา การไดรบัขอมูลขาวสารดานบริการทางการแพทย และประเภท

สถานประกอบการ มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอบริการทางการแพทยอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนเพศ  อายุ รายได ประสบการณที่เคยใชบรกิารจาก

สถานพยาบาลอื่นๆ และประเภทสถานพยาบาล  ไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอ

บริการทางการแพทยอยางมีนัยสําคัญ  สําหรับปญหาดานอุปสรรคตอการขอรับบริการทาง

การแพทยพบวา สวนใหญมีปญหาเกี่ยวกับความไมสะดวกจากสถานพยาบาล เน่ืองจากสถาน

ที่ตั้งของสถานพยาบาลอยูไกลจากที่ทาํงานหรอืที่พักอาศยั การใชเวลารอคอยในสถานพยาบาล

เสียเวลานาน 

 

 โชติชวง  ภริมย (2538) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการสินเชื่อของธนาคาร
อาคารสงเคราะหที่สํานักงานใหญ โดยกลุมตัวอยางในการวิจยั คือ ลูกคาที่มาติดตอบริการ

สินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหที่สํานักงานใหญจาํนวน 239 คน  ผลการวิจยัพบวา ลูกคา

มีความพึงพอใจตอบริการสินเชื่อของธนาคารในระดับปานกลาง และองคประกอบของความพงึ

พอใจในการบริการเรียงลาํดับจากพอใจมากที่สุดไปยงัพอใจนอยทีสุ่ด ดังน้ี การพัฒนาบริการ

สินเชื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก ความเปนธรรมในการบริการ พฤติกรรมพนักงาน นโยบาย

สินเชื่อ สถานที่ตอนรับ อุปกรณ และบรรยากาศในการบริการ ขั้นตอนในการบรกิาร ความ

รวดเร็วฉับไวในการบริการ ความเพียงพอของสินเชื่อและจํานวนพนักงานผูใหบริการ ตัวแปรภูมิ



 

26

หลังไดแกเพศ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส รายได วัตถุประสงคการกู  และประสบการณ

การกูไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการสินเชื่อ  แตภูมิลําเนาและอาชีพของลูกคา

มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการสินเชื่อ 

 

ออยทิพย  กองสมบัติ (2538) ไดทาํการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ
จากธนาคารกรุงไทย สาขาเลิงนกทาและสาขามุกดาหาร โดยกลุมตัวอยางในการวิจัย คือ ลูกคา

ที่มาใชบริการจากธนาคารกรุงไทย สาขาเลิงนกทาและสาขามุกดาหารจาํนวน 122 คน 

ผลการวจิัยพบวา ผูใชบริการที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงไทยมคีวามพึงพอใจในการรับบริการ

ในระดับสูงกวาปานกลางเลก็นอย เม่ือพิจารณาความพงึพอใจในการรับบริการในองคประกอบ

ยอยตางๆพบวา ดานพนักงานและการตอนรับมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด สวนดานความสะดวกในการ

รับบริการมีคะแนนเฉลี่ยต่าํสุด องคประกอบของความพึงพอใจของผูใชบริการ การรับบรกิารของ

ธนาคารเรียงจากความพึงพอใจมากที่สุดไปนอยที่สุด ดังน้ี ดานพนักงานและการตอนรับ ดาน

สถานที่ประกอบการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานระยะเวลาในการดาํเนินการ และ

ดานความสะดวกที่ไดรับ ตวัแปรภูมิหลังไดแก อายแุละรายไดมีความสัมพันธทางบวกกับความ

พึงพอใจในการรับบริการ  นอกจากนั้นผูใชบริการเพศหญิงมีความพงึพอใจใน 

การบริการมากกวาผูใชบริการเพศชาย สวนระยะเวลาที่ใชบริการและอาชีพของผูใชบริการไม 

มีความสัมพันธกับความพงึพอใจในการรบับริการ 

 

ไมตรี  วิไลกิจ (2539) ไดทาํการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตองานบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน): ศึกษากรณีการใหบริการของสวนบริการเชค็เรียกเก็บ  

สํานักงานใหญ โดยผูวจิัยไดใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูล ปฐมภูมิจากผูใชบริการ  

จํานวน 175 คน ซึ่งความพึงพอใจในการเขารับบริการแบงออกเปน 4 ดาน ไดแก ดานพนักงาน

และการตอนรับ ดานสถานที่ประกอบการ ดานความสะดวกที่ไดรบั และดานขอมูลที่ไดรับจาก

การบริการ  ผลการวจิัยพบวาความพึงพอใจของผูใชบริการทั้ง 4 ดาน สวนใหญอยูในระดับสูง  

สําหรับองคประกอบในแตละดานที่มีความพึงพอใจสูงสุด มีดังน้ี ดานพนักงานตอนรับ คือ 

องคประกอบดานพนักงานธนาคาร การใชกรยิาวาจาที่สุภาพและการมีมนุษยสัมพันธกับผูมา

ติดตอใชบรกิาร ดานสถานที่ประกอบการ คือ องคประกอบดานธนาคารจัดใหมีที่น่ังเพ่ือใหผูมา

ติดตอใชบริการไดรับความสะดวกสบาย ดานความสะดวกที่ไดรับ คอื องคประกอบดานพนักงาน

จัดสงใบแจงผลการเก็บเงินตางจังหวัด และดานขอมูลที่ไดรับบริการ  คือ องคประกอบการแจงผล

การเรยีกเก็บเงินตามเช็คตางจังหวัด สําหรับตัวแปรภูมิหลังของผูมาติดตอใชบริการ คอื เพศ และ

ระยะเวลาในการมาใชบริการกับธนาคารมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับบริการ สวน

อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับรายได และจํานวนประเภทบัญชีเงินฝากไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการรับบริการของสวนบริการเชค็เรียกเก็บ 
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 อภิชัย  พรหมพิทักษกุล (2540) ไดทาํการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช
บริการ และการจดัสภาพแวดลอมการทาํงานของที่วาการอาํเภอที่มีการรื้อปรับระบบและไมมี

การรื้อปรับระบบ โดยกลุมตัวอยางในการวิจัย คือ ประชาชนทีม่าใชบริการ ณ ที่วาการอําเภอ

เมืองปทุมธานี และอําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี จํานวน 400 คน การเก็บรวบรวมขอมูลใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมอื ผลการวิจยัพบวา เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได 

ประสบการณที่เคยมาใชบรกิาร ไมกอใหเกิดความแตกตางกันของความพึงพอใจของประชาชนที่

มีตอการมาใชบริการและการจัดสภาพแวดลอมในการทํางานของที่วาการอําเภอทีไ่มมีการรื้อ

ปรับระบบ แตอาชีพมีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกนั  สําหรับที่วาการอําเภอทีมี่การรื้อปรับ

ระบบ  พบวา  เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศกึษาไมกอใหเกดิความแตกตางกันของ

ความพึงพอใจที่มีตอการมาใชบริการและการจดัสภาพแวดลอมการทาํงาน แตอาชีพ รายได และ

ประสบการณที่เคยมาใชบรกิารมีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกัน โดยสวนรวมความพึงพอใจ

ของประชาชนที่มีตอการมาใชบริการและการจัดสภาพแวดลอมการทํางานของที่วาการอําเภอที่

ไมมีการรื้อปรบัระบบและทีมี่การรื้อปรับระบบอยูในระดับปานกลาง โดยความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีตอที่วาการอําเภอทั้ง 2 แหงไมมีความแตกตางกัน 

 

 ธานินทร  สุวงศวาร (2541) ไดศึกษาเรือ่งปจจัยที่มีความสัมพันธตอคุณภาพในงาน
บริการสวนหนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ตามการรับรูของหัวหนางาน กลุมตัวอยาง

เปนพนักงานใหบริการสวนหนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่เปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทยจาํนวน 331 คน โดยดัดแปลงแบบประเมินคุณภาพการบริการมาจาก  SERVQUAL 

ของพาราซุรามานและคณะ เพ่ือใหหัวหนางานเปนผูประเมินงานดานคุณภาพของการใหบริการ

ของพนักงาน มีการหาคาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (validity) จากผูบริหารระดับสูงของโรงแรม 

และการมีลองทดสอบกอนเพื่อความเชื่อมั่นของแบบประเมินผล พบวา เพศ ระดับการศึกษา อายุ

งานและรายไดไมมีผลตอคณุภาพของการใหบริการของพนักงานสวนหนาของโรงแรมอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ แตการกาํกับการแสดงออกของตนเอง 2 องคประกอบคือ การใชขอมูลจาก

สถานการณและการปรับตวัในสถานการณตางๆ มีความ สัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานสวนหนา  นอกจากนั้นคานิยมในงานบริการซึ่งประกอบดวย ความ

ภาคภูมิใจ ความสนใจในงานบริการ คานยิมตอการมุงอนาคต  คานยิมตออาชีพและคานิยมตอ

องคการมคีวามสัมพันธทางบวกกับคุณภาพของการใหบริการของพนักงานสวนหนา 

 

จันจิรา  รังรองรัตน (2542) ศึกษาความสัมพันธของการรับรูคณุภาพการบริการของ
ลูกคาที่มีตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ: ศกึษาเฉพาะกรณีศูนยบริการ

รถยนตเชิงพาณิชย กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา ไดแก ลูกคาของศนูยบริการรถยนตเชิง

พาณิชยแหงหน่ึงซึ่งนํารถเขามารับบริการกับศูนยบรกิาร จาํนวน 229 คัน  ผลการวิจยัพบวา  

โดยภาพรวมลูกคาแสดงการรับรูคณุภาพการบริการและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการ
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เขารับบริการอยูในระดับสูง และลูกคาทีมี่ปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน เชน เพศ อายุ อาชีพ  

รายได และระดับการศึกษามีการรับรูคณุภาพการบรกิารไมแตกตางกันทั้งในภาพรวม และแยก

ตามองคประกอบของการรบัรูคุณภาพการบริการ  นอกจากนี้การรบัรูคุณภาพการบริการมี

ความสัมพันธทางบวกกับความตั้งใจจริงเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ และเพิ่มเติมวา

องคประกอบการับรูคุณภาพการบริการในดานการใหความมั่นใจ และความเชื่อถือไววางใจได  

สามารถอธิบายความตั้งใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการได 

 

ปรัชญา  จันทราภัย (2542) ไดทาํการศกึษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชน
ที่มาใชบริการ ณ สํานักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณีงานทะเบียนราษฎร 

โดยกลุมตัวอยางในการวจิยั คือ ประชาชนที่มาติดตอขอใชบริการดานงานทะเบียนราษฎร ณ 

สํานักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร จํานวน 398 คน เครื่องมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล

คือแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบวาในภาพรวมประชาชนที่มาใชบรกิารดานงานทะเบียนราษฎร

ของสํานักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานครมคีวามพึงพอใจในบริการที่ไดรับระดบัสูง ในประเด็น

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการมารับบริการ

กับความพึงพอใจในการบรกิารพบวาเพศ อาชีพ รายได จํานวนครั้งของการมาใชบริการในรอบ 

2 ป ภูมิลําเนาเดิม ประเภทการมาใชบรกิารบริการ ระยะหางของบานสมาชิกขายตรงกับ

สํานกังานเขต และชวงเวลาที่มาใชบริการที่แตกตางกันมีผลทําใหประชาชนสมาชกิขายตรงมี

ความพึงพอใจไมแตกตางกนั แตพบวาอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศกึษา การรับรูเกี่ยวกับ

กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ และระดับความคาดหวังของผูใชบริการทีแ่ตกตางกันมผีล

ทําใหประชาชนสมาชิกขายตรงมคีวามพงึพอใจที่ไดรับแตกตางกัน   สําหรับการวเิคราะห

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังในการมาใชบริการกับความพึงพอใจในการมาใชบริการ

พบวามีความสัมพันธในทางบวกซึ่งหมายความวายิ่งประชาชนมคีวามคาดหวังในการใชบริการที่

ดีมากเทาใดกย็ิ่งมีความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับมากขึ้นเทานั้น  และยังพบวาปจจัยสวน

บุคคลและปจจัยดานการมาใชบริการมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนเมื่อทาํการวิเคราะห

ถดถอยพหุโดยวิธี Stepwise พบวาปจจัยที่สามารถพยากรณความพึงพอใจของประชาชนสมาชกิ

ขายตรง ไดแก ระดับความคาดหวังของสมาชิกขายตรง อายุ ระดับการศึกษาต่าํกวามัธยมศึกษา

ตอนปลาย จาํนวนครั้งของการมาใชบริการในรอบ 2 ป และการมีความรูเกี่ยวโทรศพัทกับ

กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ   

 

 พัฒนพงศ  สืบนุการณ (2542) ศึกษาเปรียบเทียบปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพในการ
บริการของพนักงาน: ศึกษาเฉพาะกรณสํีานักบริการโทรศัพทบรษิทัเทเลคอมเอเชียคอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) กลุมตัวอยางคือ พนักงานระดับปฏิบัติการที่ทาํงานในสํานักงานบริการโทรศัพท

เฉพาะสวนทีท่ําหนาที่รับงานจากพนักงานขายเลขหมายโทรศัพท จาํนวน 120 คน  ผลการวิจยั

พบวา ระดับคณุภาพการบรกิารของพนักงานในสํานักงานบริการโทรศัพทอยูในเกณฑดแีละ
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พนักงานที่ใหบริการในสํานักงานบริการโทรศัพทมีอายุแตกตางกนัมีคุณภาพการบริการโดยรวม

แตกตางกัน และพนักงานใหบริการในสาํนักบริการโทรศัพทจะมีคณุภาพการบรกิารนอยลงตาม

ระดับอายุที่สูงขึ้น  นอกจากนี้ไมพบวาพนักงานที่ใหบริการในสํานักงานบริการโทรศัพทที่มี

บุคลิกภาพแตกตางกันมคีุณภาพการบริการแตกตางกนั 

 

 รัชฎาภรณ  ขวัญปญญา (2540) ศึกษาความคาดหวงัของผูรับบรกิาร และความพึงพอใจ
ในการบริการจากการเปดรบัขาวสารเชิงสัมพันธภาพของผูใชบรกิารโทรศัพทเคลือ่นที่ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการจากการ

ส่ือสารทางการตลาด  ตามกรอบแนวคดิเรื่องการตลาดเชิงสัมพันธภาพทีมี่ตอความคาดหวังของ

ผูรับบริการ และความพึงพอใจในงานบรกิาร 2 ดาน คือ ดานการใหบริการระบบ และดานการ

ใหบริการ ณ จุดรับบริการ ส่ือที่ศึกษาแบงออกเปน 3 ส่ือ คอื ส่ือมวลชน ส่ือเฉพาะกิจ และสื่อ

บุคคล ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางทีมี่คาเฉลีย่ในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการจาก

ส่ือสารทางการตลาดโดยรวมทุกส่ืออยูในระดับปานกลาง กลุมตัวอยางเปดรับขาวสารเกี่ยวกับ

การใหบรกิารจากสื่อบอยทีสุ่ดเรียงตามลาํดับไดแก โทรทศัน หนังสือพิมพ  นิตยสาร ปาย

โฆษณา วทิยุ โบชัวร กลุมเพ่ือน วารสารของบรษิทั โปสเตอร ญาติพ่ีนอง  ผูบังคับบัญชาพนักงาน

ขาย พนักงานประจําศูนยบริการและพนักงานบริการทางโทรศัพท  ตามลําดับ กลุมตัวอยางเกอืบ

ทั้งหมดมีการรับบริการ ณ จุดรับบริการอยูในระดับต่าํที่สุดทุกจดุบริการเฉลี่ย 1-2 ครั้งตอเดอืน 

โดยเขามาเพื่อชําระคาบริการโดยปกติเปนอันดับแรก  รองลงมาเพราะมีปญหาเกี่ยวกับเครื่อง

โทรศัพทเคลือ่นที่และมาตดิตอขอรับบรกิารเพิ่มเติมตามลําดับกลุมตัวอยางมคีาเฉลี่ยของความ

คาดหวังการใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่อยูในระดับสูง  แตสําหรับดานการใหบริการ ณ จุด

รับบริการอยูในระดับปานกลางเทานั้น  กลุมตัวอยางมีคาเฉลีย่ของความพึงพอใจดานการ

ใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนที่อยูในระดับสูง  แตสําหรับดานการใหบริการ ณ จุดใหบริการอยู

ในระดับปานกลางเทานั้น และกลุมตัวอยางมคีาสัมประสิทธิสหสัมพันธระหวางความคาดหวงั

ของผูรับบริการกับความพึงพอใจดานการใหบริการระบบโทรศัพทระบบเคลื่อนที่ ความสัมพันธ

อยูในระดับสูงมาก และเปนไปในทิศทางเดียวกัน น่ันคอื กลุมตัวอยางที่มีความคาดหวังสูงก็จะมี

ความพึงพอใจสูง ในขณะทีก่ลุมตัวอยางที่มีความคาดหวังต่ําก็จะมคีวามพึงพอใจต่ําเชนเดยีวกัน 

 

ธาริณี  เมธานุเคราะห (2542) ไดทาํการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการตามความ
คาดหวังของผูปวยคลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ กลุมตัวอยางที่ใชเปนผูปวย

ที่มารับริการคลินิกนอกเวลาราชการจาํนวน 349 คน ผลการศึกษาพบวาคณุภาพการบริการตาม

ความคาดหวงัของผูปวยคลนิิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ โดยรวมและรายดาน 5 

ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมในการบริการ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง 

ตอผูปวยอยางรวดเร็ว ดานความมั่นใจ และดานการเขาถึงจิตใจผูปวยอยูในระดับสูง และผูปวย 
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ที่มีอายุตางกนัมีคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัดานความเชือ่ถือได และดานการตอบ 

สนองตอผูปวยอยางรวดเรว็แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ .01 และ .05 สวนผูปวยที่มีลักษณะ 

สวนบุคคลอื่นอีก 4 ดานตางกัน ไดแก เพศ ระดับการศกึษา รายได อาชีพ และผูปวยที่เขารับ

บริการในประเภทคลินิกทีต่างกันมีคณุภาพการบรกิารตามความคาดหวังไมแตกตางกัน 

 

 ปยะสุดา  แควนนทรีย (2544) ไดทําการศึกษาเรือ่งความคาดหวังของผูจัดการฝาย
บริหารงานบคุคลตอการบริการดานทรพัยากรมนษุยจากแหลงธุรกิจภายนอก โดยกลุมตัวอยาง

เปนผูจัดการฝายบรหิารงานบุคคลที่เปนสมาชิกสมาคมบริหารงานบุคคลแหงประเทศไทยในป 

2542 จํานวน 262 คน ผลการศึกษาพบวา 1) ความคาดหวังของผูจัดการฝายบริหารงานบคุคล

ตอการบริการดานทรัพยากรมนุษยจากแหลงธุรกิจภายนอกโดยรวม และรายดานอยูในระดับสูง 

2) ผูจัดการฝายบรหิารงานบุคคลที่มีลักษณะทั่วไป (เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ประสบการณใน

การทํางานดานบริหารงานบุคคล ประสบการณในการใชบริการ ประเภทธุรกิจและขนาดของ

องคการที่สังกัด) ตางกันมีความคาดหวังตอการบริการดานบรหิารทรัพยากรมนษุยจากแหลง
ภายนอกไมแตกตางกัน 3) ตัวแปรอิสระที่ศึกษาทั้งหมด (เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ 

ในการทาํงานดานบรหิารงานบุคคล ประสบการณในการใชบริการ ประเภทธุรกจิและขนาดของ

องคการที่สังกัด) ไมมีอทิธิพลตอความคาดหวังโดยรวมของผูจัดการฝายบรหิารงานบุคคลตอการ
บริการดานทรัพยากรมนุษยจากแหลงธุรกิจภายนอก 

 

 วันเพ็ญ  สวนสีดา (2545) ไดทาํการศึกษาเรื่องความคาดหวังคุณภาพบริการของผูปวย
นอกโรงพยาบาลรัฐ: ศึกษากรณีโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวดันนทบุรี กลุมตัวอยางที่ใชเปน

ผูปวยนอกที่มารับบริการในปงบประมาณ 2544 จํานวน 132 คน ผลการศึกษาพบวา ความ

คาดหวังคุณภาพบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลพระนั่งเกลาอยูในระดับมาก จาํนวนครั้งทีร่ับ

บริการมคีวามสัมพันธกับความคาดหวงัคุณภาพบริการเปนไปตามสมมติฐาน แตอายุ การศึกษา 

อาชีพ รายได ประเภทของสิทธิ และความรูเกี่ยวกับสิทธิผูปวยไมมีความสัมพันธกับความคาดหวัง

คุณภาพบริการไมเปนไปตามสมมติฐาน ผูปวยคลีนิกของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาคาดหวังคุณภาพ

บรกิารใหความเชื่อมั่นตอการรับบรกิารมากที่สุด และความคาดหวังคุณภาพบรกิารดานความเอา

ใจใสนอยที่สุด กลุมตัวอยางพบปญหาและเสนอแนะใหปรับปรุง คุณภาพบริการดานความเอาใจใส

มากที่สุด รองลงมาควรปรบัปรุงคุณภาพบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ปญหาที่พบนอย

ที่สุด คือ คุณภาพบริการดานความเชื่อถือไววางใจ และคุณภาพดานการใหความเชื่อมั่นตอ

ผูรับบริการ 

 

 สุพัตรา  คงขาํ (2545) ไดทําการศึกษาเรื่องความคาดหวังของผูปกครองที่มีตอการ
ดําเนินงานของคณะกรรมการการพัฒนาเด็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็กในเขตจังหวัดนนทบุรี กลุม
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ตัวอยางที่ใชเปนผูปกครองเด็กในศูนยพัฒนาเด็กเล็กในเขตจังหวัดนนทบุรี อําเภอเมืองนนทบุรี 

จังหวัดนนทบุรี จํานวน 210 คน ผลการศึกษาพบวาผูปกครองมคีวามคาดหวังในการดาํเนินงาน

ของคณะกรรมการพัฒนาเด็กอยูในระดบัปานกลาง เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได ภูมิลําเนา ความรูความเขาใจในการดาํเนินงานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ไมมีผลตอความ

คาดหวังของผูปกครองในการดาํเนินงานของคณะกรรมการพฒันาเด็ก สวนการมสีวนรวมใน

กิจกรรมศูนยพัฒนาเด็กเล็กมีผลตอความคาดหวังในการดาํเนินงานของคณะกรรมการพัฒนาเด็ก 

 

 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1996) กลาววาคณุภาพการบรกิารมคีวามสมัพันธ
กับลูกคาในระดับหนึ่งจึงไดทําการวจิัยพฤติกรรมการตอบสนองผูบริโภคเพื่อเปนสัญญาณใหรูวา

ยังมีลูกคาเหลืออยูหรือละทิ้งไป พฤติกรรมที่วัดไดแก ความภักดี การจัดการธรุกิจที่สามารถ

แขงขันได  การลดราคาสินคาและผลตอบแทนทีไ่ดรับ การตอบสนองจากภายนอกและการ

ตอบสนองจากภายใน ผลจากการวิจัยพบวาคุณภาพการใหบริการมผีลตอพฤติกรรมของลูกคา

โดยปจจัยดานความภักดีมีผลตอคณุภาพการบริการมากที่สุด และพบวาลูกคาจะพิจารณาตวั

บริษัทเปนลําดับแรกกอนจะตัดสินใจซื้อบริการ ลูกคาจะทําธุรกิจกบับริษัทตอไปแมวาราคาจะ

สูงขึ้นเนื่องจากไดรับผลตอบแทนจากบรษิัทสูงกวาคูแขงอื่นๆ อาจสูญเสียลูกคาไดในอีก 2-3 ป

ขางหนา  ลูกคาจะหันไปทาํธุรกิจกับบรษิัทคูแขงทีใ่หราคาดกีวา 

 

 Schneider, White and Michelle (1998) ใชกลุมตัวอยางทีศ่ึกษาเปนพนักงาน และ

ลูกคาของธนาคาร โดยทําการศึกษาถึงบรรยากาศในการใหบรกิารกับการรับรูคณุภาพการ

บริการของลูกคาในการกลาวถึงบรรยากาศการบริการนั้นจะมองถึงการรับรูถึงเรือ่งการปฏิบัติ

ของพนักงานและพฤติกรรมที่ไดรับรางวลั ซึ่งเปนสวนประกอบในคณุภาพการบรกิารตอลูกคา

และในดานการรับรูคณุภาพของลูกคาแบงออกเปน ดานการรับรูของลูกคาโดยรวม ความมี

ศักยภาพ ความมั่นคงปลอดภัยและความสัมพันธกับลูกคา 

 

 Christou and Eaton (2000) ไดกลาวถึงการทําใหลูกคาพึงพอใจจากคุณภาพการบริการ
น้ันเรื่อง Competency ในดานทักษะความสามารถตางๆ น้ันเปนส่ิงที่มีความสําคญัเปนอยางมาก

โดยจะกลาวถงึ Management  Competencies ที่มีความสําคัญและจาํเปน ซึ่งจะเนนกลุม

ประชากรไปทีบุ่คคลที่ทาํงานบริการดานโรงแรม จากการศึกษาพบวา Management  

Competencies ที่สําคญัในการปฏิบัติงาน เชน ความสามารถในการแกปญหาของลูกคาไดดีมี

ความสัมพันธที่ดีกับลูกคา มีความสัมพันธอันดีกับเพื่อนรวมงาน ชวยกระตุนใหพนักงานบรรล ุ

ความตองการในการทาํงานและสามารถสื่อสารไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 จากงานวิจัยทีเ่กี่ยวของจะเหน็ไดวาปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการนาจะ

ขึ้นอยูกับปจจยัสวนบุคคล ประเภทการมาใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการและความคาดหวงั

ของผูใชบริการ ผูวิจัยจึงสรางเปนกรอบแนวคิดในการวจิัยได ดงัน้ี 

 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยสวนบคุคล 
-  เพศ 
-  อาย ุ
-  สถานภาพสมรส 
-  ระดับการศึกษา 
-  รายได 
-  ระยะเวลาในการ

เปนสมาชิก 

ความพึงพอใจในการบรกิารจากบริษัท

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด   

ศูนยดอนเมอืง 
 

-  สถานที่และสภาพแวดลอม 
-  กระบวนการใหบริการ   
-  การใหบรกิารจากเจาหนาที่   

 

ปจจัยดานการมาใชบรกิาร 

-  ประเภทการมาใช

บริการ 
-  ชวงเวลาทีม่าใช

บริการ 

     ความคาดหวังของสมาชิก 
             สมาชิกขายตรง 
 

-  สถานที่และสภาพแวดลอม 
-  กระบวนการใหบริการ   
-  การใหบรกิารจากเจาหนาที่  
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สมมติฐานในการวิจยั 

 

ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความคาดหวังของสมาชิกขายตรงสามารถ

รวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบรกิารของสมาชกิขายตรงที่รบับริการจากบริษัทสุพรีเดอรม

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง 

 



บทที่ 3 

 

วิธีการวิจัย 

 

 การศึกษาครัง้น้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการบริการของสมาชิก

ขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง และศึกษา

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพงึพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบริษัท 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง โดยมีรายละเอยีดของการวจิยั ดังตอไปนี ้

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

 ประชากรทีใ่ชในการวจิัยครัง้น้ี คือ สมาชกิขายตรงที่รบับริการจากบริษัทสุพรีเดอรม  

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง โดยผูวจิัยไดนําจํานวนสมาชิกขายตรงทั้ง 96 ศูนยทั่ว

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

คํานวณจํานวนสมาชิกขายตรงที่รับบริการ เฉลี่ยตอ 1 ศูนยบริการ เพ่ือเปนตัวแทนสมาชิกขาย

ตรงที่รับบริการ บรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ดังน้ี 

 

2,500,000  

จํานวนสมาชกิขายตรงเฉลีย่ตอ 1 ศูนย            = 96 

                                                            = 

  

 การกาํหนดขนาดของกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ี คาํนวณจากขนาดประชากร

(จํานวนสมาชิกขายตรงเฉลี่ยตอ 1 ศูนย) โดยยอมรับใหเกิดความคลาดเคลื่อนไดไมเกินรอยละ 
5 โดยใชสูตรคํานวณของ Yamane (1973: 725 อางใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 

 2543: 88)  ดังน้ี 

 

N 
                   สูตร      n          =

1+Ne
2
   

 

         เม่ือ     n       = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

      N       = จํานวนของประชากร 

      e       = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได กําหนดให 

     เทากับรอยละ 5 

26,041 คน 
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 เม่ือแทนคาประชากรในสูตร  จะไดผลลพัธดังน้ี 

 

26,041 
                                                  n      = 

1+26,041(.05)
2
 

                                                         = 

 

                       จํานวนกลุมตัวอยางที่ได คือ       394 คน 

 

 ดังน้ันเมื่อไดขนาดของกลุมตัวอยางที่เหมาะสมแลว คือ จํานวน 394 คน ผูวิจัยใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ (Systematic Sampling) โดยทาํการเก็บขอมูลสมาชิกขายตรง

ทุกๆ 3 คนที่เขามารับบริการในแตละชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี กลาวคือ ชวงเชา (9.00-

12.00 น.)  ชวงบาย (12.01-16.00 น.)และชวงเยน็ (16.01-19.00 น.) 

 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

 เครื่องมือที่ใชในการวจิัยครัง้น้ี เปนแบบสอบถาม ซึ่งแบงเน้ือหาของแบบสอบถาม

ออกเปน 4 สวน คือ 

 

 สวนที่ 1  เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูรบับริการจากบริษัทสุพรีเดอรม  

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง จํานวน 7 ขอ ประกอบดวยเพศ อายุ สถานภาพสมรส  

ระดับการศึกษา รายไดจากงานประจาํ รายไดจากการขายผลิตภัณฑสุพรีเดอรม และระยะเวลา

ในการเปนสมาชิกของบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั   

 

 สวนที่ 2  เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยดานการมาใชบริการ จาํนวน 3 ขอ ประกอบดวย 

ประเภทการมาใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด และชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี 

 

 สวนที่ 3  เปนคําถามเกี่ยวกับความคาดหวังของสมาชกิขายตรงที่รบับริการจากบริษัท

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง จาํนวน 21 ขอ มีรายละเอียดดังน้ี 

 

ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม จํานวน 8 ขอ ไดแก  ขอที่   1 -   8  

ดานกระบวนการใหบรกิาร  จํานวน 4 ขอ ไดแก  ขอที่   9 - 12   

ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ จํานวน 9 ขอ ไดแก  ขอที่ 13 - 21 

 

 ลักษณะขอคําถามประกอบดวยขอความทางบวกทั้งหมด 

394 คน 
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 สวนที่ 4  เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของสมาชกิขายตรงที่รบับริการจากบริษัท

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง จาํนวน 28 ขอ มีรายละเอียดดังน้ี 

 

ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม จํานวน 10 ขอ  ไดแก ขอที ่  1 - 10 

ดานกระบวนการใหบรกิาร  จํานวน 11 ขอ  ไดแก ขอที ่11 - 21 

ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ จํานวน   7 ขอ  ไดแก ขอที ่22 - 28 

 

 ลักษณะขอคําถามประกอบดวยขอความทางบวกและขอความทางลบ ดังน้ี 

 

 1.  ขอความทางบวก ไดแก ขอที่ 1, 2, 3, 4, 5, 6, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 22, 

23, 24, 25 และ 26 

 

 2.  ขอความทางลบ ไดแก ขอที่ 7, 8, 9, 10, 17, 18, 19, 20, 21, 27 และ 28 

 

การวัดตัวแปร 

 

ผูวิจัยไดวดัตัวแปรในการศกึษา ดังน้ี 

 

1.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรง ผูวจิัยไดศึกษาความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการใหบริการจากเจา 

หนาที ่ผูวิจัยกําหนดการวัดเหมือนกันโดยการประเมนิคา เปน 5 ระดับ และกําหนดการให

คะแนนของตวัแปร ดังน้ี 

 

ระดับ    คําถามเชิงบวก 

มากที่สุด    5 

มาก     4 

ปานกลาง    3 

นอย     2 

นอยที่สุด    1 

 

 การแปลผลคะแนนของขอคําถามความคาดหวังของสมาชิกขายตรงเปนดังน้ี คือ ผูวิจัย

แบงเกณฑความความหวังของสมาชิกขายตรงออกเปน 3 ระดับ คือ ความคาดหวงัในการบริการ

ระดับสูง ความคาดหวังในการบริการระดับปานกลาง และความคาดหวังในการบริการระดับต่าํ 

โดยพิจารณาจากความกวางของอันตรภาคชั้น (บุญธรรม กิจปรีดาบรสุิทธ์ิ, 2543: 58) ดังน้ี 
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คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
           ความกวางของอันตรภาคชั้น = 

จํานวนระดับ 

 

1.1  แบบสอบถามความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมมีขอคาํถาม 8 ขอ เปนคําถามเชิงบวกทัง้หมด ดังน้ันชวงคะแนนมคีาเทากับ 8-

40 คะแนน ผูวิจัยไดแบงชวงคะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

  

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
                            

       ความกวางของอันตรภาคชั้น     = 
จํานวนระดับ 

 40 - 8   

                                แทนคา     = 
   3  

       ความกวางของอันตรภาคชั้น     =                        10.66 

 

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

  8.00 - 18.66  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่

และสภาพแวดลอมอยูในระดับนอย 

18.67 - 29.32  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่

และสภาพแวดลอมอยูในระดับปานกลาง 

29.33 - 40.00  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่

และสภาพแวดลอมอยูในระดับมาก 

 

1.2  แบบสอบถามความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการ มี

ขอคําถาม 4 ขอ เปนคําถามเชิงบวกทั้งหมด ดังน้ันชวงคะแนนมีคาเทากับ 4-16 คะแนน ผูวิจยั

ไดแบงชวงคะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด  

       ความกวางของอันตรภาคชั้น     = 
จํานวนระดับ 

 20 - 4  
                                   
       

                                  แทนคา    = 
  3  

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =                         5.33 
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ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

  4.00 -   9.33  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดาน

กระบวนการใหบริการ อยูในระดับนอย 

  9.34 - 14.66   คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดาน

กระบวนการใหบริการ อยูในระดับปานกลาง 

 14.67 - 20.00  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดาน

กระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก 

 

1.3  แบบสอบถามความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบรกิารจาก

เจาหนาที ่มีขอคําถาม 9 ขอ เปนคําถามเชิงบวกทั้งหมด ดังน้ันชวงคะแนนมีคาเทากับ 9-45 

คะแนน ผูวิจยัไดแบงชวงคะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด  

      ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
จํานวนระดับ 

 45 - 9  
                                 

                                 แทนคา    = 
   3  

       ความกวางของอันตรภาคชั้น    =                          12.00 

 

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

  9.00 - 21.00  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที ่อยูในระดับนอย 

22.00 - 33.00   คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที ่อยูในระดับปานกลาง 

34.00 - 45.00  คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที ่อยูในระดับมาก 

 

 สําหรับเกณฑการใหคะแนนเฉลี่ยเปนรายขอเหมือนกนั มีดังน้ี 

 

คะแนนรายขอสูงสุด – คะแนนรายขอต่าํสุด 
        ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 

จํานวนระดับ 

 5 - 1  
 

                                  แทนคา    = 
 3  

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =                         1.33 



 

39

จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายของระดับคะแนน ดังน้ี 

 

1.00  –  2.33 คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงรายขอในแต

ละดานอยูในระดับนอย 

2.34  –  3.66 คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงรายขอในแต

ละดานอยูในระดับปานกลาง 

3.67  –   5.00 คะแนน หมายถึง ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงรายขอในแต

ละดานอยูในระดับมาก 

 

2.  ความพึงพอใจในการบริการ ผูวิจัยแบงออกเปน 1) ดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

2) ดานกระบวนการใหบรกิาร และ 3) ดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่ผูวิจัยกําหนดการวัด

เหมือนกันโดยการประเมินคา เปน 5 ระดับ และกําหนดการใหคะแนนของตัวแปร ดังน้ี 

 

ระดับ  คําถามเชิงบวก  คําถามเชิงลบ 

เห็นดวยอยางยิ่ง   5   1 

เห็นดวย   4   2 

ไมแนใจ    3   3 

ไมเห็นดวย   2   4 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1   5 

 

2.1  แบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอม มี

ขอคําถาม 10 ขอ เปนขอคําถามเชิงบวก 6 ขอ คือ ขอที่ 1-6 และเปนขอคําถามเชิงลบ 4 ขอ 

คือ ขอที่ 7-10 ดังน้ันชวงคะแนนมีคาเทากับ 10-50 คะแนน ผูวิจยัไดแบงชวงคะแนนเปน 3 

ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
         

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =   
จํานวนระดับ 

 50-10  
                                         

                                  แทนคา    = 
   3  

      ความมกวางของอันตรภาคชั้น     =                        13.33 

 

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

10.00-23.33 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมอยูในระดับนอย 
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23.34-36.66 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมอยูในระดับปานกลาง 

36.67-50.00 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมอยูในระดับมาก 

 

2.2  แบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ มีขอ

คําถาม 11 ขอ เปนขอคําถามเชิงบวก 6 ขอ คือ ขอที่ 11-16 และเปนขอคําถามเชิงลบ 5 ขอ 

คือ ขอที่ 17-21 ดังน้ันชวงคะแนนมีคาเทากับ 11-55 คะแนน ผูวิจัยไดแบงชวง 

คะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
         

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
จํานวนระดับ 

 55-11  
                                         

                                  แทนคา    = 
   3  

         ความกวางของอันตรภาคชั้น   =                        14.66 

 

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

       11.00 - 25.66  คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ

ใหบริการ อยูในระดับนอย 

25.67 - 40.32  คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ

ใหบริการ อยูในระดับปานกลาง 

41.33 - 55.00  คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ

ใหบริการ อยูในระดับมาก 

 

2.3  แบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที ่มี

ขอคําถาม 7 ขอ เปนขอคําถามเชิงบวก 5 ขอ คือ ขอที่ 22-26 และเปนขอคําถามเชิงลบ 2 ขอ 

คือ ขอที่ 27 และ ขอ 28 ดังน้ันชวงคะแนนมีคาเทากับ 7-35 คะแนน ผูวิจัยไดแบง 

ชวงคะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
 

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =   
จํานวนระดับ 

 35-7  
                                         

                                  แทนคา    = 
   3  

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =                         9.33 



 

41

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

  7.00-16.33 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีอ่ยูในระดับนอย 

16.34-25.66 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีอ่ยูในระดับปานกลาง 

25.67-35.00 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีอ่ยูในระดับมาก 

 

2.4  แบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการในภาพรวม ชวงคะแนนมีคาเทากับ 

28-140 คะแนน ผูวิจัยไดแบงชวงคะแนนเปน 3 ระดับ ดังน้ี 

 

คะแนนรวมสงูสุด – คะแนนรวมต่ําสุด 
     

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =   
จํานวนระดับ 

 140-28  
                                 

                                  แทนคา    = 
 3  

         ความกวางของอันตรภาคชั้น   =                         37.33 

 

ชวงคะแนนและความหมายเปน ดังน้ี 

 

  28.00 – 65.33  คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยู

ในระดับนอย 

  65.34-102.66 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยูใน

ระดับปานกลาง 

102.67-140.00 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก 

 

สําหรับเกณฑการใหคะแนนเฉลี่ยเปนรายขอเหมือนกนั มีดังน้ี 

 

คะแนนรายขอสูงสุด – คะแนนรายขอต่าํสุด 
        ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 

จํานวนระดับ 

 5 - 1  
 

                                  แทนคา    = 
 3  

        ความกวางของอันตรภาคชั้น    =                         1.33 
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จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายของระดับคะแนน ดังน้ี 

 

1.00  –  2.33 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการรายขอในแตละดาน

อยูในระดับนอย 

2.34  –  3.66 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการรายขอในแตละดาน

อยูในระดับปานกลาง 

3.67  –   5.00 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการรายขอในแตละดาน

อยูในระดับมาก 

 

การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 

1.  การทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม
ฉบับรางไปใหคณะกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาและนํามา

ปรับปรุงแกไข ผูวิจัยปรับปรงุแกไขตามคําแนะนําและขอเสนอแนะแลวนํามาใหคณะกรรมการที่

ปรึกษาวทิยานิพนธตรวจสอบอีกครั้งกอนนําไปทดลองใช 

 

2.  การทดลองใชแบบสอบถาม (Try Out) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดลองใชกับ
ประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตวัอยาง คอื สมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษทั 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยนวนคร จาํนวน 30 คน 

 

3.  นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหาความเชือ่มั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชวิธี
หาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ไดคาความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามดังน้ี 

 

3.1  แบบสอบถามความคาดหวังของผูมาการใชบริการไดคาความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามทั้งฉบับเทากบั 0.7467  เม่ือพิจารณาในแตละดานไดคาความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามรายดาน ดังน้ี 

 

  3.1.1  ดานสถานที่และสภาพแวดลอม ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.8130 

  3.1.2  ดานกระบวนการใหบริการ ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.8214 

  3.1.3  ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.8383 
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3.2  แบบสอบถามความพงึพอใจในการบริการ ไดคาความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามทั้งฉบับเทากบั  0.8947  เม่ือพิจารณาในแตละดาน มีคาความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามรายดานดังน้ี 

 

3.2.1  ดานสถานที่และสภาพแวดลอม ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.7345 

3.2.2  ดานกระบวนการใหบริการ ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.7413 

3.2.3  ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ  0.7013 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

การเก็บรวบรวมขอมูลผูวิจยัไดดาํเนินการเปนขั้นตอนดังตอไปนี ้

 

 1.  ทําหนังสือขออนุญาตเก็บขอมูลจากภาควิชาจิตวทิยา คณะสังคมศาสตร  

มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร ไปยังผูชวยกรรมการผูจัดการบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  

จํากัด สํานักงานใหญ 

  

          2.  ผูวิจัยไดประสานงานกับเจาหนาที่ผูใหบรกิารของบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่น 

แนล จํากดั ศนูยดอนเมือง เพ่ือนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปแจกใหกับสมาชิกขายตรงที่มา 

รับบริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง พรอมทัง้ชี้แจงวิธีการ 

ตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ผูวิจัยแจกแบบสอบถามโดยมีชวงเวลาที่มาใชบริการ 3 ชวงเวลา

เปนเกณฑ คือ ชวงเชา (9.00-12.00 น.) ชวงบาย (12.01-16.00 น.)  และชวงเย็น 

(16.01-19.00 น.) เพ่ือใหครอบคลุมกลุมตัวอยางไดอยางทั่วถึง โดยทาํการเก็บขอมูลจาก

สมาชิกขายตรงทุกๆ 3 คนที่เขามารับบรกิารในแตละชวงเวลาที่มาใชบริการในครัง้น้ี ผูวิจัยเก็บ

ขอมูลตั้งแตวนัที่ 19 มีนาคม 2550 ถึง วันที่ 25 มีนาคม 2550 เปนระยะเวลา 1 สัปดาห 

รวบรวมแบบสอบถามไดทัง้หมด 420 ชุด 

 

 3.  นําแบบสอบถามเฉพาะที่ตอบครบสมบูรณจาํนวน 400 ชุด ทําการตรวจใหคะแนน

และนําไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติตอไป 

 

 4.  นําขอมูลไปวิเคราะหดวยเครื่องคอมพวิเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

 ผูวิจัยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

 1.  คารอยละ (Percentage) เพ่ือวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลและขอมูลปจจัยดาน
การมาใชบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด  

ศูนยดอนเมือง   

 

 2.  คาเฉลี่ย (Mean) อธิบายลักษณะของตัวแปรที่ศึกษาและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) ใชเพ่ือแสดงการกระจายของขอมลู 

  

3.  ใช Stepwise Multiple Regression Analysis  เพ่ือวิเคราะหหาตวัแปรอิสระใดที่

ทํานายความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษทัสุพรเีดอรม

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง   

                                                                                                                                

 สําหรับคานัยสําคัญทางสถติิที่ใชในการวเิคราะหครั้งน้ีกําหนดไวทีร่ะดับ .05 

 



บทที่ 4 

 

ผลการวิจัยและขอวิจารณ 

 

ผลการวิจัย 

 

การวิจยัเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการ

จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง  ผูวิจัยไดดาํเนินการวิเคราะห

ขอมูลโดยแบงผลการวิเคราะหขอมูลเปน 5 ตอน คือ 

 

 ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของสมาชกิขายตรง 

 ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยดานการมาใชบริการของสมาชกิขายตรง  

 ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง 

 ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในบริการที่ไดรับของสมาชิกขายตรง  

 ตอนที่ 5  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของสมาชกิขายตรง 

 

ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของสมาชิกขายตรงไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา รายไดจาก งานประจําตอเดือน รายไดจากการขายผลติภัณฑสุพรีเดอรมตอเดือน และ

ระยะเวลาในการเปนสมาชกิขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (ซึ่งแสดงไวดงั

ตารางที่ 1) ดังน้ี 

 

ตารางที่ 1  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

(n=400) 

ปจจัยสวนบคุคล จํานวน(คน) รอยละ 

1. เพศ   

           ชาย 120 30.0 

           หญิง 280 70.0 
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ตารางที่ 1  (ตอ) 
 

 (n=400)
ปจจัยสวนบคุคล จํานวน(คน) รอยละ 

2. อาย ุ  

           นอยกวา 25 ป  124 31.0

           25-30 ป 170 42.5

           31-35 ป  45 11.3

           36-40 ป 52 13.0

           40  ปขึ้นไป 9 2.2

Χ  = 28.06  ป  S.D. = 5.95  มากที่สุด 51 ป   นอยที่สุด 19 ป 

   

3. สถานภาพสมรส   

           โสด 227 56.8 

           สมรส  หมาย/หยาราง 173 43.2 

  

4. ระดับการศึกษา  

           ประถมศึกษาปที่ 6 14 3.5 

           มัธยมศึกษาตอนตน 65 16.3 

           มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 239 59.8 

           ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง 20 5.0 

           ปริญญาตร ี 61 15.2 

           สูงกวาปริญญาตร ี  1  0.2 

  

5. รายไดจากงานประจําตอเดอืน  

           ต่ํากวา 7,001 บาท  79 19.8 

           7,001-9,000 บาท 202 50.5 
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ตารางที่ 1  (ตอ) 
 

 (n=400)
ปจจัยสวนบคุคล จํานวน(คน) รอยละ 

           9,001-12,000 บาท  81 20.2 

           12,001-15,000 บาท  20   5.0 

           มากกวา 15,000 บาท  18   4.5 

Χ  = 8,833.50 บาท  S.D. =  4,622.25  มากที่สุด 40,000 บาท  นอยที่สุด 0 บาท 

   

6. รายไดจากการขายผลติภัณฑสุพรีเดอรมตอเดอืน   

           ต่ํากวา      1,001 บาท 172 43.0 

             1,001-10,000 บาท 184 46.0 

           10,001-20,000 บาท  32   8.0 

           มากกวา  20,000 บาท  12   3.0 

Χ  =  4,446.13 บาท  S.D. =  7,897.37  มากที่สุด 80,000 บาท  นอยที่สุด 0 บาท 

 

7. ระยะเวลาในการเปนสมาชิกขายตรงบริษัทสุพรีเดอรม  

อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด  

  

             ต่ํากวา 2 ป 158 39.5 

                   2-4 ป 188 47.0 

                   5-7 ป  45 11.3 

           มากกวา 7 ป   9   2.2 

Χ  = 2.37 ป  S.D. = 1.75  มากที่สุด 13 ป  นอยที่สุด 0 ป   

 

จากตารางที่ 1 พบวา ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของสมาชิกขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรม

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั จาํนวน 400 คน ที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ี เปนดังน้ี 

 

1.  เพศ พบวา สมาชิกขายตรงเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 70.0 และ 
30.0 ตามลําดับ 
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2.  อายุ พบวา สมาชิกขายตรงมีอายุเฉลีย่เทากับ 28.06 ป เม่ือพิจารณารายละเอียด

พบวา สมาชิกขายตรงมีชวงอายุระหวาง 25-30 ป คิดเปนรอยละ 42.5 รองลงมามีอายุนอย

กวา 25 ป คดิเปนรอยละ 31.0 ชวงอายุ 36-40 ป คิดเปนรอยละ 13.0 ชวงอายุ 31-35 ป 

คิดเปนรอยละ 11.3 และมีอายุ 40 ปขึ้นไปเพียงรอยละ 2.2 

 

 3. สถานภาพสมรส พบวา สมาชิกขายตรงมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 56.8 และมี

สถานภาพสมรส สมรส เปนหมายและหยาราง คดิเปนรอยละ 43.2 

 
 4. ระดับการศึกษา พบวา สมาชิกขายตรงมากกวาครึง่หน่ึงมีการศกึษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย หรอื ปวช. คิดเปนรอยละ 59.8 รองลงมามกีารศึกษาในระดับ

มัธยมศึกษาตอนตนและระดับปริญญาตรีทีใ่กลเคียงกนั คิดเปนรอยละ 16.3 และ 15.2 

ตามลําดับ จบประกาศนียบัตรวิชาชีพชัน้สูง คดิเปนรอยละ 5.0  ต่ํากวาระดับมธัยม ศึกษา คดิ

เปนรอยละ 5.0 และสูงกวาปริญญาตรีเพียงรอยละ 0.2 

 

 5.  รายไดจากงานประจาํตอเดือน พบวา สมาชิกขายตรงมีรายไดเฉลี่ยจากงานประจํา

ตอเดือนอยูที่ 8,833.50 บาท  และมีชวงรายไดระหวาง 7,001-9,000 บาทตอเดือน คิดเปน

รอยละ 50.5  รองลงมามรีายได 9,001-12,000 บาทตอเดือน คดิเปนรอยละ 20.2 มีรายได

ต่ํากวา 7,001 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 19.8 และมีชวงรายไดระหวาง 12,001-15,000 

และมากกวา 15,000 บาทตอเดือนที่ใกลเคียงกัน คดิเปนรอยละ 5.0 และ 4.5 ตามลําดับ 

 

 6.  รายไดจากการขายผลิตภัณฑสุพรีเดอรมตอเดือน พบวา สมาชิกขายตรงมรีายได

เฉลี่ยจากการขายผลติภณัฑสุพรีเดอรมตอเดือนอยูที่ 4,446.13 บาท และมีชวงรายไดระหวาง 

1,001-10,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 46.0 รองลงมามรีายไดต่าํกวา 1,001 บาทตอ

เดือน คิดเปนรอยละ 43.0 มีชวงรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอย

ละ 8.0 และรายไดมากกวา 20,000 บาทตอเดือนเพยีงรอยละ 3.0  

 

 7. ระยะเวลาในการเปนสมาชิกขายตรงบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั 

พบวา มีระยะเวลาในการเปนสมาชิกขายตรงเฉลีย่อยูที ่2.37 ป  และมีระยะเวลาในการเปน

สมาชิกอยูในชวง 2-4 ป คิดเปนรอยละ 47.0 รองลงมาเปนสมาชิกต่ํากวา 2 ป คิดเปนรอยละ 

39.5 เปนสมาชิก 5-7 ป คิดเปนรอยละ 11.3 และเปนสมาชิกมากกวา 7 ปเพียงรอยละ 2.2   
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยดานการมาใชบริการของสมาชกิขายตรง   

 

 ขอมูลปจจัยดานการมาใชบริการของสมาชิกขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่น

แนล จํากดั ไดแก ประเภทการมาใชบริการ ชวงเวลาทีม่าใชบริการบอยที่สุด และชวงเวลาที่มา

ใชบริการในครั้งน้ี (ซึ่งแสดงไวดังตารางที่ 2) ดังน้ี 

 

ตารางที่ 2  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามปจจยัดานการมาใชบริการ 

(n=400) 

ปจจัยดานการมาใชบรกิาร จํานวน (คน) รอยละ 

1.  ประเภทการมาใชบรกิาร   

           ซื้อสินคา      252 63.0 

           จัดประชุมสมาชิก     148 37.0 

2.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด  

           ชวงเชา       9.00    -    12.00  น.    51 12.8

           ชวงบาย    12.01    -    16.00  น. 89 22.2

           ชวงเย็น     16.01    -    19.00  น.     260 65.0

3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งนี ้  

           ชวงเชา       9.00    -    12.00  น.    129 32.2 

           ชวงบาย    12.01    -    16.00  น. 150 37.5 

           ชวงเย็น     16.01    -    19.00  น.     121 30.3 

 

จากตารางที่ 2  พบวา ขอมูลปจจัยดานการมาใชบริการของสมาชิกขายตรงบรษิทั 
สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด จาํนวน 400 คน ที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ี 

มีลักษณะเปนดังน้ี 

  
1.  ประเภทการมาใชบริการ พบวา สมาชิกขายตรงมาเพื่อซื้อสินคามากกวามาเพื่อจัด

ประชุมสมาชกิ คิดเปนรอยละ 63.0 และ 37.0  ตามลําดับ 
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2.  ชวงเวลาที่สมาชิกขายตรงมาใชบรกิารบอยที่สุด พบวา สวนใหญสมาชิกขายตรงมา

ใชบริการชวงเย็น (16.01 - 19.00 น.) คิดเปนรอยละ 65.0 รองลงมา คือ มาใชบริการชวง

บาย (12.01 – 16.00 น.) คิดเปนรอยละ 22.0 และที่นอยที่สุด คอื มาใชบรกิารชวงเชา 

(9.00 - 12.00 น.) เพียงรอยละ 12.8 
 
 3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี พบวา สมาชิกขายตรงมาใชบรกิารชวงบาย (12.01 

- 16.00 น.) คิดเปนรอยละ 37.5 รองลงมา คือ มาใชบริการชวงเชา (9.00 - 12.00 น.) คิด
เปนรอยละ 32.2 และ มาใชบริการชวงเย็น (16.01 - 19.00 น.) นอยที่สุด คิดเปนรอยละ 

30.3 

 

ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง 

 

 ผลการวิเคราะหความคาดหวังของสมาชกิขายตรงประกอบดวย 3 ดาน คือ ดานสถานที่

และสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการใหบรกิารจากเจาหนาที่ มี

รายละเอียดดงัน้ี 

 

 3.1  ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม 

 

ตารางที่ 3  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความคาดหวังของ   

                สมาชิกขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

 

คะแนนความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

  8.00 - 18.66 (ระดับนอย) 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  พบวา สมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม

อยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 34.02) เม่ือพิจารณาจํานวนสมาชิกขายตรงตามคะแนน

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอมพบวา สมาชิกขายตรงสวน
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ใหญมีความคาดหวังอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 87.0 รองลงมามีความคาดหวังระดับปาน

กลางคดิเปนรอยละ 12.7 และมีความคาดหวังในระดบันอยเพียงรอยละ 0.3 

 

ตารางที่ 4  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน

สถานที่และสภาพแวดลอม 

(n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความ

คาดหวัง 

1. สถานที่จอดรถมีจํานวนเพียงพอ 4.20 .882 มาก 

2. โตะ เกาอี้ มีปริมาณเพียงพอตอการใชงาน 4.23 .845 มาก 

3. อุปกรณสํานักงานมีความเพียงพอตอการใชงาน 4.22 .889 มาก 

4. มีปายหรือเครื่องหมายบอกตําแหนงของศูนยบริการที่

ชัดเจน 

4.25 .895 มาก 

5. ศูนยบริการมคีวามกวางขวาง  เพียงพอสามารถรองรับ

สมาชิกขายตรง 

4.27 .895 มาก 

6. จํานวนหองน้าํมีเพียงพอตอการใชบริการ 4.41 .773 มาก 

7. อุณหภูมิภายในศูนยบริการมีความเหมาะสม 4.23 .884 มาก 

8. ศูนยบริการไมควรมีเสียงดงัอึกทึก 4.21 .891 มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.25 .508 มาก 

 

 จากตารางที่ 4 เม่ือพิจารณาความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงพบวา มีคาเฉลีย่รวมอยูในระดับมาก ( X = 4.25) และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอมอยู

ในระดับมากทุกขอคําถาม (โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 4.20-4.41)  
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 3.2  ดานกระบวนการใหบริการ 

 

ตารางที่ 5  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความคาดหวังของ   

                สมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการ 

 

คะแนนความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานกระบวนการใหบริการ 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

  4.00 -   9.33   (ระดับนอย) 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  พบวา สมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัดานกระบวนการใหบริการอยูใน

ระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 17.34) เม่ือพิจารณาจํานวนสมาชกิขายตรงตามคะแนนความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบรกิารพบวา สมาชิกขายตรงสวนใหญมีความ 

คาดหวังอยูในระดับมากคดิเปนรอยละ 92.5 รองลงมามีความคาดหวังระดับปานกลางคิดเปน

รอยละ 6.8 และมีความคาดหวังในระดับนอยเพียงรอยละ 0.8  

 

ตารางที่ 6  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน

กระบวนการใหบริการ 

(n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความ

คาดหวัง 

9. กระบวนการใหบริการไมควรซับซอน 4.40 .739 มาก 

10. จํานวนของเจาหนาทีใ่หบรกิารมีเพียงพอ 4.28 .708 มาก 

11. มีการจัดคิวระหวางรับบริการ 4.39 .724 มาก 

12. ขั้นตอนการใหบริการมคีวามเปนระบบทําใหเกิดความ

รวดเร็ว 

 

4.28 

 

.773 

 

มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.34 .487 มาก 
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 จากตารางที่ 6 เม่ือพิจารณาความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการ

ใหบริการพบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดบัมาก ( X = 4.34) และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา
ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับมากทุกขอคําถาม 

(โดยมีคาเฉลีย่ 4.28-4.40) 
 

 3.3  ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่

 

ตารางที่ 7  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความคาดหวังของ 

                สมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที ่

 

คะแนนความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานการใหบริการจากเจาหนาท่ี 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

9.00 - 21.00 (ระดับนอย) - - 

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  พบวา สมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัดานการใหบริการจากเจาหนาที่

อยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 39.95) เม่ือพิจารณาจํานวนสมาชิกขายตรงตามคะแนน

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่พบวา สมาชิกขายตรงสวน

ใหญมีความคาดหวังอยูในระดับมากคดิเปนรอยละ 94.7 รองลงมามีความคาดหวังระดับปาน

กลางคดิเปนรอยละ 5.3 และไมพบวาสมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัดานการใหบริการจาก

เจาหนาที่อยูในระดับนอย  
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ตารางที่ 8  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน

การใหบรกิารจากเจาหนาที ่

(n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความ

คาดหวัง 

13. เจาหนาที่มีความเปนมิตรกับสมาชิกขายตรง 4.47 .667 มาก 

14. เจาหนาทีใ่หบริการสะดวกรวดเร็ว 4.57 .557 มาก 

15. เจาหนาที่มีความรูในงานทีท่ําเปนอยางด ี 4.64 .481. มาก 

16. บริการที่ไดรบัจากเจาหนาที่มีความถูกตอง 4.42 .897 มาก 

17. เจาหนาที่มีใบหนายิ้มแยมอยูเสมอ 4.31 .884 มาก 

18. เจาหนาที่ไมควรใหบริการแบบขอไปที 4.28 .773 มาก 

19. เจาหนาที่เต็มใจใหบริการ 4.37 .659 มาก 

20. เจาหนาที่พูดจาสุภาพ 4.44 .669 มาก 

21. เจาหนาที่สามารถควบคุมอารมณตนเองได 4.45 .710 มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.38 .411 มาก 

  

 จากตารางที่ 8  เม่ือพิจารณาความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานการใหบริการจาก

เจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงพบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.38) และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวาความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่อยู

ในระดับมากทุกขอคําถาม (โดยมีคาเฉลีย่ 4.28-4.64) 
 

ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการบริการของสมาชกิขายตรง 

 

 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการบรกิารของสมาชกิขายตรง ประกอบดวย 3 ดาน 

คือ ดานสถานที่และสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการใหบริการจาก

เจาหนาที่ มีรายละเอียดดังน้ี 

 

 4.1 ความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรง 
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ตารางที่ 9  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความพึงพอใจในการ 

       บริการดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

 

คะแนนความพึงพอใจในการบริการดาน

สถานที่และสภาพแวดลอม 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

10.00 - 23.33 (ระดับนอย) - - 

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  พบวา สมาชิกขายตรงมคีวามพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละ

สภาพแวดลอมอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 45.53) เม่ือพิจารณาจาํนวนสมาชิกขาย

ตรงตามคะแนนความพึงพอใจในการบรกิารของสมาชกิขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอม

พบวา สมาชิกขายตรงสวนใหญมีความพึงพอใจในการบริการอยูในระดับมากคดิเปนรอยละ 

97.2 รองลงมามีความพึงพอใจในการบริการระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 2.8 และไมพบวา

สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการอยูในระดับนอย  

 

ตารางที่ 10  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจในการบริการดาน

สถานที่และสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรง 

 (n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

1. บริเวณภายนอกและทางเขาศูนยบริการมีความสะอาด 4.56 .623 มาก 

2. ภายในศูนยบริการมีความเปนระเบียบเรียบรอย  4.56 .559 มาก 

3. มีส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบรกิาร เชน   นํ้า

ดื่ม ส่ิงพิมพ  

4.56 .561 มาก 

4. ปายประกาศ ปายแนะนําบริการภายในและภายนอก

ศูนยบริการมคีวามชดัเจน 

4.56 .559 มาก 

5. อุปกรณภายในศูนยบริการ มีความเพียงพอ 4.32 .997 มาก 
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ตารางที่ 10 (ตอ) 

 (n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

6. ภายในศูนยบริการมีความสะอาด 4.44 .832 มาก 

  7. * ศูนยบริการมอีากาศรอน อบอาว  4.56 .559 มาก 

  8. * จํานวนหองน้าํไมเพียงพอตอการใชบริการ  4.56 .559 มาก 

  9. * ทางเดินภายในศูนยบริการมีความคับแคบ  4.56 .559 มาก 

10. * มีกลิ่นอับภายในศูนยบรกิาร  4.70 .461 มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.55 .345 มาก 

 หมายเหตุ * คือขอคําถามเชิงลบ 

 

 จากตารางที่ 10  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละ

สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงในภาพรวมพบวา มีคาเฉลีย่รวมอยูในระดับมาก ( X = 4.55) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สมาชิกขายตรงมคีวามพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมอยูในระดับมากทุกขอคาํถาม (โดยมีคาเฉลี่ย 4.30-4.70)  
 

 4.2  ความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรงบรษิัท

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

 

ตารางที่ 11  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความพึงพอใจในการ 

                  บริการดานกระบวนการใหบริการ 

 

คะแนนความพึงพอใจในการบริการดาน

กระบวนการใหบริการ 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

11.00 - 25.66 (ระดับนอย) - - 

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 
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จากตารางที่ 11  พบวา สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ

ใหบริการอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 49.30) เม่ือพิจารณาจํานวนสมาชิกขายตรง

ตามคะแนนความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการพบวา  

สมาชิกขายตรงสวนใหญมีความพึงพอใจในการบริการอยูในระดับมากคดิเปนรอยละ 95.7 

รองลงมามคีวามพึงพอใจในการบริการระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 4.3 และไมพบวาสมาชิก

ขายตรงมคีวามพึงพอใจในการบริการของดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับนอย  

 

ตารางที่ 12  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบรกิารดาน

กระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรง 

(n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

11. ระบบคิวเพื่อรับบริการมีประสิทธิภาพ 4.56 .559 มาก 

12. ขั้นตอนการใหบริการมคีวามเปนระบบ ทําใหเกิด

ความรวดเร็ว 

4.57 .558 มาก 

13. เอกสารที่ไดรบัเชน ใบเสร็จ มีความถูกตอง 4.48 .749 มาก 

14. สมาชิกขายตรงทุกคนไดรบัความเสมอภาค 4.50 .592 มาก 

15. เอกสารของศนูยบริการมีความชัดเจนทําใหเขาใจ

ขั้นตอนการใชบริการดีขึ้น 

4.47 .616 มาก 

16. มีการนําเครื่องมือและอุปกรณมาใชชวยเพิ่มความ

สะดวกรวดเรว็ 

4.56 .564 มาก 

17. * กระบวนการใหบริการขาดความสะดวก  4.29 .756 มาก 

18. * สินคาและบรกิารที่ไดรับมคีวามผดิพลาด  4.37 .897 มาก 

19. * ทานเสียเวลาในการรอรับบริการ  4.56 .559 มาก 

20. * กระบวนการใหบริการมคีวามซับซอน ใชเวลานาน  4.42 .762 มาก 

21. * จํานวนเจาหนาที่มีไมเพียงพอตอการใหบริการ  4.55 .559 มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.48 .401 มาก 

หมายเหตุ * คือขอคําถามเชิงลบ 

 

 จากตารางที่ 12  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ

ของสมาชิกขายตรงในภาพรวมมีคาเฉลีย่รวมพบวา อยูในระดับมาก ( X = 4.48) เม่ือพิจารณา
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เปนรายขอพบวา สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการยูใน

ระดับมากทุกขอคําถาม (โดยมีคาเฉลีย่ 4.29-4.56)  
 

 4.3  ความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรง

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

 

ตารางที่ 13  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความพึงพอใจในการ 

         บริการดานการใหบริการจากเจาหนาที ่

 

คะแนนความพึงพอใจในการบริการดานการ

ใหบริการจากเจาหนาท่ี 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

7.00 - 16.33 (ระดับนอย) - - 

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  พบวา สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่อยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 31.44) เม่ือพิจารณาจํานวน

สมาชิกขายตรงตามคะแนนความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีพ่บวา สมาชิกขายตรงสวนใหญมีความพึงพอใจในการบริการอยูในระดับมากคดิ

เปนรอยละ 96.2 รองลงมามีความพึงพอใจในการบรกิารระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 3.8 

และไมพบวาสมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการของดานการใหบรกิารจากเจาหนาที่

อยูในระดับนอย  
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ตารางที่ 14  คาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการบริการดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรง 

 (n=400) 

 

ขอท่ี 

 

ขอความ 

 

Χ  

 

S.D. 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

22. เจาหนาทีต่อนรับทานดวยใบหนายิ้มแยม 4.19 .991 มาก 

23. เจาหนาที่มีกริิยาวาจา ออนนอม สุภาพออนโยน 4.56 .559 มาก 

24. เจาหนาทีแ่ตงกาย สะอาด สุภาพ และเรยีบรอย 4.56 .554 มาก 

25. เจาหนาทีใ่หบริการอยางถูกตอง เรียบรอย 4.56 .559 มาก 

26. เจาหนาที่สามารถตอบขอซักถามของทานไดอยาง

ถูกตอง 

4.56 .554 มาก 

27. * เจาหนาทีต่อบคําถามไมชดัเจน  4.46 .790 มาก 

28. * การบริการของเจาหนาที่มีความลาชา  4.56 .559 มาก 

 คาเฉลี่ยรวม 4.49 .395 มาก 

หมายเหตุ * คือขอคําถามเชิงลบ 

 

 จากตารางที่ 14  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจาก

เจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงในภาพรวมพบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.49) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการใหบริการดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีอ่ยูในระดับมากทุกขอคาํถาม (โดยมคีาเฉลี่ย 4.19-4.56)  
 

 4.4  ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชกิขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรม

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั 
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ตารางที่ 15  จํานวนและรอยละของสมาชิกขายตรง จาํแนกตามคะแนนความพึงพอใจในการ

บริการในภาพรวม 

 

คะแนนความพึงพอใจในการบริการใน

ภาพรวม 

 

จํานวน 

 

รอยละ 

  28.00 -   65.33    (ระดับนอย) - - 

  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  พบวา สมาชิกขายตรงมีความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 126.07) เม่ือพิจารณาจํานวนสมาชิกขายตรงตามคะแนน

ความพึงพอใจในการบริการของสมาชกิขายตรงในภาพรวมพบวา สมาชิกขายตรงสวนใหญมี

ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมอยูในระดับมากคดิเปนรอยละ 97.5 รองลงมามีความ

พึงพอใจในการบริการระดับปานกลางรอยละ 2.5 และไมพบวาสมาชิกขายตรงมคีวามพึงพอใจ

ในการบริการของในภาพรวมอยูในระดับนอย  

 

สรุปความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพิม่เติมของสมาชิกขายตรงบริษัทสุพรีเดอรม

อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด 

 

ผลการศกึษาพบวาสมาชิกขายตรงบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั มีความ

คิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพ่ือปรับปรุงการใหบริการของบรษิัทสุพรีเดอรม อินเตอรเนชั่น

แนล จํากดั ศนูยดอนเมือง ดังน้ี   

 

1.  ดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

 

องคประกอบดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอมของบริษทัสุพรีเดอรม อินเตอรเนชั่นแนล  

จํากัด  ศูนยดอนเมือง    มีทาํเลทีต่ั้งเหมาะสม ในแหลงชุมชน เดินทางไปมาสะดวกเพราะอยูตดิ

กับถนนวิภาวดีรังสิตซึ่งเปนถนนสายหลักและใกลปายรถประจําทาง สภาพภายนอกมีบริเวณ

กวางขวางสามารถนํารถยนตสวนตัวเขามาจอดไดอยางสะดวก สภาพภายในตัวอาคารมคีวาม

กวางขวาง ปลอดโปรง เยน็สบาย มีอุปกรณอาํนวยความสะดวก เชน โตะ เกาอี ้เพียงพอตอการ

ใชงาน 
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2.  ดานกระบวนการใหบริการ 

 

กระบวนการใหบริการของบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง    

มีความสะดวกรวดเร็ว แตควรปรับปรุงระบบการสั่งสินคาจากการพูดดวยปากเปลาเปนระบบ

การเขียนเปนใบสั่งและเสียบไวเพ่ือความสะดวกรวดเรว็ยิ่งขึ้นและปองกันความผดิพลาด 

 

3.  ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่

 

เจาหนาที่สามารถใหบริการตอสมาชิกขายตรงไดเปนอยางดี โดยสมาชิกขายตรง

สวนมากมีความเห็นตรงกนัวาสามารถบริการไดประทับใจและมีความพึงพอใจอยูในระดบัสูง 

 

4.  ส่ิงที่ทานประทับใจ 
 

สมาชิกขายตรงสวนมากมคีวามประทับใจในการใหบริการของพนักงานทีใ่หบรกิารอยาง

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และเปนกันเองรวมถึงบรรยากาศภายในศูนยบริการมคีวามสะอาด ปลอด

โปรง สบายตา บรรยากาศเย็นสบาย  

 

5.   ส่ิงที่ทานเห็นวาควรปรบัปรุง 

 

สมาชิกขายตรงที่มาใชบริการบรษิัทสุพรเีดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ศูนยดอนเมือง 

มีความตองการตรงกนั คือ อยากใหมีชั้นโชวสินคา และใหมีหองประชุมเพ่ิมขึ้นอีก 3 หองเพื่อ

รองรับจาํนวนสมาชิกขายตรงที่มีจํานวนมากขึ้น 

 

ตอนที่ 5  ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

  

สมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบริการและความคาดหวังของสมาชิก

ขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจาก

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมอืง 

 

การวิจยัครั้งน้ี ผูวิจัยใชสัญลกัษณและอักษรยอในการแสดงผลการวเิคราะหขอมูลดังน้ี 

 

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

AGE  แทน อาย ุ (หนวยเปนป) 

MAR  แทน สถานภาพสมรส  (การลงรหัส โสด= 0 สมรส,หมาย/หยา =1) 



 

 

62

EDU  แทน ระดับการศึกษา  (หนวยเปนป) 

MINC  แทน รายไดจากงานประจําตอเดอืน  (หนวยเปนบาท) 

DINC  แทน รายไดจากการขายผลิตภัณฑสุพรีเดอรมตอเดือน  

                              (หนวยเปนบาท) 

EXP  แทน ระยะเวลาในการเปนสมาชกิขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอร 

                              เนชั่นแนล จํากดั   (หนวยเปนป) 

TYPE  แทน ประเภทการมาใชบริการ  (ซื้อสินคา = 0 ประชุมสมาชกิ =1) 

UMOR  แทน ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)    
UNON  แทน ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) 
CMOR  แทน ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)   
CNON  แทน ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) 
EPT1  แทน ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และ                    

    สภาพแวดลอม 

EPT2  แทน ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการ 

EPT3  แทน ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง ดานการใหบริการจาก 

    เจาหนาที ่

STFMEAN แทน ความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงในภาพรวม 

STFMEAN1 แทน ความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และ 

    สภาพแวดลอม 

STFMEAN2 แทน ความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการ 

STFMEAN3 แทน ความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจาก 

    เจาหนาที ่

t  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-test 

Χ   แทน คะแนนเฉลี่ย 

S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

p  แทน ระดับความมนัียสําคัญทางสถิติ 

R  แทน คาสหสัมพันธพหุ 

R
2
  แทน คาสัมประสิทธ์ิการพยากรณ 

R
2
adj  แทน คาสัมประสิทธ์ิการพยากรณเม่ือปรับแกแลว 

Beta  แทน คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนน 

    มาตรฐาน 

F Overall แทน คาสถิติ F-test ของสมการพยากรณ 

b  แทน คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

a  แทน คาคงทีข่องสมการพยากรณ 
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SE b  แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของ b 

 

ในการทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยใชสัญลกัษณและอักษรยอขางตนในการวิเคราะห ซึ่งตัว

แปรทีแ่บงตั้งแต 2 กลุมขึ้นไปนั้น ผูวิจัยไดกําหนดให 1 กลุมของตัวแปรเปนกลุมอางอิงในการ

วิเคราะห โดยการกาํหนดกลุมอางอิงในเรื่องชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุดเปนชวงเย็น 

(16.01- 19.00 น.) และชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ีเปนชวงเย็น (16.01- 19.00 น.) 
เน่ืองจากชวงเวลาดังกลาวเปนชวงเวลาทีมี่จํานวนผูมาใชบริการนอยกวาชวงเวลาอื่น ผูวิจัยจึงใช

ชวงเย็นเปนกลุมอางอิง  

 

 ในการวจิัยเพือ่ใหทราบวา ตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบริการ  และความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรง มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการ

จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมืองอยางไร ผูวิจัยไดใชวธีิการวิเคราะห

การถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) และไดแบงการวิเคราะห

ออกเปน 2 ประเด็นหลัก ดงัน้ี 

 

 1.  การตรวจสอบขอกําหนด (Assumtion) ของการวิเคราะหการถดถอยที่วาตัวแปรอิสระ

ทุกตัวตองไมมีความสัมพันธกันสูงเกิน .75 โดยทําการทดสอบหาความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระซึ่งไดแก ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรง 

เพ่ือดูวาตัวแปรอิสระเหลานั้นมีความสัมพันธกันสูงเกิน .75 หรือไม เพราะถาตัวแปรอิสระตางๆ

ไมเปนอิสระตอกันแลวจะทาํใหแยกอิทธิพลของตัวแปรหนึ่งออกจากอีกตัวแปรหนึ่งไมได เกิด

ปญหาที่เรียกวา “Multicollinearity Problem” ขึ้นได และจะทําใหไมสามารถใชเทคนิคการ

วิเคราะหดังกลาวได ซึ่งถาเกิดปญหานี้ขึน้เราจะตองแกไขดวยการตดัตัวแปรอิสระที่มี

ความสัมพันธกันสูงออกไป (สุชาติ ประเสริฐรฐัสินธุ, 2540: 77-84)  ผลการศกึษาพบวาไมมีตัว
แปรอิสระใดมคีวามสัมพันธกันเกิน .75  ดังรายละเอียดในตารางที่ 16 ผูวิจัยจึงใชตัวแปรอิสระ

ทั้งหมดเปนตัวแปรอิสระในการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนตอไป 

 

 

 

 

 



ตารางที่ 16  ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบริการ 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.  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

มีรายละเอยีด ดังน้ี  

 

สมมติฐาน  ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความคาดหวังของสมาชิก

ขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจาก

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

 

ตารางที่ 17  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความ 

                  พึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรง 

 

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta t p 

1.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) 

1.446 .108 .544 13.448 .000

2.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 

12.01- 16.00 น.) (UNON) 

3.151 .975 .133   3.231 .001

3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 

09.00-12.00 น.) (UMOR)   

-3.022 1.237 -.103 -2.443 .015

4.  ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 

09.00-12.00 น.) (CMOR) 

-2.104 .872 -.100 -2.413 .016

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

    

คาคงที ่(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  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณทีมี่

อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปรปจจัยสวนบุคคล 

ปจจัยดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความคาดหวังของสมาชิก

ขายตรงดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่(EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 

12.01-16.00 น.)(UNON)  ชวงเวลาทีม่าใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)

(UMOR) ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00  น.)(CMOR) และเพศ (SEX) 

สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอยละ 36.5 และมีคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .604  เม่ือนําตัวแปรทั้ง 5 ตัว ที่สามารถรวมกนัพยากรณความ
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พึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงมาเขียนเปนสมการจะไดสมการถดถอยพหุ

ในรูปของคะแนนดิบ ไดดังน้ี 
 

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) 
 

 จากสมการพยากรณความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงทีร่ับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมืองพบวา ตัวแปรที่มีคา

สัมประสิทธ์ิถดถอยในการทํานายความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมไดดทีี่สุด คือ ความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ รองลงมาคือ ชวงเวลาที่มาใชบรกิาร

บอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-

12.00 น.) ชวงเวลาที่มาใชบริการในครัง้น้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00 น.) และตัวแปรเพศ เปน

ลําดับสุดทาย 

 

ตารางที่ 18  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรง 

 

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta t p 

1.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) .509 .039

 

 .545 

 

13.186 

 

.000

2.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 

12.01- 16.00 น.) (UNON) 1.022 .350

 

 .123 

 

  2.919 

 

.004

3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 
09.00-12.00 น.) (UMOR)   -1.036 .437

 

-.100 

 

-2.372 

 

.018

    

คาคงที ่(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  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณทีมี่

อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงดวยตวั

แปรปจจยัสวนบุคคล ปจจยัดานการมาใชบริการ และความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงพบวา 

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบรกิาร
บอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.)(UNON) และชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 
09.00-12.00 น.)(UMOR) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่
และสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมคีา

สัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอยละ 32.3 และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .569  

เม่ือนําตัวแปรทั้ง 3 ตัว ที่สามารถรวมกนัพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงมาเขียนเปนสมการจะไดสมการถดถอยพหุในรูปของคะแนนดิบ 

ไดดังน้ี 
 

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

และสมการถดถอยพหุในรปูคะแนนมาตรฐาน ดังน้ี 

 

Z 
STFMEAN 1

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

 จากสมการพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอมของ

สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง พบวา

ตัวแปรที่มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยในการทํานายความพึงพอใจในการบริการดานสถานที่และ

สภาพแวดลอมไดดทีี่สุด คอื ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่  

รองลงมาคือ ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) และตัวแปรชวงเวลา

ที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) เปนลําดับสุดทาย 
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ตารางที่ 19  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรง 

 

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta   t p 

1.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน

การใหบรกิารจากเจาหนาที ่(EPT3) .639 .049

 

.536 13.083

 

.000

2.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย
12.01- 16.00  น.) (UNON) 1.646 .443

 

.156 

  

   3.713

 

.000

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

4.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 
09.00-12.00 น.) (UMOR)   -1.328 .556   -.101 -2.390 .017

   

คาคงที ่(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  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณทีมี่

อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปร

ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิาร และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอย
ที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.)(UNON)  เพศ (SEX) และชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด  

(ชวงเชา 09.00-12.00 น.)(UMOR) สามารถรวมกนัพยากรณความพึงพอใจในการบริการดาน
กระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอยละ 33.8 และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .581  

เม่ือนําตัวแปรทั้ง 4 ตัว ที่สามารถรวมกนัพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ

ใหบริการมาเขียนเปนสมการจะไดสมการถดถอยพหใุนรูปของคะแนนดิบ ไดดังน้ี 

 

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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จากสมการพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิก

ขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง พบวาตัวแปรที่

มีคาสัมประสทิธ์ิถดถอยในการทํานายความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบรกิารไดดี

ที่สุด คือ ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ รองลงมา คือ 

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) ตัวแปรเพศ และตวัแปรชวงเวลา

ที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) เปนลําดับสุดทาย 

 

ตารางที่ 20  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิารจากเจาหนาทีข่องสมาชิกขายตรง 

 

ตัวแปรพยากรณ b SE b Beta   t p 

1.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน

การใหบรกิารจากเจาหนาที ่(EPT3) 
.339 .041 .532   9.640 .000

2.  ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 
09.00-12.00  น.) (CMOR) 

-1.167 .259 -.197   -4.509 .000

3.  ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดาน 

ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม (EPT1) 
-.128 .037  -.187  -3.414 .001 

4.  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 
09.00-12.00 น.) (UMOR)   

-1.095 .362  -.132  -3.024 .003

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

คาคงที ่(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  การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณทีมี่

อิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชกิขายตรงดวยตัว

แปรปจจยัสวนบุคคล ปจจยัดานการมาใชบริการ และความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงพบวา 

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบรกิาร
ในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00-12.00  น.) (CMOR) ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่
และสภาพแวดลอม (EPT1) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)(UMOR) 
และเพศ (SEX) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจาก
เจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิการ

พยากรณเทากับรอยละ 29.0 และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .538  เม่ือนําตัวแปรทั้ง 
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5 ตัว ที่สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของ

สมาชิกขายตรงมาเขียนเปนสมการจะไดสมการถดถอยพหุในรูปของคะแนนดิบ ไดดังน้ี 

 

 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)  

 

จากสมการพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิารจากเจาหนาทีข่อง

สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง พบวา

ตัวแปรที่มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยในการทํานายความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิาร

จากเจาหนาทีไ่ดดีที่สุด คือ ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่  

รองลงมาคือ ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00-12.00  น.)  ความคาดหวังของผู
มาใชบริการดานสถานที่และสภาพแวดลอม ตัวแปรชวงเวลาที่มาใชบริการบอยทีสุ่ด (ชวงเชา 

09.00-12.00 น.) และตัวแปรเพศเปนลําดับสุดทาย 

 

จากการทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยไดสรุปตัวแปรอิสระที่สามารถพยากรณความพึงพอใจ

ในการบริการในภาพรวมและรายดานของสมาชิกขายตรง ดังแสดงไวในตารางที่ 21 
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ตารางที่ 21  สรุปตัวแปรอสิระที่สามารถพยากรณความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมและ

รายดานของสมาชิกขายตรง 

 

ความพึงพอใจในการบริการ  

 

ตัวแปรอิสระ 

 

ภาพรวม 

ดานสถานที่

และ

สภาพแวดลอม

ดานกระบวน 

การใหบริการ 

ดานการ

ใหบริการจาก

เจาหนาที่ 

เพศ 0.9% (4) - 1.5% (3) 0.9% (5) 

อายุ - - - - 

สถานภาพสมรส - - - - 

ระดับการศึกษา - - - - 

รายไดจากงานประจําตอเดือน - - - - 

รายไดจากการขายผลิตภัณฑ     

สุพรีเดอรมตอเดือน - - - - 

ระยะเวลาในการเปนสมาชิกขายตรง - - - - 

ประเภทการมาใชบริการ - - - - 

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด     

(ชวงเชา 09.00 -12.00 น.)    1.7% (3) 0.9% (3) 1.0% (4) 1.9% (4) 

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด     

(ชวงบาย 12.01-16.00 น.) 2.7% (2) 2.1% (2) 3.0% (2) - 

ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งนี้     

(ชวงเชา 09.00 -12.00 น.)    0.9% (4) - - 5.3% (2) 

ชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งนี้     

(ชวงบาย 12.01-16.00 น.) - - - - 

ความคาดหวังของสมาชิกขายตรง     

ดานสถานที่และสภาพแวดลอม - - - 2.2% (3) 

ความคาดหวังของสมาชิกขายตรง     

ดานกระบวนการใหบริการ - - - - 

ความคาดหวังของสมาชิกขายตรง     

ดานการใหบริการจากเจาหนาท่ี 30.3%(1) 29.3% (1) 28.3% (1) 18.7%(1) 

ตัวแปรรวมกันพยากรณได (R
2
) 36.5% 32.3% 33.8% 29.0% 

หมายเหตุ  ตัวเลขในวงเล็บคืออันดับที่มีอิทธิพลในการพยากรณ 
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ขอวิจารณ 

 

การวิจยัเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการ

จาก บรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ผูวิจัยนําเสนอขอวิจารณ

ผลการวจิัยดังตอไปนี้ 

 

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง 

 

 ผลการศึกษาความคาดหวงัตอการบริการของสมาชกิขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัท  

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ศูนยดอนเมือง พบวา สมาชิกขายตรงมีความคาดหวังตอการ

บริการในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความคาดหวังตอการบริการในแตละดาน พบวา สมาชิกขายตรง

มีความคาดหวังในการบริการในแตละดานอยูในระดับมาก เชน ดานสถานที่และสภาพแวดลอม  

มีความคาดหวังอยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทางบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด ศูนยดอนเมือง เม่ือมองจากภายนอกศูนย มีความกวางขวาง สามารถรองรับผูมาใชบรกิาร

ไดเปนอยางดเีพราะมีลักษณะเปนอาคารพาณิชยใหมขนาดใหญ มีจํานวน 3 คูหา จึงควรทีจ่ะมี

พ้ืนที่จอดรถเพียงพอตอการใชบริการ บรรยากาศภายในมีอุณหภูมิเย็นสบาย ไมมีเสียงดังอึกทกึ  

มีอุปกรณเครือ่งใช เชน เกาอี้ โตะ จาํนวนหองน้ํา และอุปกรณอาํนวยความสะดวกครบครัน สงผล

ใหความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอมอยูในระดับมาก 

 

 ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบริการ  พบวา สมาชิกขายตรงมี

ความคาดหวงัในการบริการดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทาง 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีอุปกรณเครื่องใชในการใหบรกิาร 

เชน คอมพิวเตอร ตูจัดวางสินคา บอรดติดประกาศ โตะ เกาอี้ มีจํานวนเพียงพอตอการใชบริการ  

จึงควรทีจ่ะมีการจดัระบบกระบวนการใหบริการไวสําหรับรองรับกับจํานวนสมาชกิขายตรงที่มาใช

บริการไวอยางดี และสามารถที่จะรองรับจํานวนสมาชกิที่มาพรอมกนัและมีจํานวนมากได ทั้ง

ระบบการซื้อสินคา และ ระบบการจัดประชุมสัมมนา เพ่ือเพิ่มความสะดวกใหแกสมาชิกขายตรง

ไดรับผลของบริการจากการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ ระหวางมาใชบริการ ไดอยางสะดวก 

รวดเร็ว ไมซับซอน ใชเวลาอยางคุมคาและไมเกิดปญหาความผดิพลาดไดงาย สงผลใหความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานกระบวนการใหบรกิารอยูในระดับสูง 

 

 ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ พบวา สมาชิกขายตรง

ผูรับบริการจากบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ศูนยดอนเมือง มีความคาดหวังในการ

บริการในดานการใหบริการจากเจาหนาที่อยูในระดบัมากเชนกันทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทาง บริษทั 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีจํานวนเจาหนาทีใ่หบริการพอเพียงกับการ
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มาใชบริการรวมถึงเจาหนาที่ใหบริการมคีวามรูและบคุลิกภาพทีด่ี จึงควรทีจ่ะไดรับการบริการที่ดี

จากเจาหนาที ่สงผลใหความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่อยูใน

ระดับสูง 

 

หากพิจารณาในภาพรวมวาเพราะเหตุใดสมาชิกขายตรงจึงมีความคาดหวังตอการบริการ

ในระดับมากอาจเนื่องมาจากภาพลักษณของบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด เปน

บริษัทเกีย่วกบัผลิตภัณฑดแูลความงาม การรักษาสุขภาพ รวมถึงเปนบริษัทที่ใหญมีชื่อเสียงมา

นาน มีการโฆษณาทางสื่อตางๆ ทั่วประเทศใหผูคนไดรูจักมากมาย ทําใหสมาชิกขายตรงมคีวาม

คาดหวังวาจะไดมาใชบริการในบรษิัทแหงน้ีไมวาจะเปนศูนยบริการแหงใดกจ็ะมคีวามพรอมใน

ทุกๆ ดาน ตั้งแตดานสถานที่และสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ จากการที่สมาชกิขายตรงมคีวามคาดหวังตอการบรกิารในดานตางๆ มาก

จึงสงผลใหความคาดหวังของสมาชิกขายตรงอยูในระดบัมากในทุกๆ ดาน 

 

ความพึงพอใจในการบรกิาร 

 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการบริการของสมาชกิขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัท 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง พบวา สมาชิกขายตรงผูรับบรกิารจากบรษิทั 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีความพึงพอใจในการบริการโดยรวมอยูใน

ระดับมาก ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทางบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ไดใหความสําคัญ

กับการบริการ ดังจะเห็นไดจากการทีท่างบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ไดจัดทํา

แบบสอบถามสั้น เพ่ือสํารวจความคิดเหน็และความพงึพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ทั่วประเทศผานทางสื่อประชาสัมพันธ 

สายใย การจดัอบรมพนักงานศูนยดานการใหบริการเปนประจําทุกป มีการปรับปรุงและ

เปลี่ยนแปลงรูปแบบและสถานที่ในการใหบริการใหม มีการขยายอาคารเพื่อเพิ่มพ้ืนที่ใหบริการ  

ที่จอดรถ เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว และสรางความประทับใจในการบริการ นอกจากนั้นยังให

ความสําคัญกบัการบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันและยุติธรรม ทกุสาขาทั่วประเทศ เพ่ือสราง

ความพึงพอใจใหแกสมาชกิขายตรงที่มาใชบริการและเพื่อรักษาชื่อเสียงและภาพลักษณของบรษิัท

ฯใหเปนทีห่น่ึงตลอดไป 

 

 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในการบริการในแตละดาน พบวา สมาชิกขายตรงผูรบับริการ

จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีความพึงพอใจในการบริการแต

ละดานอยูในระดับมาก ดังเชน ดานสถานที่และสภาพแวดลอม มีความพึงพอใจอยูในระดับสูง 

ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทางบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีความ

กวางขวาง สามารถรองรับผูมาใชบริการไดเปนอยางดีเพราะ มีลักษณะเปนอาคารพาณิชยใหม
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ขนาดใหญ มีจํานวน 3 คูหา มีพ้ืนที่จอดรถเพียงพอตอการใหบริการ บรรยากาศภายในมีอุณหภูมิ

เย็นสบาย ไมมีเสียงดังอึกทกึ  มีอุปกรณเครื่องใช เชน เกาอี้ โตะ จาํนวนหองน้ํา และอุปกรณ

อํานวยความสะดวกครบครัน มีแมบานทําความสะอาดสถานทีแ่ละหองน้ําอยางดี  บริการน้าํดื่ม 

โซฟาและโตะเกาอี้สําหรับนั่งรอระหวางรับบริการไดอยางสะดวกสบาย ทาํใหสมาชิกขายตรงเกดิ

ความสะดวกสบาย ใชเปนสถานที่นัดหมายสําหรับนัง่รอและนัดพบสมาชิกคนอืน่ไดอีกดวย 

รวมถึงศูนยบริการยังตั้งอยูริมถนนสายหลัก ติดกับปายรอรถประจําทาง และมีสะพานลอย

ดานหนาศูนยทําใหการเดินทางไปมาสะดวก  

 

 สวนความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการ  พบวา สมาชิกขายตรง

ผูรับบริการจากบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด ศูนยดอนเมือง มีความพึงพอใจในการ

บริการในดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเนือ่งมาจากทางบริษัทสุพรีเดอรม

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง มีบริเวณพ้ืนทีก่วางขวาง อปุกรณเครื่องใชในการ

ใหบริการ เชน คอมพิวเตอร ตูจัดวางสินคา บอรดติดประกาศ โตะ เกาอี้ มีจํานวนเพียงพอตอการ

ใชบริการ  มีการจัดระบบกระบวนการใหบริการไวสําหรับรองรับกบัจํานวนสมาชิกขายตรงทีม่าใช

บริการไวอยางดี สามารถรองรับจํานวนสมาชิกที่มาพรอมกันและมจีํานวนมากได ทั้งระบบการซื้อ

สินคา และ ระบบการจัดประชุมสัมมนา ทําใหสมาชิกขายตรงไดรับผลของบริการจากการ

ดําเนินการในขั้นตอนตางๆ ระหวางมาใชบริการ ไดอยางสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน ใชเวลาอยาง

คุมคาและไมเกิดปญหาความผิดพลาดไดงาย 

 

 สําหรับความพึงพอใจในการบริการดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่ พบวา สมาชิกขาย

ตรงผูรับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีความพึงพอใจใน

การบริการในดานการใหบริการจากเจาหนาที่อยูในระดับมากเชนกันทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากทาง 

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ไดเล็งเห็นถึงความสาํคัญของการ

ใหบริการแกสมาชิกขายตรงจึงมีการฝกอบรมการใหบริการแกพนักงานกอนที่จะเขามาบรกิารที่

ศูนยสุพรีเดอรม ทุกศูนยทัว่ประเทศ โดยเนนในเรื่องการใหบรกิาร การใหคําแนะนํา ชวยเหลอื 

บริการดวยความเต็มใจ การใชกริิยาวาจาสุภาพไพเราะ ความกระตอืรือรน การบริการใหรวดเร็ว

ทันใจ ความมมีนุษยสัมพันธ การมีใบหนายิ้มแยมแจมใส รวมถึงการบริการอยางเสมอภาค ไมมี

การแซงคิวกนั รวมถึงมีการจัดทําแบบสอบถามสั้น เพ่ือสํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจใน

การบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ทั่ว

ประเทศผานทางสื่อประชาสัมพันธ เพ่ือนําผลที่ไดรับมาปรับปรุงการใหบริการของศูนยในทุกๆ

ดานตลอดมา สงผลใหสมาชิกขายตรงทีร่บับริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

ศูนยดอนเมือง มีความพึงพอใจในการบรกิารในแตละดานอยูในระดบัมากทุกดาน 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของ

สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง  

 

จากผลการทดสอบดวยสมมติฐานดวยวธีิการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน 

พบวาตัวแปรความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ชวงเวลาที่มาใช

บริการบอยทีสุ่ด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 
09.00-12.00 น.)  ชวงเวลาที่มาใชบรกิารในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00  น.) และเพศ 

สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดยสามารถรวมกันพยากรณ

ความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงไดรอยละ 36.5  สอดคลองกับแนวคิดของจิตตนัินท เดชะคปุต 

(2538 อางในวัชรา วัชรเสถียร, 2539:14-17) ที่ไดกลาวถึงการใหบริการวามลีักษณะที่
แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) ถึงแมวาจะเปนการบริการอยางเดยีวกัน แตตางวาระกัน 

คุณภาพการบริการก็อาจแตกตางกันได ทัง้น้ีขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรบับริการ ชวงเวลาของการ

บริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการทีแ่ตกตางกันและสอดคลองกับงานวิจัยของปรัชญา 

จันทราภัย (2542) ที่พบวาชวงเวลาที่มาติดตอขอรับบริการ และระดับการศึกษาของผูรับบริการ
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของประชากรในการมาใชบริการ ณ สํานักงานเขต 

 

 จากผลการวจิยัพบวา มีตัวแปรเพียง 5 ตวัคือ ตัวแปรความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) 
ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)  ชวงเวลาที่มาใชบรกิารในครั้งน้ี 

(ชวงเชา 09.00- 12.00  น.) และเพศ สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการ

ในภาพรวมของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนย

ดอนเมือง ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากผลติภณัฑโดยสวนใหญของบริษทัเปนผลิตภัณฑเกี่ยวกับสุขภาพ

และการดูแลรกัษาผิวพรรณ ความสวยงาม สงผลใหตัวแปรเพศมีผลตอความพึงพอใจในการ

บริการ และจากคาสัมประสิทธ์ิถดถอยของเพศเปนลบ จึงควรที่จะใหบริการกับสมาชิกขายตรง

ในแตละเพศแตกตางกันไปเปนกรณี เชน การใหบรกิารแกเพศหญิงควรใหบริการดานขอมูล 

ผลิตภณัฑดแูลรักษาสุขภาพและความงามรวมถึงการดแูลเอาใจใสใหขอมูลของสินคามากเปน

กรณีพิเศษ สวนสมาชิกขายตรงเพศชาย ควรเสนอบริการในเรื่องแผนการตลาด รายไดจากการ

รวมธุรกิจขายตรง หรืออาจจะเสนอผลิตภัณฑที่เขาสนใจเปนอยางๆไป จากผลการวิจัยเพศชายมี

ความพึงพอใจในการบริการมากกวาเพศหญิงอาจเนื่องมาจากเพศชายไมคอยลงรายละเอียด

เหมือนเพศหญิง จึงสงผลใหมีความพึงพอใจสงูกวาเพศหญิง สําหรบัชวงเวลาที่มาใชบริการที่

พบวา ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) และชวงเวลาที่มาใชบรกิาร
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ในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00  น.) มีผลตอความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงที่รับบริการ
จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง อาจเปนเพราะชวงเวลาดังกลาว

ไมไดเปนชวงเวลาที่มีสมาชกิขายตรงมาใชบริการมากนัก ดังน้ันศูนยบริการจึงไมไดจัดพนักงาน

หรือใหการดแูลแกสมาชิกขายตรงไดอยางเต็มที่ ผดิกบัชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวง
บาย 12.01-16.00 น.) มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการ
จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด ศูนยดอนเมือง อาจเปนเพราะชวงเวลาดังกลาว

เปนชวงที่มีผูรบับริการจํานวนมากกวาชวงอื่นๆ ศูนยบริการไดจดัเตรียมพนักงานเพื่อใหบริการ

อยางเพียงพอจึงสงผลใหสมาชิกขายตรงมคีวามพึงพอใจในการบริการมาก ดังน้ันศูนยบริการจงึ

ใหความสําคญักับชวงเวลานี้โดยใหมีการบริการที่สะดวกและรวดเรว็ยิ่งขึ้น เพ่ิมจํานวนและชอง

บริการใหเพียงพอกับผูรับบริการ สวนความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจาก

เจาหนาที่ มีผลตอความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงทีร่บับริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง เน่ืองจากสิ่งที่มีความสําคัญตอการบริการเปนอนัดับแรกคือผู

ใหบริการ ดังน้ันผูมารับบรกิารจึงคาดหวงัวาจะไดรับการบริการจากเจาหนาทีศู่นยฯเปนอยางด ี

โดยเฉพาะเรือ่ง การใหบรกิาร การใหคาํแนะนํา ชวยเหลือ บริการดวยความเต็มใจ การใชกิรยิา

วาจาสภุาพไพเราะ ความกระตือรือรน การบริการใหรวดเร็วทันใจ ความมีมนุษยสัมพันธ การมี

ใบหนายิ้มแยมแจมใส รวมถึงการบริการอยางเสมอภาคจากเจาหนาที่ศูนยฯ เม่ือสมาชิกขายตรง

มีความคาดหวังดานการใหบริการจากเจาหนาทีใ่นระดับมาก และเมื่อไดมารับบริการจาก

เจาหนาที่ของศูนยบริการทีด่ี เปนไปตามความคาดหวงัที่มีอยู จึงทาํใหมีความพึงพอใจในการ

บริการในระดบัมากดวย 

 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละ

สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

ศูนยดอนเมือง  

 

จากผลการทดสอบดวยสมมติฐานดวยวธีิการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน 

พบวา ตัวแปรความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใช

บริการบอยทีสุ่ด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) และ ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยทีสุ่ด (ชวงบาย 

12.01-16.00 น.) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละ
สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .001 ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐานที่ตัง้ไว โดยสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรง 

ไดรอยละ 32.3 
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 จากผลการวจิยัพบวา มีตัวแปรเพียง 3 ตวัคือ ตัวแปรความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) 
และ ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) สามารถรวมกันพยากรณ
ความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรง ทั้งน้ีอาจ

เน่ืองมาจากชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) มีผลตอความพึง
พอใจของสมาชิกขายตรงทีร่บับริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอน

เมือง อาจเปนเพราะชวงเวลาดังกลาวไมไดเปนชวงเวลาที่มีสมาชิกขายตรงมาใชบริการมากนกั 

ดังน้ันศูนยบรกิารจึงไมไดจดัพนักงานหรอืใหการดูแลแกสมาชิกขายตรงไดอยางเต็มที่ ผิดกับ

ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) มีผลตอความพึงพอใจของ
สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด ศูนยดอนเมือง อาจ

เปนเพราะชวงเวลาดังกลาวเปนชวงที่มีผูรับบริการจํานวนมากกวาชวงอื่นๆ ดังน้ันศูนยบริการจึง

ใหความสําคญักับชวงเวลานี้โดยใหมีการบริการที่สะดวกและรวดเรว็ยิ่งขึ้น เพ่ิมจํานวนและชอง

บริการใหเพียงพอกับผูรับบริการจึงสงผลตอความพึงพอใจในการบรกิาร สวนความคาดหวังของ

สมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ มีผลตอความพึงพอใจของสมาชกิขายตรงที่รบั

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง เน่ืองส่ิงที่มีความสําคัญ

ตอการบริการเปนอันดับแรกคือผูใหบรกิาร ดังน้ันผูมารับบริการจึงคาดหวังวาจะไดรับการ

บริการจากเจาหนาทีศู่นยฯเปนอยางดี โดยเฉพาะเรื่อง การบริการที่ดี สะดวกรวดเร็ว และเสมอ

ภาค เม่ือสมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัดานการใหบริการจากเจาหนาที่ในระดบัมาก และเมื่อ

ไดมารับบริการจากเจาหนาที่ของศูนยบริการทีด่ี เปนไปตามความคาดหวังที่มีอยู จึงทาํใหมี

ความพึงพอใจในการบริการในระดับมากดวย 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดาน

กระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด ศูนยดอนเมือง  

 

จากผลการทดสอบดวยสมมติฐานดวยวธีิการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน 

พบวา ตัวแปรความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใช

บริการบอยทีสุ่ด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) เพศ และชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวง
เชา 09.00-12.00 น.)  สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการ
ใหบริการของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว โดยสามารถรวมกนัพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรง ไดรอยละ 

33.8 
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จากผลการวจิยัพบวา มีตัวแปรเพียง 4 ตวัคือ ตัวแปรความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) 
เพศ และชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)  สามารถรวมกัน
พยากรณความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของสมาชิกขายตรง ทั้งน้ีอาจ

เน่ืองมาจากผลิตภัณฑโดยสวนใหญของบริษทัเปนผลิตภัณฑเกีย่วกับสุขภาพและการดแูลรักษา

ผิวพรรณ ความสวยงาม สงผลใหตัวแปรเพศมีผลตอความพึงพอใจในการบริการ และจากคา

สัมประสิทธ์ิถดถอยของเพศเปนลบ จึงควรทีจ่ะใหบริการกับสมาชิกขายตรงในแตละเพศแตกตาง

กันไปเปนกรณี เชน การใหบริการแกเพศหญิงควรใหบริการดานขอมูล ผลิตภณัฑดแูลรักษา

สุขภาพและความงามรวมถึงการดูแลเอาใจใสใหขอมูลของสินคามากเปนกรณีพิเศษ สวนสมาชิก

ขายตรงเพศชาย ควรเสนอบริการในเรื่องแผนการตลาด รายไดจากการรวมธุรกจิขายตรง หรอื

อาจจะเสนอผลิตภัณฑที่เขาสนใจเปนอยางๆ จากผลการวิจัยเพศชายมีความพึงพอใจในการ

บริการมากกวาเพศหญิงอาจเนื่องมาจากเพศชายไมคอยลงรายละเอียดเหมือนเพศหญิง จึงสงผล

ใหมีความพึงพอใจในการบริการสูงกวาเพศหญิง สําหรับชวงเวลาทีม่าใชบริการทีพ่บวา ชวงเวลา

ที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.) มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของ
สมาชิกขายตรง อาจเปนเพราะชวงเวลาดงักลาวเปนชวงที่มีผูรับบริการจาํนวนมากกวาชวงอื่นๆ 

ศนูยบริการไดใหความสําคัญกับชวงเวลานี้โดยจัดใหมีการบรกิารที่สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น เพ่ิม

จํานวนและชองบริการใหเพียงพอกับผูรบับริการจึงทาํใหสมาชิกขายตรงมคีวามพงึพอใจในการ

บริการ สวนความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ มีผลตอความพึง

พอใจของสมาชิกขายตรงทีร่บับริการจากบริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอน

เมือง เน่ืองจากสิ่งที่มีความสําคัญตอการบริการเปนอนัดับแรกคือผูใหบริการ ดังน้ันผูมารับ

บริการจึงคาดหวังวาจะไดรบัการบริการจากเจาหนาทีศู่นยฯ เปนอยางดี เม่ือไดรบับริการที่ดี

จากเจาหนาทีศู่นยฯ ซึ่งเปนไปตามความคาดหวังจงึทาํใหมีความพึงพอใจในการบริการ 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด ศูนยดอนเมือง  

 

จากผลการทดสอบดวยสมมติฐานดวยวธีิการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอน 

พบวา ตัวแปรความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใช

บริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00  น.) ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานที่

และสภาพแวดลอม ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) และ เพศ  

สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของ
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สมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดย

สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชกิขายตรงไดรอยละ 29.0 

 

จากผลการวจิยัพบวา มีตัวแปรเพียง 5 ตวัคือ ตัวแปรความคาดหวังของสมาชิกขายตรง

ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ชวงเวลาที่มาใชบรกิารในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00 น.) 

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอม ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอย

ที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) และ เพศ สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการ

บริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรม 

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง ทั้งน้ีอาจเนื่องมาจากผลิตภณัฑโดยสวนใหญของบริษทั

เปนผลิตภัณฑเกี่ยวกับสุขภาพและการดูแลรักษาผิวพรรณ ความสวยงาม สงผลใหตัวแปรเพศมี

ผลตอความพึงพอใจในการบริการ และจากคาสัมประสิทธ์ิถดถอยของเพศเปนลบ จึงควรที่จะ

ใหบริการกับสมาชิกขายตรงในแตละเพศแตกตางกันไปเปนกรณี เชน การใหบรกิารแกเพศหญิง

ควรใหบริการดานขอมูล ผลิตภัณฑดูแลรักษาสุขภาพและความงามรวมถึงการดูแลเอาใจใสให

ขอมูลของสินคามากเปนกรณีพิเศษ สวนสมาชิกขายตรงเพศชาย ควรเสนอบริการในเรือ่ง

แผนการตลาด รายไดจากการรวมธุรกิจขายตรง หรืออาจจะเสนอผลิตภัณฑที่เขาสนใจเปน

อยางๆ จากผลการวิจยัเพศชายมคีวามพงึพอใจมากกวาเพศหญิงอาจเนื่องมาจากเพศชายไม

คอยลงรายละเอียดเหมือนเพศหญิง จงึสงผลใหมีความพึงพอใจในบรกิารสูงกวาเพศหญิง 

สําหรับชวงเวลาที่มาใชบรกิารที่พบวา ชวงเวลาที่มาใชบริการในครัง้น้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00 

น.) และชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.) มีผลตอความพึงพอใจ
ของสมาชิกขายตรงที่รับบรกิารจากบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด ศูนยดอนเมือง 

อาจเปนเพราะชวงเวลานี้ผูรับบริการนอย ศูนยบริการไมไดจัดเจาหนาที่ไวอยางเพียงพอรวมถึง

เจาหนาทีต่องเตรียมตัวใหบริการในหลายๆ เรื่องจึงมีผลตอความพึงพอใจในการบริการ สําหรับ

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ มีผลตอความพึงพอใจของ

สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

เน่ืองจากสิ่งทีมี่ความสําคัญตอการบริการเปนอันดับแรกคือผูใหบรกิาร ดังน้ันผูมารับบริการจึง

คาดหวังวาจะไดรับการบริการจากเจาหนาทีศู่นยฯเปนอยางดแีลวเมือ่สมาชิกขายตรงมารับ

บริการแลวไดพบการบริการที่ดตีามทีค่าดหวังไวจึงเกดิความพึงพอใจในการบริการ สวนความ

คาดหวังของสมาชิกขายตรงดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม มีผลตอความพึงพอใจในการบริการ

ของสมาชิกขายตรงในเชิงลบเนื่องมาจากความคาดหวงัดานสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอมเปนความ

คาดหวังทางกายภาพ ไมใชส่ิงที่สมาชิกขายตรงใหความสําคัญเทากบัความคาดหวังที่จะไดรับ

บริการที่ดจีากเจาหนาที่ซึง่เปนความคาดหวังภายในจติใจจึงมีอทิธิพลในเชิงลบตอความพึงพอใจ

ในการบริการ 

 



บทที่ 5 

 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 

การวิจยัเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการ

จากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษา
ระดับความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรง และ 2) ศึกษาปจจัยที่มีอทิธิพลตอความ

พึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษทัสุพรเีดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด ศูนยดอนเมือง โดยตัวแปรอิสระที่ใชในการวิจยัครั้งน้ีไดแก 1) ปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ 

อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศกึษา รายไดจากงานประจําตอเดือน รายไดจากการขาย

ผลิตภณัฑสุพรีเดอรมตอเดอืน และระยะเวลาในการเปนสมาชิกขายตรงบรษิัทสุพรีเดอรม  

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั 2) ปจจัยดานการมาใชบริการ 3) ความคาดหวังของสมาชิกขายตรง 
สวนตัวแปรตามไดแก ความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบรษิัท

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

 

กลุมตัวอยางในการวิจยั 

   

 กลุมตัวอยางในการวิจยัคือ สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอร

เนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง จํานวน 400 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ 

(Systematic Sampling)  ซึ่งเก็บขอมูลตั้งแตวันที่ 19 มีนาคม 2550 ถึง วนัที่ 25 มีนาคม 

2550 

 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

 เครื่องมือที่ใชในการวจิัยครัง้น้ีเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สรางขึ้นโดยอาศยั 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวของ ซึ่งแบงออกเปน 4 ตอน คือ 

 

ตอนที่ 1  เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของสมาชิกขายตรงจากบริษทัสุพรเีดอรม  

อินเตอรเนชั่นแนล จํากดั ศนูยดอนเมือง จํานวน 7 ขอ เปนคําถามแบบเลือกตอบ (Checklist) 

และแบบสอบถามปลายเปด (Open-end) ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา รายไดจากงานประจํา รายไดจากการขายผลติภัณฑสุพรีเดอรม และระยะเวลาในการ

เปนสมาชิกของบริษทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จาํกัด   
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ตอนที่ 2  เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยดานการมาใชบริการเปนคําถามแบบเลือกตอบ 

(Checklist)  จํานวน 3 ขอ 

 

ตอนที่ 3  เปนขอคําถามเกี่ยวกับความคาดหวังของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษทั 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ลักษณะเปนแบบสอบถามแบบปลายปด 

(Close-ended Questionnaire) โดยใชมาตรวดัแบบมาตราประเมินคา (Rating Scale) มี 21 ขอ 

โดยแบงเปน 3 ดาน ไดแก 

 

 ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม  จํานวน  8  ขอ  ไดแกขอที่    1 -   8  

 

 ดานกระบวนการใหบรกิาร  จํานวน  4  ขอ  ไดแกขอที่    9 - 12  

 

 ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่ จํานวน  9  ขอ  ไดแกขอที่  13 – 21  

 

ตอนที่ 4  เปนขอคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง  ลักษณะเปนแบบสอบถาม

แบบปลายปด (Close-ended Questionnaire) โดยใชมาตรวดัแบบมาตราประเมนิคา (Rating 

Scale) มี 28 ขอ โดยแบงเปน 3 ดาน ไดแก 

 

 ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม  จํานวน  10  ขอ ไดแกขอที่    1 - 10  

 ดานกระบวนการใหบรกิาร  จํานวน  11  ขอ ไดแกขอที่  11 - 21  

          ดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่  จํานวน    7  ขอ ไดแกขอที่  22 - 28  

 

วิธีการดําเนนิการวิจยั 

 

 ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ (Systematic Sampling) โดยทาํการเก็บ

ขอมูลจากสมาชิกขายตรงทกุๆ 3 คนที่เขามารับบริการในแตละชวงเวลาที่มาใชบริการในครั้งน้ี 

กลาวคือ ชวงเชา (9.00-12.00 น.)  ชวงบาย (12.01-16.00 น.)และชวงเยน็ (16.01-

19.00 น.) จากนั้นนําขอมลูที่ไดไปดาํเนินการวิเคราะหตามกระบวนการทางสถติิโดยใช

โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหผลขอมูลไดแก คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลีย่ (Mean)  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการ

วิเคราะหการถดถอยพหุ (Multiple regression analysis) โดยใชเทคนิควิธี Stepwise สําหรับคา

นัยสําคัญทางสถิติที่ใชวิเคราะหกาํหนดไวที่ระดับ .05  
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สรุปผลการวจิัย 

 

จากผลการวิเคราะหขอมูลและการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังน้ี 

 

 ปจจัยสวนบุคคล 

 

ผลการวจิัยพบวาสมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด ศูนยดอนเมืองเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 70.0 มีอายุเฉลี่ยเทากับ 28.06 ป มี

สถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 56.8 มากกวาครึ่งหน่ึงจบการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอน

ปลายหรือ ปวช. คิดเปนรอยละ 59.8 มีรายไดเฉลีย่จากงานประจําตอเดือนอยูที่ 8,833.50 

บาท  มีรายไดเฉลี่ยจากการขายผลิตภัณฑสุพรีเดอรมตอเดือนอยูที่ 4,446.13 บาท และมี

ระยะเวลาในการเปนสมาชกิขายตรงเฉลีย่อยูที่ 2.37 ป   

 

ปจจัยดานการมาใชบรกิาร 

 

ผลการวจิัยพบวา สมาชิกขายตรงทีร่ับบริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล 

จํากัด มาใชบริการเพื่อซื้อสินคา คดิเปนรอยละ 63.0 ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด คือ ชวง

เย็น (16.01-19.00 น.) คิดเปนรอยละ 65.0 และชวงเวลาที่มาใชบริการในครัง้น้ี คือ ชวงบาย 

(12.01-16.00 น) ชวงเชา (9.00-12.00 น) และชวงเย็น (16.01-19.00 น.)ที่ใกลเคียง

กัน คิดเปนรอยละ 37.5, 32.2 และ 30.3 ตามลําดบั 

  

ความคาดหวงัของสมาชิกขายตรง 

 

ผลการวจิัยพบวา ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงทั้ง 3 ดาน คือ ดานสถานที่และ

สภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการใหบริการจากเจาหนาที่อยูในระดับมาก  

 

ความพึงพอใจในการบรกิาร 

 

ผลการวจิัยพบวา ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชกิขายตรงและราย

ดานทั้ง 3 ดาน คือ ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม ดานกระบวนการใหบริการ และดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่อยูในระดับมาก  
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน  ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานการมาใชบรกิารและความคาดหวังของสมาชิก 

สมาชิกขายตรงสามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง 

 

การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ปจจยัดานการมาใช

บริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการ

ใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-16.00 น.)

(UNON)  ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)(UMOR) ชวงเวลาที่มาใช

บริการในครั้งน้ี (ชวงเชา 09.00- 12.00  น.)(CMOR) และเพศ (SEX) สามารถรวมกันพยากรณ

ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอยละ 36.5 และมีคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธพหุเทากับ .604 

 

การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความพึง

พอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปรปจจัยสวน

บุคคล ปจจยัดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความคาดหวัง

ของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด 

(ชวงบาย 12.01-16.00 น.)(UNON) และชวงเวลาทีม่าใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-

12.00 น.)(UMOR) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานสถานทีแ่ละ
สภาพแวดลอมของสมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .001 โดยมีคา

สัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอยละ 32.3 และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .569   

  

การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในการบริการดานกระบวนการใหบรกิารของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปรปจจัยสวนบุคคล ปจจยั

ดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความคาดหวังของสมาชิกขาย 

ตรงดานการใหบริการจากเจาหนาที่ (EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงบาย 12.01-

16.00 น.)(UNON)  เพศ (SEX) และชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)
(UMOR) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานกระบวนการใหบริการของ
สมาชิกขายตรงไดอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณ

เทากับรอยละ 33.8 และมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .581 
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การวิเคราะหการถดถอยพหุแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิกขายตรงดวยตัวแปรปจจัยสวนบุคคล 

ปจจัยดานการมาใชบริการ และความคาดหวังของสมาชิกขายตรงพบวา ความคาดหวังของสมาชิก

ขายตรงดานการใหบรกิารจากเจาหนาที ่(EPT3) ชวงเวลาที่มาใชบรกิารในครั้งน้ี (ชวงเชา 
09.00-12.00  น.) (CMOR) ความคาดหวังของสมาชกิขายตรงดานสถานที่และสภาพแวดลอม 

(EPT1) ชวงเวลาที่มาใชบรกิารบอยที่สุด (ชวงเชา 09.00-12.00 น.)(UMOR) และเพศ (SEX) 
สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจในการบริการดานการใหบริการจากเจาหนาที่ของสมาชิก

ขายตรงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิการพยากรณเทากับรอย

ละ 29.0 และมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธพหุเทากับ .538   

 

ขอเสนอแนะ 

 
จากการวิจยัเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงทีร่ับ

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ผูวิจัยไดแบงขอเสนอแนะ

ออกเปน 2 สวน คือ ขอเสนอแนะจากผลการวิจยั และขอเสนอแนะในการทาํวิจัยครั้งตอไปโดยมี

รายละเอียดดงัน้ี 

 
ขอเสนอแนะจากผลการวจิัย 

 
1.  ผลการวิจยัครั้งน้ี พบวาระดับความคาดหวังของสมาชิกขายตรงทีเ่ปนกลุมตัวอยาง

อยูในระดับมาก และจากผลการวิจยัที่พบวาความคาดหวังของสมาชิกขายตรงดานการใหบริการ

จากเจาหนาที ่สามารถพยากรณความพึงพอใจของสมาชิกขายตรง โดยสามารถรวมกันพยากรณ

ความพึงพอใจในการบริการในภาพรวมและรายดานของสมาชิกขายตรง แสดงใหเห็นวาสมาชกิ

ขายตรง ตองการที่จะไดรับการบริการทีด่ี โดยเฉพาะในดานการใหบริการจากเจาหนาที่ซึ่งลูกคา

มีความคาดหวังสูงที่สุด ดังน้ันผูบริหารควรจัดใหมีการฝกอบรมแกพนักงานโดยเนนเรื่อง

หลักการบริการ การบริการที่ประทับใจ จิตวิทยาการใหบริการและฝกอบรมเกี่ยวกับผลิตภณัฑ

ของบริษทั เพ่ือเพิ่มความรูใหพนักงานสามารถบริการไดดียิ่งขึ้น เชน สามารถแนะนํา

รายละเอียดใหผูมารับบริการไดถูกตอง ตรงตามความตองการของลูกคาในแตละเพศ ชวงเวลา

ที่มาใชบริการ มีการใหบริการรวดเร็วเปนมิตรกับสมาชิกขายตรง พูดจาสภุาพและมีใบหนายิ้ม

แยมอยูเสมอ เพ่ือใหผูมารับบริการเกดิความพึงพอใจมากที่สุด 

 
 2.  ผลการวิจยัพบวา ความพึงพอใจในการบริการของสมาชกิขายตรงโดยรวมอยูใน

ระดับมาก แสดงใหเห็นวาการใหบริการของศูนยดอนเมือง เปนไปอยางมีประสทิธิภาพกอใหเกิด

ความพึงพอใจ ใหแกผูมารบับริการ จึงควรที่จะรักษาระดับในการใหบริการใหคงทีแ่ละสม่ําเสมอ
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โดยเฉพาะในดานการใหบริการจากเจาหนาที่ ที่สมาชิกขายตรงมคีวามคาดหวงัสูงที่สุด ไดแก 

กิริยาวาจา ออนนอม สุภาพออนโยน แตงกาย สะอาด สุภาพ และเรียบรอย มีการใหบริการ

อยางถูกตอง และสามารถตอบขอซักถามไดอยางถูกตอง นอกจากนั้นควรมีการฝกอบรมเพื่อเพิ่ม

ความรูใหพนักงานผูใหบรกิารดวย เพ่ือใหการบรกิารมีประสิทธิภาพสูงที่สุด 

 

3.  จากผลการวิจัยที่พบวา เพศ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของสมาชิกขายตรงทีร่บั

บริการจากบรษิัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ดังน้ันศูนยบริการควร

ปรับเปลี่ยนรูปแบบและเทคนิคในการบริการใหสอดคลองกับผูรับบริการ โดยพนักงานที่

ใหบริการควรเปนคนชางสังเกต สามารถแยกแยะประเภทของผูรับบริการและใหบริการที่

เหมาะสมกับแตละประเภทบุคคล เชน การใหบริการแกสมาชิกขายตรงเพศหญิง ควรมีการ

ใหบริการและใหคําแนะนําเปนพเิศษมากกวาเพศชาย เปนตน 

 

4.  จากผลการวิจัยที่พบวา ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด และชวงเวลาที่มาใชบริการ

ในครั้งน้ีมีอทิธิพลตอความพึงพอใจในการบริการของสมาชิกขายตรงที่รับบริการจากบริษทั 

สุพรีเดอรมอนิเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง ดงัน้ันศูนยบริการควรปรับเปลี่ยนรูปแบบ

และเทคนคิในการบริการใหสอดคลองกบัชวงเวลาที่สมาชิกขายตรงเขามาใชบริการ โดยควรมี

การจัดจาํนวนพนักงานสํารองไวบรกิารใหพรอมและมีจํานวนเพียงพออยูเสมอ กลาวคือชวงเวลา

ที่มาใชบริการไดแก ชวงเชาและชวงบายควรมีการเพิ่มจํานวนพนักงาน ชองบริการ เพ่ืออํานวย

ความสะดวกและเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ และในชวงเชาเจาหนาที่ศูนยฯ ควร

เตรียมพรอมที่จะใหบริการตลอดเวลา เพ่ือใหสมาชกิขายตรงเกิดความพึงพอใจในการบริการ

เพ่ิมขึ้น 
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เปนตน 
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เพ่ิมเติม เพ่ือนําผลมาเปรียบเทียบกับศูนยดอนเมือง วาไดผลตางกันหรือไมเพ่ือเปนขอมูลใน

การพัฒนาคณุภาพใหไดมาตรฐานทุกศนูยทั่วประเทศ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
 
คําชี้แจง 
 

  แบบสอบถามฉบับนี้จัดทาํขึ้นเพื่อประกอบการทําวทิยานิพนธระดบัปริญญาโท  
สาขาวิชาจิตวทิยาอุตสาหกรรม  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  โดยวทิยานิพนธน้ีจะศึกษา

เกี่ยวกับการบริการของบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด  ศูนยดอนเมือง เพ่ือเปน
ขอมูลในการปรับปรุงคุณภาพการใหบรกิารของสาํนักงานบริการ 
 
   ผูวิจัยจึงเรียนมาเพื่อขอความอนเุคราะหจากทาน โปรดตอบแบบสอบถามตามความ

เปนจริงหรอืความคิดเห็นทีแ่ทจริงของทานดวยตัวทานเอง โดยทานไมตองเขียนชื่อของทานลง
ในแบบสอบถาม  คำตอบของทานจะถกูเก็บเปนความลับและไมมีผลกระทบตอการมารับ
บริการของทาน  รวมทั้งจะไมมีการเปดเผยในที่ใด ๆ เปนรายบคุคล นอกจากนําเสนอเปน
ภาพรวมเพื่อนําไปใชประกอบการทําวทิยานิพนธเทานั้น 
 
                การวิจัยครั้งน้ีจะสาํเร็จลงไมได หากไมไดรับความอนุเคราะหจากทาน จ ึง
ขอขอบพระคณุในความรวมมือของทานมา ณ ที่น้ี 
 
 
              ขอแสดงความนับถือ 
           
                                                           นายปกรณ  ฉัตรพงศเจริญ 
                 นิสิตปริญญาโท  สาขาว ิชาจิตวทิยาอุตสาหกรรม 
                                                                                    มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
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ขอแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามชุดนี้ แบงออกเปน 4 สวน  ดังน้ี 
  สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับการมาใชบริการ 
  สวนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูมาใชบริการ 
  สวนที่ 4  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 

              2. โปรดอานคําชี้แจงในการตอบแบบสอบถามแตละสวน และ กรุณาตอบแบบสอบถาม

ทุกขอ โดยเลอืกคําตอบทีต่รงกับความเปนจริงหรือความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 
สวนที่1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง  กรณุาเติมขอความลงในชองวางหรือทาํเครือ่งหมาย  ลงใน   หนาขอความที่ตรง
ตามความเปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 
 

1. เพศ       ชาย            หญิง 
2. อายุ................. ป………… เดือน 
3. สถานภาพสมรส    
               โสด                                    สมรส                          หยา      
               หมาย                                 อ ื่นๆ (โปรดระบุ)…………………………… 
4. ระดับการศึกษาสูงสุดของทาน.......................................................................... 
5. รายไดทั้งหมดจากงานประจํา............................................................................บาทตอเดอืน 
6. รายไดจากการขายผลติภัณทสุพรีเดอรม...........................................................บาทตอเดอืน 

7. ระยะเวลาในการเปนสมาชิกของบรษิทัสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด  ................... ป 
 
สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับการมาใชบริการ   
 
คําชี้แจง    กรุณาทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  หนาขอความที่ตรงตามความเปนจริงเกี่ยวกับ

ตัวทาน 
 

1. ประเภทบริการที่มาติดตอในครั้งน้ี (โปรดเลือกเพียงบริการเดียว เฉพาะบริการที่ทานมา
ขอรับเปนบริการหลักในครั้งน้ีเทานั้น) 

        ซื้อสินคา   
      จัดประชมุสมาชิก 
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2. ชวงเวลาที่มาใชบริการบอยที่สุด 
    เวลาเชา       9.00    -    12.00  น.    ( เกาโมงเชาถึงเที่ยงตรง )   
    เวลาบาย    12.01    -    16.00  น.   ( เที่ยงหน่ึงนาทีถึงส่ีโมงเย็น )   

     เวลาเย็น     16.01    -    19.00  น.    ( ส่ีโมงเย็นหนึ่งนาทีถึงหน่ึงทุมตรง )   
 
3. ชวงเวลาทีม่าใชบริการในครั้งน้ี 
         เวลาเชา       9.00     -   12.00  น.    ( เกาโมงเชาถึงเที่ยงตรง )   
        เวลาบาย    12.01     -   16.00  น.   ( เที่ยงหน่ึงนาทีถึงส่ีโมงเย็น )   
         เวลาเย็น     16.01     -   19.00  น.    ( ส่ีโมงเย็นหนึ่งนาทีถึงหน่ึงทุมตรง )   
 
 
สวนที่ 3  ความคาดหวังของผูมาใชบรกิาร   
 
คําชี้แจง กรณุาอานขอความแตละขอซึ่งเกี่ยวกับความคาดหวังที่ทานมีตอบริการที่จะไดรับจาก

บริษัทสุพรีเดอรมอินเตอรเนชั่นแนล  จํากัด  ศูนยดอนเมือง ขอใหทานโปรดพิจารณา
วา ทานมคีวามคาดหวังตามแตละขอความดังกลาว มากนอยเพียงใด แลวทาํเครือ่ง 

หมาย  ลงในชองวางทายขอความ ทีต่รงกับความคาดหวังของทานเพียงชองเดียว 
 

ระดับความคาดหวัง 
ความคาดหวังของสมาชิกตอการบริการ 

มากที่สุด มาก 
ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

  1.   สถานที่จอดรถมีจํานวนเพียงพอ      
  2.   โตะ เกาอี้ มีปริมาณเพียงพอตอการใชงาน      
  3.   อุปกรณสํานักงานมีความเพียงพอตอการใชงาน      
  4.   มีปายหรือเครื่องหมายบอกตําแหนงของ      
      ศูนยบริการที่ชัดเจน 

     

  5.   ศูนยบริการมีความกวางขวาง  เพียงพอสามารถ    
      รองรับผูมาใชบริการ 

     

  6.   จํานวนหองนํ้ามีเพียงพอตอการใชบริการ      
  7.   อุณหภูมิภายในศูนยบริการมีความเหมาะสม      
  8.   ศูนยบริการไมควรมีเสียงดังอึกทึก      
  9.   กระบวนการใหบริการไมควรซับซอน      
10. จํานวนของเจาหนาที่ใหบริการมีเพียงพอ      
11. มีการจัดคิวระหวางรับบริการ      
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ระดับความคาดหวัง 
ความคาดหวังของสมาชิกตอการบริการ 

มากที่สุด มาก 
ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ที่สุด 

12.  ขั้นตอนการใหบริการมีความเปนระบบทําใหเกิด 
       ความรวดเร็ว 

     

13.  เจาหนาที่มีความเปนมิตรกับผูมาใชบริการ      
14.  เจาหนาที่ใหบริการสะดวกรวดเร็ว      
15.  เจาหนาที่มีความรูในงานที่ทําเปนอยางด ี      
16.  บริการที่ไดรับจากเจาหนาที่มีความถูกตอง      
17.  เจาหนาที่มีใบหนายิ้มแยมอยูเสมอ      
18.  เจาหนาที่ไมควรใหบริการแบบขอไปที      
19.  เจาหนาที่เต็มใจใหบริการ      
20.  เจาหนาที่พูดจาสุภาพ      
21.  เจาหนาที่สามารถควบคุมอารมณตนเองได      

 
สวนที่ 4   ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ  
 
คําชี้แจง กรณุาอานขอความแตละขอแลวพิจารณาวา  ทานเห็นดวยกับขอความแตละขอมาก

นอยเพียงใด  และทาํเครื่องหมาย    ลงในชองวางทายขอความทีต่รงกับความ

คิดเห็นของทานเพียงชองเดียว 
 

ขอความ เห็นดวย 
อยางย่ิง 

เห็นดวย ไมแนใจ 
ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย 
อยางย่ิง 

1.  บริเวณภายนอกและทางเขาศูนยบริการมีความ  
     สะอาด 

     

2.  ภายในศูนยบริการมีความเปนระเบียบเรียบรอย       

3.  มีส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการ 
     เชน   นํ้าดื่ม ส่ิงพิมพ  

     

4.  ปายประกาศ ปายแนะนําบริการภายในและภายนอก 
      ศูนยบริการมีความชัดเจน 

     

5.  อุปกรณภายในศูนยบริการ มีความเพียงพอ      
6.  ภายในศูนยบริการมีความสะอาด      
7.  ศูนยบริการมีอากาศรอน อบอาว      
8.  จํานวนหองนํ้าไมเพียงพอตอการใชบริการ      
9.  ทางเดินภายในศูนยบริการมีความคับแคบ       
10. มีกลิ่นอับภายในศูนยบริการ      
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ขอความ เห็นดวย 
อยางย่ิง 

เห็นดวย ไมแนใจ 
ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น

ดวย 
อยางย่ิง 

11. ระบบคิวเพื่อรับบริการมีประสิทธิภาพ      

12. ขั้นตอนการใหบริการมีความเปนระบบ ทําใหเกิด    
      ความรวดเร็ว 

     

13. เอกสารที่ไดรับเชน ใบเสร็จ มีความถูกตอง      
14. ผูมาใชบริการทุกคนไดรับความเสมอภาค      
15. เอกสารของศูนยบริการมีความชัดเจนทําใหเขาใจ 
      ขั้นตอนการใชบริการดีขึ้น 

     

16. มีการนําเครื่องมือและอุปกรณมาใชชวยเพิ่มความ 
      สะดวกรวดเร็ว 

     

17. กระบวนการใหบริการขาดความสะดวก      
18. สินคาและบริการที่ไดรับมีความผิดพลาด      
19. ทานเสียเวลาในการรอรับบริการ      
20. กระบวนการใหบริการมีความซับซอน ใชเวลานาน      
21. จํานวนเจาหนาที่มีไมเพียงพอตอการใหบริการ      
22. เจาหนาที่ตอนรับทานดวยใบหนายิ้มแยม      
23. เจาหนาที่มีกิริยาวาจา ออนนอม สุภาพออนโยน      
24. เจาหนาที่แตงกาย สะอาด สุภาพ และเรียบรอย      
25. เจาหนาที่ใหบริการอยางถูกตอง เรียบรอย      
26. เจาหนาที่สามารถตอบขอซักถามของทานไดอยาง 
      ถูกตอง 

     

27. เจาหนาที่ตอบคําถามไมชัดเจน      
28. การบริการของเจาหนาที่มีความลาชา      
 
คําชี้แจง กรณุาเติมขอความลงในชองวางตามความคิดเห็นของทานโปรดแสดง 

ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพ่ือปรับปรุงการใหบริการของ บริษัทสุพรีเด

อรมอินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ศูนยดอนเมือง  

 
1. ดานสถานที่และสภาพแวดลอม 
.......................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................... 
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2.  ดานกระบวนการใหบรกิาร 
.......................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................... 
 

3. ดานการใหบริการจากเจาหนาที ่
.......................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................... 

 

4.  ส่ิงที่ทานประทับใจ 
.......................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 
 

5.  ส่ิงที่ทานเห็นวาควรปรบัปรุง 
.......................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 
 
6. อื่นๆ 
..................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 
 

ขอขอบพระคณุในความรวมมืออยางดียิง่ 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือขออนญุาตใหเก็บขอมูล 
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