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บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ืองปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน

บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดมีวัตถุประสงค 2 ประการคือ เพื่อศึกษาปจจัย
กําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี 
(ไทย) จํากัด และเพื่อศึกษาระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน บริษัท
หลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด 

ผูศึกษาไดทําการศึกษาโดยใชทฤษฎีของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานโดยทําการศึกษาปจจัยท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการลูกคาท้ัง 3 ดาน ไดแก ปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางาน (Self-Efficacy) ปจจัยดานความผูกพันในงาน (Job Engagement) และปจจัย
ดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (Service Climate) เพื่อพิจารณาเปรียบเทียบกับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน วาปจจัยดังกลาวนี้มีผลตอระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงานมากนอยเพียงใด  

ระเบียบวิธีการศึกษา ขอมูลท่ีใชในการศึกษาแบงเปน 2 สวนคือ ขอมูลทุติยภูมิ ได
จากการศึกษาคนควาจากเอกสาร บทความ หนังสือ งานวิจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ และขอมูลออนไลน
ทางอินเตอรเน็ต และอินทราเน็ต และขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลท่ีไดจากการใชแบบสอบถาม แบบ
ตอบดวยตนเอง (Self-Administered Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดย
เก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานประจําของบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด รวม 
115   ชุด ขอมูลท่ีไดนํามาวิเคราะหโดยใชสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient)ใน
การทดสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม ใชสถิติการแจกแจงความถ่ี (Frequency) รอยละ 
(Percentage) ในการอธิบายลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง คือ เพศ อายุ อายุงาน ใชคาเฉล่ีย 
(Mean) ในการอธิบายถึง ระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน ระดับความม่ันใจ
ในการทํางาน ระดับความผูกพันในงาน และระดับบรรยากาศในการใหบริการลูกคา วิเคราะห
สหสัมพันธแบบเพียรสัน เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปร และวิเคราะหการถดถอยเชิงเสน 
(Linear Regression Analysis) เพื่อหาอํานาจพยากรณระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows 11.5 (Statistical Package for Social Science) ในการ
วิเคราะห 
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 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา ประกอบดวยเคร่ืองมือ 5 ชนิด ดังนี้ 
1.   แบบสอบถามวัดระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน ซ่ึง

ดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Todd Donavan and Mary Ann Hocutt (2001) มีจํานวน 10 ขอ 
2.   แบบสอบถามวัดระดับความมั่นใจในการทํางาน ซ่ึงดัดแปลงมาจากเคร่ืองมือ 

General Self Efficacy Scale (GSE) โดยงานวิจัยของ Matthias Jerusalem and Ralf Schwarzer 
(1992) มีจํานวน 9 ขอ 

3.   แบบสอบถามวัดระดับความผูกพันในงาน ซ่ึงดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ 
Wilmar B. Schaufeli (2002) มีจํานวน 17 ขอ 

4.   แบบสอบถามวัดระดับบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ซ่ึงดัดแปลงมาเคร่ืองมือ 
Global Service Climate Scale จากงานวิจัยของ Schneider and others (1995;1998;2000) มีจํานวน 7 
ขอ 

5.   แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ไดแก  เพศ อายุ 
อายุงาน 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 
สวนท่ี1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการศึกษาพบวาพนักงานใน บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดท่ี
ตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงรอยละ 60 และเปนเพศชายรอยละ 40 โดยอายุเฉล่ียของพนักงาน
ท้ังหมดอยูท่ี 35 ป พนักงานสวนใหญมีอายุงานมากกวา 4 ปคิดเปนจํานวนรอยละ 50.4 และกลุมท่ีมี
อายุงานนอยกวา 4 ป คิดเปนรอยละ 49.6 โดยอายุงานเฉล่ียของพนักงานคือ 5 ป   
 
สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
 

ตอนท่ี 2.1 ระดับความคิดเห็นในดานพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
แบบสอบถามท่ีใชเปนการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานในดานพฤติกรรมการ

สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน โดยใชคําถามในการวัดสเกลทัศนคติ หรือ Likert Scale เม่ือ
รวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลวผูศึกษาไดทําการคํานวณหาคาความเช่ือม่ัน
ของแบบสอบถามโดยใชสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient) โดยมีคาเทากับ 
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0.914 โดยแบบสอบถามมีคาแอลฟามากกวา 0.9 แสดงวาแบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ันอยูใน
เกณฑ ดีมาก สามารถยอมรับได 

จากผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นดานพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานโดยรวมในระดับเห็นดวยมีคาเฉล่ีย 5.84 ซ่ึงแปลผลไดวา พนักงานในบริษัทมีพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคา แสดงใหเห็นวาวาพนักงานมีทัศนคติเชิงบวกในดานพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาโดยพบวาเปนเร่ืองงายท่ีพนักงานจะเอาใจใสในการใหบริการลูกคาและมี
ความรูความเขาใจในการใหบริการเปนอยางดี โดยสามารถสรุปความคิดเห็นในองคประกอบท้ัง 4 
ดานของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา ไดดังนี้ 

1. ดานการตามใจลูกคา 
พนักงานมีความคิดเห็นในองคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

ตามใจลูกคาเปนอันดับสูงสุดคือ 5.94 ซ่ึงแปลผลไดวา พนักงานมีการตามใจลูกคา ทําใหลูกคารูสึก
พิเศษ ราวกับวาตัวเองคือลูกคาคนสําคัญคนหนึ่งของผูใหบริการ โดยมีปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวย ดังนี้ 

1) ฉันรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข คาเฉล่ีย 6.03   
2) การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ คาเฉล่ีย 6.01 
3) ฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา คาเฉล่ีย 5.78 
2. ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 
พนักงานมีความคิดเห็นในองคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

สรางความสัมพันธสวนตัวเปนอันดับสองคือ 5.88 ซ่ึงแปลผลไดวา พนักงานมีพฤติกรรมการสราง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ชอบการยิ้มแยมแจมใส สามารถสรางความคุนเคย และสามารถ
ติดตอกับลูกคาไดแบบเปนกันเอง   โดยมีปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ดังนี้ 

1) การยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉัน คาเฉล่ีย 5.96  
2) ฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง คาเฉล่ีย 5.79 
3. ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา 
พนักงานมีความคิดเห็นในองคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

สงมอบบริการใหกับลูกคาเปนอันดับสามคือ 5.82 ซ่ึงแปลผลไดวา พนักงานมีพฤติกรรมการสง
มอบบริการใหกับลูกคา โดยสามารถปฏิบัติและใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับ
บริการอยางสบายใจ ไมอึดอัด โดยมีปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ดังนี้ 

1) ฉันพยายามชวยใหลูกคาประสบความสําเร็จตามเปาหมาย คาเฉล่ีย 5.98 
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2) ฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา คาเฉล่ีย 5.85 
3) ฉันมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที   

คาเฉล่ีย 5.63 
4. ดานการอานใจลูกคา 
พนักงานมีความคิดเห็นในองคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

อานใจลูกคาเปนอันดับสุดทายคือ 5.68 ซ่ึงแปลผลไดวา พนักงานมีพฤติกรรมการอานใจลูกคา มี
ความสนใจลูกคา สามารถเขาใจความตองการของลูกคา คอยตีความและอานจากภาษากายอยาง
ใกลชิด โดยมีปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ดังนี้ 

1) การเขาอกเขาใจลูกคาเปนเร่ืองปกติสําหรับฉัน คาเฉล่ีย 5.80 
2) ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ คาเฉล่ีย 5.55 

 
จากความคิดเห็นท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน พบวาปจจัย

ยอยดาน พนักงานรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข มีระดับความคิดเห็นเปนอันดับสูงสุด 
รองลงมาคือ การบรรลุวัตถุประสงคของพนักงานคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ นอกจากนี้ระดับความ
คิดเห็นในสองอันดับสุดทายคือ ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจของพนักงานเสมอ และ 
พนักงานมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที 

จากผลการศึกษาจึงสรุปไดวาพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี 
(ไทย) จํากัด มีพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา โดยมีลักษณะของการตามใจลูกคา ชอบทําให
ลูกคามีความสุขและทําใหลูกคารูสึกเปนคนพิเศษ มีการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ยิ้มแยม
แจมใจ ชอบทําความคุนเคยและชอบพูดคุยสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ใหบริการลูกคา
อยางสบายใจและเปนกันเอง มีการสงมอบบริการใหกับลูกคา สามารถปฏิบัติและใหบริการอยาง
ถูกตอง รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับบริการอยางสบายใจ ชอบชวยแกปญหาใหลูกคา มีความสนใจ
และสามารถเขาใจถึงความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี และจากความคิดเห็นปจจัยยอยแสดงให
เห็นถึงพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานวา ปจจุบันพนักงานในบริษัทมีการกําหนด
เปาหมายท่ีชัดเจนในการทําใหลูกคาไดรับบริการอยางพึงพอใจ และทําใหลูกคามีความสุข โดย
พนักงานจะรูสึกพึงพอใจเมื่อสามารถบรรลุเปาหมายท่ีตนวางเอาไวได  ในขณะท่ีพนักงานก็รับรูวา
ตนเองใหน้ําหนักความสําคัญดานความสนใจลูกคาและการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคา
อยางรวดเร็วเปนอันดับสุดทาย ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมดานพฤติกรรมการบริการใหพนักงานมี
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ความสนใจในตัวลูกคามากข้ึนและ มีการสงมอบบริการใหรวดเร็วสามารถตอบสนองตอขอ
เรียกรองและความตองการของลูกคาใหทันทวงที 
 

ตอนท่ี 2.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุงานมีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบดังตอไปนี้  

1. ดานตามใจลูกคา  
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

ตามใจลูกคาในปจจัยยอย การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ และฉันชอบ
ชวยแกปญหาใหลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

2.  ดานการอานใจลูกคา  
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอาน

ใจลูกคาในปจจัยยอยความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวา
เพศชาย 

3.  ดานการการสงมอบบริการใหกับลูกคา 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสง

มอบบริการใหกับลูกคาในปจจัยยอยฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ีย
มากกวาเพศชาย 

4.  ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสราง

สัมพันธสวนตัวในปจจยัยอย การยิ้มใหกบัลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉัน และฉันชอบให
ลูกคาพูดคุยเกีย่วกับความตองการของเขาใหฉันฟง  โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

 
นอกจากนี้ยังพบวาปจจัยสวนบุคคลดานอายุงาน มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบ

ตอลูกคาดานการตามใจลูกคา ดานการอานใจลูกคา ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาและดานการ
สรางสัมพันธสวนตัวในปจจัยยอยฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง 
อยางมีนัยสําคัญ 0.05 โดยพนักงานกลุมท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปจะมีคาเฉล่ียในสูงกวาพนักงานกลุมท่ี
มีอายุงาน นอยกวา 4 ป ในทุก ๆ ดาน 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
 

ตอนท่ี 3.1 ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความ
ผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงาน 

 
ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน  

แบบสอบถามที่ใชเปนการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางาน โดยใชคําถามในการวัดสเกลทัศนคติ หรือ Likert Scale เม่ือรวบรวมขอมูลจาก
ผูตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลวผูศึกษาไดทําการคํานวณหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามโดย
ใชสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient) โดยมีคาเทากับ 0.914 โดยแบบสอบถามมี
คาแอลฟามากกวา 0.80 แสดงวาแบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ันอยูในเกณฑ ดีมาก สามารถยอมรับ
ได 

จากผลการศึกษาพบวา พนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานความม่ันใจในการ
ทํางาน คาเฉล่ียรวม 5.58 แปลผลไดวาพนักงานมีความม่ันใจในการทํางาน โดยสามารถเรียงลําดับ
ความคิดเห็นในปจจัยยอยตามคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ 

ปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก 
1) ประสบการณการทํางานและความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมาของฉัน เพิ่ม

ความม่ันใจใหฉัน ในการทํางานใหกับองคการไดอยางเต็มท่ี คาเฉล่ีย 5.86 
2) ฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการทํางานไดเปนอยางดี คาเฉล่ีย 5.85 
3) การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดี ภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน  

คาเฉล่ีย 5.82 
4) ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางานในองคการ คาเฉล่ีย 5.66  
5) ฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวังมี คาเฉล่ีย 5.66  
6) ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน คาเฉล่ีย 5.62 
7) ฉันมีความรูดานเทคนิค ท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยางครบถวน คาเฉล่ีย 

5.45 
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ปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย ไดแก 
1) ฉันรูสึกม่ันใจวาทักษะและความสามารถของฉันเทียบเทากับหรือมากกวา

ความสามารถของเพ่ือนรวมงาน คาเฉล่ีย 5.21 
2) ฉันรูสึกวา ฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบันคาเฉล่ีย 5.13 

 
จากความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานพบวา ปจจัย

ยอยท่ีมีความคิดเปนอันดับสูงสุดคือ ปจจัยยอยดานประสบการณการทํางานและความสําเร็จในการ
ทํางานท่ีผานมาของฉัน เพิ่มความม่ันใจใหฉัน ในการทํางานใหกับองคการไดอยางเต็มท่ี คาเฉล่ีย 
5.86 รองลงมาคือปจจัยยอยดานฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการทํางานไดเปนอยางดี 
คาเฉล่ีย 5.85 สวนสองอันดับสุดทายคือ ปจจัยยอยดานฉันรูสึกม่ันใจวาทักษะและความสามารถของ
ฉันเทียบเทากับหรือมากกวาความสามารถของเพ่ือนรวมงาน และฉันรูสึกวา ฉันมีคุณสมบัติเกินกวา
ตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบันคาเฉล่ีย 5.13 

จากผลการศึกษาจึงสรุปไดวาพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี 
(ไทย) จํากัด มีความมั่นใจในการทํางาน โดยพนักงานมีความม่ันใจในประสบการณการทํางานและ
ความสําเร็จในการทํางานของตนเองเปนอยางดี มีความมั่นใจในความสามารถในการทํางานของ
ตนเอง โดยรับรูขอบเขตความสามารถในการทํางานของตนเองไดดี พนักงานสามารถการปรับตัว
กับการทํางานในองคการ และมีความพึงพอใจในผลสําเร็จของงานท่ีตนเองทํา สามารถทํางานท่ีทา
ทายมากกวางานท่ีกําลังทําในปจจุบัน มีความรูดานเทคนิคท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยาง
ครบถวน นอกจากนี้ยังพบวาปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นระดับตํ่าท่ีสุดคือ ความม่ันใจดานทักษะและ
ความสามารถตนเองเทียบเทากับเพื่อนรวมงาน และความม่ันใจในคุณสมบัติของตนท่ีเหมาะสมกับ
ตําแหนงท่ีไดรับในปจจุบัน ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมการสรางความม่ันใจในการทํางานในการ
กระตุนใหพนักงานต้ังเปาหมายในการพัฒนาความสามารถของตนใหสูงกวาตําแหนงปจจุบัน เพื่อ
พัฒนาความสามารถและเพ่ิมความม่ันใจในการทํางานของตัวพนักงานเอง 

 
ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานความผูกพันในงาน  

แบบสอบถามที่ใชเปนการสอบถามความคิดเห็นตอปจจัยดานความผูกพันในงาน 
โดยใชคําถามในการวัดสเกลทัศนคติ หรือ Likert Scale เม่ือรวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม
เรียบรอยแลวผูศึกษาไดทําการคํานวณหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามโดยใชสัมประสิทธ์ิ
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แอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient) โดยมีคาเทากับ 0.954 โดยแบบสอบถามมีคาแอลฟา
มากกวา 0.80 แสดงวาแบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ันอยูในเกณฑ ดีมาก สามารถยอมรับได 

จากผลการศึกษาพบวา ในสวนของความคิดเห็นตอปจจัยดานความผูกพันในงาน 
พบวาพนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม ในระดับเห็นดวย โดยมี
คาเฉล่ีย 5.55  แปลผลไดวาพนักงานมีความผูกพันในงาน เม่ือพิจารณาในแตละองคประกอบของ
ความผูกพันในงานพบวา 

1. ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
พนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน อยูในระดับ

เห็นดวย มีคาเฉล่ีย 5.60 แปลผลไดวาพนักงานมีความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน โดยปจจัยยอยท่ีมี
ความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก 

1) ฉันรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของฉันมีคาเฉล่ีย 5.77  
2) ในการทํางาน ฉันมีความมุงม่ันเสมอ แมงานบางอยางจะไมราบร่ืนก็ตาม มี

คาเฉล่ีย 5.72  
3) ในท่ีทํางานฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางานมีคาเฉล่ีย 5.70  
4) ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานของฉันไดเปนอยางดีมีคาเฉล่ีย 

5.59  
5) ฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานานมีคาเฉล่ีย 5.56  
และปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยของปจจัยดานความมุงม่ัน

ทุมเทในการทํางาน คือ เม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไปทํางาน มีคาเฉล่ีย 5.27 
2. ดานการอุทิศตนในการทํางาน 
พนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน อยูในระดับเห็นดวย 

มีคาเฉล่ีย 5.62 แปลผลไดวาพนักงานมีการอุทิศตนในการทํางาน โดยปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวย ไดแก  

1) ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํามีคาเฉล่ีย 5.88 
2)  ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางานมีคาเฉล่ีย 5.77  
3) ฉันพบว า  งาน ท่ี ฉันทํา เปน ส่ิง ท่ี มีความหมายและมี เป าหมาย ชัด เจน 

มีคาเฉล่ีย 5.63  
4)  ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมากมีคาเฉล่ีย 5.46  
5) งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉันมากท่ีสุดมีคาเฉล่ีย 5.38  
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3. ดานการใหเวลากับงาน 
ปจจัยดานการใหเวลากับงาน อยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ีย 5.43 แปลผลไดวา

พนักงานมีการใหเวลากับงาน โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวยไดแก  
1) ฉันรูสึกมีความสุขเม่ือฉันทํางานอยางต้ังใจมีคาเฉล่ีย 5.89   
2) ขณะท่ีฉันทํางานฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็วมีคาเฉล่ีย 5.76  
3) ฉันจดจออยูกบังานของฉันมีคาเฉล่ีย 5.69 
และปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยไดแก 
1) เม่ือฉันทํางานฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัวมีคาเฉล่ีย 5.25  
2) ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางานมีคาเฉล่ีย 5.01  
3) การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ืองยากมีคาเฉล่ีย 5.01 

 
จากผลการศึกษาจึงสรุปไดวาพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี 

(ไทย) จํากัด มีความผูกพันในงาน โดยมีลักษณะของผูท่ีมีความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน มีความ
ชํานาญและมีความเชี่ยวชาญในงานสูง มีพลังในการทํางานและสนุกสนานกับการทํางานสามารถ
ทํางานตอเนื่องไดเปนระยะเวลานาน มีลักษณะของผูท่ีมีการอุทิศตนในการทํางาน มีความภาคภูมิ
ในงานท่ีตนเองทํา และมีความกระตือรือรนในการทํางาน มีความรูสึกงานวาชวยสรางแรงบันดาล
ใจและเปนส่ิงท่ีมีความหมายตอตนเอง และพบวางานท่ีทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายความสามารถของ
ตนเอง  มีลักษณะของผูท่ีมีการใหเวลากับงาน รูสึกมีความสุขเม่ือไดทํางานอยางต้ังใจ รูสึกวาเวลา
ผานไปอยางรวดเร็วเม่ือทํางาน นอกจากนี้พนักงานยังรูสึกวาตนเองยังขาดความรูสึกอยากไปทํางาน  
รูสึกขาดความต่ืนเตนในการทํางานและขาดสมาธิในการทํางาน ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมการสราง
ความผูกพันในงานในใหพนักงานรูสึกอยากไปทํางานมากข้ึน  สงเสริมใหพนักงานมีความต่ืนเตน
ในการทํางานและสงเสริมการสรางสภาพแวดลอมใหพนักงานมีสมาธิในการทํางานมากข้ึน 

 
ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 

แบบสอบถามท่ีใชเปนการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดาน
บรรยากาศในการใหบริการลูกคา โดยใชคําถามในการวัดสเกลทัศนคติ หรือ Likert Scale เม่ือ
รวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลวผูศึกษาไดทําการคํานวณหาคาความเช่ือม่ัน
ของแบบสอบถามโดยใชสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient) โดยมีคาเทากับ 
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0.956 โดยแบบสอบถามมีคาแอลฟามากกวา 0.80 แสดงวาแบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ันอยูใน
เกณฑ ดีมาก สามารถยอมรับได 

จากผลการศึกษาพบวา พนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคาคาเฉล่ียรวม 5.36 อยูในระดับเห็นดวยแปลผลไดวาพนักงานมีการรับรูถึงบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคา โดยปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก 

1) เม่ือพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและ
ไดรับรางวัล คาเฉล่ีย 5.54 

2) พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 
คาเฉล่ีย 5.52 

3) พนักงานในองคการของคุณมีความรูในงาน และมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ คาเฉล่ีย 5.47 

4) ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฏิบัติเปน
แบบอยางดวยตัวเอง ดวยตัวเอง 5.42 

ปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยไดแก 
1) องคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ี

เหมาะสมสําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการ คาเฉล่ีย 5.26 
2) องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ คาเฉล่ีย 5.19 
3) โดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการทานอยูในระดับยอดเยี่ยม คาเฉล่ีย 

5.15 
 
จากความคิดเห็นท่ีมีตอบรรยากาศในการใหบริการพบวาปจจัยยอยดาน เม่ือ

พนักงานทํางานและใหบริการอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและไดรับรางวัล มีระดับความ
คิดเห็นเปนอันดับสูงสุด รองลงมาคือ ปจจัยยอยดานพนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจใน
มาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี สวนสองอันดับสุดทายคือ โดยรวมแลวคุณภาพการบริการของ
องคการของทานอยูในระดับยอดเยี่ยม และ องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอ  

จากผลการศึกษาจึงสรุปไดวาพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี 
(ไทย) จํากัด มีการรับรูถึงบรรยากาศในการใหบริการลูกคา  โดยรับรูวาองคการใหความสําคัญใน
เร่ืองของการบริหารการจัดการเพื่อใหพนักงานเกิดบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการลูกคา พนักงาน
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ในองคการรับรูวาตนจะไดรับการยกยอง และไดรางวัลเปนการตอบแทน เม่ือสามารถใหบริการได
เปนอยางดีเยี่ยม และรูสึกวาตนเองมีความรู และความเขาใจถึงมาตรฐานในการใหบริการของบริษัท
เปนอยางดี อยางไรก็ตามพนักงานยังมีความรูสึกวาบริษัทไมไดจัดเตรียมเคร่ืองมือท่ีชวยอํานวย
ความสะดวกในการบริการลูกคาอยางเพียงพอ และคุณภาพการบริการโดยรวมของพนักงานใน
บริษัทยังไมอยูในระดับยอดเย่ียม และบริษัทยังขาดการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอ  ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมการสรางบรรยากาศในการทํางาน ในดานอุปกรณเคร่ืองมือท่ี
ชวยอํานวยความสะดวกในการบริการ มีการตรวจสอบและวัดผลคุณภาพการใหบริการโดยรวม
ของบริษัท รวมถึงมีการกําหนดหลักเกณฑ และข้ันตอนท่ีชัดเจนในการตรวจสอบมาตรฐานการ
ใหบริการของพนักงานอยางสม่ําเสมอ และยังคงรักษาระบบการยกยองและใหรางวัลแกพนักงานท่ี
ใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมตอไป 

 
ตอนท่ี 3.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับ ปจจัยดานความ

ม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา
ของพนักงาน 

จากการศึกษาพบวาปจจัยสวนบุคคลเพศมีผลตอความคิดเห็นตอปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางานในปจจัยยอย การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถ
ของฉัน โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย และ ฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความ
คาดหวัง โดยเพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง  

ในสวนของปจจัยดานความผูกพันในงานนั้นพบวา เพศมีผลตอ องคประกอบดาน
ความมุงม่ันทุมเทในการทํางานในปจจัยยอยในท่ีทํางานฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน โดยเพศ
ชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง และมีผลตอองคประกอบดานการใหเวลากับงาน ในปจจัยยอยฉัน
รูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางาน โดยเพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง  

นอกจากนี้พบวาเพศมีผลตอ ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ในปจจัย
ยอยพนักงานในองคการมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมีคุณภาพ 
โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

ผลการศึกษาความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานอายุงาน พบวา อายุงานมีผลตอ
ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานในปจจัยยอย ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลัง
ทําในปจจุบัน โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 
ป 
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ในสวนของปจจัยดานความผูกพันในงาน พบวาอายุงานมีผลตอ องคประกอบดาน
การอุทิศตนในการทํางาน ในปจจัยยอยฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน และมีผลตอ 
องคประกอบดานการใหเวลากับงานในปจจัยยอย การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ือง
ยาก โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 

นอกจากนี้ยังพบวาอายุงานมีผลตอปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาใน
ปจจัยยอย องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสม่ําเสมอ โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 
4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 

 
ตอนท่ี 3.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน ปจจัย

ดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา กับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ผลจากการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน พบวา ตัวแปรตนท้ังสาม
ไดแก ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ปจจัยดานความผูกพันในงาน และ ปจจัยดาน
ความมั่นใจในการทํางาน นั้นมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยปจจัยดานความผูกพันในงาน มีความสัมพันธ
ทางบวกกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานมากท่ีสุด และมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธเทากับ 0.791 รองมาคือ ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคามีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธเทากับ 0.704 และปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
เทากับ 0.667 ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาในแตละองคประกอบของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน  พบวา ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน  ปจจัยดานความผูกพันในงานในทุก
องคประกอบไดแก ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน ดานการอุทิศตนในการทํางาน และดานการ
ใหเวลากับงาน รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา มีความสัมพันธทางบวกกับ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในทุกองคประกอบ 
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ตอนท่ี 3.4 การวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตน ไดแก  ปจจัยดานความมั่นใจ
ในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และ ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา และ
ตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ผลจากการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตนไดแก ปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน  และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
ตัวแปรตาม คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม มีการแปรผันตามกันใน
เชิงบวก โดยมีคาความสัมพันธ (R) เทากับ 0.811 โดยระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานโดยรวมจะแปรผันตามปจจัยท้ัง 3 ดานคิดเปนรอยละ 65.8 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 34.2 
เปนผลมาจากปจจัยในเร่ืองอ่ืน ๆ เม่ือพิจารณาจากคานัยสําคัญทางสถิติ (คา Sig.) พบวา 

ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ สามารถ
ทํานายระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 โดยปจจัยดานความผูกพันในงานมีคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยในแบบคะแนน
มาตรฐาน (β = 0.524) ซ่ึงสามารถทํานายระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน
โดยรวมไดมากท่ีสุด รองลงมาคือปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (β = 0.206) ในสวน
ของปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานนั้นไมสามารถทํานายระดับตอระดับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวมท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ได 

เม่ือทําการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนโดยจําแนกตาม พฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบ พบวา 

1. ดานการตามใจลูกคา 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา คือ 
ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (β = 0.360) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นการ
สรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคาของพนักงาน ควรเนนท่ีปจจัยดาน
ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน เนื่องจากเปนปจจัยท่ีสงผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา
ดานการตามใจลูกคาของพนักงาน 

2. ดานการอานใจลูกคา 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา 
ไดแก ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (β = 0.454) และ รองลงมาคือปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคา (β = 0.282)   ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดังนั้นการสรางพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคาของพนักงาน ควรเนนท่ีปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการ
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ทํางาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา เนื่องจากเปนสองปจจัยท่ีสงผลตอ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคาของพนักงาน 

3. ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ
ใหกับลูกคา คือ ปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน (β = 0.401) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
ดังนั้นการสรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาของพนักงาน 
ควรเนนท่ีปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน เนื่องจากเปนปจจัยท่ีสงผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา 

4. ดานการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา 

ปจจัย ท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาด านการสร าง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา คือ ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (β = 0.411) ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  0.01 ดังนั้นการสรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสราง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคาของพนักงาน ควรเนนท่ีปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 

เนื่องจากเปนปจจัยท่ีสงผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสรางความสัมพันธสวนตัว
กับลูกคา 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาเร่ืองปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน
บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด เพื่อคนหาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด สามารถ
อภิปรายถึงประเด็นสําคัญท่ีเกิดจากการศึกษาไดดังนี้ 

 
5.2.1 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน ปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคา และปจจัยดานความผูกพันในงาน ท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน  

เม่ือพิจารณาความสัมพันธของตัวแปรตนไดแก ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีตอตัวแปรตามคือ 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน พบวาคาสัมประสิทธ์ิการทํานาย (R Square) ซ่ึงเปน
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ตัวบงบอกวาตัวแปรตนและตัวแปรตามมีการแปรผันกันในทางบวก โดยตัวแปรตนนั้นสามารถ
อธิบายถึงพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานไดรอยละ 65.8 และเปนผลมาจากปจจัย
อ่ืนๆ อีกรอยละ 34.2 โดยสามารถอภิปรายในแตละปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงาน ไดดังนี้   

 
5.2.1.1 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ท่ีมีตอพฤติกรรมการ

สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
จากผลศึกษาพบวา ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานนั้นไมมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงขัดแยงกับ
ผลงานวิจัยของ Noor and Muhamad (2005) เร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการทํานายพฤติกรรมสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงานขายประกันชีวิต จากบริษัท 16 แหงของสมาคมนักขายประกันชีวิตใน
มาเลเซีย (Life Insurance Association of Malaysia) จํานวน 445 คน โดยศึกษาปจจัยท่ีมีผล 3 ดาน
ไดแก ความผูกพันของพนักงานตอองคการ (Organization Commitment) การควบคุมตนเอง (Self-
Monitoring) และแรงจูงใจภายในตัวเอง (Intrinsic motivation) ในดานความพึงพอใจในงานท่ีสําเร็จ
ตามคาดหวังและความสําเร็จของงานท่ีผานมาชวยเพ่ิมปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ซ่ึงเปน
ลักษณะของผูท่ีมีปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน (Self-Efficacy) เคร่ืองมือท่ีใชในการวัด
พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานคือ SOCO Scale (Selling Orientation - Customer 
Orientation (SOCO) ของ Thomas and others (2001) ซ่ึงแบบสอบถามใชคําถาม 9 ขอซ่ึงดัดแปลง
มาจากเคร่ืองมือของ Saxe and Weitz (1982) ในการวัดระดับความผูกพันของพนักงานตอองคการ
ใชเคร่ืองมือดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Porter and others (1974) ในการวัดระดับการตรวจสอบ
ตนเองใชเคร่ืองมือท่ีพัฒนาจากงานวิจัยของ Snyder and Gangestad (1986)  และใชเคร่ืองมือซ่ึง
พัฒนามาจากงานวิจัยของ Anderson and Oliver (1987) ในการวัดแรงจูงใจภายในตัวเอง ผลการวิจัย
ของ Noor and Muhamad (2005) พบวา แรงจูงใจภายในบุคคลหรือปจจัยดานความม่ันใจในการ
ทํางาน (Self-Efficacy)  นั้นมีความสัมพันธเชิงบวกตอการสรางพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานขายประกันชีวิตในกิจกรรมการขาย  

อยางไรก็ดีผลการวิจัยของ  Martin and Jeffrey (2008) เร่ือง ความสัมพันธระหวาง 
ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานขาย ประสิทธิภาพ
ในการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา นั้นพบวา พนักงานท่ีมีปจจัยดานความม่ันใจในการ
ทํางานสูงจะมีพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาในระดับตํ่า โดย Martin and Jeffrey (2008) ให
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คําอธิบายโดยอางอิงจากงานวิจัยของ Jex and Gudanowski (1992) วาเม่ือพนักงานท่ีใหบริการมี
ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานสูง จะทําใหไมเกิดความเครียด ซ่ึงความเครียดในระดับท่ี
เหมาะสมนั้นมีผลตอการสรางพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคา (Jex and Gudanowski ,1992) 

 
5.2.1.2 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานความผูกพันในงานท่ีมีตอพฤติกรรมการ

สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
จากการศึกษาพบวา ปจจัยดานความผูกพันในงานนั้นมีความสัมพันธกับ พฤติกรรม

การสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และจากคาสัมประสิทธ์ิ
การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา ปจจัยดานความผูกพันในงาน (β=0.524) มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานเปนอันดับหนึ่ง ซ่ึงพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) เปนผลมาจากการ
ท่ีพนักงานไดรับรูถึงหัวใจของการบริการ การตอบสนองความตองการท่ีแทจริงของลูกคา ทําให
ตนเองพบวาตนเองมีความสุขกับงานและรูสึกวาตนเองเปนสวนหน่ึงของการบริการท่ีดี ซ่ึงตรงกับ
แนวคิดของ Christain Gronroos (2007) ท่ีกลาวไววา พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานคือ การมอบคุณคาการบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง  กลายมาเปนประสบการณท่ีไดรับจาก
การบริการ เกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ กอใหเกิดความรูสึกท่ีดีท้ังผูรับบริการและผู
ใหบริการ 

ผลการศึกษาในคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ Zoe S. Dimitriades (2007) ไดทํา
การวิจัยเร่ือง อิทธิพลปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาและปจจัยดานความผูกพันในงาน
ท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบลูกคาของพนักงาน กลุมตัวอยางเปนพนักงานที่ใหบริการลูกคาจาก
ธุรกิจบริการ 5 แหงในประเทศกรีซจํานวน 269 ราย โดยใชแนวคิดของ Morrison (1996) ในศึกษา
พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน และใชเคร่ืองมือวัดเปนแบบสอบถามประกอบดวย
คําถาม 7 ขอซ่ึงดัดแปลงจากงานวิจัยของ Morrison (1996)  เคร่ืองมือในการวัดปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคาดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Schneider and others (2000) เปนแบบสอบถาม
ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ เคร่ืองมือท่ีใชในการวัดปจจัยดานความผูกพันในงานแบบสอบถาม
ประกอบดวยคําถาม 2 ขอดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Lodahl and Kejner (1965) ซ่ึงใชในงานวิจัย
กอนหนานี้ของเขาเชนเดียวกัน (Dimitriades,1988) โดยเคร่ืองมือซ่ึงเปนแบบสอบถามท้ังหมดใช
สเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย คอนขางเห็นดวย 
เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   ผลการศึกษาในคร้ังนี้ตรงกับผลจากงานวิจัย 
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Zoe S. Dimitriades (2007) ท่ีพบวา ปจจัยดานความผูกพันในงานสามารถทํานายพฤติกรรม
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานได 

 
5.2.1.3 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาท่ีมีตอพฤติกรรม

การสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
จากการศึกษาพบวา ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคานั้นมีความสัมพันธ

กับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และจาก
คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา ปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคา (β=0.206) มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานเปนอันดับ
สองรองจาก ปจจัยดานความผูกพันในงาน โดยปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาทําให
พนักงานเกิดความรูสึกวาองคการใหการสนับสนุนในตัวพนักงานและการทํางาน โดยการสราง
ทัศนคติท่ีดีใหกับพนักงาน กอใหเกิดบรรยากาศท่ีดีในการบริการ ตามแนวคิดของ Schneider 
(1998) ท่ีกลาวไววาปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาคือการรับรูและความเขาใจของ
พนักงานท่ีมีตอวิธีการ ข้ันตอน และพฤติกรรมในการใหบริการ ซ่ึงจะทําใหเขาไดรับคําชมเชย 
รางวัล บนความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการ เปนการตอบแทน ทําใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอการ
ทํางานและรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งกับงานและองคการ  

ผลการศึกษาในคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ Zoe S. Dimitriades (2007) ไดทํา
การวิจัยเร่ือง อิทธิพลปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาและปจจัยดานความผูกพันในงาน
ท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบลูกคาของพนักงาน กลุมตัวอยางเปนพนักงานท่ีใหบริการลูกคาจาก
ธุรกิจบริการ 5 แหงในประเทศกรีซจํานวน 269 ราย โดยใชแนวคิดของ Morrison (1996) ในศึกษา
พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน และใชเคร่ืองมือวัดเปนแบบสอบถามประกอบดวย
คําถาม 7 ขอซ่ึงดัดแปลงจากงานวิจัยของ Morrison (1996)  เคร่ืองมือในการวัดปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคาดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Schneider and others (2000) เปนแบบสอบถาม
ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ เคร่ืองมือท่ีใชในการวัดปจจัยดานความผูกพันในงานแบบสอบถาม
ประกอบดวยคําถาม 2 ขอดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Lodahl and Kejner (1965) ซ่ึงใชในงานวิจัย
กอนหนานี้ของเขาเชนเดียวกัน (Dimitriades,1988) โดยเคร่ืองมือซ่ึงเปนแบบสอบถามท้ังหมดใช
สเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย คอนขางเห็นดวย 
เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   ผลการศึกษาในคร้ังนี้ตรงกับผลจากงานวิจัย
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ของ Zoe S. Dimitriades (2007) วา ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาสามารถทํานาย
พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานได 

จากผลงานวิจัยของ Thomas and Clearfield (2004) เร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรม
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในศูนยอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติสหรัฐอเมริกา (Natural 
Resources Conservation Service : NRCS)โดยเก็บแบบสอบถามจากพนักงานท้ังหมดจํานวน 1,000 
ราย พบวาผลการศึกษาในคร้ังนี้ตรงกับผลจากงานวิจัยของ Thomas and Clearfield (2004) ซ่ึงพบวา
ปจจัยยอยของบรรยากาศในองคการดานการฝกอบรมพนักงาน สามารถทํานายพฤติกรรม
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน (β=0.21)  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และปจจัยยอยของ
บรรยากาศในองคการดานสภาพแวดลอมและอุปกรณอํานวยความสะดวกในการทํางานสามารถ
ทํานายพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน (β=0.14)  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

นอกจากนี้ผลการศึกษายังสอดคลองกับงานวิจัยของ Raisa Yakimova (2005) เร่ือง 
การพัฒนาพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในโรงงาน Pristine Doors ในออสเตรเลีย 
เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถามชนิดปลายเปด และทําการสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (Semi - 
structured Interview) กับผูจัดการท่ัวไป ผูจัดการฝายขาย ผูจัดการฝายควบคุมการผลิต เปน
ระยะเวลา 2 ปโดยระยะเวลาสัมภาษณเฉล่ียคร้ังละ 1 ช่ัวโมง ผลการศึกษาในคร้ังนี้ตรงกับผล
การศึกษาของ Raisa Yakimova (2005) วา  ปจจัยดานบรรยากาศขององคการในปจจัยยอยดานการ
สงเสริมและสนับสนุนดานสภาพแวดลอมและอุปกรณอํานวยความสะดวกใหพนักงานในการ
ทํางาน เปนปจจัยท่ีมีผลตอการพัฒนาพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

 
5.3 ขอคนพบ 
 จากการศึกษาในคร้ังนี้ผูศึกษาไดคนพบประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีนาสนใจ ดังตอไปนี้ 
 

5.3.1 พนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดมีพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคา โดยมีลักษณะของการตามใจลูกคา สรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา มีการ
สงมอบบริการใหกับลูกคา และมีการอานใจลูกคา 

ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวา พนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี (ไทย) 
จํากัด มีพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา โดยมีลักษณะของการตามใจลูกคา ชอบทําใหลูกคามี
ความสุขและทําใหลูกคารูสึกเปนคนพิเศษ มีการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ยิ้มแยมแจมใจ 
ชอบทําความคุนเคยและชอบพูดคุยสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ใหบริการลูกคาอยางสบาย



 

                     

75

ใจและเปนกันเอง มีการสงมอบบริการใหกับลูกคา สามารถปฏิบัติและใหบริการอยางถูกตอง 
รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับบริการอยางสบายใจ ชอบชวยแกปญหาใหลูกคา มีการอานใจลูกคา ให
ความสนใจและสามารถเขาใจถึงความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี  โดยพบวาปจจัยยอยท่ี
พนักงานมีความคิดเห็นสูงสุดคือ ปจจัยยอยดานพนักงานรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข  
รองลงมาคือ ปจจัยยอยดานการบรรลุวัตถุประสงคของพนักงานคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ 
นอกจากนี้พบวาปจจัยยอยท่ีมีระดับความคิดเห็นเปนสองอันดับสุดทายคือ ปจจัยยอยดานความ
สนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจของพนักงานเสมอ และ พนักงานมีความสุขในการตอบสนองตอขอ
เรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานวา 
ปจจุบันพนักงานในบริษัทมีการกําหนดเปาหมายที่ชัดเจนในการทําใหลูกคาไดรับบริการอยางพึง
พอใจ และทําใหลูกคามีความสุข โดยพนักงานจะรูสึกพึงพอใจเม่ือสามารถบรรลุเปาหมายท่ีตนวาง
เอาไวได  ในขณะท่ีพนักงานก็รับรูวาตนเองใหความสําคัญดานความสนใจลูกคาและการตอบสนอง
ตอขอเรียกรองของลูกคาอยางรวดเร็วเปนอันดับสุดทาย 

 ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาโดยใหพนักงานมีความ
สนใจในตัวลูกคามากข้ึนและ มีการสงมอบบริการใหรวดเร็วสามารถตอบสนองตอขอเรียกรองและ
ความตองการของลูกคาใหทันทวงที เนื่องจากเปนปจจัยยอยท่ีพนักงานมีความคิดเห็นอยูในอันดับ
ต่ําท่ีสุด 
 

5.3.2 ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน สามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาดานการตามใจลูกคา ดานการอานใจลูกคา และดานการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา
ได 

จากการศึกษาพบวา ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน สามารถกําหนด
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา (β = 0.360) พฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาดานการอานใจลูกคา (β = 0.454) ได พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสราง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคาได (β = 0.411) โดยมีปจจัยยอยของความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
ไดแก การมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของตนเอง การมีความมุงม่ันในการทํางาน การรูสึกมี
พลังเต็มท่ีในการทํางาน ความสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางาน ความสามารถทํางานได
อยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน และความรูสึกท่ีอยากไปทํางาน โดยปจจัยยอยท่ีมีระดับความ
คิดเห็นตํ่าท่ีสุดคือเม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไปทํางาน แสดงใหเห็นวาพนักงานสวน
ใหญขาดความรูสึกอยากไปทํางาน  
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ดังนั้นจึงควรสงเสริมการสรางความมุงม่ันทุมเทในการทํางานในปจจัยยอยดังกลาว
โดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยยอยดานการรูสึกอยากไปทํางาน โดยมีการกระตุนใหพนักงานอยากมา
ทํางาน สรางสภาพแวดลอมในใหดึงดูดใหพนักงานชอบท่ีจะมาทํางานมากข้ึน เนื่องจากเปนปจจัย
ยอยท่ีพนักงานมีความคิดเห็นอยูในระดับคอนขางเห็นดวยและอยูในอันดับตํ่าท่ีสุด 

 
5.3.3 ปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน สามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอ

ลูกคาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาได 
จากการศึกษาพบวา  ปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน สามารถกําหนดพฤติกรรม

การสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ (β = 0.401) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมี
ปจจัยยอยไดแก ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํามีคาเฉล่ีย ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน ฉันพบวา 
งานท่ีฉันทําเปนส่ิงท่ีมีความหมายและมีเปาหมายชัดเจน ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทาย
เปนอยางมาก และงานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน 

ดังนั้นจึงควรสงเสริมการอุทิศตนในการทํางานใหกับพนักงานในปจจัยยอยดังกลาว
โดยเฉพาะอยางยิ่ง ปจจัยยอยฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมากและ
งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน เนื่องจากเปนปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในอันดับตํ่าท่ีสุด 

 
5.3.4 ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา สามารถกําหนดพฤติกรรมการ

สนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคาได 
จากการศึกษาพบวา  ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา  สามารถกําหนด

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา (β = 0.282) ไดท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 โดยมีปจจัยยอยไดแก เม่ือพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยอง
และไดรับรางวัล พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 
พนักงานในองคการของคุณมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมี
คุณภาพ ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฏิบัติเปนแบบอยาง
ดวยตัวเอง องคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือเทคโนโลยีและความชวยเหลืออ่ืนๆท่ีเหมาะสมสําหรับ
พนักงานในการทํางานและใหบริการ องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอ และโดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการอยูในระดับยอดเยี่ยม  

ดังนั้นจึงควรสงเสริมบรรยากาศในการใหบริการลูกคาใหกับพนักงานในปจจัยยอย
ดังกลาวโดยเฉพาะอยางยิ่ง ปจจัยยอย ดานองคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความ
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ชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมสําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการ องคการมีการตรวจสอบ
มาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ โดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการทานอยูใน
ระดับยอดเยี่ยม เนื่องจากเปนปจจัยยอยท่ีพนักงานมีความคิดเห็นอยูในระดับคอนขางเห็นดวยและ
อยูในอันดับตํ่าท่ีสุด 

 
5.3.4 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงานมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงาน 
ดานการตามใจลูกคา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอ

ลูกคาดานการตามใจลูกคาในปจจัยยอย การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ 
และฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

ดานการอานใจลูกคา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาดานการอานใจลูกคาในปจจัยยอยความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ โดยเพศหญิงมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาในปจจัยยอยฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการ
ลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

ดานการสรางสัมพันธสวนตัว ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาดานการสรางสัมพันธสวนตัวในปจจัยยอย การยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ือง
งายสําหรับฉัน และฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง  โดยเพศหญิงมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

 
5.3.4 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุงานมีผลตอปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 

จากการศึกษาพบวาเพศมีผลตอความคิดเห็นตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน
ในปจจัยยอย การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน โดยเพศหญิงมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศชาย และ ฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวัง โดยเพศชายมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง  

ในสวนของปจจัยสวนบุคคลดานอายุงาน พบวาอายุงานมีผลตอปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางานในปจจัยยอย ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน
โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 
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5.3.4 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุงานมีผลตอปจจัยดานความผูกพันในงาน 
ผลการศึกษาพบวา เพศมีผลตอ องคประกอบความผูกพันในงานดานความมุงม่ัน

ทุมเทในการทํางานในปจจัยยอยในท่ีทํางานฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน โดยเพศชายมีคาเฉล่ีย
มากกวาเพศหญิง และปจจัยดานเพศมีผลตอองคประกอบความผูกพันในงานดานการใหเวลากับ
งาน ในปจจัยยอยฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางาน โดยเพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง  

นอกจากนี้ยังพบวาอายุงานมีผลตอ องคประกอบความผูกพันในงานดานการอุทิศตน
ในการทํางานในปจจัยยอย ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางานโดย และมีผลตอ องคประกอบ
ความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงานในปจจัยยอย การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปน
เร่ืองยาก โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 

 
5.3.4 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุงานมีผลตอปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ

ลูกคา 
ผลการศึกษาพบวา เพศมีผลตอ ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ในปจจัย

ยอยพนักงานในองคการมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมีคุณภาพ 
โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

นอกจากนี้ยังพบวาอายุงานมีผลตอปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาใน
ปจจัยยอย องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสม่ําเสมอ โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 
4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 

 
 

5.4   ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
 จากการศึกษาในเร่ืองปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนกังาน

บริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด ผูศึกษาพบวายังมีบางประเด็นท่ีนาสนใจ จึง
ใครขอเสนอแนะความคิดเห็นซ่ึงอาจจะเปนประโยชนองคการ หรือธุรกิจดานบริการอ่ืนๆ โดยผล
การศึกษาแสดงวาปจจัยความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางานและดานการอุทิศตน
ในการทํางาน รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาเปนตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ
ทางบวก และ สามารถทํานายพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานได ดังนั้น ฝายบริหาร
ขององคการจึงควรวางกลยุทธเพื่อเสริมสรางปจจัยดานความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทใน
การทํางานและดานการอุทิศตนในการทํางาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาแก
พนักงานควบคูไปกับระบบการใหบริการ หากองคการตองการมุงเนนในเร่ืองของการพัฒนา
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พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในระยะเวลาอันส้ัน ควรเนนไปท่ีการพัฒนาความ
ผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางานของพนักงานเปนอันดับแรกเนื่องจากเปนปจจัยท่ี
สงผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานมากท่ีสุด และในระยะยาวควรมีการ
สนับสนุนในการพัฒนาความผูกพันในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน รวมถึงการพัฒนา
บรรยากาศในการใหบริการควบคูกันไปถึงจะเกิดผลดีตอองคการมากท่ีสุด ซ่ึงผูศึกษาใครขอ
เสนอแนะกลยุทธการเสริมสรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานรวมถึงกลยุทธการ
เสริมสรางปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละประเด็นดังนี้ 
 
5.4.1 กลยุทธการเสริมสรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

สงเสริมดานการตามใจลูกคา 
ผลการศึกษาพบวาพนักงานมีการตามใจลูกคา โดยมีระดับความคิดเห็นเปนอันดับ

สูงสุด ดังนั้นผูบริหารจึงควรรักษาจุดแข็งนี้เอาไวโดยใหการสงเสริมในปจจัยยอยตาง ๆ ไดแก 
สงเสริมใหพนักงานชอบทําใหลูกคามีความสุข สงเสริมดานการทําใหลูกคาพึงพอใจ และสงเสริม
ใหพนักงานชอบชวยแกปญหาใหลูกคา อยางสมํ่าเสมอ 

สงเสริมดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 
ผลการศึกษาพบวาพนักงานมีการสรางความสัมพันธสวนกับลูกคา โดยมีระดับความ

คิดเห็นเปนอันดับสอง ดังนั้นผูบริหารจึงควรรักษาจุดแข็งนี้เอาไวโดยใหการสงเสริมในปจจัยยอย
ตาง ๆ ไดแก สงเสริมใหพนักงานย้ิมใหกับลูกคาทุกคน และสงเสริมใหมีการพูดคุยเกี่ยวกับความ
ตองการของลูกคามากข้ึน 

สงเสริมดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา 
ผลการศึกษาพบวาพนักงานมีการสงมอบบริการใหกับลูกคาโดยมีระดับความคดิเหน็

เปนอันดับสาม ดังนั้นผูบริหารควรใหความสําคัญในการสงเสริมการสงมอบบริการใหกับลูกคาให
มากข้ึนโดยใหการสงเสริมในปจจัยยอยตาง ๆ ไดแก สงเสริมใหพนักงานชวยใหลูกคาประสบ
ความสําเร็จตามเปาหมาย สงเสริมใหพนักงานมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา และสงเสริมให
พนักงานสามารถตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที    

สงเสริมดานการอานใจลูกคา 
ผลการศึกษาพบวาพนักงานมีการอานใจลูกคาโดยมีระดับความคิดเห็นเปนอันดับ

สุดทาย ดังนั้นผูบริหารควรใหความสําคัญในการสงเสริมการอานใจลูกคาใหมากท่ีสุด โดยเนนการ
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สงเสริมในปจจัยยอยตาง ๆ ไดแก สงเสริมใหพนักงานเขาอกเขาใจลูกคา และสงเสริมใหพนักงานมี
ความสนใจลูกคาอยูเสมอ 

 
สรรหาและคัดเลือกพนักงานท่ีมีพฤติกรรมในการสนองตอบตอลูกคาเปนหลัก 

ในการรับพนักงานเขาทํางานใหม บริษัทควรคัดพนักงานท่ีมีทัศนคติในการ
ใหบริการท่ีดีและมีลักษณะเปนผูท่ีมีพฤติกรรมในการสนองตอบตอลูกคาเปนหลัก เชน มีใจรัก
บริการ ยิ้มแยมแจมใส เขามาทํางาน เนื่องจากการอบรมพนักงานในดานทัศนคติหรือความมี
อัธยาศัยท่ีดี มีใจรักบริการนั้น ทําไดยากกวาการอบรมดานเทคนิคและความสามารถ (Kotler, 
Brown and Makens, 1996) และการคัดเลือกบุคคลากรในธุรกิจบริการนั้นควรใหความสําคัญดาน
ทัศนคติและบุคคลิกภาพเปนหลัก (Schlesinger, 1993) โดยบริษัทอาจจัดใหมีการทําแบบสอบถามท่ี
ประกอบดวย องคประกอบท้ัง 4 ของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน เชนเดียวกับ
การศึกษาคร้ังนี้ควบคูไปกับการสัมภาษณ และเพิ่มเกณฑการใหคะแนนดานพฤติกรรมสนองตอบ
ตอลูกคาเพื่อคัดเลือกคนท่ีมีลักษณะของผูท่ีมีพฤติกรรมในการสนองตอบตอลูกคาเขามาทํางาน โดย
พิจารณาจากคุณลักษณะดังตอไปนี้ 

1. พนักงานตองมีการตามใจลูกคา ชอบทําใหลูกคารูสึกพิเศษ ราวกับวาตัวเองคือ
ลูกคาคนสําคัญคนหนึ่งของผูใหบริการ ชอบชวยลูกคาแกปญหาตาง ๆ ชอบทําใหลูกคามีความสุข 

2.  พนักงานตองสามารถอานใจลูกคา สามารถเขาใจความตองการของลูกคา มีความ
สนใจลูกคา สามารถตีความและอานจากภาษากายของลูกคาได 

3.  พนักงานตองมีการสงมอบบริการท่ีดีใหกับลูกคา พนักงานตองสามารถปฏิบัติ
และใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับบริการอยางสบายใจ ไมอึดอัดใจ 

4. พนักงานตองชอบสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา พนักงานตองมีบุคลิกชอบ
การยิ้มแยมแจมใส พนักงานตองชอบพูดคุยกับลูกคา สามารถสรางความคุนเคย และสามารถติดตอ
กับลูกคาไดแบบเปนกันเอง   

 
เพิ่มหลักสูตรการอบรมพนักงานใหครอบคลุมพฤติกรรมการตอบสนองตอลูกคาท้ัง 4 

องคประกอบ โดยเนนหลักสูตรการพัฒนาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา และดานการอานใจ
ลูกคา 

หลังจากที่รับพนักงานเขามาทํางานแลวฝายบริหารควรจัดใหมีการอบรมพนักงาน
เบ้ืองตนโดยเฉพาะพนักงานท่ีมีอายุงานนอยทุกคนใหมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑท่ัวไปของบริษัท 
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และใหสามารถตอบสนองความตองการข้ันพื้นฐานของลูกคา อยางเชน สามารถใหขอมูลท่ัวไป
เกี่ยวกับบริษัท หรือผลิตภัณฑของบริษัทแกลูกคาได ต้ังแตเร่ิมทํางาน นอกจากนี้ควรจัดใหมีการ
อบรมพนักงานในการใหบริการอยางเปนระบบ และข้ันตอนตามแบบแผน โดยควรแบงวิธีการสอน
ตามระดับอายุงาน และควรมีการทดสอบและวัดผลพนักงานภายหลังท่ีเขารับการอบรมแลวอยาง
สมํ่าเสมอ สําหรับหลักสูตรการอบรมพนักงานควรแบงเปนภาคทฤษฎี และภาคปฏิบัติโดยการให
พนักงานไดเขารวมในสถานการณจริง ท้ังนี้ ตองมีผูฝกสอนคอยดูแล และใหคําแนะนําอยางใกลชิด
เพื่อใหผูเขาอบรมเห็นภาพอยางเปนรูปธรรม โดยหลักสูตรการอบรมตองครอบคลุมพฤติกรรมการ
ตอบสนองตอลูกคาท้ัง 4 ดานดังนี้  

1. หลักสูตรการสงมอบบริการใหกับลูกคา  จัดอบรมใหพนักงานไดเห็นตัวอยาง
การใหบริการลูกคาอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําใหลูกคารูสึกสบายใจ และไมอึดอัดใจ 

2. หลักสูตรการอานใจลูกคา  จัดอบรมใหพนักงานไดเขาใจถึงวิธีการอานใจลูกคา 
และการรูจักตีความตองการของลูกคาจากภาษากาย 

3. หลักสูตรการตามใจลูกคา  จัดอบรมใหพนักงานทราบวิธีการแกปญหาใหลูกคา
อยางมีประสิทธิภาพ และวิธีการทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจวาไดรับการสนองตอบอยางถูกตอง 

4. หลักสูตรการสรางความสัมพันธสวนตัว จัดอบรมใหพนักงานไดเขาใจ จากการ
เห็นตัวอยางการสรางความสัมพันธสวนบุคคลกับลูกคา และการพูดคุยกับลูกคาอยางเปนกันเองได 
รวมถึงการปฏิบัติตนในการใหบริการที่ดึ 

การใหความสําคัญของหลักสูตรการอบรมนั้น ควรมุงเนนหลักสูตรการพัฒนาดาน
การสงมอบบริการใหกับลูกคา และหลักสูตรการอานใจลูกคา เนื่องจากเปนองคประกอบท่ีพนักงาน
ในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด มีความคิดเห็นในระดับตํ่าท่ีสุด และเม่ือ
พนักงานไดผานหลักสูตรการอบรมและเห็นตัวอยางจากสถานการณจริงแลว ควรใหพนักงานได
ลองปฏิบัติจริง โดยตองมีรุนพี่ หรือผูท่ีมีประสบการณคอยควบคุม และใหคําปรึกษาเม่ือพนักงานผู
เขาอบรมตองการ 

 
เพิ่มหลักเกณฑการวัดผลงานโดยเพิ่มตัวชี้วัด (KPI) ดานพฤติกรรมการใหบริการลูกคาของ

พนักงานท้ังส่ีองคประกอบ ไดแก การตามใจลูกคา การอานใจลูกคา การสงมอบบริการใหกับลูกคา 
และการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา 

ฝายบริหารควรวางแผนความกาวหนาทางอาชีพ (Career Path) โดยผนวกเอา
มาตรฐานการใหบริการและการพฤติกรรมการใหบริการเขาเปนหลักเกณฑหนึ่งในการเติบโตทาง
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ตําแหนงหนาท่ีการงานของพนักงาน ท้ังนี้เพื่อใหพนักงานตระหนักถึงความสําคัญของลูกคาในทุก
จังหวะการทํางานของตน อยางไรก็ตาม ฝายบริหารจะตองกําหนดหลักเกณฑการวัดผลงานและ
ตัวช้ีวัดผลงาน (KPI)  ท้ังส่ีองคประกอบไดแก การตามใจลูกคา การอานใจลูกคา การสงมอบบริการ
ใหกับลูกคา และการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ท่ีชัดเจนเพื่อใหพนักงานทุกคนเขาใจและ
สามารถปฏิบัติไดถูกตองและสอดคลองกับนโยบายของบริษัท 

ปจจัยท่ีควรเนนสงเสริมใหกับพนักงานชาย 
ในดานการตามใจลูกคา ควรสงเสริมใหพนักงานชายทําใหลูกคาพึงพอใจ และ

สงเสริมใหมีการชอบชวยแกปญหาใหลูกคามากข้ึน ดานการอานใจลูกคาในควรสงเสริมให
พนักงานชายมีการสนใจลูกคามากข้ึน ในดานการสงมอบบริการควรสงเสริมใหพนักงานใหบริการ
ลูกคาไดอยางมีความสุข ในดานการสรางความสัมพันธสวนตัวควรสงเสริมการยิ้มใหกับลูกคา และ
การพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของลูกคาในพนักงานชายใหมากข้ึน 

ปจจัยท่ีควรเนนสงเสริมใหกับพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 
พนักงานกลุมท่ีมีอายุงาน นอยกวา 4 ป นั้นควรมีการสงเสริมปจจัยของพฤติกรรม

การสนองตอบตอลูกคาในทุกดาน ไดแก ดานการตามใจลูกคา ดานการอานใจลูกคา ดานการสง
มอบบริการ และ ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 

 
5.4.2 กลยุทธการเสริมสรางความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 

ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน สามารถกําหนด
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาในดานการตามใจลูกคา การอานใจลูกคา และดานการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาได ดังนั้นองคการควรสงเสริมพนักงานในปจจัยยอยของความมุงม่ันทุมเท
ในการทํางาน ดังตอไปนี้ 

 
สงเสริมใหพนักงานมีความชํานาญและเชี่ยวชาญในงานของตนเอง  
พัฒนาหลักสูตรการอบรมท่ีเหมาะสมกับลักษณะและตําแหนงงานของพนักงานใหมี

ความนาสนใจ อยางตอเนื่องและมีการประเมิณผลและใชเปนเกณฑหนึ่งในการวัดผลงานประจําป
ของพนักงาน  
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สงเสริมสภาพแวดลอมในการทํางาน ใหสวยงาม นาทํางานและเอ้ือแกการทํางานได
อยางสนุกสนาน และทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน   

โดยมีการปรับแตงหองทํางานหรือเกาอ้ีทํางานท่ีมีความเหมาะสม สวยงาม นาทํางาน 
สรางสภาพแวดลอมในการทํางานท่ีดึงดูดพนักงานในการทํางาน สรางความรูสึกใหพนักงานอยาก
ไปทํางานมากข้ึน  รูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน สามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางาน ในแต
ละวัน 

 
5.4.3 กลยุทธการเสริมสรางการอุทิศตนในการทํางาน 

ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน สามารถกําหนดพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาได  โดยองคการควรเนนสงเสริมใน
ปจจัยยอยของการอุทิศตนในการทํางานดังตอไปนี้  

 
สงเสริมใหพนักงานมีความภูมิใจในงานท่ีทํา ทําใหพนักงานรูสึกวางานทําเปนส่ิงท่ีมี

ความหมายและมีเปาหมายชัดเจน และมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
ผูบริหารระดับสูงควรใหพนักงานในทุกระดับมีความรูสึกวางานของตนนั้นมี

ความสําคัญและมีความภาคภูมิใจท่ีไดเปนสวนหน่ึงของทีมงาน และมีสวนรวมในการกําหนด
แผนการดําเนินงานในระดับปฏิบัติการ โดยการจัดประชุมอยางนอย ไตรมาสละหน่ึงคร้ังเพื่อแจง
นโยบาย และผลการดําเนินงานของบริษัทใหพนักงานทราบ โดยอาจกลาวเนนชมเชยผลการทํางาน
ท่ีดีเยี่ยมในแตละแผนก นอกจากนั้น ยังควรเปดโอกาสใหพนักงานไดแสดงความคิดเห็น และ
สามารถวิพากษวิจารณตอทิศทางการดําเนินนโยบายของบริษัท รวมถึงใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการ
พัฒนาบริษัทท้ังในดาน ผลิตภัณฑ และการใหบริการลูกคาไดอยางเต็มท่ี นอกจากนั้นในระดับยอย
ลงไปในแตละแผนกหัวหนาแผนกควรใหพนักงานในระดับลางมีสวนรวมในการตัดสินใจในงาน
ของหนวยงานที่ตนทํางานอยู โดยมีจุดประสงคหลักเพื่อใหพนักงานมีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของ
งานและทีมงาน และตระหนักในคุณคา และความสําคัญของงานท่ีตนทําในการท่ีจะนําพาองคการ
ไปสูจุดมุงหมายได 

 
สงเสริมการมอบหมายงานท่ีมีความทาทายเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน  

ผูบริการควรสงเสริมใหหัวหนางานมีการมอบหมายงานท่ีทาทายความสามารถของ
พนักงาน ตามความเหมาะสม เพื่อเสริมสรางการอุทิศตนในการทํางาน 
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นอกจากนี้องคการอาจมีการปรับปรุงโครงสรางของสวัสดิการพนักงานโดยเนนเปน

ระบบข้ันบันไดตามอายุการทํางานใหชัดเจน และประชาสัมพันธใหพนักงานรับทราบโดยท่ัวกัน 
เพื่อสงเสริมการอุทิศตนในการทํางานของพนักงาน โดยองคการควรมีการจัดระบบสวัสดิการให
พนักงานโดยปรับเปนระบบข้ันบันไดตามอายุการทํางานของพนักงาน รวมท้ังแจงใหพนักงานรับรู
โดยท่ัวกันถึงระบบสวัสดิการดังกลาว เชน ปรับปรุงอัตราสวนเงินสมทบของเงินกองทุนสํารอง
เล้ียงชีพ ใหกับพนักงานท่ีมีอายุงานสูง ท้ังนี้เพื่อเปนใหพนักงานรูสึกวาองคการเห็นความสําคัญของ
พนักงานท่ีมีประสบการณ เปนสงเสริมใหพนักงานมีความผูกพันในงานของตน ซ่ึงจะนําไปสู
ความรูสึกอยากทําประโยชนใหกับองคการและมีการอุทิศตนในการทํางาน 
 
5.4.4 กลยุทธการเสริมสรางบรรยากาศในการใหบริการ 

จากผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาสามารถ
กําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานดานการอานใจลูกคา ไดท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05  เม่ือพิจารณาระดับความคิดเห็นตอปจจัยยอยแสดงใหเห็นวา พนักงานในองคการ
รับรูวาตนจะไดรับการยกยอง และไดรางวัลเปนการตอบแทน เม่ือสามารถใหบริการไดเปนอยางดี
เยี่ยม และรูสึกวาตนเองมีความรู และความเขาใจถึงมาตรฐานในการใหบริการขององคการท่ีตน
ทํางานอยูเปนอยางดี อยางไรก็ตามพนักงานยังมีความรูสึกวาคุณภาพการบริการโดยรวมยังไมอยูใน
ระดับยอดเยี่ยม และบริษัทยังขาดการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ และองคการ
ยังขาดการสนับสนุนในการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม
สําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการ ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมการสรางบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคาในดานการตรวจสอบและวัดผลคุณภาพการใหบริการโดยรวมของบริษัท รวมถึงมี
การกําหนดหลักเกณฑ และข้ันตอนท่ีชัดเจนในการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการของพนักงาน
อยางสมํ่าเสมอ ปรับปรุงและจัดเตรียมอุปกรณ เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมสําหรับการใหบริการและ
ยังคงรักษาระบบการยกยองและใหรางวัลแกพนักงานท่ีใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมตอไป 
นอกจากนี้ผูนําองคการหรือผูบริหารระดับสูงควรเปนผูริเร่ิมในการสรางวัฒนธรรมการใหบริการ
ลูกคาใหกับองคการ ดังนั้นผูศึกษาจึงใครขอเสนอแนะเปนกลยุทธในการเสริมสรางบรรยากาศใน
การใหบริการ ดังตอไปนี้ 
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เพิ่มการลงทุนในดานการจัดเตรียมเคร่ืองมือ อุปกรณ และเทคโนโลยี ท่ีจะชวยใหการ
บริการลูกคาเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

ฝายบริหารควรมีการลงทุนเพื่อพัฒนาเคร่ืองมือ อุปกรณ และเทคโนโลยี ท่ีจะชวยให
การบริการลูกคาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยข้ันแรกฝายบริหารควรสํารวจความเห็น และ
ขอเสนอแนะจากพนักงานวาตองการใหพัฒนาเทคโนโลยีในดานใดบาง อาทิ เพิ่มอินเตอรเน็ต
ความเร็วสูง หรือจัดทําแหลงรวมขอมูลทางดานเศรษฐกิจท่ีครบถวน และทันเหตุการณ (Online) 
เพื่อใหสามารถตอบคําถามของลูกคาไดอยางทันทวงที หรือเพิ่มระบบการเก็บขอมูลลูกคาท่ีทันสมัย 
เชน มีระบบแจงเตือนเม่ือถึงวันท่ีเงินของลูกคาครบอายุ ท้ังนี้ เพื่อใหพนักงานสามารถบริหารจัดการ
ขอมูลของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยเมื่อไดรับขอเสนอแนะจากพนักงานแลว ฝายบริหาร
ควรนําขอเสนอของพนักงานมาพิจารณาดูวาควรหรือไมควรปฏิบัติขอใด และจัดลําดับความสําคัญ
ของขอเสนอแนะแตละตามประโยชนท่ีจะไดรับ 

ตรวจสอบและวัดผลคุณภาพการใหบริการโดยรวมของพนักงานและแจงผลการประเมิณ
ใหพนักงานทราบอยางสมํ่าเสมอ 

ฝายบริหารควรมีการตรวจสอบและวัดผลคุณภาพการใหบริการโดยรวมของบริษัท 
รวมถึงมีการกําหนดหลักเกณฑ และข้ันตอนท่ีชัดเจนในการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการของ
พนักงานอยางสม่ําเสมอ โดยหลังจากวัดผลคุณภาพการใหบริการโดยรวมของพนักงานควรมีการ
แจงใหพนักงานทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการโดยรวม พรอมท้ังนําเสนอใหเห็นถึง
จุดบกพรอง ของการใหบริการและวิธีการปรับปรุง  โดยวิธีการวัดผลคุณภาพการใหบริการอาจทํา
เปนแบบสอบถามถึงความรูสึกท่ีมีตอบริการหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลว เชน ขอความรวมมือ
ลูกคาในการกรอกแบบสอบถามเร่ืองความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ เม่ือลูกคามีการซ้ือขายหนวย
ลงทุนฝายทางเคาทเตอร หรือเพิ่มระบบการกดใหคะแนนความพึงพอใจพนักงานท่ีใหบริการลูกคา
ผานทางโทรศัพท 

 
ปรับปรุงพัฒนาระบบการยกยองผลงานและใหรางวัลแกพนักงานท่ีใหบริการไดอยางยอด

เยี่ยมใหมีความชัดเจนและมีความเปนรูปธรรม อยางสมํ่าเสมอ 
หลังจากท่ีมีการวัดผลการดําเนินปฏิบัติงานของพนักงานแลว ฝายบริหารควร

พิจารณาถึงการปรับปรุงพัฒนาระบบการยกยองผลงาน และระบบการใหผลตอบแทนหรือรางวัล
ใหมีความชัดเจนและเปนรูปธรรมมากขึ้น เพื่อใหพนักงานทุกคนมีเปาหมายและรูสึกมีกําลังใจใน
การปฏิบัติหนาท่ีของตนใหดีเยี่ยม โดยระบบการใหผลตอบแทนนั้นควรเนนเปนการจูงใจทางสังคม 
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จากแนวคิดท่ีวามนุษยเปนบุคคลแหงสังคม (Social person) ซ่ึงไดรับการจูงใจโดยความตองการทาง
สังคม หรือตองการไดรับรางวัลท่ีมีสวนเกี่ยวของสัมพันธกับงานท่ีปฏิบัติและตอบสนองตอกลุม
ทํางานหรือความพึงพอใจของเพ่ือนรวมงาน เชนการยกยองผลงาน ซ่ึงจะเปนการสรางพฤติกรรมท่ี
ยั่งยืนและยาวนานมากกวาการจูงใจแบบเดิมที่ใชการกระตุนโดยเงินจากแนวความคิดมนุษยในเชิง
เศรษฐกิจ (Economic person)  (ปราชญา กลาผจัญ และอัปษรศรี ปลอดเปล่ียว, 2544) หรือจากการ
ควบคุมกํากับดูแลของฝายบริหารจัดการ ซ่ึงอาจกระตุนไดเพียงระยะส้ัน โดยฝายบริหารอาจมีการ
จัดงานประกาศใหรางวัลแกพนักงานดีเดนดานการบริการประจําป เพื่อใหเปนแบบอยางท่ีดีแก
เพื่อนพนักงานในบริษัท เปนการสรางบรรยากาศในการใหบริการใหเกิดข้ึนในองคการอยางยั่งยืน 

 
สรางวัฒนธรรมการใหบริการลูกคาโดยเริ่มจากผูนําองคการหรือผูบริหารระดับสูง 

ฝายบริหารควรสรางวัฒนธรรมการใหบริการลูกคาเปนหลักใหเกิดข้ึนในบริษัท
เพื่อใหพนักงานตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการลูกคา เนนความสําคัญและการใหบริการ
ลูกคา โดยรวมเขาเปนพันธกิจขององคการเพื่อใหพนักงานทุกคนรับทราบโดยท่ัวถึง โดยเร่ิมจาก
ผูนําองคการหรือผูบริหารระดับสูง เชน ในการประชุมพนักงานประจําไตรมาส หรือในวาระท่ัวไป  
ผูนําการประชุมเชน CEO ตองสรางการรับรูถึงความสําคัญปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ
ลูกคาใหแกพนักงาน โดยกลาวเนนย้ําอยูเสมอ ซ่ึงพนักงานรับรูวาฝายบริหารหรือผูนําในบริษัทให
ความสําคัญตอการใหบริการลูกคา เขาก็จะมีการรับรูถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา
เชิงบวกเพิ่มข้ึนดวย (Schneider and others, 1995; 1998; 2000) 

 
5.4.4 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป  

1.  ศึกษาพฤติกรรมการตอบสนองตอลูกคาของพนักงาน โดยใชแนวคิดทฤษฏีอ่ืน 
หรือใชตัวแปรอ่ืนในการศึกษาเชน ปจจัยดานผูนําองคการหรือหัวหนางาน ปจจัยดานวัฒนธรรม
องคการ เปนตน 

2.  ศึกษาพฤติกรรมการตอบสนองตอลูกคาของพนักงาน กับธุรกิจบริการอื่น ๆ ท่ีมี
ลักษณะความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูใชบริการแตกตางออกไป เชน รานอาหาร ราน
กาแฟ เพื่อเปรียบเทียบวาผลของปจจัยตาง ๆ ท่ีมีตอพฤติกรรมการตอบสนองตอลูกคาของพนักงาน 
นั้นมีความเปล่ียนแปลงหรือไมอยางไร 

3. ในการวัดระดับความคิดเห็นพฤติกรรมการตอบสนองตอลูกคาของพนักงานใน
คร้ังตอไปควรทําการเก็บแบบสอบถามจากลูกคาท่ีใชบริการเพื่อวัดระดับความคิดเห็นพฤติกรรม
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การตอบสนองตอลูกคาของพนักงานในมุมมองท่ีลูกคาเปนผูประเมิณ แทนการเก็บแบบสอบถาม
จากพนักงานท่ีใหบริการ เนื่องจากเม่ือพนักงานรูวาตนกําลังถูกประเมิณผลหรือถูกสังเกตุการณอยูก็
อาจจะตอบแบบสอบถามโดยบิดเบือนใหขอมูลผิดไปจากความเปนจริงมากกวาในตอนท่ีไมมีคน
คอยสังเกตุการณ (Stephen, 1992) ซ่ึงอาจทําใหระดับความคิดเห็นท่ีสูงหรือตํ่ากวาความเปนจริงและ
ทําใหผลการศึกษามีความคลาดเคล่ือนได 


