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บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ืองปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน

บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดมีวัตถุประสงค 2 ประการคือ เพื่อศึกษาปจจัย
กําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี 
(ไทย) จํากัด และเพื่อศึกษาระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน บริษัท
หลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด 

ผูศึกษาไดทําการศึกษาโดยใชทฤษฎีของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานโดยทําการศึกษาปจจัยท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการลูกคาท้ัง 3 ดาน ไดแก ปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางาน (Self-Efficacy) ปจจัยดานความผูกพันในงาน (Job Engagement) และปจจัย
ดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (Service Climate) เพื่อพิจารณาเปรียบเทียบกับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน วาปจจัยดังกลาวนี้มีผลตอระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงานมากนอยเพียงใด  

ระเบียบวิธีการศึกษา ขอมูลท่ีใชในการศึกษาแบงเปน 2 สวนคือ ขอมูลทุติยภูมิ ได
จากการศึกษาคนควาจากเอกสาร บทความ หนังสือ งานวิจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ และขอมูลออนไลน
ทางอินเตอรเน็ต และอินทราเน็ต และขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลท่ีไดจากการใชแบบสอบถาม แบบ
ตอบดวยตนเอง (Self-Administered Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดย
เก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานประจําของบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด รวม 
115   ชุด ขอมูลท่ีไดนํามาวิเคราะหโดยใชสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient)ใน
การทดสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม ใชสถิติการแจกแจงความถ่ี (Frequency) รอยละ 
(Percentage) ในการอธิบายลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง คือ เพศ อายุ อายุงาน ใชคาเฉล่ีย 
(Mean) ในการอธิบายถึง ระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน ระดับความม่ันใจ
ในการทํางาน ระดับความผูกพันในงาน และระดับบรรยากาศในการใหบริการลูกคา วิเคราะห
สหสัมพันธแบบเพียรสัน เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปร และวิเคราะหการถดถอยเชิงเสน 
(Linear Regression Analysis) เพื่อหาอํานาจพยากรณระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows 11.5 (Statistical Package for Social Science) ในการ
วิเคราะห 
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 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา ประกอบดวยเคร่ืองมือ 5 ชนิด ดังนี้ 
1.   แบบสอบถามวัดระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน ซ่ึง

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

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

3.   แบบสอบถามวัดระดับความผูกพันในงาน ซ่ึงดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ 
Wilmar B. Schaufeli (2002) มีจํานวน 17 ขอ 

4.   แบบสอบถามวัดระดับบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ซ่ึงดัดแปลงมาเคร่ืองมือ 
Global Service Climate Scale จากงานวิจัยของ Schneider and others (1995;1998;2000) มีจํานวน 7 
ขอ 

5.   แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ไดแก  เพศ อายุ 
อายุงาน 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 
สวนท่ี1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการศึกษาพบวาพนักงานใน บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดท่ี
ตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงรอยละ 60 และเปนเพศชายรอยละ 40 โดยอายุเฉล่ียของพนักงาน
ท้ังหมดอยูท่ี 35 ป พนักงานสวนใหญมีอายุงานมากกวา 4 ปคิดเปนจํานวนรอยละ 50.4 และกลุมท่ีมี
อายุงานนอยกวา 4 ป คิดเปนรอยละ 49.6 โดยอายุงานเฉล่ียของพนักงานคือ 5 ป   
 
สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
 

ตอนท่ี 2.1 ระดับความคิดเห็นในดานพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
แบบสอบถามท่ีใชเปนการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานในดานพฤติกรรมการ

สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน โดยใชคําถามในการวัดสเกลทัศนคติ หรือ Likert Scale เม่ือ
รวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลวผูศึกษาไดทําการคํานวณหาคาความเช่ือม่ัน
ของแบบสอบถามโดยใชสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient) โดยมีคาเทากับ 
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0.914 โดยแบบสอบถามมีคาแอลฟามากกวา 0.9 แสดงวาแบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ันอยูใน
เกณฑ ดีมาก สามารถยอมรับได 

จากผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นดานพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานโดยรวมในระดับเห็นดวยมีคาเฉล่ีย 5.84 ซ่ึงแปลผลไดวา พนักงานในบริษัทมีพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคา แสดงใหเห็นวาวาพนักงานมีทัศนคติเชิงบวกในดานพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาโดยพบวาเปนเร่ืองงายท่ีพนักงานจะเอาใจใสในการใหบริการลูกคาและมี
ความรูความเขาใจในการใหบริการเปนอยางดี โดยสามารถสรุปความคิดเห็นในองคประกอบท้ัง 4 
ดานของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา ไดดังนี้ 

1. ดานการตามใจลูกคา 
พนักงานมีความคิดเห็นในองคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

ตามใจลูกคาเปนอันดับสูงสุดคือ 5.94 ซ่ึงแปลผลไดวา พนักงานมีการตามใจลูกคา ทําใหลูกคารูสึก
พิเศษ ราวกับวาตัวเองคือลูกคาคนสําคัญคนหนึ่งของผูใหบริการ โดยมีปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวย ดังนี้ 

1) ฉันรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข คาเฉล่ีย 6.03   
2) การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ คาเฉล่ีย 6.01 
3) ฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา คาเฉล่ีย 5.78 
2. ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 
พนักงานมีความคิดเห็นในองคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

สรางความสัมพันธสวนตัวเปนอันดับสองคือ 5.88 ซ่ึงแปลผลไดวา พนักงานมีพฤติกรรมการสราง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ชอบการยิ้มแยมแจมใส สามารถสรางความคุนเคย และสามารถ
ติดตอกับลูกคาไดแบบเปนกันเอง   โดยมีปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ดังนี้ 

1) การยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉัน คาเฉล่ีย 5.96  
2) ฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง คาเฉล่ีย 5.79 
3. ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา 
พนักงานมีความคิดเห็นในองคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

สงมอบบริการใหกับลูกคาเปนอันดับสามคือ 5.82 ซ่ึงแปลผลไดวา พนักงานมีพฤติกรรมการสง
มอบบริการใหกับลูกคา โดยสามารถปฏิบัติและใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับ
บริการอยางสบายใจ ไมอึดอัด โดยมีปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ดังนี้ 

1) ฉันพยายามชวยใหลูกคาประสบความสําเร็จตามเปาหมาย คาเฉล่ีย 5.98 
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2) ฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา คาเฉล่ีย 5.85 
3) ฉันมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที   

คาเฉล่ีย 5.63 
4. ดานการอานใจลูกคา 
พนักงานมีความคิดเห็นในองคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

อานใจลูกคาเปนอันดับสุดทายคือ 5.68 ซ่ึงแปลผลไดวา พนักงานมีพฤติกรรมการอานใจลูกคา มี
ความสนใจลูกคา สามารถเขาใจความตองการของลูกคา คอยตีความและอานจากภาษากายอยาง
ใกลชิด โดยมีปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ดังนี้ 

1) การเขาอกเขาใจลูกคาเปนเร่ืองปกติสําหรับฉัน คาเฉล่ีย 5.80 
2) ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ คาเฉล่ีย 5.55 

 
จากความคิดเห็นท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน พบวาปจจัย

ยอยดาน พนักงานรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข มีระดับความคิดเห็นเปนอันดับสูงสุด 
รองลงมาคือ การบรรลุวัตถุประสงคของพนักงานคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ นอกจากนี้ระดับความ
คิดเห็นในสองอันดับสุดทายคือ ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจของพนักงานเสมอ และ 
พนักงานมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที 

จากผลการศึกษาจึงสรุปไดวาพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี 
(ไทย) จํากัด มีพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา โดยมีลักษณะของการตามใจลูกคา ชอบทําให
ลูกคามีความสุขและทําใหลูกคารูสึกเปนคนพิเศษ มีการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ยิ้มแยม
แจมใจ ชอบทําความคุนเคยและชอบพูดคุยสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ใหบริการลูกคา
อยางสบายใจและเปนกันเอง มีการสงมอบบริการใหกับลูกคา สามารถปฏิบัติและใหบริการอยาง
ถูกตอง รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับบริการอยางสบายใจ ชอบชวยแกปญหาใหลูกคา มีความสนใจ
และสามารถเขาใจถึงความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี และจากความคิดเห็นปจจัยยอยแสดงให
เห็นถึงพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานวา ปจจุบันพนักงานในบริษัทมีการกําหนด
เปาหมายท่ีชัดเจนในการทําใหลูกคาไดรับบริการอยางพึงพอใจ และทําใหลูกคามีความสุข โดย
พนักงานจะรูสึกพึงพอใจเมื่อสามารถบรรลุเปาหมายท่ีตนวางเอาไวได  ในขณะท่ีพนักงานก็รับรูวา
ตนเองใหน้ําหนักความสําคัญดานความสนใจลูกคาและการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคา
อยางรวดเร็วเปนอันดับสุดทาย ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมดานพฤติกรรมการบริการใหพนักงานมี
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ความสนใจในตัวลูกคามากข้ึนและ มีการสงมอบบริการใหรวดเร็วสามารถตอบสนองตอขอ
เรียกรองและความตองการของลูกคาใหทันทวงที 
 

ตอนท่ี 2.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุงานมีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบดังตอไปนี้  

1. ดานตามใจลูกคา  
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

ตามใจลูกคาในปจจัยยอย การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ และฉันชอบ
ชวยแกปญหาใหลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

2.  ดานการอานใจลูกคา  
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอาน

ใจลูกคาในปจจัยยอยความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวา
เพศชาย 

3.  ดานการการสงมอบบริการใหกับลูกคา 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสง

มอบบริการใหกับลูกคาในปจจัยยอยฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ีย
มากกวาเพศชาย 

4.  ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสราง

สัมพันธสวนตัวในปจจยัยอย การยิ้มใหกบัลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉัน และฉันชอบให
ลูกคาพูดคุยเกีย่วกับความตองการของเขาใหฉันฟง  โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

 
นอกจากนี้ยังพบวาปจจัยสวนบุคคลดานอายุงาน มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบ

ตอลูกคาดานการตามใจลูกคา ดานการอานใจลูกคา ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาและดานการ
สรางสัมพันธสวนตัวในปจจัยยอยฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง 
อยางมีนัยสําคัญ 0.05 โดยพนักงานกลุมท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปจะมีคาเฉล่ียในสูงกวาพนักงานกลุมท่ี
มีอายุงาน นอยกวา 4 ป ในทุก ๆ ดาน 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
 

ตอนท่ี 3.1 ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความ
ผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงาน 

 
ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน  

แบบสอบถามที่ใชเปนการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางาน โดยใชคําถามในการวัดสเกลทัศนคติ หรือ Likert Scale เม่ือรวบรวมขอมูลจาก
ผูตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลวผูศึกษาไดทําการคํานวณหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามโดย
ใชสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient) โดยมีคาเทากับ 0.914 โดยแบบสอบถามมี
คาแอลฟามากกวา 0.80 แสดงวาแบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ันอยูในเกณฑ ดีมาก สามารถยอมรับ
ได 

จากผลการศึกษาพบวา พนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานความม่ันใจในการ
ทํางาน คาเฉล่ียรวม 5.58 แปลผลไดวาพนักงานมีความม่ันใจในการทํางาน โดยสามารถเรียงลําดับ
ความคิดเห็นในปจจัยยอยตามคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ 

ปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก 
1) ประสบการณการทํางานและความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมาของฉัน เพิ่ม

ความม่ันใจใหฉัน ในการทํางานใหกับองคการไดอยางเต็มท่ี คาเฉล่ีย 5.86 
2) ฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการทํางานไดเปนอยางดี คาเฉล่ีย 5.85 
3) การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดี ภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน  

คาเฉล่ีย 5.82 
4) ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางานในองคการ คาเฉล่ีย 5.66  
5) ฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวังมี คาเฉล่ีย 5.66  
6) ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน คาเฉล่ีย 5.62 
7) ฉันมีความรูดานเทคนิค ท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยางครบถวน คาเฉล่ีย 

5.45 
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ปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย ไดแก 
1) ฉันรูสึกม่ันใจวาทักษะและความสามารถของฉันเทียบเทากับหรือมากกวา

ความสามารถของเพ่ือนรวมงาน คาเฉล่ีย 5.21 
2) ฉันรูสึกวา ฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบันคาเฉล่ีย 5.13 

 
จากความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานพบวา ปจจัย

ยอยท่ีมีความคิดเปนอันดับสูงสุดคือ ปจจัยยอยดานประสบการณการทํางานและความสําเร็จในการ
ทํางานท่ีผานมาของฉัน เพิ่มความม่ันใจใหฉัน ในการทํางานใหกับองคการไดอยางเต็มท่ี คาเฉล่ีย 
5.86 รองลงมาคือปจจัยยอยดานฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการทํางานไดเปนอยางดี 
คาเฉล่ีย 5.85 สวนสองอันดับสุดทายคือ ปจจัยยอยดานฉันรูสึกม่ันใจวาทักษะและความสามารถของ
ฉันเทียบเทากับหรือมากกวาความสามารถของเพ่ือนรวมงาน และฉันรูสึกวา ฉันมีคุณสมบัติเกินกวา
ตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบันคาเฉล่ีย 5.13 

จากผลการศึกษาจึงสรุปไดวาพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี 
(ไทย) จํากัด มีความมั่นใจในการทํางาน โดยพนักงานมีความม่ันใจในประสบการณการทํางานและ
ความสําเร็จในการทํางานของตนเองเปนอยางดี มีความมั่นใจในความสามารถในการทํางานของ
ตนเอง โดยรับรูขอบเขตความสามารถในการทํางานของตนเองไดดี พนักงานสามารถการปรับตัว
กับการทํางานในองคการ และมีความพึงพอใจในผลสําเร็จของงานท่ีตนเองทํา สามารถทํางานท่ีทา
ทายมากกวางานท่ีกําลังทําในปจจุบัน มีความรูดานเทคนิคท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยาง
ครบถวน นอกจากนี้ยังพบวาปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นระดับตํ่าท่ีสุดคือ ความม่ันใจดานทักษะและ
ความสามารถตนเองเทียบเทากับเพื่อนรวมงาน และความม่ันใจในคุณสมบัติของตนท่ีเหมาะสมกับ
ตําแหนงท่ีไดรับในปจจุบัน ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมการสรางความม่ันใจในการทํางานในการ
กระตุนใหพนักงานต้ังเปาหมายในการพัฒนาความสามารถของตนใหสูงกวาตําแหนงปจจุบัน เพื่อ
พัฒนาความสามารถและเพ่ิมความม่ันใจในการทํางานของตัวพนักงานเอง 

 
ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานความผูกพันในงาน  

แบบสอบถามที่ใชเปนการสอบถามความคิดเห็นตอปจจัยดานความผูกพันในงาน 
โดยใชคําถามในการวัดสเกลทัศนคติ หรือ Likert Scale เม่ือรวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม
เรียบรอยแลวผูศึกษาไดทําการคํานวณหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามโดยใชสัมประสิทธ์ิ
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แอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient) โดยมีคาเทากับ 0.954 โดยแบบสอบถามมีคาแอลฟา
มากกวา 0.80 แสดงวาแบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ันอยูในเกณฑ ดีมาก สามารถยอมรับได 

จากผลการศึกษาพบวา ในสวนของความคิดเห็นตอปจจัยดานความผูกพันในงาน 
พบวาพนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม ในระดับเห็นดวย โดยมี
คาเฉล่ีย 5.55  แปลผลไดวาพนักงานมีความผูกพันในงาน เม่ือพิจารณาในแตละองคประกอบของ
ความผูกพันในงานพบวา 

1. ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
พนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน อยูในระดับ

เห็นดวย มีคาเฉล่ีย 5.60 แปลผลไดวาพนักงานมีความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน โดยปจจัยยอยท่ีมี
ความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก 

1) ฉันรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของฉันมีคาเฉล่ีย 5.77  
2) ในการทํางาน ฉันมีความมุงม่ันเสมอ แมงานบางอยางจะไมราบร่ืนก็ตาม มี

คาเฉล่ีย 5.72  
3) ในท่ีทํางานฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางานมีคาเฉล่ีย 5.70  
4) ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานของฉันไดเปนอยางดีมีคาเฉล่ีย 

5.59  
5) ฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานานมีคาเฉล่ีย 5.56  
และปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยของปจจัยดานความมุงม่ัน

ทุมเทในการทํางาน คือ เม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไปทํางาน มีคาเฉล่ีย 5.27 
2. ดานการอุทิศตนในการทํางาน 
พนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน อยูในระดับเห็นดวย 

มีคาเฉล่ีย 5.62 แปลผลไดวาพนักงานมีการอุทิศตนในการทํางาน โดยปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวย ไดแก  

1) ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํามีคาเฉล่ีย 5.88 
2)  ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางานมีคาเฉล่ีย 5.77  
3) ฉันพบว า  งาน ท่ี ฉันทํา เปน ส่ิง ท่ี มีความหมายและมี เป าหมาย ชัด เจน 

มีคาเฉล่ีย 5.63  
4)  ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมากมีคาเฉล่ีย 5.46  
5) งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉันมากท่ีสุดมีคาเฉล่ีย 5.38  
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3. ดานการใหเวลากับงาน 
ปจจัยดานการใหเวลากับงาน อยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ีย 5.43 แปลผลไดวา

พนักงานมีการใหเวลากับงาน โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวยไดแก  
1) ฉันรูสึกมีความสุขเม่ือฉันทํางานอยางต้ังใจมีคาเฉล่ีย 5.89   
2) ขณะท่ีฉันทํางานฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็วมีคาเฉล่ีย 5.76  
3) ฉันจดจออยูกบังานของฉันมีคาเฉล่ีย 5.69 
และปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยไดแก 
1) เม่ือฉันทํางานฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัวมีคาเฉล่ีย 5.25  
2) ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางานมีคาเฉล่ีย 5.01  
3) การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ืองยากมีคาเฉล่ีย 5.01 

 
จากผลการศึกษาจึงสรุปไดวาพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี 

(ไทย) จํากัด มีความผูกพันในงาน โดยมีลักษณะของผูท่ีมีความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน มีความ
ชํานาญและมีความเชี่ยวชาญในงานสูง มีพลังในการทํางานและสนุกสนานกับการทํางานสามารถ
ทํางานตอเนื่องไดเปนระยะเวลานาน มีลักษณะของผูท่ีมีการอุทิศตนในการทํางาน มีความภาคภูมิ
ในงานท่ีตนเองทํา และมีความกระตือรือรนในการทํางาน มีความรูสึกงานวาชวยสรางแรงบันดาล
ใจและเปนส่ิงท่ีมีความหมายตอตนเอง และพบวางานท่ีทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายความสามารถของ
ตนเอง  มีลักษณะของผูท่ีมีการใหเวลากับงาน รูสึกมีความสุขเม่ือไดทํางานอยางต้ังใจ รูสึกวาเวลา
ผานไปอยางรวดเร็วเม่ือทํางาน นอกจากนี้พนักงานยังรูสึกวาตนเองยังขาดความรูสึกอยากไปทํางาน  
รูสึกขาดความต่ืนเตนในการทํางานและขาดสมาธิในการทํางาน ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมการสราง
ความผูกพันในงานในใหพนักงานรูสึกอยากไปทํางานมากข้ึน  สงเสริมใหพนักงานมีความต่ืนเตน
ในการทํางานและสงเสริมการสรางสภาพแวดลอมใหพนักงานมีสมาธิในการทํางานมากข้ึน 

 
ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 

แบบสอบถามท่ีใชเปนการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดาน
บรรยากาศในการใหบริการลูกคา โดยใชคําถามในการวัดสเกลทัศนคติ หรือ Likert Scale เม่ือ
รวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลวผูศึกษาไดทําการคํานวณหาคาความเช่ือม่ัน
ของแบบสอบถามโดยใชสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient) โดยมีคาเทากับ 
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0.956 โดยแบบสอบถามมีคาแอลฟามากกวา 0.80 แสดงวาแบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ันอยูใน
เกณฑ ดีมาก สามารถยอมรับได 

จากผลการศึกษาพบวา พนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคาคาเฉล่ียรวม 5.36 อยูในระดับเห็นดวยแปลผลไดวาพนักงานมีการรับรูถึงบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคา โดยปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก 

1) เม่ือพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและ
ไดรับรางวัล คาเฉล่ีย 5.54 

2) พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 
คาเฉล่ีย 5.52 

3) พนักงานในองคการของคุณมีความรูในงาน และมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ คาเฉล่ีย 5.47 

4) ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฏิบัติเปน
แบบอยางดวยตัวเอง ดวยตัวเอง 5.42 

ปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยไดแก 
1) องคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ี

เหมาะสมสําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการ คาเฉล่ีย 5.26 
2) องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ คาเฉล่ีย 5.19 
3) โดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการทานอยูในระดับยอดเยี่ยม คาเฉล่ีย 

5.15 
 
จากความคิดเห็นท่ีมีตอบรรยากาศในการใหบริการพบวาปจจัยยอยดาน เม่ือ

พนักงานทํางานและใหบริการอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและไดรับรางวัล มีระดับความ
คิดเห็นเปนอันดับสูงสุด รองลงมาคือ ปจจัยยอยดานพนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจใน
มาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี สวนสองอันดับสุดทายคือ โดยรวมแลวคุณภาพการบริการของ
องคการของทานอยูในระดับยอดเยี่ยม และ องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอ  

จากผลการศึกษาจึงสรุปไดวาพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี 
(ไทย) จํากัด มีการรับรูถึงบรรยากาศในการใหบริการลูกคา  โดยรับรูวาองคการใหความสําคัญใน
เร่ืองของการบริหารการจัดการเพื่อใหพนักงานเกิดบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการลูกคา พนักงาน
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ในองคการรับรูวาตนจะไดรับการยกยอง และไดรางวัลเปนการตอบแทน เม่ือสามารถใหบริการได
เปนอยางดีเยี่ยม และรูสึกวาตนเองมีความรู และความเขาใจถึงมาตรฐานในการใหบริการของบริษัท
เปนอยางดี อยางไรก็ตามพนักงานยังมีความรูสึกวาบริษัทไมไดจัดเตรียมเคร่ืองมือท่ีชวยอํานวย
ความสะดวกในการบริการลูกคาอยางเพียงพอ และคุณภาพการบริการโดยรวมของพนักงานใน
บริษัทยังไมอยูในระดับยอดเย่ียม และบริษัทยังขาดการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอ  ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมการสรางบรรยากาศในการทํางาน ในดานอุปกรณเคร่ืองมือท่ี
ชวยอํานวยความสะดวกในการบริการ มีการตรวจสอบและวัดผลคุณภาพการใหบริการโดยรวม
ของบริษัท รวมถึงมีการกําหนดหลักเกณฑ และข้ันตอนท่ีชัดเจนในการตรวจสอบมาตรฐานการ
ใหบริการของพนักงานอยางสม่ําเสมอ และยังคงรักษาระบบการยกยองและใหรางวัลแกพนักงานท่ี
ใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมตอไป 

 
ตอนท่ี 3.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับ ปจจัยดานความ

ม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา
ของพนักงาน 

จากการศึกษาพบวาปจจัยสวนบุคคลเพศมีผลตอความคิดเห็นตอปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางานในปจจัยยอย การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถ
ของฉัน โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย และ ฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความ
คาดหวัง โดยเพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง  

ในสวนของปจจัยดานความผูกพันในงานนั้นพบวา เพศมีผลตอ องคประกอบดาน
ความมุงม่ันทุมเทในการทํางานในปจจัยยอยในท่ีทํางานฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน โดยเพศ
ชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง และมีผลตอองคประกอบดานการใหเวลากับงาน ในปจจัยยอยฉัน
รูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางาน โดยเพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง  

นอกจากนี้พบวาเพศมีผลตอ ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ในปจจัย
ยอยพนักงานในองคการมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมีคุณภาพ 
โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

ผลการศึกษาความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานอายุงาน พบวา อายุงานมีผลตอ
ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานในปจจัยยอย ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลัง
ทําในปจจุบัน โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 
ป 
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ในสวนของปจจัยดานความผูกพันในงาน พบวาอายุงานมีผลตอ องคประกอบดาน
การอุทิศตนในการทํางาน ในปจจัยยอยฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน และมีผลตอ 
องคประกอบดานการใหเวลากับงานในปจจัยยอย การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ือง
ยาก โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 

นอกจากนี้ยังพบวาอายุงานมีผลตอปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาใน
ปจจัยยอย องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสม่ําเสมอ โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 
4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 

 
ตอนท่ี 3.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน ปจจัย

ดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา กับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ผลจากการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน พบวา ตัวแปรตนท้ังสาม
ไดแก ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ปจจัยดานความผูกพันในงาน และ ปจจัยดาน
ความมั่นใจในการทํางาน นั้นมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยปจจัยดานความผูกพันในงาน มีความสัมพันธ
ทางบวกกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานมากท่ีสุด และมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธเทากับ 0.791 รองมาคือ ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคามีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธเทากับ 0.704 และปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
เทากับ 0.667 ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาในแตละองคประกอบของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน  พบวา ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน  ปจจัยดานความผูกพันในงานในทุก
องคประกอบไดแก ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน ดานการอุทิศตนในการทํางาน และดานการ
ใหเวลากับงาน รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา มีความสัมพันธทางบวกกับ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในทุกองคประกอบ 
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ตอนท่ี 3.4 การวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตน ไดแก  ปจจัยดานความมั่นใจ
ในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และ ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา และ
ตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ผลจากการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตนไดแก ปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน  และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
ตัวแปรตาม คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม มีการแปรผันตามกันใน
เชิงบวก โดยมีคาความสัมพันธ (R) เทากับ 0.811 โดยระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานโดยรวมจะแปรผันตามปจจัยท้ัง 3 ดานคิดเปนรอยละ 65.8 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 34.2 
เปนผลมาจากปจจัยในเร่ืองอ่ืน ๆ เม่ือพิจารณาจากคานัยสําคัญทางสถิติ (คา Sig.) พบวา 

ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ สามารถ
ทํานายระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 โดยปจจัยดานความผูกพันในงานมีคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยในแบบคะแนน
มาตรฐาน (β = 0.524) ซ่ึงสามารถทํานายระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน
โดยรวมไดมากท่ีสุด รองลงมาคือปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (β = 0.206) ในสวน
ของปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานนั้นไมสามารถทํานายระดับตอระดับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวมท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ได 

เม่ือทําการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนโดยจําแนกตาม พฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบ พบวา 

1. ดานการตามใจลูกคา 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา คือ 
ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (β = 0.360) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นการ
สรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคาของพนักงาน ควรเนนท่ีปจจัยดาน
ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน เนื่องจากเปนปจจัยท่ีสงผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา
ดานการตามใจลูกคาของพนักงาน 

2. ดานการอานใจลูกคา 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา 
ไดแก ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (β = 0.454) และ รองลงมาคือปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคา (β = 0.282)   ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดังนั้นการสรางพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคาของพนักงาน ควรเนนท่ีปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการ
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ทํางาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา เนื่องจากเปนสองปจจัยท่ีสงผลตอ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคาของพนักงาน 

3. ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ
ใหกับลูกคา คือ ปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน (β = 0.401) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
ดังนั้นการสรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาของพนักงาน 
ควรเนนท่ีปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน เนื่องจากเปนปจจัยท่ีสงผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา 

4. ดานการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา 

ปจจัย ท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาด านการสร าง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา คือ ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (β = 0.411) ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  0.01 ดังนั้นการสรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสราง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคาของพนักงาน ควรเนนท่ีปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 

เนื่องจากเปนปจจัยท่ีสงผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสรางความสัมพันธสวนตัว
กับลูกคา 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาเร่ืองปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน
บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด เพื่อคนหาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด สามารถ
อภิปรายถึงประเด็นสําคัญท่ีเกิดจากการศึกษาไดดังนี้ 

 
5.2.1 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน ปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคา และปจจัยดานความผูกพันในงาน ท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน  

เม่ือพิจารณาความสัมพันธของตัวแปรตนไดแก ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีตอตัวแปรตามคือ 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน พบวาคาสัมประสิทธ์ิการทํานาย (R Square) ซ่ึงเปน
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ตัวบงบอกวาตัวแปรตนและตัวแปรตามมีการแปรผันกันในทางบวก โดยตัวแปรตนนั้นสามารถ
อธิบายถึงพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานไดรอยละ 65.8 และเปนผลมาจากปจจัย
อ่ืนๆ อีกรอยละ 34.2 โดยสามารถอภิปรายในแตละปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงาน ไดดังนี้   

 
5.2.1.1 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ท่ีมีตอพฤติกรรมการ

สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
จากผลศึกษาพบวา ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานนั้นไมมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงขัดแยงกับ
ผลงานวิจัยของ Noor and Muhamad (2005) เร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการทํานายพฤติกรรมสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงานขายประกันชีวิต จากบริษัท 16 แหงของสมาคมนักขายประกันชีวิตใน
มาเลเซีย (Life Insurance Association of Malaysia) จํานวน 445 คน โดยศึกษาปจจัยท่ีมีผล 3 ดาน
ไดแก ความผูกพันของพนักงานตอองคการ (Organization Commitment) การควบคุมตนเอง (Self-
Monitoring) และแรงจูงใจภายในตัวเอง (Intrinsic motivation) ในดานความพึงพอใจในงานท่ีสําเร็จ
ตามคาดหวังและความสําเร็จของงานท่ีผานมาชวยเพ่ิมปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ซ่ึงเปน
ลักษณะของผูท่ีมีปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน (Self-Efficacy) เคร่ืองมือท่ีใชในการวัด
พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานคือ SOCO Scale (Selling Orientation - Customer 
Orientation (SOCO) ของ Thomas and others (2001) ซ่ึงแบบสอบถามใชคําถาม 9 ขอซ่ึงดัดแปลง
มาจากเคร่ืองมือของ Saxe and Weitz (1982) ในการวัดระดับความผูกพันของพนักงานตอองคการ
ใชเคร่ืองมือดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Porter and others (1974) ในการวัดระดับการตรวจสอบ
ตนเองใชเคร่ืองมือท่ีพัฒนาจากงานวิจัยของ Snyder and Gangestad (1986)  และใชเคร่ืองมือซ่ึง
พัฒนามาจากงานวิจัยของ Anderson and Oliver (1987) ในการวัดแรงจูงใจภายในตัวเอง ผลการวิจัย
ของ Noor and Muhamad (2005) พบวา แรงจูงใจภายในบุคคลหรือปจจัยดานความม่ันใจในการ
ทํางาน (Self-Efficacy)  นั้นมีความสัมพันธเชิงบวกตอการสรางพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานขายประกันชีวิตในกิจกรรมการขาย  

อยางไรก็ดีผลการวิจัยของ  Martin and Jeffrey (2008) เร่ือง ความสัมพันธระหวาง 
ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานขาย ประสิทธิภาพ
ในการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา นั้นพบวา พนักงานท่ีมีปจจัยดานความม่ันใจในการ
ทํางานสูงจะมีพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาในระดับตํ่า โดย Martin and Jeffrey (2008) ให
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คําอธิบายโดยอางอิงจากงานวิจัยของ Jex and Gudanowski (1992) วาเม่ือพนักงานท่ีใหบริการมี
ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานสูง จะทําใหไมเกิดความเครียด ซ่ึงความเครียดในระดับท่ี
เหมาะสมนั้นมีผลตอการสรางพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคา (Jex and Gudanowski ,1992) 

 
5.2.1.2 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานความผูกพันในงานท่ีมีตอพฤติกรรมการ

สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
จากการศึกษาพบวา ปจจัยดานความผูกพันในงานนั้นมีความสัมพันธกับ พฤติกรรม

การสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และจากคาสัมประสิทธ์ิ
การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา ปจจัยดานความผูกพันในงาน (β=0.524) มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานเปนอันดับหนึ่ง ซ่ึงพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) เปนผลมาจากการ
ท่ีพนักงานไดรับรูถึงหัวใจของการบริการ การตอบสนองความตองการท่ีแทจริงของลูกคา ทําให
ตนเองพบวาตนเองมีความสุขกับงานและรูสึกวาตนเองเปนสวนหน่ึงของการบริการท่ีดี ซ่ึงตรงกับ
แนวคิดของ Christain Gronroos (2007) ท่ีกลาวไววา พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานคือ การมอบคุณคาการบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง  กลายมาเปนประสบการณท่ีไดรับจาก
การบริการ เกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ กอใหเกิดความรูสึกท่ีดีท้ังผูรับบริการและผู
ใหบริการ 

ผลการศึกษาในคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ Zoe S. Dimitriades (2007) ไดทํา
การวิจัยเร่ือง อิทธิพลปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาและปจจัยดานความผูกพันในงาน
ท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบลูกคาของพนักงาน กลุมตัวอยางเปนพนักงานที่ใหบริการลูกคาจาก
ธุรกิจบริการ 5 แหงในประเทศกรีซจํานวน 269 ราย โดยใชแนวคิดของ Morrison (1996) ในศึกษา
พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน และใชเคร่ืองมือวัดเปนแบบสอบถามประกอบดวย
คําถาม 7 ขอซ่ึงดัดแปลงจากงานวิจัยของ Morrison (1996)  เคร่ืองมือในการวัดปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคาดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Schneider and others (2000) เปนแบบสอบถาม
ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ เคร่ืองมือท่ีใชในการวัดปจจัยดานความผูกพันในงานแบบสอบถาม
ประกอบดวยคําถาม 2 ขอดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Lodahl and Kejner (1965) ซ่ึงใชในงานวิจัย
กอนหนานี้ของเขาเชนเดียวกัน (Dimitriades,1988) โดยเคร่ืองมือซ่ึงเปนแบบสอบถามท้ังหมดใช
สเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย คอนขางเห็นดวย 
เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   ผลการศึกษาในคร้ังนี้ตรงกับผลจากงานวิจัย 
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Zoe S. Dimitriades (2007) ท่ีพบวา ปจจัยดานความผูกพันในงานสามารถทํานายพฤติกรรม
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานได 

 
5.2.1.3 ความสัมพันธระหวางปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาท่ีมีตอพฤติกรรม

การสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
จากการศึกษาพบวา ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคานั้นมีความสัมพันธ

กับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และจาก
คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา ปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคา (β=0.206) มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานเปนอันดับ
สองรองจาก ปจจัยดานความผูกพันในงาน โดยปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาทําให
พนักงานเกิดความรูสึกวาองคการใหการสนับสนุนในตัวพนักงานและการทํางาน โดยการสราง
ทัศนคติท่ีดีใหกับพนักงาน กอใหเกิดบรรยากาศท่ีดีในการบริการ ตามแนวคิดของ Schneider 
(1998) ท่ีกลาวไววาปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาคือการรับรูและความเขาใจของ
พนักงานท่ีมีตอวิธีการ ข้ันตอน และพฤติกรรมในการใหบริการ ซ่ึงจะทําใหเขาไดรับคําชมเชย 
รางวัล บนความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการ เปนการตอบแทน ทําใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอการ
ทํางานและรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งกับงานและองคการ  

ผลการศึกษาในคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ Zoe S. Dimitriades (2007) ไดทํา
การวิจัยเร่ือง อิทธิพลปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาและปจจัยดานความผูกพันในงาน
ท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบลูกคาของพนักงาน กลุมตัวอยางเปนพนักงานท่ีใหบริการลูกคาจาก
ธุรกิจบริการ 5 แหงในประเทศกรีซจํานวน 269 ราย โดยใชแนวคิดของ Morrison (1996) ในศึกษา
พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน และใชเคร่ืองมือวัดเปนแบบสอบถามประกอบดวย
คําถาม 7 ขอซ่ึงดัดแปลงจากงานวิจัยของ Morrison (1996)  เคร่ืองมือในการวัดปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคาดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Schneider and others (2000) เปนแบบสอบถาม
ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ เคร่ืองมือท่ีใชในการวัดปจจัยดานความผูกพันในงานแบบสอบถาม
ประกอบดวยคําถาม 2 ขอดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Lodahl and Kejner (1965) ซ่ึงใชในงานวิจัย
กอนหนานี้ของเขาเชนเดียวกัน (Dimitriades,1988) โดยเคร่ืองมือซ่ึงเปนแบบสอบถามท้ังหมดใช
สเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย คอนขางเห็นดวย 
เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   ผลการศึกษาในคร้ังนี้ตรงกับผลจากงานวิจัย
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ของ Zoe S. Dimitriades (2007) วา ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาสามารถทํานาย
พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานได 

จากผลงานวิจัยของ Thomas and Clearfield (2004) เร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรม
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในศูนยอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติสหรัฐอเมริกา (Natural 
Resources Conservation Service : NRCS)โดยเก็บแบบสอบถามจากพนักงานท้ังหมดจํานวน 1,000 
ราย พบวาผลการศึกษาในคร้ังนี้ตรงกับผลจากงานวิจัยของ Thomas and Clearfield (2004) ซ่ึงพบวา
ปจจัยยอยของบรรยากาศในองคการดานการฝกอบรมพนักงาน สามารถทํานายพฤติกรรม
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน (β=0.21)  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และปจจัยยอยของ
บรรยากาศในองคการดานสภาพแวดลอมและอุปกรณอํานวยความสะดวกในการทํางานสามารถ
ทํานายพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน (β=0.14)  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

นอกจากนี้ผลการศึกษายังสอดคลองกับงานวิจัยของ Raisa Yakimova (2005) เร่ือง 
การพัฒนาพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในโรงงาน Pristine Doors ในออสเตรเลีย 
เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถามชนิดปลายเปด และทําการสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (Semi - 
structured Interview) กับผูจัดการท่ัวไป ผูจัดการฝายขาย ผูจัดการฝายควบคุมการผลิต เปน
ระยะเวลา 2 ปโดยระยะเวลาสัมภาษณเฉล่ียคร้ังละ 1 ช่ัวโมง ผลการศึกษาในคร้ังนี้ตรงกับผล
การศึกษาของ Raisa Yakimova (2005) วา  ปจจัยดานบรรยากาศขององคการในปจจัยยอยดานการ
สงเสริมและสนับสนุนดานสภาพแวดลอมและอุปกรณอํานวยความสะดวกใหพนักงานในการ
ทํางาน เปนปจจัยท่ีมีผลตอการพัฒนาพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

 
5.3 ขอคนพบ 
 จากการศึกษาในคร้ังนี้ผูศึกษาไดคนพบประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีนาสนใจ ดังตอไปนี้ 
 

5.3.1 พนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดมีพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคา โดยมีลักษณะของการตามใจลูกคา สรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา มีการ
สงมอบบริการใหกับลูกคา และมีการอานใจลูกคา 

ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวา พนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี (ไทย) 
จํากัด มีพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา โดยมีลักษณะของการตามใจลูกคา ชอบทําใหลูกคามี
ความสุขและทําใหลูกคารูสึกเปนคนพิเศษ มีการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ยิ้มแยมแจมใจ 
ชอบทําความคุนเคยและชอบพูดคุยสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ใหบริการลูกคาอยางสบาย
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ใจและเปนกันเอง มีการสงมอบบริการใหกับลูกคา สามารถปฏิบัติและใหบริการอยางถูกตอง 
รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับบริการอยางสบายใจ ชอบชวยแกปญหาใหลูกคา มีการอานใจลูกคา ให
ความสนใจและสามารถเขาใจถึงความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี  โดยพบวาปจจัยยอยท่ี
พนักงานมีความคิดเห็นสูงสุดคือ ปจจัยยอยดานพนักงานรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข  
รองลงมาคือ ปจจัยยอยดานการบรรลุวัตถุประสงคของพนักงานคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ 
นอกจากนี้พบวาปจจัยยอยท่ีมีระดับความคิดเห็นเปนสองอันดับสุดทายคือ ปจจัยยอยดานความ
สนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจของพนักงานเสมอ และ พนักงานมีความสุขในการตอบสนองตอขอ
เรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานวา 
ปจจุบันพนักงานในบริษัทมีการกําหนดเปาหมายที่ชัดเจนในการทําใหลูกคาไดรับบริการอยางพึง
พอใจ และทําใหลูกคามีความสุข โดยพนักงานจะรูสึกพึงพอใจเม่ือสามารถบรรลุเปาหมายท่ีตนวาง
เอาไวได  ในขณะท่ีพนักงานก็รับรูวาตนเองใหความสําคัญดานความสนใจลูกคาและการตอบสนอง
ตอขอเรียกรองของลูกคาอยางรวดเร็วเปนอันดับสุดทาย 

 ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาโดยใหพนักงานมีความ
สนใจในตัวลูกคามากข้ึนและ มีการสงมอบบริการใหรวดเร็วสามารถตอบสนองตอขอเรียกรองและ
ความตองการของลูกคาใหทันทวงที เนื่องจากเปนปจจัยยอยท่ีพนักงานมีความคิดเห็นอยูในอันดับ
ต่ําท่ีสุด 
 

5.3.2 ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน สามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาดานการตามใจลูกคา ดานการอานใจลูกคา และดานการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา
ได 

จากการศึกษาพบวา ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน สามารถกําหนด
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา (β = 0.360) พฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาดานการอานใจลูกคา (β = 0.454) ได พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสราง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคาได (β = 0.411) โดยมีปจจัยยอยของความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
ไดแก การมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของตนเอง การมีความมุงม่ันในการทํางาน การรูสึกมี
พลังเต็มท่ีในการทํางาน ความสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางาน ความสามารถทํางานได
อยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน และความรูสึกท่ีอยากไปทํางาน โดยปจจัยยอยท่ีมีระดับความ
คิดเห็นตํ่าท่ีสุดคือเม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไปทํางาน แสดงใหเห็นวาพนักงานสวน
ใหญขาดความรูสึกอยากไปทํางาน  
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ดังนั้นจึงควรสงเสริมการสรางความมุงม่ันทุมเทในการทํางานในปจจัยยอยดังกลาว
โดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยยอยดานการรูสึกอยากไปทํางาน โดยมีการกระตุนใหพนักงานอยากมา
ทํางาน สรางสภาพแวดลอมในใหดึงดูดใหพนักงานชอบท่ีจะมาทํางานมากข้ึน เนื่องจากเปนปจจัย
ยอยท่ีพนักงานมีความคิดเห็นอยูในระดับคอนขางเห็นดวยและอยูในอันดับตํ่าท่ีสุด 

 
5.3.3 ปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน สามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอ

ลูกคาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาได 
จากการศึกษาพบวา  ปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน สามารถกําหนดพฤติกรรม

การสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ (β = 0.401) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมี
ปจจัยยอยไดแก ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํามีคาเฉล่ีย ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน ฉันพบวา 
งานท่ีฉันทําเปนส่ิงท่ีมีความหมายและมีเปาหมายชัดเจน ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทาย
เปนอยางมาก และงานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน 

ดังนั้นจึงควรสงเสริมการอุทิศตนในการทํางานใหกับพนักงานในปจจัยยอยดังกลาว
โดยเฉพาะอยางยิ่ง ปจจัยยอยฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมากและ
งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน เนื่องจากเปนปจจัยยอยท่ีมีความคิดเห็นในอันดับตํ่าท่ีสุด 

 
5.3.4 ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา สามารถกําหนดพฤติกรรมการ

สนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคาได 
จากการศึกษาพบวา  ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา  สามารถกําหนด

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา (β = 0.282) ไดท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 โดยมีปจจัยยอยไดแก เม่ือพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยอง
และไดรับรางวัล พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 
พนักงานในองคการของคุณมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมี
คุณภาพ ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฏิบัติเปนแบบอยาง
ดวยตัวเอง องคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือเทคโนโลยีและความชวยเหลืออ่ืนๆท่ีเหมาะสมสําหรับ
พนักงานในการทํางานและใหบริการ องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอ และโดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการอยูในระดับยอดเยี่ยม  

ดังนั้นจึงควรสงเสริมบรรยากาศในการใหบริการลูกคาใหกับพนักงานในปจจัยยอย
ดังกลาวโดยเฉพาะอยางยิ่ง ปจจัยยอย ดานองคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความ
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ชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมสําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการ องคการมีการตรวจสอบ
มาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ โดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการทานอยูใน
ระดับยอดเยี่ยม เนื่องจากเปนปจจัยยอยท่ีพนักงานมีความคิดเห็นอยูในระดับคอนขางเห็นดวยและ
อยูในอันดับตํ่าท่ีสุด 

 
5.3.4 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงานมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงาน 
ดานการตามใจลูกคา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอ

ลูกคาดานการตามใจลูกคาในปจจัยยอย การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ 
และฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

ดานการอานใจลูกคา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาดานการอานใจลูกคาในปจจัยยอยความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ โดยเพศหญิงมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาในปจจัยยอยฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการ
ลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

ดานการสรางสัมพันธสวนตัว ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาดานการสรางสัมพันธสวนตัวในปจจัยยอย การยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ือง
งายสําหรับฉัน และฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง  โดยเพศหญิงมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

 
5.3.4 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุงานมีผลตอปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 

จากการศึกษาพบวาเพศมีผลตอความคิดเห็นตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน
ในปจจัยยอย การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน โดยเพศหญิงมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศชาย และ ฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวัง โดยเพศชายมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง  

ในสวนของปจจัยสวนบุคคลดานอายุงาน พบวาอายุงานมีผลตอปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางานในปจจัยยอย ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน
โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 
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5.3.4 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุงานมีผลตอปจจัยดานความผูกพันในงาน 
ผลการศึกษาพบวา เพศมีผลตอ องคประกอบความผูกพันในงานดานความมุงม่ัน

ทุมเทในการทํางานในปจจัยยอยในท่ีทํางานฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน โดยเพศชายมีคาเฉล่ีย
มากกวาเพศหญิง และปจจัยดานเพศมีผลตอองคประกอบความผูกพันในงานดานการใหเวลากับ
งาน ในปจจัยยอยฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางาน โดยเพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง  

นอกจากนี้ยังพบวาอายุงานมีผลตอ องคประกอบความผูกพันในงานดานการอุทิศตน
ในการทํางานในปจจัยยอย ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางานโดย และมีผลตอ องคประกอบ
ความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงานในปจจัยยอย การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปน
เร่ืองยาก โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 

 
5.3.4 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศและอายุงานมีผลตอปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ

ลูกคา 
ผลการศึกษาพบวา เพศมีผลตอ ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ในปจจัย

ยอยพนักงานในองคการมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมีคุณภาพ 
โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

นอกจากนี้ยังพบวาอายุงานมีผลตอปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาใน
ปจจัยยอย องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสม่ําเสมอ โดยพนักงานท่ีมีอายุงาน 
4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 

 
 

5.4   ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
 จากการศึกษาในเร่ืองปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนกังาน

บริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด ผูศึกษาพบวายังมีบางประเด็นท่ีนาสนใจ จึง
ใครขอเสนอแนะความคิดเห็นซ่ึงอาจจะเปนประโยชนองคการ หรือธุรกิจดานบริการอ่ืนๆ โดยผล
การศึกษาแสดงวาปจจัยความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางานและดานการอุทิศตน
ในการทํางาน รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาเปนตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ
ทางบวก และ สามารถทํานายพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานได ดังนั้น ฝายบริหาร
ขององคการจึงควรวางกลยุทธเพื่อเสริมสรางปจจัยดานความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทใน
การทํางานและดานการอุทิศตนในการทํางาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาแก
พนักงานควบคูไปกับระบบการใหบริการ หากองคการตองการมุงเนนในเร่ืองของการพัฒนา
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พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในระยะเวลาอันส้ัน ควรเนนไปท่ีการพัฒนาความ
ผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางานของพนักงานเปนอันดับแรกเนื่องจากเปนปจจัยท่ี
สงผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานมากท่ีสุด และในระยะยาวควรมีการ
สนับสนุนในการพัฒนาความผูกพันในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน รวมถึงการพัฒนา
บรรยากาศในการใหบริการควบคูกันไปถึงจะเกิดผลดีตอองคการมากท่ีสุด ซ่ึงผูศึกษาใครขอ
เสนอแนะกลยุทธการเสริมสรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานรวมถึงกลยุทธการ
เสริมสรางปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละประเด็นดังนี้ 
 
5.4.1 กลยุทธการเสริมสรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

สงเสริมดานการตามใจลูกคา 
ผลการศึกษาพบวาพนักงานมีการตามใจลูกคา โดยมีระดับความคิดเห็นเปนอันดับ

สูงสุด ดังนั้นผูบริหารจึงควรรักษาจุดแข็งนี้เอาไวโดยใหการสงเสริมในปจจัยยอยตาง ๆ ไดแก 
สงเสริมใหพนักงานชอบทําใหลูกคามีความสุข สงเสริมดานการทําใหลูกคาพึงพอใจ และสงเสริม
ใหพนักงานชอบชวยแกปญหาใหลูกคา อยางสมํ่าเสมอ 

สงเสริมดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 
ผลการศึกษาพบวาพนักงานมีการสรางความสัมพันธสวนกับลูกคา โดยมีระดับความ

คิดเห็นเปนอันดับสอง ดังนั้นผูบริหารจึงควรรักษาจุดแข็งนี้เอาไวโดยใหการสงเสริมในปจจัยยอย
ตาง ๆ ไดแก สงเสริมใหพนักงานย้ิมใหกับลูกคาทุกคน และสงเสริมใหมีการพูดคุยเกี่ยวกับความ
ตองการของลูกคามากข้ึน 

สงเสริมดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา 
ผลการศึกษาพบวาพนักงานมีการสงมอบบริการใหกับลูกคาโดยมีระดับความคดิเหน็

เปนอันดับสาม ดังนั้นผูบริหารควรใหความสําคัญในการสงเสริมการสงมอบบริการใหกับลูกคาให
มากข้ึนโดยใหการสงเสริมในปจจัยยอยตาง ๆ ไดแก สงเสริมใหพนักงานชวยใหลูกคาประสบ
ความสําเร็จตามเปาหมาย สงเสริมใหพนักงานมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา และสงเสริมให
พนักงานสามารถตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที    

สงเสริมดานการอานใจลูกคา 
ผลการศึกษาพบวาพนักงานมีการอานใจลูกคาโดยมีระดับความคิดเห็นเปนอันดับ

สุดทาย ดังนั้นผูบริหารควรใหความสําคัญในการสงเสริมการอานใจลูกคาใหมากท่ีสุด โดยเนนการ
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สงเสริมในปจจัยยอยตาง ๆ ไดแก สงเสริมใหพนักงานเขาอกเขาใจลูกคา และสงเสริมใหพนักงานมี
ความสนใจลูกคาอยูเสมอ 

 
สรรหาและคัดเลือกพนักงานท่ีมีพฤติกรรมในการสนองตอบตอลูกคาเปนหลัก 

ในการรับพนักงานเขาทํางานใหม บริษัทควรคัดพนักงานท่ีมีทัศนคติในการ
ใหบริการท่ีดีและมีลักษณะเปนผูท่ีมีพฤติกรรมในการสนองตอบตอลูกคาเปนหลัก เชน มีใจรัก
บริการ ยิ้มแยมแจมใส เขามาทํางาน เนื่องจากการอบรมพนักงานในดานทัศนคติหรือความมี
อัธยาศัยท่ีดี มีใจรักบริการนั้น ทําไดยากกวาการอบรมดานเทคนิคและความสามารถ (Kotler, 
Brown and Makens, 1996) และการคัดเลือกบุคคลากรในธุรกิจบริการนั้นควรใหความสําคัญดาน
ทัศนคติและบุคคลิกภาพเปนหลัก (Schlesinger, 1993) โดยบริษัทอาจจัดใหมีการทําแบบสอบถามท่ี
ประกอบดวย องคประกอบท้ัง 4 ของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน เชนเดียวกับ
การศึกษาคร้ังนี้ควบคูไปกับการสัมภาษณ และเพิ่มเกณฑการใหคะแนนดานพฤติกรรมสนองตอบ
ตอลูกคาเพื่อคัดเลือกคนท่ีมีลักษณะของผูท่ีมีพฤติกรรมในการสนองตอบตอลูกคาเขามาทํางาน โดย
พิจารณาจากคุณลักษณะดังตอไปนี้ 

1. พนักงานตองมีการตามใจลูกคา ชอบทําใหลูกคารูสึกพิเศษ ราวกับวาตัวเองคือ
ลูกคาคนสําคัญคนหนึ่งของผูใหบริการ ชอบชวยลูกคาแกปญหาตาง ๆ ชอบทําใหลูกคามีความสุข 

2.  พนักงานตองสามารถอานใจลูกคา สามารถเขาใจความตองการของลูกคา มีความ
สนใจลูกคา สามารถตีความและอานจากภาษากายของลูกคาได 

3.  พนักงานตองมีการสงมอบบริการท่ีดีใหกับลูกคา พนักงานตองสามารถปฏิบัติ
และใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับบริการอยางสบายใจ ไมอึดอัดใจ 

4. พนักงานตองชอบสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา พนักงานตองมีบุคลิกชอบ
การยิ้มแยมแจมใส พนักงานตองชอบพูดคุยกับลูกคา สามารถสรางความคุนเคย และสามารถติดตอ
กับลูกคาไดแบบเปนกันเอง   

 
เพิ่มหลักสูตรการอบรมพนักงานใหครอบคลุมพฤติกรรมการตอบสนองตอลูกคาท้ัง 4 

องคประกอบ โดยเนนหลักสูตรการพัฒนาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา และดานการอานใจ
ลูกคา 

หลังจากที่รับพนักงานเขามาทํางานแลวฝายบริหารควรจัดใหมีการอบรมพนักงาน
เบ้ืองตนโดยเฉพาะพนักงานท่ีมีอายุงานนอยทุกคนใหมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑท่ัวไปของบริษัท 
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และใหสามารถตอบสนองความตองการข้ันพื้นฐานของลูกคา อยางเชน สามารถใหขอมูลท่ัวไป
เกี่ยวกับบริษัท หรือผลิตภัณฑของบริษัทแกลูกคาได ต้ังแตเร่ิมทํางาน นอกจากนี้ควรจัดใหมีการ
อบรมพนักงานในการใหบริการอยางเปนระบบ และข้ันตอนตามแบบแผน โดยควรแบงวิธีการสอน
ตามระดับอายุงาน และควรมีการทดสอบและวัดผลพนักงานภายหลังท่ีเขารับการอบรมแลวอยาง
สมํ่าเสมอ สําหรับหลักสูตรการอบรมพนักงานควรแบงเปนภาคทฤษฎี และภาคปฏิบัติโดยการให
พนักงานไดเขารวมในสถานการณจริง ท้ังนี้ ตองมีผูฝกสอนคอยดูแล และใหคําแนะนําอยางใกลชิด
เพื่อใหผูเขาอบรมเห็นภาพอยางเปนรูปธรรม โดยหลักสูตรการอบรมตองครอบคลุมพฤติกรรมการ
ตอบสนองตอลูกคาท้ัง 4 ดานดังนี้  

1. หลักสูตรการสงมอบบริการใหกับลูกคา  จัดอบรมใหพนักงานไดเห็นตัวอยาง
การใหบริการลูกคาอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําใหลูกคารูสึกสบายใจ และไมอึดอัดใจ 

2. หลักสูตรการอานใจลูกคา  จัดอบรมใหพนักงานไดเขาใจถึงวิธีการอานใจลูกคา 
และการรูจักตีความตองการของลูกคาจากภาษากาย 

3. หลักสูตรการตามใจลูกคา  จัดอบรมใหพนักงานทราบวิธีการแกปญหาใหลูกคา
อยางมีประสิทธิภาพ และวิธีการทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจวาไดรับการสนองตอบอยางถูกตอง 

4. หลักสูตรการสรางความสัมพันธสวนตัว จัดอบรมใหพนักงานไดเขาใจ จากการ
เห็นตัวอยางการสรางความสัมพันธสวนบุคคลกับลูกคา และการพูดคุยกับลูกคาอยางเปนกันเองได 
รวมถึงการปฏิบัติตนในการใหบริการที่ดึ 

การใหความสําคัญของหลักสูตรการอบรมนั้น ควรมุงเนนหลักสูตรการพัฒนาดาน
การสงมอบบริการใหกับลูกคา และหลักสูตรการอานใจลูกคา เนื่องจากเปนองคประกอบท่ีพนักงาน
ในบริษัทหลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด มีความคิดเห็นในระดับตํ่าท่ีสุด และเม่ือ
พนักงานไดผานหลักสูตรการอบรมและเห็นตัวอยางจากสถานการณจริงแลว ควรใหพนักงานได
ลองปฏิบัติจริง โดยตองมีรุนพี่ หรือผูท่ีมีประสบการณคอยควบคุม และใหคําปรึกษาเม่ือพนักงานผู
เขาอบรมตองการ 

 
เพิ่มหลักเกณฑการวัดผลงานโดยเพิ่มตัวชี้วัด (KPI) ดานพฤติกรรมการใหบริการลูกคาของ

พนักงานท้ังส่ีองคประกอบ ไดแก การตามใจลูกคา การอานใจลูกคา การสงมอบบริการใหกับลูกคา 
และการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา 

ฝายบริหารควรวางแผนความกาวหนาทางอาชีพ (Career Path) โดยผนวกเอา
มาตรฐานการใหบริการและการพฤติกรรมการใหบริการเขาเปนหลักเกณฑหนึ่งในการเติบโตทาง
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ตําแหนงหนาท่ีการงานของพนักงาน ท้ังนี้เพื่อใหพนักงานตระหนักถึงความสําคัญของลูกคาในทุก
จังหวะการทํางานของตน อยางไรก็ตาม ฝายบริหารจะตองกําหนดหลักเกณฑการวัดผลงานและ
ตัวช้ีวัดผลงาน (KPI)  ท้ังส่ีองคประกอบไดแก การตามใจลูกคา การอานใจลูกคา การสงมอบบริการ
ใหกับลูกคา และการสรางความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา ท่ีชัดเจนเพื่อใหพนักงานทุกคนเขาใจและ
สามารถปฏิบัติไดถูกตองและสอดคลองกับนโยบายของบริษัท 

ปจจัยท่ีควรเนนสงเสริมใหกับพนักงานชาย 
ในดานการตามใจลูกคา ควรสงเสริมใหพนักงานชายทําใหลูกคาพึงพอใจ และ

สงเสริมใหมีการชอบชวยแกปญหาใหลูกคามากข้ึน ดานการอานใจลูกคาในควรสงเสริมให
พนักงานชายมีการสนใจลูกคามากข้ึน ในดานการสงมอบบริการควรสงเสริมใหพนักงานใหบริการ
ลูกคาไดอยางมีความสุข ในดานการสรางความสัมพันธสวนตัวควรสงเสริมการยิ้มใหกับลูกคา และ
การพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของลูกคาในพนักงานชายใหมากข้ึน 

ปจจัยท่ีควรเนนสงเสริมใหกับพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 
พนักงานกลุมท่ีมีอายุงาน นอยกวา 4 ป นั้นควรมีการสงเสริมปจจัยของพฤติกรรม

การสนองตอบตอลูกคาในทุกดาน ไดแก ดานการตามใจลูกคา ดานการอานใจลูกคา ดานการสง
มอบบริการ และ ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 

 
5.4.2 กลยุทธการเสริมสรางความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 

ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน สามารถกําหนด
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาในดานการตามใจลูกคา การอานใจลูกคา และดานการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาได ดังนั้นองคการควรสงเสริมพนักงานในปจจัยยอยของความมุงม่ันทุมเท
ในการทํางาน ดังตอไปนี้ 

 
สงเสริมใหพนักงานมีความชํานาญและเชี่ยวชาญในงานของตนเอง  
พัฒนาหลักสูตรการอบรมท่ีเหมาะสมกับลักษณะและตําแหนงงานของพนักงานใหมี

ความนาสนใจ อยางตอเนื่องและมีการประเมิณผลและใชเปนเกณฑหนึ่งในการวัดผลงานประจําป
ของพนักงาน  
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สงเสริมสภาพแวดลอมในการทํางาน ใหสวยงาม นาทํางานและเอ้ือแกการทํางานได
อยางสนุกสนาน และทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน   

โดยมีการปรับแตงหองทํางานหรือเกาอ้ีทํางานท่ีมีความเหมาะสม สวยงาม นาทํางาน 
สรางสภาพแวดลอมในการทํางานท่ีดึงดูดพนักงานในการทํางาน สรางความรูสึกใหพนักงานอยาก
ไปทํางานมากข้ึน  รูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน สามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางาน ในแต
ละวัน 

 
5.4.3 กลยุทธการเสริมสรางการอุทิศตนในการทํางาน 

ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน สามารถกําหนดพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาได  โดยองคการควรเนนสงเสริมใน
ปจจัยยอยของการอุทิศตนในการทํางานดังตอไปนี้  

 
สงเสริมใหพนักงานมีความภูมิใจในงานท่ีทํา ทําใหพนักงานรูสึกวางานทําเปนส่ิงท่ีมี

ความหมายและมีเปาหมายชัดเจน และมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
ผูบริหารระดับสูงควรใหพนักงานในทุกระดับมีความรูสึกวางานของตนนั้นมี

ความสําคัญและมีความภาคภูมิใจท่ีไดเปนสวนหน่ึงของทีมงาน และมีสวนรวมในการกําหนด
แผนการดําเนินงานในระดับปฏิบัติการ โดยการจัดประชุมอยางนอย ไตรมาสละหน่ึงคร้ังเพื่อแจง
นโยบาย และผลการดําเนินงานของบริษัทใหพนักงานทราบ โดยอาจกลาวเนนชมเชยผลการทํางาน
ท่ีดีเยี่ยมในแตละแผนก นอกจากนั้น ยังควรเปดโอกาสใหพนักงานไดแสดงความคิดเห็น และ
สามารถวิพากษวิจารณตอทิศทางการดําเนินนโยบายของบริษัท รวมถึงใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการ
พัฒนาบริษัทท้ังในดาน ผลิตภัณฑ และการใหบริการลูกคาไดอยางเต็มท่ี นอกจากนั้นในระดับยอย
ลงไปในแตละแผนกหัวหนาแผนกควรใหพนักงานในระดับลางมีสวนรวมในการตัดสินใจในงาน
ของหนวยงานที่ตนทํางานอยู โดยมีจุดประสงคหลักเพื่อใหพนักงานมีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของ
งานและทีมงาน และตระหนักในคุณคา และความสําคัญของงานท่ีตนทําในการท่ีจะนําพาองคการ
ไปสูจุดมุงหมายได 

 
สงเสริมการมอบหมายงานท่ีมีความทาทายเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน  

ผูบริการควรสงเสริมใหหัวหนางานมีการมอบหมายงานท่ีทาทายความสามารถของ
พนักงาน ตามความเหมาะสม เพื่อเสริมสรางการอุทิศตนในการทํางาน 
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นอกจากนี้องคการอาจมีการปรับปรุงโครงสรางของสวัสดิการพนักงานโดยเนนเปน

ระบบข้ันบันไดตามอายุการทํางานใหชัดเจน และประชาสัมพันธใหพนักงานรับทราบโดยท่ัวกัน 
เพื่อสงเสริมการอุทิศตนในการทํางานของพนักงาน โดยองคการควรมีการจัดระบบสวัสดิการให
พนักงานโดยปรับเปนระบบข้ันบันไดตามอายุการทํางานของพนักงาน รวมท้ังแจงใหพนักงานรับรู
โดยท่ัวกันถึงระบบสวัสดิการดังกลาว เชน ปรับปรุงอัตราสวนเงินสมทบของเงินกองทุนสํารอง
เล้ียงชีพ ใหกับพนักงานท่ีมีอายุงานสูง ท้ังนี้เพื่อเปนใหพนักงานรูสึกวาองคการเห็นความสําคัญของ
พนักงานท่ีมีประสบการณ เปนสงเสริมใหพนักงานมีความผูกพันในงานของตน ซ่ึงจะนําไปสู
ความรูสึกอยากทําประโยชนใหกับองคการและมีการอุทิศตนในการทํางาน 
 
5.4.4 กลยุทธการเสริมสรางบรรยากาศในการใหบริการ 

จากผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาสามารถ
กําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานดานการอานใจลูกคา ไดท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05  เม่ือพิจารณาระดับความคิดเห็นตอปจจัยยอยแสดงใหเห็นวา พนักงานในองคการ
รับรูวาตนจะไดรับการยกยอง และไดรางวัลเปนการตอบแทน เม่ือสามารถใหบริการไดเปนอยางดี
เยี่ยม และรูสึกวาตนเองมีความรู และความเขาใจถึงมาตรฐานในการใหบริการขององคการท่ีตน
ทํางานอยูเปนอยางดี อยางไรก็ตามพนักงานยังมีความรูสึกวาคุณภาพการบริการโดยรวมยังไมอยูใน
ระดับยอดเยี่ยม และบริษัทยังขาดการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ และองคการ
ยังขาดการสนับสนุนในการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม
สําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการ ดังนั้นจึงควรเนนสงเสริมการสรางบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคาในดานการตรวจสอบและวัดผลคุณภาพการใหบริการโดยรวมของบริษัท รวมถึงมี
การกําหนดหลักเกณฑ และข้ันตอนท่ีชัดเจนในการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการของพนักงาน
อยางสมํ่าเสมอ ปรับปรุงและจัดเตรียมอุปกรณ เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมสําหรับการใหบริการและ
ยังคงรักษาระบบการยกยองและใหรางวัลแกพนักงานท่ีใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมตอไป 
นอกจากนี้ผูนําองคการหรือผูบริหารระดับสูงควรเปนผูริเร่ิมในการสรางวัฒนธรรมการใหบริการ
ลูกคาใหกับองคการ ดังนั้นผูศึกษาจึงใครขอเสนอแนะเปนกลยุทธในการเสริมสรางบรรยากาศใน
การใหบริการ ดังตอไปนี้ 
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เพิ่มการลงทุนในดานการจัดเตรียมเคร่ืองมือ อุปกรณ และเทคโนโลยี ท่ีจะชวยใหการ
บริการลูกคาเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

ฝายบริหารควรมีการลงทุนเพื่อพัฒนาเคร่ืองมือ อุปกรณ และเทคโนโลยี ท่ีจะชวยให
การบริการลูกคาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยข้ันแรกฝายบริหารควรสํารวจความเห็น และ
ขอเสนอแนะจากพนักงานวาตองการใหพัฒนาเทคโนโลยีในดานใดบาง อาทิ เพิ่มอินเตอรเน็ต
ความเร็วสูง หรือจัดทําแหลงรวมขอมูลทางดานเศรษฐกิจท่ีครบถวน และทันเหตุการณ (Online) 
เพื่อใหสามารถตอบคําถามของลูกคาไดอยางทันทวงที หรือเพิ่มระบบการเก็บขอมูลลูกคาท่ีทันสมัย 
เชน มีระบบแจงเตือนเม่ือถึงวันท่ีเงินของลูกคาครบอายุ ท้ังนี้ เพื่อใหพนักงานสามารถบริหารจัดการ
ขอมูลของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยเมื่อไดรับขอเสนอแนะจากพนักงานแลว ฝายบริหาร
ควรนําขอเสนอของพนักงานมาพิจารณาดูวาควรหรือไมควรปฏิบัติขอใด และจัดลําดับความสําคัญ
ของขอเสนอแนะแตละตามประโยชนท่ีจะไดรับ 

ตรวจสอบและวัดผลคุณภาพการใหบริการโดยรวมของพนักงานและแจงผลการประเมิณ
ใหพนักงานทราบอยางสมํ่าเสมอ 

ฝายบริหารควรมีการตรวจสอบและวัดผลคุณภาพการใหบริการโดยรวมของบริษัท 
รวมถึงมีการกําหนดหลักเกณฑ และข้ันตอนท่ีชัดเจนในการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการของ
พนักงานอยางสม่ําเสมอ โดยหลังจากวัดผลคุณภาพการใหบริการโดยรวมของพนักงานควรมีการ
แจงใหพนักงานทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการโดยรวม พรอมท้ังนําเสนอใหเห็นถึง
จุดบกพรอง ของการใหบริการและวิธีการปรับปรุง  โดยวิธีการวัดผลคุณภาพการใหบริการอาจทํา
เปนแบบสอบถามถึงความรูสึกท่ีมีตอบริการหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลว เชน ขอความรวมมือ
ลูกคาในการกรอกแบบสอบถามเร่ืองความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ เม่ือลูกคามีการซ้ือขายหนวย
ลงทุนฝายทางเคาทเตอร หรือเพิ่มระบบการกดใหคะแนนความพึงพอใจพนักงานท่ีใหบริการลูกคา
ผานทางโทรศัพท 

 
ปรับปรุงพัฒนาระบบการยกยองผลงานและใหรางวัลแกพนักงานท่ีใหบริการไดอยางยอด

เยี่ยมใหมีความชัดเจนและมีความเปนรูปธรรม อยางสมํ่าเสมอ 
หลังจากท่ีมีการวัดผลการดําเนินปฏิบัติงานของพนักงานแลว ฝายบริหารควร

พิจารณาถึงการปรับปรุงพัฒนาระบบการยกยองผลงาน และระบบการใหผลตอบแทนหรือรางวัล
ใหมีความชัดเจนและเปนรูปธรรมมากขึ้น เพื่อใหพนักงานทุกคนมีเปาหมายและรูสึกมีกําลังใจใน
การปฏิบัติหนาท่ีของตนใหดีเยี่ยม โดยระบบการใหผลตอบแทนนั้นควรเนนเปนการจูงใจทางสังคม 
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จากแนวคิดท่ีวามนุษยเปนบุคคลแหงสังคม (Social person) ซ่ึงไดรับการจูงใจโดยความตองการทาง
สังคม หรือตองการไดรับรางวัลท่ีมีสวนเกี่ยวของสัมพันธกับงานท่ีปฏิบัติและตอบสนองตอกลุม
ทํางานหรือความพึงพอใจของเพ่ือนรวมงาน เชนการยกยองผลงาน ซ่ึงจะเปนการสรางพฤติกรรมท่ี
ยั่งยืนและยาวนานมากกวาการจูงใจแบบเดิมที่ใชการกระตุนโดยเงินจากแนวความคิดมนุษยในเชิง
เศรษฐกิจ (Economic person)  (ปราชญา กลาผจัญ และอัปษรศรี ปลอดเปล่ียว, 2544) หรือจากการ
ควบคุมกํากับดูแลของฝายบริหารจัดการ ซ่ึงอาจกระตุนไดเพียงระยะส้ัน โดยฝายบริหารอาจมีการ
จัดงานประกาศใหรางวัลแกพนักงานดีเดนดานการบริการประจําป เพื่อใหเปนแบบอยางท่ีดีแก
เพื่อนพนักงานในบริษัท เปนการสรางบรรยากาศในการใหบริการใหเกิดข้ึนในองคการอยางยั่งยืน 

 
สรางวัฒนธรรมการใหบริการลูกคาโดยเริ่มจากผูนําองคการหรือผูบริหารระดับสูง 

ฝายบริหารควรสรางวัฒนธรรมการใหบริการลูกคาเปนหลักใหเกิดข้ึนในบริษัท
เพื่อใหพนักงานตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการลูกคา เนนความสําคัญและการใหบริการ
ลูกคา โดยรวมเขาเปนพันธกิจขององคการเพื่อใหพนักงานทุกคนรับทราบโดยท่ัวถึง โดยเร่ิมจาก
ผูนําองคการหรือผูบริหารระดับสูง เชน ในการประชุมพนักงานประจําไตรมาส หรือในวาระท่ัวไป  
ผูนําการประชุมเชน CEO ตองสรางการรับรูถึงความสําคัญปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ
ลูกคาใหแกพนักงาน โดยกลาวเนนย้ําอยูเสมอ ซ่ึงพนักงานรับรูวาฝายบริหารหรือผูนําในบริษัทให
ความสําคัญตอการใหบริการลูกคา เขาก็จะมีการรับรูถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา
เชิงบวกเพิ่มข้ึนดวย (Schneider and others, 1995; 1998; 2000) 

 
5.4.4 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป  

1.  ศึกษาพฤติกรรมการตอบสนองตอลูกคาของพนักงาน โดยใชแนวคิดทฤษฏีอ่ืน 
หรือใชตัวแปรอ่ืนในการศึกษาเชน ปจจัยดานผูนําองคการหรือหัวหนางาน ปจจัยดานวัฒนธรรม
องคการ เปนตน 

2.  ศึกษาพฤติกรรมการตอบสนองตอลูกคาของพนักงาน กับธุรกิจบริการอื่น ๆ ท่ีมี
ลักษณะความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูใชบริการแตกตางออกไป เชน รานอาหาร ราน
กาแฟ เพื่อเปรียบเทียบวาผลของปจจัยตาง ๆ ท่ีมีตอพฤติกรรมการตอบสนองตอลูกคาของพนักงาน 
นั้นมีความเปล่ียนแปลงหรือไมอยางไร 

3. ในการวัดระดับความคิดเห็นพฤติกรรมการตอบสนองตอลูกคาของพนักงานใน
คร้ังตอไปควรทําการเก็บแบบสอบถามจากลูกคาท่ีใชบริการเพื่อวัดระดับความคิดเห็นพฤติกรรม
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การตอบสนองตอลูกคาของพนักงานในมุมมองท่ีลูกคาเปนผูประเมิณ แทนการเก็บแบบสอบถาม
จากพนักงานท่ีใหบริการ เนื่องจากเม่ือพนักงานรูวาตนกําลังถูกประเมิณผลหรือถูกสังเกตุการณอยูก็
อาจจะตอบแบบสอบถามโดยบิดเบือนใหขอมูลผิดไปจากความเปนจริงมากกวาในตอนท่ีไมมีคน
คอยสังเกตุการณ (Stephen, 1992) ซ่ึงอาจทําใหระดับความคิดเห็นท่ีสูงหรือตํ่ากวาความเปนจริงและ
ทําใหผลการศึกษามีความคลาดเคล่ือนได 


