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บทคัดย่อ 

 วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อการท่องเที่ยวเชิงอาหาร 
คุณภาพบริการ และภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยว ในจังหวัดภูเก็ต วิธีการวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถามออนไลน์ ส ารวจจากกลุ่มตัวอย่าง คือนักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต จ านวน 400 คน 
ใช้การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา และวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุ 
ผลการวิจัย ตัวแปรภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยว ประกอบด้วย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านกิจกรรม 
ด้านการเข้าถึง และตัวแปรคุณภาพบริการ ประกอบด้วยด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว ด้านความเชื่อถือได้ 
ด้านการให้ความเชื่อมั่น มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต นัย
ทางทฤษฎี/นโยบาย การจะเพ่ิมศักยภาพการท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยวได้นั้นควรส่งเสริมภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยวและคุณภาพบริการ 
 
ค าส าคัญ : การท่องเที่ยวเชิงอาหาร คุณภาพบริการ  ภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยว  ความพึงพอใจ 
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Abstract 

PURPOSES: To analyze the direct and indirect influences of high-performance work 
systems on organizational performance through social exchange. METHODS: Sample 
survey research. Data were collected from 310 personnel of the Government Savings 
Bank working at the headquarters and branches in Bangkok Metropolis, using the 
techniques of proportional stratified sampling. The research instrument was a 
questionnaire tested for reliability using the Cronbach method. The main analytical 
method was structural equation modeling. RESULTS: High-performance work systems 
exhibited direct influence on organizational performance and social exchange. 
Meanwhile, social exchange exhibited direct influence on organizational performance. 
High-performance work systems exhibited indirect performance through social exchange 
on organizational performance which was a partial transfer of influence. 
THEORETICAL/POLICY IMPLICATIONS: Organizations should focus on social exchange for 
increasing organizational performance than only on high-performance work systems in 
organizational growth. 

 
Keywords: High performance work systems, social exchange, organizational performance 
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Abstract 
 PURPOSES: This study aimed to study Gastronomy tourism, service quality and 
destination image that influence the satisfaction of Thai tourists in Phuket.  METHODS: A 
sample survey research by means of online questionnaires to collect data from 400 Thai 
tourists in Phuket province. Descriptive statistical analysis and multiple regression analysis 
were applied. RESULTS: Destination image including facilities, activities, accessibility, and 
service quality including responsiveness, reliability, and assurance positively influenced Thai 
tourists' satisfaction in Phuket province. THEORETICAL/ POLICY IMPLICATIONS:  In order 
to increase the potential of tourism in Phuket to be able to raise satisfaction of tourists, it 
is suggested that promoting destination image and service quality should be strengthened. 
 
Keywords: Gastronomy tourism, service quality, destination image, satisfaction 
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บทน า 
 ภายใต้ ก ระแส โลกาภิ วั ตน์ ที่ มี ก าร
เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาท าให้องค์การทั้งใน
ภาครัฐและเอกชนต่างต้องเร่งปรับตัวเพ่ือสร้าง
ขีดความสามารถในการแข่งขันกับความท้าทายที่
เกิดขึ้น ทุกองค์การต่างค้นหากลยุทธ์การสร้าง
ความส าเร็จและการเติบโตแก่องค์การ โดยหัวใจ
ส าคัญของผลส าเร็จย่อมมาจากระบบการจัดการ
ที่ดี โดยเฉพาะการเชื่อมโยงกลยุทธ์ขององค์การ
ให้เข้ากับระบบทรัพยากรมนุษย์จนกลายเป็น
นโยบายในการน าไปปฏิบัติซึ่งช่วยให้เกิดผลการ
ปฏิ บั ติ งานสู งขึ้ น ที่ เรี ย กว่ า  ระบบ งานที่ มี
ส ม ร ร ถ น ะ สู ง  (High performance work 
systems หรือ HPWS) แม้ว่านักวิชาการต่างก็
ยอมรับว่าสามารถท าให้ผลการปฏิบัติงานของ
องค์การสูงขึ้นแต่เกิดค าถามว่าด้วยวิธีการอย่างไร
และท าไม จากการทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัย
พบว่า ระบบงานที่มีสมรรถนะสูงไม่ได้ส่งผลต่อ
ผลการปฏิบัติงานขององค์การโดยตรง แต่จะมี
กลไกส าคัญในการส่งผ่านที่ เรียกว่า ตัวแปร
คั่นกลาง (mediator) ซึ่งเป็นตัวแปรส าคัญใน
การเชื่อมโยงระบบงานที่มีสมรรถนะสูงผ่านไปสู่
การปฏิบัติ (Ramsey et al., 2000) และถูกมอง
ว่าเกี่ยวข้องกับทัศนคติและพฤติกรรมของคนที่
ปฏิบัติงาน ดังนั้นในการปฏิสัมพันธ์ทางสังคม 
ทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสังคมจึงนับเป็นทฤษฎี
ที่ ส าคัญ ที่ สุ ด ในการน ามาอธิบ าย เกี่ ย วกับ
พฤติกรรมองค์การ (Cropanzano & Mitchell, 
2005)  
     งานวิจัยนี้จึงมุ่งศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
ระหว่างระบบงานที่มีสมรรถนะสูงกับผลการ
ปฏิบัติงานผ่านการแลกเปลี่ยนทางสังคม โดย
เลือกศึกษาจากธนาคารออมสิน ซึ่งเป็นองค์การ
รัฐวิสาหกิจที่ประสบผลสัมฤทธิ์ที่น่าพอใจ โดย
ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติปี 2563 ที่แสดงถึง

ความสามารถในการบริหารจัดการที่เป็นเลิศ ซึ่ง
การได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของธนาคาร
ออมสินเป็นผลของระบบงานที่มีสมรรถนะสูง
โดยเฉพาะหรือเป็นผลของความสัมพันธ์ภายใน
องค์การจากการแลกเปลี่ยนทางสังคมที่ก่อให้เกิด
ผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้นหรือไม่ อย่างไร  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1 . เพ่ื อศึ กษ าอิ ท ธิ พลทางตรงของ
ระบบงานที่ มี สมรรถนะสู งที่ ส่ งผลต่อผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การ 
 2 . เพ่ื อศึ กษ าอิ ท ธิ พลทางตรงของ
ระบบงานที่ มี สมรรถนะสู งที่ ส่ งผลต่ อการ
แลกเปลี่ยนทางสังคม 
 3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลทางตรงของการ
แลกเปลี่ยนทางสังคมต่อผลการปฏิบัติงานของ
องค์การ 
 4. เพ่ือตรวจสอบอิทธิพลทางอ้อมของ
ระบบงานที่ มี สมรรถนะสู งที่ ส่ งผลต่อผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การผ่านการแลกเปลี่ยนทาง
สังคม  
 
แนวความคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
1 . ผ ล ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ข อ ง อ ง ค์ ก า ร 
(Organization performance)  
      ผลส าเร็จของงานเป็นสิ่งที่องค์การทั้งหลาย
ต่างปรารถนาให้การประเมินผลออกมาอยู่ในระดับ
ที่แสดงถึงการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ
และมีประสิทธิผล (Daft, 2000) การวัดผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งใน
การตรวจสอบผลลัพธ์ที่เกิดจากการวางแผนในการ
ใช้ทรัพยากรในองค์การเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ 1) การวัดแบบเป็น
ตัวเงิน ได้แก่ ความสามารถในการท าก าไร ความ
เข้มแข็งทางการเงิน และการปฏิบัติการอย่างมี
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บทน า  
 เนื่องจากอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวซึ่ง
เป็นแหล่งที่มาของรายได้หลักที่ส าคัญของ
ประเทศไทย เป็นรายได้ที่มาจากในประเทศและ
จากต่างประเทศ โดยที่ประเทศไทยเป็นจุดหมาย
ปลายทางของนักท่องเที่ยวทั่วทุกมุมโลก มี
รูปแบบการท่องเที่ยวที่หลากหลาย และมีความ
ได้เปรียบด้านภูมิศาสตร์ที่สวยงาม ทางภาคใต้มี
ทะเล ภาคเหนือมีภู เขา อีกทั้ งความงดงาม
ทางด้านวัฒนธรรมที่แตกต่างกันในแต่ละภาค 
ดังนั้นการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยได้เน้นความ
ยั่งยืน มีการผสมผสานวัฒนธรรมประเพณีภูมิ
ปัญญาและความเป็นไทย เน้นสร้างประสบการณ์
ใหม่ให้กับนักท่องเที่ยวผู้ที่มาเยือน โดยการ
ตั้งเป้าหมายเพ่ือพัฒนาการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน 
ต้องเพ่ิมการบูรณาการ ปรับด้านอุปทาน ได้แก่ 
อาหารและที่พัก และสิ่งอ านวยความสะดวกและ
บริการต่าง ๆ ให้สอดรับกลยุทธ์ที่สนับสนุนการ
ท่องเที่ยว ที่เน้นประสบการณ์ และมีรูปแบบที่
แปลกใหม่ เช่น ให้ความส าคัญกับการท่องเที่ยว
เชิงอาหาร สามารถตอบสนองการเติบโตของการ
ท่องเที่ยวในด้านของสังคมและวัฒนธรรม จาก
ทรัพยากรในท้องถิ่นต่าง ๆ การสร้างมูลค่าให้กับ
ผลิตภัณฑ์และบริการอาหารวัฒนธรรมดั้งเดิมที่มี
อยู่ อีกทั้งยังช่วยพัฒนาคุณภาพชีวิตและสร้าง
รายได้ให้คนในชุมชน การเตรียมความพร้อมใน
การต้อนรับนักท่องเที่ยวและการส่งเสริมการ
ท่องเที่ยว ซึ่งเกี่ยวข้องกับการบริการ ในส่วนของ 
โรงแรม ร้านอาหาร หน่วยงานราชการต่าง ๆ ที่
สามารถให้บริการได้อย่างมีคุณภาพและตรงตาม
ความต้องการของนักท่องเที่ยว ความส าคัญของ
คุณภาพบริการที่มีอยู่ในธุรกิจการท่องเที่ยว เป็น
ปัจจัยส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับ
นักท่องเที่ยว จึงต้องให้ความสนใจในการศึกษา

เรื่ องคุณภาพการ ให้บริ การอยู่ เ สมอ เ พ่ือ
ประโยชน์ในการพัฒนาอุตสาหกรรมการบริการ 
โดยการเสริมสร้างความแข็งแกร่งให้กับห่วงโซ่
อุปทานที่มีคุณภาพและความยั่งยืน พัฒนาปัจจัย
สนับสนุนการท่องเที่ยวและโครงสร้างพ้ืนฐาน
เพ่ือให้บริการนักท่องเที่ยว เอ้ือต่อการเดินทาง
อย่างสะดวกและปลอดภัย โดยสิ่งเหล่านี้คือ 
สร้างภาพลักษณ์ท่ีแสดงถึงความพร้อมในการ
ต้อนรับนักท่องเที่ยว  
 การวิ จั ยการท่ อง เที่ ย ว เชิ งอาหาร 
คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยว และ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัด
ภูเก็ต จะเป็นประโยชน์ต่อภาคอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยว ในการเตรียมความพร้อมในการ
ต้อนรับนักท่องเที่ยวภายในประเทศ  
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาการท่องเที่ยวเชิงอาหาร 
ได้แก่ รสชาติของอาหาร ความหลากหลายของ
อาห า ร  ก า รท า อ าห า รและกา รน า เ สนอ 
บรรยากาศและการบริการในร้านอาหาร และ
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาว
ไทยในจังหวัดภูเก็ต 

2. เ พ่ือศึกษาคุณภาพบริการ ได้แก่  
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้าท่ีรวดเร็ว การ
ให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าและการรู้จักและเข้าใจ
ผู้ใช้บริการ และอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต 

3. เ พ่ือศึกษาภาพลักษณ์ของแหล่ง
ท่องเที่ยว ได้แก่ สถานที่ท่องเที่ยว การเข้าถึง ที่
พัก สิ่งอ านวยความสะดวก และกิจกรรม และ
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาว
ไทยในจังหวัดภูเก็ต  
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ประสิทธิภาพ เป็นต้น 2) การวัดแบบไม่ใช่ตัวเงิน 
จะเกี่ยวข้องกับเจตนารมณ์และภาพพจน์สาธารณะ 
ความสามารถทางนวัตกรรม และการเติบโตของ
จ านวนพนักงาน เป็นต้น 
 Kaplan and Norton (1996) ได้ สร้ าง
ดั ชนี วั ด ความส าเร็ จแบ บ สมดุ ล  (Balance 
Scorecard) เพ่ือเป็นเครื่องมือในการประเมินผล
การปฏิบัติงานเชิงกลยุทธ์แบบสมดุล สามารถน า
ผลลัพธ์ที่ ได้มาช่วยปรับปรุงผลการปฏิบั ติงาน 
ภายใต้แนวคิดดัชนีวัดความส าเร็จแบบสมดุลจะ
สามารถวัดผลการปฏิบัติงานด้วย 4 มุมมองที่
แตกต่างกัน ได้แก่ 1) มุมมองด้านการเงิน เป็นการ
ให้ความส าคัญกับผลประกอบการขององค์การ 2) 
มุมมองด้านลูกค้า โดยพิจารณาจากความพึงพอใจ
ของลูกค้า 3) มุมมองด้านกระบวนการภายใน 
สะท้อนถึงประสิทธิภาพในการจัดการองค์การ และ 
4) มุมมองด้านการเรียนรู้และเติบโตขององค์การ 
เป็นการพัฒนาศักยภาพในด้านการเรียนรู้เพ่ือการ
เจริญเติบโตขององค์การ โดยแต่ละมุมมองจะมี
ความสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ของ
องค์การ ผู้บริหารสามารถมองเห็นภาพรวมต่อสิ่งที่
องค์การต้องการความส าเร็จ 
2 . ร ะ บ บ ง า น ที่ มี ส ม ร ร ถ น ะ สู ง  (High 
performance work systems--HPWS) 
 ระบบงานที่มีสมรรถนะสูงเป็นวิธีการที่
ส่งเสริมให้พนักงานไปสู่ความได้เปรียบในการแข่ง 
ขันสู งสุด (Becker & Huselid, 1998) โดยช่วย
พัฒนาทักษะ แรงจูงใจ และโอกาสของพนักงานใน
การท างานให้เกิดผลิตภาพและประสิทธิผลมาก
ยิ่ งขึ้น ในการปฏิบั ติ งาน (Appelbaum et al., 
2000) รวมทั้งเป็นส่วนสนับสนุนที่ส าคัญต่อการ
บรรลุเป้า หมายสร้างความส าเร็จให้แก่องค์การ 
นักวิชาการได้นิยามและให้ความหมายระบบงานที่
มีสมรรถนะสูงที่หลากหลายออกไป บางคนนิยาม
ว่าเป็นชุดของวิธีปฏิบัติด้านทรัพยากรมนุษย์ที่
แตกต่างกันแต่มีความเชื่อมโยงกันและถูกออกแบบ

มาเพ่ื อพัฒนาทั กษะและความพยายามของ
พนักงาน (Datta et al., 2005; Takeuchi et al., 
2007) แต่ส่วนใหญ่เห็นร่วมกันว่าระบบงานที่มี
สมรรถนะสูงเน้นความสนใจไปที่การลงทุนใน "คน" 
ซึ่งเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติด้านทรัพยากรมนุษย์  
องค์ประกอบของระบบงานที่มีสมรรถนะสูง 
 Van Buren and Werner (1996) ระบุว่า
ระบบงานที่ มีสมรรถนะสู งมี รูปแบบเฉพาะที่
เกี่ยวข้องกันใน 3 ด้านคือ 1) โครงสร้างของงาน 2) 
วิธีปฏิบัติงาน และ 3) กระบวนการที่มีประสิทธิ 
ภาพ Bohlander and Snell (2004) เห็นว่าองค์ 
ประกอบส าคัญคือ การผสมผสานวิธีปฏิบัติงาน
ด้านทรัพยากรมนุษย์ โครงสร้างงานและกระบวน 
การ เพ่ือเพ่ิมความรู้ ทักษะ ความผูกพันและความ
ยืดหยุ่นของพนักงาน สอดคล้องกับ Noe et al. 
(2020) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบของระบบงานที่มี
สมรรถนะสูงว่าต้องท างานสอดคล้องกันเพ่ือให้งาน
ในแต่ละหน้าที่ด าเนินไปอย่างราบรื่น โดยประกอบ
ไปด้วย 
 1. โครงสร้างองค์การ (Organizational 
Structure) เป็นการจัดพนักงานเข้าสู่แผนกต่าง ๆ 
โครงสร้างจะช่วยสนับสนุนการให้ความร่วมมือต่อ
กัน การเรียนรู้ และการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
 2. การออกแบบงาน (Task design) เป็น
การก าหนดการจัดกลุ่มความรับผิดชอบโดยให้
รายละเอียดของกิจกรรมที่จ าเป็นแก่ทีมงาน  
 3. คน (People) เป็นการจัดวางคนให้ถูก
ต าแหน่ งเพ่ือให้ เหมาะสมกับงานนั้ น  ๆ ฝ่ าย
ทรัพยากรบุคคลต้องช่วยองค์การในการสรรหาและ
คัดเลือกคนที่มีคุณสมบัติที่ต้องการ มีการฝึกอบรม
การพัฒนาและจัดการอาชีพ  
 4. ระบบรางวัล (Reward System) เป็น
ระบบที่เป็นการสนับสนุนผลการปฏิบัติงานสูง โดย
การกระตุ้นให้คนพยายามบรรลุวัตถุประสงค์ที่เป็น
เป้าหมายขององค์การ 
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แนวความคิ ดทางทฤษฎีและงาน วิจั ยที่
เกี่ยวข้อง 
 1. การท่องเที่ยวเชิงอาหาร เป็นการ
ท่องเที่ยวประเภทพิเศษ ซึ่งมีเป้าหมายหลักคือ
การเข้าถึงอาหารท้องถิ่น และได้รับความคุ้นเคย
กับอาหารของท้องถิ่น ลักษณะเฉพาะของการ
ท าอาหาร ตลอดจนเยี่ยมชมกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับกระบวนการในการประกอบอาหาร การเยี่ยม
ชม เทศกาลอาหาร ร้านอาหารท้องถิ่น และ
สถานที่พิเศษที่เกี่ยวข้องกับอาหารพิเศษบาง
ประเภท พร้อมชิมอาหารจานพิเศษ การชม
ข้ันตอนในการท าอาหาร และการเตรียมอาหาร 
หรือการรับประทานอาหารจานพิเศษจากมือเชฟ
ที่มีชื่อเสียงมาก ตลอดจนเห็นวิธีการเตรียม
อาหารจานหนึ่ง (Hall et al., 2003) เพ่ือสัมผัส
ประสบการณ์ด้านอาหารและเครื่องดื่มที่เป็น
ลักษณะเฉพาะในแต่ละภูมิภาคที่แตกต่างกัน 
เพ่ือเรียนรู้ส่วนผสมและขั้นตอนในการเตรียม
อาหาร การได้ลองอาหารใหม่ รสชาติที่แปลก
ใหม่ เพ่ือเพ่ิมความช านาญในประสบการณ์ใน
การกิน (Avila, 2012)  
 โดยสรุปการท่องเที่ยวเชิงอาหาร เป็นตัว
แปรส าคัญในการดึงดูดให้เกิดการเดินทาง ไม่ได้
เป็นเพียงการท ากิจกรรมที่เกี่ยวข้องกันเท่านั้น
และยังรวมไปถึงการเรียนรู้วัฒนธรรมอาหาร
ท้องถิ่นของแหล่งท่องเที่ยวนั้นด้วย เป็นกิจกรรม
ด้านการท่องเที่ยวที่มีศักยภาพสูงในการแสดง
ภาพลักษณ์อันน่าเชื่อถือที่เป็นตัวดึงดูดความ
สนใจของนักท่อง เที่ ยว ได้  ผ่ านทางมรดก
วัฒนธรรมอาหารของประเทศ 
 2. คุณภาพการบริการ เป็นเครื่องมือชี้
วัดว่าองค์กรให้บริการได้ดีหรือไม่ดีอย่างไรเมื่อ
เปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกค้า ลูกค้าใช้

บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการเฉพาะด้าน 
ซึ่ งแต่ละบุคคลมีมาตรฐานและระดับความ
คาดหวังที่แตกต่างกันไป ซึ่งเกิดจากการรับรู้สื่อ
โฆษณาทางการตลาดและประสบการณ์ที่ผ่านมา
ของลูกค้า ขั้นตอนกระบวนการในการส่งมอบ
บริการจะสามารถตอบสนองความต้องการ
เหล่านั้นได้ การให้บริการจะต้องเท่ากับหรือ
มากกว่าความคาดหวังของลูกค้า จึงจะท าให้
ลู ก ค้ า รั บ รู้ ถึ ง คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ไ ด้  
Parasuraman et al. (1988) ศึกษาและพัฒนา
ต่อเป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการ ที่มีชื่อ
ว่า SERVQUAL โดยประกอบด้วย 5 ด้าน ดังนี้  
 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ สิ่งที่
ปรากฏให้เห็นและสัมผัสได้จากสิ่งที่ผู้ให้บริการ
มอบให้กับผู้ใช้บริการ  
 2) ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้ให้บริการมี
ความรู้ และความเชี่ ยวชาญในการบริการ 
ความสามารถในการปฏิบัติงาน  
 3) การตอบสนองความต้องการ ผู้
ให้บริการมีความพร้อมและความยินดีที่จะ
ให้บริการ  
 4) การให้ความมั่นใจ ผู้ ให้บริการมี
ความรู้ความสามารถมี อัธยาศัยดีพูดจาไพเราะมี
ความพร้อมในการที่จะให้บริการ  
 5) การรู้จักและเข้าใจผู้ ใช้บริการ ผู้
ให้บริการค านึงถึงจุดประสงค์ของการรับบริการ
และจิตใจของลูกค้าเสมอ 
 ดังนั้น คุณภาพการบริการ คือ การวัด
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ จากการที่
ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองจุดประสงค์ต่อ
ผู้รับบริการบนพ้ืนฐานความต้องการหลักของ
ผู้รับบริการ โดยเกิดความพึงพอใจ ความสุขและ 
ความประทับใจ  
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 5 . ระบ บ ส ารส น เท ศ  ( Information 
System) ซึ่งความได้เปรียบทางเทคโนโลยีในการให้
พนักงานได้เขา้ถึงข่าวสารที่เป็นประโยชน์จะช่วยให้
เกิดผลดีกับองค์การด้วย 
 จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุป
ได้ว่าระบบงานที่มีสมรรถนะสูง หมายถึง ระบบ 
งานที่มีการเชื่อมโยงวิธีการปฏิบัติด้านทรัพยากร
มนุษย์กับระบบสารสนเทศ และการออกแบบ
โครงสร้างองค์การให้มีความสอดคล้องกับกลยุทธ์
ขององค์การเพ่ือช่วยเสริมสร้างความรู้ ทักษะ และ
แรงจูงใจของพนักงานให้สามารถสร้างผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การดีขึ้น โดยมีส่วนประกอบที่
ส าคัญ 3 ประการ กล่าวคือ 1) การออกแบบงาน 2) 
การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ และ 3) วิธีการ
ปฏิบัติด้านทรัพยากรมนุษย์ 
 ทั้งนี้การออกแบบงานสามารถน ามาช่วย
พัฒนางานให้พนักงานได้หลากหลายวิธี ตาม
แนวคิดของ Schermerhorn (1996) ทั้งการลด
ขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นลงและสามารถเป็นกลยุทธ์
ส าหรับองค์การด้วยการเพ่ิมศักยภาพในการจูงใจ
ให้กับงาน Hackman and Oldham (1975) ได้
เส น อ ตั ว แ บ บ คุ ณ ลั ก ษ ณ ะข อ งงาน  (Job 
Characteristics) ซึ่งเพ่ิมแรงจูงใจในการแสดง
พฤติกรรมที่ดีของพนักงานในการปฏิบัติงานท า
ให้เกิดผลลัพธ์ของบุคคลและงานในระดับสูง โดย
มีคุณลักษณะของงานหลัก 5 ประการ ได้แก่     
1) ความหลากหลายของทักษะการท างาน (skill 
variety) 2) ค ว า ม ชั ด เจ น ข อ ง ง า น  ( task 
identity) 3) ค ว า ม ส า คั ญ ข อ ง ง า น  ( task 
significance)     4) ความเป็นอิสระของงาน 
( job autonomy) แ ล ะ  5) ก าร ได้ รั บ ข้ อมู ล
ย้อนกลับ (feedback)  
 ในปัจจุบัน การด าเนินงานขององค์การ
ส่ ว น ให ญ่ ต่ า ง ใช้ เท ค โน โล ยี ส า รส น เท ศ 
(Information Technology) ในการขับเคลื่อนงาน 
ปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือสร้างความสะดวก

รวดเร็วส าหรับผู้ปฏิบัติงานด้วยแนวทางปฏิบัติงาน
ที่ เหมาะสม ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์มีการจัดการ
รวบรวมและจัดเก็บข้อมูล การใช้และเผยแพร่
สารสนเทศที่ส าคัญอย่างเป็นระบบถือเป็นปัจจัยที่
สร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของบริษัทซึ่ง
สมรรถนะทางเทคโนโลยีจึงเป็นสิ่งส าคัญต่อการ
จัดการสารสนเทศในองค์การได้อย่างมีประสิทธิผล 
โดยเฉพาะระดับคุณภาพของสมรรถนะเทคโนโลยี
สารสน เทศมี ผลกระทบเชิ งบวกต่ อผลการ
ป ฏิ บั ติ ง าน ข อ งบ ริ ษั ท อ ย่ า งมี นั ย ส าคั ญ 
(Bharadwaj, 2 0 0 0 ) โด ย  Tippins and Sohi 
(2003) ได้เสนอแนวคิดสมรรถนะของเทคโนโลยีมี 
3 องค์ ประกอบ คื อ 1) ความรู้ ด้ านเทคโลยี
สารสนเทศ (IT knowledge) 2) การปฏิบัติการ
ด้ านเทคโลยีสารสนเทศ (IT operations) และ                
3 ) วั ต ถุ ป ระส งค์ ด้ าน เท ค โลยี ส ารสน เท ศ                
(IT objects) ในการสื่อสารภายในองค์การโดย
ระบบข้อมูลข่าวสารที่เปิดโอกาสให้พนักงานเข้าถึง
ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อตัวพนักงานและองค์การรวมทั้ง
ช่วยให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล
ตลอดจนน าไปสู่ความได้เปรียบในการแข่งขัน 
 วิธีการปฏิบัติด้านทรัพยากรมนุษย์ (HR 
practices) หมายถึง กิจกรรมทางด้านทรัพยากร
มนุษย์ที่ประกอบด้วย การฝึกอบรม การคัดเลือก 
การประเมินผลการปฏิบัติงาน และสิ่งจูงใจ (Ali et 
al., 2017) โดยนักวิชาการเลือกศึกษาแตกต่างกัน
ตามฐานคิ ดการท างานที่ มี สมรรถนะสู งที่
หลากหลายทั้งมาจากทัศนะพิสัย (perspective) 
ว่าเป็นชุดวิธีปฏิบัติทรัพยากรมนุษย์ที่ดีที่สุด (best 
practice) ใช้ได้กับทุกองค์การสามารถบรรลุผลการ
ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิผล (Pfeffer, 1994) 
หรือความเชื่อว่าไม่มีวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดแต่เลือกใช้
ตามสถานการณ์ (best fit) รวมทั้งแนวทางการรวม
ปัจจัยเป็นกลุ่ม (bundle) ซึ่ งทุกแนวทางล้ วน
พัฒนาทักษะและความผูกพันทั้งสิ้นและต่างก็มีวิธี
ปฏิบัติที่ใกล้เคียงกัน 
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 3. ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยว  เป็น
ความรู้สึกความประทับใจโดยรวมที่มีต่อสถานที่
ท่องเทีย่วนั้น หรือการรับรู้เกี่ยวกับสถานที่นั้น ซึ่ง
เป็นภาพลักษณ์ที่มาจากมุมมองต่อสถานที่นั้น 
และสภาพแวดล้อมของสถานท่ี เพ่ือเป็นการ
ตัดสินใจที่จะเดินทาง และมีแนวโน้มที่จะเดินทาง
ไปท่องเที่ยวยังสถานที่ที่มีภาพลักษณ์เชิงบวก
มากกว่าเชิงลบ (Echtner & Ritchie, 1993)  
 Dickman (1996) กล่าวว่า ภาพลักษณ์
ของแหล่งท่องเที่ยว แบ่งได้ 5 องค์ประกอบ ซึ่งมี
ดังนี้ 
 1) สถานที่ท่องเที่ยว เป็นตัวดึงดูดอย่าง
แรกท่ีจะท าให้นักท่องเที่ยวสนใจที่จะท่องเที่ยว 
 2) การเข้าถึง คือรูปแบบการเดินทางเข้า
มาท่องเที่ยว เช่น การขนส่งสาธารณะ ทางเรือ 
ทางอากาศ โครงสร้างพื้นฐาน เป็นต้น 
 3) ที่พัก ต้องมีความปลอดภัย สามารถ
ตอบสนองและอ านวยความสะดวกให้กับ
นักท่องเที่ยวได้  
 4) สิ่งอ านวยความสะดวก สิ่งที่ท าให้เกิด
ความง่ายและมีความสุขในการท่องเที่ยว  
 5) กิจกรรม สิ่งที่กระท าระหว่างการ
ท่องเที่ยว จะท าให้นักท่องเที่ยวเกิดประสบการณ์
ใหม่และเกิดการจดจ า 
 ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่า ภาพลักษณ์ของ
แหล่งท่องเที่ยว คือ สิ่งที่เกิดขึ้นในมุมมองของ
นักท่องเที่ยวต่อสถานที่แหล่งท่องเที่ยว โดยเป็น
สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกอันดี หรือเกิดภาพจ าต่อ
สถานที่ท่องเที่ยวนั้น ตามแง่มุมที่นักท่องเที่ยว

ได้รับมา ซึ่งท าให้เกิดความพึงพอใจแตกต่างกัน
ในแต่ละบุคคล อันมาจากประสบการณ์ที่ผ่านมา
หรือเคยได้รับรู้มา 
 4 .ความพึงพอใจของนักท่องเที่ ยว 
Shelly (1975) ได้กล่าวว่าทฤษฎีความพึงพอใจ 
เป็นทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึก 2 แบบของ
มนุษย์ คือความรู้สึกเชิงบวกและความรู้สึกเชิงลบ 
ความรู้สึกเชิงบวก ได้แก่ ความตื่นเต้น ความดีใจ 
และการน าไปสู่ความสุข เมื่อเกิดขึ้นจะสร้าง
ความสุข  ส่วนความรู้สึกเชิงลบนั้น คือ ความรู้สึก
เศร้า เสียใจ เมื่อเกิดความรู้สึกเชิงบวกและ
คว ามสุ ขนั้ น  ส าม า รถ ร วมกั น เ ป็ น ร ะบบ
ความสัมพันธ์ของความรู้สึกที่ เรียกว่ า ระบบ
ความพึงพอใจ  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของ
แต่ละบุคคล โดยเกิดจากการน าการรับรู้ผลลัพธ์
จากคุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์และการบริการ 
เปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อ
สินค้าหรือบริการ ผลลัพธ์ที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์
หรือการบริการนั้น ซึ่ งมีผลกระทบต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการในอนาคตและการบอกต่อถึง
สินค้าหรือบริการนั้นไปในทิศทางที่ดี หรือไม่ดีซึ่ง
ขึ้นอยู่กับผลลัพธ์ที่ลูกค้าได้รับ (Kotler, 1997)  
 ดังนั้นจึ งกล่าวได้ว่ า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ผลลัพธ์ที่ เกิดขึ้นมาในรูปแบบของ
ความรู้สึกที่ได้ผ่านการสัมผัส หรือใช้บริการ จน
ทราบคุณค่าและประโยชน์ของสินค้าหรือบริการ
นั้นมาแล้ว ควรค่าต่อการที่จะมีความสุขหรือ
ประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจะ
ออกมาใน 2 รูปแบบก็คือพึงพอใจกับไม่พึงพอใจ
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3 . ก า ร แ ล ก เป ลี่ ย น ท า งสั ง ค ม  (Social 
exchange) 
      ทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสังคมเป็นทฤษฎีที่
ถูกน ามาใช้มากที่ สุดในการอธิบายพฤติกรรม
องค์การ เนื่องจากอธิบายถึงพฤติกรรมมนุษย์และ
การปฏิสัมพันธ์ทางสังคม ซึ่งเป็นเครื่องมือในการ
สนับสนุนให้มีการแลกเปลี่ยนในด้านผลประโยชน์
โดยใช้ประเมินระดับความสัมพันธ์ในด้านความ
ผูกพันและความพึงพอใจที่ได้รับจากความทุ่มเทใน
การแลกเปลี่ยนทางสังคมเพ่ือการบรรลุเป้าหมาย
ข อ ง ต น  (Thibaut & Kelley, 1 9 5 9 ) ด้ ว ย
ความสัมพันธ์ที่ เกิดขึ้นระหว่างพนักงานและ
นายจ้างที่มีความไว้วางใจต่อกัน รวมทั้งเชื่อถือใน
ความสัมพันธ์ที่มีมาอย่างยาวนานจากการท างานใน
องค์การ (Rubel et al., 2018) ทั้งในเรื่องของการ
รับรู้การสนับสนุน (perceived support) คุณภาพ
ของการแลกเปล่ียน (exchange quality) ความ
ผูกพันเชิงอารมณ์ (affective commitment) และ
ความไว้วางใจ (trust) 
     การรับรู้การสนับสนุนขององค์การ มีนิยามว่า
เป็นระดับของการรับรู้ระหว่างคู่พันธมิตรโดยอีก
ฝ่ายหนึ่งให้ความส าคัญในการสนับสนุนและห่วงใย
ต่ออีกฝ่ายหนึ่ง (Eisenberger et al., 1986) เมื่อ
การรับรู้การสนับสนุนขององค์การสูง แสดงว่า
หัวหน้าหรือองค์การให้การช่วยเหลือพนักงานและ
ให้การสนับสนุนรวมทั้งให้ความส าคัญต่อความ
เป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน เป็นการส่งสัญญาณว่า
องค์การต้อนรับและยอมรับพวกเขาในฐานะสมาชิก
ขององค์การ พนักงานจึงพยายามตอบแทนองค์การ
ด้วยการท างานอย่างเต็มความสามารถ 
     คุณภาพของการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้น ากับ
สมาชิก หมายถึงระดับความสัมพันธ์ระหว่างผู้น า
ซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชากับพนักงานที่มีต่อกัน โดยมี
พ้ืนฐานมาจากความเชื่อใจและให้ความช่วยเหลือ
สนับสนุนซึ่งกันและกันตามมาด้วยสัมพันธภาพที่ดี 
(Organ et al., 2006) จึงก่อให้เกิดคุณภาพของการ

แลกเปลี่ยนที่แตกต่างกัน หากสมาชิกอยู่ในกลุ่มที่มี
คุณภาพการแลกเปลี่ยนสูงจะได้รับความไว้วางใจ
จากผู้น าและการสนับสนุนในด้านต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อ
แรงจูงใจในการท างานมีความผูกพันต่อองค์การ
และพฤติกรรมที่เป็นผลลัพธ์ในทางบวก เกิดความ
พยายามและความทุ่มเทจากพนักงานในการท างาน
มากขึ้น  
 ความผู ก พั น เชิ งอารมณ์  หมายถึ ง 
ความรู้สึกหรือทัศนคติของผู้ปฏิบัติงานที่มีต่อ
องค์การโดยมีความรู้สึกในลักษณะของการยึดมั่น 
เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับองค์การ สะท้อนถึง
ระดับที่คู่แลกเปลี่ยนมีความผูกพันทางอารมณ์กับ
อีกฝ่ายหนึ่ง (Allen & Meyer, 1990) โดยเฉพาะ
เมื่อพนักงานมีความเข้าใจในระบบงานที่มีสมรรถนะ
สูง ความรู้สึกที่พนักงานมีต่อองค์การจะ 
อยู่ในลักษณะของความยินดีในการเป็นส่วนหนึ่ง
ขององค์การและพร้อมที่จะทุ่มเทให้กับงานอย่าง
เต็มความสามารถ  
 ความไว้วางใจเป็นแนวคิดหลักในการเข้าใจ
มนุษย์และระบบทางสังคม ช่วยสร้างประสิทธิผลให้
เกิดขึ้นแก่องค์การ และยังเป็นปัจจัยส าคัญในการ
ปรับปรุงความส าเร็จขององค์การในระยะยาว (Mey 
et al., 2014) ความไว้วางใจ หมายถึงความเชื่อมั่น 
ศรัทธาและให้เกียรติต่อผู้อ่ืน เป็นความคาดหวังเชิง
บวกของบุคคลที่มีต่อองค์การพร้อมเต็มใจที่จะ
ปฏิบัติงานด้วยความทุ่มเทและยอมรับความเสี่ยงที่
จะเกิดขึ้นจากความเชื่อนั้น โดยเฉพาะในสังคมที่มี
ความไว้วางใจสูง บุคลากรก็จะมีความรับผิดชอบใน
การท างานสูงสามารถปฏิบัติงานในกลุ่มได้เป็นอย่าง
ดี ด้วยความคิดที่ยืดหยุ่นกว่าในสังคมที่มีความ
ไว้วางใจในระดับต่ า (Erden & Erden, 2009) จาก
การทบทวนวรรณกรรมดังข้างต้น ผู้เขียนสามารถ
สรุปได้ว่า ระบบงานที่มีสมรรถนะสูงมีความสัมพันธ์
เชิงบวกต่อผลการปฏิบัติงานขององค์การโดยผ่าน
การแลกเปลี่ยนทางสังคมตามกรอบแนวความคิดใน
การวิจัยครั้งนี้ ดังภาพที ่1 
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3 . ก า ร แ ล ก เป ลี่ ย น ท า งสั ง ค ม  (Social 
exchange) 
      ทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสังคมเป็นทฤษฎีที่
ถูกน ามาใช้มากที่ สุดในการอธิบายพฤติกรรม
องค์การ เนื่องจากอธิบายถึงพฤติกรรมมนุษย์และ
การปฏิสัมพันธ์ทางสังคม ซึ่งเป็นเครื่องมือในการ
สนับสนุนให้มีการแลกเปลี่ยนในด้านผลประโยชน์
โดยใช้ประเมินระดับความสัมพันธ์ในด้านความ
ผูกพันและความพึงพอใจที่ได้รับจากความทุ่มเทใน
การแลกเปลี่ยนทางสังคมเพ่ือการบรรลุเป้าหมาย
ข อ ง ต น  (Thibaut & Kelley, 1 9 5 9 ) ด้ ว ย
ความสัมพันธ์ที่ เกิดขึ้นระหว่างพนักงานและ
นายจ้างที่มีความไว้วางใจต่อกัน รวมทั้งเชื่อถือใน
ความสัมพันธ์ที่มีมาอย่างยาวนานจากการท างานใน
องค์การ (Rubel et al., 2018) ทั้งในเรื่องของการ
รับรู้การสนับสนุน (perceived support) คุณภาพ
ของการแลกเปล่ียน (exchange quality) ความ
ผูกพันเชิงอารมณ์ (affective commitment) และ
ความไว้วางใจ (trust) 
     การรับรู้การสนับสนุนขององค์การ มีนิยามว่า
เป็นระดับของการรับรู้ระหว่างคู่พันธมิตรโดยอีก
ฝ่ายหนึ่งให้ความส าคัญในการสนับสนุนและห่วงใย
ต่ออีกฝ่ายหนึ่ง (Eisenberger et al., 1986) เมื่อ
การรับรู้การสนับสนุนขององค์การสูง แสดงว่า
หัวหน้าหรือองค์การให้การช่วยเหลือพนักงานและ
ให้การสนับสนุนรวมทั้งให้ความส าคัญต่อความ
เป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน เป็นการส่งสัญญาณว่า
องค์การต้อนรับและยอมรับพวกเขาในฐานะสมาชิก
ขององค์การ พนักงานจึงพยายามตอบแทนองค์การ
ด้วยการท างานอย่างเต็มความสามารถ 
     คุณภาพของการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้น ากับ
สมาชิก หมายถึงระดับความสัมพันธ์ระหว่างผู้น า
ซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชากับพนักงานที่มีต่อกัน โดยมี
พ้ืนฐานมาจากความเชื่อใจและให้ความช่วยเหลือ
สนับสนุนซึ่งกันและกันตามมาด้วยสัมพันธภาพที่ดี 
(Organ et al., 2006) จึงก่อให้เกิดคุณภาพของการ

แลกเปลี่ยนที่แตกต่างกัน หากสมาชิกอยู่ในกลุ่มที่มี
คุณภาพการแลกเปลี่ยนสูงจะได้รับความไว้วางใจ
จากผู้น าและการสนับสนุนในด้านต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อ
แรงจูงใจในการท างานมีความผูกพันต่อองค์การ
และพฤติกรรมที่เป็นผลลัพธ์ในทางบวก เกิดความ
พยายามและความทุ่มเทจากพนักงานในการท างาน
มากขึ้น  
 ความผู ก พั น เชิ งอารมณ์  หมายถึ ง 
ความรู้สึกหรือทัศนคติของผู้ปฏิบัติงานที่มีต่อ
องค์การโดยมีความรู้สึกในลักษณะของการยึดมั่น 
เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับองค์การ สะท้อนถึง
ระดับที่คู่แลกเปลี่ยนมีความผูกพันทางอารมณ์กับ
อีกฝ่ายหนึ่ง (Allen & Meyer, 1990) โดยเฉพาะ
เมื่อพนักงานมีความเข้าใจในระบบงานที่มีสมรรถนะ
สูง ความรู้สึกที่พนักงานมีต่อองค์การจะ 
อยู่ในลักษณะของความยินดีในการเป็นส่วนหนึ่ง
ขององค์การและพร้อมที่จะทุ่มเทให้กับงานอย่าง
เต็มความสามารถ  
 ความไว้วางใจเป็นแนวคิดหลักในการเข้าใจ
มนุษย์และระบบทางสังคม ช่วยสร้างประสิทธิผลให้
เกิดขึ้นแก่องค์การ และยังเป็นปัจจัยส าคัญในการ
ปรับปรุงความส าเร็จขององค์การในระยะยาว (Mey 
et al., 2014) ความไว้วางใจ หมายถึงความเชื่อมั่น 
ศรัทธาและให้เกียรติต่อผู้อ่ืน เป็นความคาดหวังเชิง
บวกของบุคคลที่มีต่อองค์การพร้อมเต็มใจที่จะ
ปฏิบัติงานด้วยความทุ่มเทและยอมรับความเสี่ยงที่
จะเกิดขึ้นจากความเชื่อนั้น โดยเฉพาะในสังคมที่มี
ความไว้วางใจสูง บุคลากรก็จะมีความรับผิดชอบใน
การท างานสูงสามารถปฏิบัติงานในกลุ่มได้เป็นอย่าง
ดี ด้วยความคิดที่ยืดหยุ่นกว่าในสังคมที่มีความ
ไว้วางใจในระดับต่ า (Erden & Erden, 2009) จาก
การทบทวนวรรณกรรมดังข้างต้น ผู้เขียนสามารถ
สรุปได้ว่า ระบบงานที่มีสมรรถนะสูงมีความสัมพันธ์
เชิงบวกต่อผลการปฏิบัติงานขององค์การโดยผ่าน
การแลกเปลี่ยนทางสังคมตามกรอบแนวความคิดใน
การวิจัยครั้งนี้ ดังภาพที ่1 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

สมมุติฐาน  
 สมมุติฐานที่ 1 การท่องเที่ยวเชิงอาหาร 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาว
ไทยในจังหวัดภูเก็ต   
 อ้ าง อิงจากงานวิ จั ยของ  Cordova-
Buiza et al. (2021) ไ ด้ ท า ก า รศึ ก ษ า เ รื่ อ ง 
ประสบการณ์ด้านอาหาร: แรงจูงใจและความพึง
พอใจของนักท่องเที่ยวด้านอาหารกรณีของเมือง
ปูโน (เปรู)  
 สมมุติฐานที่ 2 คุณภาพบริการ มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยใน
จังหวัดภูเก็ต  

 อ้างอิงจากงานวิจัยของ นิโรจน์ และ 
บูรณะวิทยาภรณ์ (2565) ได้ท าการศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยว และคุณภาพ
การบริ การ ที่ ส่ งผลต่ อความพึ งพอใจของ
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การท่องเท่ียวเชิงอาหาร   
1) รสชาติของอาหาร 
2) ความหลากหลายของอาหาร 
3) การท าอาหารและการน าเสนอ 
4) บรรยากาศและการบริการในร้านอาหาร 

 
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 

ภาพลักษณข์องแหล่งท่องเท่ียว 
1) สถานท่ีท่องเที่ยว   
2) การเข้าถึง 
3) ที่พัก 
4) สิ่งอ านวยความสะดวก 
5) กิจกรรม  

 

คุณภาพบริการ  
1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้  
3) การตอบสนองต่อลูกค้าทีร่วดเรว็ 
4) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกคา้  
5) การรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ  
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ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ
โดยใช้ เครื่องมือเป็นแบบสอบถามเพ่ือยืนยัน
สมมติฐาน ซึ่งมีข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
     1. ประชากรในการวิจัยครั้งนี้  ประกอบด้วย
บุคลากรที่ปฏิบัติงานอยู่ในธนาคารออมสินซึ่งมี
จ านวนทั้งสิ้น 16,558 คน โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัย ได้แก่ บุคลากรที่ปฏิบัติงานระดับ กลุ่ม 
สายงาน ฝ่าย/ภาค ธนาคารออมสินในส่วนของ
ส านักงานใหญ่และบุคลากรที่ปฏิบัติงานในส่วน

ของกิจการสาขาธนาคารในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 330 ตัวอย่างจากแนวทางของ Gorsuch 
(1983) ที่ใช้จ านวนตัวอย่าง 5:1 ข้อค าถาม โดย
ส่วนส านักงานใหญ่ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิเชิง
สั ด ส่ ว น  (Proportional stratified random 
sampling) เพ่ือจ าแนกกลุ่มงานทั้งหมดออกเป็น 2 
ชั้นภูมิ และสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random 
sampling) ซึ่งได้ กลุ่มลูกค้าบุคคล  กลุ่มเทคโนโลยี
สารสนเทศ กลุ่ มทรัพยากรบุ คคล และกลุ่ ม
ปฏิ บั ติ การ ส าหรับส่ วนของกิ จการสาขาใน

การแลกเปลี่ยนทางสังคม 
1. การรับรู้การสนับสนุนขององค์การ 
2. คุณภาพของการแลกเปลีย่น 
3. ความผูกพันเชิงอารมณ ์
4. ความไว้วางใจ 
 

ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง 
1. การออกแบบงาน 
    1.1 ความหลากหลายของทักษะการท างาน  
    1.2 ความชัดเจนของงาน 
    1.3 ความส าคัญของงาน 
    1.4 ความเป็นอิสระของงาน 
    1.5 การให้ข้อมูลย้อนกลับ 
2. การจัดการเทคโนโลยสีารสนเทศ  
    2.1 ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
    2.2 การปฏิบัติการด้านเทคโนโลยี สารสนเทศ 
    2.3 โครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 
3. วิธีปฏิบัติด้านทรัพยากรมนุษย ์
    3.1 การฝึกอบรม  
    3.2 การคัดเลือก 
    3.3 การประเมินผลการปฏิบัตงิาน 
    3.4 สิ่งจูงใจ 
 

ผลการปฏิบัติงานขององค์การ 
1. ด้านการเงิน 
2. ด้านลูกค้า 
3. ด้านกระบวนการภายใน
องค์การ 
4. ด้านการเรยีนรู้และการเติบโต 
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 อ้างอิงจากงานวิจัยของ นพสุวรรณ และ 
จั น ท ร์ ศ ร  ( 2564) ไ ด้ ท า ก า ร ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง 
ภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยวที่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจและความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยว
ย่านเมืองเก่า จังหวัดสงขลา และอุ่นโสภา (2561)  
ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยภาพลักษณ์ การ
คมนาคมและการประชาสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจของนักท่องเที่ยวในการท่องเที่ยวที่
ต าบลอัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม  
 
วิธีการวิจัย  
 1. ประชากรในการท าวิจัยครั้ งนี้  คือ 
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวใน
จังหวัดภูเก็ต กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ด้วยวิธี
เลือกแบบเจาะจง โดยการก าหนดขนาดตัวอย่าง
กรณีไม่ทราบจ านวนประชากรแน่นอนด้วยสูตรของ 
Cochran (1977)   
 2. เครื่ องมือที่ ใช้  คื อ แบบสอบถาม
ออนไลน์ โดยมาตราวัดแบบสอบถาม ใช้มาตราวัด
แบบประเมินค่า 5 ระดับ รวมจ านวนทั้งสิ้น 52 ข้อ 
หลังจากสร้างแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ท าการทดสอบ
ความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามจากกลุ่มทดลอง 
30 ชุด เพ่ือหาค่าสัมประสิทธิ์ อัลฟาครอนบาค 
( Cronbach’s Alpha Coefficient)  ผ ล ก า ร
วิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่น ในแต่ละด้านแยกตาม
ประเด็นค าถาม ด้านการท่องเที่ยวเชิงอาหาร
เท่ากับ 0.85 ด้านคุณภาพบริการเท่ากับ 0.79 ด้าน
ภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยวเท่ากับ 0.82  และความ
พึงพอใจเท่ากับ 0.86 ที่ก าหนดไว้ว่าต้องมีค่า
มากกว่า 0.70 ขึ้นไป (ไกยวรรณ์, 2550) ดังนั้นจึง
น าแบบสอบถามไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริงต่อไป  
 3. การรวบรวมข้อมูล การศึกษาครั้งนี้เป็น
แบบวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research)   

1) ข้อมูลปฐมภูมิ ผู้วิจัยได้ท าการลง
พ้ืนที่เก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
ที่จังหวัดภูเก็ต เพ่ือตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง
ทางออนไลน์  

2) ข้อมูลทุติยภูมิ  ผู้ วิจัยได้ท าการ
รวบรวมข้อมูลจากบทความ ทางหนังสือวิชาการ
เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้เป็นแนวทางใน
การวิจัย รวมถึงการออกแบบเครื่องมือ และการ
สรุปผลการวิจัย  
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้น าข้อมูล
ที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถาม 
ที่ได้ไปลงรหัสแล้วน าไปวิเคราะห์ ประมวลผล
ข้อมูลโดยใช้  โปรแกรมส าเร็จรูป ได้แบ่งการ
วิเคราะห์เป็น 2 ส่วน ดังนี้ วิเคราะห์ข้อมูลส่วน
บุคคลและวิ เคราะห์ระดับความคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการต่อการท่องเที่ยวเชิงอาหาร คุณภาพ
บริการ และภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยว ด้วยการ
วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis)  
 
ผลการวิจัย 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทั่วไปของ
นักท่องเที่ยว   
 ผลการวิ เคราะห์พบว่ า จ านวนกลุ่ ม
ตัวอย่างที่เป็นนักท่องเที่ยวชาวไทย ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.70 
นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่มีอายุ ในช่วง 25-35 ปี  
จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 มีรายได้
ระหว่าง 20,001-30,000 บาท จ านวน 159 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.7 มีจุดประสงค์ในการเดินทางเพ่ือ
พักผ่อนหย่อนใจ จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 
61.5 
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กรุงเทพมหานคร ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเขต (Area 
sampling) โดยแบ่งพ้ืนที่ของสาขาธนาคารออมสิน
ออกเป็น 6 กลุ่มเขต และสุ่มตัวอย่างแบบง่ายกลุ่ม
ละ 2 เขต รวมเป็น 12 เขต โดยมีสาขาธนาคารออม
สินตั้งอยู่ทั้งสิ้น 50 สาขา 
     2. แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยมีทั้งหมด 5 
ส่วน มีจ านวน 60 ข้อ เป็นแบบประมาณค่า (Likert 
scale) จ าแนกออกเป็น 5 ระดับผู้วิจัยได้ตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือ โดยทดสอบความเที่ยงตรง 
(Validity) และความ เชื่ อมั่ น (Reliability) ของ
แบบสอบถาม ดังนี้ 
 2.1 การตรวจสอบเครื่องมือจากผู้ทรง 
คุณวุฒิจ านวน 3 ท่านและน ามาค านวณหาค่า IOC: 
Index of item objective congruence ซึ่ ง เป็ น
ดัชนีวัดความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับ
วัตถุประสงค์ พบว่าข้อค าถามมีค่าอยู่ระหว่าง 
0.60-1.00 ตรงตามเกณฑ์ที่ก าหนดว่า IOC ควรมี
ค่า มากกว่า 0.60 ขึ้นไป (Hair et al., 2010)        
 2.2 การน าแบบสอบถามไปทดลองกับ
กลุ่มทดลองจ านวน 30 ชุด พบว่าค่าสัมประสิทธิ์
อั ล ฟ่ า ข อ งค รอ น บ าค  (Cronbach's Alpha 
Coefficient) โดยรวมเท่ ากั บ  0 .983 ตั วแปร
ระบบงานที่มีสมรรถนะสูงเท่ากับ 0.974 การ
แลกเปลี่ยนทางสังคมเท่ากับ 0.928 และผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การเท่ากับ 0.968  ซึ่งถือว่าเป็น
ค่ าความเชื่ อมั่ นที่ ยอมรับ ได้ ตามเกณฑ์ ของ 
Nunnally (1978) ที่ก าหนดว่าต้องมีค่าเท่ากับหรือ
มากกว่า 0.7 ขึ้นไป จึงสามารถน าไปใช้กับกลุ่ม
ตัวอย่างต่อไป 
 การรวบรวมข้อมูล ผู้เขียนได้ท าเรื่องการ
นัดหมายวันที่ เข้าไปแจกและรับแบบสอบถาม 
กลับคืนจากกลุ่มตัวอย่างด้วยตนเอง โดยได้รับ
กลับคืนมาจ านวน 310 ชุด คิดเป็นอัตราส่วนร้อย
ละ 93 ของแบบสอบถามทั้งหมด ซึ่งถือว่าจ านวน
ข้อมูลที่สูญหายมีน้อยกว่า 10 % ให้ถือว่ายอมรับ
ได้ (Hair et al., 2006) โดยข้อมูลมีค่าความโด่ง

และความเบ้ อยู่ ในช่วงระหว่าง -2 ถึง +2 จึงมี
ความเหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 
 การวิ เคราะห์ ข้ อมูล ผู้ เขี ยนแบ่ งการ
วิเคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน ประกอบด้วย  
      1. การวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพของกลุ่ม
ตัวอย่างด้วยสถิติเชิงพรรณนาด้วยค่าสถิติพ้ืนฐาน  
ได้แก่  ค่าเฉลี่ ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ค่ าความถี่  (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage)  
 2. การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน 
ด้ วยการวิ เคราะห์ โม เดลสมการโครงสร้ าง 
( Structural Equation Modeling--SEM) ผ่ า น
โปรแกรมสถิติ LISREL Version 8.8 ที่ ใช้เทคนิค
การวิเคราะห์สองอย่างประกอบเข้าด้วยกัน คือ 1) 
ก า ร วิ เค ร า ะ ห์ อ งค์ ป ร ะ ก อ บ เชิ ง ยื น ยั น 
(Confirmatory Factor Analysis--CFA) ซึ่ ง เป็ น
โมเดลแสดงความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นระหว่าง
ตั วแปรแฝงและตั วแปรสั งเกต และ 2) การ
วิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุ (Path analysis) เป็น
การวิเคราะห์ เส้นทางความสัมพันธ์ด้วยขนาด
อิทธิพลทางตรง ทางอ้อม และอิทธิพลรวมระหว่าง
ตัวแปรแฝง 
 
ผลการวิจัย 
     1. ผลการวิเคราะห์คุณลักษณะทั่วไปของกลุ่ม
ตัวอย่างพบว่า พนักงานธนาคารออมสินส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง ร้อยละ 74.84 มีอายุระหว่าง 31-40 
ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
50.65 มีประสบการณ์ ในการปฏิบัติ งานเป็ น
ระยะเวลา 10 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 56.13   
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นพบว่า 
ระบบงานที่มีสมรรถนะสูงในภาพรวมอยู่ในระดับ
เป็นจริงมาก และทั้ง 3 องค์ประกอบได้แก่ 1) การ
ออกแบบงาน (M=4.08, S.D.=0.43) 2) การจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (M=4.08, S.D.=0.58) และ 
3) วิธีปฏิบั ติด้ านทรัพยากรมนุษย์  (M=4.06, 
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กรุงเทพมหานคร ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเขต (Area 
sampling) โดยแบ่งพ้ืนที่ของสาขาธนาคารออมสิน
ออกเป็น 6 กลุ่มเขต และสุ่มตัวอย่างแบบง่ายกลุ่ม
ละ 2 เขต รวมเป็น 12 เขต โดยมีสาขาธนาคารออม
สินตั้งอยู่ทั้งสิ้น 50 สาขา 
     2. แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยมีทั้งหมด 5 
ส่วน มีจ านวน 60 ข้อ เป็นแบบประมาณค่า (Likert 
scale) จ าแนกออกเป็น 5 ระดับผู้วิจัยได้ตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือ โดยทดสอบความเที่ยงตรง 
(Validity) และความ เชื่ อมั่ น (Reliability) ของ
แบบสอบถาม ดังนี้ 
 2.1 การตรวจสอบเครื่องมือจากผู้ทรง 
คุณวุฒิจ านวน 3 ท่านและน ามาค านวณหาค่า IOC: 
Index of item objective congruence ซึ่ ง เป็ น
ดัชนีวัดความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับ
วัตถุประสงค์ พบว่าข้อค าถามมีค่าอยู่ระหว่าง 
0.60-1.00 ตรงตามเกณฑ์ที่ก าหนดว่า IOC ควรมี
ค่า มากกว่า 0.60 ขึ้นไป (Hair et al., 2010)        
 2.2 การน าแบบสอบถามไปทดลองกับ
กลุ่มทดลองจ านวน 30 ชุด พบว่าค่าสัมประสิทธิ์
อั ล ฟ่ า ข อ งค รอ น บ าค  (Cronbach's Alpha 
Coefficient) โดยรวมเท่ ากั บ  0 .983 ตั วแปร
ระบบงานที่มีสมรรถนะสูงเท่ากับ 0.974 การ
แลกเปลี่ยนทางสังคมเท่ากับ 0.928 และผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การเท่ากับ 0.968  ซึ่งถือว่าเป็น
ค่ าความเชื่ อมั่ นที่ ยอมรับ ได้ ตามเกณฑ์ ของ 
Nunnally (1978) ที่ก าหนดว่าต้องมีค่าเท่ากับหรือ
มากกว่า 0.7 ขึ้นไป จึงสามารถน าไปใช้กับกลุ่ม
ตัวอย่างต่อไป 
 การรวบรวมข้อมูล ผู้เขียนได้ท าเรื่องการ
นัดหมายวันที่ เข้าไปแจกและรับแบบสอบถาม 
กลับคืนจากกลุ่มตัวอย่างด้วยตนเอง โดยได้รับ
กลับคืนมาจ านวน 310 ชุด คิดเป็นอัตราส่วนร้อย
ละ 93 ของแบบสอบถามทั้งหมด ซึ่งถือว่าจ านวน
ข้อมูลที่สูญหายมีน้อยกว่า 10 % ให้ถือว่ายอมรับ
ได้ (Hair et al., 2006) โดยข้อมูลมีค่าความโด่ง

และความเบ้ อยู่ ในช่วงระหว่าง -2 ถึง +2 จึงมี
ความเหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 
 การวิ เคราะห์ ข้ อมูล ผู้ เขี ยนแบ่ งการ
วิเคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน ประกอบด้วย  
      1. การวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพของกลุ่ม
ตัวอย่างด้วยสถิติเชิงพรรณนาด้วยค่าสถิติพ้ืนฐาน  
ได้แก่  ค่าเฉลี่ ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ค่ าความถี่  (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage)  
 2. การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน 
ด้ วยการวิ เคราะห์ โม เดลสมการโครงสร้ าง 
( Structural Equation Modeling--SEM) ผ่ า น
โปรแกรมสถิติ LISREL Version 8.8 ที่ ใช้เทคนิค
การวิเคราะห์สองอย่างประกอบเข้าด้วยกัน คือ 1) 
ก า ร วิ เค ร า ะ ห์ อ งค์ ป ร ะ ก อ บ เชิ ง ยื น ยั น 
(Confirmatory Factor Analysis--CFA) ซึ่ ง เป็ น
โมเดลแสดงความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นระหว่าง
ตั วแปรแฝงและตั วแปรสั งเกต และ 2) การ
วิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุ (Path analysis) เป็น
การวิเคราะห์ เส้นทางความสัมพันธ์ด้วยขนาด
อิทธิพลทางตรง ทางอ้อม และอิทธิพลรวมระหว่าง
ตัวแปรแฝง 
 
ผลการวิจัย 
     1. ผลการวิเคราะห์คุณลักษณะทั่วไปของกลุ่ม
ตัวอย่างพบว่า พนักงานธนาคารออมสินส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง ร้อยละ 74.84 มีอายุระหว่าง 31-40 
ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
50.65 มีประสบการณ์ ในการปฏิบัติ งานเป็ น
ระยะเวลา 10 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 56.13   
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นพบว่า 
ระบบงานที่มีสมรรถนะสูงในภาพรวมอยู่ในระดับ
เป็นจริงมาก และทั้ง 3 องค์ประกอบได้แก่ 1) การ
ออกแบบงาน (M=4.08, S.D.=0.43) 2) การจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (M=4.08, S.D.=0.58) และ 
3) วิธีปฏิบั ติด้ านทรัพยากรมนุษย์  (M=4.06, 
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต 
ตารางท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต 
 

ความพึงพอใจต่อการท่องเที่ยว ระดับความส าคัญ 
𝐱̅𝐱 S.D. แปลผล ล าดับที่ 

ด้านสถานที่แหล่งท่องเที่ยว 4.78 0.42 มากที่สุด 1 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.92 0.76 มาก 5 
ด้านความปลอดภัยในการท่องเที่ยว 3.84 0.66 มาก 6 
ด้านราคาและความคุ้มค่า 4.06 0.74 มาก 4 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 4.19 0.62 มาก 3 
ด้านกิจกรรมการท่องเที่ยว 4.31 0.58 มากที่สุด 2 

รวม 4.18 0.63 มาก  
 
 จากตารางท่ี 1 พบว่า นักท่องเที่ยวชาว
ไทย ให้ ระดับความพึงพอใจในด้านต่าง  ๆ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก คือ  (𝑥𝑥 ̅= 4.18, S.D. = 
0.63) และเม่ือพิจารณาระดับความคิดเห็นในราย
ข้อ พบว่านักท่องเที่ยวให้ระดับความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่ สุ ด  คื อ  ด้ านสถานที่ แหล่ ง
ท่องเที่ยว (𝑥̅𝑥 = 4.78, S.D. = 0.42) และด้าน
กิจกรรมการท่องเที่ยว (𝑥̅𝑥 =4.31, S.D. = 0.58) 
และในส่วนของด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (𝑥̅𝑥 = 
4.19, S.D. = 0.62) ด้านราคาและความคุ้มค่า 
(𝑥̅𝑥 =4.06, S.D.=0.74) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก (𝑥̅𝑥 =3.92, S.D. = 0.76) ด้านความ
ปลอดภัยในการท่องเท่ียว (𝑥̅𝑥 =3.84, S.D. = 
0.66) ตามล าดับ  
 
ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็น
ของนักท่องเที่ยว 
 จ า ก ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล  พ บ ว่ า 
นักท่องเที่ยวชาวไทยให้ระดับความคิดเห็นต่อ
ปัจจัยการท่องเท่ียวเชิงอาหาร โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 = 4.42, S.D.=0.56) และเม่ือ
พิจารณาระดับความคิดเห็นในรายด้าน พบว่า

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้าน
รสชาติของอาหาร (𝑥̅𝑥=4.48, S.D.= 0.54) ด้าน
บรรยากาศและการบริการ ในร้ านอาหาร 
(𝑥̅𝑥=4.41, S.D.=0.55) ด้านการท าอาหารและ
การน าเสนอ (𝑥̅𝑥=4.44, S.D.=0.58) และด้าน
คว ามหลากหลายของอาหาร  ( 𝑥̅𝑥=4 . 35 , 
S.D.=0.55) เรียงตามล าดับ  
 จ า ก ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล  พ บ ว่ า 
นักท่องเที่ยวชาวไทยให้ระดับความคิดเห็นต่อ
ปัจจัยคุณภาพบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด (𝑥̅𝑥=4.39, S.D.=0.56) และเมื่อพิจารณา
ระดับความคิดเห็นในรายด้าน พบว่าระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้านการให้ความ
เชื่อมั่นต่อลูกค้า (𝑥̅𝑥 = 4.46, S.D. = 0.54) ด้าน
ความเป็น รูปธรรมของบริการ  (𝑥̅𝑥 = 4 .39, 
S.D.=0 . 56 )  ด้ านการตอบสนองต่ อลู ก ค้ า 
(𝑥̅𝑥=4.38, S.D.=0.57) ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผู้ใช้บริการ (𝑥̅𝑥 = 4.37, S.D.=0.56) และด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (𝑥̅𝑥= 4.35, S.D. = 0.58) 
เรียงตามล าดับ  
 จ า ก ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล พ บ ว่ า 
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่ให้ระดับความพึงพอใจต่อ
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S.D.=0.54) การแลกเปล่ียนทางสังคมโดยรวมได้รับ
การประเมินเป็นจริงอยู่ในระดับมากที่สุด (M = 
4.27, S.D. = 0.59) โดยในส่วนขององค์ประกอบ
นั้นพบว่า ความผูกพันเชิงอารมณ์เป็นจริงอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (M = 4.37, S.D. = 0.60) ตามมา
ด้วยคุณภาพการแลกเปลี่ยน (M = 4.35, S.D. = 
0.55) ความไว้วางใจ (M = 4.32, S.D. = 0.59) โดย
มีค่าเฉลี่ยการรับรู้การสนับสนุนขององค์การน้อย
ที่สุด (M = 4.05, S.D. = 0.64) แสดงให้ เห็นว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามมองเห็นว่าเรื่องดังกล่าวส าคัญ
กับตนเองในระดับมากที่ สุ ด ส าหรับผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การโดยรวม ได้รับการประเมิน
ว่าเป็นจริงอยู่ในระดับมากที่สุด (M = 4.34, S.D. = 
0.59)   โดยในส่วนขององค์ประกอบนั้นพบว่าทุก
ด้านมีความเป็นจริงอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยด้าน

ลูกค้าพบว่ามีค่าเฉลี่ยที่สูงที่สุด (M = 4.37, S.D. = 
0.57) ตามมาด้วยด้านการเงิน (M = 4.36, S.D. = 
0.58) ด้านกระบวนการภายในองค์การ (M = 4.32, 
S.D. = 0.61) และด้านการเรียนรู้และการเติบโต 
(M = 4.31, S.D. = 0.60)  
 2. การใช้ สถิ ติ เชิ งอนุ มาน ด้ วยการ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM)  มีดังนี้  
 2.1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน ที่แสดงในรูปตัวแบบจ าลองการวัดที่สร้าง
ขึ้นเปรียบเทียบกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของตัวแปร
แฝงระบบงานที่มีสมรรถนะสูง การแลกเปลี่ยนทาง
สังคม และผลการปฏิบัติงานขององค์การ พบว่ามี
ความสอดคล้องกลมกลืนตามเกณฑ์ค่าสถิติทดสอบ 
โดยมีรายละเอียดดังตารางที ่1 
 

 
ตารางที ่1 ผลการตรวจสอบค่าสถิติความกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรแฝง 

ตัวแปร 2 df p-value 2/df RMSEA GFI AGFI 
HPWS 558.39 522 0.13102 1.01 0.015 0.909 0.900 
SOE 50.51 40 0.12339 1.263 0.029 0.973 0.948 
OP 55.30 44 0.11819 1.256 0.029 0.971 0.949 

 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเพ่ือตรวจสอบ

ความตรงเชิ งโครงสร้ าง (construct validity) 
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกต 
ด้วยการวิเคราะห์ตัวแปรแฝงอันดับที่หนึ่ง (first-
order confirmatory factor analysis) ข อ ง
ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง จากข้อค าถามทั้ง 36 
ข้อ การแลกเปลี่ยนทางสังคม จากข้อค าถาม 12 
ข้อ และผลการปฏิบัติงานขององค์การ จากข้อ
ค าถาม 12 ข้อ พบว่าข้อค าถามทุกข้อมีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมาตรฐาน (standardized factor 
loading) อยู่ระหว่าง 0.307-0.955 ซึ่งเป็นไปตาม

เกณฑ์การพิจารณาว่าควรมีค่ าไม่ต่ ากว่า 0.3 
(Burns & Grove, 1993) 
 ผลการวิ เคราะห์ ความตรงแบบลู่ เข้ า 
(convergent validity) เพ่ือตรวจสอบว่าข้อค าถาม
เป็นตัวชี้วัดตัวแปรแฝงเดียวกัน โดยพิจารณาเกณฑ์
ที่ ใช้วัดผล คือน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 
( standardized factor loading) ค่ า ค ว า ม
แ ป ร ป ร ว น ที่ ส กั ด ได้  (Average Variance 
Extracted --AVE) เพ่ือบ่งบอกว่าตัวชี้วัดในแต่ละ
องค์ประกอบสามารถอยู่ในองค์ประกอบนั้นจริง 
พบว่าตัวแปรแฝงทุกตัวมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป และ
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ปัจจัยภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยว โดยรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด (𝑥̅𝑥 =4.35, S.D. = 0.56) และ
เม่ือพิจารณาระดับความคิดเห็นในรายด้าน 
พบว่าระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ 
ด้านสถานที่ท่องเที่ยว (𝑥𝑥 ̅= 4.46, S.D. =0.54) 
ด้านที่พัก (𝑥̅𝑥= 4.41, S.D. = 0.55) ด้านกิจกรรม 

(𝑥̅𝑥= 4.38, S.D. = 0.54) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก (𝑥̅𝑥 = 4.38, S.D. = 0.54) เรียงตามล าดับ 
และระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก คือ ด้าน
การเข้าถึง (𝑥̅𝑥= 4.13, S.D. = 0.60) 
 

 
ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน  
ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์การท่องเที่ยวเชิงอาหารที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 

  

จากตารางที่ 2 พบว่า องค์ประกอบการ
ท่องเที่ยวเชิงอาหาร 4 ด้าน สามารถร่วมอธิบาย
ความผันแปรของความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
ชาวไทยในจังหวัดภูเก็ตได้ 2.7% พบว่า ด้าน
ความหลากหลายของอาหาร (Beta = 0.139) 

ด้านบรรยากาศและการบริการในร้านอาหาร 
(Beta = 0.101) มีผลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การท่องเที่ยวเชิงอาหาร B Std. Error Beta t Sig. 
ค่าคงที่ 3.342 0.271  12.317 0 
ด้านรสชาติของอาหาร 0.023 0.046 0.026 0.497 0.619 
ด้านความหลากหลายของอาหาร 0.103 0.039 0.139 2.674 0.008 
ด้านการท าอาหารและการน าเสนอ -0.005 0.036 -0.007 -0.147 0.883 
ด้านบรรยากาศและการบริการในร้านอาหาร 0.072 0.036 0.101 1.994 0.047 
R = .192, R2 = 0.037, Adjusted R2 = 0.027,  F test = 3.788 
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ค่ าความเที่ ยงเชิ งองค์ประกอบ (Composite 
Reliability--CR) เพ่ือทดสอบความคงเส้นคงวา
ภายในการวัดแนวคิดเดียวกันมีค่ามากกว่า 0.60 
ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ (Hair et al., 2006)  
 การวิเคราะห์โมเดลโครงสร้าง (structural 
model) เป็นการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุ (Path 
analysis) ด้วยการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์
ด้วยขนาดอิทธิพลทางตรง ทางอ้อม และอิทธิพล

รวมระหว่างตัวแปรแฝง แบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน 
คือ 
 1. การแสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ค่าสถิติของตัวแบบเชิงสมมติฐานกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ด้วยดัชนีที่ใช้ตรวจสอบ ซึ่งพบความไม่
สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ จึงต้อง
ดัดแปรโมเดลใหม่จึงได้แบบจ าลองที่มีค่าดัชนีตรง
ต า ม เ ก ณ ฑ์ ก า ห น ด  ดั ง ภ า พ ที่  2

 
      = 45.76, df = 35, /df = 1.307, p-value = 0.10535, GFI = 0.974, AGFI = 0.951, RMSEA = 0.032 

ภาพที ่2 ความสัมพันธ์เชิงสาเหตรุะหว่างระบบงานท่ีมีสมรรถนะสูงกับผลการปฏิบตัิงานผ่านการแลกเปลี่ยนทางสังคม
 

2. การแสดงผลการวิ เคราะห์ อิทธิพล
ระหว่างตัวแปรตัวแบบโดยอนุมานความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุ (Causal inference) ของระบบงานที่
มีสมรรถนะสูงกับผลการปฏิบัติงานผ่านการ

แลกเปลี่ ยนทางสั งคม เพ่ือระบุ ขนาดและ
ลั ก ษ ณ ะ อิ ท ธิ พ ล ด้ ว ย ค่ า ส ถิ ติ วิ เค ร า ะ ห์
เปรียบเทียบอิทธิพลระหว่างตัวแปรแฝงแต่ละตัว
ว่ามีอิทธิพลทางตรงหรือทางอ้อม ดังตารางที่ 2 
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ค่ าความเที่ ยงเชิ งองค์ประกอบ (Composite 
Reliability--CR) เพ่ือทดสอบความคงเส้นคงวา
ภายในการวัดแนวคิดเดียวกันมีค่ามากกว่า 0.60 
ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ (Hair et al., 2006)  
 การวิเคราะห์โมเดลโครงสร้าง (structural 
model) เป็นการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุ (Path 
analysis) ด้วยการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์
ด้วยขนาดอิทธิพลทางตรง ทางอ้อม และอิทธิพล

รวมระหว่างตัวแปรแฝง แบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน 
คือ 
 1. การแสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ค่าสถิติของตัวแบบเชิงสมมติฐานกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ด้วยดัชนีที่ใช้ตรวจสอบ ซึ่งพบความไม่
สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ จึงต้อง
ดัดแปรโมเดลใหม่จึงได้แบบจ าลองที่มีค่าดัชนีตรง
ต า ม เ ก ณ ฑ์ ก า ห น ด  ดั ง ภ า พ ที่  2

 
      = 45.76, df = 35, /df = 1.307, p-value = 0.10535, GFI = 0.974, AGFI = 0.951, RMSEA = 0.032 

ภาพที ่2 ความสัมพันธ์เชิงสาเหตรุะหว่างระบบงานท่ีมีสมรรถนะสูงกับผลการปฏิบตัิงานผ่านการแลกเปลี่ยนทางสังคม
 

2. การแสดงผลการวิ เคราะห์ อิทธิพล
ระหว่างตัวแปรตัวแบบโดยอนุมานความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุ (Causal inference) ของระบบงานที่
มีสมรรถนะสูงกับผลการปฏิบัติงานผ่านการ

แลกเปลี่ ยนทางสั งคม เพ่ือระบุ ขนาดและ
ลั ก ษ ณ ะ อิ ท ธิ พ ล ด้ ว ย ค่ า ส ถิ ติ วิ เค ร า ะ ห์
เปรียบเทียบอิทธิพลระหว่างตัวแปรแฝงแต่ละตัว
ว่ามีอิทธิพลทางตรงหรือทางอ้อม ดังตารางที่ 2 
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ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 

 
 จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการ 
5 ด้าน สามารถร่วมอธิบายความผันแปรของความพึง
พอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ตได้ 
8.9% โดยพบว่า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าที่รวดเร็ว 
( Beta = 0.174) มี ผ ล ต่ อ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
นักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต อย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ
ลูกค้า (Beta = 0.116) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
( Beta = 0.102) มี ผ ล ต่ อ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
นักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

 
ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

นักท่องเที่ยว 
 

ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยว B Std. Error Beta t Sig. 
ค่าคงที่ 2.308 0.25  9.229 0 
ด้านสถานที่ท่องเที่ยว 0.052 0.037 0.071 1.411 0.159 
ด้านการเข้าถึง 0.087 0.036 0.12 2.45 0.015 
ด้านที่พัก 0.061 0.037 0.087 1.678 0.094 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 0.143 0.036 0.202 3.942 0.000 
ด้านกิจกรรม 0.089 0.039 0.118 2.264 0.024 
R = 0.376, R = 0.142, Adjusted R2 = 0.131, F test = 12.99 

 
 จากตารางที่ 4 พบว่า ปัจจัยภาพลักษณ์
ของแหล่งท่องเที่ยว 5 ด้าน สามารถร่วมอธิบาย
ความผันแปรของความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว

ชาวไทยในจังหวัดภูเก็ตได้ 13.1% โดยพบว่า 
ด้านการเข้าถึง (Beta = 0.120)  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก (Beta = 0.202)  เป็นองค์ประกอบ

คุณภาพบริการ B Std. Error Beta t Sig. 
ค่าคงที่ 2.763 0.243  11.373 0 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ -0.005 0.039 -0.006 -0.118 0.906 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 0.071 0.037 0.102 1.91 0.057 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าท่ีรวดเร็ว 0.126 0.039 0.174 3.208 0.001 
ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 0.082 0.036 0.116 2.272 0.024 
ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ 0.049 0.036 0.072 1.363 0.174 
R = .317, R2 = 0.100, Adjusted R2 = 0.089,  F test = 8.784 
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ตารางที ่2 ค่าสถิติวิเคราะห์เปรียบเทียบเส้นทางอิทธิพลระหว่างตัวแปรแฝง 

ตัวแปร 
สาเหต ุ

ตัวแปรผลลัพธ์ 
SOE OP 

DE IE TE DE IE TE 
HPWS 0.917*** - 0.917*** 0.383** 0.479*** 0.862*** 

SOE    0.522*** - 0.522*** 
ตัวแปรแฝงภายใน R2  0.841 0.785 

      = 45.76, df = 35, /df = 1.307, p value = 0.10535, GFI = 0.974, AGFI = 0.951,  
RMSEA = 0.032  ** มีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 *** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

      

การวิ เคราะห์ อิทธิพลหรือวิ เคราะห์
เส้นทาง (path analysis) หาความสัมพันธ์เชิง
สาเหตุของตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝง
ภายในเมื่อพิจารณาอิทธิพลทางตรง (DE = 
Direct Effect) พบว่า ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง
มีอิทธิพลต่อตัวแปรด้านการแลกเปลี่ยนทาง
สังคมมากที่สุดที่ 0.917 และมีอิทธิพลต่อผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การเท่ากับ 0.383 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ในขณะเดียวกันการ
แลกเปลี่ยนทางสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการ
ปฏิบัติ งานขององค์การ เท่ากับ 0.522 เมื่อ
พิ จ ารณ าอิ ท ธิ พ ล ท าง อ้ อ ม  ( IE = Indirect 
Effect) พบว่า ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง มี
อิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานขององค์การผ่านการ
แลกเปลี่ยนทางสังคม เท่ากับ 0.479 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.001 ซึ่งนับว่ามีอิทธิพล

ส่งผ่านแบบบางส่วน (partial mediation) โดย
ผลการปฏิบัติงานขององค์การเกิดจากอิทธิพล
โดยรวม (TE = Total Effect) ของระบบงานที่มี
สมรรถนะสูง (TE=0.862) และการแลกเปลี่ยน
ทางสังคม (TE=0.522) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
แ ล ะ มี ค่ า สั ม ป ร ะ สิ ท ธิ์ ใ น ก า ร ท า น า ย  ( 
Coefficient of Determination--R2 ) 0 . 7 8 
5 หมายความว่า ระบบงานที่มีสมรรถนะสูงและ
การแลกเปลี่ยนทางสังคมสามารถอธิบายผลการ
ปฏิบัติ งานได้ ร้อยละ 78.50 ในขณะที่ การ
แลกเปลี่ยนทางสังคม ได้รับอิทธิพลโดยรวมจาก
ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง (TE=0.917) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ มีค่าสัมประสิทธิ์ในการท านาย 
(R2) ร้อยละ 84.10 จึงสามารถสรุปผลการ
ทดสอบสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้ 
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วารสารเกษมบัณฑิต ปีท่ี 24 ฉบับท่ี 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2566) 

 

ตารางที ่2 ค่าสถิติวิเคราะห์เปรียบเทียบเส้นทางอิทธิพลระหว่างตัวแปรแฝง 

ตัวแปร 
สาเหต ุ

ตัวแปรผลลัพธ์ 
SOE OP 

DE IE TE DE IE TE 
HPWS 0.917*** - 0.917*** 0.383** 0.479*** 0.862*** 

SOE    0.522*** - 0.522*** 
ตัวแปรแฝงภายใน R2  0.841 0.785 

      = 45.76, df = 35, /df = 1.307, p value = 0.10535, GFI = 0.974, AGFI = 0.951,  
RMSEA = 0.032  ** มีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 *** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

      

การวิ เคราะห์ อิทธิพลหรือวิ เคราะห์
เส้นทาง (path analysis) หาความสัมพันธ์เชิง
สาเหตุของตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝง
ภายในเมื่อพิจารณาอิทธิพลทางตรง (DE = 
Direct Effect) พบว่า ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง
มีอิทธิพลต่อตัวแปรด้านการแลกเปลี่ยนทาง
สังคมมากที่สุดที่ 0.917 และมีอิทธิพลต่อผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การเท่ากับ 0.383 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ในขณะเดียวกันการ
แลกเปลี่ยนทางสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการ
ปฏิบัติ งานขององค์การ เท่ากับ 0.522 เมื่อ
พิ จ ารณ าอิ ท ธิ พ ล ท าง อ้ อ ม  ( IE = Indirect 
Effect) พบว่า ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง มี
อิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานขององค์การผ่านการ
แลกเปลี่ยนทางสังคม เท่ากับ 0.479 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.001 ซึ่งนับว่ามีอิทธิพล

ส่งผ่านแบบบางส่วน (partial mediation) โดย
ผลการปฏิบัติงานขององค์การเกิดจากอิทธิพล
โดยรวม (TE = Total Effect) ของระบบงานที่มี
สมรรถนะสูง (TE=0.862) และการแลกเปลี่ยน
ทางสังคม (TE=0.522) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
แ ล ะ มี ค่ า สั ม ป ร ะ สิ ท ธิ์ ใ น ก า ร ท า น า ย  ( 
Coefficient of Determination--R2 ) 0 . 7 8 
5 หมายความว่า ระบบงานที่มีสมรรถนะสูงและ
การแลกเปลี่ยนทางสังคมสามารถอธิบายผลการ
ปฏิบัติ งานได้ ร้อยละ 78.50 ในขณะที่ การ
แลกเปลี่ยนทางสังคม ได้รับอิทธิพลโดยรวมจาก
ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง (TE=0.917) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ มีค่าสัมประสิทธิ์ในการท านาย 
(R2) ร้อยละ 84.10 จึงสามารถสรุปผลการ
ทดสอบสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้ 
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วารสารเกษมบณัฑิต ที่ 25 ฉบับท่ี 1  (มกราคม - มิถุนายน 2567) 

 

ของปัจจัยภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวที่มีผล
ต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยใน
จังหวัดภูเก็ต อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และด้านกิจกรรม (Beta = 0.118)  มีผล

ต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยใน
จังหวัดภูเก็ต อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05   

 
ตารางที่ 5 การท่องเที่ยวเชิงอาหาร คุณภาพการให้บริการ และภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยวและอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต 
 

 
 จากตารางที่ 5 พบว่า ตัวแปรทั้ง 3 ตัว 
สามารถร่วมอธิบายความผันแปรของความพึง
พอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ตได้ 
14.0% โดยพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
(Beta = 0.143) เรียง และปัจจัยภาพลักษณ์
แหล่งท่องเที่ยว (Beta = 0.291) มีผลต่อความ
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดภูเก็ต 

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.001 ซึ่ ง
สามารถสร้างสมการถดถอย ได้ดังนี้ความพึง
พอใจของนักท่องเ ท่ียวชาวไทย = 2.018 + 
0.353 (ปัจจัยภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยว) + 
0.163 (ปัจจัยคุณภาพบริการ) จึงสามารถสรุปผล
การทดสอบสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

 
 

ตัวแปรอิสระ B Std. Error Beta t Sig. 
ค่าคงที่ 2.018 0.307  6.572 0.000 
ปัจจัยการท่องเที่ยวเชิงอาหาร -0.018 0.064 -0.015 -0.284 0.776 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 0.163 0.065 0.143 2.507 0.013 
ปัจจัยภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยว 0.353 0.069 0.291 5.101 0.000 
R = 0.382, R2 = 0.146, Adjusted R2 = 0.140, F test = 22.62 

 สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

H1 ตัวแปรการท่องเที่ยวเชิงอาหาร ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ไม่สอดคล้อง 
H2 ตัวแปรคุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ สอดคล้อง 
H3 ตัวแปรภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยว ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ สอดคล้อง 
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ตารางที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

          สมมติฐาน    ผลการทดสอบ 
     สมมติฐาน 

H1 ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานของ
องค์การ 

ยอมรับสมมติฐาน 

H2 ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง มีอิทธิพลทางตรงต่อของการแลกเปลี่ยน
ทางสังคม 

ยอมรับสมมติฐาน 

H3 การแลกเปลี่ยนทางสังคม มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานของ
องค์การ 

ยอมรับสมมติฐาน 

H4 ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง มีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงาน 
ผ่านการแลกเปลี่ยนทางสังคม 

   ยอมรับสมมติฐาน 

 
สรุปและอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยพบว่า การแลกเปลี่ยนทาง
สังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานของ
องค์ การมากที่ สุ ด  ในขณ ะที่ ระบบงานที่ มี
สมรรถนะสู งมี อิทธิพลทางตรงต่ อผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การในระดับที่ด้อยกว่า ดังนั้น 
การสร้างผลการปฏิบัติงานขององค์การให้เป็น
เลิศ  จ าเป็ นต้องมีการพัฒนาระบบงานที่ มี
คุณภาพควบคู่กับการแลกเปลี่ยนทางสังคมเพ่ือ
สร้างความเติบโตให้แก่องค์การ 
 ธนาคารออมสินได้น าระบบงานที่ มี
สมรรถนะสูงในด้านวิธีปฏิบัติด้านทรัพยากร
มนุษย์มาใช้มากที่สุด ในบรรดาองค์ประกอบ 
เนื่องจากเกี่ยวข้องกับวิธีการจัดการบุคคล (Fu 
et al., 2018) รองลงมาได้แก่  การจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และการออกแบบงาน  
โดยการประเมินผลการปฏิบัติงาน มีคะแนน
เฉลี่ยอยู่ในระดับมาก แสดงว่าธนาคารออมสินให้
ความส าคัญกับนโยบายการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานตามสมรรถนะและศักยภาพของ
พนักงาน รองลงมา ได้แก่ การคัดเลือก การ
ฝึ กอบ รม   และสิ่ งจู ง ใจ  ด้ วยก าร เล็ ง เห็ น
ความส าคัญดังกล่าวบุคลากรที่ปฏิบัติงานจึงมี

คุณภาพสังเกตได้จากการศึกษาระดับปริญญาโท 
(49.35%) มีสัดส่วนใกล้ เคียงกับปริญญาตรี 
(50 .65% )  ในขณะที่ การก าหนดแผนการ
ฝึกอบรมที่หลากหลายจึงเป็นไปอย่างสม่ าเสมอ 
ในปี  พ.ศ. 2564 ธนาคารออมสินฝึกอบรม
บุคลากรจ านวนทั้ งสิ้น 49,001 คน  โดยใช้
หลักสูตร 238 หลักสูตร (รายงานประจ าปี พ.ศ.
2564) นับว่าเป็นการช่วยส่งเสริมและพัฒนา
ความรู้ความสามารถของบุคลากรในองค์การ
อย่างต่อเนื่อง นับเป็นปัจจัยที่สนับสนุนการ
ปฏิบัติงานที่เหมาะสม การแลกเปลี่ยนทางสังคม
ถูกน ามาอธิบายถึงกลไกที่บุคคลมีปฏิสัมพันธ์ทาง
สังคมต่อกันในการปฏิบัติงานภายในองค์การ 
ปัจจัยที่มีน้ าหนักสูงที่สุดคือ ความไว้วางใจ โดย
พนักงานที่มีความไว้วางใจต่อองค์การจะมี
ผลลัพธ์ทางบวกเกี่ยวกับพฤติกรรมในการท างาน 
อยากอยู่กับองค์การนานขึ้น มีความพยายามและ
พร้อมให้ความร่วมมือเพ่ือสร้างผลการปฏิบัติงาน
ที่สูงขึน้ 
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ตารางที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

          สมมติฐาน    ผลการทดสอบ 
     สมมติฐาน 

H1 ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานของ
องค์การ 

ยอมรับสมมติฐาน 

H2 ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง มีอิทธิพลทางตรงต่อของการแลกเปลี่ยน
ทางสังคม 

ยอมรับสมมติฐาน 

H3 การแลกเปลี่ยนทางสังคม มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานของ
องค์การ 

ยอมรับสมมติฐาน 

H4 ระบบงานที่มีสมรรถนะสูง มีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงาน 
ผ่านการแลกเปลี่ยนทางสังคม 

   ยอมรับสมมติฐาน 

 
สรุปและอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยพบว่า การแลกเปลี่ยนทาง
สังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานของ
องค์ การมากที่ สุ ด  ในขณ ะที่ ระบบงานที่ มี
สมรรถนะสู งมี อิทธิพลทางตรงต่ อผลการ
ปฏิบัติงานขององค์การในระดับที่ด้อยกว่า ดังนั้น 
การสร้างผลการปฏิบัติงานขององค์การให้เป็น
เลิศ  จ าเป็ นต้องมีการพัฒนาระบบงานที่ มี
คุณภาพควบคู่กับการแลกเปลี่ยนทางสังคมเพ่ือ
สร้างความเติบโตให้แก่องค์การ 
 ธนาคารออมสินได้น าระบบงานที่ มี
สมรรถนะสูงในด้านวิธีปฏิบัติด้านทรัพยากร
มนุษย์มาใช้มากที่สุด ในบรรดาองค์ประกอบ 
เนื่องจากเกี่ยวข้องกับวิธีการจัดการบุคคล (Fu 
et al., 2018) รองลงมาได้แก่  การจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และการออกแบบงาน  
โดยการประเมินผลการปฏิบัติงาน มีคะแนน
เฉลี่ยอยู่ในระดับมาก แสดงว่าธนาคารออมสินให้
ความส าคัญกับนโยบายการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานตามสมรรถนะและศักยภาพของ
พนักงาน รองลงมา ได้แก่ การคัดเลือก การ
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คุณภาพสังเกตได้จากการศึกษาระดับปริญญาโท 
(49.35%) มีสัดส่วนใกล้ เคียงกับปริญญาตรี 
(50 .65% )  ในขณะที่ การก าหนดแผนการ
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สรุปและอภิปรายผล 
 ปัจจัยคุณภาพบริการ และภาพลักษณ์
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ส่วนตัวแปรการท่องเที่ยวเชิงอาหารไม่มีอิทธิพล
ต่อตัวแปรตาม 
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การบริการในร้านอาหาร (Beta = 0.101) เรียง
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พอใจในการท่องเที่ยวในประเทศ  
 
ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้ 
 1.1 การจัดงานเทศกาลที่เกี่ยวกับการ
ท่องเที่ยวเชิงอาหาร ควรให้ความส าคัญในเรื่อง
ของความหลากหลายของประเภทอาหาร ให้
สามารถเข้าถึงกลุ่มนักท่องเที่ยวได้หลากหลาย
กลุ่ม รวมถึงบรรยากาศ สิ่งแวดล้อม การตกแต่ง
ที่เป็นระเบียบเรียบร้อย รวมถึงสามารถสะท้อน
ให้เห็นถึง ความดั้งเดิมและความมีเอกลักษณ์ 
 1.2 ผู้ ให้บริการจะต้องสามารถสร้าง
ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจต่อนักท่องเที่ยวได้ 
จากผู้ให้บริการมีความช านาญและคล่องแคล่ว 
การให้ข้อมูลที่ถูกต้องและแม่นย า การตอบสนอง
ต่อลูกค้าที่รวดเร็ว จะแสดงให้เห็นถึงความใส่ใจ 
ความกระตือรือร้น ความพร้อมในการช่วยเหลือ
และแก้ไขปัญหา การปฏิบัติงานที่รวดเร็วอย่าง
รอบคอบ 
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ข้อเสนอแนะ 
 1. ธนาคารออมสิน ควรจะก าหนด
นโยบายในการพัฒนาการออกแบบงาน ให้
เหมาะสมกับการปฏิบัติ งานในรูปแบบใหม่ 
( Work from home--WFH/Work from 
anywhere--WFA) ซึ่ งในการออกแบบงานนั้ น
จะต้องเหมาะสมกับงานที่มีความหลากหลาย 
ทักษะการท างาน ความชัดเจนในงาน ความเป็น
อิสระ รวมทั้งก าหนดเกณฑ์ในการวัดผลการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจน 
 2. ควรจะก าหนดนโยบายโดยจัดให้มี
การฝึกอบรม และส่งเสริมในการจัดการความรู้
ท างเทคโน โลยีสารสน เทศ ทั้ ง ในส่ วนข อง 
Hardware แล ะ  Software เ พ่ื อ รอ งรั บ ก าร
ปฏิบัติงานในรูปแบบใหม่ (WFH/WFA) 
 3 . ค ว ร จ ะ ก า ห น ด น โย บ า ย ด้ า น
ทรัพยากรมนุษย์ตรงกับต าแหน่งงานพร้อม
เพ่ิมเติมคุณสมบัติ ต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ ทักษะใน
การใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถแก้ไข
ปัญหา มีความสามารถในการปรับตัวสูง มีการ
ท างานเชิงรุก และกระบวนการในการพิจารณา
ค่าตอบแทนที่เป็นธรรม รวมทั้งสิ่งจูงใจอื่น ๆ อัน
ได้แก่ การเลื่อนขั้น การขึ้นเงินเดือน ต้องมีความ
ชัดเจนของกฎเกณฑ์  

 4 . ค ว ร จ ะก า ห น ด น โย บ าย ให้ มี
มาตรฐานในเรื่องคุณภาพการให้บริการ สร้างให้

องค์การมีการบริการที่ดี  เป็นที่ประทับใจต่อ
ลู ก ค้ า  ร วม ทั้ งก ารบ ริ ห ารจั ด ก ารภ าย ใต้
งบประมาณและหลักธรรมาภิบาล ส่งเสริมให้
กลายเป็นวัฒนธรรมและค่านิยมที่ดี ซึ่งการน า
ความรู้และนวัตกรรมมาใช้นั้นก็ควรมีการต่อยอด
ให้ใช้ทั่วทั้งองค์การ 

 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 

1. ในบริบทปัจจุบันการท างานได้ถูก
ปรับเปลี่ยนไปเป็นวิถีการท างานแบบใหม่จาก
สถานการณ์ระบาดของโรคโควิด การออกแบบ
งานและวิธีปฏิบัติด้านทรัพยากรมนุษย์อาจ
เปลี่ยนแปลงไป การท างานที่บ้านอาจสร้าง
แรงจูงใจให้กับบุคลากรมากกว่าการให้สิ่งจูงใจ
ประเภทอ่ืน ดังนั้น การพิจารณาคัดเลือกตัวแปร
อาจเปลี่ยนแปลงไปรวมทั้งตัวแปรคั่นกลางที่อาจ
มีการศึกษาเพ่ิมเติมในครั้งต่อไป 

2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยในเชิง
ปริมาณ ครั้งต่อไปอาจศึกษาโดยใช้การวิจัยใน
เชิงคุณภาพเพ่ือให้ได้ข้อมูลในระดับลึกจากการ
สัมภาษณ์ท าให้งานสมบูรณ์มากขึ้น 

3. การวิจัยครั้งต่อไปอาจใช้การวิจัย
แบบระยะยาว โดยใช้การเก็บข้อมูลในช่วงเวลาที่
ห่างกัน เพ่ือพิจารณาความแตกต่างของผลลัพธ์ที่
ได้เมื่อบริบทเปลี่ยนไป 
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อาจเปลี่ยนแปลงไปรวมทั้งตัวแปรคั่นกลางที่อาจ
มีการศึกษาเพ่ิมเติมในครั้งต่อไป 

2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยในเชิง
ปริมาณ ครั้งต่อไปอาจศึกษาโดยใช้การวิจัยใน
เชิงคุณภาพเพ่ือให้ได้ข้อมูลในระดับลึกจากการ
สัมภาษณ์ท าให้งานสมบูรณ์มากขึ้น 

3. การวิจัยครั้งต่อไปอาจใช้การวิจัย
แบบระยะยาว โดยใช้การเก็บข้อมูลในช่วงเวลาที่
ห่างกัน เพ่ือพิจารณาความแตกต่างของผลลัพธ์ที่
ได้เมื่อบริบทเปลี่ยนไป 
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 1.3 ควรมีป้ายบอกที่ชัดเจน เช่น จุดให้
ความช่วยเหลือ โรงแรม ร้านอาหาร โรงพยาบาล 
ป้ายแจ้งเตือนเส้นทางที่เป็นอันตรายต่าง ๆ ด้าน
กิจกรรม ควรสามารถตอบสนองความต้องการ
ของนักท่องเที่ยวในหลากหลายกลุ่มได้ จะต้องมี
ความปลอดภัยและเกิดประสบการณ์ใหม่ ด้าน
การเข้าถึง ควรเพิ่มขนส่งมวลชน รถราง รถไฟฟ้า 
เป็นต้น 
2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 2.1 ควรเก็บข้อมูลจากนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติ เนื่องจากจังหวัดภูเก็ตเป็นจุดหมาย

ปลายทางที่มีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ เป็นส่วน
ใหญ่ และเพ่ือง่ายต่อการหากลุ่มตัวอย่าง 
 2.2 ด้านเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ควร
เพ่ิมการวิจัยเชิงคุณภาพ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
เ พ่ือผู้ตอบค าถามสามารถถ่ายทอดข้อมูลที่
แท้จริง หรือบอกรายละเอียดได้มากข้ึน 
 2.3 เนื่องจากงานวิจัยนี้ เกี่ยวข้องกับ 
เศรษฐกิจและสังคม ซึ่งมักจะมีการเปลี่ยนแปลง
ไปตามสถานการณ์อยู่ เสมอ ดังนั้นในอนาคต
ผลงานวิจัยนี้อาจจะต้องท าการศึกษา เพ่ือปรับ
ข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 
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  ABSTRACT 
  PURPOSES: To evaluate the quality of service of the MRT Yellow Line in Bangkok 
and Samut Prakan provinces, satisfaction of passengers of the MRT Yellow Line services, and 
the relationship between service quality and satisfaction of passengers. METHODS: A sample 
survey of 400 passengers of the MRT Yellow Line in Bangkok and Samut Prakan Provinces. 
RESULTS: Service quality of responsiveness to customers was positively related to the 
satisfaction of passengers of the MRT Yellow Line. THEORETICAL/POLICY IMPLICATIONS: MRT 
Yellow Line ought to provide to the passengers with service quality that meets expectations 
of passengers. 
 
Keywords: Service quality, satisfaction, MRT Yellow Line 
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บทน า 
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง (ลาดพร้าว–

ศรีนครินทร์–ส าโรง) เป็นการเรียกตามสีที่ก าหนด
ในแผนแม่บทของโครงการระบบขนส่งมวลชนทาง
รางในกรุ ง เทพมหานครและปริมณฑล  เป็น
โ ค ร งก า ร ร ะบบขนส่ ง ม วลชนรอ ง ใน พ้ืนที่
กรุงเทพมหานครฝั่งตะวันออก ตลอดจนถึงพ้ืนที่
ส่วนเหนือของจังหวัดสมุทรปราการ ได้เปิดให้
สาธารณชนทดลองใช้บริการในวันที่ 3 มิถุนายน 
พ.ศ. 2566 และมีพิธีเปิดทดลองการเดินรถอย่าง
เป็นทางการในวันที่ 19 มิถุนายน พ.ศ. 2566 และ
เปิ ด ใ ห้บริ การอย่ า ง เป็ นทางการ ในวั นที่  3 
กรกฎาคมปีเดียวกัน   โดยให้รัฐบาลโดยการ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย หรือ รฟม. 
เป็นผู้ลงทุนจัดสรรกรรมสิทธิ์ที่ดิน และการเวนคืน
ที่ดินเพ่ือใช้ในโครงการ และเอกชนเป็นผู้ลงทุนใน
งานโยธา ระบบรถไฟฟ้า ตลอดจนด าเนินระบบ
รถไฟฟ้าและกิจการจนครบสัญญา ส าหรับเส้นทาง
สายนี้เกิดขึ้นครั้งแรกใน พ.ศ. 2543 โดยเป็นการ
รวมเส้นทางระบบขนส่งมวลชนรองช่วงรัชโยธิน–
ศรีเอ่ียม และส าโรง–ศรีส าโรง ให้เป็นเส้นทาง
เดียวกัน และให้ด าเนินการเป็นระบบรถไฟฟ้าราง
เดี่ ยวทั้ งสาย  ปัจจุบันมี ระยะทางรวม 30.4 
กิ โ ล เ ม ต ร  มี แ น ว เ ส้ น ท า ง เ ริ่ ม ต้ น ที่ ส ถ า นี
ลาดพร้าว อันเป็นสถานีเชื่อมต่อกับรถไฟฟ้ามหา
นคร สายเฉลิมรัชมงคล ไปทางทิศตะวันออกของ
กรุงเทพมหานคร ผ่านสถานีบางกะปิ ก่อนมุ่งหน้า
ลงทิศใต้ตามแนวถนนศรีนครินทร์จนถึงสถานีศรี
ด่าน แล้วเบนไปทางทิศตะวันตก ตามแนวถนน
เทพารักษ์ สิ้นสุดเส้นทางที่สถานีส าโรง อันเป็น
สถานีเชื่อมต่อกับรถไฟฟ้าบีทีเอส สายสุขุมวิท มี
สถานีเชื่อมต่อกับรถไฟฟ้าเส้นทางอ่ืน ๆ จ านวน 4 
สถานี ได้แก่ สถานีลาดพร้าว เชื่อมต่อกับสายเฉลิม
รัชมงคล สถานีแยกล าสาลี เชื่อมต่อกับสายสี

ส้ ม  สถานีหั วหมาก  เ ชื่ อมต่ อกับแอร์พอร์ ต 
เรลลิงก์ และสถานีส าโรง เชื่อมต่อกับสายสุขุมวิท 
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองเป็นระบบรถไฟฟ้าที่
มีโครงสร้างเป็นทางยกระดับเหนือพ้ืนดินตลอด
โครงการ 

 กรุ ง เทพมหานครเป็นเมืองหลวงที่ มี
ประชากรมากที่สุดของประเทศไทย มีประชากร
ตามทะเบียนราษฎรมากกว่า 6 ล้านคน เป็น
ศูนย์กลางการปกครอง การศึกษา การคมนาคม
ขนส่ง การเงินการธนาคาร การพาณิชย์ การ
สื่ อ ส า ร  และความ เจ ริญของประ เทศ  แต่
กรุงเทพมหานครที่มีพ้ืนที่เพียง 1,568.74 ตร.กม. 
ท าให้มีอัตราความหนาแน่นของประชากรสูง และ
ด้วยพ้ืนที่ที่น้อยกว่าจ านวนประชากรจึงก่อให้เกิด
ปัญหาต่าง ๆ มากมาย ทั้งปัญหาความแออัดของ
ชุมชน ปัญหาการจราจร เป็นต้น ส าหรับปัญหา
การจราจรในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมี
แนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้นเรื่อย ๆ เนื่องจากประชากรส่วน
ใหญ่นิยมใช้รถยนต์ส่วนบุคคลเป็นยานพาหนะใน
การเดินทาง ซึ่งมีสาเหตุมาจากระบบขนส่งมวลชน
ที่ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นรถประจ าทาง รถไฟฟ้า 
รถไฟและเรือ ที่ไม่มีศักยภาพในการบริหารจัดการ
ได้ดีเท่าที่ควร ประกอบกับวิถีชีวิตของประชากรที่
เร่งรีบและต้องแข่ง ขันกับเวลา จึงท าให้การ
คมนาคมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแถบ
จังหวัดสมุทรปราการเป็นประเด็นปัญหาส าคัญที่
ต้องได้รับการจัดสรรดูแลอย่างเร่งด่วนและมี
ประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตามรถไฟฟ้ามหานครสาย
สีเหลืองถือว่าเป็นหนึ่งในทางเลือกที่สามารถ
บ ร ร เ ท า ปั ญ ห า ก า ร จ ร า จ ร ที่ ติ ด ขั ด ใ น
กรุง เทพมหานครและปริมณฑลแถบจั งหวัด
สมุทรปราการได้เป็นอย่างดี  อย่างไรก็ตามการ
ให้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองยังคงไม่
เพียงพอกับความต้องการในปัจจุบันและมี อีก
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หลายสิ่ งที่ ควรได้ รับการปรับปรุ งแก้ ไข เ พ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  จาก
ปัญหาและโอกาสดังที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมี
ความสนใจที่จะศึกษาคุณภาพการให้บริการและ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นกรุ ง เ ท พ มหา นค รแล ะ จั ง ห วั ด
สมุทรปราการและน ามาปรับใช้ เพ่ือสร้างตัวชี้วัด
และแบบประเมินผลที่มีคุณภาพและน าไปสู่ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด
ต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจังหวัดสมุทรปราการ 

2. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจังหวัดสมุทรปราการ 

3. เ พ่ือวิ เคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ
ผู้ โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลื อง ใน
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ 

 
แนวความคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวความคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาสร้างเป็นกรอบ
แนวความคิดของการวิจัย โดยน าทฤษฎีต่าง ๆ 
ดังต่อไปนี้  
 แนวความคิดคุณภาพการบริการ  (Service 
Quality) 

คุณภาพการบริการ เป็นแนวความคิด
ส าคัญในการบริหารจัดการ ซึ่งส่งผลให้ธุรกิจ
ประสบความส าเร็จและมีการเติบโตอย่างยั่งยืน 
ตลอดจนเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขัน (Seth et 

al., 2005) ทั้งในภาครัฐบาลและเอกชน ต่างให้
ความสนใจกับคุณภาพการบริการ  โดยเป็นที่
ยอมรับว่า เป็นสิ่งที่ท าให้องค์กรมีการพัฒนามาก
ที่สุด ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงถือเป็นเรื่อง
ส าคัญส าหรับทุกธุรกิจ เนื่องจากเป็นเครื่องมือ
หนึ่งในการสร้างความแตกต่างและความสามารถ
ในการแข่งขัน เป็นการรักษาระดับการบริการที่
เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการน าเสนอคุณภาพการ
บริการตามที่ ลู กค้ าคาดหวั ง  Kotler (2000) 
Parasuraman et al. (1985) กล่าวว่า การบริการ
ที่มีคุณภาพเป็นการให้บริการ ได้ตามความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการในด้านการประเมิน ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่น ามาเปรียบเทียบ
จากการรับรู้การบริการที่ ได้ รับจริงกับความ
คาดหวัง และได้กล่าวอีกประการหนึ่งว่า คุณภาพ
การให้บริการเป็นการบริการที่สอดคล้องกับความ
คาดหวังอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ จนเกิดความ
พึงพอใจ คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยส าคัญที่จะ
เป็นประโยชน์ส าหรับการปรับปรุงประสิทธิภาพ
ขององค์กร (Namukasa, 2013) ซึ่งเป็นมิติของ
การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของ
ลูกค้า ในการส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพนั้นจะ
ชี้วัดได้จากการให้บริการตามความคาดหวังให้
สอดคล้องกับสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ ทั้งนี้การ
ให้บริการที่มีคุณภาพนั้น ผู้ใช้บริการจะรับรู้ได้ถึง
ระดับของความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการหรือ
ผลิตภัณฑ์ โดยเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่
คาดหวัง ก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริง 
หากเป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ 
หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกไม่
พอใจ (นันทไพบูลย์, 2551) สิ่งส าคัญท่ีจะประเมิน
คุณภาพการบริการ คือ ความต้องการและความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับจาก
การบริการ เนื่องจากสามารถใช้วัดประสิทธิภาพ
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การบริการ สามารถสนองตอบต่อความต้องการ
ของผู้ใช้บริการในเรื่องของเครื่องมือต่าง ๆ ที่
อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร บ ริ ก า ร ใ ห้ มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (ทองแย้ม, 2560)  
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

Gronroos (1990) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
ในการบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 
ประการ คือ 1) องค์ประกอบด้านการรับรู้ถึง
คุณภาพของสินค้า หรือการบริการคือการที่
ผู้รับบริการจะรับรู้ได้ว่าสินค้า หรือการบริการที่
ได้รับมีลักษณะตามค ามั่นสัญญาของกิจกรรม หรือ
การบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมาก
น้อยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
ในสิ่งที่ลูกค้าต้องการและมีความเหมาะสมมาก 
และ 2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการ
น าเสนอบริการคือ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้
ให้บริการ น้อยเพียงใด ในการที่จะส่งมอบบริการ
ให้กับลูกค้า สิ่งเหล่านี้จึงเกี่ยวข้องกับการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง 
      Rust and Oliver (1994) กล่าวว่า ความพึง
พอใจสามารถสะท้อนให้ เห็นได้ในระดับหนึ่ง
เท่านั้นเชื่อว่าประสบการณ์ เป็นตัวท าให้ เกิด

ความรู้สึกที่ดี ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นการ
ตอบสนองของอารมณ์โดยรวม ที่เกิดจากการใช้
สินค้า หรือบริการ 
     Patrick et al. (2002) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
เป็นตัวบ่งชี้ที่ยอดเยี่ยมของการตัดสินใจซื้อซ้ า หรือ
กลับมาใช้บริการซ้ า 
 
สมมติฐานการวิจัย   

1. ผู้โดยสารที่มีลักษณะภูมิหลังที่แตกต่าง
กัน มีความพึงพอใจต่อบริการของรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานครและจังหวัด
สมุทรปราการแตกต่างกัน 

2. พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานครและจังหวัด
สมุทรปราการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของ
ผู้ โ ด ย ส า ร ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ส า ย สี เ ห ลื อ ง ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ
แตกต่างกัน 

3. คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นก รุ ง เ ท พ มหา นค รแล ะจั ง ห วั ด
สมุทรปราการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดการวิจัย

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ลักษณะภูมิหลัง 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ 

ความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร 
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วิธีการวิจัย 
การวิจัยเชิงส ารวจจากตัวอย่าง เก็บข้อมูล

จากผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองใน
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ 
จ านวน 400 คน ที่ครอบคลุมพ้ืนที ่

 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 แบบสอบถาม ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 ข้อมูล
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่  2 
พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลือง  ส่วนที่  3 คุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง และ ส่วนที่ 4 ความ
พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลือง 
  
ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่  1 ข้อมูลส่ วนบุคคลของผู้ ตอบ

แบบสอบถาม ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 
รองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 150 คน คิดเป็น
ร้อยละ 37.50 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 
172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมา คือ 21-
30 ปี จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 
สถานภาพสมรส จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 
37.50 รองลงมา คือ หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ 
จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 มีระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 182 คน คิด
เป็นร้อยละ 45.50 รองลงมา คือ ต่ ากว่าปริญญา
ตรี จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 ส่วน
ใหญ่มีอาชีพ คือ เกษตรกรรม/ผู้ประกอบการราย
ย่อย จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 

รองลงมา คือ เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง/
พนักงานบริษัท จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.00 มีรายได้ระหว่าง 15,001-25,000 บาท 
จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 รองลงมา 
คือ 5,001-15,000 บาท จ านวน 68 คน คิดเป็น
ร้ อ ยล ะ  1 7 . 0 0  มี ลั กษณะที่ อ ยู่ อ า ศั ย เ ป็ น
คอนโดมิเนียม จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.50 รองลงมา คือ ทาวน์เฮ้าส์ จ านวน 116 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.00 มีสมาชิกในครอบครัวที่
อาศัยอยู่ร่วมกัน 3-4 คน จ านวน 176 คน คิดเป็น
ร้อยละ 44.00 รองลงมา คือ 5-6 คน คิดเป็นร้อย
ละ 31.50 

ส่วนที ่2 การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการ
ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์
การเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง  
เพ่ือไปสถานที่ท างาน จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อย
ละ 38.00 รองลงมาเพ่ือไปห้างสรรพสินค้า จ านวน 
94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 ส่วนใหญ่มีเหตุผล
ส าคัญที่ท าให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสาย
สีเหลือง คือด้านความรวดเร็วและการตรงต่อเวลา
ในการเดินทาง จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.00 รองลงมา  คือ  การหลีกเลี่ ยงปัญหา
การจราจร จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00  
ส าหรับค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการบริการรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ จ านวน 401 
– 500 บาท มีจ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.50 รองลงมา คือจ านวน 101 – 200 บาท มี
จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ส่วนจ านวน
ครั้งที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดย
เฉลี่ยต่อสัปดาห์ ประมาณ 3 - 5 ครั้งต่อสัปดาห์ มี
จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 รองลงมา 



วารสารเกษมบัณฑิต ปีที่ 25 ฉบับที่่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2567)

21
21 

 

 

วารสารเกษมบัณฑิต ปีท่ี 25 ฉบับท่ี 1 (มกราคม - มิถุนายน 2567) 
 

คือ มากกว่า 10 ครั้งต่อสัปดาห์ จ านวน 106 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.50 ส่วนใหญ่มีวันที่ใช้บริการ
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองเป็นประจ า คือวัน
จันทร์ – ศุกร์ จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 
42.00 รองลงมา คือ วันเสาร์ – อาทิตย์ จ านวน 
100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 มีระยะเวลาที่ใช้ใน
การเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดย
เฉลี่ยต่อครั้ง 31 – 40 นาที จ านวน 112 คน คิด
เป็นร้อยละ 28.00 รองลงมา คือ 41 – 50 นาที 
จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 และมี
ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 
เป็นประจ า เวลา 14.01 น. – 16.00 น. จ านวน 
98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 รองลงมา คือ 06.00 
น. – 08.00 น. จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.00 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลือง 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (tangibles) มีค่าเฉลี่ย 
4.53 (S.D.=.213) อยู่ในระดับความคิดเป็นมาก
ที่สุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เครื่องจ าหน่าย
บัตรโดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองสามารถ
ออกบั ตร ได้ อย่ า งถู กต้ อ ง  มี ค่ า เ ฉลี่ ย  4 . 86 
(S.D.=.347) อยู่ในระดับความคิดเป็นมากที่สุด 
รองลงมา คือ เครื่องจ าหน่ายบัตรโดยสารรถไฟฟ้า
มหานครสายสีเหลืองมีจ านวนเพียงพอต่อการ

ให้ บริ การ ในแต่ ล ะสถานี  มี ค่ า เ ฉลี่ ย  4 . 83 
(S.D.=.380) อยู่ในระดับความคิดเป็นมากที่สุด 
ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร (responsive) มี
ค่าเฉลี่ย 4.77 (S.D.=.207) อยู่ในระดับความคิด
เป็นมากท่ีสุด โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ รถไฟฟ้า
มหานครสายสีเหลืองมีการบริหารงานตามระบบ
การบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 มีค่าเฉลี่ย 4.94 
(S.D.=.247) อยู่ในระดับความคิดเป็นมากที่สุด 
รองลงมา คือ รถไฟฟ้าสายสีเหลืองมีการจัดการ
ด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย OHSA 18001 
มีค่าเฉลี่ย 4.87 (S.D.=.342) อยู่ในระดับความคิด
เป็นมากที่ สุ ด  และ ด้ านการเข้ า ใจและรู้ จัก
ผู้ โ ด ย ส า ร  ( empathy) มี ค่ า เ ฉ ลี่ ย  4 . 8 3 
(S.D.=.359) อยู่ในระดับความคิดเป็นมากที่สุด 
โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาบัตรโดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองของผู้โดยสารแต่ละ
ประเภทมีความเหมาะสม เช่น ราคาบัตรส าหรับ
นักเรียน นักศึกษา และผู้สูงอายุ เป็นต้น มีค่าเฉลี่ย 
4.86 (S.D.=.353) อยู่ในระดับความคิดเป็นมาก
ที่สุด รองลงมา คือ พนักงานของรถไฟฟ้ามหานคร
ส า ย สี เ ห ลื อ ง มี ก า ร ใ ห้ ค า แ นะน า เ กี่ ย ว กั บ
รายละเอียดการให้บริการที่ตรงกับความต้องการ
ของผู้ โดยสารแต่ละประเภท มีค่าเฉลี่ย 4.84 
(S.D.=.372) อยู่ในระดับความคิดเป็นมากท่ีสุด 
 ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง  
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จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นว่า ระดับความ
คิดเห็นของตัวแสดงที่เกี่ยวข้องต่อการก่อตัวนโยบาย
การแก้ไขปัญหาความยากจน ในภาพรวม อยู่ใน
ระดับเห็นด้วย ร้อยละ 76.8 โดยเรียงล าดับจากมาก
ไปหาน้อย คือ กลุ่มที่อยู่ภายในรัฐบาลเห็นด้วย ร้อย

ละ 77.9 รองลงมาคือ กลุ่มหน่วยงานระดับพ้ืนที่ 
หรือระดับจังหวัด  ร้อยละ 77.6 และกลุ่มที่อยู่
ภายนอกรัฐบาล ร้อยละ 74.6 ตามล าดับ 

 
 

 
ตารางท่ี 2 ระดับความคิดเห็นของตัวแสดงที่เก่ียวข้องต่อการก่อตัวนโยบายการแก้ไขปัญหาความยากจน  
กลุ่มที่อยู่ภายในรัฐบาล  
 

กลุ่มที่อยู่ภายในรฐับาล Mean S.D. แปลผล ร้อยละ ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
โครงการ Kalasin Happiness Model : 
คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้งใครไว้ข้างหลัง เกิดขึ้น
จากการใช้อ านาจตามกฎหมายของ
รัฐบาล หรือส่วนราชการในจังหวัด 

3.61 1.09 เห็นด้วย 72.2 “การก าหนดนโยบายต่าง ๆ ทุก
ระดับ สิ่งหนึ่งที่เราต้องค านึงถึง คือ 
สิ่งที่หาเสียงไว้ตั้งแต่ก่อนเลือกตั้ง 
เพราะมันเป็นเหมือนสิ่งที่เราสัญญา
กับประชาชนไว้ว่าเราจะท า ดังนั้น
เวลาที่ใครชนะเลือกตั้ง เขาก็เลือกที่
จะผลั กดั นน โยบาย เขาให้ เป็ น
นโยบายในการท างาน” 
 
 “ไม่ใช่ว่าเราจะท าตามแต่นโยบาย
ที่เราหาเสียงไว้ แต่มันยังมีนโยบาย
เดิ มของกลุ่ มการเมื องเดิ มที่ ได้
ด าเนินการไว้ ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อ
ประชาชน โดยเฉพาะนโยบาย
ระดับประเทศ ที่ควรด าเนินการต่อ 
โดยเฉพาะนโยบายที่เกี่ยวข้องกับ
สิทธิขั้นพื้นฐาน เช่น ด้านสุขภาพ 
ด้านการศึกษา แต่ก็จะมีบ้างที่มีการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบ ช่ือ หรือวิธีการ
ในการด าเนินนโยบาย เพื่อให้มัน
สอดคล้องกับสิ่งท่ีเปลี่ยนแปลงไป” 

โครงการ Kalasin Happiness Model : 
คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้งใครไว้ข้างหลัง มุ่งเน้น
ให้ เกิ ดการน า ไปปฏิ บั ติ จากการจั ด
ระเบียบความส าคัญของปัญหา 

3.98 0.86 เห็นด้วย 79.6 

โครงการ Kalasin Happiness Model : 
คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้งใครไว้ข้างหลัง มุ่งเน้น
การด าเนินการผ่านการใช้ทรัพยากรตาม
ความเช่ียวชาญในด้านต่าง ๆ เพื่อแก้ไข
ปัญหาความยากจน 

4.08 0.83 เห็นด้วย 81.6 

โครงการ Kalasin Happiness Model : 
คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้งใครไว้ข้างหลัง มุ่งเน้น
การสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้เสีย
ต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 

3.90 0.93 เห็นด้วย 78.0 

ภาพรวม 3.89 0.74 เห็นด้วย 77.9  
 จากตารางที่ 2 ระดับความคิดเห็นของตัว
แสดงที่เกี่ยวข้องต่อการก่อตัวนโยบายการแก้ไข
ปัญหาความยากจน กลุ่มที่อยู่ภายในรัฐบาล ซ่ึงเห็น
ด้วย เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า โครงการ Kalasin 
Happiness Model : คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้งใครไว้ข้าง
หลัง มุ่งเน้นการด าเนินการผ่านการใช้ทรัพยากร
ตามความเชี่ยวชาญในด้านต่าง ๆ เพ่ือแก้ไขปัญหา

ความยากจน ร้อยละ 81.6  รองลงมา คือ โครงการ 
Kalasin Happiness Model : คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้ ง
ใครไว้ข้างหลัง มุ่งเน้นให้เกิดการน าไปปฏิบัติจาก
การจัดระเบียบความส าคัญของปัญหา ร้อยละ 79.6 
โ ค ร ง ก า ร  Kalasin Happiness Model : ค น
กาฬสินธุ์ ไม่ทิ้ งใครไว้ข้างหลัง มุ่ งเน้นการสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้เสียต่าง ๆ ทั้งภาครัฐ
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จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นว่า ระดับความ
คิดเห็นของตัวแสดงที่เกี่ยวข้องต่อการก่อตัวนโยบาย
การแก้ไขปัญหาความยากจน ในภาพรวม อยู่ใน
ระดับเห็นด้วย ร้อยละ 76.8 โดยเรียงล าดับจากมาก
ไปหาน้อย คือ กลุ่มที่อยู่ภายในรัฐบาลเห็นด้วย ร้อย

ละ 77.9 รองลงมาคือ กลุ่มหน่วยงานระดับพ้ืนที่ 
หรือระดับจังหวัด  ร้อยละ 77.6 และกลุ่มที่อยู่
ภายนอกรัฐบาล ร้อยละ 74.6 ตามล าดับ 

 
 

 
ตารางท่ี 2 ระดับความคิดเห็นของตัวแสดงที่เก่ียวข้องต่อการก่อตัวนโยบายการแก้ไขปัญหาความยากจน  
กลุ่มที่อยู่ภายในรัฐบาล  
 

กลุ่มที่อยู่ภายในรฐับาล Mean S.D. แปลผล ร้อยละ ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
โครงการ Kalasin Happiness Model : 
คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้งใครไว้ข้างหลัง เกิดขึ้น
จากการใช้อ านาจตามกฎหมายของ
รัฐบาล หรือส่วนราชการในจังหวัด 

3.61 1.09 เห็นด้วย 72.2 “การก าหนดนโยบายต่าง ๆ ทุก
ระดับ สิ่งหนึ่งที่เราต้องค านึงถึง คือ 
สิ่งที่หาเสียงไว้ตั้งแต่ก่อนเลือกตั้ง 
เพราะมันเป็นเหมือนสิ่งที่เราสัญญา
กับประชาชนไว้ว่าเราจะท า ดังนั้น
เวลาที่ใครชนะเลือกตั้ง เขาก็เลือกที่
จะผลั กดั นน โยบาย เขาให้ เป็ น
นโยบายในการท างาน” 
 
 “ไม่ใช่ว่าเราจะท าตามแต่นโยบาย
ที่เราหาเสียงไว้ แต่มันยังมีนโยบาย
เดิ มของกลุ่ มการเมื องเดิ มที่ ได้
ด าเนินการไว้ ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อ
ประชาชน โดยเฉพาะนโยบาย
ระดับประเทศ ที่ควรด าเนินการต่อ 
โดยเฉพาะนโยบายที่เกี่ยวข้องกับ
สิทธิขั้นพื้นฐาน เช่น ด้านสุขภาพ 
ด้านการศึกษา แต่ก็จะมีบ้างที่มีการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบ ช่ือ หรือวิธีการ
ในการด าเนินนโยบาย เพื่อให้มัน
สอดคล้องกับสิ่งท่ีเปลี่ยนแปลงไป” 

โครงการ Kalasin Happiness Model : 
คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้งใครไว้ข้างหลัง มุ่งเน้น
ให้ เกิ ดการน า ไปปฏิ บั ติ จากการจั ด
ระเบียบความส าคัญของปัญหา 

3.98 0.86 เห็นด้วย 79.6 

โครงการ Kalasin Happiness Model : 
คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้งใครไว้ข้างหลัง มุ่งเน้น
การด าเนินการผ่านการใช้ทรัพยากรตาม
ความเช่ียวชาญในด้านต่าง ๆ เพื่อแก้ไข
ปัญหาความยากจน 

4.08 0.83 เห็นด้วย 81.6 

โครงการ Kalasin Happiness Model : 
คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้งใครไว้ข้างหลัง มุ่งเน้น
การสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้เสีย
ต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 

3.90 0.93 เห็นด้วย 78.0 

ภาพรวม 3.89 0.74 เห็นด้วย 77.9  
 จากตารางที่ 2 ระดับความคิดเห็นของตัว
แสดงที่เกี่ยวข้องต่อการก่อตัวนโยบายการแก้ไข
ปัญหาความยากจน กลุ่มที่อยู่ภายในรัฐบาล ซ่ึงเห็น
ด้วย เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า โครงการ Kalasin 
Happiness Model : คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้งใครไว้ข้าง
หลัง มุ่งเน้นการด าเนินการผ่านการใช้ทรัพยากร
ตามความเชี่ยวชาญในด้านต่าง ๆ เพ่ือแก้ไขปัญหา

ความยากจน ร้อยละ 81.6  รองลงมา คือ โครงการ 
Kalasin Happiness Model : คนกาฬสินธุ์ไม่ทิ้ ง
ใครไว้ข้างหลัง มุ่งเน้นให้เกิดการน าไปปฏิบัติจาก
การจัดระเบียบความส าคัญของปัญหา ร้อยละ 79.6 
โ ค ร ง ก า ร  Kalasin Happiness Model : ค น
กาฬสินธุ์ ไม่ทิ้ งใครไว้ข้างหลัง มุ่ งเน้นการสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้เสียต่าง ๆ ทั้งภาครัฐ
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ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานครและ
จังหวัดสมุทรปราการ 
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เ หลื อ ง ใน เขตกรุ ง เทพมหานครและจั ง ห วั ด
สมุทรปราการ 

Mean S.D. แปลผล 

1. ท่ านมีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการของ
พนักงานรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองตามล าดับ
ก่อน – หลัง อย่างถูกต้อง 

4.91 .287 มากที่สุด 

2. ท่ านมีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการของ
พนักงานรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองที่บริการด้วย
ความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.83 .380 มากที่สุด 

3. ท่านมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและการ
เดินทางของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองที่มีความ
ตรงต่อเวลาและสม่ าเสมอ 

4.92 .264 มากที่สุด 

4. ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนเที่ ยวที่ เปิ ด
ให้บริการต่อวันของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

4.85 .362 มากที่สุด 

5. ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนเครื่องจ าหน่ายตั๋ว
โดยสารของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

4.85 .362 มากที่สุด 

6. ท่ านมีความพึงพอใจต่อจ านวนพนักงานที่
ให้บริการในแต่ละสถานี รถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลือง 

4.80 .401 มากที่สุด 

7. ท่านมีความพึงพอใจต่อป้ายบอกรายละเอียด 
แผนที่ และป้ายบอก ทางออกหรือจุดขึ้น – ลงของ
แต่ละสถาน ี

4.86 .353 มากที่สุด 

8. ท่านมีความพึงพอใจต่อการที่รถไฟฟ้ามหานคร
สายสีเหลืองสามารถท าให้ท่าน เชื่อมต่อกับระบบ
ขนส่งมวลชนอื่น ๆ ได้อย่างสะดวก 

4.73 .498 มากที่สุด 

9. ท่านมีความพึงพอใจต่อการขยายเส้นทางการเดิน
รถของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

4.81 .393 มากที่สุด 

10. โดยรวมแล้วท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

4.90 .300 มากที่สุด 

โดยรวม 4.84 .105 มากที่สุด  
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            จากตารางที่  1  ความพึงพอใจของ
ผู้ โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลือง ใน
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ มี
ค่าเฉลี่ย 4.84 (S.D.=.105) อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการและการเดินทางของรถไฟฟ้ามหา
นครสายสี เหลืองที่มีความตรงต่อเวลาและ
สม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ย 4.92 (S.D.=.264) อยู่ใน
ระดับมากที่สุด รองลงมา คือ มีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการของพนักงานรถไฟฟ้าสายสีเหลือง
ตามล าดับก่อน – หลัง อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย 
4.91 (S.D.=.287) อยู่ในระดับมากที่สุด 
 
ส่วนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ผู้โดยสารที่มีลักษณะภูมิ
หลังต่างกัน มีความพึงพอใจบริการของรถไฟฟ้า
สายสีเหลืองแตกต่างกัน 

 
 ตารางที่ 2 แสดงผลทดสอบสมมติฐานลักษณะภูมิหลังของผู้โดยสารต่อความพึงพอใจบริการรถไฟฟ้ามหา

นครสายสีเหลือง 
ตัวแปร F Sig. 

เพศ 8.217 .00 
อายุ 1.794 .13 
สถานภาพการสมรส 4.309 .00 
ระดับการศึกษา 2.605 .04 
อาชีพ 2.928 .02 
รายได้ 1.163 .33 
ลักษณะที่อยู่อาศัย 2.163 .07 
จ านวนสมาชิกในครอบครัวที่อาศัยอยู่ร่วมกัน .569 .69 

   

จากตารางที่ 2 พบว่าผู้โดยสารที่มี เพศ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา และ อาชีพ 
ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจังหวัดสมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p ≤ 0.05) ส่วนรายได้ ลักษณะ
ที่อยู่อาศัย และ จ านวนสมาชิกในครอบครัวที่

อาศัยอยู่ร่วมกันที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของ
ผู้ โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลื อง ใน
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการไม่
แตกต่างกัน (p > 0.05) 

สมมติฐานที่ 2 ผู้โดยสารที่มีพฤติกรรมการ
ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองที่แตกต่าง
กัน มีความพึงพอใจต่อบริการแตกต่างกัน 
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ตารางที่ 3 แสดงผลทดสอบสมมติฐานพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง ต่อความพึงพอใจ
บริการของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

ตัวแปร F Sig. 
วัตถุประสงค์การเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 6.145 .00 
เหตุผลส าคัญท่ีท าให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 6.723 .00 
ค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการบริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 1.006 .40 
จ านวนครั้งที่ใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 2.621 .03 
วันที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองเป็นประจ า 1.744 .14 
ระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อครั้ง .654 .62 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองเป็นประจ า 4.961 .00 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 จากตารางที่ 
3 พบว่าผู้ โดยสารที่มีพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าสายสีเหลืองด้านวัตถุประสงค์การเดินทาง
ด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง ด้านเหตุผล
ส าคัญที่ท าให้เลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสาย
สีเหลือง ด้านจ านวนครั้งที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ และด้าน
ช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง
เป็นประจ า ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจบริการ
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p ≤ 0.05) ส่วนพฤติกรรมการ

ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลืองด้าน
ค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการบริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ และด้านระยะเวลาที่ใช้
ในการเดินทางด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง
โดยเฉลี่ยต่อครั้งที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
บริ ก า ร ร ถ ไฟ ฟ้ า มห าน ครส ายสี เ ห ลื อ ง ใ น
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการไม่
แตกต่างกัน (p > 0.05) 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง  
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ตารางที่ 4 แสดงผลทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการ (ตัวแปรอิสระ) และความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจ (ตัวแปรตาม) ของผู้โดยสาร รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 4.804 .178  26.997 .000 
คุณภาพการให้บริการ      
- ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  -.036 .026 -.072 -1.396 .164 
- ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร  .062 .026 .123 2.399 .017 
- ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร -.020 .015 -.068 -1.340 .181 

R=.144 R Square =.021 F=2.807 (p < 0.05) 
 

จากตารางที่  4 พบว่า 1) คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
(tangibles) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองอย่างมี
นัยส าคัญ (p > 0.05) 2) คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้โดยสาร (responsive) มี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ โดยสาร
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ม ห า น ค ร ส า ย สี เ ห ลื อ ง ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p = 0.017) และ 3) คุณภาพ
การให้บริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้โดยสาร 
(empathy) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง อย่าง
มีนัยส าคัญ (p > 0.05) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพ
เกษตรกรรม/ผู้ประกอบการรายย่อย มีรายได้

ระหว่าง 15,001-25,000 บาท ลักษณะที่อยู่อาศัย
เป็นคอนโดมิเนียมและมีสมาชิกในครอบครัวที่
อาศัยอยู่ร่วมกัน 3-4 คน ส าหรับพฤติกรรมการใช้
บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองนั้น พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางด้วยรถไฟฟ้า
มหานครสายสีเหลืองเพ่ือไปสถานที่ท างานโดยมี
เหตุผลส าคัญท่ีเลือกใช้บริการคือความรวดเร็วและ
ตรงต่อเวลาในการเดินทาง มีค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 401 – 500 บาท มี
ความถี่ในการใช้บริการ 3 - 5 ครั้งต่อสัปดาห์ ส่วน
ใหญ่มีวันที่ใช้บริการรถไฟฟ้าสายสีเหลืองเป็น
ประจ า คือ วันจันทร์ – ศุกร์ มีระยะเวลาท่ีใช้ใน
การเดินทางโดยเฉลี่ยต่อครั้ง 31 – 40 นาที และมี
ช่วงเวลาที่ใช้บริการเป็นประจ าคือ เวลา 14.01–
16.00 น. และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในเขต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ พบว่า 
ปัจจัยที่มีความเห็นด้วยมากเป็นล าดับแรก ได้แก่ 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า (empathy) รองลงมา คุณภาพการ
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ใ ห้ บ ริ ก า ร ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ลู ก ค้ า 
(responsive) และคุณภาพการให้บริการด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles) 
ตามล าดับ 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานครและจังหวัด
สมุทรปราการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการและการเดินทางของรถไฟฟ้ามหานคร
สายสีเหลืองที่มีความตรงต่อเวลาและสม่ าเสมอ 
รองลงมา คือมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานรถไฟฟ้าสายสีเหลืองตามล าดับก่อนหลัง
อย่างถูกต้อง 

ลั กษณะภู มิ ห ลั ง  ไ ด้ แ ก่  เ พศ  อ ายุ  
สถานภาพ ระดับการศึกษาและอาชีพที่แตกต่าง
กัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า
มหานครสายสีเหลืองในเขตกรุงเทพมหานครและ
จังหวัดสมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ลักษณะภูมิหลัง ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ลักษณะที่อยู่อาศัย และ จ านวนสมาชิกใน
ครอบครัวที่อาศัยอยู่ร่วมกันที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นกรุ ง เ ทพ มหานครและ จั งหวั ด
สมุทรปราการไม่แตกต่างกัน 

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร
สายสีเหลืองที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานคราสายสีเหลืองใน
กรุง เทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ
แตกต่างกัน กล่าวคือพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าสายสีเหลือง ด้านเหตุผลส าคัญที่ท าให้
เลือกใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง คือ
ด้านจ านวนครั้งที่ใช้บริการโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 
และด้านช่วงเวลาที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร

สายสีเหลืองเป็นประจ าทีแ่ตกต่างกันมีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เ ห ลื อ ง ใ น ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร แ ล ะ จั ง ห วั ด
สมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ ส่วนพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหา
นครสายสีเหลืองด้านค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการบริการ
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 
และด้านระยะเวลาที่ ใช้ ในการเดินทางด้วย
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อครั้งที่
แตกต่ างกัน มีความพึงพอใจของผู้ โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจังหวัดสมุทรปราการไม่แตกต่างกัน 

คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นก รุ ง เ ทพมหานครและจั งหวั ด
สมุทรปราการ กล่าวคือ 1) คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ไม่ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจั งหวัดสมุทรปราการ 2) คุณภาพการ
ให้บริ การ  ด้ านการตอบสนองต่ อลู กค้ า  มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้โดยสาร
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ม ห า น ค ร ส า ย สี เ ห ลื อ ง ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติ และ 3) คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าไม่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นก รุ ง เ ทพมหานครและจั งหวั ด
สมุทรปราการ 
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การอภิปรายผล  
ลักษณะภูมิหลัง ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา และ อาชีพ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เหลืองในเขตกรุงเทพมหานครและจังหวัด
สมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปานเจริญ และ 
พิสิษฐเกษม (2561) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผล
กระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า 
BTS พบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า BTS ที่
แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญที่ .05 ส่วนปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ รายได้  ลักษณะที่อยู่อาศัย และ 
จ านวนสมาชิกในครอบครัวที่อาศัยอยู่ร่วมกันที่
แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ม ห า น ค ร ส า ย สี เ ห ลื อ ง ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการไม่
แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ เผ่าลินจง 
และคณะ (2565) ศึกษาเรื่องปัจจัยทางเศรษฐกิจที่
มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้า บริษัท
ระบบขนส่งมวลชนกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) (บีที
เอส) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ปัจจัยทางเศรษฐกิจที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเฉลี่ย
ต่อเดือน ในระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ส่วนปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์กับการ
ตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้า บีทีเอส พบว่า อาชีพที่
แตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัด สินใจใช้บริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอสที่แตกต่างกัน และในด้านของ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ทั้ง 5 ด้าน
มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการรถไฟฟ้าบี
ทีเอส ซึ่งการศึกษาครั้งนี้ช่วยให้ผู้ประกอบการ

สามารถน าผลการวิจัยมาใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐาน 
หรือเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบการขนส่ง
เพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  

พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าสายสี
เหลือง ด้านเหตุผลส าคัญที่ท าให้เลือกใช้บริการ 
ด้านจ านวนครั้งที่ใช้บริการโดยเฉลี่ยต่อสัปดาห์ 
และ ด้านช่วงเวลาที่ ใช้บริการเป็นประจ า ที่
แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร
ร ถ ไ ฟ ฟ้ า ม ห า น ค ร ส า ย สี เ ห ลื อ ง ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ .05 ส่วน
พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลืองด้านค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการบริการโดยเฉลี่ยต่อ
สัปดาห์ และด้านระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทาง
ด้วยรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองโดยเฉลี่ยต่อครั้ง
ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ โดยสาร
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในกรุงเทพมหานคร
และจั ง ห วั ด สมุ ท รป ร าก า ร ไม่ แ ตกต่ า งกั น 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรสิทธิ์ และชุณหชัย 
(2559) ที่ท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพ
บริการ และพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์
พอร์ตเรลลิ้งก์ที่มีผลต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการใน
กรุง เทพมหานคร พบว่า ส่วนใหญ่ เพศหญิง 
สถานภาพโสด มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จบ
การศึกษาระดับชั้นปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีรายได้เฉลี่ย 
10,001-20,000 บาท/เดือน โดยส่วนใหญ่เดินทาง
เพียงล าพัง ในระยะเวลา 1 เดือนมีการใช้บริการ
น้อยกว่า 5 ครั้ง ระยะทางในการเดินทางแต่ละครั้ง 
5 สถานีขึ้นไป โดยส่วนใหญ่จะใช้บริการช่วงเวลา 
15.00-18.00 น. ในวันจันทร์-ศุกร์ วัตถุประสงค์ใน
การเดินทางโดยรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์คือ ไป
เที่ยว ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านทัศนคติของ
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ผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีทัศนคติต่อรถไฟฟ้า
แอร์พอร์ตเรลลิ้งก์อยู่ในระดับมาก ด้านปัจจัย
คุณภาพบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก และ
พฤติกรรมการ ใช้บริ การ  ซ่ึ งประกอบด้ ว ย
วัตถุประสงค์ในการเดินทางที่แตกต่างกันส่งผลต่อ
ทัศนคติของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ตเรลลิ้งก์
ในกรุงเทพมหานครต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ 

คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สีเหลือง โดยที่คุณภาพการให้บริการด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการไม่มีความสัมพันธ์ต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสาย
สี เ ห ลื อ ง ใ นกรุ ง เ ท พ มหา นค รแล ะ จั ง ห วั ด
สมุทรปราการ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผู้ โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลื อง ใน
กรุงเทพมหานครและจังหวัดสมุทรปราการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองในเขต
กรุง เทพมหานครและจั งหวัดสมุทรปราการ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ แจ้งเวชฉาย (2561) 
ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ได้แก่ คุณภาพการบริการด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และ

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยร่วมกันพยากรณ์ 
ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะที่
คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้าไม่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร  
 
ข้อเสนอแนะ  

1. การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ
ไทย (รฟม.) ผู้ให้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลืองควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าให้กับลูกค้า เนื่องจาก
รถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองเพ่ิงเปิดให้บริการ
ประชาชนมาไม่นานนัก แต่สามารถบรรเทาความ
เดือดร้อนให้กับประชาชนในกรุงเทพมหานครและ
จังหวัดสมุทรปราการในด้านการเดินทางทั้งใน
ช่วงเวลาเร่งด่วน และสามารถด าเนินกิจกรรมใน
ชีวิตประจ าวันได้เป็นอย่างดี ท้ังการเดินทางไป
ท างาน ศึกษาเล่าเรียน หรือแม้แต่การจับจ่ายใช้
สอยสินค้าในบริเวณศูนย์การค้าต่าง ๆ เช่น ซี
คอนสแควร์/ศรีนครินทร์  พาราไดซ์พาร์ค เดอะ
มอลล์ไลฟ์สโตร์ บางกะปิ เป็นต้น  

2. การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ
ไทยควรท าการประชาสัมพันธ์ด้วยการสร้าง
เครือข่ายผ่านสื่อสังคมออนไลน์ โดยมีการสร้าง
ชุมชนออนไลน์ที่ให้ความรู้ ค าแนะน า และรับค าติ
ชมผ่านช่องทางออนไลน์ การสร้างแฟนเพจใน 
Facebook ให้ผู้ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานครสายสี
เหลืองได้ติดตามข้อมูลข่ าวสาร ราคา และ
โปรโมชั่นต่าง ๆ ของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 
ให้ความส าคัญกับเรื่องการให้ความช่วยเหลือเป็น
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พิเศษส าหรับผู้โดยสารเป็นรายบุคคล เช่น ผู้พิการ
ทางสายตา เป็นต้น 

3. พนักงานของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลือง 
ควรให้บริการผู้โดยสารด้วยความเป็นมิตร มีการให้
ค าแนะน าเกี่ยวกับรายละเอียดการให้บริการที่ตรง
กับความต้องการของผู้โดยสารแต่ละคน เพ่ือสร้าง
ความประทับใจให้กับผู้โดยสารซึ่งจะน ามาซึ่งความ
พึงพอใจ และกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

4. การรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศไทย
ควรให้ความส าคัญกับการให้บริการและการเดินรถ
ของรถไฟฟ้ามหานครสายสีเหลืองควรมีความตรงต่อ
เวลา 

5. เนื่องจากผู้ที่ใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร
สายสีเหลืองส่วนใหญ่มีเหตุผลที่เลือกใช้บริการคือ

เรื่องของความปลอดภัยในการเดินทาง ดังนั้นการ
ให้บริการที่มีความปลอดภัย จึงถือได้ว่ าเป็นการ
ให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 

ผู้วิจัยควรศึกษาตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ เช่น 
การรับรู้คุณค่าตราสินค้า หรือการตระหนักถึง
ราคา เป็นต้น เพื่อให้ได้ข้อมูลเพิ่มเติมที่มีประโยชน์
ต่อรถไฟฟ้ามหานครสายสี เหลืองมากยิ่ งขึ้น 
นอกจากนั้นควรเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้าสายอ่ืน ๆ เพ่ือมาเปรียบเทียบ เนื่องจาก
เป็นระบบขนส่งสาธารณะที่มีระบบการให้บริการที่
คล้ายคลึงกัน และยังเป็นทางเลือกของการเดินทาง
ที่สามารถทดแทนกันได้ และน ามาเป็นแนวทางใน
การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการต่อไป  
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  ABSTRACT 
  PURPOSES: To explore the direct influence of organizational identity on 
employees' work competence and the mediating role of improvisational behavior among 
employees in the Chinese art education industry. METHODS: This study used qualitative 
research methods to interview eight leaders in the Chinese art education industry. RESULTS: 
Organizational identity had a positive influence on employees' work competence, and it had 
an indirect influence on it through improvisational behavior. THEORY/POLICY IMPLICATIONS: 
The leaders in the art education industry should provide training and development 
opportunities for employees, create a positive cultural climate to strengthen employees’ 
organizational identity, and improve work competence. 
 
Keywords: Organizational identity, improvisational behavior, employees’ work competence 
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Introduction 
In recent years, with the 

intensification of competition in the 
industry, the influence of organizational 
identity on employees’ work competence 
has received increased attention. 
Organizational identity can increase 
employees' work enthusiasm significantly, 
and this enthusiasm can be transformed 
into actual work engagement. As an 
emotional bond between employees and 
the organization, the stronger the 
employee's identity with the organization, 
the more likely they are to be motivated 
by their connection to the organization's 
destiny and be motivated to actively 
improve their work, come up with novel 
ideas, and generate innovative behavior.  

The significance of this study is to 
reveal the mechanisms by which 
organizational identity influences 
employees' work competence in the 
Chinese art education industry and fills a 
gap in previous research. First, it 
contributes to a deeper understanding of 
the relationship between organizational 
identity and employees, and it provides a 
theoretical basis for human resource 

management. Second, by examining the 
mediating role of improvisational behavior 
between organizational identity and 
employees’ work competence, it enriches 
the depth and breadth of theoretical 
research and provides insights for practice. 
Finally, it is of practical significance to 
improve employees' work competence 
and enhance organizational performance. 

Based on the above statements, this 
study analyzed the relationship between 
organizational identity, improvisational 
behavior, and employees' work 
competence through qualitative research 
methods, summarized the main findings of 
this study, and offered suggestions on how 
managers could improve employees' work 
competence. 
 
Relevant literature and conceptual 
model 

Figure 1  illustrates the conceptual 
framework of this study. The independent 
variable is organizational identity, the 
dependent variable is employees' work 
competence, and the mediating variable is 
improvisational behavior. 
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Figure 1 Conceptual Framework 
 
 

The four factors of organizational 
identity: Value integration emphasizes the 
importance of work, dedication, shared goals 
with the organization, and a positive attitude 
toward work. Career development refers to 
employees' desire for career development 
and advancement within the organization. 
Emotional belonging refers to employees' 
sense of solidarity with the organization, 
identification with the organization's mission, 
and pride in the organization. Interpersonal 
relationships refers to collaborative 
relationships and good team communication 
within the organization. All four factors are 
important in influencing employees' work 
competence. 

At the same time, the four factors of 
organizational identity also have a positive 
influence on improvisational behavior. Value 
integration refers to the fact that individuals 
are more likely to exhibit positive 
improvisational behavior when their values 
match those of the organization because they 
identify with and support the organization's 
goals and mission. Career development is an 
individual's expectation and pursuit of his/her 
career development and personal growth 
within the organization. If the organization can 
provide good career development 
opportunities and development paths, 
employees may be more motivated to 
display improvisational behavior to show their 
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abilities and potential. Emotional belonging 
refers to employees' emotional attachment 
and identity. When employees feel they are 
part of the organization and feel respected 
and valued, they are more likely to exhibit 
positive improvisational behavior because 
they want to contribute to the organization. 
Interpersonal relationships are the 
relationships between employees and their 
coworkers and leaders. Good interpersonal 
relationships foster cooperation and 
teamwork, which are essential to promoting 
improvisational behavior. 

  The three factors of 
improvisational behavior: Self-awareness is 
considered to be an important aspect for 
employees to cope with emergencies and 
maintain awareness and positive thinking. 
Creativity is the ability of employees to be 
able to use immediate creativity to solve 
urgent problems as well as create new 
processes and management methods. 
Utilization of limited resources emphasizes 
the challenges of employees in allocating 
limited resources and increasing efficiency, 
which is conducive to flexibility. All three 
factors are critical in improving employees' 
work competence: 

Based on the literature review, there 
are four research questions 

1. Whether organizational identity has a 
positive influence on employees' work 
competence? 

2 .  Whether improvisational behavior 
has a positive influence on employees' work 
competence? 

3. Whether organizational identity has a 
positive influence on improvisational 
behavior? 

4 .  Whether improvisational behavior 
plays a mediating role between organizational 
identity and employees' work competence? 
Organizational Identity  

Organizational identity is a 
psychological perception and state of mind, 
which is an individual's sense of belonging to 
an organization and a state of self-definition in 
which an individual classifies himself/herself 
as a member of an organization. 
Organizational identity refers to members 
maintaining congruence with their own 
organization in order to achieve organizational 
goals. Employees' organizational identity will 
affect their attitude and behavior toward their 
work. The higher degree of organizational 
identity of an individual, the more he/she will 
be concerned about the realization of the 
organization's goals and will link his/her own 
small goals with the organization's goals in the 
course of work (Albert & Dutton, 2000).  

In this study, organizational identity is 
defined as employees' sense of belonging to 
and identity with the organization, i.e. the 
positive identification and recognition of the 
organization's value, goals, and culture as well 
as the emotional connection between 
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employees and the organization and 
reflecting employees' loyalty and sense of 
belonging to the organization. Organizational 
identity can increase employees' loyalty and 
sense of responsibility towards the 
organization, encouraging them to be more 
committed to their work and improve their 
own work competence. Companies mobilize 
employees’ motivation by exploring 
appropriate management methods: firmly 
involving employees in the company, 
increasing their loyalty as well as attracting 
and retaining them by maximizing benefits.  
Improvisational behavior 

Improvisational behavior mainly refers 
to real-time creative activities generated by 
employees, that include both impromptu 
conceptualization and execution 
(Kyriakopoulos, 2 0 1 1 ) .  Improvisational 
techniques have the potential to enhance 
teaching skills. Improvisational teaching is a 
teaching process in the classroom, used when 
facing unexpected teaching situations. The 
teachers instantly conceived and 
implemented this with a certain degree of 
creativity in the teaching behavior in order to 
expand and realize the potential of students' 
lives. Issa (2020) found that Improvisational 
behavior promotes the development of 
creativity within an organization. This 
"creativity or inventiveness" is even more 
important for teaching art, which not only 
concerns teaching techniques and skills, but 

also concerns developing students' creative 
thinking, imagination, and expression. As 
Jeffrey (2004) stated, teaching creativity could 
involve developing an engaging pedagogy, 
where the learner is encouraged to participate 
in the identification and exploration of 
knowledge. Therefore, improvisational 
behavior is defined as an interactive 
classroom situation in which teaching actors 
respond instantly and spontaneously to 
situations that promote their "survival and 
growth," forming a “teaching and growth" 
situation, resulting in a teaching activity that 
plans and realizes the possibilities of the 
actor's life. In addition, Hu (2014) found that 
improvisation is a behavior that emphasizes 
initiative and real-time use, integrating 
resources to creatively solve problems. 
Teaching through improvisation emphasizes 
teachers' immediate and creative responses 
to unexpected and generative resources. It is 
a way of shaping the meaning of an 
unanticipated situation to suit the learning 
situation, bringing out the educational 
significance and giving full play to its 
educational value (Jiankun, 2023). 
Employees’ work competence 

The term "work competence" in this 
study refers to teachers' work competence. 
The core literacy involved in work 
competence as a teacher is educational 
competence, which includes professional 
competence, specialized knowledge, basic 
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philosophy, and professional ethics (Haixia, 
2 0 2 0 ) .  Improvisational behavior is an 
indispensable competence in arts education. 
Personal improvisational competence has a 
significant influence on the performance of 
teachers (Angmalisang, 2011). Improvisational 
teaching is a kind of spontaneous behavior 
that requires teachers to have a spirit of 
adventure and creativity in the teaching 
process, to be sensitive to grasp fleeting 
teaching situations and opportunities, to 
flexibly control the various elements of the 
situation and their relationship with the 
teaching method, and to have a spontaneous 
response. Hakim (2015) said the quality of 
teaching competence plays an important role 
in creating and establishing the quality of the 
learning process of students and shows the 
teacher's ability to teach, according to the 
level of specialization in their field. 
Research design and methodology 

1 .  Selection of the research scope 
and population  

The aim of this study was to investigate 
the influence of organizational identity on 
employees' work competence and the 
mediating role of improvisational behavior. It 
applied qualitative research methods to 
uncover the mechanism of influence 
between organizational identity, 
improvisational behavior, and employees' 
work competence by analyzing the 
relationship between them. 

On the one hand, the researchers 
selected eight school leaders belonging to the 
Chinese art education industry, those who 
have a good social reputation and influence 
as interviewees, to ensure the 
representativeness and reliability of the 
sample. 

On the other hand, during the study, 
the researchers conducted structured 
interviews with selected respondents to 
understand their feelings and perceptions 
regarding organizational identity, 
improvisational behavior, and employees’ 
work competence. The interview included 
the following seven questions: 

Q1 .  Please tell us about your 
understanding of organizational identity and 
its role in employees' work. 

Q2 .  To the best of your knowledge, 
how does employees' identity with the 
organization influence their performance and 
competence in their position? 

Q3 .  Has it been found that identity 
makes employees more inclined to display 
positive work attitudes and positive 
emotions? Does this influence their 
improvisational behavior? 

Q4 . In your opinion, how does identity 
with the organization motivate employees to 
work and take pride in their work, which in 
turn influences their improvisational 
behavior? 
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Q5 .  In your opinion, what is 
improvisational behavior? How has it 
manifested itself in your work experience? 

Q6 .  Have you found that 
improvisational behavior improves 
employees' problem-solving skills? How has 
improvisational behavior helped you 
overcome challenges in your experience? 
Q7.  Why do you think improvisation plays a 
mediating role between organizational 
identity and work competence? What 
mechanisms might explain this relationship? 

2. Research Methodology 
In this study, qualitative research 

methodology is used to explore in depth the 
influence of organizational identity on 
employees' work competence and the 
mediating role of improvisational behavior in 
this context.  
 
 
 
 
 
 

Results 
These interviews, which lasted 

approximately 40  to 45  minutes each, were 
recorded in audio format. The audio tapes 
were then transcribed and converted into text 
files, formatted as Word documents, and then 
analyzed by the Atlas-ti program, according to 
the principles of Grounded Theory. The 
analysis results can be categorized into three 
sections: Organizational identity, 
Improvisational behavior, and Employee work 
competence, all of which are linked to the 
conceptual framework. 

The overall perspective was analyzed, 
and it was found that all interviewees 
confirmed the consistency of the 
relationships between the conceptual 
framework employed in the study with the 
actual working conditions in the education 
business. Furthermore, additional elements of 
the variables within the conceptual 
framework were identified through the 
interviews. This discovery sets this research on 
the Art education industry apart from previous 
studies. 
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Organizational identity 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figure 2 Organizational identity 
 

Figure 2  illustrates organizational 
identity.  

Component 1 :  Positive value 
integration: Positive value integration in the 
work environment includes an emphasis 
on the importance of work, dedication, 
shared goals with the organization, and 
positive attitudes toward work. These 
factors are critical to organizational growth 
and employees’ performance. 

Component 2: Career development: 
It represents the desire to advance within 
the organization, including the need to 
align personal development with job 
responsibilities. This finding confirms 

existing concepts and theories in the 
literature.  

Component 3 :  Emotional belonging 
and Pride: Emotional belonging and pride 
built between employees and the 
organization are important sources of 
employee loyalty and job satisfaction, 
including a sense of solidarity and feeling 
of indispensability to the organization's 
mission, which leads to a sense of pride in 
the employee. 

Component 4 : Good interpersonal 
relationships and communication skills 
have a significant influence on the overall 
effectiveness of an organization. 
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Component 5: Organizational culture 
: In order to make employees identify with 
it, organization must maintain a unique 

culture or strengths to gain competitive 
advantage.  

 
Improvisational behavior 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figure 3 Improvisational behavior
 

For the "improvisational behavior," 
(Figure 3) the data analysis shows:  

Component 1 :  Self-awareness: This 
emphasizes the importance of awareness, 
positive thinking, and reacting to 
unexpected events without undue shock. 
Self-awareness can help employees cope 
with challenges, problems, and stress while 
staying calm. 

Component 2 :  Creativity and 
innovation: This was the second-most 
frequently mentioned element. Creativity 
and innovation involve the use of 
immediate creativity to solve urgent 
problems. This includes the creation of 

new processes, novel management 
approaches, and innovation. In addition, 
creativity and innovation are important 
tools for meeting challenges and moving 
organizations forward. 

Component 3 :  Utilization of limited 
resources and challenges: This means that 
employees are tasked with finding ways to 
maximize efficiency while minimizing the 
use of resources, which is a challenge for 
management. 

Component 4 :  Adaptation and 
resilience: This is the most important 
aspect, which emphasizes the staff’s ability 
to adapt in situations of crisis or tension. In 
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and Planning 
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such situations, immediate solutions are 
needed, which require flexibility and 
adaptability, rather than rigid adherence to 
rules and regulations. 

Component 5  :  Risk reduction and 
planning: This is a factor that was not 

addressed in the literature review. This 
refers to reducing current or potential risks 
and minimizing their impact on the 
organization. A robust, adaptable plan that 
adapts to the changing external 
environment is critical.

  

Work competence 

  

 

 

 

 

 

Figure 4 Employees’ work competence 

 

For employees' work competence, (Figure 
4) the data analysis shows:  

Component 1: Skill: This involves the 
skills required for their respective positions, 
demonstrating professionalism and 
problem-solving skills consistent with 
improvisational behavior. However, 
employees are encouraged to develop 
new skills, especially in adapting to new 
technologies. 

Component 2 : Self-cognition and 
motivation: This involves an understanding 

of one's own position and capabilities as 
well as an awareness of intrinsic motivation 
that drives individuals to work for the 
organization. Therefore, employees should 
be motivated to perform their tasks 
effectively. 

Component 3 : Personal traits and 
leadership : These emphasize a positive 
personality, a strong work ethic, and a 
sense of responsibility. Respondents 
emphasized the importance of leadership 
skills, noting that both employees and 

Employees’ work competence 

Self-cognition and motivation  Personal trait and leadership  Skills  

Is part of Is part of Is part of 
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managers should be able to lead teams to 
overcome challenges faced by the 
organization or their particular department. 

Structured plans for problem-solving were 
emphasized

. 
 The influence of organizational identification and improvisational behavior on work 
competence 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 5 Full model

Combining the results of the three 
main variables under investigation yields 
the results shown in Figure 5 , which are 
based on the analysis of the data obtained 
from the interviews. An interesting 

observation emerges regarding the 
relationship between the three variables, 
particularly regarding organizational 
identity, which is considered a crucial 
element for educational institutions. This 
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includes a distinct identity that sets them 
apart from other institutions in the same 
industry. Organizational identity is an 
important driving force that contributes to 
employees' work competence and their 
desirability in their respective roles, 
especially under normal circumstances. 
However, in extraordinary situations, 
improvisational behavior takes on a pivotal 
role in mitigating potential damage. At best, 
it facilitates transforming a crisis into an 
opportunity that enables the organization 
to realign itself. 

An additional insight gleaned from 
interviewees is that organizational identity 
enhances efficiency through management 
development. Consequently, organizations 
are encouraged to establish an evaluation 
system and compensation mechanisms 
that are aligned with the elements of 
organizational identity encompassing all 
five elements. Furthermore, interviewees 
underscored that organizational identity 
contributes to employees’ higher work 
satisfaction. 
 
Discussion and conclusion 
Discussion 

1 . Organizational identity has a 
positive influence on employees' work 
competence. 

When employees identify with the 
organization to a high degree, they are 

more likely to perform well at work. This 
organizational identity can strengthen 
employees' commitment and sense of 
responsibility and make them pay more 
attention and dedication to their work to 
improve their work competence. The 
research of organizational identity showed 
that the higher identity with the 
organization, the more employees 
internalize the values, norms, and interests 
of the organization in their self-concept. In 
addition, the interests of the collective are 
seen as the interests of the individual, 
which increases the individual's intrinsic 
motivation to contribute to the collective 
(Haslam, 2001). The study by Huang (2019) 
found that organizational identity increases 
employees' work satisfaction and, thus, 
increases their emotional and cognitive 
commitment to work. A high level of 
organizational identity promotes 
employees' trust, emotional maintenance, 
loyalty, and other aspects relating to the 
organization, and it behaviorally enhances 
their own work commitment to promote 
the development of the organization. The 
research findings of Karanika et al. (201 5 ) 
support this view. In addition, Pratt and 
Kaufman (2006) argued that organizational 
identity can promote employees' 
emotional commitment, which in turn 
stimulates the employee's initiative to 
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work and increases the employee's work 
commitment.  

2 . Organizational identity has a 
positive influence on employees' 
improvisational behavior. 
Organizational identity promotes a positive 
working climate in teams and encourages 
employees to be creative and 
improvisational. In the context of 
innovation, "improvisation" is the 
spontaneous and creative use of new 
methods to solve objective problems, and 
it reflects the organization's ability to 
continuously adapt to a volatile market 
and technological environment as well as 
respond quickly to create new products or 
services. Baer (2012 )  also confirmed that 
employees are more willing to put their 
new ideas into practice when they believe 
that their innovative efforts will bring them 
positive results. Improvisational behavior is 
related to creativity and innovativeness, 
both of which involve developing new 
ideas, solutions, or behavior in unexpected 
situations (Ma, 2018 ) .  When employees 
experience trust and support from the 
organization, they are more willing to try 
new and improvised ideas and are able to 
develop new ideas and solutions more 
freely, which leads to improvisation. 

3 . Improvisational behavior has a 
positive influence on employees' work 
competence. 

Seham (2 0 0 1 )  argued that 
improvisation is a mixture of "doing" and 
"letting go." This requires employees to be 
able to react quickly and deal with 
unforeseen situations, which promotes 
problem-solving skills and better coping 
with emergencies and challenges. 
Improvisational behavior is a type of 
behavior that is mainly characterized by 
"unplannedness," "creativity," and 
"spontaneity" and manifests itself in the 
form of immediate responses to 
unexpected situations, using the available 
resources to improve the efficiency of the 
organization and solve the dilemmas it 
faces in a completely different way than 
before. Improvisational behavior has been 
positively correlated with employees' work 
competence. As confirmed by the study of 
Ribeiro and Gomes (2011), improvisation is 
a common way of coping when individuals 
and groups find themselves in situations 
where they need to take action but do not 
have the time to plan and understand the 
environment. In this way, existing 
resources, skills, and knowledge are 
optimally utilized to solve real problems 
successfully. In situations where 
employees need to be able to perform 
tasks in uncertain, dynamic, or fast-paced 
work environments successfully, the 
combination of improvisational behavior 
and work competence can have a positive 
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impact on both the individual and the 
organization as well as help employees to 
adapt better to complex work 
requirements.  

4 . Improvisational behavior plays a 
mediating role in the influence of 
organizational identity on employees' work 
competence. 

Our findings showed that 
organizational identity could improve 
employees' work competence indirectly by 
stimulating their improvisational behavior. 
This is because organizational identification 
increases employees' self-efficacy and 
autonomy, giving them more confidence 
and flexibility to cope with various 
challenges and changes in the workplace. 
Meanwhile, encouraging employees' 
improvisational behavior can increase their 
creativity and flexibility, which can improve 
their work competence and contribute to 
the overall performance of the 
organization. Individual improvisation 
benefits the team's innovation 
performance. This confirms the conclusion 
of this study (Haidong, 2011) .  In addition, 
work satisfaction is another important 
outcome of improvisational behavior 
(Hmieleski, 2 0 0 8 )  because employees' 
improvisational behavior is related to 
immediate response, coping ability, and 
attitude to deal with unexpected events in 
the workplace as well as employees' 

positive attitude and ability to improvise to 
influence their work satisfaction. This 
positive emotional climate can trigger 
individual’s positive emotions and help to 
increase their psychological resilience so 
that they can quickly and effectively regain 
their former vitality in times of stress. 
Individuals who have a positive, 
enthusiastic, and energized attitude 
towards life and work, and are curious 
about new experiences they have, are 
more open and creative (Fredrickson, 
2001). 

Interpreting events from a positive 
perspective can infect team members with 
the ability to tackle difficulties head on and 
push their boundaries (Gamache, 1998). To 
achieve exceptional performance, 
individuals must have sound professional 
knowledge, skills, and behaviors in their 
field or position. Improvisational behavior 
affects employees' work competency and 
self-assessment by regulating their 
emotional and behavioral performance, 
which in turn affects their work 
competence. 
 
Conclusion 

From the results of the interviews, 
interviewees described that a high level of 
organizational identity helps to motivate 
employees to engage in improvisational 
behavior. When employees identify with 
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the organization, they are more likely to 
show initiative, creativity, and adaptability 
in their work to meet organizational needs 
better. Improvisational behavior usually 
requires flexibility, creativity, and problem-
solving skills. The skills and talents that 
employees demonstrate through 
improvisational behavior can reflect their 
work competence. At the same time, 
respondents believed that identification 
with the organization increases employees' 
work competence by encouraging 
improvisational behavior. In other words, 
the stronger that employees identify with 
the organization, the more they encourage 
improvisational behavior, and this behavior 
further enhances employee work 
competence. 

Another finding was that employees 
are more likely to participate in the positive 
values of improvising behavior and feel 
that they are aligned with the company's 
goals, values, and culture. Respondents 
believed that organizational identity can 
inspire employees’ spontaneity to make 
them go beyond the formal requirements 
of work and make additional contributions 
to the organization. This is in line with 
previous research findings that the more an 
employee identifies with an organization, 
the more the organization's values, norms, 
and interests are incorporated into their 
self-concept (Zhang, 2 0 2 0 ) .  Cable and 

DeRue (2 0 0 2 )  argued that a person 
identifies with a group when they feel they 
belong to that group. At the same time, 
employees' behavior, emotion, and 
attitude are positively influenced when 
their identification increases. 

This study also examined the extent 
that employee’s identification with the 
organization leads to higher commitment 
and work engagement. When employees 
feel connected to the organization, they 
are more willing to invest time and effort 
in improving their work skills, and 
identification with the organization 
influences their work attitude and 
behavior. The higher the level of identity 
with the organization, the more he/she will 
care about achieving the organization's 
goals and link his/her own small goals to 
the larger goals of the organization in the 
workplace (Albert & Dutton, 2 0 0 0 ) . 
Improving employees' work competence 
can strengthen employees' identity with 
the organization, and successful work 
experiences and feelings of 
accomplishment can motivate employees 
to connect more closely with the 
organization. The findings also showed that 
employees' improvisational behaviors can 
have a positive influence on work 
competence and that improvisational 
behavior allow employees to deepen their 
commitment to the organization by 
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demonstrating their commitment to the 
organization and their support for the 
organization's values. The research by 
Tammy (2 0 1 5 )  confirmed that 
organizational support contributes 
positively to employee learning behavior 
and organizational member behavior. This 
strengthens employees' work motivation, 
i.e., the stronger an employee's intrinsic 
work motivation is, the more likely he/she 
is motivated to perform a certain behavior, 
which is likely to stimulate employees' 
innovativeness to perform improvised 
behavior since the behavior is completely 
spontaneous (Zheng, 2019).  Studies have 
found that improvisational behaviors are 
immediate responses to new problems or 
challenges that require employees to be 
flexible and creative. The successful 
execution of these improvisational 
behaviors can show employees' work 
competence.  

Finally, the interviewees named 
organizational identification as an 
important factor that helps to promote 
improvisational behavior and work 
competency. Employees who have 
adequate work competence are more 
likely to exhibit improvisational behavior at 
work and are more confident in tackling 
unfamiliar situations because they have 
the necessary skills and knowledge to deal 
with challenges. These results are in line 

with research findings related to Hmieleski 
et al. (2013), in which employees with high 
levels of improvisational behavior often 
have a strong ability to effectively 
complete tasks and are more creative, 
innovative, and persistent than others, 
thus, promoting employee development. 
This helps organizations to remain 
competitive while promoting employees’ 
professional development. Establishing a 
positive relationship between 
organizational identity, improvisational 
behavior, and work competence can help 
create a dynamic and productive work 
climate that fosters employee potential 
while improving organizational stability and 
innovation. 
 
Recommendations 

First, on an industry-wide level, the 
arts education sector should be aware that 
organizational identity and improvisational 
behavior can help stimulate employees' 
desire to improve their professional skills 
and work competence, promote 
professional development, help provide 
training and development opportunities for 
employees to reduce turnover, and lower 
the cost of hiring and training employees 
as well as help promote employees’ 
competence by creating a positive 
organizational culture. Wiesenfeld and 
Garud (2 0 0 1 )  showed that when 
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employees have a strong sense of 
organizational identity, their individual 
sense of teamwork increases and 
collaboration among employees improves 
performance while reducing turnover. This 
helps to create a positive, stable, and 
dynamic work environment that 
strengthens the industry's competitiveness. 

Second, on management level, the 
manager should actively create 
opportunities for employees to participate 
in professional development. Zingheim 
(2 0 0 9 )  illustrated that training and 
development have a significant influence 
on employees’ competence. Zingheim 
(2 0 0 9 )  also pointed out that the most 
common way to acquire employees’ 
competence is through training and 
development. At the same time, 
employees' contributions are recognized 
and rewarded through the establishment 
of effective communication mechanisms 
and information sharing between all levels. 
Additionally, online platforms or social 
media can be used to share employees' 
achievements and strengthen their sense 
of identity with the company. 

Finally, as individual employees, they 
should actively integrate themselves into 
the cultural climate of the industry, 
strengthen their sense of organizational 
identity, establish good interpersonal 

relationships, actively participate in the 
work of the organization, and make 
constructive comments and suggestions for 
organizational development and teaching 
improvement. In the field of teaching, one 
should maintain innovation and flexibility 
in teaching, timely adjust teaching 
methods, and actively utilize new 
discoveries and ideas in the teaching 
process to adapt to the needs of students 
and the environment. In the face of 
teaching uncertainties and challenges, one 
should maintain a positive attitude and 
flexibility, adjust teaching strategies and 
methods, make adjustments in response to 
student feedback and performance, and 
convey positive emotions to students to 
encourage them to face challenges.  
 
Limitations 

Although the results of this study 
answer the research questions, there is 
some limitation regarding the sample. 
Future research may consider combining 
quantitative with qualitative research 
methods to expand the research sample 
and scope so that the influence of 
organizational identity on employees' work 
competence and the mediating influence 
of improvisational behavior can be 
evaluated more comprehensively and 
objectively. 
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บทคัดย่อ 
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คน เครื่องมือในการเก็บข้อมูลคือแบบสอบถาม ซึ่งมีค่าความน่าเชื่อถือมากกว่า 0.7 ผลการวิจัย : กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายุระหว่าง 35 ถึง 44 ปี มีสถานภาพสมรส มี การศึกษาในระดับ
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 15 ,000 ถึง 25,000 บาท และมีอาชีพพนักงาน
เอกชน กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญของคุณภาพโดยรวมต่อผู้รับบริการ ภาพลักษณ์องค์กร และความพึง
พอใจของผู้รับบริการ คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กรมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p < 0.05) นัยทางทฤษฎี/นโยบาย : ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขึ้นอยู่กับคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กร การท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจจึงควร
ปรับปรุงคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กร 
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจของผู้รับบริการ คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์องค์กร  ธุรกิจฝึกอบรม 
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Abstract 
OBJECTIVES: To study service quality, corporate image in corporate training 

businesses in Bangkok and vicinity and their effects on customer satisfaction. METHODS: 
A sample survey research of 400 people in Bangkok and vicinity who had received training 
and development in corporate training businesses selected by purposive sampling 
technique. Data were gathered by questionnaires with reliability greater than 0.7 by means 
of self-administered questionnaires. RESULTS: Respondents were mostly male, between 
35-44 years old, married, educated in bachelor’s degree or equivalent, monthly income 
of baht 15,000–25,000 and were private company employees. Respondents considered 
that service quality, corporate image, and customer satisfaction were important in training 
business. Service quality and corporate image were related significantly to customer 
satisfaction (p<0.05) THEORETICAL/POLICY IMPLICATIONS: Customer satisfaction 
depends on service quality and corporate image. In order to satisfy customers, service 
quality and corporate image should be established. 
 
Keywords: Customer satisfaction, service quality, corporate image, corporate training 

business 
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บทน า  
 กุญแจส าคัญในการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน 
คือการพัฒนาคุณภาพของบุคลากร ซึ่งส่งผลต่อการ
สร้างความได้เปรียบทางธุรกิจ ท าให้ธุรกิจฝึกอบรม
เข้ามามีส่วนส าคัญในการพัฒนาบุคลากรในภาค
ธุรกิจ โดยธุรกิจฝึกอบรมเป็นธุรกิจบริการประเภท
หนึ่งที่ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ธุรกิจ
ควรให้ความส าคัญ น าไปสู่ความยั่งยืนทางธุรกิจ 
(Surya, 2020) ในขณะที่คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ก็เป็นปัจจัยที่ส าคัญต่อความพึง
พอใจของผู้ รั บบริ ก า ร  โ ดย ใน ปี  ค . ศ .1988 
Parasuraman และคณะท าการสร้างแบบจ าลอง 
เรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) เพ่ือวัด
คุณภาพการบริการที่เป็นรูปธรรม (Parasuraman 
et al., 1988) และจากการศึกษาของ Ilyas et al. 
(2013)  ได้รายงานว่าการทดสอบความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เกี่ยวกับคุณภาพการบริการนั้นสามารถ
ใช้แบบจ าลอง SERVQUAL Model  ซึ่ ง เป็น
แบบจ าลองที่ดีที่สุดส าหรับการทดสอบความพึง
พอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
อีกทั้งแบบจ าลองดังกล่าวยังได้รับการยอมรับและ
น าไปใช้ในการศึกษาวิจัย นอกจากคุณภาพการ
บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการแล้ว
นั้นภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) ก็เป็น
อีกหนึ่งองค์ประกอบที่มีความส าคัญต่อธุรกิจ เนื่อง
ด้วยภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรจะมีส่วนท าให้องค์กร
มีชื่อเสียง และท าให้ประสบความส าเร็จในการ
ด าเนินการ (Luanrat, 2012) โดยภาพลักษณ์เป็น
สิ่งที่เกิดขึ้นได้จากหลายปัจจัย ภายใต้การควบคุม
ข อ ง อ ง ค์ ก ร ธุ ร กิ จ แ ล ะ ส า ม า ร ถ น า ม า เ ป็ น
องค์ประกอบทางการบริหารจัดการได้ (Kotler, 
2000) ดังนั้นผู้ศึกษาวิจัยจึงสนใจศึกษาเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริ ก า รและภาพลั กษณ์ อ งค์ กร 

(Corporate Image) ของธุรกิจฝึกอบรม ที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยผลลัพธ์ที่ได้
จากการศึกษาวิจัยสามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลเชิง
ประจักษ์หรือแนวทางเพ่ือปรับปรุงการบริหาร
จัดการด้านต่ าง  ๆ  ต่อไปของธุ รกิ จฝึ กอบรม 
(Corporate Training) ให้มีศักยภาพในการแข่งขัน
ในตลาด  
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เ พ่ื อ ศึ ก ษ า คุ ณ ภ า พก า ร บ ริ ก า ร แ ล ะ
ภาพลักษณ์ของธุรกิจฝึกอบรม 

2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจต่อธุรกิจ
ฝึกอบรมของผู้รับบริการในธุรกิจฝึกอบรม  

3. เ พ่ือวิ เคราะห์ อิทธิพลของคุณภาพการ
บริการและภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการ 
 
แนวความคิดทางทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
ธุรกิจการให้บริการฝึกอบรม 
 การฝึกอบรมพนักงานมีความส าคัญอย่าง
ยิ่งในการบริหารทรัพยากรบุคคล และคุณค่าของ
การฝึกอบรมพนักงานก็ได้รับการยอมรับมานานแล้ว 
โดยจุดมุ่งหมายหลักของการจัดการทรัพยากรบุคคล
คือ การปิดช่องว่างระหว่างประสิทธิภาพจริงกับ
ความต้องการในอุดมคติของธุรกิจ การฝึกอบรมเป็น
กระบวนการที่ท าให้พนักงานมีความรู้และทักษะที่
จ าเป็นในการด าเนินงานภายใต้ระบบและมาตรฐาน
ที่ก าหนดโดยผู้บริหาร (Sommerville, 2007) 
ดังนั้นองค์กรธุรกิจชั้นน าของไทยจึงให้ความส าคัญ
ในการลงทุนพัฒนาทักษะและความรู้ให้กับบุคลากร
ของตนมากขึ้น น าไปสู่การเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ด าเนินธุรกิจ ด้วยเหตุผลดังกล่าวส่งผลให้ ธุรกิจ
ฝึกอบรมมีแนวโน้มที่จะเติบโตในอนาคต  
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คุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบัติ
และคุณลักษณะที่ตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ โดยมีความสอดคล้องกับความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ (Chanasimma & Sangsawang, 
2564) อย่างไรก็ตามคุณภาพการบริการเป็นเรื่องที่
ประเมินได้ยาก ซ่ึงต่างจากการประเมินคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์หรือสินค้าที่มีความเป็นรูปธรรมมากกว่า 
(Parasuraman et al., 1985) และในปี ค.ศ. 1985 
Parasuraman และคณะได้ท าการสร้างแบบจ าลอง 
เรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) เพ่ือวัด
คุณภาพการบริการที่เป็นรูปธรรม ประกอบด้วย 5 
มิ ติ  ไ ด้ แ ก่  ค ว า ม เ ป็ น รู ป ธ ร ร ม ข อ ง บ ริ ก า ร 
(Tangibility), ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability), 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness), 
การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance), 
และการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) 
(Parasuraman et al, 1985; Ilyas et al., 2013; 
Yarimoglu, 2014) ซึ่งการวัดคุณภาพการบริการ
เป็นการหาค าตอบจากผู้รับบริการ เพ่ือน าข้อมูลที่
ได้มาปรับปรุงหรือพัฒนากระบวนการหรือองค์กร 
สร้างความได้เปรียบในการแข่งขันในตลาด 
ภาพลักษณ์องค์กร 
 ภาพลักษณองค์กร คือภาพรวมขององค์กร
ใดองค์กรหนึ่ง อาจหมายรวมถึงทุกสิ่งทุกอย่างที่
สังคมรู้จักเกี่ยวกับองค์กร ทั้งนี้เมื่อภาพลักษณ์ได้ถูก
สร้างขึ้นมาแล้ว ย่อมมีแนวโน้มที่จะไปเหนี่ยวน า
พฤติกรรมของสังคมให้เห็นคล้อยตามไปในทิศทาง
เดียวกันด้วย (Sukakern et al., 2022) ภาพลักษณ์
เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลที่มีต่อ

สิ่งต่าง ๆ และเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากความรู้สึกที่สร้าง
ขึ้ น ซึ่ ง มี ข้ อ เ ท็ จ จ ริ ง เ ป็ นหลั ก อ้ า ง อิ ง อยู่ ด้ ว ย 
(Thaithongnum, 2558) โดยองค์ประกอบของ
ภ า พลั ก ษ ณ์ อ ง ค์ ก ร ส า ม า ร ถ เ กิ ด ขึ้ น ไ ด้ จ า ก
องค์ประกอบ 4 ประการ ที่มีความเกี่ยวข้องกัน 
ได้แก่ ลักษณะขององค์กร (Personality), ชื่อเสียง
ขององค์กร (Reputation), เอกลักษณ์ขององค์กร 
( Ident ity) ,  และคุณค่า/จรรยาบรรณองค์กร 
(Value/ Ethics) (Harrison, 1995) 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นสิ่งที่
ผู้รับบริการรู้สึกหลังการซื้อสินค้าหรือบริการ แล้ว
เปรียบเทียบกับความคาดหวังต่อสินค้าหรือบริการ 
ว่าเป็นไปตามความคาดหวังหรือไม่ ถ้าผลที่ได้รับ
ตรงกับความคาดหวัง ผู้รับบริการก็จะเกิดความพึง
พอใจ (Satisfied customer) (Chuanakha, 2560) 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นหัวข้อศึกษาวิจัยที่
ได้รับความนิยมอย่างมาก เนื่องจากการตอบสนอง
ของผู้รับบริการจะเป็นตัวก าหนดในระยะยาวซึ่ง
สามารถน าไปสู่ความยั่งยืนทางธุรกิจได้ (Surya, 
2020) โดย Millet (2020) ได้เสนอว่า ความพึง
พอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) จะ
พิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่  การ
ให้บริการด้วยความเท่าเทียม (Equitable service), 
การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service), การ
ให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service), การ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service), 
และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive 
service)  
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิธีวิจัย  

การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) 
การเก็บข้อมูลโดยแบบสอบถามออนไลน์ ผ่านทาง 
G o o g l e  F o r m  ซึ่ ง เ ป็ น แ บ บ ส อ บ ถ า ม 
(Questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยผ่านการ
ทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และการทดสอบ
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของเครื่องมือ ซึ่งมี
ค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha มากกว่า 
0.70 แบบสอบถามมีทั้งหมด 5 ส่วน ได้แก่ 1)
ค าถามคัดกรอง, 2) ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบ
แบบสอบถาม, 3) ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการทั้ งหมด 5  ด้าน ,  4) ความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์องค์กร ทั้งหมด 4 ด้าน, และ 5) ความ
คิดเห็นต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ เก็บ

ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ทราบค่าความน่าจะ
เป็น (Non-probability sampling) โดยการเลือก
ตัวอย่างตามเกณฑ์ (Purposive sampling) 
จ านวน 400 คน 

 
ผลการวิจัย 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.30 มีช่วงอายุ
ระหว่าง 35 ถึง 44 ปี จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อย
ละ 37.75 มีสถานภาพสมรส จ านวน 184 คน คิด
เป็นร้อยละ 46.00 มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 
49.30 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 15,000 ถึง 
25,000 บาท จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 

ตัวแปรอิสระ 

คุณภาพการบริการ (Service Quality)  
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
- ความเชื่อถือไว้วางใจได้  
- การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
- การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 
- การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 

ภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) 
- ลักษณะขององค์กร 
- ชื่อเสียงขององค์กร 
- เอกลักษณ์ขององค์กร 
- คุณค่า/จรรยาบรรณขององค์กร 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
- การให้บริการด้วยความเท่าเทียม 
- การให้บริการที่ตรงเวลา 
- การบริการอย่างเพียงพอ 
- การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
- การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

ตัวแปรตาม 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
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40.30 และมีอาชีพพนักงานเอกชน จ านวน 161 
คน คิดเป็นร้อยละ 40.30 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
พบว่า ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการ 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 (จากคะแนนเต็ม 5.00) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่า 0.41  ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรพบว่า 
ระดับภาพลักษณ์องค์กร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 
(จากคะแนนเต็ม 5.00)  และส่วนเบี่ยง เบน
มาตรฐานมีค่า 0.44 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ จากตารางที่ 1 พบว่า 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เฉลี่ยเท่ากับ 4.00 
(จากคะแนนเต็ม 5.00) และส่วนเบี่ยง เบน
มาตรฐานมีค่า 0.52 ซึ่งแสดงว่าผู้รับบริการมีความ

พึงพอใจระดับสูงต่อบริการ หากพิจารณาเป็นราย
ด้านของความพึงพอใจแล้วพบว่า การให้บริการ
ด้วยความเท่าเทียม มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด เท่ากับ 
4.07 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่ า 0.70 
รองลงมาคือความพึงพอใจที่ ได้ รับจากการ
ให้บริการที่ตรงเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่า 0.65 ความพึงพอใจที่
ได้รับจากการให้บริการอย่างก้าวหน้า 3.99 และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่า 0.64 ความพึงพอใจที่
ได้รับจากการให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.98 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่า 
0.67 และความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการ
อย่างเพียงพอมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่า 0.69 ตามล าดับ

 
ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจ 
𝑿̅𝑿 S.D. 

การให้บริการด้วยความเท่าเทียม 4.07 0.70 
การให้บริการที่ตรงเวลา 4.02 0.65 
การบริการอย่างเพียงพอ 3.97 0.69 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.98 0.67 
การให้บริการอย่างก้าวหน้า 3.99 0.64 

รวมความพึงพอใจของผู้รับบริการ 4.00 0.52 
 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการของธุรกิจฝึกอบรมกับความพึง
พอใจของผู้รับบริการในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรโดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
เพียร์สัน (Pearson’ correlation coefficient) 
พบว่า คุณภาพการบริการของธุรกิจฝึกอบรม
ภาพรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) 
เท่ากับ 0.727 แสดงว่า ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์
กันระดับสู ง ในทิศทางบวก ผลการวิ เคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจ                        
ฝึกอบรมกับความพึงพอใจของผู้รับบริการในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยวิ เคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรโดยการวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เพียร์สัน (Pearson’ s 
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correlation coefficient) พบว่า ความสัมพันธ์
ระหว่างภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจฝึกอบรม
ภาพรวมกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.814 แสดงว่า 
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันระดับสูง ในทิศ
ทางบวก  

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1: คุณภาพ
การบริการของธุรกิจฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

จากตารางที่ 2 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
บริการทั้ง 5 ด้านของธุรกิจฝึกอบรม สามารถร่วมกัน
อธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลได้
ร้อยละ 53.60 โดยพบว่า ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Reliability), การตอบสนองต่ อผู้ รั บบ ริ ก า ร 
(Responsiveness), และการให้ความเชื่อมั่ นต่อ
ผู้รับบริการ (Assurance) เป็นองค์ประกอบของ
ปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ < 

0.05 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
และการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) เป็น
องค์ประกอบของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ < 0.001 โดยองค์ประกอบของปัจจัยคุณภาพ
การบริการที่มีผลต่อการทำนายความเปลี่ยนแปลง
ของความพึ งพอใจของผู้ รั บบริ กา ร ใน เ ขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลสามารถเรียงอันดับ
จากมากที่สุด คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
(Empathy) (Beta = 0.283) รองลงมาคือ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริ การ (Tangibility) (Beta = 
0.202) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้ รับบริการ 
(Assurance) (Beta = 0.141) ด้ านความเชื่ อถื อ
ไว้วางใจได้ (Reliability) (Beta = 0.113) และด้าน
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
(Beta = 0.111) ตามล าดับ นอกจากนี้องค์ประกอบ
ของปัจจัยคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านจะแสดงถึง
ความสัมพันธ์ที่อยู่ในทิศทางเดียวกันกับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ 

 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านของธุรกิจฝึกอบรม (ตัวแปร

อิสระ) กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ตัวแปรตาม) 
 

ตัวแปรอิสระ B SE Beta t Sig. 
ค่าคงที่ 0.358 0.174  2.062 0.040 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ   0.207 0.053 0.202 3.938 <0.001 
ความเชื่อถือไว้วางใจได้   0.121 0.058 0.113 2.103 0.036 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ   0.115 0.056 0.111 2.057 0.040 
การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ   0.160 0.065 0.141 2.468 0.014 
การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ   0.307 0.062 0.283 4.961 <0.001 
R = 0.732, R2 = 0.536, Adj. R2 = 0.530, SEE = 0.356, F = 90.985*** 

***มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p < 0.001 
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ผ ล ก า ร ท ด ส อ บ ส ม ม ติ ฐ า น ที่  2 : 
ภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

จากตารางที่ 3 พบว่า ภาพลักษณ์องค์กร
ทั้ง 4 ด้านของธุรกิจฝึกอบรม สามารถร่วมกัน
อธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการอย่างมีนัยส าคัญ (p < 0.01) ได้ร้อยละ 
6 8 . 3 0  โ ด ย พ บ ว่ า  ลั ก ษ ณ ะ ข อ ง อ ง ค์ ก ร 
(Personality), เป็นองค์ประกอบของปัจจัย
คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ < 
0.01  ชื่ อ เสียงขององค์กร (Reputat ion ) , 
เอกลักษณ์ขององค์กร (Identity), และคุณค่า/ 
จรรยาบรรณขององค์กร (Value/Ethics) เป็น
องค์ประกอบของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ ≤ 0.001 โดยองค์ประกอบของ
ภาพลักษณ์องค์กรที่มีผลต่อการทำนายความ
เปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจของผู้รับบริการใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลสามารถเรียง
อันดับจากมากที่สุด คือ ด้านคุณค่า/จรรยาบรรณ
ขององค์กร (Value/ Ethics) (Beta = 0.453) 
ร อ ง ล ง ม า คื อ  ด้ า น ชื่ อ เ สี ย ง ข อ ง อ ง ค์ ก ร 
(Reputation) (Beta = 0.200) ด้านเอกลักษณ์
ขององค์กร (Identity) (Beta = 0.160) และด้าน
ลักษณะขององค์กร (Personality) (Beta = 
0.125) ตามล าดับ นอกจากนี้องค์ประกอบของ
ภ า พ ลั ก ษ ณ์ อ ง ค์ ก ร ทั้ ง  4  ด้ า น  แ ส ด ง ถึ ง
ความสัมพันธ์ที่อยู่ในทางบวกกับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ

 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรทั้ง 4 ด้านของธุรกิจฝึกอบรม (ตัว
แปรอิสระ) กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ตัวแปรอิสระ B SE Beta t Sig. 
ค่าคงที่ 0.288 0.133  2.161 0.031 
ลักษณะขององค์กร  0.133 0.049 0.125 2.718 0.007 
ชื่อเสียงขององค์กร  0.197 0.044 0.200 4.451 <0.001 
เอกลักษณ์ขององค์กร  0.174 0.053 0.160 3.299 0.001 
คุณค่า/จรรยาบรรณขององค์กร  0.434 0.042 0.453 10.424 <0.001 
R = 0.827, R2 = 0.683, Adj. R2 = 0.680, SEE = 0.293, F = 212.986*** 
 ***มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p < 0.001 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3: คุณภาพ
การบริการและภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจ
ฝึกอบรมมีอิทธิพทางบวกลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

จากตารางที่ 4 พบว่า คุณภาพการบริการ
และภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจฝึกอบรม สามารถ
ร่วมกันอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ได้ร้อยละ 68.40 โดยพบว่า องค์ประกอบของ
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ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) และ
ภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ <  0.001 โดยภาพลักษณ์องค์กร 
(Corporate Image) มีผลต่อการท านายความ
เปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจของผู้รับบริการใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากที่สุด คือ 

ภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) (Beta = 
0 .628) และคุณภาพการบริการ  (Serv ice 
Quality) (Beta = 0.240) ตามล าดับ นอกจากนี้
องค์ประกอบของภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพ
การบริการ แสดงถึงความสัมพันธ์ในทางบวกกับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

 
ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจ

ฝึกอบรม(ตัวแปรอิสระ) ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ตัวแปรตาม) 
 

ตัวแปรอิสระ B SE Beta t Sig. 
ค่าคงที่ -0.107 0.146  -0.738 0.461 
คุณภาพการบริการ 0.300 0.056 0.240 5.365 <.001 
ภาพลักษณ์องค์กร 0.735 0.052 0.628 14.057 <.001 
R = 0.828, R2 = 0.686, Adj. R2 = 0.684, SEE = 0.292, F = 432.791*** 
*** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ p < 0.001 

สรุปและอภิปรายผล  
สมมติฐานที่ 1: คุณภาพการบริการของ

ธุรกิจฝึกอบรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

คุณภาพการบริการด้านการรู้จักและ
เข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) ผู้รับบริการที่ได้รับ
การฝึกอบรมส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับธุรกิจ
ฝึกอบรมที่พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ 
เอาใจใส่ผู้รับบริการในขณะที่มาฝึกอบรม ค านึงถึง
ประโยชน์ของผู้เข้ารับการอบรมเป็นหลัก และ
เข้าใจถึงความจ าเป็นของผู้รับบริการในการมา
ฝึกอบรม โดยผลการศึกษาวิจัยที่ผู้ศึกษาวิจัย
ค้นพบนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ เชื้อนาคะ 
(2560) ที่พบว่า ผู้รับบริการจะให้ความส าคัญกับ
พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ เอาใจใส่ 

ค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นหลัก 
เข้าใจถึงความจ าเป็นของผู้รับบริการ  

ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ผู้รับบริการที่
ได้รับการฝึกอบรมส่วนใหญ่ให้ความส าคัญมากกับ
ธุรกิจฝึกอบรมที่พนักงานขององค์กรแต่งกาย
เรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส มีเครื่องมือ อุปกรณ์ และ
สิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครัน ทันสมัย การ
เดินทางไปยังองค์กรมีความสะดวกสบาย รวมไป
ถึงสถานที่ฝึกอบรมกว้างขวางเพียงพอกับผู้รับการ
ฝึกอบรม โดยผลการศึกษาวิจัยที่ผู้ศึกษาวิจัย
ค้นพบนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ญาณไพศาล 
(2563) ที่พบว่า ผู้รับบริการให้ความส าคัญกับ
ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ 
สภาพแวดล้อมและสถานที่  การแต่งกายของ
พนักงาน แผ่นพับ ป้ายประกาศ เอกสารต่าง ๆ 
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ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน 
ท าเลที่ตั้งขององค์กรที่เดินทางได้สะดวก เป็นต้น  
 คุณภาพการบริการด้านการให้ความ
เชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance) ผู้รับบริการที่
ได้รับการฝึกอบรมส่วนใหญ่ให้ความส าคัญมากกับ
ธุรกิจฝึกอบรมที่พนักงานมีพฤติกรรมที่สร้างเสริม
ความมั่นใจในการให้บริการ มีค่าใช้จ่ายที่มีความ
คุ้มค่ากับการบริการฝึกอบรม และผู้รับบริการ
สามารถเข้ าถึ งและติดต่อกับองค์กร ได้ ง่ าย 
สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ ชนะสิมมา และ
แสงสว่าง (2564) ที่พบว่า ผู้รับบริการจะให้
ความส าคัญกับพนักงานที่มีความรู้ความสามารถ
เหมาะสมกับงานที่ ปฏิบั ติ  และสามารถให้
ค าแนะน าเกี่ยวกับการบริการได้อย่างถูกต้อง
ชัดเจน  
 คุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ (Reliability) ผู้รับบริการที่ได้รับการ
ฝึกอบรมส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับธุรกิจฝึกอบรม
ที่พนักงานขององค์กร สนใจในการแก้ปัญหาและ
ให้ค าแนะน าอย่างจริงจัง เมื่อผู้รับบริการเกิด
ปัญหาหรือข้อสงสัยระหว่างการฝึกอบรม พนักงาน
แจ้งก าหนด การฝึกอบรมให้แก่ผู้รับบริการอย่าง
ชัดเจน พนักงานมีความรู้ ความสามารถ และ
ให้บริการอย่ างมืออาชีพ  สอดคล้องกับการ
ศึกษาวิจัยของ อรรถวิ เวก (2562) ที่พบว่ า 
ผู้ รับบริการจะให้ความส าคัญกับพนักงานที่
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีคุณภาพ มีความรู้ใน
เรื่องของปัญหาและการบริการ แก้ไขปัญหาตรง
ตามเวลาและเป็นไปตามขั้นตอนการท างาน มี
ความสม่ าเสมอในการให้บริการ  
 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) ผู้รับบริการที่
ได้รับการฝึกอบรมส่วนใหญ่ให้ความส าคัญมากกับ
ธุรกิจฝึกอบรมที่ องค์กรมีความกระตือรือร้น 
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการหรือ

ผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว มีการแจ้งให้ผู้รับบริการ
หรือผู้รับบริการทราบทุกครั้งเกี่ยวกับรายละเอียด
ของการฝึกอบรม มีช่องทางในการเสนอความ
คิดเห็นได้สะดวก สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ 
เชื้อนาคะ (2560) ที่พบว่า ผู้รับบริการจะให้
ความส าคัญกับพนักงานที่ ให้ความช่วยเหลือ
ผู้รับบริการได้ตรงตามความต้องการ มีความ
กระตือรือร้นต่อการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว  

สมมติฐานที่ 2: ภาพลักษณ์องค์กรของ
ธุรกิจฝึกอบรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
สามารถอภิปรายเพิ่มเติมได้ดังนี้ 

ภ า พ ลั ก ษ ณ์ อ ง ค์ ก ร ด้ า น คุ ณ ค่ า / 
จรรยาบรรณขององค์กร (Value/ Ethics ) 
ผู้ รับบริการที่ ได้รับการฝึกอบรมส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญกับธุรกิจฝึกอบรมที่พนักงานให้ความ
เสมอภาคกับผู้รับบริการอย่างเท่าเทียม ยอมรับฟัง
ค าติชม ค าวิจารณ์ และน าข้อแก้ไขต่าง  ๆ มา
ปรับปรุงองค์กร เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้แสดง
ความคิดเห็นอย่างอิสระ และเป็นองค์กรที่มี
วิสัยทัศน์ มีเป้าหมายการด าเนินงานอย่างชัดเจน 
สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ ตรีวิจิตร และ 
โฆษิตคณิน (2560) ที่พบว่า ผู้ รับบริการให้
ค ว ามส า คั ญกั บ คว ามซื่ อ สั ต ย์ แ ล ะมี ค ว า ม
รับผิดชอบต่อผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความไว้วางใจ 
องค์กรจึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีการด าเนินงาน
ให้มีประสิทธิภาพ ตรงตามความต้องการของ
ผู้ รั บบริ การ  และทันต่ อความต้ องการของ
ผู้รับบริการ รวมถึงให้ความส าคัญกับสิทธิความ
เสมอภาคอย่างเท่าเทียมกัน เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจ 

ภาพลักษณ์องค์กรด้ านชื่ อ เสียงของ
องค์กร (Reputation) ผู้รับบริการที่ได้รับการ
ฝึกอบรมส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับธุรกิจฝึกอบรม
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ที่เป็นที่ยอมรับจากสังคม มีชื่อเสียงเป็นที่รู้จักของ
คนทั่วไป มีการประชาสัมพันธ์ความส าเร็จในด้าน
ต่าง ๆ ให้ผู้รับบริการทราบอยู่เสมอ และมีชื่อเสียง
ด้านการสนับสนุนกิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือรับใช้สังคม 
สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ เปี่ยมสิริกมล 
(2565) ที่พบว่า ผู้รับบริการที่รับรู้ความมีชื่อเสียง
ขององค์กร ซึ่งประกอบไปด้วย ความเป็นองค์กรที่
น่ายกย่อง เป็นองค์กรที่ประสบความส าเร็จ มี
ความมั่นคง เป็นที่น่าชื่นชม สามารถรักษาสัญญา
ต่าง ๆ ที่ให้ไว้กับผู้รับบริการได้ และเป็นองค์กรที่มี
ชื่อเสียงที่ดีเมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืน ๆ ซึ่ง
องค์ประกอบเหล่านี้จะส่งผลให้มีความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเพ่ิมขึ้น 

ภาพลักษณ์องค์กรด้านเอกลักษณ์ของ
องค์กร (Corporate Identity) ผู้รับบริการที่ได้รับ
การฝึกอบรมส่วนใหญ่ให้ความสำคัญมากกับธุรกิจ
ฝึกอบรมที่ผู้บริหารขององค์กรมีภาวะผู้น า มีทัศนคติ
ที่ดี มีความน่าเชื่อถือและได้รับการยอมรับจาก
ผู้รับบริการ ชื่อขององค์กรเป็นสิ่ งจูงใจที่ท าให้
ผู้รับบริการตัดสินใจเข้ารับการฝึกอบรมกับองค์กร 
องค์กรมีความโดดเด่นในการส่งเสริมให้ผู้รับบริการมี
ทักษะตามความต้องการ และองค์กรมีเครื่องแบบ
ของพนักงานที่มีความเรียบร้อย มีรูปแบบสวยงาม
สะดุดตา สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ จิตภักดี
ภรรัชต์ และ ภูริภักดี  (2564) ที่พบว่า เอกลักษณ์
ของร้านมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่ง
ประกอบไปด้วย สถานที่ตั้ง การสร้างความสัมพันธ์ที่
ดีกับผู้รับบริการ ความสะอาด คุณภาพการให้บริการ 
และการออกแบบตกแต่งร้าน  

ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรด้านลักษณะของ
องค์กร (Personality) ผู้รับบริการที่ได้รับการ
ฝึกอบรมส่วนใหญ่ให้ความสำคัญมากกับธุรกิจ
ฝึกอบรมที่ เก่าแก่และมีการด าเนินการมาอย่าง
ยาวนาน มีความทันสมัย สามารถสร้างความรู้และ
ทักษะที่มีคุณภาพออกสู่ตลาดแรงงาน และมีอาคาร
สถานที่ส่งเสริมบรรยากาศทางการเรียนรู้ สอดคล้อง
กับการศึกษาวิจัยของ ส าราญ และคณะ (2566) ที่

พบว่า ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรด้านลักษณะของ
องค์กร (Personality) ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งประกอบไปด้วย มีการสนับสนุนและ
ส่งเสริมให้พนักงานมีการบริการด้วย ความเต็มใจ
และพูดคุยกับผู้รับบริการอย่างเป็นกันเอง และให้
ค าแนะน าอยู่เสมอ มีขั้นตอนในการให้บริการที่มี
ความเหมาะสม ไม่ยุ่งยากหรือซับซ้อน 

สมมติฐานที่ 3: คุณภาพการบริการและ
ภาพลักษณ์องค์กรของธุรกิจฝึกอบรมมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ผู้ รับบริการที่ ได้ รั บการฝึกอบรมส่ วนใหญ่ ให้
ความสำคัญมากท่ีสุดกับปัจจัยคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ในด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผู้รับบริการ (Empathy) และด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ (Reliability) รองลงมาคือ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ด้าน
การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ (Assurance) และ
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ กูลระวัง (2565) ที่
พบว่า คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือและ
ไว้วางใจในบริการ ด้านการตอบสนองในการ
ให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการสร้าง
ความเชื่อมั่น และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

ภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) 
ผู้ รับบริการที่ ได้ รั บการฝึกอบรมส่ วนใหญ่ ให้
ความสำคัญมากที่สุดกับปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร 
(Corporate Image) ในด้านคุณค่า/จรรยาบรรณ
ขององค์กร (Value/Ethics) และ ลักษณะขององค์กร 
(Personality) รองลงมาคือ ชื่อเสียงขององค์กร 
(Reputation) และ เอกลักษณ์ขององค์กร (Identity) 
สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ Mas’ud and 
Hamim (2020)  ที่ พบว่ า  ลั กษณะองค์ ก ร 
(Personality), ชื่อเสียงขององค์กร (Reputation), 
ด้ านค่ านิ ยม (Value) และอัตลักษณ์องค์ กร 
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(Corporate Identity) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 องค์กรที่ประกอบธุรกิจฝึกอบรมควรให้
ความส าคัญกับการให้บริการด้วยการรู้จักและ
เข้าใจผู้รับบริการโดยแสดงออกถึงความเต็มใจใน
การให้บริการ เอาใจใส่ผู้รับบริการในขณะที่มา
ฝึกอบรม ค านึงถึงประโยชน์ของผู้เข้ารับการอบรม
เป็นหลัก และเข้าใจถึงความจ าเป็นของผู้รับบริการ
ในการมาฝึกอบรม การแสดงออกอย่างเป็นมิตร มี
พฤติกรรมที่สร้างเสริมความมั่นใจในการให้บริการ 
แสดงออกถึงความสนใจในการแก้ปัญหาและให้
ค าแนะน าอย่างจริงจังเมื่อผู้รับบริการเกิดปัญหา
หรือข้อสงสัยระหว่างการฝึกอบรม รวมไปถึงการ
แต่งกายที่ เรียบร้อยของพนักงาน นอกจากนี้
องค์กรที่ประกอบธุรกิจฝึกอบรมควรมีเครื่องมือ 
อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครัน 
ทันสมัย การเดินทางไปยังองค์กรที่ประกอบธุรกิจ
ฝึกอบรมหรือสถานที่ในการจัดการฝึกอบรมควรมี
ความสะดวกสบายกว้างขวางเพียงพอกับผู้รับการ
ฝึกอบรม รวมถึงผู้รับบริการสามารถเข้าถึงและ
ติดต่อกับองค์กรได้ง่าย รวมไปถึงการฝึกอบรมควร
มีช่องทางในการเสนอความคิดเห็นได้สะดวก ทั้ง
เพ่ือการปรับปรุง และการชมเชย 
 องค์กรที่ประกอบธุรกิจฝึกอบรมควรให้
ความส าคัญกับภาพลักษณ์องค์กรด้วยการให้
ความส าคัญกับความเสมอภาคของผู้รับบริการ
อย่างเท่าเทียม รับฟังค าติชม ค าวิจารณ์ และน ามา

ปรับปรุง พัฒนาองค์กร รวมไปถึงเปิดโอกาสให้
ผู้ รับบริการได้แสดงความคิดเห็นอย่าง อิสระ 
นอกจากนี้องค์กรควรมีวิสัยทัศน์และเป้าหมายการ
ด าเนินงานอย่างชัดเจน รวมไปถึงการท าให้องค์กร
เป็นที่ยอมรับจากสังคม มีชื่อเสียงเป็นที่รู้จักของ
คนทั่วไป อีกทั้งองค์กรควรให้ความส าคัญกับ
ผู้บริหารขององค์กรที่มีภาวะผู้น า มีทัศนคติที่ดี มี
คว ามน่ า เชื่ อถื อและได้ รั บการยอมรั บจาก
ผู้รับบริการ ยิ่งไปกว่านั้นองค์กรที่ประกอบธุรกิจ
ฝึกอบรมควรให้ความส าคัญกับการด าเนินธุรกิจ
อย่างต่อเนื่องและยั่งยืนในขณะที่ต้องมีความ
ทันสมัย สามารถสร้างความรู้และทักษะที่มี
คุณภาพได้ 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรตามในการศึกษา
วิจัยนี้ ได้แก่ ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) 
และ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ สามารถศึกษา
ค้นคว้าได้จากทฤษฎีอ่ืน ๆ ที่แตกต่างกัน และ
น ามาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษาวิจัยถึง
ปัจจัยด้าน องค์ประกอบอ่ืนเพ่ิมเติมที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ทำการศึกษาวิจัยกับกลุ่มตัวอย่างใน
จังหวัดหรือพ้ืนที่อ่ืน ๆ  เพ่ิมเติมว่ามีความแตกต่าง
กันกับการศึกษาวิจัยนี้หรือไม่  

ท า ก า ร ศึ ก ษ า วิ จั ย เ ชิ ง คุ ณ ภ า พ 
(Qualitative Research) หรือการศึกษาแบบ
เจาะจงในแต่ละประเภทของการฝึกอบรม เพ่ิมเติม
ได้ ซึ่งจะท าให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากยิ่งขึ้น
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วัตถุประสงค์ : เ พ่ือวิเคราะห์ เว็บไซตและเฟซบุ๊คของมหาวิทยาลัย  การรับรู้ภาพลักษณ์ของ

มหาวิทยาลัยโดยนักศึกษาและประชาชนและเสนอแนะแนวทางการสร้างภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยโดยสื่อ
สังคมออนไลน์ วิธีการวิจัย: การวิจัยผสมผสานโดยวิเคราะห์ รูปแบบ เนื้อหาสื่อสังคมออนไลน์ที่เป็นเว็บไซต์
และเฟซบุ๊คของมหาวิทยาลัยที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง  สัมภาษณ์เชิงลึกผู้เชี่ ยวชาญและแจกแบบสอบถามกลุ่ม
ตัวอย่างที่เป็นนักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลายและประชาชนทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย: 
ภาพลักษณ์ที่ส าคัญได้แก่ อาจารย์มีความรู้ ความสามารถ และประสบการณ ์มีหลักสูตรที่ตรงกับความต้องการ
ของผู้เรียน  เป็นมหาวิทยาลัยที่สร้างบัณฑิตให้เป็นผู้มีความรู้และทักษะในการปฏิบัติงานได้ มีงานวิจัย/งาน
สร้างสรรค์/สิ่งประดิษฐ์ที่ได้รับการยอมรับในระดับชาติและนานาชาติ มีสถานที่ อาคารเรียน อุปกรณ์ทันสมัย
และหลักสูตรที่น่าสนใจเป็นต้น แนวทางการพัฒนาสื่อสังคมออนไลน์ที่ส าคัญได้แก่ ควรใช้สื่อหลากหลาย
แพลตฟอร์มที่เชื่อมโยงกันได้ เนื้อหาเป็นปัจจุบันอยู่ในกระแสที่ผู้รับสารสนใจ นัยทางทฤษฎี/นโยบาย : 
มหาวิทยาลัยควรน าเสนอภาพลักษณ์ที่สะท้อนเอกลักษณ์ ( Identity) และชื่อเสียง (Reputation) องค์กรที่
ชัดเจน ออกแบบสื่อที่ให้ความสะดวกแก่ผู้ใช้สื่อ ผ่านจุดแข็งของสื่อแต่ละชนิด วางแผนและก าหนดกลยุทธ์การ
ใช้สื่อ การน าเสนอเนื้อหาสารที่เน้นให้เกิดประโยชน์และความคุ้มค่าทั้งต่อมหาวิทยาลัยและผู้เกี่ยวข้อง  
 
ค าส าคัญ: สื่อสังคมออนไลน์ ภาพลักษณ์มหาวิทยาลัย 
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  Abstract 

PURPOSES: To analyse university websites and facebook, perception by students and 
people of the university image, and propose guidelines for the development of university 
image by online social media.  METHODS: Mixed methodology to analyse data from 
university’s websites and facebook, in-depth interviews of key informants, and survey 
questionnaires to collect data from high school students and the public in Bangkok. RESULTS: 
The image of university was concerned primarily with academic and operational skills, 
researches, creative works and university inventions that were recognized both national and 
international levels and interesting curriculum. THEORY/POLICY IMPLICATIONS:  The 
university should present image that clearly reflects the identity and reputation of the 
organization by strategic plans to present the content that emphasyses the benefits and 
value for both the university and stakeholders.                                           
 
Keywords: Online social media, university image 
 
 
 
 
 
 
 
 



Kasem Bundit Journal Vol. 25 No. 1 (January - June 2024) 

  
 

Kasem  Bundit  Journal  Vol. 25 No.1  (January – June 2024) 
 

บทน า 
การสร้ า งภ าพลั กษณ์  ( Image) ของ

มหาวิทยาลัยเป็นกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ที่
หลายมหาวิทยาลัยให้ความส าคัญ เพราะมีผลต่อ
กลุ่มเป้าหมายโดยเฉพาะนักเรียนโรงเรียนมัธยมที่
สนใจจะศึกษาต่อระดับอุดมศึกษา และกลุ่ม
ผู้ปกครองที่สนใจหาข้อมูลแหล่งศึกษาให้บุตร
หลาน ภาพลักษณ์จะเกี่ยวข้องกับเอกลักษณ์ 
(Identity) และชื่อเสียง (Reputation) ขององค์กร 
(Morley, 1998) หากมหาวิทยาลัย ซ่ึงเป็นองค์กร
ขนาดใหญ่ สามารถสร้างเอกลักษณ์ขององค์กรให้
โดดเด่น แตกต่างกว่าที่อ่ืน ย่อมก่อให้เกิดชื่อเสียงที่
ดีและน าไปสู่การรับรู้ภาพในใจของกลุ่มเป้าหมาย
ที่เป็นนักเรียนและผู้ปกครองในด้านบวก ท าให้
กลุ่มเป้าหมายสนใจ เชื่อถือมหาวิทยาลัยนั้น 
ภาพลักษณ์เป็นทรัพย์สินอันมีค่าขององค์กร หาก
องค์กรหรือมหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์ที่ดีจะมีผล
อย่างยิ่งต่อการตัดสินใจของนักเรียนในการเลือก
สถาบันอุดมศึกษา  

การให้ความส าคัญกับการบริหารจัดการ
ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยหลายแห่งในประเทศ
ไทย ไม่ เ พียงแต่ทุ่ ม งบประมาณเ พ่ือพัฒนา
มหาวิทยาลัยด้านต่าง ๆ ทั้งการเรียนการสอน การ
วิจัย การพัฒนาบุคลากร และการพัฒนาด้าน
กายภาพด้วยการน าเทคโนโลยีและนวัตกรรม  
ใหม่ ๆ มาใช้เพ่ือให้มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับเท่านั้น 
แต่มหาวิทยาลัยหลายแห่งต่างก็ทุ่มงบประมาณ
เพ่ือโฆษณา ประชาสัมพันธ์มหาวิทยาลัย โดยใช้
สื่อหลายประเภทผสมผสานกัน โดยเฉพาะการใช้
สื่อใหม่หรือสื่อสังคมออนไลน์เพ่ือเผยแพร่ข้อมูล
มหาวิทยาลัยในลักษณะของการสร้างภาพลักษณ์ที่
ดี   เนื่องจากแนวโน้มการเปิดรับสื่อเหล่านี้จาก
นักเรียน ผู้ปกครองและประชาชนมีเพ่ิมมากขึ้น 
และเห็นได้ชัดว่าสื่อเหล่านี้ถือเป็นสื่อใหม่ที่มีพลัง
ผู้คนน าไปใช้ประโยชน์หลายแง่มุม ปัจจุบันสื่อใหม่

หรือสื่อสังคมออนไลน์เป็นเครื่องมือที่ทรงพลังใน
การท างานร่วมกัน ท าให้คนแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นกัน รวมถึงเป็นสื่อที่องค์กรสามารถใช้
เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารได้อย่าง
รวดเร็ว ทันเวลา และราคาไม่แพง ท าให้องค์กรใน
ปัจจุบันยากที่ จะหลีก เลี่ ยงการน าสื่ อสั งคม
ออนไลน์มาใช้เป็นเคร่ืองมือในการประชาสัมพันธ์
และสื่อสารองค์กร (ศราวณะวงศ์, 2558)   

ผลของการ ใช้ สื่ อ ใหม่หรื อสื่ อสั งคม
ออนไลน์ที่มีต่อการเปลี่ ยนแปลงในสังคมไม่
เพียงแต่ท าให้คนในสังคมรับรู้ข้อมูลเท่านั้น แต่ยังมี
ความเชื่อว่าสื่อใหม่ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
ระดับตัวตนหรือเอกลักษณ์ (Identity) ของบุคคล
ได้เลยทีเดียว สอดคล้องกับผลการศึกษาของ พวง
เล็ก (2559) ที่พบว่าเนื้อหาที่ปรากฏในการสื่อสาร
ภาพลักษณ์บนสื่อสังคมออนไลน์ผ่านช่องทางทั้ง
เว็บไซต์หรือเฟซบุ๊กของมหาวิทยาลัย เนื้อหาที่
ปรากฏเหล่านี้จะมีความสัมพันธ์กับการสร้างการ
ตระหนักรู้เอกลักษณ์ของมหาวิทยาลัยร่วมด้วย 
นอกจากนี้ผลจากการน าสื่อใหม่หรือสื่อสังคม
ออนไลน์มาใช้ยังท าให้ เกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
องค์กรกับสาธารณะและผู้ที่เกี่ยวข้องให้เป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพได้เสมือนเป็นเครื่องมือที่ช่วย
อ านวยความสะดวกในการสื่อสารเพ่ือช่วยสร้าง
ความสัมพันธ์ระหว่างกัน ซึ่งช่วยเพ่ิมโอกาสในการ
ประชาสัมพันธ์องค์กรได้เป็นอย่างดี  
 นอกจากนี้การน าสื่อสังคมออนไลน์มาใช้ใน
องค์กรควรมีการท าวิจัยที่ชัดเจน เพ่ือน าข้อมูลมา
ใช้วางแผนและจัดการอย่างเป็นระบบ ทั้งยังมี
นักวิชาการบางส่วนตั้ งข้อสั ง เกตว่างานวิจัย
เกี่ยวกับสื่อสังคมออนไลน์กับการประชาสัมพันธ์
และสื่อสารองค์กรมีไม่มากและยังขาดงานวิจัยเพ่ือ
สร้างองค์ความรู้ ใหม่ที่ เป็นประโยชน์ต่อการ
วางแผนและจัดการน าสื่อสังคมออนไลน์มาใช้กับ
งานประชาสัมพันธ์และการสื่อสารองค์กรอย่าง
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เป็นระบบ สอดคล้องกับการทบทวนวรรณกรรม
เ กี่ ย ว กั บ ก า ร ใ ช้ สื่ อ สั ง ค ม อ อ น ไ ล น์ เ พ่ื อ
ประชาสัมพันธ์องค์กรที่ เป็นมหาวิทยาลัยใน
ประเทศไทยก็พบเช่นกันว่า มีงานวิจัยที่ศึกษา
จ านวนไม่มาก โดยงานวิจัยส่วนใหญ่มุ่งศึกษา
เฉพาะผู้รับสารมากกว่าศึกษาทั้งกระบวนการ
สื่อสาร ไม่ว่าจะเป็นผู้ส่งสาร การวิเคราะห์รูปแบบ
เนื้อหาสารที่ใช้ในสื่อสังคมออนไลน์ และการศึกษา
ภาพลั กษ ณ์มหาวิ ทยาลั ยที่ ผู้ รั บ ส า ร ที่ เ ป็ น
กลุ่มเป้าหมายคาดหวัง จึงท าให้ทีมวิจัยสนใจศึกษา
ว่าการน าสื่อสังคมออนไลน์โดยเฉพาะเว็บไซต์
และเฟซบุ๊คมาประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างภาพลักษณ์
องค์กรที่ เป็นมหาวิทยาลัยปรากฏเช่นไร และ
กลุ่มเป้าหมายคาดหวังให้มหาวิทยาลัยน าเสนอ
ภาพลักษณ์ออกมาอย่างไร รวมถึงมีแนวทางที่
ส าคัญในการใช้สื่ อสั งคมออนไลน์ เ พ่ือสร้ า ง
ภาพลักษณ์ให้กับมหาวิทยาลัยอย่างไรบ้าง 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือวิเคราะห์เว็บไซต์และเฟซบุ๊คของ 
มหาวิทยาลัย 

2. เพ่ือศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัยท่ีคาดหวังในสายตาของนักเรียน
มัธยมศึกษาตอนปลายและประชาชนทั่วไป 

3.  เ พ่ือเสนอแนะแนวทางการสร้ าง
ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยโดยสื่อสังคมออนไลน์ 

 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

1. มหาวิทยาลัย/สถาบันการศึกษามีแนว
ทางการใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือสร้างภาพลักษณ์
องค์กร  

2. ผ ล ก า ร วิ จั ย ที่ ไ ด้ จ า ก ก า ร ศึ ก ษ า
ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยที่คาดหวังจะท าให้
ผู้ปฏิบัติงานด้านการสร้างภาพลักษณ์มหาวิทยาลัย
เห็นแนวโน้มและทิศทางการใช้สื่อสังคมออนไลน์
เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ให้สอดคล้องกับภาพลักษณ์ท่ี
กลุ่มตัวอย่างคาดหวังจะรับรู้ในอนาคต 

3. เกิดการขยายความรู้ ความเข้าใจใน
การศึกษากลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์องค์กรโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์  
 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 การศึกษาก าหนดกรอบแนวความคิดการ
วิจัยแสดงด้วยภาพที่ 1 

 

 

 

วิธีการสร้างภาพลักษณ์ของมหาวทิยาลัย
ผ่านเว็บไซต์และเฟซบุค๊ 

รูปแบบ เนื้อหาการสรา้งภาพลักษณ์ทีป่รากฏผ่าน
เว็บไซต์และเฟซบุ๊คของมหาวิทยาลัย 

ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยที่นักเรียน
มัธยมศึกษาตอนปลายและประชาชนคาดหวัง 

แนวทางการพัฒนา
สื่อสังคมออนไลน์เพื่อ

สร้างภาพลักษณ์
มหาวิทยาลยั 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดการวิจัย 
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ค าจ ากัดความเชิงปฏิบัติการ (Operational 
definitions) 

1. ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นใน
ใจหรือความรู้สึกนึกคิดของนักเรียนและประชาชน
ที่มีต่อมหาวิทยาลัย ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้ข้อมูล
ข่าวสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ 
(Website) เฟซบุ๊ค (Facebook) โดยการวิจัยนี้
แบ่งภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย ได้แก่ ด้าน
ชื่อเสียงมหาวิทยาลัย เอกลักษณ์ของมหาวิทยาลัย 
กา รบริ ห า รจั ดการของมหาวิทยา ลัย  กา ร
ด าเนินงานด้านวิชาการของมหาวิทยาลัย บุคลากร
ข อ ง ม ห า วิ ท ย า ลั ย  คุ ณ ภ า พ บั ณ ฑิ ต ข อ ง
มหาวิทยาลัย และความรับผิดชอบต่อสังคมของ
มหาวิทยาลัย  

2. ภาพลักษณ์ท่ีคาดหวัง หมายถึง การ
ได้รับข้อมูล เกิดความรู้ สึกนึกคิดต่อชื่อเสียง
เกี่ยวกับมหาวิทยาลัยในด้านต่าง ๆ ที่นักเรียน
มัธยมศึกษาตอนปลายและประชาชนต้องการจะ
ให้มหาวิทยาลัยสื่อสารหรือน าเสนอออกมาผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์ที่ เป็นเว็บไซต์ (Website) และ 
เฟซบุ๊ค (Facebook) ของมหาวิทยาลัย ได้แก่ ด้าน
การเรียนการสอน ด้านคุณภาพและความส าเร็จ
ของบัณฑิต ด้านการวิจัย/งานวิชาการ ด้านการ
บริการวิชาการแก่สังคม/ความสัมพันธ์อันดีกับ
ชุมชน สั งคม  ด้านการท านุบ ารุ งศิลปะและ
วัฒนธรรม  ด้านการบริหารจัดการ  และด้าน
กายภาพ/อาคารสถานที่ เป็นต้น 

3. การสร้างภาพลักษณ์ หมายถึง การที่
มห าวิ ทย าลั ยสื่ อ ส า รประชาสั ม พันธ์ ไ ป ยั ง
กลุ่มเป้าหมายเพ่ือให้เกิดการรับรู้ เกิดภาพข้ึนในใจ
มีความรู้สึกนึกคิดต่อมหาวิทยาลัยในด้านต่าง ๆ 

4. สื่ อสั งคมออนไลน์  หมายถึ ง  ช่ อง
ทางการสื่อสารที่มีการตอบสนองของผู้ใช้ได้หลาย
ทิศทางโดยผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพ่ือบอกเล่า
เรื่องราว แบ่งปันความรู้ ถ่ายทอดข่าวสารความ
คิดเห็นหรือแลกเปล่ียนประสบการณ์ผ่านรูปแบบ

ข้อความ ภาพนิ่ง หรือภาพเคลื่อนไหวที่ผู้ใช้ผลิต
ขึ้นเองหรือพบเจอจากแหล่งอ่ืน  ๆ แล้วน ามา
เผยแพร่ ได้แก่ เว็บไซต์ (Website) และ เฟซบุ๊ค 
(Facebook) 

5. แนวทางการพัฒนาสื่อ หมายถึง การ
ก าหนดกลยุทธ์การใช้สื่อสังคมออนไลน์ประเภท 
เว็บไซต์ (Website) และเฟซบุ๊ค (Facebook) และ
การใช้เน้ือหา ข้อมูลข่าวสารเพ่ือสร้างภาพลักษณ์
มหาวิทยาลัยให้กลุ่มเป้าหมายสามารถรับรู้ได้      
 
วิธีการวิจัย 

ใ ช้ ก า ร วิ จั ย แ บ บ ผ ส ม ผ ส า น  ( Mixed 
Methods) ดังนี้  

การวิจัยเชิงคุณภาพ  
แหล่งข้อมูลและวิธีการเก็บข้อมูล ดังนี้  

1.  เว็บไซต์  (Website) และเฟซบุ๊ ค 
(Facebook) ใช้ วิ ธี วิ เคราะห์ รูปแบบ เนื้ อหา
(Content Analysis)  จากเว็บ ไซต์  (Website) 
และ เฟซบุ๊ค (Facebook) ของมหาวิทยาลัยที่เป็น
กลุ่มตัวอย่าง โดยเลือกแบบเจาะจง (Purposive)  
ได้แก่ มหาวิทยาลัยรัฐบาลที่อยู่ในกลุ่มขนาดใหญ่ 
จ านวน 3 แห่ง คือ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัย ธรรมศาสตร์ และมหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ และมหาวิทยาลัยเอกชนที่อยู่ใน
กลุ่มขนาดใหญ่ จ านวน 3 แห่ง คือ มหาวิทยาลัย
รังสิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ และมหาวิทยาลัย
หอการค้าไทย รวมจ านวน 6 แห่ง (กระทรวงการ
อุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิ จัยและนวัตกรรม , 
2560) 

2. บุคคลส าคัญ (Key Informants) ใช้
วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) 
เกี่ยวกับแนวทางการสร้างภาพลักษณ์องค์กรที่เป็น
มหาวิทยาลัยโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ จากแบบ
สัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างผู้ให้ข้อมูลที่เป็นผู้เชี่ยวชาญ
ด้านการใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ 
จ านวน 5 คน ได้แก่ นักวิชาการและ/หรือนัก
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วิชาชีพที่มีความเชี่ยวชาญด้านการใช้สื่อสังคม
ออนไลน์เพื่อสร้างภาพลักษณ์องค์กรและท างานใน
องค์กรหรือมหาวิทยาลัยในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล   

การวิจัยเชิงปริมาณ 
แหล่งข้อมูลและวิธีการเก็บข้อมูล คือ 

แจกแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนักเรียน
มัธยมศึกษาตอนปลาย (ระดับมัธยมศึกษาปีที่ 4-6) 
โรงเรียนรัฐบาลที่ตั้งอยู่ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 
214 ตัวอย่าง และประชาชนทั่วไปที่อาศัยใน
กรุงเทพมหานคร จ านวน 100 ตัวอย่าง  กรณี
นักเรียนมัธยมศึกษาใช้การสุ่มแบบอาศัยความ
น่ า จ ะ เป็ น  (Probability Random Sampling)  
โดยการจับสลาก (Simple Random Sampling) 
เขตและโรงเรียนที่สอนในระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลาย ในกรุงเทพมหานครชั้นใน ชั้นกลาง และ
ชั้นนอก เขตละ 1-2 โรงเรียน รวมจ านวน 5-6 
โรงเรียน ส่วนกรณีประชาชนทั่วไปใช้การสุ่ม

ตัวอย่างแบบบังเ อิญ (Accidental Sampling)  
เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถามเพ่ือวัดการ
เปิดรับสื่อสังคมออนไลน์และความคาดหวังของ
กลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ผ่ าน
เว็บไซต์และเฟซบุ๊คของมหาวิทยาลัย โดยทดสอบ
ความเชื่อมั่นด้วยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของ     
ครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ได้
ค่ า  α= 0.849 แ ล ะ แ บ บ สั ม ภ า ษ ณ์  ส่ ง ใ ห้
ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความ
เที่ยงตรงของเนื้อหา (Content validity) 
 
ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการวิเคราะห์
รูปแบบ เนื้อหา (Content Analysis)  จาก
เว็บไซต์ (Website) และ เฟซบุ๊ค (Facebook) 
ของมหาวิทยาลัยที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง พบดังนี้

ตารางท่ี 1  ผลการวิเคราะห์รูปแบบ เนื้อหาเว็บไซต์และเฟซบุ๊คมหาวิทยาลัยกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประเด็น มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

รูปแบบ 
ใช้โทนสีประจ าสถาบัน   
ให้เห็นตรามหาวิทยาลัย (logo) ชัดเจน   
มีค าขวัญสถาบัน (slogan) ปรากฏ   
เน้นใช้ภาพเล่าเรื่อง (ภาพนิ่ง ภาพ Infographic)    
ใช้ภาพเคลื่อนไหว (คลิปสั้น) VDO ผ่านการอัพโหลดขึ้นในเพจ   
เนื้อหา 
น าเสนอความเก่าแก่/ประวัติทีภ่าคภูมิใจของสถาบัน  - 
น าเสนอความเป็นมหาวิทยาลัยชัน้น าด้านการวิจยัระดับนานาชาต ิ  - 
น าเสนอความเป็นมหาวิทยาลัยทีท่ันสมัย-เน้นนวัตกรรม   
น าเสนอบรรยากาศและสถานท่ีภายในมหาวิทยาลยั   
น าเสนอผลงานของอาจารย์ และนิสิต/นักศึกษา ตามพันธกิจของมหาวิทยาลัย และ
ผลงานท่ีได้รับรางวัลจากหน่วยงานต่าง ๆ 

  

น าเสนอข่าวสารและความเคลื่อนไหวของมหาวิทยาลัยที่สะท้อนปฏสิัมพันธ์กับสังคม
และชุมชน   

  
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ประเด็น มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

น าเสนอความเป็นมหาวิทยาลัยทีร่บัผิดชอบต่อสังคมผ่านงานวิจัยท่ีน าไปใช้ให้เกิด
ประโยชน์แก่สังคม ท้ังในด้านนโยบาย  ปัญหาสังคม สุขภาพ  อุตสาหกรรม  และ
เศรษฐกิจ   

 
 

 
 

น าเสนอความเป็นมหาวิทยาลัยทีส่ร้างบณัฑิตเก่งดา้นบริหารจัดการ มีความคิดริเริม่ใน
การเป็นผูป้ระกอบการที่ทันสมัย  

-  

น าเสนอความเป็นมหาวิทยาลัยทีส่ร้างโอกาสให้นิสติ/นักศึกษาท ากจิกรรมสร้างสรรค์
สังคม   

  

น าเสนอความเป็นมหาวิทยาลัยมหีลักสตูรเปดิสอนให้เลือกเรียนหลากหลาย   
น าเสนอรายละเอียดหลักสูตรแต่ละคณะ รวมถึงระเบียบขั้นตอนการสมัคร  
ค่าธรรมเนียมการศึกษา ทุนการศกึษาประเภทต่าง ๆ 

  

น าเสนอความน่าเชื่อถือในด้านนักศึกษาเพราะมีผู้มีชื่อเสียงมาเรียน และมีบณัฑติสร้าง
ช่ือเสียงในแวดวงวิชาชีพต่าง ๆ 

-  

น าเสนอความสัมพันธ์อันดรีะหว่างรุ่นพี่-รุ่นน้อง ระหว่างมหาวิทยาลัยกับนักศึกษาและ
ผู้ปกครอง 

-  

ส าหรับผลการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการ
สัมภาษณ์เชิงลึกพบประเด็นที่เป็นแนวทางการ
พัฒนาสื่อสังคมออนไลน์เพ่ือสร้างภาพลักษณ์
ให้กับมหาวิทยาลัย สรุปได้ ดังนี้  

1. การใช้สื่อสังคมออนไลนเพ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์ต้องมีเป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่
ชัดเจน  

2. การใช้สื่อสังคมออนไลน์ เ พ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์ต้องมีการวางแผนก าหนดกลยุทธ์การ
สื่อสารให้เหมาะสมกับแนวโน้มบริบททางสังคม 

 3. การใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์ต้องสอดคล้องกับพฤติกรรมการใช้สื่อ
ของกลุ่มเป้าหมาย  

4. การใช้สื่อสังคมออนไลน์ เ พ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์ต้องใช้ กลยุทธ์ การมีส่ วนร่ วม มี
เครือข่ายสื่อสารประชาสัมพันธ์ และการใช้บริษัท
โฆษณาประชาสัมพันธ์มืออาชีพภายนอกร่วมด้วย 

 5. การใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์ต้องอาศัยฐานข้อมูล ผลการวิจัย ที่
น่าเชื่อถือและน ามาใช้ได้จริงในการท างาน  

6. ข้อมูล เนื้อหาที่ใช้ในสื่อสังคมออนไลน์
ต้องสะท้อนเอกลักษณ์ ชื่อเสียงขององค์กรให้
ชัดเจน ต้องตรงตามความต้องการและเ กิด
ประโยชน์กับกลุ่มเป้าหมายให้มากท่ีสุด  

7. ข้อมูล เนื้อหาที่ใช้ในสื่อสังคมออนไลน์
ต้องปรับเปลี่ยนตามแนวโน้มบริบททางสังคม 

8. ข้อมูล เนื้อหาที่ใช้ในสื่อสังคมออนไลน์
ต้องมีอยู่จริง มีความน่าเชื่อถือ  
 
ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ ตัวแปรความ
คาดหวังของนักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลายและ
ประชาชนที่มีต่อภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย ด้าน
ต่าง ๆ อาทิ การเรียนการสอน คุณภาพและ
ความส าเร็จของบัณฑิต การวิจัย/งานวิชาการ การ
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บริการวิชาการแก่สังคม/ความสัมพันธ์อันดีกับ
ชุมชน สังคม การท านุบ ารุงศิลปะและวัฒนธรรม 

การบริหารจัดการ และด้านกายภาพ/อาคาร
สถานที่ พบดังนี้ 

ตารางที่  2 ความคาดหวังของนักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลายและประชาชนที่มีต่อภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัย ด้านต่าง ๆ 

 
ประเด็น นักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลาย  ประชาชน  

การเปิดรับเว็บไซต์ 
(website) 

ระดับสูง (ค่าเฉลีย่ 3.71)   ระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 2.74)   

การเปิดรับเฟซบุ๊ก 
(facebook) 

ระดับสูง (ค่าเฉลีย่ 4.16) ระดับสูง (ค่าเฉลีย่ 3.64) 

การเปิดรับสื่ออ่ืนๆ 
(ทวิตเตอร์ อินสตา    
แกรม   ยูทูบ และไลน์)  

ระดับสูงมาก (ค่าเฉลี่ย 4.69) ระดับสูง (ค่าเฉลีย่ 4.24) 

เหตุผลในการเปิดรบั เพื่อรับรู้ความเคลื่อนไหวของมหาวิทยาลัย/
สถาบัน รองลงมาเพื่อหาข้อมูลส าหรับศึกษา
ต่อให้ตนเอง และเพื่อหาข้อมูลเพือ่ใช้
ประโยชน์ในด้านอื่นตามล าดับ 

เพื่อหาข้อมูลส าหรับศึกษาต่อให้บุตรหลาน 
รอ งล งม า เพื่ อ รั บ รู้ ค ว าม เคลื่ อ น ไหวของ
มหาวิทยาลัย/สถาบัน และเพื่อหาข้อมูลเพื่อใช้
ประโยชน์ในด้านอื่นตามล าดับ 

ความคาดหวังทมีตี่อ
มหาวิทยาลยั/
สถาบันการศึกษาในการ 

ด้านการเรียนการสอน : มีความคาดหวัง
โดยรวมในระดับมาก (4.03) โดยคาดหวังว่า
คณาจารย์ของมหาวิทยาลัยมีความรู้  

ด้านการเรียนการสอน :  มีความคาดหวังโดยรวม
ในระดั บม าก  ( 4 . 1 2 )  โ ด ยประ เ ด็ น เ ป็ น
มหาวิทยาลัยที่เปิดสอนหลักสูตรตรงกับความ  

ให้ข้อมูลข่าวสารและ
สะท้อนภาพลักษณ์ของ
องค์กรผ่านเว็บไซต์
และเฟซบุ๊ก 

ความสามารถ และมีประสบการณใ์นรายวิชา
ที่สอน เป็นประเด็นท่ีมีคะแนนเฉลีย่สูงสุด 
(4.18) ส่วนประเด็นท่ีมีระดับความคาดหวัง
น้อยที่สุดคือเป็นมหาวิทยาลัยที่มีเอกลักษณ์
โดดเด่นด้านใดด้านหนึ่งโดยเฉพาะ (3.85)   
ด้านคุณภาพและความส าเร็จของบัณฑิต : มี
ความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก (4.03) 
โดยคาดหวังว่าเป็นมหาวิทยาลัยทีส่ามารถ
สร้างบณัฑิตให้เป็นผู้มีความรู้ ทักษะในการ
ปฏิบัติงานได้เป็นประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ย
สูงสุด (4.13)  
ด้านการวิจัยและงานวิชาการ :  มคีวาม
คาดหวังโดยรวมในระดับมาก (3.89) โดย
เป็นมหาวิทยาลัยที่มีงานวิจัย/งาน
สร้างสรรค/์สิ่งประดิษฐ์ท่ีได้รับการยอมรับใน
ระดับชาติและนานาชาติและประเด็นเป็น 

ต้องการของผู้เรียน มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด (4.24)  
ส่วนประเด็นที่มีระดับความคาดหวังน้อยที่สุดคือ
เป็นมหาวิทยาลัยที่มีเอกลักษณ์โดดเด่นด้านใด
ด้านหนึ่งโดยเฉพาะ (3.88)  
ด้านคุณภาพและความส าเร็จของบัณฑิต :  มี
ความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก (4.13) โดย
ประเด็นเป็นมหาวิทยาลัยท่ีสามารถสร้างบัณฑิต
ให้เป็นผู้มีความรู้ ทักษะในการปฏิบัติงานได้เป็น
ประเด็นท่ีมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด (4.27)  
เป็นมหาวิทยาลัยที่สามารถสร้างบัณฑิตให้เป็นผู้
มีความรู้ ทักษะในการปฏิบัติงานได้ 
ด้านการวิจัยและงานวิชาการ :  กลุ่มตัวอย่างมี
ความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก (3.96) โดย
พบว่าเป็นมหาวิทยาลัยที่สามารถสร้างนักวิจัย
ออกมารับใช้สังคม เป็นประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ย
สูงสุด (4.02) 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 
 

 

ประเด็น นักเรียน  ประชาชนทั่วไป  
 มหาวิทยาลัยที่เป็นแหล่งความรู้ มีงานวิจัย/

งานสร้างสรรค์/สิ่งประดิษฐ์ที่น าไปใช้บริการ
สังคมชุมชน เป็นประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ย
สูงสุด (3.90)  
ด้ า น ก า ร บ ริ ก า ร วิ ช า ก า ร แ ก่ สั ง ค ม /
ความสัมพันธ์อันดีกับชุมชน สังคม :  ความ
คาดหวังโดยรวมในระดับมาก (3.90) โดย
ประเด็นเ ป็นมหาวิทยาลัยที่มี โครงการ
บริการวิชาการที่ตรงกับความต้องการและ
ความสนใจของประชาชนเป็นประเด็นที่มี
คะแนนเฉลี่ยสูงสุด (4.01) ส่วนประเด็นที่มี
ร ะดับความคาดหวั งน้ อยที่ สุ ดคื อ เป็น
มหาวิทยาลัยที่มีการท ากิจกรรมร่วมกับ
ชุมชนอย่างต่อเนื่อง (3.80)  
ด้านการท านุบ ารุงศิลปะและวัฒนธรรม :  
กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังโดยรวมใน
ระดับมาก (4.05)  
ด้านการบริหารจัดการ :  มีความคาดหวัง
โดยรวมในระดับมาก (4.08) โดยพบวา่การ 
เป็นมหาวิทยาลัยที่ปฏิบัติงานตามกรอบ
ระเบียบและกฎหมายบ้านเมือง เป็นประเดน็
ที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด (4.16)  ส่วนประเด็น
ที่มีระดับความคาดหวังน้อยที่สุดคือเป็น
มหาวิทยาลัย ท่ีสามารถบริหารจัดการ
การศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพมีความ
น่าเชื่อถือและได้รับการยอมรับ (4.02)  
ด้านกายภาพและอาคารสถานที่ :  มีความ
คาดหวังโดยรวมในระดับมาก (4.15) โดย
ประเด็นเป็นมหาวิทยาลัยที่มีสถานท่ี อาคาร
เรียน อุปกรณ์ทันสมัยเหมาะกับการจัดการ
เรียนการสอน เป็นประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ย
สูงสุด (4.21) รองลงมาคือเป็นมหาวิทยาลัย
มีการดูแลรักษาสภาพแวดล้อมให้สะอาด
สวยงามส่งเสริมให้เกิดบรรยากาศการเรียนรู้ 
(4.08) 

ด้านการบริการวิชาการแก่สังคม/ความสัมพันธ์
อันดีกับชุมชน สังคม:  มีความคาดหวังโดยรวม
ในระดับมาก (3.98) โดยเป็นมหาวิทยาลัยที่มี
โครงการบริการวิชาการตรงกับความต้องการ
และความสนใจของประชาชนเป็นประเด็นที่มี
คะแนนเฉลี่ยสูงสุด (4.02) ส่วนประเด็นท่ีมีระดับ
ความคาดหวังน้อยที่สุดคือเป็นมหาวิทยาลัยที่มี
การท ากิจกรรมร่วมกับชุมชนอย่างต่อเนื่อง 
(3.94)  
ด้านการท านุบ ารุงศิลปะและวัฒนธรรม : มีความ
คาดหวังโดยรวมในระดับมาก (4.07)  
ด้านการบริหารจัดการ : มีความคาดหวังโดยรวม
ในระดับมาก (4.13) พบว่าเป็นมหาวิทยาลัยที่มี
ความพร้อมทั้งด้านบุคลากรและทรัพยากรสนับ 
สนุนการเรียนรู้ เป็นประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ย
สูงสุด (4.18) ส่วนที่มีระดับความคาดหวังน้อย
ที่สุดคือเป็นมหาวิทยาลัยที่มีการบริหารจัดการ
อย่างโปร่งใส ตรวจสอบได้ (4.10)  
ด้านกายภาพและอาคารสถานที่  : มีความ 
คาดหวังโดยรวมในระดับมาก (4.07)  
ด้านการบริหารจัดการ : มีความคาดหวังโดยรวม
ในระดับมาก (4.13) พบว่าเป็นมหาวิทยาลัยที่มี
ความพร้อมทั้งด้านบุคลากรและทรัพยากรสนับ 
สนุนการเรียนรู้ เป็นประเด็นที่มีคะแนนเฉลี่ย
สูงสุด (4.18) ส่วนที่มีระดับความคาดหวังน้อย
ที่สุดคือเป็นมหาวิทยาลัยที่มีการบริหารจัดการ
อย่างโปร่งใส ตรวจสอบได้ (4.10)  
ด้านกายภาพและอาคารสถานที่  :  มีความ
คาดหวังโดยรวมในระดับมาก (4.08) โดยทั้งสอง
ประเด็นคือเป็นมหาวิทยาลัยที่มีสถานที่ อาคาร
เรียน อุปกรณ์ทันสมัยเหมาะกับการจัดการเรียน
การสอนและมีการดูแลรักษาสภาพแวดล้อมให้
สะอาด สวยงามส่งเสริมให้เกิดบรรยากาศการ
เรียนรู้มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน (4.19) 
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สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
แนวทางการพัฒนาสื่อสังคมออนไลน์เพ่ือ

สร้างภาพลักษณ์ขององค์กรที่ เป็นมหาวิทยาลัย
เพ่ือให้กลุ่มเป้าหมายรับรู้ตรงตามความคาดหวังนั้น
การออกแบบสื่อสั งคมออนไลน์ที่ เป็นเว็บไซต์  
(website) และเฟซบุ๊ค (facebook) ควรน าเสนอ
ภาพลักษณ์ที่สะท้อนเอกลักษณ์ ( identity) และ
ชื่อเสียง (reputation) ของมหาวิทยาลัยให้โดดเด่น
แตกต่างและมี เป้าหมาย วัตถุประสงค์ชัดเจน 
สอดคล้องกับผลการวิเคราะห์เนื้อหาในเว็บไซต์หรือ
เฟซบุ๊คที่ทั้งมหาวิทยาลัยรัฐบาลและมหาวิทยาลัย
เอกชนมีเนื้อหาสะท้อนภาพลักษณ์ออกมาโดยมี
เป้าหมายหลักเพ่ือให้เห็นเอกลักษณ์และชื่อเสียงที่
ชัดเจนขององค์กร อาทิ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย
เน้นความเก่าแก่และประวัติการก่อตั้งที่ภาคภูมิใจ
ของสถาบัน ในขณะที่มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์เน้น
ความเป็นมหาวิทยาลั ยของประชาชน ส่ วน
มหาวิทยาลัยกรุงเทพเน้นความเป็นมหาวิทยาลัย
สร้างสรรค์ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทยเน้นความเป็น
ผู้น าด้านการบริหาร และสร้างผู้ประกอบการใหม่ 
เป็นต้น 

นอกจากนี้ เนื้ อหาที่น าเสนอเพ่ือสร้ าง
ภาพลักษณ์ควรวางแผนก าหนดกลยุทธ์การสื่อสารให้
เหมาะสมกับแนวโน้มบริบททางสังคม ดังจะเห็นได้
จากทุกมหาวิทยาลัยที่เป็นกลุ่มตัวอย่างมีเนื้อหาที่
ทันสมัยเข้ากับบริบทของสังคม โดยน าเสนอผลงาน
ของอาจารย์  นิสิต/นักศึกษา ตามพันธกิจของ
มหาวิทยาลั ย และผลงานที่ ได้ รั บรางวั ลจาก
หน่วยงานต่าง ๆ รวมถึงข่าวสารและความเคลื่อนไหว
ของมหาวิทยาลัยเพ่ือท าให้ภาพลักษณ์มหาวิทยาลัย
ในด้านต่าง ๆ  เป็นที่จดจ า รวมถึงน าเสนอความเป็น
มหาวิทยาลั ยที่ รั บผิ ดชอบต่ อสั งคมผ่ านการ
ศึ กษาวิ จั ยเ พ่ือช่ วยสั งคมในบริบทต่ าง  ๆ ที่
เปลี่ ยนแปลงไม่หยุดนิ่ ง ภายใต้ นโยบายของ
มหาวิทยาลัยที่ก าหนดไว้  สอดคล้องกับการศึกษา

ของ ตั้งเจริญ (2554) ศึกษาเร่ือง “กลยุทธ์การ
สื่ อสารการตลาดเชิ งบู รณาการในการสร้ าง
ภาพลักษณ์องค์กรของมหาวิทยาลัยกรุงเทพ” ผล
การศึกษาพบว่า มหาวิทยาลัยกรุงเทพให้ความส าคัญ
กับกระบวนการวางแผน การบริหารจัดการและการ
ใช้กลยุทธ์สื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการอย่างครบ
วงจร ภายใต้แนวคิดมหาวิทยาลัยสร้างสรรค์ โดย
เริ่มต้นจากกระบวนการวางแผน ก าหนดต าแหน่ง
ของตราสินค้าให้มีความเหมาะสมกับบุคลิกภาพ
ลักษณะของมหาวิทยาลัย ด้วยการสร้างจุดขายใหม่
ที่โดนเด่น คือ แนวคิดมหาวิทยาลัยสร้างสรรค์ 

จากผลการสัมภาษณ์ที่พบว่านอกจาก
เนื้อหาต้องเหมาะสมกับบริบททางสั งคมและ
ตอบสนองผู้รับสารแล้ว การใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือ
สร้างภาพลักษณ์ต้องสอดคล้องกับพฤติกรรมการใช้
สื่อของกลุ่มเป้าหมายด้วย เช่นเดียวผลการศึกษาเชิง
ปริมาณที่พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่เป็นทั้งนักเรียนและ
ประชาชนใช้ เว็ บไซต์  (website) และเฟซบุ๊ ก 
(facebook) ในระดับสูง เพราะนอกจากเป็นสื่อที่
กลุ่มเป้าหมายยังนิยมเปิดรับในระดับสูงแล้ว ยังเป็น
ช่ องทางการสื่ อสารที่ ท า ให้ รู้ คว ามคิ ด เห็ น 
(feedback) ของกลุ่มเป้าหมายสะท้อนกลับไปยัง
องค์กร ท าให้สามารถผลิตเนื้อหาที่จะ “ก่อ กัน แก้” 
เพ่ือให้องค์กรมีภาพลักษณ์ที่ดี ภาพลักษณ์ที่เข้มแข็ง
อยู่เสมอ เป็นการท าประชาสัมพันธ์เชิงรุกมากกว่า
เชิงรับ สอดคล้องกับแนวคิดเรื่องวัตถุประสงค์ของ
การประชาสัมพันธ์คือ การด าเนินงานประชาสัมพันธ์
เพ่ือก่อให้เกิดความรู้ ความเข้าใจที่ดีต่อองค์กร การ
ด าเนินงานประชาสัมพันธ์เพ่ือป้องกันความเข้าใจผิด
ที่อาจจะเกิดขึ้นต่อองค์กร เป็นการด าเนินงาน
ประชาสัมพันธ์ที่เกิดจากการวางแผน การคาดการณ์ 
มองสถานการณ์ล่วงหน้าอันจะเป็นการป้องกันการ
เกิดภาพลักษณ์ที่ไม่ดีต่อองค์กรได้ การด าเนินงาน
ประชาสัมพันธ์เพ่ือแก้ไขความเข้าใจผิดที่เกิดขึ้นกับ
องค์กร เป็นการด าเนินงานประชาสัมพันธ์เพ่ือแก้ไข
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วิกฤตการณ์ที่เกิดขึ้นในการด าเนินงาน เพ่ือไม่ให้เกิด
ความเข้าใจผิดล่วงเลย หรือเกิดปัญหามากขึ้นจนไม่
อาจแก้ไขได้  

ทั้งนี้แนวทางการพัฒนาสื่อสังคมออนไลน์
เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ต้องใช้กลยุทธ์การมีส่วนร่วม มี
เครือข่ายสื่อสารประชาสัมพันธ์ และมีการใช้บริษัท
โฆษณาประชาสัมพันธ์มืออาชีพภายนอกร่วมด้วย
เพราะแม้ว่ าสื่ อสั งคมออนไลน์ที่ เป็นเว็ บไซต์
และเฟซบุ๊คจะมีคุณลักษณะที่เอ้ือต่อการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์กับกลุ่มเป้าหมายหลากหลายกลุ่มก็
ตาม แต่ การใช้ สื่ อสั งคมออนไลน์ เ พ่ื อสร้ า ง
ภาพลักษณ์ให้กับองค์กรที่เป็นสถาบันการศึกษาต้อง
อาศัยการมีส่วนร่วมและการมีเครือข่ายการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์  ทั้งจากหน่วยงานในองค์กรเองหรือ
ภายนอกองค์กร เช่น กรณีมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์มีวิทยาเขตมากกว่า 1 
แห่งจะใช้สื่อสังคมออนไลน์สร้างกลุ่มเครือข่ายส่ง
ข้อมูลข่าวสารที่ต้องการประชาสัมพันธ์ระหว่างกัน  
กรณีที่ต้องตอบค าถามกลุ่มเป้าหมายที่เป็นนักเรียน 
และผู้ปกครองเกี่ ยวกับการส่ งแฟ้มสะสมงาน 
(Portfolio)  การสมัครและสอบเข้าเรียนบางคณะ
วิชา ที่ต้องอาศัยข้อมูลเฉพาะข้อมูลเชิงลึกจะมี
ผู้รับผิดชอบการประชาสัมพันธ์ประจ าแต่ละคณะ
วิชา/หน่วยงานในมหาวิทยาลัยคอยให้ข้อมูล หรือ
ช่วยตอบค าถามฝ่ายประชาสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัย
ผ่ า น อี เ มลหรื อ ไ ลน์ ก ลุ่ ม  ห รื อ ก รณี ที่ ต้ อ ง
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารแต่ไม่สามารถลงพ้ืนที่
ไปท าข่าวได้โดยตรงก็ใช้วิธีติดตามข้อมูลข่าวสารของ
แต่ละคณะวิชา/หน่วยงานผ่านเฟซบุ๊คของคณะวิชา/
หน่วยงานนั้น ๆ  นอกจากนี้การจ้าง PR Agency 
หรือบริษัทโฆษณาประชาสัมพันธ์มืออาชีพภายนอก
เข้ามาช่วยท าประชาสัมพันธ์ให้มหาวิทยาลัยก็เป็น
อีกทางเลือกหนึ่งที่จะท าให้มหาวิทยาลัยสามารถใช้
สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ให้กับองค์กร
ได้อย่างเกิดความคุ้มค่า สอดคล้องกับแนวคิดเรื่อง

ประเภทและคุณลักษณะของสื่อประชาสัมพันธ์ที่ 
Stephen and Galak (อ้างในใต้ฟ้าพูล, 2561) แบ่ง
ไว้ 3 ประเภท ประกอบด้วยสื่อประชาสัมพันธ์ที่ต้อง
จ่ ายเงินซื้ อ (Paid Media) สื่ อประชาสัมพันธ์ที่
องค์กรหรือผู้แทนองค์กรเป็นผู้จัดท าขึ้นในช่องทาง
การสื่อสารขององค์กรเอง (Own Media) และสื่อ
ประชาสัมพันธ์ที่เกี่ยวข้องกับองค์กรแต่องค์กรไม่ได้
เป็นผู้จัดท า หากแต่มีผู้อ่ืนเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ 
(Earned Media) เช่น ลูกค้า สื่อมวลชน หรือผู้มี
อิทธิพลออนไลน์   

ส าหรับผลการวิจัยเชิงปริมาณที่พบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างที่เป็นนักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลายกับ
ประชาชนตอบตรงกันว่า เหตุผลในการเปิดรับสื่อ
สังคมออนไลน์ของสถาบันการศึกษาเพ่ือต้องการรับรู้
ความเคลื่อนไหวของมหาวิทยาลัย/สถาบัน รองลงมา
เพ่ือหาข้อมูลส าหรับศึกษาต่อให้ตนเอง/เพ่ือหา
ข้อมูลส าหรับศึกษาต่อให้บุตรหลาน 

นอกจากนี้จากผลการวิจัยเชิงปริมาณที่
พบว่า ทั้งมหาวิทยาลัยรัฐบาลและมหาวิทยาลัย
เอกชนต่างก็น าเสนอเนื้อหาความเป็นมหาวิทยาลัยที่
ทันสมัย เน้นนวัตกรรม มีบรรยากาศและสถานที่
ภายในมหาวิทยาลัยน่าเรียนรวมถึงอาจารย์ และ
นิสิต/นักศึกษา มีผลงานได้รับการยอมรับและเชื่อถือ
จากสังคม มีผลงานที่ได้รับรางวัลจากหน่วยงาน   
ต่าง ๆ และยังน าเสนอข่าวสารและความเคลื่อนไหว
ของมหาวิทยาลัยที่สะท้อนปฏิสัมพันธ์กับสังคมและ
ชุมชน  ความเป็นมหาวิทยาลัยที่รับผิดชอบต่อสังคม
ผ่านงานวิจัยที่น าไปใช้ให้เกิดประโยชน์แก่สังคม ทั้ง
ในด้านนโยบาย  ปัญหาสังคม สุขภาพ  อุตสาหกรรม  
และเศรษฐกิจ  น าเสนอความเป็นมหาวิทยาลัยที่
สร้างโอกาสให้นิสิต/นักศึกษาท ากิจกรรมสร้างสรรค์
สังคม  เป็นมหาวิทยาลัยที่มีหลักสูตรเปิดสอนให้
เลือกเรียนหลากหลาย เสนอรายละเอียดหลักสูตรแต่
ละคณะ รวมถึ งระเบี ยบขั้ นตอนการสมั คร  
ค่าธรรมเนียมการศึกษา ทุนการศึกษาประเภทต่าง ๆ 
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สอดคล้องกับการศึกษาของไชยเศรษฐ (2551) ศึกษา
เรื่อง “ภาพลักษณ์มหาวิทยาลัยพายัพในทัศนะของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยพายัพและนักเรี ยนชั้น
มัธยมศึกษาปีที่ 6 ในจังหวัดเชียงใหม่” ผลการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้ งสองกลุ่มมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับภาพลักษณ์ปัจจุบันโดยรวมทั้งหมด 17 ด้าน
ของมหาวิทยาลั ยพายัพ อยู่ ในระดับดี  เรี ยง
ตามล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี้ ด้านอาคารสถานที่ 
อาจารย์ผู้สอน การจัดการเรียนการสอน เทคโนโลยี 
ความเป็นสากล ความมั่นคง สภาพแวดล้อมภายใน 
การดูแลเอาใจใส่นักศึกษา การบริการทางวิชาการ
แก่สังคม การประชาสัมพันธ์ ผู้บริหาร การส่งเสริม
คุณธรรมจริยธรรม คุณภาพบัณฑิต การท านุบ ารุง
ศิลปวัฒนธรรม การวิจัยและความมีชื่อเสียง   

อย่างไรก็ตามผลการศึกษาเชิงคุณภาพครั้ง
นี้พบว่าแนวทางการพัฒนาสื่อเพ่ือสร้างภาพลักษณ์
ให้กับองค์กรที่เป็นมหาวิทยาลัยนั้น สิ่งส าคัญคือ 
ข้อมูล เนื้อหาที่เผยแพร่ในสื่อสังคมออนไลน์ต้องมี
อยู่จริง มีความน่าเชื่อถือ มหาวิทยาลัยต้อง “มีของ” 
จริง ๆ คือการประชาสัมพันธ์ต้องน าเสนอความจริงที่
มีจริงและท าจริง พูดหรือบอกอะไรต้องมีสิ่งนั้นจริง 
เนื่องจากสื่อสังคมออนไลน์ไม่ได้ เป็นเพียงช่อง
ทางการแจ้งข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์เพียงอย่าง
เดียวแต่ยังเป็นหลักฐาน หรือข้อมูลที่น ามาตรวจสอบ
พิสูจน์ในสิ่งที่น าเสนอไปแล้วด้วย สอดคล้องกับ
แนวคิ ด ในการจั ดก ารภาพลั กษณ์  ( Image 
Management) หรือการจัดการชื่ อ เสี ยงของ
องค์กร (Corporate Reputation Management) 
ว่าภาพลักษณ์หรือชื่อเสียงขององค์กรนั้น ตั้งอยู่
บนพ้ืนฐานที่ว่า องค์กรธุรกิจนั้นมีการด าเนินงานที่
แท้จริงอย่างไร (How the company conducts) 
หรือ ประชาชนรับรู้การด าเนินงานของธุรกิจว่า
อย่างไร (How the company is perceived as 

conducting its business) (Morley,1 9 9 8 ) 
รวมถึงที่องค์ครุฑรักษา (2561) ได้สรุปเกี่ยวกับ 
การจัดการภาพลักษณ์ไว้ว่า การจัดการภาพลักษณ์
ประกอบไปด้วยสิ่งส าคัญ 3 ประการ ได้แก่ ความ
ชัดเจน การมีความคิดสร้างสรรค์ และการท างาน
หนักอย่างต่อเนื่องของผู้สร้างภาพลักษณ์ให้กับ
องค์กรหรือตราสินค้า เนื่องจากการสร้าง บริหาร 
จัดการภาพลักษณ์ที่ดีให้ฝังอยู่ในจิตใจผู้บริโภค
ต้องใช้ระยะเวลา 

กล่าวได้ว่าการศึกษากลยุทธ์การบริหาร
ภาพลักษณ์องค์กร หรือการจัดการภาพลักษณ์
องค์กร จ าเป็นที่นักประชาสัมพันธ์ต้องเข้าใจอย่าง
ลึกซึ้งเกี่ยวกับแนวคิดเรื่องภาพลักษณ์ ทั้งนี้การ
บริหารจัดการภาพลักษณ์ที่ ดีต้องมี  “ความ
ชัดเจน” คือนักประชาสัมพันธ์หรือนักสื่อสาร
องค์กรต้องท าให้องค์กร หรือสินค้ามีภาพลักษณ์ที่
โดดเด่นแตกต่างจากคู่แข่งหรือองค์กรอ่ืนอย่าง
ชัดเจน  ท าให้ผู้รับสาร หรือกลุ่มเป้าหมายจดจ า
ชื่อองค์กร หรือตราสินค้าของบริษัทได้ในอันดับ 
ต้น ๆ  
 
ข้อเสนอแนะ 

การศึกษานี้ศึกษาเฉพาะมหาวิทยาลัย
รั ฐ บ า ล แ ล ะ ม ห า วิ ท ย า ลั ย เ อ ก ช น ใ น
กรุงเทพมหานคร ควรศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฎ
และมหาวิทยาลัยราชมงคลซึ่งเป็นมหาวิทยาลัยที่มี
จ านวนมากในประเทศไทย และตั้งอยู่ในพ้ืนที่
กระจายทั่วประเทศ เพ่ือให้เห็นข้อมูลที่น ามา
เปรียบเทียบเกี่ยวกับแนวทางการสร้างภาพลักษณ์
ของสถาบันการศึกษาประเภทอ่ืน ๆ ได้ต่อไป 
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บทคัดย่อ 
 วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาสภาพการจัดการความรู้ นโยบายคุณภาพของบุคลากร ความสัมพันธ์
ระหว่างนโยบายคุณภาพของบุคลากรกับการจัดการความรู้และแนวทางพัฒนารูปแบบการจัดการความรู้ 
ตามนโยบายคุณภาพของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ วิธีการวิจัย การส ารวจจากกลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 170 คน ร่วมกับการสัมภาษณ์เชิงลึกในประเด็นเกี่ยวกับ แนวทางทางการพัฒนารูปแบบ
การจัดการความรู้ภายใต้นโยบายคุณภาพของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ ในหน่วยขึ้น
ตรงกรมแพทย์ทหารอากาศกับผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวนทั้งสิ้น 15 คน ผลการวิจัย สภาพการจัดการความรู้ 
ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ ไม่มีรูปแบบมาตรฐาน ท าให้การแลกเปลี่ยนความรู้
ระหว่างหน่วยงานอาจจะมีปัญหาเกิดข้ึนได้เนื่องจากไม่มีมาตรฐานของรูปแบบข้อมูล และการจัดเก็บข้อมูล 
นโยบายคุณภาพของบุคลากรด้านสมรรถนะหลักทหารอากาศ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านการ
พัฒนาบุคลากร มีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ-ผล กับการจัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์
ทหารอากาศอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ < 0.05 นัยทางทฤษฎี/นโยบาย การจัดการความรู้ที่ดีของ
กรมแพทย์ทหารอากาศสามารถท าได้เมื่อมีนโยบายคุณภาพของบุคลากรที่เข้มแข็ง 
 
ค าส าคัญ : รูปแบบการจัดการความรู้ นโยบายคุณภาพของบุคลากร กรมแพทย์ทหารอากาศ การพัฒนา

บุคลากร 
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Abstract 
PURPOSES: To study the state of knowledge management, personnel quality 

policy, the relationship between the personnel quality policy and knowledge 
management and guidelines for developing a knowledge management model  of the 
personnel in the Airforce Medical Department.  METHODS: A sample survey of 170 
medical personnel in Airforce Medical Department, together with in-depth interviews of 
15 key informants on issues related to guidelines for developing a knowledge 
management model under the quality people policy of medical personnel . RESULTS: 
Knowledge management at the Airforce Medical Department was unorganized. Personnel 
quality policy was related positively to knowledge management significantly at p < 0.05. 
THEORETICAL/POLICY IMPLICATION: Better knowledge management could be achieved 
by strengthening personnel quality policy.  
 
Keywords: Knowledge management model, personnel quality policy, Airforce Medical 

Department, personnel development 
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บทน า 

การปฏิบัติงานของกรมแพทย์ทหารอากาศ 
ด าเนินงานตามนโยบายมีความสอดคล้ องกับ
ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) กล่าวคือ
เสริมสร้างสมรรถนะ และความพร้อมในการป้องกัน
ประเทศ เสริมสร้างกองทัพอากาศให้เป็นองค์กรแห่ง
การเรียนรู้ เสริมสร้างความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการ
จัดการความรู้เพ่ือพัฒนาสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ให้
พร้อมสู่สังคมฐานความรู้ สร้างบรรยากาศสู่วัฒนธรรม
องค์กรแห่งการเรียนรู้ในลักษณะเครือข่ายทั้งภายใน
และภายนอกกองทัพอากาศ เพ่ือให้มีลักษณะเป็น
องค์กรแห่งการเรียนรู้สม่ าเสมอ โดยต้องรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารและสามารถประมวลผลความรู้ในด้านต่าง ๆ 
เพ่ือน ามาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติราชการ ได้อย่าง
ถูกต้อง รวดเร็ว และเหมาะกับสถานการณ์ รวมทั้ง
ส่งเสริมความรู้ พัฒนาความรู้ ความสามารถ สร้าง
วิสัยทัศน์ และปรับเปลี่ยนทัศนคติของข้าราชการใน
สังกัดให้เป็นบุคลากรที่มีคุณภาพ  

ภายใต้นโยบายคุณภาพของบุคลากร ผู้
บัญชาการทหารอากาศที่มุ่งเน้นการพัฒนาก าลังพล
ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพท าให้ตระหนักได้ว่า
ก าลังพลจะต้องเป็นก าลังพลที่มีศักยภาพสามารถ
ขับเคลื่อนและผลักดันกองทัพอากาศไปสู่เป้าหมาย
ตามความต้องการได้รวมทั้ งสามารถด ารงไว้ซึ่ ง
ศักยภาพก าลั งพลได้อย่ างต่อเนื่ องและยั่ งยื น 
(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2566) 
 การเรียนรู้การท ากิจกรรมการจัดการความรู้ 
เพ่ือจะน าผลการจัดการความรู้มาพัฒนาบุคลากรทาง
การแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ ให้เป็นคนคุณภาพ
นั้น ได้พบปัญหาและอุปสรรคมากมายโดยเฉพาะการ
ส่งต่อทางธรรมเนียมปฏิบัติอาจเรียกได้ว่ าเป็น
วัฒนธรรม ซึ่งมีการปฏิบัติในเรื่องการเรียนรู้แบบเดิม
ที่เป็นไปในแนวดิ่ง (Ventlet) ของหน่วยราชการ ที่มี
ความจงรักภักดีต่อผู้บังคับบัญชา เน้นการสื่อสารใน
ลักษณะแนวดิ่ งทั้ งการเรียนรู้  การสร้ างกรอบ
แนวความคิด การสร้างวิสัยทัศน์ รวมถึงการติดต่อ
อย่างเป็นระบบของบุคคล และการเรียนรู้เป็นทีม 
กลุ่มบุคลากร ที่ เป็นข้าราชการชั้นสัญญาบัตร 

ข้าราชการชั้นประทวน พนักงานข้าราชการ ผลของ
วัฒนธรรมการเรียนรู้ตามแนวดิ่งขององค์กร ท าให้
การสื่อสารติดขัดไม่ครบวงจรไปสู่บุคลากรทุกระดับ 
โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติในระดับล่างซึ่งเป็นผลต่อกิจกรรม
การจัดการความรู้ ต่างคนต่างท าเกิดความเหลื่อมล้ า
ในการปฏิบัติงาน ขาดการยอมรับซึ่งกันและกัน 
ความรู้ได้กระจัดกระจายตามหน่วยขึ้นตรง ประกอบ
กับบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ 
เป็นองค์กรทางการทหารที่มีหน่วยงานหลายหน่วย 
จึงท าให้การสื่อสารมีการติดต่อยาก มีความไม่สะดวก
ในการบริหารจัดการกิจกรรมการจัดการความรู้ของ
หน่วยขึ้นตรง และสายวิทยาการ ท าได้ไม่ดีเท่าที่ควร  
 จากสภาพการจัดการความรู้ของบุคลากร
ทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ ดังกล่าว ยังมี
ปัญหาในด้านองค์ประกอบและปัจจัยเอ้ือที่เหมาะสม
กับการท ากิจกรรมการจัดการความรู้จากการรวบรวม
การศึกษาการจัดการความรู้ ของบุคลากรทาง
การแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ พบว่าที่ได้เริ่มจาก
ประเด็นความส าคัญของปัญหาและอุปสรรคของการ
จัดการความรู้ น ามาพัฒนาบุคคลากรทางการแพทย์ 
โดยผู้วิจัยท าการศึกษาค้นคว้าการจัดการความรู้ของ
บุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ 
ภายใต้นโยบายคุณภาพของบุคลากร ประกอบด้วย 
ด้านสมรรถนะหลักทหารอากาศ ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และด้านการพัฒนาบุคลากร ให้บรรลุตาม
วิสัยทัศน์ขององค์กรต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาสภาพการจัดการความรู้ของ
บุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ  

2. เพ่ือศึกษานโยบายคุณภาพของบุคลากร
ประกอบด้ วย  สมรรถนะหลั กทหารอากาศ  
เทคโนโลยีและสารสนเทศ การพัฒนาบุคลากร และ
ความสัมพันธ์กับการจัดการความรู้ของบุคลากร
ทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ  

3. เพ่ือเสนอแนะแนวทางพัฒนารูปแบบ
การจัดการความรู้ ภายใต้นโยบายคุณภาพของ
บุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 1 .  นโยบายคุณภาพของบุคลากรด้าน
สมรรถนะหลักทหารอากาศมีอิทธิพลต่อการจัดการ
ความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์
ทหารอากาศ 
 2. นโยบายคุณภาพของบุคลากรด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อการจัดการ
ความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์
ทหารอากาศ 

 3. นโยบายคุณภาพของบุคลากรด้านการ
พัฒนาบุคลากรมีอิทธิพลต่อการจัดการความรู้ของ
บุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ 
 4. นโยบายคุณภาพของบุคลากร 1) ด้าน
สมรรถนะหลักทหารอากาศ 2) ด้านเทคโนโลยี 
สารสนเทศ และ 3) ด้านการพัฒนาบุคลากรมี
อิทธิพลต่อการจัดการความรู้ของบุคลากรทาง
การแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ 

 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
นิยามศัพทเ์ชิงปฏิบัติการ 
 1.  การจัดการความรู้  หมายถึง การ
ด าเนินการค้นหา/การบ่งชี้ความรู้ การสร้างและ
แสวงหาความรู้ การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ 
การประมวลและกลั่นกรองความรู้  การเข้าถึง
ความรู้ การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้และการ
เรียนรู้ 
 2 .  น โยบายคุณภาพของบุ ค ล ากร 
หมายถึง นโยบายด้านสมรรถนะหลักทหารอากาศ 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านการพัฒนา
บุคลากร 

 3. สมรรถนะหลักทหารอากาศ หมายถึง 
คุณลักษณะภายในตัวของแต่ละบุคคลของบุคลากร
กรมแพทย์ทหารอากาศ รวมถึงทักษะความสามารถ
ที่มีอยู่ตลอดจนคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของแต่ละ
คนแสดงออกทางพฤติกรรมในการสร้างงานและท า
ให้เกิดผลงานที่โดนเด่นเป็นที่ประจักษ์ได้ ท าให้
บุคคลนั้นมีความหมายในการปฏิบัติงานที่ดี  ที่
แสดงออกในแต่ละสถานการณ์ เ พ่ือให้บรรลุ
วิสัยทัศน์ของกองทัพอากาศต่อไป  
 4. เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การ
ประยุกต์ ใช้ความรู้ทางด้านคอมพิวเตอร์และ
อุปกรณ์โทรคมนาคมในหน่วยงาน เพ่ือท าการ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

นโยบายคุณภาพของบุคลากร การจัดการความรู้ 

สมรรถนะหลักทหารอากาศ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

การพัฒนาบุคลากร 

การค้นหา/การบ่งชี้ความรู้ 
การสร้างและแสวงหาความรู้ 
การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ 
การประมวลและกลั่นกรองความรู้ 
การเข้าถึงความรู้ 
การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ 
การเรียนรู้ 
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จัดเก็บ ค้นหา จัดส่ง กระจายออก ติดตาม รวบรวม 
และจัดการข้อมูลต่าง ๆ ให้ความสนใจที่ปัจจัย
ความง่ าย ในการ ใช้ ง านและประโยชน์ ข อง
เทคโนโลยีสารสนเทศ ที่จะส่งผลต่อทัศนคติการใช้
งาน เทคโนโลยีสารสน เทศ  ความตั้ ง ใ จของ
พฤติกรรมที่จะใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
พฤติกรรมการยอมรับใช้งานจริงให้เป็นหมวดหมู่
ง่ายต่อการใช้งาน เพ่ือผลิตผลงานให้แก่หน่วยงาน
อย่างมปีระสิทธิภาพ 
 5. การพัฒนาบุคลากร หมายถึง การรับ
คนเข้ามา การพัฒนาคนให้ เป็นตามต้องการ 
โยกย้ายหมุนเวียนการท างาน ประเมินผลการ
ท างานและการปฏิบัติตัว ท าให้เกิดผลงานที่มี
ป ระสิ ทธิ ภ าพ  การ เ พ่ิ ม เ ติ ม คว าม รู้  ทั กษะ 
ประสบการณ์ และการปรับเปล่ียนทัศนคติ ของ
บุคลากรให้เป็นไปในทางที่ดีขึ้น มีความเชี่ยวชาญ
ในการท างานมากขึ้น เพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานได้
อย่างมี ประสิทธิภาพ และท างานด้วยความสุข ด้วย
การส่งเสริมอุดมการณ์และท าความเข้าใจกับ
ภารกิจขององค์กร 
 
วิธีการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ใช้ทั้งการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitat ive Research ) และการวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research ) ผู้ วิจัยได้
ด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
จากกลุ่มเป้าหมายซึ่งเป็นผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ (Key 
Informants) และน ามาวิเคราะห์ สังเคราะห์และ 
ตีความเชิงเนื้อหา (Content Analysis) 

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) 

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย (Research 
populat ion )  ในครั้ งนี้  ได้แก่  บุคลากรทาง
การแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ รวมทั้งสิ้นจ านวน 
3,640 คน  
 กลุ่มตัวอย่างของการวิจัย (Research 
population) ครั้งนี้ คือ บุคลากรทางการแพทย์
กรมแพทย์ทหารอากาศ ในกรุงเทพมหานคร และ
เขตปริมณฑล จ านวน 11 หน่วยงาน การก าหนด
ขนาดตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ด้วยการใช้หลักการ
ค านวณของ Green (1991) ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง
ของการวิจัย 170 คน  

การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) 
 เครื่องมือสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth 
Interview) โดยใช้การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 
(structured interview ) และมีประเด็นการ
สัมภาษณ์ที่สอดคล้อง ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์
ของการวิจัยและกรอบแนวความคิดในการวิจัย 
จากผู้ให้ข้อมูลส าคัญ จ านวน 15 คน 
 
ผลการวิจัย 
การวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
มีอายุระหว่าง 41 - 45 ปี ระดับการศึกษาส่วนใหญ่
ระดับปริญญาโท ประสบการณ์การท างานส่วนใหญ่
น้อยกว่า 5 ปี และส่วนใหญ่ปฏิบัติงานที่วิทยาลัย
พยาบาลทหารอากาศ กรมแพทย์ทหารอากาศ  
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลตัวแปรอิสระ นโยบาย
คุณภาพบุคลากรได้แก่ 1) สมรรถนะหลักทหาร
อากาศ 2) เทคโนโลยีสารสนเทศ และ 3) การ
พัฒนาบุคลากร 
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 ตารางท่ี 1 การปฏิบัติตามนโยบายคุณภาพของบุคลากรในภาพรวม 
 

นโยบายคุณภาพของบุคลากร x̅ S.D. 

สมรรถนะหลักทหารอากาศ  3.85 0.69 
เทคโนโลยีสารสนเทศ 3.79 0.69 
การพัฒนาบุคลากร 3.79 0.69 
ภาพรวม 3.81 0.69 

 
จากตารางที่  1 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูล 

พบว่า การปฏิบัติตามนโยบายคุณภาพของบุคลากร
แต่ละด้านและในภาพรวมอยู่ในระดับสูง (3.79 – 
3.85 จากคะแนนเต็ม 5.00) 

ส่วนที่  3 ระดับการจัดการความรู้ของ
บุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ 

 
ตารางท่ี 2 ระดับการจัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ  
 

การจัดการความรู้ x̅ S.D. 

 การค้นหา/การบ่งชี้ความรู้  3.65 0.65 
 การสร้างและแสวงหาความรู้ 3.78 0.71 
 การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ 3.89 0.70 
 การประมวลและกลั่นกรองความรู้   4.13 0.77 
 การเข้าถึงความรู้ 3.79 0.70 
 การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ 3.96 0.68 
 การเรียนรู้ 3.56 0.68 

รวม 3.82 0.68 
 

จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การจัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ 
กรมแพทย์ทหารอากาศในภาพรวมและราย
ด้าน มีระดับการจัดการความรู้อยู่ในระดับสูง
(3.56 – 4.13 จากคะแนนเต็ม 5.00) 
 ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
เพ่ิมเติมเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนารูปแบบการ
จัดการความรู้  ภายใต้นโยบายคุณภาพของ

บุคลากร ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์
ทหารอากาศ พบว่า บุคลากรทางการแพทย์ กรม
แพทย์ทหารอากาศ พยายามพัฒนาการจัดการ
ความรู้ภายใต้นโยบายคุณภาพของบุคลากรให้
เกิดขึ้ น ในองค์กร โดยยึดมั่น อุดมการณ์และ
จริยธรรมในการที่มุ่งพัฒนาบุคลากรให้เป็นคนดี 
คนเก่ง มีการส่งเสริมวางแผนฝึกอบรมให้กับ
บุคลากรในหน่วยขึ้นตรงทุกระดับชั้นโดยการ
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เรียนรู้จากประสบการณ์โดยตรงและการลงมือ
ปฏิบัติ โดยการมอบหมายงานที่ท้าทายให้ท า การ
หมุนเวียนให้บุคลากรรับผิดชอบงานในหลาย 
หน้าที่ ท าให้เพิ่มพูนทักษะในการปฏิบัติงาน 
 ก า ร น า บุ ค ล า ก ร ที่ มี ค ว า ม รู้ แ ล ะ
ประสบการณ์ที่แตกต่างกันเข้ามาท างานร่วมกัน
เพ่ือก่อให้เกิดความรู้ใหม่ขึ้นในรูปของคณะท างาน 
และโครงการ การผลิตนวัตกรรม เพ่ือให้รองรับกับ
สถานการณ์ปัจจุบัน ควรมีการจัดสรรงบประมาณ
เพ่ิมเติม เพ่ือเป็นขวัญก าลังใจให้แก่คนผลิตผลงาน 
 ก า ร ด า เ นิ น ง า น ก า ร เ ป ลี่ ย น แ ป ล ง
กระบวนการปฏิบัติงานต่าง ๆ ในเชิงรุก ซึ่งมีการ
ปรับปรุงระเบียบ ขั้นตอนการปฏิบัติงานต่าง ๆ ให้
ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา รวมถึงการน าเอาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ เข้ ามาบูรณาการกับ
ระบบงานต่าง ๆ ของหน่วยงาน บุคลากรแต่ละส่วน
ต้องให้หน่วยงานประชาสัมพันธ์ ให้ทุกคนใน
หน่วยงานได้มีส่วนร่วมให้มากที่สุดการท างานจึงจะ
ออกมาตามนโยบายที่ตั้งไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 การทดสอบสมมติฐาน 
 วิ เ ค ร า ะ ห์ แ ล ะ ท ด ส อ บ ส ม ม ติ ฐ า น
ความสัมพันธ์เชิงเหตุ-ผลของนโยบายคุณภาพของ
บุคลากรโดยสมมติฐานในการวิจัย ดังนี้ 
สมมติฐานที่ 1 นโยบายคุณภาพของบุคลากรด้าน
สมรรถนะหลักทหารอากาศที่มีอิทธิพลต่อการ
จัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรม
แพทย์ทหารอากาศ

 
ตารางที่ 3 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุด้านสมรรถนะหลักทหารอากาศ  (ตัวแปรอิสระ) กับการจัดการ

ความรู้ (ตัวแปรตาม) ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ  

 ตัวแปร 
การจัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์  

กรมแพทย์ทหารอากาศ 
B S.E. Beta t Sig. 

ค่าคงที ่
ด้านสมรรถนะหลักทหารอากาศ 

1.390 
.628 

.497 

.130 
 

.674 
2.797 
4.833 

.009 

.000 
 

 จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ พบว่า 
นโยบายคุณภาพของบุคลากรด้านสมรรถนะหลัก
ทหารอากาศที่มีความสัมพันธ์เชิงเหตุ-ผล กับการ
จัดการความรู้ เท่ากับ .674 อย่างมีนัยส าคัญ          
(p<0.001) 

สมมติฐานที่ 2 นโยบายคุณภาพของบุคลากรด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อการจัดการ
ความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์
ทหารอากาศ 
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ตารางที่ 4 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุนโยบายคุณภาพของบุคลากรด้านเทคโนโลยี สารสนเทศ(ตัวแปร
อิสระ) มีอิทธิพลต่อการจัดการความรู้ (ตัวแปรตาม) ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหาร
อากาศ  

 

ตัวแปร 
การจัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์  

กรมแพทย์ทหารอากาศ 
B S.E. Beta t Sig. 

ค่าคงที่ 2.328 .424  5.483 .000 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ .385 .112 .546 3.452 .002 

 
จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

พบว่า นโยบายคุณภาพของบุคลากรด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศมีความสัมพันธ์เชิงเหตุ -ผล กับการ
จัดการความรู้เท่ากับ .546 อย่างมีนัยส าคัญ (p= 
0.002) 

สมมติฐานที่ 3 นโยบายคุณภาพของบุคลากรด้าน
การพัฒนาบุคลากรมีอิทธิพลต่อการจัดการความรู้
ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหาร
อากาศ 

ตารางที่ 5 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุนโยบายคุณภาพของบุคลากรด้านการพัฒนาบุคลากร (ตัวแปร
อิสระ) มีอิทธิพลต่อการจัดการความรู้ (ตัวแปรตาม) ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหาร
อากาศ  

  

ตัวแปร 
การจัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์  

กรมแพทย์ทหารอากาศ 
B S.E. Beta t Sig. 

ค่าคงที่ 1.945 .426  4.568 .000 
ด้านการพัฒนาบุคลากร .484 .112 .634 4.339 .000 

 

 จากตารางที่ 5 พบว่า นโยบายคุณภาพ
ข อ ง บุ ค ล า ก ร ด้ า น ก า ร พั ฒ น า บุ ค ล า ก ร มี
ความสัมพันธ์เชิงเหตุ-ผล กับการจัดการความรู้
เท่ากับ .634 อย่างมีนัยส าคัญ (p < 0.001) 
สมมติฐานที่ 4 นโยบายคุณภาพของบุคลากร 1) 
ด้านสมรรถนะหลักทหารอากาศ 2) ด้านเทคโนโลยี 

สารสนเทศ และ 3) ด้านการพัฒนาบุคลากร มี
อิทธิพลต่อการจัดการความรู้ของบุคลากรทาง
การแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ 
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 ตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างนโยบายคุณภาพของบุคลากร (ตัวแปรอิสระ) มีอิทธิพลต่อการ
จัดการความรู้ (ตัวแปรตาม) ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ  

 

ตัวแปร 
การจัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์  

กรมแพทย์ทหารอากาศ 
B S.E. Beta t Sig. 

ค่าคงที่ 1.440 .464  3.107 .004 
นโยบายคุณภาพของบุคลากร .617 .122 .692 5.076 .000 

  จากตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
พบว่า นโยบายคุณภาพของบุคลากรมีอิทธิพลต่อ
การจัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรม
แพทย์ทหารอากาศเท่ากับ .692 อย่างมีนัยส าคัญ 
(p < 0.001) 
ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
 ผู้ให้ข้อมูลส าคัญจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
พบว่า แนวทางการพัฒนารูปแบบการจัดการ
ความรู้ภายใต้นโยบายคุณภาพของบุคลากรของ
บุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ มี
ดังนี้ 
 1. ด้านการค้นหา/การบ่งชี้ความรู้ 
 การค้นหาแหล่งข้อมูลองค์ความรู้ที่มีเป็น
สิ่ งจ า เป็นต่อการปฏิบัติ งาน อาจกล่าวได้ว่ า
แหล่งข้อมูลที่ท าการสืบค้นนั้นมีการน ามาถ่ายทอด 
ความรู้ที่ได้ให้แก่ผู้ร่วมงานก็จะเป็นประโยชน์มาก 
ในการด าเนินงานของหน่วยได้ส่งเสริม สนับสนุน 
ให้ บุ คลากรสรรหาความรู้ ทั้ ง ในและนอกที่
ปฏิบัติงาน ความรู้เป็นสิ่งส าคัญที่สามารถน าไป
พัฒนา สร้างสรรค์นวัตกรรม หรือสิ่งใหม่ ๆ ท าให้
การท างานมีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดผลดีต่อองค์กร 
และน าไปสู่ความส าเร็จในองค์กร องค์กรควรให้
ความส าคัญกับการจัดการความรู้ในองค์กร การ
ค้นหาสิ่งใหม่ตลอดเวลา การค้นหาแหล่งความรู้จึง
จ าเป็นอย่างมากจะได้น าสิ่งที่ได้ค้นพบมาพัฒนา
งาน ในแต่ละห้วงปี โดยมีเป้าหมายของการท างาน
ให้ประสบความส าเร็จตามภารกิจ พันธกิจ หน้าที่
ความรับผิดชอบของหน่วยขึ้นตรง มีการก าหนด 
ความรู้ ไปตามภารกิจ  พันธกิจ  หน้ าที่ ความ
รับผิดชอบของหน่วยขึ้นตรงและสายวิทยาการ 

รวมถึงการบรรยายลักษณะงานของบุคคลที่จะเป็น
แนวทางในการท ากิจกรรมการจัดการความรู้  
นอกจากนี้ การก าหนดความรู้ที่อยู่ในตัวบุคคลของ
ผู้รู้หรือผู้เชี่ยวชาญในสายวิทยาการก็มีความส าคัญ 
แต่กรมแพทย์ทหารอากาศ ยังมีปัญหาเรื่องไม่มีการ
ระบุชัดเจนเกี่ยวกับความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านของ
บุคคลในหน่วยงาน  สอดคล้องกับแนวคิดของ
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
(2566) 
 2. ด้านการสร้างและแสวงหาความรู้ 
 กรมแพทย์ทหารอากาศต้องมีการสร้าง
องค์ความรู้ส าหรับบุคลากรทางการแพทย์ โดยมี
การก าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าประสงค์ของ
หน่วยงานสอดคล้องกับภารกิจของกรมแพทย์ทหาร
อากาศ มีการก าหนดขอบเขตการจัดการความรู้ 
การจัดสรรทรัพยากรเพ่ือการจัดการความรู้ การ
รวบรวมและ/หรือพัฒนาความรู้ที่ เกี่ยวข้องกับ
ภารกิ จของกรมแพทย์ทหารอากาศทั้ ง จาก
แหล่งข้อมูลภายในและภายนอกกรมแพทย์ทหาร
อากาศ  และด าเนินการจัดระบบความรู้ออกเป็น
หมวดหมู่ตามประเภทของความรู้ และตามลักษณะ
การท างานของบุคลากร และที่ส าคัญต้องมีการ
ปรับปรุงความรู้และแนวทางปฏิบัติให้ทันสมัยอย่าง
สม่ าเสมอ (ปีละ 1 ครั้งเป็นอย่างน้อย) การแสวงหา
ค ว า ม รู้ จ า ก แ ห ล่ ง ภ า ย ใ น แ ล ะ ภ า ย น อ ก
กองทัพอากาศ หน่วยขึ้นตรงและสายวิทยาการมี
การสร้างระบบการจดบันทึก เป็นลายลักษณ์อักษร 
ภาพ เสียง และอ่ืน ๆ โดยเฉพาะด้านยุทธการและ
การบิน แต่มีปัญหาว่าการท ากิจกรรมยังไม่สมบูรณ์
มากนัก เนื่องจากขาดระบบการสร้างเกลียวความรู้
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ที่ ดี  ส อด ค ล้ อ ง กั บ แ น วคิ ด  ข อ ง ส า นั ก ง าน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2566) 
 3. ด้านการจัดการความรู้ให้เป็นระบบ 
 การจัดการความรู้ ให้ เป็นระบบ มีการ
จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน และมาตรฐานการท างาน
ใช้ภาษาเข้าใจง่าย อาศัยพลังแห่งการเรียนรู้เป็น
กลุ่ม พลังแห่งการมองภาพรวม มองความเชื่อมโยง
มองเชิงบวก ลดอัตตา มองที่ประโยชน์ หรือมุ่งมั่น
เพ่ือประโยชน์ส่วนรวม มีทักษะของการเรียนรู้
ร่วมกัน แต่ก็พบว่าบางหน่วยงานยังขาดผู้เชี่ยวชาญ
ของสายวิทยาการที่ให้ค าแนะน าในการจัดท าคู่มือ
การปฏิบัติงาน รวมถึงความรู้บางส่วนยังกระจัด
กระจายอยู่ตามสายวิทยาการต่าง ๆ โดยเฉพาะ 
ความรู้ที่มีอยู่ภายในตัวบุคคล (กองทัพอากาศ , 
2559) 
 4. ด้านการประมวลและกลั่นกรองความรู้ 
 กรมแพทย์ ทห า ร อ าก า ศ ต้ อ ง มี ก า ร
สังเคราะห์ความรู้ รูปแบบเอกสารให้เป็นมาตรฐาน
เดียวกัน โดยมีการประมวลความรู้ในส่วนของข้อมูล
ภารกิจ ทักษะในการปฏิบัติงาน และกระบวนการ
ปฏิบัติงานให้ชัดเจนเป็นมาตรฐานเดียวกัน (Senge, 
1990) และจัดท าเป็นคู่มือการท างานในแต่ละ
ภารกิจเพ่ือให้บุคลากรสามารถอ่านแล้วเข้าใจได้
ง่ายสามารถน าไปปฏิบัติหน้าที่ ได้อย่างชัดเจน
ถูกต้อง  นอกจากนี้ เมื่ อมีการจัดท าคู่ มื อการ
ปฏิบัติงานตามภารกิจหรือตามความช านาญการ
ทางทหารแล้ว กรมแพทย์ทหารอากาศมีการจัดท า
สารสนเทศและน าองค์ความรู้เหล่านี้บรรจุไว้ใน
ระบบสารสนเทศของหน่วยงาน เพ่ือให้บุคลากร
สามารถเข้าถึงองค์ความรู้ได้อย่างสะดวก 
 5. ด้านการเข้าถึงความรู้ 
 ในปัจจุบันมีแหล่งความรู้มากมาย เช่น 
ต ารา คู่มือการปฏิบัติงาน อยู่ในรูปแบบของหนังสือ
ตามห้องสมุดของหน่วยงานต่าง ๆ ของหน่วยขึ้น
ตรงกรมแพทย์ทหารอากาศ และในเว็ บไซต์  
(website) ของหน่วยงานต่าง ๆ ท้ังภายในและ
ภายนอกกองทัพอากาศ บุคลากรของกรมแพทย์
ทหารอากาศสามารถเข้าถึงความรู้และน ามา

ประยุกต์ใช้กับการท างาน พร้อมการยกระดับการ
สร้างเกลียวความรู้ได้อย่างต่อเนื่อง แต่มีปัญหาเรื่อง
ความไม่สะดวกในการเข้าถึงเอกสารบางอย่างที่
กระจัดกระจายอยู่หลายที่และไม่อยู่ในรูปของ
อิเล็กทรอนิกส์  

6. ด้านการแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ 
 บุคลากรทางการแพทย์ ของกรมแพทย์
ทหารอากาศ มีการแบ่งปันและแลกเปลี่ยนความรู้
จากการท างานประจ าที่เกิดขึ้นในแต่ละวัน รวมทั้ง
การฝึกอบรม การสัมมนา การเรียนการสอนใน
หลักสูตรต่าง ๆ และการฝึกงานในหน้าที่ของสาย
วิทยาการ  ในรอบปี งบประมาณ เ พ่ือให้ เกิด
ผลสัมฤทธิ์ในการปฏิบัติงานตามภารกิจของหน่วย
ขึ้นตรงและสายวิทยาการ แต่มีปัญหาด้านการขาด
ระบบการแลกเปลี่ยนเรียนรู้และการบันทึกจากการ
แบ่งปันและแลกเปลี่ยนความรู้ดังกล่าว ซึ่งอุปสรรค
มาจากการหวงองค์ความรู้ของบุคคล สอดคล้องกับ
แนวคิดของ บุญญากิจ (2549) 
 7. ด้านการเรียนรู้ 
 บุคลากรของกรมแพทย์ทหารอากาศมีการ
เรียนรู้ จากการท างาน  การเรียนการสอนใน
หลักสูตรต่าง ๆ การฝึกอบรม การสัมมนา การ
ฝึกงานในหน้าที่ นอกจากน้ันยังมีการเรียนรู้ภาย
หลังจากการปฏิบัติงานต่าง ๆ ที่เรียกว่า “After 
Action Review and Retrospect” เ พ่ื อ ส ร้ า ง
นวัตกรรม ความรู้ ผลผลิตและบริการ เพ่ือแก้ไข
ปัญหาของกองทัพอากาศทั้งในปัจจุบันและอนาคต 
แต่ยังมีปัญหาด้านมาตรฐานการวัดและประเมินผล 
รวมทั้งการมีวัฒนธรรมการเรียนรู้ในแนวดิ่งซึ่งเป็น 
อุปสรรคส าคัญ  
 
สรุปและอภิปรายผล 
 1. สภาพปัจจุบันการพัฒนาการจัดการ
ความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหาร
อากาศ  
 ผลการวิจัยสรุปได้ว่าปัจจุบันการจัดการ
ความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์
ทหารอากาศ  อยู่ในรูปแบบอิสระไม่มีรูปแบบ
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 มาตรฐาน ท าให้การแลกเปล่ียนความรู้ระหว่าง
หน่วยงานอาจจะมีปัญหาเกิดขึ้นได้เนื่องจากไม่มี
มาตรฐานของรูปแบบข้อมูล และการจัดเก็บข้อมูล 
ผู้บังคับบัญชามีอิทธิพลต่อบุคลากรทางการแพทย์
กรมแพทย์ทหารอากาศ ผู้น าแสดงวิสัยทัศน์ในเรื่อง
การจัดการความรู้ให้แก่บุคลากร โดยมีการพัฒนา
คนไปพร้อม ๆ กับการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ
เข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนางานเพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมายขององค์กร ส่งผลให้หน่วยงานมีการ
ขับเคลื่อนได้อย่างรวดเร็ว ไปในทิศทางเดียวกัน 
เรียนรู้ร่วมกัน สร้างคุณประโยชน์ร่วมกัน และ
พัฒนาก้าวหน้าร่วมกันเพ่ือที่จะได้สร้างองค์กรที่มี
คุณภาพทางด้านการแพทย์ของกองทัพอากาศ  

 2.  นโยบายคุณภาพของบุคลากร
ประกอบด้วย 1) สมรรถนะหลักทหารอากาศ 2) 
เทคโนโลยีและสารสนเทศ และ 3) การพัฒนา
บุคลากรของบุคลากร ที่ส่งผลต่อการจัดการความรู้
ของบุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหาร
อากาศ  ผลการวิ จั ยสรุป ได้ ว่ า  บุคลากรทาง
การแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ มีความเห็นด้าน
สมรรถนะหลักทหารอากาศในภาพรวมอยู่ ใน
ระดับสูง บุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหาร
อากาศ มีความเห็นในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศใน
ภาพรวมอยู่ในระดับสูง บุคลากรทางการแพทย์ 
กรมแพทย์ทหารอากาศมีความเห็นในด้านพัฒนา
บุคลากรโดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง ในด้านการ
จัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรม
แพทย์ทหารอากาศมีความเห็นในภาพรวมของการ
จัดการความรู้ของบุคลากรทางการแพทย์ กรม
แพทย์ทหารอากาศ อยู่ในระดับสูง สอดคล้องกับ
งานวิจัยของหิรัญสาย (2558)  ได้ศึกษาเรื่ อง 
สมรรถนะของบุคลากร และการถ่ายโอนความรู้ใน
องค์กรที่ส่งผลต่อการเกิดนวัตกรรม ผลจากการ
วิจัยพบว่า ปัจจัยด้านสมรรถนะของบุคลากรไม่ได้
ส่งผลโดยตรงต่อการเกิดนวัตกรรม แต่ส่งผล
ทางอ้อมผ่านการถ่ายโอนความรู้ ในขณะท่ีการถ่าย
โอนความรู้ส่งผลโดยตรงต่อการเกิดนวัตกรรมใน
องค์ กร  ทั้ งนี้ ผ ลจากการวิ จั ยสามารถน า ไป
ประยุกต์ใช้ประกอบการวางแผน หรือเป็นแนวทาง 

สนับสนุน ส่ ง เสริมการพัฒนาสมรรถนะของ
บุคลากรและการถ่ายโอนความรู้ เพ่ือเพ่ิมนวัตกรรม
ในธุรกิจธนาคารพาณิชย์ไทย น าไปสู่การเพ่ิม
ประสิทธิภาพ หรือเพ่ิมขีดความสามารถในการ
แข่งขันขององค์กร  
 สอดคล้องกับแนวความคิดของ  Heeks 
(2001) เทคโนโลยีสารสนเทศมีจุดเด่นต่อการ
พัฒนาองค์กร ทั้งนี้ปริมาณการใช้ข้อมูลข่าวสาร
เพ่ิมมากขึ้น ต้องการจัดการประมวลผลข้อมูล 
ข่าวสารอย่างรวดเร็ว มีระบบติดต่อสื่อสารระหว่าง
กันได้ง่าย สะดวกและเป็นที่นิยม สามารถท าให้
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้และใช้ข้อมูลข่าวสาร จึงเป็น
การเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้งานและการท างาน 
ต่าง ๆ ช่วยท าให้งานท่ียุ่งยากซับซ้อนจ านวนมากมี
ลักษณะที่ง่ายต่อการใช้งาน และยังมีระบบงาน 
อัตโนมัติอีกหลายอย่าง ที่ช่วยสนับสนุนการท างาน
ในระบบท่ีท างานได้ตลอดเวลา และกระจาย
สถานที่ออกไปได้ห่างไกล จากผลของเทคโนโลยี
สารสนเทศท าให้สิ่งแวดล้อมภายนอกเปลี่ยนแปลง
ไปมาก ก่อให้เกิดกระแสป้อนกลับที่ยิ่งท าให้องค์กร
ต้องปรับเปลี่ยนให้เร็วขึ้น 
   3.  การพัฒนารูปแบบการจัดการ
ความรู้ตามนโยบายคุณภาพของบุคลากรของ
บุคลากรทางการแพทย์ กรมแพทย์ทหารอากาศ 
ผลการวิจัยสรุปได้ว่ารูปแบบของการจัดการความรู้
ตามนโยบายคุณภาพของบุคลากร กรมแพทย์ทหาร
อากาศ เริ่มจากการสร้างองค์ความรู้ สู่การประมวล
ความรู้ ส่งผลให้เกิดการเผยแพร่และน าองค์ความรู้
ไปใช้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ เพ็ชรสุวรรณ 
(2560) ได้ ศึ กษา เกี่ ย วกั บ เ รื่ อ ง  “การ พัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์” 
ผลการศึกษาพบว่า พนักงานโรงแรมบางกอกเซ็น
เตอร์ มีการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก คือ ด้านการฝึกอบรม ด้านการพัฒนา 
ด้านการให้การศึกษา อยู่ในระดับมาก และงานวิจัย
ของ กะลาสี (2561) ได้ศึกษาเรื่อง “การพัฒนาและ
การฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน
ของบุคลากร กรมชลประทาน” ผลการศึกษาพบว่า 
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การพัฒนาและฝึกอบรมเพ่ือส่งผลต่อประสิทธิภาพ 
ในการท างานของบุคลากร กรมชลประทาน พบว่า 
บุคลากรมีความต้องการพัฒนาและฝึกอบมโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นมากที่สุด รวมถึง
งานวิจัยของ ศรียันต์ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง “กล
ยุทธ์การพัฒนาก าลังพลเพ่ือรองรับเทคโนโลยี
อากาศยานล่องหนของกองทัพอากาศ” ผลการวิจัย
พบว่า สมรรถนะก าลังพลเพ่ือรองรับเทคโนโลยี
อ า ก า ศ ย า น ล ่อ ง ห น ข อ ง ก อ ง ท ัพ อ า ก า ศ 
ประกอบด้วย 4 สมรรถนะ ดังนี้ 1) สมรรถนะหลัก 

2) สมรรถนะด้านการบริหารจัดการ 3) สมรรถนะ
หน้าที่ และ 4) สมรรถนะเฉพาะสาขา และมีแนว
ทางการพัฒนาก าลั งพลเพ่ือรองรับเทคโนโลยี  
อากาศยานล่องหนของกองทัพอากาศ  
 ซึ่ งผู้ วิจัยได้น าการวิ เคราะห์ข้อมูลเชิง
ปริมาณ ข้อมูลเชิงคุณภาพ มาก าหนดแนวทางการ
พัฒนารูปแบบการจัดการความรู้ ภายใต้นโยบาย
คุณภาพของบุคลากร ของบุคลากรทางการแพทย์ 
กรมแพทย์ทหารอากาศ ดังภาพที่ 2 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2 แนวทางการพัฒนารูปแบบการจัดการความรู้ ภายใตน้โยบายคุณภาพของบุคลากรทางการแพทย์ กรม
แพทย์ทหารอากาศ 
 
ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. ควรมีการส ารวจความต้องการบุคลากร
ด้านต่าง ๆ เพ่ือรองรับการจัดตั้งโครงสร้างองค์กรและ
หน่วยงานใหม่ตามภารกิจ พร้อมทั้งก าหนดกรอบ
อัตราก าลัง ต าแหน่ง หน้าที่ความรับผิดชอบเพ่ือการ
ปฏิบัติ งานให้ ได้ ผลงานบรรลุตามภารกิ จของ

หน่วยงาน เช่น การจัดท าแผนพัฒนารายบุคคล ที่มา
จากการประเมินผลการปฏิบัติงานรายบุคคลที่พบว่า
บุคลากรแต่ละคนที่ยังมีรายการสมรรถนะที่ เป็น
ช่องว่างเพ่ือการพัฒนา มาก าหนดเป็นแผนการพัฒนา 
เพ่ือแก้ไขข้อบกพร่อง หรือวางแผนความก้าวหน้าใน
อาชีพ โดยการจัดท าแผนการจัดการความรู้ประจ า

แนวทางการพัฒนา 
รูปแบบการจดัการความรู้

ภายใต้นโยบายคุณภาพของ
บุคลากรทางการแพทย ์
กรมแพทย์ทหารอากาศ 

สมรรถะ 
ทหารอากาศ 

น าไปสู่องค์กรที่มีคุณภาพทางด้านการแพทย์
ของกองทัพอากาศ 

มุ่งผลสัมฤทธิ์ตามเป้าหมาย ท างานเป็นหนึ่งเดียว 

พร้อมปฏิบตัิภารกิจ สร้างความทา้ทายด้วยนวัตกรรม 

การรับรู้ความ
ง่ายในการใช้

งาน 

การรับรู้
ผลประโยชน์ 

การฝึกอบรม 

การศึกษา 

การ 
พัฒนาคน 

เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การพัฒนา
บุคลากร 
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 กรมแพทย์ทหารอากาศ เพ่ือให้บุคลากรมีการ
จัดการความรู้ในมาตรฐานเดียวกัน 
 2. หน่วยงานควรก าหนดนโยบายการพัฒนา
เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเข้าสู่ยุคปัจจุบันต้องจัดหา
เครื่องมือเครื่องใช้และพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศให้
พร้อมส าหรับสนับสนุนการจัดการความรู้ในองค์กร 
 3. หน่วยงานควรมีการก าหนดให้การจัดการ
ความรู้เป็นยุทธศาสตร์ในการพัฒนาบุคลากรที่มี
คุณภาพ 
 
ข้อเสนอแนะในการปฏิบัติ 

1. กรมแพทย์ทหารอากาศควรก าหนด
ตัวชี้วัดการประเมินผลการด าเนินการการจัดการ
ความรู้ ไว้ในแผนปฏิบัติการของทุกหน่วยขึ้นตรง 
กรมแพทยท์หารอากาศต่อเนื่องทุกปี 

2. กรมแพทย์ทหารอากาศควรประเมินผล
การจัดการความรู้ที่เป็นแนวปฏิบัติที่ดีของทุกหน่วย
อย่างน้อยหน่วยละ 1 เรื่องต่อปี รวมทั้งจัดระบบให้
มีการตรวจเยี่ยม ให้ค าปรึกษาแนะนำเป็นระยะ
อย่างต่อเนื่อง และร่วมสร้างชุมชนนักปฏิบัติด้าน

การตัดสินผลงาน คุณภาพระดับหน่วยงาน เพ่ือ
ส ร้ า ง ค ว า ม เ ข้ ม แ ข็ ง ใ ห้ กั บ ห น่ ว ย ขึ้ น ต ร ง
กองทัพอากาศ ตลอดจนก าหนดแนวทางการ
ขับเคลื่อนการจัดการความรู้ส าหรับหน่วยขึ้นตรง
กรมแพทยท์หารอากาศอย่างชัดเจน 

3 .  ควรมี การจั ดสรร อุปกรณ์ ในการ
สร้างสรรค์ผลงาน นวัตกรรม ให้เพียงพอและพร้อม
ใช้งาน 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 
 กรมแพทย์ทหารอากาศควรศึกษาเพ่ิมเติม
ในประเด็นประเภทขององค์ความรู้ที่บุคลากร
ต้องการ และรูปแบบการแลกเปลี่ยนองค์ความรู้ 
และกองทัพอากาศควรศึกษาการจัดการความรู้เพ่ือ
พัฒนาสมรรถนะบุคลากรในหน่วยข้ึนตรงอ่ืน ๆ 
ขอ งกอ ง ทั พอา ก าศ แล ะน า ผ ล กา ร วิ จั ย ม า
เปรียบเทียบกับผลการวิจัยของกรมแพทย์ทหาร
อากาศเพ่ือจะได้จัดท าแผนการจัดการความรู้ที่เป็น
มาตรฐานเดียวกันของกองทัพอากาศต่อไป 
 

 
References  
Boonyakit, B. (2549). An investment in knowledge always pays the best interest. Jirawat Express 

Co., Ltd. 
Green, S. B. (1991). How many subjects does it take to do a regression analysis? Multivariate 

Behavioral Research, 26(3), 499-510. 
Heeks, R. (2001). Understanding e-governance for development. Institute for Development 

Policy and Management. 
Hiransai, P. (2558) .  The influence of employee competency and knowledge transfer on Thai 

commercial bank innovation [Unpublished master’s thesis]. Thammasat University. 
Kalasee, S. (2561). Development and training for enhancing work efficiency of personnel at the 

Royal Irrigation Department [Unpublished master’s thesis]. Ramkhamhaeng University. 
Office of the Public Sector Development Commission.  (2566) .  Air Force commander's policy 

2023. Royal Thai Air Force.  
Phetsuwan, J. ( 2560). Human resource development affecting performance employee of 

Bangkok Center Hotel [Unpublished master’s thesis]. Sripatum University. 
Royal Thai Air Force. (2559). Royal Thai Air Force personnel performance. Royal Thai Airforce.  
Senge, P. M. (1990). The fifth discipline: The art and practice of the learning organization. 

Century Press. 



Kasem Bundit Journal Vol. 25 No. 1 (January - June 2024)  90 

 

วารสารเกษมบัณฑิต ปีท่ี 25 No. 1 (มกราคม – มิถุนายน 2024)  

 

Sriyan, S. (2561). Personnel development strategy for supporting stealth aircraft technology of 
the Royal Thai Airforce [Unpublished doctoral dissertation]. Silpakorn University.  



วารสารเกษมบัณฑิต ปีที่ 25 ฉบับที่่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2567)

91
 91 

 

 

วารสารเกษมบัณฑิต ปีท่ี 25 ฉบับท่ี 1 (มกราคม - มิถุนายน 2567) 

 

ประสิทธิผลของการปฏิบตัิงานของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สถาบันเทคโนโลยี 
พระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง  

 
กัญญาพัชร สุคนธภ์ัทร 

สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจา้คุณทหารลาดกระบัง เลขที ่1 ถนนฉลองกรงุ เขตลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร 10520 
สมคะเน ยอดพราหมณ ์

สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจา้คุณทหารลาดกระบัง เลขที ่1 ถนนฉลองกรงุ เขตลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร 10520 
 

ติดต่อผู้เขียนบทความที่ กญัญาพัชร สคุนธ์ภัทร สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง เลขที ่1 ถนนฉลองกรุง             
เขตลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร 10520 

E-mail: Kanyapat.su@kmitl.ac.th 
 

วันที่รับบทความ: 9 มกราคม 2567   วนัที่แก้ไขบทความ: 29 เมษายน 2567   วันที่ตอบรับบทความ: 5 มถิุนายน 2567 
 

บทคัดย่อ 
 วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน และเพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการในช่วงการท างานที่บ้าน วิธีการวิจัย การส ารวจจากกลุ่มตัวอย่าง คือ 
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ของสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง (สจล.) จ านวน 
400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัย พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สจล. ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี ประสบการณ์การท างานต่ ากว่า 5 ปี มีสถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ต าแหน่งเจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-30,000 บาท 
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานโดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง เพศ อายุ ประสบการณ์การท างาน ระดับการศึกษา 
ต าแหน่ง รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
สจล. ในช่วงการท างานที่บ้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p ≤ 0.05 นัยทางทฤษฎี/
นโยบาย องค์กรในลักษณะเดียวกันสามารถน าผลที่ได้จากการวิจัยไปแก้ไข ปรับปรุง ส่งเสริมให้การท างานใน
องค์กรนั้นเกิดประสิทธิผลมากขึ้น โดยพิจารณาลักษณะส่วนบุคคลดังกล่าว 
 
ค าส าคัญ : การท างานที่บ้าน ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  
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Abstract 
 PURPOSES: To study effectiveness of work performance and to compare the 
performance of the academic support staff in King Mongkut’s Institute of Technology 
Ladkabang (KMITL) during work from home period. METHODS: A sample survey research of 
400 members of academic support staff in KMITL by questionnaires. RESULTS: The majority of 
the respondents were female, 21-30 years old, work experience less than 5 years, single, 
bachelor's degree, and a monthly income of 25,001 - 30,000 baht. The effectiveness of work 
performance was at a high level. It was revealed that gender, age, work experience, educational 
level, position, and monthly income led to different in effectiveness of work performance 
significantly at p ≤ 0.05. THEORETICAL/POLICY IMPLICATIONS: Similar organizations can use 
the results from research to improve work performance by considering personal characteristics. 
 
Keywords: Work from home, operational effectiveness, academic support staff  
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บทน า 
 จากสถานการณ์การแพร่ระบาดเชื้อ
ไวรัส COVID – 19 ตั้งแต่ปี ค.ศ. 2019 เป็นต้น
มา เกิดการเปล่ียนแปลงในรูปแบบการด ารงชีวิต
หรือที่เรียกว่า วิถีชีวิตแบบ New normal ท าให้
การใช้ระบบอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลเป็นอย่างมาก 
ต่อการด าเนินชีวิตในช่วงวิกฤตของสถานการณ์
การแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID – 19 เพ่ือลด
การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส ส าหรับประเทศ
ไทยได้ประกาศภาวะฉุกเฉิน โดยมุ่งเน้นให้
ประชาชนอยู่บ้าน ปฏิบัติ งานที่บ้าน รักษา
ระยะห่างทางกายภาพ รักษาระยะห่างทางสังคม 
สวมหน้ากากอนามัย และล้างมือบ่อย ๆ ซึ่งการ
ประกาศภาวะฉุกเฉินส่งผลให้ประชาชนต้องมี
การปรับเปลี่ยนวิถีชีวิตทั้งหมด ดังนั้นเพ่ือรักษา
ความปลอดภัยของพนักงานตลอดจนเพ่ือเป็น
การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม ทั้งยังเป็นการ
ลดโอกาสในการแพร่เชื้อโรคจากบุคคลสู่บุคคล 
เพ่ือลดอัตราความเสี่ยงในการติดเชื้อ (Glomjai 
et al., 2020) ท าให้หลายองค์กรทั้งในส่วนของ
ภาครั ฐและภาค เอกชน ก าหนดให้ มี ก า ร
ปฏิบัติงานรูปแบบที่เรียกว่า Work From Home 
(WFH) ซึ่งเป็นการท างานที่บ้านโดยใช้อุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ในการท างานหรือติดต่อสื่อสารกัน 
 การท างานที่ บ้ านหรือ  Work From 
Home จึ ง เป็ นทาง เลื อกและแนวทางการ
ปฏิบัติงานในรูปแบบที่นิยมใช้ในช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาดเชื้อไวรัส COVID – 19 เพ่ือลด
โอกาสในการแพร่และติดเชื้อ COVID - 19 ที่เกิด
จากการติดต่ออย่างรวดเร็วจากคน-สู่-คน โดย
การสัมผัส หรือใกล้ชิด จึงต้องใช้มาตรการในการ
รักษาระยะห่างทางสังคม(Social Distancing) 
เ พ่ือไม่ ให้ผู้คนเจอกัน และไม่ ให้อยู่ ใกล้กัน 
อย่างไรก็ตาม การปฏิบัติงานในช่วงการท างานท่ี
บ้านนี้ ไม่ใช่เรื่องใหม่ อีกทั้งยังได้รับความสนใจ
มาเป็นเวลาหลายปีแล้ว ซึ่งในประเทศไทยได้มี

บางองค์กรที่ใช้การปฏิบัติงานในช่วงการท างานที่
บ้าน มาก่อนหน้าสถานการณ์วิกฤตินี้  
 สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณ
ทหารลาดกระบัง ได้น าเอาระบบ E - Office ซึ่ง
เป็นเครื่องมือที่ทันสมัย เหมาะสมกับยุคที่ ใช้
เครื่องมืออิเล็กทรอนิกส์เป็นหลัก ได้น ามาใช้ก่อน
การเกิดโรคระบาดซึ่งเป็นระบบที่สามารถใช้
ติดต่อสื่อสารกันได้ เ พียงแต่มีคอมพิว เตอร์  
โทรศัพท์มือถือ หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ 
ที่ ส า ม า ร ถ เ ชื่ อ ม ต่ อ กั บ ร ะ บ บ เ ค รื อ ข่ า ย
อินเทอร์เน็ตได้ สามารถท างานได้ทุกที่ทุกเวลา 
และการส่งผ่านข้อมูลท าให้ลื่นไหลได้สะดวก 
รวดเร็ว สามารถติดตามงานได้  
 เพ่ือให้องค์กรด าเนินงานต่อไปได้อย่าง
ราบรื่น และท างานลุล่วงได้จากการท างานที่บ้าน 
โดยองค์กรต้องมีการเตรียมแผนการท างานที่
บ้านเพ่ือให้สอดคล้องรับกับสถานการณ์และ
นโยบายขององค์กร (Choophon, 2016) ซึ่งการ
ติดต่อสื่อสารผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ท าให้เข้าถึง
ข้อมูลได้ตลอดเวลา ผู้คนที่อยู่ห่างไกลสามารถ
ติดต่อสื่อสารกันได้อย่างสะดวกและรวดเร็วถือ
เป็นประโยชน์ต่อองค์กรที่มีสาขาท่ีห่างไกลกัน 
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหาร
ลาดกระบัง เป็นสถาบันการศึกษาชั้นน าของ
ประเทศ และได้ตระหนักถึงสวัสดิภาพของ
คณาจารย์  พนักงาน และนักศึกษา จึงได้มี
ประกาศให้คณาจารย์งดการเรียนการสอนใน
ห้องเรียน และด าเนินการเรียนการสอนออนไลน์
เต็มรูปแบบตั้งแต่วันที่ 18 มีนาคม พ.ศ. 2563 
เป็นต้นมา รวมถึงวิชาปฏิบัติการ และให้บุคลากร
ปฏิบัติ งานที่บ้ านตามแนวทางในประกาศ
กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและ
นวัตกรรม ฉบับท่ี 5 และประกาศคณะกรรมการ
ป้องกันและติดตามการแพร่ระบาดของโรค 
COVID - 19 เรื่องแนวทางการปฏิบัติงานแบบ
ในช่วงการท างานที่บ้าน โดยบุคลากรที่มีภารกิจ
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จ าเป็น หรือได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติ งาน
สามารถเข้ามาปฏิบัติงานได้ตามปกติ 
 การที่บุคลากรจะท างานได้อย่ า งมี
ประสิทธิผลย่อมขึ้นอยู่กับความร่วมมือและความ
เสียสละในการท างานอย่างจริงจังของบุคคลใน
องค์กร ซึ่งความร่วมมือดังกล่าวอาจมีสาเหตุมา
จากหลายประการ สาเหตุที่ส าคัญประการหนึ่ง
คือ ความพึงพอใจในการท างานของบุคลากร
ภายในองค์กร เพราะความพึงพอใจจะเป็น
แ ร ง ผ ลั ก ดั น ใ ห้ บุ ค ค ล ท า ง า น ด้ ว ย ค ว า ม
กระตือรือร้น ความสมัครใจและมีความเต็มใจใน
การปฏิบัติงาน (Soipetch, 2014) ท าให้องค์กร
บรรลุเป้าหมายและเกิดประสิทธิผล ความพึง
พอใจในงานจึงมีความส าคัญส าหรับผู้ปฏิบัติงาน
ทุกคน ผู้บริหารทุกระดับจึงควรให้ความสนใจ
และน ามาเป็นองค์ประกอบในการวิเคราะห์งาน 
และก าหนดแนวทางการบริหารจัดการทรัพยากร
มนุษย์ให้เกิดความพึงพอใจในงาน อันจะน าไปสู่
การเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงาน และเกิด
ประโยชน์สูงสุด พร้อมทั้งน าไปสู่ความส าเร็จตาม
วัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ 
 ด้วยเหตุผลดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมีความ
สนใจศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
สจล.  ในช่วงการท างานที่ บ้ าน โดยศึกษา
เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยด้าน
สิ่งแวดล้อม เพ่ือแสดงให้เห็นว่าการท างานที่บ้าน
สามารถท าให้งานออกมาอย่างมีประสิทธิผล 
เทียบเท่ากับการท างานช่วงสถานการณ์ปกติโดย
จะน าผลการวิจัยนี้ไปปรับใช้ประกอบการพัฒนา
ห น่ ว ย ง า น อ ง ค์ ก ร  ที่ ค ล้ า ย ค ลึ ง เ พ่ื อ เ พ่ิ ม
ประสิทธิผลในการท างานของพนักงาน 
 
 
 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. ศึกษาประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของ
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สจล. ในช่วงการ
ท างานที่บ้าน  
 2. เปรียบเทียบประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สจล. ในช่วง
การท างานที่บ้าน โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
และปัจจัยสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 
 
การทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 
1. ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานแบบในช่วงการ
ท างานที่บ้าน 
 ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน หมายถึง 
ความสามารถในการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย
ให้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ โดยการใช้ทรัพยากรที่มี
อยู่ ให้ เกิดประโยชน์สูงสุด ซึ่งรูปแบบของการ
ท างานหรือวิธีการ  มีวัตถุประสงค์เพ่ือน าไปสู่
ความส าเร็จตามก าหนด ผ่านกระบวนการบริหาร
จัดการที่มีแบบแผน  
 ในบริบทการปฏิบัติงานในช่วงการท างาน
ที่บ้าน ประสิทธิผล หมายถึง 1) สามารถท างาน
เสร็จทันตามก าหนดเวลาและประหยัดเวลา 2) งาน
มีคุณภาพดี ตั้งแต่ปัจจัยน าเข้า กระบวนการผลิต 
และผลผลิต 
2. ลักษณะส่วนบุคคล 
 ลักษณะส่วนบุคคล หมายถึง ลักษณะ
ส่วนตัวของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย 1) ลักษณะ
ส่ วนบุคคลที่ เป็นรูปธรรม ได้ แก่  เพศ อายุ  
สถานภาพ ระดับการศึกษา ต าแหน่ง ประสบการณ์
ท างาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ 2) ลักษณะ
ส่วนบุคคลที่เป็นนามธรรมคือ สภาพจิตใจที่ต้อง
ท างานจากที่บ้าน ความพึงพอใจในการท างาน และ
ความรู้ความเข้าใจในการท างาน 
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3. สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานในช่วงการ
ท างานที่บ้าน 
 สภาพแวดล้อมในการท างานที่ดีมีส่วน
ช่วยให้เกิดความพึงพอใจในการท างานและช่วยเพ่ิม
ประสิทธิผลในการท างานให้มากขึ้น สภาพแวดล้อม
ในการท างานที่ดี ยังเป็นส่วนส าคัญในการท างาน
ของพนักงานและเสริมสร้างประสิทธิผลในการ
ท างาน ทั้งนี้การท างานด้วยความพึงพอใจจะท าให้
ไม่เกิดความเครียดอีกด้วย สภาพแวดล้อมในการ
ท างาน หมายถึง สิ่งต่าง ๆ  ที่อยู่รอบตัวที่เอ้ืออ านวย
ให้ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิผล ส่วนหนึ่งที่
ส าคัญ คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ วัสดุ
อุปกรณ์ในการปฏิบัติงาน สถานที่  แสง เสียง 
อุณหภูมิ และสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจและ
สังคม ซึ่งได้แก่ ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา การ
บังคับบัญชา ค่าตอบแทนสวัสดิการ  ในบริบทของ
การปฏิบัติงานแบบในช่วงการท างานที่บ้าน แบ่ง
ปัจจัยสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ได้เป็น  

 ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายใน ประกอบด้วย 
2 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คือ 
ความพร้อมของอุปกรณ์ที่ใช้ในการท างานนั้น ๆ 
สิ่งรบกวนต่าง ๆ คือ และ 2) ด้านสิ่งที่รบกวนการ
ท างานเชน่ มลภาวะทางเสียง ผู้คนรอบข้าง 
 ปั จ จั ย ส ภ า พ แ ว ด ล้ อ ม ภ า ย น อ ก 
ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านเศรษฐกิจ คือ 
สภาวะของเศรษฐกิจทั้งส่วนตัว หรือ ณ บริเวณท่ี
อยู่อาศัย 2) ด้านการเมืองและกฎหมาย คือ 
นโยบายขององค์กรที่เหมาะสมกับการท างานแบบ
ในช่วงการท างานที่บ้าน 3) ด้านเทคโนโลยี คือ 
ความพร้อมของเทคโนโลยีขององค์กร และ 4) ด้าน
สังคมและวัฒนธรรม คือ การพิสูจน์ให้องค์กรเห็น
ถึงความส าเร็จของงาน หรือ ความเชี่ยวชาญที่มีต่อ
งาน 
 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวความคิดที่ใช้ใน
การวิจัย ดังแสดงไว้ในภาพที่ 1 ดังนี้ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.ลักษณะส่วนบุคคลท่ีเป็นรูปธรรม 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- ระดับการศึกษา 
- ต าแหน่ง 
- ประสบการณ์ท างาน 
- รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
2.ลักษณะสวนบุคคลท่ีเป็นนามธรรม 
- ด้านสภาพจิตใจ 
- ด้านความพึงพอใจในการท างาน 
- ด้านความรู้ความเข้าใจในการท างาน 

สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 
1. สภาพแวดล้อมภายใน 
- สิ่งอ านวยความสะดวก 
- สิ่งรบกวนต่าง ๆ 
2.สภาพแวดล้อมภายนอก 
- ด้านเศรษฐกิจ 
- ด้านการเมืองและกฎหมาย 
- ด้านเทคโนโลยี 
- ด้านสังคมและวัฒนธรรม 

ประสิทธิผลในการปฏิบัตงิานของ
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สจล. 
ในช่วงการท างานที่บ้าน 

1. สามารถท างานเสร็จทันตาม
ก าหนดเวลาและประหยัดเวลา 

2. งานมีคุณภาพดี ตั้งแต่ปัจจัย
น าเข้า และกระบวนการผลิต  

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย 
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วิธีการวิจัย 
 งานวิจัยนี้ เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจจาก
ตัวอย่าง (Sample survey resarch โดยมีระเบียบ
วิธีวิจัย ดังนี้ 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สถาบัน
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 
ทั้งหมดมีจ านวน 1,227 คน ท าการส ารวจวิจัยจาก
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน โดยผู้วิจัยใช้วิธีการ
ค านวณตามวิธีของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1967) 
โดยก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มได้ไม่
เกินร้อยละ 5 มีค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และ
ด าเนินการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified 
Random Sampling) 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เ ค รื่ อ ง มื อ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร วิ จั ย  คื อ 
แบบสอบถามที่ผู้ วิจัยสร้างขึ้นจากการศึกษา
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีลักษณะเป็นข้อ
ค าถาม ประกอบด้วย 4 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลทั่วไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) แบบสอบถามเกี่ยวกับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเดินทางและการท างานที่
บ้านของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สจล. 3) 
ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของพนักงาน
สายสนับสนุนวิชาการ ในช่วงการท างานที่บ้าน 
และ 4) ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงาน
สายสนับสนุนวิชาการ ในช่วงการท างานที่บ้าน  
 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา
จากผู้เชี่ยวชาญ 5 ท่าน มีค่าดัชนีความสอดคล้อง 
(IOC) มากกว่า 0.05 มีค่าความเชื่อมั่นด้วยการ
ค านวณค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ ครอนบาค 
(Cronbach, 1984) เท่ากับ 0.96 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้ วิ จั ยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล
ตามล าดับขั้นตอน โดยขอหนังสือรับรองจาก 

วิทยาลัยอุตสาหกรรมการบินนานาชาติ สจล.     
เพ่ือขอความร่วมมือในการท าวิจัย จากนั้นจึงส่ง
แบบสอบถามผ่าน Google Form ให้พนังานสาย
สนับสนุนวิชาการ สจล. และท าการรวบรวม
แบบสอบถามที่ได้จากการเก็บข้อมูลจากพนักงาน
สายสนับสนุนวิชาการ สจล. พร้อมทั้งตรวจสอบ
ความสมบู รณ์ของแบบสอบถาม โดยเลื อก
แบบสอบถามที่มีข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์ แล้วจึงน า
แบบสอบถามทั้งหมดมาจัดระเบียบข้อมูลและท า
การวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
  
ผลการวิจัย 
ลักษณะส่วนบุคคล 
 ลักษณะส่วนบุคคลที่ เป็นรูปธรรมของ
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สจล.  ที่ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67.50 
อายุระหว่าง 21 - 30 ปี ร้อยละ 39.50 สถานภาพ
โสด ร้อยละ 59.00 ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ร้อยละ 86.70 ต าแหน่งเจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 
ร้อยละ 23.30 ประสบการณ์การท างานต่ ากว่า 5 ปี 
ร้อยละ 30.80 และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 
30,000 บาท ร้อยละ 33.20 

ลักษณะส่วนบุคคลที่ เป็นนามธรรมของ
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สจล. ในช่วงการ
ท างานที่บ้าน มีสภาพการปฏิบัติงานโดยภาพรวม 
อยู่ ในระดับมาก (𝑥̅𝑥= 4.26, SD = 0.36) เมื่อ
พิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ ด้านความรู้ความเข้าใจในการท างาน อยู่
ในระดับมาก (𝑥̅𝑥= 4.45, SD = 0.41) รองลงมา คือ 
ด้านสภาพจิตใจ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.26, SD = 
0.48)   และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ด้านความ
พึงพอใจในการท างาน อยู่ในระดับมาก (𝑥̅𝑥= 4.06, 
SD = 0.44) (ตารางที่ 1 ตารางที่ 2 และตารางที ่3)
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ตารางท่ี 1 ประเมนิระดับค่าเฉลี่ย 
 

ค่าเฉลี่ย ระดับ 
4.50 - 5.00 มากที่สุด 
3.50 - 4.49 มาก 
2.50 - 3.49 ปานกลาง 
1.50 - 2.49 น้อย 
1.00 - 1.49 น้อยที่สุด 

 
ตารางท่ี 2 ความส าคัญของลักษณะภูมิหลังส่วนบุคคลที่เป็นนามธรรม รายด้าน 
 

 
ตารางท่ี 3 สภาพลักษณะภูมิหลังที่เป็นนามธรรมของผู้ปฏิบัติงาน 
 
ลักษณะภูมิหลัง 𝑥̅𝑥 SD F Sig. 
ด้านสภาพจิตใจ 4.26 0.48 42.2222 0.000 
ด้านความพึงพอใจในการท างาน 4.06 0.44   
ด้านความรู้ความเข้าใจในการท างาน 4.45 0.41   

รวม 4.26 0.36   
 
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 
 สภาพแวดล้อมภายใน 

สภาพแวดล้อมภายในที่ของพนักงานสาย
สนับสนุนวิชาการ สจล. ในช่วงการท างานที่บ้าน 
โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (𝑥̅𝑥= 4.19, SD = 

0.59) เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยรายด้าน พบว่า ด้าน
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านสิ่งรบกวนต่าง ๆ อยู่ใน
ระดับมาก (𝑥̅𝑥= 4.22, SD = 0.58) รองลงมา คือ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก (𝑥̅𝑥= 
4.15, SD = 0.61) ดังตารางที่ 4

 
 
 

ลักษณะภูมิหลังส่วนบุคคลที่เป็น
นามธรรม 

𝑥̅𝑥 SD แปลผล อันดับที่ 

ด้านสภาพจิตใจ 4.26 0.48 มาก 2 
ด้านความพึงพอใจในการท างาน 4.06 0.44 มาก 3 
ด้านความรู้ความเข้าใจในการท างาน 4.45 0.41 มาก 1 

รวม 4.26 0.36 มาก  
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ตารางท่ี 4 สรุประดับความส าคัญของสภาพแวดล้อมภายใน รายด้าน 
 

สภาพแวดล้อมภายใน 𝑥̅𝑥 SD แปลผล อันดับที่ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.15 0.61 มาก 2 
ด้านสิ่งรบกวนต่าง ๆ 4.22 0.58 มาก 1 

รวม 4.19 0.59 มาก  
 
ตารางท่ี 5 สภาพแวดล้อมภายใน 

(n = 400) 
สภาพแวดล้อมภายใน 𝑥̅𝑥 SD t Sig. 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.15 0.61 23.3898 0.000* 
ด้านสิ่งรบกวนต่าง ๆ 4.22 0.58 

รวม 4.19 0.59   
 
จากตารางที่ 5 ปัจจัยสภาพแวดล้อม

ภายใน ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ
ด้านสิ่งรบกวนต่าง ๆ มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญ 

 
สภาพแวดล้อมภายนอก 
ตารางที ่6 ความส าคัญของสภาพแวดล้อมภายนอกรายด้าน 
 

สภาพแวดล้อมภายนอก 𝑥̅𝑥 SD แปลผล อันดับที่ 
ด้านเศรษฐกิจ 3.78 0.43 มาก 4 
ด้านการเมืองและกฎหมาย 3.99 0.60 มาก 2 
ด้านเทคโนโลยี 3.88 0.61 มาก 3 
ด้านสังคมและวัฒนธรรม 4.37 0.47 มาก 1 

รวม 4.00 0.53 มาก  
 

จากตารางที่ 6 สภาพแวดล้อมภายนอกใน
การปฏิ บัติ งานของพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการ สจล. ในช่วงการท างานที่บ้าน โดย
ภาพรวม อยู่ ในระดับมาก (𝑥̅𝑥= 4.00, SD = 
0.53) เมื่อพิจารณาค่าเฉล่ียรายด้าน พบว่า ด้าน
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านสังคมและวัฒนธรรม 

อยู่ ใ น ร ะดั บม าก  ( 𝑥̅𝑥= 4 . 3 7 , SD = 0 . 4 7 ) 
รองลงมา คือ ด้านการเมืองและกฎหมาย อยู่ใน
ระดับมาก (𝑥̅𝑥= 3.99, SD = 0.60) และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ด้านเศรษฐกิจ อยู่ในระดับมาก 
(𝑥̅𝑥= 3.78, SD = 0.43) 
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ตารางท่ี 7 สภาพแวดล้อมภายนอกขององค์กร 
   (n = 400) 

ปัจจัย 𝑥̅𝑥 SD F Sig. 
ด้านเศรษฐกิจ 3.78 0.43 18.8679 0.000* 
ด้านการเมืองและกฎหมาย 3.99 0.60 
ด้านเทคโนโลยี 3.88 0.61 
ด้านสังคมและวัฒนธรรม 4.34 0.47 

รวม 4.00 0.53   
 

จากตารางที่ 7 สภาพแวดล้อมภายนอก 
ได้แก่ ด้านเศรษฐกิจ ด้านการเมืองและกฎหมาย 
ด้านเทคโนโลยีและ ด้านสังคมและวัฒนธรรม มี
ความแตกต่างกันอย่างนัยส าคัญ 
ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 

1) ความสามารถท างานเสร็จทันตาม

ก าหนดเวลาและประหยัดเวลาอยู่ในระดับมาก (𝑥̅𝑥 
= 4.23 , SD = 0.68) ส่วน 2) งานมีคุณภาพดี  
ตั้งแต่ปัจจัยน าเข้า กระบวนการผลิต และผลผลิต 
การปฏิบัติงานที่อยู่ในระดับที่มาก (𝑥̅𝑥 = 4.15, SD 
= 0.49) ซึ่งผลลัพธ์ดังตารางที่ 8

 
ตารางท่ี 8 ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
 

องค์ประกอบของประสิทธผิล 𝑥̅𝑥 SD แปล
ผล 

1) สามารถท างานเสร็จทันตามก าหนดเวลาและประหยัดเวลา 4.23 0.68 มาก 
2) งานมีคุณภาพดี ตั้งแต่ปัจจัยน าเข้า กระบวนการผลิต และผลผลิต 4.15 0.49 มาก 

รวม 4.19 0.59 มาก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Kasem Bundit Journal Vol. 25 No. 1 (January - June 2024)   

 

Kasem  Bundit  Journal  Vol. 25 No. 1 (January – June 2024) 

 

เปรียบเทียบประสิทธิผลในการปฏิบัติงานจ าแนกตามลักษณะภูมิหลัง 
 

ตารางท่ี 9 ความแตกต่างของประสิทธิผลในการปฏิบัติงานจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลที่เป็นรูปธรรม 
 

 
จากตารางที่ 9 ลักษณะส่วนบุคคลที่เป็น

รูปธรรม ได้แก่  อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา ต าแหน่ง ประสบการณ์การท างาน 
แ ล ะ ร า ย ไ ด้ เ ฉ ลี่ ย ต่ อ เ ดื อ น  มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ
ประสิทธิผลคือการปฏิบัติงานที่ประหยัดเวลา 
และมีคุณภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานสาย
สนับสนุนวิชาการ สจล. ในช่วง Work From 
Home แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ < .05 แต่สถานภาพสมรสที่แตกต่างกัน มี 

 
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงานสาย
สนับสนุนวิชาการ สจล. ในช่วง  Work From 
Home ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  

 
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 

1. เพศ อายุ ประสบการณ์การท างาน 
ระดับการศึกษา ต าแหน่ง รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สจล.           

ลักษณะส่วนบุคคลที่เป็น
รูปธรรม 

SS df MS F Sig. 

อายุ ระหว่างกลุ่ม 6.029 4 1.507 7.591 0.000 
ภายในกลุ่ม 78.429 395 0.199 
รวม 84.458 399  

สถานภาพ 
สมรส 

ระหว่างกลุ่ม 0.683 3 0.228 1.076 0.359 
ภายในกลุ่ม 83.775 396 0.212 
รวม 84.458 399  

ระดับ
การศึกษา 

ระหว่างกลุ่ม 2.008 3 0.669 3.214 0.023 
ภายในกลุ่ม 82.450 396 0.208 
รวม 84.458 399  

ต าแหน่ง ระหว่างกลุ่ม 9.431 14 0.674 3.457 0.000 
ภายในกลุ่ม 75.027 385 0.195 
รวม 84.458 399  

ประสบการณ์
การท างาน 

ระหว่างกลุ่ม 4.312 4 1.078 5.313 0.000 
ภายในกลุ่ม 80.146 395 0.203 
รวม 84.458 399  

รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 

ระหว่างกลุ่ม 9.878 4 2.469 13.079 0.000 
ภายในกลุ่ม 74.580 395 0.189 
รวม 84.458 399  
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ที่แตกต่างกัน มีประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน
ในช่วงการท างานที่บ้านแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เป็นไปในทิศทาง
เดี ย วกั นกั บ ง านวิ จั ย ของ  Thongrang and 
Juengsuwadee (2014) ที่ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผล
ต่อประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของบุคลากรสาย
สนับสนุน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ และอายุที่แตกต่าง
กันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานในภาพรวมแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 อีกทั้ง
งานวิจัยของ Jansanga (2018) ที่ได้ศึกษาปัจจัย
ที่ ส่ งผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติ งานของ
ข้ า ร า ช ก า ร ส า นั ก ง า น เ ข ต สั ม พั น ธ ว ง ศ์  
กรุงเทพมหานคร พบว่า ข้าราชการที่มีระดับ
การศึกษา ต าแหน่ง ระยะเวลาการปฏิบัติงานที่
แตกต่างกัน มีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงาน ส าหรับสถานภาพของพนักงานสาย
สนับสนุนวิ ช าการ  สจล .  ที่ แตกต่ า ง กั นมี
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของพนักงานสาย
สนับสนุนวิชาการ สจล. ในช่วงการท างานที่บ้าน 
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 สอดคล้องกับงานวิจัยของ Mingsopa and 
Suwansurb (2021) ที่ ศึ ก ษ า แ ร ง จู ง ใ จ ต่ อ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานบุคลากรสายสนับสนุน
ของมหาวิทยาลัยเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัด
ปทุมธานี พบว่า สถานภาพที่แตกต่างกันส่งผล
ต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานบุคลากรสาย
สนับสนุน ของมหาวิทยาลัยเอกชนแห่งหนึ่ง      
ในจังหวัดปทุมธานีไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Kittiarampong et al. (2014) ที่
พบว่า สถานภาพการสมรสมีความคิด เห็น
เกี่ยวกับปัจจัยความผูกพันต่อองค์กรไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

2. ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
สจล. ในช่วงการท างานที่บ้าน ได้แก่ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านสิ่งรบกวนต่าง ๆ ด้าน
เศรษฐกิจ ด้านการเมืองและกฎหมาย ด้าน
เทคโนโลยี และด้านสังคมและวัฒนธรรม อยู่ใน
ระดับมาก โดยประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของ
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการในช่วงการท างาน
ที่บ้าน อยู่ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกมีการใช้ระบบ E - office 
เพ่ือความสะดวกในการท างานในช่วงการท างาน
ที่บ้าน แต่บางคนยังขาดอุปกรณ์ที่ ใช้ในการ
ท างาน เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ หรือโน้ตบุ๊ค เป็น
ต้น ปัจจัยด้านสิ่งรบกวน เนื่องจากข้ันตอนในการ
ท างานแบบ Work from Home ไม่ยุ่งยาก แต่ที่
บ้านอาจขาดแสงสว่างหรือความเป็นส่วนตัว 
เนื่องจากอยู่ร่วมกับคนในครอบครัว ส าหรับ
ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ เนื่องจากการท างานแบบ 
Work from Home สามารถลดการติ ด เ ชื้ อ      
โควิด - 19 ลงได้อีกทั้งยังช่วยลดค่าใช้จ่าย เช่น 
ค่าเดินทาง ค่าอาหาร เป็นต้น ส าหรับปัจจัยด้าน
การเมืองและกฎหมาย มีหน่วยงานให้การ
สนับสนุนและมีมาตรการการปฏิบัติงานที่บ้าน
อย่างชัดเจน ท าให้การท างานที่บ้านเหมือนกับ
การท างานที่สถาบัน ปัจจัยด้านเทคโนโลยี       
ทางสถาบันมีการแก้ไขปัญหาด้านเทคโนโลยี
ให้กับพนักงานทุกคน ท าให้มีการประสานงานได้
อย่างสะดวก รวดเร็ว และปัจจัยด้านสังคมและ
วัฒนธรรม พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ส าเร็จ
อย่างมีศักยภาพ ซึ่งประสิทธิผลในการท างานของ
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ในช่วงการท างาน
ที่บ้าน อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีการปฏิบัติ
อย่างซื่อสัตย์ รับผิดขอบ ตรงเวลา และภักดี อีก
ทั้งยังมีการติดตามและประเมินงานอยู่ตลอดเวลา 
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มีความกระตือรือร้นในการท างาน ท างานด้วย
ความยินดี และยิ้มแย้มแจ่มใส มีการลาป่วยหรือ
ลากิจตามความจ าเป็น การท างานสามารถแยก
กิจกรรมของครอบครัวและกิจกรรมของงานได้
อย่างชัดเจน สอดคล้องกับแนวคิดของ Buapeng 
(2011) ที่กล่าวว่า การท างานจากที่บ้านได้โดยใช้
เ ท ค โ น โ ล ยี ส า ร ส น เ ท ศ แ ล ะ ก า ร สื่ อ ส า ร 
(Information Communication Technologies  : 
ICTs) ซึ่ งเป็นการเคลื่ อนย้ ายตัวงานหรื อการ
ปฏิบัติงานไปให้ผู้ปฏิบัติงานโดยไม่ต้องมาที่ท างาน
แต่ท าการปฏิบัติ งานในบ้ านแทน เพ่ือขจั ด
ความเครียดต่อการท างานในรูปแบบเดิม เนื่องจาก
การท างานในส านักงานหรือในสถานการณ์ปัจจุบัน
การใช้วิธีการท างานจากที่บ้านเป็นการลดการแพร่
ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด - 19 สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Kittiarampong et al. (2014) ที่กล่าว
ว่า ปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้การท างานมีประสิทธิผล 
คือ การวางแผนการท างาน สภาพแวดล้อมในการ
ท างาน การติดต่อสื่อสาร เพ่ือนร่วมงานที่ดี จัด
พ้ืนที่ท างานเฉพาะ และตัดสิ่งรบกวน สามารถท า
ให้งานมีประสิทธิผลที่ดีและส าเร็จลุล่วงได้ 

 
ข้อเสนอแนะ 

1.ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้:  
องค์กรสามารถน าผลที่ได้จากการวิจัยไป

ประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา ส่งเสริม 
และแก้ ไข  ให้การท างานแบบ Work from 
Home ภายในองค์กรมีประสิทธิผลที่ดีขึ้น โดย
เน้นเป็นส าคัญคือ  

 1) ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ด้ า น สั ง ค ม แ ล ะ
วัฒนธรรม ซึ่งคือ ให้องค์กรสนับสนุนให้บุคลากร 
สามารถพิสูจน์ให้เห็นถึงความเชี่ยวชาญทั้งหมดที่
เกี่ยวข้องกับงานที่ท า  

 2) ควรจัดสถานที่ในบ้านให้มีความ

พร้อม เช่น การเพ่ิมแสงสว่าง อยู่ในห้องที่เป็น
สัดส่วนไม่ให้บุคคลภายนอกมารบกวนขณะ
ท างาน แม้จะเป็นการท างานในส านักงานก็ควร
จัดให้สิ่งรบกวนน้อยลง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการ
ท างาน 

 3) ควรเน้นการแจกจ่ายและสนับสนุน
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการท างานให้
บุคลากร เพราะอุปกรณ์เครื่องใช้ที่จ าเป็นในการ
ปฏิบัติงานควรมีประสิทธิผลเพียงพอส าหรับการ
ท างานทีบ่้าน ดังนั้นควรตรวจเช็คก่อนการท างาน
ว่ามีอุปกรณ์พร้อมท างานหรือไม่ ถ้าขาดอุปกรณ์
ในการท างานให้แจ้งหน่วยงานให้แก้ไขต่อไป 

2.ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป: 
ควรศึกษาปัจจัยที่ส่งผลในการท างานแบบ 

Work from Home  ในหน่วยงานอ่ืน ๆ ด้วย
เพราะในยุคปัจจุบันการท างานในลักษณะนี้มีอยู่
ในทุกองค์กร และแต่ละองค์กรที่มีลักษณะงาน
ต่างกัน ก็จะท าให้ปัจจัยต่างกันด้วย ควรศึกษา
ค้นหาปัจจัยเพ่ือแก้ไข ปรับปรุง ส่งเสริมให้การ
ท างานในองค์กรนั้น เกิดประสิทธิผลมากขึ้น 
 
กิตติกรรมประกาศ 

งานวิจัยนี้ได้รับการสนับสนุนจากวิทยาลัย
อุตสาหกรรมการบินนานาชาติ สถาบันเทคโนโลยี
พระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบังและส าเร็จ
ได้ด้วยความอนุเคราะห์จากทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 
ผู้วิจัยขอขอบพระคุณวิทยาลัยอุตสาหกรรมการ
บินนานาชาติ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้า
เจ้าคุณทหารลาดกระบัง ที่ได้ให้ทุนสนับสนุน
โครงการ ตลอดจนผู้ทรงคุณวุฒิ  ผู้ บริหาร 
นักวิชาการ และผู้ตอบแบบสอบถามที่มีส่วนร่วม
ในกระบวนการวิจัย ท าให้งานวิจัยนี้ส าเร็จลุล่วง
ได้ด้วยดี 



วารสารเกษมบัณฑิต ปีที่ 25 ฉบับที่่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2567)

103 103 
 

 

วารสารเกษมบัณฑิต ปีท่ี 25 ฉบับท่ี 1 (มกราคม - มิถุนายน 2567) 

 

  
References 
Buapeng, P. (2011). Factors affecting organizational commitment of employees of Daikin 

Industries Thailand., Ltd [Unpublished independent study]. Rajamangala University of 
Technology Thanyaburi. 

Choophon, K. (2016). Organization commitment, quality of work life and job satisfaction of 
sales representatives in Samut Prakarn Province [Unpublished Independent study]. 
Rajamangala University of Technology Rattanakosin. 

Cronbach, L. (1984). Essential of psychology and education. Mc-Graw Hill. 
Glomjai, T., Keawjiboon, J. & Chachvarat, T. (2020). Knowledge and behavior of people regarding 

self - care prevention from novel coronavirus 2019 (COVID-19). Journal of Nursing, 
Public Health, and Education, 21(2), 29-39. 

Jansanga, K. (2018). The factors affecting the performance efficiency of government officials in 
the Samphanthawong District Office, Bangkok [Unpublished Independent study]. Siam 
University. 

Kittiarampong, P., Thongborisut, C., & Rojniruttikul, N. (2014). Organization commitment of 
insurance agents in American International Assurance Co., Ltd. Journal of Industrial 
Education, 13(1), 71–77. 

Mingsopa, K., & Suwansurp, N. (2021, August 19). Motivation which affects the efficiency of 
support personnel in private university in Pathum Thani province. The 16th RSU 
National Graduate Research  Conference, Pathum Thani, Thailand. 

Soipetch, P. (2014). Employee engagement: A case study of employees working in 
telecommunication and information technology company – Engineering department 
in Bangkok [Unpublished independent study]. Nation University. 

Thongrang, S, & Juengsuwadee, K. (2014). The factors influencing the performance efficiency of 
the supportive personnel of Ubon Ratchathani Rajabhat University. RMUTI Journal of 
Humanities and Social Sciences, 2(1), 67–83. 

Yamane, T. (1967). Statistics: An introductory analysis (2nd ed.). Harper and Row. 
 



Kasem Bundit Journal Vol. 25 No. 1 (January - June 2024) 
 

Kasem  Bundit  Journal  Vol. 25 No. 1 (January – June 2024) 

บทวิจารณบ์ทความ 
Ronkko, M. (2014). The effects of chance correlations on partial least squres path 

modeling. Organizational Research Methods, 17(2), 164-181. 
 

ณัฐพล ขันธไชย 
 มหาวิทยาลยัเกษมบัณฑิต ถนนพัฒนาการ เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร 10250  

E-mail: nkhanthachai@gmail.com 
 

ติดต่อผู้เขียนบทความที่  ณัฐพล ขันธไชย มหาวิทยาลยัเกษมบัณฑิต ถนนพัฒนาการ เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร 10250  
E-mail: nkhanthachai@gmail.com 

 
วันที่รับบทความ: 29 พฤศจิกายน 2564    วันที่แก้ไขบทความ: 11 มกราคม 2565   วันที่ตอบรับบทความ: 8 มีนาคม 2565 

 
บทคัดย่อ 

   
 วัตถุประสงค์ : เพ่ือน าเสนอผลการเปรียบเทียบวิธีการวิเคราะห์การสร้างตัวแบบเส้นทางโดยวิธี
ก าลังสองน้อยที่สุดกับวิธีการสร้างตัวแบบสมการโครงสร้างบนพ้ืนฐนของการแปรผันร่วม วิธีการ : การ
วิจารณ์เชิงวิภาค ผลการศึกษา : ความนิยมต่อการสร้างตัวแบบเส้นทางโดยวิธีก าลังสองน้อยที่สุดบางส่วน 
(Partial Least Square path modeling) เนื่องจากไม่จ าเป็นต้องใช้ตัวอย่าง (sample) ขนาดใหญ่ ซี่ง
จ าเป็นในวิธีการสร้างตัวแบบสมการโครงสร้างบนพ้ืนฐานของการแปรผันร่วม (Covariance-Based SEM) 
เป็นความนิยมที่เกิดจากความเข้าใจคลาดเคลื่อน (fallacy) เพราะเมื่อตัวอย่างมีขนาดเล็กจะท าให้
ค่าประมาณ (estimates) ต่าง ๆ เช่น  สปส. สหสัมพันธ์และ สปส. เส้นทาง (path coeffients) เป็นต้น 
ในตัวอย่าง (sample) ไม่น่าเชื่อถือเพราะมีโอกาสมีขนาดใหญ่กว่าค่าประชากร (parameters) เนื่องจาก
สหสัมพันธ์โดยโอกาส นัยทางทฤษฎี/นโยบาย : นักวิจัยควรใช้ตัวอย่างขนาดที่เหมาะสมในการวิจัย 
 
ค าส าคัญ : สหสัมพันธ์โดยโอกาส การสร้างตัวแบบเส้นทางโดยวิธีก าลังสองน้อยท่ีสุด การสร้างตัวแบบ

สมการโครงสร้างบนพื้นฐานของการแปรผันร่วม 
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Abstract 
 PURPOSES: To present the comparison between Partial Least Squre path modeling 
and Covariance-Based Structural Equation Modeling. METHODS: A critical review. RESILTS: 
The popularity of Partial Least Square path modeling over Covariance-Based Structural 
Equation Modeling because the former requires a smaller sample size is based on fallary. 
This is due to the fact that small sample size is associated with less reliable estimates of 
parameters, for example, correlation and path coefficients, due to chance correlations. 
THEORETICAL/POLICY IMPLICATIONS: Researchers are advised to use an appropriate 
sample size in their research. 
 
Keywords: Chance correlations, partial least squase path modeling, covariance-based SEM 
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I

 การสร้างตัวแบบสมการโครงสร้ าง 
(Structurel Equation Medeling, SEM) อาจ
จ าแนกเป็น 2 แนวทางหลักได้แก่ การสร้างแบบ
สมการโครงสร้างบนพ้ืนฐานการแปรผันร่วม 
(Covariance-Based SEM, CB-SEM) และการ
สร้างตัวแบบสมการโครงสร้างโดยก าลังสองน้อย
ที่ สุ ดบางส่ วน  (Partial Least Squares SEM, 
PLS-SEM) นักวิชาการทางสถิติ กล่าวว่า SEM 

เป็น เทคนิคการวิ เ คราะห์ข้อมูลพหุตัวแปร 
(Multivariate data analysis) ที่ พัฒนาดี ก ว่ า
กา ร วิ เ ค ร าะห์ ก า รถดถอย เชิ งพหุ ตั ว แป ร 
(Multivariate data analysis) โดยที่  CB-SEM 
ได้รับการพัฒนาและน ามาใช้ในการวิเคราะห์ตัว
แบบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง (Latent 
variables) ก่อนการวิเคราะห์แบบ PLS-SEM 
(Kline, 2010;  Hair et al., 2012)

 
II 

 Mikko Ronkko ผู้ เขียนบทความเรื่อง 
The effects of chance correlations on 
partial least squats path modeling เ ป็ น
นักวิชาการอยู่ที่ Asltro University, School of 
Science, Department of Industrial 
Management ประเทศ Finland. 
 การน าเสนอบทความแบ่งเป็น 5 ส่วน 
เริ่มต้นด้วยการกล่างถึงความนิยมในปัจจุบันของ 
PLS-SEM หรือ PLS path modeling กับ CB-SEM 
หรือ Latent variable SEM โดยการพิจารณา
บทความ ที่ตีพิมพ์ในวารสารวิชาการ 45 วารสารใน
รายการวารสารของ Financial Times ระหว่าง 
ค.ศ.2003-2012 ปรากฎว่า PLS path modeling 
ได้รับความนิยมสูงกว่า Latent variable SEM ใน
MIS Quarterly and Information System 
Research บทความจ านวน 115 จากทั้งหมด 178 
บทความใช้ PLS path modeling ในการวิเคราะห์
ข้อมูล อย่างไรก็ดีส าหรับ Journal of Applied 
Psychology  ในการวิ เคราะห์ ข้อมูล เพียง 2 
บทความ ในจ านวนทั้งหมด 300 บทความ ใช้การ

วิ เคราะห์  PLS path modeling ในทั ศนของ 
Ronkko ความนิยมต่อ PLS path modeling มา
จากการแนะน าของบทความที่อ้างว่ า PLS เป็น 
SEM ที่มีข้อสมมติฐาน (Assumptions) ที่เกี่ยวกับ
ข้อมูลและความยุ่งยากน้อยกว่า Latent variable 
SEM. 
 Ronkko กล่าวถึง หลักฐานจากการ 
Simulation เ กี่ ย ว กั บ ค ว า ม ไ ม่ ป ร ก ติ  
(Anomalies) ของวิธีการ PLS โดยระบุว่า ผล
การประมาณค่า (Estimates) มีแนวโน้มได้ค่าสูง
เมื่อขนาดของตัวอย่างลดลง เนื่องจากการใช้
ป ร ะ โ ยชน์ จ า ก โ อก าส  (Capitalization on 
chance) หรือผลที่เกิดขึ้นโดยบังเอิญเนื่องจาก
ตัวอย่างขนาดเล็ก ดังนั้น สัมประสิทธิ์เส้นทาง 
(Path coefficients) จากตัวอย่างจึงมีค่าสูงกว่า 
ค่าจากประชากร และสหสัมพันธ์โดยโอกาส 
(Chance correlation) มีค่ าสู งขึ้ น เมื่ อขนาด
ตัวอย่างลดลง 
 นอกจากนั้นผลจากการศึกษาโดยวิธี  
Monte Carlo ของ Ronkko เมื่อเปรียบเทียบ 
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PLS path modeling กั บ  Latent variable 
SEM ปรากฏว่า  วิ ธี  Latent variable SEM มี
อคติ (Bias) น้อยกว่าวิธี PLS เกือบทุกกรณี แต่มี
ค่า Mean squre error (MSE) สูงกว่าโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในกรณีตัวอย่างขนาดเล็ก 
 กล่าวโดยสรุปในทัศนะของ Ronkko 
เห็นว่าประโยชน์ของ PLS ที่สามารถให้ เป็น
ทางเลือกของ SEM นั้นเป็นสิ่งที่ไม่จริง (Fallacy) 
เนื่องจากการใช้ตัวอย่างขนาดเล็กท าให้เกิดความ

ไม่น่าเชื่อถือของค่าประมาณ (Estimates) ต่าง ๆ 
ซึ่งสูงกว่าค่าที่แท้จริงจากประชาการ  เนื่องจาก
สหสัมพันธ์โดยโอกาส (Chance correlations) 
จากตัวอย่างขนาดเล็กรวมทั้งการใช้ t-test ใน
การทดสอบนัยส าคัญของ path coefficients 
ส าหรับข้อมูลซึ่งมีการกระจายไม่ปรกติ (Non-
normal data) ดังนั้น PLS จึงไม่เหมาะสมใน
สถิติอนุมาณ (Statistical inference)   

 
III 

 
 ส ห สั ม พั น ธ์ โ ด ย บั ง เ อิ ญ  (Chance 
correlations) หมายความว่าค่า สัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (r) ระหว่างตัวแปรจากตัวอย่างมีค่า

ม ากว่ า ศู น ย์ ทั้ ง  ๆ  ที่ ค่ า  r จ ากประช ากร 
(parameters) มีค่าเป็นศูนย์ Hole (2020) แสดง
ตัวอย่างดังนี้ 

  ขนาดตัวอย่าง (n)   80% ของค่า r 
   5    -.69 ถึง + .69 
   15    -.35 ถึง + .35 
   25    -.25 ถึง + .25 
   50    -.18 ถึง + .18 
   100    -.13 ถึง + .13 
   200    -.09 ถึง + .09 
 
 ดังนั้นการใช้ตัวอย่างขนาดเล็กจึงไม่เป็น
ข้อดีของ PLS เพราะจะมีผลสืบเนื่องท า ให้
ค่าประมาณต่าง ๆ เช่น สปส. สหสัมพันธ์ สปส. 
เส้นทาง และค่าประมาณการตัวแปรแฝง จาก
การรวมค่าถ่วงน้ าหนักของตัวแปรสังเกตได้ หรือ 
ค่ า ป ร ะมาณ ข อ ง  Composites มี ค ว า ม ไ ม่
น่าเชื่อถือและสูงกว่าค่าประชากร 

 การน าเสนอความไม่เหมาะสมของ PLS 
path modeling เ กี่ ย ว กั บ  Chance 
correlations และอ่ืน ๆ จึงเป็นสิ่งที่นักวิจัยควร
พิ จ า ร ณ า ใ น ก า ร น า  PLS path modeling 
ประยุกต์ในการวิจัย และใช้เทคนิคทางเลือกที่ไม่
มีข้อจ ากัดดังกล่าว
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ในกรณีของบทความจากงานวิจัย การน าเสนอในส่วนนี้ควรมีส่วนประกอบ ดังนี้ 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย สมมติฐานการวิจัย (ถ้ามี) ขอบเขตของการวิจัย แนวคิดทฤษฎี
และกรอบความคิดในการวิจัย การทบทวนเอกสาร วิธีการด าเนินการวิจัยและ
ผลการวิจัย  

• 3 : สรุป  สรุปผลการวิจัย/บทความและข้อเสนอแนะ (ถ้ามี)  
• 4 : เอกสำรอ้ำงอิง ให้น าเสนอเป็นภาษาอังกฤษ  (เรียงล ำดับอักษร)  โดยน าเสนอตาม

ตัวอย่าง  3 
• ภำคผนวก (ถ้ามี) 
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(ตัวอย่ำง  1) 
กำรน ำเสนอบทควำมจำกงำนวิจัย  (Research Article) 
 

 ชื่อเรื่อง……………………………………………………………………… 
ขื่อผู้เขียน 

ที่อยู่.......................................... 
ขื่อผู้เขียน 

ที่อยู่.......................................... 
 

ติดต่อผูเ้ขียนบทความที่ ชื่อผู้เขียน ทีอ่ยู่......................................................................... 
Email: aaaaaaa@aaaaaa.aaaa 

 
วันที่รับบทความ: aaaaaaaaaaaaa    วันทีแ่ก้ไขบทความ: aaaaaaaaaaaaa วันที่ตอบรับบทความ: aaaaaaaaaaaaa 

 
บทคัดย่อ 

 
 วัตถปุระสงค์ ………………………………………………………………………………………………………..….. 
วิธีกำร……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………….…………………. ผลกำรวิจัย 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…. ………………………………………………………………………………………………………………………………นัยทำง
ทฤษฎี/นโยบำย……………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ค ำส ำคัญ : ......................................................................................... 
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Title:……………………………………………………………………………………………………………………………… 
Name…………. 

Address……………………………….. 
Name…………. 

Address……………………………….. 
 

Correspondence concerning this article should be addressed to Name, Adress……………………………………………. 
E-mail: aaaaaaa@aaaaa.aaa 

 
Received date: aaaaaaaaaaaaa Revised date: aaaaaaaaaaaaa Accepted date:  aaaaaaaaaaaaa 

Abstract 
 PURPOSES: ............................................................. ................................................................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
METHODS: ......................................................................................................................................... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………. RESULTS: 
............................................................................................................................... .THEORY/POLICY 
IMPLICATIONS: ……………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
Keywords: ............................................................. ............................ 
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บทน ำ   (ส่วนที่1ของบทความ) ระบุประเด็นปัญหาของการวิจัยให้ชัดเจนและปรากฏการณ์โดยสังเขป 
ในส่วนท้ายของบทน าให้ระบุวัตถุประสงค์ของการวิจัย(เฉพาะการน าเสนอเป็นบทความวิจัยมิใช่ใน
วิทยานิพนธ์/ดุษฎีนิพนธ์) 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
เนื้อหำ  (ส่วนที่  2  ของบทความ)   

• การทบทวนเอกสาร/งานวิจัย (โดยสังเขป) 
• แนวคิดทฤษฎี/งานวิจัย  กรอบความคิดในการวิจัย และสมมติฐาน  (ถ้ามี) 
• ค าจ ากัดความของศัพท์/ตัวแปร 
• ระเบียบวิธีวิจัย  (ประชากร/กลุ่มตัวอย่าง/วิธีการสร้างเครื่องมือ/วิธีการรวบรวมและ

วิเคราะห์ข้อมูล) 
• ผลการวิจัย 

➢ ข้อมูลเชิงประจักษ์  การวิเคราะห์ และผลการวิเคราะห์ในรูปตารางที่น าเสนออย่าง
กะทัดรัด  (Concise) 

• ผู้เขียนอาจปรับชื่อหัวข้อในเนื้อหาสาระของการน าเสนอได้ตามความเหมาะสม เมื่อขึ้นย่อ
หน้าใหม่ ไม่ควรเขียนเป็นข้อ ๆ  

 
สรุปและเสนอแนะ  (ส่วนที่  3  ของบทความ)   
 
References (เอกสำรอ้ำงอิง)  (ส่วนที่  4  ของบทความ) 
(เขียนเป็นภาษาอังกฤษทั้งหมด)............................................................................................. ................. 
......................................................... .......................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 
 
ภำคผนวก  (ถ้ำมี) ............................................................................................................................. ... 
.............................................................................................................. .................................................. 
............................................................................................................................. ................................... 
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(ตัวอย่ำง  2) 
กำรน ำเสนอบทควำมทำงวิชำกำร (Academic Article) /บทควำมปริทรรศน์ (Article Review) 
 
บทน ำ (ระบุประเด็นส าคัญ  ความเป็นมา และวัตถุประสงค์ของการน าเสนอ) 
 ............................................................................................................................. ........................
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................... .................................................................................
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................... .............................
............... 
 
เนื้อหำ  (สรุปสาระส าคัญแต่ละบท/ตอน โดยน าเสนอเป็นย่อหน้าได้มากกว่า 1 ย่อหน้า) 
 ................................................................................................................................................... ..
........................................................................................................ ........................................................
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ...................................
................ 
 
สรุปและเสนอแนะ (ถ้ามี) 
 ............................................................................................................................. ........................
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................... .................................
................................................................................................................................................................ 
 
References (เอกสำรอ้ำงอิง) (กรณีเป็นบทความปริทรรศน์ ควรมีเอกสารอ้างอิงตามสมควร) 
(เขียนเป็นภาษาอังกฤษท้ังหมด).............................................................................................................. 
............................................................................................................................. ................................... 
................................................................................................................................................................  
 
ภำคผนวก  (ถ้ำมี) ........................................................................................................ ........................ 
............................................................................................................................................ .................... 
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(ตัวอย่ำง  3) 
กำรอ้ำงอิง (References) ตำมระบบ American Psychological Association. 

1. ตัวอย่างการอ้างอิงในตัวบทความ (In-Text Citation) 
ภำษำไทย 
Mullanc (2006) รายงานว่าประสิทธิผล หมายความว่า ความสามารถด าเนินการให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ ผลการวิจัยได้พบว่า...... (Smith, 2000) Khanthachai (2000) รายงานว่า..... 
ผลการวิจัยสอดคล้องกับผลการวิจัยของ ขันธไชย (2000) และธรรมาวาส (2001) ซึ่งสรุปว่า.. 
ภำษำอังกฤษ 
Mullane (2006) conducted research into the effect of … 
The research conclusively proved a correlation between the variables (Mullane & 
Goldburg, 2006). 
Mullance (2006) refered to this condition as statistical anomaly. 
Jones (as cited in Smith, 2009) agreed that… 
Copstead and Banasik (2005) stated that… 
It is stated that…(Copstead&Banasik, 2005). 

2. การอ้างอิงท้ายบทความ (References) 
- รายการเอกสารอ้างอิง (Reference list) ควรแยกตีพิมพ์ บนหน้าต่างหากท้ายบทความ 
- รายการอ้างอิงในตัวบทความต้องอยู่ในรายการอ้างอิงท้ายเล่มเสมอ รายการอ้างอิงเรียง

ตามล าดับตัวอักษร โดยใช้ ชื่อสกุล (Surname) น าหน้าชื่อรองซึ่งควรเป็นอักษรย่อ 
- จัดท ารายการเอกสารอ้างอิง (References) เป็นภาษาอังกฤษทั้งหมด ตามระเบียบของ 

Asian Citation Index (ACI) 
- ใช้ References ไม่ใช้ บรรณานุกรม (Bibliography) เพราะระบุเฉพาะรายการเอกสาร

ที่มีการอ้างอิงในตัวบทความ (In-Text Citation) เท่านั้น 
- รายการเอกสารอ้างอิงแต่ละรายการ ควรตีพิมพ์ Double spaced และย่อหน้า 

ประมาณ 1.3 ซม. หรือ 5 spaces ถ้าต้องขึ้นบรรทัดใหม่ 
- ใช้อักษรตัวเอียง (Italics) ส าหรับชื่อหนังสือ วารสาร และวีดีโอ เลขล าดับ (Volume 

numbers) ของวารสารใช้ตัวเอน แต่ไม่ใช้ส าหรับฉบับของวารสาร (Issue number) 
3. การใช้อักษรตัวใหญ่ (Capitalization) 

- อักษรตัวแรกของชื่อหนังสือ (Book title) และอักษรตัวแรกหลังเครื่องหมาย colon (:) 
เช่น  
o Ageing and aged care in Australia 
o Brave new brain : Conquering   mental illness in the era of the 

genome 
- อักษรตัวแรกของชื่อ บทความ (Article) บท (Chapter) หรือตอน (Section) และ 

อักษรตัวแรกหลังเครื่องหมาย colon (:)  
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- สรรพนาม (Pronouns) นามแฝง (Acronyms) และอักษรย่อ (Abbreviations) ควร
น าหน้าด้วยตัวใหญ่ (Capital letter)     

 
ตัวอย่ำงกำรจัดท ำรำยกำรเอกสำรอ้ำงอิง 

 References 
1 book 
Andreasen, N. C. (2001). Brave new brain: Conquering mental illness in the 

era of the genome. Oxford University Press. 
Copstead, L., & Banasik, J. (2005). Pathophysiology (3rd ed.). Saunders. 
De vaus, D.A. (2014). Surveys in social research. Allen & Unwin. 
 
2 Article in Journal 
Potente, S., Anderson, C., & Karim, M. (2011). Environmental sun protection 

and supportive policies and practices: An audit of outdoor recreational 
settings in NSE coastal towns. Health Promotion Journal of Australia, 
22(1), 97-101. 

Woolley, T., & Raasch, B. (2005). Predictors of sunburn in North Queensland 
recreational boat users. Health Promotion Journal of Australia, 16(1), 
26-31. 

 
3 Article in Journal from website 
Wheeler, D. P., & Bragin, M. (2007). Bringing it all back home: Social work and 

the challenge of returning veterans. Health and Social Work, 32, 297-
300. http://www.naswpressonline.org. 

 
4 Article in e-journal doi 
Cheung, J. M. Y., Bartlett, D. J., Armour, C. L., Laba, T. L., & Saini, B. (2018). To drung 

or not to drung: A Qualitative study of patients’ decision-making processes 
for managing insomnia. Behavioral Sleep Medicine, 16(1), 1-26. doi: 
10.1080/15402002.2016.1163702 

Gilbert, D. G., McClernon, J. F., Rabinovich, N. E., Sugai, C., Plath, L. C., Asgaard, 
G., …Botros, N. (2004). Effects of Quitting smoking on EEG activation 
and attention last for more than 31 days and are more severe with 
stress, dependence, DRD2 A1 allele, and depressive traits. Nicotine 
and Tobacco Research, 6, 249-267. 
doi:10.1080/14622200410001676305 

Jackson, D., Firtko, A., & Edenborough, M. (2007). Personal resilience as a 
strategy for surviving and thriving in the face of workplace adversity: A 



Kasem Bundit Journal Vol. 25 No. 1 (January - June 2024) 

  

literature review. Journal of Advanced Nursing, 60(1), 1-9. 
doi:10.1111/j.1365-2648.2007.04412.x 

van Heugten, K. (2013). Resilience as an underexplored outcome of workplace 
bullying. Qualitative Health Research, 23(3), 291-301. doi: 
10.1177/1049732312468251 

 
5 Newspaper from internet 
Atkin, M. (Reporter). (2008, November 13). Bermagui forest disputed turf. The 

Hack Half Hour.  
http://www.abc.net.au/triplej/hack/notes/  

 
6 TV. Programme 
Hall, B. (Writer), & Bender, J.(director). (1991). The rules of the game 

[Television series episode]. In J. Sander (producer), I’ll fly away. New 
York Broadcasting Company. 

 
7 Thesis 
Fayahd, K.H. (2015). The legal regulation of assisted produretive  technology in 

lrag: Lenoms form the Australian approach. [Unpublished master thesis]  
http:// www.edu.au: 801/1957.7/uws:32383 

 
3. กำรเขียนบทวิจำรณ์หนังสือ (Book Review) 
 3.1 ต้องระบุขอ้มูลเกี่ยวกับหนังสือที่วิจารณ์ ดังนี้ 

• ชื่อหนังสือ 
• ชื่อผู้เขียน/ผู้แต่ง 
• ปีที่พิมพ์ 
• ส านักพิมพ์/โรงพิมพ์ 
• จ านวนหน้า 

3.2 การน าเสนอบทวิจารณ์หนังสือควรมีส่วนน า ส่วนเนื้อหา และส่วนสรุป ในท านอง
เดียวกับการน าเสนอบทความ (โปรดพิจารณาตัวอย่างที่  2) 

3.3 การน าเสนอสาระส าคัญในแต่ละบทโดยสรุปและวิจารณ์แยกแต่ละบทหรือแต่ละ
บทความ (กรณีเป็นหนังสือที่รวบรวมบทความ) 

3.4 ความเห็นโดยสรุป (Concluding remarks) 
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4. กำรน ำเสนอตำรำงและภำพประกอบ 
 ในกรณีที่มีตารางและภาพประกอบในบทความ ให้น าเสนอดังนี้ 
1. กำรน ำเสนอตำรำง 

(ตัวอย่ำง) 
 
ตำรำงท่ี.......  :  ………………………………(ชื่อตาราง)................................................ 
 
  
  
  
ที่มำ : ………….  (แหล่งที่มา และปี)......................... 
 
2. กำรน ำเสนอภำพประกอบ 
 ภาพกราฟ หรือแผนภูมิต่าง ๆ ที่ไม่ใช่ตาราง ให้เรียกว่า ภาพประกอบ โดยเขียนก ากับใต้
ภาพประกอบและเป็นภาษาอังกฤษ  ดังนี้ 
 

(ตัวอย่ำง) 
รูปภำพ 

 
 

Figure........ : ………………….(Title).................................... 
Source : ………………………………………………..(Reference) 
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กำรพิจำรณำคัดเลือกบทควำม/บทวิจำรณ์หนังสือเพื่อพิมพ์เผยแพร่ 
 ในวำรสำรเกษมบัณฑิต  
 

1. บรรณาธิการจะมีหนังสือแจ้งให้ทราบว่าได้รับบทความเพื่อพิจารณาลงตีพิมพ์ 
2. บรรณาธิการจะพิจารณากลั่นกรองบทความ/บทวิจารณ์หนังสือว่ามีรูปแบบการน าเสนอ

เป็นไปตามรูปแบบ แบบ JKBU-3 หรือไม่ และสงวนสิทธิ์ที่จะไม่พิจารณาบทความ/บท
วิจารณ์หนังสือ ที่การน าเสนอไม่เป็นไปตามรูปแบบ JKBU-3 (โดยไม่ส่งคืนต้นฉบับให้แก่
ผู้เขียน) 

3. บรรณาธิการจะน าบทความ/บทวิจารณ์หนังสือที่ผู้เขียนส่งมาเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือ
ประเมินคุณภาพและความเหมาะสมของบทความ/บทวิจารณ์หนังสือ โดยใช้เวลาประมาณ 
20-30 วัน โดยมีเงินสมนาคุณผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน บทความละ 8,000-. บาท 
(ส าหรับผู้เขียนที่มิได้เป็นบุคลากรของมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต) 

4. บทความ/บทวิจารณ์หนังสือที่จะได้พิมพ์เผยแพร่ในวารสารเกษมบัณฑิต จะต้องได้รับการ
ประเมินให้พิมพ์เผยแพร่ได้จากกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิจ านวนไม่น้อยกว่า 2 ใน 3 ของ
กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิในแต่ละสาขาวิชา 

5. ในกรณีที่ผลการประเมินระบุให้ต้องปรับปรุงหรือแก้ไขก่อนพิมพ์เผยแพร่ ผู้เขียนจะต้อง
ด าเนินการให้แล้วเสร็จ และส่งบทความ/บทวิจารณ์หนังสือที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปยัง
บรรณาธิการวารสารฯ ภายใน 15 วัน (หรือตามที่บรรณาธิการก าหนด)  นับจากวันที่ได้
รับทราบผลการประเมิน ในกรณีท่านส่งบทความ/บทวิจารณ์หนังสือฉบับแก้ไขช้ากว่าก าหนด 
บรรณาธิการจะน าไปพิมพ์เผยแพร่ในวารสารฉบับต่อไป (โดยผู้ เขียนจะต้องแจ้งให้
บรรณาธิการทราบว่าประสงค์จะส่งช้า) 

6. บทความภาษาอังกฤษ จะมีค่าตรวจสอบความถูกต้องทางด้านไวยากรณ์ภาษาอังกฤษ จาก
ผู้ทรงคุณวุฒิทางด้านภาษาอังกฤษ เรื่องละ 3,000.- (บทความไม่เกิน 10-15 หน้า). 
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กำรส่งบทควำม/บทวิจำรณ์หนังสอืเพื่อพิมพ์เผยแพร่ในวำรสำรเกษมบัณฑิต 

 
1. กรอกข้อมูลในแบบฟอร์มน าส่งบทความ/บทวิจารณ์หนังสือฯ (แบบ JKBU-1) 
2. กรณีมีผู้เขียนมากกว่า 1 คน ให้ระบุข้อมูลของผู้ร่วมเขียนทุกคนเพิ่มเติมในแบบ JKBU-2 
3. การส่งบทความ/บทวิจารณ์หนังสือส่งผ่านระบบ online เท่านั้น  

http://so04.tci-thaijo.org/index.php/jkbu 
 

บรรณาธิการวารสารเกษมบัณฑิต 
ส านักวิจัย มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 

เลขที่  1761  ถนนพัฒนาการ  แขวง/เขตสวนหลวง  กรุงเทพมหานคร  
10250 

  
 เมื่อส่งบทความ/บทวิจารณ์หนังสือแล้วโปรดแจ้งให้บรรณาธิการทราบด้วยวาจา  โดย
โทรศัพท์ไปที่  02-3202777 ต่อ 1129 

  
 
 
 
 
 
 
 
 


