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บทคัดย่อ 

 
 การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อการศึกษาพฤติกรรมการมีส่วนร่วมและคุณภาพการให้บริการ
ที่มีผลต่อการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบรกิารโลจิสตกิส์ในเขตกรงุเทพมหานคร โดย
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แล้วจึงน าปัญหามาวิเคราะห์ จากนั้นท าการออกแบบฐานข้อมูล โดยใช้ระบบฐานข้อมูล SPSS พร้อม
กับประเมินความพึงพอใจของพนักงานในองค์กรด้านการบรกิารโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
รวมทั้งสิ้น จ านวน 400 คน 
 ผลการวิจัยแสดงใหเ้ห็นว่า พฤติกรรมของพนักงานในเขตกรงุเทพมหานคร การพฒันาให้
พนักงานมทีักษะ ความรู้ ความสามารถ การแสดงความคิดเห็นหรือการมสี่วนร่วมต่อการปฏิบัตงิาน 
ท าให้สง่เสรมิพัฒนาองค์กรของพนักงานที่ท างานอยู่  
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ABSTRACT 
  
 The objective of this research was to study the Behavior Participation and 
Service Quality Factors Affecting Employees Performance Effectiveness in Logistics 
Business Services Sector in Bangkok Metropolitan Area, the logistics management 
business plays an important role in the rapid progress of the economy. But what is 
indispensable is the human resources that must have the skills, knowledge, 
competence and loyalty to the organization In order to carry out the tasks assigned 
by the staff smoothly, there are important factors that each organization must 
prepare and prepare a plan to support changes for survival and development 
internationally by developing all employees in the global system Logistics 
 This research is survey research. That uses a closed-ended questionnaire, 
beginning with studying the problem and analyzing the problem after that, the 
database was designed by using SPSS database system together with the evaluation 
of the satisfaction of the employees in the logistics service organization in Bangkok of 
400 people. 
 The result of the research shows that the behavior of the employees in 
Bangkok, the development of employees to have skills, knowledge, ability to express 
opinions or participate in operations to promote the development of the employees' 
work organization. 

 
Keywords: Organizational Behavior Factors, Participation of Organization, 
Performance Effectiveness, Logistics Business Services 
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และดูแลเป็นอย่างดี ท าให้ผู้วิจัยประสบผลส าเร็จ 
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ตารางที่ 4.16: แสดงค่าปจัจัยด้านคุณภาพและการใหบ้รกิาร สง่ผลต่อการด าเนินงานของ
พนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสติกส์ในเขตกรุงเทพมหานคร
ประกอบด้วยความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ และการ
ตอบสนองลกูค้า ส่งผลต่อการด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการ
บริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร ด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบ
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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ภาพที่ 1.1:  กรอบแนวความคิด 4 
   

 



บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 การบริหารในเรื่องจัดการโลจิสตกิส์ในข้ันตอนต่าง ๆ ของแตล่ะส่วนขององค์กร ซึ่งมสี่วน
เกี่ยวข้องกบัการด าเนินงาน การวางแผน และการควบคุมการท างานของแต่ละองค์กร ทัง้การจัดการ
ข้อมูลต่าง ๆ และธุรกรรมของทางการเงินทีเ่กี่ยวข้องที่ท าใหเ้กิดการจัดเก็บ เคลื่อนย้าย กระจายสินค้า 
รวบรวมช้ินส่วนประกอบ วัตถุดิบ และการจัดการบรหิารเพือ่ให้เกิดประสิทธิผลและมปีระสิทธิภาพ
สูงสุด โดยจะนึกถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นที่สุด (พงษ์ชัย อธิคมรัตนกุล, 2550)  
 ปัจจุบันองค์กรภาคเอกชนและภาครัฐในประเทศไทย ต้องพบกับการเปลี่ยนแปลงทัง้ด้าน
สังคม ด้านเศรษฐกิจ ด้านการเมือง และด้านเทคโนโลยี ส่งผลให้ท าการเตรียมความพร้อมและเตรียม
แผนไว้รองรับความเปลี่ยนแปลงเสมอ เพื่อความอยู่รอดและการพัฒนาให้เป็นไปตามหลกัสากล การ
สร้างความท้าทาย คือ การพัฒนาหรือการปรบัปรุงองค์กรอย่างสม่ าเสมอ เพื่อให้องค์กรด าเนินไปได้
อย่างเกิดประสิทธิผลและมปีระสิทธิภาพ ส่วนส าคัญที่สุดในองค์กร คือ บุคลากรหรือทรัพยากรมนุษย์ 
ซึ่งสามารถส่งผลที่ดีและท าให้สามารถบรรลเุป้าหมายในด้านต่าง ๆ ได้ และการที่มีพนกังานมทีักษะ 
ความรู้ ความสามารถ และไหวพริบในตัวพนักงานเอง โดยให้ความร่วมมือและมกีารช่วยเหลือซึ่งกัน
และกันในแต่ละฝ่าย ถึงท าใหอ้งค์กรประสบความส าเรจ็ตามที่การก าหนดไว้ นอกจากนี้บุคลากร
เหล่าน้ีควรมีพฤติกรรมในการท างานที่ดีและเหมาะสม เพราะถ้าหากพนักงานขาดคุณสมบัติในด้าน
พฤติกรรมการท างานทีเ่หมาะสม องค์กรก็ย่อมประสบความล้มเหลวอย่างแน่นอน (ชูชัย สมิทธิไกร, 
2553) 
 จากปญัหาดังกล่าวทีเ่กิดข้ึนข้างต้น ในส่วนที่ต้องเรง่ด าเนินการพัฒนาส าหรับองค์กรที่มี
ความแข่งสูงอย่างธุรกิจโลจิติกส์ คือ การพัฒนาและเสรมิสรา้งภายในองค์กรให้แข็งแกรง่ เพื่อเกิด
ความภักดีต่อองค์กร และท างานได้อย่างดี ตลอดจนเกิดความยั่งยืนต่อองค์กรในทีสุ่ด โดยเน้นที่
พนักงานระดับปฏิบัติการที่ต้องให้การบรกิารอย่างต่อเนื่อง และความพึงพอใจของทั้งลูกค้าที่ได้รบั
บริการและของทมีงาน ซึ่งจะท าให้ปฏิบัตงิานได้อย่างราบรืน่ สอดคล้องในเรื่องหลักการของประเทศที่
ให้เรง่การพัฒนาระบบของธุรกิจในด้านนี้ในแผนยุทธศาสตร ์ฉบับที่ 2 (2556-2560) 
 จากการพบปัญหาและเหตผุลที่กล่าวข้ึนมาน้ัน ท าให้เกิดการจัดท าเพื่อเป็นตัวอย่างของ
การศึกษาในหัวข้อวิจัยดังนี้ คือ การศึกษาพฤติกรรม การมสี่วนร่วม และคุณภาพการให้บริการที่มผีล
ต่อการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่อท าการศึกษาพฤติกรรมการมสี่วนร่วม และคุณภาพการให้บริการที่มผีลต่อการ
ด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์
ดังนี ้
 1.2.1 ศึกษาปัจจัยด้านพฤติกรรมที่มปีระสิทธิผลในการด าเนนิงานของพนักงานในองค์กร
ด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 ศึกษาปัจจัยด้านการมสี่วนร่วมที่มปีระสทิธิผลในการด าเนินงานของพนกังานใน
องค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 1.2.3 ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการใหบ้รกิารที่มีประสิทธิผลในการด าเนินงานของพนักงาน
ในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตการวิจัย 
 1.3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่เปน็การใช้แบบส ารวจปลายปิด 
(Close-ended Questionnaire) จะเริม่ด าเนินการวิจัยทางด้านเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์กลุม่
ตัวอย่างที่ประกอบด้วยข้อมูลพฤติกรรมการมีส่วนร่วม และคุณภาพการให้บริการที่มผีลต่อการ
ด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใช้เป็น
เครื่องมือในการเกบ็ข้อมลู 
 1.3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุม่ตัวอย่างที่ใช้ศึกษา เป็นพนักงานประจ าในองค์กรด้านการบริการ 
โลจสิติกส์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 430 คน โดยจะท าการสุม่กลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง จ านวน 
400 ชุด ซึ่งมาจากการเปิดตารางส าเรจ็รปูของ Yamane (1973 อ้างใน จักรกฤษณ์ ส าราญใจ, 2544) 
 1.3.3 ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใช้ในการวิจัย 
 ก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ก าหนดตัวแปร 2 ลักษณะ ดังนี ้
  1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย 
   - ด้านพฤติกรรม ประกอบด้วย ด้านทักษะความรู้ ด้านบุคลกิภาพ ด้านการท างาน
เป็นทมีและด้านภาวะการเป็นผู้น า 
   - ด้านการมสี่วนร่วมประกอบด้วย การปฏิบัติงาน การประเมิน และการมีส่วนร่วม  
   - ด้านคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย การตอบสนองลูกค้า ความน่าเช่ือถือ 
การให้ความมั่นใจแก่ลกูค้า และความสามารถในการให้บริการ 
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  2) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ประกอบด้วย 
  ด้านประสิทธิผลในการด าเนินงาน ประกอบด้วย การบรรลเุป้าหมาย การจัดหาและใช้
ทรัพยากร และกระบวนการปฏิบัติงาน 
 
1.4 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การก าหนดตัวแปรที่ใช้ในวิจัยครัง้นี้ จะประกอบด้วย 
 1.4.1 กลุ่มตัวแปรอิสระจ านวน 3 กลุ่ม คือ 
  1) ตัวแปรด้านพฤติกรรม  
  2) ตัวแปรด้านการมสี่วนร่วม  
  3) ตัวแปรด้านคุณภาพการให้บริการ 
 1.4.2 และตัวแปรตาม 1 กลุ่ม คือ ด้านประสทิธิผลในการด าเนินงาน 
 การทดสอบในลักษณะตัวแปรเดี่ยว (Univariate Analysis) ของตัวแปรอิสระทีม่ีต่อตัวแปร
ตามเป็นรายตัว โดยอธิบายตามกรอบแนวความคิด ดังนี ้
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ภาพที่ 1.1: กรอบแนวความคิด 
 
                ตัวแปรอิสระ                               ตัวแปรตาม 
 

 
 
1.5 สมมุติฐานการวิจัยและวิธีการทางสถิติ 
 1.5.1 สมมุติฐานการวิจัย 
 การศึกษาพฤติกรรม การมีส่วนร่วม และคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อการด าเนินงาน
ของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยจะมีการตัง้สมมุติฐาน 
ดังนี ้

ตัวแปรด้านพฤติกรรม 
1) พฤติกรรมพฤติกรรมองค์กรใน
ระดับบุคคล ด้านทักษะความรู้และ
ด้านบุคลิกภาพ 
2) พฤติกรรมองค์กรในระดบักลุ่มด้าน
การท างานเป็นทีม 
3) พฤติกรรมองค์กรในระดบัองค์กร
ด้านการเป็นผู้น า 
 

ด้านการมสี่วนร่วม 
1) การปฏิบัตงิาน 
2) การประเมิน 
3) การมสี่วนร่วม 

 

 
ด้านประสิทธิผลในการด าเนินงาน 

1) การบรรลุเป้าหมาย 
2) การจัดหาและใช้ทรัพยากร 
3) กระบวนการปฏิบัติงาน 

 

คุณภาพการให้บริการ 
1) การตอบสนองลูกค้า  
2) ความน่าเช่ือถือ 
3) การให้ความมั่นใจแก่ลกูค้า 
4) ความสามารถในการให้บริการ 



   5 

  1.5.1.1 ปัจจัยพฤติกรรมทีม่ีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้าน
การบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
  1.5.1.2 ปัจจัยการมสี่วนร่วมทีม่ีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานของพนักงานในองค์กร
ด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.5.1.3 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอทิธิพลต่อผลการด าเนินงานของพนักงาน
ในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ทั้งนี้ การทดสอบสมมุติฐานทัง้สองข้อ โดยทีร่ะดับนัยส าคัญทางสถิติ คือ 0.05 
 1.5.2  วิธีการทางสถิติที่ใช้ส าหรับวิจัย   
 วิธีการทางสถิติที่ใช้ส าหรับงานวิจัยน้ี สามารถแบ่งได้ 2 ประเภท คือ 
  1.5.2.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่  
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  1.5.2.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่ การ
วิเคราะหส์มมุตฐิานทั้งสามข้อ โดยใช้สถิติการวิจัย ดังนี ้
   1) สมมุติฐานข้อที่ 1 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) 
   2) สมมุติฐานข้อที่ 2 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) 
   3) สมมุติฐานข้อที่ 3 ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) 
 
1.6 นิยามค าศัพท์  
 1.6.1 ลักษณะส่วนบุคคล คือ บุคลกิภาพและลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามโดย
การศึกษาน้ี จากแบบสอบถามจ าแนกไว้ 6 ลักษณะ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 
ประสบการณ์ของการท างานในสายงานด้านโลจิสติกส์ และสุดท้าย คือ รายได้ 
 1.6.2 ปัจจัยด้านพฤติกรรมขององค์กร หมายถึง การกระท ารวมไปถึงการท างานในส่วน 
ต่าง ๆ ของบุคคลในองค์กรทีจ่ะท าการศึกษา และผลจากการกระท าน้ัน ไม่ว่าจะสง่ผลดหีรือผลเสีย 
โดยใช้พฤติกรรมรวมในองค์กรในด้านต่าง ๆ ซึ่งแบ่งเป็นระดบัต่าง ๆ คือ พฤติกรรมในระดบับุคคล/
ระดับกลุ่ม/ระดบัองค์กร โดยต้องมทีักษะและความรู้ทางด้านพฤติกรรมศาสตร์ ทีจ่ะช่วยให้วัดหรือ
ประเมินศักยภาพของบุคคลในองค์กรทกุระดบัได้ และจะสง่ผลให้องค์กรมปีระสิทธิภาพและเกิด
ประสิทธิผล ซึ่งจะมีเหตุผลช่วยประกอบท าให้เกิดข้ึนด้วย ดังต่อไปนี้ 
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  1.6.2.1 พฤติกรรมองค์กรระดบับุคคล การท างานในส่วนใดก็ตามที่สนบัสนุนให้องค์กร
เติบโตได้ โดยจะต้องมีการท างานร่วมกัน ซึง่บุคคลที่เป็นสมาชิกของในแต่ละฝ่ายต้องมีการท างาน
ร่วมกัน การประสานงาน ซึง่แต่ละฝ่ายต้องมีความสัมพันธ์ทีด่ี เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ของฝ่ายของ
ตนเอง ดังนั้นองค์กรกจ็ะคาดหวังกับพนกังานในระดับนี้มาก ซึ่งเป็นจุดเริ่มต้นของการของการท างาน
ในส่วนปฏิบัติการ ทัง้นี้องค์กรก็ยงัจะคาดหวังใหบุ้คคลมทีักษะ ความรู้ ความสามารถ และความ
จงรกัภักดีที่มีต่อองค์กร เพื่อให้การปฏิบัติงานต่าง ๆ ทีบุ่คลากรได้รับมอบหมายเป็นไปอย่างราบรื่น 
และแน่นอนที่พนกังานกจ็ะคาดหวังว่าองค์กรจะให้ในส่วนสวัสดิการต่าง ๆ ความมั่นคง หรือแมก้ระทั่ง
ความก้าวหน้าและโอกาสในการท างานด้วย 
  1.6.2.2 พฤติกรรมองค์กรระดบักลุ่ม คือ กลุ่มคน 2 คนข้ึนไป โดยจะต้องมีการ
ช่วยเหลือ การประสานงานกัน และร่วมมือกันภายในฝา่ยหรือแผนกเดียวกัน เพื่อการด าเนินการ 
ต่าง ๆ ให้บรรลเุป้าหมายทีก่ าหนดไว้ของแต่ละแผนกนั้น ๆ 
  1.6.2.3 พฤติกรรมองค์กรระดบัองค์กร หมายถึง ระดับสั่งการ หรือเป็นผู้ก าหนดหรือ
เป็นผู้รเิริ่มเป้าหมายต่าง ๆ เพื่อใหพ้นักงานระดับบุคคลและระดับกลุ่ม น าไปปฏิบัติตามกระบวนการ
ท างานแต่ละข้ันตอน เพือ่น าองค์กรไปสู่ความส าเร็จ เช่น การมีช่ือเสียง การแสวงหาผลก าไร และ
สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างสูงสุด 
 1.6.3 การมีส่วนร่วมขององค์กร คือ การแสดงออกทางความคิดเห็นถึงของการด าเนินงาน
หรือการปฏิบัติงานในส่วนต่าง ๆ ซึง่จะต้องไปในทิศทางเดียวกัน โดยผ่านการคิดวิเคราะห์ การ
ปฏิบัติงาน การตัดสินใจ และการแก้ไขปญัหาร่วมกันแล้วในทุก ๆ ระดับ เพื่อท าให้ประสบความส าเรจ็
ตามที่ได้ต้ังไว้ในองค์กรนั้น  
  1.6.3.1 การมีส่วนร่วมในการเสนอความคิดเห็นทกุคน องค์การต้องให้โอกาสและความ
เสมอภาคกัน ในการเสนอความคิดเห็นต่าง ๆ หรือข้อสันนิษฐาน และรวบรวมความคิดเห็นของทุกคน 
แล้วมาสรุป เพือ่หาข้อที่ดีและเหมาะสมที่สุดของงานนั้น ๆ  
  1.6.3.2 การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติงาน ทุก ๆ คนในองค์กร การใช้แผนการปฏิบัติที่
ผ่านกระบวนการลงมติกันเป็นทีเ่รียบรอ้ยแล้ว และน ามาปฏิบัติงานในส่วนต่าง ๆ ร่วมกัน โดยมีการ
ประสานงานระหว่างกันที่อย่างเปน็มิตรแล้วจะสามารถประสบความส าเรจ็ตามที่ได้ต้ังไว้ 
  1.6.3.3 การมีส่วนร่วมในการประเมินผล หลงัจากที่ร่วมกันแสดงความคิดเห็น การ
วางแผนและการปฏิบัติงานร่วมกันแล้ว ข้ันตอนที่ส าคัญมากที่ท าให้องค์กรรู้ผลของการปฏิบัติงาน 
ของบุคคลในทกุ ๆ ระดับแล้ว ก็ต้องมีติดตามผลและการประเมินผล เพื่อทีจ่ะได้น าไปปรับปรงุและ
พัฒนางานนั้น ๆ และเพื่อส่งเสริมให้องค์กรดีข้ึนไปเรื่อย ๆ  
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 1.6.4 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง แนวคิด หรือหลักการ การด าเนินงาน และมีการ
ตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยปราศจากข้อบกพร่อง และสามารถทราบความ
ต้องการของผูร้ับบรกิารได้ด้วย (Crosby, 1988, p. 15) จ าแนกได้เป็น 2 ลักษณะ ดังนี้ 
  1.6.4.1 คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) หมายถึง การได้รับจากบริการนั้น 
โดยสามารถที่จะประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ได ้
  1.6.4.2 ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) หมายถึง กระบวนการของการ
ประเมินนั่นเอง (Gronroos, 1990, p. 17) 
 1.6.5 ปัจจัยด้านองค์กร หมายถึง องค์กรที่มกีารด าเนนิงานทางด้านบริการโลจิสติกส์ มี
องค์ประกอบต่าง ๆ ตามรายละเอียดประกอบด้วย ดังนี้  
  1.6.5.1 การบรหิารจัดการองค์กร หมายถึง การจัดการระเบยีบ หรือกิจกรรมต่าง ๆ 
รวมถึงกระบวนการ ก าหนดความสมัพันธ์ระหว่างทรัพยากรขององค์กรใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด  
  1.6.5.2 การพัฒนาบุคคลกร หมายถึง การเพิม่ประสทิธิภาพด้านทักษะและความถนัด
ในการท างาน ตลอดจนเพิ่มประสิทธิภาพ บุคลากรสามารถท าได้ด้วยวิธีการฝึกอบรม ฯลฯ เพือ่
บุคลากรสามารถท างานได้อย่างเต็มที่และมุ่งไปสู่ความส าเรจ็ตามเป้าหมายองค์กร  
  1.6.5.3 การจัดการเทคโนโลยี หมายถึง การน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้กับงานใหม้ี
ความสัมพันธ์กัน เกิดการประสานงานกัน เพื่อทีจ่ะสามารถน าไปสู่ความส าเรจ็ 
 1.6.6 ประสทิธิผล หมายถึง การบรรลุตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่พงึปรารถนาหรือ
เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ พูดง่าย ๆ ชัด ๆ ก็คือ ประสิทธิผล โดยพิจารณาจากการน าผลของงาน 
โครงการ หรอืกิจกรรมที่ไดร้ับ เปรียบเทียบกบัวัตถุประสงค์หรือเป้าหมาย 
 ธงชัย สันติวงษ์ (2537, หน้า 22) หมายถึง เป็นการท างานทีส่ามารถบรรลผุลส าเรจ็ตาม
วัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ การวัดผลงานถ้าสามารถท าบรรลุเป้าหมายได้ ก็แสดงว่าท างานมี
ประสิทธิผลสูง 
 
1.7 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะไดร้ับจากงานวิจัยน้ี มีดงัต่อไปนี้ 
 1.7.1 ผลจากการวิจัยคาดว่าจะช่วยน าไปประยกุต์ใช้ในการวางแผนและพฒันาภายใน
เกี่ยวกับองค์กร บุคคลากร เพื่อใหส้ามารถรองรบักับการเจรญิเติบโตของธุรกจิโลจสิติกส์ได้อย่าง
แข็งแรงต่อไป    
 1.7.2 ผลจากการวิจัยคาดว่าจะน ามาเป็นการวางรากฐานภายในองค์กรในด้านวัฒนธรรม
องค์กร เพือ่การด าเนินธุรกจิที่ยัง่ยืน   
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 1.7.3 ผลจากการวิจัยคาดว่าจะช่วยพัฒนาระบบ และกระบวนการในการปฏิบัติงาน 
ตลอดจนข้ันตอนการปฏิบัติงาน เพื่อที่จะสนับสนุนขีดความสามารถในการแข่งขัน และสอดคล้องกับ
หลักการของภาครัฐ   
 1.7.4 ผลจากการวิจัยคาดว่าจะน าไปหาข้อแก้ไข และปรบัปรุงบุคลากรภายในองค์กร  
ในการปฏิบัตงิานเพื่อสร้างความพรอ้ม และสร้างสมัพันธ์ที่ดขีองบุคคลทกุคนในองค์กร ในการ
ปฏิบัติงานส าหรับธุรกจิโลจสิติกส์   
 1.7.5 ผลจากการวิจัยคาดว่าจะน าไปปรับปรงุ และพฒันาเทคโนโลยีเพือ่ใหบุ้คลากรภายใน
องค์กรได้ปฏิบัติงานได้อย่างมปีระสทิธิผลอย่างสูงสุด  
 1.7.6 ผลจากการวิจัยคาดว่า ทางด้านผู้บริหารนั้นสามารถใช้ผลการวิจัยเป็นข้อมลูที่
เรียบร้อยแล้ว เพื่อไปวางแผน และปรับปรงุพัฒนาบุคลากร ให้มีประสิทธิภาพในด้านการท างานใน
ส่วนต่าง ๆ มากขึ้น จนท าใหอ้งค์กรประสบความส าเรจ็ 
 1.7.7 ผลจากการวิจัยด้านผู้ประกอบการ หรือผูท้ี่สนใจนั้น สามารถน าในแต่ละด้าน หรือ
การมสี่วนร่วมในด้านต่าง ๆ เพื่อจะได้บรรลุเป้าหมายที่ได้ต้ังไว้ ในด้านการท างานและน าข้อมลูหรือ
ผลของการวิจัยที่ได้ศึกษามาน้ี ไปใช้อ้างอิงได้ไม่มากก็น้อย 
 1.7.8 ผลจากการวิจัยคิดว่าจะท าใหอ้งค์กรมีแนวทางในการบรหิารพนกังานใหม้ีความสุขใน
การปฏิบัตงิานจากการมีคุณภาพชีวิตการด าเนินงานที่ดีข้ึน ซึ่งอาจส่งผลให้มผีลการท างานที่ดีข้ึน  
 



บทท่ี 2 

วรรณกรรมปริทัศน ์
 
 งานวิจัยเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการมสี่วนร่วม และคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ีผลต่อการ
ด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร อธิบายได้ดังนี้ 
 2.1. ประวัติ ความเป็นมา และความส าคัญของกรณีศึกษาทีใ่ช้ในการวิจัย 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยพฤติกรรม ปัจจัยการมสี่วนร่วม ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บรกิาร  
 2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับปจัจัยที่ประสทิธิผลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้าน
การบริการโลจิสตกิส ์
 
2.1 ประวัติ ความเป็นมา และความส าคัญของกรณีศึกษาในการวิจัย   
 การศึกษาปจัจัยภายในองค์กร ด้านพฤติกรรม การมีส่วนร่วม และคุณภาพการใหบ้ริการ 
ให้บรกิาร ที่มผีลต่อการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ อธิบายกรณีศึกษา
ได ้ดังนี ้
 2.1.1 ประวัติและความเป็นมาของธุรกจิโลจิสตกิส์ 
 โลจสิติกส์เกิดข้ึนพร้อมกับมนุษย์บนโลก เนื่องจากมนุษย์น้ัน เปรียบเปน็สัตว์สงัคมเพราะ
มนุษย์น้ัน ได้ด าเนินชีวิตอยู่ร่วมกันเป็นกลุ่มและต้องท ามาหากิน มีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกันโดยการ
ไปมาหาสู่ซึ่งกันและกัน มีการแลกเปลี่ยนสินค้า เคลือ่นย้ายจัดเกบ็ทรัพยากร ทั้งหมดเป็นการจัดการ
ด้านโลจสิติกส์ รวมไปถึงการท าศึกสงคราม เพื่อที่จะแย่งชิง เพื่อทีจ่ะครอบครองทรัพยากร เพื่อ
ตอบสนองความปรารถนาของตนเอง  
 การจัดการโลจสิติกส์ (Logistics Management) ต้นก าเนิดมาจากทางกองทัพของอังกฤษ
ในช่วงเวลาก่อนสงครามโลกครั้งที่ 1 ได้มีการจัดการทางระบบการขนสง่ของทางทหาร โดยสร้างการ
บริการเพือ่สาธารณะ เช่น รถไฟ ถนน ท่าเรือ สนามบิน และสถานที่จัดเกบ็สินค้า อีกทัง้ยังรวม
ทางด้านยานพาหนะที่ใช้ในการล าเรียงอาวุธ ต่อมาก็ได้มีการพัฒนาข้ึนอย่างต่อเนื่อง ซึ่งทาง
สหรัฐอเมรกิาก็ได้มีการแลกเปลี่ยนสินค้าโภคภัณฑ์กันอย่างแพร่หลายทั่วทั้งทวีปอเมรกิา ต่อมาปี ค.ศ.
1870 มีการจัดรปูแบบในการกระจายของสินค้าทางด้านอุตสาหกรรมมากข้ึนเป็นล าดับ และในปี ค.ศ.
1961 ทางด้านของ ปีเตอร์ ดรกัเกอร์ ได้แต่งต าราเรื่อง "The Economy's Dark Continent" ได้
กล่าวถึงการจัดการโลจสิติกส์ตอ่ระบบเศรษฐกจิโลก ต่อมาป ีค.ศ. 1964 ได้เกิดศาสตร์ด้านการจัดการ 
โลจสิติกส์ข้ึนทีส่หรัฐอเมรกิา เป็นการสง่ข้อมลูของสินค้า และทรัพยากรในด้านอื่น ๆ จากต้นทางไปยงั
จุดความต้องการของผู้บริโภค โดยมีการผสมผสานกับการบริหารสินค้าคงคลัง และจัดการวัตถุดิบของ
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การบรรจุหบีหอ่ โลจิสติกส์เป็นห่วงโซอปุทานทีเ่พิ่มการใช้ประโยชน์ในด้านต่าง ๆ เช่น สถานที่และ
เวลา ฯลฯ 
 2.1.2 ความส าคัญของธุรกจิโลจสิติกส์ 
 การท าธุรกิจกเ็ปรียบเสมือนกบัการท าสงครามเศรษฐกจิทีท่กุฝ่ายอยากเป็นผู้ชนะ เพื่อจะได้
ครอบครองทรัพยากรมากกว่าคนอื่น ในการท าธุรกจิในยุคแห่งการแข่งขันที่ไร้พรมแดนน้ี ไม่เพียงแต่
จะต้องสู้กบัปญัหาทางเศรษฐกิจที่ก าลงัโหมกระหน าเข้ามาทกุด้านและต้องสู้กบัคู่แข่งขันที่แข็งแกร่ง
ของในประเทศและต่างประเทศอีกด้วย และที่ส าคัญคือตอ้งสร้างความพงึพอใจความประทับใจใหก้ับ
ผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ด้วยเหตุน้ีเองจงึต้องมรีะบบการจัดส่งก าลังบ ารงุ ที่ทรงประสิทธิภาพไว้เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยสินค้าแปลกใหม่ คุณภาพดี ราคาเหมาะสม และบรกิารที่ดี ใน
การท าธุรกิจผู้ประกอบการโดยส่วนใหญ่ จะค านึงถึงการลดต้น ทุนลงกบัการสร้างมลูค่าเพิม่ในสินค้า
หรือบรหิารเพื่อเพิ่มผลก าไรกบัธุรกจินั้น ๆ ในการลดต้นทุนลงนั้นกม็ีหลากวิธี เช่น การหาแหล่ง
วัตถุดิบที่ถูกลง การหาแรงงานที่ถูกลง การใช้เครือ่งจกัรมาใช้เพื่อเพิม่ปริมาณการผลิต การหาช่องทาง
จัดจ าหน่าย แต่มองข้ามทุก ๆ กจิกรรมที่เกิดข้ึนในกระบวนการทางโลจิสตกิส์ในด้านอื่น ๆ ของการ
ผลิตไปสูผู่้บริโภค ล้วนแต่มีโลจิสติกสเ์ข้ามาเกี่ยวข้องเกือบทัง้สิ้น ถ้าผู้ประกอบการสามารถลดต้นทุน
ด้านการขนส่งลงได้ กจ็ะเป็นการเพิ่มผลก าไรได้อย่างมากมาย และท าให้เพิ่มช่องทางการจัดจ าหน่าย
สินค้าให้ได้ปรมิาณมาก ๆ ดังนั้นการจัดการในด้านนี้ มีความส าคัญในการท าใหผู้้ประกอบการสามารถ
สร้างผลก าไรและยังสามารถสนับสนุนให้บริษัทฯ เจริญเติบโตอย่างมั่นคง 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยพฤติกรรม ปัจจัยการมีส่วนร่วม ปัจจัยคณุภาพการให้บริการ  
 2.2.1 ด้านพฤติกรรม (Behavior) 
 ด้านพฤติกรรม หมายถึง การกระท าที่แสดงอาการออกทางรา่งกาย และการตอบสนองตอ่
สิ่งเร้าภายในจิตใจ ซึง่ทางภายนอกอาจจะท าไปโดยที่ไมรู่้ตัว อาจจะเป็นพฤติกรรมที่แสดงออกไปทั้ง
ด้านดีกับด้านไม่ดี ซึ่งผูอ้ื่นสามารถสงัเกตได้จากสิ่งทีก่ระท านั้น ๆ (ราชบัณฑิตยสถาน 2525, หน้า 
573 และ วิธี แจ่มกระทึก, 2541, หน้า 14) 
 Goldenson, (1984, p. 90) ให้ความหมายว่า พฤติกรรมเปน็การกระท า หรือการ
ตอบสนองทีเ่ป็นสิ่งกระตุ้นทัง้ภายในและภายนอก รวมทั้งการกระท าต่าง ๆ ทีเ่กิดข้ึน ได้แสดงออก
ผ่านการใคร่ครวญแล้ว หรืออาจจะไมรู่้ตัวในการกระท านั้น ๆ 
 พฤติกรรม หมายถึง กริิยา และทกุ ๆ กิจกรรมที่มนุษย์แสดงออกทางรูปธรรม นามธรรม 
ตลอดเวลา สังเกตได้ด้วยประสาทสัมผัสวาจา และการกระท าแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ พฤติกรรม
ภายนอก เป็นการกระท าทีส่ังเกตได้ด้วยประสาทในการสมัผสั หรืออาจใช้เครื่องมอืช่วย และ
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พฤติกรรมภายใน เป็นสิง่ที่เกิดข้ึนภายในจิตใจ ซึ่งคนอื่นสังเกตไม่ได้ (สิทธิโชค วรานุสันติกุล, 2529, 
หน้า 9–11 และ เฉลิมพล ตันสกลุ, 2541, หน้า 2) 
 พฤติกรรม หมายถึง กริิยาหรือทกุ ๆ กิจกรรมของสิ่งมีชีวิตจะสังเกตได้หรือสงัเกตไม่ได้ก็
ตาม ซึ่งเป็นพฤติกรรมภายในและพฤติกรรมภายนอก ส าหรบัพฤติกรรมภายใน หมายถึง กจิกรรม
หรือปฏิกิริยาที่เกิดข้ึน รวมทัง้ความรูส้ึก ทัศนคติ ความเช่ือ และพฤติกรรม ภายนอก หมายถึง 
ปฏิกิริยาหรือการกระท าของบุคคลที่แสดงออกเห็นได้ทัง้ด้วยการพูด การกระท า กิริยาท่าทางของ
บุคคล (อรอุษา จันทรวิรุจ, 2544, หน้า 21)  
 พฤติกรรมว่า หมายถึง การกระท าซึ่งเป็นความรู้สึก เป็นสิ่งที่แสดงออกได้ หรือความ
ต้องการของทางด้านจิตใจนั้น สนองต่อสิ่งทีจู่งใจและชักน าไป ซึ่งอาจสงัเกตได้ บางลักษณะอาจจะ
มองเห็นได้โดยไม่ใช้เครื่องมือช่วย หรอืต้องใช้เครือ่งมอืช่วย (ลักขณา สริวัฒน,์ 2544, หน้า 17) 
 พฤติกรรม หมายถึง การกระท าทกุอย่างทีม่นุษย์กระท าโดยรู้หรือไม่รูก้็ตาม ไม่ว่าคนอื่น ๆ 
จะสงัเกตกระท าหรือไม่ก็ตาม และไม่ว่าการกระท าจะพึงประสงค์หรือไม่พึงประสงค์ ดังนั้นวิธีการคิด 
และตัดสินใจ เช่น การท าหน้าที่การท างานของตนหรือการละทิ้งหน้าที่การท างานของตน ทั้งหมดถือ
เป็นพฤติกรรมของมนุษย์ทัง้หมด (ปรีชา วิหคโต, 2532, หน้า 6)  
 การมสี่วนร่วม หมายถึง กลุ่มบุคคลเข้าร่วมในข้ันตอนต่าง ๆ ในการด าเนินงาน มีส่วนร่วม 
ในการสนบัสนุน ซึง่มผีลต่อการด าเนินงานทีเ่ข้าร่วม มีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมาย ดังนี้ 
 ณัฐพร แสงประดบั (2527) บอกไว้ว่า การเข้าร่วมอย่างมีความกระตือรือร้น เช่น ตัดสินใจ
ก าหนดจุดมุ่งหมายเพือ่ให้ตรงตามเป้าหมายที่ตนเองก าหนด และเป็นการท าแผนการต่าง ๆ อย่าง 
เต็มใจ 
 สมยศ นาวีการ (2545) บอกไว้ว่า เป็นกระบวนการให้พนักงานหรือบุคคลที่อยู่ภายใต้
ผู้บริหารนั้น ได้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจต่าง ๆ และใช้ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ รวมไปถึงความ
เช่ียวชาญของพวกเขาในด้านต่าง ๆ เพื่อใช้ในการแก้ไขปญัหาของการบริหาร 
 สันติชัย เอื้อจงประสทิธ์ิ (2551) ให้ความหมาย ถึงความส าคัญในการมสี่วนร่วมของบุคคล
ต่าง ๆ ว่า ให้โอกาสพนักงานได้เข้ามามสี่วนร่วมในการคิดสร้างสรรค์และการตัดสินใจในการท างาน
ร่วมไปถึงการร่วมกันรบัผิดชอบในปัญหาด้านต่าง ๆ ที่จะมีผลกระทบตอ่ตัวพนักงานนั้น สิง่ทีจ่ะ
สามารถท าให้พนักงานได้เข้ามามสี่วนร่วมในการพัฒนา เพื่อที่จะแก้ไขปญัหาซึ่งผู้บริหารกับผู้น าต้อง
ยอมรบัในการท าสภาพแวดล้อมและความเป็นอยู่ให้ดีข้ึน ในความคิดทางด้านพัฒนานี้ว่า ทุก ๆ คน
นั้น มีความต้องการทีอ่ยากอยู่ร่วมกันกบัคนอื่นอย่างมีความสุข และได้การกระท าอย่างเป็นธรรม  
ซึ่งสามารถเป็นที่ยอมรบัของคนอื่นได้และพรอ้มทีจ่ะท าเพื่อส่วนรวมในองค์กร 
 สุจินต์ ดาววีระกลุ (2527) ให้ความหมายว่า เป็นกระบานการที่สามารถท าให้คนที่สมัครใจ
นั้น ได้เข้ามามีส่วนร่วมในการตัดสินใจเพื่อตนเอง เพื่อใหบ้รรลุถึงเป้าหมายที่ตัง้เอาไว้ ดังนั้นต้องไม่แค่
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การก าหนดกรอบแนวคิดจากคนภายนอกหรือคนภายในองค์ ซึ่งปัจจัยต่าง ๆ ที่มอียู่นั้น ต้องท าเพื่อ
ประโยชน์ในการพัฒนาในทุก ๆ ด้านของตนเองให้ดีมากกว่าเดิม  
 หทัยรัตน์ วิชิตพรชัย (2548, หน้า 12) ได้ให้ความหมายว่า เป็นการสื่อสารกบักระบวนการ 
สามารถเกิดข้ึนได้สองทางนั้น เป็นการที่ให้คนทีเ่กี่ยวข้องกันในเรื่องต่าง ๆ ได้เข้ามามีส่วนร่วมกันใน
การหาปัญหาของสิ่งทีเ่กิดข้ึน การวางแผน การด าเนินงานส าหรับการแกป้ัญหา และยังตอ้งมกีาร
ติดตามผลของการแก้ไขปัญหาในด้านนั้น ๆ ที่ท าเพื่อให้เกิดการมีความรูเ้พิ่มเติมและสามารถพฒันา
ความรู้ของตนเองทีส่ามารถใช้ในการจัดการนั้น ๆ ได้ ซึ่งรวมไปถึงการรักษาเพื่อใหเ้กิดประโยชน์ใน
การใช้ชีวิต 
 Putti (1987) ให้ความหมายว่า การมสี่วนร่วม คือ พื้นฐานของการจัดท าสิ่งต่าง ๆ ที่
สามารถส่งผลให้การบริหารมีความกว้างขึ้น เพื่อเป็นหนทางท าให้การมีส่วนร่วมเข้าไปสู่การท างาน
ของคนท างานในองค์กรในระดับล่าง 
 จิราภรณ์ ศรีค า (2547) ให้ความหมายไว้ว่า การที่คนมีความสนใจและความเกี่ยวข้องใน
ด้านเดียวกัน ได้เข้ามามีส่วนร่วมเพื่อทีจ่ะหาทางวางแผน และติดตามการประเมินผลและร่วมมอืกัน
ท างานต่าง ๆ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
 คุณภาพของการให้บริการ เป็นแนวคิดการด าเนินงานในด้านการบริการที่ไม่มีข้อแก้ไข รู้ถึง
ความต้องการและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได ้(Crosby, 1979) 
 คุณภาพของการให้บริการแบ่งไดส้องแบบ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค ซึ่งผลตอบรับหรือสิ่งที่
ลูกค้ารบัการบรกิารไปแล้ว โดยประเมินในด้านคุณภาพของสินค้า ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่นั้น เกี่ยวกบั
กระบวนการในการประเมิน (Gronroos, 1990, p. 17) 
 Lewis & Bloom (1983) ได้ให้ความหมายว่า เป็นตัวช้ีวัดถึงระดบัความพึงพอใจและความ
ต้องการของลกูค้าว่า ตอบสนองลูกค้าได้ดีมากเท่าไหร่ และเป็นการมอบการบริการที่มีคุณภาพ เพื่อ
ตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าทีจ่ะได้รบัการบริการตามพื้นฐานความเหมาะสม 
 คุณภาพของการบริการ คือ ความรู้สกึทีเ่กี่ยวข้องกันระหว่างความต้องการของผู้ใช้บริการ
กับการให้บริการในด้านผูผ้ลิตหรือผู้ใหบ้รกิารตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ และสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใบริการหลังจากที่ได้รบัแล้ว ซึ่งเป็นการประเมินการบรกิารของ
ผู้ใช้บริการจากสถานการณ์ที่ผู้ใช้บริการมปีระสบการณ์ด้วยตนเอง ผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ได้จากการ
บริการของผู้ใหบ้ริการ ดังนั้นเมื่อคุณภาพการบริการเป็นปจัจัยที่สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ของธุรกิจให้บริการ ในการสร้างความเช่ือมั่นให้กบัลกูค้าหรอืผู้ใช้บรกิาร ผูท้ าวิจัยจงึได้ท าการศึกษา
วิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการเพื่อศึกษาค้นคว้าหาปจัจัยหลักทีเ่ป็นตัวช้ีวัดระดับคุณภาพของ
การบริการใน สายตาของลกูค้าหรือผู้ใช้บริการ (วีระพงษ์ เฉลิมจริะรัตน์, 2543) ซึ่งปัจจัยดังกล่าว
ประกอบด้วย การเข้าถึงลูกค้า การติดต่อสื่อสาร ทกัษะความมีสามารถของพนกังาน การมีน้ าใจ 
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ความน่าเช่ือถือ การไว้วางใจ การตอบสนองของลกูค้าหรือผูใ้ช้บริการ การท าใหเ้ป็นที่รูจ้ัก และ
สุดท้าย การเข้าใจผูบ้รโิภค 
 ดังนั้นคุณภาพของการบริการส าคัญตอ่การศึกษาในครัง้นี้ ท าให้การบริการทีม่ีคุณภาพแก่
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ เพื่อที่จะท าให้ธุรกิจบรรลเุป้าหมายตามที่ต้องการ การให้บริการที่มีคุณภาพ
อาจจะท าใหลู้กค้าหรือผู้ใช้บริการ เกิดความเช่ือมั่นในการเลอืกซื้อผลิตภัณฑห์รือบรกิารนั้น ๆ  ดังนั้น
ธุรกิจการใหบ้ริการจงึมีความส าคัญที่ท าให้ธุรกจินั้นแตกต่างไปจากคู่แข่งขัน ในการพจิารณาเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยลกูค้าหรอืผู้ใช้บริการจะพจิารณาถึงคุณภาพการบรกิารที่ตอ้งการ โดย
พิจารณาจากความคาดหวังในการไดร้ับบริการข้ันพื้นฐาน การให้บริการที่มีคุณภาพ เหนอืกว่าคู่
แข่งขัน ภาพลักษณ์ของธุรกิจและนวัตกรรมต้องมีความแปลกและความคิดริเริ่มสิ่งใหม่ ๆ ทีส่ามารถ
ท าให้ได้เปรียบจากคู่แข่งขัน และเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจในอนาคต 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการ
บริการโลจิสติกส ์
 การวางแผนสืบทอดให้กบับุคคลที่มสี่วนได้ส่วนเสียทีส่ าคัญ โดยมีเป้าหมายเพื่อเป็น
กระบวนการ การระบุคุณสมบัติของพนักงานที่มีศักยภาพสูง ส่งเสรมิให้มกีารพฒันาพนักงาน และ
เป็นส่วนหนึ่งของการพัฒนากลยุทธ์ทางด้านการบรหิารทรัพยากรมนุษย์ (ปทัมา อินทรจันทร์,  
เกษราภรณ์ สุตตาพงศ์ และยุวดี ลีเป็น, 2560) จากเหตผุลที่กล่าวมาข้างต้น ด้านวางแผนสืบทอด
ต าแหน่งขององค์กรนั้น สามารถน าไปสู่ความได้เปรียบทางการแข่งขันในที่สุด 
 คุณลักษณะของพนักงานขาย ได้แก่ การมุ่งในผลลพัธ์ ความเช่ือมั่นในตนเอง และความรู้ใน
งาน มีอิทธิพลต่อประสทิธิผลการด าเนินงานในการขาย พนักงานขายที่มุ่งในผลส าเรจ็ของงานจะมี
ความมุ่งมั่นเพื่อใหง้านส าเรจ็ได้ตามเป้าหมาย นอกจากนี้พนักงานขายที่มีความเช่ือมั่นสูง จะมผีลตอ่
การโน้มน้าวจงูใจลูกค้ารวมถงึความสามารถในการแก้ไขปญัหาต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี ส าหรับความรู้ใน
งานขายถือเป็นทกัษะพื้นฐานที่พนักงานขายทุกคนพงึมี และมีความสัมพันธ์กบัประสทิธิผลการ
ด าเนินงานในงานขาย (ผุษณีย์ ยมาภัย, 2537)  
 อดีตมีจุดเน้นเพียงการประเมินผลในด้านการด าเนินงานทางด้านการเงนิ และให้ความส าคัญ
กับผลส าเรจ็ทางด้านก าไรเมื่อสิ้นสุดการด าเนินงาน ต่อมาได้มีการเสนอความคิดของการประเมินผล
การด าเนินงานในปี 1970 เป็นความคิดของ Sahoo & Jena (2012) ที่เรียกว่า การบรหิาร  
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จัดการผลการด าเนินงาน (Performance Management) เป็นการบูรณาการวิธีการประยุกต์ ทัง้
พฤติกรรม (Behavior) และผล (Results) ของการด าเนินงานเข้าไว้ในกรอบเดียวกัน การบริหาร
จัดการผลการด าเนินงานเป็นกระบวนการประสานงาน การจัดการงานที่ท าอยู่ประจ าของพนักงาน 
(Day-to-day) โดยด าเนินการตามข้อตกลงเบือ้งต้นเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ขององค์การ ความรู้
ความสามารถ ทักษะ และสมรรถนะของพนักงานตามที่ตัง้ไว้ การบรหิารในรปูแบบดั้งเดิมนั้น เป็นการ 
ท างานตามสิง่ทีจ่ะถูกประเมิน “What gets measured gets done” ซึ่งจะยึดเทคนิคทางด้านการ
คิดค่าใช้จ่าย และการบัญชีเป็นหลัก จนกระทั่งในปี 1980 ซึ่งเป็นช่วงของการพฒันาเทคนิคและการ
ผลิต ซึง่ท าใหก้ารบรหิารการเป็นแบบดั้งเดมิ ล้าสมัย และเปลี่ยนไปสูก่ารวัดเกี่ยวกับวิธีการบรหิาร
จัดการ “How to manage what measured” ในส่วนของการวัดการบริหารจัดการการด าเนินงาน
นั้น เป็นการพิจารณารายได้และก าไรที่เกิดข้ึนในระบบการบริหารจัดการด าเนินงาน ซึ่งก็มกีารท าไป
ในทิศทางที่ตั้งเป้าหมายไว้และเกิดแรงจงูใจใหพ้นักงาน ในองค์การสามารถเข้าใจบทบาทและหน้าที่
ส าคัญของตนเอง ต่อไปนีเ้ป็นระบบการที่ได้รบัความนิยมมาในอุตสาหกรรมการผลิต (Sahoo & 
Jena, 2012) ซึ่งเป็นเครือ่งมือที่มลีักษณะของแนวคิดการจดัการผลการด าเนินงาน (Performance 
Management) ไว้ ดังนี้ 
  1) การประเมินผลการด าเนินงานขององค์การ เชิงดุลยภาพ (Balance Scorecard) 
เป็นการวางแผน เชิงกลยทุธ์ และระบบการจัดการทีมุ่่งขยายทั้งเป้าหมาย ระดับกลยุทธ์และระดับ
ปฏิบัติการของธุรกจินั้น ๆ 
  2) การเปรียบเทียบผลการด าเนินงาน เป็นเครื่องมือการปรบัปรงุอย่างตอ่เนื่อง ที่มี
ประสิทธิภาพทีสุ่ดชนิดหนึ่ง ส าหรบัการถ่ายทอดความรู้และนวัตกรรมไปสู่องค์กร และเป็นเครือ่งมอื
ปรับปรงุคุณภาพต่อเนื่องที่มี ประเทศที่พฒันาแล้วน ามาใช้ในองค์การธุรกิจมากกว่า ที่ก าลงัพฒันา
อย่างเห็นได้ชัด ซึ่งหลายประเทศที่ประยุกต์การเปรียบเทียบผลการด าเนินงาน ไปใช้ในกระบวนการ
ปรับปรงุคุณภาพอย่างต่อเนือ่ง โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริษัทที่เป็นโรงงานผลิตสินค้าต่าง ๆ (Jarrar & 
Zairi, 2001; Yusuff, 2004 และ Maire, Bronet & Pillet, 2005) 
 ธนกร กรวัชรเจรญิ (2555, หน้า 9) ได้สรุปประสิทธิผลในการท างานไว้ว่า การท าใหง้าน
ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายที่ตัง้ไว้นั้น ผลผลิตที่ได้ออกมาน้ันควรได้คุณภาพที่ตรงตามมาตรฐาน
มากที่สุด และต้องใช้ทรัพยากรให้น้อยที่สุด โดยมีกลยุทธ์และแบบแผนที่มรีะบบการท างานที่เป็น
ระบบ และมหีลกัการเพื่อให้พนักงานในองค์กรมีความเห็น และมีเป้าหมายไปในทิศทางเดียวกัน 
 สุดารัตน์ ธีรธรรมธาดา (2557, หน้า 55) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ประสิทธิผลในการท างาน
คือ การผลิตที่ใช้เวลาน้อยและประหยัดเวลามาทีสุ่ด หรือประสิทธิผลในการท างานของแต่ละคน 
ปัจจัยที่น าเข้าจะพจิารณาถึงความพยายาม ความสามารถ และความคล่องแคลงในการปฏิบัตงิาน 
โดยจะเปรียบเทียบกบัผลลัพธ์ที่ได้คือบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
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 สัญญา สัญญาวิวัฒน์ (2544) ได้ให้ความหมายว่า การวัดผลการท างานขององค์กรนั้น 
ท างานได้ปรมิาณและคุณภาพดีมากน้อยเท่าไหร่ และใช้ทรพัยากรในด้านต่าง ๆ เช่น ด้านการเงิน 
เวลา และแรงงานใช้ไปมากนอ้ยเท่าไหร่ และสามารถสง่ผลลัพธ์ที่ดีกับผู้ได้รบับริการแค่ไหน 
 
2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 กอแก้ว จันทรก์ิ่งทอง (2557) ได้ท าการวิจัยใน เรื่อง การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
พฤติกรรมในองค์กรต่อผลการด าเนินงาน โดยมีเป้าหมายเพือ่ท าการศึกษาคุณลกัษณะในด้าน
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของพฤติกรรมในระดบัต่าง ๆ ที่ท าให้สง่ผลต่อการด าเนินงานขององค์กร จาก
การศึกษา พบว่า การปฏิบัติตามหน้าที่ตอ่การท างานในสถานการณ์และแรงจูงใจท าให้การบริการเกิด
ความสัมพันธ์เป็นทางตรงต่อการด าเนินงานขององค์กร ซึง่ภาวะความเป็นผู้น านั้นส่งผลต่อ
กระบวนการท างานทั้งทางตรงและทางออ้ม  
 กฤตภาส อารีรักษ์ และทวีศักดิ์ กฤษเจรญิ (2557) เพื่อเพิ่มความสามารถในด้านการแข่งขัน
ของการศึกษาผู้ท างาน มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 1. ศึกษาความสามารถของผู้ที่ปฏิบัติงานด้านโลจสิติกส์ 
ระดับปฏิบัติการ ในส่วนของคลังสินค้าของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 2. เตรียมความพร้อมให้รองรบั
การเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึง่ผลที่ได้นั้นสามารถเป็นแนวทางให้กบัไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
และผูท้ี่ท าธุรกจิในด้านนี้ ลักษณะการด าเนินงานเหมือนกัน สามารถน าไปเพิ่มขีดความสามารถและ
พัฒนากับผู้ทีจ่ะมาท างานได้ เพื่อให้ตอบสนองความต้องการขององค์กรต่าง ๆ 
 อดิศักดิ์ กรรณณรงค์ (2557) การบริหารจัดการโซอุ่ปทานโลจสิติกส์นั้น มีความเกี่ยวข้องกบั
การเพิม่ขีดความสามารถของการเคลือ่นย้ายสินค้า สามารถบริการและการจัดซื้อ การจัดหาสินค้า 
การจัดเก็บ และการแพร่กระจายสินค้า โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้สินค้ามีการรับและส่ง ตั้งแต่ต้นน้ า
จนถึงกลางน้ า ตลอดจนสง่มอบไปยังผู้บริโภค (Origin to Customer) หลกัการส าคัญจะเน้นการ
แบ่งแยกไปตามความสามารถ องค์กรควรเลือกด าเนินกจิกรรมทีเ่กี่ยวข้องกบักจิกรรมหลกั เช่น ด้าน
การตลาด ด้านการผลิต ด้านที่เกี่ยวข้องกบังานเทคนิคการวิจัยและพฒันา การรักษาและควบคุมด้าน
คุณภาพ หรืออื่น ๆ ซึ่งมีความส าคัญหรือเป็นความลบั โดยจะให้งานทีม่ีความส าคัญน้อยให้กบัผู้ให้
บริการภายนอก ซึ่งใช้เงินทุนในการด าเนินงานที่ต่ าเป็นการกระจายต้นทุน และการกระจายในด้าน
ความเสี่ยง ดังนั้นหากการบริหารงานและจัดการในด้านนี้ น าไปสู่กลไกในการเพิ่มความสามารถ
ทางการแข่งขันและสร้างความท้าทายทีส่ าคัญในกระบวนการอุตสาหกรรมก่อสร้าง เนือ่งด้วย
เกี่ยวข้องโดยตรงกบัประสทิธิภาพในการลดต้นทุนรวม และลดความสูญเสียที่เกิดข้ึนในกระบวนการ
ของการท างานภายในองค์กร 
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 สุพีรยา งามเลิศ และวีระศักดิ์ ศิริกลุ (2558) ศึกษาจากการส่งสินค้าล่าช้าและวิธีการแก้ไข
ปัญหาการจัดสง่ ได้มีผลงานวิจัยบางกลุ่ม ที่มีพฤติกรรมคล้ายกัน และธุรกจิโลจสิติกส์ จากการ
สัมภาษณ์เชิงลกึของพนักงาน ผู้ท าวิจัยได้ท าการวิเคราะหห์าสาเหตุของปญัหาดังกล่าว พบว่า สาเหตุ
ของปัญหาเกิดข้ึน เนื่องจากประเด็นแรก การขาดการประสานงานระหว่างหน่วยงานแตล่ะส่วนงานมี
การท างานเฉพาะในส่วนที่ตัวเองรับผิดชอบเท่านั้น พนักงานส่วนใหญ่ขาดความกระตือรือร้น ขาด
ความมุ่งมั่น ขาดการทุม่เทที่จะพัฒนาองค์กรให้เจรญิก้าวหน้า ขาดความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ใหม่ ๆ ใน
การท างาน ซึง่แนวทางการท างานมักจะมาจากผูบ้รหิารระดบัสูงหรือพนักงานคนเดิม ๆ เพียงไม่กี่กลุ่ม 
จึงท าให้เกิดปัญหาพนักงานภายในองค์กรขาดการสื่อสารที่ดี จึงท าใหเ้กิดความไม่เข้าใจซึ่งกันและกัน 
และความสัมพันธ์ภายในองค์กร ซึ่งพนักงานของแต่ละหน่วยงานต่างคนต่างคิดกันไปเอง ประเด็นที่
สอง การสื่อสารแบบทางเดียว ซึ่งท าให้พนกังานแต่ละหน่วยมีความไม่เข้าใจกัน จะวิเคราะห์ข้อมลู
ของตนแต่ฝ่ายเดียว ไม่มีการประชุมร่วมกัน ทุกฝ่ายไมม่ีการประชุมแบ่งปันข้อมูลข่าวสารให้แตล่ะ
แผนกได้รับทราบ ซึ่งมกีารตัดสินใจในแผนกของตนเองโดยไม่ปรกึษาแผนกทีเ่กี่ยวข้อง หรือแผนกทีม่ี
ผลกระทบในตัดสินใจนั้น ๆ ท าใหเ้กิดปญัหาไปตามแต่ละข้ันตอน ตัวอย่างเช่น แผนกขาย รับค าสัง่ซื้อ
สินค้ามาโดยไม่ปรึกษากบัแผนกวางแผนและจัดซือ้ แผนกบคุคลรับคนที่ไมม่ีคุณสมบัติและ
ความสามารถที่ตรงกบัต าแหนง่งานทีเ่ปิดรับ เป็นต้น ซึ่งสามารถส่งผลกระทบต่อบริษัทท าใหเ้กิด
ปัญหาส่งสินค้าได้ล่าช้ากว่าก าหนด  
 สถาบันโลจสิติกส์ และซัพพลายเชน (ประเทศไทย) (2559) ได้กล่าวถึงการวิจัยภายใต้หัวข้อ 
ทิศทางงานวิจัยโลจิสตกิส์ไทยว่า การวัดประสิทธิภาพที่เกิดจากการด าเนินงาน คือ 1) ต้นทุนที่เกิดข้ึน 
2) ตอบสนองในด้านต่าง ๆ เช่น การหมุนเวียนของสินค้า รอบและเวลาในการจัดส่งอย่างรวดเร็ว เป็น
ต้น 3) ความพอใจของลูกค้า 4) ความพอใจของคนในทมี  
 ซึ่งจะท าให้องค์กรบรรลุความเป้าหมายและประสบผลส าเร็จ โดยต้นทุนในด้านน้ี ตามข้อคิด
ของ จิราพร ธัมมสภา (2558) ได้ให้ข้อคิดเกี่ยวกับต้นทุนว่า ต้นทุนโลจิสติกสเ์ป็นหัวใจส าคัญ คือ การ
ลดต้นทุนลงได้ การจัดการระบบใหม้ีคุณภาพน้ัน จะสามารถช่วยลดทางด้านต้นทุนของผู้ประกอบการ
ให้แข่งขันกับผู้ประกอบการที่เป็นคู่แข่งได้ และผลการวิจัยของ ปิยาภรณ์ อาสาทรงธรรม (2553) ใน
หัวข้อการบรหิารต้นทุนโลจิสติกส์ สรุปผลจากการวิจัยไว้ว่า การบริหารจัดการต้นทุนส าหรับ 
ผู้ประกอบการ ให้มีประสิทธิภาพสามารถลดต้นทุนได้ อีกประเด็นหนึ่ง คือ การตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้า ซึ่งส าคัญตอ่การบรรลุเป้าหมายขององค์กร ซึ่งมีแนวคิดของ พงศ์ศรันย์ พลศรเลิศ 
(2557) ว่า ผู้ประกอบการจะต้องนึกถึงความต้องการและตอบสนองอย่างเร็วทีสุ่ดเป็นส าคัญ ปัจจัยใน
ข้อนี้ส่งผลต่อปัจจัยด้านต่อไป คือ ความพึงพอใจของลูกค้า โดยความพึงพอใจนั้น เป็นเรื่องที่ส าคัญที่
จะสามารถท าให้บรรลุเป้าหมายและประสบผลส าเรจ็ ผู้น าทีม่ีความรู้และความสามารถที่จะเรียนรู้
ความต้องการของลูกค้า เพือ่ท าใหลู้กค้ามีความพงึพอใจในสนิค้าและบรกิาร ผลงานวิจัยของ พรพิมล 
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คงฉิม (2554) ในหัวข้อ การศึกษาความพึงพอใจของลกูค้ามผีลจากด้านใดบ้าง เช่น ความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ เป็นต้น 
 สุดารัตน์ ธีรธรรมธาดา (2557) ได้ศึกษา ปัจจัยแรงจูงใจใฝส่มัฤทธ์ิ พฤติกรรมเชิงสร้างสรรค์ 
และความฉลาดทางอารมณ์ ทีส่่งผลตอ่ประสทิธิผลในการท างานของพนักงานเอกชนในเขต 
กรุงเทพมหานคร เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามปลายปิด จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานที่ท างานใน 
บริษัทเอกชนที่อยู่ภายในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และผลจากการเก็บข้อมลู พบว่า 
ปัจจัยความฉลาดทางอารมณ์ ด้านการมีทักษะทางสังคม ด้านการมีแรงจงูใจ ด้านการตระหนักรู้ใน
ตนเอง และปัจจัยพฤติกรรมเชิงสร้างสรรค์ด้านการประยุกตใ์ช้ ส่งผลตอ่ประสทิธิผลการท างานของ
พนักงานบริษัทเอกชน ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยสามารถร่วมกันพยากรณ์ประสทิธิผลการท างานได้
ร้อยละ 61 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
 ธนพล แสงจันทร์ (2556) ได้ศึกษาอิทธิพลคุณภาพชีวิตที่ส่งผลต่อประสทิธิผลการท างาน 
ผ่านความผูกพันขององค์กรของพนักงานบริษัทประกันภัย เก็บข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม จากกลุ่ม 
ประชากรเป้าหมาย โดยใช้กลุม่ตัวอย่าง จ านวน 220 คน ซึ่งผลจากการเก็บข้อมูล พบว่า คุณภาพ
ชีวิตการท างานของพนกังานบริษัทประกันภัย มีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของพนักงานที่มีต่อ
องค์กร และประสทิธิผลในการท างานของพนกังาน อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติ และพบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคล ด้านเพศ อายุ และต าแหน่งงาน ที่แตกต่างกัน มปีระสิทธิผลในการท างานที่แตกต่างกันอย่าง
ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษา ระยะเวลาการปฏิบัติงาน และ
รายได้ต่อเดือนของพนักงานที่แตกต่างกัน มปีระสิทธิผลในการท างานที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิ
 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 
 วิจัยเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการมสี่วนร่วม และคุณภาพการให้บริการที่มผีลต่อการ
ด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งศึกษาก าหนด
ระเบียบและวิธีการวิจัย ดังนี ้
 
3.1 ประชากร 
 ประชากรที่ศึกษา คือ พนักงานขององค์กรด้านการบริการโลจิสติกส์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 430 คน 
 
3.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่างจ านวนดังกล่าว โดยการใช้ตาราง Taro Yamane ที่ระดบั
ความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ระดับความคาดเคลือ่นร้อยละ ±5 ซึ่งได้ขนาดของกลุม่ตัวอย่าง จ านวน 400 
คน ตัวอย่างที่ได้ผู้วิจัยเลอืกใช้วิธีการสุม่ตัวอย่างแบบช้ันภูมิ (Stratified Sample) 
 ผู้วิจัยได้เลือกกลุ่มตัวอย่าง ดังนี ้
 3.2.1 หากลุ่มประชากรทัง้หมดที่เป็นพนักงานขององค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ ในเขต
กรุงเทพมหานครทั้งหมด 400 คน 
 3.2.2 ผู้วิจัยใช้ข้อมูลแบบสอบถามเป็นเครื่องมือเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง มี
รายละเอียดเกี่ยวข้องกับการท าข้อมูลแบบสอบถามเป็นข้ันตอน ดังนี ้
  1) ท าข้อมูลแบบสอบถามจากข้อมลูงานวิจัยและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้อง  
  2) ท าข้อมูลแบบสอบถามเพื่อถามความคิดเห็นทางด้านต่าง ๆ มีทั้งหมด 5 ประเด็น คือ 
ข้อมูลทั่วไปของคนที่ตอบแบบส ารวจ พฤติกรรมองค์กร การมีส่วนร่วมขององค์กร คุณภาพการ
ให้บรกิารขององค์กร และด้านผลการด าเนินงาน 
  3) น าข้อมูลแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาเพือ่ท าการปรบัปรุง 
  4) ด าเนินปรบัปรุงและเสนอกบัอาจารย์ทีป่รกึษา เพื่อตรวจความถูกต้องของ
แบบสอบถามอกีครั้งหนึ่ง เพื่อให้อาจารยท์ี่ปรึกษาท าการอนมุัติก่อนทีจ่ะกระจายแบบส ารวจ 
  5) น าข้อมูลแบบสอบถามไปแจกกลุ่มตัวอย่างเพื่อท าการทดลอง จ านวนทัง้หมด 30 คน 
เพื่อหาค่าของความเช่ือมั่น 
  6) ท าการแก้ไขปรับปรุงแล้วน าไปเสนอกบัอาจารย์ที่ปรกึษา เพื่อให้อาจารย์ทีป่รกึษา
อนุมัติให้เสร็จสมบรูณ์ก่อนจะแจกแบบสอบถาม 
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  7) ข้ันตอนสุดท้ายน าข้อมูลแบบสอบถามทีผ่่านการอนมุัติจากอาจารยท์ี่ปรึกษา ไปแจก
ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
 
3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบเครื่องมอืนั้น ทางด้านเนือ้หาได้น าเสนอข้อมลูแบบสอบถามที่ได้จัดท าข้ึนมา
ให้กับอาจารยท์ี่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและสอดคล้องของเนื้อหาข้อมลูแบบสอบถามที่
ตรงกบัเรื่องที่จะผู้วิจัยศึกษา 
 การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha) ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาฯ ควรมีค่าในระดับ .70 ข้ึนไป ดังนี้  
 
ตารางที ่3.1: แสดงความเช่ือมั่น (Cronbach’s Alpha Analysis Test) 
 

ส่วนค าถาม 
ค่าอัลฟ่าแสดงความเช่ือมั่น 

กลุ่มทดลอง 30 คน กลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
1. ด้านปัจจัยพฤติกรรมขององค์กร                                     0.817 0.897 
2. ด้านการมีส่วนรวมขององค์กร 0.932 0.938 
3. ด้านคุณภาพการให้บริการ 0.909 0.937 
4. ด้านการด าเนินงาน 0.938 0.945 
5. รวม 0.967 0.975 

 
3.4 องค์ประกอบของแบบสอบถาม  
 ผู้ท าวิจัยได้ออกแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย 3 ส่วน พร้อมกับข้ันตอนและวิธีการตอบ
ค าถามดังต่อไปนี้ คือ   
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบค าถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ การศึกษา อายุ
การท างาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ลักษณะของค าถามเปน็ค าถามปลายปิดแบบใหเ้ลือกตอบ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลทางด้านพฤติกรรมขององค์กร ประกอบด้วยระดับบุคคล ระดบักลุม่และ
ระดับองค์กร ลักษณะค าถามนั้นเป็นค าถามปลายปิด โดยค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่ 
น้อยสุด–มากสุด 
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 ส่วนที่ 3 ข้อมูลทางด้านการมสี่วนร่วมขององค์กร ประกอบด้วย การปฏิบัติงาน  
การประเมินผล และการเสนอความคิดเห็น ลักษณะค าถามนั้น เป็นค าถามปลายปิด โดยค าถาม 
แบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยสุด-มากสุด 
 ส่วนที่ 4 ข้อมูลทางด้านคุณภาพการให้บริการลักษณะค าถามนั้น เป็นค าถามปลายปิด โดย
ค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยทีสุ่ด-มากทีสุ่ด 
 ส่วนที่ 5 ข้อมูลทางด้านประสิทธิผลในการด าเนินงานลักษณะนั้น ค าถามเป็นค าถามปลาย
ปิด โดยค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ ตั้งแต่น้อยทีสุ่ด-มากทีสุ่ด 
 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้เกบ็ข้อมลูตามขั้นตอนต่อไปนี ้
 3.5.1 ผู้วิจัยลงสถานที่ที่ตอ้งการท าการศึกษาและเก็บข้อมูลตามที่ระบุไว้ข้างต้น  
 3.5.2 ผู้วิจัยท าการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมายและถ้าผู้ตอบค าถามมีข้อสงสัย
เกี่ยวกับค าถามผู้วิจัยได้ท าการตอบข้อสงสัยน้ัน ๆ รอจนกลุม่เป้าหมายตอบค าตอบครบถ้วนเสร็จ
สมบรูณ์และเกบ็แบบสอบถาม 
 
3.6 การแปรผลข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ท าการก าหนดค่าของอันตรภาคช้ันส าหรับการแปรผลข้อมูล โดยท าการค านวณค่า
อันตรภาคช้ัน เพื่อก าหนดช่วงของแตล่ะระดบัด้วยการใช้สูตรค านวณ และค าอธิบายส าหรับแตล่ะช่วง
ช้ัน ดังนี้    
 อันตรภาคช้ัน  =    ค่าสูงสุด–ค่าต่ าสุด    
      จ านวนช้ัน      
     =      5–1  = 0.80  
      5   
 ช่วงช้ัน                     ค าอธิบายส าหรับการแปรผลตัวแปรอิสระ 
 1.00–1.80               ระดับเห็นด้วยน้อยมากที่สุด  
 1.81–2.61                 ระดับเห็นด้วยน้อย 
 2.62–3.42                 ระดับเห็นด้วยปานกลาง 
 3.43–4.23                 ระดับเห็นด้วยมาก 
 4.24–5.00                 ระดับเห็นด้วยมากสุด 
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 ช่วงช้ัน                     ค าอธิบายส าหรับการแปรผลตัวแปรตาม 
 1.00–1.80               ระดับเห็นด้วยน้อยมากที่สุด  
 1.81–2.61               ระดับเห็นด้วยน้อย 
 2.62–3.42               ระดับเห็นด้วยปานกลาง 
 3.43–4.23             ระดับเห็นด้วยมาก 
 4.24–5.00             ระดับเห็นด้วยมากสุด 
 
3.7 สถิติในการวิเคราะห์ 
 ก าหนดค่าทางสถิติไว้เพื่อการวิเคราะห์ข้อมลูไว้ ดังต่อไปนี้ 
 3.7.1 เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่ท าการใช้เกี่ยวกบัข้อมลู
โดยทั่วไปและคุณสมบัติของบุคคลที่ตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อายุ
การท างานในปัจจุบัน และรายได้ต่อเดือน 
 3.7.2 เชิงอ้างอิง เป็นการวิเคราะห์การเปรียบเทียบ และวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของข้อมูลที่
เกี่ยวกับตัวแปร คือ การวิเคราะห์ตัวแปรอสิระหลายตัวที่มีการวัดเป็นระดับอันตรภาคช้ัน (Interval 
Scale) กับการวัดเป็นระดับอันดับ (Ordinal Scale) และตัวแปรตามตัวเดียวที่ลกัษณะการวัดเป็น
ระดับอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) ใช้การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคุณ (Multiple 
Regression) 



บทท่ี 4 
ผลวิเคราะห์ 

 
 ผลการวิจัย เรื่องการศึกษาพฤติกรรมการมีส่วนร่วม และคุณภาพการให้บริการที่มผีลตอ่
การด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบรกิารโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใช้การเก็บ
รวบรวมจากข้อมลูของแบบสอบถามที่มีค าตอบอย่างสมบูรณ์ จ านวนทั้งหมด 400 ชุด โดยสามารถ
แบ่งเนื้อหาของการวิเคราะห์ข้อมูลได้ ดังนี ้
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ารวจ 
 4.2 ความคิดเห็นด้านพฤติกรรมขององค์กร 
 4.3 ความคิดเห็นด้านการมสี่วนร่วมขององค์กร 
 4.4 ความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการ 
 4.5 ความคิดเห็นด้านประสิทธิผลในการด าเนินงาน  
 
4.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบส ารวจ 
 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 
รายได้เฉลี่ยในแต่ละเดือน และอายุการท างาน เป็นการวิเคราะห์โดยหาค่าความถ่ี (Frequency) และ
ค่าร้อยละ (Percent) ดังตารางต่อไปนี ้
 
ตารางที่ 4.1: แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
180 
220 

 
45.0 
55.0 

รวมทั้งหมด 400 100 

อายุ (ป)ี 
ต่ ากว่า 25 

26-35 
36-45  

 
103 
188 
53 

 
25.8 
47.0 
13.3 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): แสดงข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

46-55 
55 ปีข้ึนไป 

27 
29 

6.8 
7.2 

รวมทั้งหมด 400 100 
ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่าปริญญาตร ี
ปริญญาตร ี

ปริญญาโทหรอืสงูกว่า 
อื่น ๆ 

 
74 
258 
53 
15 

 
18.5 
64.5 
13.3 
3.8 

รวมทั้งหมด 400 100 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 

หย่าร้าง 
แยกกันอยู ่

 
246 
113 
26 
15 

 
61.5 
28.2 
6.5 
3.8 

รวมทั้งหมด 400 100 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (บาท) 

ต่ ากว่า 20,000  
20,001-40,000              
40,001-60,000 

60,000 บาทข้ึนไป 

 
138 
203 
43 
16 

 
34.5 
50.7 
10.8 
4.0 

รวมทั้งหมด 400 100 
อายุการท างาน (ป)ี 

น้อยกว่า 5  
5-10 

10 ปีข้ึนไป 

 
181 
133 
86 

 
45.3 
33.3 
21.5 

รวมทั้งหมด 400 100 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 400 คน แบ่งตามตัว
แปร ดังต่อไปนี ้
  - เพศ แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีเพศหญิง จ านวน 220 คน เท่ากับ 55.0% และ 
เพศชาย จ านวน 180 คน เท่ากับ 45.0% 
  - อายุ แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มอีายุ 26–35 ปี จ านวน 188 คน เท่ากับ 47.0% 
มากที่ สุดรองลงมา ได้แก่ อายุต่ ากว่า 25 ปี จ านวน 103 คน เท่ากับ 25.8% อายุ 36-45 ปี จ านวน 
53 คน เท่ากับ 13.3% อายุ 55 ปีข้ึนไป จ านวน 29 คน เท่ากับ 7.2% และอายุ 46–55 ปี จ านวน 27 
คน เท่ากับ 6.8% ตามล าดับ 
  - ระดับการศึกษา แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมกีารศึกษาระดับปรญิญาตรี จ านวน 
258 คน เท่ากับ 64.5% มากที่สุด รองลงมา ได้แก่ การศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 74 คน 
เท่ากับ 18.5% การศึกษาระดับปรญิญาโทหรือสงูกว่า จ านวน 53 คน เท่ากับ 13.3% และอื่น ๆ 
จ านวน 15 คน เท่ากับ 3.8% ตามล าดับ 
  - สถานภาพ แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด จ านวน 246 คน เท่ากับ 
61.5% มากที่สุด รองลงมา ได้แก่ สถานภาพสมรส จ านวน 113 คน เท่ากับ 28.2% สถานภาพหย่า
ร้าง จ านวน 26 คน เท่ากับ 6.5% และสถานภาพแยกกันอยู่ 15 คน เท่ากับ 3.8% ตามล าดับ  
  - รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
20,001–40,000 บาท จ านวน 203 คน เท่ากับ 50.7% มากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ระดับรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือนต่ ากว่า 20,000 บาท จ านวน 138 คน เท่ากับ 34.5% รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001–60,000 
บาท จ านวน 43 เท่ากบั 10.8% และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 60,000 บาทข้ึนไป จ านวน 16 คน เท่ากับ 
4.0% ตามล าดับ 
  - อายุการท างาน แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีอายุการท างานน้อยกว่า 5 ปี 181 คน 
เท่ากับ 45.3% มากที่สุด รองลงมา ได้แก่ อายุการท างาน 5-10 ปี จ านวน 133 คน เท่ากับ 33.3% 
และอายุการท างาน 10 ปีข้ึนไป จ านวน 86 คน เท่ากับ 21.5% ตามล าดับ  
 
4.2 ความคิดเห็นดา้นพฤติกรรมขององค์กร  
 วิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมองค์กร ได้แก่ ระดับบุคคล ด้านทกัษะความรู้ และด้านบุคลิกภาพ 
พฤติกรรมองค์กรในระดบักลุ่ม ด้านการท างานเป็นทมี และพฤติกรรมองค์กรในระดบัองค์กรด้านการ
เป็นผู้น า เป็นการวิเคราะห์โดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ดังตารางต่อไปนี้  
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ตารางที่ 4.2: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูระดับความคิดเห็นของพฤติกรรมองค์กรใน
ระดับบุคคล ด้านทักษะความรู้และด้านบุคลิกภาพ 

 
พฤติกรรมองค์กรในระดบับุคคล 

ด้านทักษะความรู้และด้านบุคลิกภาพ 
( ̅) S.D. ระดับของความคิดเห็น 

ความซื่อสัตย์ในการท างาน 4.41 0.646 เห็นด้วยมากที่สุด 
ความจงรกัภักดีต่อองค์กร 4.28 0.692 เห็นด้วยมากที่สุด 
ความรู้และความสามารถในการปฏิบัติงาน 4.23 0.678 เห็นด้วยมาก 
การสร้างผลงานอย่างต่อเนื่อง 4.15 0.726 เห็นด้วยมาก 
เป้าหมายในการท างาน 4.31 0.681 เห็นด้วยมากที่สุด 
ผลรวม 4.27 0.516 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.2 แสดงใหเ้ห็นได้ว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมองค์กรในระดบั

บุคคล ด้านทักษะความรู้และด้านบุคลิกภาพ โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 4.27 ประกอบด้วย ความซื่อสัตย์ในการท างาน ค่าเฉลี่ย 4.41 เห็นด้วยมากทีสุ่ด รองมา คือ 
เป้าหมายในการท างาน ค่าเฉลี่ย 4.31 ความจงรกัภักดีต่อองค์กร ค่าเฉลี่ย 4.28 ความรู้และ
ความสามารถในการปฏิบัติงาน ค่าเฉลี่ย 4.23 การสร้างผลงานอย่างต่อเนื่อง ค่าเฉลี่ย 4.15 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูระดบัความคิดเห็นของพฤติกรรม

องค์กรในระดับกลุ่มด้านการท างานเป็นทีม 
 

พฤติกรรมองค์กรในระดบักลุ่ม 
ด้านการท างานเป็นทีม 

( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

สมาชิกภายในทีมยอมรบัความผิดพลาดของเพื่อน
ร่วมทีมได้ 

3.88 1.037 
เห็นด้วยมาก 

สมาชิกภายในทีมยอมรบัฟังความคิดเห็นจาก
สมาชิกภายในทีม 

3.94 1.011 
เห็นด้วยมาก 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลระดบัความคิดเห็นของ
พฤติกรรมองค์กรในระดบักลุ่มด้านการท างานเป็นทีม 

 

พฤติกรรมองค์กรในระดบักลุ่ม 
ด้านการท างานเป็นทีม 

( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

พนักงานสามารถวางแผนและท างานร่วมกันอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

3.90 1.017 
เห็นด้วยมาก 

พนักงานสามารถตัดสินใจในการแก้ไขปัญหา
ร่วมกันได ้

3.91 1.033 
เห็นด้วยมาก 

พนักงานค านึงถึงผลประโยชน์ส่วนรวมมากกว่า
ผลประโยชน์ส่วนตัว 

3.89 1.043 
เห็นด้วยมาก 

ผลรวม 3.90 0.934 เห็นด้วยมาก 
 

 จากตารางที่ 4.3 แสดงใหเ้ห็นได้ว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมองค์กรในระดบั
กลุ่มด้านการท างานเป็นทีมโดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก ค่าเฉลี่ย 3.90 
ประกอบด้วย สมาชิกภายในทีมยอมรบัฟงัความคิดเห็นจากสมาชิกภายในทีม ค่าเฉลี่ย 3.94 เห็นด้วย
มากที่สุด รองลงมาได้ คือ พนักงานสามารถตัดสินใจในการแก้ไขปัญหาร่วมกันได้ ค่าเฉลี่ย 3.91 
พนักงานสามารถวางแผนและท างานร่วมกันอย่างมปีระสิทธิภาพ ค่าเฉลี่ย 3.90 พนักงานค านึงถึง
ผลประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าผลประโยชน์ส่วนตัว ค่าเฉลี่ย 3.89 และสมาชิกภายในทีมยอมรบัความ
ผิดพลาดของเพือ่นร่วมทมีได้ ค่าเฉลี่ย 3.88 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.4: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูระดบัความคิดเห็นของพฤติกรรม

องค์กรในระดับองค์กรด้านการเป็นผู้น า 
 

พฤติกรรมองค์กรในระดบัองค์กร 
ด้านการเป็นผู้น า 

( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ผู้น าให้ยอมรบัฟังการตัดสินใจของพนกังาน 4.13 0.750 เห็นด้วยมาก 
ผู้น าเป็นแบบอย่างทีเ่หมาะสมแก่พนักงาน 4.15 0.769 เห็นด้วยมาก 
ผู้น าให้พนักงานเสนอความคิดเห็นในการท างาน 4.16 0.757 เห็นด้วยมาก 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลระดบัความคิดเห็นของ
พฤติกรรมองค์กรในระดบัองค์กรด้านการเป็นผู้น า 

 
พฤติกรรมองค์กรในระดบัองค์กร 

ด้านการเป็นผู้น า 
( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ผู้น ามีวิสัยทัศน์และน าพาองค์กรไปสูเ่ป้าหมาย
ความส าเรจ็ 

4.15 0.750 เห็นด้วยมาก 

ผู้น ามีส่วนร่วมในการจัดกจิกรรมต่าง ๆ 4.20 0.743 เห็นด้วยมาก 
ผลรวม 4.15 0.620 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 4.4 แสดงใหเ้ห็นได้ว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมองค์กรในระดบั
องค์กร ด้านการเป็นผู้น า โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ค่าเฉลี่ย 4.15 ประกอบด้วย
ผู้น ามีส่วนร่วมในการจัดกจิกรรมต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย 4.20 เห็นด้วยมากที่สุด รองลงมา คือ ผู้น าให้
พนักงานเสนอความคิดเห็นในการท างาน ค่าเฉลี่ย 4.16 ผู้น าเป็นแบบอย่างที่เหมาะสมแก่พนกังาน 
ค่าเฉลี่ย 4.15 ผู้น ามีวิสัยทัศน์และน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมายความส าเรจ็ ค่าเฉลี่ย 4.15 และผู้น าให้
ยอมรบัฟังการตัดสินใจของพนกังาน ค่าเฉลี่ย 4.13 ตามล าดับ  
 
4.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมสี่วนร่วมขององค์กร  
 วิเคราะห์ข้อมูลการมสี่วนร่วมขององค์กร ได้แก่ การปฏิบัติงาน การประเมินผล และการ
เสนอความคิดเห็น เป็นการวิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าความเบี่ยงเบน มาตรฐาน
(Standard Deviation) ดังตารางต่อไปนี ้
 
ตารางที่ 4.5: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูระดบัความคิดเห็นของการมีส่วน

ร่วมในการปฏิบัติงาน ภาพรวมทัง้หมด 
 

การปฏิบัตงิาน (การมีส่วนร่วม) ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ท างานได้รับมอบหมายอย่างเครง่ครัด 4.24 0.669 เห็นด้วยมากที่สุด 
มีส่วนร่วมในการจัดโครงการ/กจิกรรมต่าง ๆ  
ขององค์กร 

4.22 0.732 
เห็นด้วยมาก 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลระดบัความคิดเห็นของการ
มีส่วนร่วมในการปฏิบัตงิาน ภาพรวมทั้งหมด 

 

การปฏิบัตงิาน (การมีส่วนร่วม) ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ท่านมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและช้ีแจง
ปัญหาต่าง ๆ ในการด าเนินงาน 

4.19 0.712 
เห็นด้วยมาก 

เน้นด้านคุณภาพของงานมากกว่าจ านวนงาน 4.25 0.673 เห็นด้วยมากที่สุด 
น าทรัพยากรมาใช้ให้เกิดประโยชน ์ 4.24 0.690 เห็นด้วยมากที่สุด 
ผลรวม 4.22 0.532 เห็นด้วยมาก 

 
 จากตารางที่ 4.5 แสดงใหเ้ห็นได้ว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีส่วนร่วมขององค์กรใน
ด้านการมสี่วนร่วมในการปฏิบัติงาน โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ค่าเฉลี่ย 4.22 
ประกอบด้วย เน้นด้านคุณภาพของงานมากกว่าจ านวนงาน ค่าเฉลี่ย 4.25 เห็นด้วยมากทีสุ่ด 
รองลงมา คือ ท างานได้รบัมอบหมายอย่างเครง่ครัดและน าทรัพยากรมาใช้ใหเ้กิดประโยชน์ ค่าเฉลี่ย 
4.24 เท่ากันทั้งสองข้อ มสี่วนร่วมในการจัดโครงการ/กจิกรรมต่าง ๆ ขององค์กร ค่าเฉลี่ย 4.22 และ
ท่านมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและช้ีแจงปัญหาต่าง ๆ ในการด าเนินงาน ค่าเฉลี่ย 4.19 
ตามล าดับ  
 
ตารางที่ 4.6: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูระดบัความคิดเห็นของการมีส่วน

ร่วมในการประเมินผล ภาพรวมทั้งหมด 
 

การประเมินผล (การมสี่วนร่วม) ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ประเมินผลงานตัวเองหลงัจากปฏิบัตงิาน 4.15 0.653 เห็นด้วยมาก 
แก้ไขข้อผิดพลาดได้ถูกต้องและทันเวลา 4.22 0.697 เห็นด้วยมาก 
ติดตามผลงานหลังการจากให้การบริการแล้ว 4.18 0.702 เห็นด้วยมาก 
ส่วนร่วมในการประเมินผลการด าเนินงานของ
องค์กร 

4.13 0.702 
เห็นด้วยมาก 

พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง 4.20 0.671 เห็นด้วยมาก 
ผลรวม 4.17 0.539 เห็นด้วยมาก 
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 จากตารางที่ 4.6 แสดงใหเ้ห็นได้ว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีส่วนร่วมขององค์กรใน
ด้านการมสี่วนร่วมในการประเมินผล โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 
4.17 ประกอบด้วย แก้ไขข้อผิดพลาดได้ถูกต้องและทันเวลา ค่าเฉลี่ย 4.22 เห็นด้วยมากที่ รองลงมา
คือ พัฒนาตนเองอย่างต่อเนือ่ง ค่าเฉลี่ย 4.20 ติดตามผลงานหลงัการจากใหก้ารบริการแล้ว ค่าเฉลี่ย 
4.18 ประเมินผลงานตัวเองหลังจากปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ย 4.15 และส่วนร่วมในการประเมินผลการ
ด าเนินงานขององค์กร มีค่าเฉลี่ย 4.13 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.7: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูระดบัความคิดเห็นของการมีส่วน

ร่วมขององค์กรในด้านการมสี่วนร่วมเสนอความคิดเห็น 
 

เสนอความคิดเห็น (การมีส่วนร่วม) ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

แนะน าแนวทางการด าเนินงานให้กบัเพื่อน
ร่วมงาน 

4.16 0.628 
เห็นด้วยมาก 

เข้าร่วมประชุมอย่างสม่ าเสมอ 4.20 0.724 เห็นด้วยมาก 
ช้ีแจงประเด็นปัญหาที่เกิดข้ึนจากการท างาน 4.18 0.682 เห็นด้วยมาก 
ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์และใช้ได้จริง 4.21 0.687 เห็นด้วยมาก 
เสนอความคิดเห็นในการจัดท ากจิกรรมต่าง ๆ 4.15 0.688 เห็นด้วยมาก 
ผลรวม 4.18 0.541 เห็นด้วยมาก 

 
จากตารางที่ 4.7 แสดงใหเ้ห็นได้ว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีส่วนร่วมขององค์กรใน

ด้านการมสี่วนร่วมเสนอความคิดเห็นโดยรวม มีความคิดเหน็อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ค่าเฉลี่ย 4.18 
ประกอบด้วย มีข้อเสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์และใช้ได้จรงิ ค่าเฉลี่ย 4.21 เห็นด้วยมากทีสุ่ด รองลงมา
ได้แก่ เข้าร่วมประชุมอย่างสม่ าเสมอ ค่าเฉลี่ย 4.20 สามารถช้ีแจงประเด็นปัญหาที่เกิดข้ึนจากการ
ท างาน ค่าเฉลี่ย 4.18 แนะน าแนวทางการด าเนินงานให้กบัเพื่อนร่วมงาน มีค่าเฉลี่ย 4.16 และเสนอ
ความคิดเห็นในการจัดท ากจิกรรมต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย 4.15 ตามล าดับ 
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4.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดา้นคณุภาพการให้บริการ 
วิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ เป็นการวิเคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ

ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังตารางต่อไปนี ้
 

ตารางที่ 4.8: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูระดบัความคิดเห็นของคุณภาพ
การใหบ้ริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ความเป็นรปูธรรมของบริการ ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบรอ้ย 4.33 0.658 เห็นด้วยมากที่สุด 
อัธยาศัยดีมีความพร้อมและเต็มใจใหบ้ริการ 4.45 0.635 เห็นด้วยมากที่สุด 
ท่านให้ค าแนะน ากับลูกค้าด้านบริการได้อย่าง
รวดเร็วและถูกต้อง 

4.32 0.655 
เห็นด้วยมากที่สุด 

ท่านให้บริการอย่างมปีระสิทธิภาพและมี
คุณภาพ 

4.33 0.660 
เห็นด้วยมากที่สุด 

บริการอย่างเต็มใจและมีความรับผิดชอบใน
หน้าที ่

4.37 0.643 
เห็นด้วยมากที่สุด 

ผลรวม 4.35 0.510 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.8 แสดงใหเ้ห็นได้ว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้รกิารใน 
ด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ โดยรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดับ เห็นด้วยมากทีสุ่ด ค่าเฉลี่ย 4.35 
ประกอบด้วย อัธยาศัยดีมีความพร้อมและเตม็ใจให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.45 เห็นด้วยมากทีสุ่ด รองลงมา
คือ บริการอย่างเตม็ใจและมีความรบัผิดชอบในหน้าที่ ค่าเฉลี่ย 4.37 แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย 
และท่านใหบ้รกิารอย่างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ เฉลี่ย 4.33 เท่ากันทั้งสองข้อ และท่านให้
ค าแนะน ากับลูกค้าด้านบริการได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง ค่าเฉลี่ย 4.32 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.9: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูระดบัความคิดเห็นของคุณภาพ
การใหบ้ริการในด้านความความน่าเช่ือถือ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ให้บรกิารอย่างรอบคอบและถูกต้อง 4.20 0.624 เห็นด้วยมาก 
ท่านมีทักษะในการแก้ไข้ปัญหาใหก้ับลูกค้า 4.30 0.666 เห็นด้วยมากที่สุด 
ท่านสามารถให้บริการตรงตามเวลา 4.24 0.663 เห็นด้วยมากที่สุด 
ให้บรกิารลูกค้าอย่างถูกตอ้ง และมีความ
น่าเช่ือถือ 

4.29 0.669 
เห็นด้วยมากที่สุด 

ท่านสามารถแนะน าและตอบข้อสงสัยของ
ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 

4.21 0.666 
เห็นด้วยมาก 

ผลรวม 4.24 0.529 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.8 แสดงใหเ้ห็นได้ว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้รกิารในด้าน
ความเป็นรปูธรรมของบริการ โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ เห็นด้วยมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.35 
ประกอบด้วย อัธยาศัยดีมีความพร้อมและเตม็ใจให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.45 เห็นด้วยมากทีสุ่ด รองลงมา
คือ บริการอย่างเตม็ใจและมีความรบัผิดชอบในหน้าที่ ค่าเฉลี่ย 4.37 แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย 
และท่านใหบ้รกิารอย่างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ เฉลี่ย 4.33 เท่ากันทั้งสองข้อ และท่านให้
ค าแนะน ากับลูกค้าด้านบริการได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง ค่าเฉลี่ย 4.32 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.10: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลระดบัความคิดเห็นของคุณภาพ

การใหบ้ริการในด้านการตอบสนองลูกค้า 
 

ด้านการตอบสนองลูกค้า ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ท่านมีความพร้อมทีจ่ะใหบ้ริการแกลู่กค้าได้
ทันท่วงท ี

4.27 0.627 
เห็นด้วยมากที่สุด 

จ านวนหนักงานเพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.23 0.683 
เห็นด้วยมาก 

ท่านมีความกระตอืรือร้นทีจ่ะใหบ้รกิารแกลู่กค้า 4.29 0.622 เห็นด้วยมากที่สุด 
(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูระดับความคิดเห็นของ
คุณภาพการให้บริการในด้านการตอบสนองลกูค้า 

 

ด้านการตอบสนองลูกค้า ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ท่านให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทันเวลา 4.27 0.628 เห็นด้วยมากที่สุด 
ความพร้อมและความเต็มใจในการบรกิาร 4.28 0.643 เห็นด้วยมากที่สุด 
ผลรวม 4.26 0.506 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 5.0 แสดงใหเ้ห็นได้ว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้รกิารใน 
ด้านการตอบสนองลูกค้า โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากสุด ค่าเฉลี่ย 4.26 
ประกอบด้วย ท่านมีความกระตือรอืร้นที่จะให้บริการแก่ลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.29 เห็นด้วยมากที่สุด 
รองลงมา ความพร้อมและความเต็มใจในการบรกิาร ค่าเฉลีย่ 4.28 ท่านมีความพร้อมทีจ่ะใหบ้ริการ
แก่ลูกค้าได้ทันท่วงทีและท่านให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทนัเวลา ค่าเฉลี่ย 4.27 เท่ากันทัง้สองข้อ
และจ านวนหนกังานเพียงพอตอ่ความต้องการของผู้ใช้บรกิาร ค่าเฉลี่ย 4.23 ตามล าดับ 
 
4.5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับดา้นประสิทธผิลในการด าเนินงาน 
 วิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ เป็นการวิเคราะหโ์ดยการหา ค่าเฉลี่ย (Mean) 
และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดังตารางต่อไปนี ้

 
ตารางที่ 4.11: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลระดบัความคิดเห็นของ

ประสิทธิผลในการด าเนินงานด้านการบรรลเุป้าหมาย 
 

ด้านการบรรลุเป้าหมาย ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

การกระตุ้นเตือนตนเองหรอืสร้างแรงจงูใจภายใน
ให้อยากท างานตลอดเวลา 

4.28 0.634 
เห็นด้วยมากที่สุด 

เพิ่มความมั่นใจในการท างานให้ตนเอง 4.24 0.646 เห็นด้วยมากที่สุด 
ท่านท างานได้ตรงกับจุดมุ่งหมายขององค์กร 4.27 0.680 เห็นด้วยมากที่สุด 
ตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้ล่วงหน้า 4.22 0.647 เห็นด้วยมาก 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูระดับความคิดเห็นของ
ประสิทธิผลในการด าเนินงานด้านการบรรลเุป้าหมาย 

 

ด้านการบรรลุเป้าหมาย ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ท่านมีความพยายามกบังานที่ได้รบัมอบหมายให้
ประสบผลส าเรจ็ 

4.29 0.653 เห็นด้วยมากที่สุด 

บรหิารเวลาเพือ่ความเป็นระเบียบในชีวิต 4.22 0.653 เห็นด้วยมาก 
ผลรวม 4.25 0.517 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.11 แสดงใหเ้ห็นได้ระดับความคิดเห็นของประสิทธิผลในการด าเนินงานด้าน
การบรรลุเป้าหมาย โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.25 
ประกอบด้วย ท่านมีความพยายามกบังานที่ได้รับมอบหมายให้ประสบผลส าเรจ็ ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.29 
เห็นด้วยมากที่สุด รองลงมา คือ การกระตุ้นเตอืนตนเองหรอืสร้างแรงจูงใจภายในให้อยากท างาน
ตลอดเวลา ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 ท่านท างานได้ตรงกับจุดมุง่หมายขององค์กร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 
เพิ่มความมั่นใจในการท างานให้ตนเอง ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 ตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้
ล่วงหน้าและบริหารเวลาเพื่อความเป็นระเบียบในชีวิต ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 เท่ากันทัง้สองข้อ 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.12: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลระดบัความคิดเห็นของ

ประสิทธิผลในการด าเนินงานด้านการจัดหาและใช้ทรัพยากร 
 

ด้านการจัดหาและใช้ทรัพยากร ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าเพือ่ท าใหง้านออกมาดีสุด 4.19 0.626 เห็นด้วยมาก 
ท่านรู้สกึว่าท่านช่วยประหยัดทรพัยากร 4.26 0.713 เห็นด้วยมากที่สุด 
ดูแลทรัพยากรในองค์กรเหมือนเป็นสมบัติของตน 4.17 0.659 เห็นด้วยมาก 
แผนวิธีการปฏิบัตงิานเพื่อจัดสรรทรพัยากรของ
องค์กรที่มีอยู ่

4.18 0.682 
เห็นด้วยมาก 

ท่านมีการวางแผนการท างานที่สามารถลด
รายจ่ายที่ไมจ่ าเป็น 

4.20 0.660 
เห็นด้วยมาก 

ผลรวม 4.20 0.536 เห็นด้วยมาก 
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 จากตารางที่ 4.12 แสดงใหเ้ห็นได้ระดับความคิดเห็นของประสิทธิผลในการด าเนินงานด้าน
การจัดหาและใช้ทรัพยากร โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 
ประกอบด้วย ท่านรูส้ึกว่าท่านช่วยประหยัดทรัพยากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 เห็นด้วยมากทีสุ่ด 
รองลงมาคือ ท่านมีการวางแผนการท างานที่สามารถลดรายจ่ายที่ไม่จ าเป็น ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 ใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าเพื่อท าให้งานออกมาดสีุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 แผนวิธีการปฏิบัติงานเพื่อ
จัดสรรทรัพยากรขององค์กรที่มอียู่ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 และดูแลทรพัยากรในองค์กรเหมือนเป็น
สมบัติของตน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.13: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลระดบัความคิดเห็นของ

ประสิทธิผลในการด าเนินงานด้านกระบวนการปฏิบัติงาน 
 

ด้านกระบวนการปฏิบัตงิาน ( ̅) S.D. ระดับความคิดเห็น 

ท่านมีความตั้งใจทีจ่ะท างานทีร่ับผิดชอบใหป้ระสบ
ผลส าเร็จ 

4.27 0.594 
เห็นด้วยมากที่สุด 

ท่านปฏิบัติงานตามภาระงานและบทบาทหน้าที ่ 4.33 0.666 เห็นด้วยมากที่สุด 
ได้รับค าชมเชยหรือการข้ึนรางวัลเมือ่งานบรรลุตาม
เป้าหมาย 

4.17 0.704 
เห็นด้วยมาก 

งานที่ท าอยู่มีการเปลี่ยนแปลงปรบัปรุงและพัฒนา
อยู่ตลอดเวลา 

4.26 0.671 
เห็นด้วยมากที่สุด 

ช่วยพัฒนาปรบัปรุงหรือวิธีการปฏิบัติงานที่ได้รับ
มอบหมาย 

4.22 0.657 
เห็นด้วยมาก 

ผลรวม 4.25 0.512 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.13 แสดงใหเ้ห็นได้ระดับความคิดเห็นของประสิทธิผลในการด าเนินงานด้าน
กระบวนการปฏิบัติงาน โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ เห็นด้วยมากทีสุ่ด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 
ประกอบด้วยท่านปฏิบัติงานตามภาระงานและบทบาทหน้าที่ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 เห็นด้วยมากที่สุด 
รองลงมา คือ ท่านมีความตั้งใจทีจ่ะท างานที่รบัผิดชอบใหป้ระสบผลส าเร็จ ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 งาน
ที่ท าอยู่มีการเปลี่ยนแปลงปรับปรงุและพัฒนาอยู่ตลอดเวลา ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 ส่วนพนักงานช่วย
พัฒนาปรับปรงุหรือวิธีการปฏิบัติงานที่ได้รบัมอบหมาย ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.22 และได้รับค าชมเชยหรอื
การข้ึนรางวัลเมื่องานบรรลุตามเป้าหมายค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ตามล าดับ 
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4.6 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  
 4.6.1 สมมติฐานที่ 1 จะใช้สถิตหิาความสัมพันธ์แบบถดถอยถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) เพื่อศึกษาตัวแปรของพฤติกรรม พฤติกรรมองค์กรในระดบับุคคล ด้านทักษะ
ความรู้และด้านบุคลิกภาพ พฤติกรรมองค์กรในระดับกลุม่ด้านการท างานเป็นทีม และพฤติกรรม
องค์กรในระดับองค์กรด้านการเป็นผู้น า ส่งผลตอ่ประสทิธิผลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กร
ด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังตารางที่ 4.14 
 
ตารางที่ 4.14: แสดงปัจจัยด้านพฤติกรรมองค์กรในระดับบคุคล ด้านทักษะความรู้และด้านบุคลิกภาพ 

พฤติกรรมองค์กรในระดบักลุ่ม ด้านการท างานเป็นทมี และพฤติกรรมองค์กรในระดบั
องค์กร ด้านการเป็นผู้น า สง่ผลต่อการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการ
บริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร ด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 

 

พฤติกรรมขององค์กร 
สัมประสิทธ์ิการถดถอย 

ß  (Beta) 
ค่า t 

Sig (P-
Value) 

1. พฤติกรรมองค์กรในระดบับุคคลด้าน
ทักษะความรู้และด้านบุคลกิภาพ 

0.539 12.784 0.000* 

2. พฤติกรรมองค์กรในระดบักลุม่ด้านการ
ท างานเป็นทีม 

0.064 1.771 0.077* 

3. พฤติกรรมองค์กรในระดบัองค์กรด้าน
การเป็นผู้น า 

0.255 6.076 0.000* 

R2 = 0.551, Adjust R2=0.548, F-Value =162.308, n =400, P-Value ≤ 0.05* 
 
 จากตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานวิจัยไดว่้า พฤติกรรมองค์กร สง่ผลต่อ
ประสิทธิผลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสติกส์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เป็นการวิเคราะห์ การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า พฤติกรรม
องค์กรในระดับบุคคล ด้านทักษะความรู้และด้านบุคลิกภาพ พฤติกรรมองค์กรในระดับกลุม่ด้านการ
ท างานเป็นทีมและพฤติกรรมองค์กรในระดบักลุ่มด้านการท างานเป็นทีมส่งผลต่อประสิทธิผลในการ
ด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมดอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ ระดบั 0.05 ค่าสมัประสทิธ์ิการก าหนด (R2) =0.548 หมายความว่า พฤติกรรม
ขององค์กร สามารถพยากรณ์ความผันแปรของประสิทธิผลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กร
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ด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร คิดเป็นรอ้ยละ 54.8 ส่วนอีกร้อยละ 45.2 
ประกอบด้วย พฤติกรรมองค์กรในระดับบุคคลด้านทักษะความรู้และด้านบุคลกิภาพ ค่าสัมประสทิธ์ิ
การถดถอยเท่ากับร้อยละ 53.9 มากที่สุด รองลงมา คือ พฤติกรรมองค์กรในระดบัองค์กรด้านการเป็น
ผู้น า ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบัร้อยละ 25.5 และพฤติกรรมองค์กรในระดบักลุ่มด้านการ
ท างานเป็นทีม ค่าสมัประสทิธ์ิการถดถอยเท่ากับร้อยละ 6.4 ตามล าดับ 
 4.6.2 สมมติฐานที่ 2 จะใช้สถิตหิาความสัมพันธ์แบบถดถอยถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) เพื่อศึกษาว่าตัวแปรของการมสี่วนรว่ม ด้านการปฏิบัติงาน ด้านการ
ประเมินผล และด้านเสนอความคิดเห็น สง่ผลต่อประสิทธิผลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กร
ด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังตารางที่ 4.15 
 
ตารางที่ 4.15: แสดงค่าปจัจัยด้านการมสี่วนร่วมขององค์กร ส่งผลต่อการด าเนินงานของพนักงานใน

องค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร ประกอบด้วย การมสี่วนร่วม
ในการปฏิบัตงิาน การมสี่วนร่วมในการประเมินผล และการมีส่วนร่วมเสนอความ
คิดเห็น ส่งผลต่อการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบ พหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 

 

ปัจจัยด้านการมีส่วนร่วมขององค์กร 
สัมประสิทธ์ิการถดถอย 

ß  (Beta) 
ค่า t Sig (P-Value) 

1. การปฏิบัติงาน 0.353 7.041 0.000* 
2. การประเมินผล 0.291 5.096 0.000* 
3. เสนอความคิดเห็น 0.244 4.204 0.000* 

R2 = 0.690, Adjust R2=0.688, F-Value =293.940, n =400, P-Value ≤ 0.05* 
 
 จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานการวิจัยได้ว่า การมีส่วนร่วมของ
องค์กร สง่ผลต่อประสิทธิผลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขต
กรุงเทพมหานคร เป็นการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า 
การปฏิบัตงิาน เสนอความคิดเห็นและการประเมินผล ส่งผลต่อประสิทธิผลในการด าเนินงานของ
พนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสติกส์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมดอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ค่าสัมประสิทธ์ิการก าหนด (R2) =0.688 หมายความว่า ปัจจัยด้านการมสี่วนร่วมของ
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องค์กร สามารถพยากรณ์ความผันแปรของประสทิธิผลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้าน
การบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรงุเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 68.8 ส่วนอีกรอ้ยละ 31.2 ประกอบด้วย 
การปฏิบัตงิาน มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากับร้อยละ 35.3 มากที่สุด รองลงมา คือ การ
ประเมินผล ค่าสมัประสทิธ์ิการถดถอยเท่ากับร้อยละ 29.1 และเสนอความคิดเห็น ค่าสมัประสิทธ์ิการ
ถดถอยเท่ากับร้อยละ 24.4 ตามล าดับ 
 4.6.3 สมมติฐานที่ 3 จะใช้สถิตหิาความสัมพันธ์แบบถดถอยถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) เพื่อศึกษาว่าตัวแปรของการมสี่วนรว่ม การปฏิบัติงาน การประเมินผล และ
เสนอความคิดเห็น ส่งผลต่อการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดังตารางที่ 5.6 
 
ตารางที่ 4.16: แสดงค่าปัจจัยด้านคุณภาพและการให้บริการ ส่งผลต่อการด าเนินงานของพนักงานใน

องค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานครประกอบด้วยความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองลกูค้า ส่งผลต่อการด าเนินงาน
ของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร ด้วยวิธี
วิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

คุณภาพและการใหบ้รกิาร 
สัมประสิทธ์ิการถดถอย 

ß  (Beta) 
ค่า t Sig (P-Value) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.261 6.587 0.000* 
2. ความน่าเช่ือถือ 0.316 6.853 0.000* 
3. การตอบสนองลูกค้า 0.369 6.289 0.000* 

R2 = 0.761, Adjust R2=0.759, F-Value =420.592, n =400, P-Value ≤ 0.05* 
 
 จากตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานการวิจัยได้ว่า คุณภาพและการ
ให้บรกิาร สง่ผลต่อประสิทธิผลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิเคราะห์ การถดถอยแบบพหคูุณ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า คุณภาพและการใหบ้ริการ ทางด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ และการ
ตอบสนองลกูค้า ส่งผลต่อประสทิธิผลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิ
สติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร ทั้งหมดอย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ค่าสัมประสทิธ์ิการ
ก าหนด (R2) =0.759 หมายความว่า คุณภาพและการใหบ้รกิารขององค์กรสามารถพยากรณ์ความผัน
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แปรของประสิทธิผลในการด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขต
กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 75.9 ส่วนอีกร้อยละ 24.1 ประกอบด้วยการตอบสนองลูกค้า ค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบัร้อยละ 36.9 มากทีสุ่ด รองลงมา คือ ความน่าเช่ือถือ ค่าสัมประสิทธ์ิ
การถดถอยเท่ากับร้อยละ 31.6 และความเป็นรปูธรรมของบริการ ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากบั
ร้อยละ 26.1 ตามล าดับ



บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษาข้อเสนอแนะ 
 
 ผลการวิจัยเรื่องการศึกษาพฤติกรรมการมสี่วนร่วม และคุณภาพการให้บริการที่มผีลต่อการ
ด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร สรปุผลการศึกษา
ได ้ดังนี ้
 5.1 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 5.2 สมมุติฐานการวิจัย 
 5.3 สรุปผลการศึกษา     
 5.4 อภิปรายผล 
 5.5 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อท าการศึกษาพฤติกรรมการมสี่วนร่วม และคุณภาพการให้บริการที่มผีลต่อการ
ด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์
ดังนี ้
 5.1.1 ศึกษาปัจจัยด้านพฤติกรรมที่มผีลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการ
บริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 5.1.2 ศึกษาปัจจัยด้านการมสี่วนร่วมที่มผีลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้าน
การบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 5.1.3 ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการใหบ้รกิารที่มีผลในการด าเนินงานของพนกังานในองค์กร
ด้านการบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
5.2 สมมุติฐานการวิจัย 
 การศึกษาพฤติกรรมการมสี่วนร่วม และคุณภาพการให้บริการที่มผีลตอ่การด าเนินงานของ
พนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสติกส์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจะมีการตัง้สมมุติฐาน ดังนี ้
 5.2.1 ปัจจัยพฤติกรรมที่มอีิทธิพลต่อผลการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการ
บริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 5.2.2 ปัจจัยการมสี่วนร่วมทีม่ีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการ
บริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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 5.2.3 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอทิธิพลต่อผลการด าเนินงานของพนกังานใน
องค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
5.3 สรุปผลการศึกษา 
 ผลการวิเคราะหจ์ากการศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาพฤติกรรม การมสี่วนร่วม และคุณภาพ
การใหบ้ริการ ที่มผีลตอ่การด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขต
กรุงเทพมหานครมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้  
 5.3.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ารวจ โดยการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง 400 คนของ
พนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสติกส์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิง 
จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 โดยมีตั้งแต่อายุ 26–35 ปี จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 
47.0 พนักงานส่วนใหญม่ีระดบัการศึกษาในระดับปรญิญาตรี จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.5 มี
สถานภาพโสด จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.5 มีระดบัรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001–40,000 
บาท จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.7 และมีอายุการท างานน้อยกว่า 5 ปี 181 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 45.3  

5.3.2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤตกิรรมองค์กร โดยทัง้หมดมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ
เห็นด้วยเป็นอย่างมาก โดยพฤติกรรมขององค์กรทั้งหมดนั้นมี 3 ด้าน ดังนี้ ระดับบุคคล ระดับกลุม่ 
และระดบัองค์กร ซึ่งเรียงล าดับพฤติกรรมมนุษย์องค์กรได ้ดังนี้    

  1) ระดับบุคคล มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากสุด ซึง่สูงที่สุดส าหรับการท างาน
ในระดับนี้ คือความซื่อสัตย์ในการท างานของพนกังานระดับนี้ ที่จะท าใหอ้งค์กรมีการเกบ็รกัษาข้อมูล
ต่าง ๆ ขององค์กร ให้ปลอดภัยมากทีสุ่ด รองมา คือ การมเีป้าหมายในการท างาน ซึ่งท าให้องค์กรมี
จุดเป้าหมายเดียวกัน ตั้งแต่ระดับพนักงานเป็นรายคนตามแผนกและผูบ้รหิาร ซึง่สง่ผลให้พนกังานทกุ
คนเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กร โดยจะใช้ความรู้ และความสามารถในการปฏิบัติงาน เพื่อบรรลุ
เป้าหมายต่าง ๆ ใหส้ าเร็จและสง่ผลใหก้ารสร้างผลงานอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นไปตามวัตถุประสงค์  
และเกิดประสทิธิผลในการด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการบริการโลจสิติกส์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  2) ระดับกลุ่ม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมากในทกุ ๆ ข้อที่ได้จากการสอบถาม 
โดยจะประกอบด้วย ถ้าสมาชิกภายในทีมยอมรบัฟังความคิดเห็นจากสมาชิกภายในทีม ก็จะท าให้มี
ข้อมูลใหม่ ๆ ที่จะช่วยผลักงานของฝ่ายของตนเองให้ไปในทางที่ดีข้ึน โดยจะถูกกลั้นกรองข้อมูล
มาแล้ว ซึ่งรองลงมา คือ การให้พนักงานสามารถตัดสินใจในการแก้ไขปัญหาร่วมกันได้ เพื่อเกิดข้อ
ถกเถียงกันของกลุม่พนักงาน จนได้ข้อมูล หรือการปฏิบัติงานที่มีประสทิธิผลทีสุ่ด รองลงมาอีกที่
ส าคัญ คือ การให้พนกังานสามารถวางแผนและท างานร่วมกันอย่างมปีระสิทธิภาพ ในแต่ละข้ันตอน
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ของการท างาน โดยจะท าให้พนักงานค านึงถึงผลประโยชน์สว่นรวมมากกว่าผลประโยชนส์่วนตัว และ
สุดท้ายถ้าทุกคนในทมียอมรับความผิดพลาดของเพื่อนร่วมทีมได้ ก็จะท าให้งานในระดับกลุ่มนี้ เกิด
ประสิทธิผลในการด าเนินงานของพนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสติกส์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  3) ระดับองค์กร มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมากในทกุข้อเช่นกัน โดย
ประกอบด้วยผู้น ามีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรมต่าง ๆ โดยจะต้องลงมาท ากจิกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงกบังาน หรือกจิกรรมสร้างขวัญ และก าลังใจแก่พนักงานภายในองค์ในทุกระดบั รองลงมา คือ 
ผู้น าให้พนักงานเสนอความคิดเห็นในการท างาน ในที่นี่คืออาจจะเป็นจุดประกายการท างาน ในส่วน
ต่าง ๆ ให้ท างานร่วมกันได้ระหว่างแผนนกขององค์กร และที่ส าคัญผู้น าควรเป็นแบบอย่างทีเ่หมาะสม
แก่พนักงาน เพื่อให้พนักงานนับถือ โดยลักษณะของผู้น านั้นควรมีวิสัยทัศน์ ซึ่งจะน าพาองค์กรไปสู่
เป้าหมายความส าเรจ็ได้ และสุดท้ายที่ส าคัญ ผู้น าจะต้องยอมรับฟังการตัดสินใจของพนักงานในทุก ๆ 
ส่วนขององค์กรให้ได้ เพื่อให้เกิดแนวทางใหม่ ๆ ของการท างาน นอกเหนอืจากการวางแผนการ
ท างาน ที่มาจากระดบัสัง่การ หรือผู้บรหิารเท่านั้น 
 5.3.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการมสี่วนร่วมขององค์กร ทั้งหมดมีระดับความคิดเห็นอยู่ ใน
ระดับเห็นด้วยมาก โดยมปีัจจัยด้านการมสี่วนร่วมทั้ง 3 ได้แก่ การปฏิบัตงิาน การประเมินผล และ
การเสนอความคิดเห็น ซึ่งเรียงล าดับการมสี่วนร่วมขององค์กร ได้ดังนี้  
  1) การปฏิบัตงิาน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยจะเน้นด้านคุณภาพของ
งานในแตล่ะงานที่รบัมอบหมายมากกว่าจ านวนของงาน โดยจะอาศัยการท างานได้รบัมอบหมายอย่าง
เคร่งครัด และน าทรัพยากรมาใช้ให้เกิดประโยชน์ และมีความเห็นที่พนักงานมีความเห็นเท่ากัน คือ มี
ส่วนร่วมในการจัดโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กร และการมสี่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น
และช้ีแจงปัญหาต่าง ๆ ในการด าเนินงาน ในส่วนน้ีพนักงานต้องการแสดงความเห็นร่วมกัน มากกว่า
โดยผ่านการท ากจิกรรมต่าง ๆ ร่วมกัน เพื่อให้เกิดความเสมอภาคกันของทุกคนภายในองค์กร เพื่อให้
เกิดการเสนอความคิดเห็นต่าง ๆ ข้อถกเถียงการท างานในแนวทางใหม่ หรือข้อสันนิษฐานที่แตกต่าง
กันออกไป เพือ่การรวบรวมความคิดเห็นของทุก ๆ คน แล้วมาสรปุ และจ าท าล าดับข้อมลูเพือ่หาข้อที่
ดีและเหมาะสมทีสุ่ดของงานนั้น ๆ 
  2) การประเมินผล มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยประกอบด้วย การแก้ไข
ข้อผิดพลาดเพื่อให้ถูกต้องและทันเวลาส าหรบังานนั้น รองลงมา คือ การพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง
เพี่อใหเ้หมาะสมกับการท างานหรือไม่ และท าให้ตนเองปฏิบตัิงานในส่วนน้ีให้บรรลผุลที่สุด โดยต้องมี
การติดตามผลงานหลังการจากให้การบริการแล้ว ตามค่าต่าง ๆ ที่ได้ตั้งไว้ และการประเมินผลงาน
ตัวเองหลังจากปฏิบัติงาน ในส่วนน้ีมสี่วนส าคัญเป็นอย่างมาก เพราะพนกังานในระดับบุคคลทุกคน 
ถ้ามีการปฏิบัตทิี่ตรงตามที่ได้วางแผนไว้ ก็จะส่งผลที่ท าให้องค์กรโดยรวมท างานกันอย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งส่งผลให้มสี่วนร่วมในการประเมินผลการด าเนินงานขององค์กร  
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  3) เสนอความคิดเห็น มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยจะประกอบด้วย มี
ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์และใช้ได้จริง รองลงมา ได้แก่ เข้าร่วมประชุมอย่างสม่ าเสมอ เพี่อ
สามารถช้ีแจงประเด็นปัญหาที่เกิดข้ึนจากการท างาน และแนะน าแนวทางการด าเนินงานให้กบัเพื่อน
ร่วมงาน และสุดท้ายการเสนอความคิดเห็นในการจัดท ากจิกรรมต่าง ๆ 
 5.3.4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการ ทั้งหมดมรีะดบัความคิดเห็นอยู่ 
ในระดับเห็นด้วยมาก โดยมปีัจจัยด้านการมีส่วนร่วมทั้ง 3 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองลูกค้า ซึ่งเรียงล าดับระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพและการ
ให้บรกิารได้ ดังนี้  
  1) ความเป็นรปูธรรมของบริการ โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับระดับเห็นด้วยมาก 
โดยจะประกอบด้วย อัธยาศัยดีมีความพร้อมและเตม็ใจใหบ้ริการที่จะเห็นด้วยมากที่สุด รองลงมา คือ 
คือการบริการอย่างเต็มใจและมีความรับผิดชอบในหน้าที่ รวมไปถึงการแต่งกายทีสุ่ภาพสะอาด 
เรียบร้อย และการที่พนักงานให้บริการอย่างมปีระสทิธิภาพและมีคุณภาพ รวมไปถึงพนักงานมีการให้
ค าแนะน ากับลูกค้าด้านบริการได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง ทีพ่นักงานมีความคิดเห็นที่เท่ากัน 
  2) ความน่าเช่ือถือ โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด โดยจะ
ประกอบด้วย พนักงานมีทักษะในการแก้ไข้ปัญหาให้กบัลูกคา้ โดยข้อนี้ได้รับความคิดเห็นมากที่สุด 
รองลงมาคือ ใหบ้รกิารลูกค้าอย่างถูกตอ้ง และมีความน่าเช่ือถือ และพนักงานสามารถให้บริการตรง
ตามเวลา พนักงานสามารถแนะน าและตอบข้อสงสัยของลกูค้าได้อย่างถูกต้อง และข้อสุดท้ายทีส่ าคัญ
คือ การที่พนักงานให้บริการอย่างรอบคอบและถูกต้อง  
  3) การตอบสนองลูกค้า โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากสุด โดยจะ
ประกอบด้วย พนักงานต้องมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่ลูกค้า ทีม่ีความคิดเห็นมากทีสุ่ด 
รองลงมาคือพนักงานต้องมีความพร้อมและความเต็มใจในการบรกิาร และพนักงานต้องมีความพร้อม
ที่จะใหบ้รกิารแกลู่กค้าได้ทันท่วงทีและท่านใหบ้ริการด้วยความรวดเร็ว ทันเวลา ซึง่เท่ากันทัง้สองข้อ 
และสุดท้ายส าคัญ คือ การมีจ านวนหนกังานเพียงพอตอ่ความต้องการของผู้ใช้บริการ  
 
5.4 อภิปรายผล 
 จากการเกบ็แบบสอบถาม 400 ชุดของพนักงานในองค์กรดา้นการบริการโลจิสตกิส์ในเขต
กรุงเทพมหานคร มาวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน สรปุได้ ดังนี ้
 พฤติกรรมองค์กรสง่ผลต่อการด าเนินงานของพนกังานในองค์กรด้านการบรกิารโลจสิติกส์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ปจัจัยด้านพฤติกรรมองค์กร ในระดับบุคคล ระดบักลุ่มและระดบั
องค์กร ซึ่งพนักงานทั้ง 3 ระดับนี้ มผีลเช่ือมโยงกัน โดยทกุคนในระดับต่างคาดหวังให้องค์กรก้าวหน้า 
โดยจะอาศัยการปฏิบัตงิานจริงของพนักงานระดับบุคคล ซึ่งแสดงออกเป็นพฤติกรรมต่าง ๆ ในการ
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ท างาน การกระท าแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ พฤติกรรมภายนอกเป็นการกระท าที่สงัเกตได้ด้วย 
ประสาทในการสมัผสัหรืออาจใช้เครื่องมือช่วย และพฤติกรรมภายใน เป็นสิ่งที่เกิดข้ึนภายในจิตใจ  
ซึ่งคนอื่นสงัเกตไม่ได้ (สิทธิโชค วรานุสันติกลุ, 2529 และ เฉลิมพล ตันสกลุ, 2541, หน้า 2) ที่ท างาน
ร่วมกันจนเกิดเป็นระดับกลุ่มหรอืแผนก การท างานในระดับกลุ่มนี้ คือ พนักงานจะต้องมีการ
ช่วยเหลือ การประสานงานกัน และร่วมมือกันภายในฝ่ายหรือแผนกเดียวกัน เพื่อการด าเนินการงาน
ต่าง ๆ ให้บรรลเุป้าหมายทีก่ าหนดไว้ของแต่ละแผนกนั้น ๆ โดยทุกคนที่ท างานร่วมกัน ต้องมีการเข้า
ร่วมอย่างมีความกระตือรือร้น เช่น ตัดสินใจ ก าหนดจุดมุ่งหมาย เพื่อให้ตรงตามเป้าหมายที่ตนเอง
ก าหนด และเป็นการท าแผนการต่าง ๆ อย่างเต็มใจ (ณัฐพร แสงประดับ, 2527) และแต่ละในแผนก
นั้น จะต้องปฏิบัติงานตามแบบแผน ซึง่เมื่อท างานร่วมกันของแผนกหลาย ๆ แผนก เพื่องานแต่งาน 
จะสง่ผลเป็นงานระดับองค์กร ซึ่งงานในส่วนน้ี คือ การจากการปฏิบัติงานที่ผ่านกระบวนการคิด
วางแผน วิเคราะห์ ประเมินผล หาข้อแก้ไขในส่วนต่าง ๆ เพือ่ให้งานหรือการตั้งเป้าหมายชององค์เกิด
ประสิทธิผล ตามที่ สมยศ นาวีการ (2545) บอกไว้ว่า เป็นกระบวนการให้พนกังานหรือบุคคลที่อยู่
ภายใต้ผู้บรหิารนั้น ได้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจต่าง ๆ และใช้ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์รวมไปถึงความ
เช่ียวชาญของพวกเขาในด้านต่าง ๆ เพื่อใช้ในการแก้ไขปญัหาของการบริหาร 
 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการมีส่วนร่วมขององค์กร การท างานรว่มกันของพนักงานในทุกระดับ
ในองค์กรมปีัจจัยทีส่ าคัญ คือ ปัจจัยด้านการมีส่วนร่วมทั้ง 3 ได้แก่ การปฏิบัติงาน การประเมินผล 
และการเสนอความคิดเห็น โดยมผีลต่อการท างานโดยตรงของพนักงานแต่ละคนมากที่สุด เพราะมีผล
ต่อการท างานแต่ละข้ันตอนของการท างาน เพื่อให้งานส าเรจ็ตามที่ตั้งไว้ ตามที่ สจุินต์ ดาววีระกุล 
(2527) ให้ความหมายว่า เป็นกระบวนการทีส่ามารถท าให้คนที่สมัครใจนั้นได้เข้ามามีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจเพื่อตนเอง เพื่อให้บรรลุถึงเป้าหมายที่ตั้งเอาไว้ ดังนั้นต้องไม่แค่ก าหนดกรอบแนวคิดจากคน
ภายนอกหรือคนภายในองค์ ซึ่งปจัจัยต่าง ๆ ทีม่ีอยู่น้ันต้องท าเพื่อประโยชน์ในการพัฒนาในทกุ ๆ 
ด้านของตนเองให้ดีมากกว่าเดิม โดยหลังจากทีท่ าการปฏิบัตเิรียบร้อยแล้ว ก็จะมกีารประเมินผลของ
งาน เริ่มจากดูผลของงาน และที่ส าคัญประเมินตนเองหลังจากท างาน ว่าท างานมีประสิทธิภาพ แล้ว
ส่งผลให้งานมปีระสิทธิผลหรอืเปล่า เพือ่ให้พนักงานท างานในส่วนที่ตนเองรบัผิดชอบให้ออกมาดีทีสุ่ด 
ตามที่ สันติชัย เอื้อจงประสิทธิ (2551) ให้ความหมาย ความส าคัญในการมสี่วนร่วมของบุคคลต่าง ๆ 
ว่า ให้โอกาสพนักงานได้เข้ามามสี่วนร่วมในการคิดสร้างสรรค์และการตัดสินใจในการท างาน รวมไป
ถึงการร่วมกันรบัผิดชอบในปัญหาด้านต่าง ๆ ทีจ่ะมผีลกระทบต่อตัวพนักงาน  
 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพและการใหบ้ริการ พนักงานส่วนใหญม่ีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยมปีัจจัยด้านการมีส่วนรว่มทั้ง 3 ด้าน คือ ความเป็นรปูธรรมของ
บริการ ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองลูกค้า คือ เมื่อผ่านกระบวนการท างานการปฏิบัติงานจรงิ
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ของพนักงานทุกระดับ ตั้งแต่ระดบับุคคล ระดับกลุม่ที่ท างานร่วมกันแล้ว จนรวมกันเป็นระดับองค์กร 
จนกระทั่งเป็นรูปธรรมของบริการ ของพนักงานที่อยู่ในสายงานโลจิสตกิส์ ตามที่ (วีระพงษ์  
เฉลิมจิระรัตน์, 2543) ซึ่งปัจจัยดังกล่าวประกอบด้วยการเข้าถึงลูกค้า การติดต่อสื่อสาร ทักษะ
ความสามารถของพนักงาน การมีน้ าใจ ความน่าเช่ือถือ การไว้วางใจ การตอบสนองของลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการ การท าให้เป็นทีรู่้จกั และสุดท้ายการเข้าใจผู้บริโภค และจากการบรกิารลูกค้าเพือ่
ตอบสนองในด้านต่าง ๆ แล้ว สิ่งที่พนักงานหรอืแม้กระทัง่องค์กรทีพ่นักงานที่ได้ท างานคาดหวัง
แน่นอน คือ การสร้างความน่าเช่ือถือให้แกลู่กค้าที่ได้รบับริการไปแล้ว โดยวัดผลจากการตอบสนอง
ของลูกค้าทีท่างพนกังานต้องรับรู้ หรืออาจจะวัดจากยอดขาย การบรรลุเป้าที่ได้ตั้งไว้ 
 จากผลการวิจัยทัง้หมดที่กล่าวมา พอจะสรปุได้ว่า การท างานของพนักงานในองค์กรด้าน
การบริการโลจิสตกิส์ในเขตกรงุเทพมหานครนั้น มีความเห็นตรงกันเป็นอย่างมากที่ทุกคนปฏิบัติงาน
กันนั้น ต้องอาศัยการท างานตั้งแต่ระดับบุคคล ระดับกลุม่ และระดับองค์กร โดยผ่านกระบวนการ
ท างานที่ร่วมกันท างาน การออกความคิด และต้องการความเสมอภาคกันและกัน และระหว่างกลุ่ม
หรือแผนก เพือ่ให้การท างานแตล่ะงานที่สง่ถึงลกูค้า ให้เกิดความพึงพอใจ ความน่าเช่ือถือ หรือการ
ตอบสนองของลูกค้าในด้านที่ดีต่าง ๆ เพือ่ให้พนกังานทีป่ฏิบัติงานท างานอย่างมปีระสิทธิผล และจบั
ต้องได้ในด้านเป้าหมายหมายต่าง ๆ ที่มีการได้ต้ังไว้ตามแนวทางของแต่องค์กร 
 
5.5 ข้อเสนอแนะ 
 5.5.1 การมีส่วนร่วมขององค์กร ด้านการเสนอความคิดเห็นที่มีผลต่อการด าเนินงานของ
พนักงานในองค์กรด้านการบริการโลจิสติกส์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทางองค์กรควรมีการจัดประชุม
อย่างสม่ าเสมอ เพือ่เสนอความคิดเห็น ช้ีแจงปัญหาและเสนอสิ่งที่เป็นประโยชน์กับองค์กร จึงจะท าให้
เกิดความส าเรจ็ในการท างานขององค์กรมากยิ่งข้ึน  
 5.5.2 จากการวิจัยปัจจัยในด้านต่าง ๆ ที่มผีลตอ่การด าเนินงานของพนักงานในองค์กร 
โลจสิติกส์ ทางองค์กรควรมีการท ากิจกรรมเพื่อใหพ้นักงานมสี่วนเข้าร่วมมากขึ้น เพื่อท าให้องค์กร
ประสบผลส าเรจ็ในการท างานมากขึ้น 
 5.5.3 ควรศึกษา แก้ไข้ปัญหา และพัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพในด้านต่าง ๆ เพื่อให้
องค์กรมีการด าเนินงานที่ดี เพื่อให้องค์กรบรรลุเป้าหมายที่ตัง้ไว้อย่างสูงสุด 
 5.5.3 แนะน าให้ลองศึกษากบัตัวแปรด้านอื่น ๆ ทีอ่าจจะเกีย่วข้องกับตัวแปรที่ศึกษาอยู่
เพราะผลการด าเนินงานทีจ่ะเกิดข้ึนจากปัจจัยในด้านต่าง ๆ เพื่อให้ได้รบัความรู้ในด้านใหม่ ๆ 
เพื่อทีจ่ะสามารถน าพาองค์กรบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้อย่างสูงสุด 
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แบบสอบถาม 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ารวจ 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเครื่องหมาย √ ใน  ที่ตรงกับข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
  1. ชาย        2.หญงิ 

2. อายุ 
  1. ต่ ากว่า 25 ปี       2. 26-35 ป ี
  3. 36-45 ปี        4. 45 ปีข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 
  1. ต่ ากว่าปริญญาตรี       2. ปริญญาตรหีรือเทียบเท่า 
  3. ปริญญาโทหรือสูงกว่า     4. อื่น ๆ 

4. สถานภาพ 
  1. โสด        2. สมรส 
  3. หย่าร้าง       4. แยกกันอยู่ 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 
  1. ต่ ากว่า 20,000 บาท      2. 20,001-40,000 บาท 
  3. 40,001-60,000 บาท      4. สูงกว่า 60,001 บาท 

6. อายุการท างาน 
  1. น้อยกว่า 5 ปี       2. 5-10 ป ี
  3. 10 ปีข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านปัจจัยพฤติกรรมขององค์กร  
ค าช้ีแจง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ใน  เพียงหนึ่งข้อเท่านัน้ ในช่องระดับความคิดเห็นที่สอดคล้อง
กับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  
5 = เห็นด้วยมากทีสุ่ด     4 = เห็นด้วยมาก     3 = เห็นด้วยปานกลาง  
2 = เห็นด้วยน้อย          1 = เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 

ที่ ปัจจัยด้านพฤติกรรม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
พฤติกรรมองค์กรในระดบับุคคลด้านทักษะความรู้และด้านบุคลิกภาพ 
1 ความซื่อสัตย์ในการท างาน      
2 ความจงรกัภักดีต่อองค์กร      
3 ความรู้และความสามารถในการปฏิบัติงาน      
4 การสร้างผลงานอย่างต่อเนื่อง      
5 เป้าหมายในการท างาน      

 

ที่ ปัจจัยด้านพฤติกรรม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
พฤติกรรมองค์กรในระดบักลุ่มด้านการท างานเป็นทีม 
6 สมาชิกภายในทีมยอมรบัความผิดพลาดของ

เพื่อนร่วมทีมได ้
     

7 สมาชิกภายในทีมยอมรบัฟังความคิดเห็นจาก
สมาชิกภายในทีม 

     

8 พนักงานสามารถวางแผนและท างานร่วมกัน
อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

9 พนักงานสามารถตัดสินใจในการแก้ไขปัญหา
ร่วมกันได้ 

     

10 พนักงานค านึงถึงผลประโยชน์ส่วนรวม
มากกว่าผลประโยชน์ส่วนตัว 
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ที่ ปัจจัยด้านพฤติกรรม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
พฤติกรรมองค์กรในระดบัองค์กรด้านการเป็นผู้น า 
11 ผู้น าให้ยอมรบัฟังการตัดสินใจของพนกังาน      
12 ผู้น าเป็นแบบอย่างทีเ่หมาะสมแก่พนักงาน      
13 ผู้น าให้พนักงานเสนอความคิดเห็นในการ

ท างาน 
     

14 ผู้น ามีวิสัยทัศน์และน าพาองค์กรไปสูเ่ป้าหมาย
ความส าเรจ็ 

     

15 ผู้น ามีส่วนร่วมในการจัดกจิกรรมต่าง ๆ      
 
ส่วนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านการมสี่วนร่วมขององค์กร  
ค าช้ีแจง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ใน  เพียงหนึ่งข้อเท่านัน้ในช่องระดับความคิดเห็นทีส่อดคลอ้ง
กับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  
5 = เห็นด้วยมากทีสุ่ด     4 = เห็นด้วยมาก     3 = เห็นด้วยปานกลาง  
2 = เห็นด้วยน้อย          1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ที่ การมสี่วนร่วม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
การปฏิบัตงิาน(การมสี่วนร่วม) 
16 ท างานได้รับมอบหมายอย่างเครง่ครัด      
17 มีส่วนร่วมในการจัดโครงการ/กจิกรรมต่าง ๆ 

ขององค์กร 
     

18 ท่านมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและ
ช้ีแจงปัญหาต่าง ๆ ในการด าเนินงาน 

     

19 เน้นด้านคุณภาพของงานมากกว่าจ านวนงาน      
20 น าทรัพยากรมาใช้ให้เกิดประโยชน ์      
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ที่ การมสี่วนร่วม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
การประเมินผล(การมสี่วนร่วม) 
21 ประเมินผลงานตัวเองหลงัจากปฏิบัตงิาน      
22 แก้ไขข้อผิดพลาดได้ถูกต้องและทันเวลา      
23 ติดตามผลงานหลังการจากให้การบริการแล้ว      
24 ส่วนร่วมในการประเมินผลการด าเนินงานของ

องค์กร 
     

25 พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง      
 

ที่ การมสี่วนร่วม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
เสนอความคิดเห็น(การมสี่วนร่วม) 
26 แนะน าแนวทางการด าเนินงานให้กบัเพื่อน

ร่วมงาน 
     

27 เข้าร่วมประชุมอย่างสม่ าเสมอ      
28 ช้ีแจงประเด็นปัญหาที่เกิดข้ึนจากการท างาน      
29 ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์และใช้ได้จริง      
30 เสนอความคิดเห็นในการจัดท ากจิกรรมต่าง ๆ      
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ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพการให้บริการ 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ใน  เพียงหนึ่งข้อเท่านัน้ในช่องระดับความคิดเห็นทีส่อดคลอ้ง
กับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  
5 = เห็นด้วยมากทีสุ่ด     4 = เห็นด้วยมาก     3 = เห็นด้วยปานกลาง  
2 = เห็นด้วยน้อย          1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ที่ คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ความเป็นรปูธรรมของบริการ 
31 แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบรอ้ย      
32 อัธยาศัยดีมีความพร้อมและเต็มใจใหบ้ริการ      
33 ท่านให้ค าแนะน ากับลูกค้าด้านบริการได้อย่าง

รวดเร็วและถูกต้อง 
     

34 ท่านให้บริการอย่างมปีระสิทธิภาพและมี
คุณภาพ 

     

35 บริการอย่างเต็มใจและมีความรับผิดชอบใน
หน้าที ่

     

 

ที่ คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านความน่าเช่ือถือ 
36 ให้บรกิารอย่างรอบคอบและถูกต้อง      
37 ท่านมีทักษะในการแก้ไข้ปัญหาใหก้ับลูกค้า      
38 ท่านสามารถให้บริการตรงตามเวลา      
39 ให้บรกิารลูกค้าอย่างถูกตอ้ง และมีความ

น่าเช่ือถือ 
     

40 ท่านสามารถแนะน าและตอบข้อสงสัยของ
ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
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ที่ คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านการตอบสนองลูกค้า 
41 ท่านมีความพร้อมทีจ่ะใหบ้ริการแกลู่กค้าได้

ทันท่วงท ี
     

42 จ านวนหนักงานเพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

     

43 ท่านมีความกระตอืรือร้นทีจ่ะใหบ้รกิารแก่
ลูกค้า 

     

44 ท่านให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทันเวลา      
45 ความพร้อมและความเต็มใจในการบรกิาร      

 
ส่วนที่ 5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านประสิทธิผลในการด าเนนิงาน 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ใน  เพียงหนึ่งข้อเท่านัน้ในช่องระดับความคิดเห็นทีส่อดคลอ้ง
กับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  
5 = เห็นด้วยมากทีสุ่ด     4 = เห็นด้วยมาก     3 = เห็นด้วยปานกลาง  
2 = เห็นด้วยน้อย          1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ที่ ด้านประสิทธิผลในการด าเนินงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านการบรรลุเป้าหมาย 
46 การกระตุ้นเตือนตนเองหรอืสร้างแรงจงูใจ

ภายในให้อยากท างานตลอดเวลา 
     

47 เพิ่มความมั่นใจในการท างานให้ตนเอง      
48 ท่านท างานได้ตรงกับจุดมุ่งหมายขององค์กร      
49 ตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้

ล่วงหน้า 
     

50 ท่านมีความพยายามกบังานที่ได้รบั
มอบหมายใหป้ระสบผลส าเรจ็ 

     

51 บรหิารเวลาเพือ่ความเป็นระเบียบในชีวิต      



55 

 

ที่ ด้านประสิทธิผลในการด าเนินงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านการจัดหาและใช้ทรัพยากร 
52 ใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าเพือ่ท าใหง้าน

ออกมาดีสุด 
     

53 ท่านรู้สกึว่าท่านช่วยประหยัดทรพัยากร      
54 ดูแลทรัพยากรในองค์กรเหมือนเป็นสมบัติ

ของตน 
     

55 แผนวิธีการปฏิบัตงิานเพื่อจัดสรร
ทรัพยากรขององค์กรที่มีอยู ่

     

56 ท่านมีการวางแผนการท างานที่สามารถลด
รายจ่ายที่ไมจ่ าเป็น 

     

ด้านกระบวนการปฏิบัตงิาน 
57 ท่านมีความตั้งใจทีจ่ะท างานทีร่ับผิดชอบ

ให้ประสบผลส าเรจ็ 
     

58 ท่านปฏิบัติงานตามภาระงานและบทบาท
หน้าที ่

     

59 ได้รับค าชมเชยหรือการข้ึนรางวัลเมือ่งาน
บรรลุตามเป้าหมาย 

     

60 งานที่ท าอยู่มีการเปลี่ยนแปลงปรบัปรุง
และพัฒนาอยู่ตลอดเวลา 

     

61 ช่วยพัฒนาปรบัปรุงหรือวิธีการปฏิบัติงาน
ที่ได้รับมอบหมาย 

     

 
*********ขอขอบคุณท่ีใหค้วามรว่มมอืในการกรอกแบบสอบถาม******** 
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ประวัติผู้เขยีน 

  
ชื่อ–นามสกุล    นางสาวณัฐธิดา อรุณลักษณ์  
 
อีเมล      nattidaarunlak@gmail.com 
 
ประวัติการศึกษา   บรหิารธุรกิจบัณฑิต มหาวิทยาลยักรงุเทพ 2556  
 
ประสบการณ์ทํางาน   บริษัท อสีเทอนมารีไทน์ ประเทศไทย จ ากัด  
     ต าแหน่ง Cs Export  
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