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บทคดัย่อ 
การศึกษาอสิระเร่ือง ทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั  

มีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังานบริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส  
เน็ทเวอร์ค จ ากดั และ (2) เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคิดเห็นทศันคติในการ
ใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังาน
ใหบ้ริการของบริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน และไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชก้ารประมวลผลจากโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าทดสอบ ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่กลุ่มตวัอยา่งเพศหญิง จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 67.00  มีอายุ
อยูใ่นช่วง 20 – 30 ปี จ านวน 312 คน คิดเป็นร้อยละ 78.00  มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 366 คน คิดเป็นร้อย
ละ 91.50 รายไดต่้อเดือน 15,000 - 25,000 บาท จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.75  และส่วนใหญ่มีประสบการณ์ใน
การท างาน 2 – 3 ปี จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 โดยพบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัทศันคติในการ
ใหบ้ริการของพนกังานบริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.95)  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน  และ
ประสบการณ์ในการท างาน มีความแตกต่างกบัระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน
บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั ทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความรู้ในการปฏิบติังาน  ดา้นความรู้สึกในการ
ปฏิบติังาน และดา้นพฤติกรรมในการปฏิบติังาน  มีความแตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 

ค าส าคญั : ทศันคติ พนกังาน ศูนยบ์ริการ AIS 
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ABSTRACT 
 

 The Independent study subject Service attitude of staff of Advanced Wireless Network Company Limited. 
The objectives of this research (1) to study the level of opinions and service attitudes of employees of Advanced 
Wireless Network Company Limited and (2 ) To study the differences between personal factors and the level of 
opinions on service attitudes of employees of Advanced Wireless Network Company Limited. This study is the staff 
of Advanced Wireless Network Co., surveyed 400 people and analyzed the data using statistical software 
processing. The statistics used in the analysis were frequency. Percentage, mean, standard deviation and ANOVA 
test 
 The study found  that Most of the samples were 268 female, representing 67.00%, aged between 20 - 30 
years, 312 people, representing 78.00%. There are 366 undergraduate students, accounting for 91.50% of monthly 
income. 15,000 - 25,000 baht, 215 people, representing 53.75% and most of them have work experience 2-3 years, 
104 people. Accounting for 26.00%, found that the level of opinions about service attitude of Advanced Wireless 
Network Co., Ltd. in overall ( ̅= 3.95)  
 The result of assumption test found that personal factors, gender, age, education level Monthly income and 
work experience there are differences in opinions about the attitude of service provision of employees in Advanced 
Wireless Network Co., Ltd. in every aspect, including operational knowledge. The feeling of work and behavioral 
aspects of  work. There are differences with statistical significance at the level of  0.05 
 
 
Keywords : Attitude, Employees, Service Center AIS 
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บทน า 

 บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั (บริษทัฯ) ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 2 กนัยายน พ.ศ. 2548 ดว้ย ทุนจด
ทะเบียนและเรียกช าระแลว้ 350 ลา้นบาท “เป็นบริษทัในเครือ บริษทั แอดวานซ์ อนิโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 
หรือเอไอเอส (ถือหุน้ร้อยละ 99.99)” โดยมีเป้าหมายในการด าเนินธุรกิจเพื่อมุ่งหวงัที่จะสนอง ความตอ้งการ 
ของผูใ้ชง้านท่ีมีเพิ่มข้ึนในปัจจุบนัในดา้นบริการโทรคมนาคม รวมทั้งการสรรหาบริการใหม่ๆ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
การด าเนินธุรกิจ ดา้นโทรคมนาคมโดยบริษทัฯยดึหลกัการด าเนินธุรกิจดว้ย ความยติุธรรม มีธรรมาภิบาล และความ
รับผิดชอบต่อสังคม 
 ในปัจจุบนับริษทัฯไดเ้ปิดใหบ้ริการโครงข่ายทางสายบริการโครงข่ายไร้สาย โดยปัจจุบนัอยูใ่นช่วงของ  
การขยายตวัในดา้นการใหบ้ริการ (Growth Stage) โดยบริษทัฯจะด าเนินการขยายการบริการโครงข่ายไร้สาย บริการ
โครงข่ายทางสาย และบริการอื่นๆภายใตใ้บอนุญาต เพื่อเพิ่มพื้นท่ีในการใหบ้ริการใหม้ากข้ึนและเพื่อเป็นการรองรับ
บริการส่ือสารความเร็วสูงซ่ึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกและรวดเร็วมากยิง่ข้ึนและจะพฒันาการ
ใหบ้ริการวงจร ส่ือสารในรูปแบบต่างๆ ต่อไป บริษทัฯ มีความไดเ้ปรียบในส่วนของเทคโนโลยี บุคลากร 
ท่ีมีประสบการณ์ในการใหบ้ริการทั้งในส่วนของบริษทัในเครือและ บริษทัแม่ คือ บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส 
จ ากดั (มหาชน) สามารถประยกุตน์ าระบบสนบัสนุนการใหบ้ริการลูกคา้ที่มีอยูข่องกลุ่มบริษทัฯ จึงมีความไดเ้ปรียบใน
เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการบริษทัฯ มีฐานลูกคา้ที่มีความเช่ือถือต่อคุณภาพการใหบ้ริการและแบรนดข์องบริษทัแม่และ
บริษทัในเครือ ไม่ว่าจะเป็นบุคคลทัว่ไปและลูกคา้องคก์รทุกระดบั มีการพฒันาบริการเสริมที่ตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีทีมวิศวกรที่เช่ียวชาญ พร้อมใหบ้ริการหลงัการขายตลอด 24 ชัว่โมงดว้ยความพร้อมในดา้น
ต่างๆ เหล่าน้ี บริษทัฯมีความเช่ือมัน่เป็นอยา่งยิง่ว่าบริษทัฯจะสามารถใหบ้ริการโทรคมนาคมท่ีมีคุณภาพเพื่อใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 ความส าคญัของปัญหา พบว่า ประสิทธิภาพทศันคติของพนกังานในการปฏิบติังานใหบ้ริการลูกคา้มีการ

เปลี่ยนแปลงตามสถานการณ์ เน่ืองจากมีลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการทั้งศูนยบ์ริการลูกคา้ AIS หรือผ่านช่องทาง Call center 

มีปริมาณมาก ท าใหเ้กิดการปฏิบติังานใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดอ้ยา่งล่าชา้และบริการไดอ้ยา่งไม่ทัว่ถึง จึงเกิด

ปัญหาจากการร้องเรียนการใหบ้ริการท่ีมีอยูเ่พิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จากการใหบ้ริการที่ไม่ตอบสนองความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการอยา่งตรงจุด เช่นการร้องเรียนในเร่ืองของพนกังานท่ีตอบขอ้สงสัย หรือไม่สามารถแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ 

ได ้การใหบ้ริการหรือการแกไ้ขปัญหาเป็นไปอยา่งล่าชา้ พนกังานแสดงอารมณ์ไม่พอใจในระหว่างปฏิบติังาน 

พนกังานของสาขาที่ใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ พนกังานถือความส าคญัและผลประโยชน์ขององคก์รมากกว่าผูใ้ชบ้ริการ 
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 2558 2559 2560 2561 

จ านวนค ารอ้งเรียนที่ไดร้บั ในกรณีละเมิดความเป็นสว่นตวัและ
ขอ้มลูสญูหาย 

    

     ค  ารอ้งเรยีนจากบคุคล หรอืหน่วยงานทั่วไป 271 321 575 131 

     ค  ารอ้งเรยีนจากหน่วยงานก ากบัดแูลต่างๆ 13 11 15 47 

     ค  ารอ้งเรยีนเก่ียวกบัขอ้มูลทั่วไปรั่วไหล ถกูขโมย หรอืสญูหาย 0 1 0 0 

จ านวนค ารอ้งขอขอ้มูลสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้รกิารที่ไดร้บัจาก
หน่วยงานภาครฐั 

26,022 26,301 26,710 28,270 

ภาพที่ 1 ตารางสรุปผลการด าเนินงาน ปี พ.ศ. 2561 
ที่มา : บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 
  

 ดงันั้น การศึกษาทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน จึงเป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจเพราะเป็นส่ิงส าคญัที่ท  าให้

องคก์รสามารถด าเนินงานไปไดต้ามเป้าหมาย อนัเกิดจากพฤติกรรมบุคคล ที่ผูบ้ริหารสามารถคาดการณ์พฤติกรรม

ของพนกังานได ้ซ่ึงจะน าไปสู่ประสิทธิภาพของการปฏิบติังานที่ดี 

 จากสถานการณ์ดงักล่าวท าใหผู้ว้ิจยัมีแนวคิดที่จะศึกษาในเร่ืองทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั 
แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั เพื่อใหผู้บ้ริหารและผูท้ี่เกี่ยวขอ้งน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการน าไปพฒันาองคก์ร 
ซ่ึงจะท าใหเ้กิดประสิทธิผลในการปฏิบติังานของพนกังานที่มีประสิทธิภาพที่ดีที่สุด 
 
วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน  
บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั 

2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคิดเห็นทศันคติในการใหบ้ริการของ
พนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั 

 

นิยามศัพท์ 

 1. ทศันคติ หมายถึง บุคคลนั้นคิดและรู้สึกอยา่งไรกบัคนรอบขา้ง วตัถุหรือส่ิงแวดลอ้มตลอดจนสถานการณ์
ต่างๆ โดยทศันคตินัน่มีรากฐานมาจากความเช่ือท่ีอาจส่งผลถึงพฤติกรรม ในอนาคตได ้ทศันคติจึงเป็นเพียงความ
พร้อมท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงเร้า และเป็นมิติของการประเมิน เพื่อแสดงว่าชอบหรือไม่ชอบต่อประเดน็หน่ึงๆ  
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ซ่ึงถือเป็นการส่ือสารภายในบุคคล (Interpersonal Communication) ที่เป็นผลกระทบมาจากการรับสารอนัจะมีผลต่อ
พฤติกรรม ซ่ึงประกอบดว้ยทศันคติ 3 ดา้น คือ องคป์ระกอบดา้นความรู้ องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก องคป์ระกอบ
ดา้นพฤติกรรม 
 2. พนกังาน หมายถึง ปัจจยัส าคญัในการขบัเคลื่อนธุรกิจสู่ความย ัง่ยนื เอไอเอส จึงมุ่งส่งเสริมบุคคลากรของ
เราใหมี้ความรู้ ความเขา้ใจ ตลอดจนความช านาญต่างๆ เพื่อความสามารถเติบโตในทุกยา่งกา้ว และพฒันาผูน้  าที่มี
วิสัยทศัน์สอดคลอ้งกบัคุณลกัษณะขององคก์ร เพื่อน าพาเอไอเอสไปสู่เป้าหมายภายใตก้รอบแห่งการพฒันาสู่ความ
ย ัง่ยนืพนกังานที่ปฏิบติังานใหบ้ริการของบริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั 
 3. ศูนยบ์ริการ AIS หมายถึง ส านกังานบริการลูกคา้ ที่ใหบ้ริการหลากหลายรองรับทุกความตอ้งการ  
โดยใหบ้ริการ ดงัน้ี  
  1. รับช าระค่าโทรศพัทเ์คลื่อนที่ระบบจีเอสเอม็ แอดวานซ์, วนั-ทู-คอล! และจีเอสเอม็ 1800  
  2. บริการดา้นงานทะเบียน อาทิเช่น จดทะเบียนเลขหมายใหม่ การโอนเปลี่ยนเจา้ของ  
ระงบัใชบ้ริการชัว่คราว เปลี่ยนแปลงโปรโมชัน่ เปิดบริการขา้มแดนอตัโนมติั เป็นตน้   
  3. การตั้งค่าโทรศพัทเ์คลื่อนท่ีและอุปกรณ์เช่ือมต่อต่าง ๆ เพื่อใชง้านอินเตอร์เน็ท หรือ รับ-ส่ง
ขอ้ความภาพ MMS ในโทรศพัทเ์คลื่อนที่ผ่านระบบ GPRS/EDGE  
  4. บริการรับช าระค่าสินคา้และบริการอื่นๆ เช่น คา่สาธารณูปโภค ค่าบตัรเครดิต เป็นตน้ 
 

ขอบเขตของการวจิยั 
 1. ขอบเขตด้านเน้ือหา 

การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัตอ้งการท่ีจะศึกษาทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส  

เน็ทเวอร์ค จ ากดั โดยมีองคป์ระกอบ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความรู้ ดา้นความรู้สึก ดา้นพฤติกรรม  ซ่ึงบูรณาการแนวคิด

และทฤษฎีทศันคติ (Schiffman and Kanuk 2000) 

 2. ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 

ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งที่เป็นพนกังานใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ แอดวานซ์  
ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั 
 3. ขอบเขตด้านประชากร 

การวิจยัเชิงปริมาณ ประชากร คือ พนกังานที่ใหบ้ริการศูนยบ์ริการแอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั  
ที่ปฏิบติังานใหบ้ริการในการเกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 400 คน 
 การทดสอบ การปฏิบติั โดยผูว้ิจยั ไดน้ าผลการวจิยัที่ไดจ้ากการวิจยัเชิงปริมาณเพื่อน าขอ้มูลที่ไดน้ ามาศึกษา

การทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั  
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 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ผูว้ิจยัด  าเนินการวิจยัโดยใชร้ะยะเวลาตั้งแต่เดือน ธนัวาคม 2562 ถึง เดือน มีนาคม 2563 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1. ทราบถึงระดบัความคิดเห็นทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค 
จ ากดั 
 2. ทราบถึงความแตกต่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคิดเห็นทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน 
บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั 
 3. ผูว้ิจยัน าผลการวิจยัมาประยกุตใ์ชเ้กี่ยวกบัทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์  

ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั เพื่อพฒันาบุคลากรหรือพนกังานในองคก์รใหมี้คุณภาพในการใหบ้ริการและเป็นแนวทางใน

การปฏิบติังานไดเ้ป็นระบบ 

 4. ประโยชน์ส าหรับผูว้ิจยัและผูส้นใจสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัในคร้ังน้ีไปต่อยอดในการวิเคราะห์

การท างานอื่นๆในองคก์ร เพื่อใหเ้กิดการพฒันาองคก์รในดา้นต่างๆ เพื่อใหลู้กคา้ไดใ้ชก้ารบริการอยา่งต่อเน่ือง 

 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 ทศันคติ (Schiffman&Kanuk.(1994:657)  หมายถึง ความโนม้เอียงที่เรียนรู้เพื่อใหมี้พฤติกรรมที่สอดคลอ้ง
กบัลกัษณะท่ีพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรืออาจหมายถึงการแสดงความรู้สึกภายในท่ีสะทอ้นว่า
บุคคลมีความโนม้เอียง พอใจหรือไม่พอใจต่อบางส่ิง เช่น ตราสินคา้ บริการ ร้านคา้ปลีก เน่ืองจากเป็นผลของ
กระบวนการทางจิตวิทยา ทศันคติไม่สามารถสังเกตเห็นไดโ้ดยตรง แต่ตอ้งแสดงว่าบุคคล กล่าวถึงอะไรหรือท าอะไร
มีองคป์ระกอบของทศันคติ ดงัน้ี  
 1) ส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive Component) คือ ความรู้(Knowledge) การรับรู้(Perception) ความเช่ือ 
(Beliefs) อาจแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล ซ่ึงในส่วนของความเร็วและการรับรู้จะไดรั้บจากประสบการณ์และขอ้มูล
ท่ีเกี่ยวขอ้งกบัหลายแหล่งขอ้มูล และความรู้น้ีจะมีผลกระทบต่อความเช่ือ (Beliefs) 
 2) ส่วนของความรู้สึก (Affective Component) จะสะทอ้นอารมณ์(Emotion) หรือความรู้สึก (Feeling)  
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น ในเร่ืองความชอบและอารมณ์ท่ีมีต่อส่ิงนั้น ๆ 
 3) ส่วนของพฤติกรรม (Conative Component หรือ Behavior หรือ Doing)  
จะสะทอ้นถึงแนวโนม้จะมีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค หรือแนวโนม้การกระท าที่แสดงออกหรือความโนม้เอียงที่จะ  
ซ้ือสินคา้จากทศันะท่ีเกี่ยวกบัองคป์ระกอบของทศันคติสรุปไดว้่า ทศันคตินั้นมีองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีจะส่งผลใหเ้กิด
พฤติกรรมการซ้ืออยา่งต่อเน่ืองนั้น ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจ มีการรับรู้และมีความเช่ือท่ีเกี่ยวขอ้งกบัสินคา้ 
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ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความชอบตามมาและจะมีแนวโนม้ที่เป็นไปไดใ้นการท่ีจะตดัสินใจซ้ือสินคา้นั้นๆ โดยเฉพาะการ
ศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีตอ้งการศึกษาทศันคติในการบริโภคอาหารชีวจิต 
 คุณภาพการบริการ(ไพรพนา (2544) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการ
อยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นใหไ้ดรั้บความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ 
ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ์ื่นๆ ทั้งยงัเกิดจาก
ความเอื้ออาทร  มีน ้าใจ ไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลใหค้วามสะดวกรวดเร็ว  ใหค้วามเป็นธรรม
และความเสมอภาค 

 
กรอบแนวคดิในการวจิยั 

         ตวัแปรอสิระ               ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
สมมตฐิาน 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลมีความแตกต่างกบัทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส  
เน็ทเวอร์ค จ ากดั 
 2. ปัจจยัส่วนบุคคลที่มีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความคิดเห็นของพนกังานใหบ้ริการของบริษทั แอดวานซ์ 
ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั 

 
 
 
 

ทัศนคตใินการให้บริการของ

พนักงาน บริษัท แอดวานซ์ ไวร์เลส  

เน็ทเวอร์ค จ ากดั  
1. ดา้นความรู้ในการปฏิบติังาน 

2. ดา้นความรู้สึกในการปฏิบติังาน 

3. ดา้นพฤติกรรมในการปฏิบติังาน 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. รายไดต่้อเดือน 
5. ประสบการณ์ในการท างาน 
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ระเบียบวธิีวจิยั 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ใชว้ิธีก  าหนดประชากรกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังาน
ที่ปฏิบติังานใหบ้ริการของ บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน จากจ านวน
ประชากรจ านวนทั้งส้ิน 10,586 คน โดยใชสู้ตรของทาโร ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ยอมรับค่า
ความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค  าถาม
กบัเน้ือหาหรือจุดประสงค ์มีค่าเท่ากบั 0.87 และหาความเช่ือมัน่โดยใชส้ัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค  
น าแบบสอบถามที่ไดม้าปรับปรุงแกไ้ขและน าไปทดลองใช ้จ านวน 40 คน ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามมีค่า
เท่ากบั 0.941 การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
ค่าการแจกแจงความถี่และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

 
ผลการวจิยั 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 67.00 เป็น ระดบัอาย ุ20 – 30 ปี จ านวน 312 คน คิดเป็นร้อยละ 
78.00 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 366 คน คิดเป็นร้อยละ 91.50 รายไดต่้อเดือน 15,000 - 25,000 บาท จ านวน 
215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.75 ประสบการณ์ในการท างาน 2 – 3 ปี จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00  

1. ผลการวิเคราะห์ระดับความคดิเห็นเก่ียวกับทัศนคติในการให้บริการของพนักงาน บริษัท แอดวานซ์  
ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากัด 
 ตารางที่ 1 

ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติในการให้บริการของพนักงาน 
บริษัท แอดวานซ์ ไวร์เลส เนท็เวอร์ค จ ากัด โดยแสดงเป็นภาพรวม 

ทัศนคติในการให้บริการของพนักงาน 
บริษัท แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากัด 

 ̅ S.D. ระดับความคดิเห็น 

ดา้นความรู้ในการปฏิบติังาน 3.96 0.48 มาก 

ดา้นความรู้สึกในการปฏิบติังาน 3.93 0.44 มาก 

ดา้นพฤติกรรมในการปฏิบติังาน 3.97 0.44 มาก 

ภาพรวม 3.95 0.42 มาก 

จากตารางที่ 1 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังานบริษทั แอดวานซ์  
ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก(  ̅= 3.95) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นพฤติกรรมในการ
ปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมากเป็นอนัดบัแรก ( ̅ = 3.97) รองลงมาคือ ดา้นความรู้ในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก  
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(  ̅= 3.96) ดา้นความรู้สึกในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก ( ̅= 3.93) ตามล าดบั 
 
 2. ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความคดิเห็นเก่ียวกับทัศนคติในการ
ให้บริการของพนักงาน บริษัท แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากัด 

การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัทศันคติในการใหบ้ริการ
ของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประสบการณ์ในการท างาน
แตกต่างกนัมีผลต่อทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั เม่ือเปรียบเทียบ
เป็นรายดา้นพบว่า ความคิดเห็นดา้นความรู้ในการปฏิบติังาน ดา้นความรู้สึกในการปฏิบติังาน และดา้นพฤติกรรมใน
การปฏิบติังาน มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

สรุปผลและอภิปรายผล 
 ประเดน็ส าคญัที่ไดพ้บจากการศึกษาในเร่ือง ทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์  
ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั มีประเดน็ส าคญัที่สามารถอภิปรายได ้ดงัน้ี 
 5.2.1 ผลการศึกษาระดับความคดิเห็นเก่ียวกับทัศนคติในการให้บริการของพนักงาน บริษัท แอดวานซ์  
ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากัด 
 จากการศึกษาพบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์  
ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั ดา้นความรู้ในการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิวนารถ กิตติวฒัน์ 
(2551) ศึกษาทศันคติของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจจราจรในเขตอ าเภอฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษา 
พบว่า ทศันคติของประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจจราจร ดา้นการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ การติดต่อส่ือสาร
ความสามารถ ความมีน ้าใจ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ ความปลอดภยั การสร้างบริการ
ใหเ้ป็นที่รู้จกั และการเขา้ใจและการรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีทศันคติที่อยูใ่นระดบัมากที่สุด 
คือ ดา้นความสามารถ และดา้นความน่าเช่ือถือ สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 
 1. ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส 
เน็ทเวอร์ค จ ากดั ดา้นความรู้ในการปฏิบติังาน ผูว้ิจยัเห็นว่า พนกังานใหบ้ริการ บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค 
จ ากดั มีความคิดเห็นดา้นความรู้ในการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเดน็ส าคญั คือ มีความตั้งใจท่ีจะ
เรียนรู้งานที่รับผิดชอบ สามารถเรียนรู้ขอ้มูลและรายละเอียดของงานจากผูส้อนงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว  มีการแสวงหา
โอกาสท่ีจะเรียนรู้งานท่ีรับผิดชอบจากผูอ้ื่นทั้งภายในและภายนอกหน่วยงานและมีความสนใจ ทีจ่ะเรียนรู้รายละเอียด
และขั้นตอนในการท างานในหนา้ท่ีของตนเองได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุวชัรีย ์เดชาธรอมร ( 2545) ศึกษา
เกี่ยวกบั ความรู้และทศันคติของบุคลากรเกี่ยวกบัการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ศึกษากรณีโรงพยาบาลหวั
หิน พบว่าบุคลากรมีความรู้เกี่ยวกบัการพฒันาและรับรองคุณภาพในภาพรวมถึงร้อยละ 75 ดา้นทศันคติเกี่ยวกบัการ
พฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลอยูใ่นเกณฑดี์ ระดบัความรู้ของบุคลากรไม่มีความสัมพนัธ์กับทศันคติต่อการ
พฒันาและรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล ระยะเวลาการปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์กับระดบัความรู้เกี่ยวกบัการพฒันา
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และรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ต าแหน่งงานต่างกนั การไดรั้บการอบรมไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความรู้ของ
บุคลากรเกี่ยวกบัการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
 2. ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส 
เน็ทเวอร์ค จ ากดั ดา้นความรู้สึกในการปฏิบติังานผูว้ิจยัเห็นว่า พนกังานใหบ้ริการ บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส  
เน็ทเวอร์ค จ ากดั มีความคิดเห็นดา้นความรู้สึกในการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเดน็ส าคญั 
 คือ สามารถท างานร่วมกบัผูอ้ื่นภายในองคก์รโดยปราศจากปัญหาความขดัแยง้ สามารถสร้างและรักษาความ
สัมพนัธภาพที่ดีกบัเพื่อนร่วมงานได ้ และสามารถกระตุน้ จูงใจสมาชิกในทีมตระหนกัถึงความส าคญัของการ
ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิมพร์ามิล สุพรรณพงศ ์(2550) ท าการศึกษาเกี่ยวกบั
ความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติในการปฏิบติังานกบัความพึงพอใจของพนกังานโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิม 
พระเกียรติโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติกบัความพึงพอใจของพนกังานโรงพยาบาล
ธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติที่ใหบ้ริการผูป่้วยโดยตรง ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลธรรมศาสตร์ฯ  
ดา้นความรู้สึกมีความสัมพนัธ์ทางเดียวกนัในระดบันอ้ยกบัความพึงพอใจดา้นการติดต่อส่ือสารรายขอ้ ความชดัเจน
ของการส่ือสารและรายขอ้ความรวดเร็วของการส่ือสารหรือตรวจค าสั่ง 
 3. ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัทศันคติในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส 
เน็ทเวอร์ค จ ากดั ดา้นพฤติกรรมในการใหบ้ริการ ผูว้จิยัเห็นวา่ พนกังานใหบ้ริการ บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส  
เน็ทเวอร์ค จ ากดั มีความคิดเห็นดา้นพฤติกรรมในการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเดน็ส าคญั คือ  
มีการยิม้แยม้แจ่มใสและแสดงกิริยาสุภาพใหก้บัผูท่ี้เขา้มาติดต่องาน มีการแสดงออกถึงความพร้อมและความเตม็ใจใน
การใหบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม และมีการใหข้อ้มูลรายละเอียดแก่ลูกคา้ดว้ยกิริยาท่าทางที่สุภาพกบัแสดงพฤติกรรม 
ที่สุภาพและเหมาะสมในการใหบ้ริการลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมบูรณ์ ลีละวงศเ์ทวา (2547) ศึกษาเร่ือง
การศึกษาทศันคติและแนวโนม้พฤติกรรมการบริโภคผลิตภณัฑแ์ปรรูปจากองุ่น (องุ่นอดัเมด็) ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าผูบ้ริโภคมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์องุน่อดัเมด็ในระดบัปานกลางและมีทศันคติ 
ดา้นผลิตภณัฑอ์งุน่อดัเมด็ในระดบัดีอยา่งมากในดา้นการมีมาตรฐานการรับรองจาก อย. (กองอาหารและยา) ดา้นแร่
ธาตุและวิตามินในองุ่นอดัเมด็ มีสารอาหารที่ท  าใหรู้ปร่างและผิวพรรณดีและการน ้าองุน่มาท าเป็นเมด็ท าใหมี้ความ
สะดวกในการรับประทานมากข้ึนและการเกบ็รักษา ตามล าดบั แตผู่บ้ริโภคมีทศันคติที่ไม่ดีในดา้นราคา ซ่ึงราคา 
ที่เหมาะสมที่ผูบ้ริโภคจะซ้ือไดโ้ดยเฉลี่ยเท่ากบั 329 บาทต่อขวด (60 เมด็) ผูบ้ริโภคมีความไม่แน่ใจว่าจะซ้ือผลิตภณัฑ์
องุน่อดัเมด็ เหตุผลส่วนใหญ่ในการซ้ือเพราะอยากลองรับประทาน และสถานท่ีซ้ือองุ่นอดัเมด็ที่สะดวกที่สุดคือร้าน
ขายยา 

5.2.2 ผลการศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความคดิเห็นของพนักงานที่ปฏิบัติงาน
ให้บริการ บริษัท แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากัด 
 จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นความรู้ในการปฏิบติังาน ที่แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัทศันคติ 
ในการใหบ้ริการของพนกังาน บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั  มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้นพบว่า ความคิดเห็นดา้นความรู้ในการปฏิบติังาน ดา้นความรู้สึก 
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ในการปฏิบติังาน และดา้นพฤติกรรมในการปฏิบติังาน มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
โดยพนกังานที่ปฏิบติังานใหบ้ริการ บริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั ตอ้งน าขอ้มูลความรู้จากการเรียนรู้  
การแสวงหาหรือการฝึกอบรม มีการแลกเปลี่ยนความรู้กบัเพื่อนร่วมงานเพื่อน ามาใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม
กบัความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรวรรณ สุวรรณประสพ (2546:บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง
ทศันคติของพนกังานโรงงานอุตสาหกรรมส่งออกเคร่ืองนุ่งห่มที่มีต่อการปฏิบติังานภายใตร้ะบบบริหารคุณภาพ 
ISO:9001 ฉบบัปี 2000 กรณีศึกษา บริษทั เอลตา้ จ ากดั เพื่อศึกษาถงึลกัษณะประชากรศาสตร์ ความรู้ความเขา้ใจของ
พนกังาน การยอมรับของพนกังาน การมีส่วนร่วมของพนกังานในการท างานตามระบบบริหารคุณภาพมีความสัมพนัธ์
กบัทศันคติของพนกังานและทศันคติของพนกังานในการปฏิบติังานภายใตร้ะบบบริหารคุณภาพ ISO:9001  
ฉบบัปี 2000 มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการท างานของบุคคลในองคก์ร 

ข้อเสนอแนะ 
1. ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีสามารถเป็นขอ้มูลและแนวทางในการพฒันาบุคลากรหรือพนกังานของหน่วยงาน

หรือหน่วยงานอื่นใหมี้คุณภาพในการใหบ้ริการและเป็นแนวทางในการปฏิบติังานไดเ้ป็นระบบ  
 2. แนะน าใหท้  าการศึกษากบักลุ่มประชากร/ กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มอื่นๆ อยา่งเช่น พนกังาน นกัศึกษา หรือ
ผูใ้ชบ้ริการทัว่ๆไป เพื่อน ามาศึกษาว่ามีความแตกต่างจากที่น าเสนอในงานวิจยัฉบบัน้ีหรือไม่ และผลท่ีไดน้ ามาพฒันา 
ที่เกี่ยวกบัการใหบ้ริการของพนกังาน 
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