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 ความสัมพนัธ์ระหว่างแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ พฤตกิรรมการเผชิญปัญหากบัพฤตกิรรม

การให้บริการ ของพนักงานขายในเขตพืน้ทีเ่ศรษฐกจิพเิศษ จงัหวดัสระแก้ว   

             ปนิตา เหล่าจันทร์*

บทคดัย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาระดบัแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ พฤติกรรมการเผชิญ

ปัญหากบัพฤติกรรมการบริการของพนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษจงัหวดัสระแกว้ (2) เพือ่

เปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการของพนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษจงัหวดัสระแกว้จาํแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและประสบการณ์ทาํงาน (3) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจใฝ่

สมัฤทธ์ิ พฤติกรรมการเผชิญปัญหากบัพฤติกรรมการบริการของพนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ

จงัหวดัสระแกว้ 

ประชากรใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ พนกังานขายหนา้ร้าน ในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพเิศษจงัหวดัสระแกว้ 

ดว้ยวิธีการสุ่มการตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย จาํนวน 150 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลคร้ังน้ีเป็น

แบบสอบถาม (questionnaire) ซ่ึงเป็นแบบตรวจสอบรายการ(check list) และแบบประมาณค่า 5 ระดบั 

(rating scale) ของลิเคิร์ท (Likert) 

ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี (1) การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ พนกังาน

ขายหนา้ร้าน ในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ จาํนวนทั้งส้ิน 150 คน โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ74.7 ส่วนมากมีอายมุากกวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.7 โดยส่วนใหญ่มี

ประสบการณ์ทาํงานมาแลว้มากวา่ 5 ปีข้ึนไป จาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 65.3 (2) พนกังานขายหนา้ร้าน 

ในพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้                                             
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ระดบัพฤติกรรมการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.72 เม่ือพิจารณาเป็นราย

ดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นการบริการเป็น

รูปธรรม ท่ีระดบัคะแนน 3.83 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจได ้ท่ีระดบัคะแนน 3.79 ดา้นการรู้สึกและเขา้ใจ ท่ี

ระดบัคะแนน 3.70 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ท่ีระดบัคะแนน 3.69 และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ท่ีระดบั

คะแนน 3.56 (3) พนกังานขายหนา้ร้าน ในพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุและประสบการณ์การทาํงานท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตาม

สมมติฐาน เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นในปัจจยัเพศพบวา่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจได ้มีพฤติกรรมการใหบ้ริการ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงสามารถเขา้ใจไดว้า่ดา้นการใหค้วามมัน่ใจได ้เพศหญิงมี

มากกวา่เพศชาย (4) แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังาน

ขายหนา้ร้าน ในพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เป็นไปตาม

สมมติฐาน (5) ความสามารถเผชิญปัญหามีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานขายหนา้

ร้าน ในพื้นท่ีเศรษฐกิจพเิศษ จงัหวดัสระแกว้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 

คาํสําคญั 

 แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ พฤติกรรมการเผชิญปัญหา พฤติกรรมการบริการของพนกังานขาย 

 

บทนํา 

ความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนรวดเร็วในพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษจงัหวดัสระแกว้ เน่ืองมาจาก

สาํนกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุนหรือบีโอไอ (The Board of Investment of Thailand: BOI) 

สนบัสนุนใหล้งทุนใน Border SEZs จึงทาํใหน้กัลงทุนต่างชาติเกิดความสนใจในพื้นท่ีเศรษฐพเิศษจงัหวดั

สระแกว้เป็นพเิศษ ส่ิงหน่ึงท่ีเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุดท่ีจะทาํใหธุ้รกิจประสบความสาํเร็จมากยิง่ข้ึน นัน่คือ “การ

บริการ” การบริการ คือ ส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ ไม่วา่จะเป็นบริษทัใดกต็ามต่างก็

พยายามจะสร้างความภกัดีของลูกคา้ พฤติกรรมการทาํงานบริการท่ีดีนาํมาซ่ึงความจงรักภกัดีต่อสินคา้และ

บริษทัทาํใหเ้กิดการซ้ือซํ้าและบอกกนัปากต่อปาก ส่งผลใหส้ามารถสร้างยอดขายและผลกาํไรใหบ้ริษทั

อยา่งต่อเน่ือง 
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การจะประสบความสาํเร็จไดน้ั้นพนกังานขายในองคก์ารถือเป็นกาํลงัท่ีสาํคญัในการดาํเนินงาน

เพื่อใหไ้ปสู่เป้าหมายแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ เป็นส่วนหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน (McClelland, 1987 

Cited in Rue & Byar, 2003) เน่ืองจากเป็นเสมือนแรงผลกัดนัใหบุ้คคลกา้วไปขา้งหนา้ มีความตอ้งการ

พฒันาตนเองอยูเ่สมอ มีความมุ่งมัน่สู่ความสาํเร็จของงาน แมต้อ้งเผชิญปัญหาหรือความยากลาํบาก บุคคล

นัน่จะตั้งใจปฏิบติังานจนประสบความสาํเร็จ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัคาํกล่าวท่ีวา่ “บุคคลท่ีมีแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ

สูงจะสามารถปฏิบติังานบรรลุผลสาํเร็จและประสิทธิภาพดีกวา่บุคคลท่ีมีแรงจูงใจตํ่า” นอกจากแรงจูงใจใฝ่

สมัฤทธ์ิสามารถทาํใหบุ้คคลประสบความสาํเร็จในวิชาชีพ (นวลฉวี ประเสริฐสุข, 2542)จากการศึกษา

คน้ควา้มีผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งหลายอาชีพ พบวา่ แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัผล

ปฏิบติังานในอาชีพหวัหนา้งานระดบักลางในโรงงานอุตสาหกรรม (ศิริพร ประโยค, 2542) รวมถึงในอาชีพ

พยาบาล (วรัญญา วิจกัขณา, 2547) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิเป็นกญุแจสาํคญัประการหน่ึงใน

การพฒันาคุณภาพการทาํงาน 

อาชีพพนกังานขายน้ีจะประสบความสาํเร็จไดม้กัจะพบวา่มีคนจาํนวนมากเช่นกนัท่ีเกิดความทอ้แท้

ในการทาํงาน จนถึงกบัเลิกประกอบอาชีพน้ีไปเลยกมี็ ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่งานดา้นน้ีเป็นงานท่ีตอ้งเผชิญกบั

ปัญหาและความกดดนัหลายดา้น เช่น แรงกดดนัจากปัญหาทางเศรฐกิจ ครอบครัว อารมณ์ของผูท่ี้ตอ้งไป

ติดต่อ พนกังานขายจะตอ้งเผชิญกบัปัญหาและความกดดนัต่างๆมากมายซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถหลีกเล่ียงได ้

เน่ืองจากธรรมชาติของการบริการเป็นงานท่ีตอ้งพบปะผูค้นจาํนวนมาก จากท่ีกล่าวมาแลว้นั้นจึงเป็นเหตุให้

ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ พฤติกรรมการเผชิญปัญหากบั

พฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษจงัหวดัสระแกว้ โดยผูว้ิจยัได้

ทาํการศึกษากบัพนกังานขายหนา้ร้าน เน่ืองจากธุรกิจหา้งร้านต่างๆท่ีกาํลงัเติบโตข้ึนจะตอ้งเผชิญกบัการ

แข่งขนัทางธุรกิจทั้งระดบัเดียวกนัและหา้งคา้ปลีกคา้ส่งขนาดใหญ่ ผูว้ิจยัหวงัท่ีจะใหอ้งคก์ารไดน้าํ

ประโยชน์จากการวิจยัคร้ังน้ีไปใชใ้นการปรับปรุงตลอดจนนาํไปพฒันารูปแบบการบริหารของพนกังานให้

มีประสิทธิภาพ เพื่อการเจริญเติบโตและสามารถแข่งขนักบัองคก์ารอ่ืนใหไ้ดดี้ยิง่ข้ึน 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 (1) เพื่อศึกษาระดบัแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ พฤติกรรมการเผชิญปัญหากบัพฤติกรรมการบริการของ

พนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษจงัหวดัสระแกว้ (2) เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริการของ

พนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษจงัหวดัสระแกว้จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและ

ประสบการณ์ทาํงาน (3) เพือ่ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ พฤติกรรมการเผชิญปัญหากบั

พฤติกรรมการบริการของพนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษจงัหวดัสระแกว้ 



 
 
 
 

4 
 

ขอบเขตการวจัิย 

 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั ประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ คือ แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ และพฤติกรรมการ

เผชิญปัญหา ของพนกังานขายหนา้ร้าน ในพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ จาํแนกตามเพศ อาย ุ

ประสบการณ์ทาํงาน ตวัแปรตน้ คือ แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ และพฤติกรรมการเผชิญปัญหา ตวัแปรตาม คือ 

พฤติกรรมการบริการของพนกังานขาย 

 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง พนกังานขายหนา้ร้านในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ ซ่ึง

เป็นผูป้ฏิบติังานอยูใ่นระดบัปฏิบติัการจาํนวน 200 คน กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคาํนวณขนาดของ

กลุ่มตวัอยา่งนอ้ยท่ีสุดท่ีจะยอมรับไดว้า่มากพอท่ีจะเป็นตวัแทนของประชากรตามสูตรของยามาเน่ (Yamane 

1973, p. 1088) ในการคาํนวณเท่ากบั 133 คน เพื่อป้องกนัการสูญหายหรือแบบสอบถามท่ีตอบกลบัไม่

สมบูรณ์ ผูว้ิจยัจึงเกบ็แบบสอบถามจาํนวน 150 ชุด ดว้ยวธีิการสุ่มการตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย (simple random 

sampling) 

 

สมมติฐานการวจัิย 

 (1) พนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษจงัหวดัสระแกว้ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล อนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

และประสบการณ์ทาํงาน แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใหบ้ริการแตกต่างกนั (2) แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ 

พฤติกรรมการเผชิญปัญหามีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการบริการของพนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจ

พิเศษจงัหวดัสระแกว้ 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 (1) ผลการวิจยัสามารถนาํมาปรับใชเ้พื่อแกไ้ข ปรับปรุงคุณภาพ และพฒันาบุคลิกภาพการใหบ้ริการ

ของพนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษจงัหวดัสระแกว้ ใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน (2) เพื่อนาํผลการวิจยั

ไปใชเ้ป็นขอ้มูลและแนวทางในการสรรหาและคดัเลือกบุคลากรท่ีมีความเหมาะสมการบริการเขา้มา

ปฏิบติังานในตาํแหน่งพนกังานขายหนา้ร้าน  
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (questionnaire) แบ่งเป็น 4 ตอน คือ ตอนท่ี 

1  แบบวดัลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล เป็นขอ้คาํถามท่ีสร้างข้ึนเองสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคล

ของกลุ่มตวัอยา่งในเร่ือง เพศ อาย ุและประสบการณ์ทาํงาน ตอนท่ี 2 แบบทดสอบเก่ียวกบัแรงจูงใจใฝ่

สมัฤทธ์ิ ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบวดัท่ีพฒันามาจากของ สิริพร ทองบุญเก้ือ (2547) ซ่ึงสร้างจากแนวคิดของ Spence 

and Helmrich (1983) ตอนท่ี 3 แบบวดัเก่ียวกบัพฤติกรรมการเผชิญปัญหาในการทาํงานพฒันาตามแนวทาง

ของสุภาพรรณ และ ชุมพร (2544) ซ่ึงสร้างจากแนวคิดของ Frydenberg and Lewis (1993) ตอนท่ี 4  แบบวดั

พฤติกรรมการใหบ้ริการ ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถามจากของ กลุธิดา วรเมจกานนท ์(2556) ซ่ึงสร้างตาม

แนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) 

 

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิตทิีใ่ช้ในการวจัิย 

เกบ็รวบรวมขอ้มูลมาจากกลุ่มตวัอยา่งนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ย โปรแกรมคอมพิวเตอร์

สาํเร็จรูปทางสถิติ โดยนาํเสนอผลการวิเคราะห์ ในรูปแบบของตารางพร้อมอธิบายประกอบ สถิติท่ีใชใ้น

การวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี    

 1. สถิติบรรยาย (descriptive statistics) เพื่อใชใ้นการบรรยายลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งท่ีนาํมาศึกษา

ในสถิติดงัน้ี ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (mean)  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation--SD) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

2. สถิติท่ีใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรท่ีใชก้ารทดสอบค่าที (t-test independent) และการ

ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) ตามขอ้มูลของตวัแปร  

3. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสถิติท่ีใช่ คือ ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั 

(Pearson’s product- moment correlation) ใชใ้นการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ไดแ้ก่ แรงจูงใจ

ใฝ่สมัฤทธ์ิ พฤติกรรมการเผชิญปัญหา และ พฤติกรรมการใหบ้ริการ   

4. ทดสอบระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ผลการวจัิย 

 การวิจยัเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ พฤติกรรมการเผชิญปัญหากบัพฤติกรรม

การใหบ้ริการของพนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ สรุปผลการวิจยั ไดด้งัน้ี 

 1. การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ พนกังานขายหนา้ร้าน ในเขตพื้นท่ี

เศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ จาํนวนทั้งส้ิน 150 คน โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 112 คน คิดเป็น

ร้อยละ74.7 ส่วนมากมีอายมุากกวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.7 โดยส่วนใหญ่มีประสบการณ์ทาํงานมาแลว้มา

กวา่ 5 ปีข้ึนไป จาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 65.3  

 2. พนกังานขายหนา้ร้าน ในพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ มีระดบัพฤติกรรมการใหบ้ริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.72 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดย

เรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นการบริการเป็นรูปธรรม ท่ีระดบัคะแนน 3.83 ดา้นการให้

ความมัน่ใจได ้ท่ีระดบัคะแนน 3.79 ดา้นการรู้สึกและเขา้ใจ ท่ีระดบัคะแนน 3.70 ดา้นการตอบสนองต่อ

ลูกคา้ ท่ีระดบัคะแนน 3.69 และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ท่ีระดบัคะแนน 3.56  

 3. พนกังานขายหนา้ร้าน ในพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุและประสบการณ์การทาํงานท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตาม

สมมติฐาน เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นในปัจจยัเพศพบวา่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจได ้มีพฤติกรรมการใหบ้ริการ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงสามารถเขา้ใจไดว้า่ดา้นการใหค้วามมัน่ใจได ้เพศหญิงมี

มากกวา่เพศชาย  

 4. แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานขายหนา้

ร้าน ในพื้นท่ีเศรษฐกิจพเิศษ จงัหวดัสระแกว้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เป็นไปตามสมมติฐาน  

 5. พฤติกรรมการเผชิญปัญหามีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานขายหนา้ร้าน 

ในพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เป็นไปตามสมมติฐาน 
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อภิปรายผล 

 1. สมมติฐานท่ี 1 พนักงานขายหน้าร้านในเขตพืน้ท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดสระแก้ว ท่ีมปัีจจัยส่วน

บคุคลแตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อาย ุและประสบการณ์ทาํงาน มพีฤติกรรมการให้บริการแตกต่างกัน 

 1.1 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่พนกังานขายหนา้ร้านในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดั

สระแกว้ ท่ีมี เพศ อายแุละประสบการณ์ทาํงาน แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจได ้ มีพฤติกรรมการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยเพศหญิงมีมากกวา่เพศชายในดา้นความมัน่ใจได ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่ 

พนกังานท่ีทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการขายหนา้ร้านไดรั้บการฝึกอบรมทกัษะการใหก้ารบริการดา้นต่างๆ เทคนิคการ

บริการดว้ยใจเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รอยา่งเป็นมาตรฐานเดียวกนั นอกเหนือจากเทคนิคการขาย

แลว้ มีการอบรมดา้นบุคลิกภาพภายนอก ไดแ้ก่ ร่างกายสะอาด แต่งกายเหมาะสมกบักาลเทศะ ยิม้แยม้

แจ่มใส กิริยาอ่อนนอ้ม รู้จกัท่ีจะไหวใ้หเ้ป็นและสวย ดา้นบุคลิกภายภายใน ไดแ้ก่ ความกระตือรือร้น รอบรู้ 

เตม็ใจและจริงใจ ความจาํดี มีปฏิภาณไหวพริบ มีความรับผดิชอบ มีอารมณ์มัน่คง ดา้นคุณลกัษณะทางวาจา 

นบัเป็นคุณลกัษณะท่ีมีความจาํเป็นอยา่งมาก เพราะปัญหาของการใหบ้ริการส่วนใหญ่จะเกิดจากการส่ือสาร

ระหวา่งผูใ้หก้บัผูรั้บบริการ และมีขั้นตอนการทาํงานท่ีเป็นลาํดบัขั้นตอนเขา้ใจไดง่้าย รวมถึงการรับรู้ขอ้มูล

ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ต่อการใหก้ารบริการของพนกังาน นอกจากน้ีองคก์ารยงัมีการจดักิจกรรมเพื่อสร้าง

ความสมัพนัธ์ระหวา่งพนกังาน หวัหนา้งาน และผูบ้ริหารเพื่อใหพ้นกังานทุกคนเกิดสมัพนัธภาพท่ีดีต่อกนั

ซ่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  สุสยาม อนนัตสายนนท ์

(2544) ไดศึ้กษาเร่ืองอิทธิพลของลกัษณะส่วนบุคคล เชาวน์อารมณ์ ระดบับุคคลและกลุ่มท่ีมีผลต่อ

ประสิทธิผลของทีม พบวา่พนกังานในช่วงอายตุ่าง ๆ มีประสิทธิผลของทีมงานโดยรวมไม่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 2 แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ มคีวามสัมพันธ์กับพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานขาย

หน้าร้านในเขตพืน้ท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดสระแก้ว 

 2.1 จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ

ใหบ้ริการของพนกังานขายหนา้ร้านในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ ทั้งน้ีเน่ืองจากพนกังานขาย

ท่ีมีความมุ่งมัน่ในการทาํงาน มีความกลา้เผชิญต่ออุปสรรคต่างๆเกิดข้ึน บุคคลนัน่ยอ่มหาหนทางแกปั้ญหา

เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวอ้าจดว้ยวิธีท่ีแตกต่างกนัไป อาทิเช่น การสอบถามจากผูรู้้ ผูมี้ประสบการณ์ การ

ตรวจสอบขั้นตอนในการทาํงานท่ีผา่นมาวา่มีขอ้ผดิพลาดอยา่งไร การนาํเทคโนโลยต่ีางๆมาใชใ้นการหา

ขอ้มูล การพฒันาปรับปรุงการทาํงานท่ีจะนาํสู่ความสาํเร็จตามท่ีตนไดต้ั้งเป้าหมายไวโ้ดยพฤติกรรมเหล่าน้ี

เป็นการสะทอ้นถึงความมุ่งมัน่ในการทาํงาน ความตอ้งการเผชิญงานยากและแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิของ

พนกังาน เม่ือพนกังานมีแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ ยอ่มส่งผลดีต่อตนเองและองคก์ารเช่นกนั องคก์ารควรส่งเสริม

ใหพ้นกังานขายมองโลกในแง่บวก มีทศันคติต่อส่ิงต่าง ๆ ผูค้นรอบขา้งในแง่บวก เปิดใจใหก้วา้ง เอาใจเขา
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มาใส่ใจเรา ฟังคนอ่ืนใหม้าก อยา่ยดึติดกบัความคิดของตวัเอง ช้ีนาํใหพ้นกังานขายรู้จกัตนเอง รู้จกัรับมือกบั

ความผดิหวงั ไม่ทอ้ถอย เพือ่สร้างแรงจูงใจใหเ้ขาพฒันาตนเอง และสามารถกา้วขา้มพน้จากปัญหาต่าง ๆ ท่ี

กาํลงัเผชิญอยูไ่ด ้ช้ีใหเ้ห็นวา่งานท่ีเขาทาํอยูเ่ป็นงานท่ีทา้ทายและมีความสาํคญักบับริษทัเพียงใด เพื่อกระตุน้

ใหเ้ขาเกิดความกระตือรือร้น และชอบในส่ิงท่ีตอ้งทาํ ไม่ใช่เพียงทาํแต่ส่ิงท่ีชอบ กระตุน้การใชเ้หตุผลในการ

ทาํงาน มืออาชีพตอ้งไม่ปล่อยใหอ้ารมณ์อยูเ่หนือเหตุผล เม่ือพนกังานขายพิจารณาทุกอยา่งดว้ยเหตุและผล

จะมองเห็นความเป็นจริง เม่ือเหตุเป็นอยา่งน้ี ผลจึงออกมาเช่นน้ี ทาํใหห้าวิธีแกไ้ขไดต้รงจุด แสดงตวัอยา่ง

ใหพ้นกังานขายรู้จกัท่ีจะ “ให”้ มากกวา่ “รับ” ในแง่ของการ “ใหเ้พื่อส่วนรวม” กลา้ท่ีจะทาํเพื่อส่วนรวม 

กลา้ยอมรับในความความผดิพลาดของตน โดยคาํนึงถึงส่วนรวมมากกวา่ประโยชน์ส่วนตน กาํหนด

เป้าหมาย กลยทุธ์การทาํงานท่ีเป็นระบบ มีแนวทางท่ีชดัเจน การประเมินผลท่ียติุธรรม เพื่อวดัผลการทาํงาน 

และนาํไปปรับปรุงการทาํงาน รวมถึงการพิจารณาใหผ้ลตอบแทน ส่งเสริมการทาํงานเป็นทีมในทุกระดบั

ตั้งแต่ ระดบัสูงสุด ไปจนถึงระดบัตํ่าสุด ใหมี้การช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัภายในทีม ร่วมแรงร่วมใจกนั

ทาํงานใหที้มประสบความสาํเร็จ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พสิษฐ ์สรรพเจริญกิจ (2555) ไดศึ้กษา

ความรู้สึกเห็นคุณค่าของตนเองในองคก์าร แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ และบรรยากาศองคก์ารท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม

การสร้างความสาํเร็จใหอ้งคก์ารของพนกังานแผนกผลิตบริษทัเอกชนแห่งหน่ึง พบวา่พนกังานแผนกผลิตมี

พฤติกรรมการสร้างความสาํเร็จใหอ้งคก์าร ความรู้สึกเห็นคุณค่าของตนเองในองคก์าร แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ 

และบรรยากาศองคก์ารอยูใ่นระดบัสูง 

 สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการเผชิญปัญหามคีวามสัมพันธ์กับพฤติกรรมการบริการของพนักงานขาย

ในเขตพืน้ท่ีเศรษฐกิจพิเศษจังหวัดสระแก้ว 

 2.2 จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ พฤติกรรมการเผชิญปัญหา มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ

ใหบ้ริการของพนกังานขายหนา้ร้านในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ ทั้งน้ีเน่ืองจากเป็นเพราะ

ดว้ยลกัษณะงานน้ีส่งผลใหพ้นกังานขายมีพฤติกรรมการเผชิญปัญหาการทาํงานดา้นความอดทนสูงกวา่ดา้น

อ่ืน เห็นไดจ้ากขอ้คาํถาม “จากการประเมินผลการปฏิบติังานโดยลูกคา้ ปรากฏวา่ผลคะแนนท่ีคุณไดอ้ยูท่ี่คุณ

ไดอ้ยูใ่นระดบัตอ้งปรับปรุง ทั้งท่ีคุณกพ็ยายามใหบ้ริการเป็นอยา่งดี” พนกังานขายจะตอบในลกัษณะท่ีวา่ 

“จะไม่ไดเ้กิดข้ึนอีก ตอ้งทาํได”้ มากกวา่จะตอบวา่ “เกิดข้ึนกบัเราเสมอ” หรือ “คุณทาํยอดขายไดดี้มาโดย

ตลอด จนไดรั้บตาํแหน่งนกัขายดีเด่น แต่ดว้ยภาวะตลาดท่ีซบเซาอยา่งต่อเน่ือง ทาํใหย้อดขายไตรมาสแรก

ของปีตํ่ากวา่ท่ีคาด” พนกังานขายจะตอบ “ยงัมีโอกาส ตอ้งพยายามต่อไป” มากกวา่ตอบ “เกิดข้ึนกบัคุณ

ตลอดไปอีกนาน” ซ่ึงผูท่ี้มีความสามารถเผชิญในการเผชิญปัญหาการทาํงาน จะรับรู้อุปสรรคจะคงทนอยูใ่น

ระยะเวลาชัว่คราวเท่านัน่ มีความคิดแง่บวกต่อสถานการณ์นั้นๆ สามารถแกไ้ขปัญหาต่างๆไดด้ว้ยการฝึกฝน

ทกัษะและความรู้ความสามารถ เป็นผูท่ี้มีความหวงัในชีวติ พยายามท่ีจะหาหนทางแกไ้ขปัญหาอุปสรรคให้

ลุล่วงไปโดยเร็ว ไม่พยายามปล่อยปัญหาใหย้ดืเยื้อและลงมือแกไ้ขปัญหาทนัที ในขณะท่ีดา้นการรับรู้การ
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จาํกดัตวัของปัญหาสูงกส่็งผลใหส้ามารถควบคุมอารมณ์ดา้นลบ ควบคุมผลกระทบและความเสียหายต่อการ

ดาํเนินชีวิต เม่ือมีปัญหายุง่ยากเกิดข้ึน กพ็ร้อมรับความยากลาํบากทุกสถานการณ์ไม่หวัน่ไหว ไม่จมอยูก่บั

ความทุกข ์แต่คิดวา่อุปสรรคเป็นเพยีงเหตุการณ์หน่ึงท่ีผา่นเขา้มาในชีวติ ตอ้งคิดเสมอวา่ถา้ลูกคา้รายน้ีปิด

งานไม่สาํเร็จ กแ็ค่รายน้ีเท่านั้น รายต่อไปกย็งัมีโอกาสอยู ่เช่นน้ีวา่ซ่ึงสอดคลอ้งงานวจิยัของ กลุรัตน์ สุธา

สถิตชยั (2551) ไดศึ้กษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรคกบัพฤติกรรม

การเผชิญปัญหาและผลการปฏิบติังาน กรณีศึกษา พนกังานบริการสินเช่ือและพนกังานเกบ็เงินและเร่งรัด

สินเช่ือ บริษทัเช่าซ้ือรถจกัรยานยนตแ์ห่งหน่ึง พบวา่ การเผชิญปัญหาแบบมุ่งเนน้การแกปั้ญหาร่วมกบัการ

ใชว้ิธีการผอ่นคลาย จะทาํใหค้วามเครียดตํ่าและมีผลการปฏิบติังานดี(เฉพาะในสถานการณ์ท่ีงานมี

ความเครียดสูงเท่านั้น) นอกจากน้ียงัพบวา่พนกังานส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการเผชิญปัญหาแบบมุ่งเนน้การ

แกปั้ญหา รองลงมา คือ พฤติกรรมการเผชิญปัญหาแบบมุ่งเนน้อารมณ์สนบัสนุนการแกปั้ญหา และมี

พฤติกรรมการเผชิญปัญหาแบบมุ่งเนน้อารมณ์ไม่สนบัสนุนการแกปั้ญหานอ้ยท่ีสุด จึงกล่าวไดว้า่พฤติกรรม

การเผชิญปัญหาของบุคคลส่งผลถึงประสิทธิภาพในการทาํงานของบุคคลดว้ย ดงันั้น พฤติกรรมการเผชิญ

ปัญหาแบบมุ่งเนน้การแกปั้ญหาจึงมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัผลการปฏิบติังาน 

ข้อเสนอแนะ 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ พฤติกรรมการเผชิญปัญหา

กบัพฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานขายในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ จงัหวดัสระแกว้ ซ่ึงพบวา่ แรงจูงใจ

ใฝ่สมัฤทธ์ิ พฤติกรรมการเผชิญปัญหามีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานขาย 

ผลการวิเคราะห์สามารถนาํไปประยกุตใ์ชไ้ด ้ดงัน้ี  

1. แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิ จากผลการวิจยัพบวา่ดา้นท่ีมีระดบัคะแนนเฉล่ียเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย

ดงัน้ี คือดา้นความพึงพอใจ ดา้นทาํงานใหเ้สร็จสมบูรณ์ ดา้นตอ้งการแข่งขนั ส่ิงท่ีองคก์ารความส่งเสริมแยก

เป็นรายดา้นดงัน้ี 

1.1 ดา้นความพึงพอใจ องคก์ารจะตอ้งมีความเป็นธรรมตามหลกัของความเป็นธรรม ไม่วา่จะเป็น

เร่ืองของคุณค่าของงาน หรือตามหลกัผลงาน ซ่ึงทาํใหพ้นกังานรู้สึกวา่ ทาํงานท่ีน่ีแลว้ไม่ไดถู้กเอาเปรียบใน

เร่ืองของค่าตอบแทนกบังานท่ีทาํ และเม่ือเทียบกบัเพื่อนร่วมงานคนอ่ืนแลว้ กไ็ม่ไดถู้กเอาเปรียบเช่นกนั 

1.2 ดา้นทาํงานใหเ้สร็จสมบูรณ์ องคก์ารควรกล่าวช่ืนชมเวลาท่ีพนกังานทาํผลงานไดดี้ ไดรั้บคาํช่ืน

ชมจากหวัหนา้ ไดรั้บการยอมรับจากหวัหนา้ และเพื่อนร่วมงานของตนเอง หรือทุกคนในองคก์าร ทาํใหเ้กิด

การยอมรับในฝีมือของพนกังานคนนั้น ส่ิงน้ีจะยิง่สร้างแรงจูงใจใหก้บัพนกังานคนนั้นมากข้ึนไปอีก  
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1.3 ดา้นตอ้งการแข่งขนั องคก์ารควรส่งเสริมและสนบัสนุนใหพ้นกังานตอ้งการท่ีจะแข่งขนักนัมาก

ข้ึนโดยมีส่ิงตอบแทนเป็นผลรางวลัเพื่อสร้างใหเ้กิดความตอ้งการท่ีจะแข่งขนัใหม้ากข้ึน เพื่อใหพ้นกังานขาย

ทาํงานออกมาใหดี้ท่ีสุดอยา่งเตม็ความสามารถ มีความสุขในการทาํงานทาํใหเ้กิดความสาํเร็จและมีการ

ทาํงานอยา่งต่อเน่ือง  

 2. พฤติกรรมการเผชิญปัญหา จากผลการวิจยัพบวา่ดา้นท่ีมีระดบัคะแนนเฉล่ียเรียงลาํดบัจากมากไป

หานอ้ยดงัน้ี คือดา้นการเผชิญปัญหาแบ่งมุ่งจดัการกบัปัญหา ดา้นการเผชิญปัญหาการสนบัสนุนทางสงัคม 

และดา้นการเผชิญปัญหาแบบหลีกหนี ส่ิงท่ีองคก์ารความส่งเสริมแยกเป็นรายดา้นดงัน้ี 

 2.1 ดา้นการเผชิญปัญหาแบบมุ่งจดัการกบัปัญหา องคก์ารควรมีขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแกปั้ญหา

เกบ็ไวเ้พื่อเป็นขอ้มูลในอนาคตหากเกิดปัญหาซํ้าซากเพือ่ลดสถานการณ์ตึงเครียดของพนกังานขายในการ

ทาํงาน และยงัสามารถจดัการกบัอารมณ์และความรู้สึกท่ีจะเกิดข้ึนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

2.2 ดา้นการเผชิญปัญหาการสนบัสนุนทางสงัคม องคก์ารควรสร้างโปรแกรมเพื่อพฒันาสาํรวจ

ความตอ้งการทางสงัคม เพื่อนาํมาพฒันาพนกังานขายมีพฤติกรรมการเผชิญปัญหาการสนบัสนุนทางสงัคม

ในเชิงบวกไดต้รงจุด เพื่อการเนน้ขอ้มูลท่ีไดห้ลากหลายมุมมอง ควรเป็นขอ้มูลจากทุกดา้นไม่วา่จะเป็น

หวัหนา้ ลูกคา้ เพื่อนร่วมงาน และสภาพการตอบรับจากสงัคมรวมทั้งเป้าหมาย กฎเกณฑต่์างๆท่ีองคก์ารได้

กาํหนดข้ึน  

2.3 ดา้นการเผชิญปัญหาแบบหลีกหนี องคก์ารควรหาวธีิการแกไ้ขปัญหาหรือสถานการณ์ท่ี

ก่อใหเ้กิดความตึงเครียดใหเ้ป็นในทิศทางท่ีดีข้ึนโดยอาศยัวิธีการตามหลกัวิทยาศาสตร์ โดยพยายามแกไ้ขท่ี

ตวัปัญญา มีการวางแผน ตั้งเป้าหมาย และกระทาํตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้

 

ข้อเสนอแนะเพ่ือนําไปใช้ในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 

 1. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ เพิม่เติมท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการทาํงานบริการ เช่น วฒันธรรมองคก์าร 

ความภาคภูมิใจในตนเอง บรรยากาศในการทาํงาน วา่ส่งผลต่อพฤติกรรมการทาํงานบริการหรือไม่ เป็นตน้  

 2. ควรมีการศึกษาถึงคุณลกัษณะของงานเชิงวิจยัและพฒันา (research & development) โดยการ

ออกแบบโปรแกรมการฝึกอบรมและพฒันาเพื่อนาํไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการสร้างและพฒันาใหเ้กิด

พฤติกรรมการใหบ้ริการท่ีดีของพนกังานขายในองคก์าร 
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