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บทคัดย่อ
	 การศึกษานี้มุ่งศึกษาความแตกต่างของความคาดหวังของกลุ่มผู้เข้าอบรมด้านอสังหาริมทรัพย์ จัดโดยคณะ
สถาปัตยกรรมศาสตร์และการผังเมือง มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยใช้เครื่องมือแบบประเมินผลการอบรม อีกทั้งเน้น
ทดสอบสมมติฐาน 3 ข้อ ได้แก่ 1) กลุ่มเจ้าของกิจการที่เข้าอบรมในหัวข้อที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังแตกต่างกัน
ในแต่ละหัวข้ออบรม 2) กลุ่มผู้บริหารและพนักงานในสายงานที่ต่างกัน มีความคาดหวังแตกต่างกันในแต่ละสายงาน 
และ 3) กลุ่มเจ้าของกิจการกับกลุ่มผู้บริหารและพนักงาน มีระดับความคาดหวังแตกต่างกัน ด้วยวิธีทางสถิติ one-way 

ANOVA และ independent sample t-test ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลุ่มเจ้าของกิจการมีระดับค่าเฉลี่ยความ
คาดหวังสูงสุดในประเด็นการอบรม 3 อันดับแรก คือ การบริหารโครงการ การใช้สื่อการตลาด และการประเมิน
แนวโน้มธุรกิจ ส่วนกลุ่มผู้บริหารและพนักงานที่มีความคาดหวังแตกต่างกันในแต่ละสายงานอย่างไม่มีนัยสำ�คัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 อย่างไรก็ตามสังเกตได้ว่า กลุ่มผู้บริหารและพนักงานสายงานการเงิน การบัญชี และภาษี จะมีระดับ
ความคาดหวังเฉลี่ยมากกว่าสายงานอื่น ๆ  ในทุก ๆ  ประเด็นการประเมิน สำ�หรับความแตกต่างของระดับความคาดหวัง
ที่ปรากฏชัดเจนนั้น กลุ่มเจ้าของกิจการมีค่าเฉลี่ยความคาดหวังแต่ละด้านน้อยกว่ากลุ่มผู้บริหารและพนักงานอย่างมี
นยัสำ�คญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้ การอบรมอสงัหารมิทรพัยเ์ฉพาะดา้นใหแ้กก่ลุม่ผูบ้รหิารและพนกังาน จงึควรเนน้
มากกว่ากลุ่มเจ้าของกิจการ เพื่อตอบสนองความคาดหวังให้เกิดความพึงพอใจ

Abstract

	 This study examines differing expectations among participants in a real estate training session 

organized by the Faculty of Architecture and Planning of Thammasat University. The data was collected 

through assessment forms and three hypotheses were tested, using one-way ANOVA and independent sample 

t-tests. These were: 1) differences in expectations among the owner group for each training session; 

2) differences in the expectations within the staff group for individual line staff; and 3) different expectations 

between the owner group and the staff group. The results demonstrated that the owner group’s three main 

expectations for each training session were: project management, how to use marketing materials, and 

assessing business trends. The staff group did not have a 0.05 statistical significance difference in expectation 
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levels among individual line staff; however, the finance account and tax line staff had higher than average 

expectations compared to the other groups in every assessment subject. Finally, there were clear differences 

in expectation levels between the owner and staff groups, with the owner group having a lower expectation 

level at a 0.05 statistical significance level. As a result, real estate training should focus more on the staff 

group than the owner group in order to satisfy participants’ expectations.
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1. 	บทนำ�

	 การประกอบการธุรกิจอสังหาริมทรัพย์ เป็น
ลกัษณะธรุกจิทีม่คีวามเฉพาะเจาะจงอยา่งมาก ทัง้ในเชงิ
ขั้นตอนในการดำ�เนินงาน ผู้ที่เกี่ยวข้องหลากหลาย ใช้
เงินลงทุนสูง และใช้เวลาการพัฒนาโครงการที่ยาวนาน 
รวมทั้งมีปัจจัยและความเสี่ยงของการพัฒนาโครงการ
หลายด้าน แต่ก็สามารถสร้างผลกำ�ไรให้กับผู้ประกอบ
การไดอ้ยา่งด ีถา้ผูป้ระกอบการรายนัน้ มคีวามเขา้ใจขัน้
ตอนการดำ�เนินงาน และสามารถวิเคราะห์ความเสี่ยง
ต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง ดังนั้นการจัดอบรมด้าน
อสงัหารมิทรพัย ์ซึง่เปน็วธิกีารหนึง่ในการทำ�ความเขา้ใจ
เกี่ยวกับธุรกิจประเภทนี้ จึงมีผู้ให้ความสนใจในการเข้า
รับการอบรมเป็นจำ�นวนมาก ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบ
หลักสูตรระยะสั้น คือ การอบรมเป็นครั้ง ๆ เป็นเรื่อง ๆ 
หรือการอบรมเป็นชุดรวมหลากหลายหัวข้อเข้าด้วยกัน 
เปน็ระยะเวลา 1-3 เดอืน หรอืรปูแบบหลกัสตูรระยะยาว 
คอื ปรญิญาตร ี4 ป ีประกาศนยีบตัรบณัฑติ (ป.บณัฑติ) 
1 ปี ปริญญาโท 2 ปี
	 จากคำ�กล่าวของ Peter Drucker ปรมาจารย์
ดา้นการบรหิารจดัการ ซึง่เปน็ทีย่อมรบัทัว่ไปวา่ “If you 

can’t measure it, you can’t manage it.” หากคุณ
ไม่สามารถวัดประเมินสิ่งใด ๆ ได้ คุณจะไม่สามารถ
บริหารจัดการสิ่งนั้นได้ดี การฝึกอบรมจึงควรมีการวัด
ประเมินความพึงพอใจของผู้เข้ารับการอบรมอย่างเป็น
มาตรฐาน แต่การวัดความพึงพอใจอย่างเดียวนั้น 
เป็นการวัดภาพรวมในแต่ละประเด็นที่ให้ผู้เข้ารับการ
อบรมประเมิน โดยที่ผู้จัดอบรมไม่ทราบถึงระดับความ
คาดหวังในแต่ละประเด็น จึงไม่สามารถบริหารจัดการ
ความคาดหวังของผู้เข้ารับการอบรมได้ นอกจากนี้หาก
ผู้จัดอบรมวัดระดับการรับรู้ในแต่ละประเด็นจากผู้เข้า
รับการอบรมด้วย จะทำ�ให้ทราบว่าผู้เข้ารับการอบรมมี
ความพงึพอใจหรอืไมใ่นแตล่ะประเดน็ทีป่ระเมนิจากการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการรับรู้กับระดับ
ความคาดหวัง หากระดับการรับรู้มากกว่าหรือเท่ากับ
ระดับความคาดหวังแสดงถึงผู้เข้ารับการอบรมมีความ
พงึพอใจ หากระดบัการรบัรูน้อ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงั
แสดงถึงผู้เข้ารับการอบรมไม่พึงพอใจ ดังนั้นการรู้ถึง
ความคาดหวังของผู้เข้ารับการอบรมด้านอสังหาริมทรัพย์ 
จึงเป็นสิ่งสำ�คัญต่อการพัฒนาการอบรมให้ดียิ่งขึ้น

2. 	เนื้อความหลัก

2.1 	วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 วเิคราะหค์วามแตกตา่งของความคาดหวงัของ
ผู้เข้ารับการอบรมด้านอสังหาริมทรัพย์ ทั้งในประเด็น
หวัขอ้การอบรมทีแ่ตกตา่ง และกลุม่ผูเ้ขา้รบัการอบรมที่
แตกต่าง

2.2 	การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
2.2.1 	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง
	 ความคาดหวงัถกูกลา่วถงึในทางการตลาดและ
ทางธุรกิจ เกี่ยวกับความคาดหวังในสินค้าหรือบริการ 
ซึ่งการอบรมถือเป็นการบริการอย่างหนึ่ง ดังนั้นในการ
วิจัยนี้ความคาดหวัง สรุปได้ว่าเป็น ทัศนคติที่เกี่ยวกับ
ความปรารถนาหรอืความตอ้งการของผูเ้ขา้รบัการอบรม
ที่คาดหมายว่าจะได้รับหรือเกิดขึ้นในการอบรมนั้น ๆ 
ในการทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการทีเ่ฉพาะเจาะจง และ
ผูเ้ขา้รบัการอบรมจะประเมนิผลการอบรมโดยมพีืน้ฐาน
จากสิ่งที่คาดหวังว่าจะได้รับ ความต้องการคือสิ่งที่ถูก
ฝังลึกอยู่ในจิตใต้สำ�นึกของบุคคล เป็นผลสืบเนื่องมา
จากชีวิตความเป็นอยู่และสถานะภาพของแต่ละบุคคล 
เมื่อรู้สึกว่ามีความต้องการ ก็จะมีแรงจูงใจที่จะทำ�ให้
ความต้องการได้รับการตอบสนอง (Parasuraman, 

Zeithaml & Berry, 1988) 

	 นอกจากนี้ความคาดหวังของผู้เข้ารับการ
อบรม เปน็สิง่ทีค่าดหวงัวา่จะไดร้บัจากการอบรม ความ
คาดหวังเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีต เช่น 
จากเพือ่น จากสือ่โฆษณาประชาสมัพนัธ ์และจากขอ้มลู
คู่แข่งขัน เป็นต้น ดังนั้น หากนักการตลาดนำ�เสนอ
ข่าวสารเกี่ยวกับการอบรมเกินความเป็นจริง จะทำ�ให้ผู้
เข้ารับการอบรมเกิดความคาดหวังในการอบรมนั้นสูง
เกินจริง และเมื่อพบว่า การอบรมนั้นต่ำ�กว่าที่คาดหวัง
ไว้ จะเกิดความไม่พึงพอใจ ดังนั้นสิ่งที่สำ�คัญที่จะทำ�ให้
ประสบความสำ�เรจ็คอืการนำ�เสนอรายละเอยีดการอบรม
ตามผลประโยชน์หรือการทำ�งานที่สอดคล้องกับความ
คาดหวังของผู้เข้ารับการอบรม โดยยึดหลักการสร้าง
ความพึงพอใจรวมสำ�หรับผู้เข้ารับการอบรม (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ และคณะ, 2546)
	 จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่มปีระเดน็ที่
น่าสนใจเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภคต่อสินค้า
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และบริการ ซึ่งสามารถประยุกต์กับเรื่องฝึกอบรม 
ดังต่อไปนี้ (Lovelock, 1996)

	 1) ความคาดหวงัของลกูคา้ตอ่สนิคา้และบรกิาร
จะมีความผันแปรในสถานการณ์ที่แตกต่างกัน เช่น 
ความคาดหวังต่อการบริการให้คำ�ปรึกษาจากบัญชี
เกี่ยวกับการขอคืนภาษีจะแตกต่างจากความคาดหวัง
ต่อการขอคำ�ปรึกษาจากสัตวแพทย์ในการรักษาสัตว์
เลีย้ง นอกจากนัน้ความคาดหวงัของลกูคา้ตอ่ผูใ้หบ้รกิาร
แตล่ะรายในอตุสาหกรรมเดยีวกนัยงัมคีวามแตกตา่งกนั 
เช่น ลูกค้าจะคาดหวังว่าจะไม่มีการบริการอาหารใน
เที่ยวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกค้าจะคาดหวังว่าจะ
ต้องมีบริการอาหารในการบริการของเที่ยวบินระหว่าง
ประเทศ เป็นต้น
	 2) ความคาดหวังของลูกค้าจะมีความผันแปร
ในกลุ่มประชากรที่แตกต่างกัน เช่น กลุ่มผู้ชายกับกลุ่ม
ผู้หญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกับกลุ่มผู้สูงอายุ กลุ่มพนักงาน
ที่ทำ�งานในโรงงาน กับกลุ่มพนักงานที่ทำ�งานในสำ�นัก
งาน เป็นต้น นอกจากนั้นยังพบว่าความคาดหวังของ
ผู้บริโภคยังแตกต่างกันในแต่ละประเทศ เช่น ผู้โดยสาร
รถไฟในประเทศกรีซอาจยอมรับได้หากรถไฟมาสาย
กว่าเวลาที่กำ�หนดหลายชั่วโมง แต่ในสวิตเซอร์แลนด์
จะวัดเวลาที่รถไฟมาสายกว่าเวลาที่กำ�หนดเป็นวินาที

	 3) ความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการจะ
ได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์การรับบริการจาก
ผูใ้หบ้รกิารรายตา่ง ๆ  ซึง่แขง่ขนัในอตุสาหกรรมเดยีวกนั 
หรือจากผู้ให้บริการในอุตสาหกรรมที่มีความเกี่ยวข้อง
กนัในกรณทีีล่กูคา้ไมเ่คยมปีระสบการณใ์นการใชบ้รกิาร
มาก่อน แต่ในกรณีที่ลูกค้าไม่เคยมีประสบการณ์ต่อ
การบริการที่มีความเกี่ยวข้องมาก่อน ลูกค้าจะเปรียบ
เทียบจากความคาดหวังก่อนซื้อ (pre-purchase 

expectations) ซึ่งจะเกิดจากปัจจัยด้านต่าง ๆ  เช่น การ
บอกปากต่อปาก การโฆษณา หรือการนำ�เสนอของ
พนักงานขาย

2.2.2 	 องค์ประกอบของความคาดหวัง 
	 ความคาดหวังของลูกค้าเกี่ยวข้องกับองค์
ประกอบพื้นฐานซึ่งแตกต่างกัน ได้แก่ บริการที่พึง
ประสงค ์(desired service) บรกิารทีเ่พยีงพอ (adequate 

service) บริการที่คาดการณ์ (predicted service), และ
ขอบเขตทีย่อมรบัได ้(zone of tolerance) ซึง่อยูร่ะหวา่ง
บริการที่พึงประสงค์และบริการที่เพียงพอ (ปาริชาติ 
หัตถะแสน, 2549., อ้างอิงจาก Lovelock, Vandermer-

we & Lewis, 1996) ดังแสดงในรูปที่ 1

   ความต้องการส่วนบุคคล 

   ปัจจัยจากสถานการณ์ 

   บริการที่คาดการณ์

   คำ�สัญญาที่ชัดแจ้งและ
   คำ�สัญญาที่ไม่ชัดแจ้ง
   การบอกปากต่อปาก
   ประสบการณ์ในอดีต

   บริการที่เพียงพอ

   บริการที่พึงประสงค์

     

      
ขอบเขตที่ยอมรับได้

   ความเชื่อของลูกค้าต่อ
   บริการที่เป็นไปได้

   ความรับรู้ต่อการบริการ
   จากทางเลือกอื่น ๆ 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์, และคณะ (2546). หน้า 95.

รูปที่ 1 	ระดับความคาดหวัง 2 ระดับต่อการบริการ
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	 บริการที่พึงประสงค์ (desired service) คือ 
สิง่ทีล่กูคา้หวงัวา่จะไดร้บัหรอืปรารถนาทีจ่ะไดร้บั ระดบั
ของความปรารถนาจะขึน้อยูก่บัความตอ้งการสว่นบคุคล 
และความเชือ่ของลกูคา้เกีย่วกบัการบรกิารทีผู่ใ้หบ้รกิาร
จะสามารถทำ�ให้ได้ เปน็บริการที่ลูกค้าคาดหวงัว่าจะได้
รับ อย่างไรก็ตามแม้ว่าลูกค้าต้องการที่จะได้รับการ
บรกิารทีด่ทีีส่ดุตามอดุมคตขิองตน แตล่กูคา้กจ็ะไมค่าด
หวังอย่างไร้เหตุผล เนื่องจากพวกเขาเข้าใจดีว่าบริษัท
ไม่สามารถให้บริการที่ดีที่สุดได้ตลอดเวลา ด้วยเหตุนี้
ลูกค้าจึงมีระดับความคาดหวังต่อการบริการอีกระดับ
หนึ่งคือ ระดับของการบริการที่เพียงพอ (adequate 

service) ซึ่งหมายถึงระดับต่ำ�สุดของการบริการที่ลูกค้า
จะยอมรับโดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ความคาดหวัง
ระดับนี้ประกอบขึ้นจากปัจจัยการรับรู้ของผู้บริโภคต่อ
ทางเลือกจากการบริการของผู้ให้บริการรายอื่น ๆ และ
ปัจจัยจากสถานการณ์ซึ่งเกี่ยวข้องกับการใช้บริการใน
แต่ละครั้ง พบว่าในกรณีที่ลูกค้ามีทางเลือกในการรับ
บริการหลาย ๆ ทาง ความคาดหวังของลูกค้าต่อการ
บริการก็จะสูง ในขณะเดียวกันถ้าลูกค้าไม่มีทางเลือก 
เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินซึ่งผู้ให้บริการรายอื่น ๆ ไม่
สามารถบริการได้ ความคาดหวังของลูกค้าก็จะต่ำ�ลง
	 ระดับบริการที่พึงประสงค์และระดับบริการที่
เพียงพอ จะได้รับอิทธิพลจากปัจจัย 3 ด้าน คือ จากคำ�
สัญญาซึ่งผู้ให้บริการให้แก่ลูกค้าทั้งที่เป็นสัญญาที่ชัด
แจ้งและคำ�สัญญาที่ไม่ชัดแจ้ง จากการบอกปากต่อปาก
ของลูกค้า และจากประสบการณ์ในอดีตของลูกค้าต่อ
การรับบริการ พบว่าลูกค้าจะมีความคาดหวังต่อบริการ
ที่พึงประสงค์ต่อผู้ให้บริการรายต่าง ๆ ในอุตสาหกรรม
เดียวกันแตกต่างกัน เช่น ในธุรกิจร้านอาหาร ลูกค้าจะ
คาดหวงัตอ่บรกิารของภตัตาคารแตกตา่งจากความคาด
หวังต่อร้านฟาสต์ฟู้ด สำ�หรับร้านฟาสต์ฟู้ด ลูกค้าจะ
คาดหวังในเรื่องการได้รับอาหารถูกต้องตามที่สั่ง ความ
รวดเร็วในการทำ�อาหาร การเสริฟในอุณหภูมิที่ถูกต้อง 
และสภาพแวดล้อมที่สะอาด แต่ลูกค้าจะคาดหวัง
มากกว่านั้นเมื่อรับการบริการจากภัตตาคาร เช่น ลูกค้า
จะคาดหวังถึงบรรยากาศที่ดี พฤติกรรมในการบริการ
ของพนักงาน วิธีในการเสริฟอาหาร เป็นต้น
	 บริการที่คาดการณ์ (predicted service) คือ
ระดับของการบริการที่ลูกค้าคาดว่าจะได้รับจากผู้ให้
บรกิารในขณะทีล่กูคา้กบัผูใ้หบ้รกิารกำ�ลงัเผชญิหนา้กนั
ในการบริการใดบริการหนึ่ง บริการที่คาดการณ์จะมีผล

กระทบโดยตรงต่อการกำ�หนดระดับการบริการที่พึง
ประสงค์ (desired service) หากลูกค้าคาดการณ์ว่าจะ
ได้รับการบริการที่ดีระดับความคาดหวังของการบริการ
ทีพ่งึประสงคก์จ็ะสงู หากระดบัของการคาดการณล์ดลง
ระดบัของความคาดหวงัตอ่การบรกิารทีพ่งึประสงคก์จ็ะ
ลดลงตามไปดว้ย เชน่ การเขา้แถวยาว ๆ  เพือ่รอซือ้บตัร
ชมภาพยนตร์ในวันธรรมดาเป็นเวลา 10 นาที เป็นการ
บริการที่ต่ำ�กว่าระดับบริการที่พึงประสงค์ เนื่องจาก
ลูกค้าคาดการณ์ว่าวันธรรมดาจะมีคนมาชมภาพยนตร์
ไม่มากนัก
	 เมื่อแบ่งแยกระดับบริการที่พึงประสงค์ ออก
จากระดับบริการที่พอเพียง จะได้ขอบเขตที่ยอมรับได้ 
(zone of tolerance) ซึง่อธบิายไดว้า่ ระดบับรกิารทีเ่พยีง
พอคือระดับต่ำ�สุดของการบริการที่ลูกค้ายอมรับได้โดย
ไม่เกิดความไม่พอใจ หากต่ำ�กว่าระดับนี้ลูกค้าก็จะเกิด
ความสับสนและไม่พอใจการบริการ หากระดับของการ
บริการสูงกว่าระดับบริการที่เพียงพอ ก็จะทำ�ให้ลูกค้า
รู้สึกประหลาดใจและพึงพอใจ การบริการที่เหนือกว่า
ระดบับรกิารทีพ่งึประสงค ์คอืการทีท่ำ�ใหล้กูคา้เกดิความ
ประทับใจนั่นเอง

2.3 	ระเบียบวิธีวิจัย
	 การวจิยันีเ้ปน็การวจิยัเชงิปรมิาณ ซึง่มรีะเบยีบ
วิธีวิจัย ดังต่อไปนี้

2.3.1 	 ขอบเขตของการวิจัย
	 การอบรมด้านอสังหาริมทรัพย์ที่จัดโดยคณะ
สถาปัตยกรรมศาสตร์และการผังเมือง มหาวิทยาลัย 
ธรรมศาสตร ์ในป ีพ.ศ. 2553 มอียู ่2 โครงการ ซึง่มกีลุม่
ผู้เข้ารับการอบรมที่แตกต่างกันอย่างชัดเจน ได้แก่
	 1) โครงการ KK Smart SMEs รุ่น 1 หัวข้อ 
“การสร้างทางเลือก และการเพิ่มมูลค่าบนที่ดิน”
กำ�หนดจดัในทกุวนัพฤหสับด ีระหวา่งวนัที ่22 กรกฎาคม 
– 23 กันยายน 2553 เวลา 18.00-21.00 น. ณ โรงแรม
พลูแมน ถนนรางน้ำ� กรงุเทพมหานคร อบรมใหก้บักลุม่
เจ้าของกิจการ โดยแบ่งอบรมเป็น 8 ครั้ง ใน 8 ประเด็น
การอบรม ดังนี้
	 1.	 ความเป็นไปได้ของโครงการ
	 2.	 การวางแผนงานโครงการ
	 3.	 การวางแผนการตลาด
	 4.	 การใช้สื่อการตลาด
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	 5.	 การบริหารโครงการ
	 6.	 บัญชีและการเงิน
	 7.	 การประเมินแนวโน้มธุรกิจ
	 8.	 ความเสี่ยงและภาษี

	 2) โครงการอบรมพนักงานระดับปฏิบัติการ
ของลูกค้าโครงการธนาคาร หัวข้อ “การเพิ่มศักยภาพ
และการต่อยอดองค์ความรู้” กำ�หนดจัดในวันที่ 28 
กันยายน 2553 – วันที่ 5 ตุลาคม 2553 และวันที่ 6 
ตลุาคม 2553 เวลา 09.00-16.30 น. ณ โรงแรมโนโวเทล 
กรุงเทพ สยามสแควร์ โดยแบ่งอบรมกลุ่มผู้บริหารและ
พนักงาน 3 สายงาน ๆ ละ 1 วัน รวมเป็น 3 วัน ดังนี้
	 - สายงานกฎหมาย	
	 - สายงานการเงิน การบัญชี และภาษี
	 - สายงานการตลาด

2.3.2 	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 1) ประชากรที่ใช้ในการวิจัย
	 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี ้คอื ผูเ้ขา้รบัการ
อบรมด้านอสังหาริมทรัพย์ใน 2 โครงการ ดังนี้
	 - โครงการ KK Smart SMEs รุ่น 1 หัวข้อ 
“การสรา้งทางเลอืก และการเพิม่มลูคา่บนทีด่นิ” จำ�นวน 
40 คน ซึ่งผู้เข้ารับการอบรมเป็นกลุ่มเจ้าของกิจการ
	 - โครงการอบรมพนกังานระดบัปฏบิตักิารของ
ลูกค้าโครงการธนาคาร หัวข้อ “การเพิ่มศักยภาพและ
การตอ่ยอดองคค์วามรู”้ จำ�นวน 134 คน ซึง่ผูเ้ขา้รบัการ
อบรมเป็นกลุ่มผู้บริหารและพนักงาน ประกอบด้วย 3 
สายงาน ได้แก่
	 1. ด้านกฎหมาย จำ�นวน 47 คน
	 2. ด้านการเงิน การบัญชี และภาษี 
	    จำ�นวน 41 คน
	 3. ด้านการตลาด จำ�นวน 46 คน

	 2) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
	 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี ้คอื ผูเ้ขา้รบั
การอบรมด้านอสังหาริมทรัพย์ใน 2 โครงการ ซึ่งใช้วิธี
การสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง แต่คำ�นึงถึงความ
สมคัรใจในการใหข้อ้มลูของผูเ้ขา้รบัการอบรม โดยเลอืก
เก็บเฉพาะผู้ที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบประเมิน 
ดังนี้

	 - โครงการ KK Smart SMEs รุ่น 1 หัวข้อ 
“การสรา้งทางเลอืก และการเพิม่มลูคา่บนทีด่นิ” จำ�นวน 
32 คน จาก 40 คน
	 - โครงการอบรมพนกังานระดบัปฏบิตักิารของ
ลูกค้าโครงการธนาคาร หัวข้อ “การเพิ่มศักยภาพและ
การต่อยอดองค์ความรู้” จำ�นวน 106 คน จาก 134 คน 
ประกอบด้วย 3 สายงาน ได้แก่
	 1. ด้านกฎหมาย จำ�นวน 35 คน จาก 47 คน
	 2. ด้านการเงิน การบัญชี และภาษี 
	     จำ�นวน 35 คน จาก 41 คน
	 3. ด้านการตลาดจำ�นวน 36 คน จาก 46 คน
	 ดงันัน้จงึไดก้ลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้จำ�นวน 138 คน 
จาก 174 คน

2.3.3 	 กรอบแนวคิดในการวิจัย
	 ผู้วิจัยมุ่งหมายที่จะศึกษาความแตกต่างของ
ความคาดหวังของผู้เข้ารับการอบรมด้านอสังหาริมทรัพย์ 
โดยใช้ปัจจัยทางด้านหัวข้อการอบรม และกลุ่มผู้เข้ารับ
การอบรม เป็นตัวแปรอิสระ ซึ่งจะส่งผลต่อระดับความ
คาดหวังของผู้เข้ารับการอบรมด้านอสังหาริมทรัพย์

2.3.4 	 สมมติฐานในการวิจัย
	 1) กลุม่เจา้ของกจิการเดยีวกนัทีอ่บรมในหวัขอ้
ที่แตกต่างกัน มีความแตกต่างในระดับความคาดหวัง
แต่ละหัวข้ออบรม ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติขั้น
พื้นฐาน ได้แก่ ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
	 2) กลุม่ผูบ้รหิารและพนกังานในสายงานทีต่า่ง
กนั มคีวามแตกตา่งในระดบัความคาดหวงัแตล่ะสายงาน 
ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบ คือ One-Way ANOVA

	 3) กลุม่ผูเ้ขา้รบัการอบรมทีแ่ตกตา่งกนัระหวา่ง 
กลุ่มเจ้าของกิจการกับกลุ่มผู้บริหารและพนักงาน มี
ความแตกต่างในระดับความคาดหวัง ค่าสถิติที่ใช้
ทดสอบ คือ Independent – Sample t-test

  หัวข้อการอบรม 

  ระดับความคาดหวัง 

  กลุ่มผู้เข้ารับการอบรม 

           ตัวแปรอิสระ                           ตัวแปรตาม

รูปที่ 2 	กรอบแนวคิดในการวิจัย
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2.3.5 	 เครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการเก็บรวบรวม	
	 ข้อมูล
	 การวจิยัครัง้นีผู้ว้จิยัใชแ้บบประเมนิเปน็เครือ่ง
มือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นมาตราส่วน (Likert 

Scale) มีทั้งหมด 13 ข้อ โดยแบ่งประเด็นการประเมิน
ออกเป็น 3 ส่วนดังนี้

ส่วนที่ 1 ประเมินด้านเนื้อหา จำ�นวน 3 ข้อ ได้แก่
	 1. 	 ครอบคลุมตรงตามวัตถุประสงค์ของ
		  โครงการ
	 2. 	 สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน
	 3. 	 สอดคลอ้งกบัความตอ้งการในการนำ�ไปใช้

ส่วนที่ 2 ประเมินด้านวิทยากร จำ�นวน 5 ข้อ ได้แก่
	 4. 	 มีความรู้ความสามารถ/ประสบการณ์ตรง
		  กับประเด็นที่อบรม
	 5. 	 ลำ�ดับเนื้อหาการอบรมเหมาะสม
	 6. 	 มีเทคนิควิธีการให้ข้อมูลท่ีน่าสนใจ เข้าใจ
		  ง่าย และก่อให้เกิดการเรียนรู้
	 7. 	 เปิดโอกาสให้ผู้ฟัง/ผู้เข้ารับการอบรม
		  ปรึกษา ซักถาม
	 8. 	 วิเคราะห์และช้ีแนะแนวทางการแก้ไข
		  ปัญหาได้ชัดเจน ตรงประเด็น

สว่นที ่3 ประเมนิดา้นการบรหิารจดัการโครงการ จำ�นวน 
5 ข้อ ได้แก่
	 9. 	 คณะทำ�งานอำ�นวยความสะดวกได้อย่าง	
		  เหมาะสม
	 10. 	สื่อ วัสดุอุปกรณ์ประกอบการเสวนามี
		  ความเหมาะสม
	 11. 	เอกสารประกอบการสัมมนามีความครบ
		  ถ้วน เหมาะสม
	 12. 	สถานที่มีความเหมาะสม
	 13. 	อาหารว่างมีความเหมาะสม

	 โดยแตล่ะคำ�ถามแบง่ระดบัความคาดหวงัออก
เป็น 5 ระดับ ซึ่งเป็นระดับการวัดข้อมูลแบบอันตรภาค
ชั้น (Interval Scale) ดังนี้

	 คาดหวังมากที่สุด		  5  คะแนน
	 คาดหวังมาก		  4  คะแนน
	 คาดหวังปานกลาง		 3  คะแนน
	 คาดหวังน้อย		  2  คะแนน
	 คาดหวังน้อยที่สุด		 1  คะแนน

	 ในการวิเคราะห์ข้อมูลของแบบประเมิน 13 ข้อ
ดังกล่าว จะใช้เกณฑ์ในการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละ
ระดับชั้น โดยใช้สูตรคำ�นวณหาช่วงกว้างของชั้น ดังนี	้

ความกว้างของ
อันตรภาคชั้น

(คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำ�สุด)

จำ�นวนชั้น
= (1)

ความกว้างของ
อันตรภาคชั้น

(5 – 1)

5
= 0.8

	 ดังนั้นจึงสามารถกำ�หนดเกณฑ์เฉลี่ยระดับ
ความคาดหวัง ได้ดังนี้
	 - คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 
		  หมายถึง คาดหวังน้อยที่สุด
	 - คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60 
		  หมายถึง คาดหวังน้อย
	 - คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 
		  หมายถึง คาดหวังปานกลาง
	 - คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 
		  หมายถึง คาดหวังมาก
	 - คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 
		  หมายถึง คาดหวังมากที่สุด

3. 	ผลการศึกษา

	 จากสมมติฐานในการวิจัย 3 ข้อ ผลการวิจัย
ปรากฏผลการทดสอบสมมติฐานดังต่อไปนี้

3.1 	กลุ่มเจ้าของกิจการเดียวกันที่อบรมในหัวข้อ	
	 ที่แตกต่างกัน มีความแตกต่างในระดับความ	
	 คาดหวังแต่ละหัวข้ออบรม
	 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติขั้นพื้นฐาน 
ปรากฏดังตารางที่ 1
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ประเด็นการอบรม n Mean SD.

1. ความเป็นไปได้ของโครงการ  
   และ 
2. การวางแผนงานโครงการ

28 3.67 0.530

3. การวางแผนการตลาด 23 3.71 0.485

4. การใช้สื่อการตลาด 18 3.82 0.501

5. การบริหารโครงการ 25 3.86 0.699

6. บัญชีและการเงิน 21 3.66 0.619

7. การประเมินแนวโน้มธุรกิจ 22 3.74 0.581

8. ความเสี่ยงและภาษี 23 3.69 0.601

	 จากตารางที ่1 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 
กลุ่มเจ้าของกิจการมีระดับความคาดหวังเฉลี่ยในทุก
ประเด็นการอบรมในระดับมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ย
ระหว่าง 3.41 – 4.20 และประเด็นการอบรมที่มีระดับค่า
เฉลี่ยความคาดหวังสูงสุด 3 อันดับแรก คือ การบริหาร
โครงการ การใช้สื่อการตลาด และการประเมินแนวโน้ม
ธุรกิจ

3.2 	กลุ่มผู้บริหารและพนักงานในสายงานที่ต่าง	
	 กัน มีความแตกต่างในระดับความคาดหวัง	
	 แต่ละสายงาน
	 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย One-Way 

ANOVA ปรากฏ ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 1 ผลการทดสอบสมมติฐานข้อ 1 ด้วยสถิติขั้นพื้นฐาน

ตารางที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐานข้อ 2 ด้วย One-Way ANOVA

Mean

                     สายงานของกลุ่มผู้บริหาร   
                                  และพนักงาน
ประเด็นการประเมิน

สายงาน
กฎหมาย
(n=35)

สายงานการเงิน 
การบัญชี และ
ภาษี (n=35)

สายงานการ
ตลาด 

(n=36)

F Sig.Mean SD. Mean SD. Mean SD.

ด้า
นเ

นื้อ
หา

1. ครอบคลุมตรงตามวัตถุประสงค์ของ 
   โครงการ

3.83 0.747 4.03 0.514 3.89 0.708 0.835 0.437

2. สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน 3.89 0.796 4.06 0.539 3.89 0.785 0.657 0.520

3. สอดคล้องกับความต้องการในการนำ�ไปใช้ 3.97 0.797 4.03 0.568 4.08 0.604 0.254 0.776

ด้า
นว

ิทย
าก

ร

4. มีความรู้ความสามารถ/ประสบการณ์ตรงกับ
   ประเด็นที่อบรม

4.03 0.618 4.11 0.583 3.94 0.674 0.653 0.523

5. ลำ�ดับเนื้อหาการอบรมเหมาะสม 3.91 0.612 4.14 0.550 3.89 0.796 1.591 0.209

6. มีเทคนิควิธีการให้ข้อมูลที่น่าสนใจ เข้าใจ
   ง่าย และก่อให้เกิดการเรียนรู้

3.97 0.707 4.20 0.531 4.00 0.717 1.258 0.288

7. เปิดโอกาสให้ผู้ฟัง/ผู้เข้ารับการอบรม  
   ปรึกษา ซักถาม

3.86 0.601 4.17 0.514 3.94 0.791 2.202 0.116

8. วิเคราะห์และชี้แนะแนวทางการแก้ไขปัญหา
   ได้ชัดเจน ตรงประเด็น

3.97 0.664 4.18 0.576 3.97 0.810 1.004 0.370

ด้า
นก

าร
บร

ิหา
รจ

ัดก
าร

โค
รง

กา
ร 9. คณะทำ�งานอำ�นวยความสะดวกได้อย่าง

   เหมาะสม
3.86 0.692 4.00 0.642 3.97 0.696 0.439 0.646

10. สื่อ วัสดุอุปกรณ์ประกอบการเสวนามีความ
    เหมาะสม

3.80 0.677 4.03 0.664 3.94 0.684 1.025 0.363

11. เอกสารประกอบการสัมมนามีความครบ  
    ถ้วนเหมาะสม

3.80 0.677 4.00 0.642 3.94 0.802 0.736 0.482

12. สถานที่มีความเหมาะสม 3.89 0.718 4.00 0.642 4.06 0.674 0.576 0.564

13. อาหารว่างมีความเหมาะสม 3.83 0.747 4.00 0.594 4.14 0.683 1.867 0.160
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	 จากตารางที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐานพบ
วา่ กลุม่ผูบ้รหิารและพนกังานทีม่คีวามคาดหวงัแตกตา่ง
กนัในแตล่ะสายงานอยา่งไมม่นียัสำ�คญัทางสถติ ิทีร่ะดบั 
0.05 อย่างไรก็ตามทุกคะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.41 – 
4.20 หมายถึง กลุ่มผู้บริหารและพนักงานมีระดับความ
คาดหวงัเฉลีย่ในระดบัมาก และสงัเกตไดว้า่ สายงานการ
เงิน การบัญชี และภาษี จะมีระดับความคาดหวังเฉลี่ย
มากกว่าสายงานอื่นๆ ในทุก ๆ ประเด็นการประเมิน

3.3 	กลุม่ผูเ้ขา้รบัการอบรมทีแ่ตกตา่งกนั ระหวา่ง 	
	 กลุ่มเจ้าของกิจการกับกลุ่มผู้บริหารและ
	 พนักงาน มีความแตกต่างในระดับความ
	 คาดหวัง
	 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย Independent 

– Sample t-test ปรากฏ ดังตารางที่ 3

	 จากตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานพบ
ว่า กลุ่มเจ้าของกิจการมีค่าเฉลี่ยความคาดหวังแต่ละ
ดา้นนอ้ยกวา่กลุม่ผูบ้รหิารและพนกังานอยา่งมนียัสำ�คญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 และทุกคะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 
3.41 – 4.20 หมายถึง ทั้งกลุ่มเจ้าของกิจการและกลุ่มผู้
บรหิารและพนกังานมรีะดบัความคาดหวงัเฉลีย่ในระดบั
มาก

4. 	การอภิปรายและสรุปผลการศึกษา

	 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลุ่ม
เจา้ของกจิการมรีะดบัความคาดหวงัเฉลีย่ในทกุประเดน็
การอบรมในระดับมาก และประเด็นการอบรมที่มีระดับ
ค่าเฉลี่ยความคาดหวังสูงสุด 3 อันดับแรก คือ การ
บริหารโครงการ การใช้สื่อการตลาด และการประเมิน

ตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานข้อ 3 ด้วย Independent – Sample t-test

Mean

                  กลุ่มที่แตกต่างของผู้เข้ารับ
                             การอบรม

ประเด็นการประเมิน

กลุ่มเจ้าของ
กิจการ

(n=160)

กลุ่มผู้บริหารและ
พนักงาน
(n=106)

t

Sig.

(2-tailed)Mean SD. Mean SD.

ด้า
นเ

นื้อ
หา 1. ครอบคลุมตรงตามวัตถุประสงค์ของโครงการ 3.73 0.634 3.92 0.664 -2.295* 0.022

2. สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน 3.76 0.676 3.94 0.715 -2.143* 0.033

3. สอดคล้องกับความต้องการในการนำ�ไปใช้ 3.75 0.645 4.03 0.657 -3.404* 0.001

ด้า
นว

ิทย
าก

ร

4. มีความรู้ความสามารถ/ประสบการณ์ตรงกับ
   ประเด็นที่อบรม

3.79 0.733 4.03 0.624 -2.870* 0.004

5. ลำ�ดับเนื้อหาการอบรมเหมาะสม 3.73 0.651 3.98 0.665 -3.034* 0.003

6. มีเทคนิควิธีการให้ข้อมูลที่น่าสนใจ เข้าใจง่าย 
    และก่อให้เกิดการเรียนรู้

3.71 0.660 4.06 0.659 -4.271* 0.000

7. เปิดโอกาสให้ผู้ฟัง/ผู้เข้ารับการอบรม ปรึกษา ซักถาม 3.75 0.665 3.99 0.655 -2.986* 0.003

8. วิเคราะห์และชี้แนะแนวทางการแก้ไขปัญหาได้ชัดเจน  
    ตรงประเด็น

3.78 0.717 4.04 0.692 -2.935* 0.004

ด้า
นก

าร
บร

ิหา
รจ

ัดก
าร

โค
รง

กา
ร 9. คณะทำ�งานอำ�นวยความสะดวกได้อย่างเหมาะสม 3.71 0.643 3.94 0.674 -2.951* 0.003

10. สื่อ วัสดุอุปกรณ์ประกอบการเสวนามีความ
    เหมาะสม

3.73 0.626 3.92 0.675 -2.455* 0.015

11. เอกสารประกอบการสัมมนามีความครบถ้วน
    เหมาะสม

3.75 0.674 3.91 0.709 -1.954** 0.052

12. สถานที่มีความเหมาะสม 3.72 0.655 3.98 0.676 -3.144* 0.002

13. อาหารว่างมีความเหมาะสม 3.67 0.671 3.99 0.683 -3.886* 0.000
*มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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แนวโน้มธุรกิจ ส่วนกลุ่มผู้บริหารและพนักงานที่มีความ
คาดหวงัแตกตา่งกนัในแตล่ะสายงานอยา่งไมม่นียัสำ�คญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 อย่างไรก็ตามมีระดับความคาด
หวังเฉลี่ยในระดับมากในทุกประเด็นการประเมิน และ
สงัเกตไดว้า่ กลุม่ผูบ้รหิารและพนกังานสายงานการเงนิ 
การบัญชี และภาษี จะมีระดับความคาดหวังเฉลี่ย
มากกว่าสายงานอื่น ๆ ในทุก ๆ ประเด็นการประเมิน 
ดังนั้นผู้จัดอบรมด้านอสังหาริมทรัพย์เฉพาะด้านให้แก่
กลุ่มผู้บริหารและพนักงาน จึงควรใส่ใจความคาดหวัง
ของสายงานการเงิน การบัญชี และภาษี เพื่อตอบสนอง
ความคาดหวังให้เกิดความพึงพอใจ (ถึงแม้จะไม่มีนัย
สำ�คัญทางสถิติดังกล่าวก็ตาม)
	 สำ�หรบัความแตกตา่งของระดบัความคาดหวงั
ที่ปรากฏชัดเจนนั้น กลุ่มเจ้าของกิจการมีค่าเฉลี่ยความ
คาดหวังแต่ละด้านน้อยกว่ากลุ่มผู้บริหารและพนักงาน
อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตาม
หลักการที่ว่าความคาดหวังของลูกค้าจะมีความผันแปร
ในกลุ่มประชากรที่แตกต่างกัน (Lovelock, 1996) ใน
กรณีนี้กลุ่มเจ้าของกิจการมีระดับความคาดหวังต่อการ
อบรมด้านอสังหาริมทรัพย์น้อยกว่า กลุ่มผู้บริหารและ
พนักงาน และเป็นไปได้ว่ากลุ่มผู้บริหารและพนักงาน
ส่วนใหญ่ทำ�งานในขอบเขตความรับผิดชอบที่ชัดเจน

เฉพาะด้าน จึงคาดหวังในการอบรมสูงกว่ากลุ่มเจ้าของ
กิจการที่ขอบเขตความรับผิดชอบอยู่ในแนวกว้าง
	 ดงันัน้การอบรมอสงัหารมิทรพัยเ์ฉพาะดา้นให้
แก่กลุ่มผู้บริหารและพนักงาน จึงควรเน้นมากกว่ากลุ่ม
เจา้ของกจิการ เพือ่ตอบสนองความคาดหวงัใหเ้กดิความ
พึงพอใจ

กิตติกรรมประกาศ

	 ขอขอบคุณ ธนาคารเกียรตินาคิน จำ�กัด 
(มหาชน) ที่สนับสนุนข้อมูลโครงการ KK Smart SMEs 

รุ่น 1 หัวข้อ “การสร้างทางเลือก และการเพิ่มมูลค่า
บนที่ดิน” และโครงการอบรมพนักงานระดับปฏิบัติการ
ของลูกค้าโครงการธนาคาร หัวข้อ “การเพิ่มศักยภาพ
และการต่อยอดองค์ความรู้” โดยผ่านการประสานงาน
ที่ได้รับความร่วมมืออย่างดียิ่งจากคุณวิสุทธรณ์ สุคนธ์
ฤทธิกร ผู้จัดการที่ปรึกษา-การตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ 
สายสินเชื่อพัฒนาโครงการที่อยู่อาศัย
	 ขอขอบคุณอาจารย์ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. 
พรพรรณ วีระปรียากูร เป็นอย่างสูงที่ให้คำ�แนะนำ�ที่ดี
และมีคุณค่ายิ่งตลอดตั้งแต่เริ่มต้นจนสำ�เร็จงานวิจัย
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