
 (1) 

บทคัดย่อ 
 

การวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศึกษาระดบัคณุลกัษณะต่างๆ ของพนกังานบริการและ

คณุภาพการบริการของพนกังาน  และเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณลกัษณะแต่ละด้านและ

คณุภาพการบริการระหวา่งพนกังานและลกูค้า รวมทัง้ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของ

พนักงานบริการและคุณภาพการบริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษารวมทัง้สิน้ 316 คน เป็นพนักงาน     

ร้านทรูมฟู จํานวน 151 คนและลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ จํานวน 165 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั

ประกอบด้วยแบบสอบถาม 4 ส่วน ส่วนแรกเป็นแบบสอบถามลกัษณะส่วนบุคคล ส่วนท่ี 2 เป็น

แบบสอบถามคณุลกัษณะของพนกังานบริการ  สว่นท่ี 3 เป็นแบบสอบถามคณุภาพการบริการและ

ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเพ่ือสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุลกัษณะและคณุภาพ

การบริการ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา่ที และคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั ผลการวิจยัพบวา่  

1. คณุลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า ทัง้โดยรวม

และด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านมนุษย์สมัพนัธ์ ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ ด้านความรับผิดชอบ ด้าน

ความสามารถในงาน และด้านจิตใจใฝ่บริการ อยูใ่นระดบัสงู 

2. คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า ทัง้โดยรวมและด้านตา่งๆ 

ได้แก่ ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้

ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า อยูใ่นระดบัสงู 

3. พนักงานรับรู้คุณลกัษณะของพนักงานบริการโดยรวมและรายด้านแตกต่างกับ

ลกูค้าอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

4. พนักงานรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมและรายด้านสูงกว่าลูกค้า อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

5. คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการ

ตามการรับรู้ของพนกังาน อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

6. คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการ

ตามการรับรู้ของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 

 

 




