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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

การวิจยัเร่ือง “คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตามการรับรู้

ของพนกังานและลกูค้าร้านทรูมฟู” ในครัง้นีผู้้ วิจยัได้แจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอย่างส่วน

พนกังาน จํานวน 155 ชดุ และลกูค้า จํานวน 155 ชดุเช่นเดียวกนั กรณีท่ีอาจไม่ได้รับข้อมลูท่ี

ครบถ้วน ผู้วิจยัจึงเพิ่มแบบสอบถามกลุม่ตวัอย่างลกูค้าอีก 10% เป็นจํานวน 171 ชดุ หลงัการ

เก็บข้อมลู ผู้วิจยัได้รับแบบสอบถามท่ีตอบครบถ้วนสมบรูณ์กลบัคืนในสว่นของพนกังาน จํานวน 

151ชุด และลูกค้า จํานวน 165 ชุด คิดเป็นร้อยละ 97.42 และ 96.5 ตามลําดบั ของ

แบบสอบถามท่ีแจกไปทัง้หมด 

ผู้ วิจัยนําข้อมูลท่ีได้มาทําการวิเคราะห์เพ่ือศึกษาระดบัคุณลกัษณะของพนักงาน

บริการ ระดบัคณุภาพการบริการ เปรียบเทียบระดบัการรับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการและ

คณุภาพการบริการ และศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานบริการกบัคณุภาพ

การบริการ  ทัง้นีผู้้วิจยัได้แบง่การนําเสนอผลการวิจยัออกเป็น 2 สว่น คือ 

สว่นท่ี 1 การวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณนา แบง่เป็น 

 1.1 การวิเคราะห์ข้อมลูคณุลกัษณะส่วนบคุคลของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ข้อมลู

สว่นบคุคลของพนกังานบริการลกูค้า คือ เพศ อาย ุวฒุิการศกึษา และสถานภาพสมรส 

 1.2 การวิเคราะห์ระดบัคณุลกัษณะของพนกังานบริการ 

 1.3 การวิเคราะห์ระดบัคณุภาพการบริการ 

 สว่นท่ี 2 การทดสอบสมมตฐิาน 
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์สถติเิชิงพรรณนา 
 

1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง 
 

ตารางท่ี 4.1 

แสดงข้อมลูทัว่ไปของกลุม่พนกังาน จําแนกตามคณุลกัษณะสว่นบคุคล 

 

ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่พนกังาน จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.เพศ 

ชาย 

หญิง 

 

34 

117 

 

22.5 

77.5 

รวม 151 100 

2. อาย ุ

20- 29 ปี 

30 – 39 ปี 

40 ปี ขึน้ไป 

 

103 

47 

1 

 

68.2 

31.1 

0.7 

รวม 151 100 

3. วฒุกิารศกึษา 

     ต่ํากวา่ปริญญาตรี 

    ปริญญาตรี 

    สงูกวา่ปริญญาตรี 

 

0 

148 

3 

 

0 

98 

2 

รวม 151 100 

4.สถานภาพสมรส 

โสด 

สมรส 

หม้าย / หยา่ร้าง 

 

117 

33 

1 

 

77.4 

21.9 

0.7 

รวม 151 100 
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จากตารางท่ี 4.1 เป็นข้อมลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นพนกังานบริการประจํา

สาขา จําแนกตามคณุลกัษณะสว่นบคุคลสรุปได้ดงันี ้กลุม่ตวัอยา่งเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย 

โดยมีพนกังานบริการลกูค้าเพศหญิง จํานวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 77.5  พนกังานบริการ

ลกูค้าสว่นใหญ่มีอาย ุ 20 – 29 ปี คิดเป็นร้อยละ 68.2  และพนกังานบริการลกูค้าเกือบทกุคนมี

การศกึษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 98 และสถานภาพสมรสพนกังานส่วนใหญ่เป็นโสด 

จํานวน 117  คน  คดิเป็นร้อยละ 77.4 

 

ตารางท่ี 4.2 

แสดงข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ลกูค้า จําแนกตามคณุลกัษณะสว่นบคุคล 

 

ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ลกูค้า จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.เพศ 

ชาย 

หญิง 

 

54 

111 

 

32.7 

67.3 

รวม 165 100 

2. อาย ุ

ต่ํากวา่ 20 ปี 

20 – 29  ปี 

30 – 39  ปี 

40 ปีขึน้ไป 

 

5 

93 

50 

17 

 

3 

56.4 

30.3 

10.3 

รวม 165 100 

3. วฒุกิารศกึษา 

     ต่ํากวา่ปริญญาตรี 

    ปริญญาตรี 

สงูกวา่ปริญญาตรี 

 

26 

114 

25 

 

15.8 

69.1 

15.2 

รวม 165 100 
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ่) 

แสดงข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่ง จําแนกตามคณุลกัษณะสว่นบคุคล 
 

ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่ง จํานวน (คน) ร้อยละ 

4.สถานภาพสมรส 

โสด 

สมรส 

หม้าย / หยา่ร้าง 

 

124 

39 

2 

 

75.2 

23.6 

1.2 

รวม 165 100 

 

จากตารางท่ี 4.2 เป็นข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นลูกค้า จําแนกตาม

คณุลกัษณะส่วนบุคคลสรุปได้ดงันี ้ลกูค้าเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเป็นเพศหญิง ร้อย

ละ 67.3 และเพศชายร้อยละ 32.7 ลกูค้าสว่นใหญ่มีอายรุะหว่าง  20 – 29  ปี คิดเป็นร้อยละ 

56.4  ลกูค้าส่วนใหญ่สําเร็จการศกึษาระดบัปริญญาตรีหรือคิดเป็นร้อยละ 69.1 และสําหรับ

สถานภาพสมรสพบวา่ ลกูค้าสว่นใหญ่เป็นโสด  โดยมีจํานวน 124 คน หรือคดิเป็นร้อยละ 75.2 

 
1.2 การวิเคราะห์ระดบัคุณลักษณะของพนักงานบริการ 

 

ตารางท่ี 4.3  

แสดงคา่เฉลี่ยและสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของคณุลกัษณะของพนกังานบริการ 

ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า 
 

         คณุลกัษณะของพนกังานบริการ  พนกังาน    ลกูค้า 

                      X              S.D         X             S.D 
  

คณุลกัษณะของพนกังานบริการโดยรวม        4.09          0.36       3.70 0.52 

   1. ด้านมนษุย์สมัพนัธ์          4.04 0.43       3.69 0.61 

   2. ด้านความมัน่คงทางอารมณ์         3.93 0.48       3.60 0.62 

   3. ด้านความรับผิดชอบ         4.18 0.41       3.86 0.53 

   4. ด้านความสามารถในงาน         4.06 0.46           3.57 0.62 

   5. ด้านจิตใจใฝ่บริการ          4.23           0.50           3.77           0.67 
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แผนภาพท่ี 4.1 

แสดงคา่เฉลี่ยของคณุลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า 

 

3.4

3.6
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 จากตารางท่ี 4.3 เป็นค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุลกัษณะของ

พนกังานบริการโดยรวมและในด้านต่างๆ พบว่า พนกังานมีระดบัคณุลกัษณะโดยรวมสงู คือ มี

คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .36 และมีระดบัคณุลกัษณะทัง้ 5 ด้านสงู

ใกล้เคียงกัน โดยคุณลกัษณะของพนักงานบริการด้านจิตใจใฝ่บริการมีค่าสูงสุด คือ ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .50 และมีคณุลกัษณะของพนกังานบริการด้าน

ความมัน่คงทางอารมณ์ต่ําสดุ คือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .48  

และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละด้าน จะพบว่ามีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงใกล้เคียงกันคือ 

4.23 – 3.93  

 ส่วนการประเมินคุณลักษณะของพนักงานบริการตามการรับรู้ของลูกค้า พบว่า 

ลูกค้าเห็นว่า พนักงานร้านทรูมูฟมีคุณลกัษณะของพนักงานบริการโดยรวมสูง คือ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.70 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52  และมีระดบัการรับรู้คณุลกัษณะของพนกังาน
บริการทัง้ 5 ด้าน สงูใกล้เคียงกนั โดยมีคณุลกัษณะด้านความรับผิดชอบสงูสดุ คือ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.86 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.53 และมีคณุลกัษณะด้านความสามารถในงาน
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ต่ําสดุ คือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62  เม่ือพิจารณาในแต่ละ

ด้าน พบวา่มีคา่เฉลี่ยอยูใ่นระดบัสงูใกล้เคียงกนั คือ อยูร่ะหวา่ง 3.86 – 3.57 
 

1.3 การวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
 

ตารางท่ี 4.4 

แสดงคา่เฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการให้บริการตาม 

การรับรู้ของพนกังานและลกูค้า 
 

              คณุภาพการบริการ    พนกังาน    ลกูค้า 

                     X              S.D         X             S.D 
  

คณุภาพการบริการโดยรวม         4.26          0.37        3.98          0.46 

   1. ด้านรูปธรรมท่ีปรากฏ         4.26 0.44        4.15 0.49 

   2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้         4.32 0.42        3.88 0.50 

   3. ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า         4.15 0.49        3.89 0.57 

   4. ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า        4.25 0.47        4.03 0.66 

   5. ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า         4.30 0.43        3.96 0.53 

 

แผนภาพท่ี 4.2 

แสดงคา่เฉลี่ยของคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า 
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 จากตารางท่ี 4.4 เป็นคา่เฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการ

โดยรวม และในด้านต่างๆ พบว่า พนกังานมีระดบัคณุภาพการบริการโดยรวมสงู คือ มีคา่เฉล่ีย

เท่ากบั 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .37 และมีระดบัคณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้านสงู

ใกล้เคียงกนั โดยคณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้มีค่าสงูสดุ คือ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ .42 และมีคณุภาพการบริการด้านการตอบสนองลกูค้า

ต่ําสุด คือ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ .49  และเม่ือพิจารณาใน

รายละเอียดแตล่ะด้าน จะพบวา่มีคา่เฉลี่ยอยูใ่นระดบัสงูใกล้เคียงกนัคือ 4.32 – 4.15  

 ส่วนการประเมินคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของลูกค้า พบว่า ลูกค้าเห็นว่า 

พนักงานร้านทรูมูฟมีคุณภาพการบริการโดยรวมสูง คือ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98 ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.46  และมีระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการ 5 ด้านสงูใกล้เคียงกนั โดยมี

คุณภาพการบริการด้านรูปธรรมท่ีปรากฎสูงสุด คือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.49 และมีคณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ต่ําสดุ คือ มีคา่เฉลี่ย

เท่ากบั 3.88 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.50  เม่ือพิจารณาในแตล่ะด้าน พบวา่มีคา่เฉล่ียอยู่

ในระดบัสงูใกล้เคียงกนั คือ อยูร่ะหวา่ง 4.15 – 3.88 
 

ส่วนที่ 2 การทดสอบสมสมตฐิาน 
 

ตารางท่ี 4.5 

แสดงการเปรียบเทียบการรับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการระหวา่งพนกังานบริการและลกูค้า 
 

              พนกังาน        ลกูค้า 

ตวัแปร                      (n = 151)               (n = 165)                t         p-Value 

           X           S.D  X           S.D     

คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 

โดยรวม         4.09         0.36 3.70       0.52    -7.711**     .000 

   1. ด้านมนษุย์สมัพนัธ์       4.04         0.43 3.69   0.61    -5.772**     .000 

   2. ด้านความมัน่คงทางอารมณ์      3.93         0.48 3.60   0.62    -5.412**     .000 

   3. ด้านความรับผิดชอบ      4.18         0.41 3.86   0.53    -6.140**     .000 

   4. ด้านความสามารถในงาน      4.06         0.46         3.57   0.62    -8.057**    .000 

   5. ด้านจิตใจใฝ่บริการ       4.23         0.50         3.77       0.67       -6.979**    .000 

**P < .01 
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จากตารางท่ี 4.5 เป็นการเปรียบเทียบการรับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการตาม

การรับรู้ของพนกังานบริการและลกูค้า โดยการทดสอบคา่ที พบว่า พนกังานรับรู้คณุลกัษณะของ

พนักงานบริการโดยรวมแตกต่างกับลูกค้าอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 จึงยอมรับ

สมมตฐิานท่ี 1 ท่ีวา่ คณุลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่ง

กนั และเม่ือพิจารณาคณุลกัษณะของพนกังานบริการเป็นรายด้าน พบวา่  

1. พนกังานรับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านมนุษย์สมัพนัธ์แตกต่างกับ

ลกูค้าอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 1.1 ว่า คณุลกัษณะของ

พนกังานบริการด้านมนษุยสมัพนัธ์ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

2. พนักงานรับรู้คุณลักษณะของพนักงานบริการด้านความมั่นคงทางอารมณ์

แตกต่างกับลูกค้าอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 1.2 ว่า 

คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความมัน่คงทางอารมณ์ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า

แตกตา่งกนั 

3. พนกังานรับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความรับผิดชอบแตกต่างกบั

ลกูค้าอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 1.3 ว่า คณุลกัษณะของ

พนกังานบริการด้านความรับผิดชอบตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

4. พนกังานรับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความสามารถในงานแตกตา่ง

กบัลกูค้าอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 1.4 ว่า คณุลกัษณะ

ของพนกังานบริการด้านความสามารถในงานตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

5. พนกังานรับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านจิตสํานึกในการให้บริการ

แตกต่างกบัลกูค้าอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 1.5 ว่า 

คุณลกัษณะของพนักงานบริการด้านจิตสํานึกในการให้บริการตามการรับรู้ของพนักงานและ

ลกูค้าแตกตา่งกนั 
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ตารางท่ี 4.6 

แสดงการเปรียบเทียบการรับรู้คณุภาพการบริการระหวา่งพนกังานบริการและลกูค้า 

 

              พนกังาน        ลกูค้า 

ตวัแปร                      (n = 151)               (n = 165)                t         p-value 

           X           S.D  X           S.D 

คณุภาพการบริการโดยรวม       4.26       0.37          3.98       0.46       -5.857**     000 

   1. ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ       4.26        0.44 4.15   0.49     -2.006*     .046 

   2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้       4.32        0.42 3.88   0.50       -8.480**    .000 

   3. ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า       4.15        0.49 3.89   0.57       -4.327**    .000 

   4. ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่       4.25        0.47         4.03   0.66       -3.417**     .001 

ลกูค้า 

   5. ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า      4.30        0.43 3.96   0.53       -6.170**     .000 

*P < .05, **P < .01 

 

จากตารางท่ี 4.6 เป็นการเปรียบเทียบการรับรู้คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของ

พนกังานบริการและลกูค้า โดยการทดสอบค่าที พบว่า พนกังานรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม 

สงูกวา่ลกูค้าอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 จงึยอมรับสมมติฐานการวิจยัท่ี 2 ว่า คณุภาพ

การบริการตามการรับรู้ของพนกังานสงูกว่าลกูค้า และเม่ือพิจารณาคณุภาพการบริการเป็นราย

ด้าน พบวา่ 

1. พนกังานรับรู้คณุภาพการบริการด้านรูปธรรมท่ีปรากฎสงูกว่าลกูค้า อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 2.1 ว่า คุณภาพการบริการด้าน

รูปธรรมท่ีปรากฎตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

2. พนักงานรับรู้คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้สูงกว่าลูกค้า 

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 2.2 ว่า คณุภาพการบริการ

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

3. พนกังานรับรู้คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้าสงูกว่าลกูค้า อย่าง

มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 2.3 ว่า คณุภาพการบริการด้านการ

ตอบสนองตอ่ลกูค้าตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 
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4. พนกังานรับรู้คณุภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจต่อลกูค้าสงูกว่าลกูค้า 

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 2.4 ว่า คณุภาพการบริการ

ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้าตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

5. พนกังานรับรู้คณุภาพการบริการด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้าสงูกว่าลกูค้า อย่าง

มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 2.5 ว่า คณุภาพการบริการด้านการ

รู้จกัและเข้าใจลกูค้าตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

 

ตารางท่ี 4.7 

แสดงคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานบริการกบัคณุภาพการบริการ 

ตามการรับรู้ของพนกังานร้านทรูมฟู 

 
    คณุลกัษณะของ 

               พนกังาน

คณุภาพ        

บริการ                       

  การบริการ 

ด้านมนษุย์

สมัพนัธ์ 

ด้านความ

มัน่คงทาง

อารมณ์ 

ด้านความ

รับผิดชอบ 

ด้านความ 

สามารถ      

ในงาน 

ด้านจิตใจ    

ใฝ่บริการ 
โดยรวม 

ด้านรูปธรรมท่ี

ปรากฎ 
.393** .406** .485** .580** .539** .614** 

ด้านความน่าเช่ือถือ

ไว้ใจได้ 
.433** .463** .705** .538** .734** .733** 

ด้านการตอบสนอง

ตอ่ลกูค้า 
.454** .541** .560** .530** .599** .686** 

ด้านการให้ความ

มัน่ใจตอ่ลกูค้า 
.486** .520** .550** .626** .659** .727** 

ด้านการรู้จกัและ

เข้าใจลกูค้า 
.398** .376** .511** .460** .567** .590** 

โดยรวม .521** .558** .674** .658** .744** .806** 

**P < .01 
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ตารางท่ี 4.8 

แสดงคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานบริการกบัคณุภาพ 

การบริการตามการรับรู้ของลกูค้าร้านทรูมฟู 

 
    คณุลกัษณะของ 

               พนกังาน

คณุภาพ        

บริการ                       

  การบริการ 

ด้านมนษุย์

สมัพนัธ์ 

ด้านความ

มัน่คงทาง

อารมณ์ 

ด้านความ

รับผิดชอบ 

ด้านความ 

สามารถ      

ในงาน 

ด้านจิตใจ    

ใฝ่บริการ 
โดยรวม 

ด้านรูปธรรมท่ี

ปรากฎ 
.441** .424** .605** .501** .554** .583** 

ด้านความน่าเช่ือถือ

ไว้ใจได้ 
.591** .631** .652** .650** .701** .749** 

ด้านการตอบสนอง

ตอ่ลกูค้า 
.610** .573** .686** .664** .696** .748** 

ด้านการให้ความ

มัน่ใจตอ่ลกูค้า 
.577** .588** .759** .747** .771** .797** 

ด้านการรู้จกัและ

เข้าใจลกูค้า 
.452** .426** .641** .611** .605** .632** 

โดยรวม .636** .629** .796** .759** .794** .837** 

**P < .01 
 

จากตารางท่ี 4.7 และ 4.8 เป็นการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบค่าสมัประสิทธ์ิระหว่าง

คณุลกัษณะของพนกังานบริการกบัคณุภาพการบริการ พบว่า คณุลกัษณะของพนกังานบริการ

ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ คุณลักษณะด้านมนุษย์สัมพันธ์  ด้านความมั่นคงทางอารมณ์  ด้านความ

รับผิดชอบ  ด้านความสามารถในงาน และด้านจิตใจใฝ่บริการ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับ

คณุภาพการบริการโดยรวมทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรูปธรรมท่ีปรากฏ ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้  

ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า  ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และเม่ือพิจารณาความสมัพนัธ์ของ 2 ตวัแปร ในแต่ละ

กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ คุณลกัษณะของพนักงานบริการและคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของ

พนกังานและลกูค้า พบวา่ 
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1. คุณลกัษณะของพนักงานบริการและคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของ

พนักงาน มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากับ .806 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 3.1 ว่า 

คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของ

พนกังาน 

2. คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้า  

มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั .837 จึงยอมรับสมมติฐานย่อยท่ี 3.2 ว่า คณุลกัษณะของ

พนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้า 

 ดงันัน้ จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยท่ี 3 ท่ีว่า คุณลกัษณะของพนักงานบริการมี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการ 

 
 


