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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภปิรายผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง “คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตามการ

รับรู้ของพนกังานบริการและลกูค้าร้านทรูมฟู” มีวตัถปุระสงค์ในการวิจยัดงันี ้

1. เพ่ือศึกษาระดบัคณุลกัษณะต่างๆ ของพนกังานบริการร้านทรูมฟูตามการรับรู้

ของพนกังานและลกูค้า ทัง้ในภาพรวมและในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านมนษุย์สมัพนัธ์  ด้านความ
มัน่คงทางอารมณ์ ด้านความรับผิดชอบ ด้านสามารถในงานและด้านจิตใจใฝ่บริการ 

2. เพ่ือศึกษาระดบัคณุภาพการบริการของพนกังานบริการร้านทรูมฟูตามการรับรู้
ของพนกังานและลกูค้าทัง้ในภาพรวมและในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ ด้านความ

น่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองลกูค้า ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้าและด้านการรู้จกั

และเข้าใจลกูค้า 

3. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดบัคณุลกัษณะแต่ละด้านของพนกังานและคณุภาพ
บริการ ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า  

 4.   เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพ

การบริการ  ประชากรในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ พนกังานบริการร้านทรูมฟูท่ี

ปฏิบตังิานในเขตกรุงเทพมหานครและตา่งจงัหวดั จํานวนทัง้สิน้ 151 คน จากศนูย์บริการจํานวน 

55 แห่ง และกลุ่มตวัอย่างลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการร้านทรูมฟูทัง้ 55 สาขา ทัง้ในกรุงเทพฯ และ

ตา่งจงัหวดั  เป็นกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 165 คน  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถามซึง่แบง่ออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามคณุลกัษณะส่วนบุคคลสําหรับผู้ตอบแบบสอบถาม 

ประกอบด้วยข้อคําถาม 4 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุวฒุิการศกึษา และสถานภาพสมรส  

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามวดัคณุลกัษณะของพนกังานบริการ จํานวน 28 ข้อ 

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามวดัคณุภาพการบริการ จํานวน 23 ข้อ 

ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับคณุลกัษณะ

ของพนกังานและคณุภาพบริการ 

ผู้วิจยัแจกแบบสอบถามในสว่นของพนกังานจํานวน 155 ชดุและลกูค้า จํานวน 171 

ชดุ ปรากฏว่าผู้วิจยัได้รับแบบสอบถามกลบัคืนในส่วนของพนกังาน จํานวน 151 ชดุ และลกูค้า 

จํานวน 165 ชดุ คิดเป็นร้อยละ 97.42 และ 96.5 ตามลําดบั ของจํานวนแบบสอบถามท่ีแจกไป
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ทัง้หมด ผู้ วิจัยนําข้อมูลท่ีได้มาประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของ

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ด้วยการหาค่าความถ่ี และร้อยละ วิเคราะห์ระดบัคณุลกัษณะของ

พนักงานบริการและระดับคุณภาพการให้บริการ ด้วยการหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน วิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณลักษณะของพนักงานบริการและระดับ

คณุภาพการให้บริการ ด้วยการทดสอบค่าที (t – test) วิเคราะห์หาความสมัพนัธ์ระหว่าง

คณุลกัษณะของพนกังานบริการกบัคณุภาพการบริการด้วยการหาคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์แบบ

เพียร์สนั (Pearson Correlation) ผลการศกึษาปรากฏ ดงันี ้

 
สรุปผลการวจิัย 

 
1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของประชากร 

 
1.1 กลุ่มตวัอย่างพนักงาน 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยมีพนกังานหญิงคิดเป็น 

ร้อยละ 77.5 พนกังานสว่นใหญ่มีอายรุะหว่าง 20 – 29  ปี คิดเป็นร้อยละ 68.2 และพนกังานมี

การศกึษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ 98  และสถานภาพสมรสของพนกังาน สว่น

ใหญ่ ร้อยละ 77.4  เป็นโสด 

 
1.2 กลุ่มตวัอย่างลูกค้า 

กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยมีลกูค้าหญิงคิดเป็น ร้อย

ละ 67.3 ลกูค้าสว่นใหญ่มีอายรุะหว่าง 20 – 29 ปี คิดเป็นร้อยละ 56.4 และลกูค้าท่ีเข้ามาใช้

บริการมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 69.1 และสถานภาพสมรสของ

ลกูค้า สว่นใหญ่ ร้อยละ 75.2 เป็นโสด 

 
2. ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณลักษณะของพนักงานบริการ 

 
พนกังานและลกูค้ารับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการโดยรวมอยู่ในระดบัสงู โดย

มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.09 และ 3.70 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .36 และ .52  เม่ือพิจารณาใน

รายละเอียดพบว่า พนกังานและลกูค้ารับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการในการทํางานทัง้ 5 

ด้าน ในระดับท่ีแตกต่างกัน โดย พนักงานรับรู้คุณลักษณะของพนักงานบริการด้านจิตใจใฝ่
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บริการ  สงูสดุ ( X = 4.23) ในขณะท่ีลกูค้ารับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความ

รับผิดชอบสงูสดุ  

( X = 3.86) คณุลกัษณะของพนกังานบริการท่ีพนกังานรับรู้ต่ําสดุ ได้แก่ คณุลกัษณะด้านความ

มั่นคงทางอารมณ์ ( X = 3.93) โดยท่ีลูกค้ารับรู้คุณลักษณะของพนักงานบริการด้าน

ความสามารถในงานต่ําสดุ ( X = 3.57) 
 

3. ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการ 
 

พนักงานและลูกค้ารับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.26 และ 3.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั .37 และ .46  เม่ือพิจารณาใน

รายละเอียดพบวา่ พนกังานและลกูค้ารับรู้คณุภาพการบริการในการทํางานทัง้ 5 ด้าน ในระดบัท่ี

แตกต่างกัน โดย พนกังานรับรู้คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้มีค่าสงูสดุ ( X = 

4.32) ในขณะท่ีลกูค้ารับรู้คณุภาพของการบริการด้านรูปธรรมท่ีปรากฎสงูสดุ ( X = 4.15) 

คณุภาพของการบริการท่ีพนักงานรับรู้ต่ําสุด ได้แก่ คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อ

ลกูค้า ( X = 4.15) ในทางตรงกนัข้าม ลกูค้ารับรู้คณุภาพของของการบริการด้านความน่าเช่ือถือ

ไว้ใจได้ต่ําสดุ ( X = 3.88) 
 

4. ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

ผู้วิจยัได้ทดสอบสมมตฐิาน สรุปได้ดงันี ้
 

ตารางท่ี 5.1 

แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิานการวิจยั ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 1 คณุลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้ของ

พนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1.1 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านมนษุย

สมัพนัธ์ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1.2 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความมัน่คง    

ทางอารมณ์ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   ยอมรับสมมตฐิาน 
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) 

แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมตฐิานการวิจยั ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1.3 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความ

รับผิดชอบตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1.4 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความสามารถ   

ในงานตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1.5 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านจิตสํานกึใน

การให้บริการตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2 คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่

ลกูค้า    
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 2.1 คณุภาพการบริการด้านรูปธรรมท่ีปรากฏตามการ

รับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 2.2 คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 

ตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า   
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 2.3 คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า

ตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า   
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 2.4 คณุภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า

ตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า   
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 2.5 คณุภาพการบริการด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า

ตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า   
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 3 คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์

ทางบวกกบัคณุภาพการบริการ 
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 3.1 คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์

ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังาน 
ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 3.2 คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์

ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้า 
ยอมรับสมมตฐิาน 
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อภปิรายผลการวิจัย 
 
1.ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณลักษณะของพนักงานบริการ 
 

จากการวิเคราะห์ระดับคุณลกัษณะของพนักงานบริการพบว่า คุณลักษณะของ

พนกังานบริการโดยรวมตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า ( X พนกังาน = 4.09 และ X ลกูค้า 

= 3.70) และคณุลกัษณะของพนกังานบริการทัง้ห้าด้านอยู่ในระดบัสงู (ดงัแสดงในตารางท่ี 4.3) 

โดยหากเรียงลําดบัคณุลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้ของพนกังานสามารถเรียงจาก

มากไปน้อยได้ดงันี ้ด้านจิตใจใฝ่บริการ ( X = 4.23) ด้านความรับผิดชอบ ( X = 4.18) ด้าน

ความสามารถในงาน ( X = 4.06) ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ ( X = 4.04) และด้านความมัน่คงทาง

อารมณ์ ( X = 3.93) ในขณะท่ีคณุลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้ของลกูค้า เม่ือ

พิจารณาเรียงลําดบัทัง้ 5 ด้านจากมากไปน้อยได้แก่ ด้านความรับผิดชอบ ( X = 3.86) ด้าน

จิตใจใฝ่บริการ ( X = 3.77)  ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ ( X = 3.69) ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ ( X = 

3.60) และด้านความสามารถในงาน ( X = 3.57) 

ประเดน็สําคญัท่ีควรพิจารณาจากผลการวิจยัข้างต้น มีอยู ่2 ประเดน็คือ 

1.1 กลุม่ตวัอยา่งทัง้สอง ตา่งมีการรับรู้ตรงกนัวา่คณุลกัษณะของพนกังานบริการซึง่ 

ได้แก่ ด้านจิตใจใฝ่บริการและด้านความรับผิดชอบ เป็นคุณลกัษณะ 2 ลําดบัแรกท่ีมีค่าเฉล่ีย

สงูสดุ  สอดคล้องกบังานวิจยัของ ศรีประภา  ทวีธรรมวฒุิ (2549) และเอกชยั  ลิน้สวุรรณ (2545) 

ซึง่ศกึษาความพงึพอใจในการเข้ารับบริการและพบว่า กลุม่ตวัอย่างลกูค้ามีการรับรู้ว่าพนกังานมี

มารยาทและให้เกียรติลกูค้า (ตามนิยามของผู้วิจยัด้านจิตใจใฝ่บริการ) และการเอาใจใส่ลกูค้า 

(ตามนิยามของผู้วิจยัด้านความรับผิดชอบ) 

1.2 กลุ่มตวัอย่างพนกังานรับรู้ว่าตนและเพ่ือนร่วมงานมีคณุลกัษณะด้านความ

มัน่คงทางอารมณ์มีค่าเฉล่ียต่ําสดุ ( X พนกังาน = 3.93) เช่นเดียวกบัท่ีลกูค้ารับรู้ว่าพนกังาน

แสดงคณุลกัษณะนีมี้ค่าเฉล่ียในอนัดบัต่ํารองสดุท้าย ( X ลกูค้า = 3.60) โดยเม่ือพิจารณาข้อ

คําถามเป็นรายข้อในด้านความมัน่คงทางอารมณ์ ข้อท่ี 7 ซึง่ถามมีข้อคําถามท่ีถามพนกังานและ
ลกูค้าว่า “พนกังานอารมณ์ไม่คอ่ยดี เม่ือมีลกูค้าจํานวนมาก” จากผลการวิจยั พบว่า การรับรู้ต่อ

ข้อคําถามนีข้องทัง้พนกังาน ( X พนกังาน = 3.83) และลกูค้า ( X ลกูค้า = 3.42) มีคา่เฉลี่ยต่ํา

ท่ีสดุ เม่ือเปรียบเทียบกบัค่าเฉลี่ยรายข้ออ่ืนๆ ของด้านความมัน่คงทางอารมณ์ แสดงให้เห็นว่า 

ทัง้พนกังานและลกูค้าต่างมีการรับรู้ว่า คณุลกัษณะด้านความมัน่คงทางอารมณ์ของพนกังานมี

ระดบัต่ํากวา่คณุลกัษณะด้านอ่ืนๆ 
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2. ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
 

จากการวิจยัพบวา่ คณุภาพการการบริการโดยรวมตามการรับรู้ของพนกังานบริการ

และลกูค้า ( X พนกังาน = 4.26 และ X ลกูค้า = 3.98) และคณุภาพการให้บริการทัง้ห้าด้านอยู่

ในระดบัสงู (ดงัแสดงในตารางท่ี 4.4) โดยหากเรียงลําดบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของ

พนกังานสามารถเรียงจากมากไปน้อยได้ดงันี ้ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ( X = 4.32) ด้าน

การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า ( X = 4.30) ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ ( X = 4.26) ด้านการให้ความมัน่ใจ

ตอ่ลกูค้า ( X = 4.25) และด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ( X = 4.15) ในขณะท่ีคณุภาพการ

บริการตามการรับรู้ของลกูค้า เม่ือพิจารณาเรียงลําดบัทัง้ 5 ด้านจากมากไปน้อยกลบัได้แก่ ด้าน

รูปธรรมท่ีปรากฎ ( X = 4.15) ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า ( X = 4.03)  ด้านการรู้จกัและ

เข้าใจลกูค้า ( X = 3.96) ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ( X = 3.89) และด้านความน่าเช่ือถือ

ไว้วางใจได้ ( X = 3.88) 

ประเดน็สําคญัท่ีควรพิจารณาจากผลการวิจยัข้างต้น มีอยู ่3 ประเดน็คือ 

2.1 กลุม่ตวัอย่างทัง้สองมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบริการแตกตา่งกนัอย่างเห็น

ได้ชัด กล่าวคือ การท่ีพนักงานประเมินคุณภาพการบริการในด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้มี

คา่เฉล่ียสงูสดุ ในขณะท่ีการรับรู้จากลกูค้าพบวา่คณุภาพการบริการให้ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจมี

คา่เฉล่ียท่ีต่ําสดุ ซึง่เม่ือพิจารณาจากนิยามของคณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ

ได้ อาจตีความได้ว่าพนกังานรับรู้ว่าตนและเพ่ือนร่วมงาน ได้ส่งมอบบริการตามพนัธะสญัญาท่ี

ให้ไว้กบัลกูค้า แต่ลกูค้าอาจมีความคาดหวงัท่ีมากกว่า โดยประเมินว่าการบริการทุกครัง้ต้องมี

ความถกูต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดมิในทกุครัง้ของการให้บริการ  

2.2 กลุ่มตวัอย่างพนกังานรับรู้ว่าตนและเพ่ือนร่วมงานมีคณุภาพการบริการด้าน

การตอบสนองต่อลูกค้ามีค่าเฉลี่ยต่ําสุด ( X พนักงาน = 4.15) เช่นเดียวกับท่ีลูกค้ารับรู้ว่า

พนกังานมีคณุภาพการบริการด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า มีคา่เฉลี่ยในอนัดบัต่ํารองสดุท้าย ( X

ลกูค้า = 3.89) โดยเม่ือพิจารณาข้อคําถามเป็นรายข้อในด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ข้อท่ี 13  
ซึ่งถามว่า “แม้ลูกค้าจะมีจํานวนมาก แต่พนักงานก็ให้บริการลูกค้าได้อย่างทั่วถึง” จาก

ผลการวิจยั พบว่า การรับรู้ตอ่ข้อคําถามนีข้องพนกังาน ( X พนกังาน = 3.04) มีคา่เฉลี่ยต่ําท่ีสดุ

เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่เฉลี่ยรายข้ออ่ืนๆ ของด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า และข้อคําถามท่ี 14 ซึง่

ถามว่า “พนกังานให้บริการช้ากว่าท่ีควรจะเป็น”  จากผลการวิจยั พบว่า การรับรู้ต่อข้อคําถามนี ้

ของลกูค้า ( X ลกูค้า = 3.44) มีคา่เฉล่ียต่ําท่ีสดุ เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่เฉลี่ยรายข้ออ่ืนๆ ของด้าน

การตอบสนองต่อลกูค้า จํานวนทัง้หมด 4 ข้อ แสดงให้เห็นว่า ทัง้พนกังานและลกูค้าต่างมีการ
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รับรู้ว่า คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลกูค้าของพนกังานมีระดบัต่ํากว่าคณุลกัษณะ

ด้านอ่ืนๆ 

โดยจากนิยามคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าซึ่งได้แก่ การ

แสดงออกของพนักงานท่ีมีความกระตือรือร้น พร้อมให้บริการทุกเม่ือ โดยสามารถตอบสนอง

ความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทัว่ถึงและรวดเร็ว จากผลการวิจยัอาจแปลความหมายได้
ว่า กลุ่มตวัอย่างพนกังานรับรู้ว่า ตนและเพ่ือนร่วมงานในร้านทรูมฟูยงัไม่สามารถให้บริการได้

ทัว่ถึงและรวดเร็วในสถานการณ์ท่ีมีลกูค้าจํานวนมาก เช่นเดียวกบัลกูค้าท่ีรับรู้ว่า การให้บริการ

ของพนกังานยงัไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร เน่ืองจากลกูค้ารับรู้ว่าในบางครัง้พนกังานให้บริการ

ช้ากวา่ท่ีควรจะเป็น 

2.3 การรับรู้ของลกูค้าต่อคณุภาพการบริการด้านรูปธรรมท่ีปรากฏมีค่าเฉล่ียใน

ระดบัสงูสดุ ( X ลกูค้า = 4.15) โดยเป็นคณุภาพการบริการด้านท่ีลกูค้าประเมินได้โดยง่าย เช่น 

การแต่งกายของพนักงานท่ีพิถีพิถัน การดแูลบริเวณสถานท่ีให้สะอาดเรียบร้อยอยู่ตลอดเวลา 

การเตรียมบตัรคิว การเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวก และการจดัเรียงสินค้า แบบฟอร์มต่างๆ ให้

พร้อมตอ่การใช้งาน สิง่เหลา่นีส้ามารถสร้างความประทบัใจตัง้แตค่รัง้แรก (First Impression) ท่ี

ลกูค้าเข้ามาใช้บริการ เพราะฉะนัน้ จึงอาจกล่าวได้ว่าเม่ือลกูค้าพบเห็นความสะอาดเรียบร้อย  

สิ่งอํานวยความสะดวกของสถานท่ีในการให้บริการ และเคร่ืองแต่งกายท่ีสวยงามของเจ้าหน้าท่ี 

จงึเกิดความประทบัใจ และมัน่ใจวา่จะได้รับการบริการท่ีมีคณุภาพในด้านอ่ืนๆ ตามมาด้วย  
 

3. การทดสอบสมมตฐิาน 
 
สมมตฐิานที่ 1 คณุลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

 สมมตฐิานย่อยที่ 1.1 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านมนษุยสมัพนัธ์ตามการ

รับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

 สมมตฐิานย่อยที่ 1.2 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความมัน่คงทางอารมณ์

ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

 สมมติฐานย่อยที่ 1.3 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความรับผิดชอบตาม

การรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

 สมมติฐานย่อยที่ 1.4 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความสามารถในงาน

ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 
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             สมมตฐิานย่อยที่ 1.5 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านจิตสํานกึในการให้บริการ 

ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 และสมมติฐานย่อยท่ี 1.1 – 1.5 โดยการ

เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการระหว่างพนกังานบริการ

กบัลกูค้า ด้วยวิธีการทดสอบค่าที (t-test) พบว่า พนกังานมีการรับรู้คณุลกัษณะของพนกังาน

บริการโดยรวม และคณุลกัษณะบริการทัง้ 5 ด้าน แตกต่างกับลกูค้าอย่างมีนยัสําคญั แม้จะมี

คา่เฉลี่ยอยูใ่นระดบัสงูเช่นเดียวกนั ( X พนกังาน = 4.09 และ X ลกูค้า = 3.70) ดงันัน้ จงึยอมรับ

สมมติฐานทุกข้อ ซึ่งผลการวิจยัดงักล่าวเป็นไปตามท่ีผู้วิจยัคาดไว้ว่า คณุลกัษณะของพนกังาน

บริการตามการรับรู้ของพนักงานและลูกค้าแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ โรเจอร์ 

( Rogerrs, 1987)ท่ีกล่าวว่า หากพิจารณาถึงมิติของการรับรู้สิ่งต่างๆ จะพบว่า โดยทั่วไป 

คนสว่นมากมกัลําเอียงเข้าข้างตนเองว่าทกุสิ่งทกุอย่างท่ีตนทํานัน้ดีอยู่แล้ว ไม่ต้องแก้ไขปรับปรุง

สิง่ใดอีก 

เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของคุณลักษณะของพนักงานบริการในแต่ละด้าน 

ผู้วิจยัมีความเห็นดงันี ้

1. คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านมนุษยสมัพนัธ์ตามการรับรู้ของพนกังาน

และลกูค้าแตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 และ 3.69 แต่หากพิจารณาเป็นรายข้อกลบั

พบว่า โดยการรับรู้ของพนกังานท่ีมีต่อคณุลกัษณะของพนกังานบริการมีค่าเฉล่ียระดบัสงูทกุข้อ

คําถามนัน้ แต่การรับรู้ท่ีลูกค้ามีต่อคณุลกัษณะของพนักงานบริการ ในข้อท่ี 5 มีช่วงของความ

คิดเห็นท่ีแตกต่างกนั คําถามในข้อ 5 เป็นคําถามเชิงลบซึ่งถามว่า “แม้ว่าท่านจะใช้บริการ 

มาหลายครัง้ แตพ่นกังานในสาขาก็ยงัจําและเรียกช่ือท่านไม่ได้” อาจเป็นไปได้ว่า ประสบการณ์

หรือการรับรู้ซึง่ลกูค้าประเมินในข้อคําถามข้างต้น สะท้อนถึงการไมไ่ด้รับความเป็นกนัเองจากการ

บริการ ( X ลกูค้า = 2.91) แตใ่นแง่มมุของพนกังานซึง่เป็นผู้ ให้บริการ อาจต้องการรักษาระดบั

ของการมีปฏิสัมพันธ์ เพ่ือไม่ให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกอึดอัด โดยการไม่ทําตัวสนิทสนมเกินไป 

ในทางตรงกนัข้าม การท่ีพนกังานประเมินคณุลกัษณะด้านมนษุย์สมัพนัธ์ในข้อคําถามนีส้งู ( X

พนกังาน = 4.38) อาจเป็นไปได้วา่  พนกังานรับรู้วา่ตนและเพ่ือนร่วมงานสามารถจําและเรียกช่ือ

ลกูค้าได้เป็นอย่างดี ซึง่สิ่งเหล่านีเ้ป็นการสร้างความประทบัใจ ด้วยการเอาใจใส่ลกูค้า (Caring)  

อนัเป็นคา่นิยมข้อหนึง่ของบริษัท  

2. คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความมัน่คงทางอารมณ์ตามการรับรู้ของ

พนกังานและลกูค้าแตกต่างกนั  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 และ 3.60  และเม่ือพิจารณาค่า

คะแนนการรับรู้เฉล่ียเป็นรายข้อของคุณลักษณะด้านความมั่นคงทางอารมณ์ เปรียบเทียบ
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ระหว่างกลุ่มตวัอย่างลกูค้ากบัพนกังานนัน้ การรับรู้ของพนกังานมีคา่เฉล่ียระดบัสงูกว่าลกูค้าใน

ทกุข้อคําถาม ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ แกรนด์ดี ้(Grandey, 2003) ท่ีเช่ือวา่ ในระหวา่งการมี

ปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า หากพนกังานผู้ ให้บริการแสดงอารมณ์ในทางบวก หรือการส่งมอบบริการ

อย่างเป็นมิตร (Affective delivery) จะมีส่วนช่วยให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจ แต่เน่ืองจาก

พนักงานบริการไม่สามารถท่ีจะมีอารมณ์ในทางบวกได้ตลอดเวลาในช่วงเวลาของการมี

ปฏิสมัพนัธ์ระหว่างลกูค้ากับพนกังาน ดงันัน้ลกูค้าท่ีได้รับประสบการณ์จากการแสดงออกทาง

อารมณ์ของพนักงานในทางลบ จึงรับรู้ว่าพนักงานบริการมีความมั่นคงทางอารมณ์ต่ํากว่าท่ี

พนกังานบริการประเมินตนเอง 

3. คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความรับผิดชอบตามการรับรู้ของพนกังาน

และลกูค้าแตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 และ 3.86  ผู้วิจยัมีความเห็นท่ีสนบัสนุน

ผลการวิจัยท่ีว่า พนักงานรับรู้คุณลักษณะด้านความรับผิดชอบแตกต่างกับลูกค้า โดยความ

รับผิดชอบในงาน (Responsibilities) ของพนักงานบริการร้านทรูมูฟ ได้แก่ การทําหน้าท่ีเพ่ือ

แก้ไขปัญหาของลูกค้าให้สําเร็จลุล่วงรวมทัง้สร้างความพึงพอใจจากการบริการ หมายถึง 

นบัตัง้แต่ลกูค้าก้าวเข้ามาในร้านจนกระทัง่ออกจากร้านไป พนกังานต้องใช้ความเพียรพยายาม

เพ่ือช่วยเหลือลกูค้า การท่ีถกูลกูค้าตําหนิ (Complaint) เป็นเร่ืองท่ีพนกังานหลีกเล่ียงเป็นอยา่งยิ่ง 

เพราะจะส่งผลกระทบถึงภาพลักษณ์ของสาขาและบริษัทฯ ค่าเฉล่ียท่ีพนักงานประเมิน

คณุลกัษณะด้านความรับผิดชอบจึงสูงทุกข้อคําถาม ในขณะท่ีลกูค้าก้าวเข้ามาใช้บริการด้วย

ความคาดหวังท่ีสูงว่าต้องได้รับ การเอาใจใส่ ความสนใจและดูแลเป็นอย่างดี โดยปราศจาก

เง่ือนไขใดๆ ท่ีทําให้ลกูค้าไม่พอใจ ซึง่เม่ือพิจารณาข้อคําถามเชิงลบ ข้อท่ี 14 ซึ่งมีค่าเฉล่ียการ

รับรู้คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความรับผิดชอบในระดบัปานกลาง ( X ลกูค้า = 3.22) 

ได้แก่ “พนกังานรอให้งานของตนเสร็จเรียบร้อยก่อนจึงให้บริการท่าน” อาจเป็นไปได้ว่า จากการ

รับรู้ของลกูค้า เม่ือลกูค้าปรากฎตวัตอ่หน้าเคาน์เตอร์ พนกังานต้องพร้อมให้ความสนใจกบัลกูค้า

ทนัที แต่จากการรับรู้ของพนกังาน อาจมีบางครัง้ท่ีพนกังานไม่สามารถหลีกเล่ียงจากปัญหา ณ 

เวลานัน้ เช่น การคีย์ข้อมลูลกูค้าคนก่อนหน้านี ้การตอบปัญหาลกูค้าอีกคนทางโทรศพัท์ เป็นต้น 

4. คุณลกัษณะของพนกังานบริการด้านความสามารถในงานตามการรับรู้ของ

พนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.06 และ 3.57  จากผลการศกึษาของชาง 

(Chang, 2006) พบว่า คณุลกัษณะด้านบคุลิกภาพท่ีพนกังานบริการสว่นหน้าของโรงแรมควรมี 

คือ ความสามารถในงาน และ เอกชยั  ลิน้สวุรรณ (2545) ซึง่วิจยัพบว่า ความพงึพอใจของลกูค้า

ท่ีมีต่อศูนย์บริการโทรศัพท์เทเลคอมเอเชีย ได้แก่ คุณลกัษณะของพนักงานบริการในสาขาท่ี

สามารถอธิบายหรือแก้ไขปัญหาได้อย่างเ ข้าใจ  การท่ีพนักงานรับรู้คุณลักษณะด้าน
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ความสามารถในข้อนีร้ะดบัสงูกว่าลกูค้า เพราะเม่ือเกิดปัญหาใหม่ๆ ขึน้ พนกังานมีการประเมิน

ตนเองและเพ่ือนร่วมงานว่าสามารถจดัการปัญหาให้กบัลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพไม่ตา่งจาก

ปัญหาเดิมๆ ท่ีลกูค้าเคยพบ ในขณะท่ีลกูค้ามีการรับรู้ท่ีแตกต่างออกไปโดยมองว่า การเข้ารับ

บริการแต่ละครัง้ ยงัพบว่าพนกังานยงัไม่มีความสามารถในงานเพียงพอ ดงัข้อคําถามท่ี 21 ซึง่

ถามว่า “พนักงานตอบคําถามได้ แม้เป็นสินค้าและบริการใหม่ในตลาด” โดยลูกค้ารับรู้

คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความสามารถในงานข้อนีมี้คา่เฉลี่ยเท่ากบั 2.71 ( X ลกูค้า 

= 2.71) ในขณะท่ีการรับรู้ของพนกังานในข้อนีมี้คา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.92 ( X พนกังาน = 3.92) 

5. คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านจิตสํานึกในการให้บริการตามการรับรู้ของ

พนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 และ 3.77  การมีจิตใจใฝ่บริการ 

(Service Mind) ถือเป็นคณุสมบตัิหรือคณุลกัษณะลําดบัต้นๆ ท่ีพนกังานหรือผู้ ทํางานในธุรกิจ

บริการพึงมี ซึง่จะสามารถแสดงถึงความจริงใจ เต็มใจให้บริการต่อลกูค้า โดยไม่เลือกปฏิบตัิกบั

ลกูค้า แม้ไมมี่งานวิจยัท่ีเปรียบเทียบการรับรู้ระหวา่งพนกังานกบัลกูค้าในด้านจิตใจใฝ่บริการวา่มี

ความแตกต่างกันหรือไม่ แต่จากการศึกษางานเขียนท่ีผู้ วิจัยรวบรวมเก่ียวกับความคาดหวงัท่ี

ลูกค้ามีต่อธุรกิจบริการ ซึ่งส่วนใหญ่จะสะท้อนความต้องการท่ีไม่มีวันสิน้สุดของลูกค้า 

เพราะฉะนัน้เม่ือมาตรฐานท่ีลกูค้าคาดหวงัมีสงูมาก ประสบการณ์จริงซึ่งลกูค้าประเมินการรับ

บริการจากพนกังานย่อมมีโอกาสแตกตา่งกนัสงูเช่นกนั และผลการวิจยัก็เป็นไปตามท่ีผู้วิจยัคาด

ไว้ โดยพบว่า พนกังานรับรู้คุณลกัษณะของพนักงานบริการด้านการมีจิตใจใฝ่บริการแตกต่าง

จากลกูค้า หากพิจารณา  ข้อคําถามท่ี 26 ซึง่มีลกูค้าถึง 11 คนหรือร้อยละ 6.7 ของลกูค้าทัง้หมด 

รับรู้โดยให้คา่ความคดิเห็นวา่ “เห็นด้วยอยา่งยิ่ง” นัน่คือ  “พนกังานให้บริการลกูค้าแตกตา่งกนัไป

ตามลักษณะการแต่งกายและการพูดจาของลูกค้า” ซึ่งเป็นค่าเฉลี่ยต่ําสุดของข้อคําถาม

คณุลกัษณะด้านจิตใจใฝ่บริการ คือ เท่ากบั 3.41 จงึแสดงให้เห็นว่า ลกูค้าประเมินว่า ยงัคงมีการ

เลือกปฏิบัติจากการให้บริการของพนักงานกับลูกค้าแต่ละคนอยู่ ในขณะท่ี พนักงานรับรู้

คณุลกัษณะของพนกังานบริการในระดบัสงู คือ X  = 3.97 ซึง่หมายถึง พนกังานมีพฤติกรรม 

รักงานบริการ และให้เกียรตลิกูค้าโดยไมเ่ลือกปฏิบตักิบัลกูค้า 

 สมมตฐิานที่ 2  คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า   

 

 สมมติฐานย่อยที่ 2.1 คณุภาพการบริการด้านรูปธรรมท่ีปรากฎตามการรับรู้ของ

พนกังาน สงูกวา่ลกูค้า 

 สมมตฐิานย่อยที่ 2.2 คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ตามการ

รับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 
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 สมมตฐิานย่อยที่ 2.3 คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลกูค้าตามการรับรู้

ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

 สมมติฐานย่อยที่ 2.4 คณุภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้าตามการ

รับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

 สมมตฐิานย่อยที่ 2.5 คณุภาพการบริการด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้าตามการรับรู้

ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 และสมมติฐานย่อยท่ี 2.1 – 2.5 โดยการ

เปรียบเทียบความแตกตา่งของการรับรู้คณุภาพการบริการระหว่างพนกังานกบัลกูค้า ด้วยวิธีการ

ทดสอบคา่ที (t-test) พบว่า พนกังานรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวมและองค์ประกอบคณุภาพ

การบริการทัง้ 5 ด้าน สงูกว่าลกูค้า จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2 และสมมติฐานย่อยท่ี 2.1 – 2.5 

อย่างมีนัยสําคญัท่ีระดบั .01 ผลการวิจัยครัง้นีเ้ป็นไปตามท่ีผู้ วิจัยคาดไว้และสอดคล้องกับ

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของความแตกตา่งในแตล่ะด้านตา่งๆ ของคณุภาพการ

บริการผู้วิจยัมีความเห็นดงันี ้ 

1. คณุภาพการบริการด้านรูปธรรมท่ีปรากฏตามการรับรู้ของพนกังาน สงูกว่าลกูค้า

โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.26 และ 4.15  ตามลําดบั การรับรู้ด้านรูปธรรมท่ีปรากฏเป็นคณุภาพการ

บริการท่ีกลุ่มตวัอย่างลกูค้าให้ค่าเฉล่ียสงูสดุเม่ือเทียบกับคณุภาพการบริการอีก 4 ด้านท่ีเหลือ 

ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ ทิพย์วิมล  กลิน่ขจร (2550) และ เกียรตพิงษ์  มากประภา (2546) ท่ี

พบว่า เม่ือลกูค้าเข้ามาในร้าน เห็นความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดของสถานท่ี และ

ความสะดวกในการเข้าใช้บริการ ทัง้ๆ ท่ีลกูค้าสว่นใหญ่ไม่ได้คาดหวงัในเร่ืองความทนัสมยั สีสรร 

เทคโนโลยีท่ีใช้ในการให้บริการของสาขา จึงประเมินให้ค่าคะแนนท่ีสงูกว่าคณุภาพการบริการ

ด้านอ่ืนๆ (และคณุภาพบริการด้านอ่ืนๆ ต้องมีประสบการณ์หรือมีปฏิสมัพนัธ์กบัพนกังานบริการ

ก่อนจึงสามารถประเมินได้) ในขณะท่ีการประเมินคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังาน 

ให้คา่คะแนนอยู่ในระดบั ท่ี 3 (โดยค่าเฉลี่ยระดบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้าจาก

สงูไปต่ําได้แก่ ความน่าเช่ือถือไว้ใจได้  การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า รูปธรรมท่ีปรากฏ การให้ความ

มัน่ใจต่อลกูค้า และการตอบสนองต่อลกูค้า) อาจเน่ืองมาจาก พนกังานให้ความสําคญักบัเร่ือง

ความถกูต้อง รวดเร็ว ทัว่ถึงในการให้บริการกบัลกูค้า ซึ่งต้องใช้เวลามากกว่า 80% ในการดแูล

ลูกค้า และสดัส่วนของเวลาท่ีเหลือในแต่ละวัน เช่น ก่อนเปิดร้าน ช่วงลูกค้าน้อย และปิดร้าน 

พนกังานจงึคอ่ยดแูลความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความสะอาดทัว่ไปของร้าน  
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2. คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ตามการรับรู้ของพนกังานสงู

กว่าลกูค้า โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.32 และ 3.88 ตามลําดบั ผลการวิจยัสนบัสนนุสมมติฐานการ

วิจยั เพราะหากเปรียบเทียบคณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้านท่ีพนกังานรับรู้ พนกังานให้ค่าเฉลี่ย

คุณภาพการบริการด้านความหน้าเช่ือถือสูงท่ีสุด และในทางตรงกันข้ามกับลูกค้า ซึ่งความ

น่าเช่ือถือท่ีลกูค้ารับรู้นัน้เป็นคณุภาพการบริการท่ีมีคา่เฉลี่ยต่ําท่ีสดุใน 5 ด้าน ( X  = 3.89) โดย

ข้อคําถามซึ่งมีค่าเฉล่ียสงูสดุ ได้แก่ ข้อคําถามเชิงบวก ข้อท่ี 8 ท่ีว่า “พนกังานตรวจสอบความ

ถกูต้องของสินค้า ใบเสร็จ และเงินทอนทุกครัง้ ก่อนส่งมอบให้ลกูค้า” พนกังานมีการรับรู้โดยมี

ค่าเฉลี่ยท่ีสงูกว่าลกูค้า เพราะไม่เพียงแต่เป็นหน้าท่ีท่ีต้องให้บริการโดยทอนเงินได้อย่างถกูต้อง 

ครบถ้วน เท่านัน้ เม่ือปิดร้าน พนกังานต้องตรวจนบัยอดรับ ยอดจ่าย และหากมีส่วนต่างซึ่งไม่

สมดลุกนั พนกังานต้องช่วยกนัออกเงินกลบัคืนให้ร้าน จึงต้องมีความแม่นยําในการทํางาน ไม่ให้

เกิดข้อผิดพลาดเร่ืองเงิน ในขณะท่ีลกูค้ารับรู้โดยมีค่าเฉล่ียซึง่ต่ํากว่า ซึง่หากวิเคราะห์แล้วอาจ

เป็นเพราะประสบการณ์ท่ีได้รับจากเข้าใช้บริการหลายครัง้มีความไม่แน่นอน เช่น ต้องรอนานขึน้ 

ต้องกรอกเอกสารหรือให้ข้อมูลกับพนักงานเพิ่มเติม เป็นต้น ถึงแม้บริษัทจะมีการกําหนด

มาตรฐานในการทํางาน เช่น เวลาในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้าแต่ละรายไม่เกิน 5 นาที แต่ใน

ความเป็นจริงเม่ืออยู่ในสถานการณ์ ท่ีมีลูกค้าจํานวนมากและความซบัซ้อนของปัญหาท่ีต้อง

สืบค้นข้อมลูเพิ่มเตมิ ฯลฯ จงึทําให้ลกูค้ารับรู้วา่มีความน่าเช่ือถือท่ีต่ํากวา่ก็เป็นได้ 

3. คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้าตามการรับรู้ของพนกังานสงูกว่า

ลกูค้า โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.15 และ 3.89 ตามลําดบั ผลการวิจยัดงักลา่วสะท้อนแนวคิดของ

พาราซูรามานและคณะ (Parasuraman, et al.,  1990, p.28) ท่ีให้นิยามว่า การตอบสนอง 

(Responsiveness) ได้แก่ ความพร้อมท่ีผู้ ให้บริการควรจะให้บริการทนัทีท่ีผู้ รับบริการปรากฎตวั 

หากพิจารณา ข้อคําถามเชิงบวก ข้อท่ี 12 ท่ีว่า “พนกังานพร้อมให้ความช่วยเหลือ ตัง้แต่ท่ีเห็น

ลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน” อาจเป็นไปได้ว่า ลูกค้าได้รับประสบการณ์ในขณะท่ีพนักงานกําลัง

ให้บริการกบัลกูค้าอีกคนอยู่ หรือพนกังานกําลงัให้ข้อมลูทางโทรศพัท์ จึงไม่สามารถต้อนรับหรือ

ทักทายในทันที เพราะเม่ือเป็นช่วงเวลาปกติ พนักงานจะแสดงออกว่าเต็มใจในการเข้าไปให้

ความช่วยเหลืออยู่เสมอ (เป็นเกณฑ์ในการประเมินผลการปฏิบตัิงานของพนกังาน เร่ือง การเอา

ใจใส่ต่อลูกค้า) ลูกค้าจึงรับรู้และประเมินค่าคะแนนคณุภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อ

ลกูค้าท่ีต่ํากว่า เพราะรู้สึกว่าถูกละเลยจากพนกังาน เช่น ในช่วงเวลาท่ีไม่มีพนกังานแนะนํา

ช่องทางการบริการหน้าร้าน และลกูค้าต้องการชําระค่าบริการมือถือแต่ไม่ทราบว่าจะติดต่อท่ี

เคาน์เตอร์ใด เม่ือไปติดตอ่ท่ีเคาน์เตอร์จําหน่ายสินค้าและอปุกรณ์ก็ได้รับการปฏิเสธให้ไปติดต่อ

อีกเคาน์เตอร์ ทําให้เสียเวลา เป็นต้น 
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4. คณุภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้าตามการรับรู้ของพนกังานสงู

กว่าลกูค้า โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.25 และ 4.03 ตามลําดบั ซึง่ผู้วิจยัได้กําหนดนิยาม คณุภาพ

การบริการด้านการให้ความมัน่ใจต่อลกูค้า ว่าหมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่

ให้เกิดขึน้กบัลกูค้า โดยพนกังานจะแสดงถึงทกัษะ ความรู้ ความสามารถท่ีมี ส่ือสารกบัลกูค้าได้

อยา่งมีประสทิธิภาพ เพ่ือสร้างความมัน่ใจวา่ลกูค้าจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ แตเ่น่ืองจากธุรกิจของ

บริษัทท่ีนําเสนอสินค้าในรูปแบบนวตักรรมและเทคโนโลยีใหม่ๆ ทางด้านการสื่อสาร เช่น ซิม

การ์ด อินเตอร์เนตความเร็วสูง ฯลฯ ซึ่งเป็นเร่ืองท่ีไม่ง่ายในการทําความเข้าใจ และเป็นความ

แตกต่างระหว่างบุคคลของลูกค้า ดังเช่นกรณีการให้ข้อมูลของสินค้า รวมทัง้ตอบข้อซักถาม 

พนักงานต้องศึกษาผลิตภัณฑ์ให้เข้าใจและพัฒนาทักษะการนําเสนอ  พนักงานจึงมีการรับรู้

คณุภาพการบริการในด้านนีค้่อนข้างสงู  ในทางตรงกนัข้าม ลกูค้าแต่ละคนมีความสามารถใน

การรับรู้ท่ีแตกต่างกนั บางคนสามารถเข้าใจในเวลาสัน้ บางคนต้องใช้เวลานานในการทําความ

เข้าใจ ทําให้ลกูค้าประเมินความรู้ ความสามารถและทกัษะในการส่ือสารของพนกังานต่ํากวา่การ

ประเมินของพนกังานเอง หรือเม่ือลกูค้าได้รับประสบการณ์จากพนกังานท่ีไม่มีประสบการณ์หรือ

ขาดความสามารถในการส่ือสาร จงึทําให้คา่เฉลี่ยในการรับรู้ของลกูค้าต่ํากวา่ 

5. คณุภาพการบริการด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้าตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่

ลกูค้า โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.30 และ 3.96 ตามลําดบั  ผู้วิจยัมีความคิดเห็นว่า ด้วยเหตเุพราะ

การพยายามเลือกสนิค้าและบริการท่ีมีอยา่งหลากหลายและเปล่ียนแปลงตลอดเวลาให้กบัลกูค้า

นัน้ เป็นเร่ืองท่ีพนกังานต้องมีความตัง้ใจและเรียนรู้จากการรับฟังลกูค้า เพราะลกูค้าแตล่ะคนตา่ง

ก็มีเง่ือนไขหรือข้อจํากดั ตลอดจนความต้องการการใช้สนิค้าและบริการท่ีตา่งกนั เช่น เวลา ราคา 

การทําสญัญา เป็นต้น พนกังานจงึมีการรับรู้คณุภาพการบริการด้านนีท่ี้สงูกว่า และสงูเป็นอนัดบั

สองของคุณภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวะปัจจุบนั ซึ่งลูกค้าหนึ่งคนมี

แนวโน้มท่ีจะใช้บริการระบบส่ือสารทางโทรศพัท์เคล่ือนท่ีได้มากกวา่บริษัทเดียว ก็ทําให้ลกูค้าเกิด

การเปรียบเทียบมาตรฐานการให้บริการ ว่าศนูย์บริการใดมีความสามารถในการแข่งขนัเชิงการ

ให้บริการได้มากกวา่ เช่น AIS Serenade ซึง่ให้ความสําคญักบัลกูค้า โดยพยายามสร้างกิจกรรม

ท่ีน่าสนใจและยกระดบัความเป็นอภิสิทธ์ิชนให้กบัลกูค้า เป็นต้น ดงันัน้ การท่ีลกูค้ารับรู้คณุภาพ

การบริการในด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้าโดยมีคา่เฉลี่ยท่ีต่ํากว่า อาจสะท้อนถึงระดบัความเป็น

จริงท่ีลกูค้าได้รับการเอาใจใสจ่ากพนกังานและสาขาท่ีให้บริการ 
 

สมมติฐานที่ 3    คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับคณุภาพการ

บริการ 
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 สมมตฐิานย่อยที่ 3.1 คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั 

คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังาน 

 สมมตฐิานย่อยที่ 3.2 คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั 

คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้า 

ในการวิจยันี ้ผู้วิจยัวิเคราะห์หาค่าความสมัพนัธ์ระหว่างคณุลกัษณะของพนกังาน

บริการและคุณภาพการบริการจากการรับรู้ของพนักงานและลูกค้า โดยวิธีของเพียร์สัน 

(Pearson’s Product Moment Correlation) โดยศกึษาใน 3 ระดบั ได้แก่ ในระดบัภาพรวม 

พนกังานและลกูค้า ซึ่งผลการวิจยัยอมรับสมมติฐานทัง้ 3 ข้อ ว่า  คณุลกัษณะของพนกังาน

บริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการ โดยรวมและตามการรับรู้ของพนกังานและ

ลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01  โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์  ( r ) เท่ากบั .838  

.806 และ .837   
ผลการวิจัยยังสอดคล้องกับงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ จาญา  สันติสงวนศักดิ ์

(2546) ซึ่งกล่าวว่า องค์ประกอบด้านบุคลิกภาพและทัศนคติต่องานบริการของพนักงานมี

ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัคณุภาพการบริการ  ศรีประภา  ทวีธรรมวฒุิ (2549) ท่ีสรุปผลการวิจยั

ว่า คณุลกัษณะทางด้านการให้บริการของพนักงานมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับความพึงพอใจ

โดยรวมของผู้บริโภคและเอกชัย  ลิน้สุวรรณ (2545) ซึ่งวิจัยพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจใน

ระดบัสูงต่อคุณลกัษณะของพนักงานบริการในสาขา และแนวคิดของ เทนเนอร์และเดอโตโร 

(Tenner & DeToro, 1992) ซึง่สรุปวา่ การวดัคณุภาพการบริการสามารถประเมินจากผู้ให้บริการ

หรือคณุลกัษณะของผู้บริการได้ 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะสาํหรับองค์การ 

จากผลการวิจยัเร่ือง “คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตาม

การรับรู้ของพนกังานและลกูค้าร้านทรูมฟู”  พบว่า พนกังานมีการรับรู้คณุลกัษณะของพนกังาน

บริการและคณุภาพการบริการแตกต่างจากลกูค้า ทัง้ในภาพรวมและด้านต่างๆ นอกจากนัน้ยงั

พบว่า คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์กบัคณุภาพการบริการ ดงันัน้ ข้อมลูท่ีได้

จากการวิจัยนีจ้ึงสามารถนําไปใช้เพ่ือประโยชนต่อองค์การได้หลายด้าน ผู้ วิจัยขอเสนอแนะ

สําหรับองค์การดงันี ้   
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1. คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 
จากการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1 พบวา่ คณุลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้

ของพนกังานและลกูค้ามีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญั ทัง้กลุม่ตวัอย่างพนกังานและลกูค้า 

มีการรับรู้คุณลักษณะของพนักงานบริการในระดับสูง  โดยหากเรียงลําดับคุณลักษณะของ

พนกังานบริการตามการรับรู้ของพนกังาน ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสงูสดุคือ ด้านจิตใจใฝ่บริการ ( X = 

4.23) และคา่เฉลี่ยต่ําสดุได้แก่ ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ ( X = 3.93) ในขณะท่ีคณุลกัษณะ

ของพนกังานบริการตามการรับรู้ของลกูค้า เม่ือพิจารณาเรียงลําดบัทัง้ 5 ด้านจากมากไปน้อย 

ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้านความรับผิดชอบ ( X = 3.86) และต่ําสุด ได้แก่ ด้าน

ความสามารถในงาน ( X = 3.57)  

อย่างไรก็ตาม แม้ว่าคณุลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้ของทัง้พนกังาน

บริการและลกูค้าจะอยูใ่นระดบัท่ีดีอยูแ่ล้ว แตเ่พ่ือรักษาระดบัการให้บริการท่ีได้มาตรฐาน รวมทัง้

ปรับปรุงคณุลกัษณะของพนกังานบริการเพ่ือสร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้า ผู้วิจยัจึงได้เสนอ

วิธีการตา่งๆ พอสงัเขปดงันี ้

1.1 ด้านมนุษย์สมัพนัธ์ คณุลกัษณะทางด้านมนษุย์สมัพนัธ์เป็นคณุสมบตัิลําดบั

ต้นๆ ซึง่ผู้ ทํางานในสายงานบริการพงึมี การเป็นผู้ มีหน้าตายิม้แย้มแจ่มใส เป็นกนัเองทัง้กบัเพ่ือน

ร่วมงานและลูกค้าเป็นสิ่งท่ีพนักงานแสดงออกนบัตัง้แต่เข้ามาร่วมงานกับบริษัทก็จริง แต่เม่ือ

เวลาผ่านไปและพนกังานคลกุคลีกับการทํางานในสาขามาโดยตลอด ความกดดนัจากเป้าการ

ขายท่ีได้รับ การถูกตําหนิจากลูกค้า การต้องจดจํารายละเอียดของสินค้าและบริการภายใน

ระยะเวลาอนัสัน้ ฯลฯ ล้วนเป็นปัจจยัซึ่งส่งผลให้พนกังานไม่ใส่ใจในการแสดงคณุลกัษณะด้าน

ความมีมนุษย์สัมพันธ์ให้ปรากฎตลอดเวลา ดังนัน้ สิ่งท่ีองค์กรสามารถพัฒนาและปรับปรุง

คณุลกัษณะด้านนีไ้ด้แก่ การฝึกฝน การวดัและประเมินผลโดยการมีมาตรฐานการวดัท่ีชดัเจน 

โดยมี KPI (Key Performance Index) ซึ่งกําหนดคณุลกัษณะด้านมนุษย์สมัพนัธ์ เป็น 

Competencies หนึ่งในการวดัผลการปฏิบตัิงานของพนกังาน นอกจากนัน้แล้ว การมีโอกาสให้

พนกังานได้ถกูวดัแบบ 360 องศา เช่น การได้รับจดหมายชมเชยจากลกูค้า การได้รับการโหวต

จากเพ่ือนร่วมงานในสาขา เป็นต้น ก็อาจสง่ผลให้พนกังานแสดงคณุลกัษณะด้านมนษุย์สมัพนัธ์

ได้อยา่งตอ่เน่ือง เป็นการเสริมแรงทางบวก (Positive Reinforcement) ให้กบัพนกังาน  

1.2 ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ หากพิจารณาในมิติการรับรู้ของพนกังานจะพบว่า 

คณุลกัษณะด้านนี ้เป็นคณุลกัษณะซึง่เป็นจดุด้อยท่ีพนกังานรับรู้ตนเองและเพ่ือนร่วมงาน โดยให้

คา่เฉล่ียการประเมินในระดบัต่ําสดุ จากนิยามความมัน่คงทางอารมณ์ ซึง่ได้แก่ การรู้จกัควบคมุ

และเก็บอารมณ์ ไม่ถือโกรธหรือโทษลกูค้า ดงันัน้ แม้ว่าลกูค้าจะผิดและแสดงอารมณ์ฉุนเฉียว
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เพียงใด เป็นเร่ืองท่ีพนกังานต้องตระหนกัในการรู้จกัการให้อภยัและมีความอดทนอดกลัน้ สิ่งท่ี

องค์กรสามารถพิจารณาเพ่ือเพิ่มความสามารถทางด้านนีข้องพนกังานได้แก่ การจดัหลกัสตูรการ

ฝึกอบรมทางด้านความมัน่คงทางอารมณ์ เช่น ความฉลาดทางอารมณ์ การแก้ปัญหาโดยใช้หลกั

ธรรมะ เป็นต้น โดยเชิญวิทยากรจากภายนอกท่ีมีประสบการณ์เก่ียวกับธุรกิจบริการ มา

แลกเปล่ียนและถ่ายทอดวิธีการในการจดัการ ดแูล และแก้ปัญหาเม่ือลกูค้าไม่พอใจ ยิ่งกว่านัน้ 

องค์กรต้องปลกูฝังวฒันธรรมองค์กรให้เป็นองค์กรท่ีเน้นลกูค้าเป็นหลกั (Customer Oriented) 

โดยมีการประชาสมัพนัธ์ตามจดุต่างๆ เช่น ภายในร้านเพ่ือแสดงให้พนกังานตระหนกัรู้ว่า ลกูค้า

คือคนสําคญัท่ีสดุ ซึง่ข้อความเหลา่นีจ้ะเป็นสิง่เตือนใจพนกังานทกุครัง้ท่ีอา่น 

1.3 ด้านความรับผิดชอบ เป็นคณุลกัษณะท่ีลกูค้ารับรู้โดยให้ค่าเฉลี่ยสงูสดุ  การท่ี

จะปลกูฝังให้พนกังานบริการเป็นผู้ รับผิดชอบ องค์กรและสาขาควรกําหนดตวัชีว้ดั (KPIs) ทัง้ใน

ด้านของการรับผิดชอบต่อตนเองและการรับผิดชอบต่อผู้ อ่ืน กล่าวคือ การรับผิดชอบต่อตนเอง 

พนกังานต้องสามารถทํางานในหน้าท่ีท่ีตนเองรับผิดชอบให้เสร็จในระยะเวลาท่ีกําหนด เช่น ก่อน

เปล่ียนรอบการทํางาน (Shift) เพราะหากปลอ่ยให้งานคัง่ค้างจะสง่ผลกระทบถึงเพ่ือนร่วมงานท่ี

ต้องทํางานในรอบถัดไป ในด้านความรับผิดชอบต่อผู้ อ่ืน รวมความถึง การรับผิดชอบต่อเพ่ือน

ร่วมงานและลูกค้า กล่าวคือ พนักงานต้องทุ่มเท ช่วยเหลือ ให้ความร่วมมือ เพ่ือให้ทีมงาน

ดําเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และความรับผิดชอบต่อลกูค้า ได้แก่ การเอาใจใส่ต่อลกูค้า 

โดยยึดหลกัเอาใจเขามาใส่ใจเรา ด้วยการไม่เลือกปฏิบตัิกบัลกูค้า การรับฟังปัญหาลกูค้าอย่าง

ตัง้ใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การให้ข้อมลูสินค้าและบริการด้วยความซ่ือสตัย์ไม่หลอกหลวงหรือมี

จรรยาบรรณในการให้บริการ (Ethnics) นัน่เอง ทัง้หมดนี ้องค์กรและสาขาสามารถใช้วิธีการวดั

และการประเมินโดยใช้ การประเมิน 360’ คือ พนกังาน 1 คน ถกูประเมินทัง้จาก หวัหน้างาน 

เพ่ือนร่วมงาน ลกูค้า ผู้ใต้บงัคบับญัชาและตนเอง 

1.4 ด้านความสามารถในงาน ในมิติการรับรู้ของลกูค้า ซึง่พบว่า จุดด้อยท่ีลกูค้า

ประเมินพนกังาน ได้แก่ ด้านความสามารถในงาน แม้ว่าค่าเฉล่ียการรับรู้ของทัง้กลุ่มลกูค้าและ

พนกังานบริการตอ่คณุลกัษณะด้านความสามารถในงานจะสงูอยู่แล้ว องค์กรและสาขาควรต้อง

คํานึงถึงการส่งเสริมให้พนักงานมีความสามารถในงานอย่างต่อเน่ืองด้วยการเพิ่มพูนความรู้ 

ทกัษะและความสามารถจากการฝึกอบรมและพฒันา (Training and Development) โดยเฉพาะ

ความรู้ทางด้านเทคนิค (Technical Terms) พร้อมทัง้ปลกูฝังให้องค์กรเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ 

(Learning Organization) กล่าวคือ ให้พนกังานมีการกล้าคิด กล้าถาม มีความกระตือรือล้น 

ขวนขวายท่ีจะศึกษาหาความรู้ด้วยตนเองอยู่ เสมอหรือการแบ่งปันความรู้ (Knowledge 

Sharing) จากผู้ มีประสบการณ์ในงาน เช่น หวัหน้างาน เป็นต้น นอกจากนัน้แล้ว องค์กรควร
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สนบัสนนุการจดัอบรมแบบ Interactive มากขึน้ โดยใช้วิธีทางด้าน Multimedia เช่น การจดัทํา 

VCD การจดัทําคูมื่อสรุปสาระสําคญัของโปรโมชัน่ตา่งๆ อพัเดทผ่านเวปไซต์ของบริษัท เป็นต้น 

เป็นการแก้ปัญหาและประหยัดเวลา โดยท่ีพนักงานไม่ต้องเดินทางมาท่ีศูนย์ฝึกอบรมและ

สามารถค้นคว้าหาข้อมลูด้วยตนเองท่ีสาขาได้ตลอดเวลา  

1.5 ด้านจิตใจใฝ่บริการ การทําให้พนกังานแสดงคณุลกัษณะทางด้านจิตใจใฝ่

บริการ (Service Mind) มีความสําคญัอย่างยิ่ง เพราะการมีจิตใจใฝ่บริการเป็นหวัใจสําคญัของ

งานบริการอย่างแท้จริง ซึง่ปัจจบุนัองค์กรก็ได้มีการปลกูฝังวฒันธรรมองค์กรแบบ คํานึงถึงลกูค้า

อยูแ่ล้ว และได้กําหนดเป็น Core Competencies ให้กบัพนกังานทกุคน โดยหากพนกังานบริการ

มีการแสดงคณุลกัษณะท่ีดีตามมาตรฐานท่ีบริษัทกําหนด องค์กรก็ควรสนบัสนนุและสง่เสริมด้วย

การเสริมแรงทางสงัคมควบคู่กับการให้ผลตอบแทน ซึ่งในปัจจุบนั องค์กรได้ทําป้ายประกาศ

ชมเชยพนักงานดีเด่นประจําเดือนไว้ในบริเวณทางเข้าของสาขา เม่ือพนักงานคนใดมีประวัต ิ

การได้ตดิประกาศ   ยกยอ่งมากท่ีสดุ จะมีผลตอ่การประเมินผลปรับเงินเดือนประจําปีตอ่ไป และ

หากพนกังานมีการแสดงพฤตกิรรมท่ีไม่เหมาะสม หวัหน้าจะมีการเรียกตกัเตือนด้วยวาจาหรือให้

หนงัสือเตือน เพ่ือปรับปรุงพฤติกรรมให้เหมาะสม และไม่ให้พนกังานคนอ่ืนปฏิบตัิตามเพราะจะ

ได้รับการลงโทษ 

 

2. คณุภาพการให้บริการ 

 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเบือ้งต้น ผู้ วิจัยเห็นว่าผู้ รับบริการมีการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการในระดบัสงู และเม่ือพิจารณาระดบัคณุภาพการให้บริการทัง้ 4 ด้าน พบว่า มีค่าเฉล่ีย

อยู่ในระดบัสูงใกล้เคียงกันมากทัง้ 4 ด้าน จะเห็นได้ว่าพนักงานบริการลกูค้ามีคุณภาพการ

ให้บริการในระดบัสงูแล้วก็ตาม องค์การก็ควรพฒันาคณุภาพการให้บริการทกุด้านให้เพิ่มขึน้หรือ

อยา่งตอ่เน่ือง โดยผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะประกอบกบัการสมัภาษณ์ผู้ รับบริการเก่ียวกบัการปรับปรุง

คณุภาพการให้บริการในแตล่ะด้าน ดงันี ้ 

 2.1  ด้านรูปธรรมท่ีปรากฏ การปรับปรุงคณุภาพการบริการในด้านนีเ้ป็นด้านท่ี

ง่ายท่ีสดุและควรเร่ิมดําเนินการให้เร็วท่ีสดุ เพราะเป็นด้านท่ีเป็นรูปธรรมท่ีลกูค้าสามารถสงัเกตได้

ชดัเจนและโดยง่าย โดยการรับรู้ท่ีลกูค้ารายเดมิมีจะประเมินวา่เพิ่มความประทบัใจมากขึน้เร่ือยๆ 

หรือไม ่ในขณะท่ีลกูค้ารายใหม ่หากเห็นสิง่ท่ีปรากฎในร้านสะอาดเรียบร้อยและทนัสมยั ก็จะเกิด

ความประทบัใจตัง้แตแ่รก (First Impressions) ในทนัที ดงันัน้ ในด้านท่ีเก่ียวกบับคุลิกภาพและ

การดูแลตนเอง องค์กรจึงควรส่งเสริมให้มีการตรวจเช็คให้พนักงานรักษาตนเองอย่างถูก

สขุลกัษณะ(Hygiene) เช่น แตง่กายให้เรียบร้อยตามมาตรฐานของบริษัท ผม หน้าตา ท่ีดสูะอาด
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สะอ้านอยู่เสมอ เป็นต้น พร้อมทัง้ปรับปรุงอปุกรณ์และเคร่ืองอํานวยความสะดวกต่างๆ ภายใน

สาขาให้มีความสะอาด เป็นระเบียบและสะดวกสบาย  

 2.2 ด้านความน่าเช่ือถือ จากงานวิจยัพบว่า คณุภาพการบริการด้านนีเ้ป็นด้าน

ท่ีควรให้ความสําคญัอย่างยิ่งเพราะ ผลการวิจยัแสดงถึงค่าเฉลี่ยท่ีลกูค้ารับรู้ว่าต่ําสดุ ลกูค้าจะ

รับรู้ความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ พนกังานต้องสามารถให้บริการได้ตรงกบัท่ีสญัญาไว้กบัลกูค้า บริการ

ได้อยา่งถกูต้อง เหมาะสม ไมใ่ห้เกิดข้อผิดพลาดหรือผิดพลาดได้น้อยท่ีสดุ และการบริการทกุครัง้

ต้องได้ผลออกมาเช่นเดิมแม้ว่าลกูค้าจะเข้ามาใช้บริการอีกก่ีครัง้ก็ตาม เช่น เวลาท่ีรวดเร็วในการ

แก้ปัญหา  เ ป็นต้น  องค์กรจึงควรให้ความสําคัญนับตัง้แต่  การคัดเลือกคนท่ีมีความรู้ 

ความสามารถ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งความเป็นผู้สนใจในเทคโนโลยีใหม่ๆ เพราะหากบคุคลไม่สนใจ

ในตวัสนิค้าและบริการท่ีจะนําเสนอแล้ว จะไม่สามารถสง่มอบบริการให้ได้ผลดี นอกจากนัน้ การ

ฝึกอบรมอย่างต่อเน่ืองจะช่วยเพิ่มความมัน่ใจให้กบัพนกังาน ในการให้ข้อมลูและตอบข้อสงสยั

ลกูค้าได้ 
 2.3 ด้านการตอบสนองผู้ รับบริการ ได้แก่ ความกระตือรือร้นพร้อมให้บริการทกุ

เม่ือ และให้บริการลกูค้าได้อย่างทัว่ถึงและรวดเร็ว การสร้างความกระตือรือร้นให้พนกังานพร้อม

บริการอยู่ทุกเม่ือ นอกเหนือจากการปรับปรุงและส่งเสริมให้พนกังานมีความคล่องแคล่วในการ

ทํางานมากยิ่งขึน้แล้ว องค์กรยังสามารถพิจารณานําเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการให้บริการ

เพิ่มขึน้ด้วย เช่น ระบบอตัโินมตัใินการเรียกควิ เม่ือให้บริการลกูค้าคนก่อนหน้าเสร็จสิน้ จะมีเสียง

เตือนเรียกลกูค้าลําดบัถดัไปเข้ามาใช้บริการ จะทําให้พนกังานเกิดความต่ืนตวัเพ่ือต้อนรับและ

ให้บริการลูกค้าท่ีกําลังจะปรากฏตัวท่ีหน้าเคาน์เตอร์คนถัดไป  การประเมินการตอบสนอง

ผู้ รับบริการซึง่องค์กรดําเนินการอยู่ในปัจจบุนัได้แก่ ระบบลกูค้าจําลอง (Mystery Shoppers) ซึง่

พนักงานและสาขาจะไม่สามารถรู้ได้ว่า ลูกค้าดงักล่าวจะเข้ามาใช้บริการเม่ือใด การท่ีลูกค้า

จําลองนําคา่คะแนนการประเมินการตอบสนองตอ่การบริการของพนกังานในสาขาเพ่ือให้องค์กร

นําข้อมูลท่ีได้ไปใช้ปรับปรุงการบริการต่อไปนัน้ ยังไม่เพียงพอเพราะข้อมูลท่ีได้เป็นข้อมูลใน

ภาพรวมของสาขาว่าดีหรือไม่เพียงใด แต่ควรเพิ่มให้ลูกค้าจําลองสามารถวัดพนักงานเป็น

รายบคุคลว่า พนกังานคนใดท่ีควรปรับปรุงการให้บริการ และคนใดท่ีมีคณุภาพการให้บริการท่ีดี

อยู่แล้ว นอกจากนัน้แล้ว การฝึกให้พนกังานเป็นผู้สามารถแก้ปัญหาได้ทกุอย่างด้วยการมีทกัษะ

หลายด้าน (Multi-skills) จะช่วยลดขัน้ตอนไมใ่ห้ลกูค้าต้องเสียเวลาไปตดิตอ่ ณ จดุอ่ืน  

 2.4 ด้านการให้ความมัน่ใจลกูค้า ลกูค้าอาจไม่มัน่ใจว่าเม่ือเข้ามาติดต่อท่ี

ศนูย์บริการแล้วจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ การสร้างคณุภาพการบริการในด้านนีใ้นมีระดบัสงู จึง

ควรพฒันาให้ควบคู่กนัระหว่างพนกังานและระบบการให้บริการ กลา่วคือ พนกังานต้องเป็นผู้ซึง่
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แสดงออกถึง ความรู้ ทักษะและสามารถท่ีมี สามารถส่ือสารลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

เช่นเดียวกันกับระบบการให้บริการท่ีมีความทนัสมยั สืบค้นข้อมลูได้รวดเร็วและประหยดัเวลา 

องค์กรจึงควรพัฒนาพนักงานด้วยการฝึกอบรม (Training)และประเมินผลการปฏิบัติงาน 

(Performance Evaluation) และพฒันาระบบด้วยการหมัน่ตรวจเช็คประสิทธิภาพให้ได้

มาตรฐานอยูเ่สมอ 

 2.5 ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ เน่ืองจากลกูค้าแตล่ะคนมีความคาดหวงั

และต้องการในสินค้าและบริการท่ีหลากหลาย ความตัง้ใจและความสนใจรับฟังจึงเป็นเร่ืองท่ี

พนกังานต้องพิจารณา ลกูค้าจึงมีการรับรู้ว่า พนกังานไม่ได้ดแูลเอาใจใส่เท่าท่ีควรโดยเฉพาะใน

ช่วงเวลาท่ีมีผู้ เข้ามาใช้บริการหนาแน่น จากปัญหาดงักลา่ว สิ่งท่ีองค์กรสามารถเข้ามาช่วยเหลือ 

ได้แก่ การค้นหาสาเหตท่ีุแท้จริงของปัญหา เช่น มาจากอตัรากําลงัคนท่ีไม่เพียงพอในศนูย์บริการ 

หรือจากความสามารถในการแก้ปัญหาของพนักงานท่ีล่าช้า เป็นต้น หากกําลงัคนไม่พอก็ควร

เพิ่มกําลังคนเพ่ือให้สามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างทั่วถึง หรือหากปัญหามาจากความรู้ 

ความสามารถท่ีไม่เพียงพอ องค์กรก็ควรเพิ่มช่องทางการเรียนรู้ให้กบัพนกังาน เช่น ค้นหาความ

ต้องการการฝึกอบรม (Training Needs) เพ่ือท่ีจะเลือกสอนเฉพาะโปรแกรม หลกัสตูรหรือ

ผลติภณัฑ์ ท่ีเป็นจดุด้อยของพนกังาน เป็นต้น 

 

3. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  

 จากผลการวิจัยท่ีพบว่า คุณลักษณะของพนักงานบริการด้านจิตใจใฝ่บริการ 

(Service Mind) มีความสมัพนัธ์ทางบวกท่ีมีค่าสงูท่ีสดุกบัคณุภาพการบริการด้านความ

น่าเช่ือถือไว้ใจได้ (Reliability) แสดงวา่ ถ้าผู้ให้บริการเป็นผู้ มีจิตใจใฝ่บริการ การบริการท่ีออกมา

จะทําให้ผู้ รับบริการเกิดความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ ดงันัน้ คณุลกัษณะด้านจิตใจใฝ่บริการ จึงควร

เป็นคุณสมบตัิแรกท่ีองค์กรต้องพิจารณานับตัง้แต่ขัน้ตอนการสรรหา คดัเลือก ผู้สมคัรเข้ามา

ทํางานในตําแหน่ง พนกังานบริการร้านทรูมฟู โดยใช้เกณฑ์การคดัเลือกท่ีมีอยู่ในบริษัท เช่น การ

ทําข้อสอบอตันยั ปรนยั การแสดงบทบาทสมมติ (Role Play) และการสมัภาษณ์แล้ว อาจ

พิจารณาใช้เคร่ืองมือทดสอบท่ีมีประสิทธิภาพอ่ืนๆ เข้ามาร่วมใช้วัดด้วย   นอกจากนัน้แล้ว 

หลงัจากท่ีองค์การได้รับพนักงานเข้ามาทํางานในแต่ละรุ่นหรือแต่ละรอบนัน้ องค์กรจึงควรให้

ความสําคญักบัการฝึกอบรมและพฒันาให้พนกังานบริการประจําร้านทรูมฟู มีการแสดงออกด้าน

จิตใจใฝ่บริการอยู่ตลอดเวลา เช่น การอบรมภายในสาขาทุกสปัดาห์ การเชิญวิทยากรหรือผู้ มี

ประสบการณ์ด้านงานบริการมาถ่ายทอดความรู้ เป็นต้น รวมทัง้ใช้เกณฑ์การประเมินผลท่ีวดั

คณุลกัษณะดงักล่าวนีเ้พ่ือให้รางวลัหรือลงโทษต่อไป เช่น กําหนดเป็น KPI ในการประเมินผล
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ทดลองงาน การประเมินผลการปฏิบตัิงานรายเดือน รายไตรมาส การประเมินผลปรับเงินเดือน 

และการเสนอเพ่ือเล่ือน ขัน้เล่ือนตําแหน่ง ตอ่ไป 
 
ข้อเสนอแนะสาํหรับการวจิัยครัง้ต่อไป 
 

1. การวิจยัครัง้นี ้เป็นการศกึษาคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการ

บริการตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าร้านทรูมฟู ซึ่งไม่เคยมีผู้ศึกษามาก่อน  โดยเฉพาะ

อยา่งยิ่งกบัตวัแปรคณุลกัษณะของพนกังานบริการ ในงานวิจยันีศ้กึษาคณุลกัษณะของพนกังาน

โดยใช้ Pilot Study ศกึษาแนวคิดของผู้ เช่ียวชาญในสายงานบริการ งานบุคคลและงานอ่ืนๆ 

จํานวน 45 คน มากลัน่กรองและจดัหมวดหมู่ความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญท่ีตรงกนั ซึง่อาจยงัมี

ข้อบกพร่องและไมเ่ท่ียงตรงเพียงพอ  ดงันัน้อาจจะต้องทําการสอบถามผู้ เช่ียวชาญจํานวนท่ีมาก

ขึน้ และเจาะลึกถึงคณุลกัษณะของพนกังานบริการท่ีเห็นว่าสําคญัและจําเป็นจริงๆ รวมถึงการ

เข้าไปสงัเกตพฤติกรรมของพนกังาน เป็นต้น เพ่ือจะได้คณุลกัษณะท่ีพึงประสงค์และท่ีเป็นจริง

ของพนกังานและใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามท่ีมีเนือ้หาชดัเจนครอบคลมุมากขึน้ 

2. การศึกษาคณุลกัษณะของพนกังานบริการ เป็นเร่ืองท่ีลึกซึง้และละเอียดอ่อน 

การให้ผู้ตอบแบบสอบถามซึง่เป็นพนกังานและลกูค้าตอบ อาจทําให้พนกังานคาดคะเนคําตอบ

และตอบแบบสอบถามไปในทิศทางท่ีผู้วิจยัต้องการ ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ต่อไป ควรมีวิธีการ

ดงันี ้

2.1 ควรมีการสง่แบบสอบถามใสซ่องให้พนกังาน เพ่ือไมใ่ห้พนกังานรู้สกึวา่ต้อง

ตอบ ณ ขณะนัน้ เป็นการหลีกเล่ียงอคตท่ีิเกิดขึน้และให้เวลาพนกังานทําแบบสอบถาม เพ่ือจะได้

สามารถประมวลความคดิเพ่ือตอบข้อคําถามท่ีแท้จริง 

2.2 แบบสอบถามท่ีส่งให้กับลกูค้า โดยสุ่มรายช่ือของลกูค้าท่ีใช้สินค้าและ

บริการกบับริษัทและสง่แบบสอบถามทางไปรษณีย์ เพ่ือหลีกเล่ียงความรู้สกึการถกูตรวจสอบจาก

องค์กรและความเกรงใจท่ีเกิดขึน้เพราะต้องทําแบบสอบถามในขณะท่ีอยู่ตอ่หน้าพนกังานบริการ 

ซึง่คา่คะแนนท่ีได้อาจไมส่ะท้อนการให้บริการท่ีเป็นจริงของพนกังาน 

3. การศกึษาคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการในครัง้ต่อไป 

ควรเปิดโอกาสให้เป็นแบบ 360 องศา ซึง่ได้แก่ หวัหน้างาน เพ่ือนร่วมงาน ลกูค้าและตวัพนกังาน 

ได้เป็นผู้ประเมินอยา่งแท้จริง เพ่ือให้ผลการวิจยัท่ีครอบคลมุและน่าเช่ือถือยิ่งขึน้ 

4. เพ่ือให้การศึกษาด้านคุณลกัษณะของพนักงานบริการมีความสมบูรณ์และ

น่าเช่ือถือยิ่งขึน้ ควรเพิ่มตวัแปรคณุลกัษณะด้านอ่ืนๆ  เข้ามา เช่น ความซื่อสตัย์สจุริต  ความคิด
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สร้างสรรค์ เป็นต้น เพราะ 2 คณุลกัษณะท่ีเพิ่มขึน้มาดงักลา่วเป็นคณุสมบตัิท่ีน่าจะสอดคล้องกบั

การทําธุรกิจของบริษัท ซึ่งทําธุรกิจเก่ียวกับเทคโนโลยีท่ีทันสมัย รวมทัง้การท่ีพนักงานต้อง 

คลกุคลีกบัเงินและอปุกรณ์ทางการส่ือสารจํานวนหลากหลายและมีมลูคา่เป็นหลกัร้อยขึน้ไป 

5. ในการศึกษาครัง้ต่อไป อาจพิจารณาเพิ่มตวัแปรด้านอ่ืนๆ ซึ่งอาจส่งผลต่อ

ความสมัพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร คือ คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการ เช่น 

คณุลกัษณะส่วนบุคคลพนกังาน ได้แก่ เพศ  อายุงาน  ผลการปฏิบตัิงานของพนกังาน เป็นต้น    

ตวัแปรท่ีน่าจะส่งผลต่อการรับรู้ของลูกค้าท่ีสามารถศึกษาเพิ่มเติม เช่น เพศ รายได้ ลกัษณะ

อาชีพ จํานวนสนิค้าและบริการท่ีลกูค้าใช้อยูใ่นปัจจบุนั เป็นต้น 

     
 


