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ผนวก ค 
 

แสดงค่าอัตราส่วนของความตรงตามเนือ้หา (Content Validity Ratio) ค่าอาํนาจจาํแนก 
(Discriminant Power) และค่าความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม 

วัดคุณลักษณะของพนักงานบริการ 
 

ข้อคําถาม 
คา่ CVR 

คา่อํานาจจําแนก 

(t-test) 

พนกังาน ลกูค้า พนกังาน ลกูค้า 

แบบสอบถามวัดคุณลักษณะของพนักงานบริการ ค่าความเช่ือม่ัน = .888 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .932 (ฉบับลูกค้า) 

1. คุณลักษณะของพนักงานบริการ                      
ด้านมนุษย์สัมพันธ์ 

ค่าความเช่ือม่ัน = .921 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .941 (ฉบับลูกค้า) 

1. พนกังานยิม้ให้ท่านก่อนเสมอ 1 1 10.408 14.005 

2. พนกังานทกัทายทา่นอยา่งเป็นมิตร 1 1 12.643 13.350 

3. สว่นใหญ่เม่ือทา่นเข้าร้าน ทา่นต้องเป็นฝ่ายพดู

กบัพนกังานก่อน 
1 1 

9.928 10.068 

4. พนกังานสบตาและสนใจทา่นตลอดการสนทนา 1 1 6.058 7.158 

5. แม้วา่ทา่นจะใช้บริการมาหลายครัง้ แตพ่นกังาน

ในสาขาก็ยงัจําและเรียกช่ือทา่นไมไ่ด้ 

1 1 5.803 7.404 

6. พนกังานให้การต้อนรับทา่นอยา่งอบอุน่และเป็น

กนัเอง 
1 1 

6.252 13.475 

2.คุณลักษณะของพนักงานบริการ 
ด้านความม่ันคงทางอารมณ์ 

ค่าความเช่ือม่ัน = .919 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .941 (ฉบับลูกค้า) 

7. พนกังานอารมณ์ไมค่อ่ยดี เม่ือมีลกูค้าจํานวนมาก 1 1 7.676 12.886 

8. บางครัง้พนกังานได้โต้ตอบหรือแสดงออกวา่ไม่

พอใจการกระทําของทา่น 

1 1 7.862 14.768 

9. เม่ือทา่นมีความคิดเหน็ท่ีขดัแย้ง พนกังานจะ

อดทนรับฟังจนจบก่อนท่ีจะโต้ตอบ 

0.87 0.87 5.714 6.522 

10. พนกังานแสดงความกระวนกระวายใจกบัทา่นท่ี

ใช้เวลานานในการซกัถาม 

0.87 0.87 7.510 7.160 

11. ถงึแม้ต้องตอบคําถามท่ีซํา้ซากจําเจ แตพ่นกังาน

ก็ไมไ่ด้แสดงกิริยาเบ่ือหน่าย 

1 1 9.724 8.818 
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ข้อคําถาม 
คา่ CVR 

คา่อํานาจจําแนก 

(t-test) 

พนกังาน ลกูค้า พนกังาน ลกูค้า 

2. คุณลักษณะของพนักงานบริการ                       
ด้านความม่ันคงทางอารมณ์ 

ค่าความเช่ือม่ัน = .919 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .941 (ฉบับลูกค้า) 

12. แม้วา่ทา่นจะเคยตอ่วา่พนกังาน แตพ่นกังานก็ยงั

ให้บริการเป็นปกติ 

1 1 7.500 8.168 

3.คุณลักษณะของพนักงานบริการ                    
ด้านความรับผิดชอบ 

ค่าความเช่ือม่ัน = .913 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .935 (ฉบับลูกค้า) 

13. พนกังานรีบเข้ามาให้บริการในทนัทีท่ีทา่น

ปรากฎตวั 

0.87 0.87 12.908 13.532 

14. พนกังานรอให้งานของตนเสร็จเรียบร้อยแล้วจงึ

ให้บริการทา่น 

1 1 10.266 6.068 

15. เม่ือเกิดปัญหาพนกังานจะตัง้ใจรับฟังและ

แก้ปัญหาให้ทา่นทนัที 

1 1 13.536 11.501 

16. เม่ือพนกังานสญัญาจะแก้ปัญหาให้ทา่น แตไ่ม่

สามารถอยู่ปฏิบติังานได้ ก็ยงัสง่ตอ่งานให้กบั

พนกังานอ่ืนเพ่ือให้งานดําเนินได้ตอ่เน่ือง 

1 1 6.017 8.399 

17. แม้จะมีอปุสรรคในการทํางานเพียงใด พนกังาน

ก็เพียรพยายามปฏิบติังานนัน้ๆ  

1 1 9.555 11.918 

18. พนกังานให้บริการทา่นจนจบขัน้ตอน ไมว่า่ทา่น

จะทํารายการมากน้อยเพียงใด 

1 1 7.500 7.390 

4.คุณลักษณะของพนักงานบริการ                    
ด้านความสามารถในงาน 

ค่าความเช่ือม่ัน = .916 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .936 (ฉบับลูกค้า) 

19. พนกังานตอบทกุข้อสงสยัในเร่ืองสนิค้าและ

บริการได้ 

1 1 16.342 11.160 

20. เวลาคยุกบัทา่น พนกังานทราบทนัทีวา่สนิค้า

และบริการประเภทใดท่ีเหมาะสมกบัทา่น 

1 1 8.650 12.199 

21. พนกังานตอบคําถามได้ แม้เป็นสนิค้าและบริการ

ใหมใ่นตลาด 

1 1 8.754 11.403 

22. การให้บริการของพนกังานแตล่ะครัง้มีความ

แตกตา่งกนั 

1 1 10.053 5.836 

23. เม่ือทา่นมีปัญหา พนกังานสามารถแก้ปัญหาได้

ด้วยตวัพนกังานเอง 

1 1 10.176 8.896 
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ข้อคําถาม 
คา่ CVR 

คา่อํานาจจําแนก 

(t-test) 
พนกังาน ลกูค้า พนกังาน ลกูค้า 

5. คุณลักษณะของพนักงานบริการ                      
ด้านจติใจใฝ่บริการ 

ค่าความเช่ือม่ัน = .910 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .933 (ฉบับลูกค้า) 

24. พนกังานยินดีให้บริการทกุครัง้ท่ีทา่นเดินเข้ามาท่ี

หน้าเคาน์เตอร์ 

1 1 7.435 10.958 

25. แม้ทา่นจะแสดงอารมณ์รุนแรงออกมา แต่

พนกังานก็ยงัเต็มใจรับฟังและให้บริการด้วย

ความจริงใจ 

1 1 9.745 12.480 

26. พนกังานให้บริการลกูค้าแตกตา่งกนัไปตาม

ลกัษณะการแต่งกายและการพดูจาของลกูค้า 

1 1 11.291 10.462 

27. พนกังานให้เกียรติลกูค้าทกุคน โดยไมคํ่านงึถงึ

ฐานะหรือระดบัการศกึษา 

1 1 8.787 14.899 

28. พนกังานสร้างความประทบัใจโดยให้บริการ

มากกวา่ท่ีทา่นคาดหวงั 

0.73 0.73 13.090 12.549 
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แสดงค่าอัตราส่วนของความตรงตามเนือ้หา (Content Validity Ratio) ค่าอาํนาจจาํแนก 
(Discrimination Power) และค่าความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม 

วัดคุณภาพการบริการ 

ข้อคําถาม 
คา่ CVR 

คา่อํานาจจําแนก 

(t-test) 

พนกังาน ลกูค้า พนกังาน ลกูค้า 

แบบสอบถามวัดคุณภาพการบริการ ค่าความเช่ือม่ัน = .919 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .929 (ฉบับลูกค้า) 

1. คุณภาพการบริการด้านรูปธรรมที่ปรากฎ ค่าความเช่ือม่ัน = .917 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .943 (ฉบับลูกค้า). 

1. พนกังานแตง่กายอยา่งพิถีพิถนั เพ่ือให้ดดีูอยู่

เสมอ 

1 1 5.488 10.600 

2. พนกังานดแูลบริเวณสถานท่ีให้บริการให้

สะอาดเรียบร้อยอยูต่ลอดเวลา 

1 1 9.069 11.028 

3. พนกังานจดัเตรียมบตัรคิวสําหรับรอรับบริการ

แก่ทา่น 

1 1 7.666 8.071 

4. พนกังานจดัเตรียมสิง่อํานวยความสะดวกแก่

ทา่นให้พร้อมอยู่เสมอ เช่น เอกสาร ปากกา 

กระดาษ สําหรับเขียนหมายเลขโทรศพัท์ ฯลฯ 

1 1 9.850 10.924 

5. พนกังานจดัเรียงเอกสาร โบรชวัร์ และ

แบบฟอร์มตา่งๆ สะดวกตอ่การใช้งาน 

1 1 13.194 10.527 

2. คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจ
ได้ 

ค่าความเช่ือม่ัน = .910 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .937 (ฉบับลูกค้า) 

6. พนกังานใสใ่จกบัสิง่ท่ีได้สญัญาไว้กบัทา่นและ

ติดตามทําจนสําเร็จลลุว่งไป 

1 1 11.948 11.050 

7. พนกังานปฏิเสธคําร้องขอของทา่น โดยไม่

อธิบายเหตผุล 

1 1 8.707 7.571 

8. พนกังานตรวจสอบความถกูต้องของสนิค้า 

ใบเสร็จและเงินทอนทกุครัง้ ก่อนสง่มอบแก่

ทา่น 

1 1 18.884 8.630 

9. เม่ือมีข้อผิดพลาดเกิดขึน้ พนกังานพยายามท่ี

จะไมใ่ห้เกิดข้อผิดพลาดนัน้ซํา้อีก 

1 1 13.432 11.516 

10. พนกังานปฏิบติังานได้ผลเช่นเดิมในทกุจดุ

บริการ 

0.87 0.87 9.439 7.438 
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ข้อคําถาม 
คา่ CVR 

คา่อํานาจจําแนก 

(t-test) 

พนกังาน ลกูค้า พนกังาน ลกูค้า 

3.คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ค่าความเช่ือม่ัน = .911 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .936 (ฉบับลูกค้า) 

11. พนกังานแสดงความกระตือรือร้นท่ีจะ

ให้บริการแก่ทา่น 

1 1 18.230 12.781 

12. พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือท่าน 1 1 15.395 11.906 

13. พนกังานไมป่ฏิเสธเม่ือลกูค้าร้องขอ 1 1 8.602 8.966 

14. พนกังานให้บริการช้ากวา่ท่ีควรจะเป็น 1 1 14.710 10.719 

4.คุณภาพการบริการด้านการให้ความม่ันใจต่อ
ลูกค้า 

ค่าความเช่ือม่ัน = .909 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .934 (ฉบับลูกค้า) 

15. การปฏิบติังานของพนกังานทําให้ทา่นเกิด

ความเช่ือมัน่ในการรับบริการ 

1 1 10.453 14.883 

16. พนกังานให้ข้อมลูและตอบข้อซกัถามท่ีทา่น

ต้องการได้อยา่งถกูต้องชดัเจน 

1 1 14.236 13.282 

17. พนกังานสามารถส่ือสารให้ทา่นเข้าใจได้ 1 1 12.583 13.131 

18. เม่ือทา่นเข้ามาติดตอ่ ทา่นมัน่ใจวา่จะได้รับ

บริการท่ีดีท่ีสดุ 

1 1 9.411 13.300 

5.คุณภาพการบริการด้านการรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้า 

ค่าความเช่ือม่ัน = .916 (ฉบับพนักงาน) 
ค่าความเช่ือม่ัน = .943 (ฉบับลูกค้า) 

19. พนกังานพยายามสอบถามความต้องการของ

ทา่น เพ่ือสามารถเลือกสนิค้าและบริการให้

ทา่นได้อยา่งเหมาะสม 

1 1 9.539 9.917 

20. พนกังานยอมรับวา่ ลกูค้าแตล่ะคนมีความ

ต้องการท่ีแตกต่างกนัไป 

1 1 10.262 7.560 

21. พนกังานศกึษาความต้องการและความ

คาดหวงัของลกูค้าแตล่ะคน 

1 1 9.537 13.839 

22. พนกังานรับฟังความต้องการของทา่นอยา่งตัง้ใจ 1 1 8.832 9.165 

23. พนกังานหลีกเล่ียงการโต้เถียงกบัลกูค้า แม้

ลกูค้าจะเป็นฝ่ายผิดก็ตาม 

1 1 6.357 10.252 

หมายเหตุ ไม่มีข้อคําถามท่ีถกูตดัออกเน่ืองจากผา่นเกณฑ์คา่อํานาจจําแนก (Discrimination 

Power) มากกวา่ 1.75 


