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ผนวก จ  
 

แสดงค่าเฉล่ียระดบัคุณภาพการบริการ จาํแนกเป็นรายข้อ 
 

ข้อคาํถาม 
ค่าเฉล่ีย 

พนักงาน ลูกค้า 
คุณภาพการบริการโดยรวม 4.26 3.98 
1. คุณภาพการบริการด้านรูปธรรมที่ปรากฎ 4.26 4.15 

1. พนกังานแตง่กายอยา่งพิถีพิถนั เพ่ือให้ดดีูอยูเ่สมอ 4.31 4.25 

2. พนกังานดแูลบริเวณสถานท่ีให้บริการให้สะอาดเรียบร้อยอยู่

ตลอดเวลา 

4.25 4.13 

3. พนกังานจดัเตรียมบตัรคิวสําหรับรอรับบริการแก่ทา่น 3.89 3.90 

4. พนกังานจดัเตรียมสิง่อํานวยความสะดวกแก่ทา่นให้พร้อมอยูเ่สมอ 

เช่น เอกสาร ปากกา กระดาษ สําหรับเขียนหมายเลขโทรศพัท์ ฯลฯ 

4.36 4.25 

5. พนกังานจดัเรียงเอกสาร โบรชวัร์ และแบบฟอร์มตา่งๆ สะดวกตอ่การ

ใช้งาน 

4.49 4.24 

     2. คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ 4.32 3.88 

6. พนกังานใสใ่จกบัสิง่ท่ีได้สญัญาไว้กบัทา่นและติดตามทําจนสําเร็จ

ลลุว่งไป 

4.34 4.02 

7. พนกังานปฏิเสธคําร้องขอของทา่น โดยไมอ่ธิบายเหตผุล 4.25 3.75 

8. พนกังานตรวจสอบความถกูต้องของสนิค้า ใบเสร็จและเงินทอนทกุ

ครัง้ ก่อนสง่มอบแก่ทา่น 

4.43 4.05 

9. เม่ือมีข้อผิดพลาดเกิดขึน้ พนกังานพยายามท่ีจะไมใ่ห้เกิดข้อผิดพลาด

นัน้ซํา้อีก 

4.42 3.89 

10. พนกังานปฏิบติังานได้ผลเช่นเดิมในทกุจดุบริการ 4.22 3.69 

     3. คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4.15 3.89 

11. พนกังานแสดงความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ทา่น 4.36 3.98 

12. พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือท่าน 4.34 4.10 

13. พนกังานไมป่ฏิเสธเม่ือลกูค้าร้องขอ 3.04 4.04 

14. พนกังานให้บริการช้ากวา่ท่ีควรจะเป็น 3.87 3.44 
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ข้อคาํถาม 
ค่าเฉล่ีย 

พนักงาน ลูกค้า 
4. คุณภาพการบริการด้านการให้ความม่ันใจต่อลูกค้า 4.25 4.03 

15. การปฏิบติังานของพนกังานทําให้ทา่นเกิดความเช่ือมัน่ในการรับ

บริการ 

4.17 3.99 

16. พนกังานให้ข้อมลูและตอบข้อซกัถามท่ีทา่นต้องการได้อยา่งถกูต้อง

ชดัเจน 

4.20 3.99 

17. พนกังานสามารถส่ือสารให้ทา่นเข้าใจได้ 4.30 4.09 

18. เม่ือทา่นเข้ามาติดตอ่ ทา่นมัน่ใจวา่จะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ 4.32 4.04 

     5. คุณลักษณะของพนักงานบริการด้านความสามารถในงาน 4.30 3.96 

19. พนกังานพยายามสอบถามความต้องการของท่าน เพ่ือสามารถเลือก

สนิค้าและบริการให้ทา่นได้อยา่งเหมาะสม 

4.38 4.01 

20. พนกังานยอมรับวา่ ลกูค้าแตล่ะคนมีความต้องการท่ีแตกตา่งกนัไป 4.37 4.04 

21. พนกังานศกึษาความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าแตล่ะคน 4.17 3.79 

22. พนกังานรับฟังความต้องการของทา่นอยา่งตัง้ใจ 4.36 4.10 

23. พนกังานหลีกเล่ียงการโต้เถียงกบัลกูค้า แม้ลกูค้าจะเป็นฝ่ายผิดก็ตาม 4.21 3.88 
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แสดงค่าเฉล่ียระดบัคุณลักษณะของพนักงานบริการ จาํแนกเป็นรายข้อ 
 

ข้อคาํถาม 
ค่าเฉล่ีย 

พนักงาน ลูกค้า 
คุณลักษณะของพนักงานบริการโดยรวม 4.09 3.70 
1. คุณลักษณะของพนักงานบริการด้านมนุษย์สัมพันธ์ 4.04 3.69 

1. พนกังานยิม้ให้ท่านก่อนเสมอ 4.38 4.15 

2. พนกังานทกัทายทา่นอยา่งเป็นมิตร 4.46 4.22 

3. สว่นใหญ่เม่ือทา่นเข้าร้าน ทา่นต้องเป็นฝ่ายพดูกบั

พนกังานก่อน 

3.61 3.04 

4. พนกังานสบตาและสนใจทา่นตลอดการสนทนา 4.03 3.84 

5. แม้วา่ทา่นจะใช้บริการมาหลายครัง้ แตพ่นกังานใน

สาขาก็ยงัจําและเรียกช่ือทา่นไม่ได้ 

4.38 2.91 

6. พนกังานให้การต้อนรับทา่นอยา่งอบอุน่และเป็นกนัเอง 4.36 4.00 

2. คุณลักษณะของพนักงานบริการด้านความม่ันคงทาง
อารมณ์ 

3.93 3.60 

7. พนกังานอารมณ์ไมค่อ่ยดี เม่ือมีลกูค้าจํานวนมาก 3.83 3.42 

8. บางครัง้พนกังานได้โต้ตอบหรือแสดงออกวา่ไม่พอใจ

การกระทําของทา่น 

3.87 3.69 

9. เม่ือทา่นมีความคิดเหน็ท่ีขดัแย้ง พนกังานจะอดทนรับ

ฟังจนจบก่อนท่ีจะโต้ตอบ 

3.89 3.58 

10. พนกังานแสดงความกระวนกระวายใจกบัทา่นท่ีใช้

เวลานานในการซกัถาม 

3.72 3.55 

11. ถงึแม้ต้องตอบคําถามท่ีซํา้ซากจําเจ แตพ่นกังานก็ไมไ่ด้

แสดงกิริยาเบ่ือหน่าย 

4.08 3.68 

12. แม้วา่ทา่นจะเคยตอ่วา่พนกังาน แตพ่นกังานก็ยงั

ให้บริการเป็นปกติ 

4.19 3.65 

3. คุณลักษณะของพนักงานบริการด้านความรับผิดชอบ 4.18 3.86 

13. พนกังานรีบเข้ามาให้บริการในทนัทีท่ีทา่นปรากฎตวั 4.30 3.78 

14. พนกังานรอให้งานของตนเสร็จเรียบร้อยแล้วจงึ

ให้บริการทา่น 

3.65 3.22 

15. เม่ือเกิดปัญหาพนกังานจะตัง้ใจรับฟังและแก้ปัญหาให้

ทา่นทนัที 

4.31 4.01 
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ข้อคาํถาม 
ค่าเฉล่ีย 

พนักงาน ลูกค้า 
3. คุณลักษณะของพนักงานบริการด้านความรับผิดชอบ 4.18 3.86 

16. เม่ือพนกังานสญัญาจะแก้ปัญหาให้ทา่น แตไ่ม่สามารถ

อยูป่ฏิบติังานได้ ก็ยงัสง่ตอ่งานให้กบัพนกังานอ่ืนเพ่ือให้

งานดําเนินได้ต่อเน่ือง 

4.21 3.96 

17. แม้จะมีอปุสรรคในการทํางานเพียงใด พนกังานก็เพียร

พยายามปฏิบติังานนัน้ๆ  

4.26 4.04 

18. พนกังานให้บริการทา่นจนจบขัน้ตอน ไมว่า่ทา่นจะทํา

รายการมากน้อยเพียงใด 

4.38 4.16 

     4. คุณลักษณะของพนักงานบริการด้านความสามารถใน
งาน 

4.06 3.57 

19. พนกังานตอบทกุข้อสงสยัในเร่ืองสนิค้าและบริการได้ 4.17 3.99 

20. เวลาคยุกบัทา่น พนกังานทราบทนัทีวา่สนิค้าและ

บริการประเภทใดท่ีเหมาะสมกบัทา่น 

4.09 3.73 

21. พนกังานตอบคําถามได้ แม้เป็นสนิค้าและบริการใหมใ่น

ตลาด 

3.92 2.71 

22. การให้บริการของพนกังานแตล่ะครัง้มีความแตกตา่งกนั 4.19 2.77 

23. เม่ือทา่นมีปัญหา พนกังานสามารถแก้ปัญหาได้ด้วยตวั

พนกังานเอง 

3.96 3.67 

     5. คุณลักษณะของพนักงานบริการด้านจติใจใฝ่บริการ 4.23 3.77 

24. พนกังานยินดีให้บริการทกุครัง้ท่ีทา่นเดินเข้ามาท่ีหน้า

เคาน์เตอร์ 

4.40 4.12 

25. แม้ทา่นจะแสดงอารมณ์รุนแรงออกมา แตพ่นกังานก็ยงั

เตม็ใจรับฟังและให้บริการด้วยความจริงใจ 

4.12 3.63 

26. พนกังานให้บริการลกูค้าแตกตา่งกนัไปตามลกัษณะการ

แตง่กายและการพดูจาของลกูค้า 

3.97 3.41 

27. พนกังานให้เกียรติลกูค้าทกุคน โดยไมคํ่านงึถงึฐานะ

หรือระดบัการศกึษา 

4.44 3.85 

28. พนกังานสร้างความประทบัใจโดยให้บริการมากกวา่ท่ี

ทา่นคาดหวงั 

4.25 3.85 

 
 
 


