
ผนวก จ 
 

แสดงคาเฉลีย่ระดับคุณภาพการใหบรกิาร จําแนกเปนรายขอ 
ขอที่ ขอความ คาเฉลี่ย 
ดานความนาเชื่อถือได  

1 พนกังานใสใจกับส่ิงที่ไดสัญญาไวกับลูกคา 

และติดตามทาํงานนั้นจนสําเร็จลุลวง 

4.17 

2 เมื่อลูกคามีปญหา พนักงานจะแสดงความสนใจทีจ่ะ 

แกปญหานั้นอยางจริงจัง 

4.01 

3 เมื่อมีขอผิดพลาด พนักงานจะพยายามทีจ่ะไมใหเกิด 

ขอผิดพลาดซ้ําข้ึนอีก 

4.06 

4 พนกังานใหบริการไดตรงตามเวลาทีน่ัดหมาย 3.98 

5 พนกังานพยายามจัดหาส่ิงที่ลูกคารองขอเปนพเิศษ เชน 

อาหารพิเศษ ลําดับทีน่ั่งบนเคร่ืองบิน 

4.20 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  

6 พนกังานแจงใหลูกคาทราบวา งานที่ถูกรองขอจะสําเร็จ 

ลงเมื่อไร 

3.83 

7 พนกังานใหบริการดวยหนาตายิ้มแยมแจมใส 3.90 

8 พนกังานแสดงความกระตือรือรนที่จะใหบริการลูกคา 3.98 

9 พนกังานเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ 4.04 

10 พนกังานแสดงความพยายามในการจัดหาสิ่งที่ลูกคารองขอ 

อยางเต็มที ่กอนที่จะปฏิเสธคําขอรองนัน้ 

3.97 

11 พนกังานสามารถทาํการตักสินใจ(ในขอบเขต 

อํานาจทีพ่นกังานสามารถตัดสินใจได) 

เมื่อมีปญหาเกิดข้ึนในระหวางปฏิบัติงาน 

3.75 

ดานการใหความม่ันใจตอผูรับบริการ  

12 พนกังานใหบริการลูกคาอยางสุภาพ 4.16 

13 พนกังานมีความรู ความเช่ียวชาญในงานที่ทาํ 3.90 

14 พนกังานสามารถส่ือสารใหลูกคาเขาใจในส่ิงที่ตนจะบอกได 3.95 
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ขอที่ ขอความ คาเฉลี่ย 

15 พนกังานแสดงการประสานงานที่ดี 

เมื่อตองทาํงานรวมกบัหนวยงานอ่ืน 

3.86 

16 พนกังานยังคงใหบริการกับลูกคาที่คางคาอยู 

แมวาจะหมดเวลางานของตนแลว 

4.01 

17 พนกังานกลาวทักทายกับลูกคาทีม่าใชบริการเสมอ 4.06 

18 พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดของ 

เที่ยวบินทีท่ําการบิน เสนทางการบิน 

4.19 

ดานการรูจักและเขาใจผูรบับริการ  

19 พนกังานรับฟงความตองการของลูกคา 

แตละคนอยางต้ังใจ 

4.05 

20 พนกังานจะใหคําแนะนําหรือขอมูลแกลูกคา 

จนกวาลูกคาจะเขาใจถงึส่ิงที่ตองการทราบ 

แมวาใชเวลานานเทาไหรกต็าม 

4.01 

21 พนกังานสามารถปรับเปล่ียนวิธกีารใหบริการ 

ตามความตองการของลูกคาแตละคนได 

3.79 

22 พนกังานยินดีรับฟงขอเสนอแนะจากลูกคาเพื่อ 

นํามาใชปรับปรุงการบริการ 

4 

 

 

 

 

 

 


