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บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 
การศึกษาปจจัยพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานบริษัทหลักทรัพย

จัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดเปนการศึกษาโดยใชแบบสอบถามแบบตอบดวยตนเอง (Self-
Administered Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อศึกษาถึงความผูกพันใน
งานของพนักงานโดยผูศึกษาไดกําหนดแนวทางการศึกษา ดังนี้ 

3.1   ขอบเขตการศึกษา ไดแก ขอบเขตเน้ือหา และประชากร  
3.2 วิธีการศึกษา ไดแก การเก็บรวบรวมขอมูล เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา การ  

วิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการศึกษา 
3.3   สถานท่ีใชในการดําเนินงานวิจัยและรวบรวมขอมูล 
3.4   ระยะเวลาในการดําเนินการ 

       
3.1   ขอบเขตการศึกษา 

3.1.1   ขอบเขตเนื้อหา 
เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบดวยการศึกษาถึงอิทธิพลของปจจัยดาน ความ

ผูกพันในงาน ความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน  และ บรรยากาศในการใหบริการ ท่ีมีตอ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด 
 
แผนภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 
 
  
 
  
 
 

Self-Efficacy 
ความมั่นใจในการทํางาน 

Job Engagement 
ความผูกพันในงาน 

Service Climate 
บรรยากาศในการใหบริการ 

 
Customer-Orientation Behavior 

 of Staff 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา

ของพนักงาน 
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จากแผนภาพที่  1 แสดงถึงแนวคิดของการศึกษาปจจัยกําหนดพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด โดยผู
ศึกษาจะทําการศึกษาวา ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน (Self-Efficacy)  ความ
ผูกพันในงานของพนักงาน (Job Engagement) และ บรรยากาศในการใหบริการลูกคา (Service 
Climate) สงผลกระทบตอ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน (Customer-Orientation 
Behavior) อยางไร 

การศึกษาพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานนั้นผูศึกษาไดใชแนวคิด
ของ Todd Donavan and Mary Ann Hocutt (2001) ในการศึกษา โดยมีตัวช้ีวัดลักษณะของบุคคลท่ีมี
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานท่ีนํามาเปนเกณฑในการแปลผลท้ังหมด 4 ดาน
ไดแก  

1. ดานการตามใจลูกคา (Pamper) พนักงานตองตามใจลูกคา ทําใหลูกคารูสึก
พิเศษ ราวกับวาตัวเองคือลูกคาคนสําคัญคนหนึ่งของผูใหบริการ  

2. ดานการอานใจลูกคา (Read) พนักงานตองอานใจลูกคาออก คอยตีความและ
อานจากภาษากายอยางใกลชิด โดยใชคําถามในการวัดการอานใจลูกคา  

3. ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา (Delivery) พนักงานตองสงมอบบริการ 
โดยการปฏิบัติและใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับบริการอยางสบายใจ ไมอึดอัด
ใจโดยใชคําถามในการวัดการสงมอบบริการใหกับลูกคา  

4. ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว (Personal Relationship) พนักงานตอง
สรางความสัมพันธสวนบุคคล พนักงานตองรูขอมูลสวนตัวลูกคา เชนความชอบหรือไมชอบอะไร 
สรางความคุนเคย และสามารถติดตอกับลูกคาไดแบบเปนกันเอง  

 
ในการวัดปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานท้ัง  3 ปจจัย 

ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน (Self-Efficacy)  ความผูกพันในงานของ
พนักงาน (Job Engagement) และ บรรยากาศในการใหบริการลูกคา (Service Climate) มีรายละเอียด 
ดังนี้ 

1.   การวัดระดับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน
ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงานนั้นผูศึกษาไดใชแนวคิดของ Matthias Jerusalem and 
Ralf Schwarzer (1992) ในการศึกษา โดยในการวัดระดับความม่ันใจในการทํางานโดยรวมนั้นจะใช
เคร่ืองมือ General Self Efficacy Scale (GSE) ของ Matthias Jerusalem and Ralf Schwarzer (1992) 
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ซ่ึงเปนเคร่ืองมือเพื่อใชในการวัดระดับความม่ันใจในการทํางานโดยรวม โดยมีตัวช้ีวัดท่ีนํามาเปน
เกณฑในการแปลผลวาพนักงานมีความม่ันใจในการทํางานหรือไม ดังตอไปนี้  การทํางานของฉัน
อยูในระดับท่ีดี ภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางาน
ในบริษัท ฉันมีความรูดานเทคนิค  ท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยางครบถวน ประสบการณการ
ทํางานและความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมาของฉันเพิ่มความม่ันใจใหฉันในการทํางานใหกับ
บริษัทไดอยางเต็มท่ี ฉันรูสึกวา  ฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบัน ฉันรูสึก
ม่ันใจวาทักษะและความสามารถของฉันเทียบเทากับหรือมากกวาความสามารถของเพ่ือนรวมงาน 
ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน หากกลาวอยางมืออาชีพฉันพึง
พอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวัง และฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการ
ทํางานไดเปนอยางดี (Jerusalem and Schwarzer ,1992) 

2.  การวัดระดับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน
ดานความผูกพันในงานของพนักงานนั้นผูศึกษาไดใชแนวคิดของ Wilmar B. Schaufeli (2002) ใน
การศึกษา โดยตัวช้ีวัดท่ีนํามาเปนเกณฑในการแปลผลวาพนักงานมีความผูกพันในงานหรือไม มี
ดังนี้ ในท่ีทํางานฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน ฉันรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของ
ฉันเม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชาฉันรูสึกอยากไปทํางาน ฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะ
เวลานาน ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานของฉันไดเปนอยางดี ในการทํางานฉันมี
ความมุงม่ันเสมอแมงานบางอยางจะไมราบร่ืนก็ตาม ฉันพบวางานท่ีฉันทําเปนส่ิงท่ีมีความหมาย
และมีเปาหมายชัดเจน ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน 
ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมาก ขณะท่ี
ฉันทํางานฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว เม่ือฉันทํางานฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัว ฉัน
รูสึกมีความสุขเม่ือฉันทํางานอยางต้ังใจ ฉันจดจออยูกับงานของฉัน ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉัน
ทํางาน การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ืองยาก (Schaufeli,2002) 

3.  การวัดระดับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน
ดานบรรยากาศในการใหบริการนั้นผูศึกษาไดใชแนวคิดของ Schneider and others 
(1995;1998;2000) ในการศึกษาโดยใชเคร่ืองมือ Global Service Climate Scale ในการวัดการรับรู
บรรยากาศในการใหบริการของพนักงาน (Schneider and others ,1995;1998;2000) ซ่ึงประกอบดวย
ตัวช้ีวัดดังตอไปนี้  พนักงานในองคการของทานมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ เม่ือพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยอง
และไดรับรางวัล โดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการทานอยูในระดับยอดเยี่ยม องคการมี
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การจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความชวยเหลืออ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมสําหรับพนักงานในการ
ทํางานและบริการ ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฎิบัติเปน
แบบอยางดวยตัวเอง องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการลูกคาโดยการปฎิบัติเปน
แบบอยางดวยตัวเอง พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 
(Schneider and others ,1995;1998;2000) 

 
3.1.2   ประชากรและกลุมตัวอยาง  

 ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ พนักงานประจําท่ีปฏิบัติงานอยูในบริษัท
หลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด ในป พ .ศ. 2552 โดยใชศึกษาจากประชากรท้ังหมดซ่ึง
มีจํานวน 115 ราย (บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด,2552)  
 
3.2   วิธีการศึกษา 

3.2.1   การเก็บรวบรวมขอมูล 
ขอมูลและแหลงขอมูลท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย 2 สวน ไดแก 
1 )   ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เปนขอมูลท่ีไดจากการเก็บรวบรวม โดยใช

แบบสอบถามจากพนักงานท่ีปฏิบัติงานภายในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด 
2 )   ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)   เปนขอมูลท่ีไดจากการศึกษาคนควาจาก

ขอมูลท่ีมีผูรวบรวมไว ท้ังจากเอกสาร วารสาร บทความ รายงานวิจัย เอกสารท่ีเกี่ยวของ รวมถึงการ
คนควาทางอินเตอรเน็ตจากเว็บไซต  

 
3.2.2   เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามแบบตอบดวยตัวเอง 
(Self-Administered Questionnaire) เปนการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง ซ่ึงแบบสอบถามจะถูกแบง
ออกเปน 5 สวน คือ  

สวนท่ี 1 – แบบวัดระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา 4 องคประกอบ 
สวนท่ี 2 – แบบวัดระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน 1 องคประกอบ 
สวนท่ี 3 – แบบวัดระดับความผูกพันในงานของพนักงาน 3 องคประกอบ 
สวนท่ี 4 – แบบวัดระดับบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 1 องคประกอบ 
สวนท่ี 5 – แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง 
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สวนท่ี 1  แบบสอบถามวัดระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
เปนแบบสอบถามแบบใชสเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง 
เห็นดวย คอนขางเห็นดวย เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึงดัดแปลงมา
งานวิจัยของ Todd Donavan and Mary Ann Hocutt (2001) มีจํานวน 10 ขอ แบงออกเปน 4 
องคประกอบดังนี้ 

1.   ดานการตามใจลูกคา (Pamper) 
1) ฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา 
2) ฉันรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข  
3) การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ  

2.   ดานการอานใจลูกคา (Read)  
1) การเขาอกเขาใจลูกคาเปนเร่ืองปกติสําหรับฉัน 
2) ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ 

3.   ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา (Delivery)  
1) ฉันมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที 
2) ฉันพยายามชวยใหลูกคาประสบความสําเร็จตามเปาหมาย  
3) ฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา  

4.   ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว (Personal Relationship) 
1) การยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉัน 
2) ฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง  

 
สวนท่ี 2  แบบสอบถามวัดระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงานเปน

แบบสอบถามแบบใชสเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็น
ดวย คอนขางเห็นดวย เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึงดัดแปลงมาจาก
เคร่ืองมือ General Self Efficacy Scale (GSE) ในงานวิจัยของ Matthias Jerusalem and Ralf 
Schwarzer (1992) ประกอบดวยคําถามท้ังหมดจํานวน 9 ขอดังนี้ 

1)    การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน  
2)    ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางานในบริษัท  
3)    ฉันมีความรูดานเทคนิคท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยางครบถวน 
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4)    ประสบการณการทํางานและความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมาของฉันเพิ่มความ
ม่ันใจใหฉันในการทํางานใหกับบริษัทไดอยางเต็มท่ี 

5)    ฉันรูสึกวาฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบัน 
6)    ฉันรูสึกม่ันใจวาทักษะและความสามารถของฉันเทียบเทากับหรือมากกวา

ความสามารถของเพ่ือนรวมงาน 
7)    ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน 
8)    หากกลาวอยางมืออาชีพ ฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวัง  
9)    ฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการทํางานไดเปนอยางดี 

 
สวนท่ี 3 แบบสอบถามวัดระดับบรรยากาศในการใหบริการลูกคา เปนแบบสอบถาม

แบบใชสเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย คอนขาง
เห็นดวย เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึงดัดแปลงมาจาก Global Service 
Climate Scale จากงานวิจัยของ  Schneider and others (1995;1998;2000) มีจํานวน 7 ขอ 

1) พนักงานในบริษัทของทานมีความรูในงาน  และมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ 

2) เม่ือพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและ
ไดรับรางวัล  

3) โดยรวมแลวคุณภาพการบริการของบริษัททานอยูในระดับยอดเยี่ยม  
4) บริษัทมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี  และความชวยเหลืออ่ืนๆ  ท่ีเหมาะสม

สําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการ 
5) ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฏิบัติเปน

แบบอยางดวยตัวเอง  
6) บริษัทมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 
7) พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 
 
สวนท่ี 4 แบบสอบถามวัดระดับความผูกพันในงานของพนักงาน เปนแบบสอบถาม

แบบใชสเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย 
คอนขางเห็นดวย เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  ซ่ึงดัดแปลงมาจากงานวิจัย
ของ Wilmar B. Schaufeli (2002) มีจํานวน 17 ขอ แบงออกเปน 3 องคประกอบดังนี้ 
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1. ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) 
1) ในท่ีทํางาน ฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน 
2) ฉันรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของฉัน 
3) เม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไปทํางาน 
4) ฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 
5) ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานของฉันไดเปนอยางดี 
6) ในการทํางาน ฉันมีความมุงม่ันเสมอ แมงานบางอยางจะไมราบร่ืนก็

ตาม 
2. ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) 

1) ฉันพบวา งานท่ีฉันทําเปนส่ิงท่ีมีความหมายและมีเปาหมายชัดเจน 
2) ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
3) งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน 
4)  ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา 
5)  ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมาก 

3. ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) 
1) ขณะท่ีฉันทํางาน ฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว 
2)  เม่ือฉันทํางาน ฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัว 
3)  ฉันรูสึกมีความสุข เม่ือฉันทํางานอยางต้ังใจ 
4)  ฉันจดจออยูกบังานของฉัน 
5)  ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางาน 
6)  การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ืองยาก 

 
สวนท่ี 5  แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ไดแก   
1) เพศ  
2) อายุ  
3) อายุงาน 
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3.2.3   การวิเคราะหขอมูล 

ทําการตรวจสอบความสมบูรณและถูกตองครบถวนของแบบสอบถามทุกฉบับ 
จากน้ันจึงบันทึกขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามจะทําการวิเคราะหโดยใช โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
11.5 for Windows มาทําการประมวลผล สําหรับลักษณะคําถามในสวนท่ี 1 ถึง 4 ใชแบบสอบถาม
แบบ Likert scale ซ่ึงเปนแบบวัดท่ีมีลักษณะเปนมาตราสวนประเมิณคา 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยาง
ยิ่ง เห็นดวย คอนขางเห็นดวย เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีเกณฑ
การพิจารณาคะแนนสําหรับระดับความคิดเห็นดังตารางท่ี 1 

 
ตารางท่ี 1  เกณฑการพิจารณาคะแนนสําหรับระดับความคิดเห็น 

 

การแปลความหมายคาของคะแนนเฉล่ีย ซ่ึงจะมีคาอยูระหวาง 1 – 7 คะแนน คะแนน
ท่ีไดจะนํามาวิเคราะหหาคาเฉล่ียและแปลความหมายจากลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัด
ขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale)  โดยเกณฑการแปลความหมายของคาเฉล่ียใน
แบบสอบถามจะแบงออกเปน 7 ระดับ ซ่ึงผูศึกษายึดหลักเกณฑ ดังนี้ 
 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.86 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ ไมเหน็ดวยอยางยิ่ง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.87 – 2.72 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ ไมเหน็ดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 2.73 – 3.58 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ ไมคอยเหน็ดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 3.59 – 4.44 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ เฉย ๆ 
คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 5.30 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ คอนขางเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 5.31 – 6.16 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ เห็นดวย 

ระดับความคิดเห็น คะแนน 
เห็นดวยอยางยิ่ง 7 

เห็นดวย 6 
คอนขางเห็นดวย 5 

เฉย ๆ 4 
ไมคอยเหน็ดวย 3 
ไมเห็นดวย 2 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 
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คาเฉล่ียระหวาง 6.17 – 7.00 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ เห็นดวยอยางยิ่ง 
 

ซ่ึงกําหนดโดยใชสูตร 
ชวงความกวางของขอมูลในแตละช้ัน = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

       จํานวนช้ัน 
แทนคา           ชวงความกวางของขอมูลในแตละช้ัน = (7-1) / 7  = 0.86 
 

จากคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นสามารถนํามาแปลความหมายของระดับพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน และปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานดังนี้ 

การแปลความหมายของคาเฉล่ียพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน  ใน
ภาพรวม ผูศึกษายึดหลักเกณฑดังนี้ 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 
ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคา 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา 

การแปลความหมายของคาเฉล่ียในแตละองคประกอบของพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคา ผูศึกษายึดหลักเกณฑดังนี้ 

องคประกอบดานการตามใจลูกคา 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 

ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 4.44 หมายถึง พนักงานไมมีพฤติกรรมการตามใจ
ลูกคา 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมการตามใจลูกคา 

องคประกอบดานการอานใจลูกคา  
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 

ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 4.44 หมายถึง พนักงานไมมีพฤติกรรมการอานใจ
ลูกคา 
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ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมการอานใจลูกคา 

องคประกอบดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 

ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีพฤติกรรมการสง
มอบบริการใหกับลูกคา 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง  4.45 – 7.00  หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมการสงมอบบริการ
ใหกับลูกคา 

องคประกอบดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 

ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีพฤติกรรมการสราง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง  4.45 – 7.00  หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมการสรางความสัมพันธ
สวนตัวกับลูกคา 

 
การแปลความหมายของคาเฉล่ียปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงานดานความมั่นใจในการทํางาน ผูศึกษายึดหลักเกณฑดังนี้ 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 

ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีความม่ันใจในการ
ทํางาน 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานมีความม่ันใจในการทํางาน 

 
การแปลความหมายของคาเฉลี่ยปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงานดานความผูกพันในงานในภาพรวม ผูศึกษายึดหลักเกณฑดังนี้ 
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ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็น
ดวย ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีความผูกพันใน
งาน 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย 
และเห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานมีความผูกพันในงาน 
 

การแปลความหมายของคาเฉลี่ยในแตละองคประกอบของความผูกพันในงาน ผูศึกษายึด
หลักเกณฑดังนี้ 

องคประกอบดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็น

ดวย ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีความมุงม่ัน
ทุมเทในการทํางาน 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย 
และเห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง  4.45 – 7.00  หมายถึง พนักงานมีความมุงม่ันทุมเทในการ
ทํางาน 

องคประกอบดานการอุทิศตนในการทํางาน 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็น

ดวย ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมอุทิศตนในการ
ทํางาน 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย 
และเห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานอุทิศตนในการทํางาน 

องคประกอบดานการใหเวลากับงาน 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็น

ดวย ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 4.44 หมายถึง พนักงานไมใหเวลากับงาน 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย 

และเห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานใหเวลากบังาน 
 
การแปลความหมายของคาเฉล่ียปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงานดานบรรยากาศในการใหบริการ ผูศึกษายึดหลักเกณฑดังนี้ 
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ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็น
ดวย ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 4.44 หมายถึง พนักงานรับรูถึงบรรยากาศใน
การใหบริการ 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย 
และเห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง  4.45 – 7.00  หมายถึง พนักงานไมรับรูถึงบรรยากาศในการ
ใหบริการ 

 

3.2.4   สถิติท่ีใชในการศึกษา 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลจะแบงออกเปน 2 สวนดังตอไปนี้ 
1.    ทดสอบคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม (Reliability)  โดยหาสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient) เพื่อทดสอบวาคําถามในแบบสอบถาม  มีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน 

2.    คาความถ่ี(Frequency) และคารอยละ(Percentage)ใชอธิบายลักษณะสวนบุคคล
ของกลุมตัวอยาง คือ เพศ อายุ อายุงาน 

3.    คาเฉล่ีย(Means) ใชอธิบายถึง ระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน 
ระดับบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ระดับความผูกพันในงานของพนักงาน และ ระดับ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

4.    วิเคราะหสหสัมพันธแบบเพียรสัน เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปร 
และวิเคราะหการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression Analysis) เพื่อหาอํานาจในการทํานายระหวาง
ตัวแปร ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน ดานความผูกพันในงาน ดานบรรยากาศในการ
ใหบริการ และพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน โดยมีสมการและตัวแปรท่ีใชใน
การศึกษาดังนี้ 

ตัวแปรตาม Y (Dependent Variables) 
 Y = ระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  

X1= ระดับของความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน 
X2 = ระดับของความผูกพันในงานของพนักงาน 
X3 = ระดับของบรรยากาศในการใหบริการ  
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โดยใชสมการ 

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3  

 

α คือ คา Intercept หรือคาคงท่ีในสมการถดถอยเชิงเสน 

β1 คือ คา coefficient ของ X1 ในสมการถดถอยเชิงเสน 

β2 คือ คา coefficient ของ X2 ในสมการถดถอยเชิงเสน 

β3 คือ คา coefficient ของ X3 ในสมการถดถอยเชิงเสน 
 

3.3   สถานท่ีใชในการดําเนินงานวิจัยและรวบรวมขอมูล 
การเก็บตัวอยางจะรวบรวมจากแบบสอบถามจากพนักงานประจําของบริษัทหลักทรัพย

จั ดการกอง ทุน  ยู โอ บี  (ไทย )  จํ ากั ด  และ ทํ าการรวบรวมขอ มูล ท่ีคณะบ ริหาร ธุรกิ จ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 
3.4   ระยะเวลาในการศึกษา 

ในการศึกษาคร้ังนี้ใชระยะเวลาการศึกษาท้ังส้ิน 8 เดือน  ต้ังแตเดือน มิถุนายน 2552 ถึง 
กุมภาพันธ 2553 แบงเปนระยะเวลาในการเก็บขอมูล 1 เดือน ต้ังแตเดือน กันยายน 2552 ถึง ตุลาคม 
2552 


