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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามจํานวน 115 ชุด และไดวิเคราะหขอมูลโดยอาศัยโปรแกรม  SPSS for Windows 11.5 
และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําบรรยายตามลําดับ ดังตอไปนี้ 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของพนักงาน   
สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ตอนท่ี 2.1 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน 

ตอนท่ี 2.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

 

สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
ตอนท่ี 3.1 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัย

ดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีผล
ตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ตอนท่ี 3.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับ ปจจัยดาน
ความมั่นใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดาน
บรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา
ของพนักงาน 

ตอนท่ี 3.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมี
ตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ตอนท่ี 3.4 การวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตน ไดแก กับ ปจจัย
ดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดาน
บรรยากาศในการใหบริการลูกคา และตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงาน 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของพนักงาน 

ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ  อายุ    
อายุงาน โดยผลที่ไดจากการวิเคราะหจะแสดงออกมาเปนจํานวนและรอยละ ดังท่ีไดแสดงไวใน
ตารางท่ี 2 

 
ตารางท่ี 2   แสดงความถ่ีและรอยละของลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ 
 ชาย 
 หญิง 
             รวม 

46 
69 
115 

40 
60 
100 

อายุ 
 20 ป หรือตํ่ากวา 
 21 - 30 ป 
 31 - 40 ป 
 41 - 50 ป 
 รวม 

 
3 
58 
47 
7 

115 

 
26.0 
50.4 
40.9 
6.1 
100 

อายุงาน 
 2 ป หรือ นอยกวา 
 มากกวา 2 – 4 ป 
 มากกวา 4 – 6 ป 
             มากกวา 6 – 8 ป 
             มากกวา 8 – 10 ป 
             มากกวา 10 ป 
 รวม 

 
34 
23 
29 
13 
9 
7 

115 

29.6 
20.0 
25.2 
11.3 
7.8 
6.1 
100 

  
จากตารางท่ี 2 จะพบวากลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้เปนพนักงานของบริษัท

หลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด จํานวนท้ังส้ิน 115 คน โดยแบงเปน เพศหญิง 69 คน 
คิดเปนรอยละ 60 และเพศชาย 46 คน คิดเปนรอยละ 40 อายุเฉล่ียคือ 35 ป อายุการทํางานเฉล่ีย 5 ป  
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สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
ตอนท่ี 2.1 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ผลการวิเคราะหความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท่ีใชในการวัดความคิดเห็นพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคา ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัย
ดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา โดยไดแสดงไวในตารางท่ี 3 

 
ตารางท่ี 3 แสดงคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในดานพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน และปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดาน
บรรยากาศในการใหบริการลูกคา  

แบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็น 
Reliability 

(α) 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

องคประกอบดานการตามใจลูกคา 
องคประกอบดานการอานใจลูกคา 
องคประกอบดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา   
องคประกอบดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 

0.942 
0.790 
0.780 
0.868 
0.670 

ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน 0.914 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน  

องคประกอบดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
องคประกอบดานการอุทิศตนในการทํางาน  
องคประกอบดานการใหเวลากับงาน  

0.953 
0.899 
0.887 
0.890 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 0.956 
 

จากตารางท่ี 3  คาความเช่ือม่ัน (Reliability)  ของแบบสอบถามท่ีใชในการศึกษาท้ัง 
4 ดานไดแก พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน และปจจัยดานความม่ันใจในการ
ทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน  และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา พบวา คา

ความเช่ือม่ันแบบสอบถาม (α) ท้ัง 4 ดานมีคามากกวา 0.9 ซ่ึงอยูในเกณฑดีมาก มีความนาเช่ือถือ
ในระดับสูง  โดยดานพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานมีคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.942 
เม่ือพิจารณาในแตละองคประกอบของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานพบวามีคา
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ความเชื่อม่ันดังนี้ องคประกอบดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา (α =0.868) องคประกอบดาน

การตามใจลูกคา (α =0.790) องคประกอบดานการอานใจลูกคา (α =0.780) องคประกอบดานการ

สรางความสัมพันธสวนตัว (α = 0.670) มีคามากกวา 0.6 ซ่ึงอยูในเกณฑท่ีดี แสดงวาคําถามท่ีใชใน
การศึกษาพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบมีความสัมพันธ
เปนไปในแนวทางเดียวกันและมีความนาเช่ือถือ 

ดานปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน มีคาความเช่ือม่ัน 0.914  ซ่ึงมีคามากกวา 0.9 
ซ่ึงอยูในเกณฑท่ีดีมาก แสดงวาคําถามท่ีใชในการศึกษาปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานมี
ความสัมพันธเปนไปในแนวทางเดียวกันโดยมีความนาเช่ือถือในระดับสูง 

ปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวมมีคาความเช่ือม่ัน 0.954  เม่ือทดสอบความ
เช่ือม่ันในแตละองคประกอบของความผูกพันในงานพบวามีคาความเช่ือม่ันดังนี้ องคประกอบของ

ความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (α =0.899) องคประกอบของความผูกพัน

ในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน (α =0.887) และองคประกอบของความผูกพันในงานดาน

การใหเวลากับงาน (α =0.890) ซ่ึงมีคามากกวา 0.8 ซ่ึงอยูในเกณฑท่ีดีมากแสดงวาคําถามท่ีใชใน
การศึกษาความผูกพันในงานมีความสัมพันธเปนไปในแนวทางเดียวกันโดยมีความนาเช่ือถือใน
ระดับสูง  

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคามีคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.956 ซ่ึงมีคา
มากกวา 0.9 ซ่ึงอยูในเกณฑท่ีดีมาก แสดงวาคําถามท่ีใชในการศึกษาบรรยากาศในการใหบริการ
ลูกคามีความสัมพันธเปนไปในแนวทางเดียวกันโดยมีความนาเช่ือถือในระดับสูง 
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 ตารางท่ี 4   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคา 

พฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงาน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ไมเห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไมเห็น
ดวย 

ไมคอย 
เห็นดวย เฉย ๆ 

คอนขาง 
เห็นดวย เห็นดวย 

เห็นดวย 
อยางย่ิง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

องคประกอบดานการตามใจ
ลูกคา 

- 
3 

(0.9) 
3 

(0.9) 
26 

(7.5) 
65 

(18.8) 
130 

(37.7) 
118 

(34.2) 
5.94 

(เห็นดวย) 
     1.ฉันรูสึกพึงพอใจที่ทาํให
ลูกคามีความสุข 

- - - 
10 

(8.7) 
20 

(17.4) 
41 

(35.7) 
44 

(38.3) 
6.03 

(เห็นดวย) 
     2.การบรรลุวัตถุประสงค
ของฉันคือการทําใหลูกคาพึง
พอใจ 

- 
2 

(1.7) 
1 

(0.9) 
3 

(2.6) 
23 

(20.0) 
45 

(39.1) 
41 

(35.7) 
6.01 

(เห็นดวย) 

     3.ฉันชอบชวยแกปญหาให
ลูกคา 

- 
1 

(0.9) 
2 

(1.7) 
13 

(11.3) 
22 

(19.1) 
44 

(38.3) 
33 

(28.7) 
5.78 

(เห็นดวย) 

องคประกอบดานการอานใจ
ลูกคา 

1 
(0.4) 

5 
(2.2) 

5 
(2.2) 

24 
(10.4) 

56 
(24.3) 

70 
(30.4) 

69 
(30) 

5.68 
(เห็นดวย) 

     4.การเขาอกเขาใจลูกคาเปน
เร่ืองปกติสําหรับฉัน 

- 
2 

(1.7) 
1 

(0.9) 
9 

(7.8) 
31 

(27.0) 
35 

(30.4) 
37 

(32.2) 
5.80 

(เห็นดวย) 
     5.ความสนใจสูงสุดของ
ลูกคาอยูในใจฉันเสมอ 

1 
(0.9) 

3 
(2.6) 

4 
(3.5) 

15 
(13.0) 

25 
(21.7) 

35 
(30.4) 

32 
(27.8) 

5.55 
(เห็นดวย) 

องคประกอบดานการสงมอบ
บริการ 

1 
(0.3) 

2 
(0.6) 

5 
(1.4) 

41 
(11.9) 

58 
(16.8) 

131 
(38) 

107 
(31) 

5.82 
(เห็นดวย) 

     6.ฉนัพยายามชวยใหลูกคา
ประสบความสําเร็จตาม
เปาหมาย 

- 
1 

(0.9) 
- 

9 
(7.8) 

20 
(17.4) 

45 
(39.1) 

40 
(34.8) 

5.98 
(เห็นดวย) 

     7.ฉันมีความสุขที่ได
ใหบริการลูกคา 

- - 
1 

(0.9) 
13 

(11.3) 
23 

(20.0) 
43 

(37.4) 
35 

(30.4) 
5.85 

(เห็นดวย) 

     8.ฉันมีความสุขในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรองของ
ลูกคาอยางทันทวงที 

1 
(0.9) 

1 
(0.9) 

4 
(3.5) 

19 
(16.5) 

15 
(13.0) 

43 
(37.4) 

32 
(27.8) 

5.63 
(เห็นดวย) 

องคประกอบดานการสราง
สัมพันธสวนตัว 

1 
(0.4) 

1 
(0.4) 

3 
(1.3) 

26 
(11.3) 

41 
(17.8) 

76 
(33) 

82 
(35.7) 

5.88 
(เห็นดวย) 
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     9.การย้ิมใหกับลูกคาทุกคน
เปนเร่ืองงายสําหรับฉัน 

- - 
3 

(2.6) 
8 

(7.0) 
24 

(20.9) 
36 

(31.3) 
44 

(38.3) 
5.96 

(เห็นดวย) 

     10.ฉันชอบใหลูกคาพูดคุย
เกี่ยวกับความตองการของเขา
ใหฉันฟง 

1 
(0.9) 

1 
(0.9) 

- 
18 

(15.7) 
17 

(14.8) 
40 

(34.8) 
38 

(33.0) 
5.79 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 
5.84 

(เห็นดวย) 
หมายเหตุ : การแปลผล 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.86 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.87 – 2.72 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 2.73 – 3.58 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมคอยเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 3.59 – 4.44 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเฉย ๆ 
คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 5.30 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับคอนขางเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 5.31 – 6.16 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 6.17 – 7.00 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
จากขอมูลความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงานในตารางท่ี 4 พบวาพนักงานมีความคิดเห็นดานพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานโดยรวม อยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ียท่ี 5.84 โดยสามารถแบงตามองคประกอบของ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานไดดังนี้ 

1.   ดานการตามใจลูกคา 
องคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา อยูในระดับ

เห็นดวย มีคาเฉล่ีย  5.94 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก ฉันรูสึกพึงพอใจท่ี
ทําใหลูกคามีความสุข มีคาเฉล่ีย 6.03 การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ มี
คาเฉล่ีย 6.01 และฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา มีคาเฉล่ีย 5.78 ตามลําดับ 

2.   ดานการอานใจลูกคา  
องคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา อยูในระดับ

เห็นดวย มีคาเฉล่ีย  5.68 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก การเขาอกเขาใจ
ลูกคาเปนเร่ืองปกติสําหรับฉัน มีคาเฉล่ีย 5.80 และความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ มี
คาเฉล่ีย 5.55 ตามลําดับ 
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3.   ดานการสงมอบบริการ  
องคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ อยูในระดับ

เห็นดวย มีคาเฉล่ีย  5.82 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก ฉันพยายามชวยให
ลูกคาประสบความสําเร็จตามเปาหมาย มีคาเฉล่ีย 5.98 ฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคามีคาเฉล่ีย 
5.85 และฉันมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงทีมีคาเฉล่ีย 5.63 
ตามลําดับ 

4.   ดานการสรางสัมพันธสวนตัว  
องคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสรางสัมพันธสวนตัว พบวา

อยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ีย 5.88 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก  การยิ้ม
ใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉันมีคาเฉล่ีย 5.96 และฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความ
ตองการของเขาใหฉันฟงมีคาเฉล่ีย 5.79 ตามลําดับ 

 
ตอนท่ี 2.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับพฤติกรรมการ

สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
 

การวิเคราะหขอมูลในตอนนี้เปนการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคล 
ไดแก เพศ และอายุงานของพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุนยูโอบี (ไทย) จํากัด ท่ีมีผล
ตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานซ่ึงแบงเปน 4 องคประกอบ ไดแก องคประกอบ
ดานการตามใจลูกคา (Pamper) องคประกอบดานการอานใจลูกคา (Read) องคประกอบดานการสง
มอบบริการใหกับลูกคา (Delivery) และองคประกอบดานการสรางความสัมพันธสวนตัว (Personal 
Relationship) โดยใชสถิติการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย (Independent Sample T-test) กรณี
ประชากร 2 กลุมเปนอิสระตอกัน เพื่อทดสอบความสัมพันธดังกลาวท่ี ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมี
ผลการวิเคราะหดังนี้ 
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ตารางท่ี 5 แสดงคาเฉล่ียความคิดเห็นของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละ
องคประกอบ โดยจําแนกตามเพศ และอายงุาน 

ความคิดเห็นของพนักงาน 
เพศ 

T-
Value 

Sig. 
อายุงาน (ป) 

T-
Value 

Sig. 
ชาย หญิง 

นอยกวา  
4 ป 

4 ป 
ข้ึนไป 

การตามใจลูกคา 
1. ฉันรูสึกพึงพอใจที่ทําใหลูกคามีความสุข  
2. การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทํา
ใหลูกคาพึงพอใจ 
3. ฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา 

5.85 
5.71 
5.91 

 
6.11 

6.00 
5.83 
6.07 

 
6.11 

-0.963 
-4.781 
-3.997 

 
-3.692 

0.146 
0.228 
0.001* 
 
0.000* 

5.57 
5.33 
5.65 

 
5.72 

6.31 
6.22 
6.36 

 
6.34 

-5.126  
-0.522 
-0.826 

 
-1.118 

0.000* 
0.516 
0.578 
 
0.784 

การอานใจลูกคา 
1. การเขาอกเขาใจลูกคาเปนเ ร่ืองปกติ
สําหรับฉัน 
2. ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉัน
เสมอ 

5.58 
5.83 

 
5.33 

5.74 
5.78 

 
5.69 

-0.770 
-3.843 

 
-5.127 

0.239 
0.468 
 
0.024* 

5.19 
5.42 

 
4.96 

6.14 
6.17 

 
6.12 

-5.070 
-0.205 

 
-1.464 

0.040* 
0.952 
 
0.112 

การสงมอบบริการใหกับลูกคา 
1 .  ฉั นพย าย ามช ว ย ให ลู ก ค า ป ระสบ
ความสําเร็จตามเปาหมาย 
2. ฉันมีความสุขที่ไดใหบริการลูกคา 
3. ฉันมีความสุขในการตอบสนองตอขอ
เรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที 

5.72 
5.59 

 
5.69 
5.87 

5.89 
5.67 

 
5.96 
6.06 

-0.947 
-3.568 

 
-3.811 
-3.780 

0.209 
0.163 
 
0.010* 
0.090 

5.46 
5.23 

 
5.51 
5.65 

6.17 
6.03 

 
6.19 
6.31 

-4.199 
-3.280 

 
-1.361 
-0.999 

0.007* 
0.897 
 
0.438 
0.079 

การสรางความสัมพันธสวนตัว 
1.การย้ิมใหกับลกูคาทุกคนเปนเร่ืองงาย
สําหรับฉัน 
2.ฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความ
ตองการของเขาใหฉันฟง 

5.75 
5.80 

 
5.69 

5.96 
6.06 

 
5.85 

-1.072 
-4.948 

 
-0.667 

0.035* 
0.018* 
 
0.026* 

5.36 
5.51 

 
5.21 

6.38 
6.39 

 
6.36 

-6.519 
-1.267 

 
-5.852 

0.006* 
0.373 
 
0.004* 

*ตัวแปรที่มีคานอยกวา 0.05 

 
 

จากตารางท่ี 5 แสดงคาเฉล่ียความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน จําแนกตามเพศ พบวาปจจัยเร่ืองเพศมีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบดังนี้ 
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1. ดานตามใจลูกคา  
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

ตามใจลูกคาในปจจัยยอย การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ และฉันชอบ
ชวยแกปญหาใหลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

2.  ดานการอานใจลูกคา  
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอาน

ใจลูกคาในปจจัยยอย ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวา
เพศชาย 

3.  ดานการการสงมอบบริการใหกับลูกคา 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสง

มอบบริการใหกับลูกคาในปจจัยยอย ฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ีย
มากกวาเพศชาย 

4.  ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสราง

สัมพันธสวนตัวในปจจยัยอยการยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉัน และฉันชอบใหลูกคา
พูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

 
คาเฉล่ียความคิดเห็นของพนักงานท่ีแสดงออกถึงพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา

ของพนักงาน จําแนกตามอายุงาน พบวาปจจัยเร่ืองอายุงานมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาดานการตามใจลูกคา ดานการอานใจลูกคา ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาและดานการ
สรางสัมพันธสวนตัวในปจจัยยอยฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง 
อยางมีนัยสําคัญ 0.05 โดยพนักงานกลุมท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปจะมีคาเฉล่ียในสูงกวาพนักงานกลุมท่ี
มีอายุงาน นอยกวา 4 ป ในทุก ๆ ดาน 
 

สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
 
ตอนท่ี 3.1 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน ปจจัยดานความ

ผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงาน 
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ตารางท่ี 6 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน 

ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ไมเห็น
ดวย 

อยางย่ิง 

ไมเห็น
ดวย 

ไมคอย 
เห็นดวย เฉย ๆ 

คอนขาง 
เห็นดวย เห็นดวย 

เห็นดวย 
อยางย่ิง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

1. การทํางานของฉนัอยูในระดับที่ดี 
ภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน 

- - 
2 

 (1.7) 
6 

(5.2) 
31 

(27.0) 
48 

(41.7) 
28 

(24.3) 
5.82 

(เห็นดวย) 
2. ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัว
กับการทํางานในองคการ 

- - 
3 

(2.6) 
19 

(16.5) 
22 

(19.1) 
41 

(35.7) 
30 

(26.1) 
5.66 

(เห็นดวย) 
3. ฉันมีความรูดานเทคนิค ที่
จําเปนตองใชในการทํางานอยาง
ครบถวน 

- 
1 

(0.9) 
5 

(4.3) 
17 

(14.8) 
38 

(33.0) 
26 

(22.6) 
28 

(24.3) 
5.45 

(เห็นดวย) 

4. ประสบการณการทํางานและ
ความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมา 
เพิ่มความม่ันใจใหฉัน ในการทํางาน
ใหกับองคการไดอยางเต็มท่ี 

- - 
1 

(0.9) 
11 

(9.6) 
25 

(21.7) 
44 

(38.3) 
34 

(29.6) 
5.86 

(เห็นดวย) 

5. ฉันรูสึกวา ฉันมีคุณสมบัติเกินกวา
ตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบัน - 

1 
(0.9) 

5 
(4.3) 

36 
(31.3) 

21 
(18.3) 

40 
(34.8) 

12 
(10.4) 

5.13 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

6. ฉันรูสึกมั่นใจวาทักษะและ
ความสามารถของฉันเทียบเทากับ
หรือมากกวาความสามารถของเพ่ือน
รวมงาน 

- 
1 

(0.9) 
4 

(3.5) 
28 

(24.3) 
33 

(28.7) 
35 

(30.4) 
14 

(12.2) 

5.21 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

7. ฉันสามารถทํางานท่ีทาทาย
มากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน 

- 
1 

(0.9) 
2 

(1.7) 
18 

(15.7) 
24 

(20.9) 
44 

(38.3) 
26 

(22.6) 
5.62 

(เห็นดวย) 
8. หากกลาวอยางมืออาชีพ ฉันพึง
พอใจในงานของฉนัที่เปนไปตาม
ความคาดหวัง 

- 
2 

(1.7) 
2 

(1.7) 
15 

(13.0) 
26 

(22.6) 
39 

(33.9) 
21 

(27) 
5.66 

(เห็นดวย) 

9. ฉันมั่นใจในความสามารถของฉัน
ในการทํางานไดเปนอยางดี 

- - 
1 

(0.9) 
11 

(9.6) 
26 

(22.6) 
43 

(37.4) 
34 

(29.6) 
5.85 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม   
5.58 

(เห็นดวย) 
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หมายเหตุ : การแปลผล 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.86 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.87 – 2.72 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 2.73 – 3.58 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมคอยเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 3.59 – 4.44 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเฉย ๆ 
คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 5.30 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับคอนขางเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 5.31 – 6.16 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 6.17 – 7.00 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 
ความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานเม่ือพิจารณาจาก

ตารางท่ี 6 พบวาพนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานความมั่นใจในการทํางานในระดับเห็นดวย มี
คาเฉล่ียท่ี 5.58 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก ประสบการณการทํางาน
และความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมาของฉันเพิ่มความม่ันใจใหฉันในการทํางานใหกับองคการได
อยางเต็มท่ี มีคาเฉล่ีย 5.86 ฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการทํางานไดเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 
5.85 การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถของฉันมีคาเฉล่ีย 5.82 ฉันไม
เคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางานในองคการและหากกลาวอยางมืออาชีพ ฉันพึงพอใจใน
งานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวังมีคาเฉล่ีย 5.66 ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉัน
กําลังทําในปจจุบันมีคาเฉล่ีย 5.62 และฉันมีความรูดานเทคนิคท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยาง
ครบถวนมีคาเฉล่ีย 5.45  ตามลําดับ  นอกจากนี้พนักงานมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับ
คอนขางเห็นดวย ไดแก ฉันรูสึกม่ันใจวาทักษะและความสามารถของฉันเทียบเทากับหรือมากกวา
ความสามารถของเพ่ือนรวมงานมีคาเฉล่ีย 5.21 ฉันรูสึกวาฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉัน
ไดรับในปจจุบันมีคาเฉล่ีย 5.13 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 7 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานความผูกพันใน
งาน  

ปจจัยดานความผูกพันในงาน  

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ไมเห็น
ดวย 

อยางย่ิง 

ไมเห็น
ดวย 

ไมคอย 
เห็นดวย 

เฉย ๆ 
คอนขาง 
เห็นดวย 

เห็นดวย 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

องคประกอบของความผูกพันใน
งานดานความมุงมัน่ทุมเทในการ
ทํางาน 

4 
(0.6) 

5 
(0.7) 

17 
(2.5) 

95 
(13.8) 

155 
(22.5) 

254 
(36.8) 

160 
(23.2) 

5.60 
(เห็นดวย) 

     1.ในที่ทํางาน ฉันรูสึกมีพลัง
เต็มท่ีในการทํางาน 

1 
(0.9) 

- 
1 

(0.9) 
17 

(14.8) 
23 

(20.0) 
43 

(37.4) 
30 

(26.1) 
5.70 

(เห็นดวย) 
     2.ฉันรูสึกมีความชํานาญและ
เชี่ยวชาญในงานของฉัน 

- 
1 

(0.9) 
2 

(1.7) 
8 

(7.0) 
29 

(25.2) 
47 

(40.9) 
28 

(24.3) 
5.77 

(เห็นดวย) 

     3.เมื่อฉันต่ืนขึ้นมาในตอนเชา 
ฉันรูสึกอยากไปทํางาน 

2 
(1.7) 

1 
(0.9) 

6 
(5.2) 

26 
(22.6) 

20 
(17.4) 

40 
(34.8) 

20 
(17.4) 

5.27 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

     4.ฉันสามารถทํางานไดอยาง
ตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 

1 
(0.9) 

- 
7 

(6.1) 
13 

(11.3) 
25 

(21.7) 
43 

(37.4) 
26 

(22.6) 
5.56 

(เห็นดวย) 
     5.ฉันสามารถปรับอารมณให
สนุกกับการทํางานของฉันไดเปน
อยางดี 

- 
1 

(0.9) 
1 

(0.9) 
18 

(15.7) 
32 

(27.8) 
35 

(30.4) 
28 

(28.3) 
5.59 

(เห็นดวย) 

     6.ในการทํางาน ฉันมีความมุงม่ัน
เสมอ แมงานบางอยางจะไมราบร่ืน
ก็ตาม 

- 2 
(1.7) 

- 13 
(11.3) 

26 
(22.6) 

46 
(40.0) 

28 
(24.3) 

5.72 
(เห็นดวย) 

องคประกอบของความผูกพันใน
งานดานการอุทิศตนในการทํางาน 

 
1 

(0.2) 
12 

(2.1) 
101 

(17.6) 
120 

(20.9) 
194 

(33.7) 
147 

(25.6) 
5.62 

(เห็นดวย) 
     7.ฉันพบวา งานท่ีฉันทําเปนสิ่งท่ี
มีความหมายและมีเปาหมายชัดเจน 

- - 
4 

(3.5) 
18 

(15.7) 
23 

(20.0) 
41 

(35.7) 
29 

(25.2) 
5.63 

(เห็นดวย) 
     8.ฉันมีความกระตือรือรนในการ
ทํางาน 

- - 
1 

(0.9) 
12 

(10.4) 
28 

(24.3) 
45 

(39.1) 
29 

(25.2) 
5.77 

(เห็นดวย) 
     9.งานของฉันสรางแรงบันดาลใจ
ใหฉัน 

- - 
2 

(1.7) 
30 

(26.1) 
27 

(23.5) 
34 

(29.6) 
22 

(19.1) 
5.38 

(เห็นดวย) 

     10. ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา - - - 
14 

(12.2) 
22 

(19.1) 
43 

(37.4) 
36 

(31.3) 
5.88 

(เห็นดวย) 
     11. ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปน
สิ่งท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมาก 

- 1 
(0.9) 

5 
(4.3) 

27 
(23.5) 

20 
(17.4) 

31 
(27.0) 

31 
(27.0) 

5.46 
(เห็นดวย) 
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องคประกอบของความผูกพันใน
งานดานการใหเวลากับงาน 

 
7 

(1.0) 
36 

(5.2) 
137 

(19.9) 
155 

(22.5) 
178 

(25.8) 
176 

(25.5) 
5.43 

(เห็นดวย) 

     12. ขณะท่ีฉันทาํงาน ฉันรูสึกวา
เวลาผานไปอยางรวดเร็ว 

- 
1 

(0.9) 
5 

(4.3) 
15 

(13.0) 
18 

(15.7) 
44 

(38.3) 
32 

(27.8) 
5.76 

(เห็นดวย) 

     13. เมื่อฉันทํางาน ฉันลืมเร่ืองทุก
อยางท่ีอยูรอบตัว 

- 
1 

(0.9) 
9 

(7.8) 
22 

(19.1) 
33 

(28.7) 
28 

(24.3) 
22 

(19.1) 

5.25 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

     14. ฉันรูสึกมีความสุข เมื่อฉนั
ทํางานอยางต้ังใจ 

- - 
1 

(0.9) 
14 

(12.2) 
24 

(20.9) 
34 

(29.6) 
42 

(36.5) 
5.89 

(เห็นดวย) 

     15. ฉันจดจออยูกับงานของฉัน - - 
2 

(1.7) 
15 

(13.0) 
31 

(27.0) 
36 

(31.3) 
31 

(27.0) 
5.69 

(เห็นดวย) 

     16. ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือ
ฉันทํางาน 

- 
1 

(0.9) 
11 

(9.6) 
36 

(31.3) 
22 

(19.1) 
22 

(19.1) 
22 

(19.1) 

5.01 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

     17. การดึงความสนใจของฉัน
ออกจากงานเปนเร่ืองยาก 

 
- 

4 
(3.5) 

8 
(7.0) 

35 
(30.4) 

27 
(23.5) 

14 
(12.2) 

27 
(23.5) 

5.04 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม  
5.55 

(เห็นดวย) 
หมายเหตุ : การแปลผล 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.86 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.87 – 2.72 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 2.73 – 3.58 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมคอยเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 3.59 – 4.44 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเฉย ๆ 
คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 5.30 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับคอนขางเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 5.31 – 6.16 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 6.17 – 7.00 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน 

ความคิดเห็นปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม เม่ือพิจารณาจากตารางท่ี 7 พบวา
พนักงานมีความคิดเห็นปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉล่ีย 
5.55 โดยแบงตามแตละองคประกอบของความผูกพันในงานของไดดังนี้ 

1. ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน  
องคประกอบของความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน อยูใน

ระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ีย 5.60 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวยไดแก ฉันรูสึกมี
ความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของฉันมีคาเฉล่ีย 5.77 ในการทํางานฉันมีความมุงม่ันเสมอแม
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งานบางอยางจะไมราบร่ืนก็ตามมีคาเฉลี่ย 5.72 ในท่ีทํางานฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางานมี
คาเฉล่ีย 5.70 ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานของฉันไดเปนอยางดีมีคาเฉล่ีย 5.59 
และฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานานมีคาเฉล่ีย 5.56 ความคิดเห็นตอปจจัยยอย
ในระดับคอนขางเห็นดวย คือ เม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไปทํางานมีคาเฉล่ีย 5.27 

2. ดานการอุทิศตนในการทํางาน 
องคประกอบของความผูกพันในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน อยูในระดับเห็น

ดวย มีคาเฉล่ีย 5.62 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวยไดแก ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา
มีคาเฉล่ีย 5.88 ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางานเทากันมีคาเฉล่ีย 5.77 ฉันพบวางานท่ีฉันทํา
เปนส่ิงท่ีมีความหมายและมีเปาหมายชัดเจนมีคาเฉล่ีย 5.63 ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทาย
สําหรับฉันเปนอยางมากมีคาเฉลี่ย 5.46 และงานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉันมากท่ีสุดมี
คาเฉล่ีย 5.38 ตามลําดับ 

3. ดานการใหเวลากับงาน 
องคประกอบของความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงาน อยูในระดับเห็นดวย มี

คาเฉล่ีย 5.43 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวยไดแก ฉันรูสึกมีความสุขเม่ือฉัน
ทํางานอยางต้ังใจมีคาเฉล่ีย 5.89 ขณะท่ีฉันทํางานฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็วมีคาเฉล่ีย 5.76 
และฉันจดจออยูกับงานของฉันมีคาเฉล่ีย 5.69 ตามลําดับ ความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับ
คอนขางเห็นดวยไดแกเม่ือฉันทํางานฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัวมีคาเฉล่ีย 5.25 ฉันรูสึกต่ืนเตน
ทุกคร้ังเม่ือฉันทํางานมีคาเฉล่ีย 5.01 และการดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ืองยากมี
คาเฉล่ีย 5.01 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 8    แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคา 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ
ลูกคา 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ไมเห็นดวย 
อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไมคอย 
เห็นดวย 

เฉย ๆ 
คอนขาง 
เห็นดวย 

เห็นดวย 
เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

1.พนักงานในองคการของคุณมีความรู
ในงาน และมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ 

2 
(1.7) 

1 
(0.9) 

3 
(2.6) 

21 
(18.3) 

29 
(25.2) 

26 
(22.6) 

33 
(28.7) 

5.47 
(เห็นดวย) 

2.เมื่อพนักงานทํางานและใหบริการได
อยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและ
ไดรับรางวัล 

1 
(0.9) 

1 
(0.9) 

3 
(2.6) 

26 
(22.6) 

23 
(20.0) 

21 
(18.3) 

40 
(34.8) 

5.54 
(เห็นดวย) 

3.โดยรวมแลวคุณภาพการบริการของ
องคการทานอยูในระดับยอดเย่ียม 

2 
(1.7) 

2 
(1.7) 

6 
(5.2) 

28 
(24.3) 

24 
(20.9) 

35 
(30.4) 

18 
(15.7) 

5.15 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

4.องคการมีการจัดเตรียมเครื่องมือ 
เทคโนโลยี และความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ี
เหมาะสมสําหรับพนักงานในการ
ทํางานและใหบริการ 

3 
(2.6) 

1 
(0.9) 

6 
(5.2) 

22 
(19.1) 

25 
(21.7) 

37 
(32.2) 

21 
(18.3) 

5.26 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

5.ผูบริหารแสดงความหวงใยอยาง
จริงใจในการบริการลูกคาโดยการ
ปฏิบัติเปนแบบอยางดวยตัวเอง 

3 
(2.6) 

2 
(1.7) 

4 
(3.5) 

19 
(16.5) 

29 
(25.2) 

23 
(20.0) 

35 
(30.4) 

5.42 
(เห็นดวย) 

6.องคการมีการตรวจสอบมาตรฐาน
การใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 

5 
(4.3) 

1 
(0.9) 

5 
(4.3) 

27 
(23.5) 

22 
(19.1) 

28 
(24.3) 

27 
(23.5) 

5.19 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

7.พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจ
ในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 

2 
(1.7) 

2 
(1.7) 

5 
(4.3) 

15 
(13.0) 

28 
(24.3) 

27 
(23.5) 

36 
(31.3) 

5.52 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม  
5.36 

(เห็นดวย) 

 
หมายเหตุ : การแปลผล 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.86 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.87 – 2.72 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 2.73 – 3.58 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมคอยเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 3.59 – 4.44 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเฉย ๆ 
คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 5.30 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับคอนขางเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 5.31 – 6.16 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 6.17 – 7.00 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 
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ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา  
ในสวนของความคิดเห็นบรรยากาศในการใหบริการลูกคาของพนักงาน จากตารางท่ี 

8 พบวาพนักงานมีความคิดเห็นปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาในระดับเห็นดวย มี
คาเฉล่ียท่ี 5.36  โดยมีระดับความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก เม่ือพนักงานทํางาน
และใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและไดรับรางวัลมีคาเฉล่ีย 5.54 รองลงมาคือ 
พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดีเทากันมีคาเฉลี่ย 5.52 
พนักงานในองคการของคุณมีความรูในงาน และมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมี
คุณภาพมีคาเฉลี่ย 5.47 ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฏิบัติ
เปนแบบอยางดวยตัวเอง 5.42  ตามลําดับ  และมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับคอนขางเห็น
ดวย ไดแก องคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยีและความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม
สําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการมีคาเฉล่ีย 5.26 องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการ
ใหบริการอยางสม่ําเสมอมีคาเฉล่ีย 5.19 โดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการทานอยูใน
ระดับยอดเยี่ยมมีคาเฉล่ีย 5.15 ตามลําดับ 
 

ตอนท่ี 3.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับ ปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

 
การวิเคราะหขอมูลในตอนนี้เปนการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคล 

ไดแก เพศ และอายุงานของพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุนยูโอบี (ไทย) จํากัด ท่ีมีผล
ตอปจจัยท่ีกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา โดยใช
สถิติการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย (Independent Sample T-test) กรณีประชากร 2 กลุมเปน
อิสระตอกัน เพื่อทดสอบความสัมพันธดังกลาวท่ี ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลการวิเคราะหดังนี้ 
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ตารางท่ี 9 แสดงคาเฉล่ียความคิดเหน็ของพนักงานตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจยั
ดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา โดยจําแนกตามเพศ และ
อายุงาน 

ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงาน 

เพศ 
T-Value Sig. 

อายุงาน 
T-Value Sig. ชาย หญิง นอยกวา 

4 ป 
4 ป 

 ข้ึนไป 
ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 
1. การทํางานของฉนัอยูในระดับที่ดี ภายใตขอบเขต
ความสามารถของฉัน 
2. ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางานใน
องคการ 
3. ฉันมีความรูดานเทคนิค ที่จําเปนตองใชในการ
ทํางานอยางครบถวน 
4. ประสบการณการทํางานและความสําเร็จในการ
ทํางานท่ีผานมา เพิม่ความมั่นใจใหฉัน ในการทํางาน
ใหกับองคการไดอยางเต็มท่ี 
5. ฉันรูสึกวา ฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉัน
ไดรับในปจจุบัน 
6. ฉันรูสึกมั่นใจวาทักษะและความสามารถของฉัน
เทียบเทากับหรือมากกวาความสามารถของเพ่ือน
รวมงาน 
7. ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลัง
ทําในปจจุบัน 
8. หากกลาวอยางมืออาชีพ ฉันพึงพอใจในงานของ
ฉันที่เปนไปตามความคาดหวัง 
9. ฉันมั่นใจในความสามารถของฉันในการทํางาน
ไดเปนอยางดี 

5.69 
5.65 

 
5.83 

 
5.74 

 
5.89 

 
 

5.33 
 

5.30 
 
 

5.80 
 

5.67 
 

5.96 

5.52 
5.93 

 
5.55 

 
5.26 

 
5.84 

 
 

5.00 
 

5.14 
 
 

5.49 
 

5.65 
 

5.78 

1.061 
-1.484 

 
1.301 

 
2.151 

 
0.270 

 
 

1.496 
 

0.757 
 
 

1.489 
 

0.092 
 

0.928 

0.167 
0.016* 

 
0.138 

 
0.779 

 
0.360 

 
 

0.338 
 

0.798 
 
 

0.841 
 

0.039* 
 

0.715 

5.14 
5.32 

 
5.23 

 
4.98 

 
5.45 

 
 

4.70 
 

4.80 
 
 

5.23 
 

5.18 
 

5.41 

5.86 
6.13 

 
5.93 

 
5.75 

 
6.11 

 
 

5.39 
 

5.46 
 
 

5.86 
 

5.96 
 

6.13 

-4.899 
-5.027 

 
-3.434 

 
-3.546 

 
-3.683 

 
 

-3.252 
 

-3.293 
 
 

-2.925 
 

-3.667 
 

-4.04 

0.712 
0.435 

 
0.303 

 
0.062 

 
0.071 

 
 

0.173 
 

0.671 
 
 

0.034* 
 

0.581 
 

0.298 

ปจจัยดานความผูกพันในงาน  
   องคประกอบดานความมุงมั่นทุมเทในการทํางาน  
      1. ในที่ทํางาน ฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน 
      2. ฉันรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงาน
ของฉัน 
      3. เมื่อฉันต่ืนขึน้มาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไป
ทํางาน 
      4. ฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะ
เวลานาน 
      5. ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางาน
ของฉันไดเปนอยางดี 

5.58 
5.60 
5.61 
5.76 

 
5.26 

 
5.67 

 
5.65 

 

5.53 
5.59 
5.75 
5.77 

 
5.28 

 
5.48 

 
5.55 

 

0.291 
0.047 
-0.636 
-0.037 

 
-0.057 

 
0.845 

 
0.483 

 

0.117 
0.115 

0.028* 
0.807 

 
0.531 

 
0.889 

 
0.780 

 

5.13 
5.21 
5.32 
5.34 

 
4.61 

 
5.25 

 
5.32 

 

5.80 
5.84 
5.93 
6.03 

 
5.68 

 
5.75 

 
5.76 

 

-4.327 
-3.655 
-2.924 
-3.737 

 
-4.489 

 
-2.163 

 
-2.129 

 

0.054 
0.977 
0.972 
0.109 

 
0.508 

 
0.821 

 
0.146 
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      6. ในการทํางาน ฉันมีความมุงม่ันเสมอ แมงาน
บางอยางจะไมราบรื่นก็ตาม  
   องคประกอบดานการอุทิศตนในการทํางาน  
      7. ฉันพบวา งานท่ีฉันทําเปนสิ่งท่ีมีความหมาย
และมีเปาหมายชัดเจน 
      8. ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
      9. งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน 
      10. ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา 
      11. ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนสิ่งท่ีทาทาย
สําหรับฉันเปนอยางมาก 
   องคประกอบดานการใหเวลากับงาน  
      12. ขณะท่ีฉันทาํงาน ฉันรูสึกวาเวลาผานไป
อยางรวดเร็ว 
      13. เมื่อฉันทํางาน ฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยู
รอบตัว 
      14. ฉันรูสึกมีความสุข เมื่อฉันทํางานอยางต้ังใจ 
      15. ฉันจดจออยูกับงานของฉัน 
      16. ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทาํงาน 
      17. การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปน
เร่ืองยาก 

5.67 
 

5.66 
5.61 

 
5.70 
5.57 
5.87 
5.59 

 
5.47 
5.67 

 
5.26 

 
5.87 
5.63 
5.24 
5.17 

5.75 
 

5.60 
5.65 

 
5.83 
5.26 
5.88 
5.38 

 
5.39 
5.71 

 
5.25 

 
5.90 
5.72 
4.86 
4.96 

-0.392 
 

0.373 
-0.202 

 
-0.702 
1.433 
-0.76 
0.862 

 
0.403 
-0.160 

 
0.061 

 
-0.142 
-0.464 
1.395 
0.812 

0.540 
 

0.213 
0.341 

 
0.521 
0.251 
0.962 
0.727 

 
0.569 
0.687 

 
0.215 

 
0.161 
0.132 

0.016* 
0.301 

5.45 
 

5.19 
5.07 

 
5.39 
4.98 
5.55 
5.00 

 
4.98 
5.41 

 
4.75 

 
5.50 
5.36 
4.52 
4.34 

5.89 
 

5.89 
5.99 

 
6.01* 
5.63 
6.08 
5.75 

 
5.71 
5.87 

 
5.56 

 
6.13 
5.89 
5.31 

5.48* 

-2.153 
 

-4.259 
-4.608 

 
-3.397 
-3.173 
-2.923 
-3.159 

 
-4.429 
-2.069 

 
-3.588 

 
-3.185 
-2.635 
-3.098 
-4.709 

0.406 
 

0.986 
0.219 

 
0.038* 
0.127 
0.200 
0.801 

 
0.001 
0.285 

 
0.233 

 
0.501 
0.486 
0.142 
0.039* 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
     1.พนักงานในองคการของคุณมีความรูในงาน 
และมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมี
คุณภาพ 
     2.เมื่อพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอด
เยี่ยมจะไดรับการยกยองและไดรับรางวัล 
     3.โดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการ
ทานอยูในระดับยอดเยี่ยม 
     4.องคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี 
และความชวยเหลืออื่นๆ ที่เหมาะสมสําหรับ
พนักงานในการทํางานและการใหบริการ 
     5.ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการ
บริการลูกคาโดยการปฏิบัติเปนแบบอยางดวยตัวเอง 
     6.องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการ
ใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 
     7.พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจใน
มาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 

5.32 
5.35 

 
 

5.57 
 

5.13 
 

5.20 
 
 

5.37 
 
5.09 

 
5.52 

5.39 
5.55 

 
 

5.52 
 

5.16 
 

5.30 
 
 

5.45 
 
5.26 

 
5.52 

-0.315 
-0.742 

 
 

0.167 
 

-0.113 
 

-0.413 
 
 

0.220 
 

0.053 
 

0.234 

0.023* 
0.025* 

 
 

0.316 
 

0.399 
 

0.626 
 
 

-0.272 
 

-0.594 
 

0.000 

5.09 
5.16 

 
 

5.14 
 

4.91 
 

5.05 
 
 

5.07 
 

5.00 
 

5.30 

5.53 
5.66 

 
 

5.79 
 

5.30 
 

5.39 
 
 

5.63 
 

5.31 
 

5.66 

-1.886 
-1.971 

 
 

-2.562 
 

-1.506 
 

-1.325 
 
 

-2.043 
 

-1.117 
 

-1.366 

0.164 
0.194 

 
 

0.224 
 

0.855 
 

0.602 
 
 

0.233 
 

0.046* 
 

0.087 

*ตัวแปรที่มีคานอยกวา 0.05 
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จากตารางท่ี 9 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงาน บลจ. ยูโอบี (ไทย) 
จํากัด จําแนกตามเพศ พบวาเพศมีผลตอความคิดเห็นดานปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานใน
ปจจัยยอย การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน โดยเพศหญิงมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศชาย และ ปจจัยยอยฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวัง โดย
เพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง ในสวนของปจจัยดานความผูกพันในงาน เพศมีผลตอ
องคประกอบของความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางานในปจจัยยอย ในท่ีทํางาน
ฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน โดยเพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง และมีผลตอองคประกอบ
ของความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงานในปจจัยยอย ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางาน 
โดยเพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง นอกจากนี้พบวาเพศมีผลตอ ปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคา ในปจจัยยอยพนักงานในองคการมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงาน บลจ. ยูโอบี (ไทย) จํากัด จําแนกตาม
อายุงาน พบวาอายุงานมีผลตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานในปจจัยยอย ฉันสามารถทํางานท่ี
ทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน มีผลตอองคประกอบของความผูกพันในงานดานการ
อุทิศตนในการทํางานในปจจัยยอย ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางานโดย และมีผลตอ 
องคประกอบของความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงาน ในปจจัยยอย การดึงความสนใจของ
ฉันออกจากงานเปนเร่ืองยาก นอกจากนี้ยังพบวาอายุงานมีผลตอปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคาในปจจัยยอย องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ โดย
พนักงานท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 

 
ตอนท่ี 3.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน ปจจัย

ดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
 

การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้เปนการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ปจจัยท่ีมีผลตอ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัย
ดานความผูกพันในงาน  และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน โดยใชวิธีการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิ สหสัมพันธของเพียรสัน 
(Pearson’s Correlation Coeffiecient) ไดผลลัพธดังนี้ 
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ตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสันระหวางปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน   ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีตอ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบ 

ตัวแปร 

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ดานการ
ตามใจ
ลูกคา 

ดานการ
อานใจ
ลูกคา 

ดานการ
สงมอบ
บริการ 

ดานการสราง
ความสัมพันธ 

โดย
ภาพรวม 

ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 0.581* 0.645* 0.639* 0.616* 0.667* 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน 
    - องคประกอบดานความมุงมั่นทุมเทในการ
ทํางาน 
    - องคประกอบดานการอุทิศตนในการทํางาน 
    - องคประกอบดานการใหเวลากับงาน  

0.694* 
0.679* 

 
0.653* 
0.609* 

0.781* 
0.780* 

 
0.723* 
0.678* 

0.711* 
0.638* 

 
0.721* 
0.639* 

0.772* 
0.755* 

 
0.702* 
0.697* 

0.791* 
0.759* 

 
0.752* 
0.701* 

บรรยากาศในการใหบริการลูกคา 0.607* 0.730* 0.633* 0.663* 0.704* 
*p < 0.01 นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01   

 

จากตารางท่ี 10 แสดงผลการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน พบวา 
ตัวแปรตนท้ังสามไดแก ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ปจจัยดานความผูกพันในงาน 
โดยรวม และ ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน นั้นมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ปจจัยดานความ
ผูกพันในงานโดยรวม มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน
โดยรวม มากท่ีสุดคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.791 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
ในแตละองคประกอบของความผูกพันในงานพบวาองคประกอบความผูกพันในงานดานความ
มุงม่ันทุมเทในการทํางานมีคาเทากับ 0.759 องคประกอบความผูกพันในงานดานการอุทิศตนในการ
ทํางานมีคา 0.752 และองคประกอบความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงานมีคา 0.701 ในสวน
ของปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคามีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.704 และ
ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.667  

เม่ือพิจารณาความสัมพันธแยกตามองคประกอบของพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงานนั้นพบวา  
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1.   ดานการตามใจลูกคา  
ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา 

ไดแก ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน (r = 0.581) ปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม (r = 
0.694) โดยแบงตามองคประกอบของความผูกพันในงานไดแก องคประกอบความผูกพันในงาน
ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (r = 0.679) องคประกอบความผูกพันในงานดานการอุทิศตน
ในการทํางาน (r = 0.653) และองคประกอบความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงาน (r = 0.609) 
รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (r = 0.607) 

2.  ดานการอานใจลูกคา  
ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา 

ไดแก ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน (r = 0.645) ปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม (r = 
0.781) โดยแบงตามองคประกอบของความผูกพันในงานไดแก องคประกอบของความผูกพันใน
งานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (r = 0.780) องคประกอบของความผูกพันในงานดานการ
อุทิศตนในการทํางาน (r = 0.723) และองคประกอบของความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงาน 
(r = 0.678) รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (r = 0.730) 

3.  ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา  
ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ

ใหกับลูกคา ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน (r = 0.639) ปจจัยดานความผูกพันในงาน
โดยรวม (r = 0.711) โดยแบงตามองคประกอบของความผูกพันในงานไดแก องคประกอบของ
ความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (r = 0.638) องคประกอบของความผูกพัน
ในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน (r = 0. 0.721) และองคประกอบของความผูกพันในงานดาน
การใหเวลากับงาน (r = 0.639) รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (r = 0.633) 

4.  ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว  
ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสราง

ความสัมพันธสวนตัว ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน (r = 0.616) ปจจัยดานความผูกพัน
ในงานโดยรวม (r = 0.772) โดยแบงตามองคประกอบของความผูกพันในงานไดแก องคประกอบ
ของความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (r = 0.755) องคประกอบของความ
ผูกพันในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน (r = 0.702) และองคประกอบของความผูกพันในงาน
ดานการใหเวลากับงาน (r = 0.697) รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (r = 0.663) 
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ตอนท่ี 3.4 การวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตน ไดแก กับ ปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
และตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

 
การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ เปนการวิเคราะหหาอํานาจพยากรณระหวางตัวแปรตน 

ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคา ท่ีมีผลทํานาย ระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน โดยใช
วิธีวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนไดผลลัพธดังนี้ 

 
ตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตนไดแก ปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
ท่ีมีตอตัวแปรตามคือพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม 

ตัวแปร 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา

ของพนักงานโดยรวม R 
R 

Square 
B T Beta Sig. 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 0.148 2.334 0.206 0.021* 
0.811 0.658 ปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม 0.534 5.258 0.524 0.000* 

ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน 0.159 1.760 0.147 0.081 

(Constant) 1.189 3.298  0.001   
a Predictors: (Constant) ดานปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน, ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา , ปจจัยดานความ
ผูกพันในงาน 
* ตัวแปรที่มีคานอยกวา 0.05 

 
จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตนและตัวแปร

ตาม พบวาตัวแปรตนท้ัง 3 ดาน ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน  ปจจัยดานความผูกพัน
ในงานโดยรวม และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม นั้นพบวามีการแปรผันตามกันในเชิงบวก โดยมีคา
ความสัมพันธ (R) เทากับ 0.811โดยพบวาตัวแปรตนนั้นสามารถพยากรณพฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงานโดยรวม ไดรอยละ 65.8 สวนอีกรอยละ 34.2 เปนผลที่เกิดจากปจจัยอ่ืนๆ เม่ือ
พิจารณาจากนัยสําคัญทางสถิติ(Sig.) พบวาปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา และปจจัย



 

                     

53

ดานความผูกพันในงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ไมสามารถทํานาย
ระดับตอระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวมท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ได และเม่ือพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน สามารถทํานายระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน
โดยรวม ไดมากท่ีสุด (β = 0.524) รองลงมาคือปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (β = 

0.206)  โดยสามารถอธิบายพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม เปนสมการได
ดังนี้ 

 
Y = α + β2X2 + β3X3  

 
Y คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม  
X2 คือ ความผูกพันในงานโดยรวม 
X3 คือ บรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
α  คือ คา Intercept หรือคาคงท่ีในสมการถดถอยเชิงเสน 
β2 คือ คา Coefficient ของ X2 ในสมการถดถอยเชิงเสน 
β3 คือ คา Coefficient ของ X3 ในสมการถดถอยเชิงเสน 

 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม  = 1.189 + 0.534(X2) + 0.159(X3) 
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ตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตนไดแก ปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา กับตัว
แปรตามคือพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในดานการตามใจลูกคาและในดานการ
อานใจลูกคา 

 

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน 

ในดานการตามใจลูกคา 

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน 

ในดานการอานใจลูกคา 

B T Beta Sig. B T Beta Sig. 

ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน 0.132 1.262 0.128 0.210 0.153 1.393 0.114 0.166 
ปจจัยดานความผกูพันในงาน 
  -  ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
   - การอทุิศตนในการทาํงาน 
   - การใหเวลากบังาน 

 
0.330 
0.194 
-0.033 

 
2.870 
1.596 
-0.290 

 
0.360 
0.207 
-0.380 

 
0.005* 
0.113 
0.772 

 
0.540 
0.195 
-0.108 

 
4.484 
1.537 
-0.909 

 
0.454 
0.161 
-0.096 

 
0.000* 
0.127 
0.365 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 0.099 1.362 0.144 0.176 0.250 3.296 0.282 0.001* 
(Constant) 1.927 4.592  0.000 -0.058 -0.134  0.894 

* ตัวแปรที่มีคานอยกวา 0.05 

 
ตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตนไดแก ปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา กับตัว
แปรตามคือพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาในดานการสงมอบบริการและในดานการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา 

 

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดาน
การสงมอบบริการ 

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดาน
การสรางความสัมพันธ 

B T Beta Sig. B T Beta Sig. 

ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน 0.221 1.951 0.188 0.054 0.104 0.983 0.088 0.328 
ปจจัยดานความผกูพันในงาน 
  -  ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
   - การอทุิศตนในการทาํงาน 
   - การใหเวลากบังาน 

 
0.081 
0.428 
0.011 

 
0.648 
3.262 
0.093 

 
0.077 
0.401 
0.012 

 
0.518 
0.001* 
0.926 

 
0.430 
0.152 
0.086 

 
3.702 
1.239 
0.753 

 
0.411 
0.142 
0.087 

 
0.000* 
0.218 
0.453 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 0.125 1.598 0.160 0.113 0.114 1.561 0.146 0.122 
(Constant) 0.994 2.201  0.030 0.949 2.249  0.027 

* ตัวแปรที่มีคานอยกวา 0.05 
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จากตารางท่ี 12 และ ตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนโดยจําแนกตาม 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบ ไดผลการวิเคราะหดังนี้ 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา คือ 
ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (β = 0.360) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา 
ไดแก ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (β = 0.454) และ รองลงมาคือปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคา (β = 0.282)   ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ
ใหกับลูกคา คือ ปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน (β = 0.401) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ปจจัย ท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาด านการสร าง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา คือ ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน    (β = 0.411) ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ไมสามารถทํานายระดับตอระดับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในทุกองคประกอบ  

โดยสามารถอธิบายพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละ
องคประกอบ เปนสมการไดดังนี้ 

 
Y1 = α1 + β21X21  

Y2 = α2 + β22X22 + β3X3  

Y3 = α3 + β23X23 
Y4 = α4 + β21X21  

 

Y1 คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา 
Y2 คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา 
Y3 คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ 
Y4 คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 

 
X21 คือ องคประกอบของความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
X22 คือ องคประกอบของความผูกพันในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน 
X3 คือ บรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
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α1, α2, α3, α4  คือ คา Intercept หรือคาคงท่ีในสมการถดถอยเชิงเสน 
β21 คือ คา Coefficient ของ X21 ในสมการถดถอยเชิงเสน 
β22 คือ คา Coefficient ของ X22 ในสมการถดถอยเชิงเสน 
β3  คือ คา Coefficient ของ X23 ในสมการถดถอยเชิงเสน 
 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา = 1.927 + 0.360(X21)  
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา = -0.058 + 0.454(X22) + 0.282(X3)  
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ = 0.994 + 0.401(X23)  
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสรางความสัมพันธสวนตัว = 0.949 + 0.411(X21)


