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บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 
การศึกษาปจจัยพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานบริษัทหลักทรัพย

จัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดเปนการศึกษาโดยใชแบบสอบถามแบบตอบดวยตนเอง (Self-
Administered Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อศึกษาถึงความผูกพันใน
งานของพนักงานโดยผูศึกษาไดกําหนดแนวทางการศึกษา ดังนี้ 

3.1   ขอบเขตการศึกษา ไดแก ขอบเขตเน้ือหา และประชากร  
3.2 วิธีการศึกษา ไดแก การเก็บรวบรวมขอมูล เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา การ  

วิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการศึกษา 
3.3   สถานท่ีใชในการดําเนินงานวิจัยและรวบรวมขอมูล 
3.4   ระยะเวลาในการดําเนินการ 

       
3.1   ขอบเขตการศึกษา 

3.1.1   ขอบเขตเนื้อหา 
เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบดวยการศึกษาถึงอิทธิพลของปจจัยดาน ความ

ผูกพันในงาน ความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน  และ บรรยากาศในการใหบริการ ท่ีมีตอ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด 
 
แผนภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 
 
  
 
  
 
 

Self-Efficacy 
ความมั่นใจในการทํางาน 

Job Engagement 
ความผูกพันในงาน 

Service Climate 
บรรยากาศในการใหบริการ 

 
Customer-Orientation Behavior 

 of Staff 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา

ของพนักงาน 
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จากแผนภาพที่  1 แสดงถึงแนวคิดของการศึกษาปจจัยกําหนดพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด โดยผู
ศึกษาจะทําการศึกษาวา ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน (Self-Efficacy)  ความ
ผูกพันในงานของพนักงาน (Job Engagement) และ บรรยากาศในการใหบริการลูกคา (Service 
Climate) สงผลกระทบตอ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน (Customer-Orientation 
Behavior) อยางไร 

การศึกษาพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานนั้นผูศึกษาไดใชแนวคิด
ของ Todd Donavan and Mary Ann Hocutt (2001) ในการศึกษา โดยมีตัวช้ีวัดลักษณะของบุคคลท่ีมี
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานท่ีนํามาเปนเกณฑในการแปลผลท้ังหมด 4 ดาน
ไดแก  

1. ดานการตามใจลูกคา (Pamper) พนักงานตองตามใจลูกคา ทําใหลูกคารูสึก
พิเศษ ราวกับวาตัวเองคือลูกคาคนสําคัญคนหนึ่งของผูใหบริการ  

2. ดานการอานใจลูกคา (Read) พนักงานตองอานใจลูกคาออก คอยตีความและ
อานจากภาษากายอยางใกลชิด โดยใชคําถามในการวัดการอานใจลูกคา  

3. ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา (Delivery) พนักงานตองสงมอบบริการ 
โดยการปฏิบัติและใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับบริการอยางสบายใจ ไมอึดอัด
ใจโดยใชคําถามในการวัดการสงมอบบริการใหกับลูกคา  

4. ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว (Personal Relationship) พนักงานตอง
สรางความสัมพันธสวนบุคคล พนักงานตองรูขอมูลสวนตัวลูกคา เชนความชอบหรือไมชอบอะไร 
สรางความคุนเคย และสามารถติดตอกับลูกคาไดแบบเปนกันเอง  

 
ในการวัดปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานท้ัง  3 ปจจัย 

ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน (Self-Efficacy)  ความผูกพันในงานของ
พนักงาน (Job Engagement) และ บรรยากาศในการใหบริการลูกคา (Service Climate) มีรายละเอียด 
ดังนี้ 

1.   การวัดระดับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน
ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงานนั้นผูศึกษาไดใชแนวคิดของ 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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ซ่ึงเปนเคร่ืองมือเพื่อใชในการวัดระดับความม่ันใจในการทํางานโดยรวม โดยมีตัวช้ีวัดท่ีนํามาเปน
เกณฑในการแปลผลวาพนักงานมีความม่ันใจในการทํางานหรือไม ดังตอไปนี้  การทํางานของฉัน
อยูในระดับท่ีดี ภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางาน
ในบริษัท ฉันมีความรูดานเทคนิค  ท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยางครบถวน ประสบการณการ
ทํางานและความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมาของฉันเพิ่มความม่ันใจใหฉันในการทํางานใหกับ
บริษัทไดอยางเต็มท่ี ฉันรูสึกวา  ฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบัน ฉันรูสึก
ม่ันใจวาทักษะและความสามารถของฉันเทียบเทากับหรือมากกวาความสามารถของเพ่ือนรวมงาน 
ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน หากกลาวอยางมืออาชีพฉันพึง
พอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวัง และฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการ
ทํางานไดเปนอยางดี (Jerusalem and Schwarzer ,1992) 

2.  การวัดระดับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน
ดานความผูกพันในงานของพนักงานนั้นผูศึกษาไดใชแนวคิดของ Wilmar B. Schaufeli (2002) ใน
การศึกษา โดยตัวช้ีวัดท่ีนํามาเปนเกณฑในการแปลผลวาพนักงานมีความผูกพันในงานหรือไม มี
ดังนี้ ในท่ีทํางานฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน ฉันรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของ
ฉันเม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชาฉันรูสึกอยากไปทํางาน ฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะ
เวลานาน ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานของฉันไดเปนอยางดี ในการทํางานฉันมี
ความมุงม่ันเสมอแมงานบางอยางจะไมราบร่ืนก็ตาม ฉันพบวางานท่ีฉันทําเปนส่ิงท่ีมีความหมาย
และมีเปาหมายชัดเจน ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน 
ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมาก ขณะท่ี
ฉันทํางานฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว เม่ือฉันทํางานฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัว ฉัน
รูสึกมีความสุขเม่ือฉันทํางานอยางต้ังใจ ฉันจดจออยูกับงานของฉัน ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉัน
ทํางาน การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ืองยาก (Schaufeli,2002) 

3.  การวัดระดับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานใน
ดานบรรยากาศในการใหบริการนั้นผูศึกษาไดใชแนวคิดของ Schneider and others 
(1995;1998;2000) ในการศึกษาโดยใชเคร่ืองมือ Global Service Climate Scale ในการวัดการรับรู
บรรยากาศในการใหบริการของพนักงาน (Schneider and others ,1995;1998;2000) ซ่ึงประกอบดวย
ตัวช้ีวัดดังตอไปนี้  พนักงานในองคการของทานมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ เม่ือพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยอง
และไดรับรางวัล โดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการทานอยูในระดับยอดเยี่ยม องคการมี
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การจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความชวยเหลืออ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมสําหรับพนักงานในการ
ทํางานและบริการ ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฎิบัติเปน
แบบอยางดวยตัวเอง องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการลูกคาโดยการปฎิบัติเปน
แบบอยางดวยตัวเอง พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 
(Schneider and others ,1995;1998;2000) 

 
3.1.2   ประชากรและกลุมตัวอยาง  

 ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ พนักงานประจําท่ีปฏิบัติงานอยูในบริษัท
หลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด ในป พ .ศ. 2552 โดยใชศึกษาจากประชากรท้ังหมดซ่ึง
มีจํานวน 115 ราย (บริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด,2552)  
 
3.2   วิธีการศึกษา 

3.2.1   การเก็บรวบรวมขอมูล 
ขอมูลและแหลงขอมูลท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย 2 สวน ไดแก 
1 )   ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เปนขอมูลท่ีไดจากการเก็บรวบรวม โดยใช

แบบสอบถามจากพนักงานท่ีปฏิบัติงานภายในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด 
2 )   ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)   เปนขอมูลท่ีไดจากการศึกษาคนควาจาก

ขอมูลท่ีมีผูรวบรวมไว ท้ังจากเอกสาร วารสาร บทความ รายงานวิจัย เอกสารท่ีเกี่ยวของ รวมถึงการ
คนควาทางอินเตอรเน็ตจากเว็บไซต  

 
3.2.2   เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามแบบตอบดวยตัวเอง 
(Self-Administered Questionnaire) เปนการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง ซ่ึงแบบสอบถามจะถูกแบง
ออกเปน 5 สวน คือ  

สวนท่ี 1 – แบบวัดระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา 4 องคประกอบ 
สวนท่ี 2 – แบบวัดระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน 1 องคประกอบ 
สวนท่ี 3 – แบบวัดระดับความผูกพันในงานของพนักงาน 3 องคประกอบ 
สวนท่ี 4 – แบบวัดระดับบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 1 องคประกอบ 
สวนท่ี 5 – แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง 
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สวนท่ี 1  แบบสอบถามวัดระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
เปนแบบสอบถามแบบใชสเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง 
เห็นดวย คอนขางเห็นดวย เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึงดัดแปลงมา
งานวิจัยของ Todd Donavan and Mary Ann Hocutt (2001) มีจํานวน 10 ขอ แบงออกเปน 4 
องคประกอบดังนี้ 

1.   ดานการตามใจลูกคา (Pamper) 
1) ฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา 
2) ฉันรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข  
3) การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ  

2.   ดานการอานใจลูกคา (Read)  
1) การเขาอกเขาใจลูกคาเปนเร่ืองปกติสําหรับฉัน 
2) ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ 

3.   ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา (Delivery)  
1) ฉันมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที 
2) ฉันพยายามชวยใหลูกคาประสบความสําเร็จตามเปาหมาย  
3) ฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา  

4.   ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว (Personal Relationship) 
1) การยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉัน 
2) ฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง  

 
สวนท่ี 2  แบบสอบถามวัดระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงานเปน

แบบสอบถามแบบใชสเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็น
ดวย คอนขางเห็นดวย เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึงดัดแปลงมาจาก
เคร่ืองมือ General Self Efficacy Scale (GSE) ในงานวิจัยของ Matthias Jerusalem and Ralf 
Schwarzer (1992) ประกอบดวยคําถามท้ังหมดจํานวน 9 ขอดังนี้ 

1)    การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน  
2)    ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางานในบริษัท  
3)    ฉันมีความรูดานเทคนิคท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยางครบถวน 
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4)    ประสบการณการทํางานและความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมาของฉันเพิ่มความ
ม่ันใจใหฉันในการทํางานใหกับบริษัทไดอยางเต็มท่ี 

5)    ฉันรูสึกวาฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบัน 
6)    ฉันรูสึกม่ันใจวาทักษะและความสามารถของฉันเทียบเทากับหรือมากกวา

ความสามารถของเพ่ือนรวมงาน 
7)    ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน 
8)    หากกลาวอยางมืออาชีพ ฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวัง  
9)    ฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการทํางานไดเปนอยางดี 

 
สวนท่ี 3 แบบสอบถามวัดระดับบรรยากาศในการใหบริการลูกคา เปนแบบสอบถาม

แบบใชสเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย คอนขาง
เห็นดวย เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึงดัดแปลงมาจาก Global Service 
Climate Scale จากงานวิจัยของ  Schneider and others (1995;1998;2000) มีจํานวน 7 ขอ 

1) พนักงานในบริษัทของทานมีความรูในงาน  และมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ 

2) เม่ือพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและ
ไดรับรางวัล  

3) โดยรวมแลวคุณภาพการบริการของบริษัททานอยูในระดับยอดเยี่ยม  
4) บริษัทมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี  และความชวยเหลืออ่ืนๆ  ท่ีเหมาะสม

สําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการ 
5) ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฏิบัติเปน

แบบอยางดวยตัวเอง  
6) บริษัทมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 
7) พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 
 
สวนท่ี 4 แบบสอบถามวัดระดับความผูกพันในงานของพนักงาน เปนแบบสอบถาม

แบบใชสเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย 
คอนขางเห็นดวย เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  ซ่ึงดัดแปลงมาจากงานวิจัย
ของ Wilmar B. Schaufeli (2002) มีจํานวน 17 ขอ แบงออกเปน 3 องคประกอบดังนี้ 
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1. ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) 
1) ในท่ีทํางาน ฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน 
2) ฉันรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของฉัน 
3) เม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไปทํางาน 
4) ฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 
5) ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานของฉันไดเปนอยางดี 
6) ในการทํางาน ฉันมีความมุงม่ันเสมอ แมงานบางอยางจะไมราบร่ืนก็

ตาม 
2. ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) 

1) ฉันพบวา งานท่ีฉันทําเปนส่ิงท่ีมีความหมายและมีเปาหมายชัดเจน 
2) ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
3) งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน 
4)  ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา 
5)  ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมาก 

3. ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) 
1) ขณะท่ีฉันทํางาน ฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว 
2)  เม่ือฉันทํางาน ฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัว 
3)  ฉันรูสึกมีความสุข เม่ือฉันทํางานอยางต้ังใจ 
4)  ฉันจดจออยูกบังานของฉัน 
5)  ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางาน 
6)  การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ืองยาก 

 
สวนท่ี 5  แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ไดแก   
1) เพศ  
2) อายุ  
3) อายุงาน 
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3.2.3   การวิเคราะหขอมูล 

ทําการตรวจสอบความสมบูรณและถูกตองครบถวนของแบบสอบถามทุกฉบับ 
จากน้ันจึงบันทึกขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามจะทําการวิเคราะหโดยใช โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
11.5 for Windows มาทําการประมวลผล สําหรับลักษณะคําถามในสวนท่ี 1 ถึง 4 ใชแบบสอบถาม
แบบ Likert scale ซ่ึงเปนแบบวัดท่ีมีลักษณะเปนมาตราสวนประเมิณคา 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยาง
ยิ่ง เห็นดวย คอนขางเห็นดวย เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีเกณฑ
การพิจารณาคะแนนสําหรับระดับความคิดเห็นดังตารางท่ี 1 

 
ตารางท่ี 1  เกณฑการพิจารณาคะแนนสําหรับระดับความคิดเห็น 

 

การแปลความหมายคาของคะแนนเฉล่ีย ซ่ึงจะมีคาอยูระหวาง 1 – 7 คะแนน คะแนน
ท่ีไดจะนํามาวิเคราะหหาคาเฉล่ียและแปลความหมายจากลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัด
ขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale)  โดยเกณฑการแปลความหมายของคาเฉล่ียใน
แบบสอบถามจะแบงออกเปน 7 ระดับ ซ่ึงผูศึกษายึดหลักเกณฑ ดังนี้ 
 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.86 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ ไมเหน็ดวยอยางยิ่ง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.87 – 2.72 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ ไมเหน็ดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 2.73 – 3.58 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ ไมคอยเหน็ดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 3.59 – 4.44 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ เฉย ๆ 
คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 5.30 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ คอนขางเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 5.31 – 6.16 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ เห็นดวย 

ระดับความคิดเห็น คะแนน 
เห็นดวยอยางยิ่ง 7 

เห็นดวย 6 
คอนขางเห็นดวย 5 

เฉย ๆ 4 
ไมคอยเหน็ดวย 3 
ไมเห็นดวย 2 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 
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คาเฉล่ียระหวาง 6.17 – 7.00 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับ เห็นดวยอยางยิ่ง 
 

ซ่ึงกําหนดโดยใชสูตร 
ชวงความกวางของขอมูลในแตละช้ัน = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

       จํานวนช้ัน 
แทนคา           ชวงความกวางของขอมูลในแตละช้ัน = (7-1) / 7  = 0.86 
 

จากคาเฉล่ียระดับความคิดเห็นสามารถนํามาแปลความหมายของระดับพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน และปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานดังนี้ 

การแปลความหมายของคาเฉล่ียพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน  ใน
ภาพรวม ผูศึกษายึดหลักเกณฑดังนี้ 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 
ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคา 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา 

การแปลความหมายของคาเฉล่ียในแตละองคประกอบของพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคา ผูศึกษายึดหลักเกณฑดังนี้ 

องคประกอบดานการตามใจลูกคา 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 

ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 4.44 หมายถึง พนักงานไมมีพฤติกรรมการตามใจ
ลูกคา 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมการตามใจลูกคา 

องคประกอบดานการอานใจลูกคา  
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 

ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 4.44 หมายถึง พนักงานไมมีพฤติกรรมการอานใจ
ลูกคา 
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ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมการอานใจลูกคา 

องคประกอบดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 

ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีพฤติกรรมการสง
มอบบริการใหกับลูกคา 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง  4.45 – 7.00  หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมการสงมอบบริการ
ใหกับลูกคา 

องคประกอบดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 

ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีพฤติกรรมการสราง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง  4.45 – 7.00  หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมการสรางความสัมพันธ
สวนตัวกับลูกคา 

 
การแปลความหมายของคาเฉล่ียปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงานดานความมั่นใจในการทํางาน ผูศึกษายึดหลักเกณฑดังนี้ 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็นดวย 

ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีความม่ันใจในการ
ทํางาน 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย และ
เห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานมีความม่ันใจในการทํางาน 

 
การแปลความหมายของคาเฉลี่ยปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงานดานความผูกพันในงานในภาพรวม ผูศึกษายึดหลักเกณฑดังนี้ 
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ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็น
ดวย ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีความผูกพันใน
งาน 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย 
และเห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานมีความผูกพันในงาน 
 

การแปลความหมายของคาเฉลี่ยในแตละองคประกอบของความผูกพันในงาน ผูศึกษายึด
หลักเกณฑดังนี้ 

องคประกอบดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็น

ดวย ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมมีความมุงม่ัน
ทุมเทในการทํางาน 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย 
และเห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง  4.45 – 7.00  หมายถึง พนักงานมีความมุงม่ันทุมเทในการ
ทํางาน 

องคประกอบดานการอุทิศตนในการทํางาน 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็น

ดวย ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง  1.00 – 4.44  หมายถึง พนักงานไมอุทิศตนในการ
ทํางาน 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย 
และเห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานอุทิศตนในการทํางาน 

องคประกอบดานการใหเวลากับงาน 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็น

ดวย ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 4.44 หมายถึง พนักงานไมใหเวลากับงาน 
ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย 

และเห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 7.00 หมายถึง พนักงานใหเวลากบังาน 
 
การแปลความหมายของคาเฉล่ียปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงานดานบรรยากาศในการใหบริการ ผูศึกษายึดหลักเกณฑดังนี้ 
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ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไมเห็น
ดวย ไมคอยเห็นดวย และเฉยๆ คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 4.44 หมายถึง พนักงานรับรูถึงบรรยากาศใน
การใหบริการ 

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในระดับคอนขางเห็นดวย เห็นดวย 
และเห็นดวยอยางยิ่ง คาเฉล่ียระหวาง  4.45 – 7.00  หมายถึง พนักงานไมรับรูถึงบรรยากาศในการ
ใหบริการ 

 

3.2.4   สถิติท่ีใชในการศึกษา 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลจะแบงออกเปน 2 สวนดังตอไปนี้ 
1.    ทดสอบคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม (Reliability)  โดยหาสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาของครอนบัค (Alpha Coefficient) เพื่อทดสอบวาคําถามในแบบสอบถาม  มีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน 

2.    คาความถ่ี(Frequency) และคารอยละ(Percentage)ใชอธิบายลักษณะสวนบุคคล
ของกลุมตัวอยาง คือ เพศ อายุ อายุงาน 

3.    คาเฉล่ีย(Means) ใชอธิบายถึง ระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน 
ระดับบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ระดับความผูกพันในงานของพนักงาน และ ระดับ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

4.    วิเคราะหสหสัมพันธแบบเพียรสัน เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปร 
และวิเคราะหการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression Analysis) เพื่อหาอํานาจในการทํานายระหวาง
ตัวแปร ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน ดานความผูกพันในงาน ดานบรรยากาศในการ
ใหบริการ และพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน โดยมีสมการและตัวแปรท่ีใชใน
การศึกษาดังนี้ 

ตัวแปรตาม Y (Dependent Variables) 
 Y = ระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  

X1= ระดับของความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน 
X2 = ระดับของความผูกพันในงานของพนักงาน 
X3 = ระดับของบรรยากาศในการใหบริการ  
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โดยใชสมการ 

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3  

 

α คือ คา Intercept หรือคาคงท่ีในสมการถดถอยเชิงเสน 

β1 คือ คา coefficient ของ X1 ในสมการถดถอยเชิงเสน 

β2 คือ คา coefficient ของ X2 ในสมการถดถอยเชิงเสน 

β3 คือ คา coefficient ของ X3 ในสมการถดถอยเชิงเสน 
 

3.3   สถานท่ีใชในการดําเนินงานวิจัยและรวบรวมขอมูล 
การเก็บตัวอยางจะรวบรวมจากแบบสอบถามจากพนักงานประจําของบริษัทหลักทรัพย

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

 
3.4   ระยะเวลาในการศึกษา 

ในการศึกษาคร้ังนี้ใชระยะเวลาการศึกษาท้ังส้ิน 8 เดือน  ต้ังแตเดือน มิถุนายน 2552 ถึง 
กุมภาพันธ 2553 แบงเปนระยะเวลาในการเก็บขอมูล 1 เดือน ต้ังแตเดือน กันยายน 2552 ถึง ตุลาคม 
2552 


