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บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัดไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามจํานวน 115 ชุด และไดวิเคราะหขอมูลโดยอาศัยโปรแกรม  SPSS for Windows 11.5 
และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําบรรยายตามลําดับ ดังตอไปนี้ 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของพนักงาน   
สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ตอนท่ี 2.1 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน 

ตอนท่ี 2.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

 

สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
ตอนท่ี 3.1 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัย

ดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีผล
ตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ตอนท่ี 3.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับ ปจจัยดาน
ความมั่นใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดาน
บรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา
ของพนักงาน 

ตอนท่ี 3.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมี
ตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ตอนท่ี 3.4 การวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตน ไดแก กับ ปจจัย
ดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดาน
บรรยากาศในการใหบริการลูกคา และตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงาน 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของพนักงาน 

ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ  อายุ    
อายุงาน โดยผลที่ไดจากการวิเคราะหจะแสดงออกมาเปนจํานวนและรอยละ ดังท่ีไดแสดงไวใน
ตารางท่ี 2 

 
ตารางท่ี 2   แสดงความถ่ีและรอยละของลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ 
 ชาย 
 หญิง 
             รวม 

46 
69 
115 

40 
60 
100 

อายุ 
 20 ป หรือตํ่ากวา 
 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 นอยกวา 
 มากกวา 2 – 4 ป 
 มากกวา 4 – 6 ป 
             มากกวา 6 – 8 ป 
             มากกวา 8 – 10 ป 
             มากกวา 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 จะพบวากลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้เปนพนักงานของบริษัท

หลักทรัพยจัดการกองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด จํานวนท้ังส้ิน 115 คน โดยแบงเปน เพศหญิง 69 คน 
คิดเปนรอยละ 60 และเพศชาย 46 คน คิดเปนรอยละ 40 อายุเฉล่ียคือ 35 ป อายุการทํางานเฉล่ีย 5 ป  
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สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
ตอนท่ี 2.1 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ผลการวิเคราะหความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท่ีใชในการวัดความคิดเห็นพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคา ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัย
ดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา โดยไดแสดงไวในตารางท่ี 3 

 
ตารางท่ี 3 แสดงคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในดานพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน และปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดาน
บรรยากาศในการใหบริการลูกคา  

แบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็น 
Reliability 

(α) 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

องคประกอบดานการตามใจลูกคา 
องคประกอบดานการอานใจลูกคา 
องคประกอบดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา   
องคประกอบดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 

0.942 
0.790 
0.780 
0.868 
0.670 

ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน 0.914 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน  

องคประกอบดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
องคประกอบดานการอุทิศตนในการทํางาน  
องคประกอบดานการใหเวลากับงาน  

0.953 
0.899 
0.887 
0.890 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 0.956 
 

จากตารางท่ี 3  คาความเช่ือม่ัน (Reliability)  ของแบบสอบถามท่ีใชในการศึกษาท้ัง 
4 ดานไดแก พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน และปจจัยดานความม่ันใจในการ
ทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน  และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา พบวา คา

ความเช่ือม่ันแบบสอบถาม (α) ท้ัง 4 ดานมีคามากกวา 0.9 ซ่ึงอยูในเกณฑดีมาก มีความนาเช่ือถือ
ในระดับสูง  โดยดานพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานมีคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.942 
เม่ือพิจารณาในแตละองคประกอบของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานพบวามีคา
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ความเชื่อม่ันดังนี้ องคประกอบดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา (α =0.868) องคประกอบดาน

การตามใจลูกคา (α =0.790) องคประกอบดานการอานใจลูกคา (α =0.780) องคประกอบดานการ

สรางความสัมพันธสวนตัว (α = 0.670) มีคามากกวา 0.6 ซ่ึงอยูในเกณฑท่ีดี แสดงวาคําถามท่ีใชใน
การศึกษาพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบมีความสัมพันธ
เปนไปในแนวทางเดียวกันและมีความนาเช่ือถือ 

ดานปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน มีคาความเช่ือม่ัน 0.914  ซ่ึงมีคามากกวา 0.9 
ซ่ึงอยูในเกณฑท่ีดีมาก แสดงวาคําถามท่ีใชในการศึกษาปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานมี
ความสัมพันธเปนไปในแนวทางเดียวกันโดยมีความนาเช่ือถือในระดับสูง 

ปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวมมีคาความเช่ือม่ัน 0.954  เม่ือทดสอบความ
เช่ือม่ันในแตละองคประกอบของความผูกพันในงานพบวามีคาความเช่ือม่ันดังนี้ องคประกอบของ

ความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (α =0.899) องคประกอบของความผูกพัน

ในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน (α =0.887) และองคประกอบของความผูกพันในงานดาน

การใหเวลากับงาน (α =0.890) ซ่ึงมีคามากกวา 0.8 ซ่ึงอยูในเกณฑท่ีดีมากแสดงวาคําถามท่ีใชใน
การศึกษาความผูกพันในงานมีความสัมพันธเปนไปในแนวทางเดียวกันโดยมีความนาเช่ือถือใน
ระดับสูง  

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคามีคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.956 ซ่ึงมีคา
มากกวา 0.9 ซ่ึงอยูในเกณฑท่ีดีมาก แสดงวาคําถามท่ีใชในการศึกษาบรรยากาศในการใหบริการ
ลูกคามีความสัมพันธเปนไปในแนวทางเดียวกันโดยมีความนาเช่ือถือในระดับสูง 
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 ตารางท่ี 4   แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคา 

พฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงาน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ไมเห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไมเห็น
ดวย 

ไมคอย 
เห็นดวย เฉย ๆ 

คอนขาง 
เห็นดวย เห็นดวย 

เห็นดวย 
อยางย่ิง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

องคประกอบดานการตามใจ
ลูกคา 

- 
3 

(0.9) 
3 

(0.9) 
26 

(7.5) 
65 

(18.8) 
130 

(37.7) 
118 

(34.2) 
5.94 

(เห็นดวย) 
     1.ฉันรูสึกพึงพอใจที่ทาํให
ลูกคามีความสุข 

- - - 
10 

(8.7) 
20 

(17.4) 
41 

(35.7) 
44 

(38.3) 
6.03 

(เห็นดวย) 
     2.การบรรลุวัตถุประสงค
ของฉันคือการทําใหลูกคาพึง
พอใจ 

- 
2 

(1.7) 
1 

(0.9) 
3 

(2.6) 
23 

(20.0) 
45 

(39.1) 
41 

(35.7) 
6.01 

(เห็นดวย) 

     3.ฉันชอบชวยแกปญหาให
ลูกคา 

- 
1 

(0.9) 
2 

(1.7) 
13 

(11.3) 
22 

(19.1) 
44 

(38.3) 
33 

(28.7) 
5.78 

(เห็นดวย) 

องคประกอบดานการอานใจ
ลูกคา 

1 
(0.4) 

5 
(2.2) 

5 
(2.2) 

24 
(10.4) 

56 
(24.3) 

70 
(30.4) 

69 
(30) 

5.68 
(เห็นดวย) 

     4.การเขาอกเขาใจลูกคาเปน
เร่ืองปกติสําหรับฉัน 

- 
2 

(1.7) 
1 

(0.9) 
9 

(7.8) 
31 

(27.0) 
35 

(30.4) 
37 

(32.2) 
5.80 

(เห็นดวย) 
     5.ความสนใจสูงสุดของ
ลูกคาอยูในใจฉันเสมอ 

1 
(0.9) 

3 
(2.6) 

4 
(3.5) 

15 
(13.0) 

25 
(21.7) 

35 
(30.4) 

32 
(27.8) 

5.55 
(เห็นดวย) 

องคประกอบดานการสงมอบ
บริการ 

1 
(0.3) 

2 
(0.6) 

5 
(1.4) 

41 
(11.9) 

58 
(16.8) 

131 
(38) 

107 
(31) 

5.82 
(เห็นดวย) 

     6.ฉนัพยายามชวยใหลูกคา
ประสบความสําเร็จตาม
เปาหมาย 

- 
1 

(0.9) 
- 

9 
(7.8) 

20 
(17.4) 

45 
(39.1) 

40 
(34.8) 

5.98 
(เห็นดวย) 

     7.ฉันมีความสุขที่ได
ใหบริการลูกคา 

- - 
1 

(0.9) 
13 

(11.3) 
23 

(20.0) 
43 

(37.4) 
35 

(30.4) 
5.85 

(เห็นดวย) 

     8.ฉันมีความสุขในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรองของ
ลูกคาอยางทันทวงที 

1 
(0.9) 

1 
(0.9) 

4 
(3.5) 

19 
(16.5) 

15 
(13.0) 

43 
(37.4) 

32 
(27.8) 

5.63 
(เห็นดวย) 

องคประกอบดานการสราง
สัมพันธสวนตัว 

1 
(0.4) 

1 
(0.4) 

3 
(1.3) 

26 
(11.3) 

41 
(17.8) 

76 
(33) 

82 
(35.7) 

5.88 
(เห็นดวย) 
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     9.การย้ิมใหกับลูกคาทุกคน
เปนเร่ืองงายสําหรับฉัน 

- - 
3 

(2.6) 
8 

(7.0) 
24 

(20.9) 
36 

(31.3) 
44 

(38.3) 
5.96 

(เห็นดวย) 

     10.ฉันชอบใหลูกคาพูดคุย
เกี่ยวกับความตองการของเขา
ใหฉันฟง 

1 
(0.9) 

1 
(0.9) 

- 
18 

(15.7) 
17 

(14.8) 
40 

(34.8) 
38 

(33.0) 
5.79 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 
5.84 

(เห็นดวย) 
หมายเหตุ : การแปลผล 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.86 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.87 – 2.72 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 2.73 – 3.58 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมคอยเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 3.59 – 4.44 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเฉย ๆ 
คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 5.30 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับคอนขางเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 5.31 – 6.16 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 6.17 – 7.00 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
จากขอมูลความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ

พนักงานในตารางท่ี 4 พบวาพนักงานมีความคิดเห็นดานพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานโดยรวม อยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ียท่ี 5.84 โดยสามารถแบงตามองคประกอบของ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานไดดังนี้ 

1.   ดานการตามใจลูกคา 
องคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา อยูในระดับ

เห็นดวย มีคาเฉล่ีย  5.94 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก ฉันรูสึกพึงพอใจท่ี
ทําใหลูกคามีความสุข มีคาเฉล่ีย 6.03 การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ มี
คาเฉล่ีย 6.01 และฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา มีคาเฉล่ีย 5.78 ตามลําดับ 

2.   ดานการอานใจลูกคา  
องคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา อยูในระดับ

เห็นดวย มีคาเฉล่ีย  5.68 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก การเขาอกเขาใจ
ลูกคาเปนเร่ืองปกติสําหรับฉัน มีคาเฉล่ีย 5.80 และความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ มี
คาเฉล่ีย 5.55 ตามลําดับ 
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3.   ดานการสงมอบบริการ  
องคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ อยูในระดับ

เห็นดวย มีคาเฉล่ีย  5.82 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก ฉันพยายามชวยให
ลูกคาประสบความสําเร็จตามเปาหมาย มีคาเฉล่ีย 5.98 ฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคามีคาเฉล่ีย 
5.85 และฉันมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงทีมีคาเฉล่ีย 5.63 
ตามลําดับ 

4.   ดานการสรางสัมพันธสวนตัว  
องคประกอบพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสรางสัมพันธสวนตัว พบวา

อยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ีย 5.88 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก  การยิ้ม
ใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉันมีคาเฉล่ีย 5.96 และฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความ
ตองการของเขาใหฉันฟงมีคาเฉล่ีย 5.79 ตามลําดับ 

 
ตอนท่ี 2.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับพฤติกรรมการ

สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
 

การวิเคราะหขอมูลในตอนนี้เปนการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคล 
ไดแก เพศ และอายุงานของพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุนยูโอบี (ไทย) จํากัด ท่ีมีผล
ตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานซ่ึงแบงเปน 4 องคประกอบ ไดแก องคประกอบ
ดานการตามใจลูกคา (Pamper) องคประกอบดานการอานใจลูกคา (Read) องคประกอบดานการสง
มอบบริการใหกับลูกคา (Delivery) และองคประกอบดานการสรางความสัมพันธสวนตัว (Personal 
Relationship) โดยใชสถิติการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย (Independent Sample T-test) กรณี
ประชากร 2 กลุมเปนอิสระตอกัน เพื่อทดสอบความสัมพันธดังกลาวท่ี ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมี
ผลการวิเคราะหดังนี้ 
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ตารางท่ี 5 แสดงคาเฉล่ียความคิดเห็นของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละ
องคประกอบ โดยจําแนกตามเพศ และอายงุาน 

ความคิดเห็นของพนักงาน 
เพศ 

T-
Value 

Sig. 
อายุงาน (ป) 

T-
Value 

Sig. 
ชาย หญิง 

นอยกวา  
4 ป 

4 ป 
ข้ึนไป 

การตามใจลูกคา 
1. ฉันรูสึกพึงพอใจที่ทําใหลูกคามีความสุข  
2. การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทํา
ใหลูกคาพึงพอใจ 
3. ฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา 

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 

การอานใจลูกคา 
1. การเขาอกเขาใจลูกคาเปนเ ร่ืองปกติ
สําหรับฉัน 
2. ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉัน
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 

การสงมอบบริการใหกับลูกคา 
1 .  ฉั นพย าย ามช ว ย ให ลู ก ค า ป ระสบ
ความสําเร็จตามเปาหมาย 
2. ฉันมีความสุขที่ไดใหบริการลูกคา 
3. ฉันมีความสุขในการตอบสนองตอขอ
เรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที 

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 

การสรางความสัมพันธสวนตัว 
1.การย้ิมใหกับลกูคาทุกคนเปนเร่ืองงาย
สําหรับฉัน 
2.ฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความ
ตองการของเขาใหฉันฟง 

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* 

*ตัวแปรที่มีคานอยกวา 0.05 

 
 

จากตารางท่ี 5 แสดงคาเฉล่ียความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน จําแนกตามเพศ พบวาปจจัยเร่ืองเพศมีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบดังนี้ 
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1. ดานตามใจลูกคา  
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการ

ตามใจลูกคาในปจจัยยอย การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ และฉันชอบ
ชวยแกปญหาใหลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

2.  ดานการอานใจลูกคา  
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอาน

ใจลูกคาในปจจัยยอย ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวา
เพศชาย 

3.  ดานการการสงมอบบริการใหกับลูกคา 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสง

มอบบริการใหกับลูกคาในปจจัยยอย ฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ีย
มากกวาเพศชาย 

4.  ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสราง

สัมพันธสวนตัวในปจจยัยอยการยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉัน และฉันชอบใหลูกคา
พูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

 
คาเฉล่ียความคิดเห็นของพนักงานท่ีแสดงออกถึงพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา

ของพนักงาน จําแนกตามอายุงาน พบวาปจจัยเร่ืองอายุงานมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาดานการตามใจลูกคา ดานการอานใจลูกคา ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคาและดานการ
สรางสัมพันธสวนตัวในปจจัยยอยฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง 
อยางมีนัยสําคัญ 0.05 โดยพนักงานกลุมท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปจะมีคาเฉล่ียในสูงกวาพนักงานกลุมท่ี
มีอายุงาน นอยกวา 4 ป ในทุก ๆ ดาน 
 

สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
 
ตอนท่ี 3.1 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน ปจจัยดานความ

ผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงาน 
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ตารางท่ี 6 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน 

ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ไมเห็น
ดวย 

อยางย่ิง 

ไมเห็น
ดวย 

ไมคอย 
เห็นดวย เฉย ๆ 

คอนขาง 
เห็นดวย เห็นดวย 

เห็นดวย 
อยางย่ิง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

1. การทํางานของฉนัอยูในระดับที่ดี 
ภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน 

- - 
2 

 (1.7) 
6 

(5.2) 
31 

(27.0) 
48 

(41.7) 
28 

(24.3) 
5.82 

(เห็นดวย) 
2. ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัว
กับการทํางานในองคการ 

- - 
3 

(2.6) 
19 

(16.5) 
22 

(19.1) 
41 

(35.7) 
30 

(26.1) 
5.66 

(เห็นดวย) 
3. ฉันมีความรูดานเทคนิค ที่
จําเปนตองใชในการทํางานอยาง
ครบถวน 

- 
1 

(0.9) 
5 

(4.3) 
17 

(14.8) 
38 

(33.0) 
26 

(22.6) 
28 

(24.3) 
5.45 

(เห็นดวย) 

4. ประสบการณการทํางานและ
ความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมา 
เพิ่มความม่ันใจใหฉัน ในการทํางาน
ใหกับองคการไดอยางเต็มท่ี 

- - 
1 

(0.9) 
11 

(9.6) 
25 

(21.7) 
44 

(38.3) 
34 

(29.6) 
5.86 

(เห็นดวย) 

5. ฉันรูสึกวา ฉันมีคุณสมบัติเกินกวา
ตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบัน - 

1 
(0.9) 

5 
(4.3) 

36 
(31.3) 

21 
(18.3) 

40 
(34.8) 

12 
(10.4) 

5.13 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

6. ฉันรูสึกมั่นใจวาทักษะและ
ความสามารถของฉันเทียบเทากับ
หรือมากกวาความสามารถของเพ่ือน
รวมงาน 

- 
1 

(0.9) 
4 

(3.5) 
28 

(24.3) 
33 

(28.7) 
35 

(30.4) 
14 

(12.2) 

5.21 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

7. ฉันสามารถทํางานท่ีทาทาย
มากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน 

- 
1 

(0.9) 
2 

(1.7) 
18 

(15.7) 
24 

(20.9) 
44 

(38.3) 
26 

(22.6) 
5.62 

(เห็นดวย) 
8. หากกลาวอยางมืออาชีพ ฉันพึง
พอใจในงานของฉนัที่เปนไปตาม
ความคาดหวัง 

- 
2 

(1.7) 
2 

(1.7) 
15 

(13.0) 
26 

(22.6) 
39 

(33.9) 
21 

(27) 
5.66 

(เห็นดวย) 

9. ฉันมั่นใจในความสามารถของฉัน
ในการทํางานไดเปนอยางดี 

- - 
1 

(0.9) 
11 

(9.6) 
26 

(22.6) 
43 

(37.4) 
34 

(29.6) 
5.85 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม   
5.58 

(เห็นดวย) 
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หมายเหตุ : การแปลผล 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.86 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.87 – 2.72 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 2.73 – 3.58 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมคอยเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 3.59 – 4.44 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเฉย ๆ 
คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 5.30 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับคอนขางเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 5.31 – 6.16 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 6.17 – 7.00 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 
ความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานเม่ือพิจารณาจาก

ตารางท่ี 6 พบวาพนักงานมีความคิดเห็นตอปจจัยดานความมั่นใจในการทํางานในระดับเห็นดวย มี
คาเฉล่ียท่ี 5.58 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก ประสบการณการทํางาน
และความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมาของฉันเพิ่มความม่ันใจใหฉันในการทํางานใหกับองคการได
อยางเต็มท่ี มีคาเฉล่ีย 5.86 ฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการทํางานไดเปนอยางดี มีคาเฉล่ีย 
5.85 การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถของฉันมีคาเฉล่ีย 5.82 ฉันไม
เคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางานในองคการและหากกลาวอยางมืออาชีพ ฉันพึงพอใจใน
งานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวังมีคาเฉล่ีย 5.66 ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉัน
กําลังทําในปจจุบันมีคาเฉล่ีย 5.62 และฉันมีความรูดานเทคนิคท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยาง
ครบถวนมีคาเฉล่ีย 5.45  ตามลําดับ  นอกจากนี้พนักงานมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับ
คอนขางเห็นดวย ไดแก ฉันรูสึกม่ันใจวาทักษะและความสามารถของฉันเทียบเทากับหรือมากกวา
ความสามารถของเพ่ือนรวมงานมีคาเฉล่ีย 5.21 ฉันรูสึกวาฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉัน
ไดรับในปจจุบันมีคาเฉล่ีย 5.13 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 7 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานความผูกพันใน
งาน  

ปจจัยดานความผูกพันในงาน  

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ไมเห็น
ดวย 

อยางย่ิง 

ไมเห็น
ดวย 

ไมคอย 
เห็นดวย 

เฉย ๆ 
คอนขาง 
เห็นดวย 

เห็นดวย 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

องคประกอบของความผูกพันใน
งานดานความมุงมัน่ทุมเทในการ
ทํางาน 

4 
(0.6) 

5 
(0.7) 

17 
(2.5) 

95 
(13.8) 

155 
(22.5) 

254 
(36.8) 

160 
(23.2) 

5.60 
(เห็นดวย) 

     1.ในที่ทํางาน ฉันรูสึกมีพลัง
เต็มท่ีในการทํางาน 

1 
(0.9) 

- 
1 

(0.9) 
17 

(14.8) 
23 

(20.0) 
43 

(37.4) 
30 

(26.1) 
5.70 

(เห็นดวย) 
     2.ฉันรูสึกมีความชํานาญและ
เชี่ยวชาญในงานของฉัน 

- 
1 

(0.9) 
2 

(1.7) 
8 

(7.0) 
29 

(25.2) 
47 

(40.9) 
28 

(24.3) 
5.77 

(เห็นดวย) 

     3.เมื่อฉันต่ืนขึ้นมาในตอนเชา 
ฉันรูสึกอยากไปทํางาน 

2 
(1.7) 

1 
(0.9) 

6 
(5.2) 

26 
(22.6) 

20 
(17.4) 

40 
(34.8) 

20 
(17.4) 

5.27 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

     4.ฉันสามารถทํางานไดอยาง
ตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 

1 
(0.9) 

- 
7 

(6.1) 
13 

(11.3) 
25 

(21.7) 
43 

(37.4) 
26 

(22.6) 
5.56 

(เห็นดวย) 
     5.ฉันสามารถปรับอารมณให
สนุกกับการทํางานของฉันไดเปน
อยางดี 

- 
1 

(0.9) 
1 

(0.9) 
18 

(15.7) 
32 

(27.8) 
35 

(30.4) 
28 

(28.3) 
5.59 

(เห็นดวย) 

     6.ในการทํางาน ฉันมีความมุงม่ัน
เสมอ แมงานบางอยางจะไมราบร่ืน
ก็ตาม 

- 2 
(1.7) 

- 13 
(11.3) 

26 
(22.6) 

46 
(40.0) 

28 
(24.3) 

5.72 
(เห็นดวย) 

องคประกอบของความผูกพันใน
งานดานการอุทิศตนในการทํางาน 

 
1 

(0.2) 
12 

(2.1) 
101 

(17.6) 
120 

(20.9) 
194 

(33.7) 
147 

(25.6) 
5.62 

(เห็นดวย) 
     7.ฉันพบวา งานท่ีฉันทําเปนสิ่งท่ี
มีความหมายและมีเปาหมายชัดเจน 

- - 
4 

(3.5) 
18 

(15.7) 
23 

(20.0) 
41 

(35.7) 
29 

(25.2) 
5.63 

(เห็นดวย) 
     8.ฉันมีความกระตือรือรนในการ
ทํางาน 

- - 
1 

(0.9) 
12 

(10.4) 
28 

(24.3) 
45 

(39.1) 
29 

(25.2) 
5.77 

(เห็นดวย) 
     9.งานของฉันสรางแรงบันดาลใจ
ใหฉัน 

- - 
2 

(1.7) 
30 

(26.1) 
27 

(23.5) 
34 

(29.6) 
22 

(19.1) 
5.38 

(เห็นดวย) 

     10. ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา - - - 
14 

(12.2) 
22 

(19.1) 
43 

(37.4) 
36 

(31.3) 
5.88 

(เห็นดวย) 
     11. ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปน
สิ่งท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมาก 

- 1 
(0.9) 

5 
(4.3) 

27 
(23.5) 

20 
(17.4) 

31 
(27.0) 

31 
(27.0) 

5.46 
(เห็นดวย) 
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องคประกอบของความผูกพันใน
งานดานการใหเวลากับงาน 

 
7 

(1.0) 
36 

(5.2) 
137 

(19.9) 
155 

(22.5) 
178 

(25.8) 
176 

(25.5) 
5.43 

(เห็นดวย) 

     12. ขณะท่ีฉันทาํงาน ฉันรูสึกวา
เวลาผานไปอยางรวดเร็ว 

- 
1 

(0.9) 
5 

(4.3) 
15 

(13.0) 
18 

(15.7) 
44 

(38.3) 
32 

(27.8) 
5.76 

(เห็นดวย) 

     13. เมื่อฉันทํางาน ฉันลืมเร่ืองทุก
อยางท่ีอยูรอบตัว 

- 
1 

(0.9) 
9 

(7.8) 
22 

(19.1) 
33 

(28.7) 
28 

(24.3) 
22 

(19.1) 

5.25 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

     14. ฉันรูสึกมีความสุข เมื่อฉนั
ทํางานอยางต้ังใจ 

- - 
1 

(0.9) 
14 

(12.2) 
24 

(20.9) 
34 

(29.6) 
42 

(36.5) 
5.89 

(เห็นดวย) 

     15. ฉันจดจออยูกับงานของฉัน - - 
2 

(1.7) 
15 

(13.0) 
31 

(27.0) 
36 

(31.3) 
31 

(27.0) 
5.69 

(เห็นดวย) 

     16. ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือ
ฉันทํางาน 

- 
1 

(0.9) 
11 

(9.6) 
36 

(31.3) 
22 

(19.1) 
22 

(19.1) 
22 

(19.1) 

5.01 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

     17. การดึงความสนใจของฉัน
ออกจากงานเปนเร่ืองยาก 

 
- 

4 
(3.5) 

8 
(7.0) 

35 
(30.4) 

27 
(23.5) 

14 
(12.2) 

27 
(23.5) 

5.04 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม  
5.55 

(เห็นดวย) 
หมายเหตุ : การแปลผล 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.86 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.87 – 2.72 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 2.73 – 3.58 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมคอยเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 3.59 – 4.44 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเฉย ๆ 
คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 5.30 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับคอนขางเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 5.31 – 6.16 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 6.17 – 7.00 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน 

ความคิดเห็นปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม เม่ือพิจารณาจากตารางท่ี 7 พบวา
พนักงานมีความคิดเห็นปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉล่ีย 
5.55 โดยแบงตามแตละองคประกอบของความผูกพันในงานของไดดังนี้ 

1. ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน  
องคประกอบของความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน อยูใน

ระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ีย 5.60 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวยไดแก ฉันรูสึกมี
ความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของฉันมีคาเฉล่ีย 5.77 ในการทํางานฉันมีความมุงม่ันเสมอแม
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งานบางอยางจะไมราบร่ืนก็ตามมีคาเฉลี่ย 5.72 ในท่ีทํางานฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางานมี
คาเฉล่ีย 5.70 ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานของฉันไดเปนอยางดีมีคาเฉล่ีย 5.59 
และฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานานมีคาเฉล่ีย 5.56 ความคิดเห็นตอปจจัยยอย
ในระดับคอนขางเห็นดวย คือ เม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไปทํางานมีคาเฉล่ีย 5.27 

2. ดานการอุทิศตนในการทํางาน 
องคประกอบของความผูกพันในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน อยูในระดับเห็น

ดวย มีคาเฉล่ีย 5.62 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวยไดแก ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา
มีคาเฉล่ีย 5.88 ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางานเทากันมีคาเฉล่ีย 5.77 ฉันพบวางานท่ีฉันทํา
เปนส่ิงท่ีมีความหมายและมีเปาหมายชัดเจนมีคาเฉล่ีย 5.63 ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทาย
สําหรับฉันเปนอยางมากมีคาเฉลี่ย 5.46 และงานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉันมากท่ีสุดมี
คาเฉล่ีย 5.38 ตามลําดับ 

3. ดานการใหเวลากับงาน 
องคประกอบของความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงาน อยูในระดับเห็นดวย มี

คาเฉล่ีย 5.43 โดยมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวยไดแก ฉันรูสึกมีความสุขเม่ือฉัน
ทํางานอยางต้ังใจมีคาเฉล่ีย 5.89 ขณะท่ีฉันทํางานฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็วมีคาเฉล่ีย 5.76 
และฉันจดจออยูกับงานของฉันมีคาเฉล่ีย 5.69 ตามลําดับ ความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับ
คอนขางเห็นดวยไดแกเม่ือฉันทํางานฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัวมีคาเฉล่ีย 5.25 ฉันรูสึกต่ืนเตน
ทุกคร้ังเม่ือฉันทํางานมีคาเฉล่ีย 5.01 และการดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ืองยากมี
คาเฉล่ีย 5.01 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 8    แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ความคิดเห็นของพนักงานตอปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคา 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ
ลูกคา 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ไมเห็นดวย 
อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไมคอย 
เห็นดวย 

เฉย ๆ 
คอนขาง 
เห็นดวย 

เห็นดวย 
เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

1.พนักงานในองคการของคุณมีความรู
ในงาน และมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ 

2 
(1.7) 

1 
(0.9) 

3 
(2.6) 

21 
(18.3) 

29 
(25.2) 

26 
(22.6) 

33 
(28.7) 

5.47 
(เห็นดวย) 

2.เมื่อพนักงานทํางานและใหบริการได
อยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและ
ไดรับรางวัล 

1 
(0.9) 

1 
(0.9) 

3 
(2.6) 

26 
(22.6) 

23 
(20.0) 

21 
(18.3) 

40 
(34.8) 

5.54 
(เห็นดวย) 

3.โดยรวมแลวคุณภาพการบริการของ
องคการทานอยูในระดับยอดเย่ียม 

2 
(1.7) 

2 
(1.7) 

6 
(5.2) 

28 
(24.3) 

24 
(20.9) 

35 
(30.4) 

18 
(15.7) 

5.15 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

4.องคการมีการจัดเตรียมเครื่องมือ 
เทคโนโลยี และความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ี
เหมาะสมสําหรับพนักงานในการ
ทํางานและใหบริการ 

3 
(2.6) 

1 
(0.9) 

6 
(5.2) 

22 
(19.1) 

25 
(21.7) 

37 
(32.2) 

21 
(18.3) 

5.26 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

5.ผูบริหารแสดงความหวงใยอยาง
จริงใจในการบริการลูกคาโดยการ
ปฏิบัติเปนแบบอยางดวยตัวเอง 

3 
(2.6) 

2 
(1.7) 

4 
(3.5) 

19 
(16.5) 

29 
(25.2) 

23 
(20.0) 

35 
(30.4) 

5.42 
(เห็นดวย) 

6.องคการมีการตรวจสอบมาตรฐาน
การใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 

5 
(4.3) 

1 
(0.9) 

5 
(4.3) 

27 
(23.5) 

22 
(19.1) 

28 
(24.3) 

27 
(23.5) 

5.19 
(คอนขาง
เห็นดวย) 

7.พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจ
ในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 

2 
(1.7) 

2 
(1.7) 

5 
(4.3) 

15 
(13.0) 

28 
(24.3) 

27 
(23.5) 

36 
(31.3) 

5.52 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม  
5.36 

(เห็นดวย) 

 
หมายเหตุ : การแปลผล 
คาเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.86 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
คาเฉล่ียระหวาง 1.87 – 2.72 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 2.73 – 3.58 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับไมคอยเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 3.59 – 4.44 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเฉย ๆ 
คาเฉล่ียระหวาง 4.45 – 5.30 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับคอนขางเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 5.31 – 6.16 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย 
คาเฉล่ียระหวาง 6.17 – 7.00 หมายถึง ความคิดเห็นของพนักงานอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 
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ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา  
ในสวนของความคิดเห็นบรรยากาศในการใหบริการลูกคาของพนักงาน จากตารางท่ี 

8 พบวาพนักงานมีความคิดเห็นปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคาในระดับเห็นดวย มี
คาเฉล่ียท่ี 5.36  โดยมีระดับความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับเห็นดวย ไดแก เม่ือพนักงานทํางาน
และใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและไดรับรางวัลมีคาเฉล่ีย 5.54 รองลงมาคือ 
พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดีเทากันมีคาเฉลี่ย 5.52 
พนักงานในองคการของคุณมีความรูในงาน และมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมี
คุณภาพมีคาเฉลี่ย 5.47 ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฏิบัติ
เปนแบบอยางดวยตัวเอง 5.42  ตามลําดับ  และมีความคิดเห็นในปจจัยยอยในระดับคอนขางเห็น
ดวย ไดแก องคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยีและความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ีเหมาะสม
สําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการมีคาเฉล่ีย 5.26 องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการ
ใหบริการอยางสม่ําเสมอมีคาเฉล่ีย 5.19 โดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการทานอยูใน
ระดับยอดเยี่ยมมีคาเฉล่ีย 5.15 ตามลําดับ 
 

ตอนท่ี 3.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และอายุงาน กับ ปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

 
การวิเคราะหขอมูลในตอนนี้เปนการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคล 

ไดแก เพศ และอายุงานของพนักงานในบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุนยูโอบี (ไทย) จํากัด ท่ีมีผล
ตอปจจัยท่ีกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา โดยใช
สถิติการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย (Independent Sample T-test) กรณีประชากร 2 กลุมเปน
อิสระตอกัน เพื่อทดสอบความสัมพันธดังกลาวท่ี ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยมีผลการวิเคราะหดังนี้ 

 
 
 



 

                     

47

ตารางท่ี 9 แสดงคาเฉล่ียความคิดเหน็ของพนักงานตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจยั
ดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา โดยจําแนกตามเพศ และ
อายุงาน 

ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงาน 

เพศ 
T-Value Sig. 

อายุงาน 
T-Value Sig. ชาย หญิง นอยกวา 

4 ป 
4 ป 

 ข้ึนไป 
ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 
1. การทํางานของฉนัอยูในระดับที่ดี ภายใตขอบเขต
ความสามารถของฉัน 
2. ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางานใน
องคการ 
3. ฉันมีความรูดานเทคนิค ที่จําเปนตองใชในการ
ทํางานอยางครบถวน 
4. ประสบการณการทํางานและความสําเร็จในการ
ทํางานท่ีผานมา เพิม่ความมั่นใจใหฉัน ในการทํางาน
ใหกับองคการไดอยางเต็มท่ี 
5. ฉันรูสึกวา ฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉัน
ไดรับในปจจุบัน 
6. ฉันรูสึกมั่นใจวาทักษะและความสามารถของฉัน
เทียบเทากับหรือมากกวาความสามารถของเพ่ือน
รวมงาน 
7. ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลัง
ทําในปจจุบัน 
8. หากกลาวอยางมืออาชีพ ฉันพึงพอใจในงานของ
ฉันที่เปนไปตามความคาดหวัง 
9. ฉันมั่นใจในความสามารถของฉันในการทํางาน
ไดเปนอยางดี 

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 

ปจจัยดานความผูกพันในงาน  
   องคประกอบดานความมุงมั่นทุมเทในการทํางาน  
      1. ในที่ทํางาน ฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน 
      2. ฉันรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงาน
ของฉัน 
      3. เมื่อฉันต่ืนขึน้มาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไป
ทํางาน 
      4. ฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะ
เวลานาน 
      5. ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางาน
ของฉันไดเปนอยางดี 

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 ฉันมีความมุงม่ันเสมอ แมงาน
บางอยางจะไมราบรื่นก็ตาม  
   องคประกอบดานการอุทิศตนในการทํางาน  
      7. ฉันพบวา งานท่ีฉันทําเปนสิ่งท่ีมีความหมาย
และมีเปาหมายชัดเจน 
      8. ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
      9. งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน 
      10. ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา 
      11. ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนสิ่งท่ีทาทาย
สําหรับฉันเปนอยางมาก 
   องคประกอบดานการใหเวลากับงาน  
      12. ขณะท่ีฉันทาํงาน ฉันรูสึกวาเวลาผานไป
อยางรวดเร็ว 
      13. เมื่อฉันทํางาน ฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยู
รอบตัว 
      14. ฉันรูสึกมีความสุข เมื่อฉันทํางานอยางต้ังใจ 
      15. ฉันจดจออยูกับงานของฉัน 
      16. ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทาํงาน 
      17. การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปน
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* 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
     1.พนักงานในองคการของคุณมีความรูในงาน 
และมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมี
คุณภาพ 
     2.เมื่อพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอด
เยี่ยมจะไดรับการยกยองและไดรับรางวัล 
     3.โดยรวมแลวคุณภาพการบริการขององคการ
ทานอยูในระดับยอดเยี่ยม 
     4.องคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี 
และความชวยเหลืออื่นๆ ที่เหมาะสมสําหรับ
พนักงานในการทํางานและการใหบริการ 
     5.ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการ
บริการลูกคาโดยการปฏิบัติเปนแบบอยางดวยตัวเอง 
     6.องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการ
ใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 
     7.พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจใน
มาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี 

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 

*ตัวแปรที่มีคานอยกวา 0.05 
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จากตารางท่ี 9 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงาน บลจ. ยูโอบี (ไทย) 
จํากัด จําแนกตามเพศ พบวาเพศมีผลตอความคิดเห็นดานปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานใน
ปจจัยยอย การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน โดยเพศหญิงมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศชาย และ ปจจัยยอยฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวัง โดย
เพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง ในสวนของปจจัยดานความผูกพันในงาน เพศมีผลตอ
องคประกอบของความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางานในปจจัยยอย ในท่ีทํางาน
ฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน โดยเพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง และมีผลตอองคประกอบ
ของความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงานในปจจัยยอย ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางาน 
โดยเพศชายมีคาเฉล่ียมากกวาเพศหญิง นอกจากนี้พบวาเพศมีผลตอ ปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคา ในปจจัยยอยพนักงานในองคการมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ียมากกวาเพศชาย 

ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงาน บลจ. ยูโอบี (ไทย) จํากัด จําแนกตาม
อายุงาน พบวาอายุงานมีผลตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานในปจจัยยอย ฉันสามารถทํางานท่ี
ทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน มีผลตอองคประกอบของความผูกพันในงานดานการ
อุทิศตนในการทํางานในปจจัยยอย ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางานโดย และมีผลตอ 
องคประกอบของความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงาน ในปจจัยยอย การดึงความสนใจของ
ฉันออกจากงานเปนเร่ืองยาก นอกจากนี้ยังพบวาอายุงานมีผลตอปจจัยดานบรรยากาศในการ
ใหบริการลูกคาในปจจัยยอย องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ โดย
พนักงานท่ีมีอายุงาน 4 ปข้ึนไปมีคาเฉล่ียมากกวาพนักงานท่ีมีอายุงานนอยกวา 4 ป 

 
ตอนท่ี 3.3 การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน ปจจัย

ดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 
 

การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้เปนการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ปจจัยท่ีมีผลตอ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัย
ดานความผูกพันในงาน  และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน โดยใชวิธีการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิ สหสัมพันธของเพียรสัน 
(Pearson’s Correlation Coeffiecient) ไดผลลัพธดังนี้ 
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ตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสันระหวางปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน   ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ท่ีมีตอ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบ 

ตัวแปร 

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

ดานการ
ตามใจ
ลูกคา 

ดานการ
อานใจ
ลูกคา 

ดานการ
สงมอบ
บริการ 

ดานการสราง
ความสัมพันธ 

โดย
ภาพรวม 

ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน 0.581* 0.645* 0.639* 0.616* 0.667* 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน 
    - องคประกอบดานความมุงมั่นทุมเทในการ
ทํางาน 
    - องคประกอบดานการอุทิศตนในการทํางาน 
    - องคประกอบดานการใหเวลากับงาน  

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* 

บรรยากาศในการใหบริการลูกคา 0.607* 0.730* 0.633* 0.663* 0.704* 
*p < 0.01 นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01   

 

จากตารางท่ี 10 แสดงผลการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน พบวา 
ตัวแปรตนท้ังสามไดแก ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ปจจัยดานความผูกพันในงาน 
โดยรวม และ ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน นั้นมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ปจจัยดานความ
ผูกพันในงานโดยรวม มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน
โดยรวม มากท่ีสุดคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.791 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
ในแตละองคประกอบของความผูกพันในงานพบวาองคประกอบความผูกพันในงานดานความ
มุงม่ันทุมเทในการทํางานมีคาเทากับ 0.759 องคประกอบความผูกพันในงานดานการอุทิศตนในการ
ทํางานมีคา 0.752 และองคประกอบความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงานมีคา 0.701 ในสวน
ของปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคามีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.704 และ
ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเทากับ 0.667  

เม่ือพิจารณาความสัมพันธแยกตามองคประกอบของพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงานนั้นพบวา  
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1.   ดานการตามใจลูกคา  
ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา 

ไดแก ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน (r = 0.581) ปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม (r = 
0.694) โดยแบงตามองคประกอบของความผูกพันในงานไดแก องคประกอบความผูกพันในงาน
ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (r = 0.679) องคประกอบความผูกพันในงานดานการอุทิศตน
ในการทํางาน (r = 0.653) และองคประกอบความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงาน (r = 0.609) 
รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (r = 0.607) 

2.  ดานการอานใจลูกคา  
ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา 

ไดแก ปจจัยดานความมั่นใจในการทํางาน (r = 0.645) ปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม (r = 
0.781) โดยแบงตามองคประกอบของความผูกพันในงานไดแก องคประกอบของความผูกพันใน
งานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (r = 0.780) องคประกอบของความผูกพันในงานดานการ
อุทิศตนในการทํางาน (r = 0.723) และองคประกอบของความผูกพันในงานดานการใหเวลากับงาน 
(r = 0.678) รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (r = 0.730) 

3.  ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา  
ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ

ใหกับลูกคา ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน (r = 0.639) ปจจัยดานความผูกพันในงาน
โดยรวม (r = 0.711) โดยแบงตามองคประกอบของความผูกพันในงานไดแก องคประกอบของ
ความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (r = 0.638) องคประกอบของความผูกพัน
ในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน (r = 0. 0.721) และองคประกอบของความผูกพันในงานดาน
การใหเวลากับงาน (r = 0.639) รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (r = 0.633) 

4.  ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว  
ปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสราง

ความสัมพันธสวนตัว ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน (r = 0.616) ปจจัยดานความผูกพัน
ในงานโดยรวม (r = 0.772) โดยแบงตามองคประกอบของความผูกพันในงานไดแก องคประกอบ
ของความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (r = 0.755) องคประกอบของความ
ผูกพันในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน (r = 0.702) และองคประกอบของความผูกพันในงาน
ดานการใหเวลากับงาน (r = 0.697) รวมถึงปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (r = 0.663) 
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ตอนท่ี 3.4 การวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตน ไดแก กับ ปจจัยดานความ
ม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
และตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

 
การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ เปนการวิเคราะหหาอํานาจพยากรณระหวางตัวแปรตน 

ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคา ท่ีมีผลทํานาย ระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน โดยใช
วิธีวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนไดผลลัพธดังนี้ 

 
ตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตนไดแก ปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
ท่ีมีตอตัวแปรตามคือพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม 

ตัวแปร 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา

ของพนักงานโดยรวม R 
R 

Square 
B T Beta Sig. 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 0.148 2.334 0.206 0.021* 
0.811 0.658 ปจจัยดานความผูกพันในงานโดยรวม 0.534 5.258 0.524 0.000* 

ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน 0.159 1.760 0.147 0.081 

(Constant) 1.189 3.298  0.001   
a Predictors: (Constant) ดานปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน, ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา , ปจจัยดานความ
ผูกพันในงาน 
* ตัวแปรที่มีคานอยกวา 0.05 

 
จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตนและตัวแปร

ตาม พบวาตัวแปรตนท้ัง 3 ดาน ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน  ปจจัยดานความผูกพัน
ในงานโดยรวม และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา ตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม นั้นพบวามีการแปรผันตามกันในเชิงบวก โดยมีคา
ความสัมพันธ (R) เทากับ 0.811โดยพบวาตัวแปรตนนั้นสามารถพยากรณพฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงานโดยรวม ไดรอยละ 65.8 สวนอีกรอยละ 34.2 เปนผลที่เกิดจากปจจัยอ่ืนๆ เม่ือ
พิจารณาจากนัยสําคัญทางสถิติ(Sig.) พบวาปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา และปจจัย
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ดานความผูกพันในงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ไมสามารถทํานาย
ระดับตอระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวมท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ได และเม่ือพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา 
ปจจัยดานความผูกพันในงาน สามารถทํานายระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน
โดยรวม ไดมากท่ีสุด (β = 0.524) รองลงมาคือปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา (β = 

0.206)  โดยสามารถอธิบายพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม เปนสมการได
ดังนี้ 

 
Y = α + β2X2 + β3X3  

 
Y คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม  
X2 คือ ความผูกพันในงานโดยรวม 
X3 คือ บรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
α  คือ คา Intercept หรือคาคงท่ีในสมการถดถอยเชิงเสน 
β2 คือ คา Coefficient ของ X2 ในสมการถดถอยเชิงเสน 
β3 คือ คา Coefficient ของ X3 ในสมการถดถอยเชิงเสน 

 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานโดยรวม  = 1.189 + 0.534(X2) + 0.159(X3) 
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ตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตนไดแก ปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา กับตัว
แปรตามคือพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในดานการตามใจลูกคาและในดานการ
อานใจลูกคา 

 

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน 

ในดานการตามใจลูกคา 

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน 

ในดานการอานใจลูกคา 

B T Beta Sig. B T Beta Sig. 

ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน 0.132 1.262 0.128 0.210 0.153 1.393 0.114 0.166 
ปจจัยดานความผกูพันในงาน 
  -  ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
   - การอทุิศตนในการทาํงาน 
   - การใหเวลากบังาน 

 
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 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 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 

* ตัวแปรที่มีคานอยกวา 0.05 

 
ตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนระหวางตัวแปรตนไดแก ปจจัยดานความม่ันใจใน
การทํางาน ปจจัยดานความผูกพันในงาน และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา กับตัว
แปรตามคือพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาในดานการสงมอบบริการและในดานการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา 

 

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดาน
การสงมอบบริการ 

พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดาน
การสรางความสัมพันธ 

B T Beta Sig. B T Beta Sig. 

ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน 0.221 1.951 0.188 0.054 0.104 0.983 0.088 0.328 
ปจจัยดานความผกูพันในงาน 
  -  ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
   - การอทุิศตนในการทาํงาน 
   - การใหเวลากบังาน 

 
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 

ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการลูกคา 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 

* ตัวแปรที่มีคานอยกวา 0.05 
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จากตารางท่ี 12 และ ตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนโดยจําแนกตาม 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละองคประกอบ ไดผลการวิเคราะหดังนี้ 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา คือ 
ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (β = 0.360) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา 
ไดแก ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (β = 0.454) และ รองลงมาคือปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการลูกคา (β = 0.282)   ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ปจจัยท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ
ใหกับลูกคา คือ ปจจัยดานการอุทิศตนในการทํางาน (β = 0.401) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ปจจัย ท่ีสามารถกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาด านการสร าง
ความสัมพันธสวนตัวกับลูกคา คือ ปจจัยดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน    (β = 0.411) ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

ปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ไมสามารถทํานายระดับตอระดับพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในทุกองคประกอบ  

โดยสามารถอธิบายพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานในแตละ
องคประกอบ เปนสมการไดดังนี้ 

 
Y1 = α1 + β21X21  

Y2 = α2 + β22X22 + β3X3  

Y3 = α3 + β23X23 
Y4 = α4 + β21X21  

 

Y1 คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา 
Y2 คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา 
Y3 คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ 
Y4 คือ พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสรางความสัมพันธสวนตัว 

 
X21 คือ องคประกอบของความผูกพันในงานดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
X22 คือ องคประกอบของความผูกพันในงานดานการอุทิศตนในการทํางาน 
X3 คือ บรรยากาศในการใหบริการลูกคา 
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α1, α2, α3, α4  คือ คา Intercept หรือคาคงท่ีในสมการถดถอยเชิงเสน 
β21 คือ คา Coefficient ของ X21 ในสมการถดถอยเชิงเสน 
β22 คือ คา Coefficient ของ X22 ในสมการถดถอยเชิงเสน 
β3  คือ คา Coefficient ของ X23 ในสมการถดถอยเชิงเสน 
 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการตามใจลูกคา = 1.927 + 0.360(X21)  
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการอานใจลูกคา = -0.058 + 0.454(X22) + 0.282(X3)  
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสงมอบบริการ = 0.994 + 0.401(X23)  
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาดานการสรางความสัมพันธสวนตัว = 0.949 + 0.411(X21)


