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บทคัดยอ

 การศึกษาอิสระ  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโดยการวัดความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ

การบริการ  และเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของศูนยสื่อสารการเรียนรู  มหาวิทยาลัยขอนแกน  เคร่ืองมือท่ีใช

ในการศกึษาคือ แบบสอบถามการวดัคณุภาพการบริการ (SERVQUAL) โดยศกึษาขอมลูคณุลกัษณะประชากร  พฤตกิรรมการใชบรกิาร  
ความคาดหวงัและการรบัรูคณุภาพการบรกิารของกลุมตวัอยางจาํนวน 400  คน  และวเิคราะหผลโดยใชสถิตคิาความถี ่คารอยละ คา
เฉล่ียสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิตกิารทดสอบ T Pair test  ในการเปรียบเทียบระหวางคาเฉล่ียความคาดหวังและคาเฉล่ียการรับ
รูคุณภาพการบริการ  ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 18-22 ป  การศกึษาระดับปริญญา
ตร ีมอีาชพีนกัศึกษา และมรีะดับรายไดเฉลีย่ตอเดอืนตํา่กวา 5,000 บาท  ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบรกิารพบวา  ผูใชบรกิาร
ไมพึงพอใจในการใชบริการท้ัง 5  ดาน คือ  1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  2) ดานความนาเชื่อถือของบริการ  3) ดานการตอบ
สนองผูใหบริการ  4) ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูใชบรกิาร  5) ดานการรูจักและเขาใจตอผูใชบริการ จึงเสนอแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการบริการ  คือ  โครงการรานหนังสือในฝน  โครงการเติมยิ้ม เต็มใจใหบริการและโครงการบริการมั่นใจ

คําสําคัญ: ศูนยสื่อสารการเรียนรู มหาวิทยาลัยขอนแกน ความคาดหวัง การรับรูคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ

Abstract

 This independent study aims to investigate the users’ satisfaction when using Leaning Center of Khon 
Kaen University by measuring their expectation and recognition in the service quality and taking their suggestions 
to improve it. The research tool was a service-quality measuring questionnaire or SERQUAL. The tool investigated 
the characteristics of population, service behaviors, expectation and recognition of service quality among 400 
participants. The results were analyzed by  using frequency, percentage, means, standard deviations and T-Pair 
Test in the comparison between the means of expectation and the means of service-quality recognition. The 
results showed that most questionnaire responders were female undergraduate students in the age of 18-22. 
Their average income was lower than 5,000 Thai baht per month. The result of satisfaction investigation 

concluded that the customers were not satisfied with 5 aspects of the service as follows:  1) Tangibles 

2) Reliability 3) Responsiveness 4) Assurance and 5) Empathy. The service improving model was then created by 
launching a few projects such as ‘Dream book store’, ‘Smile-filling and Happy Service Project’, and ‘Confident 
Service Project’
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บทนํา 
 ศูนยสื่อการเรียนรูมหาวิทยาลัยขอนแกน  ตั้งอยูที่ อาคารศูนยอาหารและบริการ 1 หรือที่รูจักกันในช่ือ 
คอมเพล็กซ  มีสถานะเปนองคกรในกํากับมหาวิทยาลัยขอนแกนและมีวัตถุประสงคในจัดตั้ง คือ เพื่อจัดหาหนังสือ
และอุปกรณการศึกษามาจําหนายใหแกอาจารย นักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแกนและประชาชนทั่วไป  ปจจุบันได
เพ่ิมประเภทสินคาและบริการเพื่อรองรับความตองการของผูใชบริการ 
 ในป พ.ศ.2557 การสาํรวจการอานหนังสือของคนไทยพบวามีมีแนวโนมการอานหนังสือโดยเฉล่ียลดลง
เร่ือยๆ มสีาเหตุจากการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีและพฤติกรรมการบริโภค[1]  ประกอบกับการสํารวจพฤติกรรม
ของผูบริโภคในศตวรรษที่ 21 ดานความตองการตอสินคาและบริการประเภทตางๆพบวา ปจจัยในการตัดสินใจซื้อ
สินคาและบริการที่ผูบริโภคใหความสําคัญเปนอยางมากคือ คุณภาพการบริการ(Service Quality)[2]  ดังนั้นศูนย
สื่อสารการเรียนรูจึงตองมีการประเมินคุณภาพบริการและพัฒนาองคกรเพื่อใหการบริการมีประสิทธิภาพและตอบ
สนองตอความตองการผูบริโภค
 การประเมินคุณภาพการบริการ  คือ  การเปรียบเทียบความคาดหวังในการบริการของผูใชบริการกับ
บริการที่ผูใหบริการนําเสนอ หรือที่รูจักกันวา “SERVQUAL Model” เคร่ืองมือนี้ใชในการหาชองวางที่ทําใหการ
บริการไมมีคุณภาพ ประกอบดวยเกณฑการบริการ 5 ดาน คือ ดานลักษณะกายภาพ (Tangibles) , ดานความนา
เชือ่ถอืของการใหบรกิาร (Reliabilities) , ดานการตอบสนองความตองการผูบรโิภค(Responsiveness) , ดานความ
ไววางใจ (Assurance) , ดานการเขาถึงจิตใจ (Empathy)  โดยการประเมินคุณภาพบริการจะทําใหองคกรทราบ
ระดับความพึงพอใจในบริการที่สงมอบ และเปนแนวทางในพัฒนาคุณภาพงานบริการขององคกร
 ดังนั้นจึงมีการใช SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการของศูนยสื่อสารการเรียนรูมหาวิทยาลัย
ขอนแกน เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ  และนําผลการศึกษาไปเปนแนวทางพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพ
 
วัตถุประสงค 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการศูนยสื่อสารการเรียนรู มหาวิทยาลัยขอนแกน
 2. เพื่อศึกษาความคาดหวัง การรับรูคุณภาพการบริการที่ผูใชบริการไดรับจริง และความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยสื่อสารการเรียนรูมหาวิทยาลัยขอนแกน
 3. เพือ่ทราบความคดิเหน็และขอเสนอแนะของผูใชบรกิารทีม่ตีอการใหบรกิารของศนูยสือ่สารการเรยีน

รูมหาวิทยาลัยขอนแกน

วิธีดําเนินงาน   
 การศึกษาในคร้ังนี้มีกลุมตัวอยางคือ  ผูใชบริการศูนยสื่อสารการเรียนรู  มหาวิทยาลัยขอนแกน จํานวน  

400 คน ใชการกาํหนดขนาดตวัอยางดวยวธิกีารของ Taro Yamane  ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 95% ใชวธิกีารสุมตัวอยาง
ดวยวิธีการเลือกแบบตามสะดวกและเก็บขอมูลจากการแจกตอบแบบสอบถามแกผูใชบริการภายหลังใชบริการ
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม ซึ่งแบงเปน  4  สวน  ไดแก 1) แบบสอบถาม
คุณลักษณะประชากร  โดยเปนคําถามที่ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบไดเพียงขอเดียว ลักษณะเปนคําถามเปน
ปลายปด  2) แบบสอบถามพฤตกิรรมการใชบรกิาร โดยมลีกัษณะแบบสอบเปนแบบปลายปด ซึง่คาํถามมหีลายคาํ

ตอบใหเลือกตอบตามพฤติกรรมของผูใชบริการ เชน จุดประสงคในการใชบริการ ความถ่ีในการเขาใชบริการ ชวง
เวลาท่ีเขาใชบรกิาร จาํนวนเวลาท่ีใชบรกิารเฉล่ีย เปนตน 3) แบบสอบถามความระดับความคาดหวังและระดับการ
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รบัรูคณุภาพการบริการของผูใชบรกิาร  5 ระดับ ตามเกณฑวดัคณุภาพบริการ 5  ดานตามแนวคิดของ SERVQUAL  
คือ  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการตอบสนองตอการบริการ  ดาน
การใหเชื่อใจ ดานการดูแลเอาใจใส รวมท้ังหมดจํานวน 22 ขอ โดยมีการกําหนดเกณฑระดับคะแนนความความ
หวังและการรับรูคุณภาพการบริการโดยใชแบบไลกิรต (Likert’s Scale) ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน 5 ระดับ คือ 
 ระดับคะแนน 1 หมายถึง มีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการนอยที่สุด 
 ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการนอย 
 ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการปานกลาง 
 ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการมาก 
 ระดับคะแนน 5 หมายถึง มีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการมากท่ีสุด         
 และ สวนที ่4) สวนขอเสนอแนะอ่ืนๆของผูใชบรกิาร โดยไดตรวจสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถามดวย
วิธีการหาคาสัมประสิทธิ์ ครอนบาค แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งไดคาความเช่ือมั่นที่ 0.961 จึง
ถือวาเคร่ืองมือมีความเชื่อมั่นท่ีจะนําไปใชกับการศึกษาได
 การวิเคราะหขอมูล หลงัจากนําตรวจสอบความถูกตองของขอมลูในแบบสอบถามเรียบรอยแลวจงึทาํการ
แปลงขอมูลโดยการเขารหัสเพ่ือวิเคราะหผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS (Statistical Package For The 
Social Sciences) การวิเคราะหแบบสอบถามสวนคุณลักษณะประชากรและสวนพฤติกรรมการใชบริการใชสถิติ
เชิงพรรณนา คือ คาความถี่ รอยละ และการวิเคราะหแบบสอบถามสวนความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการ
บรกิารตามเกณฑการวัดคณุภาพบริการ  5  ดาน  ดวยสถิตเิชงิพรรณนาดวยการหาคาเฉล่ีย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และใชสถิติคา (T-test)  จากน้ันเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการ 
กําหนดใหความแตกตางที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  และนําผลการวิเคราะหมาพิจารณาถึงความแตกตาง โดยความ
แตกตางมีความสัมพันธกับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของผูใชบริการ
 
ผลการวิจัย
 ผลการศึกษาดานคุณลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปน
เพศหญิง คิดเปนรอยละ 70.5 มีชวงอายุระหวาง 18-22 คิดเปนรอยละ 55.5  มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี 
คดิเปนรอยละ 53.3 มอีาชีพเปนนกัศกึษา คดิเปนรอยละ 58.3  และมรีะดบัรายไดเฉล่ียตอเดือนตํา่กวา 5,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 53.5   
 ผลการศกึษาพฤตกิรรมการใชบรกิารของผูตอบแบบสอบถามพบวา ผูใชบรกิารสวนใหญสวนใหญ มคีวามถ่ี
ในการใชบริการมากกวา 1 ครั้งตอเดือน  คิดเปนรอยละ 31.3 มีจุดประสงคในการใชบริการมากท่ีสุดคือ เพื่อซื้อ
หนังสือและคูมือทางวิชาการ คิดเปนรอยละ 48.8  ใชบริการมากท่ีสุดในชวงเวลา 12.01-15.00 น.คิดเปนรอยละ 
44.3 ใชเวลาในการใชบริการมากท่ีสุดคือ 31 นาที - 1 ชม.คิดเปนรอยละ 50.8 และรูจักศูนยสื่อสารการเรียนรู  

มหาวิทยาลัยขอนแกนดวยตนเอง คิดเปนรอยละ 57.8   
 ผลการศึกษาความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามพบวา  ภาพรวมของระดับความคาดหวังของผูใช
บรกิารศูนยสือ่การเรยีนรูมหาวิทยาลยัขอนแกนอยูในระดบัมากทีส่ดุ โดยคาเฉลีย่ความคาดหวงัทีม่ากทีส่ดุคือ ดาน
ความนาเช่ือถือของบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 ดานการตอบสนองตอการบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 4.26  ดาน
การใหความมัน่ใจ มคีาเฉลีย่เทากับ 4.24  ดานการดแูลเอาใจใส  มคีาเฉลีย่เทากบั 4.20 และดานความเปนรูปธรรม

ของบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 เรียงตามลําดับ 
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 ผลการศึกษาการรับรูคุณภาพการบริการของผูตอบแบบสอบถามพบวา  ภาพรวมของระดับการรับรูคุณ
ภาพการบริการของผูใชบริการศูนยสื่อการเรียนรูมหาวิทยาลัยขอนแกนอยูในระดับมาก โดยคาเฉล่ียการรับรูคุณ
ภาพการบริการที่มากท่ีสุดคือ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ  มีคาเฉล่ีย 4.20  ดานการใหความม่ันใจ  มีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.14  ดานการตอบสนองตอการบริการ  มีคาเฉล่ียเทากับ 4.10  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  มีคา
เฉลี่ยเทากับ 4.08 และดานการดูแลเอาใจใส  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 เรียงตามลําดับ

 ผลการศกึษาความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถาม โดยการเปรยีบเทยีบระหวางความคาดหวงัและการรบั
รูคุณภาพการบริการ  พบวาผูใชบริการศูนยสื่อสารการเรียนรู  มหาวิทยาลัยขอนแกนมีคาเฉล่ียของความคาดหวัง
มากกวาคาเฉลี่ยการรับรูคุณภาพการบริการหรือไมพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้ง  5  ดาน โดยผูใชบริการไมพึง
พอใจในคณุภาพการบริการมากทีส่ดุ  คือ  ดานการดูแลเอาใจใส  ดานการตอบสนองตอการบรกิาร  ดานการใหความ
มั่นใจ  ดานความนาเชื่อถือและดานความเปนรูปธรรมของบริการ  เรียงตามลําดับ  และผูตอบแบบสอบถามการวัด
คุณภาพการบริการศูนยสื่อสารการเรียนรู  มหาวิทยาลัยขอนแกน ไมมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ คือ สถานท่ีใหบริการมีปายบอกทิศทางและข้ันตอนการบริการอยาง
ชัดเจนและเคร่ืองมือและอุปกรณที่ใชมีความทันสมัย
 ดานความนาเชื่อถือของบริการ คือ  พนักงานใหบริการไดถูกตองและการมีจํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอ
การใหบริการ
 ดานการตอบสนองตอการบริการ  คอื  พนกังานมีความยนิดแีละเตม็ใจในการใหบรกิาร  พนกังานมคีวาม
พรอมและกระตือรอืรนในการใหบรกิาร  พนักงานมีอธัยาศัยทีด่แีละมีความเปนมติรในการใหบรกิาร และพนักงาน
ใหบริการอยางรวดเร็ว
 ดานการใหความม่ันใจ  คือ  พนักงานมีความรูและมีความสามารถในการบริการ  พนักงานบริการนาไว
วางใจ พนักงานแกไขปญหาไดเมื่อผูใชบริการประสบปญหา และพนักงานใหคําแนะนําที่ดีไดเม่ือเกิดปญหา
 ดานการดูแลเอาใจใส  คอื  พนักงานใหบรกิารอยางเอาใจใส  พนกังานใหบรกิารอยางคาํนงึถงึผลประโยชน
ของผูใชบริการ  พนักงานมีความสนใจตอผูใชบริการ  พนักงานเขาใจความตองการของผูใชบริการ และพนักงาน
รับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ

สรุป
 การศึกษาเร่ือง การวัดคณุภาพการบริการศูนยสือ่สารการเรียนรู  มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยใชเคร่ืองมือ 

SERVQUAL ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน  ดังนั้นเพื่อพัฒนาคุณภาพ
การบริการควรแกไขปรบัปรงุคณุภาพการบริการทีผู่ใชบรกิารไมพงึพอใจ จงึเสนอแนวทางในการพัฒนาคณุภาพการ
บริการของศูนยสื่อสารการเรียนรู  มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยจัดทําเปนโครงการตางๆ จํานวน 3 โครงการ ดังนี้
 1. โครงการรานหนังสอืในฝน เพือ่ปรบัปรงุคุณภาพการบริการดานความเปนรปูธรรมของการบริการ มี

รายละเอยีดคอื การเพิม่จาํนวนปายแสดงทศิทางและปายแสดงขัน้ตอนการบรกิาร การเพิม่ชองทางในการชาํระเงนิ
ใหกบัผูใชบรกิารนอกเหนือจากการรับเงินสด  การจัดพืน้ทีภ่ายในรานใหมคีวามเหมาะสมตอการใชบรกิารอยูเสมอ  
การจัดหนงัสอืใหเปนหมวดหมูใหผูใชบรกิารสามารถคนหาไดอยางรวดเรว็  และการปรับปรงุพืน้ทีใ่นการวางกระเปา
และสัมภาระของผูใชบริการใหเหมาะสมมากข้ึน ผลท่ีคาดวาจะไดรบั คอื ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจในคณุภาพการ
บริการดานความเปนรปูธรรมของการบริการเพ่ิมข้ึน และองคกรมีภาพลักษณดขีึน้เนือ่งจากสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดมากข้ึน  
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 2. โครงการเติมยิม้ เตม็ใจใหบรกิาร เพือ่ปรบัปรงุคณุภาพการบริการดานการดูแลเอาใจใสและดานการ
ตอบสนองตอการบริการ มีรายละเอียดคือ  การฝกอบรมเพ่ือสรางแรงจูงใจที่ดีใหกับพนักงานในการใหบริการแกผู
ใชบริการ การจัดกิจกรรมสงเสริมการปฏิบัติงานของพนักงานในองคกร  การรับฟงขอเสนอแนะและปญหาตางๆที่
เกิดขึ้นจากการใหบริการของพนักงานในองคกร  และจัดทําการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Rela-
tionship Management : CRM ) ผลที่คาดวาจะไดรับ คือ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดาน
การดูแลเอาใจใสและความพึงพอใจดานการตอบสนองตอการบริการเพิ่มขึ้น  พนักงานในองคกรมีความพรอมและ
ตอบสนองตอการใหบริการไดรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  และพนักงานในองคกรใหบริการดวยความเต็มใจและ
ยินดีในการใหบริการ
 3. โครงการบรกิารมัน่ใจ เพือ่ปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารดานความนาเช่ือถอืและดานการใหความมัน่ใจ  

มรีายละเอียดคอื  การฝกอบรมการเตรียมความพรอมในการทํางานใหกบัพนกังานใน การวางตําแหนงของพนักงาน
ใหบริการใหมีความเหมาะสมมากข้ึน  การจัดทําพิมพเขียวการบริการ (Service Blueprinting)  การจัดทําเอกสาร
คูมือการปฏิบัติงานขององคกร (Standard Operating Procedure : SOP)   ผลท่ีคาดวาจะไดรับ คือ ผูใชบริการ
มคีวามพงึพอใจในคณุภาพการบรกิารดานความนาเชือ่ถอืและดานการใหความมัน่ใจเพิม่มากขึน้  พนกังานในองคกร
สามารถใหบริการไดอยางถูกตองและเกิดภาพลักษณองคกรที่ดี

ขอเสนอแนะ
 การศึกษาคนควาแบบอิสระเร่ืองน้ีเปนการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยสื่อสารการเรียนรู  
มหาวทิยาลยัขอนแกนในชวงระยะเวลาหนึง่เทาน้ัน ขอเสนอแนะตางๆอาจเปลีย่นแปลงไปตามความตองการของผู
ใชบริการในแตละชวงเวลา ดังนั้นควรมีการประเมินคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการอยาง
สมํ่าเสมอเพ่ือพัฒนาองคกรใหสามารถตอบสนองความตองการในการใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ
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ตารางท่ี 1 ตารางเปรยีบเทยีบคาเฉลีย่และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและระดบัการรบัรูการ
ใชบริการของศูนยสื่อสารการเรียนรู  มหาวิทยาลัยขอนแกน

คุณภาพบริการ

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู

คาเฉลี่ย 

(X) (S.D.)

การ

แปรผล

คาเฉลี่ย  

(X) (S.D.)

การ

แปรผล

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ

1.สถานที่ใหบริการมีความเหมาะสม 4.13 0.783 มาก 4.12 0.753 มาก

2.สถานที่ใหบริการมีปายบอกทิศทางและข้ันตอน

การบริการอยางชัดเจน 4.01 0.868 มาก 3.91 0.875 มาก

3.เครื่องมือและอุปกรณที่ใชทันสมัย 4.08 0.805 มาก 3.92 0.780 มาก

4.สถานที่มีบรรยากาศที่ดีนาใชบริการ 4.19 0.801 มาก 4.12 0.774 มาก

5.พนักงานแตงกายสุภาพเหมาะสม 4.37 0.700 มากที่สุด 4.35 0.727 มากที่สุด

ดานความนาเชื่อถือของบรกิาร

6.พนักงานใหบริการไดถูกตอง 4.32 0.713 มากที่สุด 4.18 0.762 มาก

7. ใหบริการไดจริงตามท่ีแจงไว 4.24 0.729 มากที่สุด 4.18 0.735 มาก

8.พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค 4.29 0.748 มากที่สุด 4.25 0.719 มากที่สุด

9.การมีจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอ 4.28 0.770 มากที่สุด 4.20 0.766 รับรูมาก

ดานการตอบสนองตอการบริการ

10.พนักงานยินดีและเต็มใจใหบริการ 4.33 0.777 มากที่สุด 4.20 0.818 มาก

11.พนักงานมีความพรอมบริการ 4.21 0.802 มากที่สุด 3.96 0.875 มาก

12.พนักงานเปนมิตร มีอัธยาศัยที่ดี 4.28 0.773 มากที่สุด 4.11 0.879 มาก

13.พนักงานใหบริการอยางรวดเร็ว 4.23 0.752 มากที่สุด 4.11 0.803 มาก

ดานการใหความมั่นใจ

14.พนักงานมีความรูในการบริการ 4.17 0.751 มาก 4.10 0.757 มาก

15.พนักงานบริการนาไววางใจ 4.28 0.750 มากที่สุด 4.19 0.746 มาก

16.พนักงานแกไขปญหาไดเม่ือผูใชบริการประสบปญหา 4.25 0.736 มากที่สุด 4.13 0.776 มาก

17.พนักงานใหคําแนะนําท่ีดี 4.25 0.785 มากที่สุด 4.13 0.809 มาก

ดานการดูแลเอาใจใส

18.พนักงานใหบริการอยางเอาใจใส 4.20 0.773 มาก 4.01 0.874 มาก

19.คํานึงถึงผลประโยชนของผูใชบริการ 4.21 0.756 มากที่สุด 4.04 0.822 มาก

20.พนักงานมีความสนใจตอผูใชบริการ 4.19 0.818 มาก 3.94 0.892 มาก

21.พนักงานเขาใจความตองการของผูใชบริการ 4.22 0.784 มากที่สุด 3.97 0.852 มาก

22.พนักงานรับฟงความคิดเห็นผูใชบริการ 4.20 0.806 มาก 4.01 0.879 มาก


