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      โครงการปริญญาโทสาขาวิชาจิตวิทยา 
      อุตสาหกรรมและองคการ คณะศิลปศาสตร 
      มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
 
       มกราคม 2550 
เร่ือง ขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 
 ดวยผูวิจัย นางสาว ทิพยวิมล  กล่ินขจร กําลังศึกษาปริญญาโท สาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรม 
 คณะศิลปศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร และกําลังทําการวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการ
เปนสมาชิกที่ดีขององคการและคุณภาพการใหบริการของพนักงานบริการลูกคา : กรณีศึกษาบริษัทโทรคมนาคม
แหงหนึ่ง” เพื่อใชประกอบการศึกษา และเปนประโยชนตอการพัฒนา และการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ
ของศูนยบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 
 ผูวิจัยจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามชุดนี้ ซึ่งการวิเคราะหขอมูลจะกระทํา
โดยภาพรวมเทานั้น ดังนั้น คําตอบของทานจะไมมีผลกระทบตอทาน และการทํางานของทาน ไมวาจะ
โดยทางตรงหรือทางออม ขาพเจาขอรับรองวาจะไมนําคําตอบนี้ไปเปดเผยเปนรายบุคคล และจะถือ
วาเปนความลับที่สุด จึงขอใหทานไววางใจ และตอบคําถามตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
 
 การวิจัยครั้งนี้จะสําเร็จลุลวงไปไมไดหากไมไดรับความรวมมือจากทาน จึงหวังเปนอยางยิ่งวา จะไดรับ
ความอนุเคราะหจากทานเปนอยางดี และขอบคุณมา ณ.โอกาสนี้ 
 
       ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 
 
               (นางสาว ทิพยวิมล  กล่ินขจร) 

 



แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง  ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการและคุณภาพการ
 ใหบริการ 
 กรุณาตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอตามความเปนจริง ขอมูลทั้งหมดจะถูกเก็บ
ไวเปนความลับ และใชเพื่อประโยชนทางการศึกษาเทาน้ัน 
 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สําหรับพนักงานบริการลูกคา 
  
 โปรดทําเคร่ืองหมาย √  ลงใน � หนาขอความตามความเปนจริง  
 

1. เพศ 
1.�  ชาย  2. � หญิง 

2. อายุ 
1.� ต่ํากวา 21 ป 

   2. � 21- 25 ป 
   3. � 26 – 30 ป    
   4. � 30 ป ข้ึนไป 

 
3. ระดับการศึกษา 

   1. � ต่ํากวาปริญญาตรี 
  2. � ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
  3. � สูงกวาปริญญาตรี 
 
4. ประสบการณในการทํางาน 

   1. � 0 – 1 ป 
   2. � 2 - 3 ป 

  3. � 4 ปข้ึนไป 
 
 
 



แบบสอบถามสําหรับหัวหนางาน เพ่ือประเมินพฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการ 
 
 โปรดอานขอความแตละขอแลวระลึกถึง ประสบการณ เหตุการณตางๆที่ตรงกับพฤติ
กรรมของพนักงาน ซ่ึงอยูภายใตการบังคับบัญชาโดยตรงของทาน แลวลงความเห็นของทานโดย
ทําเครื่องหมาย √ ลงในชองคําตอบทายขอความนั้นๆ เพียงขอเดียว 
( กรุณาตอบคําถามทุกขอ )  
 
พนักงานที่ทานพิจารณาคือ …………………………………มีพฤติกรรมการทํางานดังตอไปนี้ 
 
ประเมินโดย………………………………………   ผูจัดการสาขา ………………………….. 
 

ระดับการแสดงพฤติกรรม  
ขอ 

 
คําถาม เปน

ประจํา 
บอย 
ครั้ง 

นานๆ 
ครั้ง 

นอย
ครั้ง 

ไมเคย
ปฏิบัติ 

1. พนักงานปฏิบัติงานแทนเพื่อนรวมงานที่ไม
ไดมาทํางานดวยความเต็มใจ 

     

2. 
พนักงานใหคําแนะนําและใหความชวย
เหลือแกพนักงานใหมแมจะไมใชงานในหนา
ที่โดยตรง 

     

3. พนักงานใหความชวยเหลือเพื่อนรวมงานที่
ทํางานไมทัน หรือมีงานลนมือ 

     

4. 
พนักงานอาสาสมัครทํางานอื่นๆ ที่ไมใชหนา
ที่ความรับผิดชอบของตน โดยที่ทานไมตอง
รองขอ 

     

5. 
พนักงานชวยเหลือและใหคําแนะแกเพื่อน
รวมงานที่มีปญหาในเรื่องสวนตัว ดวยความ
ปรารถนาดีและเต็มใจ 

     

6. พนักงานมักชวยเพื่อนรวมงานแกปญหาที่
เกิดขึ้นจากการทํางาน 

     



ระดับการแสดงพฤติกรรม 
ขอ คําถาม เปน

ประจํา 
บอย 
ครั้ง 

นานๆ 
ครั้ง 

นอย
ครั้ง 

ไมเคย
ปฏิบัติ 

7. 
 

ถึงแมจะเปนเวลาเลิกงาน พนักงานมักเสนอ
ใหความชวยเหลือแกทาน เมื่อพบเห็นทาน
ยังคงปฏิบัติงาน 

     

8. พนักงานมักเปนผูไกลเกล่ีย เมื่อเกิดปญหา
ระหวางเพื่อนรวมงาน 

     

9. หลังจากปฏิบัติงานบริการเสร็จส้ิน พนักงาน
จะจัดโตะทํางานและอุปกรณใหมีความ
เรียบรอย เพื่อใหผูอ่ืนพรอมปฏิบัติงาน
บริการตอไดทันที 

     

10. พนักงานชอบสงเสียงดังรบกวนผูอ่ืน 
ขณะกําลังบริการลูกคา 

     

11. เมื่อถึงเวลาการนัดหมายประชุม พนักงาน
มักมาชากวาเวลากําหนด 

     

12. 
 

พนักงานมักใชคําพูดโดยไมคิด ซึ่งคําพูดนั้น
อาจทําใหเพื่อนรวมงานเดือดรอน 

     

13 พนักงานจะปรึกษาหารือกับทานกอนตัดสิน
ใจกระทําส่ิงใดที่อาจมีผลกระทบกับองคการ 

     

14. เมื่อหยิบของสวนรวมไปใช หลังทําภารกิจ
เสร็จส้ิน พนักงานจะนํามาวางไวที่เดิมอยาง
เปนระเบียบ 

     

15. พนักงานวางแผนพัฒนาระบบวิธีการทํางาน 
เพื่อปองกันไมใหเกิดปญหาที่จะเกิดกับการ
ทํางาน 

     

16. พนักงานรับฟงความคิดเห็นของเพื่อนรวม
งานอยูเสมอ 

     

  ระดับการแสดงพฤติกรรม 



ขอ คําถาม เปน
ประจํา 

บอย 
ครั้ง 

นานๆ 
ครั้ง 

นอย
ครั้ง 

ไมเคย
ปฏิบัติ 

17. เมื่อไดรับการตําหนิเกี่ยวกับผลการปฏิบัติ
งาน พนักงานจะนํามาพิจารณาแกไข โดย
ไมแสดงอาการผิดหวัง หรือไมพึงพอใจ 

     

18. พนักงานอดทนตอขอจํากัด และความไม
สะดวกตางๆที่เกิดขึ้นภายในหนวยงาน  

     

19. พนักงานมักพูดวาตองการลาออก เนื่องจาก
ไมพอใจหนวยงาน เพื่อนรวมงาน หัวหนา 
หรือลูกคา 

    
 

 

20. พนักงานมักชอบรองเรียน หรือวิจารณใน
เร่ืองที่ไรสาระที่ไมเปนประโยชนตอการ
ทํางาน 

     

21. พนักงานแสดงอาการไมพอใจ เมื่อไดรับการ
มอบหมายงานเพิ่มเติม 

     

22 พนักงานแสดงความกาวราวตอเพื่อน 
รวมงาน หัวหนางาน หรือลูกคา เมื่อเกิด
ความรูสึกคับของใจ 

     

23 พนักงานใชโทรศัพทในเรื่องสวนตัวขณะ
เวลาปฏิบัติงาน 

     

24 พนักงานมักชวนเพื่อนคุยเรื่องสวนตัวกับ 
เพื่อนรวมงานในเวลาปฏิบัติงาน 

     

25 พนักงานนํางานสวนตัวมาทําในเวลางาน      
26 พนักงานดูแล และใชทรัพยสิน อุปกรณ

สํานักงานอยางคุมคาและระมัดระวัง 
     

27 หากงานไมเสร็จ พนักงานจะทํางานเลยเวลา
พักหรือเวลาเลิกงาน หรือนํางานกลับไปทําท่ี 
บาน 

     

  ระดับการแสดงพฤติกรรม 



ขอ คําถาม เปน
ประจํา 

บอย 
ครั้ง 

นานๆ 
ครั้ง 

นอย
ครั้ง 

ไมเคย
ปฏิบัติ 

28 พนักงานปฏิบัติงานไดอยางสําเร็จลุลวง      
29 พนักงานใหคําแนะนําที่สรางสรรคในการ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
     

30 พนักงานติดตามขาวสาร ขอมูล และความ
เคลื่อนไหวขององคการจากสื่อตางๆ 

     

31 พนักงานมักเสนอความคิดเห็นในทางที่ 
สรางสรรค เพ่ือพัฒนาการใหบริการในที่
ประชุม 

     

32 พนักงานใหความรวมมือกับกิจกรรมของ
องคการ 

     

33 พนักงานติดตามการดําเนินงานของคูแขง 
เพื่อหาขอมูลไวเสนอในที่ประชุม 

     

34 พนักงานอานประกาศ และหาขอมูลใหมๆ ท่ี
เปนประโยชนตอการทํางานมาติดไวที่บอรด
เพื่อใหเพื่อนรวมงานรับทราบ 

     

35 เมื่อพนักงานพบปญหาที่เกิดขึ้นกับองคการ 
จะเสนอแนวทางแกไขทันที 
 

     

36 พนักงานจะกลาวปกปองภาพลักษณของ
องคการ หากพบเห็นใครวารายองคการไป
ในทางที่เสื่อมเสีย 
 

     

37 เมื่อพนักงานพบเห็นขอความ หรือไดรับขาว
สารทางอินเตอรเน็ทเกี่ยวกับองคการในทาง
ลบ พนักงานจะหาแนวทางแกไขขอมูลและ
ไมกระจายขาวตอผูอ่ืน 

     

  ระดับการแสดงพฤติกรรม 



ขอ คําถาม เปน
ประจํา 

บอย 
ครั้ง 

นานๆ 
ครั้ง 

นอย
ครั้ง 

ไมเคย
ปฏิบัติ 

38 พนักงานกลาวชื่นชมองคการและสินคาแก
บุคคลภายนอก 

     

39 พนักงานมีความภาคภูมิใจในการเปน
สมาชิกขององคการ 

     

40 พนักงานไมสรางกระแสตอตานองคการ      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

แบบสอบถามสําหรับผูรับบริการ เพ่ือประเมินคุณภาพการใหบริการ 



     
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 โปรดทําเคร่ืองหมาย √  ลงใน � ขอความตามความเปนจริง    
 

1. เพศ 
1. � ชาย  2. �หญิง 
 

2. อายุ 
   1.� นอยกวาหรือเทากับ 20 ป  2. � 21 – 30  ป 
    3. � 31 – 40  ป   4. � 41 – 50 ป 

   5. � 51 ปข้ึนไป 
3. อาชีพ 
  1. � รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ  2. � รับจางทั่วไป 
  3. � พนักงานบริษัทเอกชน  4. � แมบาน  
  5. � ประกอบอาชีพสวนตัว  6. � นักเรียน / นักศึกษา 
  7. � อ่ืนๆ …………………………… 
 
4. รูปแบบการใชบริการ (สามารถเลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
  1. � ซื้ออุปกรณโทรศัพท เครื่องมือ ส่ือสาร  
  2.  �  สมัครเปดใชบริการเลขหมายใหม  
  3.  �  สมัคร Internet  
  4.  � ชําระคาบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ อุปกรณส่ือสาร และ Internet 
  5.  � บริการหลังการขายตางๆ  
  6.  � บริการอื่นๆ................................... 
 

 
 
 
แบบสอบถามคุณภาพการใหบริการ 



 
 คําชี้แจง โปรดอานขอความแตละขอ แลวระลึกถึงพฤติกรรมของพนักงานบริการลูก
คาซึ่งทําหนาที่บริการเกี่ยวกับเครื่องมือ อุปกรณส่ือสาร  ณ. บริเวณเคานเตอรบริการ แลวลงความ
เห็นของทานโดยทําเครื่องหมาย √ ลงในคําตอบทายขอความนั้นๆ (กรุณาตอบทุกขอ) 
 
พนักงานใหบริการ ชื่อ. .................................................. สาขา..................................... 
 

ระดับความคิดเห็น  
ขอ 

 
คําถาม มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
1. พนักงานพิถีพิถันในการจัดแตงกายและใส

ใจรูปลักษณภายนอก เชน ทรงผม หนาตา 
ใหดูดีอยูเสมอ 

     

2. พนักงานจัดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวก
แกทานใหพรอมอยูตลอดเวลา เชน เอกสาร 
ปากกาเซ็นชื่อ กระดาษเขียนหมายเลข
โทรศัพท บัตรคิวรอรับบริการ 

     

3. พนักงานจัดเรียงเอกสาร โปรชัวร และ
แบบฟอรมตางๆอยางเปนระเบียบ เรียบรอย 
สะอาดตา 

     

4. พนักงานเตรียมบัตรคิวแกทานสําหรับรอรับ
บริการ 

     

5. พนักงานดูแลความสะอาดและ 
ความเรียบรอยของบริเวณสถานที่ใหบริการ
อยูเสมอ 

     

6. พนักงานไดใหขอมูลและตอบขอซักถามตาม
ที่ทานตองการไดอยางชัดเจน ถูกตอง 
 

     

  ระดับความคิดเห็น 



ขอ คําถาม มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

7. พนักงานมีความตรงตอเวลาในการให
บริการแกทาน 

     

8. พนักงานพยายามแกปญหาเฉพาะหนาของ
ทานไดสําเร็จในครั้งแรกของการมาติดตอ 

     

9. พนักงานจะแจงใหทานทราบสาเหตุของการ
ใหบริการลาชาเมื่อเลยเวลานัดหมาย 

     

10. พนักงานตรวจสอบความถูกตองของใบเสร็จ
และเงินทอนทุกครั้งกอนสงคืนแกทาน 

     

11. 
 

พนักงานมีความชํานาญในการทดสอบ
อุปกรณการส่ือสารไดอยางถูกตอง 

     

12. พนักงานสามารถสื่อสารและอธิบายราย
ละเอียดในเอกสาร โปรชัวร และวิธีการ 
ใชงานอุปกรณส่ือสารใหทานเขาใจ 

     

13. พนักงานพรอมใหบริการทันทีท่ีทาน 
ปรากฏตัว 

     

14. พนักงานใหบริการทานดวยความรวดเร็ว       
15. พนักงานกําหนดเวลานัดหมายในเวลาที่

ทานสะดวก 
     

16. พนักงานแสดงความกระตือรือรนที่จะให
บริการกับทาน 

     

17. หากพนักงานไมสามารถแกปญหาของทาน
ไดในขณะนั้น พนักงานจะใหขอมูลเบื้องตน 
และประสานกับหนวยงานที่เกี่ยวของทันที 

     

18. ทานไดรับคําแนะนําและการบริการที่ดี
ตลอดเวลา 
 

     

ขอ คําถาม ระดับความคิดเห็น 



  มาก
ที่สุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ที่สุด 

19. พนักงานยินดีรับฟงขอเสนอแนะจากทาน  
เพื่อนํามาใชปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

     

20. พนักงานจะเขามาสอบถามความตองการ 
เมื่อพบวาทานรอรับบริการเปนระยะเวลา
นาน 

     

21. พนักงานไมใหความชวยเหลือเทาที่ควร  
เมื่อทานมีปญหา 

     

22. พนักงานรับฟงปญหาของทานอยางต้ังใจ      
23. พนักงานจดจํารายละเอียดและความ

ตองการของทานได 
     

 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
ส่ิงที่ทาน ประทับใจ หรือตองการใหมีการปรับปรุงการใหบริการของศูนยบริการโทรศัพท
เคลื่อนที่สาขา ………… 
………………………………………………………………………………………………………
…………….…………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
 


