
บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก พนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ บริษัท ทรูมูฟ 
จํากัด ซึ่งผูวิจัยไดสอบถามจํานวนประชากรจากฝายทรัพยากรบุคคลของ บริษัท ทรูมูฟ จํากัด  
สรุปไดวามีจํานวนทั้งสิ้น 324 คน (มกราคม 2550) โดยผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยางทั้งหมดดวย
ความเชื่อม่ันระดับ 95% และยอมรับความคลาดเคลื่อนของคาสัดสวนประชากรเกิดขึ้นไดไมเกิน 
5% โดยใชสูตรคํานวณจํานวนกลุมตัวอยางของยามาเน (Yamane, 1973) ภายหลังจากการ
คํานวณพบวาตองใชกลุมตัวอยาง จํานวน 179 คน ซึ่งผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามไปทั้งส้ิน 200 ชุด
และไดรับกลับคืนมา ท้ังหมดจึงใชกลุมตัวอยางจํานวน 200 คน 

  n = 2Ne
N

1+
 

 
  n = จํานวนตัวอยาง 
  N = จํานวนประชากร 
  e = คาความคลาดเคลื่อน (.05) 

 
ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 
ตัวแปรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีประกอบดวยตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม  ดังน้ี 
 ตัวแปรตน 

  1.ความฉลาดทางอารมณ  แบงออกเปน 5 มิติ  ไดแก 
- การตระหนักรูในตนเอง 
- การจัดระเบียบอารมณของตน 
- การจูงใจตนเอง 
- การรวมรูสึก 
- ทักษะทางสังคม 
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ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยสนใจศึกษาความฉลาดทางอารมณโดยรวม 
2.รูปแบบพฤติกรรมการเผชิญความเครียด  แบงออกเปน 3 รูปแบบ ดังน้ี 

- แบบมุงเนนการแกปญหา 
- แบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคม 
- แบบหลีกหนีปญหา 

ตัวแปรตาม 
 3.คุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน บริษัท ทรูมูฟ จํากัด      

ตามแนวคิดของ พาราซุรามานและคณะ มีองคประกอบ 5 ดาน ไดแก 
- ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ  
- ดานความนาเชื่อถือ  
- ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  
- ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  
- ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ 

ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยสนใจศึกษาคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรู   
ของหัวหนางาน 
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ภาพที่ 3.1 
แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 
 

ความฉลาดทางอารมณ 
- การตระหนักรูในตนเอง 
- การจัดระเบียบอารมณของตน 
- การจูงใจตนเอง r 
-การรวมรูสึก 
-ทักษะทางสังคม                  คุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของ

          หัวหนางาน ของบริษัท ทรูมูฟ จํากัด  5 ดาน 
       1.ดานรูปธรรมที่ปรากฏ 

  r     2.ดานความนาเชื่อถือ 
       3.ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
       4.ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 
      r 5.ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ 
พฤติกรรมการเผชิญความเครียด 

   -  แบบมุงเนนการแกปญหา 
   - แบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคม  
   - แบบหลีกหนีปญหา 
 

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้แบงออกเปน 4 สวน คือ 

 
สวนที่ 1 แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล 

 
ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางเพื่อใหไดขอมูลปจจัยสวน

บุคคล ไดแก  เพศ  อายุ อายุการทํางาน  สถานภาพสมรส และ ระดับการศึกษา   
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สวนที่ 2 แบบสอบวัดความฉลาดทางอารมณ 
 

แบบสอบวัดไดจําแนกออกเปนความฉลาดทางอารมณ 5 ดาน คําตอบเปนแบบเลือก
ตอบ 5 ตัวเลือก โดยใหผูตอบพิจารณาขอความและทําเครื่องหมาย / ลงในชองคําตอบที่ตรงกับตัว
ผูตอบหรือเปนความสามารถของผูตอบมากที่สุด จากคําตอบทั้งหมด 5 คําตอบ คือ มากที่สุด มาก 
ปานกลาง นอย นอยที่สุด โดยมีการใหคะแนนดังตอไปนี้         
 

ตรงกับตัวทาน ระดับคะแนน 
มากที่สุด 5 
มาก 4 

ปานกลาง 3 
นอย 2 

นอยที่สุด 1 
  
โดยผูวิจัยมีแนวทางในการพัฒนาแบบสอบวัดความฉลาดทางอารมณของ ฉัตรฤดี   

สุกปลั่ง (2543) เพื่อใหสอดคลองกับสถานการณในปจจุบันและกลุมตัวอยาง  ดังน้ี 
  1.ผูวิจัยไดนําแบบสอบวัดความฉลาดทางอารมณของฉัตรฤดี สุกปลั่ง (2543)    
ที่ถูกพัฒนาข้ึนมาจากแนวคิดของโกลแมน(Goleman,1999) ที่ผานการตรวจสอบความตรงตาม
เนื้อหา (Content Validity Ratio: CVR) โดยผูเชี่ยวชาญแลว ท้ังหมด 125 ขอ มาใชโดยแกไขขอ
ความในบางขอคําถามใหมีความเหมาะสมกับกลุมตัวอยาง คือ พนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ 

2.ผูวิจัยนําขอคําถามที่ปรับแกไขแลวใหนักศึกษาปริญญาโทสาขาวิชาจิตวิทยา
อุตสาหกรรมและองคการ คณะศิลปศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ท้ังหมด 15 คน ประเมิน
เพื่อหาคาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity Ratio: CVR) โดยใชสูตรของลอรชี 
(Lawshe,1974) ใชเกณฑคาความตรงตามเนื้อหาไมต่ํากวา.49หากตํ่ากวาจะตัดขอคําถามนั้น  
ทิ้งไป  
  3.จากนั้นนําขอคําถามที่เหลือไปทดสอบกับกลุมตัวอยางจํานวน 200 คน แลวนํา
ผลที่ไดมาปรับปรุงวิเคราะหเปนรายขอ (Item Analysis) โดยหาคาอํานาจจําแนก (Discrimination 
Power) ทดสอบดวยคาที (t-test) โดยจะตัดคาทีที่เทากับหรือตํ่ากวา 1.75 ทิ้งไป  
  - แบบสอบถามความฉลาดทางอารมณตัดขอ 11, 14, 37, 38, 49, 50, 51, 56, 
57, 59, 62,63,64,67,68,73,74,75,76,77,78,79,80 จํานวน 23 ขอ 
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  4.จากนั้นหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามดวยการวัดความคง
ที่ภายใน (internal consistency) และเลือกเฉพาะขอคําถามที่ทําใหคาความเชื่อมั่นของแบบสอบ
ถามสูง ไดผลดังตารางที่ 3.1 
 

ตารางที่ 3.1 
แสดงคาความเชื่อมั่นของแบบสอบวัดความฉลาดทางอารมณ 

 
ความฉลาดทางอารมณ คาความเชื่อม่ัน 

รวมทั้งฉบับ .712 
 

  5.    เกณฑในการใหคะแนน ดังตอไปน้ี 
       คะแนนเฉลี่ย 1.00-2.50 เปนระดับตํ่า 
        คะแนนเฉลี่ย 2.51-3.50 เปนระดับปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 3.51-5.00 เปนระดับสูง 
 

สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามพฤติกรรมการเผชิญความเครียด  
 

ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตรประเมินคาแบบลิเคิรท 4 ระดับ คือ ไมเคย  เปนคร้ัง
คราว บอย ๆ เปนประจํา  การใหคะแนนจะใหคะแนนเปนรายขอโดยมีคะแนนต้ังแต 1-4 คะแนน  
การใหคะแนนเปนดังน้ี 

 
ความบอยครั้งของการใชแตละวิธี ระดับคะแนน 

ไมเคยใชวิธีน้ันเลย 1 
ใชวิธีน้ันเปนครั้งคราว 2 
ใชวิธีน้ันบอย ๆ 3 

ใชวิธีน้ันเปนประจํา 4 
  

โดยผูวิจัยมีแนวทางในการพัฒนาแบบสอบถามพฤติกรรมการเผชิญความเครียด ของ  
สุดารัตน หนูหอม ( 2544) เพื่อใหสอดคลองกับสถานการณในปจจุบันและกลุมตัวอยาง  ดังน้ี 
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  1.ผูวิจัยนําแบบสอบถามพฤติกรรมการเผชิญความเครียดของ สุดารัตน หนูหอม 
(2544) ที่ไดแบงใหเขากับการรูปแบบพฤติกรรมการเผชิญความเครียดของคุกและเฮปปเนอร 
(Cook and Happner,1997) ที่ผานการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา(Content Validity Ratio: 
CVR) โดยผูเช่ียวชาญแลว ท้ังหมด 44 ขอ มาใชโดยแกไขขอความในบางขอคําถามใหมีความ
เหมาะสมกับกลุมตัวอยาง คือ พนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ 
  2.ผูวิจัยนําขอคําถามที่ปรับแกไขแลวใหนักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาจิตวิทยา
อุตสาหกรรมและองคการ คณะศิลปศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ท้ังหมด 15 ทาน ประเมิน
เพื่อหาคาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity Ratio: CVR) โดยใชสูตรของลอรชี 
(Lawshe,1974) ใชเกณฑคาความตรงตามเนื้อหาไมต่ํากวา .49 หากต่ํากวาจะตัดขอคําถามนั้น
ทิ้งไป  
  3. จากน้ันนําขอคําถามที่เหลือไปทดสอบกับกลุมตัวอยางจํานวน 200 คนแลวนํา
ผลที่ไดมาปรับปรุงวิเคราะหเปนรายขอ (Item Analysis) โดยหาคาอํานาจจําแนก (Discrimination 
Power) ทดสอบดวยคาที (t-test) โดยจะตัดคาทีที่เทากับหรือตํ่ากวา 1.75 ทิ้งไป  
  -แบบสอบถามพฤติกรรมการเผชิญความเครียด ไมตัดขอใดเลย 
  4.จากนั้นหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามดวยการวัดความคง
ที่ภายใน (internal consistency) และเลือกเฉพาะขอคําถามที่ทําใหคาความเชื่อมั่นของแบบสอบ
ถามสูง ไดผลดังตารางที่ 3.2 

ตารางที่ 3.2 
แสดงคาความเชื่อมั่นของแบบสอบวัดพฤติกรรมการเผชิญความเครียด 

 
องคประกอบ คาความเชื่อม่ัน 

แบบมุงเนนการแกปญหา .985 
แบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคม .844 
แบบหลีกหนีปญหา .956 
รวมทั้งฉบับ .939 

 
5. เกณฑในการใหคะแนน ดังตอไปนี้ 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00 -2.50 เปนระดับตํ่า 
  คะแนนเฉลี่ย 2.51 -4.00 เปนระดับสูง 
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สวนที่ 4 แบบประเมินคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน 
 

แนวทฤษฏีของพาราซุรามานและคณะ เรียกวา แบบสอบถาม SERVQUAL ซึ่ง
ประเมินทั้งหมด 5 ดาน ดานละ 7 ขอคําถาม คือ ดานรูปธรรมที่ปรากฏ ดานความนาเช่ือถือ    
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการและดานการรูจักและเขาใจ 
ผูรับบริการ โดยใหผูตอบทําเครื่องหมาย / ลงในชองคําตอบที่ตรงกับผูตอบมากที่สุด คําตอบเปน
แบบเลือกตอบ 7 ตัวเลือก คือ เห็นดวยอยางยิ่ง  เห็นดวย  คอนขางเห็นดวย  ไมแนใจ  คอนขางไม
เห็นดวย  ไมเห็นดวย  ไมเห็นดวยอยางย่ิง  มีการใหคะแนนดังตอไปนี้       
 

 - ตอบเห็นดวยอยางยิ่ง ให 7 คะแนน 
 - ตอบเห็นดวย  ให 6 คะแนน 
 - ตอบคอนขางเห็นดวย ให 5 คะแนน 
 - ตอบไมแนใจ  ให  4 คะแนน 
 - ตอบคอนขางไมเห็นดวย ให 3 คะแนน 
 - ตอบไมเห็นดวย  ให 2 คะแนน 
 - ตอบไมเห็นดวยอยางย่ิง ให 1 คะแนน 
  
โดยผูวิจัยมีแนวทางในการพัฒนาแบบประเมินคุณภาพของการใหบริการตามการรับรู

ของหัวหนางาน ของฉัตรฤดี  สุกปลั่ง (2543) เพื่อใหสอดคลองกับสถานการณในปจจุบันและกลุม
ตัวอยาง  ดังน้ี 
  1.ผูวิจัยไดนําแบบประเมินคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน
ของ  ฉัตรฤดี สุกปลั่ง (2543) ที่ไดปรับปรุงขอคําถามตามแนวทฤษฎีของพาราซุรามานและคณะ  
ที่ผานการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา (Content Validity Ratio: CVR) โดยผูเชี่ยวชาญแลว ท้ัง
หมด 30ขอ มาใชโดยแกไขขอความในบางขอคําถามใหมีความเหมาะสมกับกลุมตัวอยาง คือ 
พนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ 
  2.ผูวิจัยนําขอคําถามที่ปรับแกไขแลวใหนักศึกษาปริญญาโทสาขาวิชาจิตวิทยา
อุตสาหกรรมและองคการ คณะศิลปศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ท้ังหมด 15 ทาน ประเมิน
เพื่อหาคาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity Ratio: CVR) โดยใชสูตรของลอรชี  
(Lawshe,1974) ใชเกณฑคาความตรงตามเนื้อหาไมต่ํากวา.49  หากต่ํากวาจะตัดขอคําถามนั้น
ทิ้งไป  
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  3.จากนั้นนําขอคําถามที่เหลือไปทดสอบกับกลุมตัวอยางหรือหัวหนางาน แลวนํา
ผลที่ไดมาปรับปรุงวิเคราะหเปนรายขอ (Item Analysis) โดยหาคาอํานาจจําแนก (Discrimination 
Power) ทดสอบดวยคาที (t-test) โดยจะตัดคาทีที่เทากับหรือตํ่ากวา 1.75 ทิ้งไป  
  -แบบสอบถามคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัวหนา ไมตัดขอใดเลย 
  4.จากนั้นหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามดวยการวัดความคง
ที่ภายใน (internal consistency) และเลือกเฉพาะขอคําถามที่ทําใหคาความเชื่อมั่นของแบบสอบ
ถามสูงไดผลดังตารางที่ 3.3 

ตารางที่ 3.3 
แสดงคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามคุณภาพของการใหบริการ 

ตามการรับรูของหัวหนางาน 
 

คุณภาพของการใหบริการตาม คาความเชื่อม่ัน 
รวมทั้งฉบับ .908 

 
  5.เกณฑในการใหคะแนน ดังตอไปน้ี 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 3.5  เปนระดับตํ่า 
  คะแนนเฉลี่ย 3.51 – 5.50 เปนระดับปานกลาง 

  คะแนนเฉลี่ย 5.51 – 7.00 เปนระดับสูง 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 1.การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ  อายุการทํางาน  ระดับการศึกษา  
สถานภาพสมรส  และรายไดตอเดือน โดยใชการหาคาความถี่และคารอยละ 
 2.การวิเคราะหระดับความฉลาดทางอารมณ  และพฤติกรรมการเผชิญความเครียด
โดยใชความถี่ คาเฉลี่ยเลขคณิต  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3.การวิเคราะหความสัมพันธของความฉลาดทางอารมณโดยรวมกับคุณภาพของการ
ใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน ใชคาสหสัมพันธเพียรสัน (Pearson’s product 
moment correlation) 
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 4.การวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการ    
แกปญหากับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางานโดยใชสัมประสิทธ์ิ        
สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
 5.การวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการ
แสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคมกับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน
โดยใชสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน  (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) 

6.การวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนี
ปญหากับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน โดยใชสัมประสิทธิ์สห
สัมพันธ   แบบเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
 7.การวิเคราะหความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณโดยรวมกับพฤติกรรมการ
เผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหา โดยใชคาสหสัมพันธเพียรสัน (Pearson’s product 
moment correlation) 

8.การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง ความฉลาดทางอารมณโดยรวมกับพฤติ
กรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคม  โดยใชคาสหสัมพันธ
เพียรสัน (Pearson’s product moment correlation) 

9.การวิเคราะหความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณโดยรวมกับพฤติกรรมการ
เผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหา  โดยใชคาสหสัมพันธเพียรสัน (Pearson’s product 
moment correlation) 

10.สรางสมการการทํานายคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนา
งานจากความฉลาดทางอารมณโดยรวมและพฤติกรรมการเผชิญความเครียด โดยใชการวิเคราะห
ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 

 
ขอมูลในการวิจัย 

 
สถิติที่ใช 

ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ความถี่และรอยละ 
ระดับความฉลาดทางอารมณและพฤติกรรมการเผชิญ
ความเครียด 

ความถี่คาเฉล่ียเลขคณิตและ
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ความสัมพันธของความฉลาดทางอารมณโดยรวมกับคุณภาพ
ของการใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน 

Pearson’s product 
moment correlation 
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ขอมูลในการวิจัย สถิติที่ใช 
 

ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบ
มุงเนนการแกปญหากับคุณภาพของการใหบริการโดยรวม
ตามการรับรูของหัวหนางาน 

Pearson’s product 
moment correlation 

ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบ
มุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคมกับคุณภาพของการ
ใหบริการโดยรวมตามการรับรูของหัวหนางาน 

Pearson’s product 
moment correlation 

ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบ
หลีกหนีปญหากับคุณภาพของการใหบริการโดยรวมตามการ
รับรูของหัวหนางาน 

Pearson’s product 
moment correlation 

ความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณโดยรวมกับพฤติ
กรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหา 

Pearson’s product 
moment correlation 

ความสัมพันธระหวาง ความฉลาดทางอารมณโดยรวมกับ
พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่ง
สนับสนุนทางสังคม 

Pearson’s product 
moment correlation 

สรางสมการการทํานายคุณภาพของการใหบริการโดยรวม
ตามการรับรูของหัวหนางานจากความฉลาดทางอารมณโดย
รวมกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียด 

Stepwise Multiple 
Regression Analysis 
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