
ผนวก ก 
 

ผลการหาคาความเท่ียงตรงของแบบสอบถามเรื่องความฉลาดทางอารมณ 
 
 1.  การตระหนักรูในตนเอง (self-awareness) หมายถึง  การตระหนักรูถึงความรูสึกความ
ชอบและความสามารถของตนเองและมีญาณหยั่งรูโดยประกอบดวยความสามารถเชิงอารมณ 3 
ปจจัย  คือ  การตระหนักรูอารมณ (emotional awareness) การประเมินตนเองไดอยางถูกตอง 
(accurate self-assessment ) และ ความมั่นใจในตนเอง (self-confidence)  
 

ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

ขอ. การตระหนักรูอารมณ ( emotional awareness) หมาย
ถึงการทราบถึงอารมณของตนเองและผลของอารมณท่ี
เกิดขึ้น 

   

1.เมื่อฉันอารมณไมดีฉันไมรูวาเกิดจากสาเหตุอะไร 14 1 0.86 
2.ทุกครั้งที่รูสึกตื่นเตนฉันรูตัวเสมอ 15 0 1 
3.ฉันเขาใจดีวาทําไมบางวันฉันรูสึกหดหูใจ 14 1 0.86 
4.ฉันสามารถบอกไดอยางงายดายถึงอารมณที่ฉันประสบอยู 15 0 1 
5*.ฉันรูเทาทันความคิดของฉันเสมอ 11 4 0.46* 
ขอ. การประเมินตนเองไดอยางถูกตอง (accurate self-
assessment ) หมายถึง การประเมินตนเองไดตามจริง รู
จุดเดนและจุดดอยของตนเอง 

   

6.ฉันรูจักจุดเดนและจุดดอยของตัวฉันเอง 15 0 1 
7*.ฉันไมรูวาฉันสามารถทําอะไรไดดี 11 4 0.46* 
8.ฉันรูวาเมื่อใดควรจะขอความชวยเหลือจากผูอ่ืน 13 2 0.73 
9.ฉันยอมรับขอผิดพลาดของตัวเองและพยายามหาทางแกไข 15 0 1 
10*.ฉันสามารถหัวเราะในความผิดพลาดของตัวเองได 9 6 0.2* 
ขอ. ความม่ันใจในตนเอง ( Self-confidence) หมายถึง 
ความมั่นใจในคุณคาและความสามารถของตนเอง 

   

11.ฉันตอสูเพ่ือความถูกตอง 12 3 0.6 
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ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

12.ฉันเชื่อวาตัวฉันเปนคนมีความสามารถ 15 0 1 
13*.วันใดที่ฉันไมไปทํางานใคร ๆ ก็นึกถึงฉัน 10 5 0.33* 
14*.ฉันสามารถใหอภัยตัวเองได 8 7 0.06* 
15.ฉันตัดสินใจในเรื่องตาง ๆ ดวยความเด็ดเดี่ยว 14 1 0.86 

 
 2.  การจัดระเบียบอารมณของตน (self regulation) หมายถึง  การจัดการกับอารมณแรง
กระตุน  และความสามารถของตนเองโดยประกอบดวยความสามารถเชิงอารมณ 5 ปจจัยคือ  การ
ควบคุมตนเอง (self control) ความเปนที่ไววางใน (trustworthiness) ความรับผิดชอบ 
(conscientiousness) การปรับตัว (adaptability) และการสรางสรรคส่ิงใหม (innovation)  
 

ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

ขอ. การควบคุมตนเอง ( Self control) หมายถึง  การควบ
คุมอารมณดานลบและแรงกระตุนได 

   

16.เมื่อมีความเครียดฉันสามารถทําใหตัวเองผอนคลายลงได
โดยเร็ว 

12 3 0.6 

17.ฉันสามารถระงับอารมณที่พลุงพลานไมใหแสดงออก
มาภายนอก 

14 1 0.86 

18*.ฉันไมสามารถระงับความตื่นเตนไดเมื่อตองพูดตอหนาคน
มาก ๆ  

10 5 0.33* 

19.เมื่อฉันผิดหวังฉันไมสามารถทําใหตัวเองกระปรี้กระเปราขึ้น
มาได 

15 0 1 

20*.เมื่ออยูในสภาวะกดดันฉันคิดอะไรไมคอยออก 11 4 0.46* 
ขอ.ความเปนที่ไววางใจ (trustworthiness) หมายถึง  การ
คงไวซ่ึงความซ่ือสัตยและคุณความดี 

   

21.ฉันทําหนาที่อยางดีที่สุดแมวาจะไมมีใครเห็น 14 1 0.86 
22.เมื่อฉันรับปากวาจะทําอะไรแลวฉันก็จะทําอยางที่พูดไว 15 0 1 
23.เพื่อน ๆ ไวใจฉัน 12 3 0.6 
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ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

24*.ฉันเปนคนที่ทําอะไรตามกฎเกณฑ 6 9 -0.2* 
25*.เมื่อฉันทําอะไรผิดฉันสามารถบอกใหผูอ่ืนรูได 8 7 0.06* 
ขอ.ความรับผิดชอบ (conscientiousness) หมายถึง  ความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติของตน 

   

26*.ฉันทํางานโดยยึดเปาหมายเปนหลัก 5 10 -0.33* 
27.ฉันเปนคนตรงตอเวลา 15 0 1 
28.ฉันทํางานในความรับผิดชอบอยางละเอียดถี่ถวน 14 1 0.86 
29.ฉันเปนคนมีวินัยในตนเอง 13 2 0.73 
30*.ฉันเปนคนรักษาสัญญา(ตัดออกเพราะเนื้อหาซ้ํากับขอ22 ) 13 2 0.73 
ขอ. การปรับตัว (adaptability) หมายถึง  การยืดหยุนและ
ปรับใหเขากับสถานการณ 

   

31.ฉันปรับตัวเขากับส่ิงแวดลอมใหม ๆ ไดชา 15 0 1 
32.ฉันมีวิธีตอบโตตางกันออกไปขึ้นอยูกับสถานการณ 13 2 0.73 
33.ฉันรูดีวาควรจะทําอะไรกอนหลังในสถานการณหน่ึง ๆ  14 1 0.86 
34.ฉันสามารถปรับอารมณตามสถานการณได 14 1 0.86 
35*.ฉันเปนคนเห็นส่ิงตาง ๆ ไดจากหลายมุมมอง 7 8 -0.06* 
ขอ. การสรางสรรคสิ่งใหม (innovation) หมายถึง การเปด
รับความคิดวิธีการและขอมูลใหม ๆ  

   

36.ฉันมองหาแนวคิดใหมจากแหลงตาง ๆ  14 1 0.86 
37.ฉันมีความคิดอะไรแปลกใหมอยูเสมอ 15 0 1 
38*.ฉันเปนคนไมชอบเสี่ยง 11 4 0.46* 
39*.ฉันแกปญหาดวยวิธีเดิมที่เคยไดผลมาแลว 9 6 0.2* 
40.ฉันไมชอบทําอะไรซ้ํา ๆ 13 2 0.73 

 
 3.  การจูงใจตนเอง (motivation) หมายถึง  แนวโนมของอารมณอันนําไปสูเปาหมาย
ประกอบดวยความสามารถเชิงอารมณ 4 ดานคือ  แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ (achievement drive) 
ภาระผูกพัน (commitment) ความคิดริเร่ิม (initiative) การมองโลกในแงดี (optimism)  
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ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

ขอ. แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ (achievement drive) หมายถึง
ความพยายามที่จะปรับปรุงเพื่อใหไดมาตรฐานที่ดีเลิศ 

   

41.ฉันมีจุดมุงหมายที่ทาทายในชีวิต 12 3 0.6 
42.ฉันเชื่อวาส่ิงตาง ๆ สามารถพัฒนาใหดีข้ึนไดเสมอ 15 0 1 
43*.ฉันพยายามพัฒนาตัวเองอยูเสมอ ( ตัดออกเพราะเนื้อหา
ซ้ํากับขอ 42) 

14 1 0.86 

44.ฉันพยายามทํางานใหไดดีตามาตรฐานที่ตั้งไว 14 1 0.86 
45*.ฉันพยายามหาขอมูลเพ่ือใหส่ิงตาง ๆ มีความชัดเจนขึ้น 10 5 0.33* 
ขอ. ภาระผูกพัน (commitment) หมายถึง  การยึดมั่นกับ
เปาหมายของกลุมและเปาหมายขององคการ 

   

46.ฉันจะทํางานที่ตั้งใจไวใหสําเร็จลุลวงไป 15 0 1 
47*.ฉันตัดสินใจโดยใชคานิยามของตัวเองมากกวาของกลุม 8 7 0.06* 
48.ฉันยึดเปาหมายขององคการเปนแนวในการทํางาน 12 3 0.6 
49*.ฉันพยายามหาโอกาสที่จะทํางานของกลุมใหสําเร็จ 9 6 0.2* 
50.ฉันสละผลประโยชนของตัวเองเพื่อเปาหมายของกลุม 12 3 0.6 
ขอ. ความคิดริเริ่ม (initiative) หมายถึง การมีความคิดใหม 
และพรอมท่ีจะปฏิบัติเม่ือมีโอกาส 

   

51*.ฉันริเร่ิมวิธีการใหม ๆ ในการทํางาน (ตัดออกเพราะเนื้อหา
ซ้ํากับขอ 40) 

15 0 1 

52.ฉันชอบเรียนรูส่ิงตาง ๆ  เพิ่มเติมอยูเสมอ 15 0 1 
53.ฉันพรอมท่ีจะทําในส่ิงที่ไมเคยมีใครทํามากอน 15 0 1 
54.ฉันมองเห็นโอกาสที่แตกตางจากผูอ่ืน 13 2 0.73 
55.ฉันเริ่มตนทําส่ิงตาง ๆ โดยไมตองมีใครรองขอ 15 0 1 
ขอ. การมองโลกในแงดี (optimism) หมายถึง  การมุงสู
เปาหมายถึงแมมีอุปสรรคหรือปญหา 

   

56*.ฉันรูสึกวาชีวิตมีแตทางตัน 11 4 0.46* 
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ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

57.ฉันคิดวาโลกนี้นาอยู 15 0 1 
58.ฉันมองวาความผิดพลาดในอดีตเปนประสบการณที่ทรงคุณ
คา 

14 1 0.86 

59*.ฉันเชื่อวาทุกปญหายอมมีทางออกของมันเสมอ ( ตัดออก
เพราะเนื้อหาซ้ํากับขอ 60 ) 

14 1 0.86 

60.แมมีอุปสรรคฉันก็ยังคิดวาสามารถทํางานตอไปใหสําเร็จได 15 0 1 
  
 4.  การรวมรูสึก (empathy) หมายถึง  การตระหนักรูถึงความรูสึก  ความตองการและขอ
หวงใยของผูอ่ืน  โดยประกอบดวยความสามารถเชิงอารมณ 5 ปจจัยดังนี้  การเขาใจผูอ่ืน 
(understanding others) การพัฒนาผูอ่ืน (developing others) การมีจิตใจใฝบริการ (service 
orientation) การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล (leveraging diversity) และการตระหนักรู
สถานการณในกลุม (political awareness)  
 

ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

ขอ.การเขาใจผูอ่ืน (understanding others) หมายถึง  การ
เขาใจถึงความรูสึก  มุมมองและขอวิตกกังวลของผูอ่ืน 

   

61*.เมื่อฉันมองตาของผูอ่ืนฉันสามารถทราบไดวาเขากําลังมี
อารมณอยางไร       ( ตัดออกเพราะเนื้อหาซ้ํากับขอ 62 ) 

13 2 0.73 

62.ฉันสัมผัสถึงความรูสึกของผูอ่ืนไดถึงแมวาเขาจะยังไมไดพูด
อะไร 

15 0 1 

63*.ฉันไมสนใจวาใครจะรูสึกอยางไร 10 5 0.33* 
64.ฉันสามารถเขาใจถึงทัศนคติของผูอ่ืน 14 1 0.86 
65*.โดยปกติฉันเปนคนตั้งใจฟงคนอื่นพูดเสมอ 7 8 -0.06* 
ขอ.การพัฒนาผูอ่ืน (developing others) หมายถึง การทราบ
ถึงขอควรปรับปรุงของผูอ่ืนและการสงเสริมความรูและ
ความสามารถของผูอ่ืน 

   

66.ฉันจะเอยปากชมผูที่ฉันเห็นวาสมควรไดรับคําชม 15 0 1 
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ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

67.ฉันสามารถบอกไดวาแตละคนมีจุดใดที่สมควรปรับปรุง 15 0 1 
68.ฉันคอยใหกําลังใจและสงเสริมเพื่อนรวมงาน 14 1 0.86 
69*.ฉันเต็มใจสอนใหคําแนะนําแกพนักงานใหม ( ตัดออกเพราะ
เนื้อหาซ้ํากับขอ 68 ) 

14 1 0.86 

70*.เพื่อน ๆ มักเขามาขอคําแนะนําจากฉัน 9 6 0.2* 
ขอ. การมีจิตใจใฝบริการ (service orientation) หมายถึง 
การคาดคะเนรับรูและตอบสนองความตองการของผูใช
บริการ 

   

71*.ฉันจะไมพอใจเมื่อมีใครมาขัดจังหวะ 5 10 -0.33* 
72.ฉันเขาใจถึงความตองการของผูอ่ืน 15 0 1 
73.ฉันทราบวิธีการที่จะทําใหผูอ่ืนพอใจ 15 0 1 
74.ฉันรูสึกสุขใจเมื่อทําใหผูอ่ืนพอใจ 15 0 1 
75*.ฉันเปนคนชอบชวยเหลือผูอ่ืน  ( ตัดออกเพราะเนื้อหาซํ้ากับ
ขอ 74 ) 

15 0 1 

ขอ. การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล (leveraging 
diversity) หมายถึง การสรางโอกาสจากความแตกตาง
ระหวางบุคคล 

   

76.ฉันยอมรับวาคนเรามีความแตกตางกันไป 15 0 1 
77*.ฉันมีหลายวิธีการที่จะสานสัมพันธกับผูอ่ืน 9 6 0.2* 
78.ฉันสามารถคุยกับคนไดทุกระดับ 12 3 0.6 
79*.คนที่มาจากภาคตะวันออกเฉียงเหนือไมจําเปนตองเปนคน
จนเสมอไป 

6 9 -0.2* 

80.ฉันเขาใจดีวาคนบางกลุมมีลักษณะพิเศษที่ไมเหมือนกลุมอ่ืน 13 2 0.73 
ขอ. การตระหนักรูสถานการณในกลุม ( political 
awareness) หมายถึง การทราบความคิดเห็นของกลุมและ
ทราบความสัมพันธของคนในกลุม 

   

81.เมื่อฉันเดินเขาไปในหองฉันสามารถรับรูไดวากลุมคนในหอง
กําลังมีอารมณรวมกันอยางไร 

14 1 0.86 
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ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

82.ฉันสามารถบอกไดวาใครมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของกลุม 14 1 0.86 
83.ฉันสามารถบอกถึงความสัมพันธของคนในกลุมได 15 0 1 
84.ฉันเขาใจความตองการของกลุม 15 0 1 
85*.ฉันตระหนักถึงสภาพความเปนจริงขององคการและสิ่งแวด
ลอม 

11 4 0.46* 

 
  
 5.  ทักษะทางสังคม (social skills) หมายถึง  ความคลองในการกอใหเกิดการเปลี่ยน
แปลงที่ตองการโดยสามารถแสดงหาความรวมมือจากผูอ่ืนได  โดยประกอบดวยความสามารถเชิง
อารมณ 8 ปจจัย  ดังนี้  การมีอิทธิพลตอผูอ่ืน (influence) การสื่อสาร (communication) การ
บริหารความขัดแยง (conflict management) ความเปนผูนํา (leadership) การกระตุนใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลง (change catalyst) การสรางพันธะผูกพัน (building bonds) ความรวมมือรวมใจ 
(collaboration and cooperation) และการสรางทีมงาน (team capabilities)  
 

ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

ขอ. การมีอิทธิพลตอผูอ่ืน (influence) หมายถึง  การมีกล
ยุทธในการโนมนาวผูอ่ืนอยางไดผล 

   

86.ฉันสามารถกระตุนใหเพ่ือนรวมงานเกิดความกระตือรือรน 14 1 0.86 
87.เวลาที่ฉันพูดนั้นมีคนใหความสนใจฟง 15 0 1 
88.ฉันสามารถโนมนาวใหผูอ่ืนคลอยตามได 15 0 1 
89*.ฉันสามารถชักจูงใหคนรอบขางรวมพลังกันได ( ตัดออก
เพราะเนื้อหาซ้ํากับขอ 88 ) 

15 0 1 

90.ฉันมีหลายวิธีการที่จะจูงใจใหใคร ๆ สนับสนุนฉัน 13 2 0.73 
ขอ. การสื่อสาร (communication) หมายถึง การฟงผูอ่ืนและ 
การสงสารท่ีนาเชื่อถือ 

   

91.ฉันสามารถทําใหคนเขาใจในส่ิงที่ฉันตองการจะบอก 15 0 1 
92.ฉันสามารถฟงและเก็บใจความไดดี 13 2 0.73 
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ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

93.ฉันพรอมท่ีจะรับฟงขาวดีและขาวราย 12 3 0.6 
94*.ฉันไมชอบสนทนากับผูที่ฉันไมคุนเคย 6 9 -0.2* 
95.ฉันสนใจสังเกตภาษาทาทางของคนเรา 12 3 0.6 
ขอ. การบริหารความขัดแยง (conflict management) หมาย
ถึง เจรจาตอรองและแกไขความไมลงรอยกัน 

   

96.ฉันชอบการเปดอภิปรายถกเถียงปญหาเพื่อหาแนวทางแกไข 15 0 1 
97*.ฉันหลีกเลี่ยงที่จะเผชิญกับความขัดแยง 8 7 0.06* 
98.ฉันสามารถคนหาทางเลือกที่ทําใหทุกคนเห็นพองตองกันได 15 0 1 
99*.ฉันสามารถตระหนักรูไดวาใครมีความเห็นไมตองกับใคร 10 5 0.33* 
100.เมื่อทุกคนอยูในสภาวะตึงเครียด ฉันสามารถหาทางออกได 14 1 0.86 
ขอ. ความเปนผูนํา (leadership) หมายถึง การเปนแรง
บันดาลใจและการเปนตัวอยางใหบุคคลหรือกลุม 

   

101*.ฉันรอคอยใหผูอ่ืนเปนผูนํา 0 15 -1* 
102.มีคนดําเนินตามแนวทางที่ฉันปฏิบัติ 13 2 0.73 
103.ฉันเปนคนที่ชอบแนะนําแนวทางใหผูอ่ืน 13 2 0.73 
104.ฉันสามารถทําใหกลุมมองเห็นเปาหมายรวมกันได 15 0 1 
105.ฉันเปนตัวอยางที่ดีของคนอื่น 14 1 0.86 
ขอ. การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลง (change catalyst) 
หมายถึง การริเริ่มใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดี 

   

106*.ฉันชอบทําอะไร ๆ อยางที่แลว ๆ มามากกวาเปลี่ยนแปลง
บอยๆ  

1 14 -0.86* 

107.ฉันสามารถบอกไดวาเมื่อใดควรมีการเปลี่ยนแปลงวิธีการที่
ใชกันอยู 

12 3 0.6 

108*.ฉันยึดถือธรรมเนียมปฏิบัติในทุก ๆ สถานการณการทํางาน 10 5 0.33* 
109.ฉันเปนตัวอยางใหผูอ่ืนในเรื่องของการเปลี่ยนแปลง 14 1 0.86 
110.ฉันสามารถบอกไดวาอะไรควรไดรับการเปลี่ยนแปลง 15 0 1 
ขอ. การสรางพันธะผูกพัน (building bonds) หมายถึงการ
สรางความสัมพันธเพื่อใหเกิดความรวมมือในการปฏิบัติ 
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ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

111.ในท่ีทํางานฉันมีเพื่อนสนิทหลายคน 15 0 1 
112*.ฉันสามารถหาเรื่องคุยไดกับทุกคน 11 4 0.46* 
113*.ฉันมีเพ่ือนอยูในหลายวงการ 11 4 0.46* 
114.ฉันยินดีท่ีจะรูจักและสรางความสัมพันธกับคนใหม ๆ เสมอ 14 1 0.86 
115.ฉันมีเพื่อนที่สามารถพึ่งพาอาศัยซ่ึงกันและกันได 15 0 1 
ขอ. ความรวมมือรวมใจ (collaboration and cooperation) 
หมายถึง การทํางานรวมกับผูอ่ืนไดอยางดีและการใหความ
รวมมือ 

   

116.ฉันวางแผนงานรวมกับผูอ่ืน 13 2 0.73 
117.ฉันพยายามสรางบรรยากาศที่เปนมิตร 14 1 0.86 
118.ฉันพยายามสรางบรรยากาศแหงความรวมมือ 15 0 1 
119*.ฉันใหความสําคัญกับคนและงานเทาเทียมกัน 11 4 0.46* 
120*.ฉันใหขอมูลที่จําเปนในการทํางาน 10 5 0.33* 
ขอ. การสรางทีมงาน (team capabilities) หมายถึง การสราง
พลังรวมของกลุมในการมุงสูเปาหมาย 

   

121.ฉันเปนตัวอยางที่ดีในการทํางานกลุม 14 1 0.86 
122.ฉันพยายามสรางชื่อเสียงและปกปองผลประโยชนของกลุม 15 0 1 
123*.ฉันสามารถที่จะกระตุนสมาชิกในกลุมใหกระตือรือรนและ
ใหความรวมมือ   ( ตัดออกเพราะเนื้อหาซํ้ากับขอ 86 ) 

14 1 0.86 

124.ฉันทําใหกลุมทราบถึงภาระที่จะตองทํา 12 3 0.6 
125.ฉันทําใหคนในกลุมรูสึกสนุกกับงาน 14 1 0.86 

 
หมายเหต ุ
เลขขอที่มี * ตอทายคือ ขอท่ีผูวิจัยตัดออกเนื่องจากมีคาความสัมพันธระหวางขอตํ่ากวาคา r วิกฤต
และเปนขอท่ีมีเนื้อหาขอคําถามซํ้ากัน 
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ผลการหาคาความเท่ียงตรงแบบสอบถามพฤติกรรมการเผชิญความเครียด 
 
 

1.พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแกปญหา (Problem-focused 
coping) ประกอบดวย 

 
 

อาการ  พฤติกรรม  หรือความรูสึก 
สอด 
คลอง 

ไม
สอด 
คลอง 

CVR 

ขอ. การลงมือกระทําการเผชิญปญหา (Active coping)    
1.ฉันรวบรวมความพยายามที่จะหาวิธีการแกปญหา 15 0 1 
2.ฉันพยายามหาวิธีการเผชิญกับส่ิงที่กอใหเกิดความเครียด 15 0 1 
3.เมื่อพบปญหาฉันจะแกไขที่สาเหตุของปญหานั้นโดยตรง 15 0 1 
4.ฉันทําในส่ิงที่ควรกระทําอยางเปนข้ันตอนไปทีละข้ัน 14 1 0.86 

การวางแผน (Panning)    
5.ฉันจัดลําดับวิธีการแกปญหาอยางเปนข้ันตอน 15 0 1 
6.ฉันพยายามคนหาวิธีการแกปญหาเพิ่มเติมจากเดิมท่ีมีอยู 15 0 1 
7.ฉันตรึกตรองวาจะจัดการกับความเครียดอยางไรใหดีที่สุด 12 3 0.6 
8.ฉันคิดทบทวนถึงขั้นตอนในการจัดการกับความเครียด 13 2 0.73 

การระงับกิจกรรมอื่นที่ไมเกี่ยวของ  
(Suppression of competing activities) 

   

9.ฉันมุงที่จะแกปญหาอยางแนวแนโดยไมใหความคิดและกิจ
กรรมอื่นมารบกวน 

15 0 1 

10.ฉันมุงอยูกับการแกปญหาโดยละความสนใจจากสิ่งรอบ ๆ ตัว
ไปบาง 

15 0 1 

11.ฉันระมัดระวังที่จะไมใหส่ิงใดมารบกวนความพยายามที่จะแก
ปญหาของฉัน 

15 0 1 

12.ฉันหยุดกิจกรรมอื่นเพื่อใสใจกับปญหาที่เกิดขึ้นอยางเต็มท่ี 15 0 1 
ขอ. การชะลอการเผชิญปญหา (Restraint coping)    
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อาการ  พฤติกรรม  หรือความรูสึก 
สอด 
คลอง 

ไม
สอด 
คลอง 

CVR 

13.ฉันไมผลีผลามลงมือแกปญหาจนกวาจะถึงเวลาที่เหมาะสม 15 0 1 
14.ฉันรอจนกวาจะถึงเวลาที่เหมาะสมในการแกปญหา 14 1 0.86 
15.ฉันตองแนใจวาจะไมใหเกิดความผิดพลาดจากการแกปญหา
ที่รวดเร็วเกินไป 

15 0 1 

16.ฉันหยุดกระทําการแกปญหาจนกวาจะมีโอกาสที่เหมาะสม 14 1 0.86 
ขอ. การตีความหมายใหมในทางบวกและการเติบโต 
(Positive reinterpretation and growth) 

   

17.ฉันเรียนรูท่ีจะพัฒนาตนเองจากประสบการณที่ผานมา 13 2 0.73 
18.ฉันพยายามมองเหตุการณที่เกิดขึ้นในแงมุมใหมในทางที่ดีข้ึน 15 0 1 
19*.ฉันคนหาสิ่งที่ดีจากปญหาที่เกิดขึ้น 11 4 0.46* 
20.ฉันเรียนรูส่ิงใหม ๆ จากปญหาที่เกิดขึ้น 14 1 0.86 

การยอมรับ (Acceptance)    
21*.ฉันรูสึกเคยชินกับปญหาที่เกิดขึ้น 9 6 0.2* 
22.ฉันยอมรับวาเหตุการณน้ันไดเกิดขึ้นและไมสามารถเปลี่ยน
แปลงได 

15 0 1 

23.ฉันยอมรับตามความเปนจริงวาเกิดปญหาขึ้นแลว 15 0 1 
24.ฉันเรียนรูท่ีจะอยูกับปญหาที่เกิดขึ้น 14 1 0.86 

 
 2.พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบมุงเนนการแสวงหาสิ่งสนับสนุนทางสังคม (Social 
Support ) ประกอบดวย 
 

ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไม
สอด 
คลอง 

CVR 

ขอ. การแสวงหาส่ิงสนับสนุนทางสังคมเพื่อแกปญหา 
(Seeking social support for instrumental reasons) 

   

25.ฉันปรึกษากับคนอ่ืน ๆ เพื่อหาขอมูลของปญหาเพิ่มเติม 14 1 0.86 
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ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไม
สอด 
คลอง 

CVR 

26.ฉันคุยกับบุคคลที่ชวยใหฉันมองเห็นปญหาไดชัดเจนขึ้น 12 3 0.6 
27.ฉันถามผูท่ีเคยมีประสบการณเชนเดียวกันมากอนวาพวกเขา
จัดการกับปญหานี้อยางไร 

15 0 1 

28.ฉันขอคําแนะนําจากคนอื่น ๆ วาฉันควรแกปญหาอยางไร 15 0 1 
การแสวงหาการสนับสนุนทางสังคมเพื่อไดรับกําลังใจ 

(Seeking social support for emotional reasons) 
   

29.ฉันเลาใหคนอื่นฟงวาฉันรูสึกอยางไร 15 0 1 
30.ฉันแสวงหากําลังใจจากเพื่อน ๆ และบุคคลรอบขาง 15 0 1 
31*.ฉันแสวงหาความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจจากบุคคลอื่น 10 5 0.33* 
32.ฉันพูดคุยถึงความรูสึกของฉันกับคนอ่ืน  15 0 1 

 
 3.พฤติกรรมการเผชิญความเครียดแบบหลีกหนีปญหา (Avoidance coping) ประกอบ
ดวย 
 

ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

ขอ. การปฏิเสธ (Denial)    
33.ฉันบอกกับตนเองวาเหตุการณที่เกิดขึ้นไมเปนความจริง 15 0 1 
34.ฉันไมเชื่อวาเหตุการณนี้ไดเกิดขึ้น 13 2 0.73 
35.ฉันแสรงทําเปนวาเหตุการณนี้ไมไดเกิดขึ้น 14 1 0.86 
36.ฉันวางเฉยตอปญหาเหมือนไมมีอะไรเกิดขึ้น 15 0 1 
ขอ. การไมเกี่ยวของทางพฤติกรรม (Behavioral 
disengagement) 

   

37.ฉันยอมรับวาไมสามารถแกปญหาไดและหยุดการแกปญหา 12 3 0.6 
38.ฉันลมเลิกความพยายามที่จะไปใหถึงเปาหมายที่ตั้งไว 14 1 0.86 
39.ฉันละทิ้งความพยายามในการแสวงหาสิ่งที่ฉันตองการ 15 0 1 
40.ฉันลดความพยายามในการแกปญหา 15 0 1 
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ขอความ 
 

สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

การไมเกี่ยวของทางความคิด (Mental disengagement)    
41.ฉันทํางานหรือกิจกรรมอ่ืน ๆ เพื่อท่ีจะไดไมคิดถึงเหตุการณท่ี
เกิดขึ้น 

15 0 1 

42.ฉันคิดถึงส่ิงท่ีทําใหสบายใจเรื่อย ๆ มากกวาที่จะคิดถึงเหตุ
การณที่เกิดขึ้น 

14 1 0.86 

43.ฉันรีบเขานอนโดยคิดวาทุกอยางจะดีข้ึนในวันตอไป 12 3 0.6 
44.ฉันไปดูภาพยนตรหรือโทรทัศนเพื่อที่จะไดคิดถึงเหตุการณท่ี
เกิดขึ้นนอยลง 

12 3 0.6 

การใชสุราและยาเสพติด (Alcohol and/or drug use)    
45.ฉันดื่มสุราหรือใชยาเสพติดเพื่อชวยใหฉันรูสึกดีข้ึน 15 0 1 
46.ฉันดื่มสุราหรือใชยาเสพติดเพื่อชวยใหทนสูกับปญหาใหผาน
พนไปได 

15 0 1 

47.ฉันดื่มสุราหรือใชยาเสพติดเพื่อใหลืมปญหาที่เกิดข้ึน 15 0 1 
48.ฉันดื่มสุราหรือใชยาเสพติดเพื่อใหคิดถึงปญหานอยลง 15 0 1 

 
 
หมายเหต ุ
เลขขอที่มี * ตอทายคือ ขอท่ีผูวิจัยตัดออกเนื่องจากมีคาความสัมพันธระหวางขอตํ่ากวาคา r วิกฤต
และเปนขอท่ีมีเนื้อหาขอคําถามซํ้ากัน 
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ผลการหาคาความเท่ียงตรงแบบสอบถามประเมินคุณภาพของการใหบริการ 
 

คุณภาพของการใหบริการ (Quality of Service) หมายถึง ความสามารถในการให
บริการของพนักงานสวนหนาตามการรับรูของหัวหนางานที่มีหนาที่ประเมินผลการปฏิบัติงานประ
จําป โดยแบงไดเปน 5 ดาน 
 1. ดานรูปธรรมที่ปรากฏ( tangibility) หมายถึง  ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นของ
พนักงานและสิ่งแวดลอมท่ีพนักงานใหบริการ 
 

ขอความ สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

1.พนักงานจัดสิ่งอํานวยความสะดวกเพื่อเตรียมพรอมท่ีจะให
บริการอยูตลอดเวลา   14 1 0.86 

6.พนักงานรักษาความสะอาดเรียบรอยบริเวณที่ตองนั่งรับสาย 13 2 0.73 
11.เมื่อพ้ืนท่ีท่ีตองนั่งรับสายเกิดความสกปรก พนักงานจะจัดการ
ใหกลับสูสภาพเดิมอยางเร็วที่สุด 13 2 0.73 

16.พนักงานน้ําเสียงหนักแนนนาเชื่อถือ 15 0 1 
21.พนักงานใชน้ําเสียงและคําพูดที่ไพเราะ  นาฟงอยูเสมอ 15 0 1 
26.พนักงานใชอุปกรณตาง ๆ ของบริษัทอยางถนอมรักษา 12 3 0.6 

  
 2.ดานความนาเชื่อถือ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการไดตรงกับ 
สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการและการบริการทุกครั้งมีความถูกตองเหมาะสมและไดผลอยาง
สม่ําเสมอ 
 

ขอความ สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

2.พนักงานใสใจกับส่ิงที่ไดสัญญาไวกับผูรับบริการ และติดตาม
จนทําสําเร็จลุลวงไป 15 0 1 

7.พนักงานทํางานที่ผูรับบริการรองขออยางเต็มความสามารถ 15 0 1 
12.พนักงานแกไขปญหาและทําใหผูรับบริการพอใจไดตั้งแตคร้ัง
แรก 15 0 1 
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ขอความ สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

17.เมื่อผูรับบริการมีปญหา  พนักงานแสดงความสนใจที่จะแก
ปญหานั้นอยางจริงจัง 15 0 1 

22.เมื่อมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน  พนักงานพยายามที่จะไมใหเกิดขอ
ผิดพลาดนั้นซํ้าอีก 14 1 0.86 

27.พนักงานใหบริการไดตรงตามเวลาที่นัดหมายไว 15 0 1 
 
 
 3.ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (responsiveness) หมายถึง  ความพรอมและเต็มใจ
ที่จะบริการ  โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันทวงที 
 

ขอความ สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

3.พนักงานพรอมใหบริการทันทีที่ผูรับบริการเขามาในสายสนทนา 15 0 1 
8.พนักงานแจงใหผูรับบริการทราบวางานที่ถูกรองขอจะสําเร็จลง
เมื่อใด 14 1 0.86 

13.พนักงานใหบริการดวยน้ําเสียงที่ไพเราะนาฟง 15 0 1 
18.พนักงานมีน้ําเสียงที่แสดงถึงความกระตือรือรนในการใหบริการ 15 0 1 
23.พนักงานมีความเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ 15 0 1 
28.พนักงานไมเคยปฏิเสธงานที่ผูรับบริการรองขอ และพนักงาน
สามารถทําใหได 

  15 0 1 

 
 4.ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ ใหบริการดวยความสุภาพ   นุมนวล  มีกริยามารยาทดี  ใชการติดตอ
ส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจไดวาผูรับบริการจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด 
 

ขอความ สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

4.การปฏิบัติงานของพนักงานทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อมั่น 15 0 1 
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ขอความ สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

9.พนักงานประสานงานไดดีและสามารถทํางานเปนทีม 13 2 0.73 
14.พนักงานแกไขปญหาเฉพาะหนาได 14 1 0.86 
19.พนักงานยังคงใหบริการแกผูรับบริการที่ยังคางคาอยูแมวาจะ
หมดเวลางานของตนแลวก็ตาม 15 0 1 

24.พนักงานใหบริการอยางสุภาพ 15 0 1 
29.พนักงานสามารถสื่อสารใหผูรับบริการเขาใจในสิ่งท่ีตนตองการ
จะบอก 

 15 0 1 

30.พนักงานตอบคําถามที่ผูรับบริการถามไดอยางถูกตอง   15 0 1 
 
 5.ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถึงความสามารถในการดูแลเอาใจ
ผูรับบริการที่มีความตองการแตกตางกันในแตละคน 
 

ขอความ สอด 
คลอง 

ไมสอด 
คลอง 

CVR 

5.พนักงานยอมรับวาผูรับบริการแตละคนมีความตองการแตกตาง
กันไป 

15 0 1 

10.พนักงานรับฟงความตองการของผูรับบริการแตละคนอยางตั้งใจ 15 0 1 
15.พนักงานไมบริการมากเกินไปจนผูรับบริการเกิดความอึดอัด 15 0 1 
20.พนักงานศึกษาเพื่อใหรูถึงความตองการและความคาดหวังของผู
รับบริการแตละคน 

15 0 1 

25.พนักงานจดจํารายละเอียดของผูรับบริการแตละคนเพื่อใหเกิด
ความประทับใจ 

    15 0 1 

 
หมายเหต ุ
เลขขอที่มี * ตอทายคือ ขอท่ีผูวิจัยตัดออกเนื่องจากมีคาความสัมพันธระหวางขอตํ่ากวาคา r วิกฤต
และเปนขอท่ีมีเนื้อหาขอคําถามซํ้ากัน 
 



 136

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 137

 
 
 

 


	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ. ¡ÒÃµÃÐË¹Ñ¡ÃÙéÍÒÃÁ³ì \( emotio�
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	21.©Ñ¹·ÓË¹éÒ·ÕèÍÂèÒ§´Õ·ÕèÊØ´áÁé�
	22.àÁ×èÍ©Ñ¹ÃÑº»Ò¡ÇèÒ¨Ð·ÓÍÐäÃáÅé�
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	58.©Ñ¹ÁÍ§ÇèÒ¤ÇÒÁ¼Ô´¾ÅÒ´ã¹Í´Õµà»�
	14
	1
	0.86
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ
	¢éÍ¤ÇÒÁ

