
ผนวก ข 
 

แบบสอบถามที่ใชในงานวิจัย 
 
เรื่อง ขอความอนุเคราะหในการทําแบบสอบถาม 
เรียน ผูตอบแบบสอบถาม 
 ดวยขาพเจา นางสาว ทัศนวรรณ  บุญอนันต กําลังทําการศึกษาเรื่อง ความฉลาดทาง
อารมณกับพฤติกรรมการเผชิญความเครียดและคุณภาพของการใหบริการตามการรับรูของหัว
หนางาน : ศึกษาเฉพาะกรณีพนักงานแผนกลูกคาสัมพันธ บริษัท ทรูมูฟ จํากัด เพื่อใชประกอบ ใน
งานวิจัยสวนบุคคลระดับปริญญาโท สาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรม และ องคการคณะศิลปศาสตร
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร จึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามชุดนี้ ซ่ึง
เปน 4 สวนคือ 
 สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลลักษณะสวนบุคคล 
 สวนที่ 2 แบบสอบวัดความฉลาดทางอารมณ 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามพฤติกรรมเผชิญความเครียด 
 สวนที่ 4 แบบสอบวัดคุณภาพของการใหบริการ 
 อนึ่งขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของทานไมมีผลตอการปฏิบัติงานใดๆ ทั้งส้ิน 
และขาพเจาขอรับรองวาจะไมนําขอมูลนี้ไปเปดเผยเปนรายบุคคล จึงขอใหทานไววางใจตอบให
ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด และโปรดตอบแบบสอบถามใหครบทั้ง 4 สวน 
 การศึกษานี้จะสําเร็จลุลวงไมไดหากไมไดรับความกรุณาจากทาน จึงหวังเปนอยางยิ่งวา
จะไดรับความอนุเคราะหจากทาน และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 
สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลลักษณะสวนบุคคล 
โปรดตอบคําถามตอไปนี้โดยการทําเครื่องหมายกากบาท X ลงในชอง  (     ) ที่ตรงกับตัวทานมาก
ที่สุด 
1. เพศ 
 (   )   ชาย  (   )   หญิง 
2. อายุ 
 (   )   ตํ่ากวา 23 ป (   )   23-25 ป 
 (   )   26ปข้ึนไป 
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3. สถานภาพสมรส 
 (   )   โสด  (   )   แตงงาน 
 (   )   หยาหรือหมาย 
4. ระดับการศึกษา 
 (   )   ปริญญาตรี (   )   ปริญญาโท 
5. ประสบการณการทํางาน 
 (   )   ตํ่ากวา 1 ป (   )   ต้ังแต 1 ปแตไมเกิน 3 ป 
 (   )    ต้ังแต 3 ปข้ึนไป 
 
สวนที่ 2 แบบสอบวัดความฉลาดทางอารมณ : พิจารณาวาขอความในแตละขอตรงกับตัว
ทานหรือความสามารถของทานมากนอยเพียงใด   และทําเครื่องหมาย / ลงในชองที่ตองการโดยมี
เกณฑดังน้ี 
 
  ระดับความเห็น 5 หมายถึง ตรงกับตัวทานมากที่สุด 
  ระดับความเห็น 4 หมายถึง ตรงกับตัวทานมาก 
  ระดับความเห็น 3  หมายถึง ตรงกับตัวทานปานกลาง 
  ระดับความเห็น 2 หมายถึง ตรงกับตัวทานนอย 
  ระดับความเห็น 1 หมายถึง ตรงกับตัวทานนอยที่สุด 
 
ตรงกับตัวทาน    นอยที่สุด       มากที่สุด 
 

ขอความ 1 2 3 4 5 
1.เมื่อฉันอารมณไมดีฉันไมรูวาเกิดจากสาเหตุ
อะไร   

     

2.ทุกครั้งที่รูสึกตื่นเตนฉันรูตัวเสมอ      

3.ฉันเขาใจดีวาทําไมบางวันฉันรูสึกหดหูใจ      

4.ฉันสามารถบอกไดอยางงายดายถึงอารมณท่ี
ฉันประสบอยู 
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ขอความ 1 2 3 4 5 
5.ฉันรูจักจุดเดนและจุดดอยของตัวฉันเอง      

6.ฉันรูวาเมื่อใดควรจะขอความชวยเหลือจากผู
อ่ืน 

     

7.ฉันยอมรับขอผิดพลาดของตัวเองและ
พยายามหาทางแกไข 

     

8.ฉันตอสูเพื่อความถูกตอง      

9.ฉันเชื่อวาตัวฉันเปนคนมีความสามารถ      

10.ฉันตัดสินใจในเรื่องตาง ๆ ดวยความเด็ด
เดี่ยว 

     

11.เมื่อมีความเครียดฉันสามารถทําใหตัวเอง
ผอนคลายลงไดโดยเร็ว 

     

12.ฉันสามารถระงับอารมณที่พลุงพลานไมให
แสดงออกมาภายนอก 

     

13.เมื่อฉันผิดหวังฉันไมสามารถทําใหตัวเอง
กระปรี้กระเปราขึ้นมาได  

     

14.ฉันทําหนาที่อยางดีที่สุดแมวาจะไมมีใครเห็น      
15.เมื่อฉันรับปากวาจะทําอะไรแลวฉันก็จะทําอยางที่
พูดไว 

     

16.เพื่อน ๆ ไวใจฉัน      

17.ฉันเปนคนตรงตอเวลา      

18.ฉันทํางานในความรับผิดชอบอยางละเอียด
ถี่ถวน 

     

19.ฉันเปนคนมีวินัยในตนเอง      

20.ฉันปรับตัวเขากับส่ิงแวดลอมใหม ๆ ไดชา       

21.ฉันมีวิธีตอบโตตางกันออกไปขึ้นอยูกับสถาน
การณ 

     

22.ฉันรูดีวาควรจะทําอะไรกอนหลังในสถาน
การณหนึ่ง ๆ  
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ขอความ 1 2 3 4 5 
23.ฉันสามารถปรับอารมณตามสถานการณได      

24.ฉันมองหาแนวคิดใหมจากแหลงตาง ๆ       

25.ฉันมีความคิดอะไรแปลกใหมอยูเสมอ      

26.ฉันไมชอบทําอะไรซ้ํา ๆ      

27.ฉันมีจุดมุงหมายที่ทาทายในชีวิต      

28.ฉันเชื่อวาส่ิงตาง ๆ สามารถพัฒนาใหดีข้ึนได
เสมอ 

     

29.ฉันพยายามทํางานใหไดดีตามาตรฐานที่ตั้ง
ไว 

     

30.ฉันจะทํางานที่ตั้งใจไวใหสําเร็จลุลวงไป      

31.ฉันยึดเปาหมายขององคการเปนแนวในการ
ทํางาน 

     

32.ฉันสละผลประโยชนของตัวเองเพื่อเปา
หมายของกลุม 

     

33.ฉันชอบเรียนรูส่ิงตาง ๆ  เพิ่มเติมอยูเสมอ      

34.ฉันพรอมท่ีจะทําในส่ิงที่ไมเคยมีใครทํามา
กอน 

     

35.ฉันมองเห็นโอกาสที่แตกตางจากผูอ่ืน      

36.ฉันเริ่มตนทําส่ิงตาง ๆ โดยไมตองมีใครรอง
ขอ 

     

37.ฉันคิดวาโลกนี้นาอยู      
38.ฉันมองวาความผิดพลาดในอดีตเปนประสบการณ
ที่ทรงคุณคา 

     

39.แมมีอุปสรรคฉันก็ยังคิดวาสามารถทํางาน
ตอไปใหสําเร็จได 

     

40.ฉันสัมผัสถึงความรูสึกของผูอ่ืนไดถึงแมวา
เขาจะยังไมไดพูดอะไร 

     

41.ฉันสามารถเขาใจถึงทัศนคติของผูอ่ืน      
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ขอความ 1 2 3 4 5 
42.ฉันจะเอยปากชมผูที่ฉันเห็นวาสมควรไดรับ
คําชม 

     

43.ฉันสามารถบอกไดวาแตละคนมีจุดใดที่สม
ควรปรับปรุง 

     

44.ฉันคอยใหกําลังใจและสงเสริมเพื่อนรวมงาน      

45.ฉันเขาใจถึงความตองการของผูอ่ืน      

46.ฉันทราบวิธีการที่จะทําใหผูอ่ืนพอใจ      

47.ฉันรูสึกสุขใจเมื่อทําใหผูอ่ืนพอใจ      

48.ฉันยอมรับวาคนเรามีความแตกตางกันไป      

49.ฉันสามารถคุยกับคนไดทุกระดับ      

50.ฉันเขาใจดีวาคนบางกลุมมีลักษณะพิเศษท่ี
ไมเหมือนกลุมอ่ืน 

     

51.เมื่อฉันเดินเขาไปในหองฉันสามารถรับรูไดวา
กลุมคนในหองกําลังมีอารมณรวมกันอยางไร 

     

52.ฉันสามารถบอกไดวาใครมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจของกลุม 

     

53.ฉันสามารถบอกถึงความสัมพันธของคนใน
กลุมได 

     

54.ฉันเขาใจความตองการของกลุม      

55.ฉันสามารถกระตุนใหเพ่ือนรวมงานเกิด
ความกระตือรือรน 

     

56.เวลาที่ฉันพูดนั้นมีคนใหความสนใจฟง      

57.ฉันสามารถโนมนาวใหผูอ่ืนคลอยตามได      

58.ฉันมีหลายวิธีการที่จะจูงใจใหใคร ๆ 
สนับสนุนฉัน 

     

59.ฉันสามารถทําใหคนเขาใจในส่ิงที่ฉัน
ตองการจะบอก 

     

60.ฉันสามารถฟงและเก็บใจความไดดี      
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ขอความ 1 2 3 4 5 
61.ฉันพรอมท่ีจะรับฟงขาวดีและขาวราย      

62.ฉันสนใจสังเกตภาษาทาทางของคนเรา      

63.ฉันชอบการเปดอภิปรายถกเถียงปญหาเพื่อ
หาแนวทางแกไข 

     

64.ฉันสามารถคนหาทางเลือกที่ทําใหทุกคน
เห็นพองตองกันได 

     

65.เมื่อทุกคนอยูในสภาวะตึงเครียด ฉัน
สามารถหาทางออกได 

     

66.มีคนดําเนินตามแนวทางที่ฉันปฏิบัติ      

67.ฉันเปนคนที่ชอบแนะนําแนวทางใหผูอ่ืน      

68.ฉันสามารถทําใหกลุมมองเห็นเปาหมายรวม
กันได 

     

69.ฉันเปนตัวอยางที่ดีของคนอื่น      

70.ฉันสามารถบอกไดวาเม่ือใดควรมีการ
เปลี่ยนแปลงวิธีการที่ใชกันอยู 

     

71.ฉันเปนตัวอยางใหผูอ่ืนในเรื่องของการ
เปลี่ยนแปลง 

     

72.ฉันสามารถบอกไดวาอะไรควรไดรับการ
เปลี่ยนแปลง 

     

73.ในท่ีทํางานฉันมีเพื่อนสนิทหลายคน      

74.ฉันยินดีที่จะรูจักและสรางความสัมพันธกับ
คนใหม ๆ เสมอ 

     

75.ฉันมีเพื่อนที่สามารถพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและ
กันได 

     

76.ฉันวางแผนงานรวมกับผูอ่ืน      

77.ฉันพยายามสรางบรรยากาศที่เปนมิตร      

78.ฉันพยายามสรางบรรยากาศแหงความรวม
มือ 
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ขอความ 1 2 3 4 5 
79.ฉันเปนตัวอยางที่ดีในการทํางานกลุม      

80.ฉันพยายามสรางชื่อเสียงและปกปองผล
ประโยชนของกลุม 

     

81.ฉันทําใหกลุมทราบถึงภาระที่จะตองทํา      

82.ฉันทําใหคนในกลุมรูสึกสนุกกับงาน      
 
 
 
สวนที่ 3  แบบสอบถามพฤติกรรมการเผชิญความเครียด: พิจารณาวาขอความใด ตรงกับตัว
ของทานมากที่สุดเพียงชองเดียวในแตละขอ   และทําเครื่องหมาย / ลงในชองที่ตองการ 
 

เมื่อพบเหตุการณที่เปนปญหายุงยาก........................................ 
 

อาการ  พฤติกรรม  หรือความรูสึก ไมเคย 
เปน 
คร้ัง
คราว 

บอย ๆ 
เปน
ประจํา 

1.ฉันรวบรวมความพยายามที่จะหาวิธีการแกปญหา     

2.ฉันพยายามหาวิธีการเผชิญกับส่ิงที่กอใหเกิด
ความเครียด 

    

3.เมื่อพบปญหาฉันจะแกไขที่สาเหตุของปญหานั้นโดย
ตรง 

    

4.ฉันทําในส่ิงที่ควรกระทําอยางเปนข้ันตอนไปทีละข้ัน     

5.ฉันจัดลําดับวิธีการแกปญหาอยางเปนข้ันตอน     

6.ฉันพยายามคนหาวิธีการแกปญหาเพิ่มเติมจากเดิมท่ีมี
อยู 

    

7.ฉันตรึกตรองวาจะจัดการกับความเครียดอยางไรใหดีท่ี
สุด 

    

8.ฉันคิดทบทวนถึงขั้นตอนในการจัดการกับความเครียด     
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อาการ  พฤติกรรม  หรือความรูสึก ไมเคย 
เปน 
คร้ัง
คราว 

บอย ๆ 
เปน
ประจํา 

9.ฉันมุงที่จะแกปญหาอยางแนวแนโดยไมใหความคิด
และกิจกรรมอ่ืนมารบกวน 

    

10.ฉันมุงอยูกับการแกปญหาโดยละความสนใจจากสิ่ง
รอบ ๆ ตัวไปบาง 

    

11.ฉันระมัดระวังที่จะไมใหส่ิงใดมารบกวนความ
พยายามที่จะแกปญหาของฉัน 

    

12.ฉันหยุดกิจกรรมอื่นเพื่อใสใจกับปญหาที่เกิดขึ้นอยาง
เต็มท่ี 

    

13.ฉันไมผลีผลามลงมือแกปญหาจนกวาจะถึงเวลาที่
เหมาะสม 

    

14.ฉันรอจนกวาจะถึงเวลาที่เหมาะสมในการแกปญหา     

15.ฉันตองแนใจวาจะไมใหเกิดความผิดพลาดจากการ
แกปญหาที่รวดเร็วเกินไป 

    

16.ฉันหยุดกระทําการแกปญหาจนกวาจะมีโอกาสที่
เหมาะสม 

    

17.ฉันเรียนรูท่ีจะพัฒนาตนเองจากประสบการณที่ผาน
มา 

    

18.ฉันพยายามมองเหตุการณที่เกิดขึ้นในแงมุมใหมใน
ทางที่ดีข้ึน 

    

19.ฉันเรียนรูส่ิงใหม ๆ จากปญหาที่เกิดขึ้น     

20.ฉันยอมรับวาเหตุการณน้ันไดเกิดขึ้นและไมสามารถ
เปลี่ยนแปลงได 

    

21.ฉันยอมรับตามความเปนจริงวาเกิดปญหาขึ้นแลว     

22.ฉันเรียนรูท่ีจะอยูกับปญหาที่เกิดขึ้น     

23.ฉันปรึกษากับคนอ่ืน ๆ เพื่อหาขอมูลของปญหาเพิ่ม
เติม 
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อาการ  พฤติกรรม  หรือความรูสึก ไมเคย 
เปน 
คร้ัง
คราว 

บอย ๆ 
เปน
ประจํา 

24.ฉันคุยกับบุคคลที่ชวยใหฉันมองเห็นปญหาไดชัดเจน
ข้ึน 

    

25.ฉันถามผูท่ีเคยมีประสบการณเชนเดียวกันมากอนวา
พวกเขาจัดการกับปญหานี้อยางไร 

    

26.ฉันขอคําแนะนําจากคนอื่น ๆ วาฉันควรแกปญหา
อยางไร 

    

27.ฉันเลาใหคนอื่นฟงวาฉันรูสึกอยางไร     

28.ฉันแสวงหากําลังใจจากเพื่อน ๆ และบุคคลรอบขาง     

29.ฉันพูดคุยถึงความรูสึกของฉันกับคนอ่ืน     

30.ฉันบอกกับตนเองวาเหตุการณที่เกิดขึ้นไมเปนความ
จริง 

    

31.ฉันไมเชื่อวาเหตุการณนี้ไดเกิดขึ้น     

32.ฉันแสรงทําเปนวาเหตุการณนี้ไมไดเกิดขึ้น     

33.ฉันวางเฉยตอปญหาเหมือนไมมีอะไรเกิดขึ้น     

34.ฉันยอมรับวาไมสามารถแกปญหาไดและหยุดการแก
ปญหาตอไป 

    

35.ฉันลมเลิกความพยายามที่จะไปใหถึงเปาหมายที่ตั้ง
ไว 

    

36.ฉันละทิ้งความพยายามในการแสวงหาสิ่งที่ฉัน
ตองการ 

    

37.ฉันลดความพยายามในการแกปญหา     

38.ฉันทํางานหรือกิจกรรมอ่ืน ๆ เพื่อที่จะไดไมคิดถึงเหตุ
การณที่เกิดขึ้น 

    

39.ฉันคิดถึงส่ิงที่ทําใหสบายใจเรื่อย ๆ มากกวาที่จะคิด
ถึงเหตุการณที่เกิดขึ้น 

    

40.ฉันรีบเขานอนโดยคิดวาทุกอยางจะดีข้ึนในวันตอไป     
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อาการ  พฤติกรรม  หรือความรูสึก ไมเคย 
เปน 
คร้ัง
คราว 

บอย ๆ 
เปน
ประจํา 

41.ฉันไปดูภาพยนตรหรือโทรทัศนเพื่อที่จะไดคิดถึงเหตุ
การณที่เกิดขึ้นนอยลง 

    

42.ฉันดื่มสุราหรือใชยาเสพติดเพื่อชวยใหฉันรูสึกดีข้ึน     

43.ฉันดื่มสุราหรือใชยาเสพติดเพื่อชวยใหทนสูกับปญหา
ได 

    

44.ฉันดื่มสุราหรือใชยาเสพติดเพื่อใหลืมปญหาที่เกิดขึ้น     

45.ฉันดื่มสุราหรือใชยาเสพติดเพื่อใหคิดถึงปญหานอย
ลง 

    

 
 
 
สวนที่ 4  แบบประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน : พิจารณาวาขอ
ความใด ตรงกับพฤติกรรมของพนักงาน แลวลงความเห็นของทานโดยทําเครื่องหมายกากบาทลง
ในชองคําตอบทายขอความ 
 
   พนักงาน ชื่อ _______________________ 
   ประเมิน  โดย _______________________ 
     
   ระดับความเห็น 7 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
   ระดับความเห็น 6 หมายถึง เห็นดวย 
   ระดับความเห็น 5 หมายถึง คอนขางเห็นดวย 
   ระดับความเห็น 4 หมายถึง ไมแนใจ 
   ระดับความเห็น 3 หมายถึง คอนขางไมเห็นดวย 
   ระดับความเห็น 2 หมายถึง ไมเห็นดวย 
   ระดับความเห็น 1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  
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ขอความ 1 2 3 4 5 6 7 
1.พนักงานจัดสิ่งอํานวยความสะดวกเพื่อ
เตรียมพรอมท่ีจะใหบริการอยูตลอดเวลา   

       

2.พนักงานใสใจกับส่ิงที่ไดสัญญาไวกับผู
รับบริการ และติดตามจนทําสําเร็จลุลวง
ไป 

       

3.พนักงานพรอมใหบริการทันทีที่ผูรับ
บริการเขามาในสายสนทนา 

       

4.การปฏิบัติงานของพนักงานทําใหผูรับ
บริการเกิดความเชื่อม่ัน 

       

5.พนักงานยอมรับวาผูรับบริการแตละคน
มีความตองการแตกตางกันไป 

       

6.พนักงานรักษาความสะอาดเรียบรอย
บริเวณที่ตองนั่งรับสาย 

       

7.พนักงานทํางานที่ผูรับบริการรองขอ
อยางเต็มความสามารถ 

       

8.พนักงานแจงใหผูรับบริการทราบวา
งานที่ถูกรองขอจะสําเร็จลงเมื่อใด 

       

9.พนักงานประสานงานไดดีและสามารถ
ทํางานเปนทีม 

       

10.พนักงานรับฟงความตองการของผูรับ
บริการแตละคนอยางตั้งใจ 

       

11.เมื่อพื้นท่ีท่ีตองนั่งรับสายเกิดความ
สกปรก พนักงานจะจัดการใหกลับสู
สภาพเดิมอยางเร็วที่สุด 

       

12.พนักงานแกไขปญหาและทําใหผูรับ
บริการพอใจไดตั้งแตคร้ังแรก 

       

13.พนักงานใหบริการดวยน้ําเสียงที่
ไพเราะนาฟง 
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ขอความ 1 2 3 4 5 6 7 
14.พนักงานแกไขปญหาเฉพาะหนาได        
15.พนักงานไมบริการมากเกินไปจนผูรับ
บริการเกิดความอึดอัด 

       

16.พนักงานน้ําเสียงหนักแนนนาเชื่อถือ        
17.เมื่อผูรับบริการมีปญหา  พนักงาน
แสดงความสนใจที่จะแกปญหานั้นอยาง
จริงจัง 

       

18.พนักงานมีน้ําเสียงที่แสดงถึงความ
กระตือรือรนในการใหบริการ 

       

19.พนักงานยังคงใหบริการแกผูรับ
บริการที่ยังคางคาอยูแมวาจะหมดเวลา
งานของตนก็ตาม 

       

20.พนักงานศึกษาเพื่อใหรูถึงความ
ตองการและความคาดหวังของผูรับ
บริการแตละคน 

       

21.พนักงานใชน้ําเสียงและคําพูดที่
ไพเราะ  นาฟงอยูเสมอ 

       

22.เมื่อมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน  พนักงาน
พยายามที่จะไมใหเกิดขอผิดพลาดนั้นซํ้า
อีก 

       

23.พนักงานมีความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ผูรับบริการ 

       

24.พนักงานใหบริการอยางสุภาพ        
25.พนักงานจดจํารายละเอียดของผูรับ
บริการแตละคนเพื่อใหเกิดความประทับ
ใจ 

       

26.พนักงานใชอุปกรณตาง ๆ ของบริษัท
อยางถนอมรักษา 
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ขอความ 1 2 3 4 5 6 7 
27.พนักงานใหบริการไดตรงตามเวลาที่
นัดหมายไว 

       

28.พนักงานไมเคยปฏิเสธงานที่ผูรับ
บริการรองขอ และพนักงานสามารถทํา
ใหได 

       

29.พนักงานสามารถสื่อสารใหผูรับ
บริการเขาใจในสิ่งที่ตนตองการจะบอก 

       

30.พนักงานตอบคําถามที่ผูรับบริการ
ถามไดอยางถูกตอง 
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