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วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยเรื่อง การศึกษาผลของการอบรมหลักสูตร “ การสรางคุณภาพและมาตรฐาน
การบริการ ” ที่มีตอเชาวนอารมณและคุณภาพการใหบริการของพนักงานนั้น เปนการวิจัย
แบบทดสอบกอนและหลังการทดลอง ( one group pretest – posttest design ) โดยผูวิจัยได
ดําเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี้ 
 

1. ศึกษาและรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับเร่ืองที่วิจัย ประกอบดวยขอมูลเกี่ยวกับ
เชาวนอารมณ  คุณภาพการใหบริการ  และการฝกอบรม 

2. หลักสูตรฝกอบรมที่ใชในการศึกษาครั้งนี้คือหลักสูตร “การสรางคุณภาพและ  
            มาตรฐานการบริการ” ซึ่งมีรายละเอียดของหลักสูตรดังนี้ 
 

         2.1 วัตถุประสงคของหลักสูตร   
1. เพื่อใหผูเขารับการอบรมตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการ 

 2. เพื่อใหผูเขารับการอบรมมีความรูเกี่ยวกับแนวทางการใหบริการและ 
  ปจจัยการสรางบริการที่ประทับใจตามบทบาทหนาที่ของตนเอง 

  3. เพื่อใหผูเขารับการอบรมเขาใจถึงความสําคัญของการรูเทาทันอารมณ 
   ของตนเอง การควบคุมอารมณและวิธีการรับมือกับลูกคาเพื่อสรางความ 
   ประทับใจ 
 
  2.2 เนื้อหาหลักสูตร 

1. ความสําคัญของงานบริการและปจจัยการแขงขันในธุรกิจ
 ในสวนนี้จะเปนการกลาวถึงความสําคัญของงานบริการที่มีตอธุรกิจ 
ปจจัยที่สําคัญตอการแขงขันในสวนที่มีความเกี่ยวของกับการบริการ เชน ความ
พึงพอใจของลูกคา คุณภาพ เวลา การบริการ ฯลฯ  การอบรมในหัวขอนี้มีสวนที่
สงผลกับเชาวนอารมณของผูเขาอบรมคือ เมื่อพนักงานเล็งเห็นถึงปจจัยที่สําคัญ
ของการบริการแลวอาทิเชน ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญตอการ
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แขงขันทางธุรกิจ ดังนั้นตองทําอยางไรบางลูกคาจึงจะเกิดความพึงพอใจใน
บริการที่ไดรับและการที่ทําใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุดก็คือความพยายามใน 
การสนองตอบความตองการและอารมณของลูกคา ไวตอความตองการทาง
อารมณของลูกคา  บางครั้งผูใหบริการตองรูจักที่จะตระหนักรูในอารมณของ
ตนเองและลูกคา จัดระเบียบอารมณของตนเอง โดยรูจักควบคุมตนเอง รูจักเห็น
ใจผูอ่ืน จึงจะสามารถเปนผูใหบริการที่ดีได 
2. ระดับความพึงพอใจ : เปาหมายของการบริการ
 ในสวนนี้จะเปนการกลาวถึงแนวทางการพัฒนาและการปรับปรุงการ
ทํางานดานการบริการเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยเนนวาการบริการ
ยุคใหมตองใหเกิดความประทับใจ ใชแนวความคิดและวิธีการที่ทันสมัย สะดวก 
รวดเร็ว ถูกตอง และลูกคาคือผูที่สําคัญสําหรับงานบริการ การอบรมในหัวขอนี้มี
สวนที่สงผลกับเชาวนอารมณของผูเขาอบรมคือ ผูใหบริการตองรูจักเห็นอกเห็นใจ
ผู อ่ืน ตองเขาใจถึงความตองการและความกังวลของลูกคาจึงจะสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม 
3. ปจจัยการสรางบริการที่ประทับใจ & เทคนิคการสรางบริการที่ประทับใจ 
 ในสวนนี้จะกลาวถึงพฤติกรรมการแสดงออกในแบบตางๆที่ทําให
ผูรับบริการเกิดความประทับใจและไมพอใจและพฤติกรรมที่ผูใหบริการควร
กระทําเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดและการบริหารลูกคาสัมพันธ  รวมถึง
กิจกรรมเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคา การอบรมในหัวขอนี้มีสวนที่สงผลกับ
เชาวนอารมณของผูเขาอบรมคือ ผูใหบริการตองมีทักษะในการสื่อสารและรูจัก
บริหารความขัดแยงที่อาจเกิดขึ้นขณะใหบริการได เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
ในบริการที่ไดรับ 
4. บทบาทและคุณสมบัติของผูใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 ในสวนนี้จะกลาวถึงคุณสมบัติของผูใหบริการที่ดีที่สามารถสรางความ
ประทับใจกับลูกคาได โดยเปนผูที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความเต็มใจที่ใหบริการ มี
ความตั้งใจชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ใหความเคารพแกผูมาใชบริการ 
สามารถชวยเหลือและแกปญหาใหลูกคาได มีบุคลิกภาพและการแตงกายที่
เหมาะสม และมีความรูในงานที่ทําเปนอยางดี รวมถึงวิธีการสื่อสารกับลูกคา การ
อบรมในหัวขอนี้มีสวนที่สงผลกับเชาวนอารมณของผูเขาอบรมคือ ผูใหบริการที่ดี
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นั้นตองเปนผูที่มีทักษะทางสังคม มีทักษะในการสื่อสาร สามารถชักจูงใหผูอ่ืนเกิด
การตอบสนองในทางที่ตองการได เพราะงานบริการบางครั้งอาจเกิดความขัดแยง
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการขึ้น จึงจําเปนที่ผูใหบริการตองมีทักษะในดานนี้
เปนอยางดี 
5. รูจักอารมณของตนเองและเทคนิคการควบคุมอารมณของตนเอง
 ในสวนนี้จะเปนการกลาวถึงการรูเทาทนัอารมณของตนเอง เทคนิคการ
ระงับอารมณตนเองเมื่อมีอารมณโกรธ รวมถึงประเภทของลูกคาและเทคนิคการ
รับมือกับลูกคาประเภทตางๆ การอบรมในหวัขอนี้มีสวนที่สงผลกับเชาวนอารมณ
ของผูเขาอบรมคือ ผูใหบริการที่ดีตองเปนผูที่ตระหนักรูและเขาใจถึงความรูสึก 
อารมณของตนเปนอยางดี รวมถึงตองสามารถจัดการกบัความรูสึกและอารมณ
ภายในของตนในสถานการณตางๆได และตองมีความสามารถในการปรับตัว
เพราะลกูคามหีลายประเภท ดังนัน้ผูใหบริการจึงตองมีความยืดหยุนในการ
ทํางานสูง 
6. เทคนิคการรับมือกับขอรองเรียนของลูกคา
 ในสวนนี้จะเปนการกลาวถึงพฤติกรรมที่ควรกระทําและวิธีการระงับ
อารมณตนเองเมื่อพบลูกคาบน โดยมีจุดประสงคเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด รวมถึงพฤติกรรมการใหบริการที่ดี การอบรมในหัวขอนี้มีสวนที่สงผลกับ
เชาวนอารมณของผูเขาอบรมคือ ผูใหบริการตองรูจักเห็นใจผูอ่ืน เขาใจถึงความ
ตองการและความกังวลของลูกคาจึงจะสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดและเมื่อตองพบกับสถานการณที่ลูกคาบนผูใหบริการตองรูจักระงับ
อารมณตนเอง มีแรงจูงใจในตนเองเมื่อเผชิญกับความไมพึงพอใจของลูกคา 
7. การประสานงานกับการสรางบริการที่ประทับใจภายในองคกร 
 ในสวนนี้จะเปนการกลาวถึงรูปแบบการประสานงานเพื่อสรางบริการที่
ประทับใจใหกับลูกคา โดยความประทับใจของลูกคาจะเกิดขึ้นไดนั้น บางครั้งตอง
อาศัยการสื่อสาร การประสานงานที่ดี และการรวมมือกันของผูที่เกี่ยวของ เพื่อ
สนองความตองการของลูกคา การอบรมในหัวขอนี้มีสวนที่สงผลกับเชาวน
อารมณของผูเขาอบรมคือ ผูใหบริการตองมีทักษะทางสังคม  มีภาวะผูนํา รูจัก
กระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในทางที่ดี รูจักการประสานงานและขอความ
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รวมมือกับผูอ่ืนรวมทั้งรูจักสรางทีมงานที่มีประสิทธิภาพเพื่อที่จะไดสรางความพึง
พอใจใหกับผูรับบริการ 
8. สัมมนา สรางมาตรฐานการบริการที่ประทับใจ 
 ในสวนนี้เปนการการทํากิจกรรมทั้งรายบุคคลและกลุมเพื่อดูแนวคิดและ
ทัศนคติที่มีตอองคการ รวมถึงทิศทางที่พนักงานตองการใหเกิดขึ้นในองคการใน
อนาคต เพื่อที่จะไดเปนแนวทางใหผูบริหารทราบถึงแนวความคิดของพนักงาน
โดยรวมที่มีตอองคการ โดยมีพื้นฐานอยูในเรื่องของการสรางมาตรฐานการบริการ 
ที่ประทับใจ  การอบรมในหัวขอนี้มีสวนที่สงผลกับเชาวนอารมณของผูเขาอบรม
คือ ผูใหบริการที่ดีนั้นตองรูจักสรางแรงจูงใจใหตนเอง เปนผูที่มีความคิดริเร่ิม
สรางสรรคและมองโลกในแงดี ซึ่งจะกอใหเกิดความคิดใหมๆที่จะชวยสรางการ
บริการที่ประทับใจได 

 
  2.3  ระยะเวลา 2 วัน (12 ชั่วโมง) / รุน 
   

        2.4   วธิีการฝกอบรม 
  การบรรยายในสวนของเนื้อหา  อภิปรายรวมกันในกรณีศึกษาที่วิทยากร
ยกตัวอยาง  สัมมนากลุมยอยในสวนของทัศนคติที่มีตอองคการ (Workshop) 
 
  3. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานที่เขารับการอบรมหลักสูตร “การ
สรางคุณภาพและมาตรฐานการบริการ”  จํานวน 120 คน โดยรายชื่อผูเขาอบรมทางฝายทรัพยากร
บุคคลไดมีการกําหนดไวลวงหนา ดังนั้นจึงเปนการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง
(purposive sampling) 

การสุมตัวอยางมีข้ันตอนคือผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามไปยังประชากรทั้งหมดที่ 
เขารับการอบรมในหลักสูตรดังกลาว แตในการวิเคราะหผูวิจัยไดเลือกใชเฉพาะแบบสอบถามที่
สมบูรณและตรงตามเงื่อนไขในการวิจัยครั้งนี้เทานั้นคือตัวพนักงานเองตอบแบบประเมินตนเองทั้ง
กอนและหลังอบรมและหัวหนางานของพนักงานทานนั้นไดตอบแบบประเมินคุณภาพการใหบริการ
ของพนักงานตามการรับรูของหัวหนางานทั้งกอนและหลังอบรมดวย จากการคํานวณตามสูตรของ
ยามาเนไดกลุมตัวอยางจํานวน 93 คน 
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 n  =     โดยที่   n  =  จํานวนกลุมตัวอยาง 
      N  =  จํานวนประชากร 

    N 
 

1+N(e)2

      e  =  ความคลาดเคลื่อนเทากับ 0.05 
 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 

1. ตัวแปรตน    คือ   การอบรมหลักสูตร “การสรางคุณภาพและมาตรฐานการบริการ”   
2. ตัวแปรตาม   คือ   เชาวนอารมณและคุณภาพการใหบริการของพนกังาน 
 

แผนภาพที่ 3.1  
แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 
วัดผลกอนการอบรม   
   

 
 

 
 
วัดผลเมื่อเสร็จส้ินการฝกอบรม 
 
 
 
วัดผลหลังการฝกอบรม 2 สัปดาห    
เพื่อใหหัวหนางานไดสังเกตพฤติกรรม
การใหบริการของพนกังานขณะปฏิบ
ฉบับที่ 1  แบบวัดเรื่องเชาวนอารมณ  
ฉบับที่ 2  แบบประเมินพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน  
               (ประเมินโดยหัวหนางาน) 
 

 
ฝกอบรมหลักสูตร “การสรางคุณภาพและมาตรฐานการบริการ” 

ฉบับที่ 1  แบบวัดเรื่องเชาวนอารมณ 

 
ัติงาน    
ฉบับที่ 2 แบบประเมินพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงาน (ประเมินโดยหัวหนางาน) 
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เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
 
 ผูวิจัยใชแบบสอบถามทั้งหมด 2 ฉบับโดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
 ฉบับที่ 1 แบบสอบวัดเรื่องเชาวนอารมณซึ่งพัฒนามาจากของฉัตรฤด ี   สุกปลัง่ (2543) 
ตามแนวคิดของ Goleman (1999)  โดยใหคะแนนตามลิเคิรตสเกล ดังนี ้
 
     ระดับความเห็น  5 หมายถงึ  มากที่สุด 
     ระดับความเห็น  4 หมายถงึ  มาก 
     ระดับความเห็น  3 หมายถงึ  ปานกลาง 
     ระดับความเห็น  2 หมายถงึ  นอย 
     ระดับความเห็น  1 หมายถงึ  นอยที่สุด 
 
  แนวทางการพฒันาแบบสอบวัด เปนดังนี ้
  1. ผูวิจยัไดพฒันามาจากแบบสอบวัดเชาวนอารมณที่ไดพัฒนาขึ้นโดย ฉัตรฤดี   
สุกปลั่ง (2543 ) ที่สรางขึน้ตามแนวคิดของโกลแมน (Goleman , 1998 )  แบบสอบวัดที่พฒันา
แลวมีขอคําถามทัง้สิน้ 57 ขอ โดยแบงองคประกอบของเชาวนอารมณเปน 5 มิติ ดังนี ้

- ขอคําถามเกี่ยวกับการตระหนักรูในตนเอง จํานวน7 ขอ ไดแกขอที่ 1 ,15 ,   
       16 , 17 , 35 , 36 , 37 
-  ขอคําถามเกีย่วกับการจัดระเบียบอารมณของตนเอง จํานวน 10 ขอ ไดแกขอ

ที่ 2 , 3 , 18 , 19 , 20 , 21 , 38 , 39 , 40 , 41 
- ขอคําถามเกี่ยวกับการสรางแรงจูงใจใหตนเอง จาํนวน  11  ขอ ไดแกขอที่ 4 , 

5 , 6 , 7 , 22 , 23 , 24 , 42 , 43 , 44 , 45 
- ขอคําถามเกี่ยวกับการเหน็อกเหน็ใจ จาํนวน 11 ขอ ไดแกขอที่ 8  , 9 , 25 , 

26 , 27 , 28 , 46 , 47 , 48 , 49 , 50 
- ขอคําถามเกี่ยวกับทักษะทางสังคม จํานวน  18  ขอ ไดแกขอที่ 10 , 11 , 12 , 

13 , 14  , 29  ,  30  , 31 ,  32 , 33 ,  34 , 51 , 52 , 53 , 54 , 55 , 56 , 57 
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 ฉบับที่ 2 แบบประเมินคณุภาพของการใหบริการของพนักงานตามการรับรูของหัวหนา
งานผูวิจยัไดพฒันามาจากแบบวัดคุณภาพการใหบริการที่ไดพัฒนาขึน้โดย ฉัตรฤดี  สุกปลัง่ 
(2543) ที่ใชแนวคิดของพาราซุรามานและคณะ ( Parasuraman , et al., 1990 , p. 180 -183 )
โดยผูวิจัยนํามาปรับปรุงใหมขีอคําถามเพียง 20 ขอ ทุกขอเปนขอคําถามดานบวกทัง้หมดและเปน
แบบเลือกตอบ 5 ตัวเลือกเพื่อใหสะดวกกับผูประเมนิ โดยแบงเปนขอคําถามเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการ 5 ดาน ดังนี ้

1. ดานรูปธรรมทีป่รากฏ  จาํนวน  4 ขอ  ไดแกขอที่ 1 , 2 , 3 , 4  
      เปนขอคําถามดานบวกทั้งหมด 
2. ดานความนาเชื่อถือของบริการ จํานวน 4 ขอ  5 , 6 , 7 , 8  
      เปนขอคําถามดานบวกทั้งหมด 
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  จํานวน  4  ขอ  9 , 10 , 11 , 12 
 เปนขอคําถามดานบวกทัง้หมด 
4. ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ จํานวน  4  ขอ 13 , 14 , 15 , 16 
  เปนขอคําถามดานบวกทั้งหมด 
5. ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ จํานวน  4  ขอ  17 , 18 , 19 , 20 

เปนขอคําถามดานบวกทัง้หมด 
 โดยใหคะแนนตามระดับของการแสดงพฤติกรรมของพนกังานตามความคิดเห็นของ
หัวหนางาน ดงันี ้

  5      หมายถงึ    ทานเห็นพนักงานทาํพฤติกรรมนั้นเปนประจํา / ตัวทานพอใจในพฤติกรรม 
                        การใหบริการของพนักงานมาก ( 91 %  - 100 % ) 

  4      หมายถงึ    ทานเห็นพนักงานทาํพฤติกรรมนั้นเกือบทุกครั้ง / ตวัทานพอใจในพฤติกรรม 
                        การใหบริการของพนักงานคอนขางมาก (81 % - 90% ) 

   3      หมายถงึ    ทานเห็นพนักงานทาํพฤติกรรมนั้นเปนบางครั้ง / ตวัทานพอใจในพฤติกรรม 
                              การใหบริการของพนกังานในระดับปานกลาง(71% - 80%) 

  2      หมายถงึ    ทานเห็นพนักงานทาํพฤติกรรมนั้นนอยครั้ง / ตัวทานพอใจในพฤติกรรมการ 
                        ใหบริการของพนักงานคอนขางนอย (61 % - 70% ) 

   1      หมายถงึ     ทานเหน็พนกังานทําพฤติกรรมนั้นนอยครั้งมากหรอืไมเคยทําเลย / ตัว 
        ทานพอใจในพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานในระดับนอยหรือไมพอใจ 
                               เลย  ( ต่ํากวา 60 % ) 
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             2.  ผูวิจัยนําแบบสอบวัดเชาวนอารมณและแบบวัดคุณภาพการใหบริการที่สรางขึน้มา หา
คาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content  Validity  Ratio)  โดยใหนกัศึกษาปริญญาโทและหัวหนา
แผนกเปนผูพจิารณาขอคําถามแตละขอวาสอดคลองกับหวัขอหรือนิยามที่ตองการศึกษาหรือไม 
โดยใหนกัศึกษาปริญญาโท โครงการปริญญาโทจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการจํานวน 20 คน 
เปนผูพจิารณาแบบสอบวัดเชาวนอารมณ สวนแบบวัดคณุภาพการใหบริการนัน้  ผูวจิัยไดให
หัวหนาแผนกในสํานักงานใหญจํานวน 20 คนเปนผูพิจารณา 

 หลังจากตรวจสอบเนื้อหาและทําการแกไขแลว ผูวิจัยนาํผลที่ไดมาคาํนวณหาคาความ
เที่ยงตรงตามเนื้อหาตามสูตรของลอวชี (Lawshe,1975,p.563-575) และนําผลที่ไดไปเปรียบเทยีบ
คากับตารางลอวชี คาอัตราสวนความเที่ยงตรงตามเนื้อหาต่ําสุดที่ยอมรับไดตองมีคามากกวาหรือ
เทากับ .42     จึงจะมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และสามารถนาํไปใชวัดได สวนขอคําถามทีม่ี
อัตราสวนความเที่ยงตรงตามเนื้อหาต่ํากวา .42  ผูวิจยัตดัทั้งไป  

 
3.   ผูวิจยันาํขอคําถามที่เหลือไปทดสอบกอนใชงานจรงิ ( Pre – test ) โดยทดสอบกับ

พนกังานกลุมที่เขารับการอบรมในรุนกอน และหัวหนางานของผูที่เขารับการอบรมจํานวน 40 คน 
ซึ่งกลุมดงักลาวเปนกลุมที่มลัีกษณะใกลเคียงกับประชากรเปาหมายของการวิจัยนี ้ หลังเก็บขอมูล 
ผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหรายขอ ( Item Analysis ) โดยใชคาอํานาจจําแนก  ( Discriminant  
Power) จากการทดสอบคาที ( t – test ) หากขอคําถามที่มีคาทีมากกวาหรือเทากบั 1.75 ข้ึนไปถือ
วามีคาอํานาจจําแนกสงู ขอใดที่มีคาทนีอยกวา 1.75 ผูวิจยัจะตัดขอคําถามนั้นทิ้งไป จากการ
ทดสอบคาท ีพบวาแบบวัดเชาวนอารมณมีขอคําถามทีม่ีคาทนีอยกวา 1.75  จํานวน 11 ขอ สวน
แบบวัดคุณภาพการใหบริการของพนักงานนัน้ไมมีขอคําถามใดที่มีคาทนีอยกวา 1.75 

 
4.   ผูวิจยันาํแบบสอบถามที่ผานการหาคาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา และคาอํานาจ 

จําแนกแลวมาหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ดวยการวัดความคงทีภ่ายใน (Internal 
Consistency) โดยวิธหีาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง
สถิติเพื่อวิจยัทางสังคมศาสตร      ( Statistics Package for the Social Science : SPSS  for 
Window ) จากการพิจารณาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้ง 2 ฉบับ พบวาแบบวัดเชาวน
อารมณทั้งฉบบัมีความเชื่อมัน่เทากับ .9616  และแบบวัดคุณภาพการใหบริการของพนกังานทั้ง
ฉบับมีคาความเชื่อม่ันเทากบั .9087 
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ตารางที่  3.1   
แสดงคาความเชื่อมั่นของแบบวัดเชาวนอารมณ 

 
เชาวนอารมณ คาความเชื่อมั่น 

ดานการตระหนักรูในตนเอง .7734 
ดานการจัดระเบียบอารมณของตนเอง .8465 
ดานการสรางแรงจูงใจใหตนเอง .8655 
ดานการเหน็อกเหน็ใจ .8226 
ดานทักษะทางสังคม .9102 
 

ตารางที่  3.2 
  แสดงคาความเชื่อมั่นของแบบวัดคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 

 
เชาวนอารมณ คาความเชื่อมั่น 

ดานรูปธรรมทีป่รากฏ   .6058 
ดานความนาเชื่อถือของบริการ .7902 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ .8331 
ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ .6077 
ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ .8125 

 
5.     แบบวัดเชาวนอารมณไดใชเกณฑการใหคะแนนทีก่ําหนดขึ้นโดยฉตัรฤดี สุกปลั่ง 
       ดังตอไปนี ้
 

คะแนนเฉลีย่  1.00 – 2.50  เปนระดับตํ่า 
คะแนนเฉลีย่  2.51 – 3.50  เปนระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลีย่  3.51 – 5.00  เปนระดับสูง 
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แบบวัดคุณภาพการใหบริการของพนักงานไดใชเกณฑการใหคะแนนที่กําหนดขึ้นโดย
ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง ดังตอไปนี ้
 

คะแนนเฉลีย่  1.00 – 2.50  เปนระดับตํ่า 
คะแนนเฉลีย่  2.51 – 3.50  เปนระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลีย่  3.51 – 5.00  เปนระดับสูง 
 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
 
 ผูวิจัยไดเก็บขอมูลในเรื่องของเชาวนอารมณกับกลุมตัวอยางพนักงานที่เขาอบรม
หลักสูตร “การสรางคุณภาพและมาตรฐานการบริการ” จํานวน 93 คน 
 การวัดผลกอนอบรม จะวัดผลผูเขาอบรมกอนที่จะเริ่มการอบรมในเรื่องของเชาวน
อารมณโดยใชชื่อแบบสอบถามวาแบบประเมินตนเอง (ชุดที่1 ประเมนิกอนอบรม)  สวนเรื่องของ
คุณภาพการใหบริการ (ชุดที่1)  จะประเมนิโดยหัวหนางานกอนที่จะทาํการอบรม โดย
แบบสอบถามทั้ง 2 ชุดไดมีการระบุชื่อพนักงานเพื่อที่จะไดนําผลมาเปรยีบเทยีบไดในภาพรวม 
 การวัดผลเมื่อเสร็จส้ินการฝกอบรม จะวดัผลผูเขาอบรมหลังจากจบโปรแกรมการอบรม
เรียบรอยแลวในเรื่องของเชาวนอารมณโดยใชชื่อแบบสอบถามวาแบบประเมินตนเอง ( ชุดที่ 2 
ประเมินหลังอบรม ) และมีการระบุชื่อผูตอบแบบสอบถาม 
 สําหรับแบบสอบถามคุณภาพการใหบริการที่หัวหนางานเปนผูประเมนินั้น ผูวิจยัขอ
ความรวมมือจากทางฝายทรพัยากรบุคคลเปนผูแจกแบบประเมิน เนื่องจากผูวจิัยไมไดเปน
พนกังานภายในองคการจึงไมสะดวกที่จะเขาไปแจกแบบประเมินดวยตนเอง แตไดมีการอธิบายถงึ
วัตถุประสงคของการวิจัย ข้ันตอนการดําเนินงานวิจยั และประโยชนทีอ่งคการจะไดรับกับทางฝาย
ทรัพยากรบุคคลเรียบรอยแลวและทาํการแจกแบบประเมินหลงัจากผานการอบรมไปแลว2 สัปดาห
เพื่อเปนการตดิตามผลการอบรม 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

 เมื่อผูวิจัยรวบรวมแบบสอบถามจากกลุมประชากรแลว จงึทาํการตรวจสอบเพื่อให
คะแนนและทาํการประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อวิจยัทางสงัคมศาสตร 
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( Statistics Package for the Social Science : SPSS  for Window ) เพื่อหาคาสถิติและ
วิเคราะหขอมลูเพื่อหาความสัมพันธทางสถิติ โดยในการวิจัยครั้งนี้ใชความเชื่อมั่นในระดับรอยละ 
95 ( α  = .05) เปนเกณฑในการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

  การทดสอบสมมติฐาน ผูวจิยัทดสอบดังนี ้
 1. สมมติฐานเกีย่วกับเชาวนอารมณของพนกังานกอนและหลังการอบรม ทดสอบ
  โดยใชการทดสอบคาที (Dependent  samples  t - test) 
 2. สมมติฐานเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานกอนและหลังการอบรม 
  ทดสอบโดยใชการทดสอบคาท ี(Dependent  samples  t - test) 
 3. สมมติฐานเกีย่วกับความสมัพันธของเชาวนอารมณกับคุณภาพการใหบริการ  
                 ของพนกังาน สถิติที่ใชวิเคราะหคือ สหสัมพันธเพยีรสัน ( Pearson  product –  

moment correlation coefficient ) 
 

ตารางที่ 3.3 
แสดงคาสถิตทิี่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐานการวิจยั สถิติที่ใช 

สมมติฐานที ่ 1  เชาวนอารมณโดยรวมของพนักงานหลัง
อบรมสูงกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานยอยที่1.1 เชาวนอารมณของพนกังานดานการ
ตระหนักรูในตนเองหลังอบรมสูงกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานยอยที่1.2     เชาวนอารมณของพนกังานดานการ
จัดระเบียบอารมณของตนเองหลงัอบรมสงูกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานยอยที่1.3  เชาวนอารมณของพนกังานดานการ
สรางแรงจูงใจใหตนเองหลงัอบรมสูงกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานยอยที่1.4     เชาวนอารมณของพนกังานดานการ
เห็นอกเหน็ใจหลังอบรมสงูกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 
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ตารางที่ 3.3  (ตอ) 
แสดงคาสถิตทิี่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐานการวิจยั สถิติที่ใช 

สมมติฐานยอยที่1.5     เชาวนอารมณของพนักงานดาน
ทักษะทางสงัคมหลังอบรมสูงกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานที ่ 2 คุณภาพการใหบริการโดยรวมของพนักงาน
หลังอบรมสงูกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานยอยที่2.1 คุณภาพการใหบริการของพนักงานดาน
รูปธรรมที่ปรากฏหลังอบรมสูงกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานยอยที่2.2 คุณภาพการใหบริการของพนักงานดาน
ความนาเชื่อถอืของบริการหลังอบรมสูงกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานยอยที่2.3 คุณภาพการใหบริการของพนักงานดาน
การตอบสนองตอผูรับบริการหลังอบรมสูงกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานยอยที่2.4 คุณภาพการใหบริการของพนักงานดาน
การใหความมัน่ใจแกผูรับบริการหลงัอบรมสูงกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานยอยที่2.5 คุณภาพการใหบริการของพนักงานดาน
การรูจักและเขาใจผูรับบริการหลังอบรมสงูกวากอนอบรม 

Dependent  samples  t - test 

สมมติฐานที ่ 3  เชาวนอารมณมีความสัมพนัธทางบวกกับ
คุณภาพการใหบริการของพนักงาน 

Pearson  product – moment 
correlation coefficient 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 


