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ตารางแสดงคาอัตราสวนของความตรงตามเนื้อหา 
( Content Validity Ratio ) 

 
  แบบสอบวัดเรื่องเชาวนอารมณ (EQ)
 
 เชาวนอารมณ เปนความสามารถในการตระหนักรูถึงความรูสึกของตนเองและผูอ่ืน 
สามารถบรหิารหรือจัดการกบัอารมณของตนเพื่อเปนแรงจูงใจในการเผชิญกับสถานการณทีท่ําให
เกิดความคับของใจ รูจกัอดทนอดกลัน้รอคอยอยางมีความหวงั และสามารถสรางสัมพันธภาพกบั
คนอื่นได โดยแบงเปน 5 มิต ิไดแก 
 
 การตระหนักรูในตนเอง  (Self – Awareness ) หมายถึง การตระหนกัรูถึงความรูสึก
ภายในความชอบสวนตัวและความสามารถของตนเอง ตลอดจนการรับรูดวยสัญชาตญาณ 
จํานวน 9 ขอ 
 

ขอความ สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
1. เมื่อฉันอารมณไมดี ฉันไมรูวาเกิดจากสาเหตุอะไร 19 1 0.9 
2. ฉันรูจักจุดเดนและจุดดอยของตนเอง 20 0 1 
3. เมื่อฉันทาํงานผิดพลาดฉนัจะขาดความมั่นใจ 15 5 0.5 
26.ทุกครั้งที่รูสึกตื่นเตน ฉันรูตัวเสมอ 18 2 0.8 
27. ฉันรูวาเมือ่ใดควรขอความชวยเหลือจากผูอ่ืน 19 1 0.9 
28. ฉันเชื่อวาตัวฉันเปนคนมีความสามารถ 19 1 0.9 
51.ฉันสามารถบอกถงึอารมณที่ฉันประสบอยูได
อยางงายดาย 

17 3 0.7 

52. ฉันรูไดดวยตนเองวาฉนัทําอะไรผิด 19 1 0.9 
53. ฉันตัดสินใจในเรื่องตางๆดวยความเชือ่มั่น 17 3 0.7 

 
 การจัดระเบียบอารมณตนเอง  ( Self – Regulation ) หมายถงึ ความสามารถในการ
จัดการกับ ความรูสึกภายใน แรงจูงใจ และความสามารถของตนเอง จาํนวน 15 ขอ 
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ขอความ สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
4.เมื่อมีความเครียดฉันสามารถทาํใหตัวเองผอน
คลายลงไดโดยเร็ว 

19 1 0.9 

5. ฉันทําหนาที่อยางดีที่สุดแมวาจะไมมีใครเห็น 17 3 0.7 
6. ฉันเปนคนตรงตอเวลา 10 10 0* 
7. ฉันปรับตัวเขากับส่ิงแวดลอมใหมๆไดชา 14 6  0.4* 
8. ฉันมองหาแนวคิดใหมจากแหลงตางๆ 15 5 0.5 
29. ฉันสามารถระงับอารมณที่พลุงพลานของตัวเอง
ใหสงบลงได 

20 0 1 

30. เมื่อฉันรับปากวาจะทาํอะไรแลวฉันก็จะทาํอยาง
ที่พูดไว 

18 2 0.8 

31.ฉันทาํงานในความรับผิดชอบอยางละเอียดถี่ถวน 15 5 0.5 
32. ฉันรูดีวาควรจะทาํอะไรกอนหลงัในสถานการณ
หนึง่ๆ 

19 1 0.9 

33. ฉันมีความคิดอะไรแปลกใหมอยูเสมอ 11 9   0.1* 
54. ฉันอดทนฟงคนอื่นพูดจนจบไดเสมอ 17 3 0.7 
55. ฉันคิดวาเพื่อนๆไววางใจในตัวฉัน 14 6   0.4* 
56. ฉันเปนคนมีวนิัยในตนเอง 19 1 0.9 
57. ฉันสามารถปรับอารมณไดตามสถานการณ 19 1 0.9 
58. ฉันสนุกกบัการหาวธิีใหมๆในการทํางาน 15 5 0.5 

 
 การสรางแรงจงูใจใหตนเอง ( Motivation ) หมายถึง แนวโนมของอารมณที่เปนแนวทาง
และเอื้อตอการไปถึงเปาหมาย จาํนวน 12 ขอ 
 

ขอความ สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
9.  ฉันมีจุดมุงหมายทีท่าทายในชีวิต 20 0 1 
10. ฉันจะทาํงานของกลุมใหสําเร็จลุลวงไป 17 3 0.7 
11. ฉันชอบเรยีนรูส่ิงตางๆเพิ่มเติมอยูเสมอ 20 0 1 
12. ฉันคิดวาโลกนีน้าอยู 16 4 0.6 
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ขอความ สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
34. ฉันเชื่อวาสิ่งตางๆสามารถพัฒนาใหดีข้ึนไดเสมอ 20 0 1 
35.ฉันยึดเปาหมายขององคการเปนแนวในการ
ทํางาน 

16 4 0.6 

36. ฉันพรอมที่จะทําในสิ่งทีไ่มเคยมีใครทํามากอน 18 2 0.8 
37.ฉันมองวาความผิดพลาดในอดีตเปน
ประสบการณที่ทรงคุณคา 

19 1 0.9 

59. ฉันพยายามทาํงานใหไดดีตามมาตรฐานที่ตั้งไว 18 2 0.8 
60.ฉันสละผลประโยชนของตัวเองเพื่อเปาหมายของ
กลุมได 

16 4 0.6 

61. ฉันมองเหน็โอกาสที่แตกตางจากผูอ่ืน 17 3 0.7 
62. แมมีอุปสรรคฉันก็ยังคดิวาสามารถทาํงานตอไป
ใหสําเร็จได 

20 0 1 

 
 การเหน็อกเหน็ใจ  ( Empathy ) หมายถึง การตระหนักรูถึงความรูสึก ความตองการและ
ขอกังวลของผูอ่ืน จาํนวน 15 ขอ 
 

ขอความ สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
13.ฉันสัมผัสถงึความรูสึกของผูอ่ืนไดถึงแมวาเขาจะ
ยังไมไดพูดอะไร 

19 1 0.9 

14.ฉันจะเอยปากชมผูที่ฉันเห็นวาสมควรไดรับคําชม 16 4 0.6 
15. ฉันสามารถชวยเหลือผูทีฉั่นไมชอบ 17 3 0.7 
16. ฉันยอมรับวาคนเรามีความแตกตางกนัไป 19 1 0.9 
17.เมื่อฉันเดนิเขาไปในหอง ฉันสามารถรับรูไดวา
กลุมคนในหองกําลงัมีอารมณรวมกันอยางไร 

15 5 0.5 

38. ฉันไมสนใจเรื่องความรูสึกของคนอืน่ 19 1 0.9 
39. ฉันทราบขอดีและขอที่ควรปรับปรุงของผูอ่ืน 19 1 0.9 
40. ฉันทราบวธิีการที่จะทําใหผูอ่ืนพอใจ 19 1 0.9 
41. ฉันสามารถคุยกับคนไดทุกระดับ 18 2 0.8 
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ขอความ สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
42. ฉันสามารถบอกถึงความสัมพนัธของคนในกลุม
ได 

17 3 0.7 

63. ฉันสามารถเขาใจถงึขอวติกกังวลของผูอ่ืน 19 1 0.9 
64. ฉันคอยใหกําลงัใจและสงเสริมเพื่อนรวมงาน 20 0 1 
65. ฉันรูสึกยนิดีที่ไดชวยเหลือผูอ่ืน 19 1 0.9 
66. ฉันเขาใจดีวาคนบางกลุมมีลักษณะพิเศษที่ไม
เหมือนกลุมอ่ืน 

17 3 0.7 

67. ฉันเขาใจความตองการของกลุม 19 1 0.9 
 
 ทักษะทางสงัคม ( Social Skills ) หมายถงึ ความชํานาญทีจ่ะชักจูงใหผูอ่ืนเกิดการ
ตอบสนองในทางที่ตองการ จํานวน 24 ขอ 
 

ขอความ สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
18.ฉันสามารถกระตุนใหเพือ่นรวมงานเกดิความ
กระตือรือรน 

20 0 1 

19.ฉันสามารถทําใหคนเขาใจในส่ิงที่ฉันตองการจะ
บอก 

20 0 1 

20.ฉันชอบอภิปรายถกเถียงปญหาเพื่อหาแนว
ทางแกไข 

20 0 1 

21. คนในกลุมมักทาํตามแนวทางที่ฉันปฏิบัติ 19 1 0.9 
22. ฉันสามารถทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงที่ดีได 19 1 0.9 
23. ในที่ทาํงานฉันมเีพื่อนสนิทหลายคน 13 7   0.3* 
24. ฉันสามารถวางแผนรวมกับผูอ่ืนได 19 1 0.9 
25.ฉันสรางชือ่เสียงและปกปองผลประโยชนของ
กลุม 

14 6   0.4* 

43. ฉันสามารถพูดใหคนสนใจฟงได 20 0 1 
44. ฉันพรอมที่จะรับฟงทั้งขาวดีและขาวราย 12 8    0.2* 
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ขอความ สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
45.ฉันสามารถคนหาทางเลอืกทีท่ําใหทุกคนเหน็พอง
ตองกันได 

20 0 1 

46.ฉันสามารถทําใหกลุมมองเหน็เปาหมายรวมกัน
ได 

20 0 1 

47.ฉันสามารถชักจูงใหผูอ่ืนเห็นดวยกับการ
เปลี่ยนแปลง 

20 0 1 

48.ฉันยนิดีที่จะรูจักและสรางความสัมพนัธกับคน
ใหมๆเสมอ 

20 0 1 

49.ฉันสามารถสรางบรรยากาศที่เปนมิตรในการ
ทํางาน 

20 0 1 

50. ฉันทําใหกลุมทราบถึงเปาหมายของงาน 20 0 1 
68. ฉันสามารถโนมนาวใหผูอ่ืนคลอยตามได 20 0 1 
69. ฉันสนใจสงัเกตภาษาทาทางของคน 15 5 0.5 
70.เมื่อทุกคนอยูในสภาวะตงึเครียด ฉันสามารถ
หาทางออกได 

16 4 0.6 

71. ฉันเปนตัวอยางที่ดีของคนอื่น 15 5 0.5 
72.ฉันสามารถบอกไดวาอะไรควรไดรับการ
เปลี่ยนแปลง 

16 4 0.6 

73. ฉันมีเพื่อนที่สามารถพึง่พาอาศัยซึง่กนัและกนัได 15 5 0.5 
74.ฉันสามารถสรางบรรยากาศแหงความรวมมือใน
การทาํงาน 

20 0 1 

75. ฉันทําใหคนในกลุมรูสึกสนุกกับงาน 19 1 0.9 
 
* หมายถึง ขอคําถามที่มีอัตราสวนความเที่ยงตรงตามเนื้อหาต่ํากวา .42 
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สวนที่ 2   แบบสอบถามคณุภาพในการใหบริการ  
 
 คุณภาพในการใหบรกิาร  หมายถึง พฤติกรรมที่พนกังานแสดงออกตอผูรับบริการใน
ฐานะที่เปนผูใหบริการ ตามการรับรูของหวัหนางาน แบงเปน  
 
  รูปธรรมที่ปรากฏ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเหน็ของพนักงานและ
ส่ิงแวดลอมทีพ่นกังานใหบริการ 
 

1. พนกังานแตงกายเรียบรอยแลดูนาเชื่อถือ 
 
   อยูในระดับดีมาก  เหมาะสมกับงานบริการมาก 
   อยูในระดับดี       
   อยูในระดับพอใช     
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก ไมเหมาะสมที่จะทํางานดานบริการ 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 

 
 
 
2. พนกังานจัดสิง่อํานวยความสะดวกสําหรบัผูรับบริการใหพรอมอยูตลอดเวลา เชนปากกา 

เอกสารตางๆ 
  
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   ไมเคยเลย 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 
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3. พนกังานรักษาความสะอาดและความเรียบรอยของบริเวณที่ใหบริการอยูเสมอ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 

 
 
 
4. พนกังานมบุีคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ 
 
   อยูในระดับดีมาก  เหมาะสมกับงานบริการมาก 
   อยูในระดับดี       
   อยูในระดับพอใช     
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก ไมเหมาะสมที่จะทํางานดานบริการ 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 
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 ความนาเชื่อถอืของบริการ หมายถงึ ความสามารถในการใหบริการไดตรงกับสัญญาที่
ใหไวกับผูรับบริการและการบริการทุกครั้งมีความถูกตองเหมาะสมและไดผลอยางสม่ําเสมอ 

 
5. พนกังานทํางานที่ผูรับบริการรองขออยางเต็มความสามารถและใหบริการไดตรงตามเวลา

ที่นัดหมายไว 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   ไมเคยเลย 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 

 
 
 
6.  พนักงานใสใจกับส่ิงที่ไดสัญญาไวกับผูรับบริการ และติดตามทําจนสําเร็จลุลวงไป 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   ไมเคยเลย 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
19 1 0.9 
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7. เมื่อผูรับบริการมีปญหา พนกังานแสดงความสนใจที่จะแกปญหานัน้อยางจริงจัง  
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   ไมเคยเลย 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 

 
 

  
 

8. เมื่อมีขอผิดพลาดเกิดขึ้น พนักงานพยายามที่จะไมใหเกิดขอผิดพลาดซ้ําอีก 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 

 
สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 

19 1 0.9 
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 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  หมายถงึ ความพรอมและความเต็มใจที่จะบริการ 
โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันทวงท ี

 
9. พนกังานใหบริการดวยหนาตายิ้มแยมแจมใสและแสดงความกระตือรือรนที่จะใหบริการ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   ไมเคยเลย 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
19 1 0.9 

 
 
 
10. พนกังานพรอมที่จะใหบริการทันทีที่ผูรับบริการเขามาปรากฏและเต็มใจชวยเหลือ

ผูรับบริการ  
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   ไมเคยเลย 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 
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11. พนกังานไมเคยปฏิเสธงานทีผู่รับบริการรองขอและแจงใหผูรับบริการทราบวางานที่ถกูรอง
ขอจะสําเร็จลงเมื่อใด 

 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   ไมเคยเลย 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 

 
 
 
12. พนกังานแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 

 
สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 

20 0 1 
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 ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ หมายถงึ ความสามารถในการสรางความเชือ่มั่น
แกผูรับบริการ ใหบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทด ี ใชการติดตอส่ือสารที่มี
ประสิทธิภาพ และใหความมัน่ใจไดวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีทีสุ่ด 
 

13. พนกังานสามารถสื่อสารใหผูรับบริการเขาใจในสิ่งที่ตนตองการจะบอกและสามารถตอบ
คําถามที่ผูรับบริการถามได 

 
   อยูในระดับดีมาก 
   อยูในระดับดี     
   อยูในระดับพอใช   
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 

 
 
 
14. พนกังานสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดและประสานงานไดดี 
 
   อยูในระดับดีมาก 
   อยูในระดับดี     
   อยูในระดับพอใช   
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 
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15. พนกังานยังคงใหบริการแกผูรับบริการที่ยงัคางคาอยู แมวาจะหมดเวลางานของตนแลวก็
ตาม 

 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   ไมเคยเลย 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
19 1 0.9 

 
 
 
16. ลักษณะการปฏิบัติงานของพนกังานทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อมัน่วาจะไดรับบริการที่

ดีที่สุด 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
19 1 0.9 
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 ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ  หมายถึงความสามารถในการดแูลเอาใจผูรับบริการ
ที่มีความตองการแตกตางกนัในแตละคน 
 

17. พนกังานยอมรับวาผูรับบริการแตละคนมคีวามตองการแตกตางกนัไปจึงศึกษาความ
ตองการและความคาดหวงัของผูรับบริการแตละคน 

 
    ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   ไมเคยเลย 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 

 
 
 
18. พนกังานรับฟงความตองการของผูรับบริการแตละคนอยางตัง้ใจและพยายามทาํให
สําเร็จตาม ความตองการนั้นๆ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
20 0 1 
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19. พนกังานสามารถจดจํารายละเอียดของผูรับบริการแตละคนไดเพื่อใหเกิดความประทับใจ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   ไมเคยเลย 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
19 1 0.9 

 
 

 
20. พนกังานไมบริการมากเกนิไปจนทาํใหผูรับบริการเกิดความรูสึกอึดอดั 
 
   ทุกครั้ง  
   เกือบทุกครัง้ 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
 

สอดคลอง ไมสอดคลอง CVR 
19 1 0.9 
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ตารางแสดงคาดรรชนีการจําแนกของแบบสอบวัด 

( Content Validity Ratio ) 
 
  แบบสอบวัดเรื่องเชาวนอารมณ (EQ)
 
 เชาวนอารมณ เปนความสามารถในการตระหนักรูถึงความรูสึกของตนเองและผูอ่ืน 
สามารถบรหิารหรือจัดการกบัอารมณของตนเพื่อเปนแรงจูงใจในการเผชิญกับสถานการณทีท่ําให
เกิดความคับของใจ รูจกัอดทนอดกลัน้รอคอยอยางมีความหวงั และสามารถสรางสัมพันธภาพกบั
คนอื่นได โดยแบงเปน 5 มิต ิไดแก 
 
 การตระหนักรูในตนเอง  (Self – Awareness ) หมายถึง การตระหนกัรูถึงความรูสึก
ภายในความชอบสวนตัวและความสามารถของตนเอง ตลอดจนการรับรูดวยสัญชาตญาณ 
จํานวน 9 ขอ 
 

ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
1. เมื่อฉันอารมณไมดี ฉันไมรูวาเกิดจากสาเหตุอะไร  0.355* 
2. ฉันรูจักจุดเดนและจุดดอยของตนเอง 3.030 
3. เมื่อฉันทาํงานผิดพลาดฉนัจะขาดความมั่นใจ  1.309* 
22.ทุกครั้งที่รูสึกตื่นเตน ฉันรูตัวเสมอ 5.288 
23. ฉันรูวาเมือ่ใดควรขอความชวยเหลือจากผูอ่ืน 2.929 
24. ฉันเชื่อวาตัวฉันเปนคนมีความสามารถ 2.586 
45. ฉันสามารถบอกถงึอารมณที่ฉันประสบอยูไดอยางงายดาย 3.128 
46. ฉันรูไดดวยตนเองวาฉนัทําอะไรผิด 2.741 
47. ฉันตัดสินใจในเรื่องตางๆดวยความเชือ่มั่น 2.090 
 
 การจัดระเบียบอารมณตนเอง  ( Self – Regulation ) หมายถงึ ความสามารถในการ
จัดการกับ ความรูสึกภายใน แรงจูงใจ และความสามารถของตนเอง จาํนวน 11 ขอ 
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ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
4.เมื่อมีความเครียดฉันสามารถทาํใหตัวเองผอนคลายลงไดโดยเร็ว  0.780* 
5. ฉันทําหนาที่อยางดีที่สุดแมวาจะไมมีใครเห็น 2.683 
6. ฉันมองหาแนวคิดใหมจากแหลงตางๆ 3.286 
25. ฉันสามารถระงับอารมณที่พลุงพลานของตัวเองใหสงบลงได 3.857 
26. เมื่อฉันรับปากวาจะทําอะไรแลวฉันก็จะทําอยางทีพ่ดูไว 2.952 
27. ฉันทํางานในความรับผิดชอบอยางละเอียดถี่ถวน 5.532 
28. ฉันรูดีวาควรจะทาํอะไรกอนหลังในสถานการณหนึง่ๆ 4.333 
48. ฉันอดทนฟงคนอื่นพูดจนจบไดเสมอ 6.600 
49. ฉันเปนคนมีวนิัยในตนเอง 4.303 
50. ฉันสามารถปรับอารมณไดตามสถานการณ 1.800 
51. ฉันสนุกกบัการหาวธิีใหมๆในการทํางาน 3.498 
 
 การสรางแรงจงูใจใหตนเอง ( Motivation ) หมายถึง แนวโนมของอารมณที่เปนแนวทาง
และเอื้อตอการไปถึงเปาหมาย จาํนวน 12 ขอ 
 

ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
7.  ฉันมีจุดมุงหมายทีท่าทายในชีวิต 3.220 
8. ฉันจะทาํงานของกลุมใหสําเร็จลุลวงไป 3.973 
9. ฉันชอบเรียนรูส่ิงตางๆเพิม่เติมอยูเสมอ 3.674 
10. ฉันคิดวาโลกนีน้าอยู 2.090 
29. ฉันเชื่อวาสิ่งตางๆสามารถพัฒนาใหดีข้ึนไดเสมอ 3.313 
30. ฉันยึดเปาหมายขององคการเปนแนวในการทํางาน 4.696 
31. ฉันพรอมที่จะทําในสิ่งทีไ่มเคยมีใครทํามากอน 3.586 
32. ฉันมองวาความผิดพลาดในอดีตเปนประสบการณที่ทรงคุณคา  1.711* 
52. ฉันพยายามทาํงานใหไดดีตามมาตรฐานที่ตั้งไว 2.586 
53. ฉันสละผลประโยชนของตัวเองเพื่อเปาหมายของกลุมได 3.761 
54. ฉันมองเหน็โอกาสที่แตกตางจากผูอ่ืน 2.970 
55. แมมีอุปสรรคฉันก็ยังคิดวาสามารถทํางานตอไปใหสําเร็จได 4.044 
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 การเหน็อกเหน็ใจ  ( Empathy ) หมายถึง การตระหนักรูถึงความรูสึก ความตองการและ
ขอกังวลของผูอ่ืน จาํนวน 15 ขอ 
 

ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
11. ฉันสมัผัสถึงความรูสึกของผูอ่ืนไดถงึแมวาเขาจะยังไมไดพูด
อะไร 

 1.213* 

12. ฉันจะเอยปากชมผูที่ฉันเห็นวาสมควรไดรับคําชม 4.333 
13. ฉันสามารถชวยเหลือผูทีฉั่นไมชอบ 2.191 
14. ฉันยอมรับวาคนเรามีความแตกตางกนัไป  1.643* 
15. เมื่อฉันเดินเขาไปในหอง ฉันสามารถรับรูไดวากลุมคนในหอง
กําลังมีอารมณรวมกันอยางไร 

 1.037* 

33. ฉันไมสนใจเรื่องความรูสึกของคนอืน่  -0.949* 
34. ฉันทราบขอดีและขอที่ควรปรับปรุงของผูอ่ืน 1.897 
35. ฉันทราบวธิีการที่จะทําใหผูอ่ืนพอใจ 3.250 
36. ฉันสามารถคุยกับคนไดทุกระดับ 1.976 
37. ฉันสามารถบอกถงึความสัมพนัธของคนในกลุมได 0.671 
56. ฉันสามารถเขาใจถงึขอวติกกังวลของผูอ่ืน 4.025 
57. ฉันคอยใหกําลงัใจและสงเสริมเพื่อนรวมงาน 7.603 
58. ฉันรูสึกยนิดีที่ไดชวยเหลือผูอ่ืน 5.737 
59. ฉันเขาใจดีวาคนบางกลุมมีลักษณะพิเศษที่ไมเหมอืนกลุมอ่ืน 2.309 
60. ฉันเขาใจความตองการของกลุม 5.020 
 
 ทักษะทางสงัคม ( Social Skills ) หมายถงึ ความชํานาญทีจ่ะชักจูงใหผูอ่ืนเกิดการ
ตอบสนองในทางที่ตองการ จํานวน 21 ขอ 
 

ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
16. ฉันสามารถกระตุนใหเพือ่นรวมงานเกดิความกระตือรือรน 3.536 
17. ฉันสามารถทําใหคนเขาใจในส่ิงที่ฉันตองการจะบอก  1.464* 
18. ฉันชอบอภิปรายถกเถียงปญหาเพื่อหาแนวทางแกไข 4.093 
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ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
19. คนในกลุมมักทาํตามแนวทางที่ฉันปฏิบัติ 3.586 
20. ฉันสามารถทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงที่ดีได 2.333 
21. ฉันสามารถวางแผนรวมกับผูอ่ืนได 4.714 
38. ฉันสามารถพูดใหคนสนใจฟงได  1.342* 
39. ฉันสามารถคนหาทางเลอืกทีท่ําใหทุกคนเหน็พองตองกันได 3.394 
40. ฉันสามารถทําใหกลุมมองเหน็เปาหมายรวมกันได 2.869 
41. ฉันสามารถชักจูงใหผูอ่ืนเห็นดวยกับการเปลี่ยนแปลง 2.605 
42. ฉันยนิดีทีจ่ะรูจักและสรางความสัมพนัธกับคนใหมๆ เสมอ 3.162 
43. ฉันสามารถสรางบรรยากาศที่เปนมิตรในการทํางาน 3.161 
44. ฉันทําใหกลุมทราบถึงเปาหมายของงาน 8.878 
61. ฉันสามารถโนมนาวใหผูอ่ืนคลอยตามได 2.151 
62. ฉันสนใจสงัเกตภาษาทาทางของคน  1.238* 
63. เมื่อทกุคนอยูในสภาวะตงึเครียด ฉันสามารถหาทางออกได 2.058 
64. ฉันเปนตัวอยางที่ดีของคนอื่น 3.397 
65. ฉันสามารถบอกไดวาอะไรควรไดรับการเปลี่ยนแปลง 3.313 
66. ฉันมีเพื่อนที่สามารถพึง่พาอาศัยซึง่กนัและกนัได 3.432 
67. ฉันสามารถสรางบรรยากาศแหงความรวมมือในการทํางาน 3.488 
68. ฉันทําใหคนในกลุมรูสึกสนุกกับงาน 2.929 
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แบบสอบถามคุณภาพในการใหบริการ  
  
  รูปธรรมที่ปรากฏ   
 

ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
1. พนกังานแตงกายเรียบรอยแลดูนาเชื่อถือ 1.852 
2. พนกังานจัดสิง่อํานวยความสะดวกสําหรบัผูรับบริการให 
      พรอมอยูตลอดเวลา เชนปากกา เอกสารตางๆ  

2.689 

3.  พนักงานรักษาความสะอาดและความเรียบรอยของบริเวณ 
       ที่ใหบริการอยูเสมอ 

4.743 

4.    พนกังานมีบุคลิกภาพทีเ่หมาะสมกับงานบริการ 3.087 
 
 ความนาเชื่อถอืของบริการ   
 

ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
5.  พนกังานทาํงานที่ผูรับบริการรองขออยางเต็มความสามารถ 
      และใหบริการไดตรงตามเวลาทีน่ัดหมายไว 

6.000 

6.   พนักงานใสใจกับส่ิงที่ไดสัญญาไวกับผูรับบริการ และ 
      ติดตามทาํจนสาํเร็จลุลวงไป 

2.885 

7. เมื่อผูรับบริการมีปญหา พนักงานแสดงความสนใจที่จะ
แกปญหานั้นอยางจรงิจัง  

4.993 

8. เมื่อมีขอผิดพลาดเกิดขึ้น พนักงานพยายามที่จะไมใหเกิด 
      ขอผิดพลาดซ้ําอีก 

3.973 

 
 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ     
 

ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
  9. พนักงานใหบริการดวยหนาตายิ้มแยมแจมใสและแสดง 
      ความกระตือรือรนที่จะใหบริการ 

3.969 
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ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 

10. พนกังานพรอมที่จะใหบริการทันทีที่ผูรับบริการเขามา 
      ปรากฏและเต็มใจชวยเหลือผูรับบริการ  

3.536 

11. พนกังานไมเคยปฏิเสธงานทีผู่รับบริการรองขอและแจงให 
       ผูรับบริการทราบวางานทีถู่กรองขอจะสําเร็จลงเมื่อใด 

2.151 

12. พนกังานแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ 4.093 
 
 ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ   
 

ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
13. พนกังานสามารถสื่อสารใหผูรับบริการเขาใจในสิ่งที่ตน 

ตองการจะบอกและสามารถตอบคําถามทีผู่รับบริการถาม 
       ได 

 
2.058 

14. พนกังานสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดและประสานงาน
ไดดี 

2.611 

15. พนกังานยังคงใหบริการแกผูรับบริการที่ยงัคางคาอยู แมวา
จะหมดเวลางานของตนแลวก็ตาม 

5.267 

16.ลักษณะการปฏิบัติงานของพนกังานทําใหผูรับบริการเกิด 
     ความเชื่อมั่นวาจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

3.130 

 
 ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ     
 

ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
17.พนกังานยอมรับวาผูรับบริการแตละคนมีความตองการ 

แตกตางกนัไปจึงศึกษาความตองการและความคาดหวงั 
       ของผูรับบริการแตละคน 

 
2.862 

18.พนกังานรบัฟงความตองการของผูรับบริการแตละคนอยาง 
      ตั้งใจและพยายามทาํใหสําเร็จตามความตองการนัน้ๆ 

4.371 
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ขอความ คาดรรชนีการจําแนก 
19.พนกังานสามารถจดจาํรายละเอยีดของผูรับบริการแตละคน 
     ไดเพื่อใหเกิดความประทับใจ 

4.837 

20. พนกังานไมบริการมากเกนิไปจนทาํใหผูรับบริการเกิด
ความรูสึกอึดอัด 

2.652 

 
* หมายถึง ขอคําถามที่มีคาดรรชนีการจําแนกต่ํากวา 1.75 
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แบบประเมินตนเอง (ชุดที่ 1 ประเมินกอนอบรม ) 

 
 
ขั้นตอน 
 

1. แบบสอบถามมี 2 สวน ใชเวลาทําประมาณ 20 นาที กรุณาตอบคําถามใหครบถวนทุกขอ 
2. เขียนชื่อ - นามสกุลของทานพรอมทั้งฝาย / แผนกใหชัดเจน 
3. สงคืนเจาหนาที่กอนที่จะเริ่มการอบรม 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
 

1. ชื่อ – นามสกุล    _____________________________________________________ 
2. เพศ             _______  ชาย ________  หญิง 
3. อายุ             _______   ป 
4. แผนก / ฝาย        _____________________________________________________ 

สวนที่ 2  
 

คําชี้แจง  พิจารณาวาขอความในแตละขอตรงกับตัวทานหรือความสามารถของทานมากนอยเพียงใดและโปรด
ทําเครื่องหมาย / ลงในชองที่ตรงกับทานมากที่สุด โดยมีเกณฑดังนี้ 
 
  ระดับความเห็น 5 หมายถึง  มากที่สุด 
  ระดับความเห็น 4 หมายถึง  มาก 
  ระดับความเห็น 3 หมายถึง  ปานกลาง 
  ระดับความเห็น 2 หมายถึง  นอย 
  ระดับความเห็น 1 หมายถึง  นอยที่สุด 
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ขอ ขอความ 5 4 3 2 1 
1 ฉันรูจักจุดเดนและจุดดอยของตนเอง      
2 ฉันทําหนาที่อยางดีที่สุดแมวาจะไมมีใครเห็น      
3 ฉันมองหาแนวคิดใหมจากแหลงตางๆ      
4 ฉันมีจุดมุงหมายที่ทาทายในชีวิต      
5 ฉันจะทํางานของกลุมใหสําเร็จลุลวงไป      
6 ฉันชอบเรียนรูส่ิงตางๆเพิ่มเติมอยูเสมอ      
7 ฉันคิดวาโลกนี้นาอยู      
8 ฉันจะเอยปากชมผูที่ฉันเห็นวาสมควรไดรับคําชม      
9 ฉันสามารถชวยเหลือผูที่ฉันไมชอบ      

10 ฉันสามารถกระตุนใหเพื่อนรวมงานเกิดความกระตือรือรน      
11 ฉันชอบอภิปรายถกเถียงปญหาเพื่อหาแนวทางแกไข      
12 คนในกลุมมักทําตามแนวทางที่ฉันปฏิบัติ      
13 ฉันสามารถทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงที่ดีได      
14 ฉันสามารถวางแผนรวมกับผูอื่นได      
15 ทุกครั้งที่รูสึกตื่นเตน ฉันรูตัวเสมอ      
16 ฉันรูวาเมื่อใดควรขอความชวยเหลือจากผูอื่น      
17 ฉันเชื่อวาตัวฉันเปนคนมีความสามารถ      
18 ฉันสามารถระงับอารมณที่พลุงพลานของตัวเองใหสงบลงได      
19 เมื่อฉันรับปากวาจะทําอะไรแลวฉันก็จะทําอยางที่พูดไว      
20 ฉันทํางานในความรับผิดชอบอยางละเอียดถี่ถวน      
21 ฉันรูดีวาควรจะทําอะไรกอนหลังในสถานการณหนึ่งๆ      
22 ฉันเชื่อวาส่ิงตางๆสามารถพัฒนาใหดีขึ้นไดเสมอ      
23 ฉันยึดเปาหมายขององคการเปนแนวในการทํางาน      
24 ฉันพรอมที่จะทําในสิ่งที่ไมเคยมีใครทํามากอน      
25 ฉันทราบขอดีและขอที่ควรปรับปรุงของผูอื่น      
26 ฉันทราบวิธีการที่จะทําใหผูอื่นพอใจ      
27 ฉันสามารถคุยกับคนไดทุกระดับ      
28 ฉันสามารถบอกถึงความสัมพันธของคนในกลุมได      
29 ฉันสามารถคนหาทางเลือกที่ทําใหทุกคนเห็นพองตองกันได      
30 ฉันสามารถทําใหกลุมมองเห็นเปาหมายรวมกันได      
31 ฉันสามารถชักจูงใหผูอื่นเห็นดวยกับการเปลี่ยนแปลง      
32 ฉันยินดีที่จะรูจักและสรางความสัมพันธกับคนใหมๆเสมอ      



  
  129 

 
ขอ ขอความ 5 4 3 2 1 

 

33 ฉันสามารถสรางบรรยากาศที่เปนมิตรในการทํางาน      
34 ฉันทําใหกลุมทราบถึงเปาหมายของงาน      
35 ฉันสามารถบอกถึงอารมณที่ฉันประสบอยูไดอยางงายดาย      
36 ฉันรูไดดวยตนเองวาฉันทําอะไรผิด      
37 ฉันตัดสินใจในเรื่องตางๆดวยความเชื่อม่ัน      
38 ฉันอดทนฟงคนอื่นพูดจนจบไดเสมอ      
39 ฉันเปนคนมีวินัยในตนเอง      
40 ฉันสามารถปรับอารมณไดตามสถานการณ      
41 ฉันสนุกกับการหาวิธีใหมๆในการทํางาน      
42 ฉันพยายามทํางานใหไดดีตามมาตรฐานที่ตั้งไว      
43 ฉันสละผลประโยชนของตัวเองเพื่อเปาหมายของกลุมได      
44 ฉันมองเห็นโอกาสที่แตกตางจากผูอื่น      
45 แมมีอุปสรรคฉันก็ยังคิดวาสามารถทํางานตอไปใหสําเร็จได      
46 ฉันสามารถเขาใจถึงขอวิตกกังวลของผูอื่น      
47 ฉันคอยใหกําลังใจและสงเสริมเพื่อนรวมงาน      
48 ฉันรูสึกยินดีที่ไดชวยเหลือผูอื่น      
49 ฉันเขาใจดีวาคนบางกลุมมีลักษณะพิเศษที่ไมเหมือนกลุมอื่น      
50 ฉันเขาใจความตองการของกลุม      
51 ฉันสามารถโนมนาวใหผูอื่นคลอยตามได      
52 เมื่อทุกคนอยูในสภาวะตึงเครียด ฉันสามารถหาทางออกได      
53 ฉันเปนตัวอยางที่ดีของคนอื่น      
54 ฉันสามารถบอกไดวาอะไรควรไดรับการเปลี่ยนแปลง      
55 ฉันมีเพื่อนที่สามารถพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกันได      
56 ฉันสามารถสรางบรรยากาศแหงความรวมมือในการทํางาน      
57 ฉันทําใหคนในกลุมรูสึกสนุกกับงาน      
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แบบประเมินตนเอง (ชุดที่ 2 ประเมินหลังอบรม ) 
 
ขั้นตอน 
 

1. แบบสอบถามมี 2 สวน ใชเวลาทําประมาณ 20 นาที กรุณาตอบคําถามใหครบถวนทุกขอ 
2. เขียนชื่อ - นามสกุลของทานพรอมทั้งฝาย / แผนกใหชัดเจน 
3. สงคืนเจาหนาที่หลังที่จบการอบรม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
 

1. ชื่อ – นามสกุล    _____________________________________________________ 
2. เพศ             _______  ชาย ________  หญิง 
3. อายุ             _______   ป 
4. แผนก / ฝาย        _____________________________________________________ 

สวนที่ 2  
 

คําชี้แจง  พิจารณาวาขอความในแตละขอตรงกับตัวทานหรือความสามารถของทานมากนอยเพียงใดและโปรด
ทําเครื่องหมาย / ลงในชองที่ตรงกับทานมากที่สุด โดยมีเกณฑดังนี้ 
 
  ระดับความเห็น 5 หมายถึง  มากที่สุด 
  ระดับความเห็น 4 หมายถึง  มาก 
  ระดับความเห็น 3 หมายถึง  ปานกลาง 
  ระดับความเห็น 2 หมายถึง  นอย 
  ระดับความเห็น 1 หมายถึง  นอยที่สุด 
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ขอ ขอความ 5 4 3 2 1 
1 ฉันรูจักจุดเดนและจุดดอยของตนเอง      
2 ฉันทําหนาที่อยางดีที่สุดแมวาจะไมมีใครเห็น      
3 ฉันมองหาแนวคิดใหมจากแหลงตางๆ      
4 ฉันมีจุดมุงหมายที่ทาทายในชีวิต      
5 ฉันจะทํางานของกลุมใหสําเร็จลุลวงไป      
6 ฉันชอบเรียนรูส่ิงตางๆเพิ่มเติมอยูเสมอ      
7 ฉันคิดวาโลกนี้นาอยู      
8 ฉันจะเอยปากชมผูที่ฉันเห็นวาสมควรไดรับคําชม      
9 ฉันสามารถชวยเหลือผูที่ฉันไมชอบ      

10 ฉันสามารถกระตุนใหเพื่อนรวมงานเกิดความกระตือรือรน      
11 ฉันชอบอภิปรายถกเถียงปญหาเพื่อหาแนวทางแกไข      
12 คนในกลุมมักทําตามแนวทางที่ฉันปฏิบัติ      
13 ฉันสามารถทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงที่ดีได      
14 ฉันสามารถวางแผนรวมกับผูอื่นได      
15 ทุกครั้งที่รูสึกตื่นเตน ฉันรูตัวเสมอ      
16 ฉันรูวาเมื่อใดควรขอความชวยเหลือจากผูอื่น      
17 ฉันเชื่อวาตัวฉันเปนคนมีความสามารถ      
18 ฉันสามารถระงับอารมณที่พลุงพลานของตัวเองใหสงบลงได      
19 เมื่อฉันรับปากวาจะทําอะไรแลวฉันก็จะทําอยางที่พูดไว      
20 ฉันทํางานในความรับผิดชอบอยางละเอียดถี่ถวน      
21 ฉันรูดีวาควรจะทําอะไรกอนหลังในสถานการณหนึ่งๆ      
22 ฉันเชื่อวาส่ิงตางๆสามารถพัฒนาใหดีขึ้นไดเสมอ      
23 ฉันยึดเปาหมายขององคการเปนแนวในการทํางาน      
24 ฉันพรอมที่จะทําในสิ่งที่ไมเคยมีใครทํามากอน      
25 ฉันทราบขอดีและขอที่ควรปรับปรุงของผูอื่น      
26 ฉันทราบวิธีการที่จะทําใหผูอื่นพอใจ      
27 ฉันสามารถคุยกับคนไดทุกระดับ      
28 ฉันสามารถบอกถึงความสัมพันธของคนในกลุมได      
29 ฉันสามารถคนหาทางเลือกที่ทําใหทุกคนเห็นพองตองกันได      
30 ฉันสามารถทําใหกลุมมองเห็นเปาหมายรวมกันได      
31 ฉันสามารถชักจูงใหผูอื่นเห็นดวยกับการเปลี่ยนแปลง      
32 ฉันยินดีที่จะรูจักและสรางความสัมพันธกับคนใหมๆเสมอ      
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ขอ ขอความ 5 4 3 2 1 

 

33 ฉันสามารถสรางบรรยากาศที่เปนมิตรในการทํางาน      
34 ฉันทําใหกลุมทราบถึงเปาหมายของงาน      
35 ฉันสามารถบอกถึงอารมณที่ฉันประสบอยูไดอยางงายดาย      
36 ฉันรูไดดวยตนเองวาฉันทําอะไรผิด      
37 ฉันตัดสินใจในเรื่องตางๆดวยความเชื่อม่ัน      
38 ฉันอดทนฟงคนอื่นพูดจนจบไดเสมอ      
39 ฉันเปนคนมีวินัยในตนเอง      
40 ฉันสามารถปรับอารมณไดตามสถานการณ      
41 ฉันสนุกกับการหาวิธีใหมๆในการทํางาน      
42 ฉันพยายามทํางานใหไดดีตามมาตรฐานที่ตั้งไว      
43 ฉันสละผลประโยชนของตัวเองเพื่อเปาหมายของกลุมได      
44 ฉันมองเห็นโอกาสที่แตกตางจากผูอื่น      
45 แมมีอุปสรรคฉันก็ยังคิดวาสามารถทํางานตอไปใหสําเร็จได      
46 ฉันสามารถเขาใจถึงขอวิตกกังวลของผูอื่น      
47 ฉันคอยใหกําลังใจและสงเสริมเพื่อนรวมงาน      
48 ฉันรูสึกยินดีที่ไดชวยเหลือผูอื่น      
49 ฉันเขาใจดีวาคนบางกลุมมีลักษณะพิเศษที่ไมเหมือนกลุมอื่น      
50 ฉันเขาใจความตองการของกลุม      
51 ฉันสามารถโนมนาวใหผูอื่นคลอยตามได      
52 เมื่อทุกคนอยูในสภาวะตึงเครียด ฉันสามารถหาทางออกได      
53 ฉันเปนตัวอยางที่ดีของคนอื่น      
54 ฉันสามารถบอกไดวาอะไรควรไดรับการเปลี่ยนแปลง      
55 ฉันมีเพื่อนที่สามารถพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกันได      
56 ฉันสามารถสรางบรรยากาศแหงความรวมมือในการทํางาน      
57 ฉันทําใหคนในกลุมรูสึกสนุกกับงาน      
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แบบประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ตามความคิดเห็นของหวัหนางาน 
(ชุดที่ 1 ประเมินพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานกอนเขารับการอบรม ) 

 
ขั้นตอน 
 

1. แบบสอบถามมี 2 สวน ใชเวลาทําประมาณ 20 นาที กรุณาตอบคําถามใหครบถวนทุกขอ 
2. เขียนชื่อ - นามสกุลของทานพรอมทั้งฝาย / แผนกพรอมทั้งชื่อพนักงานที่ทานประเมินใหชัดเจน 
3. รวบรวมสงคืนเจาหนาที่แผนกทรัพยากรบุคคลภายใน 7 วันภายหลังที่ไดรับแบบประเมิน 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
 

1. ชื่อ – นามสกุลผูประเมิน   ______________________________________________ 
2. แผนก / ฝาย                       _____________________________________________ 
3. ประเมินพนักงานคุณ         ______________________________________________ 

คําชี้แจง  พิจารณาวาขอความในแตละขอตรงกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานเพียงใดและโปรดทํา
เครื่องหมาย / ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด  โดยมีเกณฑดังนี้ 
 
ดีมาก / ทุกครั้ง              หมายถึง  ทานเห็นพนักงานทําพฤติกรรมนั้นเปนประจํา  / ตัวทานพอใจใน 
     พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานมาก ( 91% -100%) 
ดี / เกือบทุกครั้ง        หมายถึง  ทานเห็นพนักงานทําพฤติกรรมนั้นเกือบทุกครั้ง / ตัวทานพอใจใน 
     พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานคอนขางมาก (81% - 90% ) 
พอใช  / บางครั้ง            หมายถึง  ทานเห็นพนักงานทําพฤติกรรมนั้นเปนบางครั้ง / ตัวทานพอใจใน 
     พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานในระดับปานกลาง (71% -80%) 
คอนขางแย / นอยครั้ง    หมายถึง  ทานเห็นพนักงานทําพฤติกรรมนั้นนอยครั้ง / ตัวทานพอใจใน 
     พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานคอนขางนอย (61% - 70% ) 
แยมาก  / นอยคร้ังมาก    หมายถึง  ทานเห็นพนักงานทําพฤติกรรมนั้นนอยครั้งมากหรือไมเคยทําเลย / ตัว 
     ทานพอใจในพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานในระดับนอยหรือไม 
     พอใจเลย ( ต่ํากวา 60% ) 
 
 
 
 



  
  134 

1. พนักงานแตงกายเรียบรอยแลดูนาเชื่อถือ 
 
   อยูในระดับดีมาก  เหมาะสมกับงานบริการมาก 
   อยูในระดับดี       
   อยูในระดับพอใช     
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก ไมเหมาะสมที่จะทํางานดานบริการ 
 
2. พนักงานจัดส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับผูรับบริการใหพรอมอยูตลอดเวลา เชนปากกา เอกสาร
 ตางๆ  
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
3. พนักงานรักษาความสะอาดและความเรียบรอยของบริเวณที่ใหบริการอยูเสมอ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
4. พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ 
 
   อยูในระดับดีมาก  เหมาะสมกับงานบริการมาก 
   อยูในระดับดี       
   อยูในระดับพอใช     
   อยูในระดับแย 
   อยูในระดับแยมาก ไมเหมาะสมที่จะทํางานดานบริการ 
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5.     พนักงานทํางานใหผูรับบริการอยางเต็มความสามารถและใหบริการไดตรงตามเวลาที่ 
 นัดหมายไว 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
6. พนักงานใสใจกับส่ิงที่ไดสัญญาไวกับผูรับบริการ และติดตามทําจนสําเร็จลุลวงไป 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
7.  เมื่อผูรับบริการมีปญหา พนักงานแสดงความสนใจที่จะแกปญหานั้นอยางจริงจัง  
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
8. เมื่อมีขอผิดพลาดเกิดขึ้น พนักงานพยายามที่จะไมใหเกิดขอผิดพลาดซ้ําอีก 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
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9. พนักงานใหบริการดวยหนาตายิ้มแยมแจมใสและแสดงความกระตือรือรนที่จะใหบริการ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
10. พนักงานพรอมที่จะใหบริการทันทีที่ผูรับบริการเขามาปรากฏและเต็มใจชวยเหลือผูรับบริการ  
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
11. พนักงานไมเคยปฏิเสธงานที่ผูรับบริการรองขอและแจงใหผูรับบริการทราบวางานที่ถูกรองขอจะ 
 สําเร็จลงเมื่อใด 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 

   
12. พนักงานแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
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13. พนักงานสามารถสื่อสารใหผูรับบริการเขาใจในส่ิงที่ตนตองการจะบอกและสามารถตอบคําถามที่    
        ผูรับบริการถามได 
 
   อยูในระดับดีมาก 
   อยูในระดับดี     
   อยูในระดับพอใช   
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก 
 
14. พนักงานสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดและประสานงานไดดี 
 
   อยูในระดับดีมาก 
   อยูในระดับดี     
   อยูในระดับพอใช   
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก 
 
15. พนักงานยังคงใหบริการแกผูรับบริการที่ยังคางคาอยู แมวาจะหมดเวลางานของตนแลวก็ตาม 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
16. ลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อม่ันวาจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
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17.  พนักงานยอมรับวาผูรับบริการแตละคนมีความตองการแตกตางกันไปจึงศึกษาความตองการและ   
       ความคาดหวังของผูรับบริการแตละคน 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
18. พนักงานรับฟงความตองการของผูรับบริการแตละคนอยางตั้งใจและพยายามทําใหสําเร็จตามความ
 ตองการนั้นๆ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
19. พนักงานจดจํารายละเอียดของผูรับบริการแตละคนเพื่อใหเกิดความประทับใจ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
20. พนักงานไมบริการมากเกินไปจนทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกอึดอัด 
 
   ทุกครั้ง  
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
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แบบประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ตามความคิดเห็นของหวัหนางาน 
(ชุดที่ 2 ประเมินพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานหลังเขารับการอบรม 2 สัปดาห ) 

 
ขั้นตอน 
 

1. แบบสอบถามมี 2 สวน ใชเวลาทําประมาณ 20 นาที กรุณาตอบคําถามใหครบถวนทุกขอ 
2. เขียนชื่อ - นามสกุลของทานพรอมทั้งฝาย / แผนกพรอมทั้งชื่อพนักงานที่ทานประเมินใหชัดเจน 
3. รวบรวมสงคืนเจาหนาที่แผนกทรัพยากรบุคคลภายใน 7 วันภายหลังที่ไดรับแบบประเมิน 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
 

1. ชื่อ – นามสกุลผูประเมิน   ______________________________________________ 
2. แผนก / ฝาย                       _____________________________________________ 
3. ประเมินพนักงานคุณ         ______________________________________________ 

คําชี้แจง  พิจารณาวาขอความในแตละขอตรงกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานเพียงใดและโปรดทํา
เครื่องหมาย / ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด  โดยมีเกณฑดังนี้ 
 
ดีมาก / ทุกครั้ง              หมายถึง  ทานเห็นพนักงานทําพฤติกรรมนั้นเปนประจํา  / ตัวทานพอใจใน 
     พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานมาก ( 91% -100%) 
ดี / เกือบทุกครั้ง        หมายถึง  ทานเห็นพนักงานทําพฤติกรรมนั้นเกือบทุกครั้ง / ตัวทานพอใจใน 
     พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานคอนขางมาก (81% - 90% ) 
พอใช  / บางครั้ง            หมายถึง  ทานเห็นพนักงานทําพฤติกรรมนั้นเปนบางครั้ง / ตัวทานพอใจใน 
     พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานในระดับปานกลาง (71% -80%) 
คอนขางแย / นอยครั้ง    หมายถึง  ทานเห็นพนักงานทําพฤติกรรมนั้นนอยครั้ง / ตัวทานพอใจใน 
     พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานคอนขางนอย (61% - 70% ) 
แยมาก  / นอยคร้ังมาก    หมายถึง  ทานเห็นพนักงานทําพฤติกรรมนั้นนอยครั้งมากหรือไมเคยทําเลย / ตัว 
     ทานพอใจในพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานในระดับนอยหรือไม 
     พอใจเลย ( ต่ํากวา 60% ) 
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1. พนักงานแตงกายเรียบรอยแลดูนาเชื่อถือ 
 
   อยูในระดับดีมาก  เหมาะสมกับงานบริการมาก 
   อยูในระดับดี       
   อยูในระดับพอใช     
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก ไมเหมาะสมที่จะทํางานดานบริการ 
 
2. พนักงานจัดส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับผูรับบริการใหพรอมอยูตลอดเวลา เชนปากกา เอกสาร
 ตางๆ  
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
3. พนักงานรักษาความสะอาดและความเรียบรอยของบริเวณที่ใหบริการอยูเสมอ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
4. พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ 
 
   อยูในระดับดีมาก  เหมาะสมกับงานบริการมาก 
   อยูในระดับดี       
   อยูในระดับพอใช     
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก ไมเหมาะสมที่จะทํางานดานบริการ 
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5.     พนักงานทํางานใหผูรับบริการอยางเต็มความสามารถและใหบริการไดตรงตามเวลาที่ 
 นัดหมายไว 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
6.       พนักงานใสใจกับส่ิงที่ไดสัญญาไวกับผูรับบริการ และติดตามทําจนสําเร็จลุลวงไป 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
7.  เมื่อผูรับบริการมีปญหา พนักงานแสดงความสนใจที่จะแกปญหานั้นอยางจริงจัง  
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
8. เมื่อมีขอผิดพลาดเกิดขึ้น พนักงานพยายามที่จะไมใหเกิดขอผิดพลาดซ้ําอีก 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
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9. พนักงานใหบริการดวยหนาตายิ้มแยมแจมใสและแสดงความกระตือรือรนที่จะใหบริการ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
10. พนักงานพรอมที่จะใหบริการทันทีที่ผูรับบริการเขามาปรากฏและเต็มใจชวยเหลือผูรับบริการ  
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
11. พนักงานไมเคยปฏิเสธงานที่ผูรับบริการรองขอและแจงใหผูรับบริการทราบวางานที่ถูกรองขอจะ 
 สําเร็จลงเมื่อใด 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 

   
12. พนักงานแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
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13. พนักงานสามารถสื่อสารใหผูรับบริการเขาใจในส่ิงที่ตนตองการจะบอกและสามารถตอบคําถามที่    
        ผูรับบริการถามได 
 
   อยูในระดับดีมาก 
   อยูในระดับดี     
   อยูในระดับพอใช   
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก 
 
14. พนักงานสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดและประสานงานไดดี 
 
   อยูในระดับดีมาก 
   อยูในระดับดี     
   อยูในระดับพอใช   
   อยูในระดับคอนขางแย 
   อยูในระดับแยมาก 
 
15. พนักงานยังคงใหบริการแกผูรับบริการที่ยังคางคาอยู แมวาจะหมดเวลางานของตนแลวก็ตาม 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
16. ลักษณะการปฏิบัติงานของพนักงานทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อม่ันวาจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
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17.  พนักงานยอมรับวาผูรับบริการแตละคนมีความตองการแตกตางกันไปจึงศึกษาความตองการและ   
       ความคาดหวังของผูรับบริการแตละคน 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
18. พนักงานรับฟงความตองการของผูรับบริการแตละคนอยางตั้งใจและพยายามทําใหสําเร็จตามความ
 ตองการนั้นๆ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
19. พนักงานจดจํารายละเอียดของผูรับบริการแตละคนเพื่อใหเกิดความประทับใจ 
 
   ทุกครั้ง   
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 
20. พนักงานไมบริการมากเกินไปจนทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกอึดอัด 
 
   ทุกครั้ง  
   เกือบทุกครั้ง 
   บางครั้ง 
   นอยครั้ง 
   นอยครั้งมาก 
 


