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บทคัดยอ   

 การวิจัยคร้ังมีวัตถุประสงคเพ่ือสรางแบบวัดบุคลิกภาพในการคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ 
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือแบบวัดบุคลิกภาพท่ีผูวิจัยสรางขึ้นโดยบุคลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธที่ใช
การวิจัยมีทั้งสิ้น 11 ดาน ประเมินคุณภาพของเครื่องมือโดยหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  วิเคราะหอํานาจ
จําแนก, ความเท่ียงตรงเชิงโครงสรางและความเช่ือม่ันของแบบวัดบุคลิกภาพแตละดานและรวมท้ังฉบับ  
จากน้ันสรางเกณฑปกติดวยคะแนนมาตรฐาน T-score  และ Percentile กลุมตัวอยางคือ พนักงานลูกคา
สัมพันธ บริษัท  โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด จํานวน 100  คน  ผลการวิจัยพบวาพนักงานลูกคาสัมพันธ
ทีม่เีพศและอายุตางกนัมีบคุลกิภาพไมแตกตางกนั การสรางเกณฑปกตจิงึใชเกณฑเดยีวกนัไมตองจาํแนก
ตามเพศ และอายุพนักงาน จากนั้นไดทําการวิเคราะหองคประกอบ ผลการวิเคราะหองคประกอบพบวามี
ขอคําถามที่ไดคาสัมบูรณตามกําหนดรวมทั้งสิ้น 89 ขอ 

คําสําคัญ  : แบบวัดทางจิตวิทยา, บุคลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธ

Abstract

 The purposes of this thesis were to  developing a test for selecting personnel to work in 
organizations providing services to customers via phone. The instrument quality was evaluated in 
terms of content validity, discriminatory power, construct validity, and reliability of the test in each 
aspect of the personality as well as the reliability of the whole test.  Then, standardized criteria 
were constructed based on   T-score and percentile. Those used in this fine tuning of the test were 

100 customer service employees at Gosoft (Thailand) Co., Ltd. Findings showed that the 
personality scores of the personnel under study as classified  by gender and age exhibited no 
parallel differences in personality. Therefore, in developed standardized criteria, the researcher 

1 นักศึกษาปริญญาโท, สาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการ มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
2  ผูชวยศาสตราจารย, คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยราคําแหง 
1  Master Degree Student, Industrial and Organization Psychology,  Ramkhamheng University
2  Assistant Professor, Faculty of Education, Ramkhamheng University



วารสารมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 231 ปท่ี 35 ฉบับท่ี 2 มีนาคม - เมษายน พ.ศ.2559

omitted the demographical characteristics of gender and age. In addition, therefore, factor 
analysis.  Factor analysis showed that the absolute values of 89 items satisfied requirements
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บทนํา

 ในปจจุบันการประกอบธุรกิจหรือกิจการ
ตาง ๆ มีการแขงขันกันสูงท้ังในระดับประเทศและ
ระหวางประเทศ การปรับตวัทางธุรกจิของหนวยงาน
หรอืองคการตางไดเปลีย่นแปลงเขาสูระบบเศรษฐกจิ
แบบบรกิารไมวาจะเปนหนวยงานภาครฐัและเอกชน 
หนวยงานเล็กหรือใหญ ตางเล็งเห็นถึงความสําคัญ
ของการบริการเพ่ิมมากข้ึน การใหบรกิารท่ีดแีกลกูคา
หรือผูรับบริการจึงเปนหัวใจสําคัญของการบริการ 
การใหบริการตองอาศยัทัง้ศาสตรและศิลป ดงัน้ันการ
ประยุกตความรูในแขนงวิชาตาง ๆ เพื่อนํามาใชใน
การใหบรกิารจึงเปนสิง่จาํเปน และเทคนิคการปรึกษา
เชิงจิตวิทยาก็เปนศาสตรแขนงหนึ่งที่มีหลักการและ
วิธีการทางจิตวิทยาซึ่งเกี่ยวของกับการใหบริการ 
สามารถนํามาประยุกตใชในการใหบริการเพื่อให
ลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการให
บริการไดเปนอยางดี ชวยใหหนวยงานหรือองคการ
สามารถรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหมได สงผล 
ใหหนวยงานหรอืองคการมคีวามอยูรอดไดในยุคแหง

ธรุกจิการแขงขนัในดานบรกิารนี ้(เทพ สงวนกติตพินัธ, 
ม.ป.ป., หนา 1) ธุรกิจบริการแตละประเภทสงมอบ

บริการใหแกลูกคา ณ จุดสงมอบบริการโดยลูกคาจะ
ไดสมัผสัวงจรบรกิารตาง ๆ  จนสามารถรบัประสบการณ
และความรูสกึในบรกิารนัน้ อนัจะสงผลตอการซือ้ซํา้ได 
เพราะฉะน้ันจาํเปนตองออกเแบบวงจรบริการท่ีทาํให
ลูกคาพึงพอใจสูงสุด ซึ่งเกิดจากการสงมอบคุณภาพ
บริการ (พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล, 2551, หนา 47)

 เพือ่ใหไดบคุลกิภาพเฉพาะทีเ่หมาะสม การ
คดัเลอืกพนกังานลกูคาสมัพนัธจงึมสีวนสาํคญัสาํหรบั
องคกรท่ีทําธุรกิจเก่ียวกับการบริการ และตองมีการ
คัดเลือกและสรรหาบุคคลท่ีมีคุณสมบัติ หรือมีเกณฑ
ในการคัดเลือก เพื่อใหไดพนักงานที่มีคุณสมบัติตาม

ที่ระบุไวในขอกําหนดของงานและเหมาะสมตามคํา
บรรยายลักษณะงานคุณสมบัติประการหนึ่งที่มักจะ
กําหนดไวเปนเกณฑ ในการคัดเลือกพนักงานคือ
บุคลิกภาพ ซึ่งเปนที่ยอมรับวา บุคลิกภาพมีบทบาท
สําคัญตอความสําเร็จหรือลมเหลวในอาชีพ ซึ่ง
สอดคลองกบัการศกึษาของ กนัยา เทพสวสัดิ ์(2550) 
พบวา การสรรหาและคัดเลือกพนักงาน องคการควร
ใหความสําคัญกับบุคลิกภาพเพ่ือใหไดบุคลากรท่ีมี
ความเหมาะสมเขามาปฏิบัติงาน ซึ่งมีแนวโนมท่ีจะ
ชวยใหพนักงานปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
 ดังนั้น  การมีแบบวัดในการคัดเลือก
พนกังานในองคการจงึเปนส่ิงจาํเปนละโดยท่ัวไปแลว 
แบบวัดท่ีนาํมาใชจะเปนแบบทดสอบหรือแบบวัดทาง
จิตวิทยา ดังที่ ปฏิพล ตั้งจักรวรานนท (2551, หนา 
5) ไดกลาววา แบบทดสอบหรือแบบวัดทางจิตวิทยา
เปนเครื่องมือพื้นฐานสําหรับการวัดสภาพจิตใจและ
อารมณทีน่ายจางทัง้หลายมักจะนาํมาใชเปนสวนหนึง่
ในกระบวนการคัดเลือกพนักงานโดยเชื่อวาแบบ
ทดสอบนี้จะชวยใหสามารถประเมินไดอยางแมนยํา
ว าผู ที่สมัครงานแตละคนมีความสามารถและมี

บุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานนั้นหรือไม
 ผูวจิยัจงึมคีวามสนใจในการท่ีจะสรางเคร่ือง
มอืเพือ่ใชในการคดัเลือกพนักงานลกูคาสัมพนัธ เปน

แบบวัดทางจิตวิทยาโดยมุงเนนไปท่ีบุคลิกภาพท่ี
เหมาะสมกับงานลูกคาสมัพนัธเพือ่ใหองคกรนําไปใช
ในการคัดเลอืกพนกังานลกูคาสมัพนัธ ทีม่บีคุลกิภาพ

ตรงตามสายงานซ่ึงจะกอใหเกิดปรระสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการทํางานในหนาที่ไดอยางดียิ่ง

วัตถุประสงคในการศึกษา

 1. เพื่อสรางแบบวัดบุคลิกภาพในการ
คัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ 
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 2. เพื่อหาคุณภาพของแบบวัดบุคลิก
ภาพเพ่ือคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ 
 3. เพื่อสรางเกณฑปกติของแบบวัด
บุคลิกภาพในการคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ
บริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด โดยจําแนก
ตามเพศและอายุ
 4. เพ่ือหาองคประกอบของบุคลิกภาพ
พนักงานลูกคาสัมพันธ และสรางเกณฑปกติจาก
องคประกอบ

วิธีการศึกษา

 การวจิยัรัง้นี ้เปนการวจิยัเชงิสาํรวจ (survey 

research) ผูวจิยัไดศกึษาคนควางานวจิยัดานการให
บริการลูกค าทางโทรศัพท งานลูกคาสัมพันธ 
บุคลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธ รวมถึงการ
สัมภาษณผูที่เกี่ยวของในงานลูกคาสัมพันธจึงไดนํา
ขอมูลเหลานั้นมาสังเคราะหแลวสรุปบุคลิกภาพ
พนักงานลูกคาสัมพันธไดทั้งหมด 11 ดาน เพื่อใชใน
การสรางแบบวดับคุลกิภาพในการคดัเลอืกพนักงาน
เขาทํางาน ซึ่งบุคลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธ 11 
ดาน ไดแก 1) อดทนตอความกดดัน 2) ความสามารถ
ในการสื่อสาร 3) เชื่อมั่นในตนเอง 4) ทํางานเปนทีม 
5) ความซื่อสัตย 6) คิดบวก 7) ความสามารถในการ
แกไขปญหา 8) ความรับผิดชอบ 9) จิตใจใหบริการ 
10) ความยืดหยุน 11) กระตือรือรน
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก กลุม
ตัวอยางในการหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา ใชกลุม
ตวัอยางเปนผูมคีวามเช่ียวชาญในศาสตรทางจิตวิทยา 
การสรางแบบวัดบุคลิกภาพทางจิตวิทยา และผูมี

ความเชี่ยวชาญซึ่งทําหนาที่บริหารงานธุรกิจการให
บริการขอมูลลูกคาทางโทรศัพท รวมจํานวน 9 คน 

กลุมตัวอยางในการทดลองแบบวัดเพื่อวิเคราะหคา
อํานาจจําแนก วิเคราะหความเที่ยงตรงเชิงโครงสราง 
และวิเคราะหคาความเชื่อม่ัน คือ พนักงานลูกคา

สมัพนัธ บริษทั โกซอฟท (ประเทศไทย) จาํกดั ครัง้ละ 
100 คน โดยมีระยะหางในการทดลองแบบแตละครั้ง

ไมนอยกวา 2 สัปดาห จนกระท่ังขอคําถามจะผาน
เกณฑคุณภาพของแบบวัดทุกประเภทท่ีไดกลาวมา 

 แบบวัดบุคลิกภาพสําหรับใช ในการ
คดัเลือกพนกังานลกูคาสมัพนัธทีผู่วจิยัสรางขึน้ ได
จากการวิเคราะหขอมูล 2 สวน ดังนี้ 
 1. แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป 
ไดแก เพศ อายุ อายุงาน การศึกษา

 2. แบบวัดบุคลิกภาพสําหรับใชในการคัด
เลือกพนักงานลูกคาสัมพันธโดยเปนมาตราประมาณ
คา (rating scale) 5 ระดับ คือ จริงมากที่สุด จริงมาก 
จริงปานกลาง จริงนอย จริงนอยที่สุด มีคาเทากับ 
5,4,3,2, และ 1 ตามลําดบั มขีอคาํถามจํานวน 214 ขอ
 ขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS โดยมีสถิติที่ใชในการวิจัย ดังนี้      

 1. การตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา
โดยผูเชี่ยวชาญทางดานจิตวิทยา และผูเชี่ยวชาญ

ทางดานงานใหบรกิารลกูคาทางโทรศพัทรวม 9 ทาน 
เปนผูพิจารณาตรวจสอบความถูกตองของเน้ือหา 
หลังจากผูเช่ียวชาญไดทําการพิจารณาตรวจสอบขอ
คําถามแลว นําคะแนนท่ีไดรับการตรวจสอบ มา
คาํนวณดชันคีาความสอดคลอง โดยใหคะแนนแลวนาํ
คะแนนท่ีไดมาวิเคราะหหาคาดัชนีความสอดคลอง 
CVR อัตราสวนความตรงเชิงเนื้อหาของ Lawshe

 2. วิเคราะหคาอํานาจจําแนกดวยสถิติ 
t-test แบงกลุมสูงกลุมต่ําโดยใชเทคนิค 25%  

 3. วิเคราะหค าความเท่ียงตรงตาม
โครงสราง โดยหาความสัมพันธระหวางคะแนน
รายขอกับคะแนนทั้งฉบับ ดวยคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธของเพียรสัน ตองมีคาต้ังแต 0.20

(r < 0.20) ขึ้นไปจึงจะถือวาผานเกณฑ 
 4. วเิคราะหคาความเช่ือมัน่ โดยการหา
สัมประสิทธิ์ความสอดคล องภายในด วยวิธี
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
coefficient of alpha) โดยคาความ เชื่อมั่นทั้งฉบับ

ที่เหมาะสม ตองไมนอยกวา 0.70  
 5. การบรรยายลกัษณะขอมูลทัว่ไปของ
กลุมตัวอยาง โดยใชความถี่ และรอยละ 
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 6. เปรียบเทียบความแตกตางของ
บคุลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธ  จาํแนกตามเพศ 
โดยใชสถิติ Independent sample t-test จําแนก
ตามอาย ุใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way Analysis of Variance) 

 7. การคํานวณเกณฑปกติ จําแนกเปน
2 ประเภท คอื Normalize T-score และ Percentile
 8. การวเิคราะหองคประกอบ โดยการสกดั
องคประกอบ ดวยวิธีเนนองคประกอบหลัก 

ตารางที่ 1  สรุปคาอาํนาจจาํแนก และคาความเทีย่งตรงตามโครงสรางของแบบวดัจากการทดลองแบบวัด

บุคลิกภาพ ทดลอง

ครั้งที่ 1

ทดลอง

ครั้งที่ 2

ทดลอง

ครั้งที่ 3

ทดลอง

ครั้งที่ 4

ทดลอง

ครั้งที่ 5
1. ความอดทนตอความกดดัน 7 4 2 3 0
2. ความสามารถในการสื่อสาร 12 4 2 2 0
3. ความเช่ือมั่นในตนเอง 5 3 1 1 0
4. การทํางานเปนทีม 3 1 0 0 0
5. ความซื่อสัตย 2 0 0 0 0
6. คิดบวก 1 2 0 1 0
7. ความสามารถในการแกไขปญหา 6 3 2 1 0
8. ความรับผิดชอบ 3 0 0 1 0
9. จิตใจรักงานบริการ 6 2 2 1 0
10. ความยืดหยุน 3 3 3 1 0
11. กระตือรือรน 6 0 0 1 0

ขอคําถามท่ีถูกตัดออก (ขอ) 54 20 12 12  0

ขอคําถามคงเหลือ (ขอ) 258 238 226 214 214

ผลการศึกษา

 จากผลวิเคราะหขอมูลสรุปผลไดดังนี้
 1.  วิเคราะหความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา    
มีขอคําถามเริ่มตนจํานวน 424 ขอ จากนั้นนําขอ
คําถามไปวิเคราะห ตามอัตราสวนความตรงเชิง

เนือ้หาของ  Lawshe  หลงัการวิเคราะหมขีอคาํถาม
คงเหลือ จํานวน 312 ขอ

 2. วเิคราะหคาอาํนาจจาํแนกและคาความ
เที่ยงตรงเชิงโครงสรางของแบบวัด โดยนําขอคําถาม
คงเหลือจากการวิเคราะหความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา
จํานวน 312 ขอไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจํานวน

ครั้งละ 100 คน แลวนําแตละครั้งมาปรับปรุงแกไข
จนกวาขอคาํถามจะผานตามเกณฑทกุขอ ซึง่ไดทาํการ
เกบ็ขอมลูและวเิคราะหผลทัง้หมด  5 ครัง้ มขีอคาํถาม
คงเหลอืทีผ่านเกณฑอาํนาจจําแนกและความเท่ียงตรง
เชิงโครงสราง ทุกขอ จํานวน 214 ขอ (ตารางท่ี 1)

 3. วเิคราะหคาความเชือ่มัน่ของแบบวัด
โดยใช วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค
(cronbach’s coefficient of alpha) ไดคาความเชื่อ
มั่นรายดาน และรวมทั้งฉบับ ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 คาความเชือ่มัน่ของแบบวดับคุลกิภาพ

บุคลิกภาพ คาความ
เชื่อมั่น

1 อดทนตอความกดดัน 0.733
2 ความสามารถในการสื่อสาร 0.838
3 เชื่อมั่นในตนเอง  0.896
4 ทํางานเปนทีม 0.913
5 ความซื่อสัตย 0.830
6 คิดบวก  0.844
7 ความสามารถในการแกไขปญหา 0.781
8 ความรับผิดชอบ 0.813
9 จิตใจรักงานบริการ 0.872
10 ความยืดหยุน 0.765
11 กระตือรือรน 0.853

คาความเชื่อมั่นรวม 11 ดาน 0.969



234 วรรณยุดา สีแขนไตร,  ผศ.ดร.อริสา สํารองการสรางแบบวัดบุคลิกภาพเพ่ือคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ...

 4. ขอมลูทัว่ไปของกลุมตวัอยางสวนใหญ

เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 81 สวนใหญมีอายุ 
21-24 ป และ 25-30 ป โดยทั้งสองกลุมมีจํานวน
เทากันซึ่งแตละกลุมคิดเปนรอยละ 28 รองลงมา
อายุ 31-35 ป คิดเปนรอยละ 21 สวนกลุมอายุ 
40 ปขึ้นไปมีจํานวนนอยท่ีสุด คือ รอยละ 8
 5. สร  า ง เกณฑ ปกติ ของแบบ วัด  
วัตถุประสงคของการวิจัยมีวัตถุประสงคเพื่อสราง
เกณฑปกตขิองแบบวดับคุลกิภาพ  โดยผูวจิยัไดนาํ
คะแนนจากการตอบแบบวัดบุคลิกภาพพนักงาน
ลกูคาสัมพนัธ บริษทั โกซอฟท (ประเทศไทย) จาํกดั 
มาสรางเกณฑปกติ  โดยจําแนกามเพศและอายุ ดงั
น้ัน จงึทําการตรวจสอบวาบคุลิกภาพแตละดานของ

กลุ มตัวอยางโดยจําแนกตามเพศและอายุนั้นมี
ความแตกตางกันหรือไม เพื่อจะไดทราบวาควร
สรางเกณฑปกติจําแนกตามเพศและอายุหรือไม 
 ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลพบวาพนักงาน
ลูกคาสัมพันธที่มีเพศและอายุตางกันมีบุคลิกภาพ

ไมแตกตางกัน ดังนั้นการการสรางเกณฑปกติเพื่อ
คัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ บริษัท โกซอฟท 
(ประเทศไทย) จาํกดั  จงึไมตองจําแนกตามเพศและ
อายุ ผูวิจัยไดนําคะแนนมาตรฐานมาสรางตาราง 
Profile แปลงคะแนนดิบใหเปนคะแนนมาตรฐาน
เพื่อความสะดวกในการแปลผลบุคลิกภาพในการ
คัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ ดงัภาพที่ 1

คะแนน
T-score
90 100 160 187 152 91 154 78 69 129 89 98
85 93 151 177 144 87 147 74 66 122 85 94
80 86 141 168 136 82 140 70 63 115 81 90
75 80 131 158 128 78 133 66 60 108 77 86
70 74 122 148 119 73 126 62 57 101 72 82
65 68 112 138 111 68 118 58 54 94 67 78
60 62 102 128 103 64 110 54 51 88 62 74
55 55 93 120 96 59 102 50 48 81 58 70
50 49 84 110 88 54 95 47 45 74 53 66
45 43 74 100 80 49 87 43 42 67 48 61
40 37 65 91 72 44 79 39 39 60 44 57
35 30 55 82 64 40 72 35 36 53 39 53
30 73 49

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

ดานบุคลิกภาพ (คะแนนดิบ)

หมายเหตุ
1  คือ บุคลิกภาพดานความอดทนตอความกดดัน 7  คือ บุคลิกภาพดานความสามารถในการแกไขปญหา

2  คือ บุคลิกภาพดานความสามารถในการสื่อสาร  8  คือ บุคลิกภาพดานความรับผิดชอบ
3  คือ บุคลิกภาพดานเชื่อม่ันในตนเอง 9  คือ บุคลิกภาพดานจิตใจรักงานบริการ 

4  คือ บุคลิกภาพดานการทํางานเปนทีม 10  คือ บคลิกภาพดานความยืดหยุน
5  คือ บคุลิกภาพดานความซ่ือสัตย 11  คือ บุคลิกภาพดานความกระตือรือรน

6  คือ บุคลิกภาพดานการคิดบวก

ภาพประกอบ 1 ตาราง Profile เกณฑปกติของแบบวัดบุคลิกภาพเพื่อคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ  
บริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด ในรูปของคะแนนดิบ และคะแนน T-score



วารสารมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 235 ปท่ี 35 ฉบับท่ี 2 มีนาคม - เมษายน พ.ศ.2559

 6. วิเคราะหองค ประกอบ แบบวัด
บุคลิกภาพที่ผานการตรวจคุณภาพรายขอแลว มี
ขอคําถามท้ังสิ้น 214 ขอ แตเนื่องจากจํานวนขอ
อาจมีมากเกินไปในการใชเปนแบบวัดเพ่ือคัดเลือก
พนักงานลกูคาสัมพันธเขาทาํงานในองคการ ผูวจิยั
จึงไดทําการวิเคราะหองคประกอบเพื่อเปนทาง
เลือกในการใชแบบวัด เพื่อใหขอคําถามมีจํานวน
ขอลดลงและเหมาะสมย่ิงขึ้น
 วเิคราะหองคประกอบโดยใชการสกัดองค
ประกอบดวยวิธีการวิเคราะหองคประกอบหลัก 
(principle component extraction) โดยมีเกณฑ
พิจารณาองคประกอบคือ ตัวแปรแตละตัวในองค
ประกอบตองมีคานํ้าหนักองคประกอบ (factor 
loading) ตั้งแต 0.45 ขึ้นไปและมีจํานวนขอคําถาม
ในแตละองคประกอบต้ังแต 2 ขอขึ้นไป จากน้ันได
หาคารอยละของความแปรปรวนรวมและสราง
เกณฑปกติของแตละองคประกอบ  ดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 แสดงจํานวนขอคําถามท่ีมีคานํ้าหนัก
องคประกอบตั้งแต .45 ขึ้นไป

บุคลิกภาพ
จํานวน

ขอคําถาม
1 อดทนตอความกดดัน 4
2 ความสามารถในการสื่อสาร 7
3 เชื่อมั่นในตนเอง 13
4 ทํางานเปนทีม 17
5 ซื่อสัตย 6
6 คิดบวก 11
7 ความสามารถในการแกไขปญหา 2
8 ความรับผิดชอบ 5
9 จิตใจรักงานบริการ 9
10 ความยืดหยุน 6
11 กระตือรือรน 9

รวมขอคําถามคงเหลือ 89

 ผู วิจัยไดนําคะแนนมาตรฐานมาสราง
ตาราง Profile แปลงคะแนนดิบใหเปนคะแนน
มาตรฐานเ พ่ือความสะดวกในการแปลผล
บุคลิกภาพในการคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ
หลังวิเคราะหองคประกอบ ดังภาพที่ 2
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คะแนน

T-score
85 62 49 46 93 40 51 14 27 55 46 60
80 59 46 42 89 37 47 13 26 52 42 56
75 55 42 39 85 35 44 12 24 49 38 53
70 52 39 35 81 32 41 11 23 46 35 50
65 48 35 32 77 30 37 10 22 43 32 47
60 45 32 29 73 27 34 9 20 40 30 44
55 41 29 26 69 24 31 8 19 37 27 41
50 38 26 22 65 22 28 7 18 34 24 38
45 34 22 19 61 20 24 6 17 31 21 34
40 31 19 15 57 17 21 16 28 19 31
35 28 15 12 53 15 17 25 15 28
30 25 12 48 25
25 45

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

ดานบุคลิกภาพ (คะแนนดิบ)
หมายเหตุ
1  คือ บุคลิกภาพดานความอดทนตอความกดดัน   7  คือ บุคลิกภาพดานความสามารถในการแกไขปญหา
2  คือ บุคลิกภาพดานความสามารถในการสื่อสาร  8  คือ บุคลิกภาพดานความรับผิดชอบ
3  คือ บุคลิกภาพดานเชื่อม่ันในตนเอง 9  คือ บุคลิกภาพดานจิตใจรักงานบริการ
4  คือ บุคลิกภาพดานการทํางานเปนทีม 10  คือ บคลิกภาพดานความยืดหยุน
5  คือ บุคลิกภาพดานความซ่ือสัตย 11  คือ บุคลิกภาพดานความกระตือรือรน
6  คือ บุคลิกภาพดานการคิดบวก

ภาพประกอบ 2 ตาราง Profile เกณฑปกติของแบบวัดบุคลิกภาพเพื่อคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ 
บริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด ในรูปของคะแนนดิบ และคะแนน T-score 

จากการวิเคราะหองคประกอบ

อภิปรายผล

 การวิจยัน้ีเปนการสรางแบบวัดบคุลกิภาพ

เพือ่คดัเลอืกพนกังานลกูคาสมัพนัธ ซึง่เปนแบบวดั
ทางจิตวิทยาชนิดหน่ึง เพื่อใหไดแบบวัดที่เปน
มาตรฐานสามารถนาํไปใชในการคดัเลอืกพนกังาน

ลูกคาสัมพันธของบริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) 
จาํกดั โดยอาศยัการดาํเนนิการตามขัน้ตอนของการ

สรางแบบวัดทางจิตวิทยา ผลการวิจัยพบวาแบบ
วดับคุลกิภาพพนกังานลกูคาสมัพนัธมขีอคาํถามคง
เหลือทัง้หมดจาํนวน 214 ขอ หลงัจากวเิคราะหองค

ประกอบมีขอคําถามคงเหลือ 89 ขอ แบบวัด

บุคลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธ มีคุณภาพแบบ
วดัอยูในเกณฑด ีเนือ่งจากมีคาความเชือ่มัน่รวมทัง้
ฉบับ 0.969 ทุกขอมีคาอํานาจจําแนกและความ
เที่ยงตรงเชิงโครงสราง

 เกณฑปกติของแบบวัดที่สร างข้ึนได
จําแนกเปนรายดานบุคลิกภาพทั้ง 11 ดาน พรอม
ทั้ งแสดงข อมูลภาพคะแนนดิบ และคะแนน

มาตรฐาน T-score ไวดวย ทั้งนี้เพื่อความสะดวก
ในการนําไปใชสําหรับการคัดเลือกพนักงานลูกคา

สัมพันธตอไป
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ขอเสนอแนะ

 เพือ่ใหเกดิประสทิธภิาพของแบบวดั มาก
ยิ่งขึ้น เมื่อวิเคราะหคุณภาพแบบวัดเรียบรอยแลว 
การนําแบบวัดที่สมบูรณแลวไปใชนั้นควรเพิ่มขั้น
ตอนการวเิคราะหโดยการนาํคะแนนบคุลิกภาพของ
กลุมตวัอยางทีไ่ด ไปเทยีบประสทิธภิาพการทาํงาน
ของพนักงานลกูคาสมัพนัธ โดยคาํนวณหาคาความ
สัมพันธระหวางคะแนนบุคลิกภาพและคะแนนผล
การปฏิบัติงานและของพนักงานแตละคน

กิตติกรรมประกาศ

 ผูวจิยัขอขอบคณุคณะทีป่รกึษาวทิยานพินธ 

พนกังานลกูคาสมัพนัธ หวัหนางาน ผูบรหิาร บรษิทั
โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด คณะผูเชี่ยวชาญใน
การตรวจสอบเน้ือหาและผูใหที่ความชวยเหลือให
ขอคําแนะนําในการทําวิทยานิพนธครั้งนี้ใหสําเร็จ
ลุลวงไปไดดวยดี

เอกสารอางอิง

กันยา เทพสวัสดิ์. (2550). ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศพัทของบริษทัใหบรกิารขอมลูทางโทรศัพทแหงหนึง่. วทิยานพินธวทิยาศาสตรมหาบัณฑติ,  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.

เทพ สงวนกิตติพันธ. (ม.ป.ป.). การใหบริการดวยเทคนิคการปรึกษาเชิงจิตวิทยา. เอกสารอัดสําเนา.
ปฏพิล ตัง้จกัรวรานนท. (2551). IQ and personality tests. กรงุเทพมหานคร: สาํนกัพมิพ-เอก็ซเปอรเนท็.
พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล. (2551). บริการใหตรงใจใคร ๆ ก็กลับมา. กรุงเทพมหานคร: พงษวรินการพิมพ.

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

