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บทคัดยอ   

 การวิจัยคร้ังมีวัตถุประสงคเพ่ือสรางแบบวัดบุคลิกภาพในการคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ 
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือแบบวัดบุคลิกภาพท่ีผูวิจัยสรางขึ้นโดยบุคลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธที่ใช
การวิจัยมีทั้งสิ้น 11 ดาน ประเมินคุณภาพของเครื่องมือโดยหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  วิเคราะหอํานาจ
จําแนก, ความเท่ียงตรงเชิงโครงสรางและความเช่ือม่ันของแบบวัดบุคลิกภาพแตละดานและรวมท้ังฉบับ  
จากน้ันสรางเกณฑปกติดวยคะแนนมาตรฐาน T-score  และ Percentile กลุมตัวอยางคือ พนักงานลูกคา
สัมพันธ บริษัท  โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด จํานวน 100  คน  ผลการวิจัยพบวาพนักงานลูกคาสัมพันธ
ทีม่เีพศและอายุตางกนัมีบคุลกิภาพไมแตกตางกนั การสรางเกณฑปกตจิงึใชเกณฑเดยีวกนัไมตองจาํแนก
ตามเพศ และอายุพนักงาน จากนั้นไดทําการวิเคราะหองคประกอบ ผลการวิเคราะหองคประกอบพบวามี
ขอคําถามที่ไดคาสัมบูรณตามกําหนดรวมทั้งสิ้น 89 ขอ 

คําสําคัญ  : แบบวัดทางจิตวิทยา, บุคลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธ

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 
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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

Keywords : psychology test, call center agent  personality

บทนํา

 ในปจจุบันการประกอบธุรกิจหรือกิจการ
ตาง ๆ มีการแขงขันกันสูงท้ังในระดับประเทศและ
ระหวางประเทศ การปรับตวัทางธุรกจิของหนวยงาน
หรอืองคการตางไดเปลีย่นแปลงเขาสูระบบเศรษฐกจิ
แบบบรกิารไมวาจะเปนหนวยงานภาครฐัและเอกชน 
หนวยงานเล็กหรือใหญ ตางเล็งเห็นถึงความสําคัญ
ของการบริการเพ่ิมมากข้ึน การใหบรกิารท่ีดแีกลกูคา
หรือผูรับบริการจึงเปนหัวใจสําคัญของการบริการ 
การใหบริการตองอาศยัทัง้ศาสตรและศิลป ดงัน้ันการ
ประยุกตความรูในแขนงวิชาตาง ๆ เพื่อนํามาใชใน
การใหบรกิารจึงเปนสิง่จาํเปน และเทคนิคการปรึกษา
เชิงจิตวิทยาก็เปนศาสตรแขนงหนึ่งที่มีหลักการและ
วิธีการทางจิตวิทยาซึ่งเกี่ยวของกับการใหบริการ 
สามารถนํามาประยุกตใชในการใหบริการเพื่อให
ลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการให
บริการไดเปนอยางดี ชวยใหหนวยงานหรือองคการ
สามารถรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหมได สงผล 
ใหหนวยงานหรอืองคการมคีวามอยูรอดไดในยุคแหง

ธรุกจิการแขงขนัในดานบรกิารนี ้(เทพ สงวนกติตพินัธ, 
ม.ป.ป., หนา 1) ธุรกิจบริการแตละประเภทสงมอบ

บริการใหแกลูกคา ณ จุดสงมอบบริการโดยลูกคาจะ
ไดสมัผสัวงจรบรกิารตาง ๆ  จนสามารถรบัประสบการณ
และความรูสกึในบรกิารนัน้ อนัจะสงผลตอการซือ้ซํา้ได 
เพราะฉะน้ันจาํเปนตองออกเแบบวงจรบริการท่ีทาํให
ลูกคาพึงพอใจสูงสุด ซึ่งเกิดจากการสงมอบคุณภาพ
บริการ (พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล, 2551, หนา 47)

 เพือ่ใหไดบคุลกิภาพเฉพาะทีเ่หมาะสม การ
คดัเลอืกพนกังานลกูคาสมัพนัธจงึมสีวนสาํคญัสาํหรบั
องคกรท่ีทําธุรกิจเก่ียวกับการบริการ และตองมีการ
คัดเลือกและสรรหาบุคคลท่ีมีคุณสมบัติ หรือมีเกณฑ
ในการคัดเลือก เพื่อใหไดพนักงานที่มีคุณสมบัติตาม

ที่ระบุไวในขอกําหนดของงานและเหมาะสมตามคํา
บรรยายลักษณะงานคุณสมบัติประการหนึ่งที่มักจะ
กําหนดไวเปนเกณฑ ในการคัดเลือกพนักงานคือ
บุคลิกภาพ ซึ่งเปนที่ยอมรับวา บุคลิกภาพมีบทบาท
สําคัญตอความสําเร็จหรือลมเหลวในอาชีพ ซึ่ง
สอดคลองกบัการศกึษาของ กนัยา เทพสวสัดิ ์(2550) 
พบวา การสรรหาและคัดเลือกพนักงาน องคการควร
ใหความสําคัญกับบุคลิกภาพเพ่ือใหไดบุคลากรท่ีมี
ความเหมาะสมเขามาปฏิบัติงาน ซึ่งมีแนวโนมท่ีจะ
ชวยใหพนักงานปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
 ดังนั้น  การมีแบบวัดในการคัดเลือก
พนกังานในองคการจงึเปนส่ิงจาํเปนละโดยท่ัวไปแลว 
แบบวัดท่ีนาํมาใชจะเปนแบบทดสอบหรือแบบวัดทาง
จิตวิทยา ดังที่ ปฏิพล ตั้งจักรวรานนท (2551, หนา 
5) ไดกลาววา แบบทดสอบหรือแบบวัดทางจิตวิทยา
เปนเครื่องมือพื้นฐานสําหรับการวัดสภาพจิตใจและ
อารมณทีน่ายจางทัง้หลายมักจะนาํมาใชเปนสวนหนึง่
ในกระบวนการคัดเลือกพนักงานโดยเชื่อวาแบบ
ทดสอบนี้จะชวยใหสามารถประเมินไดอยางแมนยํา
ว าผู ที่สมัครงานแตละคนมีความสามารถและมี

บุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานนั้นหรือไม
 ผูวจิยัจงึมคีวามสนใจในการท่ีจะสรางเคร่ือง
มอืเพือ่ใชในการคดัเลือกพนักงานลกูคาสัมพนัธ เปน

แบบวัดทางจิตวิทยาโดยมุงเนนไปท่ีบุคลิกภาพท่ี
เหมาะสมกับงานลูกคาสมัพนัธเพือ่ใหองคกรนําไปใช
ในการคัดเลอืกพนกังานลกูคาสมัพนัธ ทีม่บีคุลกิภาพ

ตรงตามสายงานซ่ึงจะกอใหเกิดปรระสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการทํางานในหนาที่ไดอยางดียิ่ง

วัตถุประสงคในการศึกษา

 1. เพื่อสรางแบบวัดบุคลิกภาพในการ
คัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ 
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 2. เพื่อหาคุณภาพของแบบวัดบุคลิก
ภาพเพ่ือคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ 
 3. เพื่อสรางเกณฑปกติของแบบวัด
บุคลิกภาพในการคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ
บริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด โดยจําแนก
ตามเพศและอายุ
 4. เพ่ือหาองคประกอบของบุคลิกภาพ
พนักงานลูกคาสัมพันธ และสรางเกณฑปกติจาก
องคประกอบ

วิธีการศึกษา

 การวจิยัรัง้นี ้เปนการวจิยัเชงิสาํรวจ (survey 

research) ผูวจิยัไดศกึษาคนควางานวจิยัดานการให
บริการลูกค าทางโทรศัพท งานลูกคาสัมพันธ 
บุคลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธ รวมถึงการ
สัมภาษณผูที่เกี่ยวของในงานลูกคาสัมพันธจึงไดนํา
ขอมูลเหลานั้นมาสังเคราะหแลวสรุปบุคลิกภาพ
พนักงานลูกคาสัมพันธไดทั้งหมด 11 ดาน เพื่อใชใน
การสรางแบบวดับคุลกิภาพในการคดัเลอืกพนักงาน
เขาทํางาน ซึ่งบุคลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธ 11 
ดาน ไดแก 1) อดทนตอความกดดัน 2) ความสามารถ
ในการสื่อสาร 3) เชื่อมั่นในตนเอง 4) ทํางานเปนทีม 
5) ความซื่อสัตย 6) คิดบวก 7) ความสามารถในการ
แกไขปญหา 8) ความรับผิดชอบ 9) จิตใจใหบริการ 
10) ความยืดหยุน 11) กระตือรือรน
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก กลุม
ตัวอยางในการหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา ใชกลุม
ตวัอยางเปนผูมคีวามเช่ียวชาญในศาสตรทางจิตวิทยา 
การสรางแบบวัดบุคลิกภาพทางจิตวิทยา และผูมี

ความเชี่ยวชาญซึ่งทําหนาที่บริหารงานธุรกิจการให
บริการขอมูลลูกคาทางโทรศัพท รวมจํานวน 9 คน 

กลุมตัวอยางในการทดลองแบบวัดเพื่อวิเคราะหคา
อํานาจจําแนก วิเคราะหความเที่ยงตรงเชิงโครงสราง 
และวิเคราะหคาความเชื่อม่ัน คือ พนักงานลูกคา

สมัพนัธ บริษทั โกซอฟท (ประเทศไทย) จาํกดั ครัง้ละ 
100 คน โดยมีระยะหางในการทดลองแบบแตละครั้ง

ไมนอยกวา 2 สัปดาห จนกระท่ังขอคําถามจะผาน
เกณฑคุณภาพของแบบวัดทุกประเภทท่ีไดกลาวมา 

 แบบวัดบุคลิกภาพสําหรับใช ในการ
คดัเลือกพนกังานลกูคาสมัพนัธทีผู่วจิยัสรางขึน้ ได
จากการวิเคราะหขอมูล 2 สวน ดังนี้ 
 1. แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป 
ไดแก เพศ อายุ อายุงาน การศึกษา

 2. แบบวัดบุคลิกภาพสําหรับใชในการคัด
เลือกพนักงานลูกคาสัมพันธโดยเปนมาตราประมาณ
คา (rating scale) 5 ระดับ คือ จริงมากที่สุด จริงมาก 
จริงปานกลาง จริงนอย จริงนอยที่สุด มีคาเทากับ 
5,4,3,2, และ 1 ตามลําดบั มขีอคาํถามจํานวน 214 ขอ
 ขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS โดยมีสถิติที่ใชในการวิจัย ดังนี้      

 1. การตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา
โดยผูเชี่ยวชาญทางดานจิตวิทยา และผูเชี่ยวชาญ

ทางดานงานใหบรกิารลกูคาทางโทรศพัทรวม 9 ทาน 
เปนผูพิจารณาตรวจสอบความถูกตองของเน้ือหา 
หลังจากผูเช่ียวชาญไดทําการพิจารณาตรวจสอบขอ
คําถามแลว นําคะแนนท่ีไดรับการตรวจสอบ มา
คาํนวณดชันคีาความสอดคลอง โดยใหคะแนนแลวนาํ
คะแนนท่ีไดมาวิเคราะหหาคาดัชนีความสอดคลอง 
CVR อัตราสวนความตรงเชิงเนื้อหาของ Lawshe

 2. วิเคราะหคาอํานาจจําแนกดวยสถิติ 
t-test แบงกลุมสูงกลุมต่ําโดยใชเทคนิค 25%  

 3. วิเคราะหค าความเท่ียงตรงตาม
โครงสราง โดยหาความสัมพันธระหวางคะแนน
รายขอกับคะแนนทั้งฉบับ ดวยคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธของเพียรสัน ตองมีคาต้ังแต 0.20

(r < 0.20) ขึ้นไปจึงจะถือวาผานเกณฑ 
 4. วเิคราะหคาความเช่ือมัน่ โดยการหา
สัมประสิทธิ์ความสอดคล องภายในด วยวิธี
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
coefficient of alpha) โดยคาความ เชื่อมั่นทั้งฉบับ

ที่เหมาะสม ตองไมนอยกวา 0.70  
 5. การบรรยายลกัษณะขอมูลทัว่ไปของ
กลุมตัวอยาง โดยใชความถี่ และรอยละ 
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 6. เปรียบเทียบความแตกตางของ
บคุลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธ  จาํแนกตามเพศ 
โดยใชสถิติ Independent sample t-test จําแนก
ตามอาย ุใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way Analysis of Variance) 

 7. การคํานวณเกณฑปกติ จําแนกเปน
2 ประเภท คอื Normalize T-score และ Percentile
 8. การวเิคราะหองคประกอบ โดยการสกดั
องคประกอบ ดวยวิธีเนนองคประกอบหลัก 

ตารางที่ 1  สรุปคาอาํนาจจาํแนก และคาความเทีย่งตรงตามโครงสรางของแบบวดัจากการทดลองแบบวัด

บุคลิกภาพ ทดลอง

ครั้งที่ 1

ทดลอง

ครั้งที่ 2

ทดลอง

ครั้งที่ 3

ทดลอง

ครั้งที่ 4

ทดลอง

ครั้งที่ 5
1. ความอดทนตอความกดดัน 7 4 2 3 0
2. ความสามารถในการสื่อสาร 12 4 2 2 0
3. ความเช่ือมั่นในตนเอง 5 3 1 1 0
4. การทํางานเปนทีม 3 1 0 0 0
5. ความซื่อสัตย 2 0 0 0 0
6. คิดบวก 1 2 0 1 0
7. ความสามารถในการแกไขปญหา 6 3 2 1 0
8. ความรับผิดชอบ 3 0 0 1 0
9. จิตใจรักงานบริการ 6 2 2 1 0
10. ความยืดหยุน 3 3 3 1 0
11. กระตือรือรน 6 0 0 1 0

ขอคําถามท่ีถูกตัดออก (ขอ) 54 20 12 12  0

ขอคําถามคงเหลือ (ขอ) 258 238 226 214 214

ผลการศึกษา

 จากผลวิเคราะหขอมูลสรุปผลไดดังนี้
 1.  วิเคราะหความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา    
มีขอคําถามเริ่มตนจํานวน 424 ขอ จากนั้นนําขอ
คําถามไปวิเคราะห ตามอัตราสวนความตรงเชิง

เนือ้หาของ  Lawshe  หลงัการวิเคราะหมขีอคาํถาม
คงเหลือ จํานวน 312 ขอ

 2. วเิคราะหคาอาํนาจจาํแนกและคาความ
เที่ยงตรงเชิงโครงสรางของแบบวัด โดยนําขอคําถาม
คงเหลือจากการวิเคราะหความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา
จํานวน 312 ขอไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจํานวน

ครั้งละ 100 คน แลวนําแตละครั้งมาปรับปรุงแกไข
จนกวาขอคาํถามจะผานตามเกณฑทกุขอ ซึง่ไดทาํการ
เกบ็ขอมลูและวเิคราะหผลทัง้หมด  5 ครัง้ มขีอคาํถาม
คงเหลอืทีผ่านเกณฑอาํนาจจําแนกและความเท่ียงตรง
เชิงโครงสราง ทุกขอ จํานวน 214 ขอ (ตารางท่ี 1)

 3. วเิคราะหคาความเชือ่มัน่ของแบบวัด
โดยใช วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค
(cronbach’s coefficient of alpha) ไดคาความเชื่อ
มั่นรายดาน และรวมทั้งฉบับ ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 คาความเชือ่มัน่ของแบบวดับคุลกิภาพ

บุคลิกภาพ คาความ
เชื่อมั่น

1 อดทนตอความกดดัน 0.733
2 ความสามารถในการสื่อสาร 0.838
3 เชื่อมั่นในตนเอง  0.896
4 ทํางานเปนทีม 0.913
5 ความซื่อสัตย 0.830
6 คิดบวก  0.844
7 ความสามารถในการแกไขปญหา 0.781
8 ความรับผิดชอบ 0.813
9 จิตใจรักงานบริการ 0.872
10 ความยืดหยุน 0.765
11 กระตือรือรน 0.853

คาความเชื่อมั่นรวม 11 ดาน 0.969
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 4. ขอมลูทัว่ไปของกลุมตวัอยางสวนใหญ

เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 81 สวนใหญมีอายุ 
21-24 ป และ 25-30 ป โดยทั้งสองกลุมมีจํานวน
เทากันซึ่งแตละกลุมคิดเปนรอยละ 28 รองลงมา
อายุ 31-35 ป คิดเปนรอยละ 21 สวนกลุมอายุ 
40 ปขึ้นไปมีจํานวนนอยท่ีสุด คือ รอยละ 8
 5. สร  า ง เกณฑ ปกติ ของแบบ วัด  
วัตถุประสงคของการวิจัยมีวัตถุประสงคเพื่อสราง
เกณฑปกตขิองแบบวดับคุลกิภาพ  โดยผูวจิยัไดนาํ
คะแนนจากการตอบแบบวัดบุคลิกภาพพนักงาน
ลกูคาสัมพนัธ บริษทั โกซอฟท (ประเทศไทย) จาํกดั 
มาสรางเกณฑปกติ  โดยจําแนกามเพศและอายุ ดงั
น้ัน จงึทําการตรวจสอบวาบคุลิกภาพแตละดานของ

กลุ มตัวอยางโดยจําแนกตามเพศและอายุนั้นมี
ความแตกตางกันหรือไม เพื่อจะไดทราบวาควร
สรางเกณฑปกติจําแนกตามเพศและอายุหรือไม 
 ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลพบวาพนักงาน
ลูกคาสัมพันธที่มีเพศและอายุตางกันมีบุคลิกภาพ

ไมแตกตางกัน ดังนั้นการการสรางเกณฑปกติเพื่อ
คัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ บริษัท โกซอฟท 
(ประเทศไทย) จาํกดั  จงึไมตองจําแนกตามเพศและ
อายุ ผูวิจัยไดนําคะแนนมาตรฐานมาสรางตาราง 
Profile แปลงคะแนนดิบใหเปนคะแนนมาตรฐาน
เพื่อความสะดวกในการแปลผลบุคลิกภาพในการ
คัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ 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

ดานบุคลิกภาพ (คะแนนดิบ)

หมายเหตุ
1  คือ บุคลิกภาพดานความอดทนตอความกดดัน 7  คือ บุคลิกภาพดานความสามารถในการแกไขปญหา

2  คือ บุคลิกภาพดานความสามารถในการสื่อสาร  8  คือ บุคลิกภาพดานความรับผิดชอบ
3  คือ บุคลิกภาพดานเชื่อม่ันในตนเอง 9  คือ บุคลิกภาพดานจิตใจรักงานบริการ 

4  คือ บุคลิกภาพดานการทํางานเปนทีม 10  คือ บคลิกภาพดานความยืดหยุน
5  คือ บคุลิกภาพดานความซ่ือสัตย 11  คือ บุคลิกภาพดานความกระตือรือรน

6  คือ บุคลิกภาพดานการคิดบวก

ภาพประกอบ 1 ตาราง Profile เกณฑปกติของแบบวัดบุคลิกภาพเพื่อคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ  
บริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด ในรูปของคะแนนดิบ และคะแนน T-score
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 6. วิเคราะหองค ประกอบ แบบวัด
บุคลิกภาพที่ผานการตรวจคุณภาพรายขอแลว มี
ขอคําถามท้ังสิ้น 214 ขอ แตเนื่องจากจํานวนขอ
อาจมีมากเกินไปในการใชเปนแบบวัดเพ่ือคัดเลือก
พนักงานลกูคาสัมพันธเขาทาํงานในองคการ ผูวจิยั
จึงไดทําการวิเคราะหองคประกอบเพื่อเปนทาง
เลือกในการใชแบบวัด เพื่อใหขอคําถามมีจํานวน
ขอลดลงและเหมาะสมย่ิงขึ้น
 วเิคราะหองคประกอบโดยใชการสกัดองค
ประกอบดวยวิธีการวิเคราะหองคประกอบหลัก 
(principle component extraction) โดยมีเกณฑ
พิจารณาองคประกอบคือ ตัวแปรแตละตัวในองค
ประกอบตองมีคานํ้าหนักองคประกอบ (factor 
loading) ตั้งแต 0.45 ขึ้นไปและมีจํานวนขอคําถาม
ในแตละองคประกอบต้ังแต 2 ขอขึ้นไป จากน้ันได
หาคารอยละของความแปรปรวนรวมและสราง
เกณฑปกติของแตละองคประกอบ  ดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 แสดงจํานวนขอคําถามท่ีมีคานํ้าหนัก
องคประกอบตั้งแต .45 ขึ้นไป

บุคลิกภาพ
จํานวน

ขอคําถาม
1 อดทนตอความกดดัน 4
2 ความสามารถในการสื่อสาร 7
3 เชื่อมั่นในตนเอง 13
4 ทํางานเปนทีม 17
5 ซื่อสัตย 6
6 คิดบวก 11
7 ความสามารถในการแกไขปญหา 2
8 ความรับผิดชอบ 5
9 จิตใจรักงานบริการ 9
10 ความยืดหยุน 6
11 กระตือรือรน 9

รวมขอคําถามคงเหลือ 89

 ผู วิจัยไดนําคะแนนมาตรฐานมาสราง
ตาราง Profile แปลงคะแนนดิบใหเปนคะแนน
มาตรฐานเ พ่ือความสะดวกในการแปลผล
บุคลิกภาพในการคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ
หลังวิเคราะหองคประกอบ 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

ดานบุคลิกภาพ (คะแนนดิบ)
หมายเหตุ
1  คือ บุคลิกภาพดานความอดทนตอความกดดัน   7  คือ บุคลิกภาพดานความสามารถในการแกไขปญหา
2  คือ บุคลิกภาพดานความสามารถในการสื่อสาร  8  คือ บุคลิกภาพดานความรับผิดชอบ
3  คือ บุคลิกภาพดานเชื่อม่ันในตนเอง 9  คือ บุคลิกภาพดานจิตใจรักงานบริการ
4  คือ บุคลิกภาพดานการทํางานเปนทีม 10  คือ บคลิกภาพดานความยืดหยุน
5  คือ บุคลิกภาพดานความซ่ือสัตย 11  คือ บุคลิกภาพดานความกระตือรือรน
6  คือ บุคลิกภาพดานการคิดบวก

ภาพประกอบ 2 ตาราง Profile เกณฑปกติของแบบวัดบุคลิกภาพเพื่อคัดเลือกพนักงานลูกคาสัมพันธ 
บริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด ในรูปของคะแนนดิบ และคะแนน T-score 

จากการวิเคราะหองคประกอบ

อภิปรายผล

 การวิจยัน้ีเปนการสรางแบบวัดบคุลกิภาพ

เพือ่คดัเลอืกพนกังานลกูคาสมัพนัธ ซึง่เปนแบบวดั
ทางจิตวิทยาชนิดหน่ึง เพื่อใหไดแบบวัดที่เปน
มาตรฐานสามารถนาํไปใชในการคดัเลอืกพนกังาน

ลูกคาสัมพันธของบริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) 
จาํกดั โดยอาศยัการดาํเนนิการตามขัน้ตอนของการ

สรางแบบวัดทางจิตวิทยา ผลการวิจัยพบวาแบบ
วดับคุลกิภาพพนกังานลกูคาสมัพนัธมขีอคาํถามคง
เหลือทัง้หมดจาํนวน 214 ขอ หลงัจากวเิคราะหองค

ประกอบมีขอคําถามคงเหลือ 89 ขอ แบบวัด

บุคลิกภาพพนักงานลูกคาสัมพันธ มีคุณภาพแบบ
วดัอยูในเกณฑด ีเนือ่งจากมีคาความเชือ่มัน่รวมทัง้
ฉบับ 0.969 ทุกขอมีคาอํานาจจําแนกและความ
เที่ยงตรงเชิงโครงสราง

 เกณฑปกติของแบบวัดที่สร างข้ึนได
จําแนกเปนรายดานบุคลิกภาพทั้ง 11 ดาน พรอม
ทั้ งแสดงข อมูลภาพคะแนนดิบ และคะแนน

มาตรฐาน T-score ไวดวย ทั้งนี้เพื่อความสะดวก
ในการนําไปใชสําหรับการคัดเลือกพนักงานลูกคา

สัมพันธตอไป
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ขอเสนอแนะ

 เพือ่ใหเกดิประสทิธภิาพของแบบวดั มาก
ยิ่งขึ้น เมื่อวิเคราะหคุณภาพแบบวัดเรียบรอยแลว 
การนําแบบวัดที่สมบูรณแลวไปใชนั้นควรเพิ่มขั้น
ตอนการวเิคราะหโดยการนาํคะแนนบคุลิกภาพของ
กลุมตวัอยางทีไ่ด ไปเทยีบประสทิธภิาพการทาํงาน
ของพนักงานลกูคาสมัพนัธ โดยคาํนวณหาคาความ
สัมพันธระหวางคะแนนบุคลิกภาพและคะแนนผล
การปฏิบัติงานและของพนักงานแตละคน

กิตติกรรมประกาศ

 ผูวจิยัขอขอบคณุคณะทีป่รกึษาวทิยานพินธ 
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ขอคําแนะนําในการทําวิทยานิพนธครั้งนี้ใหสําเร็จ
ลุลวงไปไดดวยดี
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