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 สตีเวนส (Steven, 1946)  ไดนิยามการวัด (Measurement)  ไววาเปน “การกําหนดตัวเลข
ใหแกส่ิงของหรือเหตุการณตาง ๆ ตามกฎเกณฑ”  ซึ่งตอมา ลอรดและโนวิค (Lord and Novick, 1966)  
และทอรเกอรสัน (Torgerson, 1958) ตางไดขยายความของคํานิยามของสตีเวนสใหชัดเจนขึ้นวา การ
วัดเปนกระบวนการที่กําหนดคาใหแก “คุณสมบัติ” หรือ “คุณลักษณะ” ของส่ิงของหรือเหตุการณ
มากกวาที่จะสนใจเพียงเฉพาะตัวสิ่งของหรือเหตุการณเทานั้น 
 การที่นักฟสิกสวัดความเร็วของแสง นักเคมีชั่งน้ําหนักโมเลกุลของธาตุ  นักชีววิทยานับจํานวน
เชื้อแบคทีเรียในหยดน้ํา  นายแพทยวัดความดันโลหิตของคนไข การวัดสิ่งเหลานี้เปน การวัดทาง
กายภาพ (Physical measurement)  ซึ่งเปนการวัดลักษณะเฉพาะทางกายภาพของสิ่งของหรือ
เหตุการณ ซึ่งคอนขางมีความชัดเจน เชน การชั่งน้ําหนัก วัดสวนสูง วัดความดัน วัดความเร็ว  วัดความ
กวาง-ยาวของหอง  นับจํานวนสิ่งของ  เปนตน  สําหรับการวัดทางจิตวิทยา (Psychological 
measurement)  เปนการวัดคุณลักษณะทางจิตวิทยาและการศึกษาซึ่งเปนลักษณะภายในที่ไมสามารถ
สังเกตไดโดยตรง เชน ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน ความสามารถ  พัฒนาการทางสมอง วุฒิภาวะทาง
สังคม เจตคติ คานิยม บุคลิกภาพ เปนตน การวัดทางการศึกษา และจิตวิทยาจึงตองอาศัยการวัด
ทางออม ตามแนวคิดเชิงสมมติฐานของนักวัดผลที่แสดงออกในรูปของทฤษฎีการวัด  ทฤษฎีการ
ทดสอบ ซึ่งสามารถนํามาชวยอธิบายความสัมพันธระหวางคุณลักษณะภายในที่ตองการวัดกับ
พฤติกรรมที่แสดงออก แลวทําการสังเกต รวบรวมขอมูลจากตัวอยางพฤติกรรมที่สังเกตได นําไปสรุป
อางอิงเปนคาของคุณลักษณะภายในที่ไมสามารถสังเกตไดโดยตรง 
 
1.  ธรรมชาติของการวัดทางจิตวิทยาและการศึกษา 
 การวัดทางจิตวิทยาและการศึกษา มีธรรมชาติที่สําคัญดังนี้ 
 1) เปนการวัด หรือสังเกต ทางออม (Indirect observation)  ในการวัดตองอาศัยสิ่งเรา หรือ
ตัวกระตุน ซึ่งอาจใชขอคําถามหรือขอสอบ เพื่อใหบุคคลสนองตอบออกมาเปนขอเขียนหรือคําพูด หรือ
พฤติกรรมที่สังเกตได สําหรับนําไปแปลความหมายถึงสิ่งที่มุงวัดนั้น 
 2) การวัดหรือสังเกตแตละครั้งเปนการรวบรวมขอมูลเพียงบางสวนของพฤติกรรม หรือ กลุม
ตัวอยาง (Sample)  ของพฤติกรรม ไมสามารถวัดพฤติกรรมไดทั้งหมด เครื่องมือที่ใชจึงเปนการรวบรวม
ขอมูลพฤติกรรมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทน (Representative)  ของสิ่งที่ตองการวัดทั้งหมด 

การกวัดคุกการณลักษณะภายในของบุคคล การวัดคณุลักษณะภายในของบุคคล 
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 3) ผลที่ไดจากการวัดเปนคุณลักษณะใน เชิงสัมพัทธ (Relative)  หรือเปรียบเทียบคาตัวเลขที่
ไดยังมิใชเปนคาสัมบูรณในตัวเอง จึงตองนําไปเปรียบเทียบตีความหมายกับผลการวัดของบุคคลอื่น 
หรือเกณฑมาตรฐานที่กําหนดไว 
 4) การวัดมีความคลาดเคลื่อน (Error)  เกิดขึ้นเสมอ การวัดจึงตองใชทฤษฎีการวัดที่ดี พัฒนา
เครื่องมือที่มีคุณภาพ เพื่อลดความคลาดเคลื่อนของการวัดใหเกิดขึ้นนอยที่สุด 
 
2.  แนวคิดของการวัดคุณลักษณะภายในของบุคคล 
 จากธรรมชาติของการวัดดังกลาว การวัดคาของคุณลักษณะภายในบุคคล หรือคุณลักษณะ
ใดๆ ก็ตาม ผูวัดจะตองมีความเขาใจที่ชัดเจนวาสิ่งที่มุงวัดคืออะไร ? และควรวัดสิ่งนั้นอยางไร ? 
 1) ส่ิงที่มุงวัดคืออะไร ?  จําเปนตองอาศัยแนวคิด/ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณลักษณะของสิ่งที่มุงวัด 
เพื่อเชื่อมโยงมโนทัศน (concept) ของสิ่งนั้นสูรูปธรรมของขอมูลหลักฐานที่ตองการเก็บรวบรวม สําหรับ
บงชี้คุณลักษณะที่มุงวัดนั้น 
 2) ควรวัดสิ่งนั้นอยางไร ? จะตองพิจารณาวา ควรใชเครื่องมืออะไร  รูปแบบคําถามชนิดใด จงึ
จะสอดคลองกับคุณลักษณะที่มุงวัดและเหมาะสมกับผูใหขอมูล เพื่อใหไดขอมูลหลักฐานที่นาเชื่อถือ 
 สมมติวาผูวัดตองการวัด  ความคิดริเริ่มสรางสรรค ผูวัดจะตองสามารถสรางภาวะสันนิฐาน
ของความคิดริเร่ิมสรางสรรค โดยอาจใหคํานิยามเชิงทฤษฎี (Theoretical definition)  วา ความคิด
ริเร่ิมสรางสรรคเปนความคิดใหมแปลกที่เขาทา ซึ่งมีองคประกอบสําคัญ 3 ลักษณะไดแก ความ
คลองแคลว ทางความคิด  ความหลากหลายทางความคิด และความใหมทางความคิด จากนั้นผูวัด
จึงกําหนดนิยามเชิงปฏิบัติการ (Operational definition)  ของแตละคุณลักษณะในรูปของพฤติกรรม
ที่สามารถสังเกตได และรางคําถามตามพฤติกรรมที่เปนตัวบงชี้ของแตละคุณลักษณะที่มุงวัด เพื่อสราง
เปนเครื่องมือไปใชสังเกตพฤติกรรมในสถานการณมาตรฐาน เพื่อนําขอมูลเชิงพฤติกรรมที่สังเกตไดไป
ทําการวิเคราะหและสรุปผลถึงความคิดริเร่ิมสรางสรรคที่มุงวัดนั้น ดังกรอบแนวคิดของการวัด
คุณลักษณะภายในของบุคคลที่แสดงในภาพที่ 1 
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              การกําหนดนิยามเชิงทฤษฎี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1  กรอบแนวคิดของการวัดคุณลกัษณะภายในของบุคคล  
 
 เครื่องมือที่นิยมใชในการวัดทางการศึกษาและจิตวิทยา ไดแก แบบสอบ (test) และ แบบวัด 
(scale) อันเปนชุดของคําถามที่ใชเปนสิ่งเรากระตุนใหผูตอบทําการตอบสนอง สําหรับเปนการเก็บ
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับกลุมตัวอยางพฤติกรรมซึ่งเปนตัวแทนมวลคุณสมบัติตามที่กําหนดไวของส่ิงที่  
มุงวัด  ขอมูลจากการตอบสนองจะถูกนํามาตรวจใหคะแนนตามสเกลที่กําหนดไวเปนกฎเกณฑ ผลจาก
การวัดจึงทําใหไดคาเชิงปริมาณของคุณลักษณะที่ตองการวัดนั้น 
 การวัดคุณลักษณะภายในของบุคคลดังกลาวจะมีความเปนไปไดก็ตอเมื่อผูวัดมีแนวคิดหรือ
ทฤษฎีทางจิตวิทยาเกี่ยวกับคุณลักษณะที่ตองการวัด และมีกรอบแนวคิดหรือทฤษฎีการทดสอบเพื่อทํา
การวัดคุณลักษณะนั้น จึงจะสามารถสรางเครื่องมือรวบรวมขอมูลเชิงประจักษ วิเคราะหขอมูลเพื่อสรุป
อางอิงถึงคาของคุณลักษณะนั้น 
 
 

คุณลักษณะที่มุงวัด 
(Psychological attributes) 

คุณสมบัติ  3 
การกําหนดนิยาม 
เชิงปฏิบัติการ 

การเขียนคําถาม 
ของเครื่องมือ 

คุณสมบัติ  1 คุณสมบัติ  2 

คําถาม คําถาม คําถาม คําถาม คําถาม คําถาม คําถาม คําถาม คําถาม 

ตัวบงช้ี ตัวบงช้ี ตัวบงช้ี ตัวบงช้ี ตัวบงช้ี ตัวบงช้ี 

เครื่องมือ 

การเก็บรวบรวมขอมูลและ 
การวิเคราะหขอมูล กําหนดคาบนสเกลของการวัด 

ผลการวัด 
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3.  ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 หลังจากกําหนดจุดมุงหมายของการวัดตลอดจนมีการศึกษา ทําความเขาใจวาสิ่งที่มุงวัดคือ
อะไร ? และควรวัดสิ่งนั้นอยางไร ? แลวจากนั้นจึงทําการสรางเครื่องมือ ซึ่งมีข้ันตอนสําคัญดังนี้ 
 1) กําหนดนิยาม และพฤติกรรมชี้วัดของคุณลักษณะที่มุงวัด 
  การวัดคุณลักษณะภายในของบุคคล ไดอยางเหมาะสมนั้น ผูวัดจําเปนตองมีแนวคิดที่
ชัดเจนเกี่ยวกับคุณลักษณะที่มุงวัด โดยมีการกําหนดนิยามเชิงปฏิบัติการและพฤติกรรมชี้วัดที่
ครอบคลุมคุณลักษณะนั้น 
 2) ออกแบบการสรางเครื่องมือ 
  ในการออกแบบการสรางเครื่องมือวัดคุณลักษณะภายในของบุคคลนั้น ผูวัดจะตอง
คัดเลือกเครื่องมือที่เหมาะสมสําหรับใชเก็บรวบรวมขอมูลใหไดขอเท็จจริงหรือหลักฐานตามพฤติกรรมชี้
วัด รวมทั้งกําหนดแนวทางของคําถาม คําตอบ และวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลใหชัดเจน 
  2.1)  เลือกประเภทของเครื่องมือ 
   ผูวัดจะตองเลือกประเภทเครื่องมือที่เหมาะสมและสอดคลองกับธรรมชาติของ
คุณลักษณะที่มุงวัด โดยคํานึงถึงความเปนไปไดในการเก็บรวบรวมขอมูลและความถูกตองของขอมูลที่
ได 
  2.2) กําหนดรูปแบบของคําถาม รูปแบบของคําตอบและวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล           
ที่สอดคลองกับประเภทของเครื่องมือนั้น 
 3) ลงมือสรางเครื่องมือและตรวจสอบคุณภาพ 
  ลงมือสรางเครื่องมือตามแนวทางที่ออกแบบไว ดังนี้ 
  3.1) รางขอคําถาม 
   รางคําชี้แจงในการตอบ รางขอคําถามครอบคลุมรายการพฤติกรรมชี้วัดที่ออกแบบไว 
รวมทั้งวิธีการตอบคําถาม 
  3.2) ตรวจสอบคุณภาพโดยผูเชี่ยวชาญ 
   นํารางเครื่องมือใหผูเชี่ยวชาญ (ไมควรต่ํากวา 5 คน) ทําการตรวจสอบความตรงตาม
จุดประสงคของรายการขอคําถาม (Item Objective Congruence : IOC) คําถามรายขอควรมีดัชนี
ความตรงไมตํ่ากวา 0.80 และทําการปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ 
  3.3) ทดลองใชและวิเคราะหคุณภาพ 
   นําเครื่องมือไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง (ไมควรต่ํากวา 30 คน) ที่ใกลเคียงกับกลุม
บุคคลที่จะใชจริง เพื่อวิเคราะหคาความเที่ยง (Reliability) ของเครื่องมือดวยการคํานวณคาสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s α) คาที่ไดไมควรต่ํากวา 0.60 ถาจะใหดีควรมีคาเชาใกล 1.00 
หรือ มีคาตั้งแต 0.70 ข้ึนไป ตลอดจนควรวิเคราะหคาความตรง ดวยการวิเคราะหองคประกอบ (Factor 
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Analysis) เพื่อยืนยันความตรงเชิงโครงสราง หรือความตรงเชิงทฤษฎี (Construct Validity) ของ
เครื่องมือ ในกรณีที่เครื่องมือมีคุณภาพไมถึงเกณฑ จะตองปรับปรุงแกไขจนมีคุณภาพตามเกณฑที่พึง
ประสงค 
 4) นําเครื่องมือไปใชจริง 
  เครื่องมือที่ผานการตรวจสอบคุณภาพจากผูเชี่ยวชาญและการวิเคราะหคุณภาพตาม
เกณฑแลว สามารถนําไปใชเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อทําการวัดและประเมินคุณลักษณะภายในของบุคคล
ไดอยางมีคุณภาพตอไป เครื่องมือใดก็ตามเมื่อผานการใชไประยะหนึ่งแลว ควรมีการตรวจสอบ
คุณภาพซ้ําเปนระยะ ๆ เพื่อพัฒนาใหเปนเครื่องมือที่เปนมาตรฐานยิ่งขึ้นตอไป 
 
4.  การสรางเครื่องมือวัดสมรรถนะ และตัวอยางเครื่องมือ 
 4.1 การสรางเครื่องมือวัดสมรรถนะ 
  การสรางเครื่องมือวัดสมรรถนะมีข้ันตอนสําคัญดังนี้ 
  1) กําหนดนิยามของสมรรถนะที่มุงวัด (Definition) 
   สมรรถนะ (competency)  มีลักษณะของกลุมความรู ทักษะและบุคลิกลักษณะที่
จําเปนตอความพึงพอใจ และความสําเร็จของการปฏิบัติงาน หรือการดํารงตําแหนง 
   นักพัฒนาเครื่องมือ ควรนิยามสมรรถนะแตละดาน (ตัว) ในเชิงทฤษฎีเสียกอนวา
สมรรถนะที่ตองการวัดนั้น มีความหมายและองคประกอบสําคัญอะไรบาง และจะตองนิยามเชิง
ปฏิบัติการอยางชัดเจน เปนรูปธรรมถึงพฤติกรรมที่เปนตัวบงชี้ลักษณะเหลานั้น 
   ตัวบงชี้  (Indicator) เปนพฤติกรรมสําคัญที่ใชเปนตัวบงบอกถึงลักษณะตาง ๆ ที่เปน
สวนประกอบของสมรรถนะที่มุงวัด 
  2) เลือกรูปแบบของเครื่องมือวัดสมรรถนะ (Assessment Tools) 
   รูปแบบของเครื่องมือหรือ กิจกรรมที่ใชนิยมจําลองสถานการณที่คลายตัวอยางงานที่
ผูเขารับการประเมินจะตองพบ หรืออาจเปนสถานการณสมมุติคลายจริงที่ผูเขารับการประเมินจะตอง
เผชิญ รูปแบบของเครื่องมือที่นิยมใชกันไดแก 
   2.1) เกมสทางการบริหาร (Management Games) 
   2.2) การจัดการตะกรางาน (In-Basket Exercise) 
   2.3) การอภิปรายอยางอิสระ (Leaderless Group Discussion) 
   2.4) การแสดงบทบาทสมมุติ (Role – Playing) 
   2.5) การนําเสนอรายบุคคล (Individual Presentation) 
   2.6) การเขียนตอบคําถาม (Essay Responses) 
   2.7) การตอบขอสอบปรนัย (Objective Tests) 
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   2.8) การสัมภาษณ (Interview) 
  3) เตรียมเหตุการณจําลอง และขอคําถามของเครื่องมือ 
   เหตุการณจําลองควรมีสวนประกอบสําคัญ ดังนี้ 

3.1) สถานการณ (situation) อันเปนบริบทหรือสภาวะแวดลอมของเหตุการณ 
3.2) ลักษณะวิกฤตการณ (critical incident) สภาพปญหาหรือความไมปกติที่

เกิดขึ้น 
3.3) ผลที่ตามมา (consequence)  คําถามถึงผลที่จะเกิดขึ้น และแนวทางจัดการ

หรือดําเนินการ 
 
 4.2 ตัวอยางการสรางเครื่องมือวัดสมรรถนะ 
  สมมุติวานักพัฒนาเครื่องมือตองการสรางเครื่องมือวัด “ความสามารถในการคิดของผูเรียน
หรือผูที่เขาโครงการฝกอบรมพัฒนาทักษะการคิด” ผูพัฒนาเครื่องมือไดกําหนดกรอบของทักษะการคิด
ที่ครอบคลุมถึงการคิดกวาง คิดลึกซึ้ง และคิดไกล โดยใชรูปแบบของเครื่องมือเปนการเขียนตอบคําถาม 
(Essay Responses) 
 
 ตัวอยางการวัดความสามารถในการคิดกวาง  คิดลึกซ้ึง และคิดไกล 
  ตามหลักการสรางแบบวัดความสามารถทางการคิดนั้น ผูพัฒนาแบบวัดจะตองศึกษา
แนวคิด ทฤษฎีที่มีอยูหรือพัฒนาแนวคิด ทฤษฎีของลักษณะการคิดกวาง คิดลึกซึ้งและคิดไกลขึ้นมา 
เพื่อใหทราบถึงโครงสรางหรือองคประกอบของลักษณะความสามารถทางการคิดที่ตองการวัด จากนั้น
จึงกําหนดนิยามปฏิบัติการของแตละลักษณะการคิด สรางผังขอสอบสําหรับใชวัดความคิดตามกรอบ
นิยามเชิงปฏิบัติการ และเขียนขอสอบหรือขอคําถามตามผังที่กําหนดไวดังตัวอยาง 
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ภาพที่ 2  การสรางแบบวดัความสามารถในการคิดกวาง คิดลึกซ้ึง และคิดไกล 
 

(คุณลักษณะที่มุงวัด) 
 
 
 
    
(นิยามเชิงทฤษฎี) 
 
 
 
 
 
 
(นิยามเชิงปฏิบัติการ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(ลักษณะคําถาม) 
 
 
(ตัวอยางคําถาม) 
 
 
 

การคิดกวาง คิดลึกซึ้ง และคิดไกล 

การคิดกวาง การคิดลึกซึ้ง การคิดไกล 

ความสามารถในการ
คิดไดอยางครอบคลุม
สวนประกอบสําคัญ
ของเรื่องที่คิด 

ความสามารถในการคิดได
อย า ง เข า ใจ โครงสร า ง
ความสัมพันธเชิงสาเหตุ
ระหวางสวนประกอบของ
เรื่องที่คิด 

ความสามารถในการ
คิดไดอยางเชื่อมโยง
เรื่องที่คิดไปในอนาคต 

ความสามารถในการคิด
ไ ด อ ย า ง ค รอบคลุ ม
องคประกอบสําคัญ 
สามารถระบุความ 
สําคัญขององคประกอบ
และวิ เคราะหจุดเดน  
จุ ด ด อ ย  แ ล ะ จุ ด ที่
น า สน ใ จขอ งแต ล ะ
อ ง ค ป ร ะ ก อ บ ที่
เกี่ยวของ 

คว ามสามา รถ ในกา ร
คิดถึงโครงสรางความ 
สัมพันธ เชิ งสา เหตุของ
องคป ระกอบและระบุ
สาเหตุของปญหาได 

ความสามารถในการ
คิ ด ถึ ง โ ค ร ง ส ร า ง 
ค ว า ม สั ม พั น ธ เ ชิ ง
ส า เ ห ตุ ข อ ง
องคประกอบทั้ งทาง
ก ว า ง แ ล ะ ท า ง ลึ ก 
ส า ม า ร ถ ใ ช ข อ มู ล
ทํานายและประเมิน
ความเหมาะสมและ
ความเปนไปไดของการ
ทํานาย 

  กําหนดสถานการณที่นําไปสูปญหาและมีสาเหตุของปญหาที่เปนไปไดหลายอยางแลว
ถามใหผูตอบคิดเพื่อระบุถึงสาเหตุที่เปนไปได แนวทางแกปญหาและแนวทางปองกันไมให
เกิดปญหา 

  สมบุญ เปนนักเรียนคนหนึ่งที่มีรางกายแข็งแรง ใบหนายิ้มแยมอยูเสมอ และเปนที่รักของ
เพื่อน ๆ สมบุญชอบวิชาคณิตศาสตรมาก จึงตั้งใจเรียนคณิตศาสตรอยางจริงจัง ผลการ
เรียนวิชาคณิตศาสตรจึงอยูในระดับดีมากมาตลอด แตเมื่อภาคการศึกษาที่ผานมา ผลการ
เรียนวิชาคณิตศาสตรของสมบุญไมดีเหมือนอยางเคย 
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(เกณฑการตรวจ 
 ใหคะแนน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 เมื่อสรางขอสอบหรือขอคําถามไดครบตามผังขอสอบ นําเครื่องมือไปใช คะแนนรวมที่ไดแตละ
ดานสามารถนํามาใชแปลผลแบบอิงกลุม (Norm-referenced) หรืออิงเกณฑ (Criterion-referenced) 
ไดตามความเหมาะสม 
 
 

ทานคิดวาอะไรนาจะ
เปนสาเหตุที่เปนไปได 
แ ล ะ ช ว ย จั ด ลํ า ดั บ
ความสําคัญของสาเหตุ
เหลานั้น 

ในขณะที่ทานเปนเพื่อน
สนิทของสมบุญ ทานมี
แนวคิดอยางไรเพื่อชวย
แกปญหาของสมบุญ 
และแนะนํ า แนวทาง
แกปญหาที่เกิดขึ้น 

ในฐานะที่ทานเปนเพื่อน
สนิทของสมบุญ  ทานมี
แนวคิดอยางไร เพื่อหาทาง
ปองกันปญหาไมให เกิด
ขึ้นกับสมบุญอีก 

1. คะแนน (ถาสามารถ 
    ระบุสาเหตุได 
    ครอบคลุมปญหา 
    เกี่ยวกับนักเรียน  
    เพื่อน ครูผูสอนและ 
    ผูปกครอง) 
2. คะแนน (ถาสามารถ 
    ระบุและจัดลําดับ 
    ความสําคัญของ 
    สาเหตุในลักษณะ 
    ปญหาจากครูผูสอน 
    และผูปกครอง  
    นาจะมีความสําคัญ 
    มากกวาปญหาจาก 
    นักเรียนและเพื่อน) 

1. คะแนน (ถาสามารถ 
    อธิบายโครงสรางความ 
    สัมพันธเชิงสาเหตุ 
    ของปญหาในลักษณะ 
คร ู
ผูปกครอง    นักเรียน - 
เพื่อน           ผลการเรียน) 
2. คะแนน (ถาสามารถ 
    อธิบายโครงสราง 
    ความสัมพันธเชิง 
    สาเหตุและอางขอมูล 
    ประกอบเพื่อหา 
    สาเหตุที่นาเปนไปได 
    มากที่สุดได) 
3. คะแนน (ถาสามารถ 
    อธิบายโครงสราง 
    ความสัมพันธเชิง 
    สาเหตุ หาสาเหตุที ่
    แทจริงและแนะนํา 
    การแกปญหาที ่
    สาเหตุ) 

1. คะแนน (ถาสามารถ 
    ระบุโครงสรางความ 
    สัมพันธเชิงสาเหตุและ 
    สาเหตุที่นาเปนไปได 
    สูงสุด) 
2. คะแนน (ถาสามารถ 

    หาสาเหตุและอางขอมูล 
    ขอเท็จจริงปจจุบัน 
    ทํานายปญหาที่อาจเกิด 
    ขึ้นไดอีกในอนาคต) 
3. คะแนน (ถาสามารถ 
    ทํานายปญหาที่อาจเกิด 
    ขึ้นไดในอนาคตและ 
    แนวทางปองกันปญหา 
    ไดอยางสอดคลอง) 
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4.3 ตัวอยางการสรางเครื่องมือวัดจิตสํานึกตอบริการ  (Service Mind)  ดวยแบบวัดมาตร
ประเมินคา (Rating Scale)  การสรางเครื่องมือวัดจิตสํานึกตอบริการมีข้ันตอนดังนี้ 
1) กําหนดนิยามเชิงทฤษฎีและนิยามเชิงปฏิบัติการ 

   • จิตสํานึกตอบริการ = สภาวะจิตใจในการอํานวยประโยชนสําหรับผูอ่ืน 
   • จิตสํานึกตอบริการ = สภาวะทางจิตใจที่พรอมตอการปฏิบัติหนาที่ดวยการให 
      ความสะดวก ใหความชวยเหลือเปนธุระ ชวยแกปญหาอยาง 
      เต็มความสามารถจนผูรับบริการพึงพอใจ 
   • พฤติกรรมบงชี้การมีจิตสํานักตอบริการ 
    ใหความสําคัญตอผูรับบริการทุกคนอยางเสมอภาค ตองไมคิดวาตนเอง 
         สําคัญกวาผูอ่ืน 
    หยั่งรูความตองการของผูรับบริการ เขาใจความรูสึกของผูอ่ืน 
    อยากเห็นผูรับบริการไดรับประโยชน (ไดรับความสะดวก ความชวยเหลือ  
         แกไขปญหา) ใสใจตอปญหาเล็ก ๆ นอย ๆ ของผูรับบริการ 
    ใหบริการอยางเต็มที่ เต็มใจใหบริการกับทุกคน ยึดถือวางานบริการเปน 
         วิชาชีพ 
    ใหบริการอยางดีที่สุด จนทําใหผูรับบริการพึงพอใจ ไมหวังสิ่งตอบแทน 
        มีความสุขใจที่ใหบริการ 
  2) สรางขอความคําถาม และคําตอบ 
   • ตัวอยางขอความวัดจิตสํานึกตอบริการและคําตอบ 

ขอความ 
ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

ไมเห็นดวย 
 

2 

ไมแนใจ 
 

3 

เห็นดวย 
 

4 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

5 
1. เราควรบริการคนใหเหมาะสมกับ 
    ตําแหนงหนาที่การงานของเขา 

     

2. ฉันชอบชวยเหลือลูกคาเมื่อแนใจวา 
     เขาตองการอะไร 

     

3. ส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ของลูกคาก็มีความ 
     สําคัญไมแพเรื่องใหญ ๆ 

     

4. ฉันมักตองใชความสามารถกวาปกติ 
     เมื่อเจอลูกคาเจาปญหา 

     

5. ลูกคาบางคนมีสีหนาไมคอยสบายใจ 
    เมื่อไดปรึกษากับฉัน 
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