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 การวิจยัคร้ังนีม้ีจุดมุงหมายเพื่อ 1) เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมตาม

ปจจัยชีวสังคม  2) ศึกษาความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และ

ทัศนคติตองานบริการกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม และ 3) พยากรณคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรมจากบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ 

กลุมตัวอยางเปนพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไดรับการจัดอันดับใหเปนโรงแรมระดับ 

หาดาว ป พ.ศ. 2552 เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย จาํนวน 220 คน 

ผูวิจัยสุมตัวอยางจากอาสาสมคัรที่เขารวมการวิจยั โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified 

Random Sampling) เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยไดแก แบบสอบถามปจจัยชีวสังคม แบบวัดบุคลิกภาพหา

องคประกอบ แบบวัดความฉลาดทางอารมณ แบบวัดทศันคติตองานบริการ และแบบประเมินคุณภาพ

การใหบริการ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ การวิเคราะหคาที การวิเคราะหความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว การวิเคราะหคาสหสัมพนัธของเพียรสัน และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ เมื่อพบความ

แตกตางเปรียบเทียบความแตกตางรายคูโดยใชวิธทีดสอบ Least Significant Difference (LSD)  

 ผลการวิจยัพบวา 

  1. พนักงานเพศหญิงมีคุณภาพการบริการไมแตกตางจากเพศชาย พนกังานที่มีอายุ

มากกวา (มากกวา 35-60 ป) มีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานทีม่ีอายนุอยกวา (18-35 ป) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พนกังานทีม่ีสถานภาพสมรสแตกตางกนัมีคุณภาพการบริการไมแตกตาง

กัน พนักงานทีม่ีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. มีคุณภาพบริการดีกวาพนักงานที่มีการศึกษาระดับ

อ่ืนๆ อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พนกังานที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรีมีคุณภาพการ

บริการดีกวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 และ

พนกังานที่มีประสบการณการทํางานแตกตางกนัมีคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั 

  2. บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบออนโยน และบุคลิกภาพแบบมีสติมีความ 

สัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05, .05 และ .01 ตามลําดับ 

สวนบุคลิกภาพแบบหว่ันไหว และบุคลิกภาพแบบเปดกวางมีความสัมพันธทางลบกบัคุณภาพการ 

บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

  3. ความฉลาดทางอารมณมีความสมัพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการอยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01  



  4. ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการอยางมนีัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 

  5. บุคลิกภาพแบบมีสติ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง ความฉลาดทางอารมณโดยรวม และ

ทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการไดรอยละ 26.5 อยางมนีัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01  
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 The objectives of this research were as follows:  

  1. to compare service quality of hotel staff on the basis of sex, age, marital status, 

educational level, and length of work experience,  

  2. to study relationship between service quality and each of Five factor 

personality, emotional intelligence, and attitudes towards service-based career, and  

  3. to predict service quality by Five factor personality, emotional intelligence, and 

attitudes towards service-based career.  

 The sample consisted of 220 voluntary front office staff at five star hotels that was 

selected by stratified random sampling. The instruments for collecting data were 

questionnaires on biosocial factors, Five factor personality (neuroticism, extraversion, 

openness, agreeableness, and conscientiousness), emotional intelligence, attitudes toward 

service-based career, and service quality. The statistical methods and procedures for 

analyzing the data were t-test, one way analysis of variance, Pearson’s product moment 

correlation coefficient, and stepwise multiple regression analysis. When a discrepancy was 

found, the Least Significant Difference was used to compare the pairs. 

 The research revealed that gender, marital status, and length of work experience had 

no effect on service quality. On the other hand, age and education level showed a statistically 

significant difference at the .05 level. Hotel staff having age between more than 35 to 60 years 

old provided better service quality than that of age 18 to 35 years old. Hotel staff having high 

vocational degree provided better service quality than that of having other degrees. However 

staff having bachelor degree provided better service quality than that of having higher than 

bachelor degree. Moreover, it was found that there existed a positive correlation between 

service quality and each of extraversion, agreeableness, and conscientiousness at levels of 

.05, .05, and .01 respectively. In contrast, there was a negative correlation between service 

quality and each of neuroticism and openness both illustrating a significant same level of .01. 



Emotional intelligence and attitudes toward service-based career also contributed to the 

service quality in a positive way revealing their correlation with service quality at the level of 

.01 each. Through the application of stepwise multiple regression, it was revealed that 

conscientiousness, openness, emotional intelligence, and attitudes towards service-based 

career could mutually predict service quality of hotel staff as much as 26.5 percent at the .01 

level of significance. 
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ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้ สําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาเอาใจใสใหคําปรึกษาเปนอยางดีจาก  

อาจารย ดร.ธนิดา จุลวนิชยพงษ ประธานกรรมการควบคุมสารนิพนธ ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคาในการ

ใหคําปรึกษา แนะนาํ ขัดเกลาระบบคิดใหมีความคมชดั ตลอดจนการทํางานวิจัยนีทุ้กข้ันตอนจนเสร็จ

สมบูรณ ผูวิจยัรูสึกซาบซึง้ในการเปนแบบอยางที่ดีของบทบาทการเปนอาจารยที่ปรึกษา ที่มีความ

เมตตากรุณาและทุมเทใหกบัศิษย ซึง่สัมผัสไดถึงความมุงมัน่จริงใจในการทํางานอยางไมรูจกัเหน็ด

เหนื่อย ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง 

 ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร. ฉัฐวีณ สิทธิ์ศิรอรรถ และ อาจารย ดร. ชัญญา 

ล้ีศัตรูพาย กรรมการสอบสารนิพนธ ที่ไดกรุณาใหขอเสนอแนะเพิม่เติมที่เปนประโยชนอยางยิง่ ทําให 

สารนิพนธฉบับนี้สมบูรณมากย่ิงข้ึน 

 ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร. สุกัญญา เรืองจรูญ ทีก่รุณาใหคําปรึกษาใน

การเขียนช่ือเร่ืองภาษาอังกฤษของสารนพินธฉบับนี ้

 ขอกราบขอบพระคุณ ผูบริหารและพนักงานแผนกบริการสวนหนาของทกุโรงแรมทีเ่ขารวม

เปนกลุมตัวอยางในการวิจยัคร้ังนี้ และไดใหความรวมมือในการเก็บขอมูลจนทาํใหสารนพินธฉบับนี้

สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 

 และสําคัญที่สุด ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ประณต เคาฉิม กรรมการสอบ 

สารนิพนธ ทีม่คีวามเมตตากรุณา ไดเสียสละเวลาอันมีคา เปดรับความคิดเห็นของผูวิจัย ตลอดจนให

คําแนะนําที่เปนประโยชน ทาํใหผูวจิัยเกิดแรงจูงใจในการทําสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลงไดตามความ

มุงมัน่ต้ังใจของผูวิจยั  ขอขอบพระคุณ อาจารยตรรกะ เทศศิริ ที่คอยเปนกาํลังใจใหแกผูวิจัยอยาง

สม่ําเสมอดวยดีตลอดมา 

 คุณคา ประโยชน และความดีที่เกิดข้ึนจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบใหแกส่ิงมชีีวิตทุก

สรรพส่ิงใหไดรับความสุข ความเจริญ ตลอดกาล 

 

 

     พัชรี  ชูสมบัติ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 

ภูมิหลัง 
 วัยผูใหญเปนวัยที่สะทอนใหเหน็ถงึความสําเร็จหรือความลมเหลวของพัฒนาการในดาน

ตางๆ ซึง่ถูกวางรากฐานมาจากวัยเด็ก ดังที่ทฤษฎีจิตสังคมของอีริคสัน (Erikson’s psychosocial 

theory)  ซึ่งแบงข้ันพัฒนาการออกเปน 8 ข้ัน  โดยข้ันสุดทายซ่ึงอยูในชวงวัยผูใหญตอนปลาย คือ  

ความมัน่คงสมบูรณ - ความส้ินหวงั (Integrity vs. Despair) กลาววา เปนชวงที่บคุคลจะรูสึกมีความ

มั่นคงสมบูรณและประสบความสําเร็จในชีวิต หรือจะรูสึกหวาดหวั่น ทอแทและส้ินหวงัในชีวิต ซึง่การที่

บุคคลจะรูสึกเชนไรนั้น ข้ึนอยูกับความสําเร็จของพัฒนาการในชวงวัยที่ผานมา และเนื่องจากวัยผูใหญ

เปนชวงเวลาที่ยาวนานที่สุดในชีวิต โดยเฉล่ียแลวราวๆ  50 ถึง 65 ป  เร่ิมตนประมาณอาย ุ18-20 ป 

ไปจนส้ินสุดชวีิต นักจิตวทิยาจึงแบงวัยผูใหญออกเปน 3 ระยะ คือ ผูใหญตอนตน ผูใหญตอนกลาง 

และ ผูใหญตอนปลาย แตระยะของวัยผูใหญที่มีความสําคัญและมีบทบาทตอสังคมทุกดานมากที่สุด

คือ วัยผูใหญตอนตนและวยัผูใหญตอนกลาง (ศรีเรือน แกวกงัวาล 2540: 446) เนือ่งจากทัง้สองระยะ

นี้เปนชวงเวลาที่บุคคลมีวฒุิภาวะในการกระทําส่ิงตางๆ ไดอยางเต็มที่ ดังนัน้จงึเปนที่คาดหวังของ

สังคมมากกวาชวงวัยอ่ืนๆ โดยที่ความคาดหวังของสังคมที่มีตอวยัผูใหญนี้เรียกวา “ภารกิจพัฒนาการ

ของวัยผูใหญ” (Adulthood developmental tasks)  ซึ่งตามทฤษฎีภารกิจพัฒนาการของฮาวิกเฮิรส 

(เชียรศรี วิวิธสิริ.  2534: 47; อางอิงจาก Harvighurst. 1972) สรุปไดวา ภารกิจพฒันาการของวัย

ผูใหญ มี 3 ดาน คือ ดานการประกอบอาชีพ ดานครอบครัว และดานสังคม ในบรรดาภารกิจพัฒนาการ

ทั้ง 3 ดานนี ้ ดานการประกอบอาชีพ เปนภารกิจพัฒนาการที่สําคัญทีสุ่ด เพราะการประกอบอาชีพมี

อิทธิพลตอชีวติเกือบทุกดาน (ประณต เคาฉิม.  2549:650) เนื่องจากมีความเกี่ยวพนักับการดํารงชีวิต

ทั้งในดานเศรษฐกิจ สังคม สภาพครอบครัว เกยีรติยศ ชื่อเสียง เปนตน ซึง่เปนการตอบสนองความ

ตองการทัง้ทางดานรางกาย จิตใจและสังคม เปนการสรางคุณคาใหกับตนเองและสังคม เพราะการ

ทํางานสงผลตอการพัฒนาสังคมโดยตรง เนื่องจากเศรษฐกิจและสังคมของชาติจะพัฒนามากนอย

เพียงใดนัน้ข้ึนอยูกับคนในชาติ วาจะสามารถทาํงาน ในสวนของตนไดดีเพียงใด ประสบความสําเร็จใน

งานหรืออาชีพของตนเองหรือไม เพียงใด (ปาริชาติ  รัตนราช.  2544:1) และการประกอบอาชีพเปน 
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ภารกิจพัฒนาการที่ระบุชัดในชวงวยัผูใหญตอนตนและวัยผูใหญตอนกลางเทานัน้ ดังนัน้จึงกลาวสรุป

ไดวา ความสําเร็จในการประกอบอาชีพของวัยผูใหญทัง้สองระยะนีม้คีวามสําคัญอยางยิ่ง ดวยเหตุผล

ที่สําคัญ 2 ประการ ประการแรก คือ สามารถสะทอนใหเห็นถึงระดับของความสําเร็จในพัฒนาการดาน

ตางๆ ของวัยที่ผานมา และประการที่สอง คือ มีอิทธิพลตอระดับความสําเร็จของพฒันาการข้ันสุดทาย

ของชีวิต คือ ชวงวัยชรา ดวยเหตุผลทัง้หมดที่กลาวมานี้เปนแนวความคิดสําคัญที่จดุประกายใหผูวิจัย

เจาะจงที่จะทาํการศึกษาภารกิจพัฒนาการดานการประกอบอาชีพของวัยผูใหญตอนตนและวัยผูใหญ

ตอนกลาง 

  การเลือกประกอบอาชีพของวัยผูใหญ มกัเปล่ียนแปลงไปตามพลวัตของคานยิมทางสังคม

และเศรษฐกิจ สําหรับการประกอบอาชีพของคนในสังคมไทย พบวา มีการเปลี่ยนแปลงไปตามยคุสมัย

เชนเดียวกนั กลาวคือ ในสมยัที่สังคมเปนยุคเกษตรกรรม คนไทยสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม 

เมื่อสังคมเปลีย่นแปลงไปสูยุคอุตสาหกรรม สงผลใหการประกอบอาชีพของคนไทยแปรผันตามไปดวย 

เห็นไดจาก การเคล่ือนยายแรงงานจากภาคเกษตรกรรมไปสูภาคอุตสาหกรรม ในยคุตอมาเมื่อ

เศรษฐกิจอุตสาหกรรมเร่ิมอ่ิมตัว และเกิดการเปล่ียนแปลงมาสูเศรษฐกิจบริการ การประกอบอาชีพ

ของคนไทยก็เกิดการแปรผันตามเชนกัน พจิารณาไดจากขอมูลกําลังแรงงานโดยอาชีพ (สํานักงานสถิติ

แหงชาติ. 2545) พบวา มกีารประกอบอาชีพในภาคบริการสูงที่สุดเมื่อเปรียบเทยีบกบัการประกอบ

อาชีพในภาคอ่ืนๆ คือ มีจาํนวนถึงรอยละ 43 ของแรงงานไทยทั้งหมด และเม่ือพิจารณาจากสัดสวน

ผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP) ในปเดียวกนั (สํานักงานคณะ 

กรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ. 2545) พบวา องคประกอบของ GDP มาจากภาค

บริการสูงถงึรอยละ 55 ในขณะที่มาจากภาคอุตสาหกรรมเพียงแครอยละ 36 เทานั้น จากขอมูลที่

สําคัญ ในชวงเวลา 8 ปที่ผานมา สะทอนใหเหน็วาอาชีพบริการกลายเปนอาชีพทีม่ีบทบาทสําคัญตอ

การเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทย สําหรับในชวง 5 ป (2547-2551) ที่ผานมา ซึง่มีบางชวงที่

ประเทศไทยประสบวิกฤตทางการเมืองภายในประเทศ และเปนชวงที่เกิดวิกฤติทางเศรษฐกิจและ

การเงนิโลกสงผลกระทบอยางรุนแรงตอเศรษฐกิจของประเทศไทย มีผลทําใหทิศทางและโครงสรางการ

ประกอบอาชีพของคนในสังคมไทยเกิดการเปล่ียนแปลงไปจากเดิม เมือ่พิจารณาจากขอมูลการสํารวจ

ภาวะการทาํงานของประชากร (สํานกังานสถิติแหงชาติ.  2549-2551) พบวา มีแรงงานภาคบริการสูง

ถึงรอยละ 38.4 ของแรงงานไทยทัง้หมด ในขณะที่แรงงานภาคอุตสาหกรรมมีเพียงรอยละ 15.55  ซึ่ง
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นอยกวาคร่ึงหนึ่งของแรงงานภาคบริการ และเม่ือพิจารณาจากสัดสวนผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ 

(สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ. 2551) พบวา องคประกอบของ 

GDP มาจากภาคบริการสูงที่สุด คือรอยละ 49 สําหรับขอมูลปลาสุด (2552) พบวา มีแรงงานในภาค

บริการรอยละ 40.2 ในขณะที่มีแรงงานในภาคอุตสาหกรรมรอยละ 20.8 (สํานักงานสถิติแหงชาติ.  

2552) นอกจากนี้การประชุมเพื่อจัดทาํแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับที่ 11 (พ.ศ. 2555-

2559) ในประเด็นการปรับโครงสรางภาคการผลิตของไทย ไดระบุวา ภาคการบริการ เปนภาคการผลิต

ที่มีบทบาทสําคัญตอการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของชาติใหเจริญเติบโต ดังนัน้จึงมุงเนนใหความสําคัญใน

การพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน การพัฒนาบุคลกร และการจัดใหมีระบบการทาํงานรวมกนัระหวาง

ภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคชุมชน เพื่อใหเกิดการพัฒนาที่เปนระบบและมีประสิทธิภาพ (สํานกังาน

คณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ.  2551) 

 จากขอมูลทั้งหมดสะทอนชดัวา ปจจุบันอาชีพบริการไดกลายเปนอาชพีที่มีบทบาทสาํคัญตอ

การพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ เปนอาชีพที่สังคมไทยคาดหวงัไวสูงวาจะสามารถนําพาประเทศไทย

ไปสูการเปนประเทศทีพ่ัฒนา และมีความสามารถในการแขงขันกับนานาประเทศได จึงกลาวไดวาการ

ประกอบอาชีพบริการเปนภารกิจพฒันาการที่สําคัญของคนไทยที่อยูในชวงวยัผูใหญตอนตนและวัย

ผูใหญตอนกลาง ซึ่งบุคคลทีส่ามารถประสบความสําเร็จในการประกอบอาชีพบริการได จะเปนบุคคลที่ 

สามารถมีรายไดที่ดีและมีความมัน่คงปลอดภัยในการประกอบอาชพี รวมทัง้ไดรับการยอมรับจาก

สังคมในฐานะที่เปนกลุมคนที่มีบทบาทสําคัญตอการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ ส่ิงเหลานี้ยอม

สงผลใหบุคคลเกิดความรูสึกภาคภูมิใจและรับรูคุณคาในตัวเองมากขึ้น และยอมสงผลตอการประสบ

ความสําเร็จในชีวิตอยางมัน่คงสมบูรณ 

 การที่บุคคลจะสามารถประสบความสําเร็จในการประกอบอาชีพบริการไดนั้น ข้ึนอยูกับตัว

บงช้ีที่สําคัญ ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของการทํางาน นัน่คือ “คุณภาพการบริการ” ของบุคคลวามี

คุณภาพมากนอยเพียงใด พาราสุรามานและคณะ (1990) ไดคนพบโมเดลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

ซึ่งเปนที่ยอมรับทั่วโลกทัง้ในแวดวงวิชาการและธุรกิจ โดยมีสาระพื้นฐานที่สําคัญวา “คุณภาพการ

บริการเกิดจากการรับรูของผูรับบริการวามีคุณภาพมากนอยเพียงใด” สําหรับเกณฑในการวัดคุณภาพ

การบริการ พบวา ผูรับบริการใชเกณฑในการวัดมทีั้งหมด 5 ดาน เรียกวา “SERVQUAL’s 

Dimensions” ประกอบดวย  

  1. ความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ (Tangibles) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให

เห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บคุลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชในการ

ติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมทัง้สภาพแวดลอมทีท่าํใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใย และ
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ความต้ังใจจากผูใหบริการ บริการทีน่ําเสนอเปนรูปธรรมจะทาํใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นได

ชัดเจนข้ึน 

  2. ความเชื่อมัน่วางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

คําสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทกุคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมา

เชนเดิมในทกุจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความ

นาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 

  3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมและความเต็ม

ใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทนัทวงท ีผูรับบริการ

สามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทัง้จะตองกระจายการ

ใหบริการอยางทัว่ถงึ รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

  4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อมัน่ใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการ

ใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพนุมนวล มกีิริยามารยาททีดี่ ใช

การติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

  5.  การรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ

ใสผูรับบริการแตละคนที่มีความตองการแตกตางกนั  

 จากเกณฑการวัดคุณภาพการบริการดังกลาวขางตน จะเหน็วาเปนพฤติกรรมที่เกีย่วของกับ

ลักษณะการใหบริการของผูใหบริการในดานตางๆ ซึง่เมือ่พิจารณาคุณลักษณะตางๆ ของผูใหบริการ

จะพบความแตกตางกนัทั้งในปจจัยดานชีวสังคม และปจจัยดานจิตวทิยา ส่ิงเหลานี้ยอมสงผลตอ

พฤติกรรมการบริการที่แตกตางกนั 

 ดังนัน้ผูวิจยัจึงตองการศึกษาวามีปจจัยตัวใดบางที่มคีวามสัมพนัธกับคุณภาพการบริการ

และปจจัยใดบางที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการได ซึ่งจากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่

เกี่ยวของพบวา ปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของพนกังานประกอบดวยปจจัยพืน้ฐาน ไดแก 

ความรู (Knowledge) ทักษะ (Skill) บุคลิกภาพ (Personality) และทัศนคติ (Attitude) ซึ่งมีอิทธิพลตอ

บุคคลในการตอบสนองตอส่ิงเราตางๆ ไปในทางบวกหรือลบ (กังวาน บุญเลิศฟา.  2540) คุณลักษณะ

และพฤติกรรมของผูที่จะทาํงานบริการไดดี ตองมีจิตใจรักบริการ มคีวามรูในงาน มีทัศนคติที่ดีตองาน

บริการ มีจิตใจที่มัน่คง ไมหวั่นไหวงาย มีความชางสังเกต มีเหตุผลใชวิจารณญาณไตรตรองอยาง

รอบคอบในการวิเคราะห และแกไขปญหาที่เกิดข้ึนอยางเหมาะสม สวนพฤติกรรมของผูที่ทาํงาน

บริการไดดี  ตองมีอัธยาศัยดี มีมิตรไมตรี เอาใจใสงาน แตงกายเหมาะสม สะอาดเรียบรอย มีความ
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อดทนและควบคุมอารมณไดดี  กระตือรือรน  มีกิริยาวาจาสุภาพ  ซื่อสัตย และรักษาคําพูด เปนตน 

(สมิต สัชฌุกร.  2542) 

 ปจจัยทางจิตวิทยาที่มีความเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของผูใหบริการ ไดแก 

บุคลิกภาพ ซึ่งเปนองคประกอบสําคัญที่กอใหเกิดความสําเร็จในการทาํงาน (Farmer.  1991: 75; 

citing Cattell; & Others.  1981) ซึ่งฮอลแลนด (Holland.  1973) ไดเสนอทฤษฎีการเลือกอาชีพ 

(Theory of vocational choice) วา พนกังานผูใหบริการมักมบีุคลิกภาพแบบ Social Enterprising 

คือ เปนบุคคลที่มีลักษณะใหความรวมมือ มีลักษณะของเพศหญิง ใจดี มีความเปนมติร ชอบชวยเหลือ 

มีความรับผิดชอบ มีไหวพริบ ชอบเขาสังคม มีความเขาใจ และบุคลิกภาพแบบ Conventional คือ 

บุคคลที่มีลักษณะคลอยตาม มีสติ มีความยั้งใจ มีระเบียบ ชอบการปฏิบัติ ละเอียดถีถ่วน ควบคุม

ตนเองได ชอบทาํตามระเบียบแบบแผน 

 ความฉลาดทางอารมณ (Emotional intelligence) เปนอีกปจจัยหนึง่ที่สามารถพยากรณ

ความสําเร็จในการทํางานของบุคคลได และเปนส่ิงจําเปนที่บุคคลควรจะมี หรือพฒันาใหมากข้ึนเพื่อ

ชีวิตการทํางานทัง้ในปจจุบนัและอนาคต (Goleman.  1998; วิลาสลกัษณ ชัววัลลี.  2542.) ระดับ

ความฉลาดทางอารมณนัน้สัมพันธกับความสําเร็จในการประกอบอาชีพ (วีระวัฒน ปนนิตามัย.  2542) 

 ทัศนคติมีความสัมพนัธกับงานบริการ จากการศึกษาพบวา เจตคติตอการทาํงานดานบริการ

สามารถทํานายพฤติกรรมการทํางานดานการบริการของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท พนกังาน

ธนาคารไทยพาณิชย (อุทุมพร สุราฤทธิ.์  2547; ณัฐยา ลือชากิตติกุล.  2546) นอกจากนีย้ังพบวา   

เจตคติตอการทํางานของตํารวจทองเทีย่วมีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการทํางาน (อิสรียา  

สดมณี.  2546)   

 นอกจากนีย้ังพบวาปจจัยทางดานชีวสังคม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

และประสบการณในการทํางาน มีความเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของผูใหบริการ ซึ่งพบใน

งานวิจยัและจากทัศนะของผูที่มีบทบาทสําคัญในแวดวงการประกอบอาชีพบริการ ดังเชน  กงัวาน  

บุญเลิศฟา (2540) ซึ่งกลาวไวขางตนวา ความรู (Knowledge) ทักษะ (Skill) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับ

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน และสมิต สัชฌุกร (2542) กลาววา ผูที่จะทํางานบริการไดดี จะ 

ตองเปนผูที่มคีวามรู ในงานนั้นๆ  ความรูและทักษะในการทํางานมกัจะเกี่ยวของกับระดับของ

การศึกษาและประสบการณในการทํางาน โดยปกติประสบการณในการทํางานมักจะมีความสัมพนัธ

กับอายุ กลาวคือ ผูที่มีอายุมากกวามกัจะมีประสบการณในการทํางานมากกวาผูทีอ่ายุนอยกวา 

รวมทัง้อายมุักจะมีความสัมพันธกับสถานภาพสมรส กลาวคือ ผูที่มีอายุมากโดยสวนใหญจะมี

สถานภาพสมรสแลว ในขณะที่ผูที่มีอายนุอยมักจะเปนโสด ซึ่งส่ิงเหลานี้เปนปจจัยทีท่ําใหบุคคลมี

ความแตกตางกัน จึงอาจสงผลตอคุณภาพการทํางานบริการที่แตกตางกนั ซึง่สอดคลองกับ  
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ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2544) ซึ่งกลาววา ความแตกตางระหวางบุคคลยอมมีผลตองานทีท่ํา

แตกตางกนั ในขณะที ่ปาริชาติ สุขสงเคราะห (2541.; อางอิงจาก ธานินทร สุวงศวาร.  2541) ให

ความเห็นวา ความสุภาพออนโยนของเพศหญิงจะทําใหเกิดความประทับใจในการใหบริการได

มากกวาเพศชาย ซึง่สอดคลองกับผอบเธยีร วงศภักดี (2537: 82) ที่พบวา เจาหนาที่ฝกอบรมเพศหญิง

ทํางานไดดีกวาเจาหนาที่ฝกอบรมเพศชาย แตยังพบผลวจิัยที่ไมสอดคลองกัน อยางเชน งานของ พลินี 

อัศวรุจานนท (2549) ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ธานนิทร สุวงศวาร (2541) ที่พบวา เพศหญิงและเพศ

ชายมีคุณภาพในการทํางานบริการไมแตกตางกนั  ขอมลูในสวนนี้แสดงใหเห็นวาผูใหบริการซึ่งมี

คุณลักษณะทางดานปจจัยชีวสังคมที่แตกตางกันอาจมีคุณภาพการบริการที่แตกตางกนั 

 จากขอมูลทั้งหมดทีก่ลาวมาแสดงใหเห็นวา ปจจัยทางดานจิตวทิยา อันไดแก บุคลิกภาพ 

ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติ นาจะสงผลตอคุณภาพการบริการสามารถรวมกันพยากรณ

คุณภาพการบริการของผูใหบริการได และแสดงใหเหน็วา ปจจัยทางดานชีวสังคม อันไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และประสบการณการทํางาน นาจะเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ

ที่แตกตางกันของผูใหบริการ 

 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ พบวา ในบริบทสังคมไทยมีผูทําการศึกษา

การประกอบอาชีพในสาขาอาชีพตางๆ ที่แตกตางกนัไป รวมทัง้การประกอบอาชีพบริการในธุรกิจตางๆ  

แตพบวาการศึกษาการประกอบอาชีพบริการในธุรกจิโรงแรมยังมจีํานวนนอยมาก ซึ่งพบงานวิจยัเพียง 

2 ชิ้นเทานั้น คือ งานของธานินทร สุวงศวาร (2541) ที่ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจยัที่มีความสัมพนัธ

ตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนการศึกษาในโรงแรมทกุ

ระดับ ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยชีวสังคมและปจจัยบุคลิกภาพ โดยใชทฤษฎีบุคลิกภาพ 16 PF ของแคทเทล 

ใน 2 ปตอมา ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ทําการศึกษาซํ้าและตอยอดจากงานของธานินทร สุวงศวาร 

(2541) โดยไดทําการศึกษาเกี่ยวกับผลของบุคลิกภาพและเชาวนอารมณที่มีตอคุณภาพของการ

ใหบริการของพนกังานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึง่ ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งทาํการศึกษาซํ้าในปจจยั

บุคลิกภาพและปจจัยชีวสังคม ใชทฤษฎีบคุลิกภาพ 16 PF ของแคทเทลเชนเดียวกบั ธานนิทร  

สุวงศวาร (2541) แตศึกษาปจจัยดานเชาวนอารมณเพิม่เติม โดยกําหนดกลุมประชากรที่ศึกษาใหมี

ความจาํเพาะเจาะจงมากข้ึน หลังจากนั้นมาเปนเวลามากกวา 10 ป ยังไมพบวามผูีใดศึกษาในบริบทนี้

อีกเลย ทั้งๆ ทีเ่มื่อพิจารณาจากขอมูลสัดสวนโครงสรางภาคบริการพบวา ธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร

ติดอันดับ 1 ใน 3 ของธุรกิจบริการที่มีบทบาทมากที่สุด โดยมีสัดสวนรอยละ 10.39 ของรายไดที่เกิดข้ึน

จากภาคบริการทั้งหมด ซึง่รองจากอันดับสอง คือ ธุรกิจขนสงและคมนาคม (รอยละ 15.25) เพียงเล็ก 

นอย ในขณะที่อันดับหนึง่ คือ ธุรกิจคาสงคาปลีก มีสัดสวนรอยละ 29.88 ของรายไดที่เกิดข้ึนจากภาค

บริการทัง้หมด (สํานกัสงเสริมธุรกิจบริการ กรมสงเสริมการสงออก.  2551) และเม่ือพจิารณาจากผล
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การศึกษาของสํานักงานพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ป พ.ศ. 2550 ที่ไดใชกรอบแนวคิด 

Thailand Competitiveness Matrix (TCM) รวมกับการวิเคราะหแนวโนมความตองการของโลกมาจัด

อันดับธุรกิจบริการตามความนาสนใจ (Attractiveness) ความสามารถในการแขงขัน(Competitiveness) 

ตลอดจนแนวโนมความตองการและอัตราการเติบโตที่เพิ่มข้ึนอยางมนีัยสําคัญ พบวา ธุรกิจบริการที่มี

ศักยภาพสูง (High potential industry) เมื่อเทียบกับธุรกิจบริการอื่นๆ ที่ประเทศไทยควรมุงเนนพฒันา

ใหมีศักยภาพในการแขงขันในระดับภูมิภาคคือ ธุรกิจโรงแรม  

 ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจที่ใหความสําคัญกบั “คุณภาพการใหบริการ” โดยทั่วไปการจัดระดับ

ของโรงแรมมทีั้งส้ิน 5 ระดับ โดยโรงแรมทีม่ีคุณภาพการใหบริการทีเ่ปนเลิศจะเปนโรงแรมที่เรียกวา 

“โรงแรมระดับ 5 ดาว” และลดหล่ันลงมาเร่ือยๆ จนถึงระดับ 1 ดาว ซึ่งมีคุณภาพการใหบริการตํ่าทีสุ่ด 

ในการนําเสนอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมนั้น พนกังานสวนหนา (Front office staff) เปนผูมี

บทบาทสําคัญมากที่สุด เพราะเปนจุดแรกที่ผูรับบริการสัมผัส ซึ่งสงผลตอความรูสึกและทัศนคติที่ผูรับ 

บริการจะมีตอโรงแรม เปนจุดที่เปรียบเสมอืน “ศูนยรวมประสาทของโรงแรม” (เกรย; และ ลิกูโอรี.  

2529: 127) ที่ทําหนาทีเ่ชื่อมโยง ติดตอส่ือสารและประสานงานกับพนกังานบริการในสวนงานอ่ืนๆ 

ของโรงแรม เพื่อใหสามารถจัดการบริการในดานอ่ืนๆ ไดอยางถกูตองสมบูรณและราบร่ืน ซึง่จะทาํให

ผูรับบริการเกดิความประทบัในคุณภาพการใหบริการ และเมื่อผูรับบริการมีปญหา ตองการความ

ชวยเหลือ หรือตองการติชม ก็จะบอกกลาวกับพนักงานสวนหนาไดรับรูเพื่อดําเนนิการตอไป    

 ดวยมูลเหตุภูมิหลังดังกลาว จึงเปนที่มาของความสนใจในการศึกษาวจิัยเร่ือง “ปจจัยทาง

จิตวิทยาที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมระดับหาดาว” ซึ่งถือวาเปน

การศึกษาเพื่อตอยอดองคความรูเกีย่วกับปจจัยทางจิตวิทยาที่เปนปจจัยเชิงเหตุ หรือมีความสัมพันธ

กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม จากที่ไดมกีารศึกษามากอนเมื่อ 10 ปที่แลว ซึง่ปจจุบัน

สภาพเศรษฐกจิและสังคมไดเปล่ียนแปลงไปอยางมาก การศึกษาคร้ังนีเ้จาะจงศึกษาในโรงแรมทีม่ี

ระดับคุณภาพการบริการสูงสุด เพื่อใชเปนตัวสะทอนถงึคุณภาพบริการที่ชัดเจนและเช่ือถือไดมากที่สุด 

รวมทัง้มีการปรับแนวคิดทฤษฎีที่ใชในการวัดบุคลิกภาพ เปนแนวคิดบุคลิกภาพหาองคประกอบของ

คอสตาและแมคแคร (Costa; & McCrae.  1992) เพื่อศักยภาพในการจําแนกและจัดกลุมพนักงาน

บริการใหมีความชัดเจนมากยิ่งข้ึน รวมทั้งตัวแปรอ่ืนๆ ทัง้เปนการศึกษาซํ้า และเปนตัวแปรใหมทีศึ่กษา

เพิ่มเติมดังทีก่ลาวมาแลวขางตน อันจะกอใหเกิดประโยชนทัง้ในแงวิชาการในสาขาจิตวิทยาพัฒนาการ 

และเปนประโยชนตอสาธารณชนท้ังที่ประสงคจะประกอบอาชีพบริการและผูที่กาํลังประกอบอาชีพ

บริการ ตลอดจนธุรกิจโรงแรม หรือธุรกิจอ่ืนๆ ที่อยูในภาคบริการ เพื่อใชเปนแนวทางในการคัดเลือก

พนกังานบริการ ตลอดจนใชเปนขอมูลเพือ่ประโยชนในการปรับปรุงหรือพัฒนาบุคลากรทางดาน

บริการขององคกร ซึ่งจะนาํไปสูการบรรลุผลตามเปาหมายภารกิจพฒันาการดานการประกอบอาชีพ
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บริการทัง้ในระดับของบุคคลและระดับของสังคม ตลอดจนภารกิจแหงองคกรภาคบริการของประเทศที่

จะเจริญเติบโตรุดหนาตอไป 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังนี ้

  1. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมตามปจจัยชีวสังคม  

  2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ 

และทัศนคติตองานบริการกบัคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

  3. เพื่อพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมจากบุคลิกภาพหาองคประกอบ

ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ไดองคความรูเกี่ยวกับปจจัยทางจิตวทิยาที่เปนปจจัยเชงิเหตุ หรือมีความสัมพนัธกบัคุณภาพ

การบริการของพนักงาน ซึง่จะเปนประโยชนทางวิชาการ องคกร และบุคคล ดังนี ้
 1. ประโยชนทางวชิาการ 
  1.1 ใชในกระบวนการวางแผน กาํกับ ควบคุม และพัฒนาในเรื่องที่เกีย่วของ เพื่อเตรียม

ความพรอมและสงเสริมใหคนในสังคมมคุีณลักษณะทีเ่อ้ือตอการประกอบอาชีพบริการ ซึ่งสอดคลอง

กับความตองการของสังคมไทยในดานการประกอบอาชีพ ที่เปล่ียนแปลงไปตามยุคสมัย 

  1.2 ใชเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย สรางสรรคผลงานวิชาการที่เกี่ยวของ เพื่อเปนการ

ตอยอดองคความรู 
 2. ประโยชนตอองคกร 
  2.1 ใชเปนแนวทางในการคัดเลือกพนกังานสวนหนาของโรงแรมทีม่ีคุณลักษณะ

เหมาะสมกับการทาํงานดานการบริการ 

  2.2 ใชเปนแนวทางในการสรางแผนฝกอบรมพนกังานสวนหนาของโรงแรม เพื่อปรับปรุง

แกไข สงเสริม และพัฒนาลักษณะทางบุคลกิภาพ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ

ที่มีความสัมพนัธกับคุณภาพการใหบริการ เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการใหมีความเปนเลิศยิง่ๆ ข้ึนไป  
 3. ประโยชนตอบุคคล 
  3.1. ใชเปนแนวทางในการเตรียมความพรอมของนักเรียน นิสิต นักศึกษา และบุคคล

ทั่วไป ที่สนใจจะประกอบอาชีพในสายงานบริการ โดยพจิารณาจาก ลักษณะทางบุคลิกภาพ         
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ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติที่มีตองานบริการ เพื่อนาํไปสูการประสบความสําเร็จในการ

ประกอบอาชีพ 

  3.2. ใชเปนแนวทางในการพจิารณาคุณลักษณะตนเองของผูที่สนใจจะประกอบอาชีพใน

สายงานบริการ 

  3.3 ใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาตนเองสําหรับผูที่กําลังประกอบอาชีพใน

สายงานบริการ เพื่อใหประสบความสําเร็จในการประกอบอาชีพ 

    

 ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยเปนพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไดรับการจดั

อันดับใหเปนโรงแรมระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทย จํานวน 18 โรงแรม (จํานวนประชากรไมสามารถเปดเผยได เนื่องจากเปนความลับทาง

ธุรกิจ) 

   
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัเปนพนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไดรับการจัด

อันดับใหเปนโรงแรมระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทย จาํนวน 220 คน ไดมาจากการกําหนดตามจํานวนตัวแปรที่ใชในการวิจัย คือ 20 หนวยตอ 

1 ตัวแปร (สุวมิล วองวาณิช; และ นงลักษณ วิรัชชัย.   2546) สําหรับการวิจัยคร้ังนี้มตัีวแปร 11ตัวแปร 

จึงกาํหนดขนาดกลุมตัวอยาง 220 คน ผูวิจัยสุมตัวอยางจากอาสาสมัครที่เขารวมการวิจยั โดยใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling)  
    
 ตัวแปรที่ศกึษา 
  1. ตัวแปรอิสระ (Independent variables) แบงเปนดังนี้ 

   1.1 บุคลิกภาพหาองคประกอบ 

    1.1.1 บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว (Neuroticism) 

    1.1.2 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) 

    1.1.3 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (Openness) 

    1.1.4 บุคลิกภาพแบบออนโยน (Agreeableness) 

    1.1.5 บุคลิกภาพแบบมีสติ (Conscientiousness) 
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   1.2 ความฉลาดทางอารมณ  

    1.2.1 การตระหนักรูในตนเอง (Self awareness) 

    1.2.2 การจัดระเบียบอารมณของตน (Self regulation) 

    1.2.3 การจูงใจตนเอง (Self motivation) 

    1.2.4 การรวมรูสึก (Empathy) 

    1.2.5 ทักษะทางสังคม (Social skills) 

   1.3 ทัศนคติตองานบริการ (Attitudes towards service-based career) 

   1.4 ปจจัยชีวสังคม (Biosocial)  

    1.4.1 เพศ  

    1.4.2 อายุ   

    1.4.3 สถานภาพสมรส   

    1.4.4 ระดับการศึกษา  

    1.4.5 ประสบการณการทํางาน 

 2. ตัวแปรตาม (Dependent variable) ไดแก  

    คุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม (Service quality of hotel staff) 

 
 นิยามศัพทเฉพาะ 
  พนักงาน/พนกังานโรงแรม (Hotel staff) หมายถงึ พนกังานแผนกบริการสวนหนาของ

โรงแรมระดับหาดาว (Hotel front office staff at five star hotels) ที่เปนวยัผูใหญ (18-60 ป) ซึ่งไดแก 

พนกังานที่ปฏิบัติงานใน 2 สวนงาน คือ 

   1. สวนหนา (Front desk) ไดแก พนักงานตอนรับ (Reception) พนักงานการเงนิสวน

หนา (Front cashier)   

   2. สวนบริการในเครื่องแบบ (Uniform service) ไดแก พนักงานอาคันตุกะสัมพนัธ 

(Guest relation officer) พนักงานบริการขอมูลขาวสาร (Concierge) พนักงานขนกระเปา (Bellboy or 

Porter) พนกังานเฝาประตู (Doorman)   

  เพศ หมายถึง เพศที่ติดตัวมาต้ังแตกําเนิด แบงเปน  

   1. เพศชาย  

   2. เพศหญิง 

  อายุ หมายถงึ อายุของพนักงานตามปปฏิทินนับจนถึงวนัที่ตอบแบบสอบถาม แบง

ออกเปน 2 กลุม ตามพัฒนาการตามชวงอายุวยัผูใหญตอนตน และวัยผูใหญตอนกลาง คือ  
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   1. อายุ 18-35 ป 

   2. อายุมากกวา 35-60 ป 

  สถานภาพสมรส หมายถึง สภาพการดําเนินชีวิตกับคูครอง แบงเปน 

   1. โสด 

   2. สมรส/มีคูครอง 

   3. หยาราง/หมาย 

  ระดับการศึกษา หมายถงึ วุฒิการศึกษาขั้นสูงสุดทีพ่นกังานไดรับ แบงเปน 

   1. มัธยมศึกษา/ปวช. หมายถึง พนักงานทีจ่บการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 

หรือระดับประกาศนยีบัตรวชิาชีพ 

   2. อนุปริญญา/ปวส. หมายถึง พนักงานทีจ่บการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือระดับ

ประกาศนยีบัตรวิชาชีพช้ันสูง 

   3. ปริญญาตรี หมายถึง พนกังานที่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

   4. สูงกวาปริญญาตรี หมายถึง พนักงานที่จบการศึกษาระดับประกาศนียบัตร

บัณฑิตศึกษา ระดับปริญญาโท และระดับปริญญาเอก   

   ประสบการณการทํางาน หมายถึง ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานใหบริการในแผนกบริการ

สวนหนา  แบงเปน 

   1. ประสบการณทํางานไมเกนิ 3 ป หมายถงึ พนกังานที่มรีะยะเวลาปฏิบัติงาน

ใหบริการในแผนกบริการสวนหนาไมเกิน 3 ป 

   2. ประสบการณทํางานเกิน 3-5 ป หมายถงึ พนกังานที่มรีะยะเวลาปฏิบัติงาน

ใหบริการในแผนกบริการสวนหนา มากกวา 3 ป แตไมเกนิ 5 ป 

   3. ประสบการณทํางานเกิน 5-10 ป หมายถึง พนักงานทีม่ีระยะเวลาปฏิบัติงาน

ใหบริการในแผนกบริการสวนหนา มากกวา 5 ป แตไมเกนิ 10 ป 

   4. ประสบการณทํางานเกิน 10 ปข้ึนไป หมายถงึ พนักงานที่มีระยะเวลาปฏิบัติงาน

ใหบริการในแผนกบริการสวนหนา มากกวา 10 ปข้ึนไป   

  
 นิยามศัพทปฏิบัติการ 
  1. บุคลิกภาพหาองคประกอบ (Five factor personality) หมายถึง แบบแผนวิธีคิด

และพฤติกรรมตามการรับรูของตนเองใน 5 แบบ คือ  แบบหวัน่ไหว  แบบแสดงตัว  แบบเปดกวาง  

แบบออนโยน  และแบบมีสติ  ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้
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   1.1 บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว (Neuroticism) หมายถึง เปนผูทีม่ีความวิตกกงัวล 

(Anxiety) ความรูสึกเปนศัตรูอยางโกรธเคือง (Angry hostility) ความรูสึกซึมเศรา (Depression)  

การคํานงึถงึแตตนเอง (Self consciousness) การมีความอยาก (Impulsiveness) และมีอารมณ

เปราะบาง (Vulnerability)  

    1.1.1 มีความวิตกกงัวล (Anxiety) หมายถงึ บุคคลทีม่ีความวาวุนหวาดกลัว มี

แนวโนมที่จะวติกต่ืนกลัว ตึงเครียด กระสับกระสาย 

    1.1.2 ความรูสึกเปนศัตรูอยางโกรธเคือง (Angry hostility) เปนลักษณะที่บงชี้

แนวโนมของความโกรธและภาวะที่เกี่ยวของ เชน ความหงุดหงิดและความขุนเคือง 

    1.1.3 ความรูสึกซึมเศรา (Depression) เปนผูทีม่ีความรูสึกผิด เศรา ส้ินหวัง และ

วาเหว เปนผูทีม่ีความทอแทงาย 

    1.1.4 การคํานึงถึงแตตนเอง (Self consciousness) เปนลักษณะผูทีม่ีอารมณ

ความรูสึกที่มคีวามละอาย รูสึกไมสบายใจที่จะมีผูอืน่อยูแวดลอม ไวตอการแสดงออกของผูอ่ืนมตีอ

ตนเองและมีแนวโนมที่จะรูสึกตํ่าตอย เปนลักษณะที่รูสึกอายหรือรูสึกกงัวลกับการเขาสังคม 

    1.1.5 การมีความอยาก (Impulsiveness) หมายถึง การไมสามารถที่จะควบคุม

ความอยากและความตองการของตนเอง มีแรงกระตุนในตนเองสูง ไมรูจักพอเพยีง 

    1.1.6 มีอารมณเปราะบาง (Vulnerability)หมายถงึ ความออนแอตอความเครียด 

ไมสามารถเผชิญกับความเครียดได เปนผูที่ตองพึง่พาผูอ่ืน เปนคนส้ินหวัง ต่ืนตระหนกเมื่อประสบกับ

สถานการณฉุกเฉิน 

   1.2 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) หมายถึง การเปนผูที่มีความอบอุน 

(Warmth) ความชอบอยูรวมกับผูอ่ืน (Gregariousness) การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา 

(Assertiveness) การชอบมีกิจกรรม (Activity) ชอบแสวงหาความต่ืนเตน (Excitement seeking)  

การมีอารมณดานบวก (Positive emotion) ซึ่งงานวิจัยบางเลมจะใชคําวา บุคลิกภาพแบบเปดตัว 

บุคลิกภาพแบบเปดเผย   

    1.2.1 การเปนผูที่มีความอบอุน (Warmth) หมายถึง การเปนผูทีม่ีความรักและ

เปนมิตรตอผูอ่ืน เปนผูทีม่ีความรักผูอ่ืนอยางแทจริง 

    1.2.2 ความชอบอยูรวมกับผูอ่ืน (Gregariousness) หมายถงึ ความชอบที่จะอยู

รวมกับผูอ่ืนเปนหมูคณะ 

    1.2.3 การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา (Assertiveness) หมายถึง ผูที่กลาที่จะ

แสดงความเปนผูนาํหรือเปนผูที่มีอิทธิพลในสังคม 



 13 

    1.2.4 การชอบมีกิจกรรม (Activity) หมายถึง ผูทีม่ีความวองไวต่ืนตัว มีความ

ตองการทาํกิจกรรมอยูเสมอ 

    1.2.5 ชอบแสวงหาความต่ืนเตน (Excitement seeking) หมายถงึ ผูที่ชอบ

ส่ิงแวดลอมทีม่ีสีสันสดใส 

    1.2.6 การมีอารมณดานบวก (Positive emotion) หมายถึง ผูทีม่ีความสนุกสนาน 

มีความสุข มีความหวงัและมองโลกในแงดี 

   1.3 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (Openness) หมายถึง การเปนคนชางฝน (Fantasy) 

ความสุนทรีย (Aesthetics) การเปดเผยความรูสึก (Feelings) การปฏิบัติ (Action) การมีความคิด 

(Ideas) การยอมรับคานิยม (Values) ซึ่งงานวิจัยบางเลมจะใชคําวา บุคลิกภาพดานเปดรับ

ประสบการณ  

    1.3.1 การเปนคนชางฝน (Fantasy) หมายถึง ผูทีม่ีชีวิตเต็มไปดวยการมี

จินตนาการและความฝน เหน็ความสําคัญของอนาคต  

    1.3.2 ความสุนทรีย (Aesthetics) หมายถงึ ผูที่หวั่นไหวกับความงดงามในงาน

ศิลปะ บทกวี 

    1.3.3 การเปดเผยความรูสึก (Feelings) หมายถงึ การเปนผูที่รับรูอารมณและ

ความรูสึกภายในตนเอง 

    1.3.4 การปฏิบัติ (Action) หมายถงึ ผูที่พรอมที่จะลองทํากจิกรรมใหมๆ ชอบ

ความแปลกใหมหลากหลายกวาความเคยชินที่ปฏิบัติอยู 

    1.3.5 การมีความคิด (Ideas) หมายถึง การมีความคิดที่จะเปดรับเหตุการณหรือ

เร่ืองราวใหมๆ มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค 

    1.3.6 การยอมรับคานิยม (Values) หมายถึง การมีความพรอมที่จะตรวจสอบ

คานิยมตางๆ ทั้งคานิยมทางสังคม การเมอืง และศาสนา 

   1.4 บุคลิกภาพแบบออนโยน (Agreeableness) หมายถึง การเปนผูไววางใจผูอ่ืน 

(Trust) ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) ความรูสึกเอ้ือเฟอ (Altruism) การยอมตามผูอ่ืน 

(Compliance) การถอมตน (Modesty) และความมีจิตใจออนโยน (Tender mindedness) ซึ่งงานวิจัย

บางเลมจะใชคําวา บุคลิกภาพแบบเปนมติร บุคลิกภาพดานประนีประนอม  

    1.4.1 การเปนผูไววางใจผูอ่ืน (Trust) หมายถงึ การทีเ่ชือ่วาผูอ่ืนมีความซ่ือสัตย

และเจตนาดี  

    1.4.2 ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) หมายถงึ การมีความจริงใจที่

จะปฏิบัติตอผูอ่ืนอยางตรงไปตรงมา 
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    1.4.3 ความรูสึกเอ้ือเฟอ (Altruism) หมายถึง ผูที่มีความหวงใยในสวัสดิภาพของ

ผูอ่ืน เปนผูทีช่อบชวยเหลือผูอ่ืน 

    1.4.4 การยอมตามผูอ่ืน (Compliance) หมายถงึ ผูที่มลัีกษณะออนโยน 

ตอบสนองการกระทําของผูอ่ืนอยางสุขุม 

    1.4.5 การถอมตน (Modesty) หมายถงึ ผูที่ถอมตนไมขมวาตนเองเหนือผูอ่ืน 

    1.4.6 ความมจีิตใจออนโยน (Tender mindedness) หมายถงึ ผูที่ใหความสําคัญ

ตอความเปนมนุษยของผูอ่ืน มีความหว่ันไหวตอความตองการของผูอ่ืน 

   1.5 บุคลิกภาพแบบมีสติ (Conscientiousness) หมายถึง การมีความสามารถ 

(Competence) ความเปนระเบียบ (Order) การมีความรับผิดชอบในหนาที ่(Dutifulness) การมีความ

ตองการสัมฤทธ์ิผล (Achievement striving) ความมีวนิัยในตนเอง (Self discipline) และความคิดที่

สามารถปฏิบติัได (Deliberation) ซึ่งงานวิจัยบางเลมจะใชคําวา บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานกึ 

บุคลิกภาพดานการมีสติรูผิดชอบ 

    1.5.1 การมีความสามารถ (Competence) หมายถงึ ผูทีส่ามารถจัดการกับชีวิต

ตนเองได มีความเปนเหตุเปนผล และมีประสิทธิภาพในตนเอง 

    1.5.2 ความเปนระเบียบ (Order) หมายถงึ ผูที่มีความเปนระเบียบเรียบรอย 

    1.5.3 การมีความรับผิดชอบในหนาที่ (Dutifulness) หมายถงึ ผูที่ยึดมั่นในหลัก 

การทางจริยธรรมและปฏิบัติตามคํามัน่สัญญาที่ใหไว 

    1.5.4 การมีความตองการสัมฤทธิ์ผล (Achievement striving) หมายถึง การทํา 

งานหนักเพื่อประสบความสําเร็จในงานตามเปาหมาย 

    1.5.5 ความมวีินัยในตนเอง (Self discipline) หมายถึง ความสามารถที่จะเร่ิม

และปฏิบัติงานใหสําเร็จแมวาเต็มไปดวยความเบ่ือหนายหรืออุปสรรค 

    1.5.6 ความคิดที่สามารถปฏิบัติได (Deliberation) หมายถงึ การมีความคิดที่

สามารถปฏิบติัได มีความระมัดระวังในการปฏิบัติใหบรรลุเปาหมาย 

  ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตราและแมคแคร 

(Costa & McCrae.  1992) ฉบับ NEO-FFI ซึ่งแปลโดย วัลภา สบายยิง่ (2542: 134-136) แบบวัดนี ้

มีลักษณะเปนแบบมาตรประเมินคา 5 ระดับ ประกอบดวยประโยคขอความ 60 ขอ ครอบคลุม

บุคลิกภาพ 5 ดาน แตละดานมีจํานวน 12 ขอ ซึ่งผูวิจัยปรับวิธีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ 

ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1) ผูที่ไดคะแนนเฉลีย่สูงกวาในแตละดานหมายความวาเปนผูมี

ลักษณะบุคลิกภาพดานนั้นสูงกวาผูที่ไดคะแนนเฉลีย่ตํ่ากวา 
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  2. ความฉลาดทางอารมณ (Emotional intelligence) หมายถงึ ความสามารถดาน

อารมณที่มีความสําคัญตอชวีิตสวนตนและสังคม ประกอบดวย การตระหนักรูในตนเอง การจัด

ระเบียบอารมณของตน การจูงใจตนเอง การรวมรูสึก และทักษะทางสังคม ซึ่งบางครัง้จะมีคําศัพทที่

เหมือนกนั คือ เชาวนอารมณ สําหรับในงานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชคําวา ความฉลาดทางอารมณ ซึ่ง

ประกอบดวย 

   2.1 การตระหนักรูในตนเอง (Self awareness) หมายถงึ การตระหนักรูอารมณ 

(Emotional awareness) การประเมินตนเองไดอยางถกูตอง (Accurate self assessment) ความ

มั่นใจในตนเอง (Self confidence) 

    2.1.1 การตระหนกัรูอารมณ (Emotional awareness) หมายถงึ การทราบถึง

อารมณของตนเองและผลของอารมณทีเ่กดิข้ึน 

    2.1.2 การประเมินตนเองไดอยางถูกตอง (Accurate self assessment) หมายถึง 

การประเมนิตนเองไดตามจริง รูจุดเดนและจุดดอยของตนเอง 

    2.1.3 ความมัน่ใจในตนเอง (Self confidence) หมายถึง ความม่ันใจในคุณคา

และความสามารถของตนเอง 

   2.2 การจัดระเบียบอารมณของตน (Self regulation) หมายถงึ การควบคุมตนเอง 

(Self control) ความเปนที่ไวใจ (Trustworthiness) ความรับผิดชอบ (Conscientiousness)  

การปรับตัว (Adaptability) การสรางสรรคส่ิงใหม (Innovation) 

    2.2.1 การควบคุมตนเอง (Self control) หมายถงึ การควบคุมอารมณดานลบ

และแรงกระตุนได 

    2.2.2 ความเปนที่ไวใจ (Trustworthiness) หมายถงึ การคงไวซึ่งความซื่อสัตย

และคุณความดี 

    2.2.3 ความรับผิดชอบ (Conscientiousness) หมายถงึ ความรับผิดชอบในการ

ปฏิบัติงานของตน 

    2.2.4 การปรับตัว (Adaptability) หมายถงึ การยืดหยุนและปรับตัวใหเขากับ

สถานการณ 

    2.2.5 การสรางสรรคส่ิงใหม (Innovation) หมายถงึ การเปดรับความคิด วิธีการ 

และขอมูลใหมๆ 

   2.3 การจงูใจตนเอง (Self motivation) หมายถงึ แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ ์(Achievement 

drive) ภาระผูกพนั (Commitment) ความคิดริเร่ิม (Initiative) การมองโลกในแงดี (Optimism) 



 16 

    2.3.1 แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ ์(Achievement drive) หมายถึง ความพยายามที่จะ

ปรับปรุงเพื่อใหไดมาตรฐานที่ดีเลิศ 

    2.3.2 ภาระผูกพนั (Commitment) หมายถึง การยึดมัน่กับเปาหมายของกลุม

และเปาหมายขององคกร 

    2.3.3 ความคิดริเร่ิม (Initiative) หมายถึง การมีความคิดใหมและพรอมที่จะ

ปฏิบัติเมื่อมีโอกาส 

    2.3.4 การมองโลกในแงดี (Optimism) หมายถงึ การมุงสูเปาหมายถึงแมมี

อุปสรรคหรือปญหา 

   2.4 การรวมรูสึก (Empathy) หมายถงึ การเขาใจผูอ่ืน (Understanding others)  

การพัฒนาผูอ่ืน (Developing others) การมีจิตใจใฝบริการ (Service orientation) การเขาใจความ

แตกตางระหวางบุคคล (Leveraging diversity) การตระหนักรูสถานการณในกลุม (Political 

awareness) 

    2.4.1 การเขาใจผูอ่ืน (Understanding others) หมายถึง การเขาใจถึงความรูสึก 

มุมมอง และขอวิตกกังวลของผูอ่ืน  

    2.4.2 การพัฒนาผูอ่ืน (Developing others) หมายถึง การทราบถึงขอควร

ปรับปรุงของผูอ่ืนและการสงเสริมความรูและความสามารถของผูอ่ืน 

    2.4.3 การมีจติใจใฝบริการ (Service orientation) หมายถึง การคาดคะเน รับรู

และตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 

    2.4.4 การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล (Leveraging diversity) หมายถงึ 

การสรางโอกาสจากความแตกตางระหวางบุคคล 

    2.4.5 การตระหนกัรูสถานการณในกลุม (Political awareness) หมายถึง การ

ทราบความคิดเห็นของกลุมและทราบความสัมพนัธของคนในกลุม 

   2.5 ทักษะทางสังคม (Social skills) หมายถึง การมีอิทธิพลตอผูอ่ืน (Influence)  

การสื่อสาร (Communication) การบริหารความขัดแยง (Conflict management) ความเปนผูนาํ 

(Leadership) การกระตุนใหเกิดการเปล่ียนแปลง (Chang catalyst) การสรางพนัธะผูกพัน (Building 

bonds) ความรวมมือรวมใจ (Collaboration and Cooperation) การสรางทีมงาน (Team 

capabilities) 

    2.5.1 การมีอิทธิพลตอผูอ่ืน (Influence) หมายถงึ การมีกลยทุธในการโนมนาว

ผูอ่ืนอยางไดผล 
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    2.5.2 การสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การฟงผูอ่ืนและการสงสารที่

นาเช่ือถือ 

    2.5.3 การบริหารความขัดแยง (Conflict management) หมายถึง การเจรจา

ตอรองและแกไขความไมลงรอยกัน 

    2.5.4 ความเปนผูนาํ (Leadership) หมายถึง การเปนแรงบันดาลใจและการเปน

ตัวอยางใหบุคคลหรือกลุม 

    2.5.5 การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลง (Chang catalyst) หมายถงึ การริเร่ิม

ใหเกิดการเปล่ียนแปลงในทางที่ดี 

    2.5.6 การสรางพนัธะผูกพนั (Building bonds) หมายถงึ การสรางความสัมพนัธ

เพื่อใหเกิดความรวมมือในการปฏิบัติ 

    2.5.7 ความรวมมือรวมใจ (Collaboration and Cooperation) หมายถึง การ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนไดอยางดีและการใหความรวมมือ 

    2.5.8 การสรางทีมงาน (Team capabilities) หมายถึง การสรางพลังรวมของ

กลุมในการมุงสูเปาหมาย 

  ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดเชาวนอารมณของฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ซึ่งใชในการ

วัดเชาวนอารมณของพนักงานสวนหนาของโรงแรมช้ันหนึง่ในกรุงเทพมหานคร ประกอบดวยประโยค

ขอความ 75 ขอ ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน ทัง้ 5 ดานประกอบดวย 25 ปจจัยยอย แตละปจจัย

ยอยประกอบดวยประโยคขอความ 3 ขอ เปนแบบมาตรประเมินคา 5 ระดับ ซึ่งผูวจิยัปรับวิธีวัดใหเปน

แบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1) ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวา

แสดงวาเปนผูที่มีความฉลาดทางอารมณดีกวาผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา  และผูที่ไดคะแนนเฉลี่ย

ในแตละดานสูงกวาแสดงวาเปนผูที่มีความฉลาดทางอารมณดานนัน้ดีกวาผูที่ไดคะแนนเฉลีย่ตํ่ากวา   

  3. ทัศนคติตองานบริการ (Attitudes towards service-based career) หมายถึง 

ความรูคิดเก่ียวกับคุณประโยชนและโทษ ความรูสึกชอบหรือไมชอบ พึงพอใจหรือไมพึงพอใจของ

พนกังานที่มีตองานบริการ รวมทัง้ความพรอมที่จะกระทาํใหสอดคลองกับความรูสึกของตน ซ่ึงบางคร้ัง

จะมีคําศัพททีเ่หมือนกนั คือ เจตคติ สําหรับในงานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจยัใชคําวา ทัศนคติ 

  ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดเจตคติตอการทํางานบริการของอุทมุพร  สุราฤทธิ ์

(2547) ประกอบดวยประโยคขอความ 10 ขอ ครอบคลุมทั้ง 3 องคประกอบ คือ ความรูเชิงประเมนิคา 

ความรูสึกพอใจ และความพรอมกระทํา มาตรวัดเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) 

ถึง นอยที่สุด (1) ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวาแสดงวาเปนผูทีม่ีทัศนคติตองานบริการดีกวาผูที่ได

คะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา 
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 4. คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม (Service quality of hotel staff) หมายถงึ 

พฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานโรงแรมตามการรับรูของหัวหนางานผูที่มหีนาที่ประเมินผลการ

ปฏิบัติงานประจําป โดยประเมินพฤติกรรม 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมที่ปรากฎ ความเชื่อมัน่วางใจ

ได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และการรูจักและเขาใจผูรับบริการ 

ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้

  4.1 ความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ (Tangibility) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพและ

พฤติกรรมที่ปรากฏใหเห็นของพนักงานและส่ิงแวดลอมที่พนักงานปฏิบัติงาน  

  4.2 ความเช่ือมั่นวางใจได (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบริการใหตรง

กับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ การบริการทุกคร้ังตองมคีวามถกูตองเหมาะสมและไดผลอยาง

สม่ําเสมอ 

  4.3 การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมและความ

เต็มใจที่จะบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันทวงท ี

  4.4 การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อมัน่แกผูรับบริการ พนกังานจะตองใหบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริิยามารยาททีดี่ ใช

การติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และใหความม่ันใจไดวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

  4.5 การรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดูแลเอาใจ

ใสผูรับบริการที่มีความตองการแตกตางกนัในแตละคน 

 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรมของฉัตรฤดี  

สุกปล่ัง (2543) ประกอบดวยประโยคขอความ 30 ขอ ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ ความเปน

รูปธรรมที่ปรากฏ ความเช่ือมั่นวางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกรับบริการ 

และการรูจักและเขาใจผูรับบริการ มาตรวดัเปนแบบมาตรประเมินคา 7 ระดับ ซึ่งผูวจิัยปรับวิธวีัดให

เปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1) ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวา

แสดงวาเปนผูที่มีคุณภาพการบริการดีกวาผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. พนักงานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานโรงแรมเพศชาย 

 2. พนักงานโรงแรมที่มีอายมุากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมทีม่ีอาย ุ

นอยกวา   

1. บุคลิกภาพหาองคประกอบ 

 1.1 บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว  

 1.2 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว  

 1.3 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง  

 1.4 บุคลิกภาพแบบออนโยน  

 1.5 บุคลิกภาพแบบมีสติ  

 

คุณภาพการบริการ 

ของพนกังานโรงแรม 

 
 

2. ความฉลาดทางอารมณ   

 2.1 การตระหนักรูในตนเอง  

 2.2 การจัดระเบียบอารมณของตน  

 2.3 การจงูใจตนเอง  

 2.4 การรวมรูสึก  

 2.5 ทักษะทางสังคม  

 

3. ทัศนคติตองานบริการ 

4. ปจจัยชีวสังคม 

 4.1 เพศ 

 4.2 อาย ุ

 4.3 สถานภาพสมรส 

 4.4 ระดับการศึกษา 

 4.5 ประสบการณการทํางาน 
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 3. พนักงานโรงแรมที่มีสถานภาพสมรสมคูีหรือเคยมีคูมีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานที่มี

สถานภาพสมรสโสด   

 4. พนักงานโรงแรมที่มีระดับการศึกษาสูงกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมที่มี

ระดับการศึกษาตํ่ากวา     

 5. พนักงานโรงแรมที่มีประสบการณการทาํงานมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงาน

โรงแรมที่มีประสบการณการทํางานนอยกวา 

 6. บุคลิกภาพหาองคประกอบมีความสัมพนัธกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

 7. องคประกอบของความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรม   

 8. ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

 9. บุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการสามารถ

รวมกันพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมทั้งในกลุมรวมและในกลุมยอย เมื่อจําแนก

ตามตัวแปรชีวสังคม 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 

 ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี ้ผูวิจยัไดศึกษาเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตาม

หัวขอตอไปนี ้

 1. แนวคิดเกี่ยวกับการโรงแรม 

  1.1 ความหมายของโรงแรม 

  1.2 การแบงประเภทโรงแรม 

  1.3 การบริหารจัดการสวนงานของโรงแรม 

  1.4 คุณลักษณะของพนักงานโรงแรม 

 2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

  2.1 ความหมายของการบริการ 

  2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการ 

  2.3 คุณลักษณะของพนักงานบริการ 

  2.4 การวัดคุณภาพการบริการ 

  2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ  

 3. แนวคิดเกี่ยวกับพัฒนาการของวัยผูใหญ  

  3.1 ความหมายของวัยผูใหญ 

  3.2 ลักษณะของวัยผูใหญ 

  3.3 ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญ 

  3.4 วัยผูใหญตอนตนกับการประกอบอาชีพ 

  3.5 วัยผูใหญตอนกลางกับการประกอบอาชีพ  

  3.6 ปจจัยชีวสังคมกับคุณภาพการบริการ 

   3.6.1 เพศกับคุณภาพการบริการ 

   3.6.2 อายุกับคุณภาพการบริการ 

   3.6.3 สถานภาพสมรสกับคุณภาพการบริการ 

   3.6.4 ระดับการศึกษากับคุณภาพการบริการ 

   3.6.5 ประสบการณการทํางานกับคุณภาพการบริการ 
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 4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพ 

  4.1 ความหมายของบุคลิกภาพ 

  4.2 ความเปนมาของแนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบ 

  4.3 ทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร 

  4.4 การวัดบุคลิกภาพ 

  4.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับบุคลิกภาพหาองคประกอบกับคุณภาพการบริการ 

 5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความฉลาดทางอารมณ 

  5.1 ความหมายของความฉลาดทางอารมณ 

  5.2 ความเปนมาของแนวคิดทฤษฎีความฉลาดทางอารมณ 

  5.3 ทฤษฎีความฉลาดทางอารมณของโกลแมน  

  5.4 คุณลักษณะของผูที่มีความฉลาดทางอารมณ  

  5.5 การวัดความฉลาดทางอารมณ  

  5.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพการบริการ 

 6. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 

  6.1 ความหมายของทัศนคติ 

  6.2 องคประกอบของทัศนคติ 

  6.3 รูปแบบของทัศนคติ 

  6.4 ความสัมพันธระหวางทัศนคติกับพฤติกรรม 

  6.5 การวัดทัศนคติตอการทํางานบริการ 

  6.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับทัศนคติกับคุณภาพการบริการ  
 

1. แนวคิดเก่ียวกับการโรงแรม 

 1.1 ความหมายของโรงแรม 

  กฎหมายเกีย่วกับโรงแรมของประเทศองักฤษไดใหคําจํากัดความของคําวา “โรงแรม”  

หรือ Hotel วาเปน “ที่ซึง่ใหบริการดานอาหารและเคร่ืองด่ืมและที่พกัหลับนอนแกผูเดินทางที่ตองการ มี

เงินและเต็มใจที่จะจายเงินคาบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ที่จัดให” หากพิจารณาตาม

กฎหมายของอังกฤษ จะเหน็วาโรงแรมจะตองมีบริการทัง้ดานอาหารเคร่ืองด่ืมและที่พกัใหแกแขก โดย

จะตองรับผิดชอบตอทรัพยสินของแขกทีม่าพัก ตองปฏิบัติใหถูกตองตามขอบังคับเร่ืองสาธารณสุขและ

มาตรฐานดานความปลอดภัย 
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  กฎหมายไทยตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2478 ซึ่งยังใชอยูในปจจุบัน ไดให

ความหมายของ “โรงแรม” ในมาตรา 3 วา  “โรงแรม” หมายถงึ สถานที่ทกุชนิดที่จัดต้ังข้ึนเพื่อรับ

สินจางสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลที่ประสงคจะหาที่อยูหรือทีพ่ักชัว่คราว  หากพจิารณาความตาม

มาตรานี ้จะเหน็วากฎหมายไทยถือวาโรงแรมเปนทีพ่ักเทานัน้ ไมจาํเปนตองมีบริการดานอาหารและ

เคร่ืองด่ืมก็ได อีกนัยหนึ่งก็คือ ถาปลูกบานเพื่อใหเชาเปนที่พกัอาศัยชัว่คราวก็ถือวาเปน “โรงแรม”  

อยางไรก็ดีในมาตรา 25  ของพระราชบัญญัติฉบับเดียวกนั กลับมบีทกาํกับที่ระบุเงื่อนไขของความเปน 

“โรงแรม” เพิม่เติมจากคําจํากัดความขางตน โดยเขียนไววา “มาตรา 25  เคหะสถานใดใชเปนบานพัก 

กลาวคือ ใชเฉพาะเปนที่รับบุคคลที่ประสงคจะไปพักอาศัยอยูชั่วคราวระยะเวลานานอยางนอยหนึ่ง

เดือน  โดยผูมสิีทธิใหใชมิไดขายอาหารหรือเคร่ืองด่ืมใดๆ แกผูมาพักเปนปกติธุระหรือแกประชาชน ไม

ถือวาเปนโรงแรมตามความหมายแหงพระราชบัญญัตินี”้ ตามมาตร 25 มีองคประกอบ 2 ประการ 

ไดแก ระยะเวลาการเชา (อยางนอย 1 เดือน) และการไมมีบริการประจําดานอาหารและเคร่ืองด่ืม 

ฉะนัน้จึงทําใหตีความหมายไดเปน 2 ลักษณะ คือ ประการแรก  ถาใหเชาบานเปนระยะเวลาตํ่ากวา  

1 เดือน บานนัน้จะมีฐานะเปนโรงแรมตามกฎหมาย ประการตอมา ไมวาจะใหเชาบานเปนระยะเวลา

ส้ันหรือยาวเพยีงใด หากมีการจําหนายอาหารหรือเคร่ืองด่ืมเปนประจาํ ก็จะเขาขายเปนโรงแรมไปดวย 

หากพิจารณาตามกฎหมายไทยซ่ึงเอาความตามมาตรา 3 และ มาตรา 25 มาพิจารณารวมกนั 

คําวา “โรงแรม” ก็จะมีความหมายเดียวกนักับคําวา “โรงแรม” ตามกฎหมายของประเทศอังกฤษ  

ดังนัน้คําวา “โรงแรม” หมายถึง สถานทีซ่ึ่งใหบริการดานที่พกั ดานอาหารและเคร่ืองด่ืมแกผูเดินทาง 

พรอมทัง้จัดเตรียมส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆใหแกผูพกั โดยจะตองรับผิดชอบในเร่ืองความปลอดภัย

ตอทรัพยสินของผูที่มาพกั และจะตองปฏิบัติตามขอบังคับดานสาธารณสุขและมาตรฐานดานความ

ปลอดภัย ซึ่งจะไดรับเงินเปนสิ่งตอบแทนในการใหบริการ 

 1.2 การแบงประเภทโรงแรม 

  การจัดวาโรงแรมไหนอยูในกลุมไหนนั้นเปนเร่ืองที่ทาํไดยาก เพราะวากิจการดานโรงแรม

มีความหลากหลาย จงึมีบางโรงแรมที่ไมอาจจัดเขาไวในกลุมใดกลุมหนึ่ง เพราะมีลักษณะบางอยางไม

ตรงกับขอกําหนดของแตละกลุม อยางไรกต็าม ไดมีวิธีแบงกลุมโรงแรมแบบกวางๆ  กลาวคือ การแบง 

กลุมโรงแรมตามขนาด ตามกลุมเปาหมายในเชิงการตลาด ตามระดับมาตรฐานของการบริการ และ

ลักษณะการบริหารที่ดําเนนิการโดยเจาของหรือโดยเครือขายโรงแรม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้
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  2.2.1 การแบงกลุมโรงแรมตามขนาด 

   เปนการแบงกลุมโรงแรมตามขนาดหรือจํานวนหองพัก โดยทัว่ไปนิยมจัดกลุมโรงแรม

ออกเปน 4 กลุม คือ มีจํานวนหองพกัตํ่ากวา 150 หอง มีจํานวนหองพักต้ังแต 150-299 หอง มีจาํนวน

หองพักต้ังแต 300-600 หอง และมีจํานวนหองพักมากกวา 600 หอง  

  2.2.2 การแบงกลุมโรงแรมตามกลุมเปาหมายในเชิงการตลาด 

   เปนการแบงโรงแรมตามประเภทของลูกคากลุมเปาหมายหลักของโรงแรม เชน  

นักธุรกิจ นักทองเทีย่ว กลุมประชุมสัมมนา ฯลฯ  ซึ่งเปนกลยุทธการบริหารเชงิการตลาดที่มกีารกาํหนด

กลุมเปาหมาย (Target markets) วาโรงแรมแหงนัน้จะใหบริการแกแขกประเภทใดเปนหลัก การแบง

โรงแรมในลักษณะนี ้เชน โรงแรมประเภทธุรกิจ โรงแรมประจําทาอากาศยาน โรงแรมประเภทพกัอาศัย  

โรงแรมเพื่อการพักผอน โรงแรมกาสิโน เปนตน 

  2.2.3 การแบงกลุมโรงแรมตามระดับมาตรฐานของบริการ  

   ระดับมาตรฐานของบริการไดจากการวัดผลประโยชนตางๆ ใหแกแขก  เร่ือง

มาตรฐานของบริการนี้ไมเกีย่วกับขนาดหรือประเภทของโรงแรม  ระดับมาตรฐานของบริการนัน้

โดยทัว่ไปจะดูไดจากอัตราคาหองพกั 

   ในประเทศสหรัฐอเมริกามีองคกรหลายแหงที่จัดการประเมินและใหคะแนนบริการ

ของโรงแรม และกิจการอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกบัผูเดินทาง ทีม่ีชื่อเสียงเปนที่รูจักดีที่สุด ไดแก สมาคมยาน

ยนตสหรัฐอเมริกา ( The American Automobile Association: AAA) และหนงัสือคูมือการเดินทาง

ของ   โมบิล (The Mobil Travel Guide) โรงแรมที่ AAA ใหคะแนนไวสูงสุดจะไดรับเพชร 4 หรือ 5 เม็ด 

(Diamonds)  สวน Mobil Travel Guide จะใหดาว 4 หรือ 5 ดวง แกโรงแรมที่ไดคะแนนสูงสุด  การที่

โรงแรมใดจะไดรับเพชร 5 เม็ด หรือดาว 5 ดวง นัน้เปนเร่ืองที่ยาก เพราะมาตรฐานทีท่ั้ง 2 องคกรต้ังไว

คอนขางสูง ซึง่รวมถงึวาจะตองรักษาระดับบริการใหคงที่ดวย ในสหรัฐอเมริกามีโรงแรมที่ไดระดับ  

4 ดาว เปนจาํนวนรอยๆ แหง ในขณะที่โรงแรมระดับ 5 ดาว นัน้มีอยูไมถึง 50 แหง  

   สวนในประเทศอังกฤษ ก็มหีนวยงานหลายแหงทีท่ําการจัดกลุมโรงแรมซ่ึงกําหนด

เปน “ดาว” เพือ่เปนแนวทางสําหรับผูเดินทางหรือนักทองเที่ยวไดเลือกใชบริการตามทีต่นตองการ เชน 

สมาคมยานยนต (Automobile Association: AA) และราชยานยนตสโมสร (Royal Automobile Club: 
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RAC) การจัดกลุมโรงแรมอยางในกรณีของ AA นัน้ นอกจากจะบอกใหรูวาเปนโรงแรมระดับใดแลว ยงั

ถือวาเปนเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพของโรงแรมดวย 

   โดยสรุปการจดักลุมโรงแรมโดยวิธกีารให “ดาว” มีรายละเอียดดังตอไปนี ้

    กลุมดาวเดียว  (*)  หมายถงึ โรงแรมขนาดเล็กๆ ส่ิงอํานวยความสะดวกและ

เฟอรนิเจอรแบบงายๆ และพอใชได หองพักทุกหองมนี้าํรอนและน้าํเย็นพรอม มหีองอาบน้ําและหอง

สวมพอเพียง (เปนแบบที่แขกหลายหองใชรวมกัน) มีบริการดานอาหารและเคร่ืองด่ืมสําหรับผูพัก แต

อาจไมบริการแกบุคคลภายนอก โรงแรมกลุมนี้จีบรรยากาศเปนกันเอง และสวนมากเจาของโรงแรมจะ

เปนผูดูแลบริหารงานเอง 

    กลุมสองดาว (**)  หมายถึง โรงแรมที่มีมาตรฐานดานหองพักสูงกวากลุมดาว

เดียว มีหองพกัที่มหีองอาบน้ําในตัวอยูบาง ในหองพักอาจมีโทรศัพทและโทรทัศนใหดวย มีอาหารให

เลือกมากกวา แตก็อาจไมใหบริการแกบคุคลภายนอกเชนเดียวกับกลุมดาวเดียว 

    กลุมสามดาว (***)  หมายถงึ โรงแรมที่ตกแตงดี หองพักกวางข้ึนและมส่ิีงอํานวย

ความ สะดวกตางๆ มากข้ึน สวนใหญจะมหีองน้ําในตัวโดยมีอางอาบน้ําดวย มบีริการดานอาหารครบ

เคร่ืองข้ึน แตอาจไมเปดจําหนายแกบุคคลภายนอกสําหรับมื้อเที่ยงและในวันสุดสัปดาห 

    กลุมส่ีดาว  (****)  หมายถึง โรงแรมขนาดใหญที่ตกแตงดีเปนพิเศษ มมีาตรฐาน

สูงในดานบริการและความสะดวกสบาย อาจมีหองอาหารมากกวา 1 หอง 

    กลุมหาดาว (*****) หมายถงึ โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู ซึ่งมีมาตรฐานสากล

สูงสุดในทกุดานคือ หองพัก อาหาร ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ และการใหบริการ 

 ดังนัน้จึงสามารถสรุปไดวา  จํานวนของดาวที่แตละโรงแรมไดรับจะเปนตัวบงบอกและ

สะทอนถึง “ระดับการบริการ” ของโรงแรมนั้น 

 1.3 การบริหารจัดการสวนงานของโรงแรม 

  ธุรกิจโรงแรมประกอบไปดวยกิจกรรมการบริการหลายประเภท สามารถจําแนกฝายตาม

การบริการที่สําคัญๆ ดังนี ้(ธารีทพิย ทาก.ิ  2549: 71-72) 

   1. ฝายหองพกั (Room division) ทําหนาที่ดูแลและรับผิดชอบงานดานการขาย

หองพัก นาํเสนอบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ แกผูเขาพัก มแีผนกหลัก 2 แผนกที่เกี่ยวของ

ในการจัดการหองพักคือ แผนกบริการสวนหนา และแผนกแมบาน 
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   2. ฝายอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverages division) ทําหนาที่ดูแลและ

รับผิดชอบดานการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมทัง้หมดของโรงแรม เชน บริการหองอาหาร บาร  

การจัดเล้ียง และบริการอาหารในหองพกั ในฝายนี้จะมี 6 แผนก (3 แผนกใหญ คือ แผนกภัตตาคาร 

แผนกจัดเล้ียง แผนกครัว และ 3 แผนกยอย คือ แผนกเคร่ืองด่ืม แผนกสจวด แผนกศิลปะ) 

   3. ฝายขายและการตลาด (Sales and Marketing division) ทําหนาที่ดูแลและ

รับผิดชอบการสรางธุรกิจและรายไดใหกบัโรงแรม เชน การขายหองพกั หองจัดเล้ียง หองประชุม 

หองอาหาร ตลอดจนทาํแผนโฆษณาในรูปแบบตางๆ อาท ิการสงเสริมการขาย และการประชาสัมพันธ 

   4. ฝายการเงนิและบัญชี (Accounting division) ทําหนาที่ดูแลและรับผิดชอบ

กิจกรรมดานการเงนิทัง้หมดของโรงแรม เชน ดูแลรายรับและรายจาย การจายเงนิตอบแทนพนกังาน 

การตรวจสอบ การจัดทําขอมูล และการรายงานผลทางสถิติทางการเงิน 

   5. ฝายชางซอมบํารุง (Engineering or Maintenance division) ทําหนาที่ดูแลและ

รับผิดชอบดานการบาํรุงรักษา ซอมแซม แกไข และจัดการดานเคร่ืองมือเคร่ืองใชภายในและภายนอก

โรงแรม อาทิ เคร่ืองปรับอากาศ ทอประปา เฟอรนเิจอร และตัวอาคาร เปนตน 

   6. ฝายรักษาความปลอดภัย (Security division) ทาํหนาที่ดูแลและรับผิดชอบดาน

ความปลอดภัยเกี่ยวกับทรัพยสินของผูเขาพัก พนักงานและโรงแรม 

   7. ฝายบุคลากรและฝกอบรม (Human resources /Personnel and Training 

Division) ทําหนาที่ดูแลและรับผิดชอบดานบุคลากรทัง้หมดของโรงแรม อาท ิการสรรหา การคัดเลือก 

การฝกอบรมและพัฒนา การประสานงาน การมีปฏิสัมพันธกับบุคลากร และงานดานกฎหมายแรงงาน  

  จากลักษณะการดําเนนิงานของธุรกิจโรงแรมซึ่งประกอบดวยฝายตางๆ เหลานี ้แตละ

ฝายอาจมีการแบงแผนกหรือหนวยงายยอย เพื่อความสามารถในการใหบริการแกลูกคาไดอยางมี

ประสิทธิภาพ  ซึ่งการบริหารจัดการสวนการทํางานเหลานี้ของโรงแรมแตละแหงอาจมีลักษณะที่

แตกตางกนั แตสําหรับโรงแรมที่มีขนาดใหญ เปนโรงแรมที่มีชื่อเสียงระดับแนวหนา หรือที่เรียกกันวา 

“โรงแรมระดับ 5 ดาว” นั้น การบริหารจัดการสวนการทํางานจะมีมาตรฐานเปนหลักสากล และนิยม

แบงสวนการทาํงานได 2 วิธ ีคือ (ธารีทพิย ทาก.ิ  2549: 71) 

   1. สวนสรางรายไดและสวนสนับสนนุ (Revenue and Support Centers) 
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    สวนสรางรายได หมายถงึ สวนที่รับผิดชอบดานการขายสินคาและบริการ เพื่อ

เสริมสรางรายไดใหแกโรงแรม ซึ่งจะตองติดตอกับแขกโดยตรง หนวยงานท่ีจัดอยูในสวนงานนี ้ไดแก 

ฝายหองพัก และฝายอาหารและเคร่ืองด่ืม 

    สวนสนับสนนุ หมายถึง สวนงานที่ไมไดติดตอประสานงานโดยตรงกับแขก มี

หนาที่คอยชวยเหลือและประสานงานกับสวนสรางรายได เพื่อใหการบริการเปนไปอยางเรียบรอย 

หนวยงานที่อยูในสวนนี้ไดแก ฝายขายและการตลาด ฝายการเงนิและบัญชี ฝายรักษาความปลอดภัย 

ฝายชาง และฝายบุคคล 

   2. สวนหนาบานและสวนหลังบาน (Front of the house and Back of the house)  

    สวนหนาบาน หมายถงึ หนวยงานทุกหนวยงานที่ดูแลและรับผิดชอบโดยตรงใน

การใหบริการผูเขาพักและบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการภายในโรงแรม เร่ิมต้ังแตพนกังานเปดประตู 

พนกังานขนกระเปา อาคันตุกะสัมพนัธ พนกังานดานขาวสาร พนักงานตอนรับ พนักงานรับจอง

หองพัก พนักงานเตรียมหองพัก และพนักงานอ่ืนๆ ทีเ่กี่ยวของ โดยเร่ิมต้ังแตวันที่ผูเขาพักมาถึง อยู

ระหวางการพกั จนกระทั่งผูเขาพักคืนหอง   

    สวนหลังบาน หมายถงึ หนวยงานที่ไมไดติดตอหรือประสานงานกับผูเขาพักหรือ

บุคคลทั่วไปโดยตรง หนวยงานเหลานี้ไดแก ฝายบุคลากร ฝายการเงนิและการบัญชี ฝายซอมบํารุง 

และฝายจัดซือ้ 

  ขอมูลขางตนสะทอนใหเห็นวา หลักการสําคัญในการแบงสวนการทํางานของโรงแรม คือ 

การคํานงึถงึ “การใหบริการ” (Service) ซึ่งสรุปไดวามีการแบงสวนการทํางานออกเปน 2 สวน  

   สวนแรก คือ สวนงานที่ตองติดตอพบปะและมีหนาที่คอยใหบริการโดยตรงแกลูกคา  

   สวนที่สอง คือ สวนงานที่ไมตองติดตอพบปะและคอยใหบริการแกลูกคา  

  การดําเนินงานของทัง้ 2 สวนนี้จะตองเปนไปในลักษณะที่ประสานและดําเนนิไปดวยกัน

อยางสอดคลอง จงึจะทําใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเร็จ  

  ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยศึกษาเกีย่วกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม ดังนั้น

สวนงานทีเ่กี่ยวของจึงเปนสวนแรก คือ งานท่ีตองติดตอพบปะและมหีนาที่คอยใหบริการโดยตรงแก

ลูกคา ซึง่ไดแก ฝายหองพกั กับฝายอาหารและเคร่ืองด่ืม แตเนื่องจากขอบเขตการศึกษาในคร้ังนีศึ้กษา

เฉพาะการบริการสวนหนา (Front of the house) ดวยเหตุผลเพราะเปนสวนงานทีม่ีบทบาทสําคัญมาก
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ในการสะทอนถึงคุณภาพบริการของโรงแรม เนื่องจากเปนสวนงานแรกที่พบปะติดตอและคอย

ใหบริการลูกคา ทั้งยงัมหีนาที่คอยติดตอประสานงานกับหนวยงานตางๆ ในโรงแรม เพื่อสามารถ

ใหบริการลูกคาไดอยางดีเลิศ และทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในคุณภาพการบริการของโรงแรม 

จนกลาวไดวาสวนงานนีเ้ปรียบเสมือน “หนาตาของโรงแรม” ((ธารีทพิย ทากิ.  2549: 75) และเปน 

“ศูนยรวมประสาทของโรงแรม” (เกรย; และ ลิกูโอรี.  2529: 127) ซึ่งสวนงานนี ้เรียกวา “แผนกบริการ

สวนหนา” (Front office department) จึงขอกลาวถงึรายละเอียดของตําแหนงงานและหนาที่ความ

รับผิดชอบของผูปฏิบัติงานในแผนกนี้เทานั้น ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

  แผนกบริการสวนหนา (Front office department) 

   แผนกนี้เปรียบเสมือนหนาตาของโรงแรม เนื่องจากต้ังอยูบริเวณหองโถง (Lobby) 

ของโรงแรม และเปนดานแรกท่ีลูกคาหรือบุคคลทั่วไปตองติดตอประสานงาน เปนแผนกที่ใหบริการ

ครอบคลุม ต้ังแตการเปดประตูรถ ขนกระเปา เปดประตูโรงแรม ตอนรับ รับลงทะเบียน ออกกุญแจ ให

ขอมูลขาวสาร รวมถงึการรับชําระเงนิและรับคืนหองพัก (ธารีทพิย ทาก.ิ  2549) พนักงานในแผนกนีม้ี

หนาที่ติดตอพบปะกับลูกคาโดยตรงต้ังแตวินาทีแรกที่เขาพักจนลูกคาจากไป พนกังานบางคนตอง

ปฏิบัติงานใหบริการโดยตรงกับลูกคา (เกรย; และ ลิกูโอรี.  2529: 62) และตองคอยติดตอประสาน 

งานกับสวนงานอ่ืนๆ เพื่อสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางเต็มประสิทธิภาพ สรางความพึงพอใจและ

เกิดความประทับใจในคุณภาพการบริการของโรงแรม  

  แผนกบริการสวนหนา (Front office department) ประกอบดวย 2 สวน สวนแรก คือ 

สวนหนา (Front desk) และสวนที่สอง คือ สวนในเคร่ืองแบบ (Uniformed services) ทั้งสองสวนมี

ตําแหนงงานและหนาที่ความรับผิดชอบ ดังนี ้(ปรีชา แดงโรจน.  2549: 372-393; ธารีทพิย ทากิ.  

2549: 81-84) 

  สวนแรก คือ สวนหนา  (Front desk) มีตําแหนงงานและหนาที่ความรับผิดชอบ ดังนี ้  

   1.1 พนักงานตอนรับ (Receptionist) 

    มีหนาที่และความรับผิดชอบคือ คอยตอนรับลูกคาหรือแขกผูเขาพักอยางสุภาพ

นุมนวลเมื่อลูกคามาถึง รับลงทะเบียนเขาพัก (Check-in) ใหบริการขอมูลขาวสาร สํารองหองพกั 

สํารองทีน่ั่งในหองอาหารหรือโรงละคร และการคืนหองพัก (Check-out) เมื่อผูเขาพกัเสร็จส้ินการพัก 

   1.2 พนักงานสํารองหองพกั (Reservation clerk) 
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    มีหนาที่รับและยืนยันการจองหองพักใหแกผูเขาพกัลวงหนา สรุปรายงานจํานวน

และประเภทของหองพักที่ไดรับการสํารองเรียบรอยแลว จัดพิมพรายชือ่ผูเขาพักที่คาดวาจะเขาพกัใน

วันรุงข้ึน เตรียมเอกสารการลงทะเบียนเขาพักแกสวนตอนรับ และรับผิดชอบเงินมดัจําที่ไดรับจาการรับ

สํารองหองพกัลวงหนาแกผูเขาพัก พนักงานในตําแหนงนี้ตองมีความรูความชาํนาญดานหองพัก อัตรา

คาหองพักและบริการอื่นๆ ของโรงแรม เพื่อส่ือสารและเสนอขายแกผูสํารองหองพกั 

   1.3 พนักงานโทรศัพท (Operator) 

    เปนตําแหนงทีต่องติดตอกับผูเขาพัก พนักงานโรงแรม และบุคคลภายนอก

คอนขางบอย โดยเฉพาะกับผูเขาพักในชวงเวลาการพักอยูที่โรงแรมผานทางอุปกรณส่ือสาร มีหนาที่

และความรับผิดชอบคือ การรับ โอน ตอโทรศัพท และการรับฝากขอความใหแกผูเขาพักและ

บุคคลภายนอกที่ติดตอเขามา การใหขอมลูตางๆ ตลอดจนการใหบริการดานอ่ืนๆ เชน บริการปลุกแขก 

(Wake-up call หรือ Morning call) 

   1.4 พนักงานการเงนิสวนหนา (Front cashier) 

    ทําหนาที่ดูแลและแสดงบัญชีคาใชจายของผูเขาพกั เมื่อใดก็ตามที่ผูเขาพักขอดู

หรือเมื่อผูเขาพักตองการคืนหอง และใหบริการอื่นๆ เกีย่วกับการเงินและบัญชี เชน บริการรับ

แลกเปล่ียนเงนิตราตางประเทศ (Foreign exchange service) และงานควบคุมดูแลตูนิรภัย (Deposit 

box service) 

  สวนที่ 2 คือ สวนบริการในเคร่ืองแบบ (Uniformed services) งานในสวนนี้ หมายถงึ 

งานบริการสวนหนาที่ปฏิบัติงานสัมพนัธกบัสวนหนา พนักงานตําแหนงตางๆ ในสวนนี้จะสวม

เคร่ืองแบบของโรงแรม เพื่อความสะดวกในการปฏิบัติงานและเพื่อความชัดเจนสําหรับผูเขาพักหรือ

บุคคลทั่วไปในการติดตอหรือเรียกหา สวนงานนี้มีตําแหนงงานและหนาที่ความรับผิดชอบ ดังนี ้

   2.1 พนักงานบริการขอมูลขาวสาร (Concierge) 

    ทําหนาที่อํานวยความสะดวกดานขอมูลขาวสารเกี่ยวกบัโรงแรมและขาวสาร

ทั่วไปแกผูเขาพัก ถือวาเปนงานที่ตอเนื่องมาจากงานตอนรับที่บางคร้ังใหบริการแกผูเขาพักไมทันตาม

ความตองการ พนักงานบริการขอมูลขาวสารที่ดีควรเปนผูที่มีความรูรอบดานในเร่ืองตางๆ โดยเฉพาะ

ขาวสารขอมูลของทองถิ่นทีต้ั่งของโรงแรมหรือพื้นที่ใกลเคียง เชน ขอมลูเวลาทําการของรานคา 

ธนาคาร โรงหนัง สถานทูต และขาวสารการเมอืงและวฒันธรรมทองถิ่น 
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   2.2 พนักงานขนกระเป า (Bellman or Porter) 

    ทําหนาทีพ่าผูเขาพักไปยงัหองพักหลังจากการลงทะเบียนเขาพักเรียบรอยแลว 

และปฏิบัติงานบริเวณหองโถงและหองพกั รับฝากส่ิงของ สงหนังสือพิมพรายวนั จดหมาย รับ-สง

ขอความ และโทรสารแกผูเขาพักถึงหอง ชวยเหลือผูเขาพักในการเปล่ียนหองพัก  ในอดีตเม่ือผูเขาพัก

ตองการเรียกหาพนกังานชวยขนกระเปา ก็จะส่ันกระด่ิงแทนการเรียกหา จึงเปนที่มาของช่ือ “Bellman” 

   2.3 พนักงานเฝาประตู (Doorman) 

    พนกังานเฝาประตูเปนบุคคลแรกที่ลูกคาไดพบ ทาํหนาที่ตอนรับทกัทายผูเขาพัก

หรือบุคคลทั่วไปบริเวณประตูทางเขา-ออกหลักของโรงแรม คอยเปดและปดประตู และประสานงานกับ

พนกังานตอนรับในกรณีที่มผูีเขาพักระดับวีไอพีมาถึง  เปนงานเรียบงายแตมีนยัสําคัญมากในการทํา

ใหผูเขาพกัรูสึกดีและมีผลอยางมากในการชวยใหพนกังานตอนรับทําใหแขกพงึพอใจ เพราะการ

ประทับใจคร้ังแรกเปนเร่ืองสําคัญอยางยิ่ง พนกังานเฝาประตูควรมีกิริยาสุภาพ ยิ้มแยม เขาในเร่ืองของ

มารยาท กฎระเบียบ ความสุภาพตางๆ เชน การเปดประตู เก็บของตกหลน ใหสุภาพสตรีผานกอน 

ชวยเหลือเด็กและผูสูงอาย ุการเรียกแท็กซ่ีใหลูกคาตองบันทกึหมายเลขทะเบียนรถและเวลา เปนตน  

   2.4 พนักงานขับรถ (Transportation personnel) 

    ทําหนาทีบ่ริการขับรถพาผูเขาพักไปยงัสถานที่ตางๆ ที่ตองการ โดยทัว่ไปมักเปน

เสนทางระหวางโรงแรมและสนามบิน 

   2.5 พนักงานจอดรถ (Valet service) 

    ทําหนาทีน่าํรถของผูเขาพักไปจอดยังที่จอดรถของโรงแรม บริการชนิดนี้มีเฉพาะ

ในโรงแรมระดับหรูหรา หรืออาจเปนโรงแรมในเมืองที่มพีืน้ที่จอดรถคอนขางจํากัด 

   2.6 พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ (Guest Relation Officer; GRO) 

    ทําหนาที่ตอนรับผูเขาพักพิเศษ (VIP) เตรียมชอดอกไมหรือพวงมาลัยเพื่อตอนรับ

การมาถึงของผูเขาพัก จากนั้นจะนาํผูเขาพักไปยงัหองพักเพื่อบริการรับลงทะเบียนหองพัก อธิบายส้ันๆ

ใหผูเขาพกัทราบถึงส่ิงอํานวยความสะดวกและวิธีใชของภายในหองพกั รวมถึงคอยใหบริการและ

อํานวยความสะดวกในเร่ืองตางๆ ที่เกี่ยวของ เชน การบริการเกี่ยวกบัการเดินทางตอไปหรือเดินทาง

กลับ จองต๋ัวเคร่ืองบิน จองหองพัก (เฉพาะหองพักของโรงแรมในเครือ) เดินทางมาสงลูกคาถึงประตู

ทางออกพรอมทั้งกลาวคําอําลาและอวยพรใหเดินทางโดยปลอดภัยดวยใบหนาทีย่ิ้มแยม 
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   2.7 ผูประสานงานคณะทวัร (Tour coordinator) 

    ทําหนาที่ตอนรับคณะทัวรทีม่ีกําหนดเขาพักเปนกลุม และนําคณะทวัรไปด่ืม

เคร่ืองด่ืมตอนรับ (Welcome drink) ในบริเวณที่เตรียมไวและนําหัวหนาคณะทัวรไปลงทะเบียนเขาพัก

ที่บริเวณโตะรับลงทะเบียนเฉพาะคณะทัวร 

   และมีอีก1 ตําแหนง ซึง่ถือวาปฏิบัติงานในแผนกบริการสวนหนาดวย คือ ผูตรวจสอบ

บัญชีภาคคํ่า (Night auditor) หรือเรียกวา “ไนตออดิต” ซึ่งทาํหนาที่ผูจดัการในเวลากลางคืน 

รับผิดชอบการดําเนินงานของโรงแรงแรมทั้งหมดในเวลากลางคืน ดูแลและรับผิดชอบเก่ียวกับเอกสาร

ดานการเงนิและบัญชี นอกจากงานดานการเงนิและบัญชี ผูตรวจสอบบัญชีภาคคํ่ายงัตองทาํหนาที่

เสมือนพนักงานตอนรับ พนกังานโทรศัพท และพนักงานการเงนิสวนหนา คือ ชวยตอนรับ ชวยรับ

ลงทะเบียน ชวยเก็บเงนิ และรับคืนหอง เปนตน  

  สําหรับการวิจยัในคร้ังนี้ ผูวจิัยจะศึกษาเฉพาะพนักงานในตําแหนงที่มกีารใหบริการ

ลูกคาแบบตองพบปะกับลูกคา (Face to Face Service) เทานัน้ ซึง่ปรากฏวามีพนกังานในตําแหนง 

ไดแก พนกังานตอนรับ พนกังานการเก็บเงินสวนหนา พนักงานอาคันตุกะสัมพนัธ พนกังานบริการ

ขอมูลขาวสาร พนักงานขนกระเปา และพนักงานเฝาประตู   
 1.4 คุณลกัษณะของพนักงานโรงแรม 

  คาซาวานา และบรุคส (Kasavana; & Brooks.  1991: 65) กลาววา บุคลากรทีท่ํางาน

ดานโรงแรม ควรมีคุณลักษณะตอไปนี้ คือ 

   1.  มีมรรยาทในเชิงอาชพี  

    1.1 ทาํงานตรงเวลา 

    1.2 มีทัศนคติที่ดีตองานและตอโรงแรม 

    1.3 ยอมรับลักษณะทีเ่ปนจดุดี และลักษณะที่เปนจุดดอยของงาน 

    1.4 มีวุฒิภาวะในการตัดสินใจ 

    1.5 มีลักษณะกระฉับกระเฉง เอาการเอางาน 

    1.6 ในสถานการณคับขันสามารถควบคุมและสงบใจได 

   2. มีลักษณะเปนมิตรไมตรี คือ ยิ้มงาย แสดงพฤติกรรมที่เปนมิตรไมตรี และนาพอใจ 

   3. มีทัศนคติทีช่วยเหลือเกื้อกูลผูอ่ืน 

    3.1 มีความรูสึกไวตอความตองการของแขก 
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    3.2 มีอารมณขัน 

    3.3 ตอบและพูดกับแขกอยางเปนเร่ืองเปนราว 

   4. มีความยืดหยุน  

    4.1 เต็มใจ และพรอมทีจ่ะรับทํางานในกะตางๆ ไดในยามจําเปน 

    4.2 เขาใจในทรรศนะของผูอ่ืน 

    4.3 เต็มใจทีท่าํส่ิงตางๆ ในแนวใหม โดยไมยึดติดกับแนวปฏิบัติใดๆ โดยเฉพาะ 

    4.4 ทาํงานรวมกับแขก และเจาหนาที่อ่ืนๆ ของโรงแรมไดดี รูจักทํางานเปนทีม 

   5. การแตงกายที่ดูดี คือ แตงกายเหมาะสมไดมาตรฐาน และเต็มใจทีจ่ะสวมใสชุด

เคร่ืองแบบของหนวยงาน 

  นอกจากคุณลักษณะตางๆ 5 ขอ ที่กลาวมาแลว คาซาวานา และบรุค (Kasavana; & 

Brooks.  1991) ยังเสนอเพิม่เติมวา การที่พนักงานบริการจะปฏิบัติงานไดสมบูรณแบบ และประสบ

ความสําเร็จไดนั้น จะตองมทีักษะทัว่ๆ ไป (General skill) ซึ่งไดมาจากประสบการณ และการศึกษา

เลาเรียน พนกังานบริการที่มคุีณภาพจะตองมีทกัษะในการปฏิบัติงาน มีความรู และความถนัด ทักษะ

ที่จําเปนโดยไมอาจหลีกเล่ียงได 2 ประการ คือ ความสามารถในเชิงคณิตศาสตร เพือ่ใชสําหรับทาํงาน

เกี่ยวกับการรับและการจายเงิน และความสามารถในการพิมพ เพื่อใชสําหรับพมิพบนัทกึหลักฐาน

ตางๆ และทํางานดานคอมพิวเตอร 

  สุดารัตน ปธานราษฎร  (2537: 137-141) กลาวไววา การเปนพนกังานโรงแรมที่ดีควรมี

คุณสมบัติดังนี ้

   1. ความเฉลียวฉลาดมีไหวพริบ (Intelligence) 

    งานบริการเปนงานที่มีลักษณะเฉพาะตัว เปนงานที่ไมจาํเปนตองมีปริญญาบัตร

รับรองทางการศึกษาที่สูงมากนกั  ยกเวนบางสวน เชน แผนกบริการสวนหนาของโรงแรม  มีความ

จําเปนในการใชภาษาตางประเทศมาก  พนักงานบริการเสิรฟอาหารอาจเปนนักเรียนที่สําเร็จช้ันมธัยม

ปลายก็สามารถปฏิบัติงานบริการเสิรฟอาหารไดแลว บางคนเพยีงอานออกเขียนได มีความฉลาด

เฉลียวพอสมควร ก็อาจสรางงานบริการใหกับชีวิตของตนไดเปนอยางดี 
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   2. มีสุขภาพและจิตใจที่ดีอยูเสมอ (Good health)  

    พนกังานบริการตองมีสุขภาพทัง้ภายในและภายนอกท่ีดี ประกอบดวย ไมควรมี

โรคติดตอทั้งทีม่ีอาการปรากฏและไปรากฎ การมีสุขภาพที่ไมดีก็จะทําใหบุคลิกไมดีตามไปดวย  

นอกจากนัน้พนักงานตองมสุีขภาพจิตดีดวย เพราะเม่ือมีสุขภาพจิตดีก็จะมีเชาวนปญญาที่ดีในการ

ตัดสินใจตอหนาแขก  รวมทัง้การรับมอบหมายงานจากผูบังคับบัญชาก็สามารถปฏิบติัไดดวยดี 

   3. การมีกิริยาทาทางที่ต่ืนตัวอยูเสมอ (Good appearance) 

    พนกังานบริการจะตองดูแลวดีอยูตลอดเวลาขณะปฏิบัติหนาที ่ พนกังานบริการ

จะตองมีดวงตาท่ีแสดงถึงการต่ืนตัวอยูเสมอขณะปฏิบัติงาน  พนกังานบริการสตรีก็ตองเปนสุภาพสตรี  

พนกังานบริการชายก็ตองเปนสุภาพบุรุษ  ไมวาจะเปนกิริยาการนัง่  เดิน  ยืน ก็ตองบงบอกถงึบุคลิก

ความเปนหญิง  ความเปนชายที่สมบูรณ  กิริยาทาทางทีก่ระฉับกระเฉงรวดเร็ว จะทาํใหแขกมี

ความรูสึกถงึความต้ังใจจริงในการทํางาน  แตก็มิใชวา ทาํงานแบบวิง่ หรือลุกลน แตเปนกิริยาที่สุภาพ

ออนโยน  แตบงบอกถงึความต่ืนตัวและวองไว  หลักการปฏิบัติตนตอหนาแขกดวยกิริยาที่ดี มหีลัก

งายๆ คือ อยาทําอะไรที่คิดวาเปนที่ขัดตาขัดใจของแขก เชน ไมเค้ียวหมากฝร่ัง ไมสูบบุหร่ี ควร

พยายามฝกกริิยาทาทางที่ดีใหเกิดเปนความเคยชินและเปนอุปนิสัย 

   4. มีบุคลิกและหนาตาดี (Good personality and Good complexion) 

    พนกังานบริการควรมีบุคลิกที่ดีและมีหนาที่ดี การมีหนาตาดีไมจําเปนตองหลอ 

ตองสวย แตการมีหนาตาดี หมายถงึ สะอาดสะอานชวนมอง พนักงานบริการที่หลอสวยแตผมเผารุงรัง 

หนาตาไมสะอาดก็ไมสามารถสรางความประทับใจใหกับแขกได และอาจทาํใหบรรยากาศโดยสวนรวม

ดูสกปรกไปดวย 

   5. มีอารมณดีและมีรอยย้ิม (Good hummer) 

    คุณสมบัติประการสําคัญที่คนไทยมีมานานแลว คือการเปนคนมีอารมณดี  

รอยย้ิมอยูเสมอ รอยย้ิมที่เกดิข้ึนจะทาํใหผูรับเกิดความภาคภูมิใจและผูใหก็เกิดความสุขใจ ผูมาใช

บริการทุกคนตางตองการรอยย้ิมของพนักงานบริการ พนกังานบริการจะตองจาํไววา จงมีความจริงใจ

ในการยิม้อยูเสมอ 
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   6. มีสายตาดี โสตสัมผัสดี (Good eye-sight and Good hearing) 

    สายตาเปนส่ิงสําคัญสําหรับพนกังานบริการ พนักงานบริการตองมีสายตาดี  

สายตาไว พนกังานบริการทีม่ีสายตาผิดปกติ เชน ตาเหล  ตาสัน้  ตาเอียง หรือมีโสตสัมผัสเกี่ยวกบัหู

ไมดี เชน หูตึง เรียกไมไดยิน เมื่อลูกคาเรียกก็ยนืเฉยเพาะไมไดยิน ลูกคาจะไมพอใจทําใหการบริการ

เสียไปได 

   7. มีรางกายเปนปกติ มีความสูงและน้ําหนกัสัมพนัธกนั (No deformities moderate 

height and weight)   

    รางกายเปนปกติ หมายถึง ไมมีสวนหนึ่งสวนใดพกิาร เพราะความพิการอาจทํา

ใหแขกเกิดความหดหูใจ สมเพช เวทนา เกดิความเศราและไมกลาใชบริการ สวนน้าํหนกัและสวนสูง

นั้นตองสัมพนัธกันในสัดสวนทีพ่อเหมาะ อวนเกินไปก็ดูไมวองไว ผอมเกินไปก็ดูข้ีโรค 

   8. มีการพูดทีดี่ สําเนียงนาฟง (Good speech and pronunciation) 

    การพูดที่ดี หมายถงึ การพูดที่ทาํใหผูฟงเกดิความรูสึกพงึพอใจ ควรใชคําพูดที่

ไพเราะนุมนวล ไมดังหรือคอยเกินไป ไมพูดเร็วหรือชาเกินไป รูจักใชภาษาและศัพททีถู่กตอง ไมใชศัพท

แสลงพูดกับลูกคา รูวาส่ิงใดควรพูดส่ิงใดไมควรพูด สนใจในเร่ืองที่กําลังสนทนา พยายามพูดใหลูกคา

เห็นวาเขาคือคนสําคัญ แตมิใชยกยอจนเกินไป สําเนยีงพูดดี หมายถึง น้าํเสียงที่ชัดถอยชัดคํา ไมพูด

เสียงสูงหรือตํ่าจนเกินไป ไมพูดติดอางอึกอักในลําคอ 

   9. มีความทรงจําดี (Good memory) 

    พนกังานบริการตองติดตอพบปะกับลูกคาอยูตลอดเวลา และเปนจํานวนมาก 

ดังนัน้จึงควรมีความจําที่ดีสามารถจําช่ือลูกคา ที่ทาํงาน รสนิยม ความชอบไมชอบของลูกคาใหไดมาก

ที่สุดเทาที่จะทาํได ส่ิงนี้จะเปนเสนหที่ทาํใหลูกคาประทับใจ 

   10. รูจักกาลเทศะ (Timing) 

    พนกังานบริการตองรูความควรและไมควร รูวาส่ิงใดควรทําเวลาใด การบริการที่ดี

เพียบพรอมแตบริการในกาละและเทศะทีไ่มเหมาะสม ยอมทาํใหเกิดความเสียหาย 

   11. มีความอดทน รูจกัควบคุมอารมณ (Patience and emotion) 

    มีความอดทนเปนคุณสมบัติสําคัญของพนกังานบริการ เพราะลูกคาเมือ่มาใช

บริการแลวจะคิดเสมอวาตองไดส่ิงที่ตนเองพอใจมากทีสุ่ดเพราะไดเสยีเงนิแลว ดังนัน้แมความ



 

 

35 

 

ผิดพลาดบกพรองเล็กนอย ลูกคาก็จะตําหนิติเตียน พนักงานบริการตองอดทน แมบางคร้ังลูกคาจะเปน

ฝายผิดก็จะโตแยงไมได ตองอดทนรับฟงโดยดุษฎี ความอดทนนี้ไมใชจะอดทนกับลูกคาเทานั้น ยังตอง

อดทนตอผูบังคับบัญชา เพือ่นรวมงาน และผูที่เกีย่วของทกุคน ตองรูจักควบคุมอารมณของตนเอง

ไมใหโกรธงาย นอยใจงาย รองไหงาย หรือเอะอะโวยวาย 

   12. มีความรูภาษาตางประเทศ (Knowing of foreign languages) 

    นอกจากภาษาของตนเอง ควรรูภาษาตางประเทศอ่ืนๆ อีก อยางนอย 1 ภาษา 

เพราะลูกคาทีม่าใชบริการอาจเปนชาวตางประเทศ หากติดตอหรือส่ือสารกันไมเขาใจอาจเกิดความ

ผิดพลาดในงานไดงาย 

   13. มีความซือ่สัตย (Honesty) 

    ตองมีความซือ่สัตยทั้งตอตนเอง ตอหนาที่ และตอผูอ่ืน ไมใชจายสุรุยสุรายเปน

หนี ้เพราะจะทําใหเกิดปญหาทางดานการเงิน และทําใหเสียความซ่ือสัตยไดงาย ทาํใหไมเปนที่เช่ือถือ

ของบุคคลอ่ืน 

   14. รักในอาชพีบริการ (Interesting in service) 

    หากทาํอะไรดวยใจรัก จะทาํส่ิงนัน้ไดดี ถาไมมีใจรักจะเบ่ือกับงาน จะรูสึกไม

อยากบริการใคร ไมอยากรับใชใคร จะแสดงออกมาทางหนาตา ทาทาง ก็จะทาํใหไมกาวหนาในอาชีพ

ที่ทาํอยู 

   15. ทนัสมัยเสมอ (Update) 

    ทันสมยัในทีน่ีไ้มใชใครเขากําลังนิยมอะไรอยูก็ทาํส่ิงนัน้ แตทันสมัยในที่นี้คือ ทนั

ตอเหตุการณที่เกิดข้ึนใหมๆ ทนัตอการเปล่ียนแปลง รอบรู หูตากวางขวาง ทนัโลก และปรับตัวเขากับ

เหตุการณใหมๆ ไดอยางเหมาะสม 

  พิสมัย  ปโชติการ (2538: 43-45) ไดกลาวถึง คุณสมบัติของพนกังานตอนรับที่ดี ดังนี ้

   1. มีบุคลิกดี การแตงกายสะอาด เรียบรอย ประณีต มีอุปนิสัยคลองแคลววองไว 

พรอมที่จะปฏิบัติงานใหบริการแขก ทาํใหแขกเกิดความรูสึกชื่นชม และประทับใจต้ังแตกาวแรกทีเ่ขา

มาในโรงแรม 

   2. มีอัธยาศัยออนโยน สุภาพ ยิม้แยมแจมใส รูจักสํารวมและเคารพผูอ่ืน  

มีมนุษยสัมพนัธที่ดีตอทุกคน มองโลกในแงดีอยูเสมอ 
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   3. เฉลียวฉลาด รอบรูในงานสวนตางๆ เปนอยางดี ปฏิบติังานอยางมีระเบียบแบบ

แผน รับผิดชอบตอหนาที่และมีจิตวทิยาในการปฏิบัติงาน พยายามจดจําและทาํใหแขกรูสึกวาเขาเปน

ผูที่มีความสําคัญ 

   4. สําเนียงการพูดชัดถอยชดัคํา วาจาไพเราะ สามารถส่ือความหมายไดดี มีวาทศิลป

ในการพูดชักชวนแขกใหใชบริการของโรงแรม 

   5. มีความสามารถในการใชภาษาตางประเทศไดดี โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ ใน

ขณะเดียวกนัตองมีความสามารถในการพูด อาน เขียนภาษาไทยไดอยางถูกตอง 

   6. มีความซ่ือสัตย ตรงตอเวลา 

   7. รักงานบริการและมีทัศนคติที่ดีตองานโรงแรม มีความเหน็ใจ และพรอมที่จะ

ชวยเหลือผูอ่ืน มีความอดทน ยินดีที่จะเรียนรูงานอยูเสมอ และสามารถอํานวยความสะดวกสบายให

แขกมากที่สุด 

   8. เขาใจในสถานการณตางๆ เปนอยางดี พรอมที่จะใหความชวยเหลือเมื่อมีปญหา

และแสดงความเหน็อกเห็นใจตอแขกเม่ือแขกตองการ  

   9. อดทนอดกล้ันตอสถานการณตางๆ ไดดีเยี่ยม เมื่อทราบถึงปญหาตางๆ ของแขก

หรือของเพื่อนรวมงานแลว พยายามทาํความเขาใจและอดทนตอสถานการณตางๆ ที่อาจเกิดข้ึนอัน

เปนผลจากปญหาเหลานัน้ 

  นอกจากนี ้พิสมัย  ปโชติการ (2538: 50) กลาวถงึ พฤติกรรมตางๆ ทีพ่นักงานตอนรับไม

ควรกระทาํ ดังตอไปนี้ 

   1. ยืนคุยเร่ืองสวนตัวกับเพือ่นรวมงานตอหนาแขก 

   2. ยืนแตงตัว หรือใชมือเสยตกแตงทรงผมบริเวณเคานเตอร 

   3. หยอกลอกบัเพื่อนรวมงาน 

   4. นั่งบนเกาอ้ีในเคานเตอร 

   5. ตะโกน หรือพูดเสียงดังกบัเพื่อนรวมงาน 

   6. ยืนแคะฟน หรืออมไมจิ้มฟนที่เคานเตอรตอนรับ 

   7. ยืนแคะเล็บ 

   8. ดีดนิ้ว หรือหักพับขอนิ้วในขณะที่คุยกับแขก 
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   9. ฮัมเพลง หรือรองเพลงเบาๆ 

   10. เคาะเคานเตอรดวยปลายนิ้ว ดวยกุญแจหรือปากกา 

   11. สูบบุหร่ี 

   12. เค้ียวหมากฝร่ัง หรือทอฟฟ 

   13. ยืนเอกเขนงพิงผนังเคานเตอร 

   14. นาํอาหารประเภทของขบเค้ียวสวนตัวมาวางบริเวณเคานเตอร 

   15. แคะจมูก แคะหู หรือใชกระดาษเช็ดหนา ในขณะที่ยนืบริเวณหนาเคานเตอร 

   16. ไมใหความสนใจตอแขกที่มาติดตอ 

   17. ไมสวมรองเทาใหเรียบรอย 

   18. ยักค้ิว หล่ิวตากับเพื่อนรวมงาน หรือกบัแขกที่คุนเคย 

   19. ทิง้เคานเตอรไปนั่งหลังออฟฟศโดยไมจําเปน 

   20. ไมสวมเครื่องแบบใหเรียบรอย 

   21. แตงกายดวยเคร่ืองประดับมากเกนิงาม 

   22. อานหนังสือพิมพ หรือส่ิงพิมพอ่ืนๆ ในเคานเตอร 

 

2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 2.1 ความหมายของการบริการ 
  พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติยสถาน (2525: 457) ไดใหความหมายของคําวา “บริการ” 

หมายถงึ “การปฏิบัติรับใช ใหความสะดวกตางๆ”   

  ปทานุกรมนักเรียน นายเปล้ือง ณ นคร พ.ศ. 2514 ไดใหความหมายไววา การบริการ 

หมายถงึ “ชวย เกื้อกูล”   

  พจนานกุรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530  หมายถงึ “การปฏิบัติรับใช การใหความ

สะดวกตางๆ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน”   

และตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service”  หมายถงึ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ การให

ความชวยเหลือ การดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  ซึ่งมีความหมายใกลเคียงกบัคําภาษาอังกฤษ

อีกคําหนึ่งทีน่ยิมใชกนั  คือคําวา “Hospitality” ซึ่งมีรากศัพทมาจากภาษาลาติน ประกอบดวยคําวา 

Hostis แปลวา คนแปลกหนา Host  แปลวาเจาบาน  และ Hospes แปลวา แขกผูมาเยือน เมื่อคน

แปลกหนาหลงทางมาหรือมีแขกมาเยือน เจาของบานจึงใหการตอนรับ มีความเอ้ือเฟอเผ่ือแผ ใหความ
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ชวยเหลือในดานตางๆ ดวยความมมีิตรไมตรี ดังนัน้ Hospitality จึงหมายถงึ “ความมีมิตรไมตรี หรือ

ความเอ้ือเฟอ”  

  นอกจากนีย้ังมีนักวิชาการและผูเชี่ยวชาญหลายทานที่ไดใหความหมายของคําวา 

“บริการ” ไวดังนี้     

  สมิต  สัชฌุกร (2542: 13) ไดใหความหมายการบริการวา เปนการปฏิบัติงานที่กระทํา 

หรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลไดใชผลประโยชนในทางใดทางหน่ึง ดวยความ

พยายามตามวิธีการหลากหลาย ในการทาํใหคนที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ จดัวาเปนบริการ

ทั้งส้ิน โดยไดแยกพิจารณาลักษณะของการบริการดังนี ้

  1. เปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน โดยจะเห็นไดจากการกระทาํ มกีาร

แสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา กิริยาทาทาง คําพูดและน้าํเสียง การแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏ

ใหเหน็จะเกิดผลไดทันท ีเกดิผลตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว 

  2. เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนกึคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไรข้ึนอยู

กับความคิดของผูใหบริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเช่ือ ความปรารถนาและ

คานิยม 

  3. เปนส่ิงที่บุคคลไดกระทําข้ึนอันเช่ือมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ 

  ศุภนิตย  โชครัตนชัย (2536: 13) ไดใหความหมายไววา “การบริการ เปนการกระทาํที่

เกิดข้ึนจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอ้ือเฟอเผ่ือแผ เอ้ืออาทรมนี้ําใจ

ไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค”   

  เนื่องจากการบริการไดเขามามีบทบาทสําคัญในวงการธรุกิจ  จงึมีสถาบันและนกัวิชาการ

ที่เกีย่วของทางดานการตลาดไดใหความหมายที่ของการบริการในแงมมุที่เนนลักษณะของ “การบริการ

เชิงพาณิชย” หรือการบริการที่มุงหวงัผลกาํไรในธุรกิจบริการ อยางเชน 

  คอทเลอร (Kotler.  1988: 477) กลาววา “การบริการ หมายถงึ กิจกรรมหรือปฏิบัติการ

ใดๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลหนึง่สามารถนาํเสนอใหอีกบคุคลหรือกลุมบุคคลหนึ่ง ซึง่ไมสามารถจับ

ตองไดและไมไดสงผลของความเปนเจาของส่ิงใด ทั้งนีก้ารกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับ

สินคาที่มีตัวตนได” 

  สแตนตอน (Stanton.  1981) ใหความหมายวา “การบริการ หมายถงึ กิจกรรมหรือ

ผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ ดวยลักษณะเฉพาะในตัว

ของมันเองที่จบัตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหการบริการ

อาจจะเกีย่วของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น”   
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  จากความหมายของสแตนตอน (Stanton) ทําใหเหน็ความแตกตางระหวางสินคาและ

บริการ กลาวคือ ธุรกิจบริการเปนการมุงเนนการกระทําที่ตอบสนองความตองการของลูกคาอันนาํไปสู

ความพึงพอใจที่ไดรับบริการ แตธุรกิจทั่วไปมุงขายสนิคาที่ลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจที่ได

เปนเจาของสินคานั้น 

  เลทิเนน (เอนก  สุวรรณบัณฑิต; และ ภาสกร  อดุลพฒันกิจ.  2548: 18; อางอิงจาก 

Lehtinen.  1983) ใหคํานยิามวา “การบริการ หมายถึง กจิกรรมหนึง่หรือชุดของกิจกรรมหลายอยางที่

เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหนึง่เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจ การบริการรวมถงึการเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการ” 

 จากการใหความหมายดังกลาวขางตนสามารถสรุปไดใจความสําคัญๆ ของคําวา “บริการ” 

ไดดังนี้คือ การบริการไมมีตัวตนจับตองไมได เปนกิจกรรมของมนุษยที่กระทําผานการแสดงออกซึ่ง

พฤติกรรมตางๆ ที่สะทอนใหเห็นถึงความปรารถนาดี มีมติรไมตรี เอ้ือเฟออาทร ยนิดีที่จะใหความ

ชวยเหลือเพื่อใหอีกฝายไดรับประโยชนและเกิดความพงึพอใจ 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการ  
  พฤติกรรมการบริการสามารถสังเกตและประเมินไดวาผูใหบริการมีความต้ังใจ มีความ

ปรารถนาดี  ยนิดีและเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือผูรับบริการมากนอยเพียงใด  พฤติกรรมตางๆ ทีผู่

ใหบริการแสดงออกมานัน้มาจะเปนตัวบงชี้ถึง “คุณภาพของการบริการ” ดังนัน้จึงมกีลุมนกัวิชาการ

และกลุมนกัวจิัยที่สนใจและศึกษาเร่ืองคุณภาพของการใหบริการ และไดขอสรุปเกี่ยวกับหลักการใน

การประเมนิพฤติกรรมที่เปนตัวบงชี้ถงึคุณภาพของการบริการ ดังนี้  

  เชสและโบเวน (Chase; & Bowen.  1991) เสนอแนวทางการประเมินคุณภาพการ

บริการโดยกาํหนดดัชนีไว 3 ดาน ไดแก 

   1. เทคโนโลยี (Technology) เนนการประเมินไปที่ดานการจัดอาคารสถานที ่การใช

เทคโนโลยีเพื่อชวยในการใหบริการ ความคงเสนคงวาของกระบวนการใหบริการ 

   2. ระบบ (System) เนนการประเมินระบบการบริหาร ควบคุม ส่ังการในข้ันตอนตางๆ 

และกระบวนการใหการบริการแกผูรับบริการ 

   3. คน (People) เนนการประเมินการจัดการดานทรัพยากรมนุษยทีม่ีประสิทธิภาพ 

และนโยบายดานการใหบริการแกผูรับบริการ 

  เทนเนอรและเดอโทโร (Tenner; & Detoro.  1992) กําหนดแนวทางการประเมินคุณภาพ

บริการไว 3 ระดับ 4  มิติ ไดแก 

   1. ระดับกระบวนการ (Process) เปนการประเมินกระบวนการทีละข้ันตอนวา

กิจกรรมที่เกิดข้ึนเปนไปตามลําดับข้ัน เกิดประสิทธิภาพเพียงใด และมีมาตรฐานอยางไร 
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   2. ระดับปจจัยนําออก (Output) เปนการประเมินผลที่ไดของกระบวนการใหบริการ 

พิจารณาในเชิงของปริมาณและคุณภาพที่ตรงตามความตองการและความคาดหวงัของผูรับบริการ

เพียงใด 

   3. ระดับผลลัพธ (Outcome) เปนการประเมินผลลพัธที่เกิดข้ึนเมื่อผูรับบริการไดรับ

การบริการแลวมีความพงึพอใจในการรับบริการหรือไม อยางไร และแนวโนมในการกลับมาใชบริการ

ซ้ํา ภาพลักษณที่ไดจากการใหบริการ รวมไปถึงภาวะผลกําไรที่จะเกดิข้ึนกับองคกร 

  สวน 4 มิติเปนการมองผลของทัง้ 3 ระดับ ในมิติของผูเกีย่วของ 4 มิติ ไดแก 

   1. มิติผูรับบริการ โดยประเมินผลิตภัณฑบริการที่ไดรับวาตรงตอความตองการและ

ความคาดหวงัของผูรับบริการ เกิดความพงึพอใจในการรับบริการเพยีงใด 

   2. มิติฝายบริหารและสนบัสนุน โดยประเมินรายไดที่มาจากการประกอบกิจการและ

ผลตอบแทนการทํางาน 

   3. มิติผูใหบริการ โดยประเมินความพงึพอใจในการปฏิบัติงาน 

   4. มิติชุมชน โดยประเมินผลของการดําเนนิกิจการบริการที่มีตอชุมชนในดานตางๆ 

  กอเลียร (Gollier.  1991) นําแนวคิดเกี่ยวกบัหลักการประเมินคุณภาพการบริการ 

(Service quality: SERVQUAL) ของพาราสุรามาน (Parasuraman.  1990) มาเพิ่มความหมายและ

จัดเรียงลําดับการประเมนิคุณภาพการบริการ โดยกําหนดคุณลักษณะการบริการทีจ่ะตองประเมนิดวย

อักษรยอในคํา “RATER” ดังนี ้

   R คือ Reliability หมายถึง การใหบริการจะตองมีความถูกตอง และนาเชือ่ถือ 

   A คือ Assurance หมายถงึ การใหบริการจะตองเปนไปตามท่ีไดประกันเอาไวทัง้ใน 

ดานกระบวนการใหบริการและคุณภาพการใหบริการ 

   T คือ Tangibility หมายถงึ นําลักษณะแวดลอมอ่ืนๆ เชน อาคารสถานที่ อุปกรณ

ตางๆ มาเปนตัวบงบอกคุณภาพที่จบัตองไมไดของการบริการนัน้ 

   E คือ Empathy หมายถงึ ผูใหบริการมีความเอ้ืออาทร เอาใจใสตอผูรับบริการ 

   R คือ Responsiveness หมายถึง ผูใหบริการมีความเต็มใจที่จะสนองตอบตอความ

ตองการอยางทันทวงท ี

 ในทีน่ี้ผูวิจยัขอกลาวถึงแนวคิดในการประเมินคุณภาพการใหบริการของ พาราสุรามาน;  

ไซธาเมิล; และ เบอรร่ี (Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1990) เปนสําคัญเนื่องจากเปนแนวคิดที่

นํามาใชในการศึกษาวิจยัในคร้ังนี ้  

 พาราสุรามาน; ไซธาเมิล; และ เบอรร่ี (Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1990) เปน

นักวชิาการ นกัวิจัย และผูทรงคุณวุฒิทางการตลาดทีม่ชีื่อเสียงของประเทศสหรัฐอเมริกา ซึง่เปนผูที่
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สนใจทาํการศึกษาคุณภาพบริการ และการจัดการคุณภาพบริการมาตั้งแตป 1980 ในชวงเวลานัน้ยงั

ไมพบวามีการศึกษาในเร่ืองคุณภาพบริการมากนกั ตรงกันขามกลับพบวามวีรรณกรรมที่เกี่ยวของกับ

คุณภาพของสินคาที่มีผูทาํการศึกษาไวมากมาย ซึง่ทาํใหสามารถเขาใจถึงความหมายและ 

คุณลักษณะทีเ่กี่ยวของกับคุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตกย็ังไมเพียงพอตอการทําความเขาใจ

ในคุณภาพบริการได เนื่องจากสินคาและบริการมีความแตกตางกนัตามลักษณะพืน้ฐานสําคัญ  

3 ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการประเมินผล จึงทาํใหบริการมีคุณสมบัติสําคัญแตกตางจาก

สินคา 4 ประการ คือ บริการไมมีตัวตน มีความหลากหลายในตัวเอง ไมสามารถแบงแยกได และไม

สามารถเก็บรักษาไวได ซึง่สามารถอธิบายรายละเอียดไดดังนี ้

  1. บริการไมมีตัวตน จับตองไมได (Intangibility) หมายถงึ บริการเปนนามธรรม เปนการ

ปฏิบัติ ผลลัพธออกมาในรูปของผลงาน (Performance) มิใชตัวสินคา (Product) จึงมิอาจจับตองหรือ

มองเหน็ได จะนับ วัดหรือนาํมาทดสอบโดยตรงไมได ทําใหยากแกการประเมิน และตรวจสอบคุณภาพ 

  2. บริการมีความหลากหลายในตัวเอง (Variability or heterogeneity) หมายถงึ คุณภาพ

บริการอาจเปล่ียนไปเปล่ียนมาเม่ือเปล่ียนผูใหบริการ เปล่ียนผูรับบริการ หรือแมแตเปล่ียนเวลา 

สถานที ่ส่ิงแวดลอม ทาํใหความสม่าํเสมอ (Consistency) เกิดข้ึนไดยาก ส่ิงที่ผูใหบริการตองการให

เกิดอาจไมตรงกับส่ิงที่ผูรับบริการไดรับ เนื่องจากการรับรู (Perception) หรือความเขาใจไมตรงกนั 

  3. บริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) หมายถึง การผลิต การสงมอบ และ

การบริโภคจะเกิดข้ึนพรอมกนั นั่นคือในชวงเวลาที่ผูใหบริการและผูรับบริการมีปฏิสัมพันธกนั 

ผูรับบริการมีสวนรวมอยางมากในกระบวนการผลิตบริการ จึงมีบทบาทสําคัญในการผลิตบริการใหมี

คุณภาพ และมักเขาไปเก่ียวของโดยตรงกบับุคลากรของหนวยงานที่ใหบริการ  

  4. การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) หมายถงึ การผลิตและการสง

มอบบริการเกดิข้ึนพรอมกนั จึงไมสามารถผลิตไวลวงหนาแลวเก็บรักษาไวเพื่อสงมอบหรือจําหนาย

ภายหลังไดเหมือนสินคา ดังนั้นเมื่อมีการจดัสรรทรัพยากร และเตรียมความสามารถในการผลิตบริการ

ไว เชน การวาจางบุคลากร การจัดซื้ออุปกรณตางๆ การจัดเตรียมสถานที่ แลวถึงเวลาไมมีผูมารับ

บริการหรือผูมารับบริการมีจาํนวนไมมากพอ ทําใหทรัพยากรที่ใชไปนัน้สูญเปลา เชน การที่โรงแรมมี

หองพักวาง หรือไมมีแขกมารับบริการในหนวยบริการตางๆ ทีม่ีไวใหบริการภายในโรงแรมทั้งทีเ่ตรียม

อุปกรณไวแลว สถานการณเชนนี้ทาํใหบุคลากรที่เกี่ยวของไมมีงานและไมทําใหเกิดผลผลิต (No- 

productivity) การควบคุมประสิทธิภาพของการใหบริการจึงทาํไดยากกวาการผลิตสินคา 

 ดวยเหตุนี้พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al.  1990) จึงใหความสนใจในการ

ศึกษาวจิัยเกีย่วกับคุณภาพบริการ และคนหาคําตอบจากคําถามสําคัญ 3 ประการ ตอไปนี้ 

  1. คุณภาพการบริการคืออะไร    
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  2. สาเหตุทีท่ําใหเกิดปญหาคุณภาพการบริการคืออะไร  

  3. องคกรสามารถแกปญหาที่เกิดข้ึน และจัดการใหเกิดคุณภาพการบริการไดอยางไร  

 ในป 1983 พาราสุรามาน และคณะ จึงเร่ิมตนทาํการวิจยัดวยการคนหาคําตอบของขอ

คําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกนัทาํการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory research) เกี่ยวกับคุณภาพ

การบริการ การศึกษาวิจยัคร้ังนี้ไดรับการสนับสนนุจากสถาบนัวิจยัทางการตลาด (Marketing 

Science Institute: MSI) ใชเวลาในการศึกษาวิจัยถึง 7 ป (1983-1990) แบงออกเปน 4 ระยะ ดังนี ้  

 ระยะที ่1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชกลุมผูรับบริการและผูใหบริการของบริษทัชั้นนาํ

หลายแหง และนําผลที่ไดนาํมาใชในการพฒันารูปแบบของคุณภาพการบริการ 

 ระยะที ่2 ศึกษาวิจยัเชิงประจักษ โดยมุงศึกษาที่ผูรับบริการโดยเฉพาะ ใชรูปแบบคุณภาพ

การที่ไดจากระยะที่ 1 มาทําการปรับปรุงดวยวธิีการวิจัย ไดเคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการที่เรียกวา 

“SERVQUAL” และปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสินคุณภาพการบริการตามการรับรูและความ

คาดหวงัของผูรับบริการ 

 ระยะที ่3 ศึกษาวิจยัเชิงประจักษเหมือนในระยะที่ 2 แตคร้ังนี้มุงศึกษาในผูใหบริการ ซึ่งมีการ

ดําเนนิงานหลายข้ันตอน เร่ิมดวยมีการทาํวิจัยในสํานักงาน 89 แหงของ 5 บริษัทช้ันนาํในการให 

บริการ แลวนาํงานวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษารวมกัน โดยทําการสนทนากลุมผูรับบริการและผูใหบริการ 

การสัมภาษณเชิงลึกในกลุมผูบริหาร และสุดทายทําการวิจัยสํารวจในทุกๆ กลุมอีกคร้ังใน 6 งาน

บริการ ไดแก งานบริการซอมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศัพท

ทางไกล งานบริการธนาคารสาขายอย และงานบริการนายหนาซ้ือขาย 

 ระยะที ่4 มุงศึกษาที่ความคาดหวงัและการรับรูของผูรับบริการ 

  พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al.  1990) ไดนําการศึกษาวิจัยทัง้ 4 ระยะนี ้

สรางเปนรูปแบบจําลองคุณภาพการบริการซึ่งสามารถนาํมาทดสอบความสัมพนัธของรูปแบบในเชิง

ปริมาณ หรือพยากรณคุณภาพการบริการ ผลจากการวจิัยในคร้ังนี้ ทาํใหไดคนพบขอสรุปที่สามารถ

ตอบคําถามขางตน ไดดังตอไปนี้ 

  1. ความหมายของคําวา “คุณภาพการบริการ” (Service quality)  จากประสบการณที่

คลายกนัทัง้ในแงดีและแงรายของผูรับบริการในทุกๆ กลุม พบวา คุณภาพบริการจะมีคาสูงหรือตํ่า

ข้ึนอยูกับวาผูรับบริการรับรูตอการบริการที่ไดรับนั้นเปนอยางไร ตรงกบัที่คาดหวังหรือไม  ดังนัน้คําวา 

“คุณภาพการบริการ”  จงึหมายถึง คุณภาพการบริการตามการรับรูและความคาดหวงัของผูรับบริการ 

ซึ่งใหคําจํากัดความไดวา หมายถงึ การรับรูตอการใหบริการวาสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการใหเปนไปตามความคาดหวังไดมากนอยเพียงใด ซึ่งพบวาปจจัยที่มีอิทธพิลตอความ

คาดหวงัของผูรับบริการไดแก การพูดปากตอปาก (Word of mouth communication)  ความตองการ
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สวนบุคคล (Personal need) ประสบการณในอดีต (Past experience) และการโฆษณา

ประชาสัมพันธจากผูใหบริการ (External communication) 

  2. เกณฑกาํหนดคุณภาพการบริการ (Dimensions of service quality) ตามที่

ผูรับบริการประเมิน ประกอบดวยเกณฑตางๆ 10 ดาน ไดแก  

   2.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทีป่รากฏของส่ิง

อํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ พนักงานใหบริการ และอุปกรณที่ใชในการใหบริการ  

   2.2 การใหความเช่ือมัน่ในบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ใหบริการตามที่ไดสัญญาไวกับผูรับบริการ 

   2.3 การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsibility) หมายถึง ความยนิดีที่จะ

ชวยเหลือผูรับบริการ และพรอมที่จะใหบริการไดทันท ี

   2.4 สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความสามารถ

และทักษะที่จาํเปนในการปฏิบัติงาน 

   2.5 ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถงึ ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติ มี

น้ําใจ และเปนมิตรตอผูรับบริการ  

   2.6 ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถงึ ความนาไววางใจ ซึ่งเกิดจากความ

ซื่อสัตย ความจริงใจของผูใหบริการ 

   2.7 ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถงึ ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยใน

ชีวิต ทรัพยสิน ชื่อเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตราย และขอสงสัยตางๆ รวมทั้งการรักษา

ความลับของผูรับบริการ 

   2.8 การเขาถึงการบริการ (Accessibility) หมายถงึ การที่ผูรับบริการสามารถเขาใช

บริการไดงาย ไดรับความสะดวกในการติดตอ 

   2.9 การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถงึ การใหขอมูลดานตางๆ แก

ผูรับบริการ การใชการสื่อสารดวยภาษาที่เขาใจ รับฟงความตองการและเร่ืองราวรองทุกขของ

ผูรับบริการ 

   2.10 การรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Understanding the customer) หมายถงึ การ

พยายามทาํความเขาใจในความตองการของผูรับบริการ พยายามรูจักและจดจําผูรับบริการของตน 
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 เกณฑกาํหนดคุณภาพการบริการตามการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการทั้ง 10 ดาน 

สามารถเขียนแบบจําลองไดตามภาพประกอบ 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
        

ภาพประกอบ 2 การประเมนิคุณภาพการบริการตามการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการ 

 

 ที่มา: Parasuraman A.; Zeithaml V.A.; & Berry L.L.  (1990).  Delivery Quality Service 

: Balancing Customer Perceptions and Expectations.  p. 23. 

 

 นอกจากขอคนพบที่กลาวมาแลว  ยังพบขอมูลที่ทาํใหทราบถึงสาเหตุที่ทาํใหบริการไมได

คุณภาพและสรางเปนรูปแบบจําลองคุณภาพการบริการ เรียกส่ิงเหลานีว้าเปน “ชองวางของคุณภาพ

การบริการ” ทีท่ําใหการบริการไมเปนไปตามความคาดหวงัของผูรับบริการ 5 ชอง ดังภาพประกอบ 3 

 

 

 

 

 

 

มิติของคุณภาพการใหบริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 

2. การใหความเชื่อมั่นในบริการ 

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 

4. สมรรถนะของผูใหบริการ 

5. ความมอีัธยาศัยไมตรี 

6. ความนาเชื่อถือ 

7. การความมัน่คงปลอดภัย 

8. การเขาถึงบริการ 

9. การติดตอส่ือสาร 

10. ความเขาใจ รูจักผูรับบริการ 

คําบอกเลา 

ปากตอปาก 

ความจาํเปน 

สวนตัว 

ประสบการณ

ในอดีต 

การโฆษณา 

ประชาสัมพันธ 

การบริการท่ี

คาดหวัง 

การบริการท่ี

รับรู 

คุณภาพการ

บริการท่ีรับรู 
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ภาพประกอบ 3 ชองวางของคุณภาพการบริการ 

 

 ที่มา: Parasuraman A.; Zeithaml V.A.; & Berry L.L.  (1990).  Delivery Quality Service 

: Balancing Customer Perceptions and Expectations.  p. 46. 

คําบอกเลา 

ปากตอปาก 

ความจาํเปน 

สวนตัว 
ประสบการณ

ในอดีต 

บริการท่ีคาดหวัง 

การโฆษณา 

ประชาสัมพันธไป

ยังผูรับบริการ 

บริการท่ีรับรู 

ความคลาดเคล่ือน 

ท่ี 5 (GAP5) 
ผูรับบริการ 

บริการท่ีจัดให 

ผูใหบริการ 

มาตรฐานการให 

บริการท่ีกําหนดขึ้น 

การรับรูของผูบริหาร

เก่ียวกับความคาดหวัง

ของผูรับบริการ 

ความคลาดเคล่ือน 

ท่ี 3 (GAP3) 

ความคลาดเคล่ือน 

ท่ี 2 (GAP2) 

ความคลาดเคล่ือน 

ท่ี 1 (GAP1) 

ความคลาดเคล่ือนท่ี 4 

(GAP4) 
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 จากการศึกษาวิจัยเกีย่วกับความคาดหวงัและการรับรูของผูรับบริการ ที่ไดทําในระยะท่ี 4  

ทําใหพบวาการจัดบริการที่มคุีณภาพสูง หรือที่เรียกวา  “การจัดการดานคุณภาพบริการ” (Service 

quality management) หมายถึง การทําใหเกิดสมดุลระหวางความคาดหวงัและการรับรูของ

ผูรับบริการ  ซึง่จะทําใหชองวางคุณภาพบริการนี้ปดลง (Close gaps)  ผลจากการวจิัยแสดงใหเหน็วา

ชองวางหรืออุปสรรคของการใหบริการที่ไมมีคุณภาพอยูที่ข้ันใดและเกิดข้ึนไดอยางไร  ความพยายาม

ในการที่จะแกปญหาการใหบริการที่ไมมีคุณภาพขององคกร  ทาํใหเกดิความเขาใจในปญหาการ

บริการที่เกิดข้ึน ดังที่เห็นในภาพประกอบ 3 ชองวางที่ 1 ถึงชองวางที่ 4 เปนชองวางภายใน (Internal 

gaps)  ซึ่งอธบิายถงึทีม่าของชองวางคุณภาพบริการที่เกิดข้ึนในองคกร  สวนชองวางสุดทายคือ

ชองวางที่ 5  เปนชองวางภายนอก (External gaps)  ซึ่งเปนชองวางทีม่ีผลตอการรับรูของผูรับบริการ

โดยตรง 

 การศึกษาในสวนนี้ เปนที่มาของเคร่ืองมือวัดชองวางการจัดการดานคุณภาพบริการที่ไดจาก

การศึกษาเชิงลึกเกี่ยวกับชองวางบริการภายในองคกรทัง้ 4 ชอง โดยใชคําถามปลายเปดถามคําถาม

เกี่ยวกับ 

  1. การรับรูของผูบริหารเกี่ยวกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งหมายถึง ชองวางที่ 1 

(GAP1) 

  2. มาตรฐานการใหบริการอยางมีคุณภาพที่องคกรกาํหนดข้ึน ซึง่หมายถึง ชองวางที ่2 

(GAP2)  

  3. ความแตกตางระหวางมาตรฐานที่กาํหนดข้ึนกับบริการที่ใหจริง ซึง่หมายถึง ชองวาง 

ที่ 3 (GAP3)  ศึกษาโดยการสนทนากลุมกบัผูใหบริการ เพื่อใหระบุถงึปจจัยทีท่ําใหบริการไมเปนไป

ตามมาตรฐาน  

  4. ปจจัยที่มีผลตอชองวางที ่4 (GAP4) ศึกษาโดยการสมัภาษณผูปฏิบัติงานฝายตางๆ ที่

เกี่ยวของกับการส่ือสารไปยังผูรับบริการ   

 ในทายที่สุด พาราสุรามานและคณะ ไดพสูิจนขอเท็จจริงที่ไดดวยการวิจยัเชิงประจกัษอีกคร้ัง

หนึง่ โดยสรุปปจจัยที่เกี่ยวของกับ GAP1 ถึง GAP4  และเสนอรูปแบบจําลองคุณภาพบริการ (Service 

quality model) ประกอบการอธิบายความหมายของชองวางทัง้ 5 ชอง  แลวถามคําถามผูบริหาร

เกี่ยวกับปจจัยที่เกีย่วของกับชองวางตางๆ ในงานบริการ  รวมทั้งใหมีการเสนอขอคิดเห็นและอภิปราย

ปจจัยตางๆ ทีเ่กี่ยวของกับงานบริการและการบริหารงานในองคกรเพิม่เติมตามประสบการณที่มีของ

แตละคน นาํขอมูลที่ไดผนวกกับวรรณกรรมที่เกีย่วของกบัปจจัยทางดานโครงสรางองคกร  พฤติกรรม

องคกร และแนวคิดทางการตลาด ไดรูปแบบคุณภาพบริการ ที่สามารถวัดขนาดและทิศทางของ

ชองวางคุณภาพบริการได  ชองวางคุณภาพบริการดังกลาวประกอบดวยชองวาง (GAPS)  5 ชอง ดังนี ้
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  GAP1 หมายถึง ชองวางบริการที่เกิดจากความไมตรงกนัระหวางความคาดหวงัของ

ผูรับบริการกับการรับรูของผูบริหารเกีย่วกบัความคาดหวังของผูรับบริการ (Customer’s expectation- 

Management’s perception gap)  ซึ่งเกดิจากการที่ผูบริหารไมทราบถึงความตองการที่แทจริงของ

ผูรับบริการ อันมีสามเหตุมาจากการขาดการทาํวิจยัทางการตลาด การขาดการใชขอมูลการวิจัยทาง

การตลาด  การขาดการปฏิสัมพันธระหวางผูบริหารกับผูรับบริการ  การขาดการติดตอส่ือสารโดยตรง

จากผูใหบริการถึงผูบริหารระดับสูง และมีระดับช้ันของสายการบังคับบัญชาที่มากเกินไป 

  GAP2 หมายถึง ชองวางบริการที่เกิดจากความไมตรงกนัระหวางการรับรูของผูบริหาร

เกี่ยวกับความคาดหวังของผูรับบริการกับมาตรฐานการใหบริการที่กําหนดข้ึน (Management’s 

perception-Service quality specification gap) ซึ่งเกดิจากการที่ผูบริหารมีความยึดมั่นผูกพนัตอ

คุณภาพบริการไมเพียงพอ ไมมีการกาํหนดเปาหมาย ขาดการกาํหนดมาตรฐานของงานหรือการมี

มาตรฐานของงานที่ไมเพียงพอ และการขาดการรับรูถึงความเปนไปไดตอความสามารถในการ

ใหบริการตามความคาดหวงัของผูรับบริการ  

  GAP3 หมายถึง ชองวางที่เกิดข้ึนจากความไมตรงกนัระหวางมาตรฐานการใหบริการที่

กําหนดข้ึนกับบริการที่ใหจริง (Service quality specification-Service delivery gap)  ชองวางนี้

เรียกวา “ชองวางของการปฏิบัติการบริการ” (Service-Performance gap)  ซึ่งเกิดข้ึนจากการที่ผูให

บริการไมเต็มใจหรือไมสามารถใหบริการสงูตามมาตรฐานท่ีกําหนดไวได  ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจากความ

ขัดแยงในบทบาท ความไมชัดเจนในบทบาท การคัดเลือกบุคลากรที่ไมเหมาะสมกับงาน ระบบการ

นิเทศกและควบคุมงานที่ไมเหมาะสม ซึง่เปนเหตุใหการประเมินผลหรือระบบการใหรางวัลที่ไม

เหมาะสม  ผูใหบริการขาดความรูความสามารถในการควบคุมดูแลงานของตนเอง และขาดการทํางาน

เปนทมีที่ดี 

  GAP4 หมายถึง ชองวางที่เกิดจากความไมตรงกันระหวางบริการที่ใหจริงกับการส่ือสาร

ไปยังผูรับบริการ (Service delivery-External communication gap) ซึ่งเปนส่ิงสําคัญตอการรับรู

คุณภาพบริการของผูรับบริการ สาเหตุอาจจะเกิดจากการขาดการติดตอส่ือสารระหวางแผนกตางๆ ใน

องคกร โดยเฉพาะอยางยิง่แผนกดําเนนิการ แผนกการตลาด และแผนกทรัพยากรมนุษย หรือเกิดจาก

การสื่อสาร โฆษณา ประชาสัมพันธทีเ่กินความสามารถในการปฏิบัติจริง 

  GAP5 หมายถึง ชองวางที่เกิดจากความไมตรงกันระหวางบริการที่ผูรับบริการคาดหวงั

กับบริการที่ผูรับบริการรับรู (Customer’s expectation-Perceive service) ซึ่งเกิดจากการที่ผูรับ 

บริการมีเกณฑในการวัดคุณภาพบริการตางจากผูใหบริการ  

 จากการวิจยัคร้ังนีท้ําใหพาราสุรามานและคณะทราบวาผูรับบริการสวนใหญประเมนิ

คุณภาพบริการจากเกณฑวดัคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก 



 

 

48 

 

  1. ความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ (Tangibles) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให

เห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บคุลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชในการ

ติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมทัง้สภาพแวดลอมทีท่าํใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใย และ

ความต้ังใจจากผูใหบริการ บริการทีน่ําเสนอออกเปนรูปธรรมจะทาํใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการ

นั้นไดชัดเจนข้ึน 

  2. ความเช่ือมัน่วางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

คําสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทกุคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมา

เชนเดิมในทกุจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความ

นาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได 

  3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมและความเต็ม

ใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทนัทวงท ีผูรับบริการ

สามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการ

ใหบริการไปอยางทัว่ถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

  4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อมัน่ใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการ

ใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพนุมนวล มกีิริยามารยาททีดี่ ใช

การติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

  5.  การรูจักและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดูแลเอา

ใจใสผูรับบริการแตละคนทีม่ีความตองการที่แตกตางกนั  

 เกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดานนี้ พาราสุรามานและคณะไดพัฒนามาจากเคร่ืองมือวัด

คุณภาพบริการ SERVQUAL เดิม ที่เคยสรางไว นํามาปรับปรุงดวยวธิกีารทางสถิติ จาก 97 ขอคําถาม 

ซึ่งสรางจากเกณฑวัดคุณภาพบริการเดิม 10 ดาน ที่กลาวมาแลวขางตน แลวจับคูในแตละขอคําถาม

เปน 2 สวน คือ สวนที ่1 เปนการวัดความคาดหวงัในงานบริการที่นาํมาใชตรวจสอบ และสวนที ่2 เปน

การวัดการรับรูในงานบริการซึ่งนํามาใชในการประเมินคุณภาพบริการ ในแตละขอคําถามมีมาตราสวน

วัดคา 7 คา ต้ังแต 1 (ไมเห็นดวยอยางยิง่) ถึง 7 (เห็นดวยอยางยิง่)  ขอคําถามทั้ง 97 ขอ ถูกนํามา

ปรับปรุงและทาํใหมีความกระชับมากข้ึน  โดยการรวบรวมซ้ําและทําการวิเคราะหทีละข้ันตอน กําจัด

ขอคําถามที่ไมมีอํานาจจําแนกตามการรับรูของผูตอบในแตละงานบริการออก ใชวธิีการสุมตัวอยาง

แบบโควตา (Quota  sampling) จากผูรับบริการจํานวน 200 คน  แบงเปนชายและหญิงเทาๆ กนั  

แบบสอบถามที่ไดนํามากลับใหเปนคะแนนการรับรู ลบดวยคะแนนความคาดหวัง  คาที่ไดจะอยู

ระหวาง +6 ถงึ -6  ยิ่งคะแนนมีคาเปนบวกมากเทาไหรก็แสดงถึงคุณภาพการบริการที่สูงมากข้ึน
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เทานัน้  ความแตกตางของคะแนนวิเคราะหโดยวิธีการทางสถิติ  ผลจากการวเิคราะหสามารถกาํจัด

ขอความที่ไมมีอํานาจจําแนกออกไปไดถงึ 2 ใน 3 สวน  โครงสรางของเคร่ืองมือ SERVQUAL ที่

ปรับปรุงข้ึนใหมนี้ยงัแสดงถึงความสัมพันธระหวางเกณฑวัดคุณภาพบริการเดิม 10 ดาน (Original 

Ten Dimensions) กับเกณฑวัดคุณภาพบริการใหม 5 ดาน (SERVQUAL’s Dimensions) ที่มีความ

คาบเกี่ยวกนั  โดยเกณฑวัดคุณภาพบริการเดิม 7 ดานสุดทาย จะอยูภายใตขอบเขตคุณภาพบริการ

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานการรูจักและเขาใจในผูรับบริการ  สวนเกณฑวัดคุณภาพ

บริการเดิม 3 ดานแรก ไดแก  ความเปนรูปธรรมของบริการ  ความเชือ่ถือไววางใจได และการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ยงัคงเดิมไว  ซึง่แสดงใหเหน็ดังตาราง 1 

 

ตาราง 1 ความคาบเกี่ยวระหวางเกณฑวดัคุณภาพบริการเดิม 10 ดาน (Original Ten Dimensions)  

      กับเกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน (SERVQUAL’s Dimensions) 

  

ดานท่ี 

ความเปน

รูปธรรมของ

บริการ 

ความ 

เชื่อมั่นวางใจ

ได 

การตอบ 

สนองตอผูรับ 

บริการ 

การใหความ

มั่นใจแก

ผูรับบริการ 

การรูจักและ

เขาใจใน

ผูรับบริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ xxx     

2. ความเชื่อมัน่วางใจได  XXX    

3. การตอบสนองตอรับบริการ   XXX   

4. สมรรถนะของผูใหบริการ 

5. ความมอีัธยาศัยไมตรี 

6. ความนาเชื่อถือ 

7. ความมั่นคงปลอดภัย 

   XXX 

XXX 

XXX 

XXX 

 

8. การเขาถึงบริการ 

9. การติดตอส่ือสาร 

10. การรูจักและเขาใจ

ผูรับบริการ 

    XXX 

XXX 

XXX 

 

 ที่มา: Parasuraman A.; Zeithaml V.A.; & Berry L.L.  (1990).  Delivery Quality Service 

: Balancing Customer Perceptions and Expectations.  p. 25. 
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 ดังนัน้พาราสุรามานและคณะ จึงไดปรับเกณฑที่ใชวัดคุณภาพการบริการจากเดิม 10 ดาน 

ลดลงเหลือ 5 ดาน โดยไดใหความหมายดังทีก่ลาวมาแลวขางตน  

 สําหรับการศึกษาวิจยัเร่ือง “ปจจัยทางจิตวิทยาที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรมระดับหาดาว” ในคร้ังนี ้ผูวิจัยไดนาํแนวคิดการประเมนิคุณภาพการบริการของพารา

สุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al. 1990) โดยนาํเกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน 

(SERVQUAL’s Dimensions) มาใชในการศึกษาวิจยัเพือ่วัดคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

โรงแรม ดวยเหตุผลดังตอไปนี ้

  1. ไดนําแนวคิดที่สําคัญทางการตลาด คือ แนวคิดใหความสําคัญและยดึถือความ

ตองการของผูรับบริการเปนบรรทัดฐานในการวางแผนและดําเนนิการบริการ (Customer orientated) 

มาเปนแนวทางในการศึกษาคุณภาพการบริการ 

  2. ไดรับการยอมรับและถูกนํามากลาวอางอิงในงานวิจยัหลายฉบับอยางตอเนื่อง 

  3. การคนพบไดทําการศึกษาอยางเปนระบบและมีการตรวจซ้ํา มีความนาเชื่อถือ  

  4. สามารถนําไปใชไดกับทุกธุรกิจบริการ 
 2.3 คุณลกัษณะของพนักงานบรกิาร 
  สมชาติ กจิยรรยง (2536: 42-43) กลาววา การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติ

เพื่อคนอ่ืน ดังนั้นผูใหบริการควรมีความสามารถทีจ่ะอํานวยความสะดวกและทาํตนเพือ่คนอ่ืนอยางมี

ความรับผิดชอบและมีความสุข ซึ่งผูใหบริการควรมีคุณสมบัติดังนี ้

   1. รักงานบริการ คือ มีชวีิตจติใจที่ชอบใหการบริการ ชอบชวยเหลือ ดูแลปกปอง

คุมครองใหผูใชบริการอบอุนใจ 

   2. รูงานรูหนาที่ คือ มีความรอบรูในรายละเอียดวิธกีารปฏิบัติงาน และรอบรูในเร่ือง

ของธุรกิจที่ใกลเคียง 

   3. มีความกระตือรือรน คือ มีความคลองตัวในการใหบริการชวยเหลือ ดูแล หรือ 

เอาใจใสดวยความทะมัดทะแมงและกระตือรือรน 

   4. อดทน สนใจ คือ เปนผูใหกับผูใชบริการดวยความอดทนตอสภาพหรือสถานการณ

ตางๆ ได เชน อดทนตอการตําหนิ ตอวา รองเรียน หรือคําบน เปนตน 

   5. มีอัธยาศัยไมตรี คือ เปนผูที่มีหูไวตาไวในการบริการ เพื่อใหบริการดวยมิตรภาพที่

ดี ซึ่งจะตองรูจักสังเกต หรือสอบถามปญหาหรือความตองการของผูใชบริการ 

   6. มีความยิม้แยมแจมใส คือ เปนผูที่มีความราเริงสดใสในการที่จะใหบริการดวย

บรรยากาศที่ดีและมีความราบร่ืน 
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   7. มีไหวพริบปฏิภาณ คือ ตองรูจักแกไขปญหาและปญหาเฉพาะหนาตางๆ จาก

ผูใชบริการที่เราไมคาดวาจะเกิดข้ึน 

   8. ประสานงานเปนเลิศ คือ ความสัมฤทธิผ์ลในงานบริการ เกิดจากทมีงานที่มีการ

ประสานใหเปนเลิศ จากตัวบุคคล จากแผนก หรือฝายทีเ่กี่ยวของซึ่งตองสัมพนัธกัน 

   9. เกิดความจาํ โดยสวนใหญเราใชขอมูลจากการบันทกึเอกสารหรือคอมพิวเตอร

รวบรวมขอมูล หรือชวยจําแทนเรา 

   10. น้าํใจงดงาม ซึง่บางคร้ังองคการต้ังเปนวัฒนธรรมหรือคําขวัญในการบริการที่

สรางน้าํใจใหกับผูใชบริการ เชน ยิ้มงาม ถามไถ ธุระส่ิงใด เต็มใจ เปนตน 

  แสงทอง กาํเนดิมี และคณะ (2540: 333) กลาววา การปฏิบัติงานใหบริการจําเปนตอง

ทําหนาทีท่ี่ตนรับผิดชอบอยางมีจิตสํานกึ รวมถึงมีความรูและความชํานาญในงานบริการ เนื่องจาก

พนกังานบริการเปนหนวยงานแรกที่ลูกคาจะมีปฏิสัมพนัธดวย จงึเปนหวัใจสําคัญที่ทาํใหลูกคาเกิด

ความประทับใจหรือความผิดหวังในคร้ังแรกตอองคการ ผูที่จะทาํงานบริการที่ดีจะตองเปนผูมีจิตใจรัก

งานบริการ มคีวามรูในงานบริการ มีความรับผิดชอบตองานในหนาที ่มีความรับผิดชอบตอลูกคา มีเจต

คติที่ดีตองานบริการ มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ชางสังเกต มวีิจารณญาณไตรตรองเหตุการณที่เกิดข้ึน

เฉพาะหนา สามารถวิเคราะหปญหาและคิดหาวธิีแกปญหาไดเปนอยางดี สวนพฤติกรรมของผูที่จะ

ทํางานบริการที่ดี จะตองเปนคนที่มีอัธยาศัยดี มีมิตรไมตรี เอาใจใสงาน แตงกายสภุาพสะอาด

เรียบรอย กิริยาสุภาพ มารยาทดี ควบคุมอารมณไดดี รับฟงและสามารถแกไขปญหาไดดี มีวินัย 

กระตือรือรน และมีความซ่ือสัตย 

  สมิต สัชฌุกร (2542: 175) กลาวถึง การใหบริการ วาเปนการกระทาํของบุคคลซึ่งมี

บุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณแตกตางกันไปในแตละบุคคลและสถานการณ จงึมกีารประพฤติ

ปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แตอยางไรก็ตามการบริการที่ดีอันเปนทีย่อมรับกันทั่วไป มีดังนี ้

   1. ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเร่ืองของจิตใจ ถามีความรักในงานบริการก็จะ

ทําทุกส่ิงทกุอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความต้ังใจและเต็มใจ ผลของการกระทาํกม็ักจะ

เกิดข้ึนดวยดี 

   2. ทําดวยความรวดเร็ว ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอน จึงตองการความ

ชวยเหลือทีท่นัอกทันใจ การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจงึเปนส่ิงที่ชวยใหผูรับบริการมี

ความสุขและความพอใจ 

   3. ทําถกูตอง การบริการที่ครบถวนสมบูรณ จะเปนการตอบสนองความตองการและ

ทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน การบริการที่ดีจึงตองเนนการทาํใหถูกตองเปนส่ิงสําคัญ 
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   4. ทําอยางเทาเทยีม คนสวนมากตองการสิทธิพเิศษ และเรียกรองที่จะรับบริการที่

ดีกวาหรือเหนอืกวาผูอ่ืน หากเราแสดงออกใหคนตางๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคนก็

เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพยีงคนเดียว แตทาํความไม

พอใจใหแกคนอีกจาํนวนมาก 

   5. ทําใหเกิดความชืน่ใจ การบริการที่ดีจะตองทาํใหผูรับบริการมีความสุข ซึ่งทกุคน

ตระหนักดีวา เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการ ใหความชวยเหลืออยางดีก็จะเกิดความปติ 

ดังนัน้ผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ 

  วีระพงษ  เฉลิมจิระวัฒน  (2542: 7) ไดกลาวถงึคุณลักษณะ 7 ประการที่เหมาะสมกบั

การบริการของผูใหบริการจากคําวา “SERVICE” ดังนี ้

   1. ยิ้มแยมแจมใส (Smiling & Sympathy) ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอก

เห็นใจตอความลําบากยุงยากของผูรับบริการ 

   2. ตอบสนองอยางรวดเร็ว (Early response) ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคา

อยางรวดเร็วทนัใจ โดยมิทนัไดเอยปากเรียกหา 

   3. เคารพ (Respectful) แสดงออกถึงความนับถือใหเกยีรติลูกคา 

   4. เต็มใจใหบริการ (Voluntariness manner) ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจ 

และเต็มใจทํามิใชทําแบบเสียมิได 

   5. การรักษาภาพพจน (Image enhancing) แสดงออกถึงการรักษาภาพพจนของผู

ใหบริการและเสริมภาพพจนขององคการ 

   6. สุภาพออนโยน (Courtesy) กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมมีารยาทดี ออนนอม

ถอมตน 

   7. กระตือรือรน (Enthusiasm) มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ 

จะใหบริการมากกวาที่คาดหวงัเสมอ 
  2.4 การวัดคุณภาพการบริการ 
   จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของกับวิธกีารวัดคุณภาพการบริการ 

สามารถวัดไดหลายวิธ ี เชน ใชวิธกีารสังเกต (Observation) วิธกีารสมัภาษณ (Interview) การสนทนา

กลุม (Focus group) และวิธีการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนตน ซึ่งปรากฏใหเหน็ในการวัด

คุณภาพการบริการของพาราสุรามาน (1983) ซึ่งไดใชวิธีการวัดโดยการสัมภาษณกลุมผูบริหาร และ

ทําการสนทนากลุมกบัผูรับบริการและผูใหบริการ ตอมาไดวัดคุณภาพการบริการดวยการใช

แบบสอบถามซึ่งมีขอคําถาม 97 ขอ ในแตละขอมีมาตราสวนวัด 7 คา ต้ังแต 1 (ไมเห็นดวยอยางยิ่ง) 

ถึง 7 (เห็นดวยอยางยิง่) ตอมา ชไนเดอร; วีลเลอร; และ คอกซ (Schneider; Wheeler; & Cox.  1992) 
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ไดศึกษาเร่ืองจิตใจใฝบริการ (Passion for service) โดยการสัมภาษณพนักงานใหบริการทางดาน

การเงนิจาก 3 บริษัท กลุมตัวอยาง 350 คน ใชการสัมภาษณกลุม โดยเฉล่ียกลุมละ 5 คน ใหกลุม

ตัวอยางบรรยายลักษณะองคการของตนและบทบาทการใหบริการในความคิดของตนใหมากที่สุด และ

ในตอนทายใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามคุณภาพการใหบริการ ที่ปรับปรุงมาจากแบบสอบถาม

SERVQUAL ของพาราสุรามาน และคณะ (เนื่องจากแบบสอบถาม SERVQUALของพาราสุรามานถูก

สรางข้ึนเพื่อใหลูกคาเปนผูประเมินบริการที่ควรจะเปนและคุณภาพบริการที่ไดรับจริง ในขณะที ่

ชไนเดอรและคณะ ใหพนักงานเปนผูประเมินวาลูกคามคีวามคิดเหน็ตอบริการที่ไดรับจริงอยางไร โดย 

ชไนเดอร และโบเวน  (Schneider; et al.  1992; citing Schneider; & Bowen.  1985) ไดนําผลที่ได

ไปหาความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการที่ไดรับจริงที่ลูกคาประเมินไวในการวจิัยกอนหนานี้ พบวา

มีความสมัพนัธกันสูง โดย คา r มากกวา .65 จากธนาคาร 20 สาขา) สวนขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ

นั้นไดถูกนาํไปวิเคราะหเนื้อหา (Content analysis) ซึ่งเปนวิธกีารทางสถิติที่ใชจําแนกขอมูลแบบ

คุณภาพ (Qualitative information)  พบวา การบรรยายองคการแบงไดเปน 33 หมวด (Themes) 

จิตใจใฝบริการเปนหนึ่งใน 33 หมวดนัน้ และนําหมวดจติใจใฝบริการไปหาความสัมพันธกับ 32 หมวด

ที่เหลือ พบวา พนกังานจะบรรยายองคการวามีจิตใจใฝบริการเมื่อองคการทราบความตองการและการ

ตอบสนองตอความตองการของลูกคา (r=.72)   เมื่อมีวธิีการจางงานที่เหมาะสม (r=.64) เมื่อมีการแจง

ผลการปฏิบัติงานตอบกลับ (=.46) เปนตน  

 ในประเทศไทย ธานนิทร สุวงศวาร (2541) ไดสรางแบบสอบถามวัดคุณภาพการใหบริการ

ของพนกังานโรงแรม โดยไดดัดแปลงแบบวัดมาจากแบบวัด SERVQUAL ของพาราสุรามาน กลุม

ตัวอยางจํานวน 331 คน แบบสอบถามเปนประโยคขอความทางบวกและขอความทางลบ มีการหาคา

ความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity Ratio: CVR) จากผูเชีย่วชาญในงานบริการ 15 ทาน 

มีคาความเชื่อมั่นเทากบั .93  ตอมาฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ไดทําการศึกษาเกีย่วกับบุคลิกภาพและ

เชาวนอารมณที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรมช้ันหนึง่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช

วิธีการวัดแบบเดียวกนักับพาราสุรามาน โดยสรางแบบวดัคุณภาพการบริการตามแนวคิดเกี่ยวกับการ

ประเมินคุณภาพการบริการของพาราสุรามานเพื่อใชในการวัดคุณภาพการใหบริการของพนักงานสวน

หนาของโรงแรมชั้นหนึง่ในกรุงเทพมหานคร แบบวัดมีลักษณะเปนประโยคขอความ มีจํานวน 30 ขอ 

เปนแบบมาตรประเมินคา 7 ระดับ โดยครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของ

บริการ ความเชื่อมั่นวางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และการ

รูจักและเขาใจผูรับบริการ มคีาความเชื่อมัน่ทัง้ฉบับเทากับ .98 นอกจากนี ้วรรณฤดี ภูทอง (2539) ได

ใชแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของพาราสุรามานในการสรางแบบวัดคุณภาพบริการของ

พยาบาล กลุมตัวอยางมี 3 กลุม คือ ผูบริหารระดับสูงของโรงพยาบาลและผูบริหารระดับกลุมงานการ
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พยาบาลรวม 89 คน  พยาบาลผูใหบริการโดยตรงแกผูประกันตนจํานวน 399 คน และผูประกันตน

จํานวน 400 คน แบบวัดม ี3 ฉบับ  ฉบับที่ 1 สําหรับผูบริหาร เปนแบบสอบถามการจัดการดาน

คุณภาพบริการพยาบาลที่ใหแกผูประกันตน มีจาํนวน 17 ขอ เปนแบบมาตราสวนประเมินคา 7 ระดับ 

ต้ังแต เหน็ดวยอยางยิง่ (7) ถึง ไมเหน็ดวยอยางยิ่ง (1) มคีาความเชื่อมัน่เทากับ .86  ฉบับที่ 2 สําหรับ

พยาบาล เปนแบบสอบถามคุณภาพการบริการพยาบาลที่ใหแกผูประกนัตน มีจํานวน 30 ขอ ลักษณะ

ของแบบสอบถามเปนประโยคขอความ แบบมาตราสวนประเมินคา 7 ระดับ  มีคาความเชื่อมัน่เทากบั 

.87 และฉบับที่ 3 สําหรับผูประกันตน เปนแบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการ

บริการของพยาบาล มี 2 สวน คือ สวนที่เปนแบบสอบถามความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ และ

สวนที่เปนแบบสอบถามการรับรูตอคุณภาพการบริการ แตละสวนประกอบดวยขอความ 22 ขอ จับคู

กันในแตละขอความของการรับรูและความคาดหวงั โดยมีเนื้อหาครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน ตาม

เกณฑการวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามาน มีคาความเชื่อมัน่เทากับ .92 และ .96 สุภาวดี  

ศรพรหม (2541: 103) ไดสรางแบบวัดคุณลักษณะของการบริการ แบบวัดมีลักษณะเปนขอความ 

จํานวน 65 ขอ โดยมีเนื้อหาครอบคลุมคุณลักษณะ 6 ดาน เปนแบบมาตรประเมินคา 4 ระดับ ต้ังแต 

“จริงที่สุด” ถึง “ไมจริงที่สุด” มีคาความเชื่อมั่นเทากบั .89 ซึ่งตอมาอุทุมพร  สุราฤทธิ์ (2547) ไดนํามา

ดัดแปลงใหเหมาะสมกับบริบททีท่ําการศึกษา คือ ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท  เปนประโยคขอความ จาํนวน 15 ขอ เปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแต 

“จริงที่สุด” ถึง “ไมจริงเลย” มคีาความเชื่อมัน่เทากับ .89  ณัฐยา ลือชากิตติกุล (2546:54) ไดสรางแบบ

วัดพฤติกรรมการทาํงานดานบริการ มีลักษณะเปนขอความเกี่ยวกับการใหบริการลกูคา 5 ดาน แบบ

วัดมีจํานวน 15 ขอ เปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ มีคาความเชื่อมั่นเทากบั .91  

 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวดัคุณภาพการบริการของ ฉัตรฤดี สุกปลั่ง (2543) ในการวัด

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม ดวยเหตุผลดังตอไปนี้ 

  1. เปนแบบวัดที่สรางข้ึนตามแนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการเดียวกนักับแนวคิดที่

ผูวิจัยใชในการประเมินคุณภาพบริการในคร้ังนี้ คือ แนวคิดของพาราสุรามาน 

  2. บริบทที่ทาํการศึกษาเปนบริบทเดียวกัน 

  3. แบบวัดมีความนาเชื่อถือสูง ทั้งในดานความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความเชื่อมั่น คือ 

ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) จากผูเชี่ยวชาญถงึ 14 ทาน และมีคา

ความเชื่อมัน่เทากบั .98 ที่สําคัญคือมีวิธีการปรับปรุงและพัฒนาโดยใชแนวทางเดียวกันกับการปรับ 

ปรุงแบบวัดของพาราสุรามาน โดยอางถงึเหตุผลในงานวิจัยของเฮอรเช และอิงเกลแลนด (ฉัตรฤดี  

สุกปล่ัง. 2543; อางอิงจาก Herche; & Engelland. 1994: 3) กลาวถงึขอคําถามในแบบวัด 

SERVQUAL ของพาราสุรามานและคณะวาเดิมนั้นขอคําถามเปนดานบวก 16 ขอ และดานลบ 6 ขอ 
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ตอมาไดปรับปรุงขอความเพื่อเปล่ียนเปนดานบวกทัง้หมด 22 ขอ ดวยเหตุผล 3 ประการ คือ เมื่อใช

แบบสอบถามที่มีทัง้ดานบวกและดานลบนั้น   

   1. คําตอบมีสวนเบีย่งเบนมาตรฐานสูงกวา (Standard deviations) 

   2. เมื่อใชกับผูบริหารพบวามีความสับสนจากการใชภาษามากกวา 

   3. มีคาความเชื่อมั่นตํ่า (Cronbach’s Alpha)   

  ดังนัน้ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) จึงสรางแบบสอบถามใหมขีอความดานบวกทั้งหมด 

เพื่อใหสอดคลองกับขอคําถามตนฉบับของพาราสุรามานและคณะ 
 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการบริการ  
  หวงั และเพียรสัน (Wang; Pearson. 2002: บทคัดยอ) ไดประเมินคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในประทศจีน เกบ็รวบรวมขอมลูจาก 6 โรงแรม ประกอบดวย 3 แผนก ไดแก แผนกตอนรับ 

แผนกแมบาน และแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม กลุมตัวอยางเปนลูกคาชาวตางประเทศที่มาใชบริการ

โรงแรม จํานวน 472 คน พบวา ลักษณะการบริการของทั้ง 3 แผนก ทีลู่กคาพอใจ ไดแก ความเปนมิตร

ไมตรี (Friendliness) และความเต็มใจที่จะใหบริการ (Willingness) ซึ่งสอดคลองกับ หยอว ย ีฟ ูและ

พารค (Yao-Yi Fu; & Parks.  2001: บทคัดยอ) ที่ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการใน

ภัตตาคารและความจงรักภักดีของลูกคาผูสูงอาย ุเพื่อตองการทราบลักษณะของการบริการที่ทาํให

ผูสูงอายกุลับมาใชบริการในครั้งตอไป พบวา ผูสูงอายชุอบลักษณะการบริการที่เปนมิตร (Friendly 

service) และการใหความเอาใจใสเฉพาะตัว (Individual attention) และสอดคลองกับ วาลาร่ี และ

คณะ (ไพบูลย อินทธิสัณห.  2544: 15; อางอิงจาก Valarie A.; & others.  1990) ที่ศึกษาคุณภาพของ

การบริการ พบวา ปจจัยที่มอิีทธิพลตอความคาดหวังของลูกคาคือ การใชวาจาติดตอส่ือสาร 

ประสบการณในอดีต และมิติที่เปนตัวแทนในการประเมินทีจ่ะนําไปสูคุณภาพของการบริการ ไดแก 

การตอบสนองตอลูกคา ความชํานาญในงาน ความนาเชื่อถือ การเขาถึงในงานบริการ การติดตอ 

ส่ือสาร และการสรางความเขาใจใหกับลูกคา  

  ในประเทศไทย ปฒมา  คงทอง (2546: บทคัดยอ) ไดทาํวิจัยศึกษาการวิเคราะห

องคประกอบคุณลักษณะการบริการที่ดีของนักศึกษาวทิยาลัยดุสิตธานี พบวาองคประกอบ

คุณลักษณะการบริการที่ดีประกอบดวย 5 องคประกอบ คือ ความสามารถทัว่ไป มนษุยสัมพนัธ ทกัษะ

ทางวิชาชีพ จติสํานึกในการบริการ และความรับผิดชอบ ซึ่งสอดคลองกับ สุภาวดี  ศรพรหม (2541: 

บทคัดยอ) ที่ศึกษาการวิเคราะหองคประกอบคุณลักษณะการเปนนกับริการที่ดีของพนักงานธนกร

ประจําธนาคารนครหลวงไทยจํานวน 934 คน พบวา คุณลักษณะการเปนนกับริการที่ดีของพนักงาน

ธนกรจะตองประกอบดวยคุณลักษณะที่สําคัญ 4 ดาน คือ ดานความมั่นคงทางอารมณ ดานมนษุย

สัมพันธ ดานจิตสํานึกในการบริการ และดานความรับผิดชอบ และสอดคลองกับ ประวิทย  สายทองคํา 
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และคณะ (2541) ที่ไดทําการสัมภาษณผูบริหารโรงแรมช้ันพิเศษ ในกรุงเทพมหานคร 18 คน พบวา 

ผูบริหารโรงแรมมีความเหน็ตรงกันวาคุณลักษณะของโรงแรมระดับ 5 ดาว มีดังนี้ คือ ใหบริการดี 

หองพักสะอาด มีจํานวนหองต้ังแต 250 หองข้ึนไป อาหารและเคร่ืองด่ืมดี พนักงานส่ือภาษากับแขกได

เขาใจ พนักงานใหบริการดี อุปกรณเคร่ืองใชมีคุณภาพและทนัสมัย มส่ิีงอํานวยความสะดวกครบครัน 

มีบริการหองอาหาร การจัดเล้ียง จัดประชมุ และท่ีจอดรถที่เปนมาตรฐาน ทาํเลที่ต้ังดี บรรยากาศ

สวยงามหรูหรา มีความสะดวกสบาย นอกจากนี้ เพ็ญศรี  เจริญวานิช และสมจิตร จึงสงวนพร (2540: 

บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ือง “การใหบริการของโรงแรมตอผูใชบริการ” ศึกษาเปรียบเทียบโรงแรมในประเทศ

ไทย (หนองคาย) และในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (เวียงจันทร) พบวา ปญหาและ

อุปสรรคในการใหบริการของโรงแรมทัง้สองแหง ทีเ่หมือนกนัคือ ปญหาดานบุคลากรไมมีคุณภาพ ขาด

ความรูความสามารถดานภาษาที่ใชในการสื่อสาร และดานการบริการ  

 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ สะทอนใหเห็นวา

บุคลากรผูใหบริการเปนองคประกอบสําคัญที่มีผลตอการรับรูของผูรับบริการถึงระดับคุณภาพการ

บริการขององคกรธุรกิจบริการนั้นๆ ซึ่งจะสงผลตอการประกอบการใหเปนไปในลักษณะที่ประสบ

ความสําเร็จหรือลมเหลว เมือ่องคกรลมเหลวก็จะสงผลตอการประกอบอาชีพของบุคลากร ในทาง

กลับกันหากองคกรประสบความสําเร็จบุคลากรก็มีโอกาสประสบความสําเร็จในการประกอบอาชพีไป

ดวย จะเหน็วาการประสบความสาํเร็จของบุคคลในการประกอบอาชีพบริการกับการประสบความ 

สําเร็จขององคธุรกิจบริการนั้นมีความเกีย่วโยงซ่ึงกนัและกัน  ดังนัน้หากองคกรธุรกิจตองการประสบ

ความสําเร็จจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองคัดสรรคบุคลากรดานการใหบริการที่มีคุณลักษณะเหมาะสมกับ

ประเภทของงานบริการนัน้ๆ ในขณะเดียวกันหากบุคคลตองการประกอบความสําเร็จในอาชีพก็มคีวาม

จาํเปนตองปรับปรุงและพัฒนาตนเองใหสอดคลองกับลักษณะของงานดวยเชนกัน  

 จากการศึกษาขางตนจะเหน็วาบุคลิกภาพของบุคคล ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติ

ตองานบริการ ถือวาเปนหวัใจสําคัญที่สัมพันธกับคุณภาพการบริการของบุคลากรผูใหบริการ ผูวิจยัจึง

ต้ังสมมติฐานวา บุคลิกภาพ  ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ มคีวามสัมพันธกับ

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม และสามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรม  

 ในงานวิจัยที่ศึกษาเร่ืองของตัวแปรที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการหรือเร่ืองอ่ืนๆ 

ผูวิจัยสวนมากจะใชคําวา ทํานาย แทนคําวา พยากรณ  ซึง่คําทัง้สองนี้มาจากภาษาอังกฤษคําเดียวกนั 

คือคําวา  Predict จึงมีความหมายเหมือนกนั สําหรับในงานวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยขอใชคําวา พยากรณ  



 

 

57 

 

3. แนวคิดเก่ียวกับพัฒนาการของวัยผูใหญ  

 3.1 ความหมายของวัยผูใหญ 

  ในสังคมไทยสมัยกอนการแบงวัยของคนไทยนั้น อาศัยแนวคิดทางโหราศาสตรบาง 

แนวคิดทางพทุธชาดกบาง และแนวคิดของคนไทยโบราณบาง  ซึง่กลาวสรุปไดวา “ผูใหญ” คือ คนที่มี

อายุต้ังแต 20 ปข้ึนไป  ตอมาไดมีการแบงวัยผูใหญเปนชวงกวางๆ 3 ชวงคือ ผูใหญวัยตน อายุ

ประมาณ 18-20 ปข้ึนไปจนถึง 40 ป ผูใหญวัยกลางคน ประมาณ 35-40 ปจนถงึ 60 ป และผูใหญวัย

สูงอายหุรือวัยชรา อายุต้ังแต 60 ป ข้ึนไป  เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกนั (สมบูรณ ศาลยาชีวนิ.  2526: 

39-43)  

  สุชา จนัทนเอม (2536) กลาวา ผูใหญ (Adulthood) คือ บุคคลที่มีอายุ 20 ถึง 60 ป ซึ่ง

เปนระยะเวลาที่ยาวมาก นักจิตวิทยาจึงมกัแบงชวงระยะพัฒนาการวยัผูใหญตามอายุปฏิทนิออกเปน 

วัยผูใหญตอนตน (Early adulthood) ต้ังแตอายุ 20 ถึง 40 ป วัยกลางคน (Middle adulthood) คือชวง

อายุ 40 – 60 ป  

  ฮาวิกเฮิรทส (สมบูรณ ศาลยาชีวนิ.  2526; อางอิงจาก Havighurst.  1953) แบงวยั

ผูใหญเปน 3 ระยะ โดยพิจารณาจากบทบาทภารกิจเชิงพัฒนาการตามที่สังคมยอมรับ ดังนี้คือ 

  1. วยัผูใหญตอนตนหรือวัยฉกรรจ (Early adulthood) อายุ 18 – 35 ป 

  2. วยัผูใหญตอนกลางหรือวยักลางคน (Middle adulthood) อาย ุ35 – 60 ป 

  3. วยัผูใหญตอนปลายหรือวัยชรา (Late adulthood) อายุ 60 ปข้ึนไป 

  รุช (สุภัททา ปณฑะแพทย.  2542: 61; อางอิงจาก Ruch. 1967: 102-103) แบงวยั 

ผูใหญออกเปน 3 ชวง ตามงานพัฒนาการ คือ วัยผูใหญตอนตน (18-40 ป) วัยผูใหญตอนกลาง  

(40-60 ป) และผูใหญตอนปลายหรือวัยชรา (60 ปข้ึนไป) 

  จากความหมายดังกลาวขางตน จะเห็นไดวาผูใหญ หมายถึง บุคคลทีม่ีอายุต้ังแต 18 ป

ข้ึนไป แตเนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยใชแนวคิดการแบงวัยผูใหญตามแนวคิดของ ฮาวิกเฮิรทส จึง

ขอสรุปวา ผูใหญ หมายถงึ บุคคลที่มีอายต้ัุงแต 18 ปข้ึนไป โดยแบงออกเปน 3 ชวงวัย คือ วยัผูใหญ

ตอนตน (18-35 ป) วัยผูใหญตอนกลาง (35-60 ป) และวัยผูใหญตอนปลาย (60 ปข้ึนไป)  
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  3.2 ลักษณะของวัยผูใหญ 

  จากการศึกษาเอกสารเกีย่วกบัลักษณะของวัยผูใหญ สามารถแบงออกไดเปน 3 ชวงวยั 

(ประณต เคาฉิม.  2549; ศรีเรือน แกวกังวาล.  2540; สุภัททา ปณฑะแพทย.  2542; สุชา จันทนเอม.  

2536; เชียรศรี วิวธิสิริ.  2543; ศิรางค ทับสายทอง.  2530; และสมบูรณ ศาลยาชีวนิ.  2526) 

ดังตอไปนี้     

  3.2.1 วัยผูใหญตอนตน ไดแก บุคคลที่มอีายุระหวาง 18-35 ป วัยนี้พฒันาการทางกาย

และจิตใจสมบูรณเต็มที่ เปนวัยแหงการสํารวจ เนื่องจากตองเรียนรูทีจ่ะปรับตัวในการประกอบอาชีพ 

เพื่อสรางความมั่นคงในชีวติของตนเอง เปนระยะทดลองเพื่อหาแนวทางชีวิตที่ตนตองการและพอใจที่

สืบเนื่องมาจากวัยรุน เชน การเลือกอาชพี การเลือกคูครอง การเลือกสังคม หรือความพยายามทีจ่ะทํา

ส่ิงตางๆ ใหเปนไปตามที่คาดหวังไว และเปนวยัที่มกีารเร่ิมตนชีวิตครอบครัว   

  3.2.2 วัยผูใหญตอนกลาง ไดแกบุคคลที่มีอายุระหวาง 35-60 ป เมื่อบคุคลเร่ิมเขาสูวัยนี้

แบบแผนชีวิตจะเขารูปหรือเกือบเขารูปเขารอยแลว ระยะนี้เปนชวงวัยแหงการทาํงาน บุคคลจึง

คอนขางจะมีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมสมบูรณสุดขีด ซึ่งถายังไมสามารถมีความม่ันคงทาง

เศรษฐกิจก็จะกอใหเกิดปญหาในวัยชรา  เปนชวงวยัที่ตองปรับตัวอีกคร้ังกับสภาพการเปล่ียนแปลง

ทางดานรางกายทีเ่ร่ิมเส่ือมถอยลง และดานอ่ืนๆ  ดังนัน้บุคคลจะตองยอมรับและปรับตัวใหเหมาะสม

กับพัฒนาการสมวัยที่ผานมา การประสบความสําเร็จในชีวิตดานอาชีพและดานอ่ืนๆ มากนอยเพียงใด

ข้ึนอยูกับระดับของความสําหรับในภารกิจพัฒนาการในวัยที่ผานมาและประสบการณที่ตนไดสะสมมา  

  3.2.3 วัยผูใหญตอนปลาย ไดแกบุคคลที่มีอายุ 60 ปข้ึนไป วยันี้จะประสบกับความเส่ือม

ถอยในดานตางๆ ทั้งรางกาย ความคิด ความเขาใจ การดํารงชีวิต ตลอดจนการสูญเสียอํานาจหนาที่

การงาน (ศิรางค  ทับสายทอง. 2530) การเตรียมตัวและการปรับตัวเตรียมรับภาวะความเส่ือมถอย

ตางๆ เหลานี้เปนเร่ืองที่จําเปนและสําคัญเพื่อเปนบุคคลที่ดํารงชีวิตวัยสูงอายุดวยความผาสุก คนในวัย

นี้จะหวนระลึกถึงความหลัง ประสบการณ ส่ิงที่ทาํในชวงที่ผานมา จะมีความสุขสมบูรณในชีวิต 

(Integrity) หรือ หมดอาลัยตายอยาก (Despair) ข้ึนอยูกับการประสบความสําเร็จในภารกิจพฒันาการ

ในวัยที่ผานมาประกอบกับทัศนคติทีม่ีตอตนเองและสังคม  

  จากขอมูลขางตน จะเหน็ไดวาผูใหญในแตละชวงวัยนั้นมีลักษณะการดําเนนิชีวิตและ

ภารกิจที่ตองรับผิดชอบทั้งตอตนเองและสังคมที่มีลักษณะโดดเดนเฉพาะวัย ข้ึนอยูกับความพรอมของ
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วุฒิภาวะและความคาดหวงัของสังคมทีม่ตีอชวงวยัตางๆ ซึ่งจะแตกตางกนั ความคาดหวงัที่สังคมมีตอ

บุคคลในชวงวยัตางๆ นี้ เรียกวา “ภารกิจพัฒนาการ” (Developmental tasks) ซึ่งจะกลาวถึงในหัวขอ

ถัดไป 

 3.3 ภารกิจพฒันาการของวัยผูใหญ 

  3.3.1 ความหมายของภารกิจพัฒนาการ  

   คําวา “ภารกิจพัฒนาการ” หรือบางทานเรียกวา “ภารกิจตามวัย” หรือ “งาน

พัฒนาการ” ไดมีผูใหความหมายไวดังนี ้

   โรเบิรต เจ ฮาวิกเฮิรส (Robert J. Havighurst) เปนผูที่ไดทําการศึกษาและหลอ

หลอมทฤษฎีภารกิจพัฒนาการ จนไดรับการยอมรับและมีอิทธพิลตอนักจิตวทิยาและนักการศึกษา

อยางกวางขวาง ไดใหความหมายวา “ภารกิจพัฒนาการ” หมายถึง ส่ิงที่สังคมคาดหวังใหบุคคลมี

ทักษะและพฤติกรรมซ่ึงเปนที่ยอมรับของสังคมในชวงวยัตางๆ ตลอดชวงชวีิตของบุคคล (ประณต 

เคาฉิม.  2549:9) 

   ปรีชา ธรรมา (2547: 297) ไดสรุปไววา ภารกิจพฒันาการ หมายถึง ส่ิงตางๆ ที่บุคคล

จะตองเรียนรูเพื่อใหตนเองดํารงชีวิตไดสุขบายและประสบความสําเร็จพอสมควร เปนภารกิจที่บงัเกิด

ควบคูกับชวงวัยหนึง่ๆ ของชีวิต ความสําเร็จในการกระทําภารกิจหนึ่งจะนาํไปสูความสุขและ

ความสําเร็จทีจ่ะบังเกิดข้ึนกบัภารกิจข้ันตอไป ในทางกลับกัน ความลมเหลวในการกระทําภารกิจในข้ัน

ใดข้ันหนึง่ จะนําไปสูความไมเปนสุขในชีวติ ไมไดรับความเหน็ชอบจากสังคมและจะเกิดความ

ยากลําบากกบัการกระทําภารกิจข้ันตอๆ ไป 

   เชียรศรี วิวธิสิริ (2534: 40) ไดสรุปไววา ภารกิจพฒันาการ หมายถึง บทบาทหนาที่

หรือภารกิจที่เกิดข้ึนในวยัตางๆ ของมนษุย ต้ังแตเกิดจนกระทั่งตาย จัดเปนพฤติกรรมที่ตองพัฒนาตาม

วัย ซึง่บุคคลทัว่ไปจะปฏิบัติหรือกระทาํในแตละชวงของระยะพฒันาการ เกิดจากความตองการของ

บุคคลและการยอมรับของสังคม 

   จากความหมายดังกลาวขางตน ผูวิจัยสรุปวา ภารกิจพฒันาการ หมายถึง พฤติกรรม

การกระทํา บทบาทหนาทีห่รือภารกิจ ที่สังคมคาดหวังวามนษุยจะกระทําไดเมื่ออยูในชวงวัยตางๆ ของ

ชีวิต ซึง่เปนทีย่อมรับของสังคม และเปนส่ิงที่มนษุยจะตองเรียนรูเพื่อสามารถประสบความสาํเร็จใน

ดานตางๆ และดํารงชีวิตในสังคมนัน้ๆ ไดอยางมีความสุข   
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  3.3.2 ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญตอนตน  

   ฮาวิกเฮิรส (Havighurst) สรุปไววา ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญตอนตน มี

ดังตอไปนี้ (ประณต เคาฉิม.  2549: 625; อางอิงจาก Hurlock.  1980: 10) 

    1. เร่ิมตนในการประกอบอาชีพ 

    2. เลือกคูครอง 

    3. เรียนรูที่จะอยูกับคูครอง 

    4. เร่ิมตนครอบครัว 

    5. เล้ียงดูลูก 

    6. ควบคุมดูแลบาน 

    7. มีความรับผิดชอบในฐานะของพลเมืองที่ดี 

    8. คนหากลุมทางสังคมที่พงึพอใจ 

   การเรียนรูภารกิจพัฒนาการในวัยผูใหญตอนตนจะเปนไปอยางราบร่ืนหากบุคคลมี

พื้นฐานที่ดีมาต้ังแตในวัยกอน ในขณะเดียวกัน ภารกิจทีเ่รียนรูในชวงเวลานี้ก็มีความสําคัญอยางยิ่งตอ

การประสบความสําเร็จดานตางๆ และความสุขที่จะมีในชวงวยัถัดไป จึงตองเรียนรูที่จะปรับตัวใหเขา

กับภาวการณเปล่ียนแปลงทีเ่กิดข้ึนอันเนื่องมาจากความคาดหวงัของสังคม 

   รุช (สุภัททา ปณฑะแพทย.  2542: 61-63; อางอิงจาก Ruch.  1967) สรุปวา ภารกจิ

พัฒนาการของวัยผูใหญตอนตน มีดังตอไปนี ้

    1. มีการเลือกคูครอง 

    2. เรียนรูที่จะมีชีวิตรวมกบัคูแตงงาน 

    3. เร่ิมตนสรางครอบครัว 

    4. รูจักการอบรมเล้ียงดูลูก 

    5. รูจักงานภารกิจในครอบครัว 

    6. เร่ิมตนประกอบอาชีพ 

    7. รูจักหนาที่ของพลเมืองดี และเร่ิมพัฒนาทางจริยธรรม 
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  3.3.3 ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญตอนกลาง  

   วัยผูใหญตอนกลาง หรือเรียกวา “วัยกลางคน” เปนระยะเวลาเดนในชีวติ มีอิทธพิล

ตอสังคมสูงกวาชวงวัยอ่ืนๆ และเปนชวงวยัที่สังคมคาดหวงัสูงที่สุด เปนวยัทาํงาน ซึ่งมีความ

รับผิดชอบตอความเจริญและความเส่ือมของครอบครัว สังคม และประเทศชาติ ในขอบเขตของปจเจก

ชนเปนคนที่เปนหลักของเด็กวัยรุน ผูใหญตอนตน และผูใหญวัยชรา  ซึง่ Gormly และ Brodzinsky  

(ศรีเรือน  แกวกังวาล.  2540:450-451; อางอิงจาก Gormly; & Brodzinsky. 1989: 453-454) ได

กลาวถึง แนวคิดภารกิจพัฒนาการวยัผูใหญตอนกลางของฮาวิกเฮิรส (Havighurst. 1974) สรุปไดดังนี้  

   1. ตองรับผิดชอบในฐานะผูใหญตอบานเมอืงและสังคม 

   2. ชวยเหลือลูกวัยรุนใหเปนผูใหญที่มีความรับผิดชอบและมีความสุข 

   3. พัฒนากิจกรรมที่ทําในเวลาวางสําหรับผูใหญ 

   4. สัมพันธตัวเองกับคูครองเหมือนเชนบุคคลคนหนึง่ 

   5. ยอมรับและปรับตัวเองใหเขากับการเปล่ียนแปลงในวัยกลางคน 

   6. บรรลุและยึดมั่นในการปฏิบัติหนาที่การงานอยางพงึพอใจ 

   7. ปรับตัวกับพอแมที่อยูในวัยชรา 

  รุช (สุภัททา ปณฑะแพทย.  2542: 61-63; อางอิงจาก Ruch.  1967) สรุปวา ภารกจิ

พัฒนาการของวัยผูใหญตอนกลาง มีดังตอไปนี้ 

   1. บรรลุวัยผูใหญ รูจักการเปนพลเมืองดีตลอดจนการมีความรับผิดชอบตอสังคม 

   2. สรางหลักฐาน ฐานะ เศรษฐกิจ เพื่อความเปนปกแผนของครอบครัว 

   3. การชวยเหลือวัยรุนใหมีความรับผิดชอบ เพื่อจะไดเปนผูใหญที่มีความสุข 

   4. รูจักการใชเวลาวางใหเปนประโยชน 

   5. สามารถที่จะปรับตัวและทําความเขาใจคูชีวิตของตนเองได 

   6. เรียนรูที่จะยอมรับและปรับตัวใหเขากบัสภาพการเปล่ียนแปลงของรางกาย 

   7. รูจักปรับตัวใหเขากนัไดกบัพอแมที่สูงอาย ุ
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  3.3.4 ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญตอนปลาย (วัยชรา)     

   วัยผูใหญตอนปลาย หรือเรียกวา “วัยชรา” เปนวยัสุดทายของชีวิต เปนชวงวัยที่

เกษียณจากการทํางาน เปนผลใหบทบาทตางๆ ที่มีตอสังคมลดลง ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญ

ตอนปลายมีผูเสนอไวดังตอไปนี ้

   ฮาวิกเฮิรส (Havighurst) สรุปไววา ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญตอนปลาย มี

ดังตอไปนี้ (ประณต เคาฉิม.  2549: 716; อางอิงจาก Hurlock.  1980: 10) 

    1. ปรับตัวกับความแข็งแรงและสุขภาพทางรางกายที่กาํลังถดถอยลง 

    2. ปรับตัวกับการเกษยีณอายุและรายไดที่ลดลง 

    3. ปรับตัวกับการตายของคูครอง 

    4. สรางความผูกพนักับสมาชิกของกลุมคนวัยเดียวกัน 

    5. มีการจัดการดานความเปนอยูทางกายภาพท่ีดี 

    6. ปรับตัวกับบทบาททางสังคมไดดี  

   รุช (สุภัททา ปณฑะแพทย.  2542: 61-63; อางอิงจาก Ruch.  1967) สรุปวา ภารกจิ

พัฒนาการของวัยผูใหญตอนปลาย มีดังตอไปนี้ 

    1. สามารถปรับตัวไดกับสภาพรางกายที่เส่ือมถอยลง 

    2. ปรับตัวไดกับการที่จะตองเกษียณอายุ ตลอดจนเงนิเดือนที่ลดลง 

    3. ปรับตัวไดกับการตายจากของคูครอง 

    4. สามารถสรางสัมพันธภาพกับคนในวยัเดียวกนัได 

  จากแนวคิดทฤษฎีที่กลาวถงึภารกิจพฒันาการของวัยผูใหญในแตละชวง เมื่อพจิารณา

จะเหน็วาวยัผูใหญตอนตนและวัยผูใหญตอนกลางจะเกีย่วของกับภารกิจพัฒนาการ 3 ดาน คือ ดาน

การประกอบอาชีพ ดานครอบครัว และดานสังคม ในขณะที่ภารกิจพฒันาการของวัยผูใหญตอนปลาย

จะเกี่ยวของกบัเร่ืองตางๆ ซึง่สรุปไดเพียง 1 ดาน คือ การปรับตัวเพื่อการใชชีวิตสวนตัว  

  ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี ้ผูวิจยัมีวัตถุประสงคสําคัญที่จะศึกษาภารกจิพฒันาการดานการ

ประกอบอาชีพ ซึง่เมื่อพิจารณาตามแนวคิดภารกิจพัฒนาการที่ไดเสนอขางตน ปรากฏตรงกนัวาเปน

ภารกิจพัฒนาการซึ่งระบุอยูในชวงวัยของผูใหญตอนตนและวัยผูใหญตอนกลาง  
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  และการศึกษาในคร้ังนี ้ผูวิจยัเจาะจงศึกษาเฉพาะการประกอบอาชีพบริการในธุรกจิ

โรงแรม  ซึง่จากการศึกษาของธานินทร สุวงศวาร (2541) พบวา พนกังานบริการสวนหนาของโรงแรม

ทุกระดับในกรุงเทพมหานคร สวนใหญอายตํุ่ากวา 30 ป คิดเปนรอยละ 83.40 ตอมาผลการวิจยัของ

ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) พบวา พนักงานสวนหนาของโรงแรมช้ันหนึ่งมอีายุตํ่ากวา 25 ป คิดเปนรอยละ 

38.10 ซึ่งเทากับรอยละของพนกังานที่มีอายุในชวง 25-30 ป และเม่ือรวมกันแลวพนักงานที่อายุ 30 ป

และตํ่ากวา มรีอยละ 76.20  สวนพนกังานที่มีอายมุากกวา 30 ป คิดเปนรอยละ 20.60 แตผลการวิจัย

ไมไดรายงานวาพนกังานทีม่ีอายุมากกวา 30 ปนั้น มีอายุสูงสุดกี่ป  และเม่ือพิจารณาจากจํานวนของ

พนกังานที่มีอายุมากกวา 30 ป จะเหน็วาเปนอีกชวงอายุหนึ่งที่ไมควรมองขาม เนื่องจากมีจาํนวนถึง

รอยละ 20.60   

  จากขอมูลดังกลาวขางตน ผูวิจัยจงึกําหนดขอบเขตของวัยผูใหญที่ทาํการศึกษาในคร้ังนี้ 

คือ วัยผูใหญตอนตน (18-35 ป) และวัยผูใหญตอนกลาง (35-60 ป) และขอกลาวถึงภารกิจพัฒนาการ

ดานการประกอบอาชีพของวัยผูใหญทั้งสองชวงวัย ซึง่มรีายละเอียดตามหวัขอ 3.4 และ 3.5  

 3.4 วัยผูใหญตอนตนกับการประกอบอาชีพ 

  การประกอบอาชีพเปนพฤติกรรมที่จําเปนและสําคัญสําหรับบุคลในชวงวัยนี้ เพราะเปน

เคร่ืองบงชี้ความเปนผูใหญและทําใหบุคคลรูสึกมีเกียรติ มีอิสระ มีความมัน่คง ไดรับการยอมรับจาก

สังคม เปนการสรางฐานะทางครอบครัว และมีความสําเร็จในชีวิตดานตางๆ  การเลือกอาชพีและ

ความกาวหนาในการประกอบอาชีพในระดับมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการ เชน เพศ  

การเตรียมตัว การศึกษาอบรมในอาชีพนัน้ๆ ความตองการของสังคม ความสําเร็จในการประกอบ

อาชีพมีอิทธพิลตอความเจริญกาวหนาของชีวิต ฐานะทางสังคมและความสงบราบร่ืนในครอบครัวและ

พัฒนาการของบุคคลวัยตางๆ ในครอบครัว ความไมราบร่ืนในการประกอบอาชีพอาจเกิดจากหลาย

สาเหตุ เชน ลักษณะงานไมตรงตามบุคลิกภาพ  นิสัยและความสามารถ เพศไมเหมาะสมกับงาน คู

สมรสหรือครอบครัวไมสนับสนุน  ลักษณะงานขัดตอการมีคูครอง ขาดการเตรียมตัวในการปฏิบติังาน

อาชีพนั้นๆ เปนตน (ศรีเรือน แกวกงัวาล.  2540: 393) เนื่องจากวัยนี้เปนวยัที่เพิ่งจะเร่ิมตนในการ 

ประกอบอาชีพ จงึอาจมกีารเปล่ียนงานมากกวาหนึง่คร้ังเพื่อแสวงหางานที่เหมาะสมกับตนเองและ

เปนงานที่ตนพอใจ  ดังนัน้บุคคลที่อยูในชวงวัยนี้จึงตองปรับตัวเพื่อการประกอบอาชีพ  ซึ่งใชเวลา
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คอนขางมาก เนื่องจากยังขาดหรือมีประสบการณทางดานนี้ไมมากนัก การปรับตัวในการประกอบ

อาชีพที่สําคัญของบุคคลที่อยูในวยัผูใหญตอนตน มีดังนี้ (ประณต เคาฉิม.  2549: 650-654)  

   1. การปรับตัวในการเลือกอาชีพ   

    การเลือกอาชพีเปนส่ิงสําคัญประการแรกของบุคคลทีอ่ยูในชวงวยันี ้บางคน

ตัดสินใจเลือกอาชีพและไดรับการฝกหัดเพือ่อาชีพดังกลาวแลว ในขณะที่บางคนยังไมแนใจวาจะ

ประกอบอาชีพใด หรือขาดการฝกหัดที่จาํเปนตออาชีพที่เลือก ในสภาพสงัคมทีม่ีความสับซอนมากข้ึน

อยางเชนในสมัยปจจุบนั ทาํใหการเลือกประกอบอาชพีทาํไดยากข้ึน จงึเพิม่ปญหาในการปรับตัวดาน

การประกอบอาชีพ ปจจัยสําคัญที่ทําใหการเลือกอาชีพเปนไปไดยาก เชน  การขาดความยืดหยุนใน

เร่ืองเวลาทาํงาน ซึ่งสรางความลําบากใหผูหญิงที่ตองปรับเปล่ียนการทาํงานใหเหมาะสมกับภาระ 

หนาทีท่างบาน ทัศนคติเกีย่วกับเพศของบางอาชีพ การศึกษาหรือการฝกหัดที่ไมเพยีงพอสําหรับการ

ทํางาน การมทีัศนคติที่ไมดีตองานบางอยาง โดยเฉพาะงานดานการบริการ ฯลฯ จากปจจัยตางๆ 

เหลานี้ทีม่ีความเกี่ยวของกับการปรับตัวในการเลือกอาชพี สงผลใหคนในวัยนี้เกิดการเปลี่ยนอาชีพหรือ

สายงานบอยคร้ัง และการเลือกอาชีพจะเสร็จส้ินเมื่อใดนั้นข้ึนอยูกับเงือ่นไขบางอยาง ที่สําคัญคือความ

พอใจในงานทีท่ํา ความสามารถที่จะประสบความสําเร็จในการทํางาน และภาระความจําเปนที่ตอง

รับผิดชอบ 

   2. การปรับตัวเพื่อความม่ันคงของอาชีพทีเ่ลือก 

    เปนการปรับตัวเพื่อทําใหอาชีพที่เลือกเกิดความม่ันคง ซึง่จะข้ึนอยูกับ

ประสบการณในการทํางาน ความสนใจสวนตน และคานยิมดานอาชพี  ผูที่มีประสบการณในการ

ทํางานจะเลือกงานที่นาพอใจไดมากกวาผูที่ขาดประสบการณ และเม่ือบุคคลเลือกอาชีพจากความ

สนใจสวนตัว ก็จะพอใจมากกวาและเปล่ียนงานนอยกวาผูที่เลือกอาชีพดวยเหตุผลอ่ืน  สําหรับคานิยม

ดานอาชีพมีความสําคัญตอความมัน่คงดานอาชีพมากกวาประสบการณและความสนใจสวนตัว 

เนื่องจากงานที่ทาํมีความสําคัญตอสภาพจิตใจของบุคคล  ทัศนคติที่บคุคลมีตองานก็แตกตางกนั เชน 

บางคนคิดวางานทําใหมีเกยีรติในสังคม บางคนคิดวางานเปนโอกาสในการเขารวมสังคม บางคนคิด

วางานเปนที่มาของความสุขและการแสดงออกที่สรางสรรค ในขณะที่บางคนคิดวางานเปนการบริการ

ผูอ่ืน หรืองานเปนเพยีงหนทางหาเล้ียงชีพเทานั้น  
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    อยางไรก็ตามทั้งเพศชายและหญิงก็มีแนวโนมจะเปล่ียนคานิยมไปตาม

ประสบการณในการทํางาน และเม่ืออายุมากข้ึนบุคคลมกัใหความสําคัญกับความมัน่คงในอาชีพและ

อิสรภาพที่ไดรับมากกวาการไดทํางานที่นาสนใจ  การเปลี่ยนงานในสายอาชีพเดิมจะมีมากกวาการ

เปล่ียนอาชีพ  และผูที่ประสบความสําเร็จในอาชพีมักไมเปล่ียนงาน หากจะเปลีย่นงานก็ยังคงทาํใน

สายอาชีพเดิม ผูหญิงมีความมั่นคงในอาชีพนอยกวาผูชาย เพราะผูหญิงที่แตงงานแลวมักมุงความ

สนใจไปที่ภาระในบานหรืองานของสามีแทน 

   3. การปรับตัวในการทํางาน 

    เปนการปรับตัวเพื่อใหเขากบัลักษณะของงาน เวลาทํางาน และส่ิงแวดลอมใน

การทาํงาน  ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการปรับตัวในการทํางานมากที่สุดคือ ทัศนคติ  เงือ่นไขที่มีอิทธพิลตอ

การปรับตัวในการทาํงานของชายและหญงิมีความแตกตางกนัหลายประการ เชน ผูชายจะพอใจและ

ปรับตัวไดดี เมื่อลักษณะงานเปดโอกาสใหแสดงบทบาทท่ีตองการ เชน การเปนผูนาํ ผูชายจะพอใจถา

ไดใชความสามารถอยางเต็มที่ในการทํางาน ในทางตรงกันขาม หากผูชายถกูกดใหทํางานที่ตํ่ากวา

ระดับความสามารถจะไมคอยพอใจในการทํางาน ความไมพอใจนี้จะสงผลดานลบตอการปรับตัว 

ในขณะที่เงื่อนไขที่มีอิทธพิลตอการปรับตัวของผูหญิงแตกตางกับผูชาย เชน เมื่อผูหญิงไมสามารถหา

งานที่เหมาะสมกับความสามารถและความคาดหวงั หรือถูกกดดันใหทํางานทีเ่หมาะสมกับเพศแทนที่

จะไดทํางานตามความสนใจและความสามารถ จะทาํใหผิดหวังและสงผลกระทบตอการปรับตัวในการ

ทํางาน  โดยทัว่ไปผูหญิงมักมีความทะเยอทะยานดานอาชีพตํ่ากวาความสามารถ เพื่อหลีกเล่ียงการ

แขงขันกับผูชาย และจะผิดหวงัเมื่อพบวาความสามารถของตัวเองเหมาะสมกับความทะเยอทะยานท่ี

สูงกวา ซึง่สงผลกระทบตอการปรับตัวในการทํางาน  หรือผูหญิงหลายคนไมพอใจการรับภาระงานสอง

แหงทั้งที่บานและที่ทาํงาน และอาจรูสึกผดิที่ไมคอยไดใสใจครอบครัว ซึ่งความรูสึกนี้จะสงผลกระทบ

ทําใหการปรับตัวในการทํางานยากข้ึน 

    สําหรับอุปสรรคดานการประกอบอาชีพที่เกิดข้ึนสําหรับคนวัยนี้ คือ การไมพอใจ

ในงานที่ทาํ ซึง่อาจแสดงออกไดหลายทาง ทีพ่บโดยทั่วไป ไดแก มีแรงจูงใจในการทาํงานนอยลง 

ทํางานสะเพรา ขาดงานเปนประจํา เปล่ียนงานบอย วิจารณการทาํงานอยูเสมอ พยายามสรางความ

ไมพอใจระหวางเพื่อนรวมงาน ฯลฯ ส่ิงเหลานี้จะสงผลกระทบตอการทํางาน (ประณต เคาฉิม.  658) 
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 3.5 วัยผูใหญตอนกลางกบัการประกอบอาชีพ 

  ผูใหญวัยนี้จะมีภารกิจที่เดนชัดในเร่ืองการประกอบอาชีพ จนเรียกวาเปน “วัยแหงการ

ทํางาน” โดยทัว่ไปบุคคลในวยันี้มกัจะประกอบอาชีพมาไดสักระยะหนึง่และมีประสบการณในการ

ประกอบอาชีพ การปรับตัวในดานตางๆ เกี่ยวกับการประกอบอาชพีมกัจะเสถยีร จึงเปนชวงวยัทีม่ี

โอกาสจะประสบความสําเร็จในหนาที่การงานในระดับสูง มีความมั่นคงในอาชีพและการเงนิ มีอิทธพิล

และบทบาททีสํ่าคัญในสังคม มีชือ่เสียง ไดรับเกียรติ และเปนที่นับหนาถือตาของคนในสังคม ทําให

บุคคลที่อยูในชวงวัยนี้มีโอกาสโดดเดนมากที่สุดเมื่อเปรียบเทยีบกับชวงวัยอ่ืนๆ จึงมีคําเรียกวา  

“ยุคทองของชวีิต” (The prime of life)  

  การประกอบอาชีพของคนในวัยผูใหญตอนกลางอาจจะมีทั้งบุคคลทีป่ระสบความสําเร็จ

มาก ประสบความสําเร็จนอย และไมประสบความสําเร็จ  จึงเปนชวงเวลาที่มีการเปลี่ยนแปลงในการ

ประกอบอาชีพอยางใดอยางหนึ่ง เชน การเปล่ียนงาน การยายงาน การเปล่ียนหนาที่ความรับผิดชอบ 

ฯลฯ สภาพตางๆ เหลานี้ตองมีการปรับตัวในการทํางานทัง้กับผูรวมงานระดับเดียวกนั ระดับสูงกวา

และระดับตํ่ากวา อาจเปนทัง้ในดานของวัย ตําแหนงหนาที่ และประสบการณ  ปญหาที่ผูใหญตอน 

กลางตองเผชญิไมวาอาชีพใดๆ มักไดแก ขอขัดแยงในสัมพันธภาพแบบใดแบบหนึ่งกับ ผูเสมอกัน  

ผูสูงกวา และผูตํ่ากวา ขอขัดแยงตางๆ เหลานี้มกัจะเปนสาเหตุสําคัญที่สงผลตอการปฏิบัติงาน  

(ศรีเรือน แกวกังวาล.  2540: 469) นอกจากนีท้ัศนคติของคนในสังคม จากเดิมที่เคยใหความเคารพ

คนทาํงานที่อายุมากกวา ประสบการณสูงกวา ก็เปล่ียนไปโดยมองวาคนวยันี้แกเกนิกวาที่จะเรียนรู

ประสบการณใหมๆ จงึสงผลกระทบตอการประกอบอาชีพของผูใหญตอนกลางเชนกัน 

  นอกจากนีก้ารปรับตัวที่เกีย่วของกับสถานภาพสมรสก็สงผลตอการประกอบอาชีพ  เชน  

การปรับตัวตอการเปนโสด เพศหญิงเมื่ออายุ 40 ป ไปแลว และยังเปนโสด มกัจะยอมรับวาโอกาสใน

การมีชีวิตคูลดนอยลง และจะมุงความสนใจไปที่การทาํงาน ในขณะที่เพศชายหากยังเปนโสด มกัจะ

เปนเหตุผลเพราะตองการเชนนัน้ หรืออาจเปนเพราะมีความทะเยอทะยานในการทาํงานสูง จึงอุทศิตน

ใหกับงานเพ่ือความกาวหนาในชีวิต (ประณต เคาฉิม.  2549: 704) ซึ่งส่ิงเหลานี้จะสงผลตอความต้ังใจ

และคุณภาพของการทํางาน 

  สําหรับอุปสรรคดานการประกอบอาชีพที่เกิดพบบอยสําหรับคนวัยนี ้คือ ความเบ่ือหนาย

ตอชีวิตการทาํงาน ซึง่คนวัยนี้จะมมีากกวาวัยผูใหญตอนตน เพราะโอกาสทีจ่ะกาวหนาในการทาํงาน
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ไมมี การไมบรรลุตามเปาหมายที่ต้ังไวในวยัผูใหญตอนตน ซึง่มีผลตอจิตใจของคนวัยนี้มาก เนื่องจาก

เปนวยัที่ควรประสบความสําเร็จในเปาหมาย เมื่อไมเปนดังที่ต้ังไว เจตคติที่มีตอการปรับตัวจึงเปลี่ยน 

ไป ความกระตือรือรน  คานยิม ความหวัง ก็ถูกแปรเปล่ียนตามไปดวย รวมทัง้อาจมเีจตคติที่ไมดีตอ

งาน ซึง่มีผลตอความสําเร็จในการทํางานมาก เพราะคนท่ีไมมีความพอใจกับงานจะเปนคนที่ไมประสบ

ความสําเร็จกบังานนัน้ (จรูญ ทองถาวร.  2530: 329) 

 จากการทบทวนเอกสารและแนวคิดเกี่ยวกบัพัฒนาการของวัยผูใหญ ดังขอมูลขางตนที่กลาว

มาทัง้หมด สะทอนใหเหน็ถงึความแตกตางระหวางบุคคล ที่อยูในวยัผูใหญตอนตนกบัวัยผูใหญ

ตอนกลาง ซึง่เปนผลมาจากลักษณะทางชีวภาพ อันเนื่องจากพัฒนาการทางดานตางๆ ที่เปล่ียนแปลง

ไปตามชวงวัย และเปนผลมาจากสังคม ซึง่เปนส่ิงแวดลอมที่อยูรอบตัวบุคคลและประสบการณทีผ่าน

เขามาในแตละชวงวัยของชีวิตที่ไมเหมือนกันและมีลักษณะเปนพลวัต ปจจัยทั้งสองสวนนี้ กอใหเกิด 

“ลักษณะทางชีวสังคม” ของบุคคลที่แตกตางกนั เชน เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

ประสบการณในการทํางาน ฯลฯ ซึง่มีผลทาํใหบุคคลแตละคนมีคานิยม ทัศนคติ บคุลิกภาพ ความรูสึก

นึกคิดที่แตกตางกนั ปจจัยดังกลาวมีอิทธพิลตอจิตใจและอารมณของคนเปนอันมาก ทําใหการรับรู

และตีความตอส่ิงเราแตกตางกนั พฤติกรรมที่แสดงออกจึงแตกตางกนั  ดังนัน้ปจจัยเหลานีย้อมสงผล

ตอพฤติกรรมที่แตกตางกันในการประกอบอาชีพของบุคคลดวยเชนกัน ดังเชนที ่ปรียาพร วงศอนุตร

โรจน (2544:81-83) กลาววา ความแตกตางระหวางบุคคล ยอมมีผลตองานทีท่ําแตกตางกนั เชน เพศ 

อายุ และวัยตางๆ มีผลตอการทํางาน เด็กยอมไมเหมาะแกการทาํงานที่จําเจและตองใชแรงงานอยาง

หนกั หญิงและชายมีลักษณะของงานที่แตกตางกัน ประสบการณการเคยเรียนรูงานมากอนยอมมี

ความชาํนาญในงานนั้น นอกจากน้ี วิลเลียม (ผอบเธียร วงศภักดี.  2537: 3; อางอิงจาก Williams. 

1993: 3637) พบวา ลูกจางที่มีเพศ ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการทํางานตางกนัจะทาํใหมกีาร

ปฏิบัติงานที่ตางกนั 

 ในการวิจัยคร้ังนี ้เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมในการทาํงานดานการบริการ และเนื่องจากกลุม

ตัวอยาง ซึง่เปนพนักงานโรงแรม มีลักษณะทางชวีสังคมแตกตางกนั ผูวิจัยจงึเชื่อวายอมนาํมาซึ่ง

คุณภาพการบริการที่แตกตางกนั จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของพบขอมูล ตามหัวขอ 

3.6 ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
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 3.6 ปจจัยชีวสังคมกับคุณภาพการบริการ 

  จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ พบวามแีนวคิดและงานวิจยัที่ศึกษา

เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางปจจัยชีวสังคมกับคุณภาพการบริการ และมีการศึกษาในลักษณะ

ใกลเคียง ดังนี ้

  3.6.1 เพศกับคุณภาพการบริการ 

   จากการศึกษาในบริบทเดียวกันพบงานวิจยัของ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง (2543: 95) ที่ศึกษา

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม กลุมตัวอยางเปนพนักงานสวนหนาของโรงแรม

ชั้นหนึง่ จาํนวน 252 คน พบวา เพศชายและเพศหญิงมคุีณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน ซึ่งสอด 

คลองกับ อนิรุทธ ชูตินนัท (2543; อางองิจาก ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง.  2543) ที่กลาวไววา “ลักษณะพืน้ฐาน

ของคนไทยทกุคนไมวาผูหญิงหรือผูชายคือ มีความเอ้ือเฟอเผ่ือแผ โอบออมอารี และใจดี มีน้าํใจตอผู

มาเยือน” และสอดคลองกับ ธานนิทร  สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ที่ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีความ 

สัมพันธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางจาํนวน 1,960 

คน พบวา ตัวแปรเพศสงผลตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั และยังสอดคลองกับผลการศึกษา

ในบริบทใกลเคียงของ พลิน ีอัศวรุจานนท (2549: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พนักงานที่มเีพศตางกันมี

พฤติกรรมการทํางานไมแตกตางกนั แตไมสอดคลองกับ ผอบเธียร วงศภักดี (2537: 82) ที่ศึกษาการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ฝกอบรมธนาคารไทยพาณิชย พบวา เจาหนาที่ฝกอบรมเพศหญิงทาํงานได

ดีกวาเจาหนาที่ฝกอบรมเพศชาย และไมสอดคลองกับความคิดเหน็จากผลการสัมภาษณผูบริหารใน

แผนกใหบริการสวนหนาและฝายบุคคลบางทาน ทีม่ีความคิดเห็นวา ความสุภาพออนนอมของเพศ

หญิงจะใหเกิดความประทับใจในการใหบริการไดมากกวา (ปาริชาติ  สุขสงเคราะห. 2541; อางอิงจาก 

ธานนิทร  สุวงศวาร.  2541) นอกจากนีบ้างทานมีความคิดเห็นเปนกลางๆ วาคุณภาพการบริการข้ึนอยู

กับลักษณะของงานที่ทาํวามีความเหมาะสมกับเพศหญิงหรือเพศชาย และข้ึนอยูกับความคาดหวงัของ

ลูกคาเปนสําคัญ (พรเทพ หาญตระ การพงษ; และพงษนภา นาคภักดี.  2541; อางอิงจาก ธานินทร  

สุวงศวาร. 2541) ซึ่งผูวิจัยเห็นดวยกับขอคิดเห็นดังกลาววาความแตกตางระหวางเพศนาจะเกี่ยวของ

กับคุณภาพการบริการ และคุณลักษณะของความออนนอมทีม่ีเปนพืน้ฐานอยูในเฉพาะเพศหญิงนาจะ

มีผลตอคุณภาพการบริการ จึงต้ังสมมติฐานวาพนกังานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพการบริการดีกวา

พนกังานโรงแรมเพศชาย     
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  3.6.2 อายุกับคุณภาพการบริการ 

   โดยทัว่ไปบุคคลจะมีระดับวฒุิภาวะสูงข้ึนตามวัย ผูทีม่ีอายุมากข้ึนประสบการณก็จะ

เพิ่มมากข้ึน ความคิดความอานจะสุขุมรอบคอบ ความรูสึกและการกระทําจะปรับเปลี่ยนไปตามวยั 

การมองปญหาจะชัดเจน ถกูตองตามความเปนจริงมากข้ึน รวมทั้งมีความรับผิดชอบและมีความ 

สามารถในการปรับตัวเขากบัสังคมไดดี อายุเปนตัวตัดสินการตอบสนองหรือการเผชิญความเครียด 

การกระทําจึงเปนไปอยางมีเหตุผล และคอยเปนคอยไปตามวยั (ทัศนา  บุญทอง. 2529;  และลออ  

หุตางกูร. 2534) นอกจากนีผู้ที่มีอายุมากขึ้นจะมีประสบการณในการเผชิญปญหา และมีความ 

สามารถในการแกปญหาไดดีกวาผูที่มีอายุนอยกวา (Luckman; & Sorensen. 1987) สอดคลองกับ

ผลการวิจยัของ กมลรัตน ทองสวาง (2546: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พยาบาลที่มีอายุมากกวามพีฤติกรรม

การทาํงานดีกวาพยาบาลทีม่ีอายนุอยกวา อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และการศึกษาของ 

รัชนีกร ประสาร (2547: 54) พบวา อายมุคีวามสัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพการทํางานของครู

ประถมศึกษา และยังสอดคลองกับ พลิน ีอัศวรุจานนท (2549: 69-70) ที่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอ

พฤติกรรมการทํางานของพนักงานบริษัท พบวา พนกังานที่มีอายมุากกวา (26-31 ป) มีพฤติกรรมการ

ทํางานโดยรวมสูงกวาพนกังานทีม่ีอายนุอยกวา (20-25 ป) และเม่ือศึกษารายดานพบวา พนักงานที่มี

อายุมากกวา (26-31 ป) มพีฤติกรรมการทาํงานดานการเพิ่มผลผลิตสูงกวาพนักงานที่มีอายุนอยกวา 

(20-25 ป) ยังพบอีกวา พนกังานที่มีอายนุอยกวา (26-31ป) มีพฤติกรรมการทํางานดานการมาสาย

และขาดงานสูงกวาพนักงานที่มีอายุมากกวา (32 ปข้ึนไป)  แตไมสอดคลองกับของ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง 

(2543: 95) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกบัเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม กลุมตัวอยางเปน

พนกังานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึง่ จาํนวน 252 คน พบวา อายุไมมคีวามสัมพันธกับคุณภาพการ

ใหบริการ และไมสอดคลองกับ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ (2547: บทคัดยอ) ที่พบวา พยาบาลที่มีอายุ

แตกตางกนัมพีฤติกรรมบริการทัง้จากการประเมินตนเองและกลุมเพือ่นประเมนิไมแตกตางกนั 

นอกจากนีว้นัเพ็ญ ต้ังสะสม (2532: 122) กลาววา ลักษณะการทาํงานของผูทีม่ีอายุนอยสวนใหญกลุม

คนเหลานี้จะมคีวามกระตือรือรน กระฉับกระเฉง คลองแคลวในการทํางาน ตองการเห็นผลงานเร็วและ

ตองการความกาวหนาในการทํางานสูง จากขอมูลดังกลาวจะเหน็ไดวายังไมสามารถสรุปในทิศทาง

เดียวกนัได ซึ่งผูวิจัยเช่ือวาหากบุคคลมีอายุมากข้ึน  โดยสวนใหญแลวจะทาํใหมีประสบการณในการ

กระทาํส่ิงหนึง่ส่ิงใดมากข้ึน จนเปนผลทาํใหเกิดความชํานาญตอส่ิงนัน้มากกวาคนทีม่ีอายนุอยกวา 
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และเม่ืออายุตางกนัจะสงผลทําใหลักษณะทางชีวภาพในดานตางๆ แตกตางกัน จึงมผีลตอพฤติกรรมที่

แสดงออก ประกอบกับเหตุผลที่เชื่อวาความสามารถบางอยางของมนษุยเชื่อมโยงกบัลักษณะทาง

ชีวภาพและประสบการณในการเรียนรู จงึต้ังสมมติฐานวาพนักงานโรงแรมที่มีอายมุากกวามีคุณภาพ

การบริการดีกวาพนกังานโรงแรมที่มีอายนุอยกวา   

  3.6.3 สถานภาพสมรสกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการศึกษาในบริบทเดียวกนัพบงานของ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง (2543: 96) ที่ศึกษา

เกี่ยวกับเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม กลุมตัวอยางเปนพนกังานสวนหนาของ

โรงแรมช้ันหนึง่ จาํนวน 252 คน พบวา พนักงานโรงแรมที่มีสถานภาพสมรสตางกนัมีคุณภาพการ

ใหบริการไมแตกตางกนั สอดคลองกับผลการศึกษาในบริบทใกลเคียงของ พลิน ีอัศวรุจานนท (2549: 

บทคัดยอ) พบวา พนักงานทีม่ีสถานภาพสมรสตางกนัมพีฤติกรรมการทํางานไมแตกตางกนั และ

สอดคลองกับ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ (2547: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตอ

อาชีพและปจจัยชีวสังคมที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ  กลุมตัวอยางเปน

พยาบาลวชิาชีพ จาํนวน 126 คน พบวา พยาบาลที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกนัมีพฤติกรรมบริการ

ทั้งจากการประเมินตนเองและกลุมเพื่อนประเมินไมแตกตางกัน และสอดคลองกับ กมลรัตน ทองสวาง 

(2546: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พยาบาลที่มีสถานภาพสรตางกนัมพีฤติกรรมการทํางานไมแตกตางกนั 

และยังสอดคลองกับ อัมพร พนิิชเจริญพร (2545: 72) ทีพ่บวา พนกังานศูนยบริการรถยนตแหงหนึง่ที่มี

สถานภาพสมรสโสดกับผูทีม่ีสถานภาพสมรสคูหรือมีคูครอง มีระดับคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั 

นอกจากนีย้ังสอดคลองกับ เพ็ญศรี  ปรางสุวรรณ (2541: 102) ที่พบวา พยาบาลวิชาชีพทั้งที่ม ี

สถานภาพสมรส โสด สมรส หยาและแยกกันอยู มีความสามารถในการปฏิบัติงานไมแตกตางกนั แต

ไมสอดคลองกับ เมลาเมน (นวลฉว ีประเสริฐกุล.  2542: 26; อางอิงจาก Melamen.  1995) ที่ทาํการ 

ศึกษาการปฏิบัติงานของพนักงานภาครัฐและเอกชน พบวา การไมมคีรอบครัว มีอิทธิพลทางบวกตอ

ความสําเร็จในอาชีพของพนักงานสตรี และยังไมสอดคลองกับ อัญชนา วงศภักดี (2536: 52) พบวา 

สถานภาพสรสมีความสัมพนัธกับความสามารถในการดําเนนิงานของอาสาสมัครสาธารณสุขที่

ปฏิบัติงานในศูนยสาธารณสุขมูลฐานชมุชน คือ อาสาสมัครสาธารณสุขที่มีสถานภาพสมรสคู มคีวาม 

สามารถมากกวาอาสาสมัครสาธารณสุขที่เปนโสด ถึงแมวาผลการศึกษาโดยสวนใหญจะพบวา 

สถานภาพสมรสไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน แตอยางไรก็ตาม การสมรสทําใหบุคคลรูสึก
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เปนปกแผน ซึง่นับเปนแรงสนับสนนุทางจิตใจที่ชวยใหบคุคลมีความสามารถในการปรับตัว โดยเฉพาะ

อยางยิ่งเมื่อตองเผชิญกับสถานการณวกิฤตของชีวิต (Peri.  1995) และการสมรสยังทําใหมีคูคิดที่ชวย

ในการตัดสินใจแกไขปญหาตางๆ ทําใหเพิม่ความสามารถในการจัดการ นอกจากนี้การแตงงานมี

ครอบครัวยังทาํใหบุคคลมีความเขาใจสัมพันธภาพระหวางบิดามารดาและบุตร สงผลใหมีความเห็น

อกเหน็ใจผูอ่ืนมากข้ึน (ลออ หุตางกรู.  2534) ซึ่งผูวิจัยเห็นดวยกับขอคิดเห็นดังกลาว และเช่ือวา 

ตัวแปรสถานภาพสมรสนาจะมีความเก่ียวของกับคุณภาพการบริการ ซึ่งเปนงานที่ตองอาศัยความ

เขาอกเขาใจผูอ่ืน (Empathy) จึงต้ังสมมติฐานวาพนกังานโรงแรมทีม่ีสถานภาพสมรสมีคูหรือเคยมีคูมี

คุณภาพการบริการดีกวาพนกังานที่มีสถานภาพสมรสโสด   

  3.6.4 ระดับการศึกษากับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการศึกษาในบริบทเดียวกนัพบงานของ ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง (2543: 96) ซึ่งศึกษา

เกี่ยวกับเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม กลุมตัวอยางเปนพนกังานสวนหนาของ

โรงแรมช้ันหนึง่ จาํนวน 252 คน พบวา พนักงานโรงแรมที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีคุณภาพการให 

บริการไมแตกตางกนั  ซึ่งสอดคลองกับ ธานินทร  สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ที่ศึกษาเร่ือง ปจจัยทีม่ี

ความสัมพันธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางจํานวน 

1,960 คน พบวา ระดับการศึกษาสงผลตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั และสอดคลองกบัผล

การสัมภาษณความคิดเหน็ของผูบริหารโรงแรม ซึ่งมีความคิดเห็นวา ความแตกตางทางดานพื้นฐาน

การศึกษาจะสงผลตอคุณภาพในการใหบริการไมแตกตางกนั (พงษนภา  นาคภักดี; และ ปาริชาติ   

สุขสงเคราะห.  2541; อางองิจาก ธานนิทร สุวงศวาร.  2541) และยังสอดคลองกับการศึกษาในบริบท

ใกลเคียงของ พลิน ีอัศวรุจานนท (2549: บทคัดยอ) ที่พบวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกนัมี

พฤติกรรมการทํางานไมแตกตางกนั และสอดคลองกับ รัชนีกร ประสาร (2547: 54) ซึ่งพบวา ระดับ

การศึกษาไมมคีวามสัมพันธกับประสิทธิภาพการทาํงานของครูประถมศึกษา แตไมสอดคลองกับ  

พรทิพย  อุนโกมล (2532:75) ซึ่งพบวา วฒุิการศึกษาของหวัหนาฝายสุขาภิบาลปองกันโรคมีความ 

สัมพันธทางบวกกับการปฏิบัติงานตามบทบาทหนาที่ดานบริหาร และไมสอดคลองกับ สุมณฑา  สิทธิ

พงศสกุล (2527: 88) ที่ศึกษาความสัมพนัธระหวางความพงึพอใจในการทาํงานกับความสามารถใน

การปฏิบัติงานของพยาบาลเย่ียมบาน พบวา วุฒทิางการศึกษามีความสัมพนัธทางบวกกับความ 

สามารถในการปฏิบัติงานในระดับกลาง ถึงแมวาผลการศึกษาโดยสวนใหญจะพบวา ระดับการศึกษา
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ไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน แตจะเหน็ไดวาผลการวิจยัยังไมสามารถสรุปไดชัดเจน และไม

เปนไปในแนวทางเดียวกัน นอกจากนีย้ังมีผูใหขอคิดเหน็วาการศึกษามากหรือนอยยอมทาํใหมนษุย

เปล่ียนแปลงหรือมีความรูความเขาใจ ความรูสึกนกึคิดตางกนั (กาญจนา คุณารักษ.  2527: 21) และผู

ที่มีพืน้ฐานการศึกษาสูงกวาจะมีศักยภาพและโอกาสกาวหนาในหนาที่การงานมากกวา (พงษนภา 

นาคภักดี; และปาริชาติ สุขสงเคราะห.  2541; อางอิงจาก ธานินทร สุวงศวาร.  2541) ซึ่งผูวิจยัเหน็

ดวยกับขอคิดเห็นนี้ และเช่ือวาระดับการศึกษานาจะเกีย่วของกับคุณภาพการบริการ จึงต้ังสมมติฐาน

วาพนกังานโรงแรมที่มีระดับการศึกษาสูงกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมที่มีระดับการ 

ศึกษาตํ่ากวา     

  3.6.5 ประสบการณการทํางานกบัคุณภาพการบริการ  

   ประสบการณการทาํงาน บางงานวิจยัอาจใชคําวา ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน อายุ

การทาํงาน หรือ อายุราชการ จากการศึกษาขอมูลและเอกสารตางๆ พบวาระยะเวลาในการทํางานจะ

สงผลตอการทาํงาน เนื่องจากระยะเวลาจะทําใหบุคคลมีโอกาสเรียนรู ทําความเขาใจ มองเหน็ปญหา

ชัดเจนถกูตองตรงตามความเปนจริงมากข้ึน ทําใหเกิดทกัษะและทัศนคติที่ดีในการทํางาน ซึง่เคิรก 

(นิตยา แพรวานิชย.  2534: 4; อางอิงจาก Kirk. 1981) กลาววา ประสบการณในอดีตเปนส่ิงที่ทาํให

บุคคลนั้นรูวาภาวะอะไรบางที่เส่ียงและไมเส่ียง มีความกลาที่จะเผชญิปญหาตางๆ ไดดี ประสบการณ

มักจะชวยพัฒนาความคิด มจีิตนาการ สามารถคิดหาทางเลือกสําหรับการตัดสินใจไดมาก เพราะการ

ตัดสินใจนั้นตองอาศัยขอมลูหรือขาวสารจากแหลงหรือผูเกี่ยวของตางๆ ทาํใหสามารถเลือกทางเลือก

ไดดีและเหมาะสมมากกวา นอกจากนีย้ังชวยใหบุคคลมีความเชื่อมั่นและมีเหตุผลมากข้ึนดวย ฉะนัน้ 

ผูที่มีประสบการณในการทํางานมากยอมมีความเขาใจในงานที่ปฏิบติั มีความสามารถในการ

ปฏิบัติงาน และมีความรับผิดชอบในงานไดดี   

   บุคคลที่ดํารงอยูในวิชาชพีนานจะเกิดการเรียนรูระบบงานของวิชาชีพมากข้ึน จะรูวา

ส่ิงใดดีหรือไมดี ส่ิงใดควรเส่ียงหรือไมควรเส่ียง รวมทัง้สามารถวิเคราะหและแกปญหาท่ีกาํลังเผชิญได

ดี จึงเกิดความยึดมั่นผูกพนัตอวิชาชีพและทุมเทการปฏิบัติงานเพื่อวิชาชีพ ประสบการณในการ 

ปฏิบัติงานที่มากข้ึน สมรรถนะในการปฏิบัติงานจึงสูงข้ึนดวย (ปรียาพร วงศอนุตรโรจน.  2535) ผูที่เร่ิม

ปฏิบัติงานใหมมีประสบการณในการทาํงานนอย จึงมีผลตอการปฏิบัติงานทัง้ทางดานความมัน่ใจ  
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การตัดสินใจ และยังไมมีความชํานาญในการปฏิบัติงาน (ประภา  เชือ้ภักดี.  2526: 47) ดังนัน้ผูทีม่ี

ประสบการณการทาํงานมากยอมเกิดความชํานาญในการปฏิบัติงาน (วันเพ็ญ ต้ังสะสม.  2532: 122)  

จากขอมูลจะเห็นไดวามีขอสรุปเปนไปในทศิทางเดียวกัน คือ ประสบการณการทาํงานมีความสัมพนัธ

ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน และจากการศึกษาพบวามีงานวิจัยตางๆ ที่สอดคลองกับขอมูลขางตน 

คือ ผลการศึกษาของ สายบัว  วงศไพโรจน (2539) พบวา พยาบาลทีม่ีประสบการณการทาํงาน และ

ระยะเวลาของการปฏิบัติงานในสาขาการพยาบาลในหนวยงานปจจุบันทีม่ากข้ึนทาํใหมีความสามารถ

ในการปฏิบัติงานมากข้ึนดวย และสอดคลองกับ แรดดี (อุบล  ภัศระ.  2535: 19; อางอิงจาก Rady.  

1986) ซึ่งศึกษาเกีย่วกับแรงจูงใจกับความพึงพอใจในพฤติกรรมการทํางานของครูมัธยมในรัฐมิชแิกน

วิสคอนซินและอินเดียนา ตามทฤษฎีของเฮอรเบอรก พบวา ครูที่มีอายุราชการมากจะมีพฤติกรรมการ

ทํางานทีม่ีประสิทธิภาพสูงกวาครูที่มีอายงุานนอย และสอดคลองกับ รัชนีกร ประสาร (2547: 53) ซึ่ง

พบวา อายุราชการมีความสัมพันธทางบวกกับประสิทธภิาพการทํางานของครูประถมศึกษา และ

สอดคลองกับ ผุษณีย ยมาภัย (2537) ซึ่งพบวา พนักงานขายท่ีอายงุานมากจะมีผลการปฏิบัติงานทั้ง

เชิงคุณภาพและปริมาณงานสูง และสอดคลองกับ ผอบเธียร วงศภักดี (2537: 82) ทีไ่ดทําการศึกษา

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ฝกอบรมธนาคารไทยพาณิชย พบวา เจาหนาที่ฝกอบรมที่มีระยะเวลาใน

การทาํงานสูงกวาจะทาํงานไดดีกวาเจาหนาที่ฝกอบรมที่มีระยะเวลาทํางานตํ่ากวา และสอดคลองกับ

ปริญญา ณ วนัจันทร ( 2536: 73) ซึ่ง พบวา ครูที่มีอายรุาชการมากและครูที่มีอายุราชการปานกลาง

จะมีประสิทธภิาพในการทาํงานมากกวาครูที่มีอายุราชการนอย และยังสอดคลองกบั โมเซล (Cook.  

1988; citing Mosel. 1952) ทีพ่บวา พนกังานขายเพศหญิงที่ดีจะตองมีอายงุานการขายมากกวา 5 ป 

และสอดคลองกับผลการศึกษาของ กมลรัตน ทองสวาง (2546: บทคัดยอ) บางสวนที่พบวา พยาบาลที่

มีประสบการณการทาํงาน 21-40 ป มพีฤติกรรมการทาํงานสูงกวาพยาบาลที่มีประสบการณการ

ทํางาน 1-10 ป อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาบางสวน ซึง่

พบวา พฤติกรรมการทาํงานไมแตกตางกนัระหวางพยาบาลที่มีประสบการณการทํางาน 11-20 ป กับ 

12-40 ป และระหวางพยาบาลที่มีประสบการณทาํงาน 1-10 ป กับ 11-20 ป  และยังไมสอดคลองกับ

ผลการวิจยัในบริบทเดียวกัน คือผลการวิจยัของ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง (2543: 96) ซึ่งศึกษาเกีย่วกับ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม กลุมตัวอยางเปนพนักงานสวนหนาของโรงแรมช้ันหนึ่ง 

จํานวน 252 คน พบวา ประสบการณในการใหบริการสวนหนาไมมีความสัมพนัธกบัคุณภาพการ
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ใหบริการ และไมสอดคลองกับ ธานนิทร  สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ซึ่งทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มี

ความสัมพันธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางจํานวน 

1,960 คน โดยแบงกลุมอายุการทํางานออกเปน 4 กลุม คือ กลุมอายุงานตํ่ากวา 3 ป กลุมอายุงาน 3-5 

ป กลุมอายุงาน 6-10 ป และกลุมอายุงาน 10 ปข้ึนไป ผลการวิจยัพบวา อายุการทํางานสงผลตอ

คุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  และไมสอดคลองกับผลการวจิัยในบริบทใกลเคียง อยางเชนของ 

เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ (2547: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตออาชีพและปจจัย

ชีวสังคมที่เกีย่วของกับพฤติกรรมบริการของพยาบาลวชิาชีพ  กลุมตัวอยางเปนพยาบาลวิชาชีพ 

จํานวน 126 คน พบวา พยาบาลที่มีประสบการณการทาํงานแตกตางกันมพีฤติกรรมบริการทัง้จากการ

ประเมินตนเองและกลุมเพื่อนประเมนิไมแตกตางกนั นอกจากนี้ยงัมีขอคิดเห็นบางอยางที่ไมสามารถ

สรุปชัดเจนได เชน เสริมศักด์ิ  วิศาลาภรณ (2521: 225-227) กลาววา สําหรับระยะเวลาในการปฏิบัติ 

งานนัน้เปนทีน่าสังเกตวาการมีประสบการณในงานใดกต็าม ยอมเปนผลใหบุคคลสามารถปฏิบัติงาน

ไดดี แตจํานวนปที่เคยทาํงานมาไมไดเปนเคร่ืองประกันวาคนทีท่ํางานนานกวาจะมปีระสบการณมาก 

กวา ทัง้นี้เพราะแตละวันที่ทาํงานยอมมีประสบการณตางกนั จากขอมูลทั้งหมดขางตนจะเหน็ไดวายงั

ไมสามารถสรุปผลไปในทิศทางเดียวกันได ในขณะที่ผูวจิัยเชื่อวาศักยภาพของมนุษยข้ึนอยูกับ 

ประสบการณในการเรียนรูและการฝกฝนเปนส่ิงสําคัญ หากบุคคลมีประสบการณในการกระทาํส่ิงหนึ่ง

ส่ิงใดมาก ยอมทําใหเกิดความชํานาญตอส่ิงนัน้มากกวาคนที่มีประสบการณนอยกวา จึงต้ังสมมติฐาน

วาพนกังานโรงแรมที่มีประสบการณการทาํงานมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมที่มี

ประสบการณการทาํงานนอยกวา 

   

4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับบุคลิกภาพ 

 4.1 ความหมายของบุคลิกภาพ 

  สําหรับความหมายของบุคลิกภาพไดมีนกัจิตวิทยาหลายทานใหความหมายไวหลาย

ทัศนะดังนี ้  

  ออลพอรท (สุนีย ศรีสงาตระกูลเลิศ.  2546: 6; อางอิงจาก Allport.  1967) ให

ความหมายวา บุคลิกภาพคือ ลักษณะสวนรวมที่เปล่ียนแปลงไดในแตละบุคคล ซึ่งมีระบบทางกาย

และจิตกําหนดใหบุคคลมีการปรับตัวตอส่ิงแวดลอมแตกตางจากผูอ่ืน 
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  อนาสตาซ ี(วมิลพร พันธมุนตรี.  2534: 8; อางอิงจาก Anastasi.  1968: 111) กลาววา 

บุคลิกภาพของบุคคลเกิดจากการปฏิสัมพนัธระหวางพันธุกรรมกับส่ิงแวดลอม พนัธกุรรมเดียวกนัแต

อยูในสภาพแวดลอมตางกนัอาจกอใหเกดิบุคลิกภาพตางกนั หรือแมแตในสภาพแวดลอมและ

พันธกุรรมเดียวกันก็อาจทําใหเกิดบุคลิกภาพตางกนั 

  แมคแดนแนล (Mccannell.  1974: 610) กลาววา บุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยที่บคุคล

คิดและแสดงพฤติกรรมออกมาเปนแบบแผน เพื่อใชในการปรับตัวใหเขากับส่ิงแวดลอม ลักษณะนิสัยที่

กลาวนีห้มายถึง คานยิม แรงจูงใจ เจตคติ อารมณ ความสามารถดานตาง ๆ มโนภาพแหงตนรวมทั้ง

สติปญญา 

  นวลละออ  สุภาผล (2527: 206) กลาวถงึความหมายของบุคลิกภาพตามทฤษฎี

บุคลิกภาพของแคทเทล (Cattell) วา คือ ส่ิงที่ชวยใหสามารถพยากรณไดวาบุคคลจะทําอยางไรใน

สถานการณทีก่ําหนดให จุดมุงหมายในการวิจัยเชิงจิตวทิยาบุคลิกภาพ เพื่อสรางกฎวาบุคคลที่มคีวาม

แตกตางกนันัน้จะทําพฤติกรรมใดเม่ืออยูในสังคมและส่ิงแวดลอมปกติ บุคลิกภาพเกี่ยวของกับ

พฤติกรรมทีเ่ปดเผยและซอนอยูภายใน 

  สําหรับนักวิชาการไทยหลายทานก็ไดสรุปสาระสําคัญความหมาย “บุคลิกภาพ” ซึ่งสอด 

คลองกับนกัจติวิทยาที่ไดใหความหมายไวขางตนดังนี ้

  เชดิศักด์ิ โฆวาสินธุ (2520: 3) ไดกลาวถงึความหมายของบุคลิกภาพไววา คือ ลักษณะ

นิสัยที่รวมกนัเปนแบบฉบับเฉพาะตัวของแตละบุคคล และเปนส่ิงที่สําคัญที่ทาํใหเห็นความแตกตาง

ระหวางบุคคล ซึ่งพิจารณาไดจากรูปแบบพฤติกรรมของบุคคลนั้น 

  ลวน สายยศ และอังคณา  สายยศ (2543: 216) กลาววา บุคลิกภาพ หมายถงึ ลักษณะ

โดดเดนของบุคคลใดบุคคลหนึง่ ซึง่แสดงออกแบบนั้นอยูประจํากับสถานการณเฉพาะอยางจนเกิดเปน

นิสัยถาวร 

  ในขณะเดียวกนั ศรีเรือน  แกวกังวาล (2539: 5-6) ไดใหความหมายวา บุคลิกภาพ คือ  

ลักษณะเฉพาะตัวของบุคคลในดานตาง ๆ ทั้งสวนภายนอกและภายในโดยสวนภายนอก คือ สวนที่

มองเหน็ เชน รูปรางหนาตา กริยามารยาท การแตงตัว วิธีการพูดจา  สวนภายในคือ สวนที่มองเห็นได

ยาก แตอาจทราบไดโดยการอนุมาน เชน สติปญญา อารมณ ความถนัด ลักษณะตาง ๆ ของ

บุคลิกภาพไมสามารถแยกออกเปนสวน ๆ ออกจากกันและกันไดโดยเด็ดขาด ทุก ๆ สวนของบุคลิกภาพ
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ตางมีความสัมพันธกนัและกันมีผลกระทบตอกัน  บุคลิกภาพของมนษุยถูกหลอหลอมดวยพนัธกุรรม

และวัฒนธรรม  การเรียนรูวธิีการปรับตัวของบุคคลตอส่ิงแวดลอมทีเ่ปนนามธรรมและวัตถ ุ บุคลิกภาพ

ของบุคคลมีทัง้สวนที่เปนพืน้ผิวและสวนที่เปนนิสัยแทจริง  บางสวนของบุคลิกภาพถูกซอนเรนหรือถูก

ปดบังโดยจงใจและไมจงใจ  บุคลิกภาพของบุคคลมีทัง้สวนรวมซึ่งเปนลักษณะสากลและสวนที่เปน

ลักษณะเฉพาะตัว 

 จากคําจํากัดความดังกลาวขางตน ผูวิจยัสรุปวา บุคลิกภาพ หมายถงึ ผลรวมของพฤติกรรม

ทั้งหมดของบุคคลทั้งทีเ่ปดเผยและซอนเรน อันไดแก ลักษณะทาท ีการแสดงออก สีหนา ทาทาง  ความ 

รูสึกนึกคิด ฯลฯ  และพฤติกรรมตางๆ  ที่แสดงออกนัน้จะตองมีลักษณะเฉพาะในแตละบุคคล  ซึง่มผีล

ตอการกําหนดแบบแผนวิธกีารคิดและพฤติกรรมของบุคคล และบุคลิกภาพของบุคคลจะเปนเชนใดนั้น

ยอมข้ึนอยูกับสังคม วัฒนธรรม และการรับรูตนเอง ดังนัน้แตละบุคคลจึงมีบุคลิกภาพที่แตกตางกัน  

 ทฤษฎีบุคลิกภาพมี 4 กลุมทฤษฎี ไดแก กลุมทฤษฎีจิตวิเคราะหแนวฟรอยด  (Freudian 

psychoanalysis)  กลุมทฤษฎีพฤติกรรมนิยม (Behavioral theory)  กลุมทฤษฎีมนุษยนิยม 

(Humanistic theory)  และกลุมทฤษฎีเทรท (Trait theory)  ในการวจิัยคร้ังนี ้ผูวิจยัสนใจศึกษา

บุคลิกภาพตามแนวคิดของกลุมทฤษฎีเทรท เพราะเปนกลุมทฤษฎีที่อธิบายลักษณะเทรทพื้นฐานของ

มนุษย ซึง่มีลักษณะคงที่เปนเอกลักษณเฉพาะของบุคคลแตละคน ทฤษฎีที่จัดวาเปนทฤษฎีเทรท ไดแก 

ทฤษฎีของ กอรดอน อัลพอรท (Gordon Allport) ทฤษฎีบุคลิกภาพ 16 องคประกอบ (16 PF) ของ  

เรดมอนด บี. แคทเทล (Raymond B. Cattell) ทฤษฎีเกบ็ตัว-แสดงตัว ของ ไอแซงค (Eysenck) และ

ทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบ (The big five) ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยสนใจทฤษฎีบคุลิกภาพหา

องคประกอบ จึงขอกลาวถงึเฉพาะทฤษฎีที่ใชในการศึกษาเทานั้น ซึ่งมีรายละเอียดตามหวัขอ 4.2 

 4.2 ความเปนมาของแนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบ 

  ดิกแมน (Digman. 1990) ไดเรียบเรียงความเปนมาของแนวคิดที่เกี่ยวกับบุคลิกภาพหา

องคประกอบไวดังนี ้ เร่ิมจากออลพอรทและออดเบิรต (Allport; & Odbert. 1936) ไดพยายามจัด 

ระบบของภาษาที่ใชอธิบายบุคลิกภาพของมนษุย โดยรวบรวมคําคุณศัพทที่อธิบายถงึบุคลิกภาพจาก

พจนานกุรมในภาษาอังกฤษ ซึ่งงานของเขามีผลโดยตรงตอการศึกษาบุคลิกภาพของแคทเทล (Cattell) 

ในเวลาตอมา แคทเทล (Cattell. 1943;  1946-1948) ไดนําลักษณะตางๆ ของบุคลิกภาพที่สามารถ

อธิบายบุคลิกภาพของบุคคลทั่วไปไดเทาที่ปรากฏในภาษาอังกฤษมาแยกแยะดวยวิธีการทางสถติิที่
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เรียกวา “การวคิราะหองคประกอบ” (Factor analysis) จนเหลือลักษณะบุคลิกภาพพืน้ฐาน 16 

ลักษณะ  ซึ่งแคทเทล ( Cattell)  ไดนําลักษณะบุคลิกภาพพื้นฐานทัง้ 16 ลักษณะนีม้าสรางเปนแบบวัด

บุคลิกภาพเรียกวา “16 PF” (Cattell.  1970) ซึ่งในชวงตนๆ ของการศึกษาของแคทเทล (Cattell) นั้น 

ฟกส (Fiske.  1949) นาํงานของ แคทเทล (Cattell) มาศึกษาซํ้าดวยมาตรวัดของแคทเทล (Cattell) ที่

เรียกวา “21 Bipolar Scales” แตไมพบองคประกอบใดที่ซับซอนไปกวาองคประกอบหาดาน (Five 

factors solution)  ตอมาทงิและคริสตัล (Tupes and Christal.  1961) ไดรายงานผลการศึกษาของ

พวกเขาที่ใชมาตรวัด 30 Bipolar Scales ของแคทเทล (Cattell) โดยไดผลเชนเดียวกับการศึกษาของ

ฟกส (Fiske) คือ ไมพบองคประกอบใดทีม่ีความซับซอนมากไปกวาองคประกอบหาดาน (Five 

factors) ดังนัน้พวกเขาจึงวิเคราะหความสัมพันธของงานกอนหนานี้ของแคทเทล (Cattell) และงาน

ของฟกส (Fiske) พบองคประกอบของบุคลิกภาพหาดาน ไดแก การแสดงออก (Surgency)  

การประนีประนอม (Agreeableness) การพึ่งพาได (Dependability) ความมัน่คงทางอารมณ 

(Emotional stability) วัฒนธรรม (Culture) 

  ในเวลาตอมานอรแมน (Norman. 1963; 1967) ไดศึกษาโครงสรางบุคลิกภาพหา

องคประกอบซ้ํา และไดเสนอวา โครงสรางหาองคประกอบมีความเพยีงพอที่จะใชเปนอนกุรมวิธานของ

บุคลิกภาพ องคประกอบทั้งหาที่นอรแมน (Norman) พบ ไดแก การแสดงออก (Surgency)   

การประนีประนอม (Agreeableness)  การมีจิตสํานึก (Conscientiousness)  ความแปรปรวนทาง

อารมณ (Emotional instability)  และวัฒนธรรม (Culture) 

  นอกจากนีย้ังมีการศึกษาอ่ืนๆ ที่สอดคลองกับงานของฟกส (Fiske.  1949) เชน 

การศึกษาของบอรแก็ตตา (Borgatta.  1964)  สมิท (Smith.  1967) โฮแกน (Hogan. 1986) และ    

ดิกแมน (Digman.  1988) ตางก็พบบุคลิกภาพหาดาน 

  ในป 1981 โกลดเบอรก (John. 1990; citing Goldberg.  1981) เรียกองคประกอบทั้งหา

ที่คนพบโดยทงิและคริสตัล (Tupes; & Christal.  1961) วา “The big five” และโกลดเบอรก 

(Goldberg) ยงัไดนําคําคุณศัพทที่อธิบายบุคลิกภาพจากงานของออลพอรทและออดเบิรท (Allport; &  

Odbert. 1936) มาปรับใหทันสมยัดวยวธิีการวเิคราะหแบบ Lexical approach (John.  1990; citing 

Goldberg.  1989) ซึ่งองคประกอบหาดานที่ไดจากการศึกษานี้ ไดแก การแสดงออก (Surgency) 
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การประนีประนอม (Agreeableness) การมีจิตสํานกึ (Conscientiousness) ความมัน่คงทางอารมณ 

(Emotional stability) และเชาวนปญญา (Intelligence) 

  คอสตาและแมคแคร (Lin; Chiu; & Hsieh.  2001; citing Costa; & McCrae.  1985; 

1989; 1990.) ไดรวมกันศึกษาแนวคิดทฤษฎีของไอแซงค (Eysenck. 1970) ซึ่งแบงกลุมลักษณะนิสัย

ออกเปน 2 กลุมใหญๆ คือ เก็บตัว (Introverted) - แสดงตัว (Extroverted) และ หวัน่ไหว 

(Neuroticism) - ความม่ันคงทางจิตใจ (Stability) ตอมาไอแซงค (Eysenck. 1975) ไดเสนอลักษณะ

ของบุคลิกภาพอีกลักษณะหน่ึงเรียกวา “Psychoticism” โดยบุคคลที่มีลักษณะอยูในกลุมนี้มีแนวโนม

ที่จะเห็นแกตัว กาวราว เยน็ชา และไมคอยคิดถึงคนอ่ืน คอสตาและแมคแคร (Costa & McCrae) ได

พิจารณาทฤษฎีของไอแซงค  (Eysenck) รวมกับแนวคิดบุคลิกภาพหาองคประกอบของนอรแมน           

(Norman.  1963) และพัฒนาข้ึนเปนบุคลิกภาพหาองคประกอบ โดยในชวงแรกบุคลิกภาพที่อธิบาย

ลักษณะของมนุษยตามแนวคิดของแมคแครและคอสตา (Costa & McCrae) มีเพยีงสามองคประกอบ 

ไดแก ความหวั่นไหว (Neuroticism) การเปดเผย (Extraversion) และการเปดรับประสบการณ 

(Openness to experience) ตอมาพวกเขาพบวาองคประกอบทีพ่ัฒนาข้ึนนัน้มีความคลายคลึงกบั

บุคลิกภาพหาองคประกอบมาก จงึไดเพิม่องคประกอบอีกสองดาน ไดแก การประนีประนอม 

(Agreeableness) และการมีจิตสํานกึ (Conscientiousness) จนกลายเปนบุคลิกภาพหาองคประกอบ

ในที่สุด 

  จากประวัติการศึกษาพฒันาเกี่ยวกับโครงสรางพืน้ฐานทางบุคลิกภาพที่สําคัญของบุคคล 

พบวา มีองคประกอบที่สําคัญ 5 ประการ ซึ่งมนีักจิตวทิยาหลายทานที่ไดศึกษาในเร่ืองนี้ ตางก็ต้ังชื่อ 

แตละองคประกอบแตกตางกัน ดิกแมน (Digman.  1990) จึงไดทําการรวบรวมไว ดังแสดงใหเหน็ตาม

ตาราง 2  
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ตาราง 2 องคประกอบ 5 ประการของบุคลิกภาพ  
 

ผูศึกษา องคประกอบ 

1 2 3 4 5 

Fiske การปรับตัวเขา

สังคม 

การยินยอม มโนธรรม ควบคุมอารมณ แสวงหา

ปญญา 

Eysenck การแสดงออก จิตไมปกติ อาการประสาท เชาวนปญญา 

Tupes & 

Cristal 

การแสดงออก ความเปนมิตร มโนธรรม ความมั่นคงทาง

อารมณ 

วัฒนธรรม 

Norman & 

Golberg 

กลาแสดงออก ความเปนมิตร มโนธรรม อารมณมั่นคง วัฒนธรรม 

Gough อํานาจ เขาสังคม สัมฤทธิ์ผล          - สนใจปญหา 

Hogan เขาสังคม 

ใฝสูง 

ใจดี สุขุม ปรับตัวเกง มีปญญา 

Cattell ตามกลุม       

ใจดี    

ความยินดี     

ใจออน          

เชื่อฟง          

อาย 

มโนธรรม 

ควบคุม  

มีสติ 

ต่ืนเตนงาย 

เครียด 

แสดงความรูสึก 

เชาวนปญญา 

Guilford เชาสังคม 

แสดงอํานาจ  

ฉับไว 

เปนมิตร  

มีมนุษยสัมพันธ 

อดกล้ัน         

มีจุดมุงหมาย 

อารมณมั่นคง  

มีจุดหมาย 

เชาวนปญญา 

Digman การแสดงออก ยอมเปนมิตร ใจมุงสําเร็จ อารมณมั่นคง เชาวนปญญา 

Lorr ความเกี่ยวพัน

ระหวางบุคคล 

การเขาสังคม ควบคุมตน อารมณมั่นคง ความอิสระ 

Comrey การแสดงออก เชื่อใจ         

ยอมเขาสังคม 

ความเปน

ระเบียบ 

อารมณมั่นคง 
- 

Costa &McCrae  การแสดงออก ความเปนมิตร มโนธรรม อาการประสาท ความคิด 
  

 ที่มา: ลวน สายยศ; และอังคณา สายยศ.  2543: 241; อางอิงจาก Costa; & McCrae.  

1992.; citing Digman.  1990. 
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  จากการจัดโครงสรางพื้นฐานทางบุคลิกภาพของบุคคลทั้ง 5 องคประกอบขางตน 

สามารถอธิบายไดดังนี ้

   1. การแสดงออกหรือการแสดงตัว (Extraversion) เปนบุคลิกชอบการผจญภัย เขา

สังคม   เปดเผย ชางพูด ตรงไปตรงมา ชอบเดน ออกหนาออกตา อีกดานหนึง่บุคลิกจะตรงกันขาม 

   2. มโนธรรมหรือการกลัวบาป (Conscientiousness) บคุลิกความซื่อสัตย รับผิดชอบ

ยุติธรรม ไววางใจได พึง่พาได กลัวตอการทําบาป อีกดานหนึ่งบุคลิกจะตรงกันขาม 

   3. ความสุภาพออนโยน (Agreeableness) บุคลิกของความเปนมิตร ใหความรวมมือ 

สุภาพเรียบรอย ใหความอบอุน มีความออนโยน อีกดานหนึง่บุคลิกจะตรงกันขาม 

   4. อารมณแปรปรวน (Neuroticism) บุคลิกคลายโรคประสาท โมโหใจราย ไมมัน่คง 

จิตใจวุนวาย อีกดานหนึง่บุคลิกจะตรงกนัขาม 

   5. ปญญาหรือความคิด (Intellect or Openness) บุคลิกเปนคนฉลาด คิดริเร่ิม 

สรางสรรค มองการณไกล มเีหตุมีผล อีกดานหนึง่บุคลิกจะตรงกันขาม 

  และจากผลการศึกษาหลายคร้ังของนักจิตวิทยาหลายทานที่ไดกระทาํอยางตอเนื่อง เพื่อ

วิเคราะหหาองคประกอบบุคลิกภาพที่ใชแบงหมวดหมูของลักษณะทีอ่ธิบายบุคลิกภาพของมนุษย

ในชวงหลายสิบปที่ผานมา อาจกลาวไดวา มกีารยอมรับในหมูนักวิจยัอยางกวางขวางวา บุคลิกภาพ

หาองคประกอบ (The big five) สามารถใชเปนอนกุรมวธิานที่มีความหมายสําหรับแบงหมวดหมูของ

บุคลิกภาพ (Digman.  1990) ซึ่งอนกุรมวธิานนี้มีความโดดเดนอยางคงที่ในการศึกษาระยะยาวจาก

แหลงขอมูลทีแ่ตกตางกนั ไดแก การประเมินดวยตนเอง การประเมินโดยคูสมรส การประเมินดวย

บุคคลที่คุนเคยและเพื่อน ดวยแบบทดสอบบุคลิกภาพและแนวคิดทฤษฎีที่หลากหลายภายในกลุม

ตัวอยางที่มีลักษณะสวนบุคคลที่มีความแตกตางกนัในปจจัยดานอายุ เพศ เชื้อชาติ และภาษา 

(Barrick; Mount; & Strauss.  1994) โดยเฉพาะอยางยิง่ในดานภาษา แมวาตนกาํเนิดของแนวคิดนี้

จะถูกวิเคราะหโดยใชคําคุณศัพทดานบุคลิกภาพในภาษาอังกฤษ แตไดมีการนําไปศึกษาในภาษาอ่ืนๆ 

อีกมากมาย เชน ภาษาเยอรมัน (Ostendorf.  1990) ภาษาดัทช (Hofstee; & De Raad. 1991)  

ภาษาอิตาเลียน (Caprara; & Perugini.  1994) ภาษาฮังกาเรียน (De Raad; & Szirmak.  1994) 

ภาษาเชค (Hrebickova; Ostendorf; & Angleiner.  1995) ภาษาฟลิปปนส (Church; et al.  1997.; 
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Saucier; & Goldberg.  1998) ซึ่งรวมถงึการศึกษาของคอสตาและแมคแคร (Engler.  1999; citing 

Costa; & McCrae. 1997) ในภาษาโปรตุเกส ภาษาฮิบรู ภาษาจีน ภาษาเกาหลี และภาษาญ่ีปุน   

  เนื่องจากนักจติวิทยาไดศึกษาบุคลิกภาพหาองคประกอบตามพืน้ฐานแนวคิดทฤษฎีของ

ตนอยางหลากหลาย ทําใหมีการต้ังชื่อองคประกอบแตละดานแตกตางกนัไปบาง ตามที่เสนอใหเห็น

ขางตนแลว แตเปนที่ปรากฏในงานวิจยัในชวงหลายปที่ผานมาวา การเรียกช่ือองคประกอบแตละดาน

ตามแนวคิดบุคลิกภาพของคอสตาและแมคแคร (Costa; & McCrae.  1992) ไดถูกนาํไปใชอยาง

แพรหลาย โดยองคประกอบบุคลิกภาพหาดานตามแนวคิดของคอสตาและแมคแคร ประกอบดวย 

1. บุคลิกภาพหว่ันไหว (Neuroticism) 2. บุคลิกภาพแสดงตัว (Extraversion) 3. บุคลิกภาพเปดกวาง  

(Openness) 4. บุคลิกภาพออนโยน (Agreeableness) และ 5. บุคลิกภาพมีสติ Conscientiousness) 

  ในที่นี้ผูวิจัยขอกลาวถึงแนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร 

(Costa; & McCrae.  1992.) เปนสําคัญ เนื่องจากเปนแนวคิดทีน่ํามาใชในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี ้   

 4.3 ทฤษฎีบคุลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร 

  แนวคิดบุคลิกภาพหาองคประกอบ (The big five) ของคอสตาและแมคแคร (Costa; & 

McCrae. 1992.) ไดถูกพฒันามาจากทฤษฎีวิเคราะหองคประกอบของแคทเทล (Cattell) เชนเดียว กนั

กับนักวิจัยทางบุคลิกภาพหลายทานที่ใชทฤษฎีของแคทเทล (Cattell) เปนพื้นฐาน แตจุดมุงหมายใน

การพัฒนาทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร (Costa & McCrae) คือการ

บรรยายลักษณะของบุคลิกภาพ ไมใชมุงหมายที่สาเหตุในการเกิด ซึง่คอสตาและแมคแคร (วัลภา 

สบายยิง่.  2542. อางองิจาก Licbert; & Spiegle. 1995.; citing  Costa; & McCrae. 1992.)  ไดแบง

บุคลิกภาพออกเปนหาองคประกอบ โดยแตละองคประกอบมีลักษณะสําคัญดังนี ้  

  1. บุคลิกภาพหว่ันไหว (Neuroticism) หมายถงึ เปนผูที่มีความวิตกกังวล (Anxiety) 

ความรูสึกเปนศัตรูอยางโกรธเคือง (Angry hostility) ความรูสึกซึมเศรา (Depression) การคํานึงถงึแต

ตนเอง (Self consciousness) การมีแรงกระตุนในตนเองสูง (Impulsiveness) และมีอารมณ

เปราะบาง (Vulnerability)  

   1.1 มีความวิตกกังวล (Anxiety) หมายถงึ บุคคลที่มีความวาวุน หวาดกลัว มี

แนวโนมที่จะวติกต่ืนกลัว ตึงเครียด กระสับกระสาย 
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   1.2 ความรูสึกเปนศัตรูอยางโกรธเคือง (Angry hostility) เปนลักษณะทีบ่งชี้แนวโนม

ของความโกรธ และภาวะท่ีเกี่ยวของ เชน หงุดหงิดและความขุนเคือง 

   1.3 ความรูสึกซึมเศรา (Depression) เปนผูที่มีความรูสึกผิด เศรา ส้ินหวงั และวาเหว 

เปนผูทีม่ีความทอแทงาย 

   1.4 การคํานงึถึงแตตนเอง (Self consciousness) เปนลักษณะผูทีม่อีารมณ

ความรูสึกเต็มไปดวยความละอาย   รูสึกไมสบายใจที่จะมีผูอ่ืนอยูแวดลอม   ไวตอการแสดงออกที่ผูอ่ืน

มีตอตนเอง และมีแนวโนมที่จะรูสึกตํ่าตอย เปนลักษณะที่รูสึกอาย หรือรูสึกกังวลกับการเขาสังคม 

   1.5 การมีแรงกระตุนในตนเองสูง (Impulsiveness) หมายถึง การไมสามารถทีจ่ะ

ควบคุมแรงกระตุน และความตองการของตนเอง 

   1.6 มีอารมณเปราะบาง (Vulnerability) หมายถงึ ความออนแอตอความเครียด ไม

สามารถเผชิญกับความเครียดได เปนผูที่ตองพึง่พาผูอ่ืนเปนคนส้ินหวังต่ืนตระหนกเมือ่ประสบกับ

สถานการณฉุกเฉิน 

  2. บคุลิกภาพแสดงตัว (Extraversion) หมายถงึ การเปนผูมีความอบอุน (Warmth) 

ความชอบอยูรวมกับผูอ่ืน (Gregariousness) การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา (Assertiveness) การ

ชอบมีกิจกรรม (Activity) ชอบแสวงหาความต่ืนเตน (Excitement seeking) การมีอารมณดานบวก 

(Positive emotions) 

   2.1.การเปนผูมีความอบอุน (Warmth) หมายถงึ การเปนผูที่มีความรักและเปนมิตร

ตอผูอ่ืน เปนผูที่มีความรักผูอ่ืนอยางแทจริง 

   2.2 ความชอบอยูรวมกับผูอ่ืน (Gregariousness) หมายถึง ความชอบที่จะอยูรวมกับ

ผูอ่ืนเปนหมูคณะ 

   2.3 การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา (Assertiveness) หมายถงึ ผูที่กลาที่จะแสดง

ความเปนผูนาํ หรือเปนผูที่มอิีทธิพลในสังคม 

   2.4 การชอบมกีิจกรรม (Activity) หมายถงึ ผูที่มีความวองไว ต่ืนตัว มีความตองการ

ทํากจิกรรมอยูเสมอ 

   2.5 ชอบแสวงหาความต่ืนเตน (Excitement-seeking) หมายถงึ ผูที่ชอบส่ิงแวดลอม

ที่มีสีสันสดใส 
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   2.6 การมีอารมณดานบวก (Positive emotions) หมายถงึ ผูที่มีความสนุกสนาน มี

ความสุข มีความหวัง และมองโลกในแงดี 

  3. บุคลิกภาพเปดกวาง (Openness) หมายถึง การเปนคนชางฝน (Fantasy) ความ

สุนทรีย (Aesthetics) การเปดเผยความรูสึก (Feeling) การปฏิบัติ (Actions) การมคีวามคิด (Idea)   

การยอมรับคานิยม (Values)  

   3.1 การเปนคนชางฝน (Fantasy) หมายถงึ ผูที่มีชีวิตเต็มไปดวยจินตนาการ และ

ความฝน เห็นความสําคัญของอนาคต 

   3.2 ความสุนทรีย (Aesthetics) หมายถึง ผูที่หวั่นไหวกบังานและความงดงามในงาน

ศิลปะ บทกวี 

   3.3 การเปดเผยความรูสึก (Feeling) หมายถึง การเปนผูที่รับรูอารมณและความรูสึก

ภายในตนเอง 

   3.4 การปฏิบติั (Actions) หมายถงึ ผูทีพ่รอมจะลองทํากิจกรรมใหมๆ ชอบความ

แปลกใหมหลากหลายกวาความเคยชินทีป่ฏิบัติอยู 

   3.5 การมีความคิด (Idea) หมายถงึ การมคีวามคิดที่จะเปดรับเหตุการณหรือเร่ืองราว

ใหมๆ มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค   

   3.6 การยอมรับคานิยม (Values) หมายถึง การมีความพรอมที่จะตรวจสอบคานิยม

ตางๆ ทั้งคานยิมทางสังคม การเมือง และศาสนา 

  4. บุคลิกภาพออนโยน (Agreeableness) หมายถงึ การเปนผูไววางใจผูอ่ืน (Trust)   

ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) ความรูสึกเอ้ือเฟอ (Altruism) การยอมตามผูอ่ืน 

(Compliance) การถอมตน (Modesty) และความมีจิตใจออนโยน (Tender mindedness) 

   4.1 การเปนผูไววางใจผูอ่ืน (Trust) หมายถึง การที่เชื่อวาผูอ่ืนมีความซ่ือสัตยและ

เจตนาดี 

   4.2 ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) หมายถึง การมีความจริงใจที่จะ

ปฏิบัติตอผูอ่ืนอยางตรงไปตรงมา 

   4.3 ความรูสึกเอ้ือเฟอ (Altruism) หมายถึง ผูที่มีความหวงใยในสวัสดิภาพของผูอ่ืน 

เปนผูทีช่อบชวยเหลือผูอ่ืน 
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   4.4 การยอมตามผูอ่ืน (Compliance) หมายถึง ผูทีม่ีลักษณะออนโยน ตอบสนอง

การกระทําของผูอ่ืนอยางสุขุม 

   4.5 การถอมตน (Modesty) หมายถงึ ผูที่ถอมตน ไมขมวาตนเองเหนือผูอ่ืน 

   4.6 ความมีจติใจออนโยน (Tender mindedness) หมายถึง ผูที่ใหความสําคัญตอ

ความเปนมนษุยของผูอ่ืน มคีวามหว่ันไหวตอความตองการของผูอ่ืน 

  5.บุคลิกภาพมีสติ (Conscientiousness) หมายถึง การมีความสามารถ (Competence)   

ความเปนระเบียบ (Order) การมีความรับผิดชอบในหนาที ่(Dutifulness) การมีความตองการใฝ

สัมฤทธิ์ (Achievement striving) การมีวนิัยตอตนเอง (Self discipline) และความคิดที่สามารถปฏิบัติ

ได (Deliberation) 

   5.1 การมีความสามารถ (Competence) หมายถึง ผูที่สามารถจัดการกับชีวิตตนเอง

ไดมีความเปนเหตุเปนผล และมีประสิทธิภาพในตนเอง 

   5.2 ความเปนระเบียบ (Order) หมายถงึ ผูที่มคีวามเปนระเบียบเรียบรอย 

   5.3 การมีความรับผิดชอบในหนาที่ (Dutifulness) หมายถึง ผูทีย่ึดมั่นในหลักการทาง

จริยธรรมและปฏิบัติตามคํามั่นที่ใหไว 

   5.4 การมีความตองการใฝสัมฤทธิ์ (Achievement striving) หมายถงึการทาํงานหนกั

เพื่อประสบความสําเร็จในงานตามเปาหมาย 

   5.5 การมีวนิัยตอตนเอง (Self discipline) หมายถงึ ความสามารถที่จะเร่ิมและ

ปฏิบัติงานใหสําเร็จ แมวาเต็มไปดวยความเบ่ือหนายหรืออุปสรรคก็ตาม 

   5.6 ความคิดที่สามารถปฏิบัติได (Deliberation) หมายถึง การมีความคิดที่สามารถ

ปฏิบัติได มีความระมัดระวังในการปฏิบัติใหบรรลุเปาหมาย 

  จากแนวคิดและผลการวเิคราะหองคประกอบดังกลาว  จะเหน็วาบุคลิกภาพหา

องคประกอบ (The big five) เปนโครงสรางบุคลิกภาพพืน้ฐานที่สําคัญของมนุษย จงึมีความนาสนใจที่

จะนาํแนวคิดนี้มาใชในการศึกษาวจิัย และเหตุผลอีกประการหนึง่ คือ ลักษณะของแนวคิดมีความ

เหมาะสมที่จะนํามาใชกับประชากรที่ทาํการศึกษาในคร้ังนี้ คือ วัยผูใหญ  ทัง้หมดนี้เปนเหตุผลใหผูวิจัย

นําแนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร (Costa & McCrae) มาใชใน

การศึกษาวิจยัในคร้ังนี ้เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบกบัคุณภาพการ
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บริการของพนกังานโรงแรม และศึกษาลักษณะของบุคลิกภาพที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรม 

 4.4 การวัดบคุลิกภาพ 

  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของกับวิธกีารวัดบุคลิกภาพ พบวาสามารถวัด

ไดหลายวธิี  เชน วิธีการสังเกต (Observation)  วิธีการสัมภาษณ (Interview) วิธีการฉายภาพ 

(Projective techniques) และวัดโดยใชแบบสํารวจบุคลิกภาพ (Personality inventory) การวัด

บุคลิกภาพสามารถทาํไดโดยใชวิธีแบบใดแบบหนึง่หรืออาจใชหลายวธิีรวมกนั ข้ึนอยูกับจุดมุงหมายใน

การวัด สําหรับการวัดบุคลิกภาพเพื่อศึกษาลักษณะเดนของปจเจกชน พบวา การวดัโดยการใชแบบ

สํารวจบุคลิกภาพ (Personality inventory) ซึ่งเปนแบบวัดที่ใหผูถูกวดัประเมินตนเองและรายงานโดย

ใชแบบสํารวจที่เรียกวา  “แบบรายงานตนเอง” (Self report inventories) ลักษณะของแบบวัดประกอบ 

ดวยขอความ มีการกาํหนดคาที่แสดงถงึความเขมขนหรือระดับของพฤติกรรม และใหผูถูกวัดพิจารณา

ตนเองวามีลักษณะตามขอความนั้นมากนอยเพียงใด เปนวิธกีารที่ไดรับการยอมรับและนิยมนําไปใช

ในการศึกษาวจิัยกันอยางแพรหลาย ซึง่มปีรากฏใหเห็นอยางตอเนื่อง ยกตัวอยางเชน  คอสตาและ 

แมคแคร (Costa; & McCrae. 1992: 53; อางอิงจาก จนัทรจิรา มนัตะพงษ. 2546:92) ) สรางแบบวัด

บุคลิกภาพหาองคประกอบ ชื่อวา “NEO-FFI” (NEO Five-Factor Inventory) เพื่อใชวัดบุคลิกภาพของ

บุคคล ลักษณะของแบบวัดประกอบดวยขอความ แบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ วัดบุคลิกภาพ 

5 ดาน คือ ดานความหวั่นไหว (Neuroticism) ดานการแสดงตัว (Extraversion) ดานการเปดกวาง 

(Openness) ดานความออนโยน (Agreeableness) และดานมีสติ (Conscientiousness) แตละดานมี

จํานวน 12 ขอ รวมทั้งส้ินจํานวน 60 ขอ  มีคาความเชื่อมั่นเทากบั .90, .78, .76, .86 และ 90 

ตามลําดับ จันทรจิรา มนัตะพงษ (2546) ศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบกับ

ความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ  ใชแบบวัดบุคลิกภาพ NEO-FFI (NEO Five-

Factor Inventory) ของคอสตาและแมคแคร (Costa; & McCrae.  1992) ซึ่งแปลโดย นยิะดา จิตต

จรัสและคณะ (2544) เมื่อนาํไปทดสอบคาความเชื่อม่ัน พบวามีคาความเชื่อม่ันเทากับ .83, .68, .37, 

.51 และ .75 ตามลําดับ  ตอมา เบญจมา พนูสิทธิศักด์ิ (2548) ศึกษาบุคลิกภาพหาองคประกอบกับ

แรงจูงใจใฝอํานาจของผูบริหารระดับตน ใชแบบวัดบุคลิกภาพ NEO-FFI (NEO Five-Factor 
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Inventory) ของคอสตาและแมคแคร (Costa; & McCrae.  1992) ซึ่งแปลโดย วัลภา สบายยิง่ (2542: 

134-136) วัดบุคลิกภาพ 5 แบบ คือ แบบหวัน่ไหว (Neuroticism) แบบแสดงตัว (Extraversion) 

แบบเปดกวาง (Openness) แบบออนโยน (Agreeableness) และแบบมีสติ (Conscientiousness) 

เมื่อนําไปทดสอบคาความเชือ่มั่น พบวามคีาความเชื่อมัน่ทัง้ฉบับเทากับ .67 อโนมา หอวิเชยีร (2551) 

ศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ การสนับสนุนจากองคการ และจิตสํานึกในการ

ใหบริการ ไดนาํแบบวัดบุคลิกภาพของอภิเดช  สถาปนศิริ และ พรรณระพี สุทธวิรรณ (2550) ซึ่งสราง

ข้ึนตามแนวคิดบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร (Costa & McCrae.  1992)  

แบบวัดประกอบดวยขอความทัง้ส้ิน 60 ขอ เปนแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ วัดบุคลิกภาพหาแบบ 

คือ แบบหวัน่ไหว (Neuroticism) แบบแสดงตัว (Extraversion) แบบเปดกวาง (Openness)  

แบบประนีประนอม (Agreeableness) และแบบมีจิตสํานึก (Conscientiousness) มีคาความเชือ่มั่น

เทากับ .83, .76, .54, .73 และ .78 ตามลําดับ และมีคาความเชื่อม่ันทัง้ฉบับเทากับ .68  

  สําหรับการวิจยัในคร้ังนี ้ ผูวจิัยใชแบบวัดบุคลิกภาพ NEO-FFI (NEO Five-Factor 

Inventory) ของคอสตาและแมคแคร (Costa; & McCrae.  1992) ซึ่งแปลโดย วัลภา สบายยิง่ (2542: 

134-136) โดยปรับวิธีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1)       

 4.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของกบับุคลิกภาพหาองคประกอบกับคุณภาพการบริการ 

  จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของกับบุคลิกภาพหาองคประกอบกับคุณภาพการบริการ 

พบวา มงีานวิจยัที่ศึกษาความสัมพันธของบุคลิกภาพหาองคประกอบกับคุณภาพการบริการ และมี

การศึกษาในลักษณะที่ใกลเคียง ดังตอไปนี ้

   คารราเฮอ (Carraher.  2002.  อางอิงจาก กฤษณ อริยะพุทธพิงศ และ อานนท 

ศักด์ิวรวิชญ.  2548) ศึกษาวิจัยพบวา จิตสํานึกในการใหบริการ (Service orientation) มีความ 

สัมพันธกับลักษณะบุคลิกภาพถงึสามดาน จากทฤษฎบีุคลิกภาพหาองคประกอบ ไดแก บุคลิกภาพ

แบบเปดตัว (Extraversion) บุคลิกภาพดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) และ

บุคลิกภาพแบบเปนมิตร (Agreeableness) ซึ่งสอดคลองกับ ลิน; ชิว และ เซยีะ (Lin; Chiu; & Hsieh. 

2001.  อางอิงจาก อโนมา  หอวิเชยีร.  2551) ที่ทาํการศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพของผู

ใหบริการและคุณภาพการบริการ โดยใชแบบทดสอบบคุลิกภาพหาองคประกอบ Mimi-Markets ของ 

เซาซิเออร (Saucier.  1994) ซึ่งพัฒนามาจากแบบทดสอบบุคลิกภาพหาองคประกอบ Unipolar 
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Adjective Markets ของ โกลดเบอรก (Goldberg.  1992) ใหผูใหบริการตอบแบบทดสอบบุคลิกภาพ

และผูรับบริการตอบแบบทดสอบเพื่อวัดคุณภาพการบริการของผูใหบริการ ดวยแบบสอบถามคณุภาพ

การบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al.  1990) ซึ่งผลการศึกษาพบวา 

บุคลิกภาพดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) มีความสัมพนัธกบัคุณภาพการ

บริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ บุคลิกภาพดานเปดเผย (Extraversion) มีความสมัพนัธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ บุคลิกภาพดานประนีประนอม 

(Agreeableness) มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการทั้งในดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ และ

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และบุคลิกภาพดานมีจิตสํานึก (Conscientiousness) เปนตัว

ทํานายคุณภาพการบริการดานความนาเชือ่ถือ และสอดคลองกับ ฮูรท และโดโนแวน (Hurtz; & 

Donovan.  2000.  อางอิงจาก อโนมา หอวิเชียร.  2551) ซึ่งทําการศึกษางานวิจัยที่ไดมีนักวิจัยศึกษา

ไวในเร่ืองที่เกีย่วกับความสมัพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบกับผลการปฏิบัติงาน พบวา 

องคประกอบดานการมีจิตสํานึก (Conscientiousness) เปนตัวทํานายผลการปฏิบัติงานในทุกอาชีพ 

สวนองคประกอบดานการประนีประนอม (Agreeableness) ดานการเปดรับประสบการณ 

(Openness to experience) และดานความหวั่นไหว (Neuroticism) สามารถทาํนายผลการ 

ปฏิบัติงานในงานที่เก่ียวของกับการบริการลูกคา นอกจากนีย้ังพบวา องคประกอบดานความหวัน่ไหว 

(Neuroticism) และองคประกอบดานการเปดเผย (Extraversion) สามารถทาํนายผลการปฏิบัติงาน

ดานการขายและการจัดการ และยังสอดคลองกับ เฟรนแฮม และโคเวนน ี(Furnham; & Coveney.  

1996) ซึ่งทําการศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบของผูใหบริการแบบรายงาน

ตนเองและการบริการลูกคา เพื่อหาเกณฑวัดคุณภาพการบริการลูกคาและลักษณะบุคลิกภาพหา

องคประกอบที่สัมพนัธกับคุณภาพการบริการ แบบทดสอบบุคลิกภาพที่ใชคือ แบบทดสอบบุคลิกภาพ 

NEO-PI-R ของคอสตาและแมคแคร (Costa & McCrae) จํานวน 240 ขอ และแบบสอบถามการ

บริการลูกคา (Customer Service Questionnaire) ซึ่งประกอบดวยปจจัย 11 ดาน ผลการศึกษาพบวา 

องคประกอบบุคลิกภาพดานการเปดเผย (Extraversion) และองคประกอบบุคลิกภาพดานการมี

จิตสํานึก (Conscientiousness) มีความสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคา สวนองคประกอบ

บุคลิกภาพดานความหวั่นไหว (Neuroticism) มีความสัมพันธทางลบกับการบริการลูกคา สําหรับใน

ประเทศไทยพบวาสอดคลองกับผลการวิจยัของ อโนมา หอวิเชยีร (2551:  บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาวิจยั
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ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ การสนับสนนุจากองคองคการตามการรับรู และ

จิตสํานึกในการบริการ พบวา บุคลิกภาพสามดาน คือ ดานมีจิตสํานกึ (Conscientiousness) ดาน

แสดงตัว (Extraversion) ดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) สามารถทาํนาย

จิตสํานึกในการใหบริการอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ โดยสามารถทํานายไดรอยละ 44.5 และสอดคลอง

กับ จนัทรจิรา มันตะพงษ (2546:  94) ซึ่งศึกษาปจจัยทีม่ีความสมัพนัธกับความสามารถในการ

ปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ กลุมตัวอยางจาํนวน 316 คน พบวา บคุลิกภาพหาองคประกอบมี

ความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการปฏิบัติงาน อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 และ

พบวา บุคลิกภาพดานความหว่ันไหว (Neuroticism) บุคลิกภาพดานการแสดงตัว (Extraversion) 

บุคลิกภาพดานความออนโยน (Agreeableness) และบุคลิกภาพดานการมีสติรูผิดชอบ 

(Conscientiousness) เปนตัวแปรที่สามารถรวมกนัทํานายความสามารถในการปฏิบัติงานของ

พยาบาลได โดยมีอํานาจในการทํานายรอยละ 35 และยังสอดคลองกับ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง (2543: 

บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาเร่ือง บคุลิกภาพและความฉลาดทางอารมณที่มตีอคุณภาพการบริการ ตามการ

รับรูของหัวหนางานของพนักงานสวนหนาของโรงแรมช้ันหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบ  

ทดสอบบุคลิกภาพ 16 PF ของแคทเทล (Cattell) และแบบประเมินคุณภาพการบริการ ตามเกณฑวัด

คุณภาพบริการ 5 ดาน (SERVQUAL’s Dimensions) ตามแนวคิดของพาราสุรามาน และคณะ 

(Parasuraman; et al. 1990) พบวา องคประกอบบุคลิกภาพทีม่ีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ

บริการ ไดแก องคประกอบวฒุิภาวะทางอารมณ และความฉลาดมาก สวนองคประกอบบุคลิกภาพที่มี

ความสัมพันธทางลบกับคุณภาพการบริการ ไดแก พึ่งตนเอง  

  จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ สรุปไดวาบุคลิกภาพมีความสัมพันธกับ

การปฏิบัติงานดานการใหบริการและการปฏิบัติงานในลักษณะอ่ืนๆ  ผูวิจัยจงึต้ังสมมติฐานวา

บุคลิกภาพหาองคประกอบมีความสัมพนัธกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม และสามารถ

รวมพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 
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5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ 

 5.1 ความหมายของความฉลาดทางอารมณ 

  สําหรับความหมายของความฉลาดทางอารมณ (Emotional intelligence) มีผูใหคํา

นิยามไวหลายทาน ดังนี ้

   ซาโลเวยและเมเยอร  (Salovey; & Mayer. 1990: 189) เปนผูริเร่ิมใชคําวา 

“Emotional intelligence” ไดใหความหมายไววา “ความฉลาดทางอารมณ หมายถงึ ความสามารถ

ของบุคคลในการตระหนักรูถึงความรูสึกและอารมณของตนเองและผูอ่ืน และใชความรูนัน้ๆ เปน

แนวทางในการคิดและกระทําสิ่งตางๆ” 

   บารออน (วีระวัฒน ปนนิตามัย.  2544: 30; อางอิงจาก BarOn.  1997) ไดใหความ 

หมายของความฉลาดทางอารมณ ไววา เปนชุดของขีดความสามารถ สมรรถนะและทักษะทางจิตพิสัย 

(Affective domain) ที่สงผลตอความสามารถที่จะประสบความสําเร็จในการตอสูกับขอเรียกรองและ

แรงกดดันตางๆ ที่มาจากภาวะแวดลอมทีม่ีผลตอการมสุีขภาพจิตที่ดี และการประสบความสําเร็จใน

ชีวิต 

   คูเปอร และ ซาวาฟ (Cooper; & Sawaf. 1997) ไดใหความหมายไววา ความฉลาด

ทางอารมณ เปนความสามารถของบุคคลในการรับรู เขาใจ และรูจักใชพลังทางอารมณของตนเปน

รากฐานในการสรางสัมพนัธภาพและโนมนาวจิตใจผูอ่ืน 

   โกลแมน  (Goleman.  1998: 375) ไดใหความหมายไววา ความฉลาดทางอารมณ 

หมายถงึ ความสามารถในการตระหนักถงึความรูสึกของตนเองและผูอ่ืน เพื่อสรางแรงจูงใจในตัวเอง 

บริหารจัดการอารมณตางๆ ของตนเอง และอารมณที่เกดิจากความสัมพันธตางๆ ได 

   สําหรับนักวิชาการไทยหลายทานไดสรุปสาระสําคัญของความหมาย “ความฉลาด

ทางอารมณ” ซึ่งสอดคลองกับนักวิชาการตางประเทศทีไ่ดใหความหมายไวขางตน ดังนี ้

   วิลาสลักษณ  ชัววัลลี (รายงานการประชุมวิชาการสุขภาพจิต.  2543) ไดกลาวถงึ

ความหมายของความฉลาดทางอารมณวา หมายถงึ ความสามารถในการตระหนักรูและควบคุม

อารมณตนเอง การมีแรงจูงใจในการทํางานใหบรรลุสําเร็จ รูจักสรางสัมพันธภาพกบัผูอ่ืน เขาใจ

อารมณความรูสึกของผูอ่ืน รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา 
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   เทอดศักด์ิ เดชคง (2542: 15) กลาววา ความฉลาดทางอารมณ คือ ความสามารถ

ทางอารมณในการรูและเขาใจตนเอง เขาใจเหน็ใจผูอ่ืน มีความมุงมัน่ อดทนรอคอยเพื่อไปยงัเปาหมาย 

มองโลกในดานบวก รูจักจัดการกับปญหาและความขัดแยงทางอารมณของตนเองได 

   วีระวัฒน  ปนนิตามยั (2545:12) ไดสรุปไววา ความฉลาดทางอารมณ หมายถงึ 

ความสามารถของบุคคลที่จะตระหนกัรูความคิด ความรูสึกและอารมณของตนเองและผูอ่ืน สามารถ

ควบคุมอารมณและแรงกระตุนภายใน ตลอดจนสามารถรอคอยการตอบสนองความตองการของ

ตนเองไดอยางเหมาะสมถูกกาลเทศะ สามารถใหกําลังใจตนเองในการเผชิญขอขัดแยงตางๆ ไดอยาง

ไมคับของใจ รูจักขจัดความเครียดที่จะขัดขวางความคิดริเร่ิมสรางสรรค สามารถทาํงานรวมกบัผูอ่ืนทัง้

ในฐานะผูนําหรือผูตามไดอยางมีความสุข จนประสบความสําเร็จในการเรียน (Study success) 

ประสบความสําเร็จในอาชีพ (Career success) และประสบความสําเร็จในชีวิต (Life success) 

    จากคําจํากัดความดังกลาวขางตน ผูวิจยัสรุปวา ความฉลาดทางอารมณ หมายถึง 

ความสามารถของบุคคลในการตระหนักรูถึงความรูสึกและอารมณของตนเอง มีความสามารถในการ

บริหารจัดการกับอารมณของตนเองไดอยางเหมาะสม เพื่อสรางแรงจงูใจในตนเองจนประสบความ 

สําเร็จตามเปาหมาย รวมทัง้สามารถรับรูเขาใจอารมณความรูสึกของผูอ่ืน และตอบสนองความ

ตองการของผูอ่ืนไดอยางเหมาะสม มีทักษะทางสังคมในการสรางสัมพันธภาพที่ดีกบับุคคลอ่ืน ทําให

ประสบความสําเร็จในการกระทําภารกิจตางๆ และสามารถดําเนินชวีติไดอยางมีความสุข  

 5.2 ความเปนมาของแนวคิดทฤษฎีความฉลาดทางอารมณ 

  ในป 1983 การดเนอร (มนัส บุญประกอบ.  2542; อางอิงจาก Gardner.  1983) ได 

แจกแจงสติปญญาพื้นฐานของมนุษยออกเปนสองประเภท ไดแก 

   1. สติปญญาในตัวบุคคล (Intrapersonal intelligence) จัดเปนความสามารถเชิง

สหสัมพนัธภายในของตัวบุคคลที่จะรับรูแยกแยะ และจัดการกับอารมณของตนไดอยางเหมาะสม 

   2. สติปญญาระหวางบุคคล(Interpersonal intelligence) จัดเปนความสามารถที่จะ

เขาใจคนอ่ืนๆ ในแงทีว่า อะไรเปนส่ิงจงูใจคนอ่ืน คนอ่ืนๆ ทํางานกนัอยางไร และจะทํางานรวมมือกับ

คนอ่ืนไดอยางไร แบงยอยออกไดดังนี ้

    2.1 ภาวะผูนาํ 

    2.2 ความสามารถที่จะคงความสัมพันธและความเปนเพือ่น 
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    2.3 ความสามารถที่จะแกปญหาความขัดแยง 

    2.4 ทักษะการวิเคราะหทางสังคม 

  ตอมาในป 1990 ซาโลเวยและเมเยอร  (Salovey; & Mayer. 1990: 189) ริเร่ิมใชคําวา 

“Emotional intelligence” และไดใหความหมายไววา หมายถงึ ความสามารถของบุคคลในการ

ตระหนักรูถึงความรูสึกและอารมณของตนเองและผูอ่ืน และใชความรูนัน้ๆ เปนแนวทางในการคิดและ

กระทาํส่ิงตางๆ โดยเนนทางดานอารมณใน 3 องคประกอบไดแก  

   1. การประเมินคาและแสดงออกทางอารมณ (Appraisal and expression of 

emotion) ประกอบดวย การประเมินคาและการแสดงออกทางอารมณของตนเอง (ทัง้ในดานการใช

ถอยคําและไมใชถอยคํา) การประเมินอารมณผูอ่ืน (ทั้งดานการรับรูที่ไมใชถอยคําและความเขาใจ

ผูอ่ืน) 

   2. การจัดระเบียบอารมณ (Regulation of emotion) ประกอบดวยการจัดระเบียบ

อารมณของตนเองและผูอ่ืน 

   3. การใชประโยชนของอารมณ (Utilization of emotion) ประกอบดวยการ     

วางแผนทีย่ืดหยุน การคิดอยางสรางสรรค ความเอาใจใส และการจูงใจ 

  ในป 1992 บารออน (ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 21; อางอิงจาก BarOn.  1992) เสนอ

วา ความฉลาดทางอารมณแบงไดเปน 5 ดาน คือ 

   1. ดานความสามารถภายในตน ประกอบดวย ความสามารถในการเขาใจภาวะ

อารมณของตน  กลาแสดงความคิดเหน็และความรูสึกของคน และความมีสติ 

   2. ดานมนษุยสัมพันธ ประกอบดวย ความสามารถในการสรางความสัมพันธกับผูอ่ืน 

มีความหวงใยผูอ่ืน 

   3. ดานความสามารถในการปรับตัว ประกอบดวย ความสามารถในการตรวจสอบ

ความรูสึกของตนเอง สามารถเขาใจสถานการณตางๆ ได มีความยืดหยุนดานความคิด และความรูสึก 

สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

   4. ดานความสามารถในการจัดการกับความเครียด ประกอบดวย การบริหาร

ความเครียดและการควบคุมอารมณ 
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   5. ดานการจงูใจตนเองและสภาวะทางอารมณ ประกอบดวย การมองโลกในแงดี การ

แสดงออกถึงความรูสึกเปนสุข และการสรางความรูสึกสนกุสนานใหแกตนเองและผูอ่ืน 

  ในป 1995 โกลแมน (Goleman.1995) ไดเขียนหนังสือช่ือ “Emotional Intelligence” ที่

ไดรับการยอมรับอยางแพรหลาย และติดอันดับหนังสือขายดีที่สุด (อรพินทร ชูชม.  2542) โดยเขาได

กลาวสรุปแนวคิดของการดเนอรและของสโลเวยไววา ความฉลาดทางอารมณประกอบดวย 5 ดาน คือ 

   1. การตระหนักรูอารมณของตนเอง (Knowing one’s emotions) เปนความสามารถ

ที่จะรับรูและเขาใจ ความรูสึก ความคิดและอารมณของตนเองไดตามความเปนจริง สามารถประเมิน

ตนเองไดอยางชัดเจนตรงไปตรงมา 

   2. การบริหารอารมณของตนเอง (Managing emotions) เปนความสามารถทีจ่ะ

จัดการกับอารมณตางๆ ที่เกดิข้ึนไดอยางเหมาะสม 

   3. การจูงใจตนเอง (Motivating oneself) เปนความสามารถที่จะจูงใจตนอง สามารถ

นําอารมณและความรูสึกของตนเองมาสรางพลังในการกระทาํส่ิงตางๆ และเปนพลังในการใหกาํลังใจ

ตนเองในการคิดและกระทําอยางสรางสรรค 

   4. การรูจักสังเกตความรูสึกของผูอ่ืน (Recognizing emotions in others) หมายถงึ 

ความสามารถที่เขาใจความรูสึกของผูอ่ืน มีความเหน็อกเห็นใจ เอาใจเขามาใสใจเรา 

   5. การดําเนนิการดานความสัมพันธกับผูอ่ืน (Handling relationships) เปนความ 

สามารถในการจัดการอารมณของผูอ่ืน ประกอบดวยความเปนผูนาํ และมนุษยสัมพนัธ เปนตัน 

  และในป 1997 ซาโลเวยและคณะ (Salovey; et al.  1997) ไดพัฒนางานของตน คือ

ปรับปรุงรูปแบบของความฉลาดทางอารมณ โดยแบงออกเปน 4 องคประกอบ ดังนี ้

   1. ความสามารถในการรับรู การประเมนิ และการแสดงออกของอารมณของตนเอง

และผูอ่ืน (Perception, appraisal, and expression of emotion) 

   2. ความสามารถของอารมณในการกระตุนความคิด (Emotional facilitation of 

thinking) 

   3. ความสามารถในการวิเคราะหและเขาใจอารมณ  รวมถึงการใชความรูใหเปน

ประโยชน (Understanding and analyzing emotions, using emotional knowledge) 

   4. ความสามารถในการควบคุมอารมณ (Adaptive regulation of emotion) 
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  แนวคิดความฉลาดทางอารมณของซาโลเวยและคณะ ที่ปรับปรุงใหมนี้ เนนข้ันตอน

พัฒนาการของความฉลาดทางอารมณ ศักยภาพ ความงอกงาม และอารมณมีสวนเสริมสราง

สติปญญา และอธิบายวาบุคคลจะมีความสามารถเปนลําดับข้ัน จากข้ันที่ 1 ถงึข้ันที่ 4   

  ในปเดียวกันนี ้คูเปอร และซาวาฟ (Cooper; & Sawaf. 1997) ไดเสนอวา ความฉลาด

ทางอารมณมอีงคประกอบ ดังนี ้

   1. ความรอบรูทางอารมณ (Emotion literacy) ประกอบดวย ความซ่ือสัตยทาง

อารมณ (Emotional honesty) การสรางพลังอารมณ (Emotional energy) การตระหนกัรูอารมณ 

(Awareness) การรับผลของอารมณ (Feedback) การหยัง่รูความเปนจริง (Intuition) ความรับผิดชอบ 

(Responsibility) และการสรางสัมพันธเชื่อมโยง (Connection) 

   2. ความเหมาะสมทางอารมณ (Emotional fitness) ประกอบดวย การมีอยูอยาง

แทจริง (Authentic presence) การแผความไวเนื้อเช่ือใจ (Trust radius) การไมพึงพอใจในเชงิ

สรางสรรค (Constructive discontent) และการกลับคืนสูสภาพปกติและเดินหนา (Resilience and 

renewal) 

   3. ความลึกซึง้ทางอารมณ (Emotional depth) เปนการสํารวจแนวทางในการปรับ

ชีวิตและงานใหเขากับเปาหมายในชีวิตของตน ประกอบดวย ความผูกพันในงาน (Commitment)  

การมีเปาหมายและศักยภาพที่โดดเดน (Unique potential and purpose) ความซือ่ตรงมีคุณธรรม 

(Applied integrity) และความสามารถในการโนมนาวผูอ่ืนโดยไมตองใชอํานาจ (Influence without 

authority) 

   4. ความผันแปรทางอารมณ (Emotional alchemy) โดยใชสัญชาติญาณดาน

ความคิดริเร่ิมสรางสรรคและความสามารถที่จะเผชิญความกดดัน ประกอบดวย การแสดงการหยัง่รูได 

(Intuition flow) ความสามารถในการคิดใครครวญ (Reflective time-shifting) การเล็งเห็นโอกาส 

(Opportunity sensing) และการสรางอนาคต (Creating the future) 

  สําหรับแนวคิดความฉลาดทางอารมณในประเทศไทย วีระวฒัน ปนนิตามยั (2542: 131) 

กลาววา งานบางประเภททีต่องมีการพบปะผูคนมาก ลักษณะงานไมมีแนวปฏิบัติหรือโครงสรางที่

ตายตัว ลักษณะงานแบบไมเปนทางการ ยืดหยุน ผูที่มคีวามฉลาดทางอารมณสูงยอมปฏิบัติงานเชนนี้
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ไดอยางมีความสุข แตผูที่มคีวามฉลาดทางอารมณตํ่าจะทาํงานนั้นอยางคับของใจ เกิดความหงุดหงิด 

ไมเปนสุข สวนงานที่อาศัยความฉลาดทางอารมณไมมากนัก ไดแก งานทีท่ําใหสําเร็จไดโดยลําพงั  

งานทีม่ีข้ันตอนไวอยางชัดเจน งานที่ไมตองติดตอกับผูคนมาก ดังแสดงใหเห็นตามภาพประกอบ 4  

 

 

 

 

     

 

  

 

 

 
 

ภาพประกอบ 4 อาชีพกับระดับความฉลาดทางอารมณที่พงึม ี

 

 ที่มา: วีระวฒัน  ปนนิตามยั. ความฉลาดทางอารมณ (EQ) ดัชนวีัดความสุขและความสําเร็จ

ของชีวิต.  2542: 132. 

 

 5.3 ทฤษฎีความฉลาดทางอารมณของโกลแมน 

  ในเดือนตุลาคม ป 1998 โกลแมนไดออกหนงัสือเกีย่วกบัความฉลาดทางอารมณ ชือ่ 

“Working with Emotional Intelligence” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาความฉลาด

ทางอารมณสําหรับบุคลากรและเนนบริบทการทํางาน โกลแมน (Goleman.  1998: 375) เสนอวา 

ความฉลาดทางอารมณมีองคประกอบ 5 ดาน โดยแบงเปนความสามารถสวนบุคคล (Personal 

competence) 3 ดาน และเปนความสามารถทางสังคม (Social competence) 2 ดาน แตละดานเกิด

จากปจจัยยอยที่เปนความสามารถเชิงอารมณ (Emotional competence) แงตางๆ 25 ปจจัย ดังแสดง

ใหเหน็ตามตาราง 3 และตาราง 4  

งานท่ีผูปฏิบัติตองมีระดับ

ความฉลาดทางอารมณ 

สูง 

งานท่ีผูปฏิบัติตองมีระดับ

ความฉลาดทางอารมณท่ี

ไมสูงนัก 

งานท่ีผูปฏิบัติตองมีระดับ

ความฉลาดทางอารมณ

ปานกลาง 

-เจาหนาท่ี

หองทดลอง 

-ผูตรวจสอบ 

-บัญช ี

-คนทําอาหาร     

 
 

-วิศวกร 

-โปรแกรมเมอร 

-นักวิจัย 

 

-เภสัชกร 
-สถาปนิก 

 
 

-มัคคุเทศก 

-บรรณารักษ 

 
 

-หมอฟน 

-นักกฎหมาย 

-ตํารวจ 

 
 

-ประชาสัมพันธ/ตอนรับ 

-เจาหนาท่ีฝกอบรม 

-ผูจัดการทรัพยากรมนุษย 

-ครู/อาจารย 

-จิตแพทย/แพทย 

-พยาบาล 

-เลขานุการ 
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ตาราง 3 องคประกอบของความฉลาดทางอารมณดานความสามารถสวนบุคคลและปจจัยยอย 

 

องคประกอบดานความสามารถสวนบุคคล 

(Personal competence) 

ปจจัยยอยที่เกดิจากความสามารถเชิงอารมณ 

(Emotional competence) 

1. การตระหนักรูในตนเอง (Self awareness)  

หมายถงึ การตระหนักรูถึงความรูสึก ความชอบ

และความสามารถของตนเอง และมีญาณหย่ังรู 

1. การตระหนักรูอารมณ (Emotional awareness)

หมายถงึ การทราบถึงอารมณของตนเอง และผล

ของอารมณที่เกิดข้ึน 

2. การประเมินตนเองไดอยางถกูตอง (Accurate 

self assessment) หมายถงึ การประเมนิตนเองได

ตามจริง รูจุดเดนและจุดดอยของตนเอง 

3. ความม่ันใจในตนเอง(self confidence)หมายถงึ

ความมัน่ใจในคุณคาและความสามารถของตนเอง 

2. การจัดระเบียบอารมณของตน (Self 

regulation) หมายถงึ การจดัการกับอารมณ แรง

กระตุนและความสามารถของตนเองไดอยาง

เหมาะสม 

4. การควบคุมตนเอง (Self control) หมายถึง การ

ควบคุมอารมณดานลบและแรงกระตุนได 

5. ความเปนทีว่างใจ (Trustworthiness) หมายถงึ 

การคงไวซึง่ความซ่ือสัตยและคุณความดี 

6. ความรับผิดชอบ (Conscientiousness) 

หมายถงึ ความรับผิดชอบในการปฏิบัติของตน 

7. การปรับตัว (Adaptability) หมายถึง การยืดหยุน

และปรับใหเขากับสถานการณ 

8. การสรางสรรคส่ิงใหม (Innovation) หมายถงึ 

การเปดรับความคิด วธิีการ และขอมูลใหมๆ 
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ตาราง 3 (ตอ)  

องคประกอบดานความสามารถสวนบุคคล 

(Personal competence) 

ปจจัยยอยที่เกดิจากความสามารถเชิงอารมณ 

(Emotional competence) 

3. การจูงใจตนเอง (Self motivation) หมายถงึ 

แนวโนมของอารมณอันนําไปสูเปาหมาย 

9.  การจูงใจใฝสัมฤทธิ์ (Achievement drive) 

หมายถงึ ความพยายามทีจ่ะปรับปรุงตนเอง เพื่อให

ไดมาตรฐานทีดี่เลิศ 

10. ภาระผูกพนั (Commitment) หมายถงึ การยึด

มั่นกับเปาหมายของกลุมและเปาหมายขององคกร 

11. ความคิดริเร่ิม (Initiative) หมายถงึ การมี

ความคิดใหมและพรอมที่จะปฏิบัติเมื่อมีโอกาส 

12. การมองโลกในแงดี (Optimism) หมายถงึ การ

มุงสูเปาหมายถึงแมมีอุปสรรคหรือปญหา 

 

 ที่มา: Goleman Daniel. (1998).  Working with Emotional Intelligence. pp. 32-33 
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ตาราง 4 องคประกอบของความฉลาดทางอารมณดานความสามารถทางสังคมและปจจัยยอย 

 

องคประกอบดานความสามารถทางสังคม     

(social competence) 

ปจจัยยอยที่เกดิจากความสามารถเชิงอารมณ 

(emotional competence) 

4. การรวมรูสึก (Empathy) หมายถงึ การ

ตระหนักถึงความรูสึก ความตองการ และขอ

หวงใยของผูอ่ืน 

13. การเขาใจผูอ่ืน (Understanding others) 

หมายถงึ การเขาใจถึงความรูสึก มุมมอง และขอ

วิตกกงัวลของผูอ่ืน 

14. การพัฒนาผูอ่ืน (Developing others)        

หมายถงึ การทราบถึงขอควรปรับปรุงของผูอ่ืน 

การสงเสริมความรูและความสามารถของผูอ่ืน 

 15. การมีจิตใจใฝบริการ (Service orientation) 

หมายถงึ การคาดคะเน  รับรูและตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ 

16. การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล 

(Leveraging diversity) หมายถงึ การสราง

โอกาสจากความแตกตางระหวางบุคคล 

17. การตระหนักรูสถานการณในกลุม (Political 

awareness) หมายถงึ การทราบความคิดเห็นของ

กลุม และทราบความสัมพนัธของคนในกลุม 

5. ทกัษะทางสังคม (Social skills) หมายถึง    

ความคลองในการกอใหเกิดการเปล่ียนแปลงที่

ตองการ  โดยสามารถแสวงหาความรวมมอืจาก

ผูอ่ืนได 

18. การมีอิทธพิลตอผูอ่ืน (Influence) หมายถงึ 

การมีกลยุทธในการโนมนาวผูอ่ืนอยางไดผล 

19. การสื่อสาร (communication) หมายถงึ การ

ฟงผูอ่ืนและการสงสารที่นาเชื่อถือ 

20. การบริหารความขัดแยง (Conflict manage- 

ment) หมายถึง การเจรจาตอรองและแกไขความ

ไมลงรอยกัน 
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ตาราง 4 (ตอ)  

องคประกอบดานความสามารถทางสังคม     

(social competence) 

ปจจัยยอยที่เกดิจากความสามารถเชิงอารมณ 

(emotional competence) 

 21. ความเปนผูนํา (Leadership) หมายถงึ การ

เปนแรงบันดาลใจและการเปนตัวอยางใหบุคคล

หรือกลุม 

22. การกระตุนใหเกิดการเปล่ียนแปลง (Change 

catalyst) หมายถงึ การริเร่ิมใหเกิดการเปล่ียน 

แปลงในทางทีดี่ 

 23. การสรางพันธะผูกพัน (Building bonds) 

หมายถงึ การสรางความสัมพันธเพื่อใหเกดิความ

รวมมือในการปฏิบัติ 

 24. ความรวมมือรวมใจ (Collaboration and 

Cooperation) หมายถึง การทํางานรวมกับผูอ่ืน

ไดอยางดี และการใหความรวมมือ 

25. การสรางทีมงาน (Team capabilities)  

หมายถงึ การสรางพลังของกลุมในการมุงสู

เปาหมาย 

       

 ที่มา : Goleman.Danial.  (1998).   Working with Emotional Intelligence.  pp. 33-34 

            

  โกลแมน (Goleman) มีความเช่ือวา ความสามารถเชิงอารมณของบุคคลสามารถจัดได

เปนหมวดหมูตามลักษณะรวมกนั และเช่ือวาไมมีผูใดมคีวามสามารถเชิงอารมณครบถวนในทุกปจจัย 

แตละคนมีจุดเดนจุดดอยแตกตางกันออกไป แตคนที่มีความฉลาดทางอารมณสูงจะมีความสามารถ

เชิงอารมณที่โดดเดน 5-6 ปจจัย ที่ครอบคลุมอยูในทั้ง 5 องคประกอบ คือ 

   1. เปนเอกเทศตอกัน (Independent) แตละดานตางมผีลตอการปฏิบัติงาน 
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   2. เกื้อกูลกัน  มีอิทธพิลตอกนั (Interdependent)  เชน หากขาดทักษะทางสังคมก็จะ

สงผลใหนําทมีไดไมดี 

   3. เปนลําดับข้ันตอน (Hierarchical) หากคนเราไมรูจักตัวเองก็จะควบคุมตัวเองและ

เขาใจผูอ่ืนไดยาก 

   4. สําคัญแตยงัไมเพยีงพอ (Necessary but not sufficient) บรรยากาศและ

วัฒนธรรมองคกรตองเกื้อหนุนดวย 

   5. เปนแบบฉบับได (Generic) ทุกดานและทุกองคประกอบสามารถประยุกตใชไดกับ

งานแตละประเภทแตกตางกนัไป 

  และความสามารถเชิงอารมณหนึง่ๆ อาจจะมีผลตองานไดหลายประเภท ตัวอยาง เชน 

ในแผนกประกนัสุขภาพของ บริษัท บลูครอส ตัวแทนขายประกันที่ประสบความสําเร็จนั้น มีความ 

สามารถเชิงอารมณในการควบคุมตนเอง  ความรับผิดชอบ และการรวมรูสึก ในขณะที่ผูจัดการรานคา

ปลีกที่ประสบความสาํเร็จ มคีวามสามารถเชิงอารมณในการควบคุมตนเอง ความรับผิดชอบ การรูสึก

รวม และการมีจิตใจใฝบริการ ในงานประเภทเดียวกัน แตตําแหนงแตกตางกันก็ตองการความสามารถ

เชิงอารมณที่แตกตางกนัออกไป  ในองคกรใหญๆ นักบริหารระดับสูงอาจจะตองใชความสามารถเชิง

อารมณดานการตระหนักรูสถานการณในกลุมมากกวานักบริหารระดับกลาง เปนตน 

  โกลแมน (Goleman.  1998.) กลาววา ความฉลาดทางอารมณเปนความสามารถที่

แตกตางจากเชาวนปญญา (IQ) แตเปนสวนที่เสริมกนั เชาวนปญญาเปนการทํางานของเปลือกสมอง 

(Neocortex) ซึ่งเปนสวนช้ันบนของสมอง แตอารมณเปนการทํางานของสวนที่ตํ่าลงมาจากเปลือก

สมอง (Subcortex) ความฉลาดทางอารมณไมไดถูกกําหนดตายตัวมาจากพนัธุกรรม และไมไดมีการ

พัฒนามากในชวงวัยเด็กตอนตนเหมือนเชาวนปญญา แตหากเกิดจากการเรียนรู และสามารถดําเนิน

ตอไปเร่ือยๆ ดังนัน้จึงเปนส่ิงที่พัฒนาไดแมเขาสูวัยทํางานแลวก็ตาม ความฉลาดทางอารมณนัน้ไม

เพียงแตเปนสวนที่พยากรณความสําเร็จในการทํางาน แตเปนส่ิงที่มคีวามจาํเปนทีบุ่คคลควรมี หรือ

พัฒนาใหมากขึ้นเพื่อความสุขในชีวิต 

  จากแนวคิดของนักวิชาการที่ทําการศึกษาเร่ืองความฉลาดทางอารมณที่ไดกลาวมา

ขางตนนี้  ผูวิจัยเลือกใชแนวคิดความฉลาดทางอารมณตามแนวคิดของโกลแมน ดวยเหตุผลดังตอไปนี้ 

    1. โกลแมนไดพัฒนาแนวคิดมาจากผูรูเดิมคือ การดเนอรและสโลเวยและคณะ 

    2. แนวคิดไดมีการปรับใหเกีย่วของกับบริบทของการทาํงาน 
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    3. มีความเหมาะสมกับบริบททีท่ําการศึกษาวิจยั เนื่องจากแนวคิดเกีย่วกับการวัด

คุณภาพการบริการ ใหความสําคัญกับทกัษะทางสังคมที่แสดงออกเม่ือตองปฏิสัมพนัธกับผูรับบริการ 

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดความฉลาดทางอารมณของโกลแมน ที่เสนอองคประกอบของความฉลาดทาง

อารมณ ซึ่งมีองคประกอบทีเ่กี่ยวของกับความสามารถทางสงัคมถงึ 2 ดาน 

    4. มีวรรณกรรมที่ไดรับการยอมรับอยางแพรหลายทัง้ตางประเทศและในประเทศไทย

อยางตอเนื่อง 
 5.4 คุณลกัษณะของผูที่มคีวามฉลาดทางอารมณสูงและตํ่า 
  โกลแมน (กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542: 13; อางอิงจาก Goleman.  1980) กลาววา คน

ที่มีความฉลาดทางอารมณสูง ควรมีคุณสมบัติดังนี ้

   1. มีวุฒิภาวะทางอารมณ 

   2. มีการตัดสินใจที่ดี 

   3. ควบคุมอารมณตนเองได 

   4. มีความอดทนอดกลัน้ 

   5. ไมหุนหนัพลันเลน 

   6. ไมปลอยใหความเครียดทวมทนจนทาํอะไรไมถูก 

   7. เขาใจจิตใจผูอ่ืน 

   8. เขาใจสถานการณทางสังคม 

   9. ไมยอทอหรือยอมแพงาย 

   10. สามารถสูปญหาในชีวิตได 

   11. ทนความผิดหวังได 

  สตีฟ เฮน (กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542: 12; อางอิงจาก Steve Hein.  1999: 143) ได

สรุปลักษณะทีบ่งชี้ถงึความเปนผูทีม่ีความฉลาดทางอารมณสูงและตํ่า ดังตอไปนี ้

   ผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูง จะมีลักษณะดังนี ้

    1. แสดงความรูสึกของตนเองออกมาไดอยางชัดเจน ตรงไปตรงมา   

    2. ไมถูกครอบงําดวยความรูสึกในทางลบตางๆ 

    3. สามารถอานภาษาทาทางในการสื่อสารไดดี 
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    4. ชีวิตผสานจากเหตุผล ความเหน็จริง ตรรกะ ความรูสึก และสามัญสํานึกอยาง

ไดดุล 

    5. พึ่งพาตนเองได มีความเปนอิสระดานการใชเหตุผลทางจริยธรรม 

    6. สรางแรงจูงใจที่เกิดภายใจตนเองได 

    7. สามารถนําภาวะอารมณของตนกลับคืนสูสภาวะปกติได 

    8. มองโลกในแงดี ไมยอมแพกับอุปสรรคหรือปญหา 

    9. สนใจและใหความสําคัญกับความรูสึกของผูอ่ืน 

    10. ไมถูกครอบงําโดยความกลัวหรือความวิตกกงัวล 

    11. สามารถระบุความรูสึก ภาวะอารมณทางลบตางๆ ที่เกิดข้ึนกับตนเองใน

ขณะนั้นได 

    12. รูสึกเปนธรรมชาติเมื่อพดูเกี่ยวกับความรูสึกนึกคิดตางๆ 

    13. ชีวิตไมถกูช้ีนําโดยอํานาจ ความรํ่ารวย เกียรติ ศักด์ิศรี ตําแหนง ชื่อเสียงหรือ

การไดรับการยอมรับ 

    14. กลาเผยความรูสึกนึกคิดของตัวเองออกมา 

    15. ไมพยายามสอดแทรกความคิดไวในความรูสึกของตนเอง 

    16. มองหาแงมุมที่ดีจากภาวะอารมณทางลบหรือในสถานการณอันเลวราย 

    17. แยกแยะส่ิงที่เปนความคิดออกจากความรูสึกได  

   ผูที่มีความฉลาดทางอารมณตํ่า จะมีลักษณะดังนี ้

    1. ไมรับผิดชอบตอความรูสึกของตน ชอบวิพากษตําหนผูิอ่ืน 

    2. บอกไมไดวาทาํไมตนจึงรูสึกเชนนั้น 

    3. กลาวหา โจมตี ตําหนิ ตัดสินทาํลายขวญักําลังใจผูอ่ืน 

    4. มุงวิเคราะหผูอ่ืนมากกวาแสดงความเขาอกเขาใจ 

    5. บุมบามทกึทัก มักคิดแทนผูอ่ืน เชน “ฉันคิด (เชื่อ หรือ เดา) วาคุณ......” แสดง

ความไมซื่อตรงเก่ียวกับเร่ืองความรูสึกนึกคิดของตน 

    6. พูดสะทอนความรูสึกนึกคิดของตนเองสูงหรือตํ่ากวาความเปนจริง 

    7. ทําเร่ืองเล็กใหเปนเร่ืองใหญ แสดงปฏิกริิยากับส่ิงเล็กๆ นอยๆ อยางเกินเหตุ 
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    8. ขาดสติสัมปชัญญะ ส่ิงทีพู่ดกับส่ิงทีท่ําไมตรงกัน 

    9. ผูกใจเจ็บ อาฆาตแคน ใหอภัยคนไมเปน 

    10. ชอบทาํใหผูอ่ืนรูสึกวาผิด 

    11. ยัดเยียดความรูสึกนึกคิดตางๆ ใหผูอ่ืน เผยความรูสึกที่แทจริงที่เกิดข้ึนกับ

ตัวเองไมได 

    12. ไมใสใจความรูสึกนึกคิดของผูอ่ืน 

    13. พูดออกมาโดยไมคิดถงึความรูสึกของผูอ่ืน 

    14. ยึดมัน่ใจความคิดความเช่ือของตนเอง ใจไมเปดกวาง 

    15. เปนผูฟงทีไ่มดี พูดขัดจังหวะ บัน่ทอนขวัญและกําลังใจคูสนทนา เนน

ขอเท็จจริงมากเกนิไป โดยไมคํานงึถงึความรูสึก 

    16. ใชภูมิปญญาของตนวิพากษตําหนิผูอ่ืน สรางภาพวาตนฉลาดเหนอืกวาผูอ่ืน 

    17. ไมรูไมสนใจวาคนอ่ืนจะมองตนวาอยางไร  

  ทศพร  ประเสริฐสุข (2542: 24) ไดสรุปไววา บุคคลที่มคีวามฉลาดทางอารมณสูงมักเปน

คนที่มีคุณลักษณะดังตอไปนี ้

   1. มีความเขาใจตนเองไดดี รูเทาทันอารมณของตนเอง รูจุดเดน-จุดดอยของตนเอง มี

ความสามารถในการควบคุมจัดการกับอารมณของตนเองได มีเปาหมายของชีวิตทั้งในระยะส้ันและ

ระยะยาว 

   2. มีความเขาใจผูอ่ืน สามารถเอาใจเขามาใสใจเรา และสามารถแสดงอารมณตอ

ผูอ่ืนไดอยางเหมาะสม 

   3. มีความสามารถในการแกไขขอขัดแยงไดดี ขจัดความเครียดที่จะเปนอุปสรรคตอ

ความคิดริเร่ิมสรางสรรคไดดี 

    ผองพรรณ  เกดิพิทักษ (2542) กลาวไววา บุคคลที่มีความฉลาดทางอารมณสูงจะมี

ลักษณะดังตอไปนี้คือ 

   1. รูจักและเขาใจความรูสึกของตนเองและผูอ่ืน รูจุดเดน-จุดดอยของตนเอง สามารถ

ควบคุม จัดการ และแสดงอารมณไดอยางเหมาะสม มีสติ สามารถรับรูและตระหนักรูไดวาขณะนีก้ําลัง
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ทําอะไร รูสึกอยางไร ตลอดจนสามารถรับรูเกี่ยวกับสภาพแวดลอมไดอยางเหมาะสม (Self 

awareness) 

   2. มีพลังใจ มแีรงบันดาลใจที่จะกระทาํส่ิงใดส่ิงหนึง่ใหบรรลุเปาหมายในชีวิต (Self 

motivation) 

   3. สามารถอดทนอดกลัน้ตอสภาพตางๆ ทีเ่กิดข้ึน ตลอดจนสามารถเผชิญตอ

สภาพแวดลอมตางๆ ที่ทาํใหเกิดความเครียดไดอยางเหมาะสม (Stress tolerance) 

   4. มีความยืดหยุน (Flexibility) ไมยึดมั่นถอืมั่นจนทาํใหปรับตัวไมได 

   5. มีความสามารถทีจ่ะควบคุมความอยากของตนเอง (Impulse control) 

   6. มีความเห็นอกเหน็ใจผูอ่ืน (To have empathy for others) 

   7. มีสัมพันธภาพที่บงบอกถงึความไวใจผูอ่ืน (Trusting relationships)  

   8. มีความคิดริเร่ิม (Initiative) มีความคิดสรางสรรค (Creative) 

      9. มองโลกในแงดี (Optimism) 

  ดุษฏี สรวงพันธ (2542: 30-31) ไดเสนอ สัญลักษณของบุคคลที่มีความฉลาดทาง

อารมณตํ่า ไวดังนี ้

   1. ไมมีความรับผิดชอบแตชอบตําหนิคนอ่ืนๆ 

   2. ไมสามารถนําคําสามคํานี้ข้ึนตนประโยคได คือ “ฉันรูสึกวา……” 

   3. ชอบโจมตี วิจารณ สอดแทรก ตําหน ิไมมีความมั่นคงชอบช้ีนํา และตัดสินคนอ่ืน 

   4. บอยคร้ังที่ข้ึนตนประโยคดวย “ฉันคิดวา” 

   5. ไมสามารถจับความรูสึกของบุคคลรอบขางได 

   6. ไมมีความมัน่คงทางอารมณ บอยคร้ังทีอ่ารมณเปล่ียนแปลงงาย 

      7. มักจะแสดงความรูสึกออกมามากวาจะพูดถึงความรูสึก 

   8. หลีกเล่ียงการเขากลุมทํากิจกรรมหรือติดตอกับคนมากๆ 

   9. สามารถพดูถึงรายละเอียดของเหตุการณ แตไมพูดถึงความรูสึกตอเหตุการณ 

   10. เปนผูฟงทีไ่มดี ชอบแทรก ขาดการใชอารมณความรูสึกในการส่ือสารมองแต

ความเปนจริงมากกวาความรูสึกของคนรอบขาง 

      11. ไมสามารถอานหรือเขาใจภาษากายได 
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  5.5 การวัดความฉลาดทางอารมณ 

  จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วของกับการวัดความฉลาดทางอารมณ 

พบวา สามารถวัดไดหลายวธิี เชน การใชเทคนิคเหตุการณสําคัญ (The critical incident approach) 

การใชสถานการณจําลอง (The stimulation approach) การรายงานตนเอง (Self report) การประเมิน

ดานแรงจงูใจภายใน (The motivational approach) การสัมภาษณเชิงลึก (In-depth interview) และ

พบวาการวัดโดยใหผูถูกวัดรายงานตนเอง (Self report) ซึ่งเปนการวัดโดยการใชแบบสอบถามเปนที่

นิยมใชกันมากที่สุด โดยไดมีผูสรางแบบวดัซึ่งมีชื่อเรียก และองคประกอบที่วัดแตกตางกนัไปตามขอ

สันนิฐานพืน้ฐาน (Basic assumption) ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

  สโลเวยและคณะ (วีระวฒัน ปนนิตามยั.  2542; 94-97 และอรพินทร ชูชม. 2542; 72-

73; อางองิจาก Salovey; et al.   1995) วัดความฉลาดทางอารมณโดยการใชมาตรการวัด Trait  

Meta-Mood Scale (TMMS) มีจํานวนทัง้หมด 48 ขอ ประกอบดวย  3  องคประกอบคือ  การใสใจใน

ความรูสึก (Attention to feeling) จํานวน 21 ขอ  ความขัดเจนของอารมณ (Clarity of feeling) จํานวน 

15 ขอ  และการปรับปรุงภาวะอารมณ (Mood repair) จํานวน 12 ขอ ตอมามีการปรับปรุงใหเหลือ 

30 ขอ (แบงเปน 13, 6 และ 10 ขอตามลําดับองคประกอบ) โดยใหผูทดสอบรายงานตนเองวาเหน็ดวย

กับขอความในระดับใด คําตอบมี 5 ระดับจาก ไมเหน็ดวยอยางยิง่ (1) จนถงึเหน็ดวยอยางยิ่ง (5) 

  บารออน (วีระวัฒน ปนนิตามัย.  2542: 100-102 และ อรพินทร ชูชม.  2542: 74-75; 

อางอิงจาก BarOn.  1992) ไดสรางเคร่ืองมือวัดชื่อ “BarOn Emotional Quotient Inventory : EQ-I”  

มีขอความ 133 ขอ โดยใหผูตอบพิจารณาแตละขอวาใชตนเองในระดับใด  คําตอบไมใชตนเอง (1) ถึง

เปนจริงเกี่ยวกบัตนเอง (5) ขอความประกอบดวย 5 หมวด 15 ดาน  ดังนี ้

   1. องคประกอบภายในบุคคล 40 ขอ แบงเปน การตระหนักรูถงึอารมณของตนเอง  

8 ขอ ความกลาแสดงสิทธิแหงตน 7 ขอ การคํานงึถงึตนเอง 9 ขอ  การตระหนักรูแหงตน 9 ขอ และ

ความเปนอิสระเอกเทศ  7 ขอ 

   2. องคประกอบดานระหวางบุคคล 29 ขอ แบงเปน ความเอ้ืออาทรตอผูอ่ืน 8 ขอ 

ความสัมพันธระหวางบุคคล 11 ขอ  และความรับผิดชอบตอสังคม 10 ขอ 

   3. องคประกอบดานความสามารถในการปรับตัว 26 ขอ แบงเปน การแกไขปญหา  

8 ขอ การทดสอบความจริง 10 ขอ และความยืดหยุน 8 ขอ 
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   4. องคประกอบดานการบริหารความเครียด 18 ขอ แบงเปน การอดทนตอ

ความเครียด 9 ขอ  และการควบคุมความวูวาม 9 ขอ 

      5. องคประกอบดานภาวะอารมณโดยทัว่ไป 17 ขอ  แบงเปน ความเปนสุข 9 ขอ  

และการมองโลกในแงดี 8 ขอ 

    คูเปอร และซาวาฟ  (Cooper; & Sawaf.  1997) สรางแบบทดสอบความฉลาดทาง

อารมณของผูบริหาร ชื่อ “EQ Map” มีขอความจาํนวน 259 ขอ โดยใหผูตอบคิดทบทวนเหตุการณใน

รอบระยะเวลาท่ีผานมาวาคิด รูสึกอยางไร แลวตอบวาเห็นดวยกับขอความนั้นในระดับใดเปนแบบ

มาตรประเมินคา 4 ระดับ แบบวัดนี้มีองคประกอบดังนี ้

   1. สภาพแวดลอมในปจจุบนั 49 ขอ แบงเปนเหตุการณในชีวิต18 ขอ ความกดดัน

จากการทาํงาน 17 ขอ และความกดดันสวนบุคคล 14 ขอ 

   2. ความรอบรูดานสภาวะอารมณ 33 ขอ แบงเปน ความตระหนักรูอารมณของตนเอง 

11 ขอ การแสดงออกซ่ึงอารมณ 9 ขอ และการตระหนักรูภาวะอารมณผูอ่ืน 13 ขอ 

   3. สมรรถนะของความฉลาดทางอารมณ 57 ขอ แบงเปนความต้ังมั่น 11 ขอ 

ความคิดสรางสรรค 10 ขอ การกลับคืนสูสภาวะปกติ 13 ขอ ความสัมพันธระหวางบุคคล 10 ขอ และ

การสรางสรรคในสภาวะที่ไมพึงพอใจ 13 ขอ 

   4. ความเชื่อและคานยิมดานความฉลาดทางอารมณ 63 ขอ แบงเปน ความเมตตา

สงสาร 12 ขอ ทัศนะมุมมอง 8 ขอ ญาณหยั่งรู 11 ขอ การสรางความไวใจ 10 ขอ พลังสวนบุคคล  

13 ขอ และคําพูดตรงกับการกระทํา 9 ขอ 

      5. ผลของความฉลาดทางอารมณ 57ขอ แบงเปน สุขภาพทางกายและพฤติกรรม  

32 ขอ คุณภาพชีวิต 11 ขอ ดานความสัมพันธ 7 ขอ และการปฏิบัติที่เหมาะสม 7 ขอ 

    โกลแมน (Goleman,1995)  ไดสรางแบบทดสอบความฉลาดทางอารมณเชิงสถานการณ  

What’s your EQ?  ซึ่งประกอบดวยขอคําถาม 10 ขอ ใหผูตอบรายงานตนเองวาจะแสดงออกอยางไร 

โดยคําตอบมี 4 ตัวเลือกตางๆ กันไป 

  ในประเทศไทย วีระวัฒน ปนนิตามัย และ อุสา  สุทธิสาคร.  (2542) ไดสรางแบบวัด

ความฉลาดทางอารมณ  เรียกวา “EQ99”  มีจํานวนทัง้ส้ิน 99 ขอ (รวมขอตรวจสอบความเที่ยงตรง

ของการตอบ 9 ขอ)  โดยใหผูตอบรายงานวาขอความนัน้ๆ เกิดข้ึนกับตนทัง้ในแงความรูสึกนกึคิด  

อารมณและการแสดงออกในระดับใด  ต้ังแต ระดับ 1 คือ ไมเคยเลยหรือปฏิบัตินอยที่สุด ไปจนถึง
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ระดับ 5 คือ บอยคร้ังที่สุดหรือเห็นดวยเปนอยางยิ่ง  โดยขอความครอบคลุมองคประกอบของอารมณ 

7 ดาน  คือ  การรูจักอารมณของตน 15 ขอ  การตระหนักรูถึงภาวะอารมณของผูอ่ืน 10 ขอ ความเอื้อ

อาทร 12 ขอ วุฒิภาวะทางอารมณ  12 ขอ  การควบคุมอารมณของตน  15 ขอ  การมีแรงจูงใจที่ดี  

13 ขอ และทักษะทางสังคม 13 ขอ ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

พนกังานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึง่ ไดสรางแบบวัดความฉลาดทางอารมณตามแนวคิดของโกลแมน 

(Goleman.  1998) ซึ่งวัดความฉลาดทางอารมณ 5 ดาน คือ การตระหนักรูในตนเอง (Self 

awareness) การจัดระเบียบอารมณของตน (Self regulation) การจงูใจตนเอง (Self motivation) การ

รวมรูสึก (Empathy) และทักษะทางสังคม (Social skills) แตละดานมีขอคําถาม 15 ขอ รวมทัง้ส้ิน 75 

ขอ แบบวัดมีลักษณะเปนขอความแบบมาตรประเมินคา 5 ระดับ จากมากที่สุด (5) ถึง นอยที่สุด (1) 

โดยใหผูตอบประเมินและรายงานตนเอง พบวามีความเชื่อมั่นเทากับ .77, .84, .89, .90, .93 

ตามลําดับ และมีความนาเชือ่มั่นทัง้ฉบับเทากบั .97 เนาวรัตน ชาประสิทธิ ์(2547) ศึกษาเกีย่วกับ

พฤติกรรมการบริการของพยาบาล ไดสรางแบบวัดความฉลาดทางอารมณ  5 ดาน ตามแนวคิดของ   

อุมาพร ตรังคสมบัติ แบบวดัมีลักษณะเปนขอความแบบมาตรประเมนิคา 5 ระดับ มีจํานวน 50 ขอ 

มีความนาเชื่อมั่นเทากบั .81  

 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดเชาวนอารมณของ ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ในการวัดความ

ฉลาดทางอารมณของพนักงานโรงแรม ดวยเหตุผลดังตอไปนี้ 

  1. เปนแบบวัดที่สรางข้ึนตามทฤษฎีเดียวกนักับทฤษฎทีีผู่วิจัยใชในการวัดความฉลาด

ทางอารมณในคร้ังนี ้คือ ทฤษฎีของโกลแมน 

  2. บริบทที่ทาํการศึกษาเปนบริบทเดียวกัน 

  3. แบบวัดมีความนาเชื่อถือสูง ทั้งในดานความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความเชื่อมั่น คือ 

ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) จากผูเชี่ยวชาญถงึ 13 ทาน และมี 

คาความเชื่อมัน่เทากับ .97  

 ผูวิจัยปรับวธิีวดัใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยทีสุ่ด (1) 
 5.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของกบัความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพการบริการ 
  จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของกับความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพการบริการ 

พบวา มงีานวิจัยที่ศึกษาความสัมพันธของความฉลาดทางอารมณกบัคุณภาพการบริการ และมี

การศึกษาในลักษณะที่ใกลเคียง ดังตอไปนี ้

   ในตางประเทศพบ รายงานผลการวิจยัที่ศึกษาความสัมพันธระหวางความฉลาดทาง

อารมณกับการปฏิบัติงาน จากสเตน (Stein: CD-ROM; อางอิงจาก เนาวรัตน ชาประสิทธิ.์  2547:37-

38) ซึ่งเปนประธานบริษัท Multi- Health Systems (MHS) ในโตรอนโต (Toronto) เขาไดกลาวถึง
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งานวิจยัของนกัศึกษามหาวทิยาลัยมนิลาในประเทศฟลิปนสของโจเซฟ (Joseph Hee-Woo Ja) ซึ่ง

ทําการศึกษาเร่ือง ความฉลาดทางอารมณกับการปฏิบติังาน และสติปญญากับการปฏิบัติงาน ศึกษา

กับกลุมตัวอยาง 100 คน เปนชาย 56 คน หญิง 44 คน พบวา ความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธ

อยางมีนยัสําคัญกับการปฏิบัติงาน (r=.52) และอธิบายความสําเร็จในงานได 27 % ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจยัชิ้นที่ 2 ที่สเตน (Stein: CD-ROM) กลาวถงึ ซึง่เปนงานวิจัยทีศึ่กษาองคประกอบ (Factor) ที่

เปนกุญแจสําคัญสูความสําเร็จ จากการศึกษานั้น สเตน (Stein: CD-ROM) สรุปวา มีองคประกอบ

ดังตอไปนี้ ไดแก ความยนืหยัดหนกัแนน (Assertiveness)  การเอาใจเขามาใสใจเรา (Empathy) 

ความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal relations) การแกปญหา (Problem solving) และการ

มองโลกในแงดี (Optimism) และสอดคลองกับ งานวิจัยช้ินที ่3 ที่ทาํการศึกษากับวศิวกร ซึ่งเปนกลุม

ตัวอยางดวยแบบทดสอบของบารออน (BarOn EQ-i) พบวา ความฉลาดทางอารมณสามารถทํานาย

การเปนพนักงานดีเดนไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ สเตน (Stein) ซึ่งเปนผูรายงาน

ผลการวิจยัทัง้ 3 เร่ืองขางตน ไดสรุปจากงานวิจยัทัง้ 3 เร่ืองวา ความฉลาดทางอารมณสามารถทํานาย

ความสามารถในการปฏิบัติงาน  ซึ่งสอดคลองกับ คริสโตเฟอร (Christopher.  1997; อางอิงจาก 

เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์.  2547:38) ซึ่งทาํการศึกษาการควบคุมตนเองที่มีผลตอการบริหารงาน โดยที ่

ผูฝกเปนลูกจางของบริษัทแหงหนึง่ จาํนวน 5 คน จากการศึกษา คริสโตเฟอร กลาววา การควบคุม

ตนเองจะทาํใหพนักงานมีความสามารถในการแกปญหาไดอยางฉลาด ในการปฏิบัติงานซึ่งบรอเชอร

และมอรแกน (Brauchle; & Morgan: CD-ROM) ทําการศึกษาวจิัยถงึทักษะการทํางานที่ไมใชเทคนิค

การทาํงานและเปนทักษะทีสํ่าคัญกับการทํางาน พบวามี 5 อยาง คือ ความทะเยอทะยาน (Ambition) 

การควบคุมตนเอง (Self control) องคการ (Organization) ความกระตือรือรน (Enthusiasm) และ

ความสุขุมรอบคอบ (Conscientiousness) งานวิจัยทัง้ 2 งานขางตนนี้แสดงใหเหน็ถึงความสําคัญของ

การควบคุมตนเองวาเปนทกัษะที่สําคัญในการทํางาน ซึ่งเปนองคประกอบของความฉลาดทางอารมณ 

และสอดคลองกับ ผลการวจิัยในประเทศไทย ซึง่จากการศึกษาของ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ (2547: 

บทคัดยอ)  ทีศึ่กษาความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตออาชีพและปจจัยทางชวีสังคมที่เกีย่วของกบั

พฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ พบวา ความฉลาดทางอารมณโดยรวม และดานควบคมุตนเอง 

สามารถทํานายพฤติกรรมการบริการ (ประเมินตนเอง) ของพยาบาลวชิาชีพ มนีัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 โดยสามารถทาํนายไดรอยละ 7 แตผลบางสวนไมสอดคลองคือ ไมสามารถทาํนาย

พฤติกรรมการบริการ (กลุมเพื่อนประเมิน) ของพยาบาลวิชาชีพ  และสอดคลองกับ ฉัตรฤดี  สุกปลัง่ 

(2543: บทคัดยอ) ที่ศึกษาวจิัยเกี่ยวกับผลของเชาวนอารมณที่มีตอคุณภาพของการใหบริการ ตามการ

รับรูของหัวหนางานของพนักงานสวนหนาของโรงแรมช้ันหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบประเมิน

คุณภาพการใหบริการตามแนวคิด SERVQUAL ของพาราสุรามานและคณะ พบวา องคประกอบ
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ความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคมมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 

นอกจากนีพ้บวาพนกังานทีม่ีวุฒิภาวะทางอารมณสูง มทีักษะทางสังคมสูง จะมีโอกาสเปนพนักงาน

ใหบริการทีม่ีคุณภาพสูงมากกวาพนักงานโดยทั่วไป และยังสอดคลองกับ สุภาวดี  ศรพรหม (2541: 

บทคัดยอ) ทีท่าํการศึกษาวิเคราะหองคประกอบคุณลักษณะการเปนนักบริการที่ดีของพนกังานธนกร

ประจําธนาคารนครหลวงไทยจํานวน 934 คน พบวา  ความมัน่คงทางอารมณ และดานมนุษยสัมพนัธ 

เปนองคประกอบของคุณลักษณะของนกับริการที่ดี  

  จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ สรุปไดวา ความฉลาดทางอารมณไมวา

จะเปนโดยรวมหรือเปนรายดาน มีความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน  ผูวจิัยจึงต้ังสมมติฐาน

วาความฉลาดทางอารมณมคีวามสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม และ

สามารถรวมพยากรณคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

 
6. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ 
 6.1 ความหมายของทัศนคติ 
  จากการศึกษาเอกสารเกีย่วกบัทัศนคติ (Attitude) พบวามีผูใหความหมายไวดังนี ้  

  ออลพอรท (Allport.  1935: 145) กลาววา ทัศนคติเปนภาวะทางจิตใจซึ่งบุคคลพรอมที่

จะตอบโตส่ิงแวดลอมที่เกิดข้ึนจากประสบการณ และเปนตัวกาํหนดทศิทางที่แตละบุคคลจะตอบสนอง

ตอส่ิงของและเหตุการณที่เกีย่วของ 

  โบวี;่ ฮุสซ; และทิลล (Bovee; Houston; & Thill. 1995: 121) กลาววา ทัศนคติคือ

ความรูสึกนึกคิดของบุคคลทั้งดานบวกและดานลบที่มตีอส่ิงของ บุคคล ความคิด หรือผลิตภัณฑ 

  เอ็ดเซลล; วอลคเกอร; และสแตนตันท (Etzel; Walker; &Stanton.  1997: 125) กลาววา 

ทัศนคติ คือ ความโนมเอียงที่เกิดจากการเรียนรูในการตอบสนองตอส่ิงกระตุนในทิศทางที่สม่ําเสมอทั้ง

ดานบวกและดานลบ 

  กูด (Good. 1973: 48-49) กลาววา ทัศนคติ หมายถงึ แนวโนมและทาททีี่มีตอส่ิงหนึ่ง

หรือสถานการณ หรือคานิยมหนึง่ โดยจะมีความรูสึกและอารมณมาเกี่ยวของอยูในความเห็นนัน้ ซึ่ง

ทัศนคติสังเกตไมได แตอารมณจะอนุมานไดจากพฤติกรรมทั้งวาจาและทาทาง 

  ชิฟฟแมน และ คานุกค (Schiffman; & Kanuk. 1994: 657) กลาววา ทัศนคติ คือ ความ

โนมเอียงที่เรียนรูเพื่อใหมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พงึพอใจหรือไมพอใจทีม่ีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

  จากความหมายดังกลาวขางตน ผูวิจัยสรุปวา ทัศนคติเปนเร่ืองของจิตใจ ความรูสึกนึก

คิด คานิยม ความเชื่อ ทาที ความโนมเอียงของบุคคลทีม่ีตอตนเอง ตอบุคคลอ่ืน และตอสถานการณ
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อยางใดอยางหนึง่ ที่ส่ังสมมาจากประสบการณ มีอารมณเปนสวนประกอบ ตลอดจนมีแนวโนมที่

สามารถกอใหเกิดพฤติกรรมในอนาคต 
 6.2 องคประกอบของทศันคติ 
  องคประกอบของทัศนคติ ม ี3 ประการ (อนุชิต มุรธาทิพย. 2542: 22-26) ดังนี ้

   1. องคประกอบดานความรู (Cognitive component) คือ สวนที่ประกอบเปนความ

เชื่อของบุคคลที่เกีย่วกับส่ิงตางๆ ทั่วไป ทัง้ที่ชอบและไมชอบ หากบุคคลมีความรูหรือความคิดวาส่ิงใด

ดีมักจะมทีัศนคติที่ดีตอส่ิงนัน้ แตหากมีความรูมากอนวาส่ิงใดไมดี ก็จะมีทัศนคติไมดีตอส่ิงนั้น 

   2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective component) คือ สวนที่เกี่ยวของกับ

อารมณที่เกีย่วเนื่องกับส่ิงตางๆ ซึง่มีผลแตกตางกนัไปตามบุคลิกภาพของคน เปนลักษณะทีเ่ปน

คานิยมของแตละคน 

   3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component) คือ การแสดงออกของ

บุคคลตอส่ิงหนึ่งหรือบุคคลหนึง่ ซึง่เปนผลมาจากองคประกอบดานความรู ความคิด และความรูสึก 

  จะเหน็ไดวาการที่บุคคลมีทศันคติตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดตางกนั กเ็นื่องมาจากบุคคลมีความ

เขาใจ มีความรูสึก หรือมีแนวความคิดแตกตางกัน  ดังนัน้สวนประกอบทางดานความคิด ความรู 

ความเขาใจจึงนับวาเปนสวนประกอบข้ันพืน้ฐานของทัศนคติ และสวนประกอบนี้จะเกี่ยวของสัมพนัธ

กับความรูสึกของบุคคล อาจแตกตางกนัทั้งในทางบวกและทางลบ ซึง่ข้ึนอยูกับประสบการณการ

เรียนรูการเกิดของทัศนคติ 

   วิรัติ ปานศิลา (2542: 7) ไดสรุปองคประกอบของทัศนคติจากแนวคิดของแมคกิวร        

(McGuire. 1969:155-156) และแนวคิดของชาเวอร (Shaver. 1977:168-170) วา ทัศนคติของบุคคล

ตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ 

   1. ความรูเชิงประมาณคา (Cognitive component) หมายถงึ การทีบุ่คคลรับรู

เกี่ยวกับวัตถ ุส่ิงของหรือเหตุการณตางๆ รวมทัง้ความเช่ือของบุคคลตอส่ิงนัน้วาดีมีประโยชนหรือเลวมี

โทษมากนอยเพียงใด  

   2. ความรูสึกพอใจ (Affective component) หมายถึง ความรูสึกของบุคคลตอส่ิงหนึ่ง

ส่ิงใด จะเกิดโดยอัตโนมัติและสอดคลองกับความรูเชงิประมาณคาเกี่ยวกับส่ิงนั้นๆ ดวย  

   3. การมุงกระทํา (Behavioral intention component) หมายถงึ ความโนมเอียงหรือ

ความพรอมทีบุ่คคลจะแสดงพฤติกรรมใหสอดคลองกับความรูสึกของตน  

  ดวงเดือน พนัธุมนาวนิ (2543: 125-127; 2544: 38) ไดสรุปไววา ทศันคติของบุคคลตอ

ส่ิงหนึ่งส่ิงใด มี 3 สวน คือ 
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   1. ความรูเชิงประเมินคา (Cognitive component) หมายถึง การที่บุคคลมีความรู

เกี่ยวกับส่ิงหนึง่ส่ิงใดวาดีมีประโยชน หรือเลวมากนอยเพยีงใด จัดเปนองคประกอบที่เปนตนกาํเนดิ

ของทัศนคติของบุคคลตอส่ิงตางๆ  เดิมทมีีผูใชองคประกอบแรกของทัศนคติในความหมายของการรู

คิด ความเชื่อตลอดจนขอสนเทศทั่วไปเกีย่วกับวัตถทุางทัศนคตินั้น แตองคประกอบนี้จะตองมีลักษณะ

ที่มีทิศทางประกอบดวยคือ ทางดานดีหรือเลว ประโยชนหรือโทษ จงึไมใชขอเท็จจริง (Fact) ตามปกติ

เทานัน้  ดังนัน้หากบุคคลมีความรูเชงิประเมินคาตอส่ิงตางๆ ไมสมบูรณหรืออาจมีความรูที่ผิดพลาดจะ

ทําใหเกิดอคติหรือความลาํเอียง และอาจทําใหเกิดผลเสียหายตอผูยดึถือหรือสวนรวมได 

   2. ความรูสึกพอใจ (Affective component) หมายถึง ความรูสึกของบุคคลใน

ลักษณะทีช่อบหรือไมชอบ พอใจหรือไมพอใจตอส่ิงหนึง่ส่ิงใด สวนใหญแลวจะเกิดข้ึนโดยอัตโนมติัและ

สอดคลองกับองคประกอบความรูเชงิประเมินคา กลาวคือ ถาบุคคลเช่ือวาส่ิงใดดีมีประโยชนบคุคลก็

จะชอบและพอใจส่ิงนัน้ ในทางตรงกนัขามถาบุคคลเช่ือวาส่ิงนัน้เลวหรือมีโทษก็จะไมชอบ ไมพอใจสิ่ง

นั้น จัดเปนองคประกอบที่สําคัญของทัศนคติ 

   3. ความพรอมกระทาํ (Action tendency component) หมายถงึ การที่บุคคลมีความ

พรอมที่จะชวยเหลือ สนับสนุน สงเสริม ทะนุบํารุง ส่ิงที่เขาชอบ พอใจ และพรอมที่จะทําลายหรือทํา

เพิกเฉยตอส่ิงที่เขาไมชอบหรือไมพอใจ องคประกอบนี้ยงัคงอยูภายในจิตใจของบุคคลและยังไม

ปรากฏออกมาเปนพฤติกรรม จะปรากฏออกมาเปนพฤติกรรมหรือไมข้ึนอยูกับสถานการณ ลักษณะ

ทางจิตใจนี้เดิมคือ ความโนมนาวทีจ่ะกระทํา (Action tendency) ตอมามีผูใชคําวา เจตนาที่จะกระทํา 

(Behavioral intention) หรือความมุงกระทํา 

  นอกจากองคประกอบทัง้ 3 ประการ ที่กลาวมาขางตน ดวงเดือน พนัธุมนาวนิ (2524:  

5-9) กลาววา ทัศนคติยงัมีลักษณะสําคัญอีก 2 ประการ คือ  

   1. มีทิศทาง (Direction) หมายถงึ ทัศนคติจะมีทิศทางไปในทางบวกหรือทางลบ  

ดีหรือเลว ชอบหรือไมชอบ   

   2. มีปริมาณ (Magnitude) หมายถงึ มีความเขมขนหรือความรุนแรง เชน อาจมี

ทัศนคติตอส่ิงหนึง่ส่ิงใดรุนแรงมากและส่ิงหนึง่บางเบา ข้ึนอยูกับความสําคัญของส่ิงนั้นหรือความ

พัวพันของบุคคลตอเร่ืองนั้น 
 6.3 รูปแบบของทัศนคต ิ
  ทัศนคติประกอบดวย 3 รูปแบบ ดังตอไปนี้ (สมชาย กิจยรรยง. 2543) 

   1. ทัศนคติติดลบ คือ การมองโลกและบุคคลทั่วไปในแงราย 

   2. ทัศนคติที่ถกูตอง คือ มองโลกอยางเปนกลาง ยุติธรรม มีคุณธรรม 

   3. ทัศนคติบวก คือ การมองโลกในแงดี สรางสรรค 
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 6.4 ความสัมพันธระหวางทัศนคติกับพฤติกรรม 
  สุชาดา วรรธะมานี (2542: 60-61) กลาวถงึแนวคิดของ แฮรี ซี.เตรียนดิส ซึ่งกลาวไววา 

พฤติกรรมหรือการปฏิบัติของมนษุยเปนผลมาจากทัศนคติ (Attitude) บรรทัดฐานของสังคม (Norms)  

นิสัย (Habits) และผลที่คาดวาจะไดรับหลังการจากทําพฤติกรรมนั้นๆ แลว (Expectancies about 

reinforcement) ดังนัน้ทั้งการปฏิบัติหรือพฤติกรรมการแสดงออกที่สังเกตไดกับทัศนคติตางกม็ี

ความสัมพันธซึ่งกนัและกนั เปนทีเ่ชื่อกนัวาทัศนคติมีผลตอการแสดงออกของพฤติกรรมของบุคคล 

และขณะเดียวกันการแสดงออกหรือการปฏิบัติของบุคคลก็มีผลตอทัศนคติของบุคคลนั้นๆ ดวย 

  เพรสคอท (Prescott) พบวา พฤติกรรมการปฏิบัติหนึ่งๆ เปนผลมาจากทัศนคติหลาย

อยาง ทัศนคติอยางหนึ่งอาจจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการปฏิบัติหลายอยาง และทศันคติที่มีตอส่ิงหนึ่ง

จะมีความสัมพันธกับทัศนคติที่มีตอส่ิงอื่นๆ ดวย  

  ฟชเบน และเอจเซน (วิรัติ ปานาศิลา. 2542: 70; อางอิงจาก Fishbein; & Ajzen. 1975: 

336-339) มีความเหน็วา ทศันคติเปนส่ิงที่นกัจิตวทิยาสังคมคิดข้ึนมาเพื่อเปนเคร่ืองมือที่ใชทําความ

เขาใจพฤติกรรมมนุษย ทั้งนีเ้พราะบุคคลจะทําอะไรยอมข้ึนอยูกับความเช่ือ ความรูสึก และความเขาใจ   
 6.5 การวัดทศันคติตอการทํางานบริการ 
  จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วของกับวิธกีารวัดทัศนคติตอการทํางาน

พบวา การวัดทัศนคติทีม่ีตอการทาํงาน จะตองวัดทัง้สามองคประกอบ คือ องคประกอบดานความรู

เชิงประเมนิคา  (Cognitive component) องคประกอบดานความรูสึกพอใจ (Affective component) 

และองคประกอบดานความพรอมกระทาํ (Behavioral intention component) ซึ่งอาจวัดไดหลายวธิี 

เชน ใชวิธีการสังเกต (Observation) วิธีการสัมภาษณ (Interview) วิธีการทางออม (Indirect- 

techniques) วิธีการโปรเจคทีฟเทคนิค (Projective technique) และวิธกีารใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire)   

  สําหรับการวัดทัศนคติตอการทํางานบริการ พบวา การวดัโดยการใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนวิธกีารที่ไดรับการยอมรับและนิยมนําไปใชในการศึกษาวิจยักนัอยางแพรหลาย 

ซึ่งมีปรากฏใหเห็นอยางตอเนื่อง ยกตัวอยางเชน ในงานของ อุทุมพร  สุราฤทธิ ์(2547) สรางแบบวดั

เจตคติตอการทํางานดานบริการ ใชวัดกลุมตัวอยางซ่ึงเปนพนักงานใหบริการทางโทรศัพท แบบวดั

ครอบคลุมทั้งสามองคประกอบ คือ ความรูเชิงประเมนิคา ความรูสึกพอใจ และการมุงกระทํา แบบวัดมี

ลักษณะเปนประโยคขอความทางบวกทัง้หมด ใชมาตราสวนประเมินคา 6 ระดับ จาก “จริงที่สุด” ถึง 

“ไมจริงเลย” จํานวน 10 ขอ มีคาความเชื่อมั่นเทากบั .88  แบบวัดของ  ณัฐยา  ลือชากิตติกุล (2546) 

ใชวัดเจตคติตอการทาํงานดานบริการของพนกังานธนาคาร มีจํานวน 10 ขอ มีคาความเชื่อมัน่เทากับ 

.86  แบบวัดของ ณัฐสุดา  สุจินันทกุล (2541) ใชวัดเจตคติตอพฤติกรรมการทาํงานพยาบาล โดย
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นําไปใชกับกลุมตัวอยางทีเ่ปนพยาบาล แบบวัดมีลักษณะเปนประโยคคําถามเกี่ยวกับความรูเชงิ

ประเมินคา ความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ ความพรอมทีจ่ะกระทาํ ใชมาตรประเมินคา 6 ระดับ จาก 

“จริงที่สุด” ถึง “ไมจริงเลย” มคีาความเชื่อมัน่ .87  ในงานของ พนิดา ธนวัฒนากุล (2547) ไดสรางแบบ

วัดเพื่อวัดเจตคติตอการทํางานบริการ ซึง่มีเนื้อหาครอบคลุมทั้งสามองคประกอบลักษณะแบบวดัเปน

ประโยคคําถาม 10 ขอ ใชวิธีวัดแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ มีคาความเชื่อมั่น .827  แบบวัดของ 

ธานนิทร สุวงศวาร (2541)  ที่ใชวัดคานยิมการใหบริการของพนักงานโรงแรม ซึ่งมีดานที่เกีย่วของกับ

การวัดทัศนคติคือ ดานความภาคภูมิใจในการทํางานบริการและดานคานิยมตออาชีพงานบริการ แบบ

วัดเปนประโยคขอความ ใชมาตรวัดแบบมาตรประเมินคา 5 ระดับ มคีวามนาเชื่อมัน่เทากับ .859  

  ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดเจตคติของ อุทุมพร สุราฤทธิ ์(2547) ในการวัดทศันคติ

ตองานบริการของพนกังานโรงแรม ดวยเหตุผลดังตอไปนี ้

  1. เปนแบบวัดที่สรางข้ึนตามแนวคิดในการวัดทัศนคติที่สมบูรณ คือ การวัดทัศนคตินัน้

หากจะใหครบถวนสมบูรณควรวัดทัง้สามองคประกอบ ไดแก องคประกอบดานความรูเชิงประเมนิคา 

(Cognitive component) องคประกอบดานความรูสึกพอใจ (Affective component) และ

องคประกอบดานความพรอมกระทาํ (Behavioral intention component) 

  2. บริบทที่วัดเปนบริบทเดียวกัน คือ วัดทศันคติตองานบริการ 

  3. แบบวัดมีความนาเชื่อถือ ทัง้ในดานความเที่ยงตรงเชงิเนื้อหาและความเชื่อมั่น คือ 

ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) จากผูเชี่ยวชาญ และมีคาอํานาจ

จําแนก (r) อยูระหวาง .51-.88 มีคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับเทากับ .88  
 6.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของกบัทัศนคติกับคุณภาพการบริการ 
  จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของกับทัศนคติกับคุณภาพการบริการ พบวา มงีานวิจัยที่

ศึกษาความสัมพันธของทัศนคติกับคุณภาพการบริการ และมีการศึกษาในลักษณะที่ใกลเคียง 

ดังตอไปนี้ 

  อุทุมพร  สุราฤทธิ์ (2547: บทคัดยอ; 62-63) ศึกษาปจจัยดานจิตสังคมที่เกีย่วของกบั

พฤติกรรมการทํางานดานการบริการของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท พบวา เจตคติตอการทํางาน

ดานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการ ความผูกพนัตอองคการ และความสขุใจ สามารถรวมทาํนาย

พฤติกรรมการทํางานดานบริการไดรอยละ 56.9 โดยมีตัวแปรทํานายทีม่ีอิทธพิลตัวแรก คือ เจตคติตอ

การทาํงานดานบริการ ซึ่งสอดคลองกับ ณัฐยา ลือชากิตติกุล (2546: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาลักษณะทาง

จิตสังคมและลักษณะทางพุทธที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการทาํงานดานบริการของพนักงานธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จํานวน 280 คน พบวา พนักงานธนาคารที่มีเจตคติตอการทาํงานดาน
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บริการสูงหรือมีความขัดแยงในบทบาทตํ่าเปนผูที่มพีฤติกรรมการทาํงานดานบริการสูงกวาพนักงาน

ธนาคารในกลุมตรงขาม และพบวา เจตคติตอการทํางานดานบริการ และลักษณะมุงอนาคตควบคุม

ตน เปนตัวแปรที่สําคัญเขาทํานายพฤติกรรมการทํางานดานบริการ และสอดคลองกับ อัญชนา  

พันธอรุณ (2546: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการทาํงานของมัคคุเทศก กลุม

ตัวอยางจํานวน 372 คน พบวา เจตคติตอการทาํงานมีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการทาํงาน 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 และสอดคลองกบั อิสรียา  สดมณี (2546: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษา

ปจจัยทีม่ีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการทาํงานของตํารวจทองเทีย่วในประเทศไทย จํานวน 301 คน 

พบวา เจตคติตอการทํางานของตํารวจทองเทีย่วมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการทาํงาน 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 และสอดคลองกบั กมลรัตน ทองสวาง (2546: บทคัดยอ) พบวา 

พยาบาลที่มีทศันคติดีตอการทํางานมีพฤติกรรมการทาํงานสูงกวาพยาบาลที่มทีัศนคติที่ไมดีตอการ

ทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคลองกับ ดลยา วฒุิววิัฒนกลุ (2544: 

บทคัดยอ) ที่ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานฝายปฏิบัติการธนาคารออมสิน 

ลักษณะงานเปนงานใหบริการ ณ โตะใหบริการ (Counter) ตองติดตอพูดคุย แลกเปลี่ยนความคิดเห็น 

และเสนอแนะจุดเดนของแตละประเภทของบริการกับผูมาใชบริการโดยตรง พบวา ความพึงพอใจใน

การทาํงานมีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

และสอดคลองกับ วุฒิศักด์ิ  รองเมือง (2544: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาพฤติกรรมการทาํงานของเจาหนาที่

สายตรวจ พบวา เจาหนาทีส่ายตรวจที่มีเจตคติแตกตางกนัจะมพีฤติกรรมการทาํงานแตกตางกนั โดยผู

ที่มีระดับเจตคติดีมากจะมีพฤติกรรมการทาํงานที่เหมาะสมสูง และสอดคลองกับ ณัฐสุดา สุจนิันทกุล 

(2541: บทคัดยอ) ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ กลุมตัวอยางเปน

พยาบาลวชิาชีพหญิงที่สมรสแลว จํานวน 299 คน พบวา พยาบาลที่มทีัศนคติที่ดีตอพฤติกรรมการ

พยาบาลมากกวามีพฤติกรรมการพยาบาลอยางเหมาะสมมากกวาผูที่มีทัศนคติที่ดีตอพฤติกรรมการ

พยาบาลนอยกวา และสอดคลองกับ ธานนิทร สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาปจจัยที่มีความ 

สัมพันธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ตามการรับรูของหัวหนางาน 

กลุมตัวอยางจํานวน 331 คน พบวา คานยิมในงานบริการ ซ่ึงประกอบดวย ความภาคภูมิใจ ความ

สนใจในงานบริการ คานิยมตอการมุงอนาคต คานิยมตออาชีพ และคานิยมตอองคกร มีความสัมพันธ

ทางบวกกับคุณภาพการใหบริการของพนกังาน และสอดคลองกับ นุชนาถ  ธาตุทอง (2539: บทคัดยอ) 
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ซึ่งศึกษาเกีย่วกับพฤติกรรมการทาํงานของนกัวิชาการ พบวา เจตคติตอสภาพการทํางานเปนตัวแปรที่

สามารถรวมทาํนายพฤติกรรมการทาํงานของนักวิชาการได และสอดคลองกับ ผอบเธียร  วงศภักดี 

(2537: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ฝกอบรมในธนาคาร

พาณิชยไทย ผลการศึกษา พบวา บุคคลที่มีเจตคติตองานสูงมีการปฏิบัติงานสูงกวาบุคคลทีม่ีเจตคติ

ตองานตํ่า  และสอดคลองกบั ศักด์ิชัย  หิรัญทวี (2532: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาความแปลกแยกกับ

พฤติกรรมการทํางานของครูสังกัดกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางเปนครูโรงเรียนประถมศึกษา จาํนวน 

425 คน พบวา ตัวแปรเจตคติตอสภาพการทํางานสามารถทํานายพฤติกรรมการสอนไดรอยละ 30 

และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ วรูม (Vroom. 1964) ซึ่งไดศึกษาเจตคติของคนงานตองานที่ทาํ 

พบวา ความสามารถในการปฏิบัติงานกับเจตคติตอการทํางานมีความสัมพนัธกนัทางบวก คือ ผูที่มี

เจตคติที่ดีตอการทาํงานจะมีความสามารถในการปฏิบัติงานสูงดวย 

    จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของกับทัศนคติหรือเจตคติตอการปฏิบัติงาน

ดานการบริการ หรือการปฏิบัติงานดานอ่ืนๆ ในบริบททีใ่กลเคียง ปรากฏผลไปในทิศทางเดียวกัน โดย

สรุปไดวา ทัศนคติมีความสัมพันธทางบวกกับการปฏิบัติงานดานการใหบริการ และการปฏิบัติงานใน

อาชีพอ่ืนๆ รวมทั้งเปนตัวแปรที่สามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการได จากขอสรุป

ดังกลาว เปนผลทําใหผูวิจยัต้ังสมมติฐานวาทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพ

การบริการ และสามารถรวมพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม   



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 

 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัไดดําเนนิการตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 

  1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

  2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจยั  

  3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
  ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยเปนพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมระดับหาดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย และไดรับการจัดอันดับใหเปนโรงแรม

ระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 จํานวน 18 โรงแรม (จํานวนประชากรไมสามารถเปดเผยได เนื่องจากเปน

ความลับทางธุรกิจ) 

   
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัเปนพนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมระดับหาดาว

ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย และไดรับการจัดอันดับใหเปนโรงแรม

ระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 จํานวน 220 คน ไดมาจากการกําหนดตามจํานวนตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

คือ 20 หนวยตอ 1 ตัวแปร (สุวิมล วองวาณิช; และ นงลักษณ วิรัชชัย.   2546) สําหรับการวิจัยคร้ังนี้มี

ตัวแปร 11ตัวแปร จึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง 220 คน โดยใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบแบงชั้น 

(Stratified Random Sampling) จากพนักงานแผนกบริการสวนหนาทั้งหมดของโรงแรมที่อาสาสมัคร

เขารวมในการวิจัย วิธกีารสุมตัวอยางแสดงใหเห็น ดังภาพประกอบ 5  
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ภาพประกอบ 5 วิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) 

 

การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามจํานวน 5 ฉบับ โดยมีรายละเอียดดังนี ้

  ฉบับที่ 1 เปนแบบสอบถามปจจัยชีวสังคม 

  ฉบับที่ 2 เปนแบบวัดบุคลิกภาพ 

  ฉบับที่ 3 เปนแบบวัดความฉลาดทางอารมณ 

  ฉบับที่ 4 เปนแบบวัดทัศนคติตองานบริการ 

  ฉบับที่ 5 เปนแบบประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 รายละเอียดของแบบสอบถามแตละฉบับ 
  
 ฉบับท่ี 1 แบบสอบถามปจจัยชวีสังคม  
  เปนแบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางทีผู่วิจัยสรางข้ึน ประกอบดวย เพศ 

อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา และประสบการณการทาํงาน  แบบสอบถามมีลักษณะให

เลือกตอบ หรือเติมคําตอบในชองวาง  

 

กลุมตัวอยาง 

(พนักงานแผนกบริการสวนหนา) 

(220 คน) 

พนกังานสวนหนา 

(110 คน) 

พนกังานบริการใน

เคร่ืองแบบ 

(110 คน) 

เพศชาย 

(55 คน) 

เพศหญิง 

(55 คน) 

เพศชาย 

(55 คน) 

เพศหญิง 

(55 คน) 
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  ตัวอยาง  แบบสอบถามปจจัยชีวสังคม 

   คําช้ีแจง:  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย / ลงใน   (     )   หรือเติมคําตอบลงในชองวางให

ครบถวนตามความเปนจริงของทาน 

 

1.  ชื่อ-นามสกุล                                              

ปฏิบัติงานในสวนงาน (     )   สวนหนา (Front desk)      

(     )   สวนบรกิารในเคร่ืองแบบ (Uniform service)   

ตําแหนง 

2.  เพศ            (     )   ชาย           (     )   หญิง                 

3.  อาย ุ   ป                      เดือน 

4.  สถานภาพสมรส (     )   โสด              (     )   สมรส/มีคูครอง           (     )   หยาราง/หมาย 

5.  ระดับการศึกษาสูงสุด (     )   มธัยมศึกษา/ปวช. (     )   อนุปริญญา/ปวส.   

               (     )   ปริญญาตรี/เทียบเทา (     )   สูงกวาปริญญาตรี (ระบุ) 

6.  ระยะเวลาที่ทาํงานเปนพนักงานบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม         ป           เดือน    

  
 ฉบับท่ี 2 แบบวัดบุคลิกภาพ 
  เปนแบบวัดบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตราและแมคแคร (Costa & McCrae.  

1992) ฉบับ NEO-FFI ซึ่งแปลโดย วัลภา สบายยิง่ (2542: 134-136) ลักษณะของแบบวัดประกอบ 

ดวยขอความทางบวกและขอความทางลบ มาตรวัดเปนแบบมาตรประเมินคา 5 ระดับ แบบวัดฉบับนี้มี

จํานวน 60 ขอ ประกอบดวยบุคลิกภาพหาดาน  คือ  ดานหวั่นไหว (Neuroticism)  ดานแสดงตัว 

(Extraversion)  ดานเปดกวาง (Openness)  ดานออนโยน (Agreeableness)  และดานมีสติ 

(Conscientiousness) แตละดานมีจํานวน 12 ขอ มีคาความเชื่อมัน่รายดาน เทากบั .73, .69, .58, .68 

และ .74 ตามลําดับ ซึ่งผูวิจยัปรับวิธีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง 

นอยที่สุด (1)  เพราะเปนจาํนวนมาตราคําตอบที่มีคาความเชื่อมัน่ของมาตรวัดสูงสุด (วนิดา โอภาส

พินิจ.  2543: 31; อางองิจาก ธารทพิย ประเสริฐสม.  2522: 38-42)  

 

  ตัวยาง แบบวดับุคลิกภาพ 

   คําช้ีแจง: โปรดพิจารณาขอความตอไปนีแ้ละเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในชองที่ตรงกบั

ตัวทานหรือความรูสึกของทานตามความเปนจริง 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 บุคลิกภาพแบบหว่ันไหว (Neuroticism) 

0 ขาพเจาเปนคนไมวิตกกังวล (-) 

00 ขาพเจารูสึกวาตนเองตํ่าตอยกวาผูอื่น 

 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) 

000 ขาพเจาชอบท่ีจะมีคนอยูรอบขาง  

0000 ขาพเจาไมไดเปนคนท่ีมองโลกในแงดี (-)  

 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (Openness)  

00000 ขาพเจาไมชอบเสียเวลาท่ีจะฝน (-)  

000000 ขาพเจามีความซาบซ้ึงในงานศิลปะและธรรมชาติ  

 บุคลิกภาพแบบออนโยน (Agreeableness)  

0000000 บางคนคิดวาขาพเจาเปนคนเห็นแกตัวและถือตัวเองเปนใหญ  

00000000 ขาพเจามีแนวโนมท่ีจะเยาะเยยและสงสัยในเจตนาของผูอื่น (-)  

 บุคลิกภาพแบบมีสติ (Conscientiousness)  

000000000 ขาพเจาเก็บของสวนตัวใหสะอาดเรียบรอย  

0000000000 บอยครั้งท่ีขาพเจาโตแยงกับคนในครอบครัวและเพื่อนรวมงาน (-)  

 

  เกณฑการใหคะแนน 

   กรณีขอความทางบวก 

    เห็นดวยมากที่สุด  ให  6  คะแนน  

    เห็นดวยมาก ให  5  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางมาก   ให  4  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางนอย  ให  3  คะแนน   

    เห็นดวยนอย   ให  2  คะแนน  

    เห็นดวยนอยที่สุด  ให  1  คะแนน  

   กรณีที่เปนขอความทางลบเกณฑการใหคะแนนจะกลับกัน 

 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความรูสึกของทาน                 นอยท่ีสุด                     มากท่ีสุด 
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  การแปลความหมาย 

   ผูที่ไดคะแนนเฉล่ียสูงกวาในแตละดานหมายความวาเปนผูมีลักษณะบุคลิกภาพดาน

นั้นสูงกวาผูที่ไดคะแนนเฉลีย่ตํ่ากวา  
 วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
  เนื่องจากผูวิจยัไดปรับวิธีวัดใหม ดังนัน้จึงนําแบบวัดฉบับนี้ไปทดสอบกับพนักงานแผนก

บริการสวนหนาของโรงแรมทีไ่มใชกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจยั จาํนวน 30 คน แลวนาํมา

คํานวณหาคาความเชื่อมัน่ โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค 

(Cronbach) มีคาความเชื่อมั่นรายดาน  ดังนี้  ดานหวัน่ไหว เทากบั .67  ดานแสดงตัว เทากับ .69  

ดานเปดกวาง เทากับ .64  ดานออนโยน เทากับ .66  และดานมีสติ เทากบั .72  มีคาความเชื่อมัน่ 

ทั้งฉบับ เทากบั .85 
  
 ฉบับท่ี 3 เปนแบบวัดความฉลาดทางอารมณ 
  เปนแบบวัดเชาวนอารมณของฉัตรฤดี สุกปลั่ง (2543) ซึ่งใชในการวัดเชาวนอารมณของ

พนกังานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึง่ในกรุงเทพมหานคร ลักษณะของแบบวัดประกอบดวยประโยค

ขอความทางบวกและขอความทางลบ มาตรวัดเปนแบบประเมินคา 5 ระดับ แบบวัดนี้มีจาํนวน 75 ขอ 

ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ การตระหนักรูในตนเอง การจัดระเบียบอารมณของตน  การจูงใจ

ตนเอง  การรวมรูสึก และทักษะทางสังคม ทั้ง 5 ดานนี ้ประกอบดวย 25 ปจจัยยอย แตละปจจัยยอยมี 

3 ขอ มีคาอํานาจจาํแนกระหวาง .26 - .81 มีคาความเชื่อมั่นรายดาน เทากับ .77, .84, .89, .90 และ 

.93 ตามลําดับ มีคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เทากับ .97 ซึ่งผูวิจยัปรับวิธวีัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา  

6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1)  เพราะเปนจํานวนมาตราคําตอบที่มีคาความเชื่อมัน่ของ

มาตรวัดสูงสุด (วนิดา โอภาสพินิจ.  2543: 31; อางอิงจาก ธารทพิย ประเสริฐสม.  2522: 38-42)  
  
  ตัวอยาง  แบบวัดความฉลาดทางอารมณ 

   คําช้ีแจง: โปรดพิจารณาขอความตอไปนีแ้ละเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในชองที่ตรงกบั

ตัวทานหรือความรูสึกของทานตามความเปนจริง 
 

     

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 การตระหนักรูในตนเอง (Self awareness) 

0 เมื่อขาพเจาอารมณไมดีขาพเจาไมรูวาเกิดจากสาเหตุอะไร 

00 ขาพเจารูจักจุดเดนและจุดดอยของตัวเอง 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความรูสึกของทาน              นอยท่ีสุด                    มากท่ีสุด 
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              ตัวอยาง  แบบวัดความฉลาดทางอารมณ (ตอ) 

  

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 การจัดระเบียบอารมณของตน (Self regulation) 

000 เมื่อมีความเครียดขาพเจาสามารถทําใหตัวเองผอนคลายลงได

โดยเร็ว 

0000 ขาพเจาปรับตัวเขากับส่ิงแวดลอมใหมๆ ไดชา (- )  

 การจูงใจตนเอง (Self-motivation)  

00000 ขาพเจามจีุดหมายท่ีทาทายในชีวิต  

000000 ขาพเจาคิดวาโลกน้ีนาอยู  

 การรวมรูสึก (Empathy)  

0000000 ขาพเจาไมสนใจเร่ืองความรูสึกของคนอื่น   ( - )  

00000000 ขาพเจาสามารถชวยเหลือผูท่ีขาพเจาไมชอบ  

 ทักษะทางสังคม (Social skills)  

000000000 ขาพเจาสามารถโนมนาวผูอื่นใหคลอยตาม  

0000000000 ขาพเจาสามารถพูดใหคนสนใจฟงได  

 

  เกณฑการใหคะแนน 

   กรณีขอความทางบวก 

    เห็นดวยมากที่สุด  ให  6  คะแนน  

    เห็นดวยมาก ให  5  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางมาก   ให  4  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางนอย  ให  3  คะแนน   

    เห็นดวยนอย   ให  2  คะแนน  

    เห็นดวยนอยที่สุด  ให  1  คะแนน  

   กรณีที่เปนขอความทางลบเกณฑการใหคะแนนจะกลับกัน 
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  การแปลความหมาย 

   ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวาแสดงวาเปนผูที่มีความฉลาดทางอารมณดีกวาผูที่ได

คะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา  และผูที่ไดคะแนนเฉล่ียในแตละดานสูงกวาแสดงวาเปนผูทีม่ีความฉลาดทาง

อารมณดานนัน้ดีกวาผูที่ไดคะแนนเฉลีย่ตํ่ากวา   
 วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
  เนื่องจากผูวิจยัไดปรับวิธีวัดใหม ดังนัน้จึงนําแบบวัดฉบับนี้ไปทดสอบกบัพนักงานแผนก

บริการสวนหนาของโรงแรมทีไ่มใชกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจยั จาํนวน 30 คน แลวนํามา

คํานวณหาคาความเชื่อมัน่ โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค 

(Cronbach) มีคาความเชื่อมั่นรายดาน  ดังนี้  ดานการตระหนักรูในตนเอง เทากับ .65  ดานการจดั

ระเบียบอารมณของตน เทากับ .84  ดานการจูงใจตนเอง เทากับ .92  ดานการรวมรูสึก เทากับ .78 

และดานทักษะทางสังคม เทากับ .94  มีคาความเชื่อมัน่ทั้งฉบับ เทากบั .96 

 
 ฉบับท่ี 4 แบบวัดทัศนคติตองานบริการ 
  เปนแบบวัดเจตคติตอการทํางานดานบริการของอุทุมพร สุราฤทธิ์ (2547) ซึ่งใชวัดเจตคติ

ตอการทํางานดานบริการของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ลักษณะของแบบวัดเปนขอความ

ทางบวกทัง้หมด มาตรวัดเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1)  

แบบวัดนี้มีจาํนวน 10 ขอ โดยครอบคลุมทั้ง 3 องคประกอบ คือ ความรูเชิงประเมนิคา ความรูสึกพอใจ 

และความพรอมกระทาํ มีคาอํานาจจาํแนกระหวาง .51 - .88 และมีคาความเช่ือมัน่ทัง้ฉบับเทากับ .88  

 

  ตัวอยาง  แบบวัดทัศนคติตองานบริการ 

   คําช้ีแจง: โปรดพิจารณาขอความตอไปนีแ้ละเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในชองที่ตรงกบั

ตัวทานหรือความรูสึกของทานตามความเปนจริง 
 

     

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 ความรูเชิงประเมินคา (Cognitive component) 

0 ขาพเจาเชื่อวางานบริการลูกคาชวยสรางความสัมพันธระหวาง

ลูกคากับองคการไดมาก 

00 ขาพเจาคิดวาความสุภาพออนนอมของพนักงานเปนส่ิงสําคัญท่ี

ทําใหลูกคาประทับใจในบริการ 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความรูสึกของทาน               นอยท่ีสุด                    มากท่ีสุด 



 122

              ตัวอยาง แบบวัดทศันคติตองานบริการ (ตอ) 

  

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 ความรูสึกพอใจ (Affective component) 

000 ขาพเจารูสึกภูมิใจในอาชีพน้ี เพราะสามารถเปนตัวแทนของ

องคการในการสรางภาพลักษณท่ีดี 

0000 ขาพเจารูสึกกระตือรือรนท่ีไดบริการลูกคา  

 ความพรอมกระทํา (Behavioral intention component)  

00000 ขาพเจาพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคา เมื่อลูกคาตองการ  

000000 ขาพเจาพรอมท่ีจะปรับปรุงการทํางานใหเปนท่ีประทับใจแก

ลูกคา 
 

 

  เกณฑการใหคะแนน 

    เห็นดวยมากที่สุด ให  6  คะแนน  

    เห็นดวยมาก  ให  5  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางมาก   ให  4  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางนอย  ให  3  คะแนน   

    เห็นดวยนอย   ให  2  คะแนน  

    เห็นดวยนอยที่สุด  ให  1  คะแนน  

  การแปลความหมาย 

   ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวาแสดงวาเปนผูที่มีทัศนคติตองานบริการดีกวาผูที่ได

คะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา 
 วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
  เนื่องจากผูวิจยัไดนําแบบวดัไปใชกับกลุมตัวอยางที่ไมใชพนกังานใหบริการทางโทรศัพท 

ดังนัน้จึงนําแบบวัดฉบับนี้ไปทดสอบกับพนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไมใชกลุมตัวอยาง

ที่ใชในการศึกษาวิจยั จาํนวน 30 คน แลวนํามาคํานวณหาคาความเช่ือมั่น โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์

แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) มีคาความเชื่อมัน่ทัง้ฉบับ เทากับ .84 
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 ฉบับท่ี 5 แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ 
  แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ ปรับมาจากแบบประเมินคุณภาพการใหบริการของ

ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ซึ่งใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานสวนหนาของโรงแรม

ชั้นหนึง่ ในกรุงเทพมหานคร มาตรวัดเปนแบบมาตรประเมินคา 7 ระดับ ลักษณะของแบบวัดเปน

ขอความทางบวกทั้งหมด สรางข้ึนตามแนวคิดของพาราสุรามาน โดยครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน 

คือ ความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ ความเช่ือมั่นวางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจ

แกผูรับบริการ และการรูจักและเขาใจผูรับบริการ แบบวดัทั้งฉบับมีจาํนวน 30 ขอ มคีาอํานาจจาํแนก

ระหวาง .59 - .90 มีคาความเชื่อมั่นรายดาน เทากับ .89, .88, .91, .89 และ .82 ตามลําดับ มีคาความ

เชื่อมั่นทั้งฉบับ เทากับ .98 ซึ่งผูวิจยัปรับวธิีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) 

ถึง นอยที่สุด (1) เพราะเปนจํานวนมาตราคําตอบที่มีคาความเชื่อมัน่ของมาตรวัดสูงสุด (วนิดา โอภาส

พินิจ.  2543: 31; อางองิจาก ธารทพิย ประเสริฐสม.  2522: 38-42)  

 

  ตัวอยาง  แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ 

   คําช้ีแจง: โปรดพิจารณาวาพนกังานของทาน (ตามชื่อที่ระบุ) มพีฤติกรรมตาม

ขอความตอไปนี้มากนอยเพยีงใด และเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในชองทีต่รงกับความคิดเห็นของทานตาม

ความเปนจริง 

 

     

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 ความเปนรปูธรรมที่ปรากฎ (Tangibles) 

0 เมื่อพื้นท่ีท่ีใหบริการเกิดความสกปรก เชน  มนํ้ีาหก หรือมีของหลน

เลอะเทอะ พนักงานจัดการใหกลับคืนสูสภาพเดิมอยางเร็วท่ีสุด 

00 รักษาเคร่ืองแตงกายและผมใหสะอาดอยูเสมอ 

 ความเชื่อม่ันวางใจได (Reliability) 

000 ใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมายไว 

0000 ใสใจกบัส่ิงท่ีไดสัญญาไวกับผูรับบริการ และติดตามทําจนสําเร็จ

ลุลวงไป 
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                ตัวอยาง  แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ (ตอ) 

  

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness)  

00000 พรอมท่ีจะใหบริการทันทีท่ีผูรับบริการเขามาปรากฏ  

000000 ไมเคยปฏิเสธงานท่ีผูรับบริการรองขอ  

 การใหความมัน่ใจแกผูรบับริการ (Assurance)  

0000000 แกปญหาเฉพาะหนาได  

00000000 สามารถส่ือสารใหผูรับบริการเขาใจในสิ่งท่ีตนตองการจะบอก  

 การรูจักและเขาใจผูรับบรกิาร (Empathy)  

000000000 ยอมรับวาผูรับบริการแตละคนมีความตองการแตกตางกันไป  

0000000000 ศึกษาความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการแตละคน  

 

  เกณฑการใหคะแนน 

    เห็นดวยมากที่สุด ให  6  คะแนน  

    เห็นดวยมาก  ให  5  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางมาก   ให  4  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางนอย  ให  3  คะแนน   

    เห็นดวยนอย  ให  2  คะแนน  

    เห็นดวยนอยที่สุด  ให  1  คะแนน  

  การแปลความหมาย 

   ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวาแสดงวาเปนผูที่มีคุณภาพการบริการดีกวาผูที่ได

คะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา 
 วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
  เนื่องจากผูวิจยัไดปรับวิธีวัดใหม ดังนัน้จึงนําแบบวัดฉบับนี้ไปทดสอบกับพนักงานแผนก

บริการสวนหนาของโรงแรมทีไ่มใชกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจยั จาํนวน 30 คน แลวนํามา

คํานวณหาคาความเชื่อมัน่ โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค 

(Cronbach)  มีคาความเชื่อมั่นรายดาน  ดังนี้  ดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฎ เทากับ .88  
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ดานความเชื่อม่ันวางใจได เทากบั .93  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ เทากับ .94  ดานการให

ความมัน่ใจแกผูรับบริการ เทากบั .91  และดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ เทากบั .78  มีคาความ

เชื่อมั่นทั้งฉบับ เทากับ .98 

 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวจิัยดําเนินการตามข้ันตอนดังนี ้

 1. ทําหนงัสือขอความอนุเคราะหเพื่อการวิจัยจากบัณฑติวิทยาลัย มหาวทิยาลัยศรีนครินทร-

วิโรฒ ประสานมิตร เพื่อขอความรวมมือในการเขารวมการวิจยัและเก็บขอมูลจากโรงแรมระดับหาดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง 18 แหง 

 2. จัดสงหนงัสือขอความอนุเคราะห พรอมกับโครงรางงานวิจยัเสนอตอโรงแรมระดับหาดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง 18 แหง ทางไปรษณียลงทะเบียน 

 3. หลังจัดสงเอกสารประมาณ 1 สัปดาห จึงโทรไปติดตามผลการพิจารณา พรอมทั้งอธิบาย

รายละเอียดเพิ่มเติมในประเด็นตางๆ 

 4. ทําการนัดหมายผูประสานงานของโรงแรมที่พิจารณาเขารวมการวิจัย เพื่อนําแบบสอบถาม

ไปมอบให พรอมทั้งอธิบายถึงข้ันตอนและวิธีการในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 5. ผูประสานงานของโรงแรมเปนผูดําเนนิการแจกแบบสอบถามทั้ง 5 ฉบับใหกับหัวหนาผู

ประเมินคุณภาพการใหบริการของกลุมตัวอยาง โดยที่หวัหนาจะแจกแบบสอบถาม ฉบับที่ 1-4 ใหกับ

กลุมตัวอยาง สวนฉบับที่ 5 หัวหนางานเปนผูทาํแบบสอบถาม  

 6. แตละโรงแรมใชเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ประมาณ 3- 5 สัปดาห 

หลังจากนั้นผูวิจัยทําการนัดหมายผูประสานงานของโรงแรมเพ่ือไปรับแบบสอบถามคืนดวยตนเอง  

  

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการจัดกระทาํและวิเคราะหขอมูลโดยนาํขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามทั้ง 5 

ฉบับ มาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรการวิเคราะหทางสถิติ การทดสอบสมมติฐานคร้ังนี้

ยอมรับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผูวิจยัดําเนนิการตามลําดับดังนี ้

 1. นําแบบสอบถามที่เก็บมาไดตรวจสอบความสมบูรณในการตอบแบบสอบถามทุกฉบับ 

เพื่อเตรียมนําไปวิเคราะหขอมูล 

 2. ตรวจใหคะแนนตามเกณฑทีก่ําหนด แลวบันทึกขอมลูลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร 

 3. วิเคราะหขอมูลตามวธิีทางสถิติ  
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 4. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  ในการวิจัยนี้จะทําการวเิคราะหขอมูลในกลุมรวม และจําแนกตามปจจัยชีวสังคม ดังนี ้

   1. คํานวณหาคาสถิติพืน้ฐาน เพื่อบรรยายลักษณะของกลุมตัวอยางและตัวแปรตางๆ  

เพื่อหาคาเฉลีย่ และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   2. เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของพนกังานโรงแรม จําแนกตามปจจัย 

ชีวสังคมของพนักงานโรงแรม  ดวยการทดสอบความแตกตาง โดยใชสถิติที (Independent sample   

t-test) และการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ถาพบผลที่แตกตางกนั

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จะนําคาเฉล่ียไปเปรียบเทยีบเชิงซอน (Multiple comparison) 

โดยใชวิธทีดสอบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 1-5   

   3. ใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s product moment 

correlation coefficient) เพือ่หาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม  

เพื่อทดสอบสมมติฐาน 6-8 

   4. ใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise multiple 

regression analysis) เพื่อพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม จากตัวแปรบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ ทั้งในกลุมรวมและในกลุมยอยที่

จําแนกตามปจจัยชีวสังคม เพื่อทดสอบสมมติฐาน 9   



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

  

 การวิจยัคร้ังนีเ้ปนการวิจัยเชิงบรรยาย (Descriptive Research) เพื่อศึกษาบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนักงาน

โรงแรม กลุมตัวอยางเปนพนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมระดับหาดาว จาํนวน 220 คน เก็บ

รวบรวมขอมูลโดยการใชแบบสอบถามปจจัยชีวสังคม แบบวัดบุคลิกภาพหาองคประกอบ แบบวัด

ความฉลาดทางอารมณ แบบวัดทัศนคติตองานบริการ และแบบประเมินคุณภาพการใหบริการของ

พนกังานโรงแรม ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปนลําดับ ดังนี ้ 

 ตอนที่ 1 ขอมลูปจจัยชีวสังคม จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และ

ประสบการณการทาํงาน 

 ตอนที่ 2 การวเิคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตราฐานของตัวแปรบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตองานบริการ และคุณภาพการบริการของพนักงาน

โรงแรมโดยรวมและรายดาน 

 ตอนที่ 3 การวเิคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคุณภาพการบริการของพนักงาน

โรงแรม ตามตัวแปรชีวสังคม  

 ตอนที่ 4 การวเิคราะหความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทาง

อารมณ ทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

 ตอนที่ 5 การพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม โดยใชบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ เปนตัวพยากรณ 
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สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหและแปลผลความหมาย ผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ังนี้ เพื่อใหเกิด

ความเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย และเพื่อสะดวกตอการนําเสนอ ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณ

ในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 

 n   แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

 SD  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 SS  แทน ผลรวมคะแนนเบ่ียงเบนแตละตัวยกกําลังสอง 

 MS  แทน คาความแปรปรวน 

 F  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณาการแจกแจงแบบเอฟ 

 t  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณาการแจกแจงแบบที  

 df  แทน ระดับข้ันความเปนอิสระ  

  *, ** แทน คานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และท่ีระดับ .01 ตามลําดับ 

 r  แทน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพยีรสัน 

 R  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธพหุคูณ 

 R2  แทน สัมประสิทธิก์ารพยากรณ 

 β   แทน สัมประสิทธิถ์ดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 a  แทน คาคงที่ของสมการพยากรณ 

 b  แทน คาสัมประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

 SEest แทน คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ 

 p  แทน คาความนาจะเปน 

 X1  แทน เพศ 

 X2  แทน อาย ุ

 X3  แทน สถานภาพการสมรส 

 X4  แทน ระดับการศึกษา  

 X5  แทน ประสบการณการทาํงาน 

 P1  แทน บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว  

 P2  แทน บุคลิกภาพแบบแสดงตัว  

 P3  แทน บุคลิกภาพแบบเปดกวาง    

 P4  แทน บุคลิกภาพแบบออนโยน   

x
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 P5  แทน บุคลิกภาพแบบมีสติ   

 E1  แทน ความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง 

 E2  แทน ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตน  

 E3  แทน ความฉลาดทางอารมณดานการจงูใจตนเอง  

 E4  แทน ความฉลาดทางอารมณดานการรวมรูสึก  

 E5  แทน ความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม  

 ET  แทน ความฉลาดทางอารมณโดยรวม 

 A  แทน ทัศนคติตองานบริการ 

 S    แทน คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลปจจยัชวีสังคม และคุณภาพการบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศกึษา และประสบการณการทํางาน 
 
ตาราง 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามขอมูลปจจัยชีวสังคม (n = 220) 

 

ปจจัยชีวสังคม จํานวน   รอยละ 

เพศ   

 ชาย 110 50.00 

 หญิง 110 50.00 

อาย ุ   

 18-35 ป 169 76.80 

 มากกวา 35-60 ป 51 23.20 

สถานภาพสมรส   

 โสด 154 70.00 

 สมรส/ มีคูครอง 61 27.70 

 หยาราง/หมาย 5 2.30 

ระดับการศึกษา   

 มัธยมศึกษา/ปวช. 34 15.50 

 อนุปริญญา/ปวส. 25 11.40 

 ปริญญาตรี 154 70.00 

 สูงกวาปริญญาตรี 7 3.20 

ประสบการณการทาํงาน   

 ไมเกิน 3 ป 118 53.60 

 เกิน 3-5 ป 28 12.70 

 เกิน 5-10 ป 35 15.90 

 เกิน 10 ป ข้ึนไป 39 17.70 
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 จากตาราง 5 พบวา พนกังานโรงแรม จาํนวน 220 คน เปนเพศหญิงและเพศชายสัดสวน

เทากัน  จาํนวนกลุมตัวอยางละ 110 คน คิดเปนรอยละ 50  มีอายุระหวาง 18-35 ป จํานวน 169 คน

คิดเปนรอยละ 76.80  อายุมากวา 35-60 ป จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 23.20  สถานภาพสมรส

ของพนกังาน พบวาสวนใหญเปนโสด จาํนวน 154 คน คิดเปนรอยละ 70 รองลงมาคือ สมรส/มีคูครอง 

จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 27.70 และหยาราง/หมาย จาํนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.30 ระดับ

การศึกษาของพนักงาน สวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี จํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 70 รองลงมา

คือ มัธยมศึกษา/ปวช. จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 15.50  ถัดมาคือ ระดับอนุปริญญา/ปวส. จาํนวน 

25 คน  คิดเปนรอยละ 11.40  และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 3.20 

ตามลําดับ     สวนประสบการณการทาํงาน พบวา พนกังานสวนใหญมีประสบการณการทาํงานไมเกิน 

3 ป จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 53.60  รองลงมาคือ เกนิ 10 ปข้ึนไป จํานวน 39 คน คิดเปนรอย

ละ 17.70  เกนิ 5-10 ป จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 15.90 และเกนิ 3- 5 ป จํานวน 28 คน คิดเปน

รอยละ 12.70 ตามลําดับ 



 

 

132

ตาราง 6 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ จําแนกตามขอมูลปจจัยชีวสังคม   

       (n = 220)   

 

ปจจัยชีวสังคม x  SD 

เพศ   

 ชาย 4.91 .72 

 หญิง 4.95 .63 

อาย ุ   

 18-35 ป 4.89 .69 

 มากกวา 35-60 ป 5.08 .61 

สถานภาพสมรส   

 โสด 4.92 .67 

 สมรส/ มีคูครอง 4.94 .70 

 หยาราง/หมาย 5.21 .59 

ระดับการศึกษา   

 มัธยมศึกษา/ปวช. 4.89 .76 

 อนุปริญญา/ปวส. 5.31 .58 

 ปริญญาตรี 4.91 .65 

 สูงกวาปริญญาตรี 4.35 .74 

ประสบการณการทาํงาน   

 ไมเกิน 3 ป 4.86 .68 

 เกิน 3-5 ป 4.82 .73 

 เกิน 5-10 ป 5.19 .63 

 เกิน 10 ป ข้ึนไป 5.01 .61 

 

 จากตาราง 6 เมื่อวิเคราะหคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ จําแนก

ตามปจจัยชวีสังคม ดานตัวแปรเพศ พบวา เพศหญิงมีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูงกวาเพศชาย คือ 

มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการเทากับ 4.95 ในขณะที่เพศชายมีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการเทากับ 4.91 

ตัวแปรอายุของพนักงาน พบวา พนักงานทีม่ีอายุมากกวา 35-60 ปมีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูง

กวาพนักงานที่มีอายุ 18-35 ป โดยมีคาเฉล่ียคุณภาพการบริการเทากับ 5.08 และ 4.89 ตามลําดับ  
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ตัวแปรสถานภาพสมรส พบวา พนักงานที่มีสถานภาพหยาราง/หมายมีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ

สูงสุด  คือ มีคาเฉลี่ยคุภาพการบริการเทากบั 5.21 รองลงมาคือ พนักงานที่มีสถานภาพสมรส/มีคู มี

คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการเทากับ 4.92 สวนพนกังานที่มีสถานภาพโสด มีคาเฉลีย่คุณภาพการบริการ

เทากับ 4.92  ตัวแปรระดับการศึกษา พบวา พนักงานที่มกีารศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคาเฉลีย่

คุณภาพการบริการสูงที่สุด มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการเทากับ 5.31 รองลงมา คือ พนกังานที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการเทากับ 4.91 สวนพนกังานที่มีการศึกษา

ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. และพนกังานที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคาเฉล่ียคุณภาพการ

บริการเทากับ 4.89 และ 4.35 ตามลําดับ ตัวแปรประสบการณการทาํงาน พบวา พนกังานที่มี

ประสบการณการทาํงานเกนิ 5-10 ป มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูงสุด คือ มีคาเฉล่ียคุณภาพการ

บริการเทากับ 5.19 รองลงมา คือ พนกังานที่มปีระสบการณการทาํงานเกิน 10 ปข้ึนไป มีคาเฉลี่ย

คุณภาพการบริการเทากับ 5.01 สวนพนักงานทีม่ีประสบการณการทาํงานไมเกิน 3 ป และพนกังานที่มี

ประสบการณการทาํงานเกนิ 3-5 ป มีคาเฉล่ียคุณภาพการบริการเทากับ 4.86 และ 4.82 ตามลําดับ 

 เมื่อพิจารณาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวา มีคาเทากับ .58 ถึง .76 ซึ่งหมายความวาขอมูล

โดยรวมมีลักษณะการกระจายนอย     
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 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหคาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตราฐานของตัวแปรบุคลิกภาพหา 
องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตองานบริการ และคุณภาพการบริการของ
พนักงานโรงแรม โดยรวมและรายดาน 
 

ตาราง 7 คะแนนเฉลีย่และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของตัวแปรบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาด 

       ทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ (n = 220) 

 

ตัวแปร x  SD 

บุคลิกภาพหาองคประกอบ   

 บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว  3.76 1.08 

 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว  4.23 .53 

 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง  3.73 .49 

 บุคลิกภาพแบบออนโยน  4.26 .63 

 บุคลิกภาพแบบมีสติ  4.28 .50 

ความฉลาดทางอารมณโดยรวม 4.54 .58 

ความฉลาดทางอารมณรายดาน   

 การตระหนักรูในตนเอง  4.35 .59 

 การจัดระเบียบอารมณของตน  4.58 .71 

 การจูงใจตนเอง  4.80 .71 

 การรวมรูสึก 4.56 .64 

 ทักษะทางสังคม  4.40 .67 

ทัศนคติตองานบริการ 5.43 .74 

 

 จากตาราง 7 พบวา พนกังานโรงแรมมีบุคลิกภาพแบบมสีติสูงที่สุด คือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.28 รองลงมาคือ บุคลิกภาพแบบออนโยน มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.26 และบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหวตํ่า

ที่สุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.76  ตัวแปรความฉลาดทางอารมณโดยรวม พบวา พนักงานโรงแรมมี

คาเฉลี่ยความฉลาดทางอารมณเทากับ 4.54 และเม่ือพจิารณาความฉลาดทางอารมณรายดาน พบวา 

พนกังานมีความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเองสูงที่สุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.80 รองลงมาคือ 

ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตน มีคาเฉลีย่เทากับ 4.58 และมีความฉลาด
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ทางอารมณดานการตระหนกัรูในตนเองตํ่าที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.35  สวนตัวแปรทัศนคติตอ

งานบริการ มคีาเฉลี่ยเทากบั 5.43 

 เมื่อพิจารณาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวาโดยสวนใหญแลวมีคาเทากับ .49 ถึง .74 มีตัวแปร

เพียงตัวเดียวที่มีคา 1.08 โดยภาพรวมสรุปไดวาขอมูลมีลักษณะการกระจายนอย      
 
ตาราง 8 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม   

       โดยรวมและรายดาน (n = 220) 

 

ตัวแปร x  SD 

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมโดยรวม 4.93 .68 

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมรายดาน   

 ความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ  4.92 .73 

 ความเชื่อมัน่วางใจได  4.93 .73 

 การตอบสนองตอผูรับบริการ  5.02 .72 

 การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  4.92 .74 

 การรูจักและเขาใจผูรับบริการ  4.86 .71 

 

 จากตาราง 8 พบวา คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม มีคาเฉลีย่เทากับ 4.93 เมื่อ

พิจารณารายดาน พบวา พนักงานโรงแรมมีคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการสูง

ที่สุด มีคาเฉล่ียเทากับ 5.02 รองลงมาคือ คุณภาพการบริการดานความเช่ือมั่นวางใจได มีคาเฉลีย่

เทากับ 4.93 อันดับถัดมาคือ คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฏและคุณภาพการ

บริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ ซึ่งมีคาเฉล่ียเทากัน คือ 4.92 สวนคุณภาพการบริการดาน

การรูจักและเขาใจผูรับบริการ พนักงานโรงแรมมีคุณภาพการบริการตํ่าที่สุด โดยมีคะแนนเฉล่ียเทากับ 

4.86 

 เมื่อพิจารณาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวา มีคาเทากับ .68 ถึง .74 ซึ่งหมายความวาขอมูล

โดยรวมมีลักษณะการกระจายนอย   
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 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคุณภาพการบริการของ
พนักงานโรงแรม ตามปจจัยชีวสังคม เพื่อทดสอบสมมติฐานขอที่ 1-5 
 

 สมมติฐานขอที่ 1 พนักงานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพบริการดีกวาพนกังานโรงแรมเพศ

ชาย ปรากฏผลการวิเคราะหตามตาราง 9 

 

ตาราง 9 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ จําแนกตามเพศ (n = 220) 

 

เพศ n x  SD t 
p-value 

(1-tailed) 

ชาย 110 4.91 .72   

    .460 .323 
หญิง 110 4.95 .63   

 

 จากตาราง 9 พบวา พนกังานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพการบริการไมแตกตางกับพนกังาน

โรงแรมเพศชาย จึงไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 1 
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 สมมติฐานขอที่ 2 พนักงานโรงแรมทีม่ีอายุมากกวามคุีณภาพการบริการดีกวาพนกังาน

โรงแรมที่มีอายุนอยกวา ปรากฏผลการวิเคราะหตามตาราง 10 

 
ตาราง 10 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ จําแนกตามอายุ (n = 220) 

 

อาย ุ n x  SD t 
p-value 

(1-tailed) 

18 - 35 ป 169 4.89 .69   

    -1.742* .041 
มากกวา 35 - 60 ป 51 5.08 .61   

 

* p < .05 

 

 จากตาราง 10 พบวา พนักงานโรงแรมที่มอีายุมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงาน

โรงแรมที่มีอายุนอยกวา อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่2 
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 สมมติฐานขอที่ 3 พนักงานโรงแรมทีม่ีสถานภาพสมรสมีคูหรือเคยมีคูมีคุณภาพการบริการ

ดีกวาพนกังานที่มีสถานภาพสมรสโสด ปรากฏผลการวเิคราะหตามตาราง 11 

 

ตาราง 11 การวิเคราะหความแปรปรวนของคุณภาพการบริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส 

       (n = 220) 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 2 .420 .210 .455 .635 

ภายในกลุม 217 100.125 .461   

ผลรวม 219 100.545    

 

 จากตาราง 11 พบวา กลุมพนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกนัมคุีณภาพการบริการ 

 ไมแตกตางกนั จึงไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

139

 สมมติฐานขอที่ 4 พนกังานโรงแรมทีม่ีระดับการศึกษาสูงกวามีคุณภาพการบริการดีกวา

พนกังานโรงแรมที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวา ปรากฏผลการวิเคราะหตามตาราง 12-13 
 

ตาราง 12 การวิเคราะหความแปรปรวนของคุณภาพการบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา 

       (n = 220) 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

      

ระหวางกลุม 3 6.041 2.014 4.603** .004 

ภายในกลุม 216 94.504 .438   

ผลรวม 219 100.545    

 

** p < .01 

 

 จากตาราง 12 พบวา กลุมพนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนัมคุีณภาพการบริการ

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงนาํผลการวิเคราะหที่ไดไปทดสอบความแตกตาง

รายคูโดยวธิี Least Significant Difference (LSD) เพื่อดูวากลุมพนักงานทีม่ีระดับการศึกษาทัง้ 4 กลุม

มีคูใดบางทีม่คุีณภาพการบริการแตกตางกัน แสดงผลในตาราง 13 

 

 



 

 

140

ตาราง 13 เปรียบเทียบรายคูความแตกตางของคาเฉลีย่ของคุณภาพการบริการ จําแนกตามระดับ  

       การศึกษา (n = 220) 

 

ระดับการศึกษา 
 สูงกวา

ปริญญาตรี 

มัธยมศึกษา /

ปวช. 

ปริญญาตรี อนุปริญญา/ 

ปวส. 

 x  4.35 4.89 4.91 5.31 

สูงกวาปริญญาตรี 4.35 - - - - 

มัธยมศึกษา /ปวช. 4.89 .54 - - - 

ปริญญาตรี 4.91 .55* .02 - - 

อนุปริญญา/ ปวส. 5.31 .96* .42* .40* - 

 

* p < .05 

 

 จากตาราง 13 พบวา พนักงานที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคุณภาพการบริการ

ดีกวาพนกังานที่มกีารศึกษาระดับอ่ืนๆ ทกุกลุม อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวา

พนกังานที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรี อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง ผลที่ไดจึง

สอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 4 เพียงบางสวน 
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 สมมติฐานขอที่ 5 พนักงานโรงแรมทีม่ีประสบการณการทํางานมากกวามีคุณภาพการ

บริการดีกวาพนักงานโรงแรมท่ีมีประสบการณการทํางานนอยกวา ปรากฏผลการวิเคราะหตามตาราง 14 
 
ตาราง 14 การวิเคราะหความแปรปรวนของคุณภาพการบริการ จําแนกตามประสบการณการทํางาน   

       (n = 220) 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 3.537 1.179 2.625 .051 

ภายในกลุม 216 97.008 .449   

ผลรวม 219 100.545    

 

 จากตาราง 14 พบวา กลุมพนักงานที่มปีระสบการณการทํางานแตกตางกนัมีคุณภาพการ

บริการไมแตกตางกนั จงึไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 5 
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 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาด
ทางอารมณ ทัศนคติตองานบริการ กบัคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม เพื่อทดสอบ
สมมติฐานขอที่ 6-8   ปรากฏผลการวเิคราะหตามตาราง 15 
 

 สมมติฐานขอที่ 6 บุคลิกภาพหาองคประกอบมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ

บริการของพนกังานโรงแรม  

 สมมติฐานขอที่ 7 องคประกอบของความฉลาดทางอารมณมีความสมัพันธทางบวกกับ

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

 สมมติฐานขอที่ 8 ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรม 

 

ตาราง 15 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธระหวาง ตัวแปรบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทาง  

       อารมณโดยรวมและรายดาน ทัศนคติตองานบริการกับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

 

ตัวแปร คุณภาพการบริการ 

บุคลิกภาพหาองคประกอบ  

บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว  -.191** 

บุคลิกภาพแบบแสดงตัว  .133* 

บุคลิกภาพแบบเปดกวาง  -.208** 

บุคลิกภาพแบบออนโยน  .134* 

บุคลิกภาพแบบมีสติ    .362** 

ความฉลาดทางอารมณโดยรวม .266** 

ความฉลาดทางอารมณรายดาน  

การตระหนักรูในตนเอง .157* 

การจัดระเบียบอารมณของตน .179** 

การจูงใจตนเอง  .235** 

การรวมรูสึก .240** 

ทักษะทางสังคม  .292** 

ทัศนคติตองานบริการ .299** 

 

* p < .05, ** p < .01 
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 จากตาราง 15 พบวา บุคลิกภาพหาองคประกอบแบบแสดงตัว แบบออนโยน และแบบมีสติ   

มีความสมัพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมนีัยสําคญทางสถิติที่ระดับ .05 ระดับ .01 และ

ระดับ .01 ตามลําดับ สวนบุคลิกภาพหาองคประกอบแบบหวัน่ไหว และแบบเปดกวางมีความสัมพันธ

ทางลบกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผลที่ไดจึงสอดคลองกับ

สมมติฐานขอที่ 6  

 ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริกการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และเม่ือพจิารณาความฉลาดทางอารมณรายดาน พบวา ทุกดานมี

ความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ยกเวน ดานการ

ตระหนักรูในตนเองที่มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ ที่ระดับ .05 ผลที่ไดจึงสอดคลองกับ

สมมติฐานขอที่ 7  

 ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 ผลที่ไดจึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 8  
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 ตอนท่ี 5 การพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม โดยใชบุคลิกภาพหา
องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ เปนตัวพยากรณ เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานขอท่ี 9 
  
 สมมติฐานขอที่ 9 บุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองาน

บริการสามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมทั้งในกลุมรวมและในกลุมยอย 

เมื่อจําแนกตามตัวแปรชีวสังคม ปรากฏผลการวิเคราะหตามตาราง 16-19 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ตาราง 16 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณโดยรวมและรายดาน ทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการ  

       บริการของพนักงานโรงแรม 

 

ตัวแปร P1 P2 P3 P4 P5 E1 E2 E3 E4 E5 ET A S 

P1 1 -.248** -.142* -.325** -.264** -.168** -.373** -.347** -.325** -.355** -.357** -.501** -.191** 

P2  1 .156* .242** .138* .278** .365** .510** .418** .529** .475** .319** .133* 

P3   1 .261** .077 .142* .256** .274** .229** .174** .247** .144* -.208** 

P4    1 .317** -.031 .360** .214** .190** .142* .211** .204** .134* 

P5     1 .124 .212** .208** .235** .218** .237** .232** .362** 

E1      1 .536** .686** .690** .660** .797** .494** .157* 

E2       1 .724** .634** .642** .814** .548** .179** 

E3        1 .785** .788** .908** .579** .235** 

E4         1 .784** .877** .623** .240** 

E5          1 .885** .547** .292** 

ET           1 .631** .266** 

A            1 .299** 

S             1 

 

* p<.05 , * * p<.01 145 
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 จากตาราง 16 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม พบวา ตัวแปร

อิสระมีความสัมพันธกับตัวแปรตาม อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ม ี3 ตัว ไดแก บุคลิกภาพ

แบบแสดงตัว (P2) บุคลิกภาพแบบออนโยน (P4) และการตระหนกัรูในตนเอง (E1) สวนตัวแปรอิสระ

อีก 9 ตัว มีความสัมพันธกับตัวแปรตาม อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งไดแก บุคลิกภาพ

แบบหวัน่ไหว (P1) บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) การจัดระเบียบอารมณ

ของตน (E2) การจูงใจตนเอง (E3) การรวมรูสึก (E4) ทักษะทางสังคม (E5)  ความฉลาดทางอารมณ

โดยรวม (ET) และทัศนคติตองานบริการ (A)  

 และเม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธระหวางตัวแปรทั้ง 12 ตัว พบวามีระดับความ 

สัมพันธกนัในระดับที่คอนขางตํ่า (r < 0.8) ซึ่งไมกอใหเกิดปญหา Multicolinearity รุนแรง ในการ

วิเคราะหถดถอยพหุคูณ (มนตรี พิริยะกุล. 2539: 402) ยกเวน ตัวแปรความฉลาดทางอารมณรายดาน 

คือ E1, E2, E3, E4, และ E5 ซึ่งมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธกับความฉลาดทางอารมณโดยรวม (ET) 

ในระดับสูง เพราะเปนองคประกอบของความฉลาดทางอารมณโดยรวม 
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ตาราง 17 แสดงคาสัมประสิทธสหสัมพันธพหุคูณระหวางตัวแปรพยากรณ บุคลิกภาพหาองคประกอบ   

       ความฉลาดทางอารมณโดยรวม และทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนักงาน  

       โรงแรม 

 

ลําดับท่ี ตัวแปรพยากรณ b R2 β  R2 change t p 

1 บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) .413 .131 .307 .131 5.078** .000 

2 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) -.408 .187 -.295 .056 -4.889* .000 

3 ความฉลาดทางอารมณ 

โดยรวม (ET) 

.154 .251 .169 .064 2.236* .026 

4 ทัศนคติตองานบริการ (A) .187 .265 .159 .014 2.052* .041 

 

* p<.05 , * * p<.01 

 

R  =  .515 

SEest = .58 

F  = 19.413** 

a  = 3.002 

 

 จากตาราง 17 พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม มี  

4 ตัวแปร คือ บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) บคุลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) ความฉลาดทางอารมณ 

โดยรวม (ET) และทัศนคติตองานบริการ (A) สามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมี 

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) เขาพยากรณเปนตัวแรก มีคา

สัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .307 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการ ไดอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01และมีอํานาจในการพยากรณรอยละ 13.1 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) เขาพยากรณเปน

ตัวที่สอง มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .295 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางม ี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีอํานาจในการพยากรณคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 5.6  

ความฉลาดทางอารมณโดยรวม (ET) เขาพยากรณเปนตัวที่สาม มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .169 

สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 มีอํานาจในการ

พยากรณคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 6.4 และทัศนคติตองานบริการ (A) เขาพยากรณเปนตัว

สุดทาย มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .159 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมนีัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ .05 มีอํานาจในการพยากรณคุณภาพการบริการเพิม่ข้ึนรอยละ 1.4 และตัวแปรทัง้ส่ี

ตัวสามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมไดรอยละ 26.5 โดยมีความ

คลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ .58 ผลทีไ่ดจึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 9  

 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจากตาราง 17 สามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพ

การบริการของพนักงานโรงแรม (S) ของกลุมตัวอยาง ในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี ้

 คะแนนดิบ 

  Y = 3.002 + .413P5 - .408P3 + .154ET + .187A 

 คะแนนมาตรฐาน 

  Z = .307P5 - .295P3 + .169ET + .159A 
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ตาราง 18 แสดงคาสัมประสิทธสหสัมพันธพหุคูณ ระหวางตัวแปรพยากรณ บุคลิกภาพหาองคประกอบ  

       ความฉลาดทางอารมณรายดาน และทัศนคติตองานบริการกับคุณภาพการบริการของพนักงาน 

       โรงแรม  

 

ลําดับท่ี ตัวแปรพยากรณ b R2 β  R2 change t p 

1 บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) .409 .131 .305 .131 5.066** .000 

2 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) -.397 .187 -.287 .056 -4.858** .000 

3 ความฉลาดทางอารมณดาน

ทักษะทางสังคม (E5) 

.185 .254 .183 .068 2.607* .010 

4 ทัศนคติตองานบริการ (A) .154 .274 .169 .020 2.410* .017 

 

* p<.05 , * * p<.01 

 

R  =  .523 

SEest = .58 

F  = 20.275** 

a  = 3.014 

 

 จากตาราง 18 พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม มี  

4 ตัวแปร คือ บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) บคุลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) ความฉลาดทางอารมณดาน

ทักษะทางสังคม (E5) และทัศนคติตองานบริการ (A) สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการได

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ .01 โดยตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) เขาพยากรณเปนตัวแรก มีคา

สัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .305 สามารถนํานายคุณภาพการบริการไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 และมีอํานาจในการพยากรณรอยละ 13.1 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) เขาพยากรณเปน

ตัวที่สอง มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .287 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีอํานาจในการพยากรณคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 5.6 ความ

ฉลาดทางอารมณดานทักษะทางสังคม (E5) เขาพยากรณเปนตัวที่สาม มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอย

เทากับ .183 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 มีอํานาจ

ในการพยากรณคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 6.8 และทัศนคติตองานบริการ (A) เขาพยากรณ
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เปนตัวสุดทาย มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .169 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีอํานาจในการพยากรณคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 2.0 และ 

ตัวแปรทั้งส่ีตัวสามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมไดรอยละ 27.4 โดยมี

ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ .58 ผลที่ไดจึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 9  

 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจากตาราง 18 สามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพ

การบริการของพนักงานโรงแรม (S) ของกลุมตัวอยาง ในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี ้

 คะแนนดิบ 

  Y = 3.014 + .409P5 - .397P3 + .185E5 + .154A 

 คะแนนมาตรฐาน 

  Z = .305P5 - .287P3 + .183E5 + .169A 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ตาราง 19 การวิเคราะหหาตัวแปรพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม จําแนกตามปจจัยชีวสังคม ซึ่งจะสรุปเฉพาะคาที่สําคัญ คือ คา β  และ R2 

       (n = 220) 

  

ตัวแปร

พยากรณ 

เพศ  อาย ุ  สถานภาพสมรส 

ชาย หญิง  18 - 35 ป มากกวา 35 - 60 ป  โสด สมรส/มีคูครอง หยาราง/หมาย 

P1 - -  - -  - - - 

P2 - -  - -  - - - 

P3 -.222** - .325**  - .314** -  -.359** - - 

P4 - -  - -  - - - 

P5 .322** .278**  .370** -  .291** .332** - 

E1 - -  .231** .382**  - - - 

E2 - -  - -  - - - 

E3 - -  - -  - - -.614* 

E4 - -  - -  - - - 

E5 .229** -  .306** -  .258** - - 

A .212** -  .245** -  - .341** 1.479** 
R .601 .413  .682 .382  .515 .540 .995 
R2 .361 .170  .600 .146  .265 .291 .990 
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ตาราง 19 (ตอ) 
 

ตัวแปร

พยากรณ 

ระดับการศึกษา  ประสบการณการทาํงาน 

มัธยมศึกษา/

ปวช. 

อนุปริญญา/

ปวส. 

ปริญญาตรี สูงกวาปริญญา

ตรี 

 ไมเกิน 3 ป เกิน 3 - 5 ป เกิน 5 - 10 ป เกิน 10 ปขึ้น

ไป 

P1 - - - -  - - - - 

P2 - - - -  - - - - 

P3 - - -.261** -  -.362** - - - 

P4 - - - -  - - - - 

P5 .419** - .278** -  .359** - - - 

E1 - - - -  - - - - 

E2 - .408* - -  - - - - 

E3 .380* - - -  - -.570* - - 

E4 - - - -  - - .641** - 

E5 - - .285** -  .286** 1.146** - - 

A - - - -  - - - - 
R .600 .408 .471 -  .577 .746 .641 - 

R2 .361 .167 .222 -  .333 .557 .410 - 
 

* p<.05 , * * p<.01
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 จากตาราง 19 พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

จําแนกตามปจจัยชีวสังคม เปนดังนี ้

 1. เมื่อจําแนกตามตัวแปรเพศ พบวา 

  - ในกลุมพนกังานเพศชาย (n =110) ตัวแปรที่สามารถรวมกนัพยากรณ คุณภาพการ

บริการของพนกังานโรงแรม มี 4 ตัวแปรคือ บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ 

.322 ความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม (E5) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .229 

บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากบั .222 และทัศนคติตองานบริการ (A)  

มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .212 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 36.1 

  - ในกลุมพนกังานเพศหญิง (n =110) ตัวแปรที่สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการ

บริการ มี 2 ตัวแปรคือ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มคีาสัมประสิทธ์ิถดถอยเทากบั .325 และ

บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มคีาสัมประสิทธ์ิถดถอยเทากบั .278 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณได 

รอยละ 17.1 

 2. เมื่อจําแนกตามตัวแปรอายุ พบวา 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีอาย ุ18 - 35 ป (n =169) ตัวแปรทีส่ามารถรวมกนัพยากรณ

คุณภาพการบริการ มี 5 ตัวแปรคือ บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .370 

บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มีคาสัมประสิทธิ ์ถดถอยเทากับ .314 ความฉลาดทางอารมณดาน

ทักษะทางสังคม (E5) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .306 ทัศนคติตองานบริการ (A) มีคา

สัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .245 และความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง (E1) มีคา

สัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .231 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 60.0 

  -ในกลุมพนักงานที่มีอายุมากกวา 35 - 60 ป (n =51) ตัวแปรที่สามารถรวมกนัพยากรณ 

คุณภาพการบริการ มี 1 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง (E1)  

มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .382 ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 14.6 

 3. เมื่อจําแนกตามตัวแปรสถานภาพสมรส พบวา 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีสถานภาพโสด (n =154) ตัวแปรที่สามารถรวมกนัพยากรณ  

คุณภาพการบริการ มี 3 ตัวแปร คือ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยเทากบั 

.359 บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .291 ความฉลาดทางอารมณดาน

ทักษะทางสังคม (E5) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .258 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 

26.5 

  -ในกลุมพนักงานที่มีสถานภาพสมรส/มีคูครอง (n =61) ตัวแปรที่สามารถรวมกนั

พยากรณ คุณภาพการบริการ มี 2 ตัวแปร คือ ทัศนคติตองานบริการ (A) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอย
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เทากับ .341 และบุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากบั .332 ตามลําดับ ซึ่ง

สามารถพยากรณไดรอยละ 29.1 

  -ในกลุมพนักงานที่มีสถานภาพหยาราง/หมาย (n =5) ตัวแปรที่สามารถรวมกนัพยากรณ

คุณภาพการบริการ มี 2 ตัวแปร คือ ทัศนคติตองานบริการ (A) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ 1.479 

และความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเอง (E3) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .614 ตามลําดับ 

ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 99.0 

 4. เมื่อจําแนกตามตัวแปรระดับการศึกษา พบวา 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช. (n =34) ตัวแปรที่สามารถ

รวมกันพยากรณคุณภาพการบริการ มี 2 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเอง (E3)  

มีคาสัมประสิทธิ์ถอยถอย เทากบั .380 และบุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ 

.419 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 36.1 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. (n =25) ตัวแปรที่สามารถรวมกัน

พยากรณคุณภาพการบริการ มี 1 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของ

ตน (E2) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .408 ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 16.7 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตรี (n =154) ตัวแปรที่สามารถรวมกัน 

พยากรณคุณภาพการบริการ มี 3 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณดานทักษะทางสังคม (E5)  

มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .285 บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .338 

และบุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .261 ตามลําดับ ซึ่งสามารถ

พยากรณไดรอยละ 22.2 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี (n =7) ไมมีตัวแปรใดที่สามารถ 

พยากรณคุณภาพการบริการได  

 5. เมื่อจําแนกตามประสบการณการทาํงาน พบวา 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีประสบการการทํางานไมเกนิ 3 ป (n =118) ตัวแปรที่สามารถ

รวมกันพยากรณคุณภาพการบริการ มี 3 ตัวแปร คือ บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธ์ิ

ถดถอย เทากบั .359 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยเทากบั .362 และความ

ฉลาดทางอารมณดานทักษะทางสังคม (E5) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากบั .286 ตามลําดับ ซึ่ง

สามารถพยากรณไดรอยละ 33.3 

  -ในกลุมพนักงานที่มีประสบการณการทํางานเกิน 3 - 5 ป (n =28) ตัวแปรที่สามารถ

รวมกันพยากรณ คุณภาพการบริการ มี 2 ตัวแปรคือ ความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเอง (E3)  
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มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .465 และความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม (E5) มีคา

สัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ 1.146 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 55.7 

  -ในกลุมพนักงานที่มีประสบการณการทํางานเกิน 5 - 10 ป (n =35) ตัวแปรที่สามารถ

รวมกันพยากรณคุณภาพการบริการ มี 1 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณดานการรวมรูสึก (E4)  

มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .641 ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 41.0 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีประสบกาณการทาํงานเกิน 10 ป ข้ึนไป (n =39) ไมมีตัวแปรใดที่

สามารถพยากรณคุณภาพการบริการได 

 สรุปโดยภาพรวม พบวา  ตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ เปนตัวแปรพยากรณที่โดนเดนที่สุด  

รองลงมา ม ี2 ตัวแปร คือ บคุลิกภาพแบบเปดกวาง และความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม 

อันดับถัดมา คือ ทัศนคติตองานบริการ 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปจจัยทางจิตวทิยาที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงาน

โรงแรมระดับหาดาว” ในคร้ังนี ้สรุปข้ันตอนและผลการศึกษา ไดดังนี ้
  
 ความมุงหมายของการวจิยั 
  1. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมตามปจจัยชีวสังคม  

  2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ 

และทัศนคติตองานบริการกบัคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

  3. เพื่อพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมจากบุคลิกภาพหาองคประกอบ

ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ 

 
 สมมติฐานการวิจยั 
 1. พนักงานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานโรงแรมเพศชาย 

 2. พนักงานโรงแรมที่มีอายมุากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมทีม่ีอายุนอย

กวา   

 3. พนักงานโรงแรมที่มีสถานภาพสมรสมคูีหรือเคยมีคูมีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานที่มี

สถานภาพสมรสโสด   

 4. พนักงานโรงแรมที่มีระดับการศึกษาสูงกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมที่มี

ระดับการศึกษาตํ่ากวา     

 5. พนักงานโรงแรมที่มีประสบการณการทาํงานมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงาน

โรงแรมที่มีประสบการณการทํางานนอยกวา 

 6. บุคลิกภาพหาองคประกอบมคีวามสัมพนัธกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

 7. องคประกอบของความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรม   

 8. ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 
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 9. บุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการสามารถ

รวมกันพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมทั้งในกลุมรวมและในกลุมยอย เมื่อจําแนก

ตามตัวแปรชีวสังคม 

 
 วิธีดําเนินการวิจัย 
  1. ประชากรทีใ่ชในการวิจัย คือ พนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไดรับการจัด

อันดับใหเปนโรงแรมระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทย จํานวน 18 โรงแรม (จํานวนประชากรไมสามารถเปดเผยได เนื่องจากเปนความลับทาง

ธุรกิจ) 

  2. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ พนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไดรับการ

จัดอันดับใหเปนโรงแรมระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทย จาํนวน 220 คน ผูวิจัยสุมตัวอยางจากอาสาสมัครที่เขารวมการวิจัย โดยใชวิธีการสุม

ตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) กลุมตัวอยางเปนพนักงานเพศหญิง จํานวน 

110 คน และพนกังานเพศชาย จํานวน 110 คน   

  3. เคร่ืองมือทีใ่ชในการวิจัย เปนแบบสอบถามจํานวน 5 ฉบับ ดังนี ้

    ฉบับที่ 1 แบบสอบถามปจจัยชีวสังคมของกลุมตัวอยางตามตัวแปรศึกษา ไดแก

เพศ อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา และประสบการณการทาํงาน   

    ฉบับที่ 2 แบบวัดบุคลิกภาพ เปนแบบวัดบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตรา

และแมคแคร (Costa & McCrae.  1992) ฉบับ NEO-FFI แปลโดย วัลภา สบายยิ่ง (2542: 134-136) 

ซึ่งผูวิจยัปรับวธิีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ โดยใหผูตอบเลือกตอบเพียงระดับเดียว 

ประกอบดวยบุคลิกภาพหาดาน คือ ดานหว่ันไหว (Neuroticism) ดานแสดงตัว (Extraversion)  

ดานเปดกวาง (Openness) ดานออนโยน (Agreeableness) และดานมีสติ (Conscientiousness)  

แตละดานมีจาํนวน 12 ขอ รวมทัง้ฉบับมจีํานวน 60 ขอ มีคาความเชือ่มั่นรายดาน เทากับ .67, .69, 

.64, .66 และ .72 ตามลําดับ มีคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เทากับ .85 

    ฉบับที่ 3 แบบวัดความฉลาดทางอารมณ เปนแบบวัดเชาวนอารมณของฉัตรฤดี 

สุกปล่ัง (2543) มีจํานวนทัง้ส้ิน 75 ขอ ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ ดานการตระหนักรูในตนเอง 

ดานการจัดระเบียบอารมณของตน ดานการจูงใจตนเอง ดานการรวมรูสึก และดานทกัษะทางสังคม ซึ่ง

ผูวิจัยไดปรับวธิีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ โดยใหผูตอบเลือกตอบเพียงระดับเดียว  

มีคาความเชื่อมั่นรายดาน เทากบั .65, .84, .92, .78 และ .94 ตามลําดับ มีคาความเช่ือมั่นทั้งฉบับ 

เทากับ .96 
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    ฉบับที่ 4 แบบวัดทัศนคติตองานบริการ เปนแบบวัดเจตคติตอการทํางานดาน

บริการของอุทมุพร สุราฤทธิ ์(2547) ลักษณะของแบบวดัเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ โดยให

ผูตอบเลือกตอบเพียงระดับเดียว แบบวัดทั้งฉบับมีจํานวน 10 ขอ ครอบคลุม 3 องคประกอบ คือ 

ความรูเชงิประเมินคา ความรูสึกพอใจ และความพรอมกระทาํ ผูวิจยัไดทําการทดสอบคาความเชื่อมั่น

ใหม ปรากฏวามีคาความเชือ่มั่นทัง้ฉบับ เทากบั .84 

    ฉบับที่ 5 แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ เปนแบบประเมินคุณภาพการ

ใหบริการของฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ซึ่งผูวิจัยปรับวธิีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ โดยให

ผูตอบเลือกตอบเพียงระดับเดียว แบบวัดทั้งฉบับมีจํานวน 30 ขอ ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ 

ดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฎ ดานความเช่ือมั่นวางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการ

ใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ มคีาความเชื่อมัน่รายดาน เทากับ 

.88, .93, .94, .91 และ .78 ตามลําดับ มคีาความเชื่อมัน่ทัง้ฉบับ เทากับ .98 

 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
  การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวจิัยไดจัดสงหนงัสือขอความอนุเคราะหในการ

เก็บขอมูลจากบัณฑิตวทิยาลัย พรอมกับโครงรางงานวิจยั (Proposal) ซึ่งผูวิจยัจัดทาํข้ึน สงทาง

ไปรษณียลงทะเบียนไปยังโรงแรมระดับหาดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้ 18 แหง เพื่อเรียนเชิญเขา

รวมการวิจัยในคร้ังนี ้หลังจากสงเอกสารประมาณ 1 สัปดาห ผูวิจัยโทรศัพทไปสอบถาม เพื่อติดตาม

ผลการพิจารณา พรอมทั้งอธิบายรายละเอียดเพิ่มเติมในประเด็นตางๆ  หากโรงแรมใดพิจารณาเขา

รวมการวิจัย ผูวิจัยจะทําการนัดหมายกับผูประสานงานของทางโรงแรม เพื่อนําแบบสอบถามไปให 

และอธิบายถึงข้ันตอนและวธิีการในการเกบ็รวบรวมขอมลูอีกคร้ัง พรอมทั้งทาํการนดัหมายเพื่อไปรับ

แบบสอบถามคืน และตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถามแตละฉบับอยางละเอียดดวย

ตนเอง จากนัน้นาํมาเขียนเลขที่กํากับฉบับและบันทกึขอมูลในโปรแกรมคอมพิวเตอร เพื่อวิเคราะห

ขอมูลทางสถติิ     
 การวิเคราะหขอมูล 
  ผูวิจัยวเิคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรการวิเคราะหทางสถติิ ดําเนนิการ

วิเคราะหเปน 5 ข้ันตอน ดังนี ้

  ตอนที่ 1 ขอมูลปจจัยชีวสังคม จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

และประสบการณการทาํงาน 
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  ตอนที่ 2 วิเคราะหคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตราฐานของตัวแปรบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตองานบริการ และคุณภาพการบริการของพนักงาน

โรงแรม โดยรวมและรายดาน 

  ตอนที่ 3 วิเคราะหเปรียบเทยีบความแตกตางของคุณภาพการบริการของพนกังาน

โรงแรม ตามตัวแปรชีวสังคม  

  ตอนที่ 4 วิเคราะหความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทาง

อารมณ ทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

  ตอนท่ี 5 การพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม โดยใชบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ เปนตัวพยากรณ 

 

สรุปผลการวิจัย 
 1.  ผลการศึกษาขอมูลปจจัยชีวสังคมของพนักงานโรงแรม ซึ่งมีจาํนวนเพศหญิงและเพศชาย

ในสัดสวนที่เทากัน คือ เพศหญิง จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 50.00 เพศชาย จาํนวน 110 คน  

คิดเปนรอยละ 50.00 พบวา พนกังานสวนใหญมีอายุระหวาง 18 - 35 ป คิดเปนรอยละ 76.80 ของ

พนกังานทั้งหมด สถานภาพสมรสของพนักงาน พบวา สวนใหญเปนโสด คิดเปนรอยละ 70.00 

รองลงมา คือ สมรส/มีคู คิดเปนรอยละ 27.70 การศึกษาของพนักงานสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี 

คิดเปนรอยละ 70.00 พนักงานสวนใหญมปีระสบการณการทาํงานไมเกิน 3 ป คิดเปนรอยละ 53.60 

รองลงมาคือ  มีประสบการณการทาํงานเกิน 10 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 17.70 

 2. พนักงานโรงแรมเพศหญิงมีคาเฉลีย่คุณภาพการบริการสูงกวาพนกังานเพศชาย พนักงาน

ที่มีอายุมากกวา 35-60 ป มคีาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูงกวาพนักงานที่มีอาย ุ18-35 ป พนักงานที่มี

สถานภาพหยาราง/หมาย มคีาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูงที่สุด รองลงมาคือ พนักงานที่มีสถานภาพ

สมรส/มีคู พนกังานที่มีการศึกษาระดับอนปุริญญา/ปวส. มีคาเฉล่ียคุณภาพการบริการสูงที่สุด 

รองลงมาคือ พนกังานที่การศึกษาระดับปริญญาตรี สวนประสบการณการทาํงาน พบวา พนกังานที่มี

ประสบการณการทาํงานเกนิ 5-10 ป มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูงที่สุด รองลงมาคือ พนักงานที่มี

ประสบการณการทาํงานเกนิ 10 ป ข้ึนไป 

 3. ผลการศึกษาเกีย่วกับตัวแปรบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และ

ทัศนคติตองานบริการ พบวา พนักงานมีบคุลิกภาพแบบมีสติมากที่สุด  รองลงมาคือ บุคลิกภาพแบบ

ออนโยน และมีบุคลิภาพแบบหว่ันไหวนอยที่สุด ตัวแปรความฉลาดทางอารมณ พบวา พนักงานมี

คาเฉลี่ยความฉลาดทางอารมณโดยรวม เทากบั 4.54 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา พนกังานมี

ความฉลาดทางอารมณดานการจงูใจตนเองสูงที่สุด รองลงมาคือ ความฉลาดทางอารมณดานการจัด
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ระเบียบอารมณของตน และมีความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเองต่ําที่สุด สวนตัวแปร

ทัศนคติตองานบริการ พบวา พนักงานมีคาเฉลี่ยทัศนคติตองานบริการ เทากับ 5.43 

 4. ผลการศึกษาตัวแปรคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม พบวา พนักงานมีคาเฉล่ีย

คุณภาพการบริการ เทากับ 4.93 เมื่อพิจารณาคุณภาพการบริการรายดาน พบวา พนกังานมีคุณภาพ

การบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการสูงที่สุด รองลงมาคือ คุณภาพการบริการดานความเชือ่มั่น

วางใจได และมีคุณภาพการบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการตํ่าที่สุด 

 5. ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จําแนกตามปจจัยชวีสังคม พบผลการศึกษา 

ดังนี ้

  ตัวแปรเพศ พบวา พนักงานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพการบริการไมแตกตางจาก

พนกังานโรงแรมเพศชาย จงึไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 1  

  ตัวแปรอายุ พบวา พนักงานโรงแรมที่มีอายุมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังาน

โรงแรมที่มีอายุนอยกวา อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่2       

  ตัวแปรสถานภาพสมรส พบวา พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีคุณภาพการ

บริการไมแตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่3 

  ตัวแปรระดับการศึกษา พบวา พนักงานที่มกีารศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคุณภาพ

การบริการดีกวาพนกังานทีม่ีการศึกษาในระดับอ่ืนๆ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวา 

พนกังานที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรี อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลทีไ่ดจึงสอดคลองกับสมมติฐานเพยีงบางสวน 

  ตัวแปรประสบการณการทาํงาน พบวา พนกังานที่มีประสบการณการทํางานแตกตางกนั

มีคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั จงึไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 5 

 6. ผลการศึกษาความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ 

และทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม พบผลการศึกษา ดังนี ้

  ตัวแปรบุคลิกภาพหาองคประกอบ พบวา บุคลิกภาพหาองคประกอบมีความสัมพนัธกับ

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม โดยบุคลิกภาพแบบแสดงตัว  แบบออนโยน และแบบมีสติมี

ความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05, .05 และ .01 

ตามลําดับ สวนบุคลิกภาพหาองคประกอบแบบหวัน่ไหว และแบบเปดกวาง มีความสัมพันธทางลบกับ

คุณภาพการบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่6 

  ตัวแปรความฉลาดทางอารมณ พบวา ความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธทางบวก

กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 และเม่ือพิจารณา

รายดาน พบวา ทุกดานมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่
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ระดับ .01 ยกเวน ดานการตระหนักรูในตนเองที่มีความสมัพันธกับคุณภาพการบริการ ที่ระดับ .05 จึง

สอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 7  

  ตัวแปรทัศนคติตองานบริการ พบวา ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพันธทางบวกกับ

คุณภาพการบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่8 

 7. ผลการศึกษาการพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม พบวา บุคลิกภาพหา

องคประกอบแบบมีสติ แบบเปดกวาง ความฉลาดทางอารมณโดยรวม และทัศนคติตองานบริการ 

สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมได อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

.01 มีอํานาจการพยากรณรอยละ 26.5 เมือ่วิเคราะหความฉลาดทางอารมณรายดาน พบวา 

บุคลิกภาพหาองคประกอบแบบมีสติ แบบเปดกวาง ความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม และ

ทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมได อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีอํานาจการพยากรณรอยละ 27.4 ดังนัน้ผูวิจยัจึงนาํเสนอรายละเอียด

การสรางสมการพยากรณคุณภาพการบริการ (ดูภาคผนวก ค) และเมื่อจําแนกตามปจจัยชวีสังคม

พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมได (เรียงลําดับจากตัวแปรที่

สามารถเขาพยากรณไดมากที่สุดไปหานอยที่สุด) เปนดังนี ้ 

  1. บุคลิกภาพแบบมีสติ สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมไดทั้ง

พนกังานเพศชายและพนกังานเพศหญิง มีอายุ 18-35 ป มีสถานภาพโสด และมีสถานภาพสมรส/มีคู  

มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช. และระดับปริญญาตรี มีประสบการณการทาํงานไมเกนิ 3 ป  

  2. บุคลิกภาพแบบเปดกวาง สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม

ไดทั้งพนักงานเพศชายและพนักงานเพศหญิง มีอายุ 18-35 ป มีสถานภาพโสด มกีารศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มีประสบการณการทาํงานไมเกิน 3 ป 

  3. ความฉลาดทางอารมณดานทักษะทางสังคม สามารถพยากรณคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรมไดในกลุมพนกังานเพศชาย มีอาย ุ18-35 ป มีสถานภาพสมรสโสด มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรี มีประสบการณการทาํงานไมเกนิ 3 ป และมีประสบการณการทํางานเกิน 3-5 ป 

  4. ทัศนคติตองานบริการ สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมไดใน

กลุมพนักงานเพศชาย มีอาย ุ18-35 ป มีสถานภาพสมรส/มีคู และมีสถานภาพหยาราง/หมาย 

  5. ความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเอง สามารถพยากรณคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรมไดในกลุมพนกังานทีม่ีสถานภาพหยาราง/หมาย มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/

ปวช. มีประสบการณการทาํงานเกิน 3-5 ป 

  6. ความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง สามารถพยากรณคุณภาพการ

บริการของพนกังานโรงแรมไดในทุกกลุมอายุ (18-35 ป, มากกวา 35-60 ป) 
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  7. ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตน สามารถพยากรณคุณภาพ

การบริการของพนักงานโรงแรมไดในกลุมพนกังานที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. 

  8. ความฉลาดทางอารมณดานการรวมรูสึก สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรมไดในกลุมพนักงานที่มปีระสบการณการทํางานเกิน 5-10 ป  

 ผลที่ไดจึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่9 

 

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจยัสามารถอภิปรายผลโดยแบงเปน 3 ตอน ตามลําดับ ดังนี ้

  ตอนที่ 1 อภิปรายผลเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม จําแนกตามปจจัย

ชีวสังคม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และประสบการณการทํางาน   

  ตอนที่ 2 อภิปรายผลเกี่ยวกบัความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความ

ฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

  ตอนที่ 3 อภิปรายผลเกี่ยวกบัการพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมทั้งใน

กลุมรวมและในกลุมยอย เมือ่จําแนกตามปจจัยชีวสังคม จากตัวแปรพยากรณ ไดแก บุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ 

 
ตอนท่ี 1 อภิปรายผลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม จาํแนกตามปจจยั 
ชีวสงัคม ไดแก เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศกึษา และประสบการณการทํางาน 
 จากผลการวิจยัเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม จาํแนกตามปจจัย 

ชวีสังคม สามารถอภิปรายผล แบงออกเปน 5 ประเด็น ดังนี ้

 1. เพศกับคุณภาพการบริการ 

  จากผลการวิจยัพบวา พนักงานโรงแรมเพศหญิงและเพศชายมีคุณภาพการบริการไม

แตกตางกนั ไมสอดคลองกบัสมมติฐานขอที่ 1 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากลักษณะพืน้ฐานของคนไทยทุกคน

ไมวาผูหญิงหรือผูชายคือ มคีวามเอ้ือเฟอเผ่ือแผ โอบออมอารีและใจดี มีน้าํใจตอผูมาเยือน (อนิรุทธ    

ชูตินันท.  2543; อางอิงจาก ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง.  2543) ถึงแมวาความสุภาพออนนอมของเพศหญิงจะ

ทําใหเกิดความประทับใจในการใหบริการไดมากกวา (ปาริชาติ  สุขสงเคราะห. 2541; อางอิงจาก 

ธานนิทร  สุวงศวาร.  2541) ซึ่งนาจะเหมาะกับงานตอนรับ แตงานในแผนกบริการสวนหนามีหลาย

ตําแหนงที่ตองการพนกังานที่มีคุณสมบัติ ทักษะและความสามารถดานอ่ืนๆ เชน พนักงานขนกระเปา 

ซึ่งจําเปนตองใชพนกังานชาย (ธานนิทร สุวงศวาร.  2541) ดังนัน้คุณภาพการบริการจึงข้ึนอยูกับ

ลักษณะของงานที่ทาํวามีความเหมาะสมกับเพศหญิงหรือเพศชาย (พรเทพ หาญตระ การพงษ; และ
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พงษนภา นาคภักดี.  2541; อางอิงจาก ธานนิทร สุวงศวาร. 2541) ซึ่งเพศหญิงและชายมีลักษณะของ

งานที่แตกตางกัน (ปรียาพร วงศอนุตรโรจน.  2544: 81-83) ผลการวิจยัสอดคลองกบัการศึกษาของ 

ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง (2543: 95) และ ธานนิทร  สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ทีพ่บวา เพศชายและเพศ

หญิงมีคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั และสอดคลองกับ พลินี อัศวรุจานนท (2549: บทคัดยอ) 

ซึ่งพบวา พนักงานทีม่ีเพศตางกนัมีพฤติกรรมการทาํงานไมแตกตางกนั หรืออาจอภิปรายอีกแงหนึง่ได

วา ผูชายที่สนใจงานใหบริการนั้นเปนผูชายท่ีมีลักษณะบางประการทีเ่ปนคุณลักษณะของเพศหญิง 

เชน ออนโยน อดทน สุภาพ มีความเหน็อกเห็นใจ อบอุน เปนตน (Owens.  2002: 583; citing Willian; 

&Best.  1994) จึงทําใหคุณภาพการบริการระหวางเพศชายกับเพศหญิงไมแตกตางกนั นอกจากนี้

ผูวิจัยมีความเห็นวาสาเหตุทีไ่มพบความแตกตางระหวางคุณภาพการบริการของเพศหญิงและเพศชาย 

เปนเพราะธุรกจิโรงแรมมีระบบการฝกอบรมภายในใหแกพนักงานอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ หลาย

หลักสูตร โดยเฉพาะพนักงานแผนกบริการสวนหนา ซึง่เปนแผนกที่โรงแรมใหความสําคัญเปนอยาง

มาก ดังนั้นทําใหพนักงานทัง้เพศหญิงและเพศชายมีโอกาสเรียนรูที่จะพฒันาตนในการทํางานบริการ

ใหมีประสิทธภิาพอยางเทาเทียมกัน จึงเปนผลทาํใหพนกังานโรงแรมเพศหญิงและเพศชายมีคุณภาพ

การบริการไมแตกตางกนั  

 2. อายุกับคุณภาพการบริการ 

  จากผลการวิจยัพบวา พนักงานโรงแรมที่มอีายุมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวา

พนกังานโรงแรมที่มีอายุนอยกวา สอดคลองกับสมติฐานขอที่ 2 ซึ่งอธิบายไดวา พนกังานที่มีอายุ

มากกวาจะมีความสุขุมรอบคอบและมีระดับวุฒิภาวะสูง มีความรับผิดชอบและสามารถปรับตัวเขากับ

สังคมไดดี สามารถมองปญหาไดชัดเจน ถูกตองตามความเปนจริง การกระทาํจึงเปนไปอยางมีเหตุมี

ผล (ทัศนา  บญุทอง. 2529;  และลออ หุตางกูร. 2534) นอกจากนี้ผูทีม่ีอายุมากกวาจะมีประสบการณ

ในการเผชิญปญหา และมีความสามารถในการแกปญหาไดดีกวาผูที่มอีายุนอยกวา (Luckman; & 

Sorensen. 1987) ซึ่งสอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมทีดี่ คือ มีวุฒิภาวะในการตัดสินใจ 

สามารถควบคุมและสงบใจไดเมื่ออยูในสถาการณคับขัน (Kasavana; & Brooks.  1991: 65) เขาใจ

สถานการณตางๆ เปนอยางดี มีความรับผิดชอบตอหนาที่ (พิสมัย ปโชติการ. 2538: 43-45) มีความ

อดทนอดกลัน้ตอสถานการณตางๆ  และรูจักควบคุมอารมณของตน (สุดารัตน ปธานราษฎร.  2537: 

137-141; พิสมัย ปโชติการ. 2538: 43-45) ผลการวิจยัสอดคลองกับการศึกษาของ กมลรัตน ทอง

สวาง (2546: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พยาบาลที่มีอายุมากกวามีพฤติกรรมการทาํงานดีกวาพยาบาลที่มี

อายุนอยกวา และสอดคลองกับผลการศึกษาของ รัชนีกร ประสาร (2547: 54) ที่พบวา อายุมคีวาม 

สัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพการทาํงานของครูประถมศึกษา และยังสอดคลองกับ พลินี  
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อัศวรุจานนท (2549: 69-70) ที่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการทํางานของพนกังานบริษทั 

พบวา พนกังานที่มีอายมุากกวามีพฤติกรรมการทาํงานโดยรวมสูงกวาพนกังานที่มีอายุนอยกวา ผูวิจัย

มีความเหน็วาวุฒิภาวะของบุคคลจะมีพฒันาการเปนไปตามวัย โดยเฉพาะวุฒิภาวะทางดานอารมณ 

การรูจักและเขาใจสถานการณตางๆ ตามความเปนจริง ซึ่งส่ิงเหลานี้จะมีในระดับสูงข้ึนอันเนื่องมาจาก

การเรียนรูที่ตองอาศัยระยะเวลาในการสะสมประสบการณ ดังนัน้โดยทั่วไปบุคคลทีม่ีอายุมากกวาจึงมี

คุณลักษณะเหลานี้มากกวาบุคคลที่มีอายุนอยกวา ซึง่คุณลักษณะดังกลาวมีความสําคัญอยางยิง่

สําหรับผูที่ประกอบอาชีพบริการ นอกจากนี้บุคคลทีม่ีอายุมากกวามกัจะประกอบอาชีพมาไดสักระยะ

หนึง่และมีประสบการณในการประกอบอาชีพ การปรับตัวในดานตางๆ เกี่ยวกับการประกอบอาชพี จงึ

เปนปจจัยสงเสริมใหพนักงานโรงแรมทีม่ีอายุมากกวามคุีณภาพการบริการดีกวาพนกังานโรงแรมที่มี

อายุนอยกวา 

 3. สถานภาพสมรสกับคุณภาพการบริการ 

  จากผลการวิจยัพบวา พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกนัมีคุณภาพการบริการไม 

แตกตางกนั ไมสอดคลองกบัสมมติฐานขอที่ 3 ทั้งนี้เนื่องจากคุณภาพการบริการที่ดีนั้น นอกจากจะวัด

จากเกณฑดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) ซึ่งพนักงานที่มีคูครองหรือเคยมีคูครองมี

โอกาสไดเรียนรูส่ิงนี้มากกวาพนกังานที่เปนโสด เนื่องจากการสมรสชวยใหบุคคลมีความสามารถใน

การปรับตัว (Peri.  1995) และสงผลใหมคีวามเห็นอกเห็นใจผูอ่ืนมากข้ึน (ลออ หุตางกูร.  2534) แต

อยางไรก็ตามยังมีเกณฑที่ใชวัดคุณภาพการบริการอีก 4 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) ดานความเชื่อมั่นวางใจได (Reliability) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 

และการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) ซึ่งส่ิงตางๆ เหลานีเ้ปนคุณลักษณะที่มีอยูในตัวของ

พนกังานทุกคนและสามารถเรียนรูได โดยไมจําเปนตองอาศัยการมีคูครองหรือเคยมีคูครอง ผลการวจิัย

นี้ยนืยนัผลการศึกษาของ ฉัตรฤดี  สุกปลัง่ (2543: 96) ที่พบวา พนักงานโรงแรมที่มสีถานภาพสมรส

ตางกนัมีคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน และสอดคลองกับผลการศึกษาของ พลินี อัศวรุจานนท 

(2549: บทคัดยอ) พบวา พนักงานที่มีสถานภาพสมรสตางกนัมพีฤติกรรมการทาํงานไมแตกตางกัน 

และสอดคลองกับ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ ์(2547: บทคัดยอ) พบวา พยาบาลท่ีมีสถานภาพสมรส

แตกตางกนัมพีฤติกรรมบริการทัง้จากการประเมินตนเองและกลุมเพือ่นประเมนิไมแตกตางกนั และ

สอดคลองกับ กมลรัตน ทองสวาง (2546: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พยาบาลที่มีสถานภาพสมรสตางกนัมี

พฤติกรรมการทํางานไมแตกตางกนั และยังสอดคลองกบั อัมพร พนิิชเจริญพร (2545: 72) ซึ่งพบวา 

พนกังานศูนยบริการรถยนตที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีระดับคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั 
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นอกจากนีย้ังสอดคลองกับ เพ็ญศรี  ปรางสุวรรณ (2541: 102) ที่พบวา พยาบาลวิชาชีพทั้งที่มี

สถานภาพแตกตางกันมีความสามารถในการปฏิบัติงานไมแตกตางกนั ดังนัน้เม่ือประเมินคุณภาพการ

บริการในภาพรวม จงึไมพบความแตกตางระหวางพนกังานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกนั 

 4. ระดับการศึกษากับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวจิัยพบวา พนกังานที่มีการศึกษาระดับอนปุริญญา/ปวส. มีคุณภาพการ

บริการดีกวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับอ่ืนๆ และพบวา พนักงานที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรีมี

คุณภาพการบริการดีกวาพนกังานที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี ผลที่ไดจึงสอดคลองกับ

สมมติฐานขอที่ 4 เพียงบางสวน ในสวนทีส่อดคลองกับสมมติฐานการวิจัย คือ ผลการวิจัย พบวา 

พนกังานที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานทีม่ีการศึกษา 

ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. ผลที่ไดสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 4 ซึ่งอธบิายไดวา ระดับการศึกษาที่

แตกตางกนัยอมทําใหพนักงานมีความรูความเขาใจ ความรูสึกนกึคิดแตกตางกนั (กาญจนา คุณารักษ.  

2527: 21) และผูที่มพีื้นฐานการศึกษาสูงกวาจะมีศักยภาพและโอกาสกาวหนาในหนาที่การงาน

มากกวา (พงษนภา นาคภักดี; และปาริชาติ สุขสงเคราะห.  2541; อางอิงจาก ธานนิทร สุวงศวาร.  

2541) ซึ่งพนกังานบริการจะปฏิบัติงานไดสมบูรณแบบ และประสบความสําเร็จไดนั้น จะตองมทีักษะ

ทั่วๆ ไป ซึ่งไดจากการศึกษาเลาเรียน และพนกังานบริการที่มีคุณภาพจะตองมีความรู (Kasavana; & 

Brooks.  1991) ผลการวิจยัสอดคลองกับการศึกษาของ พรทพิย อุนโกมล (2532:75) ซึ่งพบวา วฒุิ

การศึกษาของหัวหนาฝายสุขาภิบาลปองกันโรคมีความสัมพันธทางบวกกับการปฏิบัติงานตามบทบาท

หนาที่ดานบริหาร และสอดคลองกับ สุมณฑา สิทธพิงศสกุล (2527: 88) ที่พบวา วุฒิทางการศึกษามี

ความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการปฏิบัติงานในระดับกลาง และในสวนที่ไมสอดคลองกับ

สมมติฐานการวิจัย คือ ผลการวิจัยพบวา พนกังานที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคุณภาพการ

บริการดีกวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรีและระดับสูงกวาปริญญาตรี และพนกังานที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรีมคุีณภาพการบริการดีกวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี 

ผลที่ไดไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่4 ทั้งนี้อาจเปนเพราะงานบริการในโรงแรมเปนงานที่มีลักษณะ

เฉพาะตัว เปนงานที่ไมจาํเปนตองมีปริญญาบัตรรับรองทางการศึกษาที่สูงมากนกั ยกเวนบางสวน เชน 

แผนกบริการสวนหนาของโรงแรม มีความจําเปนในการใชภาษาตางประเทศมาก (สุดารัตน           

ปธานราษฎร.    2537: 137-141) ซึ่งผูวิจัยเห็นวา ในปจจุบันบุคคนมีความสนใจ มีคานิยม และ 
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มีความรูความสามารถดานภาษาตางประเทศมากกวาในอดีต ดังนั้นอาจมีทกัษะดานนี้โดยไมจําเปน 

ตองรอใหจบการศึกษาระดับปริญญาตรี นอกจากนี้คุณภาพการบริการที่ดียังข้ึนอยูกบัคุณลักษณะของ

ผูใหบริการอีกหลายประการ ยกตัวอยางเชน เปนผูที่มีความสุภาพออนโยน แสดงออกถึงความเคารพ

และใหเกียรติลูกคา (วีระพงษ  เฉลิมจิระวฒัน.  2542: 7) มีลักษณะเปนมิตรไมตรี มทีัศนคติที่ชวย 

เหลือเกื้อกูลผูอ่ืน (Kasavana; & Brooks.  1991) มีสุขภาพจิตที่ดี มีบคุลิกและหนาตาดี รักในอาชีพ

บริการ (สุดารัตน ปธานราษฎร.  2537: 137-141) เปนตน ผลการวิจยันี้ยนืยนัผลการศึกษาของ  

ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง (2543: 96) และ ธานนิทร  สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พนกังานโรงแรมที่มี

ระดับการศึกษาตางกนัมีคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั และสอดคลองกับผลการสัมภาษณ

ความคิดเหน็ของผูบริหารโรงแรมบางทาน ซึง่มีความคิดเห็นวา ความแตกตางทางดานพืน้ฐาน

การศึกษาจะสงผลตอคุณภาพในการใหบริการไมแตกตางกนั (พงษนภา  นาคภักดี; และ ปาริชาติ 

สุขสงเคราะห.  2541; อางองิจาก ธานนิทร  สุวงศวาร.  2541) และยังสอดคลองกับการศึกษาของ 

พลิน ีอัศวรุจานนท (2549: บทคัดยอ) ที่พบวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีพฤติกรรมการ

ทํางานไมแตกตางกนั และสอดคลองกับ รัชนีกร ประสาร (2547: 54) ซึ่งพบวา ระดับการศึกษาไมมี

ความสัมพันธกับประสิทธิภาพการทาํงานของครูประถมศึกษา 

  การที่ผลการวจิัยพบทั้งที่สอดคลองและไมสอดคลองกับสมมติฐานนัน้ อาจเปนเพราะวา

ระดับการศึกษากับคุณภาพการบริการมคีวามสัมพันธกันในเชิงเสนโคง และเม่ือผูวจิัยนาํขอมูลระดับ

การศึกษากับคุณภาพการบริการมาเขียนกราฟ โดยใหระดับการศึกษาอยูในแกนนอน (แกน X) และ

คุณภาพการบริการอยูในแกนต้ัง (แกน Y) พบวา เสนกราฟมีลักษณะใกลเคียงรูปโคงปกติ (Normal 

curve) สะทอนใหเห็นวา ผูที่มีการศึกษาระดับปานกลางจะมีคุณภาพการบริการดีกวาผูที่มกีารศึกษา

ระดับตํ่ากวาหรือสูงกวา เพราะจากผลการวิจัยคร้ังนี้ พบประเด็นที่สําคัญ คือ พนักงานที่มกีารศึกษา

ระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานกลุมอ่ืนทุกกลุม ผูวิจัยจึงมีความคิดเห็นวา 

พนกังานที่มีคุณภาพการบริการที่ดีนาจะเปนผูทีม่ีการศึกษาในระดับกลางๆ เนื่องจากมีพื้นฐาน ความรู

ในระดับที่เอ้ือตอการเรียนรูส่ิงตางๆ ไดดีและเร็วกวาพนกังานที่มีการศึกษาตํ่า ในขณะที่มีคุณลักษณะ

ของความออนนอมถอมตนมากกวาพนักงานทีม่ีการศึกษาในระดับสูง เพราะผูทีม่ีการศึกษาสงูมกัจะมี

อัตตา (Egocentric) สูงกวา เนื่องจากมกีารรับรูคุณคาในตนเองสูงตามคานยิมของสังคม ซึง่เปน

คุณลักษณะทีขั่ดขวางการเปนผูใหบริการที่ดี ผลวิจยัจึงพบวา พนกังานที่มกีารศึกษาท้ังระดับตํ่า 
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(มัธยมศึกษา/ปวช.) และระดับสูง (ปริญญาตรี, สูงกวาปริญญาตรี) มีคุณภาพการบริการดอยกวา

พนกังานที่มีการศึกษาในระดับกลางๆ (อนุปริญญา/ปวส.)  

 5. ประสบการณการทาํงานกับคุณภาพการบริการ 

    จากผลการวิจยัพบวา พนักงานที่มีประสบการณการทํางานแตกตางกนัมีคุณภาพการ

บริการไมแตกตางกนั ไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 5 ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากลักษณะของงานใน

แผนกบริการสวนหนาของโรงแรมมีความซับซอนของงาน (Complexity) นอย เพราะอุปกรณ เอกสาร 

และขอมูลตางๆ ไดถูกจัดเตรียมไวเปนอยางดี ข้ันตอนในการใหบริการลูกคาก็เปนลักษณะทีง่าย ส้ัน 

และรวดเร็ว ประกอบกับเปนแผนกที่ผูบริหารใหความสําคัญเปนพิเศษ พนักงานแผนกบริการสวนหนา

จึงไดรับการฝกอบรมใหมีมาตรฐานการทาํงานอยูเสมอไมวาจะเปนพนักงานใหมหรือเกา (พรเทพ 

หาญตระการพงษ; และมงคล คูหาเกษมสิน.  2541; อางอิงจาก ธานนิทร สุวงศวาร. 2541) ส่ิงเหลานี้

เปนผลใหพนกังานที่มีประสบการณการทํางานแตกตางกนัมีคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั 

ผลการวิจยันีย้นืยนัผลการศึกษาของ ฉัตรฤดี  สุกปลัง่ (2543: 96) และ ธานนิทร  สุวงศวาร (2541: 

บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พนกังานโรงแรมทีม่ีประสบการณแตกตางกนัมีคุณภาพการใหบริการไมแตกตาง

กัน  และสอดคลองกับผลการศึกษาของ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ (2547: บทคัดยอ) ที่พบวา พยาบาลที่

มีประสบการณการทาํงานแตกตางกนัมพีฤติกรรมการบริการทัง้จากการประเมนิตนเองและกลุมเพื่อน

ประเมินไมแตกตางกัน  ผูวิจยัมีความเหน็วา เมื่อพิจารณาลักษณะงานในแตละตําแหนงที่อยูในแผนก

บริการสวนหนา พบวา ลักษณะของการทาํงานใหบริการโดยรวมของพนักงานแผนกบริการสวนหนามี

ขอบเขตที่พนกังานจะตองเรียนรูทัง้เชิงลึกและเชิงกวางคอนขางนอย งานมีลักษณะเปนกิจวัตร 

(Routine) คือ เร่ิมตนและส้ินสุดภายในระยะเวลาส้ัน หรือภายในวนัเดียวกัน ดังนั้นเมือ่มีประสบการณ

กับการปฏิบัติงานไประยะหนึ่ง จะทําใหระยะเวลาปฏิบัติงานที่เกิดข้ึนหลังจากนัน้ไมมผีลตอคุณภาพ

การบริการ 
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ตอนท่ี 2 อภิปรายผลเกี่ยวกับความสมัพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาด

ทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

 จากผลการวิจยั พบวา บุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตอ

งานบริการมีความสัมพนัธกบัคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม การอภิปรายผลจะแบงตาม   

ตัวแปรและสมมติฐานในการวิจัย ดังนี ้

 1. ตัวแปรบุคลิกภาพหาองคประกอบกบัคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

  ผลการวิจยัพบวา บุคลิกภาพหาองคประกอบมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ จึง

สอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 6 อธิบายไดวา คุณภาพการบริการจะดีหรือไม ข้ึนอยูกับบุคลิกภาพของผู

ใหบริการ เนื่องจากการบริการเปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน โดยจะเห็นไดจากการ

กระทาํ มกีารแสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา กิริยาทาทาง คําพูดและน้าํเสียง เปนการกระทําที่

สะทอนถึงความรูสึกนกึคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไรข้ึนอยูกับความรูสึกนึกคิดของผูใหบริการ 

(สมิต สัชฌุกร.  2542: 13) ดังนัน้การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซ่ึงมี บุคลิกภาพ อุปนิสัย และ

อารมณแตกตางกนั จึงมกีารประพฤติปฏิบัติที่แตกตางกัน (สมิต สัชฌุกร.  2542: 175) ผลการวจิัย

พบวา บุคลิกภาพทัง้ 5 แบบ คือ บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว บคุลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบ

เปดกวาง บุคลิกภาพแบบออนโยน และบุคลิกภาพแบบมีสติ มีความเกี่ยวของสัมพนัธกับคุณภาพการ

บริการของพนกังานโรงแรม ซึ่งบุคลิกภาพแบบแสดงตัว แบบออนโยน และแบบมีสติ เกี่ยวของสัมพันธ

กับคุณภาพการบริการทางบวก หมายความวา หากพนกังานมีคุณลักษณะตามบุคลิกภาพทั้ง 3 แบบนี้

มากจะทาํใหมีคุณภาพการบริการดี  ในขณะที่บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว และแบบเปดกวาง เกี่ยวของ

สัมพันธกับคุณภาพการบริการทางลบ นัน่หมายความวา หากพนักงานมีคุณลักษณะตามบุคลิกภาพ

ทั้ง 2 แบบนี้มากจะทําใหมีคุณภาพการบริการไมดี ผูวิจยัจะอภิปรายใหเหน็ถงึความเกี่ยวของเช่ือมโยง

กันระหวางบุคลิกภาพแตละแบบกับคุณภาพการบริการ โดยเร่ิมจากบุคลิภาพที่มีความสัมพันธ

ทางบวกไปหาความสัมพันธทางลบ และเรียงลําดับจากความสัมพันธมากที่สุดไปหานอยที่สุด ดังนี ้

  1. บุคลิกภาพแบบมีสติกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลวจิัยพบวา บุคลิกภาพแบบมีสติ มคีวามสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ

บริการ สูงที่สุด (r = .362) เมื่อเปรียบเทยีบกับบุคลิกภาพแบบอ่ืนๆ อธิบายไดวา ลักษณะทัง้ 6 ของ

บุคลิกภาพแบบมีสติ สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการทีดี่หลาย

คุณลักษณะ ดังนี้   

   1. การมีความสามารถ คือ เปนผูทีม่ีความสามารถจัดการกับชีวิตตนเองได มีความ

เปนเหตุเปนผล และมีประสิทธิภาพในตนเอง  ดังนัน้บุคคลประเภทนี้จะเปนคนที่ใสใจตัวเอง  การแตง 

กายจงึสะอาดเรียบรอย ประณีต ดูดีและมีความเหมาะสม มีบุคลิกและหนาตาดี พรอมที่จะปฏิบัติงาน
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ใหบริการ สงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตามเกณฑวัดคุณภาพ

การบริการดานที ่1 ของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) การที่เปนคนมีความ

เปนเหตุเปนผล สะทอนใหเห็นวาเปนคนที่มีศักยภาพสมองที่ดี ซึ่งจะทําใหมีวฒุิภาวะในการตัดสินใจ

เร่ืองตางๆ ไดดี สามารถวิเคราะหปญหาและคิดหาวิธีแกปญหาเปนอยางดี รวมทั้งรูจักแกไขปญหา

ตางๆ ที่เกดิข้ึนระหวางการใหบริการ มีวจิารณญาณไตรตรองเหตุการณตางๆ ที่เกิดข้ึนเฉพาะหนา 

ยอมรับลักษณะที่เปนจุดดีและลักษณะทีเ่ปนจุดดอยของงาน มีเชาวปญญาที่ดีในการตัดสินใจตอหนา

แขก มีความทรงจําดี สามารถจําช่ือลูกคา ที่ทาํงาน รสนยิม ความชอบไมชอบของลูกคาไดมาก จงึเปน

เสนหทีท่ําใหลูกคาประทับใจ จึงอาจสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการตามเกณฑวัดคุณภาพการ

บริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) เกือบทุกดาน 

   2. ความเปนระเบียบ คือ เปนผูที่มีความเปนระเบียบเรียบรอย ดังนั้นบุคคลประเภทนี้

จะมีการจัดพืน้ที่ในการทํางานของตน จัดเอกสาร อุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใชตางๆ ในการทํางานอยาง

เปนระเบียบเรียบรอย จงึสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตาม

เกณฑวัดคุณภาพการบริการดานที ่1 ของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)    

   3. การมีความรับผิดชอบในหนาที ่คือ เปนผูทีย่ึดมั่นในหลักการทางจริยธรรม และ

ปฏิบัติตามคํามั่นสัญญาที่ใหไว ลักษณะนี้สอดคลองกบัคุณลักษณะของพนกังานโรงแรมและผูให 

บริการที่ดี คือ จะตองเปนผูทีม่ีความซ่ือสัตยตอทั้งตนเอง ตอหนาที่ และตอผูอ่ืน ไมใชจายสุรุยสุราย

เปนหนี้จนทาํใหเกิดปญหาทางการเงนิและทําใหเสียความซื่อสัตยไดงาย เปนคนตรงตอเวลา 

(Kasavana; & Brooks.  1991; สุดารัตน ปธานราษฎร.  2537: 137-141; พิสมัย  ปโชติการ.  2538: 

43-45) มีความรับผิดชอบตองานในหนาที ่มีความรับผิดชอบตอลูกคา (แสงทอง กําเนิดมี และคณะ.  

2540: 333) ใหบริการอยางเปนธรรม คือ ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเทาเทียมกนั เพื่อใหเกิดความ

เสมอภาค คุณลักษณะทีก่ลาวมานี้อาจสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเช่ือมั่นวางใจได 

ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการดานที่ 2 ของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)    

   4. การมีความตองการใฝสัมฤทธิ ์คือ เปนผูที่พรอมจะทาํงานหนกัเพื่อประสบความ 

สําเร็จในงานตามเปาหมาย ลักษณะนี้สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการ 

ที่ดี คือ จะตองเปนผูที่มีความเต็มใจและพรอมที่จะรับทาํงานในกะตางๆ ไดในยามจาํเปน มีความ

กระตือรือรนขณะบริการ เพราะจะใหบริการไดมากกวาที่ลูกคาคาดหวังเสมอ มีกิริยาทาทางที่

กระฉับกระเฉง เอาการเอางาน ซึ่งจะทาํใหลูกคารูสึกถึงความต้ังใจจริงในการทาํงาน และสามารถทํา

ใหตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว มีความอดทนตอสถานการณตางๆ ที่เกิดข้ึน จน

เปนผลทาํใหการปฏิบัติงานสามารถบรรลุความสําเร็จตามเปาหมายทีต้ั่งไว พรอมทีจ่ะชวยเหลือเมื่อ

งานมีปญหา ลักษณะตางๆ เหลานี้จะทาํใหบุคคลรูหนาที่และมีความรอบรูในรายละเอียดวิธกีาร
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ปฏิบัติงาน จึงนาจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเชื่อมัน่วางใจได (ดานที่ 2) ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ (ดานที่ 3) และดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (ดานที่ 4) ตามเกณฑวัด

คุณภาพการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)    

   5. การมีวนิัยตอตนเอง คือ เปนผูที่สามารถจะเริ่มและปฏิบัติงานใหสําเร็จ แมวาเต็ม

ไปดวยความเบื่อหนายหรืออุปสรรคก็ตาม คุณลักษณะนี้จะทําใหบคุคลมีความอดทนอดกล้ันตอส่ิง

ตางๆ ที่เกิดข้ึนระหวางการใหบริการ เชน อดทนตอการตําหนิ การตอวา รองเรียนหรือคําบน เปนตน 

รวมทัง้อดทนตอผูบังคับบัญชา เพื่อนรวมกัน และผูที่เกี่ยวของ สามารถปรับความรูสึกของตนใหพรอม

ตอการปฏิบัติงานซํ้าๆ ได โดยไมกระทบตอมาตรฐานที่เคยปฏิบัติ ปฏิบัติงานอยางมีระเบียบแบบแผน

จึงมีความเปนไปไดวาจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของ 

พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) เกือบทุกดาน 

   6. ความคิดทีส่ามารถปฏิบติัได คือ เปนบุคคลที่มีความคิดที่สามารถปฏิบัติได มี

ความระมัดระวังในการปฏิบติัใหบรรลุเปาหมาย ลักษณะนี้จะทําใหบคุคลมีความระเอียดรอบคอบ มี

ความคิดโดยยึดตามหลักความเปนจริง ไมเฟอฝน มกีารรับรูความเปนจริงไดอยางถกูตอง สงเสริมให

เกิดคุณลักษณะที่สอดคลองกับการเปนพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ ยอมรับลักษณะที่เปน

จุดดีและลักษณะที่เปนจุดดอยของงาน เขาใจสถานการณตางๆ เปนอยางดี ทาํงานดวยความเอาใจใส

และมีความระเอียดรอบคอบในการทํางาน บริการอยางถกูตองและครบถวนสมบูรณ คุณลักษณะที่

กลาวมานี้นาจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเช่ือมัน่วางใจได ตามเกณฑวัดคุณภาพ

การบริการดานที ่2 ของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)    

  เมื่อพิจารณาการอภิปรายผลดังกลาวขางตน จะเหน็วาคุณลักษณะทัง้ 6 ของบุคลิกภาพ

แบบมีสติมีความสอดคลองกับคุณลักษณะการเปนพนักงานโรงแรมและเปนผูใหบริการที่ดีหลาย

คุณลักษณะ 

  2. บุคลิกภาพแบบออนโยนกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลวจิัยพบวา บุคลิกภาพแบบออนโยน มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ

บริการ เปนอันดับสอง (r = .134) อธิบายไดวา ลักษณะของบุคลิกภาพแบบออนโยน สอดคลองกบั

คุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี ดังนี้  

    1. การเปนผูไววางใจผูอ่ืน คือ การที่บุคคลเช่ือวาผูอ่ืนมคีวามซื่อสัตยและเจตนาดี 

คุณลักษณะนีจ้ะทาํใหพนกังานมองผูรับบริการในแงดี และเปนคนที่มองโลกในแงดี มทีัศนคติที่ดีตอ

ผูรับบริการ จะนํามาซ่ึงความเขาใจในทรรศนะของผูบริการและบุคคลอ่ืน 

    2. ความตรงไปตรงมา คือ การมีความจริงใจที่จะปฏิบัติตอผูอ่ืนอยาง

ตรงไปตรงมา คุณลักษณะนีส้อดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ มี
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ความจริงใจในการใหบริการ พยายามพูดใหผูรับบริการเห็นวาเขาคือคนสําคัญ แตมิใชยกยอจนเกินไป 

มีรอยย้ิมที่แสดงออกถึงความจริงใจอยูเสมอ  

    3. ความรูสึกเอ้ือเฟอ คือ การเปนผูที่มีความหวงใยในสวสัดิภาพของผูอ่ืน เปนผูที่

ชอบชวยเหลือผูอ่ืน คุณลักษณะนี้สอดคลองกับคุณลัษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ 

จะตองเปนผูทีม่ีลักษณะเปนมิตรไมตรี มีทศันคติที่ชวยเหลือเกื้อกูลผูอ่ืน มีความเหน็ใจและพรอมทีจ่ะ

ชวยเหลือผูอ่ืน ดูแลปกปองคุมครองใหผูใชบริการอบอุนใจ  

    4. การยอมตามผูอ่ืน คือ ผูทีม่ีลักษณะออนโยน ตอบสนองการกระทาํของผูอ่ืน

อยางสุขุม คุณลักษณะนี้สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ การมี

กิริยาอาการสุภาพ ออนโยน มีความเต็มใจใหบริการ มิใชทําแบบเสียมิได  

    5. การถอมตน คือ การเปนผูที่ถอมตน ไมขมวาตนเองเหนือผูอ่ืน คุณลักษณะนี้

สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ ออนนอมถอมตน รูจักสํารวม 

และแสดงออกถึงความเคารพใหเกยีรติผูรับบริการ 

     6. การมีจิตใจออนโยน คือ ผูที่ใหความสําคัญตอความเปนมนุษยของผูอ่ืน มี

ความหว่ันไหวตอความตองการของผูอ่ืน คุณลักษณะนีส้อดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรม

และผูใหบริการที่ดี คือ เปนผูที่มีจิตใจดีงาม มีอัธยาศัยออนโยน ใหความสําคัญตอความทกุขรอนใจ

ของผูรับบริการ   

   เมื่อพิจารณาลักษณะทัง้ 6 ของบุคลิกภาพแบบออนโยน จะเหน็วาคุณลักษณะแตละ

ดานมีจุดรวมจุดเดียวกนั คือ การใสใจตอความรูสึกของผูอ่ืน พยายามที่จะแสดงออกเพื่อใหผูอ่ืนรูสึก

และไดรับส่ิงที่ดี หากพิจารณาโดยรวมจะเห็นวา คุณลักษณะเหลานี้อาจสงเสริมใหเกิดคุณภาพการ

บริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ (ดานที ่4) และดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ (ดานที่ 

5) ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)  

   3. บุคลิกภาพแบบแสดงตัวกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลวจิัยพบวา บุคลิกภาพแบบแสดงตัว มีความสัมพนัธทางบวกกบัคุณภาพการ

บริการ เปนอันดับสาม แตมีความใกลเคียงกับบุคลกิภาพแบบออนโยน (r = .133) อธิบายไดวา 

ลักษณะของบุคลิกภาพแบบแสดงตัว สอดคลองกับคุณลักษณะของพนกังานโรงแรมและผูใหบริการที่

ดี เมื่อพิจารณาลักษณะทัง้ 6 ดาน ของบุคลิกภาพแบบนี้ พบวา มีบางลักษณะที่สอดคลองอยางชัดเจน

กับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี ซึง่ผูวิจยัไดประมวลจากเอกสารและงานวจิยัที่

เกี่ยวของ (ดังปรากฏในบทที่ 2) มาประกอบการอภิปราย ดังนี ้

    1. การเปนผูทีม่ีความอบอุน คือ การเปนผูที่มีความรักและเปนมิตรตอผูอ่ืน เปนผู

ที่มีความรักผูอ่ืนอยางแทจริง คุณลักษณะนี้จะทําใหพนกังานมีความเปนมิตรไมตรีตอผูรับบริการ คือ
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พนกังานจะย้ิมงาย และแสดงพฤติกรรมที่เปนมิตร จะเปนผูที่รักในอาชีพบริการ เนือ่งจากมีจิตใจที่ดี

อยากใหผูอ่ืนมีความสุข จึงปฏิบัติตอผูรับบริการดวยกิริยาที่สุภาพ ออนโยน มีความต้ังใจและเต็มใจที่

จะใหบริการ การรักผูอ่ืนนัน้จะทําใหเปนคนที่มีน้าํใจงดงาม อยากชวยเหลือผูรับบริการดวยความ

จริงใจ ใหบริการที่ดีเพื่อสรางรอยย้ิม ความสุข และความประทับใจใหแกผูรับบริการ  

    2. การชอบอยูรวมกับผูอ่ืน คือ เปนผูที่ชอบอยูรวมกับผูอ่ืนเปนหมูคณะ  

คุณลักษณะนีส้อดคลองโดยตรงกับการเปนพนักงานโรงแรมนอยมาก คือ การสามารถทํางานรวมกับ

แขก และเจาหนาที่อ่ืนๆ ของโรงแรมไดดี แตเมื่อพิจารณาใหลึกอาจมีสวนสนับสนนุทางออมที่ทาํใหมี

คุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี เพราะเม่ือพิจารณาลักษณะการทํางานของ

พนกังานแผนกบริการสวนหนา จะเห็นวาลักษณะของงานจะตองพบปะผูคน ซึง่โดยสวนใหญเปน

บุคคลที่พนกังานไมคุนเคยจํานวนมากอยูตลอดเวลา ดังนัน้เม่ือพนกังานมีลักษณะดานนี้จึงอาจเปน

แรงจูงใจใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางคลองแคลว กระฉับกระเฉง และมีทกัษะโดยรวมในการปฏิบัติ

ตอผูรับบริการไดดีกวาผูที่ไมชอบอยูรวมกบัผูอ่ืน  

    3. การชอบมีกจิกรรม คือ การเปนผูที่มีความวองไวต่ืนตัว มีความตองการทํา

กิจกรรมอยูเสมอ คุณลักษณะนี้สอดดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการทีดี่ คือ 

มีความกระตือรือรน กระฉับกระเฉง มีความคลองตัวทีจ่ะใหบริการ ดูแลและเอาใจใสดวยความ

ทะมัดทะแมง ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว โดยมิทันตองเอยปากเรียกหา เปนผู

ที่มีหูตาไวในการใหบริการ จะตองรูจักสังเกต หรือสอบถามปญหาหรือความตองการของผูรับบริการ 

ส่ิงเหลานีจ้ะทาํใหผูรับบริการรูสึกพึงพอใจกับการใหบริการ   

    4. การมีอารมณดานบวก คือ ผูที่มีความสนุกสนาน มีความสุข มีความหวังและ

มองโลกในแงดี บุคคลที่มีลักษณะของการมองโลกในแงดีมักจะมีลักษณะเปนมิตรกับส่ิงตางๆ  ดังนัน้

พนกังานที่มีคุณลักษณะดานนี้จงึมีลักษณะเปนมิตรกบัผูรับบริการ ความเปนมิตรจะนาํมาซ่ึงการอยาก

มอบส่ิงดีๆ ใหแกผูรับบริการ จึงมกัแสดงออกดวยกิริยาทีสุ่ภาพ ออนโยน มองผูรับบริการในทางที่ดี ส่ิง

เหลานี้จะนําไปสูการเขาใจผูรับบริการไดยิ่งข้ึน การมีความสุข ความสนุกสนาน จะทําใหเปนผูที่มคีวาม

ยิ้มแยมแจมใส มีความราเริงสดใสในการที่จะใหบริการดวยบรรยากาศที่ดี มีอารมณดี จึงทาํใหมี

รอยย้ิมอยูเสมอ มีความกระตือรือรนที่จะทาํใหบริการ สวนการมีความหวัง จะเปนส่ิงที่ชวยสรางกําลัง 

ใจในการปฏิบติังาน ทําใหไมยอทอตออุปสรรคตางๆ ที่เกิดข้ึนระหวางการใหบริการ  

   จากการอภิปราย จะเหน็วาคุณลักษณะของบุคลิกภาพแบบแสดงตัว ทั้ง 4 ดาน 

ขางตน นาจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (ดานที่ 3)  

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (ดานที่ 4) และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (ดานที่ 5) ตาม

เกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)  
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  4. บุคลิกภาพแบบเปดกวางกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลวจิัยพบวา บุคลิกภาพแบบเปดกวาง มีความสัมพันธทางลบกบัคุณภาพการ

บริการ (r = -.208) อธิบายไดวา พนกังานที่มีลักษณะบุคลิกภาพแบบเปดกวางจะมคุีณภาพการบริการ

ไมดี เนื่องจากลักษณะดานตางๆ ที่เปนองคประกอบของบุคลิกภาพแบบเปดกวางโดยสวนใหญ เปน

อุปสรรคตอการปฏิบัติงานเกีย่วกับการใหบริการ ซึ่งผูวิจัยไดประมวลจากเอกสารและงานวิจยัที่

เกี่ยวของ (ดังปรากฏในบทที่ 2) มาประกอบการอภิปราย ดังนี ้

    1. การเปนคนชางฝน คือ ผูที่มีชีวิตเต็มไปดวยการมีจิตนาการและความฝน เห็น

ความสําคัญของอนาคต บุคคลที่มีลักษณะนี้จะมีโลกสวนตัวและอยูกบัตัวเองคอนขางมาก จึงไมสนใจ

บุคคลรอบขาง ขาดการรับรูความเปนจริง ไมใหความสําคัญตอเหตุการณหรือส่ิงที่เกดิข้ึนในปจจุบนั 

คิดเฟอฝนในเรื่องที่อยากจะใหเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งเปนคุณลักษณะทีต่รงกันขามกบัคุณลักษณะของ

พนกังานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี 

    2. ความสุนทรีย คือ เปนผูทีห่วัน่ไหวกับความงดงามในงานศิลปะ บทกวี บุคคลที่

มีลักษณะดานนี้จะเปนคนที่มีความสงบ จิตใจออนโยน มีความซาบซึง้กับงานศิลปะ ธรรมชาติ และส่ิง

ที่สะทอนถงึเร่ืองราวตางๆ ทีม่ีความสัมพนัธเกี่ยวโยงกับวิถีชีวิต ดังนั้นบุคคลที่มีลักษณะเชนนี้จึงมกั

เปนคนที่มีจนิตนาการ ชอบความสงบเรียบงาย มกัจะชอบอยูคนเดียวตามลําพงัมากกวาที่จะมี

ปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน จิตใจออนไหวงาย ส่ิงเหลานี้เปนคุณลักษณะที่ตรงกันขามกับคุณลักษณะของ

พนกังานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี 

    3. การเปดเผยความรูสึก คือ เปนผูที่รับรูอารมณและความรูสึกภายในตนเอง 

บคุคลที่มีคุณลักษณะดานนี้จะใหความสําคัญการแสดงออกถงึอารมณและความรูสึกของตนอยาง

เปดเผย ไมเกบ็อารมณ คือ ในขณะนัน้มีอารมณเชนไรกจ็ะประพฤติปฏิบัติออกมาเชนนัน้ จึงไมคอย

คํานึงถึงความรูสึกคนอ่ืน ส่ิงเหลานี้เปนคุณลักษณะที่ตรงกันขามกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรม

และผูใหบริการที่ดี 

    4. การปฏิบัติ คือ เปนผูที่พรอมจะลองทํากิจกรรมใหมๆ ชอบความแปลกใหม

หลากหลายกวาความเคยชินที่ปฏิบัติอยู บุคคลที่มีลักษณะดานนี้จะมคีวามสุข รูสึกสนุก และชอบที่จะ

ทําส่ิงใหมอยูตลอดเวลา เปนผูที่ไมสามารถทําส่ิงเดิมๆ ซ้ําๆ กนัได ไมสามารถอยูในกฏระเบียบได ไม

สามารถปฏิบติังานในลักษณะที่มีข้ันตอนชัดเจนและตายตัว คุณลักษณะนี้อาจมีความสอดคลองกับ

การเปนพนักงานโรงแรมที่ดี คือ เต็มใจทีท่าํส่ิงตางๆ ในแนวใหม โดยไมยึดติดกับแนวปฏิบัติใดๆ โดย 

เฉพาะ แตหากพิจารณาใหลึกซึ้งจะเหน็วา แนวปฏิบัติใหมๆ นี้ เปนส่ิงที่องคกรเปนผูคิด และถือวาเปน

กรอบการปฏิบัติใหมที่มีข้ันตอนใหพนักงานปฏิบัติตาม ดังนัน้บุคคลที่มีลักษณะนีอ้าจจะต่ืนเตนและ

สนุกกับแนวปฏิบัติใหมสักระยะหนึง่ส้ันๆ ในที่สุดก็จะรูสึกเบ่ือหนาย โดยสรุปแลวบุคคลที่มีลักษณะ
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ดานนี้จึงไมสามารถปฏิบัติงานในแผนกบริการสวนหนาไดอยางมีประสิทธิภาพ เนื่องจากลักษณะของ

งานมีข้ันตอนการปฏิบัติชัดเจน ในแตละวนัจะมีลักษณะการปฏิบัติตามข้ันตอนเดิมซ้ําๆ ซึง่จัดวาเปน

งานที่เปนกจิวตัร (Routine) ตองประพฤติตนใหอยูในกฏระเบียบวินยัอยางเครงครัด   

    5. การมีความคิด คือ ผูที่มีความคิดจะเปดรับเหตุการณหรือเร่ืองราวใหมๆ มี

ความคิดริเร่ิมสรางสรรค คุณลักษณะนี้จะทําใหบุคคลรับฟงความคิดของผูอ่ืน เปดรับส่ิงใหมๆ ที่เกิดข้ึน 

และพยายามคนหาส่ิงแปลกใหมอยูเสมอ มีสวนสงเสรมิใหเกิดคุณลกัษณะบางอยางที่เหมาะสมจะ

เปนพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี เชน รับฟงความตองการและความคิดเห็นของผูรับบริการ ซึง่

จะทาํใหเขาใจสถานการณตางๆ เปนผูที่มคีวามรอบรูในเร่ืองตางๆ ไดดี จึงสามารถใหขอมูลขาวสาร

ตางๆ แกผูรับบริการได  

    6. การยอมรับคานิยม คือ ผูที่พรอมจะตรวจสอบคานิยมตางๆ ทั้ง ดานสังคม 

การเมือง และศาสนา บุคคลที่มีลักษณะเชนนี้มกัจะต้ังขอสงสัยและมีคําถามกับวถิคีวามเชื่อ หลักการ

ปฏิบัติตางๆ ทีม่ีอยูในสังคม เพื่อหาขอสรุปใหกับการใชชวีิตในลักษณะที่เปนแบบเฉพาะของตนเอง 

ดังนัน้ไมเสมอไปวาบุคคลลักษณะนีจ้ะเชือ่ในส่ิงที่คนสวนใหญเชื่อและปฏิบัติตาม การมีลักษณะเชนนี้

พนกังานจะต้ังคําถามเกีย่วกับหลักเกณฑและกฏระเบียบตางๆ ที่เกีย่วของกับการปฏิบัติงานอยู

ตลอดเวลา อาจไมยนิดีที่จะปฏิบัติตาม หากรูสึกขัดแยงกับความเช่ือของตน รวมทั้งไมสามารถคลอย

ตามความเช่ือและความตองการของผูรับบริการได หากรูสึกวาสิง่เหลานั้นเปนส่ิงที่ไมถูกตองตามความ

เชื่อของตน 

   เมื่อพิจารณาองคประกอบทั้ง 6 ดาน ของบุคลิกภาพแบบเปดกวาง จะเหน็วาบุคคลที่

มีบุคลิกภาพแบบนี้ เปนคนที่ชอบอยูในโลกแหงจนิตนาการ ชอบอยูกบัตัวเอง ชอบทําส่ิงตางๆ ที่

แสดงออกถึงความอารมณและความรูสึกของตน มีความคิดนอกกรอบ ตองการทาํในสิ่งที่แปลกใหม

และทาทาย ไมสามารถควบคุมอารมณได รูสึกอยางไรจะแสดงออกอยางนัน้ สังเกตเห็นไดวา

คุณลักษณะรวมที่สําคัญคือ การมีโลกสวนตัวสูง บุคคลกลุมนี้จะทาํงานดีในส่ิงแวดลอมที่มีการกระตุน

ตํ่า (Furnham; 1992) ซึ่งตรงกนัขามกับลักษณะงานในแผนกบริการสวนหนา ที่สภาพส่ิงแวดลอมมี

การกระตุนสูง ดังนัน้คุณลักษณะเหลานีจ้งึเปนอุปสรรคตอการปฏิบัติงานที่ตองใหบริการผูอ่ืน โดย 

เฉพาะการเปนพนักงานโรงแรม ซึ่งจะตองใหความสําคัญและตอบสนองตอความตองการของลูกคา

เปนส่ิงสําคัญ  

 

 

  5. บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหวกับคุณภาพการบริการ 
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   จากผลวจิัยพบวา บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว มีความสัมพนัธทางลบกับคุณภาพการ

บริการ (r = -.191) อธิบายไดวา พนกังานที่มีลักษณะบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหวจะมีคุณภาพการบริการ

ไมดี เนื่องจากลักษณะดานตางๆ ที่เปนองคประกอบของบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว เปนอุปสรรคตอการ

ปฏิบัติงานเกีย่วกับการใหบริการ ซึ่งผูวิจัยไดประมวลจากเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ (ดังปรากฏ

ในบทที่ 2) มาประกอบการอภิปราย ดังนี ้

    1. มีความวิตกกังวล คือ บคุคลที่มีความวาวุน หวาดกลัว มีแนวโนมที่จะวิตกต่ืน

กลัว ตึงเครียด กระสับกระสาย บุคคลที่มลัีกษณะเชนนีม้ักกลัวความผิดพลาด จงึมคีวามละเอียด

รอบคอบในการใหบริการ ซึง่ถือวาเปนคุณลักษณะที่ดี นอกจากนี้มกัจะเปนคนทีม่าทาํงานตรงเวลา 

ปฏิบัติตามกฏระเบียบอยางเครงครัดทั้งการแตงกายและขั้นตอนการทาํงาน มีความรับผิดชอบตอ

หนาที ่ปฏิบัติตามคําส่ังอยางเครงครัด ซึง่คุณลักษณะนีส้อดคลองกับคุณลักษณะของการเปน

พนกังานโรงแรมที่ดี นอกจากน้ีการปฏิบัติตามกฏระเบียบอยางเครงครัดจะทําใหเปนพนักงานโรงแรมที่

แตงกายดูดี เพราะมีความเต็มใจที่จะสวมใสชุดเคร่ืองแบบของหนวยงานและปฏิบัติตามกฎระเบียบใน

การแตงกายดานตางๆ  อีกประการหนึ่งคือ ลักษณะการทํางานบริการในแผนกบริการสวนหนาจะถกู

กําหนดข้ันตอนตางๆ ไวอยางชัดเจน พนักงานจึงตองปฏิบัติตามข้ันตอนตางๆ อยางเครงครัด บุคคลที่

มีลักษณะเชนนี้จึงสามารถปฏิบัติงานไดดี แตในขณะเดียวกนับุคคลทีม่ีลักษณะนี้จะมีบุคลิกภายนอก

ลุกลี้ลุกลน ควบคุมหรือกํากบักิริยาทาทางตนเองไมได โดยเฉพาะเม่ือเผชิญกับสถานการณที่ไมคุนเคย 

มีความกลัวและวิตกกงัวลเมื่อเจอส่ิงใหม ไมวาจะเปนบุคคล สถานที ่หรือสถานการณ เมื่อพิจารณาใน

ลักษณะหกัลาง (Compensate) คุณลักษณะดานนี้นาจะสงผลเสียตอการทาํงานใหบริการมากกวา

ผลดี โดยเฉพาะการเปนพนกังานโรงแรม ซึ่งจะตองมีบคุลิกที่ดีเปนพืน้ฐาน คือ สามารถควบคุมกํากับ

กิริยาทาทาง การแสดงออกใหเหมาะสมกับสถานการณ และเนื่องจากพนกังานโรงแรมจะตองพบปะ

ผูคนแปลกหนาหลายตาอยูตลออดเวลา สถานการณตางๆ ที่เกิดข้ึนระหวางการใหบริการก็เปนส่ิงที่

ควบคุมกํากับไดยาก ตองอาศัยลักษณะของบุคคลที่สามารถควบคุม ระงับความต่ืนกลัวทีม่ีอยูภายใน

ตนเองไดเปนอยางดี จึงสามารถทาํใหการบริการสําเร็จลุลวงไดอยางมีประสิทธิภาพ  โดยสรุป กลาวได

วา ลักษณะบางอยางของดานนี้อาจจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมที่

ปรากฎ (ดานที่ 1) แตในขณะเดียวกนักอ็าจเปนอุปสรรคตอการเกิดคุณภาพการบริการอีก 4 ดาน ที่

เหลือ ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) 

     2. ความรูสึกเปนศัตรูอยางโกรธเคือง คือ บุคคลที่มีลักษณะบงชี้วามีแนวโนมของ

ความโกรธ หรือมีภาวะอารมณอ่ืนที่เกี่ยวของ เชน ความหงุดหงิด ความขุนเคือง เนื่องจากคุณลักษณะ

ของการเปนพนักงานโรงแรมจะตองเปนผูที่มีทัศนคติที่ดีตอผูอ่ืน จึงจะทําใหเกิดความรูสึกเปนมิตร

ไมตรี ยินดีและชอบชวยเหลือเกื้อกูลผูอ่ืน ซึ่งเปนคุณลักษณะสําคัญอยางยิ่ง ที่จะทาํใหรักในอาชีพ
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บริการ อันจะนํามาซ่ึงคุณลักษณะทีเ่อ้ือตอการใหบริการอยางมีคุณภาพที่ดีอีกมายมาย ดังนั้นการที่

บุคคลมีความรูสึกด่ังเชนคุณลักษณะดานนี ้จึงเปนอุปสรรคสําคัญอันดับตนในการทํางานดานการ

ใหบริการ  

    3. ความรูสึกซมึเศรา คือ บุคคลที่มีความรูสึกผิด เศรา ส้ินหวัง และวาเหว เปนผูที่

มีความทอแทงาย เนื่องจากคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดีนัน้ จะตองเปนผูทีม่ี

ความอดทนตอสถานการณตางๆ เชน อดทนตอการถูกตําหนิ คําบน หรือคํารองเรียนตางๆ เพราะในแต

ละวันที่ตองใหบริการนัน้ จะตองเจอกับส่ิงกดดันตางๆ มากมายจากลูกคาทีม่ีอุปนิสัยและความตอง 

การที่แตกตางกัน เปนผูที่มีความยิ้มแยมแจมใสในการใหบริการ มีความกระตือรือ กระฉับกระเฉง ใน

การใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถกูตองรวดเร็ว ดังนัน้หากบุคคลมี

คุณลักษณะดานนี้ของบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว จะสงผลใหเปนคนทีม่ีพฤติกรรมเช่ืองชา เบ่ือหนาย 

ซึมเศรา ขาดพลังในชีวิต ไมสนใจส่ิงรอบขาง เหงา ทอแทและส้ินหวงั ไมกระตือรือรน ขาดความอดทน 

หลีกหนีปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึน ทั้งที่ยงัไมพยายามหาทางแกไข จึงเปนคุณลักษณะทีเ่ปนอุปสรรคตอ

การทาํงานใหบริการ  

    4. การคํานงึถงึแตตนเอง คือ บุคคลที่มีลักษณะอารมณความรูสึกมคีวามละอาย 

รูสึกไมสบายใจที่จะมีผูอ่ืนแวดลอม ไวตอการแสดงออกของผูอ่ืนทีม่ีตอตนเอง และมีแนวโนมที่จะรูสึก

ตํ่าตอย เปนลักษณะที่รูสึกอายหรือรูสึกกังวลกับการเขาสังคม การที่บคุคลมีคุณลักษณะเชนนี้ จะทํา

ใหเปนผูที่พจิารณาเฉพาะตัวเองในลักษณะการรับรูคุณคาของตัวเองคอนขางตํ่า เปนคนนอยใจงาย 

ทําใหขาดภูมคุิมในตัวองทีจ่ะทาํส่ิงตางๆ รวมกับผูอ่ืน จึงไมสามารถใหการชวยเหลือ ดูแล หรือให 

บริการผูอ่ืนได ซึ่งเปนภารกิจสําคัญของพนกังานโรงแรม นอกจากนี ้พนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่

ดีจะคํานงึถงึความรูสึกของผูรับบริการเปนสิ่งสําคัญ เพื่อจะสามารถทาํใหผูรับบริการเกิดความรูสึก

สบายใจ พึงพอใจ อบอุนใจ และปลอดภัยจากการใหบริการของพนักงาน ดังนั้นการปฏิบัติงานจะ

เกี่ยวของกับการเขาสังคมกบัผูอ่ืนตลอดเวลา ลักษณะพื้นที่การปฏิบัติงานก็จะแวดลอมดวยบุคคลอ่ืนที่

พนกังานไมรูจกั ทีม่ีความหลากหลายท้ังดานชนชาติ ศาสนา และวัฒนธรรม ดังนัน้ความออนแอทีม่ีอยู

ภายในตัวของบุคคลที่มีลักษณะดานที่ 4 ของบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว จึงไมเอ้ือตอการปฏิบัติงานเปน

พนกังานใหบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม  

    5. การมีความอยาก คือ บุคคลที่ไมสามารถควบคุมความอยากและความ

ตองการของตนเอง มีแรงกระตุนในตนเองสูง ไมรูจักพอเพียง บุคคลที่มีลักษณะเชนนี้ มกัจะแสดงออก

ซึ่งพฤติกรรมที่เอาแตใจตัวเอง ไมสามารถอดทนรอคอยส่ิงตางๆ ที่ตนตองการ ทั้งที่เปนรูปธรรมและ

นามธรรมได ยกตัวอยางเชน ถาตองการหลักฐานการเช็คอินจากลูกคา แตลูกคายงัหาไมเจอ ก็มกัจะ

แสดงอาการรอนรน กระสับกระสาย ถอนหายใจเล็กนอย เนื่องจากรูสึกอึกอัดใจที่ไมไดรับในส่ิงที่ตน
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ตองการทนัททีันใด หรือเมือ่รูสึกตองวาตนเองแจงขอมลูตางๆ ใหลูกคาทราบไมครบถวน จะรูสึกไม

สบายใจ จงึรีบรอนแจงใหทราบทนัท ีโดยไมพิจารณาวาเวลานั้นเหมาะสมหรือไม หรือไมพิจารณาวา

ขอมูลที่ไมไดแจงลูกคานัน้มคีวามสําคัญมากนอยเพยีงใด รอคอยไดหรือไม เปนตน ดังนัน้บุคคลทีม่ี

ลักษณะดานนี้จึงเปนคนทีย่ึดอารมณความตองการของตนเองเปนใหญ ไมรูจักอดทนและรอคอย ไม

สนใจอารมณและความรูสึกของผูอ่ืน ตองการทาํส่ิงตางๆ ใหสําเร็จเพือ่ตอบสนองอารมณและความ

ตองการของตนเปนหลัก จงึเปนคุณลักษณะที่ขัดแยงกบัคุณลักษณะสําคัญของการเปนพนักงาน

โรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ จะตองเปนผูที่ใสใจตออารมณและความรูสึกของผูรับบริการเปนส่ิง

สําคัญ สามารถเขาใจความตองการของผูรับบริการแตละราย มีความอดทนอดกล้ัน รูจักควบคุมและ

จัดการอารมณของตนใหแสดงออกอยางถูกตองเหมาะสมในสถานการณตางๆ ไดเปนอยางดี  

    6. มีอารมณเปราะบาง คือ บุคคลที่ไมสามารถเผชิญและอดทนตอความเครียดได 

เปนผูที่ตองพึง่พาผูอ่ืน เปนคนส้ินหวงั ต่ืนตระหนกเม่ือประสบกับสถานการณฉุกเฉิน บุคคลที่มี

คุณลักษณะตางๆ เหลานี ้มกัจะมีบุคลิกภาพภายนอกทีดู่ออนโยน พรอมที่จะทําตามความตองการ

ของผูอ่ืน ซึง่เปนคุณลักษณะของพนกังานโรงแรมที่ดี แตเมื่อตองเผชิญกับปญหาในการใหบริการ 

บุคคลจะไมสามารถจัดการใหผานพนไปได เนื่องจากคุณลักษณะแกนของดานนี ้คือ การเปนคนที่มี

จิตใจออนแอ และตองการการพึ่งพาผูอ่ืน ซึ่งเปนคุณลักษณะที่ตรงกันขามกับคุณลักษณะของพนักงาน

โรงแรมและผูใหบริการที่ดี และอาจถือไดวาเปนคุณลักษณะที่สําคัญอันดับตนๆ นั่นก็คือ การเปนผูที่มี

จิตใจเขมแข็งมั่นคง มีความอดทนและสามารถเผชิญตอสถานการณตางๆ ที่อาจทาํใหเกิดความเครียด

ได มีความสามารถและเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือเกือ้กูลผูรับบริการ ซึ่งเปนคุณลักษณะของ “ผูให

การพึง่พา”  

   จากการอภิปราย จะเหน็วาคุณลักษณะของบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหวโดยสวนใหญ 

ขัดแยงกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี และขัดแยงกับเกณฑวัดคุณภาพการ

บริการเกือบทกุดาน ยกเวน มีความสอดคลองเพยีงบางสวนกบั ดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฎ (ดาน

ที่ 1) ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) 

  จากผลการวิจยัทัง้หมดที่เปนความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบกับ

คุณภาพการบริการ พบวามคีวามสอดคลองกับการศึกษาของ คารราเฮอ (Carraher.  2002.  อางอิง

จาก กฤษณ อริยะพทุธิพงศ และ อานนท ศักด์ิวรวิชญ.  2548) ทีพ่บวา บุคลิกภาพแบบเปดตัว 

(Extraversion) บุคลิกภาพดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) และบุคลิกภาพ

แบบเปนมิตร (Agreeableness) มีความสัมพันธกับจิตสาํนึกในการใหบริการ และสอดคลองกับ    

ลิน; ชิว และ เซียะ (Lin; Chiu; & Hsieh. 2001.  อางอิงจาก อโนมา  หอวิเชียร.  2551) ที่พบวา 

บุคลิกภาพดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) มีความสัมพนัธกบัคุณภาพการ
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บริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ บุคลิกภาพแบบเปดเผย (Extraversion) มีความสมัพนัธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ บุคลิกภาพดานประนีประนอม 

(Agreeableness) มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการทั้งในดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ และ

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และบุคลิกภาพดานมีจิตสํานึก (Conscientiousness) เปนตัว

ทํานายคุณภาพการบริการดานความนาเชือ่ถือ และสอดคลองกับ ฮูรท และโดโนแวน (Hurtz; & 

Donovan.  2000.  อางอิงจาก อโนมา หอวิเชียร.  2551) ที่พบวา องคประกอบดานการมีจิตสํานกึ 

(Conscientiousness) เปนตัวทํานายผลการปฏิบัติงานในทุกอาชีพ สวนองคประกอบดานการ

ประนีประนอม (Agreeableness) ดานการเปดรับประสบการณ (Openness to experience) และ

ดานความหวัน่ไหว (Neuroticism) สามารถทํานายผลการปฏิบัติงานในงานที่เกีย่วของกับการบริการ

ลูกคา นอกจากนี้ยงัพบวา องคประกอบดานความหว่ันไหว (Neuroticism) และองคประกอบดานการ

เปดเผย (Extraversion) สามารถทาํนายผลการปฏิบัติงานดานการขายและการจัดการ และสอดคลอง

กับ เฟรนแฮม และโคเวนนี (Furnham; & Coveney.  1996) ที่พบวา องคประกอบบุคลิกภาพดานการ

เปดเผย (Extraversion) และองคประกอบบุคลิกภาพดานการมจีิตสํานึก (Conscientiousness) มี

ความสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคา สวนองคประกอบบุคลิกภาพดานความหว่ันไหว 

(Neuroticism) มีความสัมพนัธทางลบกับการบริการลูกคา และสอดคลองกับ อโนมา หอวิเชยีร (2551:  

บทคัดยอ) ที่พบวา บุคลิกภาพดานมีจิตสํานึก (Conscientiousness) ดานแสดงตัว (Extraversion) 

ดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) สามารถทํานายจิตสํานึกในการใหบริการได 

และสอดคลองกับ จันทรจิรา มนัตะพงษ (2546:  94) ทีพ่บวา บุคลิกภาพหาองคประกอบมี

ความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการปฏิบัติงาน และพบวา บุคลิกภาพดานความหว่ันไหว 

(Neuroticism) บุคลิกภาพดานการแสดงตัว (Extraversion) บุคลิกภาพดานความออนโยน 

(Agreeableness) และบุคลิกภาพดานการมีสติรูผิดชอบ (Conscientiousness) เปนตัวแปรที่สามารถ

รวมกันทาํนายความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลได และสอดคลองกับ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง 

(2543: บทคัดยอ) ทีพ่บวา องคประกอบบคุลิกภาพที่มีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการ 

ไดแก องคประกอบวุฒิภาวะทางอารมณ และความฉลาดมาก สวนองคประกอบบุคลิกภาพที่มี

ความสัมพันธทางลบกับคุณภาพการบริการ ไดแก พึ่งตนเอง 

 2. ตัวแปรความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 
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  ผลการวิจยัพบวา ความฉลาดทางอารมณโดยรวมและรายดานทกุดานมีความสัมพันธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการ จงึสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 7 อธิบายไดวา หากพนักงานมีความ

ฉลาดทางอารมณยิ่งสูงจะทาํใหมีคุณภาพการบริการดีมากย่ิงข้ึน เนื่องจากความฉลาดทางอารมณ

เปนความสามารถของพนักงานในการจัดการกับอารมณของตนไดอยางเหมาะสม เพือ่สรางแรงจูงใจ

ในตนเองจนประสบความสําเร็จตามเปาหมายในการใหบริการ และระดับของความฉลาดทางอารมณ

จะทาํใหบุคคลมีความสุขในการปฏิบติังานที่มีลักษณะแตกตางกนั โดยพบวา ผูทีม่ีความฉลาดทาง

อารมณสูงมักจะมีความสุขและประสบความสําเร็จกับการทาํงานประเภทตองพบปะผูคนจํานวนมาก 

เชน งานประชาสัมพนัธ/ตอนรับ (วีระวัฒน ปนนิตามัย.  2542: 132) ซึ่งเปนงานที่มลัีกษณะเดียวกัน

กับงานใหบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม นอกจากนี้ความฉลาดทางอารมณเปนปจจัยที่

สามารถพยากรณความสําเร็จในการทํางานของบุคคลได (Goleman.  1998) สําหรับความสําเร็จใน

การทาํงานบริการก็คือ คุณภาพการบริการที่ดี นัน่เอง ผูวิจัยจะอภิปรายใหเห็นถึงความเกีย่วของเชือ่ม 

โยงกนัระหวางความฉลาดทางอารมณแตละดานกับคุณภาพการบริการ โดยเร่ิมจากความฉลาดทาง

อารมณดานทีม่ีความสัมพนัธมากที่สุดไปหานอยที่สุด ดังนี ้

  1. ความฉลาดทางอารมณดานทักษะทางสังคมกบัคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา ความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคมมีความสัมพนัธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการมากที่สุด (r = .292) เมือ่เปรียบเทียบกับความฉลาดทางอารมณดาน

อ่ืนๆ อธิบายไดวา พนกังานที่มีความสามารถดานตางๆ ที่เปนปจจัยยอยของความฉลาดทางอารมณ

ดานนี้สูงจะมคุีณภาพการบริการดีมากข้ึนดวย เนื่องจากปจจัยยอยทั้ง 8 ที่เปนองคประกอบ คือ  

1) การมีกลยทุธในการโนมนาวผูอ่ืนอยางไดผล 2) การฟงผูอ่ืนและการสงสารที่นาเชื่อถือ 

3) การเจรจาตอรองและแกไขความไมลงรอยกัน 4) การเปนแรงบันดาลใจและการเปนตัวอยางให

บุคคลหรือกลุม 5) การริเร่ิมใหเกิดการเปล่ียนแปลงในทางที่ดี 6) การสรางความสัมพันธเพื่อใหเกดิ

ความรวมมือในการปฏิบัติ 7) การทาํงานรวมกับผูอ่ืนไดอยางดีและการใหความรวมมือ และ  

8) การสรางพลังรวมของกลุมในการมุงสูเปาหมาย เปนความสามารถที่จะทําใหพนกังานมีคุณภาพ

การบริการที่ดี และผูวิจัยคิดวาการทีพ่นกังานจะมีความสามารถดานนี้ได จําเปนจะตองอาศัย

พัฒนาการความสามารถดานที ่1-4 (การตระหนักรูในตนเอง การจัดระเบียบอารมณของตน การจูงใจ

ตนเอง การรวมรูสึก) เปนพืน้ฐาน ซึง่อาจเปนเหตุผลใหความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม มี

ความสัมพันธกับคุณภาพการบริการสูงทีสุ่ดเมื่อเปรียบเทียบกับความฉลาดทางอารมณอีก 4 ดาน  

คุณลักษณะดานทักษะทางสังคมใน 8 ประการขางตน เปนคุณลักษณะที่สําคัญตอการเปนพนกังาน

โรงแรมที่ดี ดวยเหตุผลเพราะ ลักษณะการใหบริการของแผนกบริการสวนหนาจะตองมีการพบปะและ

ส่ือสารกับลูกคาอยูตลอดเวลา ซึง่ลูกคาเหลานัน้มีความตองการทีห่ลากหลายทัง้ที่เหมือนและแตกตาง
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กัน พนักงานจะตองมีความสามารถในการจัดการกับส่ิงตางๆ ที่เกิดข้ึนไดอยางมีประสิทธิภาพ และการ

จัดการส่ิงเหลานี้ไดจะตองอาศัยความสามารถในการรับฟงเพื่อทาํความเขาใจความตองการของลูกคา 

และนําเสนอสิง่ที่ดีที่สุดใหแกลูกคาเพื่อสรางความพึงพอใจ ในขณะเดียวกนัพนักงานจะตองทํางาน

ประสานกับเพือ่นรวมงานในแผนกตางๆ เพื่อใหการบริการดําเนนิงานเปนไปอยางราบร่ืนมากที่สุด จึง

ตองใชความสามารถในการส่ือสารเพื่อใหเพื่อนรวมงานเขาใจตรงกันกบัส่ิงที่ลูกคาตองการ รวมทั้งตอง

โนมนาวใจใหปฏิบัติตามในสิ่งที่ตนรองขอ การสรางความสัมพนัธเพื่อใหสามารถปฏิบัติงานรวมกนัได

จึงเปนความสามารถที่มีความสําคัญ และการที่บุคคลจะทําส่ิงตางๆ เหลานี้ได จะตองเปนผูที่สามารถ

ตระหนักรูและควบคุมอารมณของตนเองได มีความอดทนอดกล้ันตอส่ิงตางๆ ที่เกิดข้ึนในขณะให 

บริการได มีความสามารถในการจงูใจทัง้ตนเองและเพือ่นรวมงานใหสามารถจัดการสิ่งตางๆ เพื่อ

สามารถใหบริการที่ดีแกลูกคาได มีความสามารถในการสื่อสารไดเปนอยางดี ซึง่สอดคลองกับ

คุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี (สุดารัตน ปธานราษฎร.  2537: 137-141.; พิสมัย  

ปโชติการ.  2538: 43-45.; สมชาติ กจิยรรยง.  2536: 42-43.; แสงทอง กําเนิดม ีและคณะ.  2540: 

333.;) และสอดคลองกับคุณลักษณะของผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูง (กิตติวรรณ เทียมแกว.  

2542:  13; อางอิงจาก Goleman.  1980.; กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542:  12; อางอิงจาก Steve Hein.  

1999: 143.; ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 24.; ผองพรรณ  เกิดพิทกัษ.  2542) เปนไปไดวาลักษณะดาน

นี้สงเสริมใหเกดิคุณภาพการบริการดานทุกดาน ยกเวน ดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ (ดานที ่1) 

ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) 

  2. ความฉลาดทางอารมณดานการรวมรูสึกกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา ความฉลาดทางอารมณดานการรวมรูสึกมีความสัมพนัธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการ เปนอันดับสอง (r = .240) อธิบายไดวา พนักงานทีม่ีความสามารถ

ดานตางๆ ที่เปนปจจัยยอยของความฉลาดทางอารมณดานนี้สูงจะมคุีณภาพการบริการดีมากข้ึนดวย 

เนื่องจากปจจัยยอยทั้ง 5 ปจจัย ที่เปนองคประกอบ คือ 1) การเขาใจผูอ่ืน 2) การพฒันาผูอ่ืน 3) การมี

จิตใจใฝบริการ 4) การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล และ 5) การตระหนักรูสถานการณในกลุม 

เปนความสามารถที่จะทาํใหพนกังานมีคุณภาพการบริการที่ดี และผูวิจัยคิดวาการที่พนักงานจะมี

คุณลักษณะดานนี้ได จําเปนจะตองอาศัยพัฒนาการความสามารถดานที่ 1-3 (การตระหนักรูในตนเอง 

การจัดระเบียบอารมณของตน การจูงใจตนเอง) เปนพืน้ฐาน ซึง่อาจเปนเหตุผลใหความฉลาดทาง

อารมณดานการรวมรูสึกมีความสัมพนัธกบัคุณภาพการบริการสูงกวาความฉลาดทางอารมณดานการ

ตระหนักรูในตนเอง ดานการจัดระเบียบอารมณของตน และดานการจูงใจตนเอง คุณลักษณะดานการ

รวมรูสึกใน 5 ประการขางตน เปนคุณลักษณะที่สําคัญตอการเปนพนกังานโรงแรมที่ดี ดวยเหตุผล

เพราะ การทํางานบริการในแผนกบริการสวนหนา จะตองใหบริการลูกคาที่มีความหลากหลายท้ังดาน
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เชื้อชาติ ศาสนา และวัฒนธรรม ส่ิงเหลานี้จะทําใหลูกคามีลักษณะที่แตกตางกัน หรือแมแตลูกคาที่มี

ส่ิงขางตนนีเ้หมือนกนั ก็ยังมบีุคลิกภาพและความตองการที่แตกตางกนั ดังนัน้ความสามารถดานการ

เขาใจความแตกตางระหวางบุคคลจะเปนพื้นฐานสําคัญที่จะทําใหพนกังานมีความสามารถดานการ

รูจักและเขาใจความรูสึกของลูกคา เมื่อพนกังานมีความสามารถทั้งสองดานนี้กจ็ะสามารถคาดคะเน 

รับรูความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี อันจะนําไปสูการใหบริการไดถูกตองตรงกบัความตองการ

ของลูกคา ซึง่จะทาํใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดีได นอกจากนีพ้นักงานยงัตองทํางานประสานกับเพื่อน

รวมงานทั้งในแผนกเดียวกนัและแผนกอ่ืนๆ ดังนัน้ความสามารถดานการรับรูขอบกพรองของผูอ่ืน และ

รับทราบถงึความคิดเหน็ ความสัมพันธของคนในกลุมที่รวมทาํงานกันจึงเปนส่ิงสําคัญ เนื่องจากอาจ

สงผลตอการประสบความสําเร็จหรือความลมเหลวในการใหบริการ หากพนักงานทราบขอบกพรอง

ของเพื่อนรวมงาน จะทาํใหพนกังานสามารถเลือกประสานงานหรือขอความรวมมือในส่ิงที่ไมตอง

อาศัยการใชทกัษะดานที่เพือ่นรวมงานคนน้ันมีความพกพรอง ในทางตรงขามกนัอาจสงเสริม

ขอบกพรองนัน้ใหดีข้ึนได จะเหน็วาลักษณะตางๆ  เหลานี ้สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงาน

โรงแรมและผูใหบริการที่ดี (Kasavana; & Brooks.  1991: 65.; พิสมยั  ปโชติการ.  2538: 43-45.; 

สมชาติ กจิยรรยง.  2536: 42-43) และสอดคลองกับคุณลักษณะของผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูง 

(กิตติวรรณ เทยีมแกว.  2542:  13; อางอิงจาก Goleman.  1980.; กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542:  12; 

อางอิงจาก Steve Hein.  1999: 143.; ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 24.; ผองพรรณ  เกิดพิทกัษ.  2542) 

ลักษณะดานนี้นาจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (ดานที่ 4) 

ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (ดานที ่5) ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและ

คณะ (Parasuraman; et al. 1990) 

  3. ความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเองกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา ความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเองมคีวามสัมพันธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการ เปนอันดับสาม (r = .235) อธิบายไดวา พนักงานทีม่ีความสามารถ

ดานตางๆ ที่เปนปจจัยยอยของความฉลาดทางอารมณดานนี้สูงจะมคุีณภาพการบริการดีมากข้ึนดวย 

เนื่องจากปจจัยยอยทั้ง 4 ปจจัย ที่เปนองคประกอบ คือ 1) แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ 2) ภาระผูกพนั 

3) ความคิดริเร่ิม และ 4) การมองโลกในแงดี เปนความสามารถที่จะทาํใหพนกังานมีคุณภาพการ

บริการที่ดี และผูวิจัยคิดวาการที่พนักงานจะมีคุณลักษณะดานนี้ได จาํเปนจะตองอาศัยพัฒนาการ

ความสามารถดานที่ 1- 2 (การตระหนกัรูในตนเอง การจดัระเบียบอารมณของตน) เปนพืน้ฐาน ซึ่งอาจ

เปนเหตุผลใหความฉลาดทางอารมณดานการจงูใจตนเองมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการสูง

กวาความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง และดานการจดัระเบียบอารมณของตน  

คุณลักษณะดานการจูงใจตนเองใน 4 ประการขางตน เปนคุณลักษณะที่สําคัญตอการเปนพนกังาน
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โรงแรมที่ดี ดวยเหตุผลเพราะ การใหบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม เปนงานทีม่ีลักษณะ

ตองพบกับส่ิงใหมอยูตลอดเวลา ในขณะเดียวกนัก็มีความจําเจ กลาวคือ พนกังานจะตองพบปะกบั

ลูกคาใหมและมีความตองการหลากหลาย ดังนั้นพนักงานจงึตองปรับตัวอยูตลอดเวลา ในขณะที่การ

ปฏิบัติงานมีความจําเจ เนื่องจากมีข้ันตอนการปฏิบัติงานที่ซ้ําๆ เหมอืนกนัในทุกๆ วัน และในแตละคร้ัง

ที่ใหบริการจะตองตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจมากที่สุด ดังนัน้การที่

บุคคลจะสามารถใหบริการที่มีคุณภาพทีดี่ได จึงมีความจําเปนตองจดัการกับอารมณความรูสึกของตน

ใหมีแรงจูงใจในการใหบริการ ซึ่งการทีพ่นกังานมีคุณลักษณะที่ยึดมั่นในเปาหมายขององคกร การมอง

โลกในแงดี มแีรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ในการทาํงาน มีความคิดที่จะทาํใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดียิง่ข้ึน 

จึงมีความจําเปนอยางยิง่ และคุณลักษณะเหลานีย้ังกอใหเกิดคุณลักษณะอ่ืนๆ เชน ความอดทน ความ

รับผิดชอบ ความกระตือรือรน การยนิดีและเต็มใจใหบริการ ฯลฯ ที่สอดคลองกับคุณลักษณะของ

พนกังานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี (Kasavana; & Brooks.  1991: 65.; สุดารัตน ปธานราษฎร.  

2537: 137-141.; พิสมัย  ปโชติการ.  2538: 43-45.; สมชาติ กิจยรรยง.  2536: 42-43.; แสงทอง 

กําเนิดมี และคณะ.  2540: 333) และสอดคลองกับคุณลักษณะของผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูง 

(กิตติวรรณ เทยีมแกว.  2542:  13; อางอิงจาก Goleman.  1980.; กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542:  12; 

อางอิงจาก Steve Hein.  1999: 143.; ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 24.; ผองพรรณ  เกิดพิทกัษ.  2542) 

ลักษณะดานนี้อาจสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานการเชื่อมัน่วางใจได (ดานที ่2) ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ (ดานที่ 3) ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (ดานที่ 4) ตามเกณฑวัด

คุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) 

  4. ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตนกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตนมี

ความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ เปนอันดับส่ี (r = .179) อธิบายไดวา พนกังานที่มีความ 

สามารถดานตางๆ ที่เปนปจจัยยอยของความฉลาดทางอารมณดานนี้สูงจะมีคุณภาพการบริการดีมาก

ข้ึนดวย เนื่องจากปจจัยยอยทัง้ 5 ปจจัย ที่เปนองคประกอบ คือ 1) การควบคุมตนเอง 2) ความเปนที่

ไวใจ 3) ความรับผิดชอบ 4) การปรับตัว และ 5) การสรางสรรคส่ิงใหม เปนความสามารถที่จะทาํให

พนกังานมีคุณภาพการบริการที่ดี และผูวิจัยคิดวาการที่พนักงานจะมีคุณลักษณะดานนี้ได จําเปนจะ 

ตองอาศัยพฒันาการความสามารถดานที่ 1 (การตระหนกัรูในตนเอง) เปนพืน้ฐาน ซึ่งอาจเปนเหตุผล

ใหความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตนมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการสูง

กวาความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง คุณลักษณะดานการจัดระเบียบอารมณของ

ตนใน 5 ประการขางตน เปนคุณลักษณะทีสํ่าคัญตอการเปนพนักงานโรงแรมที่ดี ดวยเหตุผลเพราะ 

การใหบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม มีลักษณะงานท่ีจะไดรับแรงกดดันจากทั้งลูกคา และ
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เหตุการณตางๆ ที่อาจเกิดข้ึนในขณะใหบริการ รวมทั้งตองตอบสนองความตองการของลูกคาทีม่คีวาม

หลากหลาย ดังนัน้การจัดการกับอารมณของตน เพื่อใหอยูในอารมณที่พรอมจะใหบริการมีความ 

สําคัญมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่ออยูในสถานการณคับขันจะตองสามารถควบคุมอารมณและสงบ

จิตใจ รวมทัง้ปรับตัวใหสามารถบริการลกูคาไดอยางมคุีณภาพ นอกจากน้ีลักษณะดานความ 

รับผิดชอบ และความเปนที่ไวใจยังเปนคุณลักษณะที่สอดคลองโดยตรงกับคุณลักษณะของพนักงาน

โรงแรมและผูใหบริการที่ดี โดยรวมคุณลักษณะดานนี้จงึสอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรม

และผูใหบริการที่ดี (Kasavana; & Brooks.  1991: 65.; สุดารัตน ปธานราษฎร.  2537: 137-141.; 

พิสมัย  ปโชติการ.  2538: 43-45.; สมชาติ กิจยรรยง.  2536: 42-43.; แสงทอง กาํเนิดมี และคณะ.  

2540: 333) และสอดคลองกับคุณลักษณะของผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูง (กิตติวรรณ เทียมแกว.  

2542:  13; อางอิงจาก Goleman.  1980.; กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542:  12; อางอิงจาก Steve Hein.  

1999: 143.; ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 24.; ผองพรรณ เกิดพทิักษ.  2542) ลักษณะดานนี้นาจะ

สงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (ดานที่ 3) ดานการใหความม่ันใจ

แกผูรับบริการ (ดานที่ 4) ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ

(Parasuraman; et al. 1990) 

  5. ความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเองกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา ความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเองมีความ 

สัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ เปนอันดับสุดทาย (r = .157) อธิบายไดวา พนกังานที่มีความ 

สามารถดานตางๆ ที่เปนปจจัยยอยของความฉลาดทางอารมณดานนี้สูงจะมีคุณภาพการบริการดีมาก

ข้ึนดวย เนื่องจากปจจัยยอยทัง้ 3 ปจจัย ที่เปนองคประกอบ คือ 1) การตระหนกัรูอารมณ  

2) การประเมนิตนเองไดอยางถกูตอง และ 3) ความมัน่ใจในตนเอง เปนความสามารถเบ้ืองตนทีจ่ะทาํ

ใหพนักงานมีคุณภาพการบริการที่ดีได จึงอาจเปนเหตุผลใหความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรู

ในตนเองมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการนอยที่สุดเมื่อเปรียบเทยีบกับความฉลาดทางอารมณ

ดานอ่ืนๆ  การที่พนักงานมีคุณลักษณะดานการตระหนักรูในตนเอง เปนการตระหนกัรูอารมณ ซึ่งจะทํา

ใหพนักงานทราบถึงอารมณของตนและผลของอารมณที่เกิดข้ึน ดังนัน้หากพนกังานรับทราบวาในขณะ

ใหบริการอยูนัน้อารมณของตนเปนอยางไร ก็จะสามารถหาหนทางปรับอารมณใหอยูในสภาพทีพ่รอม

จะใหบริการ หรือสามารถปลีกตัวออกจากพืน้ทีก่ารใหบริการชั่วคราวเพื่อปรับอารมณหรือระงับ

อารมณที่อาจกอใหเกิดผลเสียตอการบริการ สวนการประเมินตนเองไดตามจริง รูจดุเดนและจุดดอย

ของตนเอง จะทําใหพนักงานสามารถดึงจดุเดนของตนเองมาใชใหเกดิประโยชนในการบริการ พรอมทั้ง

สามารถหาทางแกไข ปรับปรุงจุดดอยที่ตนเองมีใหดีข้ึน เพื่อกอใหเกิดคุณลักษณะของพนักงานโรงแรม

หรือผูใหบริการที่ดีตอไป สุดทายการมัน่ใจในคุณคาและความสามารถของตนเอง จะทําใหพนักงานมี
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ความเขมแข็งทางดานจิตใจ พรอมที่จะฝนฝาอุปสรรคตางๆ ในการใหบริการไดเปนอยางดี รวมทั้งเปน

กําลังใจในการปรับปรุงและพัฒนาตนเองใหมีความพรอมที่จะเปนพนักงานโรงแรมที่ดีตอไปในอนาคต  

เมื่อพิจารณาคุณลักษณะโดยรวมของความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง อาจไม

สอดคลองโดยตรงกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการทีดี่ แตถือวาเปนรากฐานที่

สําคัญที่จะทําใหเกิดคุณลักษณะเหลานัน้ และเปนคุณลักษณะที่สอดคลองกับคุณลักษณะของผูทีม่ี

ความฉลาดทางอารมณสูง (กิตติวรรณ เทยีมแกว.  2542:  13; อางอิงจาก Goleman.  1980.; กิตติ

วรรณ เทียมแกว.  2542:  12; อางอิงจาก Steve Hein.  1999: 143.; ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 24.; 

ผองพรรณ  เกดิพิทักษ.  2542) 

 ผลการวิจยัทัง้หมดที่เปนความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพการบริการ 

พบวามีความสอดคลองกับ รายงานการผลวิจัยที่ศึกษาความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณ

กับการปฏิบัติงาน ทั้ง 3 ชิ้น ซึ่งรายงานผลโดย สเตน (Stein: CD-ROM; อางอิงจาก เนาวรัตน  

ชาประสิทธิ์.  2547: 37-38) ทีพ่บวา ความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธทางบวกกับความสามารถ

ในการปฏิบัติงาน และสอดคลองกับ คริสโตเฟอร (Christopher.  1997; อางอิงจาก เนาวรัตน  

ชาประสิทธิ์.  2547:38.; Brauchle; & Morgan: CD-ROM) ที่พบวา องคประกอบของความฉลาดทาง

อารมณเปนทกัษะที่สําคัญในการปฏิบัติงาน และสอดคลองผลการศึกษาของ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ 

(2547: บทคัดยอ) ทีพ่บวา ความฉลาดทางอารมณโดยรวม และดานควบคุมตนเอง สามารถทํานาย

พฤติกรรมการบริการ (ประเมินตนเอง) ของพยาบาลวิชาชีพ และสอดคลองกับ ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543: 

บทคัดยอ) ที่พบวา องคประกอบความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคมมีความสัมพนัธทางบวก

กับคุณภาพการใหบริการ และพบวาพนักงานทีม่ีวุฒิภาวะทางอารมณสูง มทีักษะทางสังคมสงู จะมี

โอกาสเปนพนกังานใหบริการที่มีคุณภาพสูงมากกวาพนักงานโดยทั่วไป และสอดคลองกับ สุภาวดี   

ศรพรหม (2541: บทคัดยอ) ทีพ่บวา ความมั่นคงทางอารมณ และดานมนษุยสัมพนัธ (ซึง่เปน

องคประกอบของความฉลาดทางอารมณ) เปนคุณลักษณะของนักบริการที่ดี  
 3. ตัวแปรทศันคติตองานบริการกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 
  ผลการวิจยัพบวา ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการ 

(r = .299) จึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 8 อธิบายไดวา หากพนักงานมีความทัศนคติที่ดีตองาน

บริการจะทาํใหมีคุณภาพการบริการที่ดี เนื่องจากการใหบริการที่ดีนัน้ข้ึนอยูกับทัศนคติของผูใหบริการ

เปนส่ิงสําคัญ (อนิรุทธ ชูตินนัท.  2543; อางอิงจาก ฉัตรฤดี สุกปล่ัง.  2543: 122) เพราะทัศนคติเปน

ความรูสึกนึกคิด คานิยม ความเชื่อของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึง่ และเปนตัวกําหนดพฤติกรรมที่

แสดงออก (สุชาดา วรรธะมานี.  2542: 60-61กลาวถึง แฮรี ซี.เตรียนดิส.; วิรัติ  ปานาศิลา. 2542: 70; 

อางอิงจาก Fishbein; & Ajzen. 1975: 336-339) ซึ่งทศันคติของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด ประกอบ 
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ดวย 3 สวน คือ ความรูเชงิประเมินคา ความรูสึกพอใจ และความพรอมกระทาํ (ดวงเดือน พันธมุ

นาวิน.  2543: 125-127; 2544: 38) ดังนัน้ หากบุคคลมคีวามรูเชงิประเมินคาวาการบริการเปนส่ิงที่ดี 

ก็จะเกิดความรูสึกพอใจกับการใหบริการ และมีความพรอมที่จะใหบริการ พฤติกรรมที่แสดงออกในการ

ใหบริการจึงเปนไปในทิศทางที่ดี จงึสงผลทําใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดี นอกจากนีก้ารที่พนกังานมี

ทัศนคติที่ดีตองานบริการ จะทําใหพนักงานมีคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูให บริการที่ดีโดย

อัตโนมัติ คือ เปนผูทีม่ีใจรักในงานบริการ มีทัศคติที่ดีตองานและโรงแรม มทีัศนคติทีช่วยเหลือเกื้อกูล

ผูอ่ืน ลักษณะพื้นฐานเหลานี้ยงักอใหเกิดคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูให บริการที่ดีอีก 

มากมายหลายดาน เชน ความรับผิดชอบ ความกระตือรือรน ความซ่ือสัตย ความอดทน ความสนใจ 

ความยิม้แยมแจมใส การมบีุคลิกและหนาตาดี ฯลฯ จงึอาจสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการ ตาม

เกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) ทุกดาน  

ผลการวิจยัสอดคลองกับการศึกษาของ อุทุมพร  สุราฤทธิ์(2547: บทคัดยอ; 62-63) ที่พบวา เจตคติตอ

การทาํงานดานบริการ สามารถรวมทํานายพฤติกรรมการทํางานดานบริการไดรอยละ 56.9 และ

สอดคลองกับ ณัฐยา ลือชากิตติกุล (2546: บทคัดยอ) ที่พบวา พนักงานธนาคารทีม่ีเจตคติตอการ

ทํางานดานบริการสูงเปนผูทีม่ีพฤติกรรมการทํางานดานบริการสูง และสอดคลองกับ อัญชนา พนัธ

อรุณ (2546: บทคัดยอ) ทีพ่บวา เจตคติตอการทาํงานมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการทาํงาน 

และสอดคลองกับ อิสรียา  สดมณี (2546: บทคัดยอ) พบวา เจตคติตอการทาํงานของตํารวจทองเที่ยว

มีความสมัพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการทํางาน และสอดคลองกับ กมลรัตน ทองสวาง (2546: 

บทคัดยอ) พบวา พยาบาลทีม่ีทัศนคติดีตอการทาํงานมีพฤติกรรมการทาํงานดีกวาพยาบาลที่มี

ทัศนคติที่ไมดีตอการทํางาน และสอดคลองกับ ดลยา วฒุิวิวฒันกุล (2544: บทคัดยอ) พบวา ความพงึ

พอใจในการทาํงานมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ และสอดคลองกับ วุฒิศักด์ิ  

รองเมือง (2544: บทคัดยอ) ทีพ่บวา เจาหนาที่สายตรวจที่มีเจตคติแตกตางกันจะมพีฤติกรรมการ

ทํางานแตกตางกนั โดยผูที่มรีะดับเจตคติดีมากจะมีพฤติกรรมการทาํงานที่เหมาะสมสูง และสอดคลอง

กับ ณัฐสุดา สุจินันทกุล (2541: บทคัดยอ) ทีพ่บวา พยาบาลที่มทีัศนคติที่ดีตอพฤติกรรมการพยาบาล

มากกวามีพฤติกรรมการพยาบาลอยางเหมาะสมมากกวาผูที่มีทัศนคติที่ดีตอพฤติกรรมการพยาบาล

นอยกวา และสอดคลองกับ ธานนิทร สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ทีพ่บวา คานยิมในงานบริการมี

ความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการของพนกังาน และสอดคลองกับ นุชนาถ  ธาตุทอง 

(2539: บทคัดยอ) ทีพ่บวา เจตคติตอสภาพการทํางานเปนตัวแปรที่สามารถรวมทาํนายพฤติกรรมการ

ทํางานของนักวิชาการได และสอดคลองกบั ผอบเธียร  วงศภักดี (2537: บทคัดยอ) ที่พบวา บุคคลที่มี

เจตคติตองานสูงมีการปฏิบัติงานที่สูงกวาบุคคลที่มีเจตคติตองานตํ่า  และสอดคลองกับ ศักด์ิชัย หิรัญ

ทว ี(2532: บทคัดยอ) ทีพ่บวา ตัวแปรเจตคติตอสภาพการทํางานสามารถทาํนายพฤติกรรมการสอนได 
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รอยละ 30 และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ วรูม (Vroom. 1964) ที่พบวา ความสามารถในการ

ปฏิบัติงานกับเจตคติตอการทํางานมีความสัมพนัธกนัทางบวก 

 
ตอนท่ี 3 อภิปรายผลเกี่ยวกับการพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมท้ังในกลุม
รวมและในกลุมยอย เมื่อจําแนกตามปจจัยชวีสงัคม จากตัวแปรพยากรณ ไดแก บุคลิกภาพ
หาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ 
 ผลการวิจยัพบวา ตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง ความฉลาดทาง

อารมณโดยรวมและรายดาน ทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรมทั้งในกลุมรวมและในกลุมยอย เมื่อจําแนกตามปจจัยชีวสังคมได จึงสอดคลองกับ

สมมติฐานขอที่ 9 ทั้งนี้ผลการวิจัยแบงออกเปน 3 สวน ผูวิจัยจงึแบงการอภิปรายผล ดังนี ้

  1. กรณีที่วิเคราะหความฉลาดทางดานอารมณโดยรวม 

   ผลการวิจยัพบวา ตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง ความฉลาด

ทางอารมณโดยรวม และทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรม โดยมีอํานาจการพยากรณรวมรอยละ 26.5 โดยตัวแปรทุกตัวมีคาเบตา (β ) เปนบวก 

ยกเวน ตัวแปรบุคลิกภาพแบบเปดกวาง ซึ่งมีคาเบตา (β ) เปนลบ อธิบายไดวา พนักงานทีม่ี

บุคลิกภาพแบบมีสติ มีความฉลาดทางอารมณโดยรวม และมีทัศนคติตองานบริการที่ดี (ดังที่อภิปราย

ผลไวแลวในตอนที ่2) จะเปนผูที่มีคุณภาพการบริการทีดี่ และพนกังานมีบุคลิกภาพแบบเปดกวาง 

(ดังที่อภิปรายผลไวแลวในตอนที ่2) จะเปนผูที่มีคุณภาพการบริการทีไ่มดี     

  2. กรณีที่วิเคราะหความฉลาดทางดานอารมณรายดาน 

   ผลการวิจยัพบวา ตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง ความฉลาด

ทางอารมณดานทักษะทางสังคม และทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการ

บริการของพนกังานโรงแรม โดยมีอํานาจการพยากรณรวมรอยละ 27.4 โดยตัวแปรทกุตัวมีคาเบตา 

(β ) เปนบวก ยกเวน ตัวแปรบุคลิกภาพแบบเปดกวาง ซึง่มคีาเบตา (β ) เปนลบ อธิบายไดวา พนกังาน

ที่มีบุคลิกภาพแบบมีสติ มีความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม และมีทัศนคติตองานบริการที่

ดี (ดังที่อภิปรายผลไวแลวในตอนที่ 2) จะเปนผูทีม่ีคุณภาพการบริการที่ดี และพนักงานมีบุคลิกภาพ

แบบเปดกวาง (ดังที่อภิปรายผลไวแลวในตอนที่ 2) จะเปนผูทีม่ีคุณภาพการบริการที่ไมดี  

 

  3. กรณีวิเคราะหในกลุมยอย จําแนกตามปจจัยชีวสังคม 

   ผลการวิจยัพบวา ตัวแปรพยากรณคุณภาพการบริการในกลุมยอย คอนขางมีความ

สอดคลองกับผลการวิจยัในกลุมรวม นัน่คือ บุคลิกภาพแบบมีสติ ซึ่งมคีาเบตา (β ) เปนบวก เปนตัว
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แปรพยากรณที่โดดเดนที่สุด รองลงมามี 2 ตัวแปร คือ บคุลิกภาพแบบเปดกวาง มีคาเบตา (β ) เปนลบ 

และความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม มีคาเบตา (β ) เปนบวก อันดับถดัมา คือ ทัศคติตอ

งานบริการ มคีาเบตา (β ) เปนบวก อธิบายไดวา ตัวแปรทั้ง 4 ตัวขางตนนี ้สามารถพยากรณคุณภาพ

การบริการของพนักงานโรงแรมไดในเกือบทุกกลุมพนักงาน เมื่อจําแนกตามปจจัยชวีสังคม ผูวิจัยคิดวา

อาจเปนเพราะลักษณะของตัวแปรทั้ง 4 ตัว เปนลักษณะที่บุคคลมีได โดยไมข้ึนอยูกบัปจจัยชีวสังคม 

  ผลการวิจยัทัง้หมด สอดคลองกับผลการศึกษาของ ลิน; ชิว และ เซียะ (Lin; Chiu; & 

Hsieh. 2001.  อางอิงจาก อโนมา  หอวเิชยีร.  2551) ทีพ่บวา บุคลิกภาพดานมีจิตสํานึก 

(Conscientiousness) เปนตัวทํานายคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ และสอดคลองกับ ฮรูท 

และโดโนแวน (Hurtz; & Donovan.  2000.  อางอิงจาก อโนมา หอวิเชยีร.  2551) พบวา องคประกอบ

ดานการมีจิตสํานึก (Conscientiousness) เปนตัวทํานายผลการปฏิบัติงานในทุกอาชีพ สวนดานการ

เปดรับประสบการณ (Openness to experience) สามารถทํานายผลการปฏิบัติงานในงานทีเ่กี่ยวของ

กับการบริการลูกคา และสอดคลองกับ อโนมา หอวิเชียร (2551:  บทคัดยอ) ที่พบวา บุคลิกภาพดานมี

จิตสํานึก (Conscientiousness) ดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) สามารถ

ทํานายจิตสํานึกในการใหบริการ และสอดคลองกับ จนัทรจิรา มนัตะพงษ (2546:  94) ที่พบวา 

บุคลิกภาพดานการมีสติรูผิดชอบ (Conscientiousness) สามารถทํานายความสามารถในการปฏิบัติ 

งานของพยาบาลได และสอดคลองกับ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ ์(2547: บทคัดยอ) ทีพ่บวา ความฉลาด

ทางอารมณโดยรวม สามารถทํานายพฤติกรรมการบริการของพยาบาลวิชาชีพ และสอดคลองกับ 

อุทุมพร  สุราฤทธิ์(2547: บทคัดยอ; 62-63) ที่พบวา เจตคติตอการทํางานดานบริการสามารถทํานาย

พฤติกรรมการทํางานดานบริการได และสอดคลองกับ นชุนาถ  ธาตุทอง (2539: บทคัดยอ) ที่พบวา 

เจตคติตอสภาพการทํางานเปนตัวแปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการทํางานของนักวิชาการได 

รวมทัง้สอดคลองกับ ศักด์ิชยั  หิรัญทวี (2532: บทคัดยอ) ที่พบวา ตัวแปรเจตคติตอสภาพการทํางาน

สามารถทํานายพฤติกรรมการสอนได 

  การศึกษาวิจยัในคร้ังนี ้พบผลที่เดนชัดคือ บุคลิกภาพแบบมีสติเปนตัวพยากรณคุณภาพ

การบริการที่สําคัญที่สุด รองลงมามี 2 ตัวแปร คือ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง และความฉลาดทาง

อารมณ อันดับถัดมา คือ ทศันคติตองานบริการ โดยในสวนของความฉลาดทางอารมณนั้น 

องคประกอบดานทักษะทางสังคมเปนองคประกอบที่มคีวามสําคัญทีสุ่ด ซึ่งในงานวิจัยนี้แสดงใหเห็น

วา ไมวาจะพจิารณาในกลุมรวมหรือกลุมยอยจะพบวา บุคลิกภาพแบบมีสติเปนตัวพยากรณคุณภาพ

การบริการที่ดีที่สุด ทีเ่ปนเชนนี้อาจเปนเพราะลักษณะทัง้ 6 ดาน ของบุคลิกภาพแบบมีสติมีความ

สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี (ดังที่อภิปรายผลไวแลวในตอนที่ 2) 

จึงกอใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดี ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ 
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(Parasuraman; et al. 1990) ดังนัน้ผูทีเ่กี่ยวของกับงานดานการบริการควรตระหนักและใหความ 

สําคัญกับตัวแปรนี้เปนพิเศษ 

 

ขอจํากัดในการวิจัย 
 1. การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางใหครบตามจํานวนทีก่ําหนดไว คือ 220 คน มีความ

ยากลําบากอยางมาก เนื่องจากพบปญหา คือ ถกูปฏิเสธที่จะใหความรวมมือจากโรงแรมหลายแหง 

โดยใหเหตุผลเชน พนกังานบริการมีภารกิจรัดตัวไมสามารถทําแบบสอมถามได  ชวงเวลาของการเก็บ

ขอมูลเปนชวงที่ลูกคามีปริมาณมาก (High-season) พนักงานไมมีเวลาที่จะทาํแบบสอบถาม  เปน

ขอมูลภายในองคกรที่จะสะทอนคุณภาพการใหบริการของโรงแรมไมสามารถใหขอมูลได โควตาเต็ม

แลว ไมสะดวกที่จะใหเขามาเก็บขอมูล ไมมีนโยบายในเร่ืองนี้ ฯลฯ  ผูวิจัยแกไขปญหาเหลานี้โดยการ

ขอโอกาสอธิบายเพื่อช้ีใหเหน็ถงึประโยชนที่ทางโรงแรมจะไดรับหากพจิารณาเขารวมการวิจยัในคร้ังนี้ 

เชน การสงมอบผลการวิจยัฉบับสมบูรณทีจ่ะเปนประโยชนตอการนําขอมูลไปประยุกตใชในการรบั

สมัครพนักงาน หรือนําไปประยุกตใชในการฝกอบรม ผูวิจัยยนิดีที่จะไปนําเสนอผลการวิจยัดวยตนเอง 

และยินดีทีจ่ะวิเคราะหผลใหเปนการเฉพาะหากโรงแรมตองการจะทราบ เปนตน 

 2. การเก็บขอมูลในคร้ังนี้ไมมีโอกาสกําหนดเวลาและควบคุมสภาพแวดลอมในการตอบ

แบบสอบถาม ซึ่งการวัดคุณลักษณะทางจิตวิทยาของบุคคล อยางเชน ตัวแปรที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้ 

เปนคุณลักษณะภายในตัวบุคคลที่มีความใกลเคียงกันคอนขางมาก ดังนัน้อาจจําเปนที่จะตอง

กําหนดเวลาในการทําแบบสอบถาม และควบคุมสภาพแวดลอมใหเอ้ือตอการตอบแบบสอบถาม ซึ่ง

จะทาํใหผูตอบแบบสอบถามมีสมาธิในการตอบมากย่ิงข้ึน อันสงผลตอคุณภาพของขอมูลที่ได และ

อาจทาํใหการทับซอนกันระหวางตัวแปรมคีานอยลง ซึง่จะเปนผลดีตอการวิจัยมากยิ่งข้ึน 

 

ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะทางการปฏิบติั 
  กรณีการคัดเลือกพนกังานใหม 

   1. ผลการวิจัยพบวา บุคลิกภาพแบบมีสติเปนตัวพยากรณคุณภาพการบริการที่ดี ที่

สําคัญที่สุด รองลงมา คือ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ โดยความฉลาดทาง

อารมณดานทีสํ่าคัญที่สุด คือ ดานทักษะทางสังคม ดังนั้นในการคัดเลือกพนกังานแผนกบริการสวน

หนาของโรงแรม จึงควรพิจารณาคัดเลือกบุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบมีสติ มีความฉลาดทางอารมณสูง 

และมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ 
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   2. ผลการวิจัยพบวา บุคลิกภาพแบบเปดกวาง และบุคลิกภาพแบบหวั่นไหว เปนตัว

พยากรณคุณภาพการบริการที่ไมดี ดังนัน้ในการคัดเลือกพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม จึง

ควรหลีกเล่ียงการคัดเลือกบคุคลที่มีบุคลิกภาพทัง้สองแบบนี้ ใหมาปฏิบัติงานในแผนกบริการสวนหนา

ของโรงแรม 

   3. ผลการวิจัยพบวา พนกังานที่มกีารศึกษาในระดับกลาง ๆ คือ อนุปริญญา/ปวส. มี

คุณภาพการบริการดีที่สุด ดังนัน้ในการคัดเลือกพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม จึงอาจไม

จําเปนตองรับบุคคลที่จบการศึกษาในระดับปริญญา ซึ่งอาจทาํใหส้ินเปลืองเงนิคาจางโดยไมจาํเปน 

และอาจนาํเงนิสวนตางนัน้ไปใชในการสรางแรงจงูใจในการทาํงาน เชน รางวัลและสวัสดิการตางๆ 

ใหแกพนักงาน ซึง่จะทําใหพนกังานเกิดแรงจูงใจในการใหบริการอยางมคุีณภาพมากย่ิงข้ึน  

  กรณีการพัฒนาและสงเสริมพนกังานปจจุบัน  

   1. จากผลการวิจัยขางตน โรงแรมควรพัฒนาพนกังานในกลุมที่มีบุคลิกภาพแบบอ่ืน 

ใหมีคุณลักษณะใกลเคียงกบัพนกังานที่มบีุคลิกภาพแบบมีสติใหมากที่สุด 

   2. จากผลการวิจัยขางตน โรงแรมควรสงเสริมพนกังานในกลุมที่มีความฉลาดทาง

อารมณตํ่าใหมีโอกาสไดพฒันาความฉลาดทางอารมณของตนใหมรีะดับสูงข้ึน โดยเฉพาะความฉลาด

ทางอารมณดานทักษะทางสังคม นอกจากนี้อาจมีการสงเสริมพนักงานกลุมทีม่ีความฉลาดทาง

อารมณในระดับสูงอยูแลวใหมากย่ิงๆ ข้ึนไป เพื่อทาํใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดียิง่ข้ึน 

   3. จากผลการวิจัยขางตน โรงแรมควรพัฒนาพนกังานในกลุมที่มทีัศนคติที่ไมดีตอ

งานบริการใหมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับคุณคาของการทํางานใหบริการ เพื่อพฒันาทัศนคติที่มีตอ

งานบริการใหเปนไปในทิศทางที่ดีข้ึน 

   4. จากผลการวิจัยที่พบวา พนักงานที่มกีารศึกษาในระดับกลางๆ คือ อนุปริญญา/

ปวส. มีคุณภาพการบริการดีที่สุดนัน้ โรงแรมควรใหความสําคัญในการพัฒนาพนักงานกลุมที่มี

การศึกษาในระดับตํ่ากวาหรือสูงกวา โดยการคนหาสาเหตุที่เปนอุปสรรคทําใหพนักงานทัง้ 2 กลุมนี้มี

คุณภาพการบริการตํ่ากวาพนักงานที่มกีารศึกษาในระดับกลางๆ เพื่อไดหาหนทางในการพัฒนาที่

ถูกตอง ซึ่งอาจจะทาํใหพนกังานทั้ง 2 กลุมนี้มีคุณภาพการบริการที่ดีข้ึน    
  ขอเสนอแนะทางการวจิัย  
  1. ควรศึกษาคุณภาพการบริการตามการรับรูของผูรับบริการโดยตรง 

  2. ควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการในธุรกิจบริการอืน่ๆ ตามแนวคิดนี้ เพื่อเปนการ

ยืนยนัผลการวิจัย  

  3. ควรมีการศึกษาวิธพีัฒนาบุคลิกภาพตามแนวคิดบุคลิกภาพหาองคประกอบ เพื่อปรับ

บุคลิกภาพแบบเปดกวาง และแบบหวัน่ไหว ซึ่งมีความสัมพันธทางลบกับคุณภาพการบริการใหมี
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คุณลักษณะใกลเคียงกับบุคลิกภาพแบบมีสติ แบบออนโยน และแบบแสดงตัว ซึง่มีความสัมพนัธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการ เพื่อทาํใหไมเกิดภาวะขาดแคลนผูใหบริการที่ดีในอนาคต 

  4. ควรมีการศึกษาวิธพีัฒนาความฉลาดทางอารมณตามแนวคิดของโกลแมน และ

ทัศนคติที่ดีตองานบริการ ซึ่งตัวแปรทั้งสองตัวนี้มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ เพือ่

สงเสริมใหสังคมมีทรัพยากรมนุษยที่มีความเหมาะสมในการทํางานบริการไดอยางมีคุณภาพ เพราะ

ธุรกิจบริการจะมีความสําคัญมากยิง่ข้ึนสําหรับสังคมไทยในอนาคต 

  5. ควรมีการศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพตามแนวคิดบุคลิกภาพหา

องคประกอบกับอาชีพที่มีความสําคัญอันดับตนๆ ของสังคมไทย เพื่อเปนแนวทางในการสงเสริมให

บุคคลเลือกประกอบอาชีพทีส่อดคลองกับลักษณะทางบุคลิกภาพของตน ซึง่จะทําใหเกิดประโยชนทัง้

ตอบุคล คือ ประสบความสําเร็จในการประกอบอาชีพ องคกร คือ ไดบุคลากรที่มปีระสิทธิภาพในการ

ทํางาน และประเทศชาติ คือ ทรัพยากรมนุษยของประเทศมีศักยภาพในการประกอบอาชีพมากข้ึน  
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ภาคผนวก ก 
หนังสือขอความอนุเคราะหในการเก็บขอมูลเพื่อพัฒนาเครื่องมือ 

หนังสือขอความอนุเคราะหในการเก็บขอมูลเพื่อการวิจัย 
โครงรางงานวิจัย 
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โครงการวิจัยเพื่อเสริมสรางคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับหาดาว 
“ปจจัยทางจิตวิทยาที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมระดับหาดาว” 

 
ผูวิจัย 
นางสาวพัชรี ชูสมบัติ  นิสิตระดับปริญญาโท สาขาจิตวทิยาพัฒนาการ  

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร 

 
ที่มาและความสําคัญของโครงการวิจัย  
 เนื่องดวยผูวจิยัเล็งเห็นความสําคัญของธรุกิจโรงแรมในฐานะธุรกิจบริการที่มีศักยภาพสูง 

เมื่อเทียบกับธรุกิจบริการอื่นๆ ที่ประเทศไทยควรมุงพัฒนาใหมีศักยภาพในการแขงขันระดับภูมิภาค  

ดังนัน้ “คุณภาพการใหบริการ”  จึงเปนหัวใจของการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน  ผูวิจัยจงึมุงมั่น

และทุมเทในการศึกษาถึงปจจัยทางจิตวิทยาของพนักงานโรงแรมที่สงผลตอคุณภาพการบริการ โดยมุง

ศึกษาไปยงักลุมเปาหมาย คือ พนักงานแผนกบริการสวนหนา (Front office staff) เพราะเปนผูมี

บทบาทเสมอืน “ศูนยรวมประสาทของโรงแรม” (เกรย; และ ลิกูโอรี.  2529) ที่ทําหนาที่เชื่อมโยง 

ติดตอส่ือสาร และประสานงานกับพนักงานบริการในสวนงานอ่ืนๆ ของโรงแรม เพื่อสามารถบริการให

ลูกคาเกิดความประทับใจสูงสุด 

 โครงการวิจยัดังกลาวมีวัตถปุระสงคเพื่อศึกษาปจจัยทางจิตวทิยา ไดแก บุคลิกภาพ 
หาองคประกอบ (The Big Five) ความฉลาดทางอารมณ (EQ) และทัศนคติตองานบริการ 
(Attitudes towards service-based career) ซึ่งเปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ 

ของพนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม และเจาะจงศึกษาในโรงแรมระดับหาดาวที่มีระดับ

คุณภาพการบริการสูงสุดเทานัน้ เพื่อทาํใหทราบวาพนกังานที่มีคุณภาพการใหบริการที่ดีนัน้ มี

บุคลิกภาพแบบใด มีความสัมพันธกับความฉลาดทางอารมณและทัศนคติตองานบริการอยางไร อันจะ

เปนประโยชนอยางมากตอการคัดเลือกพนักงานแผนกบริการสวนหนาที่มีคุณลักษณะเหมาะสมกับ

การทาํงานดานการบริการ ตลอดจนใชเปนขอมูลในการพัฒนา วางแผนการฝกอบรมพนกังานบริการ

ของโรงแรม เพื่อรักษาคุณภาพการบริการสูงสุดของโรงแรมระดับหาดาวเชนทาน 
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กระบวนการเก็บขอมูลวิจยั ซ่ึงขอความอนุเคราะหจากทาน 

• นําแบบสอบถามไปใหเพื่อเก็บขอมูลกับพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมของทาน 

ซึ่งจะเก็บจาก  2 สวนงาน และเฉพาะตําแหนง ดังตอไปนี้ คือ  

1. สวนหนา (Front desk) ไดแก พนักงานตอนรับ (Reception) พนักงานการเงนิสวน

หนา (Front cashier)   

2. สวนบริการในเคร่ืองแบบ (Uniform service) ไดแก พนกังานอาคันตุกะสัมพนัธ 

(Guest relation officer)  พนักงานบริการขอมูลขาวสาร (Concierge) พนักงานขน

กระเปา (Bellboy or Porter) พนกังานเฝาประตู (Doorman)   

 

แบบสอบถามมีจํานวน 2 ชุด คือ 

แบบสอบถามชุดที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปและปจจัยทางจิตวิทยาใหพนักงาน

แผนกบริการสวนหนาเปนผูทําแบบสอบถาม ประกอบดวยแบบสอบถาม 4 ฉบับ คือ 

ฉบับที่ 1 แบบสอบถามขอมลูทั่วไป 

ฉบับที่ 2 แบบวัดบุคลิกภาพ 

ฉบับที่ 3 แบบวัดความฉลาดทางอารมณ 

ฉบับที่ 4 แบบวัดทัศนคติตองานบริการ 

แบบสอบถามชุดที่ 2 เปนแบบประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ใหหวัหนางานที่  

     มหีนาที่ประเมินผลการปฏิบัติงานประจําปของพนักงานผูนัน้เปนผูทําแบบประเมนิ  

• ผูวิจัยขอความอนุเคราะหนาํเคร่ืองมือทัง้ 2 ชุด (ตามตัวอยางท่ีแนบมา) ไปมอบใหกับ

ผูจัดการแผนกบริการสวนหนา หรือ บุคคลที่ทานมอบหมายใหประสานงานกับผูวิจยั  เพื่อ

อธิบายข้ันตอนและวิธกีารเก็บขอมูล 

• จํานวนพนักงานที่จะทําการเก็บขอมูลจากโรงแรมของทาน จาํนวนประมาณ 30-40 คน  โดย

จะเก็บจากพนักงานเพศหญิงและเพศชายในจํานวนเทาๆ กัน และหากเปนไปไดจะเก็บจํานวน

คนเทาๆ กนั จากทัง้ 2 สวนงาน คือ  งานสวนหนา  กับ งานสวนบริการในเคร่ืองแบบ  

• ในการใหความรวมมือในคร้ังนี ้ โรงแรมของทานและพนักงานจะไดมโีอกาสทําบุญเพื่อ

ชวยเหลือองคกรทางสังคมรวมกนั โดยผานงบประมาณที่ใชในการวิจยั ซึ่งแบบสอบถามที่

พนกังานทําจะรวมทาํบุญฉบับละ 10 บาท 

• ผูวิจัยติดตอขอรับแบบสอบถามที่ทาํเสร็จสมบูรณแลว เพื่อนาํกลับมาประมวลผลขอมูล เขียน

รายงานวิจัย และสรุปผล 
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ผลประโยชนที่ทานจะไดรบัจากโครงการ 

• หลังโครงการวจิัยเสร็จส้ิน ผูวิจัยจะสงมอบผลวิจัยซึง่ชี้ใหเหน็ถงึปจจัยทางจิตวทิยาที่สามารถ

พยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมระดับหาดาวใหทางฝายพฒันาบุคลากรเพื่อ

ใชเปนแนวทางในการคัดเลือกพนกังานสวนหนาของโรงแรมที่มีคุณลักษณะเหมาะสมกับการ

ทํางานดานการบริการ 

• ผลวิจัยชิน้นี้สามารถใชเปนแนวทางในการสรางแผนฝกอบรมพนกังานสวนหนาของโรงแรม 

เพื่อปรับปรุงแกไข สงเสริม และพัฒนาลักษณะทางบุคลกิภาพ ความฉลาดทางอารมณ และ

ทัศนคติตองานบริการที่มีความสัมพนัธกบัคุณภาพการใหบริการ เพื่อพัฒนาคุณภาพการ

บริการใหมีความเปนเลิศยิ่งๆ ข้ึนไป  

• โรงแรมของทานและพนักงานจะเปนสวนหน่ึงในการรวมทําบุญเพื่อชวยเหลือองคกรทางสังคม

รวมกับพนักงานโรงแรมระดับหาดาวที่อ่ืนๆ อีกอยางนอยจํานวน 220 คน และผูวจิัยจะสงใบ

อนุโมทนาบุญไปใหกบัโรงแรมของทานในฐานะไดทาํคุณประโยชนเพื่อสังคม 

 

ผูวิจัยหวงัเปนอยางยิ่งวาทานจะเล็งเห็นความสําคัญของการศึกษาวิจยัในคร้ังนี้ โดยใหความ

อนุเคราะหในกระบวนการเก็บขอมูล เพื่อรวมเปนสวนหนึ่งในกระบวนการเสริมสรางคุณภาพการ

บริการของโรงแรม และเพื่อความกาวหนาในเชิงความรูทางวิชาการซึ่งจะเปนประโยชนตอการนาํ

ความรูที่ไดจากการวจิัยในคร้ังนี้ไปประยุกตใชในสวนงานตางๆ ที่เกี่ยวของ ทั้งภาคองคกรธุรกิจและ

ภาคการศึกษา  ผูวิจัยจงึขอขอบพระคุณทานลวงหนา มา ณ โอกาสนี ้

 

       นางสาวพัชรี  ชูสมบัติ 
 

 

                 ผูวิจัย 

         24 มกราคม 2554 

 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

แบบสอบถามขอมูลทัว่ไป 
แบบวัดบุคลกิภาพ 

แบบวัดความฉลาดทางอารมณ 
แบบวัดทัศนคติตองานบริการ 

แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ 
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เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 

  

 เนื่องจากงานวิจัยในคร้ังนี้มงีบประมาณจาํกัด หากดึงออกมาเปนคาตอบแทนใหกับผูตอบ

แบบสอบถามแตละทานก็จะเปนจาํนวนเงินที่นอยเกนิไป ดังนัน้ผูวิจัยจึงขอความรวมมือจากผูตอบ

แบบสอบถาม โดยจะนํางบคาตอบแทนนีม้าทาํบุญรวมกัน ซึ่งทานจะไดทําบุญรวมกับเพื่อนพนักงาน

โรงแรมอ่ืนๆ มากกวา 200 ทาน   

 ดังนัน้ทกุแบบสอบถามที่ทานตอบอยางครบถวนเทากับทานไดรวมทาํบุญ โดยผูวิจยัจะนาํ

เงินจากการตอบแบบสอบถามของทานบริจาคใหกับองคกรเพื่อการกุศลแบบสอบถามละ 10 บาท ซึ่ง

ทานสามารถแสดงเจตนารมณไดวาจะเลือกทําบุญกับองคกรใดระหวาง 

 

  สถานรับเล้ียงเด็กกําพรา            บานพักคนชรา   

 

 

 

 

 

เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 

  

 เนื่องจากงานวิจัยในคร้ังนี้มงีบประมาณจาํกัด หากดึงออกมาเปนคาตอบแทนใหกับผูตอบ

แบบสอบถามแตละทานก็จะเปนจาํนวนเงินที่นอยเกนิไป ดังนัน้ผูวิจัยจึงขอความรวมมือจากผูตอบ

แบบสอบถาม โดยจะนํางบคาตอบแทนนีม้าทาํบุญรวมกัน ซึ่งทานจะไดทําบุญรวมกับเพื่อนพนักงาน

โรงแรมอ่ืนๆ มากกวา 200 ทาน   

 ดังนัน้ทกุแบบสอบถามที่ทานตอบอยางครบถวนเทากับทานไดรวมทาํบุญ โดยผูวิจยัจะนาํ

เงินจากการตอบแบบสอบถามของทานบริจาคใหกับองคกรเพื่อการกุศลแบบสอบถามละ 10 บาท ซึ่ง

ทานสามารถแสดงเจตนารมณไดวาจะเลือกทําบุญกับองคกรใดระหวาง 

 

  สถานรับเล้ียงเด็กกําพรา            บานพักคนชรา   
 
 



 

 

217

ใบพิทักษสิทธ ิ
 

เร่ือง  ขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 

 เนื่องดวยดิฉัน นางสาวพัชรี  ชูสมบัติ เปนนิสิตระดับปริญญาโท สาขาจิตวทิยาพัฒนาการ 

คณะมนุษยศาสตร มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ อยูในชวงเก็บขอมูลวิจัย เร่ือง “ปจจัยทางจิตวิทยาที่

สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมระดับหาดาว” ซึ่งผลการวิจัยในคร้ังนี้จะเปน

ประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพการบริการทั้งระดับบุคคลและองคกร เปนแนวทางในการคัดเลือก

พนกังานสวนหนาของโรงแรม เปนแนวทางในการเตรียมความพรอมสําหรับผูที่สนใจจะประกอบอาชีพ

ในสายงานบริการ และเปนประโยชนตอการวางแผนเพือ่พัฒนาสงเสริมคนในสังคมใหมีคุณลักษณะที่

เอ้ือตอการประกอบอาชีพบริการ ซึ่งสอดคลองกับความตองการของสังคมไทยในปจจุบัน โดยทานจะ

เปนผูทีม่ีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอการบรรลุผลของการวิจัยในคร้ังนี ้

 ดิฉันจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ตามความคิดและ

ความรูสึกที่แทจริงของทาน โดยคําตอบของทานเปนความคิดเหน็สวนบุคคล ดังนัน้จึงไมมถีูกหรือผิด 

และไมมีผลกระทบใดๆ ตอตัวทานหรือผลการปฏิบัติงานของทาน รวมทั้งไมมีผลกระทบตอภาพลักษณ

ของโรงแรมของทานแตอยางใด  ขอมูลทัง้หมดนี้จะทาํการวิเคราะหผลในภาพรวม และจะถูกเก็บเปน

ความลับ นาํไปใชเฉพาะในการวิจยัคร้ังนีเ้ทานัน้ 

 ดิฉันหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือจากทานเปนอยางดี และขอขอบพระคุณใน

ความรวมมือของทานมา ณ โอกาสนี ้
 

  ขอแสดงความนับถือ 

 

  นางสาวพัชรี  ชูสมบัติ 

             ผูวิจยั  

ขาพเจายนิดีใหความรวมมอืในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี ้

 

ลงช่ือ.................................................... 

ผูตอบแบบสอบถาม 

วันที่........../............/........... 
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แบบสอบถาม 
ขอมูลทัว่ไปและปจจยัทางจิตวิทยา 

(สําหรับพนักงาน แผนกบริการสวนหนา) 
 
คําชี้แจงทัว่ไป:  

1. แบบสอบถามชุดนี้ มทีั้งหมด 4 ฉบับ   

2. ขอความกรุณาทานไดโปรดพิจารณาขอความแตละขอและทําแบบสอบถามดวยความ
ต้ังใจ เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด 

3. แตละขอไมมีคําตอบที่ถูกหรือผิด  คําตอบที่ดีที่สุดคือ คําตอบที่ตรงกับความเปนจริง
ของทาน หรอื ตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด  

4. คําตอบของทานไมมีผลกระทบใดๆ ตอตัวทานหรือผลการปฏิบติังานของทาน  

5. ใครขอความกรุณาทานไดใหขอมูลตามความเปนจรงิ และกรุณาตอบใหครบทุกขอ 

6. ผูวิจัยขอรับรองวาจะเกบ็ขอมูลนี้ไวเปนความลับ โดยจะนําผลมาวิเคราะหเพื่อเสนอ

ผลการวิจยัในภาพรวมเทานัน้ จะไมมีการเปดเผยเปนรายบุคคล  

 
ขอขอบพระคุณทานทีก่รณุาสละเวลาอันมีคาเพื่อใหความชวยเหลือ 

ในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี ้
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชุดที_่_________ 

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ฉบับท่ี 1  
แบบสอบถามขอมูลทัว่ไป  

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม:  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย / ลงใน   (   ) หรือ เติมคําตอบลงใน

ชองวางใหครบถวนตามความเปนจริงของทาน 

 

1.  ชื่อ-นามสกุล                                             

ปฏิบัติงานในสวนงาน (     )   สวนหนา (Front desk)      

(     )   สวนบรกิารในเคร่ืองแบบ (Uniform service) 

ตําแหนง 

 

2.  เพศ            (     )   ชาย           (     )   หญิง                 

 

3.  อาย ุ    ป                     เดือน 

 

4.  สถานภาพสมรส (     )   โสด              (     )   สมรส/มีคูครอง           (     )   หยาราง/หมาย 

 

5.  ระดับการศึกษาสูงสุด (     )   มธัยมศึกษา/ปวช. (     )   อนุปริญญา/ปวส.   

               (     )   ปริญญาตรี (     )   สูงกวาปริญญาตรี (ระบุ) 

 

6.  ระยะเวลาที่ทาํงานเปนพนักงานบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม     ป          เดือน    
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ฉบับท่ี 2 
แบบวัดบุคลกิภาพ 

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบวัด:  แบบวัดฉบับนี้มีทัง้หมด 60 ขอ โปรดพิจารณาขอความแตละขอตอไปนี้

วา ตรงกับตัวทาน หรือ ตรงกับความคิดเห็นของทานมากนอยเพยีงใด แลวทําเคร่ืองหมาย / ลงใน

ชองหลังขอความ โดยมีการแปลความหมายเปนดังนี ้

6 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

  5 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมาก 

  4 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางมาก 

  3 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางนอย 

  2 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอย 

  1 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอยที่สุด 
 
ตัวอยาง 
 
ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 
00 ขาพเจาชอบเลนกีฬา      / 

  ทาน  /  ในชองหมายเลข  6   แสดงวา ทานเปนคนชอบเลนกฬีามากท่ีสุด 
 

         

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

1 ขาพเจาเปนคนไมวิตกกังวล       

2 ขาพเจาชอบท่ีจะมีคนอยูรอบขาง       

3 ขาพเจาไมชอบเสียเวลาท่ีจะเพอฝน       

4 ขาพเจาพยายามใหเกียรติตอทุกคนท่ีพบ       

5 ขาพเจาเก็บของสวนตัวใหสะอาดเรียบรอย       

6 บอยครั้งท่ีขาพเจารูสึกวาตนเองตํ่าตอยกวาผูอื่น       

7 ขาพเจาหัวเราะไดงาย       

8 เมื่อขาพเจาพบวิธีท่ีจะทําบางส่ิงบางอยางไดถูกตอง ขาพเจาจะยึดวิธีน้ัน

ตลอด 

      

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน     นอยท่ีสุด                 มากท่ีสุด  

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเหน็ของทาน   นอยที่สดุ             มากที่สุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

9 บอยครั้งท่ีขาพเจาโตแยงกับคนในครอบครัวและเพื่อนรวมงาน       

10 ขาพเจาสามารถกําหนดความกาวหนาของการทํางานใหงานเสร็จตามเวลา

ไดเปนอยางดี 

      

11 เมื่อตกอยูในภาวะเครียดมากๆ บางครั้งขาพเจารูสึกเหมือนตัวเองจะแยก

ออกเปนเส่ียงๆ 

      

12 ขาพเจาเปนคนท่ีมีความสุขและไมเครงเครียด       

13 ขาพเจามีความซาบซ้ึงในงานศิลปะและธรรมชาติ       

14 บางคนคิดวาขาพเจาเปนคนเห็นแกตัวและถือตัวเองเปนใหญ       

15 ขาพเจาไมใชคนละเอียดถ่ีถวน       

16 ขาพเจาแทบจะไมเคยรูสึกโดดเด่ียวหรืออางวาง       

17 ขาพเจาชอบท่ีจะพูดคุยกับคนท่ัวไป       

18 การใหผูเรียนฟงการพูดท่ีมีขอโตแยงกัน จะทําใหเกิดความสับสน และเขาใจ

ผิดได 

      

19 ขาพเจาชอบการรวมมือกบัผูอืน่มากกวาการแขงขัน       

20 ขาพเจาพยายามปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมายอยางต้ังใจ       

21 บอยครั้งท่ีขาพเจารูสึกตึงเครียดและต่ืนเตน       

22 ขาพเจาชอบท่ีจะอยูในท่ีท่ีมีกจิกรรมทํา       

23 บทกวีมอีิทธิพลตอขาพเจาเล็กนอยหรือไมมีเลย       

24 ขาพเจามีแนวโนมท่ีจะเยาะเยยและสงสัยในเจตนาของผูอื่น       

25 ขาพเจามีเปาหมายชัดเจนและมีการปฏิบัติสูเปาหมายอยางเปนข้ันเปนตอน       

26 บางครั้งขาพเจารูสึกไรคุณคาอยางส้ินเชิง       

27 ปกติแลวขาพเจาชอบทํางานตามลําพัง       

28 บอยครั้งท่ีขาพเจาชอบลองอาหารใหมๆ หรืออาหารตางชาติ       

29 ขาพเจาเชื่อวาคนสวนมากจะเอาเปรียบถาเปดโอกาสใหเขา       

30 ขาพเจามักเสียเวลาต้ังนานกวาจะเร่ิมงานไดอยางจริงจัง       

31 ขาพเจาแทบไมเคยรูสึกกลัวหรือต่ืนเตน       

32 บอยครั้งท่ีขาพเจารูสึกวาตนเองเต็มไปดวยพลังมากจนอยากแสดงออกมา       

33 ขาพเจามักจะไมสังเกตอารมณหรือความรูสึกท่ีเกิดขึ้นจากสถานการณตางๆ       

34 คนสวนมากท่ีขาพเจารูจักชอบขาพเจา       

35 ขาพเจาทํางานหนักเพื่อใหสําเร็จตามเปาหมาย       

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน       นอยท่ีสุด                 มากท่ีสุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

36 บอยครั้งท่ีขาพเจารูสึกโกรธกับการท่ีผูอื่นปฏิบติัตอขาพเจา       

37 ขาพเจาเปนคนราเริงและสดชื่นแจมใส       

38 ขาพเจาเชื่อวาเราควรจะรับฟงผูนําทางศาสนาในการตัดสินใจเร่ืองศีลธรรม

โดยไมมีขอโตแยง 

      

39 บางคนคิดวาขาพเจาเปนคนเย็นชา และคิดเก่ียวกับผลไดผลเสีย       

40 เมื่อขาพเจามีขอผูกพันในเร่ืองใด ขาพเจาก็จะยึดถือตลอดไป       

41 บอยครั้งเมื่อส่ิงใดไมเปนไปตามความคาดหมาย ขาพเจารูสึกทอแทและ 

อยากยอมแพ 

      

42 ขาพเจาไมใชเปนคนท่ีมองโลกในแงดีท่ีมีความสุข       

43 บางครั้งเมื่อขาพเจากําลังอานบทกวี หรือดูงานศิลปะ ขาพเจาจะรูสึกสะทาน

หรือต่ืนเตน 

      

44 ขาพเจาเปนคนหัวแข็งและมีทัศนคติท่ีมั่นคง       

45 บางครั้งขาพเจาไมใชคนท่ีนาพึ่งพาหรือไวใจไดอยางท่ีควรจะเปน       

46 ขาพเจาไมคอยรูสึกเศราโศกหรือซึมเศรา       

47 ชีวิตของขาพเจาเต็มไปดวยกิจกรรม       

48 ขาพเจามีความสนใจเร่ืองธรรมชาติของจกัรวาลและมนุษยนอยมาก       

49 ขาพเจามักจะคํานึงถึงความรูสึกของผูอื่น       

50 ขาพเจาเปนคนท่ีมีผลงาน และมักทํางานใหเสร็จเสมอ       

51 บอยครั้งท่ีขาพเจาแกปญหาตนเองไมไดและตองการใหผูอืน่มาชวย       

52 ขาพเจาเปนคนท่ีกระตือรือรนอยางมาก       

53 ขาพเจามีความอยากรูอยากเห็นในเร่ืองท่ีประเทืองปญญา       

54 ถาขาพเจาไมชอบใคร ขาพเจาจะแสดงใหคนน้ันรู       

55 ดูเหมือนวาขาพเจาจะไมเคยสามารถจัดระเบียบใหตนเองไดเลย       

56 ในบางครั้งขาพเจารูสึกอับอายมากจนอยากหลบหนาผูคน       

57 ขาพเจาชอบท่ีจะดําเนินชีวิตตามแนวทางของตนเองมากกวาท่ีจะนําผูอื่น       

58 บอยครั้งท่ีขาพเจาสนุกกับทฤษฎีหรือความคิดท่ีเปนนามธรรม       

59 ขาพเจาจะจัดการใหผูอื่นทําตามความตองการของขาพเจา เมื่อมีความ

จําเปน 

      

60 ขาพเจามุงสูความเปนเลิศในทุกส่ิงท่ีตนเองทํา       

 โปรดพลิกหนาถัดไป 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน       นอยท่ีสุด                 มากท่ีสุด  



 

 

223

ฉบับท่ี 3 
แบบวัดความฉลาดทางอารมณ 

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบวัด:  แบบวัดฉบับนี้มีทัง้หมด 75 ขอ โปรดพิจารณาขอความแตละขอตอไปนี้

วา ตรงกับตัวทาน หรือ ตรงกับความคิดเห็นของทานมากนอยเพยีงใด แลวทําเคร่ืองหมาย / ลงใน

ชองหลังขอความ โดยมีการแปลความหมายเปนดังนี ้

6 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

  5 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมาก 

  4 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางมาก 

  3 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางนอย 

  2 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอย 

  1 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอยที่สุด 
 
ตัวอยาง 
 
ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 
00 ขาพเจาเปนคนอารมณด ี      / 

  ทาน  /  ในชองหมายเลข  6   แสดงวา ทานเปนคนอารมณดีมากท่ีสุด 
 

         

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

1 เมื่อขาพเจาอารมณไมดีขาพเจาไมรูวาเกิดจากสาเหตุอะไร       

2 ขาพเจารูจักจุดเดนและจุดดอยของตัวเอง       

3 เมื่อขาพเจาทํางานผิดพลาดขาพเจาจะขาดความมั่นใจ       

4 เมื่อมีความเครียดขาพเจาสามารถทําใหตัวเองผอนคลายลงไดโดยเร็ว       

5 ขาพเจาทําหนาท่ีอยางดีท่ีสุดแมวาจะไมมีใครเห็น       

6 ขาพเจาเปนคนตรงตอเวลา       

7 ขาพเจาปรับตัวเขากับส่ิงแวดลอมใหมๆ ไดชา       

8 ขาพเจามองหาแนวคิดใหมจากส่ิงตางๆ       

9 ขาพเจามจีุดหมายท่ีทาทายในชีวิต       

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเหน็ของทาน   นอยที่สดุ              มากที่สุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน     นอยท่ีสุด                  มากท่ีสุด  
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

10 ขาพเจาจะต้ังใจทํางานของกลุมใหสําเร็จลุลวงไป       

11 ขาพเจาชอบเรียนรูส่ิงตางๆ เพิ่มเติมอยูเสมอ       

12 ขาพเจาคิดวาโลกน้ีนาอยู       

13 ขาพเจาสัมผัสถึงความรูสึกของผูอื่นไดถึงแมวาเขาจะยังไมไดพูดอะไร       

14 ขาพเจาจะเอยปากชมผูท่ีขาพเจาเห็นวาควรไดรับคําชม       

15 ขาพเจาสามารถชวยเหลือผูท่ีขาพเจาไมชอบ       

16 ขาพเจายอมรับวาคนเรามีความแตกตางกัน       

17 เมื่อขาพเจาเดินเขาไปในหอง ขาพเจาสามารถรับรูไดวาคนในหองกําลังมี

อารมณรวมกันอยางไร 

      

18 ขาพเจาสามารถกระตุนใหเพื่อนรวมงานเกิดความกระตือรือรน       

19 ขาพเจาสามารถทําใหคนเขาใจในส่ิงท่ีขาพเจาตองการจะบอก       

20 ขาพเจาชอบอภิปรายถกเถียงปญหาเพื่อหาทางแกไข       

21 คนในกลุมมักทําตามแนวทางท่ีขาพเจาปฏิบติั       

22 ขาพเจาสามารถทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงท่ีดีได       

23 ในท่ีทํางานขาพเจามีเพื่อนสนิทหลายคน       

24 ขาพเจาสามารถวางแผนงานรวมกับผูอื่นได       

25 ขาพเจาสรางชือ่เสียงและปกปองผลประโยชนของกลุม       

26 ทุกคร้ังท่ีรูสึกต่ืนเตนขาพเจารูตัวเสมอ       

27 ขาพเจารูวาเมือ่ใดควรขอความชวยเหลือจากผูอื่น       

28 ขาพเจาเชื่อวาตัวขาพเจาเปนคนมีความสามารถ       

29 ขาพเจาสามารถระงับอารมณท่ีพุงพลานของตัวเองใหสงบลงได       

30 เมื่อขาพเจารับปากวาจะทําอะไรแลว ขาพเจาก็จะทําอยางท่ีพูดไว       

31 ขาพเจาทํางานในความรับผิดชอบอยางละเอยีดถ่ีถวน       

32 ขาพเจารูดีวาควรจะทําอะไรกอนหลังในสถานการณหน่ึงๆ       

33 ขาพเจามีความคิดอะไรแปลกใหมอยูเสมอ       

34 ขาพเจาเชื่อวาส่ิงตางๆ สามารถพัฒนาใหดีขึน้ไดเสมอ       

35 ขาพเจายึดเปาหมายขององคกรเปนแนวทางในการทํางาน       

        

        

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน     นอยท่ีสุด                  มากท่ีสุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

36 ขาพเจาพรอมท่ีจะทําในสิ่งท่ีไมเคยมีใครทํามากอน       

37 ขาพเจามองวาความผิดพลาดในอดีตเปนประสบการณท่ีทรงคุณคา       

38 ขาพเจาไมสนใจเร่ืองความรูสึกของคนอื่น       

39 ขาพเจาทราบขอดีและขอท่ีควรปรับปรุงของผูอื่น       

40 ขาพเจาทราบวิธีการท่ีจะทําใหผูอื่นพอใจ       

41 ขาพเจาสามารถคุยกับคนไดทุกระดับ       

42 ขาพเจาสามารถบอกถึงความสัมพันธของคนในกลุมได       

43 ขาพเจาสามารถพูดใหคนสนใจฟงได       

44 ขาพเจาพรอมท่ีจะรับฟงท้ังขาวดีและขาวราย       

45 ขาพเจาสามารถคนหาทางเลือกท่ีทําใหทุกคนเห็นพองตองกันได       

46 ขาพเจาสามารถทําใหกลุมมองเห็นเปาหมายรวมกันได       

47 ขาพเจาสามารถชักจูงใหผูอื่นเห็นดวยกับการเปล่ียนแปลง       

48 ขาพเจายินดีท่ีจะรูจักและสรางความสัมพันธกับคนใหมๆ เสมอ       

49 ขาพเจาสามารถสรางบรรยากาศท่ีเปนมิตรในการทํางาน       

50 ขาพเจาทําใหกลุมทราบถึงเปาหมายของงาน       

51 ขาพเจาสามารถบอกถึงอารมณท่ีขาพเจาประสบอยูไดอยางงายดาย       

52 ขาพเจารูไดดวยตัวเองวาขาพเจาทําอะไรผิด       

53 ขาพเจาตัดสินใจเร่ืองตางๆ ดวยความเชื่อมั่น       

54 ขาพเจาอดทนฟงคนอื่นพูดจนจบไดเสมอ       

55 ขาพเจาคิดวาเพื่อนๆ ไววางใจในตัวขาพเจา       

56 ขาพเจาเปนคนมีวินัยในตัวเอง       

57 ขาพเจาสามารถปรับอารมณไดตามสถานการณ       

58 ขาพเจาสนุกกับการหาวิธใีหมๆ ในการทํางาน       

59 ขาพเจาพยายามทํางานใหไดดีตามมาตรฐานท่ีต้ังไว       

60 ขาพเจาสละผลประโยชนของตัวเองเพื่อเปาหมายของกลุมได       

61 ขาพเจามองเห็นโอกาสท่ีแตกตางจากผูอื่น       

62 แมมีอปุสรรคขาพเจาก็ยังคิดวาสามารถทํางานตอไปใหสําเร็จได       

        

        

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน    นอยท่ีสุด                  มากท่ีสุด

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

63 ขาพเจาสามารถเขาใจถึงขอวติกกังวลของผูอื่น       

64 ขาพเจาคอยใหกําลังใจและสงเสริมเพื่อนรวมงาน       

65 ขาพเจารูสึกยินดีท่ีไดชวยเหลือผูอื่น       

66 ขาพเจาเขาใจดีวาคนบางกลุมมีลักษณะพิเศษท่ีไมเหมือนกลุมอื่น       

67 ขาพเจาเขาใจความตองการของกลุม       

68 ขาพเจาสามารถโนมนาวผูอื่นใหคลอยตาม       

69 ขาพเจาสนใจสังเกตภาษาทาทางของคนเรา       

70 เมื่อทุกคนอยูในสภาวะตึงเครียด  ขาพเจาสามารถหาทางออกได       

71 ขาพเจาเปนตัวอยางท่ีดีของคนอื่น       

72 ขาพเจาสามารถบอกไดวาอะไรควรไดรับการเปล่ียนแปลง       

73 ขาพเจามีเพือ่นท่ีสามารถพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกันได       

74 ขาพเจาสามารถสรางบรรยากาศแหงความรวมมือในการทํางาน       

75 ขาพเจาทําใหคนในกลุมรูสึกสนุกกับงาน       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน     นอยท่ีสุด                  มากท่ีสุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ฉบับท่ี 4 
แบบวัดทัศนคติตองานบริการ 

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบวัด:  แบบวัดฉบับนี้มีทัง้หมด 10 ขอ โปรดพิจารณาขอความแตละขอตอไปนี้

วา ตรงกับตัวทาน หรือ ตรงกับความคิดเห็นของทานมากนอยเพยีงใด แลวทําเคร่ืองหมาย / ลงใน

ชองหลังขอความ โดยมีการแปลความหมายเปนดังนี ้

6 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

  5 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมาก 

  4 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางมาก 

  3 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางนอย 

  2 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอย 

  1 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอยที่สุด 
 
ตัวอยาง 
 
ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 
00 ขาพเจารูสึกภมูิใจในตัวเอง      / 

  ทาน  /  ในชองหมายเลข  6   แสดงวา ทานรูสกึภมูิใจในตัวเองมากท่ีสุด 
 

 

         

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

1 ขาพเจาเชื่อวา งานบริการสวนหนาของโรงแรมชวยสรางความสัมพันธ

ระหวางลูกคากับโรงแรมไดมาก 

      

2 ขาพเจาคิดวา ความสุภาพออนนอมของพนักงานเปนส่ิงสําคัญท่ีทําให

ลูกคาประทับใจในบริการ 

      

3 ขาพเจาเชื่อวา นํ้าเสียงท่ีไพเราะทําใหลูกคาประทับใจ       

4 ขาพเจารูสึกภูมิใจในอาชีพน้ี เพราะสามารถเปนตัวแทนของโรงแรมในการ

สรางภาพลักษณท่ีดี 

      

5 ขาพเจารูสึกกระตือรือรนท่ีไดบริการลูกคา        

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเหน็ของทาน   นอยที่สดุ              มากที่สุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน      นอยท่ีสุด                  มากท่ีสุด  
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

6 ขาพเจาพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคา เมื่อลูกคาตองการ       

7 ขาพเจาพรอมท่ีจะสละเวลาใหขอมูลแกลูกคาอยางครบถวน       

8 ขาพเจาเต็มใจที่จะใหบริการลูกคาทุกคน       

9 ขาพเจามีความมุงมั่นท่ีจะทํางานดานบริการใหดียิ่งขึ้น       

10 ขาพเจาพรอมท่ีจะปรับปรุงการทํางานใหเปนท่ีประทับใจแกลูกคา       

 

- ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูง - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน      นอยท่ีสุด                   มากท่ีสุด  
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แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ 
(สําหรับหวัหนางาน) 

 

พนกังานสวนหนา  ชื่อ-นามสกุล 

 

ประเมินโดยหวัหนางาน  ชื่อ-นามสกุล 

 
คําชี้แจงทัว่ไป :   

1. การประเมนิ จะประเมินเฉพาะพนักงานแผนกบริการสวนหนา ที่ไดจากการสุมใหเปน
กลุมตัวอยางเทานั้น 

2. ผูประเมิน จะตองเปนหัวหนางานท่ีทําการประเมินผลการปฏิบัติงานประจาํปของ

พนกังานผูนั้นเทานัน้ 

3. ไดโปรดอานและพิจารณาทําความเขาใจขอความแตละขอโดยละเอียด  

4. ใหทานระลึกถึงพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน (ตามชื่อขางบนนี้)  แลวลง

ความเห็นของทาน โดยทาํเคร่ืองหมาย / ในชองประเม ินทายขอความ   

5. ขอความกรุณาทานใหพิจารณาตามสภาพความเปนจริงใหมากท่ีสุด เพื่อผลประโยชน

ตอการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานในองคกรของทานใหดียิง่ๆ ข้ึนไป  

6. แบบประเมินนี้มีทัง้หมด 30 ขอ ขอความกรุณาทานประเมินใหครบทุกขอ 

 
การแปลความหมาย 

6 หมายถงึ  เห็นดวยอยางยิ่ง  

  5 หมายถงึ  เห็นดวย 

  4 หมายถงึ  คอนขางเหน็ดวย 

  3 หมายถงึ  คอนขางไมเหน็ดวย 

  2 หมายถงึ  ไมเห็นดวย 

  1 หมายถงึ  ไมเห็นดวยอยางยิง่ 

 
ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงที่ไดกรุณาสละเวลาอันมีคาเพือ่ใหความชวยเหลือ 

ในการตอบแบบประเมินในครั้งนี ้
 

ฉบับที_่________ 

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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คําช้ีแจงในการตอบแบบประเมิน: ใหทานพิจารณาวาพนักงานของทาน (ตามชื่อที่ระบุ) มีคุณลักษณะ

หรือพฤติกรรมตามรายขอตอไปนี้มากนอยเพียงใด 
 
ตัวอยาง 
 

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 
00 มีความซ่ือสัตยในการทํางาน      / 

 
ทาน  /  ในชองหมายเลข  6   แสดงวา ทานเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

 

 

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

1 จัดส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับผูรับบริการใหพรอมอยูตลอดเวลา เชน  

กุญแจ ปากกา หรือเอกสารตางๆ  

      

2 ใสใจกบัส่ิงท่ีไดสัญญาไวกับผูรับบริการ และติดตามทําจนสําเร็จลุลวงไป       

3 พรอมท่ีจะใหบริการทันทีท่ีผูรับบริการเขามาปรากฏ       

4 การปฏิบัติงานของพนักงานทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อมัน่        

5 ยอมรับวาผูรับบริการแตละคนมีความตองการแตกตางกันไป       

6 รักษาความสะอาดและความเรียบรอยของบริเวณท่ีใหบริการ        

7 ทํางานท่ีผูรับบริการรองขอ อยางเต็มความสามารถ        

8 แจงใหผูรับบริการทราบวา งานท่ีถูกรองขอจะสําเร็จลงเมื่อใด        

9 ประสานงานไดดีและสามารถทํางานเปนทีม       

10 รับฟงความตองการของผูรับบริการแตละคนอยางต้ังใจ       

11 เมื่อพื้นท่ี ท่ีใหบริการเกิดความสกปรก เชน มีนํ้าหก หรือมขีองหลน 

เลอะเทอะ พนักงานจัดการใหกลับสูสภาพเดิมอยางรวดเร็ว 

      

12 ทําใหผูรับบริการพอใจไดต้ังแตคร้ังแรก       

13 ใหบริการดวยหนาตาย้ิมแยมแจมใส       

14 แกปญหาเฉพาะหนาได       

15 ไมบริการมากเกินไปจนผูรับบริการเกิดความอึดอัด       

        

        

ระดับความคดิเห็น             ไมเห็นดวยอยางย่ิง        เห็นดวยอยางย่ิง

ระดับความคิดเห็น                   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง           เห็นดวยอยางยิ่ง

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

16 แตงกายเรียบรอยแลดูนาเชื่อถือ       

17 เมื่อผูรับบริการมีปญหา พนักงานแสดงความสนใจท่ีจะแกปญหาน้ันอยาง

จริงจัง 

      

18 แสดงความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ       

19 ยังคงใหบริการแกผูรับบริการท่ียังคางคาอยู แมวาจะหมดเวลางานของตน

แลวก็ตาม 

      

20 ศึกษาความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการแตละคน       

21 รักษาเคร่ืองแตงกายและผมใหสะอาดอยูเสมอ       

22 เมื่อมีขอผิดพลาดเกิดขึ้น พนักงานพยายามท่ีจะไมใหเกิดขอผิดพลาดน้ัน

ซ้ําอีก 

      

23 มีความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ       

24 ใหบริการอยางสุภาพ        

25 จดจํารายละเอยีดของผูรับบริการแตละคน เพื่อใหเกิดความประทับใจ       

26 ใชอปุกรณตางๆ ของโรงแรมอยางถนอมรักษา         

27 ใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย       

28 ไมเคยปฏิเสธงานท่ีผูรับบริการรองขอ        

29 สามารถส่ือสารใหผูรับบริการเขาใจในสิ่งท่ีตนตองการจะบอก       

30 ตอบคําถามท่ีผูรับบริการถามได       

 

- ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูง - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับความคิดเห็น                   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง           เห็นดวยอยางยิ่ง



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
สมการพยากรณ  
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การสรางสมการพยากรณ 
 
กรณวีิเคราะหความฉลาดทางอารมณโดยรวม  
 จากผลการวิเคราะหสามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

(S) ของกลุมตัวอยาง ในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี ้

 คะแนนดิบ 

  Y = 3.002 + .413P5 - .408P3 + .154ET + .187A 

 คะแนนมาตรฐาน 

  Z = .307P5 - .295P3 + .169ET + .159A 

 
กรณวีิเคราะหความฉลาดทางอารมณรายดาน 
 จากผลการวิเคราะหสามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

(S) ของกลุมตัวอยาง ในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี ้

 คะแนนดิบ 

  Y = 3.014 + .409P5 - .397P3 + .185E5 + .154A 

 คะแนนมาตรฐาน 

  Z = .305P5 - .287P3 + .183E5 + .169A 

 

     

 

   

   

 
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูวิจัย  
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