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 การวิจยัคร้ังนีม้ีจุดมุงหมายเพื่อ 1) เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมตาม

ปจจัยชีวสังคม  2) ศึกษาความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และ

ทัศนคติตองานบริการกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม และ 3) พยากรณคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรมจากบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ 

กลุมตัวอยางเปนพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไดรับการจัดอันดับใหเปนโรงแรมระดับ 

หาดาว ป พ.ศ. 2552 เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย จาํนวน 220 คน 

ผูวิจัยสุมตัวอยางจากอาสาสมคัรที่เขารวมการวิจยั โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified 

Random Sampling) เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยไดแก แบบสอบถามปจจัยชีวสังคม แบบวัดบุคลิกภาพหา

องคประกอบ แบบวัดความฉลาดทางอารมณ แบบวัดทศันคติตองานบริการ และแบบประเมินคุณภาพ

การใหบริการ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ การวิเคราะหคาที การวิเคราะหความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว การวิเคราะหคาสหสัมพนัธของเพียรสัน และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ เมื่อพบความ

แตกตางเปรียบเทียบความแตกตางรายคูโดยใชวิธทีดสอบ Least Significant Difference (LSD)  

 ผลการวิจยัพบวา 

  1. พนักงานเพศหญิงมีคุณภาพการบริการไมแตกตางจากเพศชาย พนกังานที่มีอายุ

มากกวา (มากกวา 35-60 ป) มีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานทีม่ีอายนุอยกวา (18-35 ป) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พนกังานทีม่ีสถานภาพสมรสแตกตางกนัมีคุณภาพการบริการไมแตกตาง

กัน พนักงานทีม่ีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. มีคุณภาพบริการดีกวาพนักงานที่มีการศึกษาระดับ

อ่ืนๆ อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พนกังานที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรีมีคุณภาพการ

บริการดีกวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 และ

พนกังานที่มีประสบการณการทํางานแตกตางกนัมีคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั 

  2. บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบออนโยน และบุคลิกภาพแบบมีสติมีความ 

สัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05, .05 และ .01 ตามลําดับ 

สวนบุคลิกภาพแบบหว่ันไหว และบุคลิกภาพแบบเปดกวางมีความสัมพันธทางลบกบัคุณภาพการ 

บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

  3. ความฉลาดทางอารมณมีความสมัพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการอยางมีนยัสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01  



  4. ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการอยางมนีัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .01 

  5. บุคลิกภาพแบบมีสติ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง ความฉลาดทางอารมณโดยรวม และ

ทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการไดรอยละ 26.5 อยางมนีัยสําคัญ

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 
 

 สารนิพนธฉบับนี้ สําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาเอาใจใสใหคําปรึกษาเปนอยางดีจาก  

อาจารย ดร.ธนิดา จุลวนิชยพงษ ประธานกรรมการควบคุมสารนิพนธ ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคาในการ

ใหคําปรึกษา แนะนาํ ขัดเกลาระบบคิดใหมีความคมชดั ตลอดจนการทํางานวิจัยนีทุ้กข้ันตอนจนเสร็จ

สมบูรณ ผูวิจยัรูสึกซาบซึง้ในการเปนแบบอยางที่ดีของบทบาทการเปนอาจารยที่ปรึกษา ที่มีความ

เมตตากรุณาและทุมเทใหกบัศิษย ซึง่สัมผัสไดถึงความมุงมัน่จริงใจในการทํางานอยางไมรูจกัเหน็ด

เหนื่อย ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง 

 ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร. ฉัฐวีณ สิทธิ์ศิรอรรถ และ อาจารย ดร. ชัญญา 

ล้ีศัตรูพาย กรรมการสอบสารนิพนธ ที่ไดกรุณาใหขอเสนอแนะเพิม่เติมที่เปนประโยชนอยางยิง่ ทําให 

สารนิพนธฉบับนี้สมบูรณมากย่ิงข้ึน 

 ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร. สุกัญญา เรืองจรูญ ทีก่รุณาใหคําปรึกษาใน

การเขียนช่ือเร่ืองภาษาอังกฤษของสารนพินธฉบับนี ้

 ขอกราบขอบพระคุณ ผูบริหารและพนักงานแผนกบริการสวนหนาของทกุโรงแรมทีเ่ขารวม

เปนกลุมตัวอยางในการวิจยัคร้ังนี้ และไดใหความรวมมือในการเก็บขอมูลจนทาํใหสารนพินธฉบับนี้

สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 

 และสําคัญที่สุด ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ประณต เคาฉิม กรรมการสอบ 

สารนิพนธ ทีม่คีวามเมตตากรุณา ไดเสียสละเวลาอันมีคา เปดรับความคิดเห็นของผูวิจัย ตลอดจนให

คําแนะนําที่เปนประโยชน ทาํใหผูวจิัยเกิดแรงจูงใจในการทําสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลงไดตามความ

มุงมัน่ต้ังใจของผูวิจยั  ขอขอบพระคุณ อาจารยตรรกะ เทศศิริ ที่คอยเปนกาํลังใจใหแกผูวิจัยอยาง

สม่ําเสมอดวยดีตลอดมา 

 คุณคา ประโยชน และความดีที่เกิดข้ึนจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบใหแกส่ิงมชีีวิตทุก

สรรพส่ิงใหไดรับความสุข ความเจริญ ตลอดกาล 

 

 

     พัชรี  ชูสมบัติ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 

ภูมิหลัง 
 วัยผูใหญเปนวัยที่สะทอนใหเหน็ถงึความสําเร็จหรือความลมเหลวของพัฒนาการในดาน

ตางๆ ซึง่ถูกวางรากฐานมาจากวัยเด็ก ดังที่ทฤษฎีจิตสังคมของอีริคสัน (Erikson’s psychosocial 

theory)  ซึ่งแบงข้ันพัฒนาการออกเปน 8 ข้ัน  โดยข้ันสุดทายซ่ึงอยูในชวงวัยผูใหญตอนปลาย คือ  

ความมัน่คงสมบูรณ - ความส้ินหวงั (Integrity vs. Despair) กลาววา เปนชวงที่บคุคลจะรูสึกมีความ

มั่นคงสมบูรณและประสบความสําเร็จในชีวิต หรือจะรูสึกหวาดหวั่น ทอแทและส้ินหวงัในชีวิต ซึง่การที่

บุคคลจะรูสึกเชนไรนั้น ข้ึนอยูกับความสําเร็จของพัฒนาการในชวงวัยที่ผานมา และเนื่องจากวัยผูใหญ

เปนชวงเวลาที่ยาวนานที่สุดในชีวิต โดยเฉล่ียแลวราวๆ  50 ถึง 65 ป  เร่ิมตนประมาณอาย ุ18-20 ป 

ไปจนส้ินสุดชวีิต นักจิตวทิยาจึงแบงวัยผูใหญออกเปน 3 ระยะ คือ ผูใหญตอนตน ผูใหญตอนกลาง 

และ ผูใหญตอนปลาย แตระยะของวัยผูใหญที่มีความสําคัญและมีบทบาทตอสังคมทุกดานมากที่สุด

คือ วัยผูใหญตอนตนและวยัผูใหญตอนกลาง (ศรีเรือน แกวกงัวาล 2540: 446) เนือ่งจากทัง้สองระยะ

นี้เปนชวงเวลาที่บุคคลมีวฒุิภาวะในการกระทําส่ิงตางๆ ไดอยางเต็มที่ ดังนัน้จงึเปนที่คาดหวังของ

สังคมมากกวาชวงวัยอ่ืนๆ โดยที่ความคาดหวังของสังคมที่มีตอวยัผูใหญนี้เรียกวา “ภารกิจพัฒนาการ

ของวัยผูใหญ” (Adulthood developmental tasks)  ซึ่งตามทฤษฎีภารกิจพัฒนาการของฮาวิกเฮิรส 

(เชียรศรี วิวิธสิริ.  2534: 47; อางอิงจาก Harvighurst. 1972) สรุปไดวา ภารกิจพฒันาการของวัย

ผูใหญ มี 3 ดาน คือ ดานการประกอบอาชีพ ดานครอบครัว และดานสังคม ในบรรดาภารกิจพัฒนาการ

ทั้ง 3 ดานนี ้ ดานการประกอบอาชีพ เปนภารกิจพัฒนาการที่สําคัญทีสุ่ด เพราะการประกอบอาชีพมี

อิทธิพลตอชีวติเกือบทุกดาน (ประณต เคาฉิม.  2549:650) เนื่องจากมีความเกี่ยวพนักับการดํารงชีวิต

ทั้งในดานเศรษฐกิจ สังคม สภาพครอบครัว เกยีรติยศ ชื่อเสียง เปนตน ซึง่เปนการตอบสนองความ

ตองการทัง้ทางดานรางกาย จิตใจและสังคม เปนการสรางคุณคาใหกับตนเองและสังคม เพราะการ

ทํางานสงผลตอการพัฒนาสังคมโดยตรง เนื่องจากเศรษฐกิจและสังคมของชาติจะพัฒนามากนอย

เพียงใดนัน้ข้ึนอยูกับคนในชาติ วาจะสามารถทาํงาน ในสวนของตนไดดีเพียงใด ประสบความสําเร็จใน

งานหรืออาชีพของตนเองหรือไม เพียงใด (ปาริชาติ  รัตนราช.  2544:1) และการประกอบอาชีพเปน 
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ภารกิจพัฒนาการที่ระบุชัดในชวงวยัผูใหญตอนตนและวัยผูใหญตอนกลางเทานัน้ ดังนัน้จึงกลาวสรุป

ไดวา ความสําเร็จในการประกอบอาชีพของวัยผูใหญทัง้สองระยะนีม้คีวามสําคัญอยางยิ่ง ดวยเหตุผล

ที่สําคัญ 2 ประการ ประการแรก คือ สามารถสะทอนใหเห็นถึงระดับของความสําเร็จในพัฒนาการดาน

ตางๆ ของวัยที่ผานมา และประการที่สอง คือ มีอิทธิพลตอระดับความสําเร็จของพฒันาการข้ันสุดทาย

ของชีวิต คือ ชวงวัยชรา ดวยเหตุผลทัง้หมดที่กลาวมานี้เปนแนวความคิดสําคัญที่จดุประกายใหผูวิจัย

เจาะจงที่จะทาํการศึกษาภารกิจพัฒนาการดานการประกอบอาชีพของวัยผูใหญตอนตนและวัยผูใหญ

ตอนกลาง 

  การเลือกประกอบอาชีพของวัยผูใหญ มกัเปล่ียนแปลงไปตามพลวัตของคานยิมทางสังคม

และเศรษฐกิจ สําหรับการประกอบอาชีพของคนในสังคมไทย พบวา มีการเปลี่ยนแปลงไปตามยคุสมัย

เชนเดียวกนั กลาวคือ ในสมยัที่สังคมเปนยุคเกษตรกรรม คนไทยสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม 

เมื่อสังคมเปลีย่นแปลงไปสูยุคอุตสาหกรรม สงผลใหการประกอบอาชีพของคนไทยแปรผันตามไปดวย 

เห็นไดจาก การเคล่ือนยายแรงงานจากภาคเกษตรกรรมไปสูภาคอุตสาหกรรม ในยคุตอมาเมื่อ

เศรษฐกิจอุตสาหกรรมเร่ิมอ่ิมตัว และเกิดการเปล่ียนแปลงมาสูเศรษฐกิจบริการ การประกอบอาชีพ

ของคนไทยก็เกิดการแปรผันตามเชนกัน พจิารณาไดจากขอมูลกําลังแรงงานโดยอาชีพ (สํานักงานสถิติ

แหงชาติ. 2545) พบวา มกีารประกอบอาชีพในภาคบริการสูงที่สุดเมื่อเปรียบเทยีบกบัการประกอบ

อาชีพในภาคอ่ืนๆ คือ มีจาํนวนถึงรอยละ 43 ของแรงงานไทยทั้งหมด และเม่ือพิจารณาจากสัดสวน

ผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP) ในปเดียวกนั (สํานักงานคณะ 

กรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ. 2545) พบวา องคประกอบของ GDP มาจากภาค

บริการสูงถงึรอยละ 55 ในขณะที่มาจากภาคอุตสาหกรรมเพียงแครอยละ 36 เทานั้น จากขอมูลที่

สําคัญ ในชวงเวลา 8 ปที่ผานมา สะทอนใหเหน็วาอาชีพบริการกลายเปนอาชีพทีม่ีบทบาทสําคัญตอ

การเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทย สําหรับในชวง 5 ป (2547-2551) ที่ผานมา ซึง่มีบางชวงที่

ประเทศไทยประสบวิกฤตทางการเมืองภายในประเทศ และเปนชวงที่เกิดวิกฤติทางเศรษฐกิจและ

การเงนิโลกสงผลกระทบอยางรุนแรงตอเศรษฐกิจของประเทศไทย มีผลทําใหทิศทางและโครงสรางการ

ประกอบอาชีพของคนในสังคมไทยเกิดการเปล่ียนแปลงไปจากเดิม เมือ่พิจารณาจากขอมูลการสํารวจ

ภาวะการทาํงานของประชากร (สํานกังานสถิติแหงชาติ.  2549-2551) พบวา มีแรงงานภาคบริการสูง

ถึงรอยละ 38.4 ของแรงงานไทยทัง้หมด ในขณะที่แรงงานภาคอุตสาหกรรมมีเพียงรอยละ 15.55  ซึ่ง
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นอยกวาคร่ึงหนึ่งของแรงงานภาคบริการ และเม่ือพิจารณาจากสัดสวนผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ 

(สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ. 2551) พบวา องคประกอบของ 

GDP มาจากภาคบริการสูงที่สุด คือรอยละ 49 สําหรับขอมูลปลาสุด (2552) พบวา มีแรงงานในภาค

บริการรอยละ 40.2 ในขณะที่มีแรงงานในภาคอุตสาหกรรมรอยละ 20.8 (สํานักงานสถิติแหงชาติ.  

2552) นอกจากนี้การประชุมเพื่อจัดทาํแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับที่ 11 (พ.ศ. 2555-

2559) ในประเด็นการปรับโครงสรางภาคการผลิตของไทย ไดระบุวา ภาคการบริการ เปนภาคการผลิต

ที่มีบทบาทสําคัญตอการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของชาติใหเจริญเติบโต ดังนัน้จึงมุงเนนใหความสําคัญใน

การพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน การพัฒนาบุคลกร และการจัดใหมีระบบการทาํงานรวมกนัระหวาง

ภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคชุมชน เพื่อใหเกิดการพัฒนาที่เปนระบบและมีประสิทธิภาพ (สํานกังาน

คณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ.  2551) 

 จากขอมูลทั้งหมดสะทอนชดัวา ปจจุบันอาชีพบริการไดกลายเปนอาชพีที่มีบทบาทสาํคัญตอ

การพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ เปนอาชีพที่สังคมไทยคาดหวงัไวสูงวาจะสามารถนําพาประเทศไทย

ไปสูการเปนประเทศทีพ่ัฒนา และมีความสามารถในการแขงขันกับนานาประเทศได จึงกลาวไดวาการ

ประกอบอาชีพบริการเปนภารกิจพฒันาการที่สําคัญของคนไทยที่อยูในชวงวยัผูใหญตอนตนและวัย

ผูใหญตอนกลาง ซึ่งบุคคลทีส่ามารถประสบความสําเร็จในการประกอบอาชีพบริการได จะเปนบุคคลที่ 

สามารถมีรายไดที่ดีและมีความมัน่คงปลอดภัยในการประกอบอาชพี รวมทัง้ไดรับการยอมรับจาก

สังคมในฐานะที่เปนกลุมคนที่มีบทบาทสําคัญตอการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ ส่ิงเหลานี้ยอม

สงผลใหบุคคลเกิดความรูสึกภาคภูมิใจและรับรูคุณคาในตัวเองมากขึ้น และยอมสงผลตอการประสบ

ความสําเร็จในชีวิตอยางมัน่คงสมบูรณ 

 การที่บุคคลจะสามารถประสบความสําเร็จในการประกอบอาชีพบริการไดนั้น ข้ึนอยูกับตัว

บงช้ีที่สําคัญ ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของการทํางาน นัน่คือ “คุณภาพการบริการ” ของบุคคลวามี

คุณภาพมากนอยเพียงใด พาราสุรามานและคณะ (1990) ไดคนพบโมเดลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

ซึ่งเปนที่ยอมรับทั่วโลกทัง้ในแวดวงวิชาการและธุรกิจ โดยมีสาระพื้นฐานที่สําคัญวา “คุณภาพการ

บริการเกิดจากการรับรูของผูรับบริการวามีคุณภาพมากนอยเพียงใด” สําหรับเกณฑในการวัดคุณภาพ

การบริการ พบวา ผูรับบริการใชเกณฑในการวัดมทีั้งหมด 5 ดาน เรียกวา “SERVQUAL’s 

Dimensions” ประกอบดวย  

  1. ความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ (Tangibles) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให

เห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บคุลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชในการ

ติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมทัง้สภาพแวดลอมทีท่าํใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใย และ
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ความต้ังใจจากผูใหบริการ บริการทีน่ําเสนอเปนรูปธรรมจะทาํใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นได

ชัดเจนข้ึน 

  2. ความเชื่อมัน่วางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

คําสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทกุคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมา

เชนเดิมในทกุจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความ

นาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 

  3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมและความเต็ม

ใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทนัทวงท ีผูรับบริการ

สามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทัง้จะตองกระจายการ

ใหบริการอยางทัว่ถงึ รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

  4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อมัน่ใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการ

ใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพนุมนวล มกีิริยามารยาททีดี่ ใช

การติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

  5.  การรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ

ใสผูรับบริการแตละคนที่มีความตองการแตกตางกนั  

 จากเกณฑการวัดคุณภาพการบริการดังกลาวขางตน จะเหน็วาเปนพฤติกรรมที่เกีย่วของกับ

ลักษณะการใหบริการของผูใหบริการในดานตางๆ ซึง่เมือ่พิจารณาคุณลักษณะตางๆ ของผูใหบริการ

จะพบความแตกตางกนัทั้งในปจจัยดานชีวสังคม และปจจัยดานจิตวทิยา ส่ิงเหลานี้ยอมสงผลตอ

พฤติกรรมการบริการที่แตกตางกนั 

 ดังนัน้ผูวิจยัจึงตองการศึกษาวามีปจจัยตัวใดบางที่มคีวามสัมพนัธกับคุณภาพการบริการ

และปจจัยใดบางที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการได ซึ่งจากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่

เกี่ยวของพบวา ปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของพนกังานประกอบดวยปจจัยพืน้ฐาน ไดแก 

ความรู (Knowledge) ทักษะ (Skill) บุคลิกภาพ (Personality) และทัศนคติ (Attitude) ซึ่งมีอิทธิพลตอ

บุคคลในการตอบสนองตอส่ิงเราตางๆ ไปในทางบวกหรือลบ (กังวาน บุญเลิศฟา.  2540) คุณลักษณะ

และพฤติกรรมของผูที่จะทาํงานบริการไดดี ตองมีจิตใจรักบริการ มคีวามรูในงาน มีทัศนคติที่ดีตองาน

บริการ มีจิตใจที่มัน่คง ไมหวั่นไหวงาย มีความชางสังเกต มีเหตุผลใชวิจารณญาณไตรตรองอยาง

รอบคอบในการวิเคราะห และแกไขปญหาที่เกิดข้ึนอยางเหมาะสม สวนพฤติกรรมของผูที่ทาํงาน

บริการไดดี  ตองมีอัธยาศัยดี มีมิตรไมตรี เอาใจใสงาน แตงกายเหมาะสม สะอาดเรียบรอย มีความ
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อดทนและควบคุมอารมณไดดี  กระตือรือรน  มีกิริยาวาจาสุภาพ  ซื่อสัตย และรักษาคําพูด เปนตน 

(สมิต สัชฌุกร.  2542) 

 ปจจัยทางจิตวิทยาที่มีความเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของผูใหบริการ ไดแก 

บุคลิกภาพ ซึ่งเปนองคประกอบสําคัญที่กอใหเกิดความสําเร็จในการทาํงาน (Farmer.  1991: 75; 

citing Cattell; & Others.  1981) ซึ่งฮอลแลนด (Holland.  1973) ไดเสนอทฤษฎีการเลือกอาชีพ 

(Theory of vocational choice) วา พนกังานผูใหบริการมักมบีุคลิกภาพแบบ Social Enterprising 

คือ เปนบุคคลที่มีลักษณะใหความรวมมือ มีลักษณะของเพศหญิง ใจดี มีความเปนมติร ชอบชวยเหลือ 

มีความรับผิดชอบ มีไหวพริบ ชอบเขาสังคม มีความเขาใจ และบุคลิกภาพแบบ Conventional คือ 

บุคคลที่มีลักษณะคลอยตาม มีสติ มีความยั้งใจ มีระเบียบ ชอบการปฏิบัติ ละเอียดถีถ่วน ควบคุม

ตนเองได ชอบทาํตามระเบียบแบบแผน 

 ความฉลาดทางอารมณ (Emotional intelligence) เปนอีกปจจัยหนึง่ที่สามารถพยากรณ

ความสําเร็จในการทํางานของบุคคลได และเปนส่ิงจําเปนที่บุคคลควรจะมี หรือพฒันาใหมากข้ึนเพื่อ

ชีวิตการทํางานทัง้ในปจจุบนัและอนาคต (Goleman.  1998; วิลาสลกัษณ ชัววัลลี.  2542.) ระดับ

ความฉลาดทางอารมณนัน้สัมพันธกับความสําเร็จในการประกอบอาชีพ (วีระวัฒน ปนนิตามัย.  2542) 

 ทัศนคติมีความสัมพนัธกับงานบริการ จากการศึกษาพบวา เจตคติตอการทาํงานดานบริการ

สามารถทํานายพฤติกรรมการทํางานดานการบริการของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท พนกังาน

ธนาคารไทยพาณิชย (อุทุมพร สุราฤทธิ.์  2547; ณัฐยา ลือชากิตติกุล.  2546) นอกจากนีย้ังพบวา   

เจตคติตอการทํางานของตํารวจทองเทีย่วมีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการทํางาน (อิสรียา  

สดมณี.  2546)   

 นอกจากนีย้ังพบวาปจจัยทางดานชีวสังคม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

และประสบการณในการทํางาน มีความเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของผูใหบริการ ซึ่งพบใน

งานวิจยัและจากทัศนะของผูที่มีบทบาทสําคัญในแวดวงการประกอบอาชีพบริการ ดังเชน  กงัวาน  

บุญเลิศฟา (2540) ซึ่งกลาวไวขางตนวา ความรู (Knowledge) ทักษะ (Skill) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับ

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน และสมิต สัชฌุกร (2542) กลาววา ผูที่จะทํางานบริการไดดี จะ 

ตองเปนผูที่มคีวามรู ในงานนั้นๆ  ความรูและทักษะในการทํางานมกัจะเกี่ยวของกับระดับของ

การศึกษาและประสบการณในการทํางาน โดยปกติประสบการณในการทํางานมักจะมีความสัมพนัธ

กับอายุ กลาวคือ ผูที่มีอายุมากกวามกัจะมีประสบการณในการทํางานมากกวาผูทีอ่ายุนอยกวา 

รวมทัง้อายมุักจะมีความสัมพันธกับสถานภาพสมรส กลาวคือ ผูที่มีอายุมากโดยสวนใหญจะมี

สถานภาพสมรสแลว ในขณะที่ผูที่มีอายนุอยมักจะเปนโสด ซึ่งส่ิงเหลานี้เปนปจจัยทีท่ําใหบุคคลมี

ความแตกตางกัน จึงอาจสงผลตอคุณภาพการทํางานบริการที่แตกตางกนั ซึง่สอดคลองกับ  
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ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2544) ซึ่งกลาววา ความแตกตางระหวางบุคคลยอมมีผลตองานทีท่ํา

แตกตางกนั ในขณะที ่ปาริชาติ สุขสงเคราะห (2541.; อางอิงจาก ธานินทร สุวงศวาร.  2541) ให

ความเห็นวา ความสุภาพออนโยนของเพศหญิงจะทําใหเกิดความประทับใจในการใหบริการได

มากกวาเพศชาย ซึง่สอดคลองกับผอบเธยีร วงศภักดี (2537: 82) ที่พบวา เจาหนาที่ฝกอบรมเพศหญิง

ทํางานไดดีกวาเจาหนาที่ฝกอบรมเพศชาย แตยังพบผลวจิัยที่ไมสอดคลองกัน อยางเชน งานของ พลินี 

อัศวรุจานนท (2549) ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ธานนิทร สุวงศวาร (2541) ที่พบวา เพศหญิงและเพศ

ชายมีคุณภาพในการทํางานบริการไมแตกตางกนั  ขอมลูในสวนนี้แสดงใหเห็นวาผูใหบริการซึ่งมี

คุณลักษณะทางดานปจจัยชีวสังคมที่แตกตางกันอาจมีคุณภาพการบริการที่แตกตางกนั 

 จากขอมูลทั้งหมดทีก่ลาวมาแสดงใหเห็นวา ปจจัยทางดานจิตวทิยา อันไดแก บุคลิกภาพ 

ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติ นาจะสงผลตอคุณภาพการบริการสามารถรวมกันพยากรณ

คุณภาพการบริการของผูใหบริการได และแสดงใหเหน็วา ปจจัยทางดานชีวสังคม อันไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และประสบการณการทํางาน นาจะเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ

ที่แตกตางกันของผูใหบริการ 

 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ พบวา ในบริบทสังคมไทยมีผูทําการศึกษา

การประกอบอาชีพในสาขาอาชีพตางๆ ที่แตกตางกนัไป รวมทัง้การประกอบอาชีพบริการในธุรกิจตางๆ  

แตพบวาการศึกษาการประกอบอาชีพบริการในธุรกจิโรงแรมยังมจีํานวนนอยมาก ซึ่งพบงานวิจยัเพียง 

2 ชิ้นเทานั้น คือ งานของธานินทร สุวงศวาร (2541) ที่ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจยัที่มีความสัมพนัธ

ตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนการศึกษาในโรงแรมทกุ

ระดับ ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยชีวสังคมและปจจัยบุคลิกภาพ โดยใชทฤษฎีบุคลิกภาพ 16 PF ของแคทเทล 

ใน 2 ปตอมา ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ทําการศึกษาซํ้าและตอยอดจากงานของธานินทร สุวงศวาร 

(2541) โดยไดทําการศึกษาเกี่ยวกับผลของบุคลิกภาพและเชาวนอารมณที่มีตอคุณภาพของการ

ใหบริการของพนกังานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึง่ ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งทาํการศึกษาซํ้าในปจจยั

บุคลิกภาพและปจจัยชีวสังคม ใชทฤษฎีบคุลิกภาพ 16 PF ของแคทเทลเชนเดียวกบั ธานนิทร  

สุวงศวาร (2541) แตศึกษาปจจัยดานเชาวนอารมณเพิม่เติม โดยกําหนดกลุมประชากรที่ศึกษาใหมี

ความจาํเพาะเจาะจงมากข้ึน หลังจากนั้นมาเปนเวลามากกวา 10 ป ยังไมพบวามผูีใดศึกษาในบริบทนี้

อีกเลย ทั้งๆ ทีเ่มื่อพิจารณาจากขอมูลสัดสวนโครงสรางภาคบริการพบวา ธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร

ติดอันดับ 1 ใน 3 ของธุรกิจบริการที่มีบทบาทมากที่สุด โดยมีสัดสวนรอยละ 10.39 ของรายไดที่เกิดข้ึน

จากภาคบริการทั้งหมด ซึง่รองจากอันดับสอง คือ ธุรกิจขนสงและคมนาคม (รอยละ 15.25) เพียงเล็ก 

นอย ในขณะที่อันดับหนึง่ คือ ธุรกิจคาสงคาปลีก มีสัดสวนรอยละ 29.88 ของรายไดที่เกิดข้ึนจากภาค

บริการทัง้หมด (สํานกัสงเสริมธุรกิจบริการ กรมสงเสริมการสงออก.  2551) และเม่ือพจิารณาจากผล
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การศึกษาของสํานักงานพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ป พ.ศ. 2550 ที่ไดใชกรอบแนวคิด 

Thailand Competitiveness Matrix (TCM) รวมกับการวิเคราะหแนวโนมความตองการของโลกมาจัด

อันดับธุรกิจบริการตามความนาสนใจ (Attractiveness) ความสามารถในการแขงขัน(Competitiveness) 

ตลอดจนแนวโนมความตองการและอัตราการเติบโตที่เพิ่มข้ึนอยางมนีัยสําคัญ พบวา ธุรกิจบริการที่มี

ศักยภาพสูง (High potential industry) เมื่อเทียบกับธุรกิจบริการอื่นๆ ที่ประเทศไทยควรมุงเนนพฒันา

ใหมีศักยภาพในการแขงขันในระดับภูมิภาคคือ ธุรกิจโรงแรม  

 ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจที่ใหความสําคัญกบั “คุณภาพการใหบริการ” โดยทั่วไปการจัดระดับ

ของโรงแรมมทีั้งส้ิน 5 ระดับ โดยโรงแรมทีม่ีคุณภาพการใหบริการทีเ่ปนเลิศจะเปนโรงแรมที่เรียกวา 

“โรงแรมระดับ 5 ดาว” และลดหล่ันลงมาเร่ือยๆ จนถึงระดับ 1 ดาว ซึ่งมีคุณภาพการใหบริการตํ่าทีสุ่ด 

ในการนําเสนอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมนั้น พนกังานสวนหนา (Front office staff) เปนผูมี

บทบาทสําคัญมากที่สุด เพราะเปนจุดแรกที่ผูรับบริการสัมผัส ซึ่งสงผลตอความรูสึกและทัศนคติที่ผูรับ 

บริการจะมีตอโรงแรม เปนจุดที่เปรียบเสมอืน “ศูนยรวมประสาทของโรงแรม” (เกรย; และ ลิกูโอรี.  

2529: 127) ที่ทําหนาทีเ่ชื่อมโยง ติดตอส่ือสารและประสานงานกับพนกังานบริการในสวนงานอ่ืนๆ 

ของโรงแรม เพื่อใหสามารถจัดการบริการในดานอ่ืนๆ ไดอยางถกูตองสมบูรณและราบร่ืน ซึง่จะทาํให

ผูรับบริการเกดิความประทบัในคุณภาพการใหบริการ และเมื่อผูรับบริการมีปญหา ตองการความ

ชวยเหลือ หรือตองการติชม ก็จะบอกกลาวกับพนักงานสวนหนาไดรับรูเพื่อดําเนนิการตอไป    

 ดวยมูลเหตุภูมิหลังดังกลาว จึงเปนที่มาของความสนใจในการศึกษาวจิัยเร่ือง “ปจจัยทาง

จิตวิทยาที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมระดับหาดาว” ซึ่งถือวาเปน

การศึกษาเพื่อตอยอดองคความรูเกีย่วกับปจจัยทางจิตวิทยาที่เปนปจจัยเชิงเหตุ หรือมีความสัมพันธ

กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม จากที่ไดมกีารศึกษามากอนเมื่อ 10 ปที่แลว ซึง่ปจจุบัน

สภาพเศรษฐกจิและสังคมไดเปล่ียนแปลงไปอยางมาก การศึกษาคร้ังนีเ้จาะจงศึกษาในโรงแรมทีม่ี

ระดับคุณภาพการบริการสูงสุด เพื่อใชเปนตัวสะทอนถงึคุณภาพบริการที่ชัดเจนและเช่ือถือไดมากที่สุด 

รวมทัง้มีการปรับแนวคิดทฤษฎีที่ใชในการวัดบุคลิกภาพ เปนแนวคิดบุคลิกภาพหาองคประกอบของ

คอสตาและแมคแคร (Costa; & McCrae.  1992) เพื่อศักยภาพในการจําแนกและจัดกลุมพนักงาน

บริการใหมีความชัดเจนมากยิ่งข้ึน รวมทั้งตัวแปรอ่ืนๆ ทัง้เปนการศึกษาซํ้า และเปนตัวแปรใหมทีศึ่กษา

เพิ่มเติมดังทีก่ลาวมาแลวขางตน อันจะกอใหเกิดประโยชนทัง้ในแงวิชาการในสาขาจิตวิทยาพัฒนาการ 

และเปนประโยชนตอสาธารณชนท้ังที่ประสงคจะประกอบอาชีพบริการและผูที่กาํลังประกอบอาชีพ

บริการ ตลอดจนธุรกิจโรงแรม หรือธุรกิจอ่ืนๆ ที่อยูในภาคบริการ เพื่อใชเปนแนวทางในการคัดเลือก

พนกังานบริการ ตลอดจนใชเปนขอมูลเพือ่ประโยชนในการปรับปรุงหรือพัฒนาบุคลากรทางดาน

บริการขององคกร ซึ่งจะนาํไปสูการบรรลุผลตามเปาหมายภารกิจพฒันาการดานการประกอบอาชีพ
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บริการทัง้ในระดับของบุคคลและระดับของสังคม ตลอดจนภารกิจแหงองคกรภาคบริการของประเทศที่

จะเจริญเติบโตรุดหนาตอไป 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังนี ้

  1. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมตามปจจัยชีวสังคม  

  2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ 

และทัศนคติตองานบริการกบัคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

  3. เพื่อพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมจากบุคลิกภาพหาองคประกอบ

ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ไดองคความรูเกี่ยวกับปจจัยทางจิตวทิยาที่เปนปจจัยเชงิเหตุ หรือมีความสัมพนัธกบัคุณภาพ

การบริการของพนักงาน ซึง่จะเปนประโยชนทางวิชาการ องคกร และบุคคล ดังนี ้
 1. ประโยชนทางวชิาการ 
  1.1 ใชในกระบวนการวางแผน กาํกับ ควบคุม และพัฒนาในเรื่องที่เกีย่วของ เพื่อเตรียม

ความพรอมและสงเสริมใหคนในสังคมมคุีณลักษณะทีเ่อ้ือตอการประกอบอาชีพบริการ ซึ่งสอดคลอง

กับความตองการของสังคมไทยในดานการประกอบอาชีพ ที่เปล่ียนแปลงไปตามยุคสมัย 

  1.2 ใชเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย สรางสรรคผลงานวิชาการที่เกี่ยวของ เพื่อเปนการ

ตอยอดองคความรู 
 2. ประโยชนตอองคกร 
  2.1 ใชเปนแนวทางในการคัดเลือกพนกังานสวนหนาของโรงแรมทีม่ีคุณลักษณะ

เหมาะสมกับการทาํงานดานการบริการ 

  2.2 ใชเปนแนวทางในการสรางแผนฝกอบรมพนกังานสวนหนาของโรงแรม เพื่อปรับปรุง

แกไข สงเสริม และพัฒนาลักษณะทางบุคลกิภาพ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ

ที่มีความสัมพนัธกับคุณภาพการใหบริการ เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการใหมีความเปนเลิศยิง่ๆ ข้ึนไป  
 3. ประโยชนตอบุคคล 
  3.1. ใชเปนแนวทางในการเตรียมความพรอมของนักเรียน นิสิต นักศึกษา และบุคคล

ทั่วไป ที่สนใจจะประกอบอาชีพในสายงานบริการ โดยพจิารณาจาก ลักษณะทางบุคลิกภาพ         
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ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติที่มีตองานบริการ เพื่อนาํไปสูการประสบความสําเร็จในการ

ประกอบอาชีพ 

  3.2. ใชเปนแนวทางในการพจิารณาคุณลักษณะตนเองของผูที่สนใจจะประกอบอาชีพใน

สายงานบริการ 

  3.3 ใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาตนเองสําหรับผูที่กําลังประกอบอาชีพใน

สายงานบริการ เพื่อใหประสบความสําเร็จในการประกอบอาชีพ 

    

 ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยเปนพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไดรับการจดั

อันดับใหเปนโรงแรมระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทย จํานวน 18 โรงแรม (จํานวนประชากรไมสามารถเปดเผยได เนื่องจากเปนความลับทาง

ธุรกิจ) 

   
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัเปนพนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไดรับการจัด

อันดับใหเปนโรงแรมระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทย จาํนวน 220 คน ไดมาจากการกําหนดตามจํานวนตัวแปรที่ใชในการวิจัย คือ 20 หนวยตอ 

1 ตัวแปร (สุวมิล วองวาณิช; และ นงลักษณ วิรัชชัย.   2546) สําหรับการวิจัยคร้ังนี้มตัีวแปร 11ตัวแปร 

จึงกาํหนดขนาดกลุมตัวอยาง 220 คน ผูวิจัยสุมตัวอยางจากอาสาสมัครที่เขารวมการวิจยั โดยใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling)  
    
 ตัวแปรที่ศกึษา 
  1. ตัวแปรอิสระ (Independent variables) แบงเปนดังนี้ 

   1.1 บุคลิกภาพหาองคประกอบ 

    1.1.1 บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว (Neuroticism) 

    1.1.2 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) 

    1.1.3 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (Openness) 

    1.1.4 บุคลิกภาพแบบออนโยน (Agreeableness) 

    1.1.5 บุคลิกภาพแบบมีสติ (Conscientiousness) 
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   1.2 ความฉลาดทางอารมณ  

    1.2.1 การตระหนักรูในตนเอง (Self awareness) 

    1.2.2 การจัดระเบียบอารมณของตน (Self regulation) 

    1.2.3 การจูงใจตนเอง (Self motivation) 

    1.2.4 การรวมรูสึก (Empathy) 

    1.2.5 ทักษะทางสังคม (Social skills) 

   1.3 ทัศนคติตองานบริการ (Attitudes towards service-based career) 

   1.4 ปจจัยชีวสังคม (Biosocial)  

    1.4.1 เพศ  

    1.4.2 อายุ   

    1.4.3 สถานภาพสมรส   

    1.4.4 ระดับการศึกษา  

    1.4.5 ประสบการณการทํางาน 

 2. ตัวแปรตาม (Dependent variable) ไดแก  

    คุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม (Service quality of hotel staff) 

 
 นิยามศัพทเฉพาะ 
  พนักงาน/พนกังานโรงแรม (Hotel staff) หมายถงึ พนกังานแผนกบริการสวนหนาของ

โรงแรมระดับหาดาว (Hotel front office staff at five star hotels) ที่เปนวยัผูใหญ (18-60 ป) ซึ่งไดแก 

พนกังานที่ปฏิบัติงานใน 2 สวนงาน คือ 

   1. สวนหนา (Front desk) ไดแก พนักงานตอนรับ (Reception) พนักงานการเงนิสวน

หนา (Front cashier)   

   2. สวนบริการในเครื่องแบบ (Uniform service) ไดแก พนักงานอาคันตุกะสัมพนัธ 

(Guest relation officer) พนักงานบริการขอมูลขาวสาร (Concierge) พนักงานขนกระเปา (Bellboy or 

Porter) พนกังานเฝาประตู (Doorman)   

  เพศ หมายถึง เพศที่ติดตัวมาต้ังแตกําเนิด แบงเปน  

   1. เพศชาย  

   2. เพศหญิง 

  อายุ หมายถงึ อายุของพนักงานตามปปฏิทินนับจนถึงวนัที่ตอบแบบสอบถาม แบง

ออกเปน 2 กลุม ตามพัฒนาการตามชวงอายุวยัผูใหญตอนตน และวัยผูใหญตอนกลาง คือ  
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   1. อายุ 18-35 ป 

   2. อายุมากกวา 35-60 ป 

  สถานภาพสมรส หมายถึง สภาพการดําเนินชีวิตกับคูครอง แบงเปน 

   1. โสด 

   2. สมรส/มีคูครอง 

   3. หยาราง/หมาย 

  ระดับการศึกษา หมายถงึ วุฒิการศึกษาขั้นสูงสุดทีพ่นกังานไดรับ แบงเปน 

   1. มัธยมศึกษา/ปวช. หมายถึง พนักงานทีจ่บการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 

หรือระดับประกาศนยีบัตรวชิาชีพ 

   2. อนุปริญญา/ปวส. หมายถึง พนักงานทีจ่บการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือระดับ

ประกาศนยีบัตรวิชาชีพช้ันสูง 

   3. ปริญญาตรี หมายถึง พนกังานที่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

   4. สูงกวาปริญญาตรี หมายถึง พนักงานที่จบการศึกษาระดับประกาศนียบัตร

บัณฑิตศึกษา ระดับปริญญาโท และระดับปริญญาเอก   

   ประสบการณการทํางาน หมายถึง ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานใหบริการในแผนกบริการ

สวนหนา  แบงเปน 

   1. ประสบการณทํางานไมเกนิ 3 ป หมายถงึ พนกังานที่มรีะยะเวลาปฏิบัติงาน

ใหบริการในแผนกบริการสวนหนาไมเกิน 3 ป 

   2. ประสบการณทํางานเกิน 3-5 ป หมายถงึ พนกังานที่มรีะยะเวลาปฏิบัติงาน

ใหบริการในแผนกบริการสวนหนา มากกวา 3 ป แตไมเกนิ 5 ป 

   3. ประสบการณทํางานเกิน 5-10 ป หมายถึง พนักงานทีม่ีระยะเวลาปฏิบัติงาน

ใหบริการในแผนกบริการสวนหนา มากกวา 5 ป แตไมเกนิ 10 ป 

   4. ประสบการณทํางานเกิน 10 ปข้ึนไป หมายถงึ พนักงานที่มีระยะเวลาปฏิบัติงาน

ใหบริการในแผนกบริการสวนหนา มากกวา 10 ปข้ึนไป   

  
 นิยามศัพทปฏิบัติการ 
  1. บุคลิกภาพหาองคประกอบ (Five factor personality) หมายถึง แบบแผนวิธีคิด

และพฤติกรรมตามการรับรูของตนเองใน 5 แบบ คือ  แบบหวัน่ไหว  แบบแสดงตัว  แบบเปดกวาง  

แบบออนโยน  และแบบมีสติ  ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้
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   1.1 บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว (Neuroticism) หมายถึง เปนผูทีม่ีความวิตกกงัวล 

(Anxiety) ความรูสึกเปนศัตรูอยางโกรธเคือง (Angry hostility) ความรูสึกซึมเศรา (Depression)  

การคํานงึถงึแตตนเอง (Self consciousness) การมีความอยาก (Impulsiveness) และมีอารมณ

เปราะบาง (Vulnerability)  

    1.1.1 มีความวิตกกงัวล (Anxiety) หมายถงึ บุคคลทีม่ีความวาวุนหวาดกลัว มี

แนวโนมที่จะวติกต่ืนกลัว ตึงเครียด กระสับกระสาย 

    1.1.2 ความรูสึกเปนศัตรูอยางโกรธเคือง (Angry hostility) เปนลักษณะที่บงชี้

แนวโนมของความโกรธและภาวะที่เกี่ยวของ เชน ความหงุดหงิดและความขุนเคือง 

    1.1.3 ความรูสึกซึมเศรา (Depression) เปนผูทีม่ีความรูสึกผิด เศรา ส้ินหวัง และ

วาเหว เปนผูทีม่ีความทอแทงาย 

    1.1.4 การคํานึงถึงแตตนเอง (Self consciousness) เปนลักษณะผูทีม่ีอารมณ

ความรูสึกที่มคีวามละอาย รูสึกไมสบายใจที่จะมีผูอืน่อยูแวดลอม ไวตอการแสดงออกของผูอ่ืนมตีอ

ตนเองและมีแนวโนมที่จะรูสึกตํ่าตอย เปนลักษณะที่รูสึกอายหรือรูสึกกงัวลกับการเขาสังคม 

    1.1.5 การมีความอยาก (Impulsiveness) หมายถึง การไมสามารถที่จะควบคุม

ความอยากและความตองการของตนเอง มีแรงกระตุนในตนเองสูง ไมรูจักพอเพยีง 

    1.1.6 มีอารมณเปราะบาง (Vulnerability)หมายถงึ ความออนแอตอความเครียด 

ไมสามารถเผชิญกับความเครียดได เปนผูที่ตองพึง่พาผูอ่ืน เปนคนส้ินหวัง ต่ืนตระหนกเมื่อประสบกับ

สถานการณฉุกเฉิน 

   1.2 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) หมายถึง การเปนผูที่มีความอบอุน 

(Warmth) ความชอบอยูรวมกับผูอ่ืน (Gregariousness) การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา 

(Assertiveness) การชอบมีกิจกรรม (Activity) ชอบแสวงหาความต่ืนเตน (Excitement seeking)  

การมีอารมณดานบวก (Positive emotion) ซึ่งงานวิจัยบางเลมจะใชคําวา บุคลิกภาพแบบเปดตัว 

บุคลิกภาพแบบเปดเผย   

    1.2.1 การเปนผูที่มีความอบอุน (Warmth) หมายถึง การเปนผูทีม่ีความรักและ

เปนมิตรตอผูอ่ืน เปนผูทีม่ีความรักผูอ่ืนอยางแทจริง 

    1.2.2 ความชอบอยูรวมกับผูอ่ืน (Gregariousness) หมายถงึ ความชอบที่จะอยู

รวมกับผูอ่ืนเปนหมูคณะ 

    1.2.3 การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา (Assertiveness) หมายถึง ผูที่กลาที่จะ

แสดงความเปนผูนาํหรือเปนผูที่มีอิทธิพลในสังคม 
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    1.2.4 การชอบมีกิจกรรม (Activity) หมายถึง ผูทีม่ีความวองไวต่ืนตัว มีความ

ตองการทาํกิจกรรมอยูเสมอ 

    1.2.5 ชอบแสวงหาความต่ืนเตน (Excitement seeking) หมายถงึ ผูที่ชอบ

ส่ิงแวดลอมทีม่ีสีสันสดใส 

    1.2.6 การมีอารมณดานบวก (Positive emotion) หมายถึง ผูทีม่ีความสนุกสนาน 

มีความสุข มีความหวงัและมองโลกในแงดี 

   1.3 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (Openness) หมายถึง การเปนคนชางฝน (Fantasy) 

ความสุนทรีย (Aesthetics) การเปดเผยความรูสึก (Feelings) การปฏิบัติ (Action) การมีความคิด 

(Ideas) การยอมรับคานิยม (Values) ซึ่งงานวิจัยบางเลมจะใชคําวา บุคลิกภาพดานเปดรับ

ประสบการณ  

    1.3.1 การเปนคนชางฝน (Fantasy) หมายถึง ผูทีม่ีชีวิตเต็มไปดวยการมี

จินตนาการและความฝน เหน็ความสําคัญของอนาคต  

    1.3.2 ความสุนทรีย (Aesthetics) หมายถงึ ผูที่หวั่นไหวกับความงดงามในงาน

ศิลปะ บทกวี 

    1.3.3 การเปดเผยความรูสึก (Feelings) หมายถงึ การเปนผูที่รับรูอารมณและ

ความรูสึกภายในตนเอง 

    1.3.4 การปฏิบัติ (Action) หมายถงึ ผูที่พรอมที่จะลองทํากจิกรรมใหมๆ ชอบ

ความแปลกใหมหลากหลายกวาความเคยชินที่ปฏิบัติอยู 

    1.3.5 การมีความคิด (Ideas) หมายถึง การมีความคิดที่จะเปดรับเหตุการณหรือ

เร่ืองราวใหมๆ มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค 

    1.3.6 การยอมรับคานิยม (Values) หมายถึง การมีความพรอมที่จะตรวจสอบ

คานิยมตางๆ ทั้งคานิยมทางสังคม การเมอืง และศาสนา 

   1.4 บุคลิกภาพแบบออนโยน (Agreeableness) หมายถึง การเปนผูไววางใจผูอ่ืน 

(Trust) ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) ความรูสึกเอ้ือเฟอ (Altruism) การยอมตามผูอ่ืน 

(Compliance) การถอมตน (Modesty) และความมีจิตใจออนโยน (Tender mindedness) ซึ่งงานวิจัย

บางเลมจะใชคําวา บุคลิกภาพแบบเปนมติร บุคลิกภาพดานประนีประนอม  

    1.4.1 การเปนผูไววางใจผูอ่ืน (Trust) หมายถงึ การทีเ่ชือ่วาผูอ่ืนมีความซ่ือสัตย

และเจตนาดี  

    1.4.2 ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) หมายถงึ การมีความจริงใจที่

จะปฏิบัติตอผูอ่ืนอยางตรงไปตรงมา 
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    1.4.3 ความรูสึกเอ้ือเฟอ (Altruism) หมายถึง ผูที่มีความหวงใยในสวัสดิภาพของ

ผูอ่ืน เปนผูทีช่อบชวยเหลือผูอ่ืน 

    1.4.4 การยอมตามผูอ่ืน (Compliance) หมายถงึ ผูที่มลัีกษณะออนโยน 

ตอบสนองการกระทําของผูอ่ืนอยางสุขุม 

    1.4.5 การถอมตน (Modesty) หมายถงึ ผูที่ถอมตนไมขมวาตนเองเหนือผูอ่ืน 

    1.4.6 ความมจีิตใจออนโยน (Tender mindedness) หมายถงึ ผูที่ใหความสําคัญ

ตอความเปนมนุษยของผูอ่ืน มีความหว่ันไหวตอความตองการของผูอ่ืน 

   1.5 บุคลิกภาพแบบมีสติ (Conscientiousness) หมายถึง การมีความสามารถ 

(Competence) ความเปนระเบียบ (Order) การมีความรับผิดชอบในหนาที ่(Dutifulness) การมีความ

ตองการสัมฤทธ์ิผล (Achievement striving) ความมีวนิัยในตนเอง (Self discipline) และความคิดที่

สามารถปฏิบติัได (Deliberation) ซึ่งงานวิจัยบางเลมจะใชคําวา บุคลิกภาพดานการมีจิตสํานกึ 

บุคลิกภาพดานการมีสติรูผิดชอบ 

    1.5.1 การมีความสามารถ (Competence) หมายถงึ ผูทีส่ามารถจัดการกับชีวิต

ตนเองได มีความเปนเหตุเปนผล และมีประสิทธิภาพในตนเอง 

    1.5.2 ความเปนระเบียบ (Order) หมายถงึ ผูที่มีความเปนระเบียบเรียบรอย 

    1.5.3 การมีความรับผิดชอบในหนาที่ (Dutifulness) หมายถงึ ผูที่ยึดมั่นในหลัก 

การทางจริยธรรมและปฏิบัติตามคํามัน่สัญญาที่ใหไว 

    1.5.4 การมีความตองการสัมฤทธิ์ผล (Achievement striving) หมายถึง การทํา 

งานหนักเพื่อประสบความสําเร็จในงานตามเปาหมาย 

    1.5.5 ความมวีินัยในตนเอง (Self discipline) หมายถึง ความสามารถที่จะเร่ิม

และปฏิบัติงานใหสําเร็จแมวาเต็มไปดวยความเบ่ือหนายหรืออุปสรรค 

    1.5.6 ความคิดที่สามารถปฏิบัติได (Deliberation) หมายถงึ การมีความคิดที่

สามารถปฏิบติัได มีความระมัดระวังในการปฏิบัติใหบรรลุเปาหมาย 

  ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตราและแมคแคร 

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

มีลักษณะเปนแบบมาตรประเมินคา 5 ระดับ ประกอบดวยประโยคขอความ 60 ขอ ครอบคลุม

บุคลิกภาพ 5 ดาน แตละดานมีจํานวน 12 ขอ ซึ่งผูวิจัยปรับวิธีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ 

ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1) ผูที่ไดคะแนนเฉลีย่สูงกวาในแตละดานหมายความวาเปนผูมี

ลักษณะบุคลิกภาพดานนั้นสูงกวาผูที่ไดคะแนนเฉลีย่ตํ่ากวา 
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  2. ความฉลาดทางอารมณ (Emotional intelligence) หมายถงึ ความสามารถดาน

อารมณที่มีความสําคัญตอชวีิตสวนตนและสังคม ประกอบดวย การตระหนักรูในตนเอง การจัด

ระเบียบอารมณของตน การจูงใจตนเอง การรวมรูสึก และทักษะทางสังคม ซึ่งบางครัง้จะมีคําศัพทที่

เหมือนกนั คือ เชาวนอารมณ สําหรับในงานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชคําวา ความฉลาดทางอารมณ ซึ่ง

ประกอบดวย 

   2.1 การตระหนักรูในตนเอง (Self awareness) หมายถงึ การตระหนักรูอารมณ 

(Emotional awareness) การประเมินตนเองไดอยางถกูตอง (Accurate self assessment) ความ

มั่นใจในตนเอง (Self confidence) 

    2.1.1 การตระหนกัรูอารมณ (Emotional awareness) หมายถงึ การทราบถึง

อารมณของตนเองและผลของอารมณทีเ่กดิข้ึน 

    2.1.2 การประเมินตนเองไดอยางถูกตอง (Accurate self assessment) หมายถึง 

การประเมนิตนเองไดตามจริง รูจุดเดนและจุดดอยของตนเอง 

    2.1.3 ความมัน่ใจในตนเอง (Self confidence) หมายถึง ความม่ันใจในคุณคา

และความสามารถของตนเอง 

   2.2 การจัดระเบียบอารมณของตน (Self regulation) หมายถงึ การควบคุมตนเอง 

(Self control) ความเปนที่ไวใจ (Trustworthiness) ความรับผิดชอบ (Conscientiousness)  

การปรับตัว (Adaptability) การสรางสรรคส่ิงใหม (Innovation) 

    2.2.1 การควบคุมตนเอง (Self control) หมายถงึ การควบคุมอารมณดานลบ

และแรงกระตุนได 

    2.2.2 ความเปนที่ไวใจ (Trustworthiness) หมายถงึ การคงไวซึ่งความซื่อสัตย

และคุณความดี 

    2.2.3 ความรับผิดชอบ (Conscientiousness) หมายถงึ ความรับผิดชอบในการ

ปฏิบัติงานของตน 

    2.2.4 การปรับตัว (Adaptability) หมายถงึ การยืดหยุนและปรับตัวใหเขากับ

สถานการณ 

    2.2.5 การสรางสรรคส่ิงใหม (Innovation) หมายถงึ การเปดรับความคิด วิธีการ 

และขอมูลใหมๆ 

   2.3 การจงูใจตนเอง (Self motivation) หมายถงึ แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ ์(Achievement 

drive) ภาระผูกพนั (Commitment) ความคิดริเร่ิม (Initiative) การมองโลกในแงดี (Optimism) 
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    2.3.1 แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ ์(Achievement drive) หมายถึง ความพยายามที่จะ

ปรับปรุงเพื่อใหไดมาตรฐานที่ดีเลิศ 

    2.3.2 ภาระผูกพนั (Commitment) หมายถึง การยึดมัน่กับเปาหมายของกลุม

และเปาหมายขององคกร 

    2.3.3 ความคิดริเร่ิม (Initiative) หมายถึง การมีความคิดใหมและพรอมที่จะ

ปฏิบัติเมื่อมีโอกาส 

    2.3.4 การมองโลกในแงดี (Optimism) หมายถงึ การมุงสูเปาหมายถึงแมมี

อุปสรรคหรือปญหา 

   2.4 การรวมรูสึก (Empathy) หมายถงึ การเขาใจผูอ่ืน (Understanding others)  

การพัฒนาผูอ่ืน (Developing others) การมีจิตใจใฝบริการ (Service orientation) การเขาใจความ

แตกตางระหวางบุคคล (Leveraging diversity) การตระหนักรูสถานการณในกลุม (Political 

awareness) 

    2.4.1 การเขาใจผูอ่ืน (Understanding others) หมายถึง การเขาใจถึงความรูสึก 

มุมมอง และขอวิตกกังวลของผูอ่ืน  

    2.4.2 การพัฒนาผูอ่ืน (Developing others) หมายถึง การทราบถึงขอควร

ปรับปรุงของผูอ่ืนและการสงเสริมความรูและความสามารถของผูอ่ืน 

    2.4.3 การมีจติใจใฝบริการ (Service orientation) หมายถึง การคาดคะเน รับรู

และตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 

    2.4.4 การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล (Leveraging diversity) หมายถงึ 

การสรางโอกาสจากความแตกตางระหวางบุคคล 

    2.4.5 การตระหนกัรูสถานการณในกลุม (Political awareness) หมายถึง การ

ทราบความคิดเห็นของกลุมและทราบความสัมพนัธของคนในกลุม 

   2.5 ทักษะทางสังคม (Social skills) หมายถึง การมีอิทธิพลตอผูอ่ืน (Influence)  

การสื่อสาร (Communication) การบริหารความขัดแยง (Conflict management) ความเปนผูนาํ 

(Leadership) การกระตุนใหเกิดการเปล่ียนแปลง (Chang catalyst) การสรางพนัธะผูกพัน (Building 

bonds) ความรวมมือรวมใจ (Collaboration and Cooperation) การสรางทีมงาน (Team 

capabilities) 

    2.5.1 การมีอิทธิพลตอผูอ่ืน (Influence) หมายถงึ การมีกลยทุธในการโนมนาว

ผูอ่ืนอยางไดผล 
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    2.5.2 การสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การฟงผูอ่ืนและการสงสารที่

นาเช่ือถือ 

    2.5.3 การบริหารความขัดแยง (Conflict management) หมายถึง การเจรจา

ตอรองและแกไขความไมลงรอยกัน 

    2.5.4 ความเปนผูนาํ (Leadership) หมายถึง การเปนแรงบันดาลใจและการเปน

ตัวอยางใหบุคคลหรือกลุม 

    2.5.5 การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลง (Chang catalyst) หมายถงึ การริเร่ิม

ใหเกิดการเปล่ียนแปลงในทางที่ดี 

    2.5.6 การสรางพนัธะผูกพนั (Building bonds) หมายถงึ การสรางความสัมพนัธ

เพื่อใหเกิดความรวมมือในการปฏิบัติ 

    2.5.7 ความรวมมือรวมใจ (Collaboration and Cooperation) หมายถึง การ

ทํางานรวมกับผูอ่ืนไดอยางดีและการใหความรวมมือ 

    2.5.8 การสรางทีมงาน (Team capabilities) หมายถึง การสรางพลังรวมของ

กลุมในการมุงสูเปาหมาย 

  ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดเชาวนอารมณของฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ซึ่งใชในการ

วัดเชาวนอารมณของพนักงานสวนหนาของโรงแรมช้ันหนึง่ในกรุงเทพมหานคร ประกอบดวยประโยค

ขอความ 75 ขอ ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน ทัง้ 5 ดานประกอบดวย 25 ปจจัยยอย แตละปจจัย

ยอยประกอบดวยประโยคขอความ 3 ขอ เปนแบบมาตรประเมินคา 5 ระดับ ซึ่งผูวจิยัปรับวิธีวัดใหเปน

แบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1) ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวา

แสดงวาเปนผูที่มีความฉลาดทางอารมณดีกวาผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา  และผูที่ไดคะแนนเฉลี่ย

ในแตละดานสูงกวาแสดงวาเปนผูที่มีความฉลาดทางอารมณดานนัน้ดีกวาผูที่ไดคะแนนเฉลีย่ตํ่ากวา   

  3. ทัศนคติตองานบริการ (Attitudes towards service-based career) หมายถึง 

ความรูคิดเก่ียวกับคุณประโยชนและโทษ ความรูสึกชอบหรือไมชอบ พึงพอใจหรือไมพึงพอใจของ

พนกังานที่มีตองานบริการ รวมทัง้ความพรอมที่จะกระทาํใหสอดคลองกับความรูสึกของตน ซ่ึงบางคร้ัง

จะมีคําศัพททีเ่หมือนกนั คือ เจตคติ สําหรับในงานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจยัใชคําวา ทัศนคติ 

  ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดเจตคติตอการทํางานบริการของอุทมุพร  สุราฤทธิ ์

(2547) ประกอบดวยประโยคขอความ 10 ขอ ครอบคลุมทั้ง 3 องคประกอบ คือ ความรูเชิงประเมนิคา 

ความรูสึกพอใจ และความพรอมกระทํา มาตรวัดเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) 

ถึง นอยที่สุด (1) ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวาแสดงวาเปนผูทีม่ีทัศนคติตองานบริการดีกวาผูที่ได

คะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา 
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 4. คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม (Service quality of hotel staff) หมายถงึ 

พฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานโรงแรมตามการรับรูของหัวหนางานผูที่มหีนาที่ประเมินผลการ

ปฏิบัติงานประจําป โดยประเมินพฤติกรรม 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมที่ปรากฎ ความเชื่อมัน่วางใจ

ได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และการรูจักและเขาใจผูรับบริการ 

ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้

  4.1 ความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ (Tangibility) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพและ

พฤติกรรมที่ปรากฏใหเห็นของพนักงานและส่ิงแวดลอมที่พนักงานปฏิบัติงาน  

  4.2 ความเช่ือมั่นวางใจได (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบริการใหตรง

กับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ การบริการทุกคร้ังตองมคีวามถกูตองเหมาะสมและไดผลอยาง

สม่ําเสมอ 

  4.3 การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมและความ

เต็มใจที่จะบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันทวงท ี

  4.4 การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อมัน่แกผูรับบริการ พนกังานจะตองใหบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริิยามารยาททีดี่ ใช

การติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และใหความม่ันใจไดวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

  4.5 การรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดูแลเอาใจ

ใสผูรับบริการที่มีความตองการแตกตางกนัในแตละคน 

 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรมของฉัตรฤดี  

สุกปล่ัง (2543) ประกอบดวยประโยคขอความ 30 ขอ ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ ความเปน

รูปธรรมที่ปรากฏ ความเช่ือมั่นวางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกรับบริการ 

และการรูจักและเขาใจผูรับบริการ มาตรวดัเปนแบบมาตรประเมินคา 7 ระดับ ซึ่งผูวจิัยปรับวิธวีัดให

เปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1) ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวา

แสดงวาเปนผูที่มีคุณภาพการบริการดีกวาผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. พนักงานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานโรงแรมเพศชาย 

 2. พนักงานโรงแรมที่มีอายมุากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมทีม่ีอาย ุ

นอยกวา   

1. บุคลิกภาพหาองคประกอบ 

 1.1 บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว  

 1.2 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว  

 1.3 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง  

 1.4 บุคลิกภาพแบบออนโยน  

 1.5 บุคลิกภาพแบบมีสติ  

 

คุณภาพการบริการ 

ของพนกังานโรงแรม 

 
 

2. ความฉลาดทางอารมณ   

 2.1 การตระหนักรูในตนเอง  

 2.2 การจัดระเบียบอารมณของตน  

 2.3 การจงูใจตนเอง  

 2.4 การรวมรูสึก  

 2.5 ทักษะทางสังคม  

 

3. ทัศนคติตองานบริการ 

4. ปจจัยชีวสังคม 

 4.1 เพศ 

 4.2 อาย ุ

 4.3 สถานภาพสมรส 

 4.4 ระดับการศึกษา 

 4.5 ประสบการณการทํางาน 
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 3. พนักงานโรงแรมที่มีสถานภาพสมรสมคูีหรือเคยมีคูมีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานที่มี

สถานภาพสมรสโสด   

 4. พนักงานโรงแรมที่มีระดับการศึกษาสูงกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมที่มี

ระดับการศึกษาตํ่ากวา     

 5. พนักงานโรงแรมที่มีประสบการณการทาํงานมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงาน

โรงแรมที่มีประสบการณการทํางานนอยกวา 

 6. บุคลิกภาพหาองคประกอบมีความสัมพนัธกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

 7. องคประกอบของความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรม   

 8. ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

 9. บุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการสามารถ

รวมกันพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมทั้งในกลุมรวมและในกลุมยอย เมื่อจําแนก

ตามตัวแปรชีวสังคม 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 

 ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี ้ผูวิจยัไดศึกษาเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตาม

หัวขอตอไปนี ้

 1. แนวคิดเกี่ยวกับการโรงแรม 

  1.1 ความหมายของโรงแรม 

  1.2 การแบงประเภทโรงแรม 

  1.3 การบริหารจัดการสวนงานของโรงแรม 

  1.4 คุณลักษณะของพนักงานโรงแรม 

 2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

  2.1 ความหมายของการบริการ 

  2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการ 

  2.3 คุณลักษณะของพนักงานบริการ 

  2.4 การวัดคุณภาพการบริการ 

  2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ  

 3. แนวคิดเกี่ยวกับพัฒนาการของวัยผูใหญ  

  3.1 ความหมายของวัยผูใหญ 

  3.2 ลักษณะของวัยผูใหญ 

  3.3 ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญ 

  3.4 วัยผูใหญตอนตนกับการประกอบอาชีพ 

  3.5 วัยผูใหญตอนกลางกับการประกอบอาชีพ  

  3.6 ปจจัยชีวสังคมกับคุณภาพการบริการ 

   3.6.1 เพศกับคุณภาพการบริการ 

   3.6.2 อายุกับคุณภาพการบริการ 

   3.6.3 สถานภาพสมรสกับคุณภาพการบริการ 

   3.6.4 ระดับการศึกษากับคุณภาพการบริการ 

   3.6.5 ประสบการณการทํางานกับคุณภาพการบริการ 
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 4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพ 

  4.1 ความหมายของบุคลิกภาพ 

  4.2 ความเปนมาของแนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบ 

  4.3 ทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร 

  4.4 การวัดบุคลิกภาพ 

  4.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับบุคลิกภาพหาองคประกอบกับคุณภาพการบริการ 

 5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความฉลาดทางอารมณ 

  5.1 ความหมายของความฉลาดทางอารมณ 

  5.2 ความเปนมาของแนวคิดทฤษฎีความฉลาดทางอารมณ 

  5.3 ทฤษฎีความฉลาดทางอารมณของโกลแมน  

  5.4 คุณลักษณะของผูที่มีความฉลาดทางอารมณ  

  5.5 การวัดความฉลาดทางอารมณ  

  5.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพการบริการ 

 6. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 

  6.1 ความหมายของทัศนคติ 

  6.2 องคประกอบของทัศนคติ 

  6.3 รูปแบบของทัศนคติ 

  6.4 ความสัมพันธระหวางทัศนคติกับพฤติกรรม 

  6.5 การวัดทัศนคติตอการทํางานบริการ 

  6.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับทัศนคติกับคุณภาพการบริการ  
 

1. แนวคิดเก่ียวกับการโรงแรม 

 1.1 ความหมายของโรงแรม 

  กฎหมายเกีย่วกับโรงแรมของประเทศองักฤษไดใหคําจํากัดความของคําวา “โรงแรม”  

หรือ Hotel วาเปน “ที่ซึง่ใหบริการดานอาหารและเคร่ืองด่ืมและที่พกัหลับนอนแกผูเดินทางที่ตองการ มี

เงินและเต็มใจที่จะจายเงินคาบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ที่จัดให” หากพิจารณาตาม

กฎหมายของอังกฤษ จะเหน็วาโรงแรมจะตองมีบริการทัง้ดานอาหารเคร่ืองด่ืมและที่พกัใหแกแขก โดย

จะตองรับผิดชอบตอทรัพยสินของแขกทีม่าพัก ตองปฏิบัติใหถูกตองตามขอบังคับเร่ืองสาธารณสุขและ

มาตรฐานดานความปลอดภัย 
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  กฎหมายไทยตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2478 ซึ่งยังใชอยูในปจจุบัน ไดให

ความหมายของ “โรงแรม” ในมาตรา 3 วา  “โรงแรม” หมายถงึ สถานที่ทกุชนิดที่จัดต้ังข้ึนเพื่อรับ

สินจางสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลที่ประสงคจะหาที่อยูหรือทีพ่ักชัว่คราว  หากพจิารณาความตาม

มาตรานี ้จะเหน็วากฎหมายไทยถือวาโรงแรมเปนทีพ่ักเทานัน้ ไมจาํเปนตองมีบริการดานอาหารและ

เคร่ืองด่ืมก็ได อีกนัยหนึ่งก็คือ ถาปลูกบานเพื่อใหเชาเปนที่พกัอาศัยชัว่คราวก็ถือวาเปน “โรงแรม”  

อยางไรก็ดีในมาตรา 25  ของพระราชบัญญัติฉบับเดียวกนั กลับมบีทกาํกับที่ระบุเงื่อนไขของความเปน 

“โรงแรม” เพิม่เติมจากคําจํากัดความขางตน โดยเขียนไววา “มาตรา 25  เคหะสถานใดใชเปนบานพัก 

กลาวคือ ใชเฉพาะเปนที่รับบุคคลที่ประสงคจะไปพักอาศัยอยูชั่วคราวระยะเวลานานอยางนอยหนึ่ง

เดือน  โดยผูมสิีทธิใหใชมิไดขายอาหารหรือเคร่ืองด่ืมใดๆ แกผูมาพักเปนปกติธุระหรือแกประชาชน ไม

ถือวาเปนโรงแรมตามความหมายแหงพระราชบัญญัตินี”้ ตามมาตร 25 มีองคประกอบ 2 ประการ 

ไดแก ระยะเวลาการเชา (อยางนอย 1 เดือน) และการไมมีบริการประจําดานอาหารและเคร่ืองด่ืม 

ฉะนัน้จึงทําใหตีความหมายไดเปน 2 ลักษณะ คือ ประการแรก  ถาใหเชาบานเปนระยะเวลาตํ่ากวา  

1 เดือน บานนัน้จะมีฐานะเปนโรงแรมตามกฎหมาย ประการตอมา ไมวาจะใหเชาบานเปนระยะเวลา

ส้ันหรือยาวเพยีงใด หากมีการจําหนายอาหารหรือเคร่ืองด่ืมเปนประจาํ ก็จะเขาขายเปนโรงแรมไปดวย 

หากพิจารณาตามกฎหมายไทยซ่ึงเอาความตามมาตรา 3 และ มาตรา 25 มาพิจารณารวมกนั 

คําวา “โรงแรม” ก็จะมีความหมายเดียวกนักับคําวา “โรงแรม” ตามกฎหมายของประเทศอังกฤษ  

ดังนัน้คําวา “โรงแรม” หมายถึง สถานทีซ่ึ่งใหบริการดานที่พกั ดานอาหารและเคร่ืองด่ืมแกผูเดินทาง 

พรอมทัง้จัดเตรียมส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆใหแกผูพกั โดยจะตองรับผิดชอบในเร่ืองความปลอดภัย

ตอทรัพยสินของผูที่มาพกั และจะตองปฏิบัติตามขอบังคับดานสาธารณสุขและมาตรฐานดานความ

ปลอดภัย ซึ่งจะไดรับเงินเปนสิ่งตอบแทนในการใหบริการ 

 1.2 การแบงประเภทโรงแรม 

  การจัดวาโรงแรมไหนอยูในกลุมไหนนั้นเปนเร่ืองที่ทาํไดยาก เพราะวากิจการดานโรงแรม

มีความหลากหลาย จงึมีบางโรงแรมที่ไมอาจจัดเขาไวในกลุมใดกลุมหนึ่ง เพราะมีลักษณะบางอยางไม

ตรงกับขอกําหนดของแตละกลุม อยางไรกต็าม ไดมีวิธีแบงกลุมโรงแรมแบบกวางๆ  กลาวคือ การแบง 

กลุมโรงแรมตามขนาด ตามกลุมเปาหมายในเชิงการตลาด ตามระดับมาตรฐานของการบริการ และ

ลักษณะการบริหารที่ดําเนนิการโดยเจาของหรือโดยเครือขายโรงแรม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้
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  2.2.1 การแบงกลุมโรงแรมตามขนาด 

   เปนการแบงกลุมโรงแรมตามขนาดหรือจํานวนหองพัก โดยทัว่ไปนิยมจัดกลุมโรงแรม

ออกเปน 4 กลุม คือ มีจํานวนหองพกัตํ่ากวา 150 หอง มีจํานวนหองพักต้ังแต 150-299 หอง มีจาํนวน

หองพักต้ังแต 300-600 หอง และมีจํานวนหองพักมากกวา 600 หอง  

  2.2.2 การแบงกลุมโรงแรมตามกลุมเปาหมายในเชิงการตลาด 

   เปนการแบงโรงแรมตามประเภทของลูกคากลุมเปาหมายหลักของโรงแรม เชน  

นักธุรกิจ นักทองเทีย่ว กลุมประชุมสัมมนา ฯลฯ  ซึ่งเปนกลยุทธการบริหารเชงิการตลาดที่มกีารกาํหนด

กลุมเปาหมาย (Target markets) วาโรงแรมแหงนัน้จะใหบริการแกแขกประเภทใดเปนหลัก การแบง

โรงแรมในลักษณะนี ้เชน โรงแรมประเภทธุรกิจ โรงแรมประจําทาอากาศยาน โรงแรมประเภทพกัอาศัย  

โรงแรมเพื่อการพักผอน โรงแรมกาสิโน เปนตน 

  2.2.3 การแบงกลุมโรงแรมตามระดับมาตรฐานของบริการ  

   ระดับมาตรฐานของบริการไดจากการวัดผลประโยชนตางๆ ใหแกแขก  เร่ือง

มาตรฐานของบริการนี้ไมเกีย่วกับขนาดหรือประเภทของโรงแรม  ระดับมาตรฐานของบริการนัน้

โดยทัว่ไปจะดูไดจากอัตราคาหองพกั 

   ในประเทศสหรัฐอเมริกามีองคกรหลายแหงที่จัดการประเมินและใหคะแนนบริการ

ของโรงแรม และกิจการอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกบัผูเดินทาง ทีม่ีชื่อเสียงเปนที่รูจักดีที่สุด ไดแก สมาคมยาน

ยนตสหรัฐอเมริกา ( The American Automobile Association: AAA) และหนงัสือคูมือการเดินทาง

ของ   โมบิล (The Mobil Travel Guide) โรงแรมที่ AAA ใหคะแนนไวสูงสุดจะไดรับเพชร 4 หรือ 5 เม็ด 

(Diamonds)  สวน Mobil Travel Guide จะใหดาว 4 หรือ 5 ดวง แกโรงแรมที่ไดคะแนนสูงสุด  การที่

โรงแรมใดจะไดรับเพชร 5 เม็ด หรือดาว 5 ดวง นัน้เปนเร่ืองที่ยาก เพราะมาตรฐานทีท่ั้ง 2 องคกรต้ังไว

คอนขางสูง ซึง่รวมถงึวาจะตองรักษาระดับบริการใหคงที่ดวย ในสหรัฐอเมริกามีโรงแรมที่ไดระดับ  

4 ดาว เปนจาํนวนรอยๆ แหง ในขณะที่โรงแรมระดับ 5 ดาว นัน้มีอยูไมถึง 50 แหง  

   สวนในประเทศอังกฤษ ก็มหีนวยงานหลายแหงทีท่ําการจัดกลุมโรงแรมซ่ึงกําหนด

เปน “ดาว” เพือ่เปนแนวทางสําหรับผูเดินทางหรือนักทองเที่ยวไดเลือกใชบริการตามทีต่นตองการ เชน 

สมาคมยานยนต (Automobile Association: AA) และราชยานยนตสโมสร (Royal Automobile Club: 
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RAC) การจัดกลุมโรงแรมอยางในกรณีของ AA นัน้ นอกจากจะบอกใหรูวาเปนโรงแรมระดับใดแลว ยงั

ถือวาเปนเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพของโรงแรมดวย 

   โดยสรุปการจดักลุมโรงแรมโดยวิธกีารให “ดาว” มีรายละเอียดดังตอไปนี ้

    กลุมดาวเดียว  (*)  หมายถงึ โรงแรมขนาดเล็กๆ ส่ิงอํานวยความสะดวกและ

เฟอรนิเจอรแบบงายๆ และพอใชได หองพักทุกหองมนี้าํรอนและน้าํเย็นพรอม มหีองอาบน้ําและหอง

สวมพอเพียง (เปนแบบที่แขกหลายหองใชรวมกัน) มีบริการดานอาหารและเคร่ืองด่ืมสําหรับผูพัก แต

อาจไมบริการแกบุคคลภายนอก โรงแรมกลุมนี้จีบรรยากาศเปนกันเอง และสวนมากเจาของโรงแรมจะ

เปนผูดูแลบริหารงานเอง 

    กลุมสองดาว (**)  หมายถึง โรงแรมที่มีมาตรฐานดานหองพักสูงกวากลุมดาว

เดียว มีหองพกัที่มหีองอาบน้ําในตัวอยูบาง ในหองพักอาจมีโทรศัพทและโทรทัศนใหดวย มีอาหารให

เลือกมากกวา แตก็อาจไมใหบริการแกบคุคลภายนอกเชนเดียวกับกลุมดาวเดียว 

    กลุมสามดาว (***)  หมายถงึ โรงแรมที่ตกแตงดี หองพักกวางข้ึนและมส่ิีงอํานวย

ความ สะดวกตางๆ มากข้ึน สวนใหญจะมหีองน้ําในตัวโดยมีอางอาบน้ําดวย มบีริการดานอาหารครบ

เคร่ืองข้ึน แตอาจไมเปดจําหนายแกบุคคลภายนอกสําหรับมื้อเที่ยงและในวันสุดสัปดาห 

    กลุมส่ีดาว  (****)  หมายถึง โรงแรมขนาดใหญที่ตกแตงดีเปนพิเศษ มมีาตรฐาน

สูงในดานบริการและความสะดวกสบาย อาจมีหองอาหารมากกวา 1 หอง 

    กลุมหาดาว (*****) หมายถงึ โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู ซึ่งมีมาตรฐานสากล

สูงสุดในทกุดานคือ หองพัก อาหาร ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ และการใหบริการ 

 ดังนัน้จึงสามารถสรุปไดวา  จํานวนของดาวที่แตละโรงแรมไดรับจะเปนตัวบงบอกและ

สะทอนถึง “ระดับการบริการ” ของโรงแรมนั้น 

 1.3 การบริหารจัดการสวนงานของโรงแรม 

  ธุรกิจโรงแรมประกอบไปดวยกิจกรรมการบริการหลายประเภท สามารถจําแนกฝายตาม

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

   1. ฝายหองพกั (Room division) ทําหนาที่ดูแลและรับผิดชอบงานดานการขาย

หองพัก นาํเสนอบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ แกผูเขาพัก มแีผนกหลัก 2 แผนกที่เกี่ยวของ

ในการจัดการหองพักคือ แผนกบริการสวนหนา และแผนกแมบาน 
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   2. ฝายอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverages division) ทําหนาที่ดูแลและ

รับผิดชอบดานการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมทัง้หมดของโรงแรม เชน บริการหองอาหาร บาร  

การจัดเล้ียง และบริการอาหารในหองพกั ในฝายนี้จะมี 6 แผนก (3 แผนกใหญ คือ แผนกภัตตาคาร 

แผนกจัดเล้ียง แผนกครัว และ 3 แผนกยอย คือ แผนกเคร่ืองด่ืม แผนกสจวด แผนกศิลปะ) 

   3. ฝายขายและการตลาด (Sales and Marketing division) ทําหนาที่ดูแลและ

รับผิดชอบการสรางธุรกิจและรายไดใหกบัโรงแรม เชน การขายหองพกั หองจัดเล้ียง หองประชุม 

หองอาหาร ตลอดจนทาํแผนโฆษณาในรูปแบบตางๆ อาท ิการสงเสริมการขาย และการประชาสัมพันธ 

   4. ฝายการเงนิและบัญชี (Accounting division) ทําหนาที่ดูแลและรับผิดชอบ

กิจกรรมดานการเงนิทัง้หมดของโรงแรม เชน ดูแลรายรับและรายจาย การจายเงนิตอบแทนพนกังาน 

การตรวจสอบ การจัดทําขอมูล และการรายงานผลทางสถิติทางการเงิน 

   5. ฝายชางซอมบํารุง (Engineering or Maintenance division) ทําหนาที่ดูแลและ

รับผิดชอบดานการบาํรุงรักษา ซอมแซม แกไข และจัดการดานเคร่ืองมือเคร่ืองใชภายในและภายนอก

โรงแรม อาทิ เคร่ืองปรับอากาศ ทอประปา เฟอรนเิจอร และตัวอาคาร เปนตน 

   6. ฝายรักษาความปลอดภัย (Security division) ทาํหนาที่ดูแลและรับผิดชอบดาน

ความปลอดภัยเกี่ยวกับทรัพยสินของผูเขาพัก พนักงานและโรงแรม 

   7. ฝายบุคลากรและฝกอบรม (Human resources /Personnel and Training 

Division) ทําหนาที่ดูแลและรับผิดชอบดานบุคลากรทัง้หมดของโรงแรม อาท ิการสรรหา การคัดเลือก 

การฝกอบรมและพัฒนา การประสานงาน การมีปฏิสัมพันธกับบุคลากร และงานดานกฎหมายแรงงาน  

  จากลักษณะการดําเนนิงานของธุรกิจโรงแรมซึ่งประกอบดวยฝายตางๆ เหลานี ้แตละ

ฝายอาจมีการแบงแผนกหรือหนวยงายยอย เพื่อความสามารถในการใหบริการแกลูกคาไดอยางมี

ประสิทธิภาพ  ซึ่งการบริหารจัดการสวนการทํางานเหลานี้ของโรงแรมแตละแหงอาจมีลักษณะที่

แตกตางกนั แตสําหรับโรงแรมที่มีขนาดใหญ เปนโรงแรมที่มีชื่อเสียงระดับแนวหนา หรือที่เรียกกันวา 

“โรงแรมระดับ 5 ดาว” นั้น การบริหารจัดการสวนการทํางานจะมีมาตรฐานเปนหลักสากล และนิยม

แบงสวนการทาํงานได 2 วิธ ีคือ (ธารีทพิย ทาก.ิ  2549: 71) 

   1. สวนสรางรายไดและสวนสนับสนนุ (Revenue and Support Centers) 
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    สวนสรางรายได หมายถงึ สวนที่รับผิดชอบดานการขายสินคาและบริการ เพื่อ

เสริมสรางรายไดใหแกโรงแรม ซึ่งจะตองติดตอกับแขกโดยตรง หนวยงานท่ีจัดอยูในสวนงานนี ้ไดแก 

ฝายหองพัก และฝายอาหารและเคร่ืองด่ืม 

    สวนสนับสนนุ หมายถึง สวนงานที่ไมไดติดตอประสานงานโดยตรงกับแขก มี

หนาที่คอยชวยเหลือและประสานงานกับสวนสรางรายได เพื่อใหการบริการเปนไปอยางเรียบรอย 

หนวยงานที่อยูในสวนนี้ไดแก ฝายขายและการตลาด ฝายการเงนิและบัญชี ฝายรักษาความปลอดภัย 

ฝายชาง และฝายบุคคล 

   2. สวนหนาบานและสวนหลังบาน (Front of the house and Back of the house)  

    สวนหนาบาน หมายถงึ หนวยงานทุกหนวยงานที่ดูแลและรับผิดชอบโดยตรงใน

การใหบริการผูเขาพักและบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการภายในโรงแรม เร่ิมต้ังแตพนกังานเปดประตู 

พนกังานขนกระเปา อาคันตุกะสัมพนัธ พนกังานดานขาวสาร พนักงานตอนรับ พนักงานรับจอง

หองพัก พนักงานเตรียมหองพัก และพนักงานอ่ืนๆ ทีเ่กี่ยวของ โดยเร่ิมต้ังแตวันที่ผูเขาพักมาถึง อยู

ระหวางการพกั จนกระทั่งผูเขาพักคืนหอง   

    สวนหลังบาน หมายถงึ หนวยงานที่ไมไดติดตอหรือประสานงานกับผูเขาพักหรือ

บุคคลทั่วไปโดยตรง หนวยงานเหลานี้ไดแก ฝายบุคลากร ฝายการเงนิและการบัญชี ฝายซอมบํารุง 

และฝายจัดซือ้ 

  ขอมูลขางตนสะทอนใหเห็นวา หลักการสําคัญในการแบงสวนการทํางานของโรงแรม คือ 

การคํานงึถงึ “การใหบริการ” (Service) ซึ่งสรุปไดวามีการแบงสวนการทํางานออกเปน 2 สวน  

   สวนแรก คือ สวนงานที่ตองติดตอพบปะและมีหนาที่คอยใหบริการโดยตรงแกลูกคา  

   สวนที่สอง คือ สวนงานที่ไมตองติดตอพบปะและคอยใหบริการแกลูกคา  

  การดําเนินงานของทัง้ 2 สวนนี้จะตองเปนไปในลักษณะที่ประสานและดําเนนิไปดวยกัน

อยางสอดคลอง จงึจะทําใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเร็จ  

  ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยศึกษาเกีย่วกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม ดังนั้น

สวนงานทีเ่กี่ยวของจึงเปนสวนแรก คือ งานท่ีตองติดตอพบปะและมหีนาที่คอยใหบริการโดยตรงแก

ลูกคา ซึง่ไดแก ฝายหองพกั กับฝายอาหารและเคร่ืองด่ืม แตเนื่องจากขอบเขตการศึกษาในคร้ังนีศึ้กษา

เฉพาะการบริการสวนหนา (Front of the house) ดวยเหตุผลเพราะเปนสวนงานทีม่ีบทบาทสําคัญมาก
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ในการสะทอนถึงคุณภาพบริการของโรงแรม เนื่องจากเปนสวนงานแรกที่พบปะติดตอและคอย

ใหบริการลูกคา ทั้งยงัมหีนาที่คอยติดตอประสานงานกับหนวยงานตางๆ ในโรงแรม เพื่อสามารถ

ใหบริการลูกคาไดอยางดีเลิศ และทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในคุณภาพการบริการของโรงแรม 

จนกลาวไดวาสวนงานนีเ้ปรียบเสมือน “หนาตาของโรงแรม” ((ธารีทพิย ทากิ.  2549: 75) และเปน 

“ศูนยรวมประสาทของโรงแรม” (เกรย; และ ลิกูโอรี.  2529: 127) ซึ่งสวนงานนี ้เรียกวา “แผนกบริการ

สวนหนา” (Front office department) จึงขอกลาวถงึรายละเอียดของตําแหนงงานและหนาที่ความ

รับผิดชอบของผูปฏิบัติงานในแผนกนี้เทานั้น ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

  แผนกบริการสวนหนา (Front office department) 

   แผนกนี้เปรียบเสมือนหนาตาของโรงแรม เนื่องจากต้ังอยูบริเวณหองโถง (Lobby) 

ของโรงแรม และเปนดานแรกท่ีลูกคาหรือบุคคลทั่วไปตองติดตอประสานงาน เปนแผนกที่ใหบริการ

ครอบคลุม ต้ังแตการเปดประตูรถ ขนกระเปา เปดประตูโรงแรม ตอนรับ รับลงทะเบียน ออกกุญแจ ให

ขอมูลขาวสาร รวมถงึการรับชําระเงนิและรับคืนหองพัก (ธารีทพิย ทาก.ิ  2549) พนักงานในแผนกนีม้ี

หนาที่ติดตอพบปะกับลูกคาโดยตรงต้ังแตวินาทีแรกที่เขาพักจนลูกคาจากไป พนกังานบางคนตอง

ปฏิบัติงานใหบริการโดยตรงกับลูกคา (เกรย; และ ลิกูโอรี.  2529: 62) และตองคอยติดตอประสาน 

งานกับสวนงานอ่ืนๆ เพื่อสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางเต็มประสิทธิภาพ สรางความพึงพอใจและ

เกิดความประทับใจในคุณภาพการบริการของโรงแรม  

  แผนกบริการสวนหนา (Front office department) ประกอบดวย 2 สวน สวนแรก คือ 

สวนหนา (Front desk) และสวนที่สอง คือ สวนในเคร่ืองแบบ (Uniformed services) ทั้งสองสวนมี

ตําแหนงงานและหนาที่ความรับผิดชอบ ดังนี ้(ปรีชา แดงโรจน.  2549: 372-393; ธารีทพิย ทากิ.  

2549: 81-84) 

  สวนแรก คือ สวนหนา  (Front desk) มีตําแหนงงานและหนาที่ความรับผิดชอบ ดังนี ้  

   1.1 พนักงานตอนรับ (Receptionist) 

    มีหนาที่และความรับผิดชอบคือ คอยตอนรับลูกคาหรือแขกผูเขาพักอยางสุภาพ

นุมนวลเมื่อลูกคามาถึง รับลงทะเบียนเขาพัก (Check-in) ใหบริการขอมูลขาวสาร สํารองหองพกั 

สํารองทีน่ั่งในหองอาหารหรือโรงละคร และการคืนหองพัก (Check-out) เมื่อผูเขาพกัเสร็จส้ินการพัก 

   1.2 พนักงานสํารองหองพกั (Reservation clerk) 
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    มีหนาที่รับและยืนยันการจองหองพักใหแกผูเขาพกัลวงหนา สรุปรายงานจํานวน

และประเภทของหองพักที่ไดรับการสํารองเรียบรอยแลว จัดพิมพรายชือ่ผูเขาพักที่คาดวาจะเขาพกัใน

วันรุงข้ึน เตรียมเอกสารการลงทะเบียนเขาพักแกสวนตอนรับ และรับผิดชอบเงินมดัจําที่ไดรับจาการรับ

สํารองหองพกัลวงหนาแกผูเขาพัก พนักงานในตําแหนงนี้ตองมีความรูความชาํนาญดานหองพัก อัตรา

คาหองพักและบริการอื่นๆ ของโรงแรม เพื่อส่ือสารและเสนอขายแกผูสํารองหองพกั 

   1.3 พนักงานโทรศัพท (Operator) 

    เปนตําแหนงทีต่องติดตอกับผูเขาพัก พนักงานโรงแรม และบุคคลภายนอก

คอนขางบอย โดยเฉพาะกับผูเขาพักในชวงเวลาการพักอยูที่โรงแรมผานทางอุปกรณส่ือสาร มีหนาที่

และความรับผิดชอบคือ การรับ โอน ตอโทรศัพท และการรับฝากขอความใหแกผูเขาพักและ

บุคคลภายนอกที่ติดตอเขามา การใหขอมลูตางๆ ตลอดจนการใหบริการดานอ่ืนๆ เชน บริการปลุกแขก 

(Wake-up call หรือ Morning call) 

   1.4 พนักงานการเงนิสวนหนา (Front cashier) 

    ทําหนาที่ดูแลและแสดงบัญชีคาใชจายของผูเขาพกั เมื่อใดก็ตามที่ผูเขาพักขอดู

หรือเมื่อผูเขาพักตองการคืนหอง และใหบริการอื่นๆ เกีย่วกับการเงินและบัญชี เชน บริการรับ

แลกเปล่ียนเงนิตราตางประเทศ (Foreign exchange service) และงานควบคุมดูแลตูนิรภัย (Deposit 

box service) 

  สวนที่ 2 คือ สวนบริการในเคร่ืองแบบ (Uniformed services) งานในสวนนี้ หมายถงึ 

งานบริการสวนหนาที่ปฏิบัติงานสัมพนัธกบัสวนหนา พนักงานตําแหนงตางๆ ในสวนนี้จะสวม

เคร่ืองแบบของโรงแรม เพื่อความสะดวกในการปฏิบัติงานและเพื่อความชัดเจนสําหรับผูเขาพักหรือ

บุคคลทั่วไปในการติดตอหรือเรียกหา สวนงานนี้มีตําแหนงงานและหนาที่ความรับผิดชอบ ดังนี ้

   2.1 พนักงานบริการขอมูลขาวสาร (Concierge) 

    ทําหนาที่อํานวยความสะดวกดานขอมูลขาวสารเกี่ยวกบัโรงแรมและขาวสาร

ทั่วไปแกผูเขาพัก ถือวาเปนงานที่ตอเนื่องมาจากงานตอนรับที่บางคร้ังใหบริการแกผูเขาพักไมทันตาม

ความตองการ พนักงานบริการขอมูลขาวสารที่ดีควรเปนผูที่มีความรูรอบดานในเร่ืองตางๆ โดยเฉพาะ

ขาวสารขอมูลของทองถิ่นทีต้ั่งของโรงแรมหรือพื้นที่ใกลเคียง เชน ขอมลูเวลาทําการของรานคา 

ธนาคาร โรงหนัง สถานทูต และขาวสารการเมอืงและวฒันธรรมทองถิ่น 
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   2.2 พนักงานขนกระเป า (Bellman or Porter) 

    ทําหนาทีพ่าผูเขาพักไปยงัหองพักหลังจากการลงทะเบียนเขาพักเรียบรอยแลว 

และปฏิบัติงานบริเวณหองโถงและหองพกั รับฝากส่ิงของ สงหนังสือพิมพรายวนั จดหมาย รับ-สง

ขอความ และโทรสารแกผูเขาพักถึงหอง ชวยเหลือผูเขาพักในการเปล่ียนหองพัก  ในอดีตเม่ือผูเขาพัก

ตองการเรียกหาพนกังานชวยขนกระเปา ก็จะส่ันกระด่ิงแทนการเรียกหา จึงเปนที่มาของช่ือ “Bellman” 

   2.3 พนักงานเฝาประตู (Doorman) 

    พนกังานเฝาประตูเปนบุคคลแรกที่ลูกคาไดพบ ทาํหนาที่ตอนรับทกัทายผูเขาพัก

หรือบุคคลทั่วไปบริเวณประตูทางเขา-ออกหลักของโรงแรม คอยเปดและปดประตู และประสานงานกับ

พนกังานตอนรับในกรณีที่มผูีเขาพักระดับวีไอพีมาถึง  เปนงานเรียบงายแตมีนยัสําคัญมากในการทํา

ใหผูเขาพกัรูสึกดีและมีผลอยางมากในการชวยใหพนกังานตอนรับทําใหแขกพงึพอใจ เพราะการ

ประทับใจคร้ังแรกเปนเร่ืองสําคัญอยางยิ่ง พนกังานเฝาประตูควรมีกิริยาสุภาพ ยิ้มแยม เขาในเร่ืองของ

มารยาท กฎระเบียบ ความสุภาพตางๆ เชน การเปดประตู เก็บของตกหลน ใหสุภาพสตรีผานกอน 

ชวยเหลือเด็กและผูสูงอาย ุการเรียกแท็กซ่ีใหลูกคาตองบันทกึหมายเลขทะเบียนรถและเวลา เปนตน  

   2.4 พนักงานขับรถ (Transportation personnel) 

    ทําหนาทีบ่ริการขับรถพาผูเขาพักไปยงัสถานที่ตางๆ ที่ตองการ โดยทัว่ไปมักเปน

เสนทางระหวางโรงแรมและสนามบิน 

   2.5 พนักงานจอดรถ (Valet service) 

    ทําหนาทีน่าํรถของผูเขาพักไปจอดยังที่จอดรถของโรงแรม บริการชนิดนี้มีเฉพาะ

ในโรงแรมระดับหรูหรา หรืออาจเปนโรงแรมในเมืองที่มพีืน้ที่จอดรถคอนขางจํากัด 

   2.6 พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ (Guest Relation Officer; GRO) 

    ทําหนาที่ตอนรับผูเขาพักพิเศษ (VIP) เตรียมชอดอกไมหรือพวงมาลัยเพื่อตอนรับ

การมาถึงของผูเขาพัก จากนั้นจะนาํผูเขาพักไปยงัหองพักเพื่อบริการรับลงทะเบียนหองพัก อธิบายส้ันๆ

ใหผูเขาพกัทราบถึงส่ิงอํานวยความสะดวกและวิธีใชของภายในหองพกั รวมถึงคอยใหบริการและ

อํานวยความสะดวกในเร่ืองตางๆ ที่เกี่ยวของ เชน การบริการเกี่ยวกบัการเดินทางตอไปหรือเดินทาง

กลับ จองต๋ัวเคร่ืองบิน จองหองพัก (เฉพาะหองพักของโรงแรมในเครือ) เดินทางมาสงลูกคาถึงประตู

ทางออกพรอมทั้งกลาวคําอําลาและอวยพรใหเดินทางโดยปลอดภัยดวยใบหนาทีย่ิ้มแยม 
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   2.7 ผูประสานงานคณะทวัร (Tour coordinator) 

    ทําหนาที่ตอนรับคณะทัวรทีม่ีกําหนดเขาพักเปนกลุม และนําคณะทวัรไปด่ืม

เคร่ืองด่ืมตอนรับ (Welcome drink) ในบริเวณที่เตรียมไวและนําหัวหนาคณะทัวรไปลงทะเบียนเขาพัก

ที่บริเวณโตะรับลงทะเบียนเฉพาะคณะทัวร 

   และมีอีก1 ตําแหนง ซึง่ถือวาปฏิบัติงานในแผนกบริการสวนหนาดวย คือ ผูตรวจสอบ

บัญชีภาคคํ่า (Night auditor) หรือเรียกวา “ไนตออดิต” ซึ่งทาํหนาที่ผูจดัการในเวลากลางคืน 

รับผิดชอบการดําเนินงานของโรงแรงแรมทั้งหมดในเวลากลางคืน ดูแลและรับผิดชอบเก่ียวกับเอกสาร

ดานการเงนิและบัญชี นอกจากงานดานการเงนิและบัญชี ผูตรวจสอบบัญชีภาคคํ่ายงัตองทาํหนาที่

เสมือนพนักงานตอนรับ พนกังานโทรศัพท และพนักงานการเงนิสวนหนา คือ ชวยตอนรับ ชวยรับ

ลงทะเบียน ชวยเก็บเงนิ และรับคืนหอง เปนตน  

  สําหรับการวิจยัในคร้ังนี้ ผูวจิัยจะศึกษาเฉพาะพนักงานในตําแหนงที่มกีารใหบริการ

ลูกคาแบบตองพบปะกับลูกคา (Face to Face Service) เทานัน้ ซึง่ปรากฏวามีพนกังานในตําแหนง 

ไดแก พนกังานตอนรับ พนกังานการเก็บเงินสวนหนา พนักงานอาคันตุกะสัมพนัธ พนกังานบริการ

ขอมูลขาวสาร พนักงานขนกระเปา และพนักงานเฝาประตู   
 1.4 คุณลกัษณะของพนักงานโรงแรม 

  คาซาวานา และบรุคส (Kasavana; & Brooks.  1991: 65) กลาววา บุคลากรทีท่ํางาน

ดานโรงแรม ควรมีคุณลักษณะตอไปนี้ คือ 

   1.  มีมรรยาทในเชิงอาชพี  

    1.1 ทาํงานตรงเวลา 

    1.2 มีทัศนคติที่ดีตองานและตอโรงแรม 

    1.3 ยอมรับลักษณะทีเ่ปนจดุดี และลักษณะที่เปนจุดดอยของงาน 

    1.4 มีวุฒิภาวะในการตัดสินใจ 

    1.5 มีลักษณะกระฉับกระเฉง เอาการเอางาน 

    1.6 ในสถานการณคับขันสามารถควบคุมและสงบใจได 

   2. มีลักษณะเปนมิตรไมตรี คือ ยิ้มงาย แสดงพฤติกรรมที่เปนมิตรไมตรี และนาพอใจ 

   3. มีทัศนคติทีช่วยเหลือเกื้อกูลผูอ่ืน 

    3.1 มีความรูสึกไวตอความตองการของแขก 
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    3.2 มีอารมณขัน 

    3.3 ตอบและพูดกับแขกอยางเปนเร่ืองเปนราว 

   4. มีความยืดหยุน  

    4.1 เต็มใจ และพรอมทีจ่ะรับทํางานในกะตางๆ ไดในยามจําเปน 

    4.2 เขาใจในทรรศนะของผูอ่ืน 

    4.3 เต็มใจทีท่าํส่ิงตางๆ ในแนวใหม โดยไมยึดติดกับแนวปฏิบัติใดๆ โดยเฉพาะ 

    4.4 ทาํงานรวมกับแขก และเจาหนาที่อ่ืนๆ ของโรงแรมไดดี รูจักทํางานเปนทีม 

   5. การแตงกายที่ดูดี คือ แตงกายเหมาะสมไดมาตรฐาน และเต็มใจทีจ่ะสวมใสชุด

เคร่ืองแบบของหนวยงาน 

  นอกจากคุณลักษณะตางๆ 5 ขอ ที่กลาวมาแลว คาซาวานา และบรุค (Kasavana; & 

Brooks.  1991) ยังเสนอเพิม่เติมวา การที่พนักงานบริการจะปฏิบัติงานไดสมบูรณแบบ และประสบ

ความสําเร็จไดนั้น จะตองมทีักษะทัว่ๆ ไป (General skill) ซึ่งไดมาจากประสบการณ และการศึกษา

เลาเรียน พนกังานบริการที่มคุีณภาพจะตองมีทกัษะในการปฏิบัติงาน มีความรู และความถนัด ทักษะ

ที่จําเปนโดยไมอาจหลีกเล่ียงได 2 ประการ คือ ความสามารถในเชิงคณิตศาสตร เพือ่ใชสําหรับทาํงาน

เกี่ยวกับการรับและการจายเงิน และความสามารถในการพิมพ เพื่อใชสําหรับพมิพบนัทกึหลักฐาน

ตางๆ และทํางานดานคอมพิวเตอร 

  สุดารัตน ปธานราษฎร  (2537: 137-141) กลาวไววา การเปนพนกังานโรงแรมที่ดีควรมี

คุณสมบัติดังนี ้

   1. ความเฉลียวฉลาดมีไหวพริบ (Intelligence) 

    งานบริการเปนงานที่มีลักษณะเฉพาะตัว เปนงานที่ไมจาํเปนตองมีปริญญาบัตร

รับรองทางการศึกษาที่สูงมากนกั  ยกเวนบางสวน เชน แผนกบริการสวนหนาของโรงแรม  มีความ

จําเปนในการใชภาษาตางประเทศมาก  พนักงานบริการเสิรฟอาหารอาจเปนนักเรียนที่สําเร็จช้ันมธัยม

ปลายก็สามารถปฏิบัติงานบริการเสิรฟอาหารไดแลว บางคนเพยีงอานออกเขียนได มีความฉลาด

เฉลียวพอสมควร ก็อาจสรางงานบริการใหกับชีวิตของตนไดเปนอยางดี 
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   2. มีสุขภาพและจิตใจที่ดีอยูเสมอ (Good health)  

    พนกังานบริการตองมีสุขภาพทัง้ภายในและภายนอกท่ีดี ประกอบดวย ไมควรมี

โรคติดตอทั้งทีม่ีอาการปรากฏและไปรากฎ การมีสุขภาพที่ไมดีก็จะทําใหบุคลิกไมดีตามไปดวย  

นอกจากนัน้พนักงานตองมสุีขภาพจิตดีดวย เพราะเม่ือมีสุขภาพจิตดีก็จะมีเชาวนปญญาที่ดีในการ

ตัดสินใจตอหนาแขก  รวมทัง้การรับมอบหมายงานจากผูบังคับบัญชาก็สามารถปฏิบติัไดดวยดี 

   3. การมีกิริยาทาทางที่ต่ืนตัวอยูเสมอ (Good appearance) 

    พนกังานบริการจะตองดูแลวดีอยูตลอดเวลาขณะปฏิบัติหนาที ่ พนกังานบริการ

จะตองมีดวงตาท่ีแสดงถึงการต่ืนตัวอยูเสมอขณะปฏิบัติงาน  พนกังานบริการสตรีก็ตองเปนสุภาพสตรี  

พนกังานบริการชายก็ตองเปนสุภาพบุรุษ  ไมวาจะเปนกิริยาการนัง่  เดิน  ยืน ก็ตองบงบอกถงึบุคลิก

ความเปนหญิง  ความเปนชายที่สมบูรณ  กิริยาทาทางทีก่ระฉับกระเฉงรวดเร็ว จะทาํใหแขกมี

ความรูสึกถงึความต้ังใจจริงในการทํางาน  แตก็มิใชวา ทาํงานแบบวิง่ หรือลุกลน แตเปนกิริยาที่สุภาพ

ออนโยน  แตบงบอกถงึความต่ืนตัวและวองไว  หลักการปฏิบัติตนตอหนาแขกดวยกิริยาที่ดี มหีลัก

งายๆ คือ อยาทําอะไรที่คิดวาเปนที่ขัดตาขัดใจของแขก เชน ไมเค้ียวหมากฝร่ัง ไมสูบบุหร่ี ควร

พยายามฝกกริิยาทาทางที่ดีใหเกิดเปนความเคยชินและเปนอุปนิสัย 

   4. มีบุคลิกและหนาตาดี (Good personality and Good complexion) 

    พนกังานบริการควรมีบุคลิกที่ดีและมีหนาที่ดี การมีหนาตาดีไมจําเปนตองหลอ 

ตองสวย แตการมีหนาตาดี หมายถงึ สะอาดสะอานชวนมอง พนักงานบริการที่หลอสวยแตผมเผารุงรัง 

หนาตาไมสะอาดก็ไมสามารถสรางความประทับใจใหกับแขกได และอาจทาํใหบรรยากาศโดยสวนรวม

ดูสกปรกไปดวย 

   5. มีอารมณดีและมีรอยย้ิม (Good hummer) 

    คุณสมบัติประการสําคัญที่คนไทยมีมานานแลว คือการเปนคนมีอารมณดี  

รอยย้ิมอยูเสมอ รอยย้ิมที่เกดิข้ึนจะทาํใหผูรับเกิดความภาคภูมิใจและผูใหก็เกิดความสุขใจ ผูมาใช

บริการทุกคนตางตองการรอยย้ิมของพนักงานบริการ พนกังานบริการจะตองจาํไววา จงมีความจริงใจ

ในการยิม้อยูเสมอ 
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   6. มีสายตาดี โสตสัมผัสดี (Good eye-sight and Good hearing) 

    สายตาเปนส่ิงสําคัญสําหรับพนกังานบริการ พนักงานบริการตองมีสายตาดี  

สายตาไว พนกังานบริการทีม่ีสายตาผิดปกติ เชน ตาเหล  ตาสัน้  ตาเอียง หรือมีโสตสัมผัสเกี่ยวกบัหู

ไมดี เชน หูตึง เรียกไมไดยิน เมื่อลูกคาเรียกก็ยนืเฉยเพาะไมไดยิน ลูกคาจะไมพอใจทําใหการบริการ

เสียไปได 

   7. มีรางกายเปนปกติ มีความสูงและน้ําหนกัสัมพนัธกนั (No deformities moderate 

height and weight)   

    รางกายเปนปกติ หมายถึง ไมมีสวนหนึ่งสวนใดพกิาร เพราะความพิการอาจทํา

ใหแขกเกิดความหดหูใจ สมเพช เวทนา เกดิความเศราและไมกลาใชบริการ สวนน้าํหนกัและสวนสูง

นั้นตองสัมพนัธกันในสัดสวนทีพ่อเหมาะ อวนเกินไปก็ดูไมวองไว ผอมเกินไปก็ดูข้ีโรค 

   8. มีการพูดทีดี่ สําเนียงนาฟง (Good speech and pronunciation) 

    การพูดที่ดี หมายถงึ การพูดที่ทาํใหผูฟงเกดิความรูสึกพงึพอใจ ควรใชคําพูดที่

ไพเราะนุมนวล ไมดังหรือคอยเกินไป ไมพูดเร็วหรือชาเกินไป รูจักใชภาษาและศัพททีถู่กตอง ไมใชศัพท

แสลงพูดกับลูกคา รูวาส่ิงใดควรพูดส่ิงใดไมควรพูด สนใจในเร่ืองที่กําลังสนทนา พยายามพูดใหลูกคา

เห็นวาเขาคือคนสําคัญ แตมิใชยกยอจนเกินไป สําเนยีงพูดดี หมายถึง น้าํเสียงที่ชัดถอยชัดคํา ไมพูด

เสียงสูงหรือตํ่าจนเกินไป ไมพูดติดอางอึกอักในลําคอ 

   9. มีความทรงจําดี (Good memory) 

    พนกังานบริการตองติดตอพบปะกับลูกคาอยูตลอดเวลา และเปนจํานวนมาก 

ดังนัน้จึงควรมีความจําที่ดีสามารถจําช่ือลูกคา ที่ทาํงาน รสนิยม ความชอบไมชอบของลูกคาใหไดมาก

ที่สุดเทาที่จะทาํได ส่ิงนี้จะเปนเสนหที่ทาํใหลูกคาประทับใจ 

   10. รูจักกาลเทศะ (Timing) 

    พนกังานบริการตองรูความควรและไมควร รูวาส่ิงใดควรทําเวลาใด การบริการที่ดี

เพียบพรอมแตบริการในกาละและเทศะทีไ่มเหมาะสม ยอมทาํใหเกิดความเสียหาย 

   11. มีความอดทน รูจกัควบคุมอารมณ (Patience and emotion) 

    มีความอดทนเปนคุณสมบัติสําคัญของพนกังานบริการ เพราะลูกคาเมือ่มาใช

บริการแลวจะคิดเสมอวาตองไดส่ิงที่ตนเองพอใจมากทีสุ่ดเพราะไดเสยีเงนิแลว ดังนัน้แมความ
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ผิดพลาดบกพรองเล็กนอย ลูกคาก็จะตําหนิติเตียน พนักงานบริการตองอดทน แมบางคร้ังลูกคาจะเปน

ฝายผิดก็จะโตแยงไมได ตองอดทนรับฟงโดยดุษฎี ความอดทนนี้ไมใชจะอดทนกับลูกคาเทานั้น ยังตอง

อดทนตอผูบังคับบัญชา เพือ่นรวมงาน และผูที่เกีย่วของทกุคน ตองรูจักควบคุมอารมณของตนเอง

ไมใหโกรธงาย นอยใจงาย รองไหงาย หรือเอะอะโวยวาย 

   12. มีความรูภาษาตางประเทศ (Knowing of foreign languages) 

    นอกจากภาษาของตนเอง ควรรูภาษาตางประเทศอ่ืนๆ อีก อยางนอย 1 ภาษา 

เพราะลูกคาทีม่าใชบริการอาจเปนชาวตางประเทศ หากติดตอหรือส่ือสารกันไมเขาใจอาจเกิดความ

ผิดพลาดในงานไดงาย 

   13. มีความซือ่สัตย (Honesty) 

    ตองมีความซือ่สัตยทั้งตอตนเอง ตอหนาที่ และตอผูอ่ืน ไมใชจายสุรุยสุรายเปน

หนี ้เพราะจะทําใหเกิดปญหาทางดานการเงิน และทําใหเสียความซ่ือสัตยไดงาย ทาํใหไมเปนที่เช่ือถือ

ของบุคคลอ่ืน 

   14. รักในอาชพีบริการ (Interesting in service) 

    หากทาํอะไรดวยใจรัก จะทาํส่ิงนัน้ไดดี ถาไมมีใจรักจะเบ่ือกับงาน จะรูสึกไม

อยากบริการใคร ไมอยากรับใชใคร จะแสดงออกมาทางหนาตา ทาทาง ก็จะทาํใหไมกาวหนาในอาชีพ

ที่ทาํอยู 

   15. ทนัสมัยเสมอ (Update) 

    ทันสมยัในทีน่ีไ้มใชใครเขากําลังนิยมอะไรอยูก็ทาํส่ิงนัน้ แตทันสมัยในที่นี้คือ ทนั

ตอเหตุการณที่เกิดข้ึนใหมๆ ทนัตอการเปล่ียนแปลง รอบรู หูตากวางขวาง ทนัโลก และปรับตัวเขากับ

เหตุการณใหมๆ ไดอยางเหมาะสม 

  พิสมัย  ปโชติการ (2538: 43-45) ไดกลาวถึง คุณสมบัติของพนกังานตอนรับที่ดี ดังนี ้

   1. มีบุคลิกดี การแตงกายสะอาด เรียบรอย ประณีต มีอุปนิสัยคลองแคลววองไว 

พรอมที่จะปฏิบัติงานใหบริการแขก ทาํใหแขกเกิดความรูสึกชื่นชม และประทับใจต้ังแตกาวแรกทีเ่ขา

มาในโรงแรม 

   2. มีอัธยาศัยออนโยน สุภาพ ยิม้แยมแจมใส รูจักสํารวมและเคารพผูอ่ืน  

มีมนุษยสัมพนัธที่ดีตอทุกคน มองโลกในแงดีอยูเสมอ 
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   3. เฉลียวฉลาด รอบรูในงานสวนตางๆ เปนอยางดี ปฏิบติังานอยางมีระเบียบแบบ

แผน รับผิดชอบตอหนาที่และมีจิตวทิยาในการปฏิบัติงาน พยายามจดจําและทาํใหแขกรูสึกวาเขาเปน

ผูที่มีความสําคัญ 

   4. สําเนียงการพูดชัดถอยชดัคํา วาจาไพเราะ สามารถส่ือความหมายไดดี มีวาทศิลป

ในการพูดชักชวนแขกใหใชบริการของโรงแรม 

   5. มีความสามารถในการใชภาษาตางประเทศไดดี โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ ใน

ขณะเดียวกนัตองมีความสามารถในการพูด อาน เขียนภาษาไทยไดอยางถูกตอง 

   6. มีความซ่ือสัตย ตรงตอเวลา 

   7. รักงานบริการและมีทัศนคติที่ดีตองานโรงแรม มีความเหน็ใจ และพรอมที่จะ

ชวยเหลือผูอ่ืน มีความอดทน ยินดีที่จะเรียนรูงานอยูเสมอ และสามารถอํานวยความสะดวกสบายให

แขกมากที่สุด 

   8. เขาใจในสถานการณตางๆ เปนอยางดี พรอมที่จะใหความชวยเหลือเมื่อมีปญหา

และแสดงความเหน็อกเห็นใจตอแขกเม่ือแขกตองการ  

   9. อดทนอดกล้ันตอสถานการณตางๆ ไดดีเยี่ยม เมื่อทราบถึงปญหาตางๆ ของแขก

หรือของเพื่อนรวมงานแลว พยายามทาํความเขาใจและอดทนตอสถานการณตางๆ ที่อาจเกิดข้ึนอัน

เปนผลจากปญหาเหลานัน้ 

  นอกจากนี ้พิสมัย  ปโชติการ (2538: 50) กลาวถงึ พฤติกรรมตางๆ ทีพ่นักงานตอนรับไม

ควรกระทาํ ดังตอไปนี้ 

   1. ยืนคุยเร่ืองสวนตัวกับเพือ่นรวมงานตอหนาแขก 

   2. ยืนแตงตัว หรือใชมือเสยตกแตงทรงผมบริเวณเคานเตอร 

   3. หยอกลอกบัเพื่อนรวมงาน 

   4. นั่งบนเกาอ้ีในเคานเตอร 

   5. ตะโกน หรือพูดเสียงดังกบัเพื่อนรวมงาน 

   6. ยืนแคะฟน หรืออมไมจิ้มฟนที่เคานเตอรตอนรับ 

   7. ยืนแคะเล็บ 

   8. ดีดนิ้ว หรือหักพับขอนิ้วในขณะที่คุยกับแขก 
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   9. ฮัมเพลง หรือรองเพลงเบาๆ 

   10. เคาะเคานเตอรดวยปลายนิ้ว ดวยกุญแจหรือปากกา 

   11. สูบบุหร่ี 

   12. เค้ียวหมากฝร่ัง หรือทอฟฟ 

   13. ยืนเอกเขนงพิงผนังเคานเตอร 

   14. นาํอาหารประเภทของขบเค้ียวสวนตัวมาวางบริเวณเคานเตอร 

   15. แคะจมูก แคะหู หรือใชกระดาษเช็ดหนา ในขณะที่ยนืบริเวณหนาเคานเตอร 

   16. ไมใหความสนใจตอแขกที่มาติดตอ 

   17. ไมสวมรองเทาใหเรียบรอย 

   18. ยักค้ิว หล่ิวตากับเพื่อนรวมงาน หรือกบัแขกที่คุนเคย 

   19. ทิง้เคานเตอรไปนั่งหลังออฟฟศโดยไมจําเปน 

   20. ไมสวมเครื่องแบบใหเรียบรอย 

   21. แตงกายดวยเคร่ืองประดับมากเกนิงาม 

   22. อานหนังสือพิมพ หรือส่ิงพิมพอ่ืนๆ ในเคานเตอร 

 

2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 2.1 ความหมายของการบริการ 
  พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติยสถาน (2525: 457) ไดใหความหมายของคําวา “บริการ” 

หมายถงึ “การปฏิบัติรับใช ใหความสะดวกตางๆ”   

  ปทานุกรมนักเรียน นายเปล้ือง ณ นคร พ.ศ. 2514 ไดใหความหมายไววา การบริการ 

หมายถงึ “ชวย เกื้อกูล”   

  พจนานกุรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530  หมายถงึ “การปฏิบัติรับใช การใหความ

สะดวกตางๆ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน”   

และตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service”  หมายถงึ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ การให

ความชวยเหลือ การดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  ซึ่งมีความหมายใกลเคียงกบัคําภาษาอังกฤษ

อีกคําหนึ่งทีน่ยิมใชกนั  คือคําวา “Hospitality” ซึ่งมีรากศัพทมาจากภาษาลาติน ประกอบดวยคําวา 

Hostis แปลวา คนแปลกหนา Host  แปลวาเจาบาน  และ Hospes แปลวา แขกผูมาเยือน เมื่อคน

แปลกหนาหลงทางมาหรือมีแขกมาเยือน เจาของบานจึงใหการตอนรับ มีความเอ้ือเฟอเผ่ือแผ ใหความ
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ชวยเหลือในดานตางๆ ดวยความมมีิตรไมตรี ดังนัน้ Hospitality จึงหมายถงึ “ความมีมิตรไมตรี หรือ

ความเอ้ือเฟอ”  

  นอกจากนีย้ังมีนักวิชาการและผูเชี่ยวชาญหลายทานที่ไดใหความหมายของคําวา 

“บริการ” ไวดังนี้     

  สมิต  สัชฌุกร (2542: 13) ไดใหความหมายการบริการวา เปนการปฏิบัติงานที่กระทํา 

หรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลไดใชผลประโยชนในทางใดทางหน่ึง ดวยความ

พยายามตามวิธีการหลากหลาย ในการทาํใหคนที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ จดัวาเปนบริการ

ทั้งส้ิน โดยไดแยกพิจารณาลักษณะของการบริการดังนี ้

  1. เปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน โดยจะเห็นไดจากการกระทาํ มกีาร

แสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา กิริยาทาทาง คําพูดและน้าํเสียง การแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏ

ใหเหน็จะเกิดผลไดทันท ีเกดิผลตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว 

  2. เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนกึคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไรข้ึนอยู

กับความคิดของผูใหบริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเช่ือ ความปรารถนาและ

คานิยม 

  3. เปนส่ิงที่บุคคลไดกระทําข้ึนอันเช่ือมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ 

  ศุภนิตย  โชครัตนชัย (2536: 13) ไดใหความหมายไววา “การบริการ เปนการกระทาํที่

เกิดข้ึนจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอ้ือเฟอเผ่ือแผ เอ้ืออาทรมนี้ําใจ

ไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค”   

  เนื่องจากการบริการไดเขามามีบทบาทสําคัญในวงการธรุกิจ  จงึมีสถาบันและนกัวิชาการ

ที่เกีย่วของทางดานการตลาดไดใหความหมายที่ของการบริการในแงมมุที่เนนลักษณะของ “การบริการ

เชิงพาณิชย” หรือการบริการที่มุงหวงัผลกาํไรในธุรกิจบริการ อยางเชน 

  คอทเลอร (Kotler.  1988: 477) กลาววา “การบริการ หมายถงึ กิจกรรมหรือปฏิบัติการ

ใดๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลหนึง่สามารถนาํเสนอใหอีกบคุคลหรือกลุมบุคคลหนึ่ง ซึง่ไมสามารถจับ

ตองไดและไมไดสงผลของความเปนเจาของส่ิงใด ทั้งนีก้ารกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับ

สินคาที่มีตัวตนได” 

  สแตนตอน (Stanton.  1981) ใหความหมายวา “การบริการ หมายถงึ กิจกรรมหรือ

ผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ ดวยลักษณะเฉพาะในตัว

ของมันเองที่จบัตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหการบริการ

อาจจะเกีย่วของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น”   
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  จากความหมายของสแตนตอน (Stanton) ทําใหเหน็ความแตกตางระหวางสินคาและ

บริการ กลาวคือ ธุรกิจบริการเปนการมุงเนนการกระทําที่ตอบสนองความตองการของลูกคาอันนาํไปสู

ความพึงพอใจที่ไดรับบริการ แตธุรกิจทั่วไปมุงขายสนิคาที่ลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจที่ได

เปนเจาของสินคานั้น 

  เลทิเนน (เอนก  สุวรรณบัณฑิต; และ ภาสกร  อดุลพฒันกิจ.  2548: 18; อางอิงจาก 

Lehtinen.  1983) ใหคํานยิามวา “การบริการ หมายถึง กจิกรรมหนึง่หรือชุดของกิจกรรมหลายอยางที่

เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหนึง่เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจ การบริการรวมถงึการเปล่ียนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการ” 

 จากการใหความหมายดังกลาวขางตนสามารถสรุปไดใจความสําคัญๆ ของคําวา “บริการ” 

ไดดังนี้คือ การบริการไมมีตัวตนจับตองไมได เปนกิจกรรมของมนุษยที่กระทําผานการแสดงออกซึ่ง

พฤติกรรมตางๆ ที่สะทอนใหเห็นถึงความปรารถนาดี มีมติรไมตรี เอ้ือเฟออาทร ยนิดีที่จะใหความ

ชวยเหลือเพื่อใหอีกฝายไดรับประโยชนและเกิดความพงึพอใจ 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการ  
  พฤติกรรมการบริการสามารถสังเกตและประเมินไดวาผูใหบริการมีความต้ังใจ มีความ

ปรารถนาดี  ยนิดีและเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือผูรับบริการมากนอยเพียงใด  พฤติกรรมตางๆ ทีผู่

ใหบริการแสดงออกมานัน้มาจะเปนตัวบงชี้ถึง “คุณภาพของการบริการ” ดังนัน้จึงมกีลุมนกัวิชาการ

และกลุมนกัวจิัยที่สนใจและศึกษาเร่ืองคุณภาพของการใหบริการ และไดขอสรุปเกี่ยวกับหลักการใน

การประเมนิพฤติกรรมที่เปนตัวบงชี้ถงึคุณภาพของการบริการ ดังนี้  

  เชสและโบเวน (Chase; & Bowen.  1991) เสนอแนวทางการประเมินคุณภาพการ

บริการโดยกาํหนดดัชนีไว 3 ดาน ไดแก 

   1. เทคโนโลยี (Technology) เนนการประเมินไปที่ดานการจัดอาคารสถานที ่การใช

เทคโนโลยีเพื่อชวยในการใหบริการ ความคงเสนคงวาของกระบวนการใหบริการ 

   2. ระบบ (System) เนนการประเมินระบบการบริหาร ควบคุม ส่ังการในข้ันตอนตางๆ 

และกระบวนการใหการบริการแกผูรับบริการ 

   3. คน (People) เนนการประเมินการจัดการดานทรัพยากรมนุษยทีม่ีประสิทธิภาพ 

และนโยบายดานการใหบริการแกผูรับบริการ 

  เทนเนอรและเดอโทโร (Tenner; & Detoro.  1992) กําหนดแนวทางการประเมินคุณภาพ

บริการไว 3 ระดับ 4  มิติ ไดแก 

   1. ระดับกระบวนการ (Process) เปนการประเมินกระบวนการทีละข้ันตอนวา

กิจกรรมที่เกิดข้ึนเปนไปตามลําดับข้ัน เกิดประสิทธิภาพเพียงใด และมีมาตรฐานอยางไร 
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   2. ระดับปจจัยนําออก (Output) เปนการประเมินผลที่ไดของกระบวนการใหบริการ 

พิจารณาในเชิงของปริมาณและคุณภาพที่ตรงตามความตองการและความคาดหวงัของผูรับบริการ

เพียงใด 

   3. ระดับผลลัพธ (Outcome) เปนการประเมินผลลพัธที่เกิดข้ึนเมื่อผูรับบริการไดรับ

การบริการแลวมีความพงึพอใจในการรับบริการหรือไม อยางไร และแนวโนมในการกลับมาใชบริการ

ซ้ํา ภาพลักษณที่ไดจากการใหบริการ รวมไปถึงภาวะผลกําไรที่จะเกดิข้ึนกับองคกร 

  สวน 4 มิติเปนการมองผลของทัง้ 3 ระดับ ในมิติของผูเกีย่วของ 4 มิติ ไดแก 

   1. มิติผูรับบริการ โดยประเมินผลิตภัณฑบริการที่ไดรับวาตรงตอความตองการและ

ความคาดหวงัของผูรับบริการ เกิดความพงึพอใจในการรับบริการเพยีงใด 

   2. มิติฝายบริหารและสนบัสนุน โดยประเมินรายไดที่มาจากการประกอบกิจการและ

ผลตอบแทนการทํางาน 

   3. มิติผูใหบริการ โดยประเมินความพงึพอใจในการปฏิบัติงาน 

   4. มิติชุมชน โดยประเมินผลของการดําเนนิกิจการบริการที่มีตอชุมชนในดานตางๆ 

  กอเลียร (Gollier.  1991) นําแนวคิดเกี่ยวกบัหลักการประเมินคุณภาพการบริการ 

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

จัดเรียงลําดับการประเมนิคุณภาพการบริการ โดยกําหนดคุณลักษณะการบริการทีจ่ะตองประเมนิดวย

อักษรยอในคํา “RATER” ดังนี ้

   R คือ Reliability หมายถึง การใหบริการจะตองมีความถูกตอง และนาเชือ่ถือ 

   A คือ Assurance หมายถงึ การใหบริการจะตองเปนไปตามท่ีไดประกันเอาไวทัง้ใน 

ดานกระบวนการใหบริการและคุณภาพการใหบริการ 

   T คือ Tangibility หมายถงึ นําลักษณะแวดลอมอ่ืนๆ เชน อาคารสถานที่ อุปกรณ

ตางๆ มาเปนตัวบงบอกคุณภาพที่จบัตองไมไดของการบริการนัน้ 

   E คือ Empathy หมายถงึ ผูใหบริการมีความเอ้ืออาทร เอาใจใสตอผูรับบริการ 

   R คือ Responsiveness หมายถึง ผูใหบริการมีความเต็มใจที่จะสนองตอบตอความ

ตองการอยางทันทวงท ี

 ในทีน่ี้ผูวิจยัขอกลาวถึงแนวคิดในการประเมินคุณภาพการใหบริการของ พาราสุรามาน;  

ไซธาเมิล; และ เบอรร่ี (Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1990) เปนสําคัญเนื่องจากเปนแนวคิดที่

นํามาใชในการศึกษาวิจยัในคร้ังนี ้  

 พาราสุรามาน; ไซธาเมิล; และ เบอรร่ี (Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1990) เปน

นักวชิาการ นกัวิจัย และผูทรงคุณวุฒิทางการตลาดทีม่ชีื่อเสียงของประเทศสหรัฐอเมริกา ซึง่เปนผูที่
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สนใจทาํการศึกษาคุณภาพบริการ และการจัดการคุณภาพบริการมาตั้งแตป 1980 ในชวงเวลานัน้ยงั

ไมพบวามีการศึกษาในเร่ืองคุณภาพบริการมากนกั ตรงกันขามกลับพบวามวีรรณกรรมที่เกี่ยวของกับ

คุณภาพของสินคาที่มีผูทาํการศึกษาไวมากมาย ซึง่ทาํใหสามารถเขาใจถึงความหมายและ 

คุณลักษณะทีเ่กี่ยวของกับคุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตกย็ังไมเพียงพอตอการทําความเขาใจ

ในคุณภาพบริการได เนื่องจากสินคาและบริการมีความแตกตางกนัตามลักษณะพืน้ฐานสําคัญ  

3 ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการประเมินผล จึงทาํใหบริการมีคุณสมบัติสําคัญแตกตางจาก

สินคา 4 ประการ คือ บริการไมมีตัวตน มีความหลากหลายในตัวเอง ไมสามารถแบงแยกได และไม

สามารถเก็บรักษาไวได ซึง่สามารถอธิบายรายละเอียดไดดังนี ้

  1. บริการไมมีตัวตน จับตองไมได (Intangibility) หมายถงึ บริการเปนนามธรรม เปนการ

ปฏิบัติ ผลลัพธออกมาในรูปของผลงาน (Performance) มิใชตัวสินคา (Product) จึงมิอาจจับตองหรือ

มองเหน็ได จะนับ วัดหรือนาํมาทดสอบโดยตรงไมได ทําใหยากแกการประเมิน และตรวจสอบคุณภาพ 

  2. บริการมีความหลากหลายในตัวเอง (Variability or heterogeneity) หมายถงึ คุณภาพ

บริการอาจเปล่ียนไปเปล่ียนมาเม่ือเปล่ียนผูใหบริการ เปล่ียนผูรับบริการ หรือแมแตเปล่ียนเวลา 

สถานที ่ส่ิงแวดลอม ทาํใหความสม่าํเสมอ (Consistency) เกิดข้ึนไดยาก ส่ิงที่ผูใหบริการตองการให

เกิดอาจไมตรงกับส่ิงที่ผูรับบริการไดรับ เนื่องจากการรับรู (Perception) หรือความเขาใจไมตรงกนั 

  3. บริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) หมายถึง การผลิต การสงมอบ และ

การบริโภคจะเกิดข้ึนพรอมกนั นั่นคือในชวงเวลาที่ผูใหบริการและผูรับบริการมีปฏิสัมพันธกนั 

ผูรับบริการมีสวนรวมอยางมากในกระบวนการผลิตบริการ จึงมีบทบาทสําคัญในการผลิตบริการใหมี

คุณภาพ และมักเขาไปเก่ียวของโดยตรงกบับุคลากรของหนวยงานที่ใหบริการ  

  4. การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) หมายถงึ การผลิตและการสง

มอบบริการเกดิข้ึนพรอมกนั จึงไมสามารถผลิตไวลวงหนาแลวเก็บรักษาไวเพื่อสงมอบหรือจําหนาย

ภายหลังไดเหมือนสินคา ดังนั้นเมื่อมีการจดัสรรทรัพยากร และเตรียมความสามารถในการผลิตบริการ

ไว เชน การวาจางบุคลากร การจัดซื้ออุปกรณตางๆ การจัดเตรียมสถานที่ แลวถึงเวลาไมมีผูมารับ

บริการหรือผูมารับบริการมีจาํนวนไมมากพอ ทําใหทรัพยากรที่ใชไปนัน้สูญเปลา เชน การที่โรงแรมมี

หองพักวาง หรือไมมีแขกมารับบริการในหนวยบริการตางๆ ทีม่ีไวใหบริการภายในโรงแรมทั้งทีเ่ตรียม

อุปกรณไวแลว สถานการณเชนนี้ทาํใหบุคลากรที่เกี่ยวของไมมีงานและไมทําใหเกิดผลผลิต (No- 

productivity) การควบคุมประสิทธิภาพของการใหบริการจึงทาํไดยากกวาการผลิตสินคา 

 ดวยเหตุนี้พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al.  1990) จึงใหความสนใจในการ

ศึกษาวจิัยเกีย่วกับคุณภาพบริการ และคนหาคําตอบจากคําถามสําคัญ 3 ประการ ตอไปนี้ 

  1. คุณภาพการบริการคืออะไร    
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  2. สาเหตุทีท่ําใหเกิดปญหาคุณภาพการบริการคืออะไร  

  3. องคกรสามารถแกปญหาที่เกิดข้ึน และจัดการใหเกิดคุณภาพการบริการไดอยางไร  

 ในป 1983 พาราสุรามาน และคณะ จึงเร่ิมตนทาํการวิจยัดวยการคนหาคําตอบของขอ

คําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกนัทาํการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory research) เกี่ยวกับคุณภาพ

การบริการ การศึกษาวิจยัคร้ังนี้ไดรับการสนับสนนุจากสถาบนัวิจยัทางการตลาด (Marketing 

Science Institute: MSI) ใชเวลาในการศึกษาวิจัยถึง 7 ป (1983-1990) แบงออกเปน 4 ระยะ ดังนี ้  

 ระยะที ่1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชกลุมผูรับบริการและผูใหบริการของบริษทัชั้นนาํ

หลายแหง และนําผลที่ไดนาํมาใชในการพฒันารูปแบบของคุณภาพการบริการ 

 ระยะที ่2 ศึกษาวิจยัเชิงประจักษ โดยมุงศึกษาที่ผูรับบริการโดยเฉพาะ ใชรูปแบบคุณภาพ

การที่ไดจากระยะที่ 1 มาทําการปรับปรุงดวยวธิีการวิจัย ไดเคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการที่เรียกวา 

“SERVQUAL” และปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสินคุณภาพการบริการตามการรับรูและความ

คาดหวงัของผูรับบริการ 

 ระยะที ่3 ศึกษาวิจยัเชิงประจักษเหมือนในระยะที่ 2 แตคร้ังนี้มุงศึกษาในผูใหบริการ ซึ่งมีการ

ดําเนนิงานหลายข้ันตอน เร่ิมดวยมีการทาํวิจัยในสํานักงาน 89 แหงของ 5 บริษัทช้ันนาํในการให 

บริการ แลวนาํงานวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษารวมกัน โดยทําการสนทนากลุมผูรับบริการและผูใหบริการ 

การสัมภาษณเชิงลึกในกลุมผูบริหาร และสุดทายทําการวิจัยสํารวจในทุกๆ กลุมอีกคร้ังใน 6 งาน

บริการ ไดแก งานบริการซอมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศัพท

ทางไกล งานบริการธนาคารสาขายอย และงานบริการนายหนาซ้ือขาย 

 ระยะที ่4 มุงศึกษาที่ความคาดหวงัและการรับรูของผูรับบริการ 

  พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al.  1990) ไดนําการศึกษาวิจัยทัง้ 4 ระยะนี ้

สรางเปนรูปแบบจําลองคุณภาพการบริการซึ่งสามารถนาํมาทดสอบความสัมพนัธของรูปแบบในเชิง

ปริมาณ หรือพยากรณคุณภาพการบริการ ผลจากการวจิัยในคร้ังนี้ ทาํใหไดคนพบขอสรุปที่สามารถ

ตอบคําถามขางตน ไดดังตอไปนี้ 

  1. ความหมายของคําวา “คุณภาพการบริการ” (Service quality)  จากประสบการณที่

คลายกนัทัง้ในแงดีและแงรายของผูรับบริการในทุกๆ กลุม พบวา คุณภาพบริการจะมีคาสูงหรือตํ่า

ข้ึนอยูกับวาผูรับบริการรับรูตอการบริการที่ไดรับนั้นเปนอยางไร ตรงกบัที่คาดหวังหรือไม  ดังนัน้คําวา 

“คุณภาพการบริการ”  จงึหมายถึง คุณภาพการบริการตามการรับรูและความคาดหวงัของผูรับบริการ 

ซึ่งใหคําจํากัดความไดวา หมายถงึ การรับรูตอการใหบริการวาสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการใหเปนไปตามความคาดหวังไดมากนอยเพียงใด ซึ่งพบวาปจจัยที่มีอิทธพิลตอความ

คาดหวงัของผูรับบริการไดแก การพูดปากตอปาก (Word of mouth communication)  ความตองการ
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สวนบุคคล (Personal need) ประสบการณในอดีต (Past experience) และการโฆษณา

ประชาสัมพันธจากผูใหบริการ (External communication) 

  2. เกณฑกาํหนดคุณภาพการบริการ (Dimensions of service quality) ตามที่

ผูรับบริการประเมิน ประกอบดวยเกณฑตางๆ 10 ดาน ไดแก  

   2.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทีป่รากฏของส่ิง

อํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ พนักงานใหบริการ และอุปกรณที่ใชในการใหบริการ  

   2.2 การใหความเช่ือมัน่ในบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ใหบริการตามที่ไดสัญญาไวกับผูรับบริการ 

   2.3 การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsibility) หมายถึง ความยนิดีที่จะ

ชวยเหลือผูรับบริการ และพรอมที่จะใหบริการไดทันท ี

   2.4 สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความสามารถ

และทักษะที่จาํเปนในการปฏิบัติงาน 

   2.5 ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถงึ ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติ มี

น้ําใจ และเปนมิตรตอผูรับบริการ  

   2.6 ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถงึ ความนาไววางใจ ซึ่งเกิดจากความ

ซื่อสัตย ความจริงใจของผูใหบริการ 

   2.7 ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถงึ ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยใน

ชีวิต ทรัพยสิน ชื่อเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตราย และขอสงสัยตางๆ รวมทั้งการรักษา

ความลับของผูรับบริการ 

   2.8 การเขาถึงการบริการ (Accessibility) หมายถงึ การที่ผูรับบริการสามารถเขาใช

บริการไดงาย ไดรับความสะดวกในการติดตอ 

   2.9 การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถงึ การใหขอมูลดานตางๆ แก

ผูรับบริการ การใชการสื่อสารดวยภาษาที่เขาใจ รับฟงความตองการและเร่ืองราวรองทุกขของ

ผูรับบริการ 

   2.10 การรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Understanding the customer) หมายถงึ การ

พยายามทาํความเขาใจในความตองการของผูรับบริการ พยายามรูจักและจดจําผูรับบริการของตน 
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 เกณฑกาํหนดคุณภาพการบริการตามการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการทั้ง 10 ดาน 

สามารถเขียนแบบจําลองไดตามภาพประกอบ 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
        

ภาพประกอบ 2 การประเมนิคุณภาพการบริการตามการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการ 

 

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

: Balancing Customer Perceptions and Expectations.  p. 23. 

 

 นอกจากขอคนพบที่กลาวมาแลว  ยังพบขอมูลที่ทาํใหทราบถึงสาเหตุที่ทาํใหบริการไมได

คุณภาพและสรางเปนรูปแบบจําลองคุณภาพการบริการ เรียกส่ิงเหลานีว้าเปน “ชองวางของคุณภาพ

การบริการ” ทีท่ําใหการบริการไมเปนไปตามความคาดหวงัของผูรับบริการ 5 ชอง ดังภาพประกอบ 3 

 

 

 

 

 

 

มิติของคุณภาพการใหบริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 

2. การใหความเชื่อมั่นในบริการ 

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 

4. สมรรถนะของผูใหบริการ 

5. ความมอีัธยาศัยไมตรี 

6. ความนาเชื่อถือ 

7. การความมัน่คงปลอดภัย 

8. การเขาถึงบริการ 

9. การติดตอส่ือสาร 

10. ความเขาใจ รูจักผูรับบริการ 

คําบอกเลา 

ปากตอปาก 

ความจาํเปน 

สวนตัว 

ประสบการณ

ในอดีต 

การโฆษณา 

ประชาสัมพันธ 

การบริการท่ี

คาดหวัง 

การบริการท่ี

รับรู 

คุณภาพการ

บริการท่ีรับรู 
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ภาพประกอบ 3 ชองวางของคุณภาพการบริการ 

 

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

: Balancing Customer Perceptions and Expectations.  p. 46. 

คําบอกเลา 

ปากตอปาก 

ความจาํเปน 

สวนตัว 
ประสบการณ

ในอดีต 

บริการท่ีคาดหวัง 

การโฆษณา 

ประชาสัมพันธไป

ยังผูรับบริการ 

บริการท่ีรับรู 

ความคลาดเคล่ือน 

ท่ี 5 (GAP5) 
ผูรับบริการ 

บริการท่ีจัดให 

ผูใหบริการ 

มาตรฐานการให 

บริการท่ีกําหนดขึ้น 

การรับรูของผูบริหาร

เก่ียวกับความคาดหวัง

ของผูรับบริการ 

ความคลาดเคล่ือน 

ท่ี 3 (GAP3) 

ความคลาดเคล่ือน 

ท่ี 2 (GAP2) 

ความคลาดเคล่ือน 

ท่ี 1 (GAP1) 

ความคลาดเคล่ือนท่ี 4 

(GAP4) 
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 จากการศึกษาวิจัยเกีย่วกับความคาดหวงัและการรับรูของผูรับบริการ ที่ไดทําในระยะท่ี 4  

ทําใหพบวาการจัดบริการที่มคุีณภาพสูง หรือที่เรียกวา  “การจัดการดานคุณภาพบริการ” (Service 

quality management) หมายถึง การทําใหเกิดสมดุลระหวางความคาดหวงัและการรับรูของ

ผูรับบริการ  ซึง่จะทําใหชองวางคุณภาพบริการนี้ปดลง (Close gaps)  ผลจากการวจิัยแสดงใหเหน็วา

ชองวางหรืออุปสรรคของการใหบริการที่ไมมีคุณภาพอยูที่ข้ันใดและเกิดข้ึนไดอยางไร  ความพยายาม

ในการที่จะแกปญหาการใหบริการที่ไมมีคุณภาพขององคกร  ทาํใหเกดิความเขาใจในปญหาการ

บริการที่เกิดข้ึน ดังที่เห็นในภาพประกอบ 3 ชองวางที่ 1 ถึงชองวางที่ 4 เปนชองวางภายใน (Internal 

gaps)  ซึ่งอธบิายถงึทีม่าของชองวางคุณภาพบริการที่เกิดข้ึนในองคกร  สวนชองวางสุดทายคือ

ชองวางที่ 5  เปนชองวางภายนอก (External gaps)  ซึ่งเปนชองวางทีม่ีผลตอการรับรูของผูรับบริการ

โดยตรง 

 การศึกษาในสวนนี้ เปนที่มาของเคร่ืองมือวัดชองวางการจัดการดานคุณภาพบริการที่ไดจาก

การศึกษาเชิงลึกเกี่ยวกับชองวางบริการภายในองคกรทัง้ 4 ชอง โดยใชคําถามปลายเปดถามคําถาม

เกี่ยวกับ 

  1. การรับรูของผูบริหารเกี่ยวกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งหมายถึง ชองวางที่ 1 

(GAP1) 

  2. มาตรฐานการใหบริการอยางมีคุณภาพที่องคกรกาํหนดข้ึน ซึง่หมายถึง ชองวางที ่2 

(GAP2)  

  3. ความแตกตางระหวางมาตรฐานที่กาํหนดข้ึนกับบริการที่ใหจริง ซึง่หมายถึง ชองวาง 

ที่ 3 (GAP3)  ศึกษาโดยการสนทนากลุมกบัผูใหบริการ เพื่อใหระบุถงึปจจัยทีท่ําใหบริการไมเปนไป

ตามมาตรฐาน  

  4. ปจจัยที่มีผลตอชองวางที ่4 (GAP4) ศึกษาโดยการสมัภาษณผูปฏิบัติงานฝายตางๆ ที่

เกี่ยวของกับการส่ือสารไปยังผูรับบริการ   

 ในทายที่สุด พาราสุรามานและคณะ ไดพสูิจนขอเท็จจริงที่ไดดวยการวิจยัเชิงประจกัษอีกคร้ัง

หนึง่ โดยสรุปปจจัยที่เกี่ยวของกับ GAP1 ถึง GAP4  และเสนอรูปแบบจําลองคุณภาพบริการ (Service 

quality model) ประกอบการอธิบายความหมายของชองวางทัง้ 5 ชอง  แลวถามคําถามผูบริหาร

เกี่ยวกับปจจัยที่เกีย่วของกับชองวางตางๆ ในงานบริการ  รวมทั้งใหมีการเสนอขอคิดเห็นและอภิปราย

ปจจัยตางๆ ทีเ่กี่ยวของกับงานบริการและการบริหารงานในองคกรเพิม่เติมตามประสบการณที่มีของ

แตละคน นาํขอมูลที่ไดผนวกกับวรรณกรรมที่เกีย่วของกบัปจจัยทางดานโครงสรางองคกร  พฤติกรรม

องคกร และแนวคิดทางการตลาด ไดรูปแบบคุณภาพบริการ ที่สามารถวัดขนาดและทิศทางของ

ชองวางคุณภาพบริการได  ชองวางคุณภาพบริการดังกลาวประกอบดวยชองวาง (GAPS)  5 ชอง ดังนี ้
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  GAP1 หมายถึง ชองวางบริการที่เกิดจากความไมตรงกนัระหวางความคาดหวงัของ

ผูรับบริการกับการรับรูของผูบริหารเกีย่วกบัความคาดหวังของผูรับบริการ (Customer’s expectation- 

Management’s perception gap)  ซึ่งเกดิจากการที่ผูบริหารไมทราบถึงความตองการที่แทจริงของ

ผูรับบริการ อันมีสามเหตุมาจากการขาดการทาํวิจยัทางการตลาด การขาดการใชขอมูลการวิจัยทาง

การตลาด  การขาดการปฏิสัมพันธระหวางผูบริหารกับผูรับบริการ  การขาดการติดตอส่ือสารโดยตรง

จากผูใหบริการถึงผูบริหารระดับสูง และมีระดับช้ันของสายการบังคับบัญชาที่มากเกินไป 

  GAP2 หมายถึง ชองวางบริการที่เกิดจากความไมตรงกนัระหวางการรับรูของผูบริหาร

เกี่ยวกับความคาดหวังของผูรับบริการกับมาตรฐานการใหบริการที่กําหนดข้ึน (Management’s 

perception-Service quality specification gap) ซึ่งเกดิจากการที่ผูบริหารมีความยึดมั่นผูกพนัตอ

คุณภาพบริการไมเพียงพอ ไมมีการกาํหนดเปาหมาย ขาดการกาํหนดมาตรฐานของงานหรือการมี

มาตรฐานของงานที่ไมเพียงพอ และการขาดการรับรูถึงความเปนไปไดตอความสามารถในการ

ใหบริการตามความคาดหวงัของผูรับบริการ  

  GAP3 หมายถึง ชองวางที่เกิดข้ึนจากความไมตรงกนัระหวางมาตรฐานการใหบริการที่

กําหนดข้ึนกับบริการที่ใหจริง (Service quality specification-Service delivery gap)  ชองวางนี้

เรียกวา “ชองวางของการปฏิบัติการบริการ” (Service-Performance gap)  ซึ่งเกิดข้ึนจากการที่ผูให

บริการไมเต็มใจหรือไมสามารถใหบริการสงูตามมาตรฐานท่ีกําหนดไวได  ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจากความ

ขัดแยงในบทบาท ความไมชัดเจนในบทบาท การคัดเลือกบุคลากรที่ไมเหมาะสมกับงาน ระบบการ

นิเทศกและควบคุมงานที่ไมเหมาะสม ซึง่เปนเหตุใหการประเมินผลหรือระบบการใหรางวัลที่ไม

เหมาะสม  ผูใหบริการขาดความรูความสามารถในการควบคุมดูแลงานของตนเอง และขาดการทํางาน

เปนทมีที่ดี 

  GAP4 หมายถึง ชองวางที่เกิดจากความไมตรงกันระหวางบริการที่ใหจริงกับการส่ือสาร

ไปยังผูรับบริการ (Service delivery-External communication gap) ซึ่งเปนส่ิงสําคัญตอการรับรู

คุณภาพบริการของผูรับบริการ สาเหตุอาจจะเกิดจากการขาดการติดตอส่ือสารระหวางแผนกตางๆ ใน

องคกร โดยเฉพาะอยางยิง่แผนกดําเนนิการ แผนกการตลาด และแผนกทรัพยากรมนุษย หรือเกิดจาก

การสื่อสาร โฆษณา ประชาสัมพันธทีเ่กินความสามารถในการปฏิบัติจริง 

  GAP5 หมายถึง ชองวางที่เกิดจากความไมตรงกันระหวางบริการที่ผูรับบริการคาดหวงั

กับบริการที่ผูรับบริการรับรู (Customer’s expectation-Perceive service) ซึ่งเกิดจากการที่ผูรับ 

บริการมีเกณฑในการวัดคุณภาพบริการตางจากผูใหบริการ  

 จากการวิจยัคร้ังนีท้ําใหพาราสุรามานและคณะทราบวาผูรับบริการสวนใหญประเมนิ

คุณภาพบริการจากเกณฑวดัคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก 
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  1. ความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ (Tangibles) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให

เห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บคุลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชในการ

ติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมทัง้สภาพแวดลอมทีท่าํใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใย และ

ความต้ังใจจากผูใหบริการ บริการทีน่ําเสนอออกเปนรูปธรรมจะทาํใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการ

นั้นไดชัดเจนข้ึน 

  2. ความเช่ือมัน่วางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

คําสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทกุคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมา

เชนเดิมในทกุจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความ

นาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได 

  3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมและความเต็ม

ใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทนัทวงท ีผูรับบริการ

สามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการ

ใหบริการไปอยางทัว่ถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

  4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อมัน่ใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการ

ใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพนุมนวล มกีิริยามารยาททีดี่ ใช

การติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 

  5.  การรูจักและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดูแลเอา

ใจใสผูรับบริการแตละคนทีม่ีความตองการที่แตกตางกนั  

 เกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดานนี้ พาราสุรามานและคณะไดพัฒนามาจากเคร่ืองมือวัด

คุณภาพบริการ SERVQUAL เดิม ที่เคยสรางไว นํามาปรับปรุงดวยวธิกีารทางสถิติ จาก 97 ขอคําถาม 

ซึ่งสรางจากเกณฑวัดคุณภาพบริการเดิม 10 ดาน ที่กลาวมาแลวขางตน แลวจับคูในแตละขอคําถาม

เปน 2 สวน คือ สวนที ่1 เปนการวัดความคาดหวงัในงานบริการที่นาํมาใชตรวจสอบ และสวนที ่2 เปน

การวัดการรับรูในงานบริการซึ่งนํามาใชในการประเมินคุณภาพบริการ ในแตละขอคําถามมีมาตราสวน

วัดคา 7 คา ต้ังแต 1 (ไมเห็นดวยอยางยิง่) ถึง 7 (เห็นดวยอยางยิง่)  ขอคําถามทั้ง 97 ขอ ถูกนํามา

ปรับปรุงและทาํใหมีความกระชับมากข้ึน  โดยการรวบรวมซ้ําและทําการวิเคราะหทีละข้ันตอน กําจัด

ขอคําถามที่ไมมีอํานาจจําแนกตามการรับรูของผูตอบในแตละงานบริการออก ใชวธิีการสุมตัวอยาง

แบบโควตา (Quota  sampling) จากผูรับบริการจํานวน 200 คน  แบงเปนชายและหญิงเทาๆ กนั  

แบบสอบถามที่ไดนํามากลับใหเปนคะแนนการรับรู ลบดวยคะแนนความคาดหวัง  คาที่ไดจะอยู

ระหวาง +6 ถงึ -6  ยิ่งคะแนนมีคาเปนบวกมากเทาไหรก็แสดงถึงคุณภาพการบริการที่สูงมากข้ึน



 

 

49 

 

เทานัน้  ความแตกตางของคะแนนวิเคราะหโดยวิธีการทางสถิติ  ผลจากการวเิคราะหสามารถกาํจัด

ขอความที่ไมมีอํานาจจําแนกออกไปไดถงึ 2 ใน 3 สวน  โครงสรางของเคร่ืองมือ SERVQUAL ที่

ปรับปรุงข้ึนใหมนี้ยงัแสดงถึงความสัมพันธระหวางเกณฑวัดคุณภาพบริการเดิม 10 ดาน (Original 

Ten Dimensions) กับเกณฑวัดคุณภาพบริการใหม 5 ดาน (SERVQUAL’s Dimensions) ที่มีความ

คาบเกี่ยวกนั  โดยเกณฑวัดคุณภาพบริการเดิม 7 ดานสุดทาย จะอยูภายใตขอบเขตคุณภาพบริการ

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานการรูจักและเขาใจในผูรับบริการ  สวนเกณฑวัดคุณภาพ

บริการเดิม 3 ดานแรก ไดแก  ความเปนรูปธรรมของบริการ  ความเชือ่ถือไววางใจได และการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ยงัคงเดิมไว  ซึง่แสดงใหเหน็ดังตาราง 1 

 

ตาราง 1 ความคาบเกี่ยวระหวางเกณฑวดัคุณภาพบริการเดิม 10 ดาน (Original Ten Dimensions)  

      กับเกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน (SERVQUAL’s Dimensions) 

  

ดานท่ี 

ความเปน

รูปธรรมของ

บริการ 

ความ 

เชื่อมั่นวางใจ

ได 

การตอบ 

สนองตอผูรับ 

บริการ 

การใหความ

มั่นใจแก

ผูรับบริการ 

การรูจักและ

เขาใจใน

ผูรับบริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ xxx     

2. ความเชื่อมัน่วางใจได  XXX    

3. การตอบสนองตอรับบริการ   XXX   

4. สมรรถนะของผูใหบริการ 

5. ความมอีัธยาศัยไมตรี 

6. ความนาเชื่อถือ 

7. ความมั่นคงปลอดภัย 

   XXX 

XXX 

XXX 

XXX 

 

8. การเขาถึงบริการ 

9. การติดตอส่ือสาร 

10. การรูจักและเขาใจ

ผูรับบริการ 

    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 จึงไดปรับเกณฑที่ใชวัดคุณภาพการบริการจากเดิม 10 ดาน 

ลดลงเหลือ 5 ดาน โดยไดใหความหมายดังทีก่ลาวมาแลวขางตน  

 สําหรับการศึกษาวิจยัเร่ือง “ปจจัยทางจิตวิทยาที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรมระดับหาดาว” ในคร้ังนี ้ผูวิจัยไดนาํแนวคิดการประเมนิคุณภาพการบริการของพารา

สุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al. 1990) โดยนาํเกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน 

(SERVQUAL’s Dimensions) มาใชในการศึกษาวิจยัเพือ่วัดคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

โรงแรม ดวยเหตุผลดังตอไปนี ้

  1. ไดนําแนวคิดที่สําคัญทางการตลาด คือ แนวคิดใหความสําคัญและยดึถือความ

ตองการของผูรับบริการเปนบรรทัดฐานในการวางแผนและดําเนนิการบริการ (Customer orientated) 

มาเปนแนวทางในการศึกษาคุณภาพการบริการ 

  2. ไดรับการยอมรับและถูกนํามากลาวอางอิงในงานวิจยัหลายฉบับอยางตอเนื่อง 

  3. การคนพบไดทําการศึกษาอยางเปนระบบและมีการตรวจซ้ํา มีความนาเชื่อถือ  

  4. สามารถนําไปใชไดกับทุกธุรกิจบริการ 
 2.3 คุณลกัษณะของพนักงานบรกิาร 
  สมชาติ กจิยรรยง (2536: 42-43) กลาววา การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติ

เพื่อคนอ่ืน ดังนั้นผูใหบริการควรมีความสามารถทีจ่ะอํานวยความสะดวกและทาํตนเพือ่คนอ่ืนอยางมี

ความรับผิดชอบและมีความสุข ซึ่งผูใหบริการควรมีคุณสมบัติดังนี ้

   1. รักงานบริการ คือ มีชวีิตจติใจที่ชอบใหการบริการ ชอบชวยเหลือ ดูแลปกปอง

คุมครองใหผูใชบริการอบอุนใจ 

   2. รูงานรูหนาที่ คือ มีความรอบรูในรายละเอียดวิธกีารปฏิบัติงาน และรอบรูในเร่ือง

ของธุรกิจที่ใกลเคียง 

   3. มีความกระตือรือรน คือ มีความคลองตัวในการใหบริการชวยเหลือ ดูแล หรือ 

เอาใจใสดวยความทะมัดทะแมงและกระตือรือรน 

   4. อดทน สนใจ คือ เปนผูใหกับผูใชบริการดวยความอดทนตอสภาพหรือสถานการณ

ตางๆ ได เชน อดทนตอการตําหนิ ตอวา รองเรียน หรือคําบน เปนตน 

   5. มีอัธยาศัยไมตรี คือ เปนผูที่มีหูไวตาไวในการบริการ เพื่อใหบริการดวยมิตรภาพที่

ดี ซึ่งจะตองรูจักสังเกต หรือสอบถามปญหาหรือความตองการของผูใชบริการ 

   6. มีความยิม้แยมแจมใส คือ เปนผูที่มีความราเริงสดใสในการที่จะใหบริการดวย

บรรยากาศที่ดีและมีความราบร่ืน 
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   7. มีไหวพริบปฏิภาณ คือ ตองรูจักแกไขปญหาและปญหาเฉพาะหนาตางๆ จาก

ผูใชบริการที่เราไมคาดวาจะเกิดข้ึน 

   8. ประสานงานเปนเลิศ คือ ความสัมฤทธิผ์ลในงานบริการ เกิดจากทมีงานที่มีการ

ประสานใหเปนเลิศ จากตัวบุคคล จากแผนก หรือฝายทีเ่กี่ยวของซึ่งตองสัมพนัธกัน 

   9. เกิดความจาํ โดยสวนใหญเราใชขอมูลจากการบันทกึเอกสารหรือคอมพิวเตอร

รวบรวมขอมูล หรือชวยจําแทนเรา 

   10. น้าํใจงดงาม ซึง่บางคร้ังองคการต้ังเปนวัฒนธรรมหรือคําขวัญในการบริการที่

สรางน้าํใจใหกับผูใชบริการ เชน ยิ้มงาม ถามไถ ธุระส่ิงใด เต็มใจ เปนตน 

  แสงทอง กาํเนดิมี และคณะ (2540: 333) กลาววา การปฏิบัติงานใหบริการจําเปนตอง

ทําหนาทีท่ี่ตนรับผิดชอบอยางมีจิตสํานกึ รวมถึงมีความรูและความชํานาญในงานบริการ เนื่องจาก

พนกังานบริการเปนหนวยงานแรกที่ลูกคาจะมีปฏิสัมพนัธดวย จงึเปนหวัใจสําคัญที่ทาํใหลูกคาเกิด

ความประทับใจหรือความผิดหวังในคร้ังแรกตอองคการ ผูที่จะทาํงานบริการที่ดีจะตองเปนผูมีจิตใจรัก

งานบริการ มคีวามรูในงานบริการ มีความรับผิดชอบตองานในหนาที ่มีความรับผิดชอบตอลูกคา มีเจต

คติที่ดีตองานบริการ มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ชางสังเกต มวีิจารณญาณไตรตรองเหตุการณที่เกิดข้ึน

เฉพาะหนา สามารถวิเคราะหปญหาและคิดหาวธิีแกปญหาไดเปนอยางดี สวนพฤติกรรมของผูที่จะ

ทํางานบริการที่ดี จะตองเปนคนที่มีอัธยาศัยดี มีมิตรไมตรี เอาใจใสงาน แตงกายสภุาพสะอาด

เรียบรอย กิริยาสุภาพ มารยาทดี ควบคุมอารมณไดดี รับฟงและสามารถแกไขปญหาไดดี มีวินัย 

กระตือรือรน และมีความซ่ือสัตย 

  สมิต สัชฌุกร (2542: 175) กลาวถึง การใหบริการ วาเปนการกระทาํของบุคคลซึ่งมี

บุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณแตกตางกันไปในแตละบุคคลและสถานการณ จงึมกีารประพฤติ

ปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แตอยางไรก็ตามการบริการที่ดีอันเปนทีย่อมรับกันทั่วไป มีดังนี ้

   1. ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเร่ืองของจิตใจ ถามีความรักในงานบริการก็จะ

ทําทุกส่ิงทกุอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความต้ังใจและเต็มใจ ผลของการกระทาํกม็ักจะ

เกิดข้ึนดวยดี 

   2. ทําดวยความรวดเร็ว ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอน จึงตองการความ

ชวยเหลือทีท่นัอกทันใจ การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจงึเปนส่ิงที่ชวยใหผูรับบริการมี

ความสุขและความพอใจ 

   3. ทําถกูตอง การบริการที่ครบถวนสมบูรณ จะเปนการตอบสนองความตองการและ

ทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน การบริการที่ดีจึงตองเนนการทาํใหถูกตองเปนส่ิงสําคัญ 
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   4. ทําอยางเทาเทยีม คนสวนมากตองการสิทธิพเิศษ และเรียกรองที่จะรับบริการที่

ดีกวาหรือเหนอืกวาผูอ่ืน หากเราแสดงออกใหคนตางๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคนก็

เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพยีงคนเดียว แตทาํความไม

พอใจใหแกคนอีกจาํนวนมาก 

   5. ทําใหเกิดความชืน่ใจ การบริการที่ดีจะตองทาํใหผูรับบริการมีความสุข ซึ่งทกุคน

ตระหนักดีวา เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการ ใหความชวยเหลืออยางดีก็จะเกิดความปติ 

ดังนัน้ผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ 

  วีระพงษ  เฉลิมจิระวัฒน  (2542: 7) ไดกลาวถงึคุณลักษณะ 7 ประการที่เหมาะสมกบั

การบริการของผูใหบริการจากคําวา “SERVICE” ดังนี ้

   1. ยิ้มแยมแจมใส (Smiling & Sympathy) ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอก

เห็นใจตอความลําบากยุงยากของผูรับบริการ 

   2. ตอบสนองอยางรวดเร็ว (Early response) ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคา

อยางรวดเร็วทนัใจ โดยมิทนัไดเอยปากเรียกหา 

   3. เคารพ (Respectful) แสดงออกถึงความนับถือใหเกยีรติลูกคา 

   4. เต็มใจใหบริการ (Voluntariness manner) ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจ 

และเต็มใจทํามิใชทําแบบเสียมิได 

   5. การรักษาภาพพจน (Image enhancing) แสดงออกถึงการรักษาภาพพจนของผู

ใหบริการและเสริมภาพพจนขององคการ 

   6. สุภาพออนโยน (Courtesy) กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมมีารยาทดี ออนนอม

ถอมตน 

   7. กระตือรือรน (Enthusiasm) มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ 

จะใหบริการมากกวาที่คาดหวงัเสมอ 
  2.4 การวัดคุณภาพการบริการ 
   จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของกับวิธกีารวัดคุณภาพการบริการ 

สามารถวัดไดหลายวิธ ี เชน ใชวิธกีารสังเกต (Observation) วิธกีารสมัภาษณ (Interview) การสนทนา

กลุม (Focus group) และวิธีการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนตน ซึ่งปรากฏใหเหน็ในการวัด

คุณภาพการบริการของพาราสุรามาน (1983) ซึ่งไดใชวิธีการวัดโดยการสัมภาษณกลุมผูบริหาร และ

ทําการสนทนากลุมกบัผูรับบริการและผูใหบริการ ตอมาไดวัดคุณภาพการบริการดวยการใช

แบบสอบถามซึ่งมีขอคําถาม 97 ขอ ในแตละขอมีมาตราสวนวัด 7 คา ต้ังแต 1 (ไมเห็นดวยอยางยิ่ง) 

ถึง 7 (เห็นดวยอยางยิง่) ตอมา ชไนเดอร; วีลเลอร; และ คอกซ (Schneider; Wheeler; & Cox.  1992) 
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ไดศึกษาเร่ืองจิตใจใฝบริการ (Passion for service) โดยการสัมภาษณพนักงานใหบริการทางดาน

การเงนิจาก 3 บริษัท กลุมตัวอยาง 350 คน ใชการสัมภาษณกลุม โดยเฉล่ียกลุมละ 5 คน ใหกลุม

ตัวอยางบรรยายลักษณะองคการของตนและบทบาทการใหบริการในความคิดของตนใหมากที่สุด และ

ในตอนทายใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามคุณภาพการใหบริการ ที่ปรับปรุงมาจากแบบสอบถาม

SERVQUAL ของพาราสุรามาน และคณะ (เนื่องจากแบบสอบถาม SERVQUALของพาราสุรามานถูก

สรางข้ึนเพื่อใหลูกคาเปนผูประเมินบริการที่ควรจะเปนและคุณภาพบริการที่ไดรับจริง ในขณะที ่

ชไนเดอรและคณะ ใหพนักงานเปนผูประเมินวาลูกคามคีวามคิดเหน็ตอบริการที่ไดรับจริงอยางไร โดย 

ชไนเดอร และโบเวน  (Schneider; et al.  1992; citing Schneider; & Bowen.  1985) ไดนําผลที่ได

ไปหาความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการที่ไดรับจริงที่ลูกคาประเมินไวในการวจิัยกอนหนานี้ พบวา

มีความสมัพนัธกันสูง โดย คา r มากกวา .65 จากธนาคาร 20 สาขา) สวนขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ

นั้นไดถูกนาํไปวิเคราะหเนื้อหา (Content analysis) ซึ่งเปนวิธกีารทางสถิติที่ใชจําแนกขอมูลแบบ

คุณภาพ (Qualitative information)  พบวา การบรรยายองคการแบงไดเปน 33 หมวด (Themes) 

จิตใจใฝบริการเปนหนึ่งใน 33 หมวดนัน้ และนําหมวดจติใจใฝบริการไปหาความสัมพันธกับ 32 หมวด

ที่เหลือ พบวา พนกังานจะบรรยายองคการวามีจิตใจใฝบริการเมื่อองคการทราบความตองการและการ

ตอบสนองตอความตองการของลูกคา (r=.72)   เมื่อมีวธิีการจางงานที่เหมาะสม (r=.64) เมื่อมีการแจง

ผลการปฏิบัติงานตอบกลับ (=.46) เปนตน  

 ในประเทศไทย ธานนิทร สุวงศวาร (2541) ไดสรางแบบสอบถามวัดคุณภาพการใหบริการ

ของพนกังานโรงแรม โดยไดดัดแปลงแบบวัดมาจากแบบวัด SERVQUAL ของพาราสุรามาน กลุม

ตัวอยางจํานวน 331 คน แบบสอบถามเปนประโยคขอความทางบวกและขอความทางลบ มีการหาคา

ความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity Ratio: CVR) จากผูเชีย่วชาญในงานบริการ 15 ทาน 

มีคาความเชื่อมั่นเทากบั .93  ตอมาฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ไดทําการศึกษาเกีย่วกับบุคลิกภาพและ

เชาวนอารมณที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรมช้ันหนึง่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช

วิธีการวัดแบบเดียวกนักับพาราสุรามาน โดยสรางแบบวดัคุณภาพการบริการตามแนวคิดเกี่ยวกับการ

ประเมินคุณภาพการบริการของพาราสุรามานเพื่อใชในการวัดคุณภาพการใหบริการของพนักงานสวน

หนาของโรงแรมชั้นหนึง่ในกรุงเทพมหานคร แบบวัดมีลักษณะเปนประโยคขอความ มีจํานวน 30 ขอ 

เปนแบบมาตรประเมินคา 7 ระดับ โดยครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของ

บริการ ความเชื่อมั่นวางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และการ

รูจักและเขาใจผูรับบริการ มคีาความเชื่อมัน่ทัง้ฉบับเทากับ .98 นอกจากนี ้วรรณฤดี ภูทอง (2539) ได

ใชแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของพาราสุรามานในการสรางแบบวัดคุณภาพบริการของ

พยาบาล กลุมตัวอยางมี 3 กลุม คือ ผูบริหารระดับสูงของโรงพยาบาลและผูบริหารระดับกลุมงานการ
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พยาบาลรวม 89 คน  พยาบาลผูใหบริการโดยตรงแกผูประกันตนจํานวน 399 คน และผูประกันตน

จํานวน 400 คน แบบวัดม ี3 ฉบับ  ฉบับที่ 1 สําหรับผูบริหาร เปนแบบสอบถามการจัดการดาน

คุณภาพบริการพยาบาลที่ใหแกผูประกันตน มีจาํนวน 17 ขอ เปนแบบมาตราสวนประเมินคา 7 ระดับ 

ต้ังแต เหน็ดวยอยางยิง่ (7) ถึง ไมเหน็ดวยอยางยิ่ง (1) มคีาความเชื่อมัน่เทากับ .86  ฉบับที่ 2 สําหรับ

พยาบาล เปนแบบสอบถามคุณภาพการบริการพยาบาลที่ใหแกผูประกนัตน มีจํานวน 30 ขอ ลักษณะ

ของแบบสอบถามเปนประโยคขอความ แบบมาตราสวนประเมินคา 7 ระดับ  มีคาความเชื่อมัน่เทากบั 

.87 และฉบับที่ 3 สําหรับผูประกันตน เปนแบบสอบถามความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการ

บริการของพยาบาล มี 2 สวน คือ สวนที่เปนแบบสอบถามความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ และ

สวนที่เปนแบบสอบถามการรับรูตอคุณภาพการบริการ แตละสวนประกอบดวยขอความ 22 ขอ จับคู

กันในแตละขอความของการรับรูและความคาดหวงั โดยมีเนื้อหาครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน ตาม

เกณฑการวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามาน มีคาความเชื่อมัน่เทากับ .92 และ .96 สุภาวดี  

ศรพรหม (2541: 103) ไดสรางแบบวัดคุณลักษณะของการบริการ แบบวัดมีลักษณะเปนขอความ 

จํานวน 65 ขอ โดยมีเนื้อหาครอบคลุมคุณลักษณะ 6 ดาน เปนแบบมาตรประเมินคา 4 ระดับ ต้ังแต 

“จริงที่สุด” ถึง “ไมจริงที่สุด” มีคาความเชื่อมั่นเทากบั .89 ซึ่งตอมาอุทุมพร  สุราฤทธิ์ (2547) ไดนํามา

ดัดแปลงใหเหมาะสมกับบริบททีท่ําการศึกษา คือ ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน

ใหบริการทางโทรศัพท  เปนประโยคขอความ จาํนวน 15 ขอ เปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแต 

“จริงที่สุด” ถึง “ไมจริงเลย” มคีาความเชื่อมัน่เทากับ .89  ณัฐยา ลือชากิตติกุล (2546:54) ไดสรางแบบ

วัดพฤติกรรมการทาํงานดานบริการ มีลักษณะเปนขอความเกี่ยวกับการใหบริการลกูคา 5 ดาน แบบ

วัดมีจํานวน 15 ขอ เปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ มีคาความเชื่อมั่นเทากบั .91  

 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวดัคุณภาพการบริการของ ฉัตรฤดี สุกปลั่ง (2543) ในการวัด

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม ดวยเหตุผลดังตอไปนี้ 

  1. เปนแบบวัดที่สรางข้ึนตามแนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการเดียวกนักับแนวคิดที่

ผูวิจัยใชในการประเมินคุณภาพบริการในคร้ังนี้ คือ แนวคิดของพาราสุรามาน 

  2. บริบทที่ทาํการศึกษาเปนบริบทเดียวกัน 

  3. แบบวัดมีความนาเชื่อถือสูง ทั้งในดานความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความเชื่อมั่น คือ 

ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) จากผูเชี่ยวชาญถงึ 14 ทาน และมีคา

ความเชื่อมัน่เทากบั .98 ที่สําคัญคือมีวิธีการปรับปรุงและพัฒนาโดยใชแนวทางเดียวกันกับการปรับ 

ปรุงแบบวัดของพาราสุรามาน โดยอางถงึเหตุผลในงานวิจัยของเฮอรเช และอิงเกลแลนด (ฉัตรฤดี  

สุกปล่ัง. 2543; อางอิงจาก Herche; & Engelland. 1994: 3) กลาวถงึขอคําถามในแบบวัด 

SERVQUAL ของพาราสุรามานและคณะวาเดิมนั้นขอคําถามเปนดานบวก 16 ขอ และดานลบ 6 ขอ 
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ตอมาไดปรับปรุงขอความเพื่อเปล่ียนเปนดานบวกทัง้หมด 22 ขอ ดวยเหตุผล 3 ประการ คือ เมื่อใช

แบบสอบถามที่มีทัง้ดานบวกและดานลบนั้น   

   1. คําตอบมีสวนเบีย่งเบนมาตรฐานสูงกวา (Standard deviations) 

   2. เมื่อใชกับผูบริหารพบวามีความสับสนจากการใชภาษามากกวา 

   3. มีคาความเชื่อมั่นตํ่า (Cronbach’s Alpha)   

  ดังนัน้ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) จึงสรางแบบสอบถามใหมขีอความดานบวกทั้งหมด 

เพื่อใหสอดคลองกับขอคําถามตนฉบับของพาราสุรามานและคณะ 
 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการบริการ  
  หวงั และเพียรสัน (Wang; Pearson. 2002: บทคัดยอ) ไดประเมินคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในประทศจีน เกบ็รวบรวมขอมลูจาก 6 โรงแรม ประกอบดวย 3 แผนก ไดแก แผนกตอนรับ 

แผนกแมบาน และแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม กลุมตัวอยางเปนลูกคาชาวตางประเทศที่มาใชบริการ

โรงแรม จํานวน 472 คน พบวา ลักษณะการบริการของทั้ง 3 แผนก ทีลู่กคาพอใจ ไดแก ความเปนมิตร

ไมตรี (Friendliness) และความเต็มใจที่จะใหบริการ (Willingness) ซึ่งสอดคลองกับ หยอว ย ีฟ ูและ

พารค (Yao-Yi Fu; & Parks.  2001: บทคัดยอ) ที่ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการใน

ภัตตาคารและความจงรักภักดีของลูกคาผูสูงอาย ุเพื่อตองการทราบลักษณะของการบริการที่ทาํให

ผูสูงอายกุลับมาใชบริการในครั้งตอไป พบวา ผูสูงอายชุอบลักษณะการบริการที่เปนมิตร (Friendly 

service) และการใหความเอาใจใสเฉพาะตัว (Individual attention) และสอดคลองกับ วาลาร่ี และ

คณะ (ไพบูลย อินทธิสัณห.  2544: 15; อางอิงจาก Valarie A.; & others.  1990) ที่ศึกษาคุณภาพของ

การบริการ พบวา ปจจัยที่มอิีทธิพลตอความคาดหวังของลูกคาคือ การใชวาจาติดตอส่ือสาร 

ประสบการณในอดีต และมิติที่เปนตัวแทนในการประเมินทีจ่ะนําไปสูคุณภาพของการบริการ ไดแก 

การตอบสนองตอลูกคา ความชํานาญในงาน ความนาเชื่อถือ การเขาถึงในงานบริการ การติดตอ 

ส่ือสาร และการสรางความเขาใจใหกับลูกคา  

  ในประเทศไทย ปฒมา  คงทอง (2546: บทคัดยอ) ไดทาํวิจัยศึกษาการวิเคราะห

องคประกอบคุณลักษณะการบริการที่ดีของนักศึกษาวทิยาลัยดุสิตธานี พบวาองคประกอบ

คุณลักษณะการบริการที่ดีประกอบดวย 5 องคประกอบ คือ ความสามารถทัว่ไป มนษุยสัมพนัธ ทกัษะ

ทางวิชาชีพ จติสํานึกในการบริการ และความรับผิดชอบ ซึ่งสอดคลองกับ สุภาวดี  ศรพรหม (2541: 

บทคัดยอ) ที่ศึกษาการวิเคราะหองคประกอบคุณลักษณะการเปนนกับริการที่ดีของพนักงานธนกร

ประจําธนาคารนครหลวงไทยจํานวน 934 คน พบวา คุณลักษณะการเปนนกับริการที่ดีของพนักงาน

ธนกรจะตองประกอบดวยคุณลักษณะที่สําคัญ 4 ดาน คือ ดานความมั่นคงทางอารมณ ดานมนษุย

สัมพันธ ดานจิตสํานึกในการบริการ และดานความรับผิดชอบ และสอดคลองกับ ประวิทย  สายทองคํา 
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และคณะ (2541) ที่ไดทําการสัมภาษณผูบริหารโรงแรมช้ันพิเศษ ในกรุงเทพมหานคร 18 คน พบวา 

ผูบริหารโรงแรมมีความเหน็ตรงกันวาคุณลักษณะของโรงแรมระดับ 5 ดาว มีดังนี้ คือ ใหบริการดี 

หองพักสะอาด มีจํานวนหองต้ังแต 250 หองข้ึนไป อาหารและเคร่ืองด่ืมดี พนักงานส่ือภาษากับแขกได

เขาใจ พนักงานใหบริการดี อุปกรณเคร่ืองใชมีคุณภาพและทนัสมัย มส่ิีงอํานวยความสะดวกครบครัน 

มีบริการหองอาหาร การจัดเล้ียง จัดประชมุ และท่ีจอดรถที่เปนมาตรฐาน ทาํเลที่ต้ังดี บรรยากาศ

สวยงามหรูหรา มีความสะดวกสบาย นอกจากนี้ เพ็ญศรี  เจริญวานิช และสมจิตร จึงสงวนพร (2540: 

บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ือง “การใหบริการของโรงแรมตอผูใชบริการ” ศึกษาเปรียบเทียบโรงแรมในประเทศ

ไทย (หนองคาย) และในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (เวียงจันทร) พบวา ปญหาและ

อุปสรรคในการใหบริการของโรงแรมทัง้สองแหง ทีเ่หมือนกนัคือ ปญหาดานบุคลากรไมมีคุณภาพ ขาด

ความรูความสามารถดานภาษาที่ใชในการสื่อสาร และดานการบริการ  

 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ สะทอนใหเห็นวา

บุคลากรผูใหบริการเปนองคประกอบสําคัญที่มีผลตอการรับรูของผูรับบริการถึงระดับคุณภาพการ

บริการขององคกรธุรกิจบริการนั้นๆ ซึ่งจะสงผลตอการประกอบการใหเปนไปในลักษณะที่ประสบ

ความสําเร็จหรือลมเหลว เมือ่องคกรลมเหลวก็จะสงผลตอการประกอบอาชีพของบุคลากร ในทาง

กลับกันหากองคกรประสบความสําเร็จบุคลากรก็มีโอกาสประสบความสําเร็จในการประกอบอาชพีไป

ดวย จะเหน็วาการประสบความสาํเร็จของบุคคลในการประกอบอาชีพบริการกับการประสบความ 

สําเร็จขององคธุรกิจบริการนั้นมีความเกีย่วโยงซ่ึงกนัและกัน  ดังนัน้หากองคกรธุรกิจตองการประสบ

ความสําเร็จจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองคัดสรรคบุคลากรดานการใหบริการที่มีคุณลักษณะเหมาะสมกับ

ประเภทของงานบริการนัน้ๆ ในขณะเดียวกันหากบุคคลตองการประกอบความสําเร็จในอาชีพก็มคีวาม

จาํเปนตองปรับปรุงและพัฒนาตนเองใหสอดคลองกับลักษณะของงานดวยเชนกัน  

 จากการศึกษาขางตนจะเหน็วาบุคลิกภาพของบุคคล ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติ

ตองานบริการ ถือวาเปนหวัใจสําคัญที่สัมพันธกับคุณภาพการบริการของบุคลากรผูใหบริการ ผูวิจยัจึง

ต้ังสมมติฐานวา บุคลิกภาพ  ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ มคีวามสัมพันธกับ

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม และสามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรม  

 ในงานวิจัยที่ศึกษาเร่ืองของตัวแปรที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการหรือเร่ืองอ่ืนๆ 

ผูวิจัยสวนมากจะใชคําวา ทํานาย แทนคําวา พยากรณ  ซึง่คําทัง้สองนี้มาจากภาษาอังกฤษคําเดียวกนั 

คือคําวา  Predict จึงมีความหมายเหมือนกนั สําหรับในงานวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยขอใชคําวา พยากรณ  
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3. แนวคิดเก่ียวกับพัฒนาการของวัยผูใหญ  

 3.1 ความหมายของวัยผูใหญ 

  ในสังคมไทยสมัยกอนการแบงวัยของคนไทยนั้น อาศัยแนวคิดทางโหราศาสตรบาง 

แนวคิดทางพทุธชาดกบาง และแนวคิดของคนไทยโบราณบาง  ซึง่กลาวสรุปไดวา “ผูใหญ” คือ คนที่มี

อายุต้ังแต 20 ปข้ึนไป  ตอมาไดมีการแบงวัยผูใหญเปนชวงกวางๆ 3 ชวงคือ ผูใหญวัยตน อายุ

ประมาณ 18-20 ปข้ึนไปจนถึง 40 ป ผูใหญวัยกลางคน ประมาณ 35-40 ปจนถงึ 60 ป และผูใหญวัย

สูงอายหุรือวัยชรา อายุต้ังแต 60 ป ข้ึนไป  เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกนั (สมบูรณ ศาลยาชีวนิ.  2526: 

39-43)  

  สุชา จนัทนเอม (2536) กลาวา ผูใหญ (Adulthood) คือ บุคคลที่มีอายุ 20 ถึง 60 ป ซึ่ง

เปนระยะเวลาที่ยาวมาก นักจิตวิทยาจึงมกัแบงชวงระยะพัฒนาการวยัผูใหญตามอายุปฏิทนิออกเปน 

วัยผูใหญตอนตน (Early adulthood) ต้ังแตอายุ 20 ถึง 40 ป วัยกลางคน (Middle adulthood) คือชวง

อายุ 40 – 60 ป  

  ฮาวิกเฮิรทส (สมบูรณ ศาลยาชีวนิ.  2526; อางอิงจาก Havighurst.  1953) แบงวยั

ผูใหญเปน 3 ระยะ โดยพิจารณาจากบทบาทภารกิจเชิงพัฒนาการตามที่สังคมยอมรับ ดังนี้คือ 

  1. วยัผูใหญตอนตนหรือวัยฉกรรจ (Early adulthood) อายุ 18 – 35 ป 

  2. วยัผูใหญตอนกลางหรือวยักลางคน (Middle adulthood) อาย ุ35 – 60 ป 

  3. วยัผูใหญตอนปลายหรือวัยชรา (Late adulthood) อายุ 60 ปข้ึนไป 

  รุช (สุภัททา ปณฑะแพทย.  2542: 61; อางอิงจาก Ruch. 1967: 102-103) แบงวยั 

ผูใหญออกเปน 3 ชวง ตามงานพัฒนาการ คือ วัยผูใหญตอนตน (18-40 ป) วัยผูใหญตอนกลาง  

(40-60 ป) และผูใหญตอนปลายหรือวัยชรา (60 ปข้ึนไป) 

  จากความหมายดังกลาวขางตน จะเห็นไดวาผูใหญ หมายถึง บุคคลทีม่ีอายุต้ังแต 18 ป

ข้ึนไป แตเนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยใชแนวคิดการแบงวัยผูใหญตามแนวคิดของ ฮาวิกเฮิรทส จึง

ขอสรุปวา ผูใหญ หมายถงึ บุคคลที่มีอายต้ัุงแต 18 ปข้ึนไป โดยแบงออกเปน 3 ชวงวัย คือ วยัผูใหญ

ตอนตน (18-35 ป) วัยผูใหญตอนกลาง (35-60 ป) และวัยผูใหญตอนปลาย (60 ปข้ึนไป)  
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  3.2 ลักษณะของวัยผูใหญ 

  จากการศึกษาเอกสารเกีย่วกบัลักษณะของวัยผูใหญ สามารถแบงออกไดเปน 3 ชวงวยั 

(ประณต เคาฉิม.  2549; ศรีเรือน แกวกังวาล.  2540; สุภัททา ปณฑะแพทย.  2542; สุชา จันทนเอม.  

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

ดังตอไปนี้     

  3.2.1 วัยผูใหญตอนตน ไดแก บุคคลที่มอีายุระหวาง 18-35 ป วัยนี้พฒันาการทางกาย

และจิตใจสมบูรณเต็มที่ เปนวัยแหงการสํารวจ เนื่องจากตองเรียนรูทีจ่ะปรับตัวในการประกอบอาชีพ 

เพื่อสรางความมั่นคงในชีวติของตนเอง เปนระยะทดลองเพื่อหาแนวทางชีวิตที่ตนตองการและพอใจที่

สืบเนื่องมาจากวัยรุน เชน การเลือกอาชพี การเลือกคูครอง การเลือกสังคม หรือความพยายามทีจ่ะทํา

ส่ิงตางๆ ใหเปนไปตามที่คาดหวังไว และเปนวยัที่มกีารเร่ิมตนชีวิตครอบครัว   

  3.2.2 วัยผูใหญตอนกลาง ไดแกบุคคลที่มีอายุระหวาง 35-60 ป เมื่อบคุคลเร่ิมเขาสูวัยนี้

แบบแผนชีวิตจะเขารูปหรือเกือบเขารูปเขารอยแลว ระยะนี้เปนชวงวัยแหงการทาํงาน บุคคลจึง

คอนขางจะมีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมสมบูรณสุดขีด ซึ่งถายังไมสามารถมีความม่ันคงทาง

เศรษฐกิจก็จะกอใหเกิดปญหาในวัยชรา  เปนชวงวยัที่ตองปรับตัวอีกคร้ังกับสภาพการเปล่ียนแปลง

ทางดานรางกายทีเ่ร่ิมเส่ือมถอยลง และดานอ่ืนๆ  ดังนัน้บุคคลจะตองยอมรับและปรับตัวใหเหมาะสม

กับพัฒนาการสมวัยที่ผานมา การประสบความสําเร็จในชีวิตดานอาชีพและดานอ่ืนๆ มากนอยเพียงใด

ข้ึนอยูกับระดับของความสําหรับในภารกิจพัฒนาการในวัยที่ผานมาและประสบการณที่ตนไดสะสมมา  

  3.2.3 วัยผูใหญตอนปลาย ไดแกบุคคลที่มีอายุ 60 ปข้ึนไป วยันี้จะประสบกับความเส่ือม

ถอยในดานตางๆ ทั้งรางกาย ความคิด ความเขาใจ การดํารงชีวิต ตลอดจนการสูญเสียอํานาจหนาที่

การงาน (ศิรางค  ทับสายทอง. 2530) การเตรียมตัวและการปรับตัวเตรียมรับภาวะความเส่ือมถอย

ตางๆ เหลานี้เปนเร่ืองที่จําเปนและสําคัญเพื่อเปนบุคคลที่ดํารงชีวิตวัยสูงอายุดวยความผาสุก คนในวัย

นี้จะหวนระลึกถึงความหลัง ประสบการณ ส่ิงที่ทาํในชวงที่ผานมา จะมีความสุขสมบูรณในชีวิต 

(Integrity) หรือ หมดอาลัยตายอยาก (Despair) ข้ึนอยูกับการประสบความสําเร็จในภารกิจพฒันาการ

ในวัยที่ผานมาประกอบกับทัศนคติทีม่ีตอตนเองและสังคม  

  จากขอมูลขางตน จะเหน็ไดวาผูใหญในแตละชวงวัยนั้นมีลักษณะการดําเนนิชีวิตและ

ภารกิจที่ตองรับผิดชอบทั้งตอตนเองและสังคมที่มีลักษณะโดดเดนเฉพาะวัย ข้ึนอยูกับความพรอมของ
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วุฒิภาวะและความคาดหวงัของสังคมทีม่ตีอชวงวยัตางๆ ซึ่งจะแตกตางกนั ความคาดหวงัที่สังคมมีตอ

บุคคลในชวงวยัตางๆ นี้ เรียกวา “ภารกิจพัฒนาการ” (Developmental tasks) ซึ่งจะกลาวถึงในหัวขอ

ถัดไป 

 3.3 ภารกิจพฒันาการของวัยผูใหญ 

  3.3.1 ความหมายของภารกิจพัฒนาการ  

   คําวา “ภารกิจพัฒนาการ” หรือบางทานเรียกวา “ภารกิจตามวัย” หรือ “งาน

พัฒนาการ” ไดมีผูใหความหมายไวดังนี ้

   โรเบิรต เจ ฮาวิกเฮิรส (Robert J. Havighurst) เปนผูที่ไดทําการศึกษาและหลอ

หลอมทฤษฎีภารกิจพัฒนาการ จนไดรับการยอมรับและมีอิทธพิลตอนักจิตวทิยาและนักการศึกษา

อยางกวางขวาง ไดใหความหมายวา “ภารกิจพัฒนาการ” หมายถึง ส่ิงที่สังคมคาดหวังใหบุคคลมี

ทักษะและพฤติกรรมซ่ึงเปนที่ยอมรับของสังคมในชวงวยัตางๆ ตลอดชวงชวีิตของบุคคล (ประณต 

เคาฉิม.  2549:9) 

   ปรีชา ธรรมา (2547: 297) ไดสรุปไววา ภารกิจพฒันาการ หมายถึง ส่ิงตางๆ ที่บุคคล

จะตองเรียนรูเพื่อใหตนเองดํารงชีวิตไดสุขบายและประสบความสําเร็จพอสมควร เปนภารกิจที่บงัเกิด

ควบคูกับชวงวัยหนึง่ๆ ของชีวิต ความสําเร็จในการกระทําภารกิจหนึ่งจะนาํไปสูความสุขและ

ความสําเร็จทีจ่ะบังเกิดข้ึนกบัภารกิจข้ันตอไป ในทางกลับกัน ความลมเหลวในการกระทําภารกิจในข้ัน

ใดข้ันหนึง่ จะนําไปสูความไมเปนสุขในชีวติ ไมไดรับความเหน็ชอบจากสังคมและจะเกิดความ

ยากลําบากกบัการกระทําภารกิจข้ันตอๆ ไป 

   เชียรศรี วิวธิสิริ (2534: 40) ไดสรุปไววา ภารกิจพฒันาการ หมายถึง บทบาทหนาที่

หรือภารกิจที่เกิดข้ึนในวยัตางๆ ของมนษุย ต้ังแตเกิดจนกระทั่งตาย จัดเปนพฤติกรรมที่ตองพัฒนาตาม

วัย ซึง่บุคคลทัว่ไปจะปฏิบัติหรือกระทาํในแตละชวงของระยะพฒันาการ เกิดจากความตองการของ

บุคคลและการยอมรับของสังคม 

   จากความหมายดังกลาวขางตน ผูวิจัยสรุปวา ภารกิจพฒันาการ หมายถึง พฤติกรรม

การกระทํา บทบาทหนาทีห่รือภารกิจ ที่สังคมคาดหวังวามนษุยจะกระทําไดเมื่ออยูในชวงวัยตางๆ ของ

ชีวิต ซึง่เปนทีย่อมรับของสังคม และเปนส่ิงที่มนษุยจะตองเรียนรูเพื่อสามารถประสบความสาํเร็จใน

ดานตางๆ และดํารงชีวิตในสังคมนัน้ๆ ไดอยางมีความสุข   
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  3.3.2 ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญตอนตน  

   ฮาวิกเฮิรส (Havighurst) สรุปไววา ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญตอนตน มี

ดังตอไปนี้ (ประณต เคาฉิม.  2549: 625; อางอิงจาก Hurlock.  1980: 10) 

    1. เร่ิมตนในการประกอบอาชีพ 

    2. เลือกคูครอง 

    3. เรียนรูที่จะอยูกับคูครอง 

    4. เร่ิมตนครอบครัว 

    5. เล้ียงดูลูก 

    6. ควบคุมดูแลบาน 

    7. มีความรับผิดชอบในฐานะของพลเมืองที่ดี 

    8. คนหากลุมทางสังคมที่พงึพอใจ 

   การเรียนรูภารกิจพัฒนาการในวัยผูใหญตอนตนจะเปนไปอยางราบร่ืนหากบุคคลมี

พื้นฐานที่ดีมาต้ังแตในวัยกอน ในขณะเดียวกัน ภารกิจทีเ่รียนรูในชวงเวลานี้ก็มีความสําคัญอยางยิ่งตอ

การประสบความสําเร็จดานตางๆ และความสุขที่จะมีในชวงวยัถัดไป จึงตองเรียนรูที่จะปรับตัวใหเขา

กับภาวการณเปล่ียนแปลงทีเ่กิดข้ึนอันเนื่องมาจากความคาดหวงัของสังคม 

   รุช (สุภัททา ปณฑะแพทย.  2542: 61-63; อางอิงจาก Ruch.  1967) สรุปวา ภารกจิ

พัฒนาการของวัยผูใหญตอนตน มีดังตอไปนี ้

    1. มีการเลือกคูครอง 

    2. เรียนรูที่จะมีชีวิตรวมกบัคูแตงงาน 

    3. เร่ิมตนสรางครอบครัว 

    4. รูจักการอบรมเล้ียงดูลูก 

    5. รูจักงานภารกิจในครอบครัว 

    6. เร่ิมตนประกอบอาชีพ 

    7. รูจักหนาที่ของพลเมืองดี และเร่ิมพัฒนาทางจริยธรรม 
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  3.3.3 ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญตอนกลาง  

   วัยผูใหญตอนกลาง หรือเรียกวา “วัยกลางคน” เปนระยะเวลาเดนในชีวติ มีอิทธพิล

ตอสังคมสูงกวาชวงวัยอ่ืนๆ และเปนชวงวยัที่สังคมคาดหวงัสูงที่สุด เปนวยัทาํงาน ซึ่งมีความ

รับผิดชอบตอความเจริญและความเส่ือมของครอบครัว สังคม และประเทศชาติ ในขอบเขตของปจเจก

ชนเปนคนที่เปนหลักของเด็กวัยรุน ผูใหญตอนตน และผูใหญวัยชรา  ซึง่ Gormly และ Brodzinsky  

(ศรีเรือน  แกวกังวาล.  2540:450-451; อางอิงจาก Gormly; & Brodzinsky. 1989: 453-454) ได

กลาวถึง แนวคิดภารกิจพัฒนาการวยัผูใหญตอนกลางของฮาวิกเฮิรส (Havighurst. 1974) สรุปไดดังนี้  

   1. ตองรับผิดชอบในฐานะผูใหญตอบานเมอืงและสังคม 

   2. ชวยเหลือลูกวัยรุนใหเปนผูใหญที่มีความรับผิดชอบและมีความสุข 

   3. พัฒนากิจกรรมที่ทําในเวลาวางสําหรับผูใหญ 

   4. สัมพันธตัวเองกับคูครองเหมือนเชนบุคคลคนหนึง่ 

   5. ยอมรับและปรับตัวเองใหเขากับการเปล่ียนแปลงในวัยกลางคน 

   6. บรรลุและยึดมั่นในการปฏิบัติหนาที่การงานอยางพงึพอใจ 

   7. ปรับตัวกับพอแมที่อยูในวัยชรา 

  รุช (สุภัททา ปณฑะแพทย.  2542: 61-63; อางอิงจาก Ruch.  1967) สรุปวา ภารกจิ

พัฒนาการของวัยผูใหญตอนกลาง มีดังตอไปนี้ 

   1. บรรลุวัยผูใหญ รูจักการเปนพลเมืองดีตลอดจนการมีความรับผิดชอบตอสังคม 

   2. สรางหลักฐาน ฐานะ เศรษฐกิจ เพื่อความเปนปกแผนของครอบครัว 

   3. การชวยเหลือวัยรุนใหมีความรับผิดชอบ เพื่อจะไดเปนผูใหญที่มีความสุข 

   4. รูจักการใชเวลาวางใหเปนประโยชน 

   5. สามารถที่จะปรับตัวและทําความเขาใจคูชีวิตของตนเองได 

   6. เรียนรูที่จะยอมรับและปรับตัวใหเขากบัสภาพการเปล่ียนแปลงของรางกาย 

   7. รูจักปรับตัวใหเขากนัไดกบัพอแมที่สูงอาย ุ
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  3.3.4 ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญตอนปลาย (วัยชรา)     

   วัยผูใหญตอนปลาย หรือเรียกวา “วัยชรา” เปนวยัสุดทายของชีวิต เปนชวงวัยที่

เกษียณจากการทํางาน เปนผลใหบทบาทตางๆ ที่มีตอสังคมลดลง ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญ

ตอนปลายมีผูเสนอไวดังตอไปนี ้

   ฮาวิกเฮิรส (Havighurst) สรุปไววา ภารกิจพัฒนาการของวัยผูใหญตอนปลาย มี

ดังตอไปนี้ (ประณต เคาฉิม.  2549: 716; อางอิงจาก Hurlock.  1980: 10) 

    1. ปรับตัวกับความแข็งแรงและสุขภาพทางรางกายที่กาํลังถดถอยลง 

    2. ปรับตัวกับการเกษยีณอายุและรายไดที่ลดลง 

    3. ปรับตัวกับการตายของคูครอง 

    4. สรางความผูกพนักับสมาชิกของกลุมคนวัยเดียวกัน 

    5. มีการจัดการดานความเปนอยูทางกายภาพท่ีดี 

    6. ปรับตัวกับบทบาททางสังคมไดดี  

   รุช (สุภัททา ปณฑะแพทย.  2542: 61-63; อางอิงจาก Ruch.  1967) สรุปวา ภารกจิ

พัฒนาการของวัยผูใหญตอนปลาย มีดังตอไปนี้ 

    1. สามารถปรับตัวไดกับสภาพรางกายที่เส่ือมถอยลง 

    2. ปรับตัวไดกับการที่จะตองเกษียณอายุ ตลอดจนเงนิเดือนที่ลดลง 

    3. ปรับตัวไดกับการตายจากของคูครอง 

    4. สามารถสรางสัมพันธภาพกับคนในวยัเดียวกนัได 

  จากแนวคิดทฤษฎีที่กลาวถงึภารกิจพฒันาการของวัยผูใหญในแตละชวง เมื่อพจิารณา

จะเหน็วาวยัผูใหญตอนตนและวัยผูใหญตอนกลางจะเกีย่วของกับภารกิจพัฒนาการ 3 ดาน คือ ดาน

การประกอบอาชีพ ดานครอบครัว และดานสังคม ในขณะที่ภารกิจพฒันาการของวัยผูใหญตอนปลาย

จะเกี่ยวของกบัเร่ืองตางๆ ซึง่สรุปไดเพียง 1 ดาน คือ การปรับตัวเพื่อการใชชีวิตสวนตัว  

  ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี ้ผูวิจยัมีวัตถุประสงคสําคัญที่จะศึกษาภารกจิพฒันาการดานการ

ประกอบอาชีพ ซึง่เมื่อพิจารณาตามแนวคิดภารกิจพัฒนาการที่ไดเสนอขางตน ปรากฏตรงกนัวาเปน

ภารกิจพัฒนาการซึ่งระบุอยูในชวงวัยของผูใหญตอนตนและวัยผูใหญตอนกลาง  
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  และการศึกษาในคร้ังนี ้ผูวิจยัเจาะจงศึกษาเฉพาะการประกอบอาชีพบริการในธุรกจิ

โรงแรม  ซึง่จากการศึกษาของธานินทร สุวงศวาร (2541) พบวา พนกังานบริการสวนหนาของโรงแรม

ทุกระดับในกรุงเทพมหานคร สวนใหญอายตํุ่ากวา 30 ป คิดเปนรอยละ 83.40 ตอมาผลการวิจยัของ

ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) พบวา พนักงานสวนหนาของโรงแรมช้ันหนึ่งมอีายุตํ่ากวา 25 ป คิดเปนรอยละ 

38.10 ซึ่งเทากับรอยละของพนกังานที่มีอายุในชวง 25-30 ป และเม่ือรวมกันแลวพนักงานที่อายุ 30 ป

และตํ่ากวา มรีอยละ 76.20  สวนพนกังานที่มีอายมุากกวา 30 ป คิดเปนรอยละ 20.60 แตผลการวิจัย

ไมไดรายงานวาพนกังานทีม่ีอายุมากกวา 30 ปนั้น มีอายุสูงสุดกี่ป  และเม่ือพิจารณาจากจํานวนของ

พนกังานที่มีอายุมากกวา 30 ป จะเหน็วาเปนอีกชวงอายุหนึ่งที่ไมควรมองขาม เนื่องจากมีจาํนวนถึง

รอยละ 20.60   

  จากขอมูลดังกลาวขางตน ผูวิจัยจงึกําหนดขอบเขตของวัยผูใหญที่ทาํการศึกษาในคร้ังนี้ 

คือ วัยผูใหญตอนตน (18-35 ป) และวัยผูใหญตอนกลาง (35-60 ป) และขอกลาวถึงภารกิจพัฒนาการ

ดานการประกอบอาชีพของวัยผูใหญทั้งสองชวงวัย ซึง่มรีายละเอียดตามหวัขอ 3.4 และ 3.5  

 3.4 วัยผูใหญตอนตนกับการประกอบอาชีพ 

  การประกอบอาชีพเปนพฤติกรรมที่จําเปนและสําคัญสําหรับบุคลในชวงวัยนี้ เพราะเปน

เคร่ืองบงชี้ความเปนผูใหญและทําใหบุคคลรูสึกมีเกียรติ มีอิสระ มีความมัน่คง ไดรับการยอมรับจาก

สังคม เปนการสรางฐานะทางครอบครัว และมีความสําเร็จในชีวิตดานตางๆ  การเลือกอาชพีและ

ความกาวหนาในการประกอบอาชีพในระดับมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการ เชน เพศ  

การเตรียมตัว การศึกษาอบรมในอาชีพนัน้ๆ ความตองการของสังคม ความสําเร็จในการประกอบ

อาชีพมีอิทธพิลตอความเจริญกาวหนาของชีวิต ฐานะทางสังคมและความสงบราบร่ืนในครอบครัวและ

พัฒนาการของบุคคลวัยตางๆ ในครอบครัว ความไมราบร่ืนในการประกอบอาชีพอาจเกิดจากหลาย

สาเหตุ เชน ลักษณะงานไมตรงตามบุคลิกภาพ  นิสัยและความสามารถ เพศไมเหมาะสมกับงาน คู

สมรสหรือครอบครัวไมสนับสนุน  ลักษณะงานขัดตอการมีคูครอง ขาดการเตรียมตัวในการปฏิบติังาน

อาชีพนั้นๆ เปนตน (ศรีเรือน แกวกงัวาล.  2540: 393) เนื่องจากวัยนี้เปนวยัที่เพิ่งจะเร่ิมตนในการ 

ประกอบอาชีพ จงึอาจมกีารเปล่ียนงานมากกวาหนึง่คร้ังเพื่อแสวงหางานที่เหมาะสมกับตนเองและ

เปนงานที่ตนพอใจ  ดังนัน้บุคคลที่อยูในชวงวัยนี้จึงตองปรับตัวเพื่อการประกอบอาชีพ  ซึ่งใชเวลา
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คอนขางมาก เนื่องจากยังขาดหรือมีประสบการณทางดานนี้ไมมากนัก การปรับตัวในการประกอบ

อาชีพที่สําคัญของบุคคลที่อยูในวยัผูใหญตอนตน มีดังนี้ (ประณต เคาฉิม.  2549: 650-654)  

   1. การปรับตัวในการเลือกอาชีพ   

    การเลือกอาชพีเปนส่ิงสําคัญประการแรกของบุคคลทีอ่ยูในชวงวยันี ้บางคน

ตัดสินใจเลือกอาชีพและไดรับการฝกหัดเพือ่อาชีพดังกลาวแลว ในขณะที่บางคนยังไมแนใจวาจะ

ประกอบอาชีพใด หรือขาดการฝกหัดที่จาํเปนตออาชีพที่เลือก ในสภาพสงัคมทีม่ีความสับซอนมากข้ึน

อยางเชนในสมัยปจจุบนั ทาํใหการเลือกประกอบอาชพีทาํไดยากข้ึน จงึเพิม่ปญหาในการปรับตัวดาน

การประกอบอาชีพ ปจจัยสําคัญที่ทําใหการเลือกอาชีพเปนไปไดยาก เชน  การขาดความยืดหยุนใน

เร่ืองเวลาทาํงาน ซึ่งสรางความลําบากใหผูหญิงที่ตองปรับเปล่ียนการทาํงานใหเหมาะสมกับภาระ 

หนาทีท่างบาน ทัศนคติเกีย่วกับเพศของบางอาชีพ การศึกษาหรือการฝกหัดที่ไมเพยีงพอสําหรับการ

ทํางาน การมทีัศนคติที่ไมดีตองานบางอยาง โดยเฉพาะงานดานการบริการ ฯลฯ จากปจจัยตางๆ 

เหลานี้ทีม่ีความเกี่ยวของกับการปรับตัวในการเลือกอาชพี สงผลใหคนในวัยนี้เกิดการเปลี่ยนอาชีพหรือ

สายงานบอยคร้ัง และการเลือกอาชีพจะเสร็จส้ินเมื่อใดนั้นข้ึนอยูกับเงือ่นไขบางอยาง ที่สําคัญคือความ

พอใจในงานทีท่ํา ความสามารถที่จะประสบความสําเร็จในการทํางาน และภาระความจําเปนที่ตอง

รับผิดชอบ 

   2. การปรับตัวเพื่อความม่ันคงของอาชีพทีเ่ลือก 

    เปนการปรับตัวเพื่อทําใหอาชีพที่เลือกเกิดความม่ันคง ซึง่จะข้ึนอยูกับ

ประสบการณในการทํางาน ความสนใจสวนตน และคานยิมดานอาชพี  ผูที่มีประสบการณในการ

ทํางานจะเลือกงานที่นาพอใจไดมากกวาผูที่ขาดประสบการณ และเม่ือบุคคลเลือกอาชีพจากความ

สนใจสวนตัว ก็จะพอใจมากกวาและเปล่ียนงานนอยกวาผูที่เลือกอาชีพดวยเหตุผลอ่ืน  สําหรับคานิยม

ดานอาชีพมีความสําคัญตอความมัน่คงดานอาชีพมากกวาประสบการณและความสนใจสวนตัว 

เนื่องจากงานที่ทาํมีความสําคัญตอสภาพจิตใจของบุคคล  ทัศนคติที่บคุคลมีตองานก็แตกตางกนั เชน 

บางคนคิดวางานทําใหมีเกยีรติในสังคม บางคนคิดวางานเปนโอกาสในการเขารวมสังคม บางคนคิด

วางานเปนที่มาของความสุขและการแสดงออกที่สรางสรรค ในขณะที่บางคนคิดวางานเปนการบริการ

ผูอ่ืน หรืองานเปนเพยีงหนทางหาเล้ียงชีพเทานั้น  
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    อยางไรก็ตามทั้งเพศชายและหญิงก็มีแนวโนมจะเปล่ียนคานิยมไปตาม

ประสบการณในการทํางาน และเม่ืออายุมากข้ึนบุคคลมกัใหความสําคัญกับความมัน่คงในอาชีพและ

อิสรภาพที่ไดรับมากกวาการไดทํางานที่นาสนใจ  การเปลี่ยนงานในสายอาชีพเดิมจะมีมากกวาการ

เปล่ียนอาชีพ  และผูที่ประสบความสําเร็จในอาชพีมักไมเปล่ียนงาน หากจะเปลีย่นงานก็ยังคงทาํใน

สายอาชีพเดิม ผูหญิงมีความมั่นคงในอาชีพนอยกวาผูชาย เพราะผูหญิงที่แตงงานแลวมักมุงความ

สนใจไปที่ภาระในบานหรืองานของสามีแทน 

   3. การปรับตัวในการทํางาน 

    เปนการปรับตัวเพื่อใหเขากบัลักษณะของงาน เวลาทํางาน และส่ิงแวดลอมใน

การทาํงาน  ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการปรับตัวในการทํางานมากที่สุดคือ ทัศนคติ  เงือ่นไขที่มีอิทธพิลตอ

การปรับตัวในการทาํงานของชายและหญงิมีความแตกตางกนัหลายประการ เชน ผูชายจะพอใจและ

ปรับตัวไดดี เมื่อลักษณะงานเปดโอกาสใหแสดงบทบาทท่ีตองการ เชน การเปนผูนาํ ผูชายจะพอใจถา

ไดใชความสามารถอยางเต็มที่ในการทํางาน ในทางตรงกันขาม หากผูชายถกูกดใหทํางานที่ตํ่ากวา

ระดับความสามารถจะไมคอยพอใจในการทํางาน ความไมพอใจนี้จะสงผลดานลบตอการปรับตัว 

ในขณะที่เงื่อนไขที่มีอิทธพิลตอการปรับตัวของผูหญิงแตกตางกับผูชาย เชน เมื่อผูหญิงไมสามารถหา

งานที่เหมาะสมกับความสามารถและความคาดหวงั หรือถูกกดดันใหทํางานทีเ่หมาะสมกับเพศแทนที่

จะไดทํางานตามความสนใจและความสามารถ จะทาํใหผิดหวังและสงผลกระทบตอการปรับตัวในการ

ทํางาน  โดยทัว่ไปผูหญิงมักมีความทะเยอทะยานดานอาชีพตํ่ากวาความสามารถ เพื่อหลีกเล่ียงการ

แขงขันกับผูชาย และจะผิดหวงัเมื่อพบวาความสามารถของตัวเองเหมาะสมกับความทะเยอทะยานท่ี

สูงกวา ซึง่สงผลกระทบตอการปรับตัวในการทํางาน  หรือผูหญิงหลายคนไมพอใจการรับภาระงานสอง

แหงทั้งที่บานและที่ทาํงาน และอาจรูสึกผดิที่ไมคอยไดใสใจครอบครัว ซึ่งความรูสึกนี้จะสงผลกระทบ

ทําใหการปรับตัวในการทํางานยากข้ึน 

    สําหรับอุปสรรคดานการประกอบอาชีพที่เกิดข้ึนสําหรับคนวัยนี้ คือ การไมพอใจ

ในงานที่ทาํ ซึง่อาจแสดงออกไดหลายทาง ทีพ่บโดยทั่วไป ไดแก มีแรงจูงใจในการทาํงานนอยลง 

ทํางานสะเพรา ขาดงานเปนประจํา เปล่ียนงานบอย วิจารณการทาํงานอยูเสมอ พยายามสรางความ

ไมพอใจระหวางเพื่อนรวมงาน ฯลฯ ส่ิงเหลานี้จะสงผลกระทบตอการทํางาน (ประณต เคาฉิม.  658) 
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 3.5 วัยผูใหญตอนกลางกบัการประกอบอาชีพ 

  ผูใหญวัยนี้จะมีภารกิจที่เดนชัดในเร่ืองการประกอบอาชีพ จนเรียกวาเปน “วัยแหงการ

ทํางาน” โดยทัว่ไปบุคคลในวยันี้มกัจะประกอบอาชีพมาไดสักระยะหนึง่และมีประสบการณในการ

ประกอบอาชีพ การปรับตัวในดานตางๆ เกี่ยวกับการประกอบอาชพีมกัจะเสถยีร จึงเปนชวงวยัทีม่ี

โอกาสจะประสบความสําเร็จในหนาที่การงานในระดับสูง มีความมั่นคงในอาชีพและการเงนิ มีอิทธพิล

และบทบาททีสํ่าคัญในสังคม มีชือ่เสียง ไดรับเกียรติ และเปนที่นับหนาถือตาของคนในสังคม ทําให

บุคคลที่อยูในชวงวัยนี้มีโอกาสโดดเดนมากที่สุดเมื่อเปรียบเทยีบกับชวงวัยอ่ืนๆ จึงมีคําเรียกวา  

“ยุคทองของชวีิต” (The prime of life)  

  การประกอบอาชีพของคนในวัยผูใหญตอนกลางอาจจะมีทั้งบุคคลทีป่ระสบความสําเร็จ

มาก ประสบความสําเร็จนอย และไมประสบความสําเร็จ  จึงเปนชวงเวลาที่มีการเปลี่ยนแปลงในการ

ประกอบอาชีพอยางใดอยางหนึ่ง เชน การเปล่ียนงาน การยายงาน การเปล่ียนหนาที่ความรับผิดชอบ 

ฯลฯ สภาพตางๆ เหลานี้ตองมีการปรับตัวในการทํางานทัง้กับผูรวมงานระดับเดียวกนั ระดับสูงกวา

และระดับตํ่ากวา อาจเปนทัง้ในดานของวัย ตําแหนงหนาที่ และประสบการณ  ปญหาที่ผูใหญตอน 

กลางตองเผชญิไมวาอาชีพใดๆ มักไดแก ขอขัดแยงในสัมพันธภาพแบบใดแบบหนึ่งกับ ผูเสมอกัน  

ผูสูงกวา และผูตํ่ากวา ขอขัดแยงตางๆ เหลานี้มกัจะเปนสาเหตุสําคัญที่สงผลตอการปฏิบัติงาน  

(ศรีเรือน แกวกังวาล.  2540: 469) นอกจากนีท้ัศนคติของคนในสังคม จากเดิมที่เคยใหความเคารพ

คนทาํงานที่อายุมากกวา ประสบการณสูงกวา ก็เปล่ียนไปโดยมองวาคนวยันี้แกเกนิกวาที่จะเรียนรู

ประสบการณใหมๆ จงึสงผลกระทบตอการประกอบอาชีพของผูใหญตอนกลางเชนกัน 

  นอกจากนีก้ารปรับตัวที่เกีย่วของกับสถานภาพสมรสก็สงผลตอการประกอบอาชีพ  เชน  

การปรับตัวตอการเปนโสด เพศหญิงเมื่ออายุ 40 ป ไปแลว และยังเปนโสด มกัจะยอมรับวาโอกาสใน

การมีชีวิตคูลดนอยลง และจะมุงความสนใจไปที่การทาํงาน ในขณะที่เพศชายหากยังเปนโสด มกัจะ

เปนเหตุผลเพราะตองการเชนนัน้ หรืออาจเปนเพราะมีความทะเยอทะยานในการทาํงานสูง จึงอุทศิตน

ใหกับงานเพ่ือความกาวหนาในชีวิต (ประณต เคาฉิม.  2549: 704) ซึ่งส่ิงเหลานี้จะสงผลตอความต้ังใจ

และคุณภาพของการทํางาน 

  สําหรับอุปสรรคดานการประกอบอาชีพที่เกิดพบบอยสําหรับคนวัยนี ้คือ ความเบ่ือหนาย

ตอชีวิตการทาํงาน ซึง่คนวัยนี้จะมมีากกวาวัยผูใหญตอนตน เพราะโอกาสทีจ่ะกาวหนาในการทาํงาน
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ไมมี การไมบรรลุตามเปาหมายที่ต้ังไวในวยัผูใหญตอนตน ซึง่มีผลตอจิตใจของคนวัยนี้มาก เนื่องจาก

เปนวยัที่ควรประสบความสําเร็จในเปาหมาย เมื่อไมเปนดังที่ต้ังไว เจตคติที่มีตอการปรับตัวจึงเปลี่ยน 

ไป ความกระตือรือรน  คานยิม ความหวัง ก็ถูกแปรเปล่ียนตามไปดวย รวมทัง้อาจมเีจตคติที่ไมดีตอ

งาน ซึง่มีผลตอความสําเร็จในการทํางานมาก เพราะคนท่ีไมมีความพอใจกับงานจะเปนคนที่ไมประสบ

ความสําเร็จกบังานนัน้ (จรูญ ทองถาวร.  2530: 329) 

 จากการทบทวนเอกสารและแนวคิดเกี่ยวกบัพัฒนาการของวัยผูใหญ ดังขอมูลขางตนที่กลาว

มาทัง้หมด สะทอนใหเหน็ถงึความแตกตางระหวางบุคคล ที่อยูในวยัผูใหญตอนตนกบัวัยผูใหญ

ตอนกลาง ซึง่เปนผลมาจากลักษณะทางชีวภาพ อันเนื่องจากพัฒนาการทางดานตางๆ ที่เปล่ียนแปลง

ไปตามชวงวัย และเปนผลมาจากสังคม ซึง่เปนส่ิงแวดลอมที่อยูรอบตัวบุคคลและประสบการณทีผ่าน

เขามาในแตละชวงวัยของชีวิตที่ไมเหมือนกันและมีลักษณะเปนพลวัต ปจจัยทั้งสองสวนนี้ กอใหเกิด 

“ลักษณะทางชีวสังคม” ของบุคคลที่แตกตางกนั เชน เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

ประสบการณในการทํางาน ฯลฯ ซึง่มีผลทาํใหบุคคลแตละคนมีคานิยม ทัศนคติ บคุลิกภาพ ความรูสึก

นึกคิดที่แตกตางกนั ปจจัยดังกลาวมีอิทธพิลตอจิตใจและอารมณของคนเปนอันมาก ทําใหการรับรู

และตีความตอส่ิงเราแตกตางกนั พฤติกรรมที่แสดงออกจึงแตกตางกนั  ดังนัน้ปจจัยเหลานีย้อมสงผล

ตอพฤติกรรมที่แตกตางกันในการประกอบอาชีพของบุคคลดวยเชนกัน ดังเชนที ่ปรียาพร วงศอนุตร

โรจน (2544:81-83) กลาววา ความแตกตางระหวางบุคคล ยอมมีผลตองานทีท่ําแตกตางกนั เชน เพศ 

อายุ และวัยตางๆ มีผลตอการทํางาน เด็กยอมไมเหมาะแกการทาํงานที่จําเจและตองใชแรงงานอยาง

หนกั หญิงและชายมีลักษณะของงานที่แตกตางกัน ประสบการณการเคยเรียนรูงานมากอนยอมมี

ความชาํนาญในงานนั้น นอกจากน้ี วิลเลียม (ผอบเธียร วงศภักดี.  2537: 3; อางอิงจาก Williams. 

1993: 3637) พบวา ลูกจางที่มีเพศ ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการทํางานตางกนัจะทาํใหมกีาร

ปฏิบัติงานที่ตางกนั 

 ในการวิจัยคร้ังนี ้เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมในการทาํงานดานการบริการ และเนื่องจากกลุม

ตัวอยาง ซึง่เปนพนักงานโรงแรม มีลักษณะทางชวีสังคมแตกตางกนั ผูวิจัยจงึเชื่อวายอมนาํมาซึ่ง

คุณภาพการบริการที่แตกตางกนั จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของพบขอมูล ตามหัวขอ 

3.6 ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
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 3.6 ปจจัยชีวสังคมกับคุณภาพการบริการ 

  จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ พบวามแีนวคิดและงานวิจยัที่ศึกษา

เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางปจจัยชีวสังคมกับคุณภาพการบริการ และมีการศึกษาในลักษณะ

ใกลเคียง ดังนี ้

  3.6.1 เพศกับคุณภาพการบริการ 

   จากการศึกษาในบริบทเดียวกันพบงานวิจยัของ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง (2543: 95) ที่ศึกษา

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม กลุมตัวอยางเปนพนักงานสวนหนาของโรงแรม

ชั้นหนึง่ จาํนวน 252 คน พบวา เพศชายและเพศหญิงมคุีณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน ซึ่งสอด 

คลองกับ อนิรุทธ ชูตินนัท (2543; อางองิจาก ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง.  2543) ที่กลาวไววา “ลักษณะพืน้ฐาน

ของคนไทยทกุคนไมวาผูหญิงหรือผูชายคือ มีความเอ้ือเฟอเผ่ือแผ โอบออมอารี และใจดี มีน้าํใจตอผู

มาเยือน” และสอดคลองกับ ธานนิทร  สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ที่ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีความ 

สัมพันธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางจาํนวน 1,960 

คน พบวา ตัวแปรเพศสงผลตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั และยังสอดคลองกับผลการศึกษา

ในบริบทใกลเคียงของ พลิน ีอัศวรุจานนท (2549: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พนักงานที่มเีพศตางกันมี

พฤติกรรมการทํางานไมแตกตางกนั แตไมสอดคลองกับ ผอบเธียร วงศภักดี (2537: 82) ที่ศึกษาการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ฝกอบรมธนาคารไทยพาณิชย พบวา เจาหนาที่ฝกอบรมเพศหญิงทาํงานได

ดีกวาเจาหนาที่ฝกอบรมเพศชาย และไมสอดคลองกับความคิดเหน็จากผลการสัมภาษณผูบริหารใน

แผนกใหบริการสวนหนาและฝายบุคคลบางทาน ทีม่ีความคิดเห็นวา ความสุภาพออนนอมของเพศ

หญิงจะใหเกิดความประทับใจในการใหบริการไดมากกวา (ปาริชาติ  สุขสงเคราะห. 2541; อางอิงจาก 

ธานนิทร  สุวงศวาร.  2541) นอกจากนีบ้างทานมีความคิดเห็นเปนกลางๆ วาคุณภาพการบริการข้ึนอยู

กับลักษณะของงานที่ทาํวามีความเหมาะสมกับเพศหญิงหรือเพศชาย และข้ึนอยูกับความคาดหวงัของ

ลูกคาเปนสําคัญ (พรเทพ หาญตระ การพงษ; และพงษนภา นาคภักดี.  2541; อางอิงจาก ธานินทร  

สุวงศวาร. 2541) ซึ่งผูวิจัยเห็นดวยกับขอคิดเห็นดังกลาววาความแตกตางระหวางเพศนาจะเกี่ยวของ

กับคุณภาพการบริการ และคุณลักษณะของความออนนอมทีม่ีเปนพืน้ฐานอยูในเฉพาะเพศหญิงนาจะ

มีผลตอคุณภาพการบริการ จึงต้ังสมมติฐานวาพนกังานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพการบริการดีกวา

พนกังานโรงแรมเพศชาย     
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  3.6.2 อายุกับคุณภาพการบริการ 

   โดยทัว่ไปบุคคลจะมีระดับวฒุิภาวะสูงข้ึนตามวัย ผูทีม่ีอายุมากข้ึนประสบการณก็จะ

เพิ่มมากข้ึน ความคิดความอานจะสุขุมรอบคอบ ความรูสึกและการกระทําจะปรับเปลี่ยนไปตามวยั 

การมองปญหาจะชัดเจน ถกูตองตามความเปนจริงมากข้ึน รวมทั้งมีความรับผิดชอบและมีความ 

สามารถในการปรับตัวเขากบัสังคมไดดี อายุเปนตัวตัดสินการตอบสนองหรือการเผชิญความเครียด 

การกระทําจึงเปนไปอยางมีเหตุผล และคอยเปนคอยไปตามวยั (ทัศนา  บุญทอง. 2529;  และลออ  

หุตางกูร. 2534) นอกจากนีผู้ที่มีอายุมากขึ้นจะมีประสบการณในการเผชิญปญหา และมีความ 

สามารถในการแกปญหาไดดีกวาผูที่มีอายุนอยกวา (Luckman; & Sorensen. 1987) สอดคลองกับ

ผลการวิจยัของ กมลรัตน ทองสวาง (2546: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พยาบาลที่มีอายุมากกวามพีฤติกรรม

การทาํงานดีกวาพยาบาลทีม่ีอายนุอยกวา อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และการศึกษาของ 

รัชนีกร ประสาร (2547: 54) พบวา อายมุคีวามสัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพการทํางานของครู

ประถมศึกษา และยังสอดคลองกับ พลิน ีอัศวรุจานนท (2549: 69-70) ที่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอ

พฤติกรรมการทํางานของพนักงานบริษัท พบวา พนกังานที่มีอายมุากกวา (26-31 ป) มีพฤติกรรมการ

ทํางานโดยรวมสูงกวาพนกังานทีม่ีอายนุอยกวา (20-25 ป) และเม่ือศึกษารายดานพบวา พนักงานที่มี

อายุมากกวา (26-31 ป) มพีฤติกรรมการทาํงานดานการเพิ่มผลผลิตสูงกวาพนักงานที่มีอายุนอยกวา 

(20-25 ป) ยังพบอีกวา พนกังานที่มีอายนุอยกวา (26-31ป) มีพฤติกรรมการทํางานดานการมาสาย

และขาดงานสูงกวาพนักงานที่มีอายุมากกวา (32 ปข้ึนไป)  แตไมสอดคลองกับของ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง 

(2543: 95) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกบัเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม กลุมตัวอยางเปน

พนกังานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึง่ จาํนวน 252 คน พบวา อายุไมมคีวามสัมพันธกับคุณภาพการ

ใหบริการ และไมสอดคลองกับ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ (2547: บทคัดยอ) ที่พบวา พยาบาลที่มีอายุ

แตกตางกนัมพีฤติกรรมบริการทัง้จากการประเมินตนเองและกลุมเพือ่นประเมนิไมแตกตางกนั 

นอกจากนีว้นัเพ็ญ ต้ังสะสม (2532: 122) กลาววา ลักษณะการทาํงานของผูทีม่ีอายุนอยสวนใหญกลุม

คนเหลานี้จะมคีวามกระตือรือรน กระฉับกระเฉง คลองแคลวในการทํางาน ตองการเห็นผลงานเร็วและ

ตองการความกาวหนาในการทํางานสูง จากขอมูลดังกลาวจะเหน็ไดวายังไมสามารถสรุปในทิศทาง

เดียวกนัได ซึ่งผูวิจัยเช่ือวาหากบุคคลมีอายุมากข้ึน  โดยสวนใหญแลวจะทาํใหมีประสบการณในการ

กระทาํส่ิงหนึง่ส่ิงใดมากข้ึน จนเปนผลทาํใหเกิดความชํานาญตอส่ิงนัน้มากกวาคนทีม่ีอายนุอยกวา 
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และเม่ืออายุตางกนัจะสงผลทําใหลักษณะทางชีวภาพในดานตางๆ แตกตางกัน จึงมผีลตอพฤติกรรมที่

แสดงออก ประกอบกับเหตุผลที่เชื่อวาความสามารถบางอยางของมนษุยเชื่อมโยงกบัลักษณะทาง

ชีวภาพและประสบการณในการเรียนรู จงึต้ังสมมติฐานวาพนักงานโรงแรมที่มีอายมุากกวามีคุณภาพ

การบริการดีกวาพนกังานโรงแรมที่มีอายนุอยกวา   

  3.6.3 สถานภาพสมรสกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการศึกษาในบริบทเดียวกนัพบงานของ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง (2543: 96) ที่ศึกษา

เกี่ยวกับเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม กลุมตัวอยางเปนพนกังานสวนหนาของ

โรงแรมช้ันหนึง่ จาํนวน 252 คน พบวา พนักงานโรงแรมที่มีสถานภาพสมรสตางกนัมีคุณภาพการ

ใหบริการไมแตกตางกนั สอดคลองกับผลการศึกษาในบริบทใกลเคียงของ พลิน ีอัศวรุจานนท (2549: 

บทคัดยอ) พบวา พนักงานทีม่ีสถานภาพสมรสตางกนัมพีฤติกรรมการทํางานไมแตกตางกนั และ

สอดคลองกับ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ (2547: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตอ

อาชีพและปจจัยชีวสังคมที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ  กลุมตัวอยางเปน

พยาบาลวชิาชีพ จาํนวน 126 คน พบวา พยาบาลที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกนัมีพฤติกรรมบริการ

ทั้งจากการประเมินตนเองและกลุมเพื่อนประเมินไมแตกตางกัน และสอดคลองกับ กมลรัตน ทองสวาง 

(2546: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พยาบาลที่มีสถานภาพสรตางกนัมพีฤติกรรมการทํางานไมแตกตางกนั 

และยังสอดคลองกับ อัมพร พนิิชเจริญพร (2545: 72) ทีพ่บวา พนกังานศูนยบริการรถยนตแหงหนึง่ที่มี

สถานภาพสมรสโสดกับผูทีม่ีสถานภาพสมรสคูหรือมีคูครอง มีระดับคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั 

นอกจากนีย้ังสอดคลองกับ เพ็ญศรี  ปรางสุวรรณ (2541: 102) ที่พบวา พยาบาลวิชาชีพทั้งที่ม ี

สถานภาพสมรส โสด สมรส หยาและแยกกันอยู มีความสามารถในการปฏิบัติงานไมแตกตางกนั แต

ไมสอดคลองกับ เมลาเมน (นวลฉว ีประเสริฐกุล.  2542: 26; อางอิงจาก Melamen.  1995) ที่ทาํการ 

ศึกษาการปฏิบัติงานของพนักงานภาครัฐและเอกชน พบวา การไมมคีรอบครัว มีอิทธิพลทางบวกตอ

ความสําเร็จในอาชีพของพนักงานสตรี และยังไมสอดคลองกับ อัญชนา วงศภักดี (2536: 52) พบวา 

สถานภาพสรสมีความสัมพนัธกับความสามารถในการดําเนนิงานของอาสาสมัครสาธารณสุขที่

ปฏิบัติงานในศูนยสาธารณสุขมูลฐานชมุชน คือ อาสาสมัครสาธารณสุขที่มีสถานภาพสมรสคู มคีวาม 

สามารถมากกวาอาสาสมัครสาธารณสุขที่เปนโสด ถึงแมวาผลการศึกษาโดยสวนใหญจะพบวา 

สถานภาพสมรสไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน แตอยางไรก็ตาม การสมรสทําใหบุคคลรูสึก
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เปนปกแผน ซึง่นับเปนแรงสนับสนนุทางจิตใจที่ชวยใหบคุคลมีความสามารถในการปรับตัว โดยเฉพาะ

อยางยิ่งเมื่อตองเผชิญกับสถานการณวกิฤตของชีวิต (Peri.  1995) และการสมรสยังทําใหมีคูคิดที่ชวย

ในการตัดสินใจแกไขปญหาตางๆ ทําใหเพิม่ความสามารถในการจัดการ นอกจากนี้การแตงงานมี

ครอบครัวยังทาํใหบุคคลมีความเขาใจสัมพันธภาพระหวางบิดามารดาและบุตร สงผลใหมีความเห็น

อกเหน็ใจผูอ่ืนมากข้ึน (ลออ หุตางกรู.  2534) ซึ่งผูวิจัยเห็นดวยกับขอคิดเห็นดังกลาว และเช่ือวา 

ตัวแปรสถานภาพสมรสนาจะมีความเก่ียวของกับคุณภาพการบริการ ซึ่งเปนงานที่ตองอาศัยความ

เขาอกเขาใจผูอ่ืน (Empathy) จึงต้ังสมมติฐานวาพนกังานโรงแรมทีม่ีสถานภาพสมรสมีคูหรือเคยมีคูมี

คุณภาพการบริการดีกวาพนกังานที่มีสถานภาพสมรสโสด   

  3.6.4 ระดับการศึกษากับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการศึกษาในบริบทเดียวกนัพบงานของ ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง (2543: 96) ซึ่งศึกษา

เกี่ยวกับเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม กลุมตัวอยางเปนพนกังานสวนหนาของ

โรงแรมช้ันหนึง่ จาํนวน 252 คน พบวา พนักงานโรงแรมที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีคุณภาพการให 

บริการไมแตกตางกนั  ซึ่งสอดคลองกับ ธานินทร  สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ที่ศึกษาเร่ือง ปจจัยทีม่ี

ความสัมพันธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางจํานวน 

1,960 คน พบวา ระดับการศึกษาสงผลตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั และสอดคลองกบัผล

การสัมภาษณความคิดเหน็ของผูบริหารโรงแรม ซึ่งมีความคิดเห็นวา ความแตกตางทางดานพื้นฐาน

การศึกษาจะสงผลตอคุณภาพในการใหบริการไมแตกตางกนั (พงษนภา  นาคภักดี; และ ปาริชาติ   

สุขสงเคราะห.  2541; อางองิจาก ธานนิทร สุวงศวาร.  2541) และยังสอดคลองกับการศึกษาในบริบท

ใกลเคียงของ พลิน ีอัศวรุจานนท (2549: บทคัดยอ) ที่พบวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกนัมี

พฤติกรรมการทํางานไมแตกตางกนั และสอดคลองกับ รัชนีกร ประสาร (2547: 54) ซึ่งพบวา ระดับ

การศึกษาไมมคีวามสัมพันธกับประสิทธิภาพการทาํงานของครูประถมศึกษา แตไมสอดคลองกับ  

พรทิพย  อุนโกมล (2532:75) ซึ่งพบวา วฒุิการศึกษาของหวัหนาฝายสุขาภิบาลปองกันโรคมีความ 

สัมพันธทางบวกกับการปฏิบัติงานตามบทบาทหนาที่ดานบริหาร และไมสอดคลองกับ สุมณฑา  สิทธิ

พงศสกุล (2527: 88) ที่ศึกษาความสัมพนัธระหวางความพงึพอใจในการทาํงานกับความสามารถใน

การปฏิบัติงานของพยาบาลเย่ียมบาน พบวา วุฒทิางการศึกษามีความสัมพนัธทางบวกกับความ 

สามารถในการปฏิบัติงานในระดับกลาง ถึงแมวาผลการศึกษาโดยสวนใหญจะพบวา ระดับการศึกษา
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ไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน แตจะเหน็ไดวาผลการวิจยัยังไมสามารถสรุปไดชัดเจน และไม

เปนไปในแนวทางเดียวกัน นอกจากนีย้ังมีผูใหขอคิดเหน็วาการศึกษามากหรือนอยยอมทาํใหมนษุย

เปล่ียนแปลงหรือมีความรูความเขาใจ ความรูสึกนกึคิดตางกนั (กาญจนา คุณารักษ.  2527: 21) และผู

ที่มีพืน้ฐานการศึกษาสูงกวาจะมีศักยภาพและโอกาสกาวหนาในหนาที่การงานมากกวา (พงษนภา 

นาคภักดี; และปาริชาติ สุขสงเคราะห.  2541; อางอิงจาก ธานินทร สุวงศวาร.  2541) ซึ่งผูวิจยัเหน็

ดวยกับขอคิดเห็นนี้ และเช่ือวาระดับการศึกษานาจะเกีย่วของกับคุณภาพการบริการ จึงต้ังสมมติฐาน

วาพนกังานโรงแรมที่มีระดับการศึกษาสูงกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมที่มีระดับการ 

ศึกษาตํ่ากวา     

  3.6.5 ประสบการณการทํางานกบัคุณภาพการบริการ  

   ประสบการณการทาํงาน บางงานวิจยัอาจใชคําวา ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน อายุ

การทาํงาน หรือ อายุราชการ จากการศึกษาขอมูลและเอกสารตางๆ พบวาระยะเวลาในการทํางานจะ

สงผลตอการทาํงาน เนื่องจากระยะเวลาจะทําใหบุคคลมีโอกาสเรียนรู ทําความเขาใจ มองเหน็ปญหา

ชัดเจนถกูตองตรงตามความเปนจริงมากข้ึน ทําใหเกิดทกัษะและทัศนคติที่ดีในการทํางาน ซึง่เคิรก 

(นิตยา แพรวานิชย.  2534: 4; อางอิงจาก Kirk. 1981) กลาววา ประสบการณในอดีตเปนส่ิงที่ทาํให

บุคคลนั้นรูวาภาวะอะไรบางที่เส่ียงและไมเส่ียง มีความกลาที่จะเผชญิปญหาตางๆ ไดดี ประสบการณ

มักจะชวยพัฒนาความคิด มจีิตนาการ สามารถคิดหาทางเลือกสําหรับการตัดสินใจไดมาก เพราะการ

ตัดสินใจนั้นตองอาศัยขอมลูหรือขาวสารจากแหลงหรือผูเกี่ยวของตางๆ ทาํใหสามารถเลือกทางเลือก

ไดดีและเหมาะสมมากกวา นอกจากนีย้ังชวยใหบุคคลมีความเชื่อมั่นและมีเหตุผลมากข้ึนดวย ฉะนัน้ 

ผูที่มีประสบการณในการทํางานมากยอมมีความเขาใจในงานที่ปฏิบติั มีความสามารถในการ

ปฏิบัติงาน และมีความรับผิดชอบในงานไดดี   

   บุคคลที่ดํารงอยูในวิชาชพีนานจะเกิดการเรียนรูระบบงานของวิชาชีพมากข้ึน จะรูวา

ส่ิงใดดีหรือไมดี ส่ิงใดควรเส่ียงหรือไมควรเส่ียง รวมทัง้สามารถวิเคราะหและแกปญหาท่ีกาํลังเผชิญได

ดี จึงเกิดความยึดมั่นผูกพนัตอวิชาชีพและทุมเทการปฏิบัติงานเพื่อวิชาชีพ ประสบการณในการ 

ปฏิบัติงานที่มากข้ึน สมรรถนะในการปฏิบัติงานจึงสูงข้ึนดวย (ปรียาพร วงศอนุตรโรจน.  2535) ผูที่เร่ิม

ปฏิบัติงานใหมมีประสบการณในการทาํงานนอย จึงมีผลตอการปฏิบัติงานทัง้ทางดานความมัน่ใจ  
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การตัดสินใจ และยังไมมีความชํานาญในการปฏิบัติงาน (ประภา  เชือ้ภักดี.  2526: 47) ดังนัน้ผูทีม่ี

ประสบการณการทาํงานมากยอมเกิดความชํานาญในการปฏิบัติงาน (วันเพ็ญ ต้ังสะสม.  2532: 122)  

จากขอมูลจะเห็นไดวามีขอสรุปเปนไปในทศิทางเดียวกัน คือ ประสบการณการทาํงานมีความสัมพนัธ

ทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน และจากการศึกษาพบวามีงานวิจัยตางๆ ที่สอดคลองกับขอมูลขางตน 

คือ ผลการศึกษาของ สายบัว  วงศไพโรจน (2539) พบวา พยาบาลทีม่ีประสบการณการทาํงาน และ

ระยะเวลาของการปฏิบัติงานในสาขาการพยาบาลในหนวยงานปจจุบันทีม่ากข้ึนทาํใหมีความสามารถ

ในการปฏิบัติงานมากข้ึนดวย และสอดคลองกับ แรดดี (อุบล  ภัศระ.  2535: 19; อางอิงจาก Rady.  

1986) ซึ่งศึกษาเกีย่วกับแรงจูงใจกับความพึงพอใจในพฤติกรรมการทํางานของครูมัธยมในรัฐมิชแิกน

วิสคอนซินและอินเดียนา ตามทฤษฎีของเฮอรเบอรก พบวา ครูที่มีอายุราชการมากจะมีพฤติกรรมการ

ทํางานทีม่ีประสิทธิภาพสูงกวาครูที่มีอายงุานนอย และสอดคลองกับ รัชนีกร ประสาร (2547: 53) ซึ่ง

พบวา อายุราชการมีความสัมพันธทางบวกกับประสิทธภิาพการทํางานของครูประถมศึกษา และ

สอดคลองกับ ผุษณีย ยมาภัย (2537) ซึ่งพบวา พนักงานขายท่ีอายงุานมากจะมีผลการปฏิบัติงานทั้ง

เชิงคุณภาพและปริมาณงานสูง และสอดคลองกับ ผอบเธียร วงศภักดี (2537: 82) ทีไ่ดทําการศึกษา

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ฝกอบรมธนาคารไทยพาณิชย พบวา เจาหนาที่ฝกอบรมที่มีระยะเวลาใน

การทาํงานสูงกวาจะทาํงานไดดีกวาเจาหนาที่ฝกอบรมที่มีระยะเวลาทํางานตํ่ากวา และสอดคลองกับ

ปริญญา ณ วนัจันทร ( 2536: 73) ซึ่ง พบวา ครูที่มีอายรุาชการมากและครูที่มีอายุราชการปานกลาง

จะมีประสิทธภิาพในการทาํงานมากกวาครูที่มีอายุราชการนอย และยังสอดคลองกบั โมเซล (Cook.  

1988; citing Mosel. 1952) ทีพ่บวา พนกังานขายเพศหญิงที่ดีจะตองมีอายงุานการขายมากกวา 5 ป 

และสอดคลองกับผลการศึกษาของ กมลรัตน ทองสวาง (2546: บทคัดยอ) บางสวนที่พบวา พยาบาลที่

มีประสบการณการทาํงาน 21-40 ป มพีฤติกรรมการทาํงานสูงกวาพยาบาลที่มีประสบการณการ

ทํางาน 1-10 ป อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาบางสวน ซึง่

พบวา พฤติกรรมการทาํงานไมแตกตางกนัระหวางพยาบาลที่มีประสบการณการทํางาน 11-20 ป กับ 

12-40 ป และระหวางพยาบาลที่มีประสบการณทาํงาน 1-10 ป กับ 11-20 ป  และยังไมสอดคลองกับ

ผลการวิจยัในบริบทเดียวกัน คือผลการวิจยัของ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง (2543: 96) ซึ่งศึกษาเกีย่วกับ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานโรงแรม กลุมตัวอยางเปนพนักงานสวนหนาของโรงแรมช้ันหนึ่ง 

จํานวน 252 คน พบวา ประสบการณในการใหบริการสวนหนาไมมีความสัมพนัธกบัคุณภาพการ
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ใหบริการ และไมสอดคลองกับ ธานนิทร  สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ซึ่งทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มี

ความสัมพันธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางจํานวน 

1,960 คน โดยแบงกลุมอายุการทํางานออกเปน 4 กลุม คือ กลุมอายุงานตํ่ากวา 3 ป กลุมอายุงาน 3-5 

ป กลุมอายุงาน 6-10 ป และกลุมอายุงาน 10 ปข้ึนไป ผลการวิจยัพบวา อายุการทํางานสงผลตอ

คุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  และไมสอดคลองกับผลการวจิัยในบริบทใกลเคียง อยางเชนของ 

เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ (2547: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตออาชีพและปจจัย

ชีวสังคมที่เกีย่วของกับพฤติกรรมบริการของพยาบาลวชิาชีพ  กลุมตัวอยางเปนพยาบาลวิชาชีพ 

จํานวน 126 คน พบวา พยาบาลที่มีประสบการณการทาํงานแตกตางกันมพีฤติกรรมบริการทัง้จากการ

ประเมินตนเองและกลุมเพื่อนประเมนิไมแตกตางกนั นอกจากนี้ยงัมีขอคิดเห็นบางอยางที่ไมสามารถ

สรุปชัดเจนได เชน เสริมศักด์ิ  วิศาลาภรณ (2521: 225-227) กลาววา สําหรับระยะเวลาในการปฏิบัติ 

งานนัน้เปนทีน่าสังเกตวาการมีประสบการณในงานใดกต็าม ยอมเปนผลใหบุคคลสามารถปฏิบัติงาน

ไดดี แตจํานวนปที่เคยทาํงานมาไมไดเปนเคร่ืองประกันวาคนทีท่ํางานนานกวาจะมปีระสบการณมาก 

กวา ทัง้นี้เพราะแตละวันที่ทาํงานยอมมีประสบการณตางกนั จากขอมูลทั้งหมดขางตนจะเหน็ไดวายงั

ไมสามารถสรุปผลไปในทิศทางเดียวกันได ในขณะที่ผูวจิัยเชื่อวาศักยภาพของมนุษยข้ึนอยูกับ 

ประสบการณในการเรียนรูและการฝกฝนเปนส่ิงสําคัญ หากบุคคลมีประสบการณในการกระทาํส่ิงหนึ่ง

ส่ิงใดมาก ยอมทําใหเกิดความชํานาญตอส่ิงนัน้มากกวาคนที่มีประสบการณนอยกวา จึงต้ังสมมติฐาน

วาพนกังานโรงแรมที่มีประสบการณการทาํงานมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมที่มี

ประสบการณการทาํงานนอยกวา 

   

4. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับบุคลิกภาพ 

 4.1 ความหมายของบุคลิกภาพ 

  สําหรับความหมายของบุคลิกภาพไดมีนกัจิตวิทยาหลายทานใหความหมายไวหลาย

ทัศนะดังนี ้  

  ออลพอรท (สุนีย ศรีสงาตระกูลเลิศ.  2546: 6; อางอิงจาก Allport.  1967) ให

ความหมายวา บุคลิกภาพคือ ลักษณะสวนรวมที่เปล่ียนแปลงไดในแตละบุคคล ซึ่งมีระบบทางกาย

และจิตกําหนดใหบุคคลมีการปรับตัวตอส่ิงแวดลอมแตกตางจากผูอ่ืน 
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  อนาสตาซ ี(วมิลพร พันธมุนตรี.  2534: 8; อางอิงจาก Anastasi.  1968: 111) กลาววา 

บุคลิกภาพของบุคคลเกิดจากการปฏิสัมพนัธระหวางพันธุกรรมกับส่ิงแวดลอม พนัธกุรรมเดียวกนัแต

อยูในสภาพแวดลอมตางกนัอาจกอใหเกดิบุคลิกภาพตางกนั หรือแมแตในสภาพแวดลอมและ

พันธกุรรมเดียวกันก็อาจทําใหเกิดบุคลิกภาพตางกนั 

  แมคแดนแนล (Mccannell.  1974: 610) กลาววา บุคลิกภาพเปนลักษณะนิสัยที่บคุคล

คิดและแสดงพฤติกรรมออกมาเปนแบบแผน เพื่อใชในการปรับตัวใหเขากับส่ิงแวดลอม ลักษณะนิสัยที่

กลาวนีห้มายถึง คานยิม แรงจูงใจ เจตคติ อารมณ ความสามารถดานตาง ๆ มโนภาพแหงตนรวมทั้ง

สติปญญา 

  นวลละออ  สุภาผล (2527: 206) กลาวถงึความหมายของบุคลิกภาพตามทฤษฎี

บุคลิกภาพของแคทเทล (Cattell) วา คือ ส่ิงที่ชวยใหสามารถพยากรณไดวาบุคคลจะทําอยางไรใน

สถานการณทีก่ําหนดให จุดมุงหมายในการวิจัยเชิงจิตวทิยาบุคลิกภาพ เพื่อสรางกฎวาบุคคลที่มคีวาม

แตกตางกนันัน้จะทําพฤติกรรมใดเม่ืออยูในสังคมและส่ิงแวดลอมปกติ บุคลิกภาพเกี่ยวของกับ

พฤติกรรมทีเ่ปดเผยและซอนอยูภายใน 

  สําหรับนักวิชาการไทยหลายทานก็ไดสรุปสาระสําคัญความหมาย “บุคลิกภาพ” ซึ่งสอด 

คลองกับนกัจติวิทยาที่ไดใหความหมายไวขางตนดังนี ้

  เชดิศักด์ิ โฆวาสินธุ (2520: 3) ไดกลาวถงึความหมายของบุคลิกภาพไววา คือ ลักษณะ

นิสัยที่รวมกนัเปนแบบฉบับเฉพาะตัวของแตละบุคคล และเปนส่ิงที่สําคัญที่ทาํใหเห็นความแตกตาง

ระหวางบุคคล ซึ่งพิจารณาไดจากรูปแบบพฤติกรรมของบุคคลนั้น 

  ลวน สายยศ และอังคณา  สายยศ (2543: 216) กลาววา บุคลิกภาพ หมายถงึ ลักษณะ

โดดเดนของบุคคลใดบุคคลหนึง่ ซึง่แสดงออกแบบนั้นอยูประจํากับสถานการณเฉพาะอยางจนเกิดเปน

นิสัยถาวร 

  ในขณะเดียวกนั ศรีเรือน  แกวกังวาล (2539: 5-6) ไดใหความหมายวา บุคลิกภาพ คือ  

ลักษณะเฉพาะตัวของบุคคลในดานตาง ๆ ทั้งสวนภายนอกและภายในโดยสวนภายนอก คือ สวนที่

มองเหน็ เชน รูปรางหนาตา กริยามารยาท การแตงตัว วิธีการพูดจา  สวนภายในคือ สวนที่มองเห็นได

ยาก แตอาจทราบไดโดยการอนุมาน เชน สติปญญา อารมณ ความถนัด ลักษณะตาง ๆ ของ

บุคลิกภาพไมสามารถแยกออกเปนสวน ๆ ออกจากกันและกันไดโดยเด็ดขาด ทุก ๆ สวนของบุคลิกภาพ
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ตางมีความสัมพันธกนัและกันมีผลกระทบตอกัน  บุคลิกภาพของมนษุยถูกหลอหลอมดวยพนัธกุรรม

และวัฒนธรรม  การเรียนรูวธิีการปรับตัวของบุคคลตอส่ิงแวดลอมทีเ่ปนนามธรรมและวัตถ ุ บุคลิกภาพ

ของบุคคลมีทัง้สวนที่เปนพืน้ผิวและสวนที่เปนนิสัยแทจริง  บางสวนของบุคลิกภาพถูกซอนเรนหรือถูก

ปดบังโดยจงใจและไมจงใจ  บุคลิกภาพของบุคคลมีทัง้สวนรวมซึ่งเปนลักษณะสากลและสวนที่เปน

ลักษณะเฉพาะตัว 

 จากคําจํากัดความดังกลาวขางตน ผูวิจยัสรุปวา บุคลิกภาพ หมายถงึ ผลรวมของพฤติกรรม

ทั้งหมดของบุคคลทั้งทีเ่ปดเผยและซอนเรน อันไดแก ลักษณะทาท ีการแสดงออก สีหนา ทาทาง  ความ 

รูสึกนึกคิด ฯลฯ  และพฤติกรรมตางๆ  ที่แสดงออกนัน้จะตองมีลักษณะเฉพาะในแตละบุคคล  ซึง่มผีล

ตอการกําหนดแบบแผนวิธกีารคิดและพฤติกรรมของบุคคล และบุคลิกภาพของบุคคลจะเปนเชนใดนั้น

ยอมข้ึนอยูกับสังคม วัฒนธรรม และการรับรูตนเอง ดังนัน้แตละบุคคลจึงมีบุคลิกภาพที่แตกตางกัน  

 ทฤษฎีบุคลิกภาพมี 4 กลุมทฤษฎี ไดแก กลุมทฤษฎีจิตวิเคราะหแนวฟรอยด  (Freudian 

psychoanalysis)  กลุมทฤษฎีพฤติกรรมนิยม (Behavioral theory)  กลุมทฤษฎีมนุษยนิยม 

(Humanistic theory)  และกลุมทฤษฎีเทรท (Trait theory)  ในการวจิัยคร้ังนี ้ผูวิจยัสนใจศึกษา

บุคลิกภาพตามแนวคิดของกลุมทฤษฎีเทรท เพราะเปนกลุมทฤษฎีที่อธิบายลักษณะเทรทพื้นฐานของ

มนุษย ซึง่มีลักษณะคงที่เปนเอกลักษณเฉพาะของบุคคลแตละคน ทฤษฎีที่จัดวาเปนทฤษฎีเทรท ไดแก 

ทฤษฎีของ กอรดอน อัลพอรท (Gordon Allport) ทฤษฎีบุคลิกภาพ 16 องคประกอบ (16 PF) ของ  

เรดมอนด บี. แคทเทล (Raymond B. Cattell) ทฤษฎีเกบ็ตัว-แสดงตัว ของ ไอแซงค (Eysenck) และ

ทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบ (The big five) ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยสนใจทฤษฎีบคุลิกภาพหา

องคประกอบ จึงขอกลาวถงึเฉพาะทฤษฎีที่ใชในการศึกษาเทานั้น ซึ่งมีรายละเอียดตามหวัขอ 4.2 

 4.2 ความเปนมาของแนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบ 

  ดิกแมน (Digman. 1990) ไดเรียบเรียงความเปนมาของแนวคิดที่เกี่ยวกับบุคลิกภาพหา

องคประกอบไวดังนี ้ เร่ิมจากออลพอรทและออดเบิรต (Allport; & Odbert. 1936) ไดพยายามจัด 

ระบบของภาษาที่ใชอธิบายบุคลิกภาพของมนษุย โดยรวบรวมคําคุณศัพทที่อธิบายถงึบุคลิกภาพจาก

พจนานกุรมในภาษาอังกฤษ ซึ่งงานของเขามีผลโดยตรงตอการศึกษาบุคลิกภาพของแคทเทล (Cattell) 

ในเวลาตอมา แคทเทล (Cattell. 1943;  1946-1948) ไดนําลักษณะตางๆ ของบุคลิกภาพที่สามารถ

อธิบายบุคลิกภาพของบุคคลทั่วไปไดเทาที่ปรากฏในภาษาอังกฤษมาแยกแยะดวยวิธีการทางสถติิที่
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เรียกวา “การวคิราะหองคประกอบ” (Factor analysis) จนเหลือลักษณะบุคลิกภาพพืน้ฐาน 16 

ลักษณะ  ซึ่งแคทเทล ( Cattell)  ไดนําลักษณะบุคลิกภาพพื้นฐานทัง้ 16 ลักษณะนีม้าสรางเปนแบบวัด

บุคลิกภาพเรียกวา “16 PF” (Cattell.  1970) ซึ่งในชวงตนๆ ของการศึกษาของแคทเทล (Cattell) นั้น 

ฟกส (Fiske.  1949) นาํงานของ แคทเทล (Cattell) มาศึกษาซํ้าดวยมาตรวัดของแคทเทล (Cattell) ที่

เรียกวา “21 Bipolar Scales” แตไมพบองคประกอบใดที่ซับซอนไปกวาองคประกอบหาดาน (Five 

factors solution)  ตอมาทงิและคริสตัล (Tupes and Christal.  1961) ไดรายงานผลการศึกษาของ

พวกเขาที่ใชมาตรวัด 30 Bipolar Scales ของแคทเทล (Cattell) โดยไดผลเชนเดียวกับการศึกษาของ

ฟกส (Fiske) คือ ไมพบองคประกอบใดทีม่ีความซับซอนมากไปกวาองคประกอบหาดาน (Five 

factors) ดังนัน้พวกเขาจึงวิเคราะหความสัมพันธของงานกอนหนานี้ของแคทเทล (Cattell) และงาน

ของฟกส (Fiske) พบองคประกอบของบุคลิกภาพหาดาน ไดแก การแสดงออก (Surgency)  

การประนีประนอม (Agreeableness) การพึ่งพาได (Dependability) ความมัน่คงทางอารมณ 

(Emotional stability) วัฒนธรรม (Culture) 

  ในเวลาตอมานอรแมน (Norman. 1963; 1967) ไดศึกษาโครงสรางบุคลิกภาพหา

องคประกอบซ้ํา และไดเสนอวา โครงสรางหาองคประกอบมีความเพยีงพอที่จะใชเปนอนกุรมวิธานของ

บุคลิกภาพ องคประกอบทั้งหาที่นอรแมน (Norman) พบ ไดแก การแสดงออก (Surgency)   

การประนีประนอม (Agreeableness)  การมีจิตสํานึก (Conscientiousness)  ความแปรปรวนทาง

อารมณ (Emotional instability)  และวัฒนธรรม (Culture) 

  นอกจากนีย้ังมีการศึกษาอ่ืนๆ ที่สอดคลองกับงานของฟกส (Fiske.  1949) เชน 

การศึกษาของบอรแก็ตตา (Borgatta.  1964)  สมิท (Smith.  1967) โฮแกน (Hogan. 1986) และ    

ดิกแมน (Digman.  1988) ตางก็พบบุคลิกภาพหาดาน 

  ในป 1981 โกลดเบอรก (John. 1990; citing Goldberg.  1981) เรียกองคประกอบทั้งหา

ที่คนพบโดยทงิและคริสตัล (Tupes; & Christal.  1961) วา “The big five” และโกลดเบอรก 

(Goldberg) ยงัไดนําคําคุณศัพทที่อธิบายบุคลิกภาพจากงานของออลพอรทและออดเบิรท (Allport; &  

Odbert. 1936) มาปรับใหทันสมยัดวยวธิีการวเิคราะหแบบ Lexical approach (John.  1990; citing 

Goldberg.  1989) ซึ่งองคประกอบหาดานที่ไดจากการศึกษานี้ ไดแก การแสดงออก (Surgency) 
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การประนีประนอม (Agreeableness) การมีจิตสํานกึ (Conscientiousness) ความมัน่คงทางอารมณ 

(Emotional stability) และเชาวนปญญา (Intelligence) 

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

1989; 1990.) ไดรวมกันศึกษาแนวคิดทฤษฎีของไอแซงค (Eysenck. 1970) ซึ่งแบงกลุมลักษณะนิสัย

ออกเปน 2 กลุมใหญๆ คือ เก็บตัว (Introverted) - แสดงตัว (Extroverted) และ หวัน่ไหว 

(Neuroticism) - ความม่ันคงทางจิตใจ (Stability) ตอมาไอแซงค (Eysenck. 1975) ไดเสนอลักษณะ

ของบุคลิกภาพอีกลักษณะหน่ึงเรียกวา “Psychoticism” โดยบุคคลที่มีลักษณะอยูในกลุมนี้มีแนวโนม

ที่จะเห็นแกตัว กาวราว เยน็ชา และไมคอยคิดถึงคนอ่ืน คอสตาและแมคแคร (Costa & McCrae) ได

พิจารณาทฤษฎีของไอแซงค  (Eysenck) รวมกับแนวคิดบุคลิกภาพหาองคประกอบของนอรแมน           

(Norman.  1963) และพัฒนาข้ึนเปนบุคลิกภาพหาองคประกอบ โดยในชวงแรกบุคลิกภาพที่อธิบาย

ลักษณะของมนุษยตามแนวคิดของแมคแครและคอสตา (Costa & McCrae) มีเพยีงสามองคประกอบ 

ไดแก ความหวั่นไหว (Neuroticism) การเปดเผย (Extraversion) และการเปดรับประสบการณ 

(Openness to experience) ตอมาพวกเขาพบวาองคประกอบทีพ่ัฒนาข้ึนนัน้มีความคลายคลึงกบั

บุคลิกภาพหาองคประกอบมาก จงึไดเพิม่องคประกอบอีกสองดาน ไดแก การประนีประนอม 

(Agreeableness) และการมีจิตสํานกึ (Conscientiousness) จนกลายเปนบุคลิกภาพหาองคประกอบ

ในที่สุด 

  จากประวัติการศึกษาพฒันาเกี่ยวกับโครงสรางพืน้ฐานทางบุคลิกภาพที่สําคัญของบุคคล 

พบวา มีองคประกอบที่สําคัญ 5 ประการ ซึ่งมนีักจิตวทิยาหลายทานที่ไดศึกษาในเร่ืองนี้ ตางก็ต้ังชื่อ 

แตละองคประกอบแตกตางกัน ดิกแมน (Digman.  1990) จึงไดทําการรวบรวมไว ดังแสดงใหเหน็ตาม

ตาราง 2  
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ตาราง 2 องคประกอบ 5 ประการของบุคลิกภาพ  
 

ผูศึกษา องคประกอบ 

1 2 3 4 5 

Fiske การปรับตัวเขา

สังคม 

การยินยอม มโนธรรม ควบคุมอารมณ แสวงหา

ปญญา 

Eysenck การแสดงออก จิตไมปกติ อาการประสาท เชาวนปญญา 

Tupes & 

Cristal 

การแสดงออก ความเปนมิตร มโนธรรม ความมั่นคงทาง

อารมณ 

วัฒนธรรม 

Norman & 

Golberg 

กลาแสดงออก ความเปนมิตร มโนธรรม อารมณมั่นคง วัฒนธรรม 

Gough อํานาจ เขาสังคม สัมฤทธิ์ผล          - สนใจปญหา 

Hogan เขาสังคม 

ใฝสูง 

ใจดี สุขุม ปรับตัวเกง มีปญญา 

Cattell ตามกลุม       

ใจดี    

ความยินดี     

ใจออน          

เชื่อฟง          

อาย 

มโนธรรม 

ควบคุม  

มีสติ 

ต่ืนเตนงาย 

เครียด 

แสดงความรูสึก 

เชาวนปญญา 

Guilford เชาสังคม 

แสดงอํานาจ  

ฉับไว 

เปนมิตร  

มีมนุษยสัมพันธ 

อดกล้ัน         

มีจุดมุงหมาย 

อารมณมั่นคง  

มีจุดหมาย 

เชาวนปญญา 

Digman การแสดงออก ยอมเปนมิตร ใจมุงสําเร็จ อารมณมั่นคง เชาวนปญญา 

Lorr ความเกี่ยวพัน

ระหวางบุคคล 

การเขาสังคม ควบคุมตน อารมณมั่นคง ความอิสระ 

Comrey การแสดงออก เชื่อใจ         

ยอมเขาสังคม 

ความเปน

ระเบียบ 

อารมณมั่นคง 
- 

Costa &McCrae  การแสดงออก ความเปนมิตร มโนธรรม อาการประสาท ความคิด 
  

 ที่มา: ลวน สายยศ; และอังคณา สายยศ.  2543: 241; อางอิงจาก Costa; & McCrae.  

1992.; citing Digman.  1990. 
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  จากการจัดโครงสรางพื้นฐานทางบุคลิกภาพของบุคคลทั้ง 5 องคประกอบขางตน 

สามารถอธิบายไดดังนี ้

   1. การแสดงออกหรือการแสดงตัว (Extraversion) เปนบุคลิกชอบการผจญภัย เขา

สังคม   เปดเผย ชางพูด ตรงไปตรงมา ชอบเดน ออกหนาออกตา อีกดานหนึง่บุคลิกจะตรงกันขาม 

   2. มโนธรรมหรือการกลัวบาป (Conscientiousness) บคุลิกความซื่อสัตย รับผิดชอบ

ยุติธรรม ไววางใจได พึง่พาได กลัวตอการทําบาป อีกดานหนึ่งบุคลิกจะตรงกันขาม 

   3. ความสุภาพออนโยน (Agreeableness) บุคลิกของความเปนมิตร ใหความรวมมือ 

สุภาพเรียบรอย ใหความอบอุน มีความออนโยน อีกดานหนึง่บุคลิกจะตรงกันขาม 

   4. อารมณแปรปรวน (Neuroticism) บุคลิกคลายโรคประสาท โมโหใจราย ไมมัน่คง 

จิตใจวุนวาย อีกดานหนึง่บุคลิกจะตรงกนัขาม 

   5. ปญญาหรือความคิด (Intellect or Openness) บุคลิกเปนคนฉลาด คิดริเร่ิม 

สรางสรรค มองการณไกล มเีหตุมีผล อีกดานหนึง่บุคลิกจะตรงกันขาม 

  และจากผลการศึกษาหลายคร้ังของนักจิตวิทยาหลายทานที่ไดกระทาํอยางตอเนื่อง เพื่อ

วิเคราะหหาองคประกอบบุคลิกภาพที่ใชแบงหมวดหมูของลักษณะทีอ่ธิบายบุคลิกภาพของมนุษย

ในชวงหลายสิบปที่ผานมา อาจกลาวไดวา มกีารยอมรับในหมูนักวิจยัอยางกวางขวางวา บุคลิกภาพ

หาองคประกอบ (The big five) สามารถใชเปนอนกุรมวธิานที่มีความหมายสําหรับแบงหมวดหมูของ

บุคลิกภาพ (Digman.  1990) ซึ่งอนกุรมวธิานนี้มีความโดดเดนอยางคงที่ในการศึกษาระยะยาวจาก

แหลงขอมูลทีแ่ตกตางกนั ไดแก การประเมินดวยตนเอง การประเมินโดยคูสมรส การประเมินดวย

บุคคลที่คุนเคยและเพื่อน ดวยแบบทดสอบบุคลิกภาพและแนวคิดทฤษฎีที่หลากหลายภายในกลุม

ตัวอยางที่มีลักษณะสวนบุคคลที่มีความแตกตางกนัในปจจัยดานอายุ เพศ เชื้อชาติ และภาษา 

(Barrick; Mount; & Strauss.  1994) โดยเฉพาะอยางยิง่ในดานภาษา แมวาตนกาํเนิดของแนวคิดนี้

จะถูกวิเคราะหโดยใชคําคุณศัพทดานบุคลิกภาพในภาษาอังกฤษ แตไดมีการนําไปศึกษาในภาษาอ่ืนๆ 

อีกมากมาย เชน ภาษาเยอรมัน (Ostendorf.  1990) ภาษาดัทช (Hofstee; & De Raad. 1991)  

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

ภาษาเชค (Hrebickova; Ostendorf; & Angleiner.  1995) ภาษาฟลิปปนส (Church; et al.  1997.; 
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Saucier; & Goldberg.  1998) ซึ่งรวมถงึการศึกษาของคอสตาและแมคแคร (Engler.  1999; citing 

Costa; & McCrae. 1997) ในภาษาโปรตุเกส ภาษาฮิบรู ภาษาจีน ภาษาเกาหลี และภาษาญ่ีปุน   

  เนื่องจากนักจติวิทยาไดศึกษาบุคลิกภาพหาองคประกอบตามพืน้ฐานแนวคิดทฤษฎีของ

ตนอยางหลากหลาย ทําใหมีการต้ังชื่อองคประกอบแตละดานแตกตางกนัไปบาง ตามที่เสนอใหเห็น

ขางตนแลว แตเปนที่ปรากฏในงานวิจยัในชวงหลายปที่ผานมาวา การเรียกช่ือองคประกอบแตละดาน

ตามแนวคิดบุคลิกภาพของคอสตาและแมคแคร (Costa; & McCrae.  1992) ไดถูกนาํไปใชอยาง

แพรหลาย โดยองคประกอบบุคลิกภาพหาดานตามแนวคิดของคอสตาและแมคแคร ประกอบดวย 

1. บุคลิกภาพหว่ันไหว (Neuroticism) 2. บุคลิกภาพแสดงตัว (Extraversion) 3. บุคลิกภาพเปดกวาง  

(Openness) 4. บุคลิกภาพออนโยน (Agreeableness) และ 5. บุคลิกภาพมีสติ Conscientiousness) 

  ในที่นี้ผูวิจัยขอกลาวถึงแนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร 

(Costa; & McCrae.  1992.) เปนสําคัญ เนื่องจากเปนแนวคิดทีน่ํามาใชในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี ้   

 4.3 ทฤษฎีบคุลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร 

  แนวคิดบุคลิกภาพหาองคประกอบ (The big five) ของคอสตาและแมคแคร (Costa; & 

McCrae. 1992.) ไดถูกพฒันามาจากทฤษฎีวิเคราะหองคประกอบของแคทเทล (Cattell) เชนเดียว กนั

กับนักวิจัยทางบุคลิกภาพหลายทานที่ใชทฤษฎีของแคทเทล (Cattell) เปนพื้นฐาน แตจุดมุงหมายใน

การพัฒนาทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร (Costa & McCrae) คือการ

บรรยายลักษณะของบุคลิกภาพ ไมใชมุงหมายที่สาเหตุในการเกิด ซึง่คอสตาและแมคแคร (วัลภา 

สบายยิง่.  2542. อางองิจาก Licbert; & Spiegle. 1995.; citing  Costa; & McCrae. 1992.)  ไดแบง

บุคลิกภาพออกเปนหาองคประกอบ โดยแตละองคประกอบมีลักษณะสําคัญดังนี ้  

  1. บุคลิกภาพหว่ันไหว (Neuroticism) หมายถงึ เปนผูที่มีความวิตกกังวล (Anxiety) 

ความรูสึกเปนศัตรูอยางโกรธเคือง (Angry hostility) ความรูสึกซึมเศรา (Depression) การคํานึงถงึแต

ตนเอง (Self consciousness) การมีแรงกระตุนในตนเองสูง (Impulsiveness) และมีอารมณ

เปราะบาง (Vulnerability)  

   1.1 มีความวิตกกังวล (Anxiety) หมายถงึ บุคคลที่มีความวาวุน หวาดกลัว มี

แนวโนมที่จะวติกต่ืนกลัว ตึงเครียด กระสับกระสาย 
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   1.2 ความรูสึกเปนศัตรูอยางโกรธเคือง (Angry hostility) เปนลักษณะทีบ่งชี้แนวโนม

ของความโกรธ และภาวะท่ีเกี่ยวของ เชน หงุดหงิดและความขุนเคือง 

   1.3 ความรูสึกซึมเศรา (Depression) เปนผูที่มีความรูสึกผิด เศรา ส้ินหวงั และวาเหว 

เปนผูทีม่ีความทอแทงาย 

   1.4 การคํานงึถึงแตตนเอง (Self consciousness) เปนลักษณะผูทีม่อีารมณ

ความรูสึกเต็มไปดวยความละอาย   รูสึกไมสบายใจที่จะมีผูอ่ืนอยูแวดลอม   ไวตอการแสดงออกที่ผูอ่ืน

มีตอตนเอง และมีแนวโนมที่จะรูสึกตํ่าตอย เปนลักษณะที่รูสึกอาย หรือรูสึกกังวลกับการเขาสังคม 

   1.5 การมีแรงกระตุนในตนเองสูง (Impulsiveness) หมายถึง การไมสามารถทีจ่ะ

ควบคุมแรงกระตุน และความตองการของตนเอง 

   1.6 มีอารมณเปราะบาง (Vulnerability) หมายถงึ ความออนแอตอความเครียด ไม

สามารถเผชิญกับความเครียดได เปนผูที่ตองพึง่พาผูอ่ืนเปนคนส้ินหวังต่ืนตระหนกเมือ่ประสบกับ

สถานการณฉุกเฉิน 

  2. บคุลิกภาพแสดงตัว (Extraversion) หมายถงึ การเปนผูมีความอบอุน (Warmth) 

ความชอบอยูรวมกับผูอ่ืน (Gregariousness) การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา (Assertiveness) การ

ชอบมีกิจกรรม (Activity) ชอบแสวงหาความต่ืนเตน (Excitement seeking) การมีอารมณดานบวก 

(Positive emotions) 

   2.1.การเปนผูมีความอบอุน (Warmth) หมายถงึ การเปนผูที่มีความรักและเปนมิตร

ตอผูอ่ืน เปนผูที่มีความรักผูอ่ืนอยางแทจริง 

   2.2 ความชอบอยูรวมกับผูอ่ืน (Gregariousness) หมายถึง ความชอบที่จะอยูรวมกับ

ผูอ่ืนเปนหมูคณะ 

   2.3 การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา (Assertiveness) หมายถงึ ผูที่กลาที่จะแสดง

ความเปนผูนาํ หรือเปนผูที่มอิีทธิพลในสังคม 

   2.4 การชอบมกีิจกรรม (Activity) หมายถงึ ผูที่มีความวองไว ต่ืนตัว มีความตองการ

ทํากจิกรรมอยูเสมอ 

   2.5 ชอบแสวงหาความต่ืนเตน (Excitement-seeking) หมายถงึ ผูที่ชอบส่ิงแวดลอม

ที่มีสีสันสดใส 
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   2.6 การมีอารมณดานบวก (Positive emotions) หมายถงึ ผูที่มีความสนุกสนาน มี

ความสุข มีความหวัง และมองโลกในแงดี 

  3. บุคลิกภาพเปดกวาง (Openness) หมายถึง การเปนคนชางฝน (Fantasy) ความ

สุนทรีย (Aesthetics) การเปดเผยความรูสึก (Feeling) การปฏิบัติ (Actions) การมคีวามคิด (Idea)   

การยอมรับคานิยม (Values)  

   3.1 การเปนคนชางฝน (Fantasy) หมายถงึ ผูที่มีชีวิตเต็มไปดวยจินตนาการ และ

ความฝน เห็นความสําคัญของอนาคต 

   3.2 ความสุนทรีย (Aesthetics) หมายถึง ผูที่หวั่นไหวกบังานและความงดงามในงาน

ศิลปะ บทกวี 

   3.3 การเปดเผยความรูสึก (Feeling) หมายถึง การเปนผูที่รับรูอารมณและความรูสึก

ภายในตนเอง 

   3.4 การปฏิบติั (Actions) หมายถงึ ผูทีพ่รอมจะลองทํากิจกรรมใหมๆ ชอบความ

แปลกใหมหลากหลายกวาความเคยชินทีป่ฏิบัติอยู 

   3.5 การมีความคิด (Idea) หมายถงึ การมคีวามคิดที่จะเปดรับเหตุการณหรือเร่ืองราว

ใหมๆ มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค   

   3.6 การยอมรับคานิยม (Values) หมายถึง การมีความพรอมที่จะตรวจสอบคานิยม

ตางๆ ทั้งคานยิมทางสังคม การเมือง และศาสนา 

  4. บุคลิกภาพออนโยน (Agreeableness) หมายถงึ การเปนผูไววางใจผูอ่ืน (Trust)   

ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) ความรูสึกเอ้ือเฟอ (Altruism) การยอมตามผูอ่ืน 

(Compliance) การถอมตน (Modesty) และความมีจิตใจออนโยน (Tender mindedness) 

   4.1 การเปนผูไววางใจผูอ่ืน (Trust) หมายถึง การที่เชื่อวาผูอ่ืนมีความซ่ือสัตยและ

เจตนาดี 

   4.2 ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) หมายถึง การมีความจริงใจที่จะ

ปฏิบัติตอผูอ่ืนอยางตรงไปตรงมา 

   4.3 ความรูสึกเอ้ือเฟอ (Altruism) หมายถึง ผูที่มีความหวงใยในสวัสดิภาพของผูอ่ืน 

เปนผูทีช่อบชวยเหลือผูอ่ืน 
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   4.4 การยอมตามผูอ่ืน (Compliance) หมายถึง ผูทีม่ีลักษณะออนโยน ตอบสนอง

การกระทําของผูอ่ืนอยางสุขุม 

   4.5 การถอมตน (Modesty) หมายถงึ ผูที่ถอมตน ไมขมวาตนเองเหนือผูอ่ืน 

   4.6 ความมีจติใจออนโยน (Tender mindedness) หมายถึง ผูที่ใหความสําคัญตอ

ความเปนมนษุยของผูอ่ืน มคีวามหว่ันไหวตอความตองการของผูอ่ืน 

  5.บุคลิกภาพมีสติ (Conscientiousness) หมายถึง การมีความสามารถ (Competence)   

ความเปนระเบียบ (Order) การมีความรับผิดชอบในหนาที ่(Dutifulness) การมีความตองการใฝ

สัมฤทธิ์ (Achievement striving) การมีวนิัยตอตนเอง (Self discipline) และความคิดที่สามารถปฏิบัติ

ได (Deliberation) 

   5.1 การมีความสามารถ (Competence) หมายถึง ผูที่สามารถจัดการกับชีวิตตนเอง

ไดมีความเปนเหตุเปนผล และมีประสิทธิภาพในตนเอง 

   5.2 ความเปนระเบียบ (Order) หมายถงึ ผูที่มคีวามเปนระเบียบเรียบรอย 

   5.3 การมีความรับผิดชอบในหนาที่ (Dutifulness) หมายถึง ผูทีย่ึดมั่นในหลักการทาง

จริยธรรมและปฏิบัติตามคํามั่นที่ใหไว 

   5.4 การมีความตองการใฝสัมฤทธิ์ (Achievement striving) หมายถงึการทาํงานหนกั

เพื่อประสบความสําเร็จในงานตามเปาหมาย 

   5.5 การมีวนิัยตอตนเอง (Self discipline) หมายถงึ ความสามารถที่จะเร่ิมและ

ปฏิบัติงานใหสําเร็จ แมวาเต็มไปดวยความเบ่ือหนายหรืออุปสรรคก็ตาม 

   5.6 ความคิดที่สามารถปฏิบัติได (Deliberation) หมายถึง การมีความคิดที่สามารถ

ปฏิบัติได มีความระมัดระวังในการปฏิบัติใหบรรลุเปาหมาย 

  จากแนวคิดและผลการวเิคราะหองคประกอบดังกลาว  จะเหน็วาบุคลิกภาพหา

องคประกอบ (The big five) เปนโครงสรางบุคลิกภาพพืน้ฐานที่สําคัญของมนุษย จงึมีความนาสนใจที่

จะนาํแนวคิดนี้มาใชในการศึกษาวจิัย และเหตุผลอีกประการหนึง่ คือ ลักษณะของแนวคิดมีความ

เหมาะสมที่จะนํามาใชกับประชากรที่ทาํการศึกษาในคร้ังนี้ คือ วัยผูใหญ  ทัง้หมดนี้เปนเหตุผลใหผูวิจัย

นําแนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร (Costa & McCrae) มาใชใน

การศึกษาวิจยัในคร้ังนี ้เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบกบัคุณภาพการ
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บริการของพนกังานโรงแรม และศึกษาลักษณะของบุคลิกภาพที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรม 

 4.4 การวัดบคุลิกภาพ 

  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของกับวิธกีารวัดบุคลิกภาพ พบวาสามารถวัด

ไดหลายวธิี  เชน วิธีการสังเกต (Observation)  วิธีการสัมภาษณ (Interview) วิธีการฉายภาพ 

(Projective techniques) และวัดโดยใชแบบสํารวจบุคลิกภาพ (Personality inventory) การวัด

บุคลิกภาพสามารถทาํไดโดยใชวิธีแบบใดแบบหนึง่หรืออาจใชหลายวธิีรวมกนั ข้ึนอยูกับจุดมุงหมายใน

การวัด สําหรับการวัดบุคลิกภาพเพื่อศึกษาลักษณะเดนของปจเจกชน พบวา การวดัโดยการใชแบบ

สํารวจบุคลิกภาพ (Personality inventory) ซึ่งเปนแบบวัดที่ใหผูถูกวดัประเมินตนเองและรายงานโดย

ใชแบบสํารวจที่เรียกวา  “แบบรายงานตนเอง” (Self report inventories) ลักษณะของแบบวัดประกอบ 

ดวยขอความ มีการกาํหนดคาที่แสดงถงึความเขมขนหรือระดับของพฤติกรรม และใหผูถูกวัดพิจารณา

ตนเองวามีลักษณะตามขอความนั้นมากนอยเพียงใด เปนวิธกีารที่ไดรับการยอมรับและนิยมนําไปใช

ในการศึกษาวจิัยกันอยางแพรหลาย ซึง่มปีรากฏใหเห็นอยางตอเนื่อง ยกตัวอยางเชน  คอสตาและ 

แมคแคร (Costa; & McCrae. 1992: 53; อางอิงจาก จนัทรจิรา มนัตะพงษ. 2546:92) ) สรางแบบวัด

บุคลิกภาพหาองคประกอบ ชื่อวา “NEO-FFI” (NEO Five-Factor Inventory) เพื่อใชวัดบุคลิกภาพของ

บุคคล ลักษณะของแบบวัดประกอบดวยขอความ แบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ วัดบุคลิกภาพ 

5 ดาน คือ ดานความหวั่นไหว (Neuroticism) ดานการแสดงตัว (Extraversion) ดานการเปดกวาง 

(Openness) ดานความออนโยน (Agreeableness) และดานมีสติ (Conscientiousness) แตละดานมี

จํานวน 12 ขอ รวมทั้งส้ินจํานวน 60 ขอ  มีคาความเชื่อมั่นเทากบั .90, .78, .76, .86 และ 90 

ตามลําดับ จันทรจิรา มนัตะพงษ (2546) ศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบกับ

ความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ  ใชแบบวัดบุคลิกภาพ NEO-FFI (NEO Five-

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

จรัสและคณะ (2544) เมื่อนาํไปทดสอบคาความเชื่อม่ัน พบวามีคาความเชื่อม่ันเทากับ .83, .68, .37, 

.51 และ .75 ตามลําดับ  ตอมา เบญจมา พนูสิทธิศักด์ิ (2548) ศึกษาบุคลิกภาพหาองคประกอบกับ

แรงจูงใจใฝอํานาจของผูบริหารระดับตน ใชแบบวัดบุคลิกภาพ 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) 

แบบเปดกวาง (Openness) แบบออนโยน (Agreeableness) และแบบมีสติ (Conscientiousness) 

เมื่อนําไปทดสอบคาความเชือ่มั่น พบวามคีาความเชื่อมัน่ทัง้ฉบับเทากับ .67 อโนมา หอวิเชยีร (2551) 

ศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ การสนับสนุนจากองคการ และจิตสํานึกในการ

ใหบริการ ไดนาํแบบวัดบุคลิกภาพของอภิเดช  สถาปนศิริ และ พรรณระพี สุทธวิรรณ (2550) ซึ่งสราง

ข้ึนตามแนวคิดบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตาและแมคแคร (Costa & McCrae.  1992)  

แบบวัดประกอบดวยขอความทัง้ส้ิน 60 ขอ เปนแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ วัดบุคลิกภาพหาแบบ 

คือ แบบหวัน่ไหว (Neuroticism) แบบแสดงตัว (Extraversion) แบบเปดกวาง (Openness)  

แบบประนีประนอม (Agreeableness) และแบบมีจิตสํานึก (Conscientiousness) มีคาความเชือ่มั่น

เทากับ .83, .76, .54, .73 และ .78 ตามลําดับ และมีคาความเชื่อม่ันทัง้ฉบับเทากับ .68  

  สําหรับการวิจยัในคร้ังนี ้ ผูวจิัยใชแบบวัดบุคลิกภาพ NEO-FFI (NEO Five-Factor 

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

134-136) โดยปรับวิธีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1)       

 4.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของกบับุคลิกภาพหาองคประกอบกับคุณภาพการบริการ 

  จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของกับบุคลิกภาพหาองคประกอบกับคุณภาพการบริการ 

พบวา มงีานวิจยัที่ศึกษาความสัมพันธของบุคลิกภาพหาองคประกอบกับคุณภาพการบริการ และมี

การศึกษาในลักษณะที่ใกลเคียง ดังตอไปนี ้

   คารราเฮอ (Carraher.  2002.  อางอิงจาก กฤษณ อริยะพุทธพิงศ และ อานนท 

ศักด์ิวรวิชญ.  2548) ศึกษาวิจัยพบวา จิตสํานึกในการใหบริการ (Service orientation) มีความ 

สัมพันธกับลักษณะบุคลิกภาพถงึสามดาน จากทฤษฎบีุคลิกภาพหาองคประกอบ ไดแก บุคลิกภาพ

แบบเปดตัว (Extraversion) บุคลิกภาพดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) และ

บุคลิกภาพแบบเปนมิตร (Agreeableness) ซึ่งสอดคลองกับ ลิน; ชิว และ เซยีะ (Lin; Chiu; & Hsieh. 

2001.  อางอิงจาก อโนมา  หอวิเชยีร.  2551) ที่ทาํการศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพของผู

ใหบริการและคุณภาพการบริการ โดยใชแบบทดสอบบคุลิกภาพหาองคประกอบ Mimi-Markets ของ 

เซาซิเออร (Saucier.  1994) ซึ่งพัฒนามาจากแบบทดสอบบุคลิกภาพหาองคประกอบ Unipolar 
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Adjective Markets ของ โกลดเบอรก (Goldberg.  1992) ใหผูใหบริการตอบแบบทดสอบบุคลิกภาพ

และผูรับบริการตอบแบบทดสอบเพื่อวัดคุณภาพการบริการของผูใหบริการ ดวยแบบสอบถามคณุภาพ

การบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al.  1990) ซึ่งผลการศึกษาพบวา 

บุคลิกภาพดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) มีความสัมพนัธกบัคุณภาพการ

บริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ บุคลิกภาพดานเปดเผย (Extraversion) มีความสมัพนัธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ บุคลิกภาพดานประนีประนอม 

(Agreeableness) มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการทั้งในดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ และ

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และบุคลิกภาพดานมีจิตสํานึก (Conscientiousness) เปนตัว

ทํานายคุณภาพการบริการดานความนาเชือ่ถือ และสอดคลองกับ ฮูรท และโดโนแวน (Hurtz; & 

Donovan.  2000.  อางอิงจาก อโนมา หอวิเชียร.  2551) ซึ่งทําการศึกษางานวิจัยที่ไดมีนักวิจัยศึกษา

ไวในเร่ืองที่เกีย่วกับความสมัพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบกับผลการปฏิบัติงาน พบวา 

องคประกอบดานการมีจิตสํานึก (Conscientiousness) เปนตัวทํานายผลการปฏิบัติงานในทุกอาชีพ 

สวนองคประกอบดานการประนีประนอม (Agreeableness) ดานการเปดรับประสบการณ 

(Openness to experience) และดานความหวั่นไหว (Neuroticism) สามารถทาํนายผลการ 

ปฏิบัติงานในงานที่เก่ียวของกับการบริการลูกคา นอกจากนีย้ังพบวา องคประกอบดานความหวัน่ไหว 

(Neuroticism) และองคประกอบดานการเปดเผย (Extraversion) สามารถทาํนายผลการปฏิบัติงาน

ดานการขายและการจัดการ และยังสอดคลองกับ เฟรนแฮม และโคเวนน ี(Furnham; & Coveney.  

1996) ซึ่งทําการศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบของผูใหบริการแบบรายงาน

ตนเองและการบริการลูกคา เพื่อหาเกณฑวัดคุณภาพการบริการลูกคาและลักษณะบุคลิกภาพหา

องคประกอบที่สัมพนัธกับคุณภาพการบริการ แบบทดสอบบุคลิกภาพที่ใชคือ แบบทดสอบบุคลิกภาพ 

NEO-PI-R ของคอสตาและแมคแคร (Costa & McCrae) จํานวน 240 ขอ และแบบสอบถามการ

บริการลูกคา (Customer Service Questionnaire) ซึ่งประกอบดวยปจจัย 11 ดาน ผลการศึกษาพบวา 

องคประกอบบุคลิกภาพดานการเปดเผย (Extraversion) และองคประกอบบุคลิกภาพดานการมี

จิตสํานึก (Conscientiousness) มีความสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคา สวนองคประกอบ

บุคลิกภาพดานความหวั่นไหว (Neuroticism) มีความสัมพันธทางลบกับการบริการลูกคา สําหรับใน

ประเทศไทยพบวาสอดคลองกับผลการวิจยัของ อโนมา หอวิเชยีร (2551:  บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาวิจยั
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ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ การสนับสนนุจากองคองคการตามการรับรู และ

จิตสํานึกในการบริการ พบวา บุคลิกภาพสามดาน คือ ดานมีจิตสํานกึ (Conscientiousness) ดาน

แสดงตัว (Extraversion) ดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) สามารถทาํนาย

จิตสํานึกในการใหบริการอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ โดยสามารถทํานายไดรอยละ 44.5 และสอดคลอง

กับ จนัทรจิรา มันตะพงษ (2546:  94) ซึ่งศึกษาปจจัยทีม่ีความสมัพนัธกับความสามารถในการ

ปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพ กลุมตัวอยางจาํนวน 316 คน พบวา บคุลิกภาพหาองคประกอบมี

ความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการปฏิบัติงาน อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 และ

พบวา บุคลิกภาพดานความหว่ันไหว (Neuroticism) บุคลิกภาพดานการแสดงตัว (Extraversion) 

บุคลิกภาพดานความออนโยน (Agreeableness) และบุคลิกภาพดานการมีสติรูผิดชอบ 

(Conscientiousness) เปนตัวแปรที่สามารถรวมกนัทํานายความสามารถในการปฏิบัติงานของ

พยาบาลได โดยมีอํานาจในการทํานายรอยละ 35 และยังสอดคลองกับ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง (2543: 

บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาเร่ือง บคุลิกภาพและความฉลาดทางอารมณที่มตีอคุณภาพการบริการ ตามการ

รับรูของหัวหนางานของพนักงานสวนหนาของโรงแรมช้ันหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบ  

ทดสอบบุคลิกภาพ 16 PF ของแคทเทล (Cattell) และแบบประเมินคุณภาพการบริการ ตามเกณฑวัด

คุณภาพบริการ 5 ดาน (SERVQUAL’s Dimensions) ตามแนวคิดของพาราสุรามาน และคณะ 

(Parasuraman; et al. 1990) พบวา องคประกอบบุคลิกภาพทีม่ีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ

บริการ ไดแก องคประกอบวฒุิภาวะทางอารมณ และความฉลาดมาก สวนองคประกอบบุคลิกภาพที่มี

ความสัมพันธทางลบกับคุณภาพการบริการ ไดแก พึ่งตนเอง  

  จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ สรุปไดวาบุคลิกภาพมีความสัมพันธกับ

การปฏิบัติงานดานการใหบริการและการปฏิบัติงานในลักษณะอ่ืนๆ  ผูวิจัยจงึต้ังสมมติฐานวา

บุคลิกภาพหาองคประกอบมีความสัมพนัธกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม และสามารถ

รวมพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 
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5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความฉลาดทางอารมณ 

 5.1 ความหมายของความฉลาดทางอารมณ 

  สําหรับความหมายของความฉลาดทางอารมณ (Emotional intelligence) มีผูใหคํา

นิยามไวหลายทาน ดังนี ้

   ซาโลเวยและเมเยอร  (Salovey; & Mayer. 1990: 189) เปนผูริเร่ิมใชคําวา 

“Emotional intelligence” ไดใหความหมายไววา “ความฉลาดทางอารมณ หมายถงึ ความสามารถ

ของบุคคลในการตระหนักรูถึงความรูสึกและอารมณของตนเองและผูอ่ืน และใชความรูนัน้ๆ เปน

แนวทางในการคิดและกระทําสิ่งตางๆ” 

   บารออน (วีระวัฒน ปนนิตามัย.  2544: 30; อางอิงจาก BarOn.  1997) ไดใหความ 

หมายของความฉลาดทางอารมณ ไววา เปนชุดของขีดความสามารถ สมรรถนะและทักษะทางจิตพิสัย 

(Affective domain) ที่สงผลตอความสามารถที่จะประสบความสําเร็จในการตอสูกับขอเรียกรองและ

แรงกดดันตางๆ ที่มาจากภาวะแวดลอมทีม่ีผลตอการมสุีขภาพจิตที่ดี และการประสบความสําเร็จใน

ชีวิต 

   คูเปอร และ ซาวาฟ (Cooper; & Sawaf. 1997) ไดใหความหมายไววา ความฉลาด

ทางอารมณ เปนความสามารถของบุคคลในการรับรู เขาใจ และรูจักใชพลังทางอารมณของตนเปน

รากฐานในการสรางสัมพนัธภาพและโนมนาวจิตใจผูอ่ืน 

   โกลแมน  (Goleman.  1998: 375) ไดใหความหมายไววา ความฉลาดทางอารมณ 

หมายถงึ ความสามารถในการตระหนักถงึความรูสึกของตนเองและผูอ่ืน เพื่อสรางแรงจูงใจในตัวเอง 

บริหารจัดการอารมณตางๆ ของตนเอง และอารมณที่เกดิจากความสัมพันธตางๆ ได 

   สําหรับนักวิชาการไทยหลายทานไดสรุปสาระสําคัญของความหมาย “ความฉลาด

ทางอารมณ” ซึ่งสอดคลองกับนักวิชาการตางประเทศทีไ่ดใหความหมายไวขางตน ดังนี ้

   วิลาสลักษณ  ชัววัลลี (รายงานการประชุมวิชาการสุขภาพจิต.  2543) ไดกลาวถงึ

ความหมายของความฉลาดทางอารมณวา หมายถงึ ความสามารถในการตระหนักรูและควบคุม

อารมณตนเอง การมีแรงจูงใจในการทํางานใหบรรลุสําเร็จ รูจักสรางสัมพันธภาพกบัผูอ่ืน เขาใจ

อารมณความรูสึกของผูอ่ืน รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา 
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   เทอดศักด์ิ เดชคง (2542: 15) กลาววา ความฉลาดทางอารมณ คือ ความสามารถ

ทางอารมณในการรูและเขาใจตนเอง เขาใจเหน็ใจผูอ่ืน มีความมุงมัน่ อดทนรอคอยเพื่อไปยงัเปาหมาย 

มองโลกในดานบวก รูจักจัดการกับปญหาและความขัดแยงทางอารมณของตนเองได 

   วีระวัฒน  ปนนิตามยั (2545:12) ไดสรุปไววา ความฉลาดทางอารมณ หมายถงึ 

ความสามารถของบุคคลที่จะตระหนกัรูความคิด ความรูสึกและอารมณของตนเองและผูอ่ืน สามารถ

ควบคุมอารมณและแรงกระตุนภายใน ตลอดจนสามารถรอคอยการตอบสนองความตองการของ

ตนเองไดอยางเหมาะสมถูกกาลเทศะ สามารถใหกําลังใจตนเองในการเผชิญขอขัดแยงตางๆ ไดอยาง

ไมคับของใจ รูจักขจัดความเครียดที่จะขัดขวางความคิดริเร่ิมสรางสรรค สามารถทาํงานรวมกบัผูอ่ืนทัง้

ในฐานะผูนําหรือผูตามไดอยางมีความสุข จนประสบความสําเร็จในการเรียน (Study success) 

ประสบความสําเร็จในอาชีพ (Career success) และประสบความสําเร็จในชีวิต (Life success) 

    จากคําจํากัดความดังกลาวขางตน ผูวิจยัสรุปวา ความฉลาดทางอารมณ หมายถึง 

ความสามารถของบุคคลในการตระหนักรูถึงความรูสึกและอารมณของตนเอง มีความสามารถในการ

บริหารจัดการกับอารมณของตนเองไดอยางเหมาะสม เพื่อสรางแรงจงูใจในตนเองจนประสบความ 

สําเร็จตามเปาหมาย รวมทัง้สามารถรับรูเขาใจอารมณความรูสึกของผูอ่ืน และตอบสนองความ

ตองการของผูอ่ืนไดอยางเหมาะสม มีทักษะทางสังคมในการสรางสัมพันธภาพที่ดีกบับุคคลอ่ืน ทําให

ประสบความสําเร็จในการกระทําภารกิจตางๆ และสามารถดําเนินชวีติไดอยางมีความสุข  

 5.2 ความเปนมาของแนวคิดทฤษฎีความฉลาดทางอารมณ 

  ในป 1983 การดเนอร (มนัส บุญประกอบ.  2542; อางอิงจาก Gardner.  1983) ได 

แจกแจงสติปญญาพื้นฐานของมนุษยออกเปนสองประเภท ไดแก 

   1. สติปญญาในตัวบุคคล (Intrapersonal intelligence) จัดเปนความสามารถเชิง

สหสัมพนัธภายในของตัวบุคคลที่จะรับรูแยกแยะ และจัดการกับอารมณของตนไดอยางเหมาะสม 

   2. สติปญญาระหวางบุคคล(Interpersonal intelligence) จัดเปนความสามารถที่จะ

เขาใจคนอ่ืนๆ ในแงทีว่า อะไรเปนส่ิงจงูใจคนอ่ืน คนอ่ืนๆ ทํางานกนัอยางไร และจะทํางานรวมมือกับ

คนอ่ืนไดอยางไร แบงยอยออกไดดังนี ้

    2.1 ภาวะผูนาํ 

    2.2 ความสามารถที่จะคงความสัมพันธและความเปนเพือ่น 
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    2.3 ความสามารถที่จะแกปญหาความขัดแยง 

    2.4 ทักษะการวิเคราะหทางสังคม 

  ตอมาในป 1990 ซาโลเวยและเมเยอร  (Salovey; & Mayer. 1990: 189) ริเร่ิมใชคําวา 

“Emotional intelligence” และไดใหความหมายไววา หมายถงึ ความสามารถของบุคคลในการ

ตระหนักรูถึงความรูสึกและอารมณของตนเองและผูอ่ืน และใชความรูนัน้ๆ เปนแนวทางในการคิดและ

กระทาํส่ิงตางๆ โดยเนนทางดานอารมณใน 3 องคประกอบไดแก  

   1. การประเมินคาและแสดงออกทางอารมณ (Appraisal and expression of 

emotion) ประกอบดวย การประเมินคาและการแสดงออกทางอารมณของตนเอง (ทัง้ในดานการใช

ถอยคําและไมใชถอยคํา) การประเมินอารมณผูอ่ืน (ทั้งดานการรับรูที่ไมใชถอยคําและความเขาใจ

ผูอ่ืน) 

   2. การจัดระเบียบอารมณ (Regulation of emotion) ประกอบดวยการจัดระเบียบ

อารมณของตนเองและผูอ่ืน 

   3. การใชประโยชนของอารมณ (Utilization of emotion) ประกอบดวยการ     

วางแผนทีย่ืดหยุน การคิดอยางสรางสรรค ความเอาใจใส และการจูงใจ 

  ในป 1992 บารออน (ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 21; อางอิงจาก BarOn.  1992) เสนอ

วา ความฉลาดทางอารมณแบงไดเปน 5 ดาน คือ 

   1. ดานความสามารถภายในตน ประกอบดวย ความสามารถในการเขาใจภาวะ

อารมณของตน  กลาแสดงความคิดเหน็และความรูสึกของคน และความมีสติ 

   2. ดานมนษุยสัมพันธ ประกอบดวย ความสามารถในการสรางความสัมพันธกับผูอ่ืน 

มีความหวงใยผูอ่ืน 

   3. ดานความสามารถในการปรับตัว ประกอบดวย ความสามารถในการตรวจสอบ

ความรูสึกของตนเอง สามารถเขาใจสถานการณตางๆ ได มีความยืดหยุนดานความคิด และความรูสึก 

สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

   4. ดานความสามารถในการจัดการกับความเครียด ประกอบดวย การบริหาร

ความเครียดและการควบคุมอารมณ 
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   5. ดานการจงูใจตนเองและสภาวะทางอารมณ ประกอบดวย การมองโลกในแงดี การ

แสดงออกถึงความรูสึกเปนสุข และการสรางความรูสึกสนกุสนานใหแกตนเองและผูอ่ืน 

  ในป 1995 โกลแมน (Goleman.1995) ไดเขียนหนังสือช่ือ “Emotional Intelligence” ที่

ไดรับการยอมรับอยางแพรหลาย และติดอันดับหนังสือขายดีที่สุด (อรพินทร ชูชม.  2542) โดยเขาได

กลาวสรุปแนวคิดของการดเนอรและของสโลเวยไววา ความฉลาดทางอารมณประกอบดวย 5 ดาน คือ 

   1. การตระหนักรูอารมณของตนเอง (Knowing one’s emotions) เปนความสามารถ

ที่จะรับรูและเขาใจ ความรูสึก ความคิดและอารมณของตนเองไดตามความเปนจริง สามารถประเมิน

ตนเองไดอยางชัดเจนตรงไปตรงมา 

   2. การบริหารอารมณของตนเอง (Managing emotions) เปนความสามารถทีจ่ะ

จัดการกับอารมณตางๆ ที่เกดิข้ึนไดอยางเหมาะสม 

   3. การจูงใจตนเอง (Motivating oneself) เปนความสามารถที่จะจูงใจตนอง สามารถ

นําอารมณและความรูสึกของตนเองมาสรางพลังในการกระทาํส่ิงตางๆ และเปนพลังในการใหกาํลังใจ

ตนเองในการคิดและกระทําอยางสรางสรรค 

   4. การรูจักสังเกตความรูสึกของผูอ่ืน (Recognizing emotions in others) หมายถงึ 

ความสามารถที่เขาใจความรูสึกของผูอ่ืน มีความเหน็อกเห็นใจ เอาใจเขามาใสใจเรา 

   5. การดําเนนิการดานความสัมพันธกับผูอ่ืน (Handling relationships) เปนความ 

สามารถในการจัดการอารมณของผูอ่ืน ประกอบดวยความเปนผูนาํ และมนุษยสัมพนัธ เปนตัน 

  และในป 1997 ซาโลเวยและคณะ (Salovey; et al.  1997) ไดพัฒนางานของตน คือ

ปรับปรุงรูปแบบของความฉลาดทางอารมณ โดยแบงออกเปน 4 องคประกอบ ดังนี ้

   1. ความสามารถในการรับรู การประเมนิ และการแสดงออกของอารมณของตนเอง

และผูอ่ืน (Perception, appraisal, and expression of emotion) 

   2. ความสามารถของอารมณในการกระตุนความคิด (Emotional facilitation of 

thinking) 

   3. ความสามารถในการวิเคราะหและเขาใจอารมณ  รวมถึงการใชความรูใหเปน

ประโยชน (Understanding and analyzing emotions, using emotional knowledge) 

   4. ความสามารถในการควบคุมอารมณ (Adaptive regulation of emotion) 
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  แนวคิดความฉลาดทางอารมณของซาโลเวยและคณะ ที่ปรับปรุงใหมนี้ เนนข้ันตอน

พัฒนาการของความฉลาดทางอารมณ ศักยภาพ ความงอกงาม และอารมณมีสวนเสริมสราง

สติปญญา และอธิบายวาบุคคลจะมีความสามารถเปนลําดับข้ัน จากข้ันที่ 1 ถงึข้ันที่ 4   

  ในปเดียวกันนี ้คูเปอร และซาวาฟ (Cooper; & Sawaf. 1997) ไดเสนอวา ความฉลาด

ทางอารมณมอีงคประกอบ ดังนี ้

   1. ความรอบรูทางอารมณ (Emotion literacy) ประกอบดวย ความซ่ือสัตยทาง

อารมณ (Emotional honesty) การสรางพลังอารมณ (Emotional energy) การตระหนกัรูอารมณ 

(Awareness) การรับผลของอารมณ (Feedback) การหยัง่รูความเปนจริง (Intuition) ความรับผิดชอบ 

(Responsibility) และการสรางสัมพันธเชื่อมโยง (Connection) 

   2. ความเหมาะสมทางอารมณ (Emotional fitness) ประกอบดวย การมีอยูอยาง

แทจริง (Authentic presence) การแผความไวเนื้อเช่ือใจ (Trust radius) การไมพึงพอใจในเชงิ

สรางสรรค (Constructive discontent) และการกลับคืนสูสภาพปกติและเดินหนา (Resilience and 

renewal) 

   3. ความลึกซึง้ทางอารมณ (Emotional depth) เปนการสํารวจแนวทางในการปรับ

ชีวิตและงานใหเขากับเปาหมายในชีวิตของตน ประกอบดวย ความผูกพันในงาน (Commitment)  

การมีเปาหมายและศักยภาพที่โดดเดน (Unique potential and purpose) ความซือ่ตรงมีคุณธรรม 

(Applied integrity) และความสามารถในการโนมนาวผูอ่ืนโดยไมตองใชอํานาจ (Influence without 

authority) 

   4. ความผันแปรทางอารมณ (Emotional alchemy) โดยใชสัญชาติญาณดาน

ความคิดริเร่ิมสรางสรรคและความสามารถที่จะเผชิญความกดดัน ประกอบดวย การแสดงการหยัง่รูได 

(Intuition flow) ความสามารถในการคิดใครครวญ (Reflective time-shifting) การเล็งเห็นโอกาส 

(Opportunity sensing) และการสรางอนาคต (Creating the future) 

  สําหรับแนวคิดความฉลาดทางอารมณในประเทศไทย วีระวฒัน ปนนิตามยั (2542: 131) 

กลาววา งานบางประเภททีต่องมีการพบปะผูคนมาก ลักษณะงานไมมีแนวปฏิบัติหรือโครงสรางที่

ตายตัว ลักษณะงานแบบไมเปนทางการ ยืดหยุน ผูที่มคีวามฉลาดทางอารมณสูงยอมปฏิบัติงานเชนนี้
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ไดอยางมีความสุข แตผูที่มคีวามฉลาดทางอารมณตํ่าจะทาํงานนั้นอยางคับของใจ เกิดความหงุดหงิด 

ไมเปนสุข สวนงานที่อาศัยความฉลาดทางอารมณไมมากนัก ไดแก งานทีท่ําใหสําเร็จไดโดยลําพงั  

งานทีม่ีข้ันตอนไวอยางชัดเจน งานที่ไมตองติดตอกับผูคนมาก ดังแสดงใหเห็นตามภาพประกอบ 4  

 

 

 

 

     

 

  

 

 

 
 

ภาพประกอบ 4 อาชีพกับระดับความฉลาดทางอารมณที่พงึม ี

 

 ที่มา: วีระวฒัน  ปนนิตามยั. ความฉลาดทางอารมณ (EQ) ดัชนวีัดความสุขและความสําเร็จ

ของชีวิต.  2542: 132. 

 

 5.3 ทฤษฎีความฉลาดทางอารมณของโกลแมน 

  ในเดือนตุลาคม ป 1998 โกลแมนไดออกหนงัสือเกีย่วกบัความฉลาดทางอารมณ ชือ่ 

“Working with Emotional Intelligence” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาความฉลาด

ทางอารมณสําหรับบุคลากรและเนนบริบทการทํางาน โกลแมน (Goleman.  1998: 375) เสนอวา 

ความฉลาดทางอารมณมีองคประกอบ 5 ดาน โดยแบงเปนความสามารถสวนบุคคล (Personal 

competence) 3 ดาน และเปนความสามารถทางสังคม (Social competence) 2 ดาน แตละดานเกิด

จากปจจัยยอยที่เปนความสามารถเชิงอารมณ (Emotional competence) แงตางๆ 25 ปจจัย ดังแสดง

ใหเหน็ตามตาราง 3 และตาราง 4  

งานท่ีผูปฏิบัติตองมีระดับ

ความฉลาดทางอารมณ 

สูง 

งานท่ีผูปฏิบัติตองมีระดับ

ความฉลาดทางอารมณท่ี

ไมสูงนัก 

งานท่ีผูปฏิบัติตองมีระดับ

ความฉลาดทางอารมณ

ปานกลาง 

-เจาหนาท่ี

หองทดลอง 

-ผูตรวจสอบ 

-บัญช ี

-คนทําอาหาร     

 
 

-วิศวกร 

-โปรแกรมเมอร 

-นักวิจัย 

 

-เภสัชกร 
-สถาปนิก 

 
 

-มัคคุเทศก 

-บรรณารักษ 

 
 

-หมอฟน 

-นักกฎหมาย 

-ตํารวจ 

 
 

-ประชาสัมพันธ/ตอนรับ 

-เจาหนาท่ีฝกอบรม 

-ผูจัดการทรัพยากรมนุษย 

-ครู/อาจารย 

-จิตแพทย/แพทย 

-พยาบาล 

-เลขานุการ 
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ตาราง 3 องคประกอบของความฉลาดทางอารมณดานความสามารถสวนบุคคลและปจจัยยอย 

 

องคประกอบดานความสามารถสวนบุคคล 

(Personal competence) 

ปจจัยยอยที่เกดิจากความสามารถเชิงอารมณ 

(Emotional competence) 

1. การตระหนักรูในตนเอง (Self awareness)  

หมายถงึ การตระหนักรูถึงความรูสึก ความชอบ

และความสามารถของตนเอง และมีญาณหย่ังรู 

1. การตระหนักรูอารมณ (Emotional awareness)

หมายถงึ การทราบถึงอารมณของตนเอง และผล

ของอารมณที่เกิดข้ึน 

2. การประเมินตนเองไดอยางถกูตอง (Accurate 

self assessment) หมายถงึ การประเมนิตนเองได

ตามจริง รูจุดเดนและจุดดอยของตนเอง 

3. ความม่ันใจในตนเอง(self confidence)หมายถงึ

ความมัน่ใจในคุณคาและความสามารถของตนเอง 

2. การจัดระเบียบอารมณของตน (Self 

regulation) หมายถงึ การจดัการกับอารมณ แรง

กระตุนและความสามารถของตนเองไดอยาง

เหมาะสม 

4. การควบคุมตนเอง (Self control) หมายถึง การ

ควบคุมอารมณดานลบและแรงกระตุนได 

5. ความเปนทีว่างใจ (Trustworthiness) หมายถงึ 

การคงไวซึง่ความซ่ือสัตยและคุณความดี 

6. ความรับผิดชอบ (Conscientiousness) 

หมายถงึ ความรับผิดชอบในการปฏิบัติของตน 

7. การปรับตัว (Adaptability) หมายถึง การยืดหยุน

และปรับใหเขากับสถานการณ 

8. การสรางสรรคส่ิงใหม (Innovation) หมายถงึ 

การเปดรับความคิด วธิีการ และขอมูลใหมๆ 
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ตาราง 3 (ตอ)  

องคประกอบดานความสามารถสวนบุคคล 

(Personal competence) 

ปจจัยยอยที่เกดิจากความสามารถเชิงอารมณ 

(Emotional competence) 

3. การจูงใจตนเอง (Self motivation) หมายถงึ 

แนวโนมของอารมณอันนําไปสูเปาหมาย 

9.  การจูงใจใฝสัมฤทธิ์ (Achievement drive) 

หมายถงึ ความพยายามทีจ่ะปรับปรุงตนเอง เพื่อให

ไดมาตรฐานทีดี่เลิศ 

10. ภาระผูกพนั (Commitment) หมายถงึ การยึด

มั่นกับเปาหมายของกลุมและเปาหมายขององคกร 

11. ความคิดริเร่ิม (Initiative) หมายถงึ การมี

ความคิดใหมและพรอมที่จะปฏิบัติเมื่อมีโอกาส 

12. การมองโลกในแงดี (Optimism) หมายถงึ การ

มุงสูเปาหมายถึงแมมีอุปสรรคหรือปญหา 

 

 ที่มา: Goleman Daniel. (1998).  Working with Emotional Intelligence. pp. 32-33 
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ตาราง 4 องคประกอบของความฉลาดทางอารมณดานความสามารถทางสังคมและปจจัยยอย 

 

องคประกอบดานความสามารถทางสังคม     

(social competence) 

ปจจัยยอยที่เกดิจากความสามารถเชิงอารมณ 

(emotional competence) 

4. การรวมรูสึก (Empathy) หมายถงึ การ

ตระหนักถึงความรูสึก ความตองการ และขอ

หวงใยของผูอ่ืน 

13. การเขาใจผูอ่ืน (Understanding others) 

หมายถงึ การเขาใจถึงความรูสึก มุมมอง และขอ

วิตกกงัวลของผูอ่ืน 

14. การพัฒนาผูอ่ืน (Developing others)        

หมายถงึ การทราบถึงขอควรปรับปรุงของผูอ่ืน 

การสงเสริมความรูและความสามารถของผูอ่ืน 

 15. การมีจิตใจใฝบริการ (Service orientation) 

หมายถงึ การคาดคะเน  รับรูและตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ 

16. การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล 

(Leveraging diversity) หมายถงึ การสราง

โอกาสจากความแตกตางระหวางบุคคล 

17. การตระหนักรูสถานการณในกลุม (Political 

awareness) หมายถงึ การทราบความคิดเห็นของ

กลุม และทราบความสัมพนัธของคนในกลุม 

5. ทกัษะทางสังคม (Social skills) หมายถึง    

ความคลองในการกอใหเกิดการเปล่ียนแปลงที่

ตองการ  โดยสามารถแสวงหาความรวมมอืจาก

ผูอ่ืนได 

18. การมีอิทธพิลตอผูอ่ืน (Influence) หมายถงึ 

การมีกลยุทธในการโนมนาวผูอ่ืนอยางไดผล 

19. การสื่อสาร (communication) หมายถงึ การ

ฟงผูอ่ืนและการสงสารที่นาเชื่อถือ 

20. การบริหารความขัดแยง (Conflict manage- 

ment) หมายถึง การเจรจาตอรองและแกไขความ

ไมลงรอยกัน 
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ตาราง 4 (ตอ)  

องคประกอบดานความสามารถทางสังคม     

(social competence) 

ปจจัยยอยที่เกดิจากความสามารถเชิงอารมณ 

(emotional competence) 

 21. ความเปนผูนํา (Leadership) หมายถงึ การ

เปนแรงบันดาลใจและการเปนตัวอยางใหบุคคล

หรือกลุม 

22. การกระตุนใหเกิดการเปล่ียนแปลง (Change 

catalyst) หมายถงึ การริเร่ิมใหเกิดการเปล่ียน 

แปลงในทางทีดี่ 

 23. การสรางพันธะผูกพัน (Building bonds) 

หมายถงึ การสรางความสัมพันธเพื่อใหเกดิความ

รวมมือในการปฏิบัติ 

 24. ความรวมมือรวมใจ (Collaboration and 

Cooperation) หมายถึง การทํางานรวมกับผูอ่ืน

ไดอยางดี และการใหความรวมมือ 

25. การสรางทีมงาน (Team capabilities)  

หมายถงึ การสรางพลังของกลุมในการมุงสู

เปาหมาย 

       

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

            

  โกลแมน (Goleman) มีความเช่ือวา ความสามารถเชิงอารมณของบุคคลสามารถจัดได

เปนหมวดหมูตามลักษณะรวมกนั และเช่ือวาไมมีผูใดมคีวามสามารถเชิงอารมณครบถวนในทุกปจจัย 

แตละคนมีจุดเดนจุดดอยแตกตางกันออกไป แตคนที่มีความฉลาดทางอารมณสูงจะมีความสามารถ

เชิงอารมณที่โดดเดน 5-6 ปจจัย ที่ครอบคลุมอยูในทั้ง 5 องคประกอบ คือ 

   1. เปนเอกเทศตอกัน (Independent) แตละดานตางมผีลตอการปฏิบัติงาน 



 

 

99 

 

   2. เกื้อกูลกัน  มีอิทธพิลตอกนั (Interdependent)  เชน หากขาดทักษะทางสังคมก็จะ

สงผลใหนําทมีไดไมดี 

   3. เปนลําดับข้ันตอน (Hierarchical) หากคนเราไมรูจักตัวเองก็จะควบคุมตัวเองและ

เขาใจผูอ่ืนไดยาก 

   4. สําคัญแตยงัไมเพยีงพอ (Necessary but not sufficient) บรรยากาศและ

วัฒนธรรมองคกรตองเกื้อหนุนดวย 

   5. เปนแบบฉบับได (Generic) ทุกดานและทุกองคประกอบสามารถประยุกตใชไดกับ

งานแตละประเภทแตกตางกนัไป 

  และความสามารถเชิงอารมณหนึง่ๆ อาจจะมีผลตองานไดหลายประเภท ตัวอยาง เชน 

ในแผนกประกนัสุขภาพของ บริษัท บลูครอส ตัวแทนขายประกันที่ประสบความสําเร็จนั้น มีความ 

สามารถเชิงอารมณในการควบคุมตนเอง  ความรับผิดชอบ และการรวมรูสึก ในขณะที่ผูจัดการรานคา

ปลีกที่ประสบความสาํเร็จ มคีวามสามารถเชิงอารมณในการควบคุมตนเอง ความรับผิดชอบ การรูสึก

รวม และการมีจิตใจใฝบริการ ในงานประเภทเดียวกัน แตตําแหนงแตกตางกันก็ตองการความสามารถ

เชิงอารมณที่แตกตางกนัออกไป  ในองคกรใหญๆ นักบริหารระดับสูงอาจจะตองใชความสามารถเชิง

อารมณดานการตระหนักรูสถานการณในกลุมมากกวานักบริหารระดับกลาง เปนตน 

  โกลแมน (Goleman.  1998.) กลาววา ความฉลาดทางอารมณเปนความสามารถที่

แตกตางจากเชาวนปญญา (IQ) แตเปนสวนที่เสริมกนั เชาวนปญญาเปนการทํางานของเปลือกสมอง 

(Neocortex) ซึ่งเปนสวนช้ันบนของสมอง แตอารมณเปนการทํางานของสวนที่ตํ่าลงมาจากเปลือก

สมอง (Subcortex) ความฉลาดทางอารมณไมไดถูกกําหนดตายตัวมาจากพนัธุกรรม และไมไดมีการ

พัฒนามากในชวงวัยเด็กตอนตนเหมือนเชาวนปญญา แตหากเกิดจากการเรียนรู และสามารถดําเนิน

ตอไปเร่ือยๆ ดังนัน้จึงเปนส่ิงที่พัฒนาไดแมเขาสูวัยทํางานแลวก็ตาม ความฉลาดทางอารมณนัน้ไม

เพียงแตเปนสวนที่พยากรณความสําเร็จในการทํางาน แตเปนส่ิงที่มคีวามจาํเปนทีบุ่คคลควรมี หรือ

พัฒนาใหมากขึ้นเพื่อความสุขในชีวิต 

  จากแนวคิดของนักวิชาการที่ทําการศึกษาเร่ืองความฉลาดทางอารมณที่ไดกลาวมา

ขางตนนี้  ผูวิจัยเลือกใชแนวคิดความฉลาดทางอารมณตามแนวคิดของโกลแมน ดวยเหตุผลดังตอไปนี้ 

    1. โกลแมนไดพัฒนาแนวคิดมาจากผูรูเดิมคือ การดเนอรและสโลเวยและคณะ 

    2. แนวคิดไดมีการปรับใหเกีย่วของกับบริบทของการทาํงาน 
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    3. มีความเหมาะสมกับบริบททีท่ําการศึกษาวิจยั เนื่องจากแนวคิดเกีย่วกับการวัด

คุณภาพการบริการ ใหความสําคัญกับทกัษะทางสังคมที่แสดงออกเม่ือตองปฏิสัมพนัธกับผูรับบริการ 

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดความฉลาดทางอารมณของโกลแมน ที่เสนอองคประกอบของความฉลาดทาง

อารมณ ซึ่งมีองคประกอบทีเ่กี่ยวของกับความสามารถทางสงัคมถงึ 2 ดาน 

    4. มีวรรณกรรมที่ไดรับการยอมรับอยางแพรหลายทัง้ตางประเทศและในประเทศไทย

อยางตอเนื่อง 
 5.4 คุณลกัษณะของผูที่มคีวามฉลาดทางอารมณสูงและตํ่า 
  โกลแมน (กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542: 13; อางอิงจาก Goleman.  1980) กลาววา คน

ที่มีความฉลาดทางอารมณสูง ควรมีคุณสมบัติดังนี ้

   1. มีวุฒิภาวะทางอารมณ 

   2. มีการตัดสินใจที่ดี 

   3. ควบคุมอารมณตนเองได 

   4. มีความอดทนอดกลัน้ 

   5. ไมหุนหนัพลันเลน 

   6. ไมปลอยใหความเครียดทวมทนจนทาํอะไรไมถูก 

   7. เขาใจจิตใจผูอ่ืน 

   8. เขาใจสถานการณทางสังคม 

   9. ไมยอทอหรือยอมแพงาย 

   10. สามารถสูปญหาในชีวิตได 

   11. ทนความผิดหวังได 

  สตีฟ เฮน (กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542: 12; อางอิงจาก Steve Hein.  1999: 143) ได

สรุปลักษณะทีบ่งชี้ถงึความเปนผูทีม่ีความฉลาดทางอารมณสูงและตํ่า ดังตอไปนี ้

   ผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูง จะมีลักษณะดังนี ้

    1. แสดงความรูสึกของตนเองออกมาไดอยางชัดเจน ตรงไปตรงมา   

    2. ไมถูกครอบงําดวยความรูสึกในทางลบตางๆ 

    3. สามารถอานภาษาทาทางในการสื่อสารไดดี 
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    4. ชีวิตผสานจากเหตุผล ความเหน็จริง ตรรกะ ความรูสึก และสามัญสํานึกอยาง

ไดดุล 

    5. พึ่งพาตนเองได มีความเปนอิสระดานการใชเหตุผลทางจริยธรรม 

    6. สรางแรงจูงใจที่เกิดภายใจตนเองได 

    7. สามารถนําภาวะอารมณของตนกลับคืนสูสภาวะปกติได 

    8. มองโลกในแงดี ไมยอมแพกับอุปสรรคหรือปญหา 

    9. สนใจและใหความสําคัญกับความรูสึกของผูอ่ืน 

    10. ไมถูกครอบงําโดยความกลัวหรือความวิตกกงัวล 

    11. สามารถระบุความรูสึก ภาวะอารมณทางลบตางๆ ที่เกิดข้ึนกับตนเองใน

ขณะนั้นได 

    12. รูสึกเปนธรรมชาติเมื่อพดูเกี่ยวกับความรูสึกนึกคิดตางๆ 

    13. ชีวิตไมถกูช้ีนําโดยอํานาจ ความรํ่ารวย เกียรติ ศักด์ิศรี ตําแหนง ชื่อเสียงหรือ

การไดรับการยอมรับ 

    14. กลาเผยความรูสึกนึกคิดของตัวเองออกมา 

    15. ไมพยายามสอดแทรกความคิดไวในความรูสึกของตนเอง 

    16. มองหาแงมุมที่ดีจากภาวะอารมณทางลบหรือในสถานการณอันเลวราย 

    17. แยกแยะส่ิงที่เปนความคิดออกจากความรูสึกได  

   ผูที่มีความฉลาดทางอารมณตํ่า จะมีลักษณะดังนี ้

    1. ไมรับผิดชอบตอความรูสึกของตน ชอบวิพากษตําหนผูิอ่ืน 

    2. บอกไมไดวาทาํไมตนจึงรูสึกเชนนั้น 

    3. กลาวหา โจมตี ตําหนิ ตัดสินทาํลายขวญักําลังใจผูอ่ืน 

    4. มุงวิเคราะหผูอ่ืนมากกวาแสดงความเขาอกเขาใจ 

    5. บุมบามทกึทัก มักคิดแทนผูอ่ืน เชน “ฉันคิด (เชื่อ หรือ เดา) วาคุณ......” แสดง

ความไมซื่อตรงเก่ียวกับเร่ืองความรูสึกนึกคิดของตน 

    6. พูดสะทอนความรูสึกนึกคิดของตนเองสูงหรือตํ่ากวาความเปนจริง 

    7. ทําเร่ืองเล็กใหเปนเร่ืองใหญ แสดงปฏิกริิยากับส่ิงเล็กๆ นอยๆ อยางเกินเหตุ 
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    8. ขาดสติสัมปชัญญะ ส่ิงทีพู่ดกับส่ิงทีท่ําไมตรงกัน 

    9. ผูกใจเจ็บ อาฆาตแคน ใหอภัยคนไมเปน 

    10. ชอบทาํใหผูอ่ืนรูสึกวาผิด 

    11. ยัดเยียดความรูสึกนึกคิดตางๆ ใหผูอ่ืน เผยความรูสึกที่แทจริงที่เกิดข้ึนกับ

ตัวเองไมได 

    12. ไมใสใจความรูสึกนึกคิดของผูอ่ืน 

    13. พูดออกมาโดยไมคิดถงึความรูสึกของผูอ่ืน 

    14. ยึดมัน่ใจความคิดความเช่ือของตนเอง ใจไมเปดกวาง 

    15. เปนผูฟงทีไ่มดี พูดขัดจังหวะ บัน่ทอนขวัญและกําลังใจคูสนทนา เนน

ขอเท็จจริงมากเกนิไป โดยไมคํานงึถงึความรูสึก 

    16. ใชภูมิปญญาของตนวิพากษตําหนิผูอ่ืน สรางภาพวาตนฉลาดเหนอืกวาผูอ่ืน 

    17. ไมรูไมสนใจวาคนอ่ืนจะมองตนวาอยางไร  

  ทศพร  ประเสริฐสุข (2542: 24) ไดสรุปไววา บุคคลที่มคีวามฉลาดทางอารมณสูงมักเปน

คนที่มีคุณลักษณะดังตอไปนี ้

   1. มีความเขาใจตนเองไดดี รูเทาทันอารมณของตนเอง รูจุดเดน-จุดดอยของตนเอง มี

ความสามารถในการควบคุมจัดการกับอารมณของตนเองได มีเปาหมายของชีวิตทั้งในระยะส้ันและ

ระยะยาว 

   2. มีความเขาใจผูอ่ืน สามารถเอาใจเขามาใสใจเรา และสามารถแสดงอารมณตอ

ผูอ่ืนไดอยางเหมาะสม 

   3. มีความสามารถในการแกไขขอขัดแยงไดดี ขจัดความเครียดที่จะเปนอุปสรรคตอ

ความคิดริเร่ิมสรางสรรคไดดี 

    ผองพรรณ  เกดิพิทักษ (2542) กลาวไววา บุคคลที่มีความฉลาดทางอารมณสูงจะมี

ลักษณะดังตอไปนี้คือ 

   1. รูจักและเขาใจความรูสึกของตนเองและผูอ่ืน รูจุดเดน-จุดดอยของตนเอง สามารถ

ควบคุม จัดการ และแสดงอารมณไดอยางเหมาะสม มีสติ สามารถรับรูและตระหนักรูไดวาขณะนีก้ําลัง
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ทําอะไร รูสึกอยางไร ตลอดจนสามารถรับรูเกี่ยวกับสภาพแวดลอมไดอยางเหมาะสม (Self 

awareness) 

   2. มีพลังใจ มแีรงบันดาลใจที่จะกระทาํส่ิงใดส่ิงหนึง่ใหบรรลุเปาหมายในชีวิต (Self 

motivation) 

   3. สามารถอดทนอดกลัน้ตอสภาพตางๆ ทีเ่กิดข้ึน ตลอดจนสามารถเผชิญตอ

สภาพแวดลอมตางๆ ที่ทาํใหเกิดความเครียดไดอยางเหมาะสม (Stress tolerance) 

   4. มีความยืดหยุน (Flexibility) ไมยึดมั่นถอืมั่นจนทาํใหปรับตัวไมได 

   5. มีความสามารถทีจ่ะควบคุมความอยากของตนเอง (Impulse control) 

   6. มีความเห็นอกเหน็ใจผูอ่ืน (To have empathy for others) 

   7. มีสัมพันธภาพที่บงบอกถงึความไวใจผูอ่ืน (Trusting relationships)  

   8. มีความคิดริเร่ิม (Initiative) มีความคิดสรางสรรค (Creative) 

      9. มองโลกในแงดี (Optimism) 

  ดุษฏี สรวงพันธ (2542: 30-31) ไดเสนอ สัญลักษณของบุคคลที่มีความฉลาดทาง

อารมณตํ่า ไวดังนี ้

   1. ไมมีความรับผิดชอบแตชอบตําหนิคนอ่ืนๆ 

   2. ไมสามารถนําคําสามคํานี้ข้ึนตนประโยคได คือ “ฉันรูสึกวา……” 

   3. ชอบโจมตี วิจารณ สอดแทรก ตําหน ิไมมีความมั่นคงชอบช้ีนํา และตัดสินคนอ่ืน 

   4. บอยคร้ังที่ข้ึนตนประโยคดวย “ฉันคิดวา” 

   5. ไมสามารถจับความรูสึกของบุคคลรอบขางได 

   6. ไมมีความมัน่คงทางอารมณ บอยคร้ังทีอ่ารมณเปล่ียนแปลงงาย 

      7. มักจะแสดงความรูสึกออกมามากวาจะพูดถึงความรูสึก 

   8. หลีกเล่ียงการเขากลุมทํากิจกรรมหรือติดตอกับคนมากๆ 

   9. สามารถพดูถึงรายละเอียดของเหตุการณ แตไมพูดถึงความรูสึกตอเหตุการณ 

   10. เปนผูฟงทีไ่มดี ชอบแทรก ขาดการใชอารมณความรูสึกในการส่ือสารมองแต

ความเปนจริงมากกวาความรูสึกของคนรอบขาง 

      11. ไมสามารถอานหรือเขาใจภาษากายได 
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  5.5 การวัดความฉลาดทางอารมณ 

  จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วของกับการวัดความฉลาดทางอารมณ 

พบวา สามารถวัดไดหลายวธิี เชน การใชเทคนิคเหตุการณสําคัญ (The critical incident approach) 

การใชสถานการณจําลอง (The stimulation approach) การรายงานตนเอง (Self report) การประเมิน

ดานแรงจงูใจภายใน (The motivational approach) การสัมภาษณเชิงลึก (In-depth interview) และ

พบวาการวัดโดยใหผูถูกวัดรายงานตนเอง (Self report) ซึ่งเปนการวัดโดยการใชแบบสอบถามเปนที่

นิยมใชกันมากที่สุด โดยไดมีผูสรางแบบวดัซึ่งมีชื่อเรียก และองคประกอบที่วัดแตกตางกนัไปตามขอ

สันนิฐานพืน้ฐาน (Basic assumption) ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

  สโลเวยและคณะ (วีระวฒัน ปนนิตามยั.  2542; 94-97 และอรพินทร ชูชม. 2542; 72-

73; อางองิจาก Salovey; et al.   1995) วัดความฉลาดทางอารมณโดยการใชมาตรการวัด Trait  

Meta-Mood Scale (TMMS) มีจํานวนทัง้หมด 48 ขอ ประกอบดวย  3  องคประกอบคือ  การใสใจใน

ความรูสึก (Attention to feeling) จํานวน 21 ขอ  ความขัดเจนของอารมณ (Clarity of feeling) จํานวน 

15 ขอ  และการปรับปรุงภาวะอารมณ (Mood repair) จํานวน 12 ขอ ตอมามีการปรับปรุงใหเหลือ 

30 ขอ (แบงเปน 13, 6 และ 10 ขอตามลําดับองคประกอบ) โดยใหผูทดสอบรายงานตนเองวาเหน็ดวย

กับขอความในระดับใด คําตอบมี 5 ระดับจาก ไมเหน็ดวยอยางยิง่ (1) จนถงึเหน็ดวยอยางยิ่ง (5) 

  บารออน (วีระวัฒน ปนนิตามัย.  2542: 100-102 และ อรพินทร ชูชม.  2542: 74-75; 

อางอิงจาก BarOn.  1992) ไดสรางเคร่ืองมือวัดชื่อ “BarOn Emotional Quotient Inventory : EQ-I”  

มีขอความ 133 ขอ โดยใหผูตอบพิจารณาแตละขอวาใชตนเองในระดับใด  คําตอบไมใชตนเอง (1) ถึง

เปนจริงเกี่ยวกบัตนเอง (5) ขอความประกอบดวย 5 หมวด 15 ดาน  ดังนี ้

   1. องคประกอบภายในบุคคล 40 ขอ แบงเปน การตระหนักรูถงึอารมณของตนเอง  

8 ขอ ความกลาแสดงสิทธิแหงตน 7 ขอ การคํานงึถงึตนเอง 9 ขอ  การตระหนักรูแหงตน 9 ขอ และ

ความเปนอิสระเอกเทศ  7 ขอ 

   2. องคประกอบดานระหวางบุคคล 29 ขอ แบงเปน ความเอ้ืออาทรตอผูอ่ืน 8 ขอ 

ความสัมพันธระหวางบุคคล 11 ขอ  และความรับผิดชอบตอสังคม 10 ขอ 

   3. องคประกอบดานความสามารถในการปรับตัว 26 ขอ แบงเปน การแกไขปญหา  

8 ขอ การทดสอบความจริง 10 ขอ และความยืดหยุน 8 ขอ 
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   4. องคประกอบดานการบริหารความเครียด 18 ขอ แบงเปน การอดทนตอ

ความเครียด 9 ขอ  และการควบคุมความวูวาม 9 ขอ 

      5. องคประกอบดานภาวะอารมณโดยทัว่ไป 17 ขอ  แบงเปน ความเปนสุข 9 ขอ  

และการมองโลกในแงดี 8 ขอ 

    คูเปอร และซาวาฟ  (Cooper; & Sawaf.  1997) สรางแบบทดสอบความฉลาดทาง

อารมณของผูบริหาร ชื่อ “EQ Map” มีขอความจาํนวน 259 ขอ โดยใหผูตอบคิดทบทวนเหตุการณใน

รอบระยะเวลาท่ีผานมาวาคิด รูสึกอยางไร แลวตอบวาเห็นดวยกับขอความนั้นในระดับใดเปนแบบ

มาตรประเมินคา 4 ระดับ แบบวัดนี้มีองคประกอบดังนี ้

   1. สภาพแวดลอมในปจจุบนั 49 ขอ แบงเปนเหตุการณในชีวิต18 ขอ ความกดดัน

จากการทาํงาน 17 ขอ และความกดดันสวนบุคคล 14 ขอ 

   2. ความรอบรูดานสภาวะอารมณ 33 ขอ แบงเปน ความตระหนักรูอารมณของตนเอง 

11 ขอ การแสดงออกซ่ึงอารมณ 9 ขอ และการตระหนักรูภาวะอารมณผูอ่ืน 13 ขอ 

   3. สมรรถนะของความฉลาดทางอารมณ 57 ขอ แบงเปนความต้ังมั่น 11 ขอ 

ความคิดสรางสรรค 10 ขอ การกลับคืนสูสภาวะปกติ 13 ขอ ความสัมพันธระหวางบุคคล 10 ขอ และ

การสรางสรรคในสภาวะที่ไมพึงพอใจ 13 ขอ 

   4. ความเชื่อและคานยิมดานความฉลาดทางอารมณ 63 ขอ แบงเปน ความเมตตา

สงสาร 12 ขอ ทัศนะมุมมอง 8 ขอ ญาณหยั่งรู 11 ขอ การสรางความไวใจ 10 ขอ พลังสวนบุคคล  

13 ขอ และคําพูดตรงกับการกระทํา 9 ขอ 

      5. ผลของความฉลาดทางอารมณ 57ขอ แบงเปน สุขภาพทางกายและพฤติกรรม  

32 ขอ คุณภาพชีวิต 11 ขอ ดานความสัมพันธ 7 ขอ และการปฏิบัติที่เหมาะสม 7 ขอ 

    โกลแมน (Goleman,1995)  ไดสรางแบบทดสอบความฉลาดทางอารมณเชิงสถานการณ  

What’s your EQ?  ซึ่งประกอบดวยขอคําถาม 10 ขอ ใหผูตอบรายงานตนเองวาจะแสดงออกอยางไร 

โดยคําตอบมี 4 ตัวเลือกตางๆ กันไป 

  ในประเทศไทย วีระวัฒน ปนนิตามัย และ อุสา  สุทธิสาคร.  (2542) ไดสรางแบบวัด

ความฉลาดทางอารมณ  เรียกวา “EQ99”  มีจํานวนทัง้ส้ิน 99 ขอ (รวมขอตรวจสอบความเที่ยงตรง

ของการตอบ 9 ขอ)  โดยใหผูตอบรายงานวาขอความนัน้ๆ เกิดข้ึนกับตนทัง้ในแงความรูสึกนกึคิด  

อารมณและการแสดงออกในระดับใด  ต้ังแต ระดับ 1 คือ ไมเคยเลยหรือปฏิบัตินอยที่สุด ไปจนถึง
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ระดับ 5 คือ บอยคร้ังที่สุดหรือเห็นดวยเปนอยางยิ่ง  โดยขอความครอบคลุมองคประกอบของอารมณ 

7 ดาน  คือ  การรูจักอารมณของตน 15 ขอ  การตระหนักรูถึงภาวะอารมณของผูอ่ืน 10 ขอ ความเอื้อ

อาทร 12 ขอ วุฒิภาวะทางอารมณ  12 ขอ  การควบคุมอารมณของตน  15 ขอ  การมีแรงจูงใจที่ดี  

13 ขอ และทักษะทางสังคม 13 ขอ ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

พนกังานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึง่ ไดสรางแบบวัดความฉลาดทางอารมณตามแนวคิดของโกลแมน 

(Goleman.  1998) ซึ่งวัดความฉลาดทางอารมณ 5 ดาน คือ การตระหนักรูในตนเอง (Self 

awareness) การจัดระเบียบอารมณของตน (Self regulation) การจงูใจตนเอง (Self motivation) การ

รวมรูสึก (Empathy) และทักษะทางสังคม (Social skills) แตละดานมีขอคําถาม 15 ขอ รวมทัง้ส้ิน 75 

ขอ แบบวัดมีลักษณะเปนขอความแบบมาตรประเมินคา 5 ระดับ จากมากที่สุด (5) ถึง นอยที่สุด (1) 

โดยใหผูตอบประเมินและรายงานตนเอง พบวามีความเชื่อมั่นเทากับ .77, .84, .89, .90, .93 

ตามลําดับ และมีความนาเชือ่มั่นทัง้ฉบับเทากบั .97 เนาวรัตน ชาประสิทธิ ์(2547) ศึกษาเกีย่วกับ

พฤติกรรมการบริการของพยาบาล ไดสรางแบบวัดความฉลาดทางอารมณ  5 ดาน ตามแนวคิดของ   

อุมาพร ตรังคสมบัติ แบบวดัมีลักษณะเปนขอความแบบมาตรประเมนิคา 5 ระดับ มีจํานวน 50 ขอ 

มีความนาเชื่อมั่นเทากบั .81  

 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดเชาวนอารมณของ ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ในการวัดความ

ฉลาดทางอารมณของพนักงานโรงแรม ดวยเหตุผลดังตอไปนี้ 

  1. เปนแบบวัดที่สรางข้ึนตามทฤษฎีเดียวกนักับทฤษฎทีีผู่วิจัยใชในการวัดความฉลาด

ทางอารมณในคร้ังนี ้คือ ทฤษฎีของโกลแมน 

  2. บริบทที่ทาํการศึกษาเปนบริบทเดียวกัน 

  3. แบบวัดมีความนาเชื่อถือสูง ทั้งในดานความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความเชื่อมั่น คือ 

ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) จากผูเชี่ยวชาญถงึ 13 ทาน และมี 

คาความเชื่อมัน่เทากับ .97  

 ผูวิจัยปรับวธิีวดัใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยทีสุ่ด (1) 
 5.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของกบัความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพการบริการ 
  จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของกับความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพการบริการ 

พบวา มงีานวิจัยที่ศึกษาความสัมพันธของความฉลาดทางอารมณกบัคุณภาพการบริการ และมี

การศึกษาในลักษณะที่ใกลเคียง ดังตอไปนี ้

   ในตางประเทศพบ รายงานผลการวิจยัที่ศึกษาความสัมพันธระหวางความฉลาดทาง

อารมณกับการปฏิบัติงาน จากสเตน (Stein: CD-ROM; อางอิงจาก เนาวรัตน ชาประสิทธิ.์  2547:37-

38) ซึ่งเปนประธานบริษัท Multi- Health Systems (MHS) ในโตรอนโต (Toronto) เขาไดกลาวถึง



 

 

107

 

งานวิจยัของนกัศึกษามหาวทิยาลัยมนิลาในประเทศฟลิปนสของโจเซฟ (Joseph Hee-Woo Ja) ซึ่ง

ทําการศึกษาเร่ือง ความฉลาดทางอารมณกับการปฏิบติังาน และสติปญญากับการปฏิบัติงาน ศึกษา

กับกลุมตัวอยาง 100 คน เปนชาย 56 คน หญิง 44 คน พบวา ความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธ

อยางมีนยัสําคัญกับการปฏิบัติงาน (r=.52) และอธิบายความสําเร็จในงานได 27 % ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจยัชิ้นที่ 2 ที่สเตน (Stein: CD-ROM) กลาวถงึ ซึง่เปนงานวิจัยทีศึ่กษาองคประกอบ (Factor) ที่

เปนกุญแจสําคัญสูความสําเร็จ จากการศึกษานั้น สเตน (Stein: CD-ROM) สรุปวา มีองคประกอบ

ดังตอไปนี้ ไดแก ความยนืหยัดหนกัแนน (Assertiveness)  การเอาใจเขามาใสใจเรา (Empathy) 

ความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal relations) การแกปญหา (Problem solving) และการ

มองโลกในแงดี (Optimism) และสอดคลองกับ งานวิจัยช้ินที ่3 ที่ทาํการศึกษากับวศิวกร ซึ่งเปนกลุม

ตัวอยางดวยแบบทดสอบของบารออน (BarOn EQ-i) พบวา ความฉลาดทางอารมณสามารถทํานาย

การเปนพนักงานดีเดนไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ สเตน (Stein) ซึ่งเปนผูรายงาน

ผลการวิจยัทัง้ 3 เร่ืองขางตน ไดสรุปจากงานวิจยัทัง้ 3 เร่ืองวา ความฉลาดทางอารมณสามารถทํานาย

ความสามารถในการปฏิบัติงาน  ซึ่งสอดคลองกับ คริสโตเฟอร (Christopher.  1997; อางอิงจาก 

เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์.  2547:38) ซึ่งทาํการศึกษาการควบคุมตนเองที่มีผลตอการบริหารงาน โดยที ่

ผูฝกเปนลูกจางของบริษัทแหงหนึง่ จาํนวน 5 คน จากการศึกษา คริสโตเฟอร กลาววา การควบคุม

ตนเองจะทาํใหพนักงานมีความสามารถในการแกปญหาไดอยางฉลาด ในการปฏิบัติงานซึ่งบรอเชอร

และมอรแกน (Brauchle; & Morgan: CD-ROM) ทําการศึกษาวจิัยถงึทักษะการทํางานที่ไมใชเทคนิค

การทาํงานและเปนทักษะทีสํ่าคัญกับการทํางาน พบวามี 5 อยาง คือ ความทะเยอทะยาน (Ambition) 

การควบคุมตนเอง (Self control) องคการ (Organization) ความกระตือรือรน (Enthusiasm) และ

ความสุขุมรอบคอบ (Conscientiousness) งานวิจัยทัง้ 2 งานขางตนนี้แสดงใหเหน็ถึงความสําคัญของ

การควบคุมตนเองวาเปนทกัษะที่สําคัญในการทํางาน ซึ่งเปนองคประกอบของความฉลาดทางอารมณ 

และสอดคลองกับ ผลการวจิัยในประเทศไทย ซึง่จากการศึกษาของ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ (2547: 

บทคัดยอ)  ทีศึ่กษาความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตออาชีพและปจจัยทางชวีสังคมที่เกีย่วของกบั

พฤติกรรมบริการของพยาบาลวิชาชีพ พบวา ความฉลาดทางอารมณโดยรวม และดานควบคมุตนเอง 

สามารถทํานายพฤติกรรมการบริการ (ประเมินตนเอง) ของพยาบาลวชิาชีพ มนีัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 โดยสามารถทาํนายไดรอยละ 7 แตผลบางสวนไมสอดคลองคือ ไมสามารถทาํนาย

พฤติกรรมการบริการ (กลุมเพื่อนประเมิน) ของพยาบาลวิชาชีพ  และสอดคลองกับ ฉัตรฤดี  สุกปลัง่ 

(2543: บทคัดยอ) ที่ศึกษาวจิัยเกี่ยวกับผลของเชาวนอารมณที่มีตอคุณภาพของการใหบริการ ตามการ

รับรูของหัวหนางานของพนักงานสวนหนาของโรงแรมช้ันหนึ่งในกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบประเมิน

คุณภาพการใหบริการตามแนวคิด SERVQUAL ของพาราสุรามานและคณะ พบวา องคประกอบ
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ความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคมมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 

นอกจากนีพ้บวาพนกังานทีม่ีวุฒิภาวะทางอารมณสูง มทีักษะทางสังคมสูง จะมีโอกาสเปนพนักงาน

ใหบริการทีม่ีคุณภาพสูงมากกวาพนักงานโดยทั่วไป และยังสอดคลองกับ สุภาวดี  ศรพรหม (2541: 

บทคัดยอ) ทีท่าํการศึกษาวิเคราะหองคประกอบคุณลักษณะการเปนนักบริการที่ดีของพนกังานธนกร

ประจําธนาคารนครหลวงไทยจํานวน 934 คน พบวา  ความมัน่คงทางอารมณ และดานมนุษยสัมพนัธ 

เปนองคประกอบของคุณลักษณะของนกับริการที่ดี  

  จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ สรุปไดวา ความฉลาดทางอารมณไมวา

จะเปนโดยรวมหรือเปนรายดาน มีความสัมพันธทางบวกกับผลการปฏิบัติงาน  ผูวจิัยจึงต้ังสมมติฐาน

วาความฉลาดทางอารมณมคีวามสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม และ

สามารถรวมพยากรณคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

 
6. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ 
 6.1 ความหมายของทัศนคติ 
  จากการศึกษาเอกสารเกีย่วกบัทัศนคติ (Attitude) พบวามีผูใหความหมายไวดังนี ้  

  ออลพอรท (Allport.  1935: 145) กลาววา ทัศนคติเปนภาวะทางจิตใจซึ่งบุคคลพรอมที่

จะตอบโตส่ิงแวดลอมที่เกิดข้ึนจากประสบการณ และเปนตัวกาํหนดทศิทางที่แตละบุคคลจะตอบสนอง

ตอส่ิงของและเหตุการณที่เกีย่วของ 

  โบวี;่ ฮุสซ; และทิลล (Bovee; Houston; & Thill. 1995: 121) กลาววา ทัศนคติคือ

ความรูสึกนึกคิดของบุคคลทั้งดานบวกและดานลบที่มตีอส่ิงของ บุคคล ความคิด หรือผลิตภัณฑ 

  เอ็ดเซลล; วอลคเกอร; และสแตนตันท (Etzel; Walker; &Stanton.  1997: 125) กลาววา 

ทัศนคติ คือ ความโนมเอียงที่เกิดจากการเรียนรูในการตอบสนองตอส่ิงกระตุนในทิศทางที่สม่ําเสมอทั้ง

ดานบวกและดานลบ 

  กูด (Good. 1973: 48-49) กลาววา ทัศนคติ หมายถงึ แนวโนมและทาททีี่มีตอส่ิงหนึ่ง

หรือสถานการณ หรือคานิยมหนึง่ โดยจะมีความรูสึกและอารมณมาเกี่ยวของอยูในความเห็นนัน้ ซึ่ง

ทัศนคติสังเกตไมได แตอารมณจะอนุมานไดจากพฤติกรรมทั้งวาจาและทาทาง 

  ชิฟฟแมน และ คานุกค (Schiffman; & Kanuk. 1994: 657) กลาววา ทัศนคติ คือ ความ

โนมเอียงที่เรียนรูเพื่อใหมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พงึพอใจหรือไมพอใจทีม่ีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

  จากความหมายดังกลาวขางตน ผูวิจัยสรุปวา ทัศนคติเปนเร่ืองของจิตใจ ความรูสึกนึก

คิด คานิยม ความเชื่อ ทาที ความโนมเอียงของบุคคลทีม่ีตอตนเอง ตอบุคคลอ่ืน และตอสถานการณ
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อยางใดอยางหนึง่ ที่ส่ังสมมาจากประสบการณ มีอารมณเปนสวนประกอบ ตลอดจนมีแนวโนมที่

สามารถกอใหเกิดพฤติกรรมในอนาคต 
 6.2 องคประกอบของทศันคติ 
  องคประกอบของทัศนคติ ม ี3 ประการ (อนุชิต มุรธาทิพย. 2542: 22-26) ดังนี ้

   1. องคประกอบดานความรู (Cognitive component) คือ สวนที่ประกอบเปนความ

เชื่อของบุคคลที่เกีย่วกับส่ิงตางๆ ทั่วไป ทัง้ที่ชอบและไมชอบ หากบุคคลมีความรูหรือความคิดวาส่ิงใด

ดีมักจะมทีัศนคติที่ดีตอส่ิงนัน้ แตหากมีความรูมากอนวาส่ิงใดไมดี ก็จะมีทัศนคติไมดีตอส่ิงนั้น 

   2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective component) คือ สวนที่เกี่ยวของกับ

อารมณที่เกีย่วเนื่องกับส่ิงตางๆ ซึง่มีผลแตกตางกนัไปตามบุคลิกภาพของคน เปนลักษณะทีเ่ปน

คานิยมของแตละคน 

   3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component) คือ การแสดงออกของ

บุคคลตอส่ิงหนึ่งหรือบุคคลหนึง่ ซึง่เปนผลมาจากองคประกอบดานความรู ความคิด และความรูสึก 

  จะเหน็ไดวาการที่บุคคลมีทศันคติตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดตางกนั กเ็นื่องมาจากบุคคลมีความ

เขาใจ มีความรูสึก หรือมีแนวความคิดแตกตางกัน  ดังนัน้สวนประกอบทางดานความคิด ความรู 

ความเขาใจจึงนับวาเปนสวนประกอบข้ันพืน้ฐานของทัศนคติ และสวนประกอบนี้จะเกี่ยวของสัมพนัธ

กับความรูสึกของบุคคล อาจแตกตางกนัทั้งในทางบวกและทางลบ ซึง่ข้ึนอยูกับประสบการณการ

เรียนรูการเกิดของทัศนคติ 

   วิรัติ ปานศิลา (2542: 7) ไดสรุปองคประกอบของทัศนคติจากแนวคิดของแมคกิวร        

(McGuire. 1969:155-156) และแนวคิดของชาเวอร (Shaver. 1977:168-170) วา ทัศนคติของบุคคล

ตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ 

   1. ความรูเชิงประมาณคา (Cognitive component) หมายถงึ การทีบุ่คคลรับรู

เกี่ยวกับวัตถ ุส่ิงของหรือเหตุการณตางๆ รวมทัง้ความเช่ือของบุคคลตอส่ิงนัน้วาดีมีประโยชนหรือเลวมี

โทษมากนอยเพียงใด  

   2. ความรูสึกพอใจ (Affective component) หมายถึง ความรูสึกของบุคคลตอส่ิงหนึ่ง

ส่ิงใด จะเกิดโดยอัตโนมัติและสอดคลองกับความรูเชงิประมาณคาเกี่ยวกับส่ิงนั้นๆ ดวย  

   3. การมุงกระทํา (Behavioral intention component) หมายถงึ ความโนมเอียงหรือ

ความพรอมทีบุ่คคลจะแสดงพฤติกรรมใหสอดคลองกับความรูสึกของตน  

  ดวงเดือน พนัธุมนาวนิ (2543: 125-127; 2544: 38) ไดสรุปไววา ทศันคติของบุคคลตอ

ส่ิงหนึ่งส่ิงใด มี 3 สวน คือ 
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   1. ความรูเชิงประเมินคา (Cognitive component) หมายถึง การที่บุคคลมีความรู

เกี่ยวกับส่ิงหนึง่ส่ิงใดวาดีมีประโยชน หรือเลวมากนอยเพยีงใด จัดเปนองคประกอบที่เปนตนกาํเนดิ

ของทัศนคติของบุคคลตอส่ิงตางๆ  เดิมทมีีผูใชองคประกอบแรกของทัศนคติในความหมายของการรู

คิด ความเชื่อตลอดจนขอสนเทศทั่วไปเกีย่วกับวัตถทุางทัศนคตินั้น แตองคประกอบนี้จะตองมีลักษณะ

ที่มีทิศทางประกอบดวยคือ ทางดานดีหรือเลว ประโยชนหรือโทษ จงึไมใชขอเท็จจริง (Fact) ตามปกติ

เทานัน้  ดังนัน้หากบุคคลมีความรูเชงิประเมินคาตอส่ิงตางๆ ไมสมบูรณหรืออาจมีความรูที่ผิดพลาดจะ

ทําใหเกิดอคติหรือความลาํเอียง และอาจทําใหเกิดผลเสียหายตอผูยดึถือหรือสวนรวมได 

   2. ความรูสึกพอใจ (Affective component) หมายถึง ความรูสึกของบุคคลใน

ลักษณะทีช่อบหรือไมชอบ พอใจหรือไมพอใจตอส่ิงหนึง่ส่ิงใด สวนใหญแลวจะเกิดข้ึนโดยอัตโนมติัและ

สอดคลองกับองคประกอบความรูเชงิประเมินคา กลาวคือ ถาบุคคลเช่ือวาส่ิงใดดีมีประโยชนบคุคลก็

จะชอบและพอใจส่ิงนัน้ ในทางตรงกนัขามถาบุคคลเช่ือวาส่ิงนัน้เลวหรือมีโทษก็จะไมชอบ ไมพอใจสิ่ง

นั้น จัดเปนองคประกอบที่สําคัญของทัศนคติ 

   3. ความพรอมกระทาํ (Action tendency component) หมายถงึ การที่บุคคลมีความ

พรอมที่จะชวยเหลือ สนับสนุน สงเสริม ทะนุบํารุง ส่ิงที่เขาชอบ พอใจ และพรอมที่จะทําลายหรือทํา

เพิกเฉยตอส่ิงที่เขาไมชอบหรือไมพอใจ องคประกอบนี้ยงัคงอยูภายในจิตใจของบุคคลและยังไม

ปรากฏออกมาเปนพฤติกรรม จะปรากฏออกมาเปนพฤติกรรมหรือไมข้ึนอยูกับสถานการณ ลักษณะ

ทางจิตใจนี้เดิมคือ ความโนมนาวทีจ่ะกระทํา (Action tendency) ตอมามีผูใชคําวา เจตนาที่จะกระทํา 

(Behavioral intention) หรือความมุงกระทํา 

  นอกจากองคประกอบทัง้ 3 ประการ ที่กลาวมาขางตน ดวงเดือน พนัธุมนาวนิ (2524:  

5-9) กลาววา ทัศนคติยงัมีลักษณะสําคัญอีก 2 ประการ คือ  

   1. มีทิศทาง (Direction) หมายถงึ ทัศนคติจะมีทิศทางไปในทางบวกหรือทางลบ  

ดีหรือเลว ชอบหรือไมชอบ   

   2. มีปริมาณ (Magnitude) หมายถงึ มีความเขมขนหรือความรุนแรง เชน อาจมี

ทัศนคติตอส่ิงหนึง่ส่ิงใดรุนแรงมากและส่ิงหนึง่บางเบา ข้ึนอยูกับความสําคัญของส่ิงนั้นหรือความ

พัวพันของบุคคลตอเร่ืองนั้น 
 6.3 รูปแบบของทัศนคต ิ
  ทัศนคติประกอบดวย 3 รูปแบบ ดังตอไปนี้ (สมชาย กิจยรรยง. 2543) 

   1. ทัศนคติติดลบ คือ การมองโลกและบุคคลทั่วไปในแงราย 

   2. ทัศนคติที่ถกูตอง คือ มองโลกอยางเปนกลาง ยุติธรรม มีคุณธรรม 

   3. ทัศนคติบวก คือ การมองโลกในแงดี สรางสรรค 
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 6.4 ความสัมพันธระหวางทัศนคติกับพฤติกรรม 
  สุชาดา วรรธะมานี (2542: 60-61) กลาวถงึแนวคิดของ แฮรี ซี.เตรียนดิส ซึ่งกลาวไววา 

พฤติกรรมหรือการปฏิบัติของมนษุยเปนผลมาจากทัศนคติ (Attitude) บรรทัดฐานของสังคม (Norms)  

นิสัย (Habits) และผลที่คาดวาจะไดรับหลังการจากทําพฤติกรรมนั้นๆ แลว (Expectancies about 

reinforcement) ดังนัน้ทั้งการปฏิบัติหรือพฤติกรรมการแสดงออกที่สังเกตไดกับทัศนคติตางกม็ี

ความสัมพันธซึ่งกนัและกนั เปนทีเ่ชื่อกนัวาทัศนคติมีผลตอการแสดงออกของพฤติกรรมของบุคคล 

และขณะเดียวกันการแสดงออกหรือการปฏิบัติของบุคคลก็มีผลตอทัศนคติของบุคคลนั้นๆ ดวย 

  เพรสคอท (Prescott) พบวา พฤติกรรมการปฏิบัติหนึ่งๆ เปนผลมาจากทัศนคติหลาย

อยาง ทัศนคติอยางหนึ่งอาจจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการปฏิบัติหลายอยาง และทศันคติที่มีตอส่ิงหนึ่ง

จะมีความสัมพันธกับทัศนคติที่มีตอส่ิงอื่นๆ ดวย  

  ฟชเบน และเอจเซน (วิรัติ ปานาศิลา. 2542: 70; อางอิงจาก Fishbein; & Ajzen. 1975: 

336-339) มีความเหน็วา ทศันคติเปนส่ิงที่นกัจิตวทิยาสังคมคิดข้ึนมาเพื่อเปนเคร่ืองมือที่ใชทําความ

เขาใจพฤติกรรมมนุษย ทั้งนีเ้พราะบุคคลจะทําอะไรยอมข้ึนอยูกับความเช่ือ ความรูสึก และความเขาใจ   
 6.5 การวัดทศันคติตอการทํางานบริการ 
  จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วของกับวิธกีารวัดทัศนคติตอการทํางาน

พบวา การวัดทัศนคติทีม่ีตอการทาํงาน จะตองวัดทัง้สามองคประกอบ คือ องคประกอบดานความรู

เชิงประเมนิคา  (Cognitive component) องคประกอบดานความรูสึกพอใจ (Affective component) 

และองคประกอบดานความพรอมกระทาํ (Behavioral intention component) ซึ่งอาจวัดไดหลายวธิี 

เชน ใชวิธีการสังเกต (Observation) วิธีการสัมภาษณ (Interview) วิธีการทางออม (Indirect- 

techniques) วิธีการโปรเจคทีฟเทคนิค (Projective technique) และวิธกีารใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire)   

  สําหรับการวัดทัศนคติตอการทํางานบริการ พบวา การวดัโดยการใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนวิธกีารที่ไดรับการยอมรับและนิยมนําไปใชในการศึกษาวิจยักนัอยางแพรหลาย 

ซึ่งมีปรากฏใหเห็นอยางตอเนื่อง ยกตัวอยางเชน ในงานของ อุทุมพร  สุราฤทธิ ์(2547) สรางแบบวดั

เจตคติตอการทํางานดานบริการ ใชวัดกลุมตัวอยางซ่ึงเปนพนักงานใหบริการทางโทรศัพท แบบวดั

ครอบคลุมทั้งสามองคประกอบ คือ ความรูเชิงประเมนิคา ความรูสึกพอใจ และการมุงกระทํา แบบวัดมี

ลักษณะเปนประโยคขอความทางบวกทัง้หมด ใชมาตราสวนประเมินคา 6 ระดับ จาก “จริงที่สุด” ถึง 

“ไมจริงเลย” จํานวน 10 ขอ มีคาความเชื่อมั่นเทากบั .88  แบบวัดของ  ณัฐยา  ลือชากิตติกุล (2546) 

ใชวัดเจตคติตอการทาํงานดานบริการของพนกังานธนาคาร มีจํานวน 10 ขอ มีคาความเชื่อมัน่เทากับ 

.86  แบบวัดของ ณัฐสุดา  สุจินันทกุล (2541) ใชวัดเจตคติตอพฤติกรรมการทาํงานพยาบาล โดย
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นําไปใชกับกลุมตัวอยางทีเ่ปนพยาบาล แบบวัดมีลักษณะเปนประโยคคําถามเกี่ยวกับความรูเชงิ

ประเมินคา ความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ ความพรอมทีจ่ะกระทาํ ใชมาตรประเมินคา 6 ระดับ จาก 

“จริงที่สุด” ถึง “ไมจริงเลย” มคีาความเชื่อมัน่ .87  ในงานของ พนิดา ธนวัฒนากุล (2547) ไดสรางแบบ

วัดเพื่อวัดเจตคติตอการทํางานบริการ ซึง่มีเนื้อหาครอบคลุมทั้งสามองคประกอบลักษณะแบบวดัเปน

ประโยคคําถาม 10 ขอ ใชวิธีวัดแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ มีคาความเชื่อมั่น .827  แบบวัดของ 

ธานนิทร สุวงศวาร (2541)  ที่ใชวัดคานยิมการใหบริการของพนักงานโรงแรม ซึ่งมีดานที่เกีย่วของกับ

การวัดทัศนคติคือ ดานความภาคภูมิใจในการทํางานบริการและดานคานิยมตออาชีพงานบริการ แบบ

วัดเปนประโยคขอความ ใชมาตรวัดแบบมาตรประเมินคา 5 ระดับ มคีวามนาเชื่อมัน่เทากับ .859  

  ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัใชแบบวัดเจตคติของ อุทุมพร สุราฤทธิ ์(2547) ในการวัดทศันคติ

ตองานบริการของพนกังานโรงแรม ดวยเหตุผลดังตอไปนี ้

  1. เปนแบบวัดที่สรางข้ึนตามแนวคิดในการวัดทัศนคติที่สมบูรณ คือ การวัดทัศนคตินัน้

หากจะใหครบถวนสมบูรณควรวัดทัง้สามองคประกอบ ไดแก องคประกอบดานความรูเชิงประเมนิคา 

(Cognitive component) องคประกอบดานความรูสึกพอใจ (Affective component) และ

องคประกอบดานความพรอมกระทาํ (Behavioral intention component) 

  2. บริบทที่วัดเปนบริบทเดียวกัน คือ วัดทศันคติตองานบริการ 

  3. แบบวัดมีความนาเชื่อถือ ทัง้ในดานความเที่ยงตรงเชงิเนื้อหาและความเชื่อมั่น คือ 

ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) จากผูเชี่ยวชาญ และมีคาอํานาจ

จําแนก (r) อยูระหวาง .51-.88 มีคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับเทากับ .88  
 6.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของกบัทัศนคติกับคุณภาพการบริการ 
  จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของกับทัศนคติกับคุณภาพการบริการ พบวา มงีานวิจัยที่

ศึกษาความสัมพันธของทัศนคติกับคุณภาพการบริการ และมีการศึกษาในลักษณะที่ใกลเคียง 

ดังตอไปนี้ 

  อุทุมพร  สุราฤทธิ์ (2547: บทคัดยอ; 62-63) ศึกษาปจจัยดานจิตสังคมที่เกีย่วของกบั

พฤติกรรมการทํางานดานการบริการของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท พบวา เจตคติตอการทํางาน

ดานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการ ความผูกพนัตอองคการ และความสขุใจ สามารถรวมทาํนาย

พฤติกรรมการทํางานดานบริการไดรอยละ 56.9 โดยมีตัวแปรทํานายทีม่ีอิทธพิลตัวแรก คือ เจตคติตอ

การทาํงานดานบริการ ซึ่งสอดคลองกับ ณัฐยา ลือชากิตติกุล (2546: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาลักษณะทาง

จิตสังคมและลักษณะทางพุทธที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการทาํงานดานบริการของพนักงานธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จํานวน 280 คน พบวา พนักงานธนาคารที่มีเจตคติตอการทาํงานดาน
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บริการสูงหรือมีความขัดแยงในบทบาทตํ่าเปนผูที่มพีฤติกรรมการทาํงานดานบริการสูงกวาพนักงาน

ธนาคารในกลุมตรงขาม และพบวา เจตคติตอการทํางานดานบริการ และลักษณะมุงอนาคตควบคุม

ตน เปนตัวแปรที่สําคัญเขาทํานายพฤติกรรมการทํางานดานบริการ และสอดคลองกับ อัญชนา  

พันธอรุณ (2546: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการทาํงานของมัคคุเทศก กลุม

ตัวอยางจํานวน 372 คน พบวา เจตคติตอการทาํงานมีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการทาํงาน 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 และสอดคลองกบั อิสรียา  สดมณี (2546: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษา

ปจจัยทีม่ีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการทาํงานของตํารวจทองเทีย่วในประเทศไทย จํานวน 301 คน 

พบวา เจตคติตอการทํางานของตํารวจทองเทีย่วมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการทาํงาน 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 และสอดคลองกบั กมลรัตน ทองสวาง (2546: บทคัดยอ) พบวา 

พยาบาลที่มีทศันคติดีตอการทํางานมีพฤติกรรมการทาํงานสูงกวาพยาบาลที่มทีัศนคติที่ไมดีตอการ

ทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคลองกับ ดลยา วฒุิววิัฒนกลุ (2544: 

บทคัดยอ) ที่ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานฝายปฏิบัติการธนาคารออมสิน 

ลักษณะงานเปนงานใหบริการ ณ โตะใหบริการ (Counter) ตองติดตอพูดคุย แลกเปลี่ยนความคิดเห็น 

และเสนอแนะจุดเดนของแตละประเภทของบริการกับผูมาใชบริการโดยตรง พบวา ความพึงพอใจใน

การทาํงานมีความสัมพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

และสอดคลองกับ วุฒิศักด์ิ  รองเมือง (2544: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาพฤติกรรมการทาํงานของเจาหนาที่

สายตรวจ พบวา เจาหนาทีส่ายตรวจที่มีเจตคติแตกตางกนัจะมพีฤติกรรมการทาํงานแตกตางกนั โดยผู

ที่มีระดับเจตคติดีมากจะมีพฤติกรรมการทาํงานที่เหมาะสมสูง และสอดคลองกับ ณัฐสุดา สุจนิันทกุล 

(2541: บทคัดยอ) ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ กลุมตัวอยางเปน

พยาบาลวชิาชีพหญิงที่สมรสแลว จํานวน 299 คน พบวา พยาบาลที่มทีัศนคติที่ดีตอพฤติกรรมการ

พยาบาลมากกวามีพฤติกรรมการพยาบาลอยางเหมาะสมมากกวาผูที่มีทัศนคติที่ดีตอพฤติกรรมการ

พยาบาลนอยกวา และสอดคลองกับ ธานนิทร สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาปจจัยที่มีความ 

สัมพันธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนาของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ตามการรับรูของหัวหนางาน 

กลุมตัวอยางจํานวน 331 คน พบวา คานยิมในงานบริการ ซ่ึงประกอบดวย ความภาคภูมิใจ ความ

สนใจในงานบริการ คานิยมตอการมุงอนาคต คานิยมตออาชีพ และคานิยมตอองคกร มีความสัมพันธ

ทางบวกกับคุณภาพการใหบริการของพนกังาน และสอดคลองกับ นุชนาถ  ธาตุทอง (2539: บทคัดยอ) 
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ซึ่งศึกษาเกีย่วกับพฤติกรรมการทาํงานของนกัวิชาการ พบวา เจตคติตอสภาพการทํางานเปนตัวแปรที่

สามารถรวมทาํนายพฤติกรรมการทาํงานของนักวิชาการได และสอดคลองกับ ผอบเธียร  วงศภักดี 

(2537: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ฝกอบรมในธนาคาร

พาณิชยไทย ผลการศึกษา พบวา บุคคลที่มีเจตคติตองานสูงมีการปฏิบัติงานสูงกวาบุคคลทีม่ีเจตคติ

ตองานตํ่า  และสอดคลองกบั ศักด์ิชัย  หิรัญทวี (2532: บทคัดยอ) ซึ่งศึกษาความแปลกแยกกับ

พฤติกรรมการทํางานของครูสังกัดกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางเปนครูโรงเรียนประถมศึกษา จาํนวน 

425 คน พบวา ตัวแปรเจตคติตอสภาพการทํางานสามารถทํานายพฤติกรรมการสอนไดรอยละ 30 

และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ วรูม (Vroom. 1964) ซึ่งไดศึกษาเจตคติของคนงานตองานที่ทาํ 

พบวา ความสามารถในการปฏิบัติงานกับเจตคติตอการทํางานมีความสัมพนัธกนัทางบวก คือ ผูที่มี

เจตคติที่ดีตอการทาํงานจะมีความสามารถในการปฏิบัติงานสูงดวย 

    จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของกับทัศนคติหรือเจตคติตอการปฏิบัติงาน

ดานการบริการ หรือการปฏิบัติงานดานอ่ืนๆ ในบริบททีใ่กลเคียง ปรากฏผลไปในทิศทางเดียวกัน โดย

สรุปไดวา ทัศนคติมีความสัมพันธทางบวกกับการปฏิบัติงานดานการใหบริการ และการปฏิบัติงานใน

อาชีพอ่ืนๆ รวมทั้งเปนตัวแปรที่สามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการได จากขอสรุป

ดังกลาว เปนผลทําใหผูวิจยัต้ังสมมติฐานวาทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพ

การบริการ และสามารถรวมพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม   



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 

 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัไดดําเนนิการตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 

  1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

  2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจยั  

  3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
  ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยเปนพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมระดับหาดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย และไดรับการจัดอันดับใหเปนโรงแรม

ระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 จํานวน 18 โรงแรม (จํานวนประชากรไมสามารถเปดเผยได เนื่องจากเปน

ความลับทางธุรกิจ) 

   
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัเปนพนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมระดับหาดาว

ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย และไดรับการจัดอันดับใหเปนโรงแรม

ระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 จํานวน 220 คน ไดมาจากการกําหนดตามจํานวนตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

คือ 20 หนวยตอ 1 ตัวแปร (สุวิมล วองวาณิช; และ นงลักษณ วิรัชชัย.   2546) สําหรับการวิจัยคร้ังนี้มี

ตัวแปร 11ตัวแปร จึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง 220 คน โดยใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบแบงชั้น 

(Stratified Random Sampling) จากพนักงานแผนกบริการสวนหนาทั้งหมดของโรงแรมที่อาสาสมัคร

เขารวมในการวิจัย วิธกีารสุมตัวอยางแสดงใหเห็น ดังภาพประกอบ 5  
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ภาพประกอบ 5 วิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) 

 

การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามจํานวน 5 ฉบับ โดยมีรายละเอียดดังนี ้

  ฉบับที่ 1 เปนแบบสอบถามปจจัยชีวสังคม 

  ฉบับที่ 2 เปนแบบวัดบุคลิกภาพ 

  ฉบับที่ 3 เปนแบบวัดความฉลาดทางอารมณ 

  ฉบับที่ 4 เปนแบบวัดทัศนคติตองานบริการ 

  ฉบับที่ 5 เปนแบบประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 รายละเอียดของแบบสอบถามแตละฉบับ 
  
 ฉบับท่ี 1 แบบสอบถามปจจัยชวีสังคม  
  เปนแบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางทีผู่วิจัยสรางข้ึน ประกอบดวย เพศ 

อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา และประสบการณการทาํงาน  แบบสอบถามมีลักษณะให

เลือกตอบ หรือเติมคําตอบในชองวาง  

 

กลุมตัวอยาง 

(พนักงานแผนกบริการสวนหนา) 

(220 คน) 

พนกังานสวนหนา 

(110 คน) 

พนกังานบริการใน

เคร่ืองแบบ 

(110 คน) 

เพศชาย 

(55 คน) 

เพศหญิง 

(55 คน) 

เพศชาย 

(55 คน) 

เพศหญิง 

(55 คน) 
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  ตัวอยาง  แบบสอบถามปจจัยชีวสังคม 

   คําช้ีแจง:  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย / ลงใน   (     )   หรือเติมคําตอบลงในชองวางให

ครบถวนตามความเปนจริงของทาน 

 

1.  ชื่อ-นามสกุล                                              

ปฏิบัติงานในสวนงาน (     )   สวนหนา (Front desk)      

(     )   สวนบรกิารในเคร่ืองแบบ (Uniform service)   

ตําแหนง 

2.  เพศ            (     )   ชาย           (     )   หญิง                 

3.  อาย ุ   ป                      เดือน 

4.  สถานภาพสมรส (     )   โสด              (     )   สมรส/มีคูครอง           (     )   หยาราง/หมาย 

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

               (     )   ปริญญาตรี/เทียบเทา (     )   สูงกวาปริญญาตรี (ระบุ) 

6.  ระยะเวลาที่ทาํงานเปนพนักงานบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม         ป           เดือน    

  
 ฉบับท่ี 2 แบบวัดบุคลิกภาพ 
  เปนแบบวัดบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตราและแมคแคร (Costa & McCrae.  

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

ดวยขอความทางบวกและขอความทางลบ มาตรวัดเปนแบบมาตรประเมินคา 5 ระดับ แบบวัดฉบับนี้มี

จํานวน 60 ขอ ประกอบดวยบุคลิกภาพหาดาน  คือ  ดานหวั่นไหว (Neuroticism)  ดานแสดงตัว 

(Extraversion)  ดานเปดกวาง (Openness)  ดานออนโยน (Agreeableness)  และดานมีสติ 

(Conscientiousness) แตละดานมีจํานวน 12 ขอ มีคาความเชื่อมัน่รายดาน เทากบั .73, .69, .58, .68 

และ .74 ตามลําดับ ซึ่งผูวิจยัปรับวิธีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง 

นอยที่สุด (1)  เพราะเปนจาํนวนมาตราคําตอบที่มีคาความเชื่อมัน่ของมาตรวัดสูงสุด (วนิดา โอภาส

พินิจ.  2543: 31; อางองิจาก ธารทพิย ประเสริฐสม.  2522: 38-42)  

 

  ตัวยาง แบบวดับุคลิกภาพ 

   คําช้ีแจง: โปรดพิจารณาขอความตอไปนีแ้ละเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในชองที่ตรงกบั

ตัวทานหรือความรูสึกของทานตามความเปนจริง 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 บุคลิกภาพแบบหว่ันไหว (Neuroticism) 

0 ขาพเจาเปนคนไมวิตกกังวล (-) 

00 ขาพเจารูสึกวาตนเองตํ่าตอยกวาผูอื่น 

 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) 

000 ขาพเจาชอบท่ีจะมีคนอยูรอบขาง  

0000 ขาพเจาไมไดเปนคนท่ีมองโลกในแงดี (-)  

 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (Openness)  

00000 ขาพเจาไมชอบเสียเวลาท่ีจะฝน (-)  

000000 ขาพเจามีความซาบซ้ึงในงานศิลปะและธรรมชาติ  

 บุคลิกภาพแบบออนโยน (Agreeableness)  

0000000 บางคนคิดวาขาพเจาเปนคนเห็นแกตัวและถือตัวเองเปนใหญ  

00000000 ขาพเจามีแนวโนมท่ีจะเยาะเยยและสงสัยในเจตนาของผูอื่น (-)  

 บุคลิกภาพแบบมีสติ (Conscientiousness)  

000000000 ขาพเจาเก็บของสวนตัวใหสะอาดเรียบรอย  

0000000000 บอยครั้งท่ีขาพเจาโตแยงกับคนในครอบครัวและเพื่อนรวมงาน (-)  

 

  เกณฑการใหคะแนน 

   กรณีขอความทางบวก 

    เห็นดวยมากที่สุด  ให  6  คะแนน  

    เห็นดวยมาก ให  5  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางมาก   ให  4  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางนอย  ให  3  คะแนน   

    เห็นดวยนอย   ให  2  คะแนน  

    เห็นดวยนอยที่สุด  ให  1  คะแนน  

   กรณีที่เปนขอความทางลบเกณฑการใหคะแนนจะกลับกัน 

 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความรูสึกของทาน                 นอยท่ีสุด                     มากท่ีสุด 
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  การแปลความหมาย 

   ผูที่ไดคะแนนเฉล่ียสูงกวาในแตละดานหมายความวาเปนผูมีลักษณะบุคลิกภาพดาน

นั้นสูงกวาผูที่ไดคะแนนเฉลีย่ตํ่ากวา  
 วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
  เนื่องจากผูวิจยัไดปรับวิธีวัดใหม ดังนัน้จึงนําแบบวัดฉบับนี้ไปทดสอบกับพนักงานแผนก

บริการสวนหนาของโรงแรมทีไ่มใชกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจยั จาํนวน 30 คน แลวนาํมา

คํานวณหาคาความเชื่อมัน่ โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค 

(Cronbach) มีคาความเชื่อมั่นรายดาน  ดังนี้  ดานหวัน่ไหว เทากบั .67  ดานแสดงตัว เทากับ .69  

ดานเปดกวาง เทากับ .64  ดานออนโยน เทากับ .66  และดานมีสติ เทากบั .72  มีคาความเชื่อมัน่ 

ทั้งฉบับ เทากบั .85 
  
 ฉบับท่ี 3 เปนแบบวัดความฉลาดทางอารมณ 
  เปนแบบวัดเชาวนอารมณของฉัตรฤดี สุกปลั่ง (2543) ซึ่งใชในการวัดเชาวนอารมณของ

พนกังานสวนหนาของโรงแรมชั้นหนึง่ในกรุงเทพมหานคร ลักษณะของแบบวัดประกอบดวยประโยค

ขอความทางบวกและขอความทางลบ มาตรวัดเปนแบบประเมินคา 5 ระดับ แบบวัดนี้มีจาํนวน 75 ขอ 

ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ การตระหนักรูในตนเอง การจัดระเบียบอารมณของตน  การจูงใจ

ตนเอง  การรวมรูสึก และทักษะทางสังคม ทั้ง 5 ดานนี ้ประกอบดวย 25 ปจจัยยอย แตละปจจัยยอยมี 

3 ขอ มีคาอํานาจจาํแนกระหวาง .26 - .81 มีคาความเชื่อมั่นรายดาน เทากับ .77, .84, .89, .90 และ 

.93 ตามลําดับ มีคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เทากับ .97 ซึ่งผูวิจยัปรับวิธวีัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา  

6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1)  เพราะเปนจํานวนมาตราคําตอบที่มีคาความเชื่อมัน่ของ

มาตรวัดสูงสุด (วนิดา โอภาสพินิจ.  2543: 31; อางอิงจาก ธารทพิย ประเสริฐสม.  2522: 38-42)  
  
  ตัวอยาง  แบบวัดความฉลาดทางอารมณ 

   คําช้ีแจง: โปรดพิจารณาขอความตอไปนีแ้ละเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในชองที่ตรงกบั

ตัวทานหรือความรูสึกของทานตามความเปนจริง 
 

     

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 การตระหนักรูในตนเอง (Self awareness) 

0 เมื่อขาพเจาอารมณไมดีขาพเจาไมรูวาเกิดจากสาเหตุอะไร 

00 ขาพเจารูจักจุดเดนและจุดดอยของตัวเอง 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความรูสึกของทาน              นอยท่ีสุด                    มากท่ีสุด 
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              ตัวอยาง  แบบวัดความฉลาดทางอารมณ (ตอ) 

  

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 การจัดระเบียบอารมณของตน (Self regulation) 

000 เมื่อมีความเครียดขาพเจาสามารถทําใหตัวเองผอนคลายลงได

โดยเร็ว 

0000 ขาพเจาปรับตัวเขากับส่ิงแวดลอมใหมๆ ไดชา (- )  

 การจูงใจตนเอง (Self-motivation)  

00000 ขาพเจามจีุดหมายท่ีทาทายในชีวิต  

000000 ขาพเจาคิดวาโลกน้ีนาอยู  

 การรวมรูสึก (Empathy)  

0000000 ขาพเจาไมสนใจเร่ืองความรูสึกของคนอื่น   ( - )  

00000000 ขาพเจาสามารถชวยเหลือผูท่ีขาพเจาไมชอบ  

 ทักษะทางสังคม (Social skills)  

000000000 ขาพเจาสามารถโนมนาวผูอื่นใหคลอยตาม  

0000000000 ขาพเจาสามารถพูดใหคนสนใจฟงได  

 

  เกณฑการใหคะแนน 

   กรณีขอความทางบวก 

    เห็นดวยมากที่สุด  ให  6  คะแนน  

    เห็นดวยมาก ให  5  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางมาก   ให  4  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางนอย  ให  3  คะแนน   

    เห็นดวยนอย   ให  2  คะแนน  

    เห็นดวยนอยที่สุด  ให  1  คะแนน  

   กรณีที่เปนขอความทางลบเกณฑการใหคะแนนจะกลับกัน 
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  การแปลความหมาย 

   ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวาแสดงวาเปนผูที่มีความฉลาดทางอารมณดีกวาผูที่ได

คะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา  และผูที่ไดคะแนนเฉล่ียในแตละดานสูงกวาแสดงวาเปนผูทีม่ีความฉลาดทาง

อารมณดานนัน้ดีกวาผูที่ไดคะแนนเฉลีย่ตํ่ากวา   
 วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
  เนื่องจากผูวิจยัไดปรับวิธีวัดใหม ดังนัน้จึงนําแบบวัดฉบับนี้ไปทดสอบกบัพนักงานแผนก

บริการสวนหนาของโรงแรมทีไ่มใชกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจยั จาํนวน 30 คน แลวนํามา

คํานวณหาคาความเชื่อมัน่ โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค 

(Cronbach) มีคาความเชื่อมั่นรายดาน  ดังนี้  ดานการตระหนักรูในตนเอง เทากับ .65  ดานการจดั

ระเบียบอารมณของตน เทากับ .84  ดานการจูงใจตนเอง เทากับ .92  ดานการรวมรูสึก เทากับ .78 

และดานทักษะทางสังคม เทากับ .94  มีคาความเชื่อมัน่ทั้งฉบับ เทากบั .96 

 
 ฉบับท่ี 4 แบบวัดทัศนคติตองานบริการ 
  เปนแบบวัดเจตคติตอการทํางานดานบริการของอุทุมพร สุราฤทธิ์ (2547) ซึ่งใชวัดเจตคติ

ตอการทํางานดานบริการของพนักงานใหบริการทางโทรศัพท ลักษณะของแบบวัดเปนขอความ

ทางบวกทัง้หมด มาตรวัดเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) ถึง นอยที่สุด (1)  

แบบวัดนี้มีจาํนวน 10 ขอ โดยครอบคลุมทั้ง 3 องคประกอบ คือ ความรูเชิงประเมนิคา ความรูสึกพอใจ 

และความพรอมกระทาํ มีคาอํานาจจาํแนกระหวาง .51 - .88 และมีคาความเช่ือมัน่ทัง้ฉบับเทากับ .88  

 

  ตัวอยาง  แบบวัดทัศนคติตองานบริการ 

   คําช้ีแจง: โปรดพิจารณาขอความตอไปนีแ้ละเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในชองที่ตรงกบั

ตัวทานหรือความรูสึกของทานตามความเปนจริง 
 

     

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 ความรูเชิงประเมินคา (Cognitive component) 

0 ขาพเจาเชื่อวางานบริการลูกคาชวยสรางความสัมพันธระหวาง

ลูกคากับองคการไดมาก 

00 ขาพเจาคิดวาความสุภาพออนนอมของพนักงานเปนส่ิงสําคัญท่ี

ทําใหลูกคาประทับใจในบริการ 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความรูสึกของทาน               นอยท่ีสุด                    มากท่ีสุด 



 122

              ตัวอยาง แบบวัดทศันคติตองานบริการ (ตอ) 

  

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 ความรูสึกพอใจ (Affective component) 

000 ขาพเจารูสึกภูมิใจในอาชีพน้ี เพราะสามารถเปนตัวแทนของ

องคการในการสรางภาพลักษณท่ีดี 

0000 ขาพเจารูสึกกระตือรือรนท่ีไดบริการลูกคา  

 ความพรอมกระทํา (Behavioral intention component)  

00000 ขาพเจาพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคา เมื่อลูกคาตองการ  

000000 ขาพเจาพรอมท่ีจะปรับปรุงการทํางานใหเปนท่ีประทับใจแก

ลูกคา 
 

 

  เกณฑการใหคะแนน 

    เห็นดวยมากที่สุด ให  6  คะแนน  

    เห็นดวยมาก  ให  5  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางมาก   ให  4  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางนอย  ให  3  คะแนน   

    เห็นดวยนอย   ให  2  คะแนน  

    เห็นดวยนอยที่สุด  ให  1  คะแนน  

  การแปลความหมาย 

   ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวาแสดงวาเปนผูที่มีทัศนคติตองานบริการดีกวาผูที่ได

คะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา 
 วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
  เนื่องจากผูวิจยัไดนําแบบวดัไปใชกับกลุมตัวอยางที่ไมใชพนกังานใหบริการทางโทรศัพท 

ดังนัน้จึงนําแบบวัดฉบับนี้ไปทดสอบกับพนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไมใชกลุมตัวอยาง

ที่ใชในการศึกษาวิจยั จาํนวน 30 คน แลวนํามาคํานวณหาคาความเช่ือมั่น โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์

แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) มีคาความเชื่อมัน่ทัง้ฉบับ เทากับ .84 

 

 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความรูสึกของทาน               นอยท่ีสุด                    มากท่ีสุด 
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 ฉบับท่ี 5 แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ 
  แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ ปรับมาจากแบบประเมินคุณภาพการใหบริการของ

ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ซึ่งใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานสวนหนาของโรงแรม

ชั้นหนึง่ ในกรุงเทพมหานคร มาตรวัดเปนแบบมาตรประเมินคา 7 ระดับ ลักษณะของแบบวัดเปน

ขอความทางบวกทั้งหมด สรางข้ึนตามแนวคิดของพาราสุรามาน โดยครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน 

คือ ความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ ความเช่ือมั่นวางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจ

แกผูรับบริการ และการรูจักและเขาใจผูรับบริการ แบบวดัทั้งฉบับมีจาํนวน 30 ขอ มคีาอํานาจจาํแนก

ระหวาง .59 - .90 มีคาความเชื่อมั่นรายดาน เทากับ .89, .88, .91, .89 และ .82 ตามลําดับ มีคาความ

เชื่อมั่นทั้งฉบับ เทากับ .98 ซึ่งผูวิจยัปรับวธิีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ ต้ังแตมากที่สุด (6) 

ถึง นอยที่สุด (1) เพราะเปนจํานวนมาตราคําตอบที่มีคาความเชื่อมัน่ของมาตรวัดสูงสุด (วนิดา โอภาส

พินิจ.  2543: 31; อางองิจาก ธารทพิย ประเสริฐสม.  2522: 38-42)  

 

  ตัวอยาง  แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ 

   คําช้ีแจง: โปรดพิจารณาวาพนกังานของทาน (ตามชื่อที่ระบุ) มพีฤติกรรมตาม

ขอความตอไปนี้มากนอยเพยีงใด และเขียนเคร่ืองหมาย / ลงในชองทีต่รงกับความคิดเห็นของทานตาม

ความเปนจริง 

 

     

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 ความเปนรปูธรรมที่ปรากฎ (Tangibles) 

0 เมื่อพื้นท่ีท่ีใหบริการเกิดความสกปรก เชน  มนํ้ีาหก หรือมีของหลน

เลอะเทอะ พนักงานจัดการใหกลับคืนสูสภาพเดิมอยางเร็วท่ีสุด 

00 รักษาเคร่ืองแตงกายและผมใหสะอาดอยูเสมอ 

 ความเชื่อม่ันวางใจได (Reliability) 

000 ใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมายไว 

0000 ใสใจกบัส่ิงท่ีไดสัญญาไวกับผูรับบริการ และติดตามทําจนสําเร็จ

ลุลวงไป 

 

   

 

             ระดับความคิดเห็น                        ไมเห็นดวยอยางยิ่ง       เห็นดวยอยางยิ่ง 
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                ตัวอยาง  แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ (ตอ) 

  

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

 การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness)  

00000 พรอมท่ีจะใหบริการทันทีท่ีผูรับบริการเขามาปรากฏ  

000000 ไมเคยปฏิเสธงานท่ีผูรับบริการรองขอ  

 การใหความมัน่ใจแกผูรบับริการ (Assurance)  

0000000 แกปญหาเฉพาะหนาได  

00000000 สามารถส่ือสารใหผูรับบริการเขาใจในสิ่งท่ีตนตองการจะบอก  

 การรูจักและเขาใจผูรับบรกิาร (Empathy)  

000000000 ยอมรับวาผูรับบริการแตละคนมีความตองการแตกตางกันไป  

0000000000 ศึกษาความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการแตละคน  

 

  เกณฑการใหคะแนน 

    เห็นดวยมากที่สุด ให  6  คะแนน  

    เห็นดวยมาก  ให  5  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางมาก   ให  4  คะแนน  

    เห็นดวยคอนขางนอย  ให  3  คะแนน   

    เห็นดวยนอย  ให  2  คะแนน  

    เห็นดวยนอยที่สุด  ให  1  คะแนน  

  การแปลความหมาย 

   ผูที่ไดคะแนนรวมเฉล่ียสูงกวาแสดงวาเปนผูที่มีคุณภาพการบริการดีกวาผูที่ได

คะแนนรวมเฉล่ียตํ่ากวา 
 วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
  เนื่องจากผูวิจยัไดปรับวิธีวัดใหม ดังนัน้จึงนําแบบวัดฉบับนี้ไปทดสอบกับพนักงานแผนก

บริการสวนหนาของโรงแรมทีไ่มใชกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจยั จาํนวน 30 คน แลวนํามา

คํานวณหาคาความเชื่อมัน่ โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค 

(Cronbach)  มีคาความเชื่อมั่นรายดาน  ดังนี้  ดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฎ เทากับ .88  

             ระดับความคิดเห็น                       ไมเห็นดวยอยางยิ่ง       เห็นดวยอยางยิ่ง 
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ดานความเชื่อม่ันวางใจได เทากบั .93  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ เทากับ .94  ดานการให

ความมัน่ใจแกผูรับบริการ เทากบั .91  และดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ เทากบั .78  มีคาความ

เชื่อมั่นทั้งฉบับ เทากับ .98 

 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวจิัยดําเนินการตามข้ันตอนดังนี ้

 1. ทําหนงัสือขอความอนุเคราะหเพื่อการวิจัยจากบัณฑติวิทยาลัย มหาวทิยาลัยศรีนครินทร-

วิโรฒ ประสานมิตร เพื่อขอความรวมมือในการเขารวมการวิจยัและเก็บขอมูลจากโรงแรมระดับหาดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง 18 แหง 

 2. จัดสงหนงัสือขอความอนุเคราะห พรอมกับโครงรางงานวิจยัเสนอตอโรงแรมระดับหาดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง 18 แหง ทางไปรษณียลงทะเบียน 

 3. หลังจัดสงเอกสารประมาณ 1 สัปดาห จึงโทรไปติดตามผลการพิจารณา พรอมทั้งอธิบาย

รายละเอียดเพิ่มเติมในประเด็นตางๆ 

 4. ทําการนัดหมายผูประสานงานของโรงแรมที่พิจารณาเขารวมการวิจัย เพื่อนําแบบสอบถาม

ไปมอบให พรอมทั้งอธิบายถึงข้ันตอนและวิธีการในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 5. ผูประสานงานของโรงแรมเปนผูดําเนนิการแจกแบบสอบถามทั้ง 5 ฉบับใหกับหัวหนาผู

ประเมินคุณภาพการใหบริการของกลุมตัวอยาง โดยที่หวัหนาจะแจกแบบสอบถาม ฉบับที่ 1-4 ใหกับ

กลุมตัวอยาง สวนฉบับที่ 5 หัวหนางานเปนผูทาํแบบสอบถาม  

 6. แตละโรงแรมใชเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ประมาณ 3- 5 สัปดาห 

หลังจากนั้นผูวิจัยทําการนัดหมายผูประสานงานของโรงแรมเพ่ือไปรับแบบสอบถามคืนดวยตนเอง  

  

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการจัดกระทาํและวิเคราะหขอมูลโดยนาํขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามทั้ง 5 

ฉบับ มาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรการวิเคราะหทางสถิติ การทดสอบสมมติฐานคร้ังนี้

ยอมรับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผูวิจยัดําเนนิการตามลําดับดังนี ้

 1. นําแบบสอบถามที่เก็บมาไดตรวจสอบความสมบูรณในการตอบแบบสอบถามทุกฉบับ 

เพื่อเตรียมนําไปวิเคราะหขอมูล 

 2. ตรวจใหคะแนนตามเกณฑทีก่ําหนด แลวบันทึกขอมลูลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร 

 3. วิเคราะหขอมูลตามวธิีทางสถิติ  
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 4. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  ในการวิจัยนี้จะทําการวเิคราะหขอมูลในกลุมรวม และจําแนกตามปจจัยชีวสังคม ดังนี ้

   1. คํานวณหาคาสถิติพืน้ฐาน เพื่อบรรยายลักษณะของกลุมตัวอยางและตัวแปรตางๆ  

เพื่อหาคาเฉลีย่ และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   2. เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของพนกังานโรงแรม จําแนกตามปจจัย 

ชีวสังคมของพนักงานโรงแรม  ดวยการทดสอบความแตกตาง โดยใชสถิติที (Independent sample   

t-test) และการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ถาพบผลที่แตกตางกนั

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 จะนําคาเฉล่ียไปเปรียบเทยีบเชิงซอน (Multiple comparison) 

โดยใชวิธทีดสอบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 1-5   

   3. ใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s product moment 

correlation coefficient) เพือ่หาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม  

เพื่อทดสอบสมมติฐาน 6-8 

   4. ใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise multiple 

regression analysis) เพื่อพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม จากตัวแปรบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ ทั้งในกลุมรวมและในกลุมยอยที่

จําแนกตามปจจัยชีวสังคม เพื่อทดสอบสมมติฐาน 9   



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

  

 การวิจยัคร้ังนีเ้ปนการวิจัยเชิงบรรยาย (Descriptive Research) เพื่อศึกษาบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนักงาน

โรงแรม กลุมตัวอยางเปนพนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมระดับหาดาว จาํนวน 220 คน เก็บ

รวบรวมขอมูลโดยการใชแบบสอบถามปจจัยชีวสังคม แบบวัดบุคลิกภาพหาองคประกอบ แบบวัด

ความฉลาดทางอารมณ แบบวัดทัศนคติตองานบริการ และแบบประเมินคุณภาพการใหบริการของ

พนกังานโรงแรม ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปนลําดับ ดังนี ้ 

 ตอนที่ 1 ขอมลูปจจัยชีวสังคม จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และ

ประสบการณการทาํงาน 

 ตอนที่ 2 การวเิคราะหคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตราฐานของตัวแปรบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตองานบริการ และคุณภาพการบริการของพนักงาน

โรงแรมโดยรวมและรายดาน 

 ตอนที่ 3 การวเิคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคุณภาพการบริการของพนักงาน

โรงแรม ตามตัวแปรชีวสังคม  

 ตอนที่ 4 การวเิคราะหความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทาง

อารมณ ทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

 ตอนที่ 5 การพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม โดยใชบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ เปนตัวพยากรณ 
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สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหและแปลผลความหมาย ผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ังนี้ เพื่อใหเกิด

ความเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย และเพื่อสะดวกตอการนําเสนอ ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณ

ในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 

 n   แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

 SD  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 SS  แทน ผลรวมคะแนนเบ่ียงเบนแตละตัวยกกําลังสอง 

 MS  แทน คาความแปรปรวน 

 F  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณาการแจกแจงแบบเอฟ 

 t  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณาการแจกแจงแบบที  

 df  แทน ระดับข้ันความเปนอิสระ  

  *, ** แทน คานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และท่ีระดับ .01 ตามลําดับ 

 r  แทน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพยีรสัน 

 R  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธพหุคูณ 

 R2  แทน สัมประสิทธิก์ารพยากรณ 

 β   แทน สัมประสิทธิถ์ดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 a  แทน คาคงที่ของสมการพยากรณ 

 b  แทน คาสัมประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

 SEest แทน คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ 

 p  แทน คาความนาจะเปน 

 X1  แทน เพศ 

 X2  แทน อาย ุ

 X3  แทน สถานภาพการสมรส 

 X4  แทน ระดับการศึกษา  

 X5  แทน ประสบการณการทาํงาน 

 P1  แทน บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว  

 P2  แทน บุคลิกภาพแบบแสดงตัว  

 P3  แทน บุคลิกภาพแบบเปดกวาง    

 P4  แทน บุคลิกภาพแบบออนโยน   

x



 

 

129

 P5  แทน บุคลิกภาพแบบมีสติ   

 E1  แทน ความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง 

 E2  แทน ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตน  

 E3  แทน ความฉลาดทางอารมณดานการจงูใจตนเอง  

 E4  แทน ความฉลาดทางอารมณดานการรวมรูสึก  

 E5  แทน ความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม  

 ET  แทน ความฉลาดทางอารมณโดยรวม 

 A  แทน ทัศนคติตองานบริการ 

 S    แทน คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลปจจยัชวีสังคม และคุณภาพการบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศกึษา และประสบการณการทํางาน 
 
ตาราง 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามขอมูลปจจัยชีวสังคม (n = 220) 

 

ปจจัยชีวสังคม จํานวน   รอยละ 

เพศ   

 ชาย 110 50.00 

 หญิง 110 50.00 

อาย ุ   

 18-35 ป 169 76.80 

 มากกวา 35-60 ป 51 23.20 

สถานภาพสมรส   

 โสด 154 70.00 

 สมรส/ มีคูครอง 61 27.70 

 หยาราง/หมาย 5 2.30 

ระดับการศึกษา   

 มัธยมศึกษา/ปวช. 34 15.50 

 อนุปริญญา/ปวส. 25 11.40 

 ปริญญาตรี 154 70.00 

 สูงกวาปริญญาตรี 7 3.20 

ประสบการณการทาํงาน   

 ไมเกิน 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 พบวา พนกังานโรงแรม จาํนวน 220 คน เปนเพศหญิงและเพศชายสัดสวน

เทากัน  จาํนวนกลุมตัวอยางละ 110 คน คิดเปนรอยละ 50  มีอายุระหวาง 18-35 ป จํานวน 169 คน

คิดเปนรอยละ 76.80  อายุมากวา 35-60 ป จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 23.20  สถานภาพสมรส

ของพนกังาน พบวาสวนใหญเปนโสด จาํนวน 154 คน คิดเปนรอยละ 70 รองลงมาคือ สมรส/มีคูครอง 

จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 27.70 และหยาราง/หมาย จาํนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.30 ระดับ

การศึกษาของพนักงาน สวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี จํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 70 รองลงมา

คือ มัธยมศึกษา/ปวช. จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 15.50  ถัดมาคือ ระดับอนุปริญญา/ปวส. จาํนวน 

25 คน  คิดเปนรอยละ 11.40  และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 3.20 

ตามลําดับ     สวนประสบการณการทาํงาน พบวา พนกังานสวนใหญมีประสบการณการทาํงานไมเกิน 

3 ป จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 53.60  รองลงมาคือ เกนิ 10 ปข้ึนไป จํานวน 39 คน คิดเปนรอย

ละ 17.70  เกนิ 5-10 ป จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 15.90 และเกนิ 3- 5 ป จํานวน 28 คน คิดเปน

รอยละ 12.70 ตามลําดับ 
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ตาราง 6 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ จําแนกตามขอมูลปจจัยชีวสังคม   

       (n = 220)   

 

ปจจัยชีวสังคม x  SD 

เพศ   

 ชาย 4.91 .72 

 หญิง 4.95 .63 

อาย ุ   

 18-35 ป 4.89 .69 

 มากกวา 35-60 ป 5.08 .61 

สถานภาพสมรส   

 โสด 4.92 .67 

 สมรส/ มีคูครอง 4.94 .70 

 หยาราง/หมาย 5.21 .59 

ระดับการศึกษา   

 มัธยมศึกษา/ปวช. 4.89 .76 

 อนุปริญญา/ปวส. 5.31 .58 

 ปริญญาตรี 4.91 .65 

 สูงกวาปริญญาตรี 4.35 .74 

ประสบการณการทาํงาน   

 ไมเกิน 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 เมื่อวิเคราะหคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ จําแนก

ตามปจจัยชวีสังคม ดานตัวแปรเพศ พบวา เพศหญิงมีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูงกวาเพศชาย คือ 

มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการเทากับ 4.95 ในขณะที่เพศชายมีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการเทากับ 4.91 

ตัวแปรอายุของพนักงาน พบวา พนักงานทีม่ีอายุมากกวา 35-60 ปมีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูง

กวาพนักงานที่มีอายุ 18-35 ป โดยมีคาเฉล่ียคุณภาพการบริการเทากับ 5.08 และ 4.89 ตามลําดับ  
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ตัวแปรสถานภาพสมรส พบวา พนักงานที่มีสถานภาพหยาราง/หมายมีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ

สูงสุด  คือ มีคาเฉลี่ยคุภาพการบริการเทากบั 5.21 รองลงมาคือ พนักงานที่มีสถานภาพสมรส/มีคู มี

คาเฉลี่ยคุณภาพการบริการเทากับ 4.92 สวนพนกังานที่มีสถานภาพโสด มีคาเฉลีย่คุณภาพการบริการ

เทากับ 4.92  ตัวแปรระดับการศึกษา พบวา พนักงานที่มกีารศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคาเฉลีย่

คุณภาพการบริการสูงที่สุด มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการเทากับ 5.31 รองลงมา คือ พนกังานที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการเทากับ 4.91 สวนพนกังานที่มีการศึกษา

ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. และพนกังานที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีคาเฉล่ียคุณภาพการ

บริการเทากับ 4.89 และ 4.35 ตามลําดับ ตัวแปรประสบการณการทาํงาน พบวา พนกังานที่มี

ประสบการณการทาํงานเกนิ 5-10 ป มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูงสุด คือ มีคาเฉล่ียคุณภาพการ

บริการเทากับ 5.19 รองลงมา คือ พนกังานที่มปีระสบการณการทาํงานเกิน 10 ปข้ึนไป มีคาเฉลี่ย

คุณภาพการบริการเทากับ 5.01 สวนพนักงานทีม่ีประสบการณการทาํงานไมเกิน 3 ป และพนกังานที่มี

ประสบการณการทาํงานเกนิ 3-5 ป มีคาเฉล่ียคุณภาพการบริการเทากับ 4.86 และ 4.82 ตามลําดับ 

 เมื่อพิจารณาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวา มีคาเทากับ .58 ถึง .76 ซึ่งหมายความวาขอมูล

โดยรวมมีลักษณะการกระจายนอย     
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 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหคาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตราฐานของตัวแปรบุคลิกภาพหา 
องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตองานบริการ และคุณภาพการบริการของ
พนักงานโรงแรม โดยรวมและรายดาน 
 

ตาราง 7 คะแนนเฉลีย่และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของตัวแปรบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาด 

       ทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ (n = 220) 

 

ตัวแปร x  SD 

บุคลิกภาพหาองคประกอบ   

 บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว  3.76 1.08 

 บุคลิกภาพแบบแสดงตัว  4.23 .53 

 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง  3.73 .49 

 บุคลิกภาพแบบออนโยน  4.26 .63 

 บุคลิกภาพแบบมีสติ  4.28 .50 

ความฉลาดทางอารมณโดยรวม 4.54 .58 

ความฉลาดทางอารมณรายดาน   

 การตระหนักรูในตนเอง  4.35 .59 

 การจัดระเบียบอารมณของตน  4.58 .71 

 การจูงใจตนเอง  4.80 .71 

 การรวมรูสึก 4.56 .64 

 ทักษะทางสังคม  4.40 .67 

ทัศนคติตองานบริการ 5.43 .74 

 

 จากตาราง 7 พบวา พนกังานโรงแรมมีบุคลิกภาพแบบมสีติสูงที่สุด คือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.28 รองลงมาคือ บุคลิกภาพแบบออนโยน มีคาเฉลี่ยเทากบั 4.26 และบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหวตํ่า

ที่สุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.76  ตัวแปรความฉลาดทางอารมณโดยรวม พบวา พนักงานโรงแรมมี

คาเฉลี่ยความฉลาดทางอารมณเทากับ 4.54 และเม่ือพจิารณาความฉลาดทางอารมณรายดาน พบวา 

พนกังานมีความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเองสูงที่สุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.80 รองลงมาคือ 

ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตน มีคาเฉลีย่เทากับ 4.58 และมีความฉลาด
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ทางอารมณดานการตระหนกัรูในตนเองตํ่าที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.35  สวนตัวแปรทัศนคติตอ

งานบริการ มคีาเฉลี่ยเทากบั 5.43 

 เมื่อพิจารณาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวาโดยสวนใหญแลวมีคาเทากับ .49 ถึง .74 มีตัวแปร

เพียงตัวเดียวที่มีคา 1.08 โดยภาพรวมสรุปไดวาขอมูลมีลักษณะการกระจายนอย      
 
ตาราง 8 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม   

       โดยรวมและรายดาน (n = 220) 

 

ตัวแปร x  SD 

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมโดยรวม 4.93 .68 

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมรายดาน   

 ความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ  4.92 .73 

 ความเชื่อมัน่วางใจได  4.93 .73 

 การตอบสนองตอผูรับบริการ  5.02 .72 

 การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  4.92 .74 

 การรูจักและเขาใจผูรับบริการ  4.86 .71 

 

 จากตาราง 8 พบวา คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม มีคาเฉลีย่เทากับ 4.93 เมื่อ

พิจารณารายดาน พบวา พนักงานโรงแรมมีคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการสูง

ที่สุด มีคาเฉล่ียเทากับ 5.02 รองลงมาคือ คุณภาพการบริการดานความเช่ือมั่นวางใจได มีคาเฉลีย่

เทากับ 4.93 อันดับถัดมาคือ คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฏและคุณภาพการ

บริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ ซึ่งมีคาเฉล่ียเทากัน คือ 4.92 สวนคุณภาพการบริการดาน

การรูจักและเขาใจผูรับบริการ พนักงานโรงแรมมีคุณภาพการบริการตํ่าที่สุด โดยมีคะแนนเฉล่ียเทากับ 

4.86 

 เมื่อพิจารณาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวา มีคาเทากับ .68 ถึง .74 ซึ่งหมายความวาขอมูล

โดยรวมมีลักษณะการกระจายนอย   

 

 

 

 



 

 

136

 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคุณภาพการบริการของ
พนักงานโรงแรม ตามปจจัยชีวสังคม เพื่อทดสอบสมมติฐานขอที่ 1-5 
 

 สมมติฐานขอที่ 1 พนักงานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพบริการดีกวาพนกังานโรงแรมเพศ

ชาย ปรากฏผลการวิเคราะหตามตาราง 9 

 

ตาราง 9 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ 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 พบวา พนกังานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพการบริการไมแตกตางกับพนกังาน

โรงแรมเพศชาย จึงไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 1 
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 สมมติฐานขอที่ 2 พนักงานโรงแรมทีม่ีอายุมากกวามคุีณภาพการบริการดีกวาพนกังาน

โรงแรมที่มีอายุนอยกวา ปรากฏผลการวิเคราะหตามตาราง 10 

 
ตาราง 10 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการ จําแนกตามอายุ (n = 220) 

 

อาย ุ n x  SD t 
p-value 

(1-tailed) 

18 - 35 ป 169 4.89 .69   

    -1.742* .041 
มากกวา 35 - 60 ป 51 5.08 .61   

 

* p < .05 

 

 จากตาราง 10 พบวา พนักงานโรงแรมที่มอีายุมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงาน

โรงแรมที่มีอายุนอยกวา อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่2 
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 สมมติฐานขอที่ 3 พนักงานโรงแรมทีม่ีสถานภาพสมรสมีคูหรือเคยมีคูมีคุณภาพการบริการ

ดีกวาพนกังานที่มีสถานภาพสมรสโสด ปรากฏผลการวเิคราะหตามตาราง 11 

 

ตาราง 11 การวิเคราะหความแปรปรวนของคุณภาพการบริการ จําแนกตามสถานภาพสมรส 

       (n = 220) 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 2 .420 .210 .455 .635 

ภายในกลุม 217 100.125 .461   

ผลรวม 219 100.545    

 

 จากตาราง 11 พบวา กลุมพนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกนัมคุีณภาพการบริการ 

 ไมแตกตางกนั จึงไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 3 
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 สมมติฐานขอที่ 4 พนกังานโรงแรมทีม่ีระดับการศึกษาสูงกวามีคุณภาพการบริการดีกวา

พนกังานโรงแรมที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวา ปรากฏผลการวิเคราะหตามตาราง 12-13 
 

ตาราง 12 การวิเคราะหความแปรปรวนของคุณภาพการบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา 

       (n = 220) 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

      

ระหวางกลุม 3 6.041 2.014 4.603** .004 

ภายในกลุม 216 94.504 .438   

ผลรวม 219 100.545    

 

** p < .01 

 

 จากตาราง 12 พบวา กลุมพนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนัมคุีณภาพการบริการ

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงนาํผลการวิเคราะหที่ไดไปทดสอบความแตกตาง

รายคูโดยวธิี Least Significant Difference (LSD) เพื่อดูวากลุมพนักงานทีม่ีระดับการศึกษาทัง้ 4 กลุม

มีคูใดบางทีม่คุีณภาพการบริการแตกตางกัน แสดงผลในตาราง 13 
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ตาราง 13 เปรียบเทียบรายคูความแตกตางของคาเฉลีย่ของคุณภาพการบริการ จําแนกตามระดับ  

       การศึกษา (n = 220) 

 

ระดับการศึกษา 
 สูงกวา

ปริญญาตรี 

มัธยมศึกษา /

ปวช. 

ปริญญาตรี อนุปริญญา/ 

ปวส. 

 x  4.35 4.89 4.91 5.31 

สูงกวาปริญญาตรี 4.35 - - - - 

มัธยมศึกษา /ปวช. 4.89 .54 - - - 

ปริญญาตรี 4.91 .55* .02 - - 

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

 

* p < .05 

 

 จากตาราง 13 พบวา พนักงานที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคุณภาพการบริการ

ดีกวาพนกังานที่มกีารศึกษาระดับอ่ืนๆ ทกุกลุม อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวา

พนกังานที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรี อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง ผลที่ไดจึง

สอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 4 เพียงบางสวน 
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 สมมติฐานขอที่ 5 พนักงานโรงแรมทีม่ีประสบการณการทํางานมากกวามีคุณภาพการ

บริการดีกวาพนักงานโรงแรมท่ีมีประสบการณการทํางานนอยกวา ปรากฏผลการวิเคราะหตามตาราง 14 
 
ตาราง 14 การวิเคราะหความแปรปรวนของคุณภาพการบริการ จําแนกตามประสบการณการทํางาน   

       (n = 220) 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 3 3.537 1.179 2.625 .051 

ภายในกลุม 216 97.008 .449   

ผลรวม 219 100.545    

 

 จากตาราง 14 พบวา กลุมพนักงานที่มปีระสบการณการทํางานแตกตางกนัมีคุณภาพการ

บริการไมแตกตางกนั จงึไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 5 
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 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาด
ทางอารมณ ทัศนคติตองานบริการ กบัคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม เพื่อทดสอบ
สมมติฐานขอที่ 6-8   ปรากฏผลการวเิคราะหตามตาราง 15 
 

 สมมติฐานขอที่ 6 บุคลิกภาพหาองคประกอบมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ

บริการของพนกังานโรงแรม  

 สมมติฐานขอที่ 7 องคประกอบของความฉลาดทางอารมณมีความสมัพันธทางบวกกับ

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

 สมมติฐานขอที่ 8 ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรม 

 

ตาราง 15 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธระหวาง ตัวแปรบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทาง  

       อารมณโดยรวมและรายดาน ทัศนคติตองานบริการกับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

 

ตัวแปร คุณภาพการบริการ 

บุคลิกภาพหาองคประกอบ  

บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว  -.191** 

บุคลิกภาพแบบแสดงตัว  .133* 

บุคลิกภาพแบบเปดกวาง  -.208** 

บุคลิกภาพแบบออนโยน  .134* 

บุคลิกภาพแบบมีสติ    .362** 

ความฉลาดทางอารมณโดยรวม .266** 

ความฉลาดทางอารมณรายดาน  

การตระหนักรูในตนเอง .157* 

การจัดระเบียบอารมณของตน .179** 

การจูงใจตนเอง  .235** 

การรวมรูสึก .240** 

ทักษะทางสังคม  .292** 

ทัศนคติตองานบริการ .299** 

 

* p < .05, ** p < .01 
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 จากตาราง 15 พบวา บุคลิกภาพหาองคประกอบแบบแสดงตัว แบบออนโยน และแบบมีสติ   

มีความสมัพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมนีัยสําคญทางสถิติที่ระดับ .05 ระดับ .01 และ

ระดับ .01 ตามลําดับ สวนบุคลิกภาพหาองคประกอบแบบหวัน่ไหว และแบบเปดกวางมีความสัมพันธ

ทางลบกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผลที่ไดจึงสอดคลองกับ

สมมติฐานขอที่ 6  

 ความฉลาดทางอารมณโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริกการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และเม่ือพจิารณาความฉลาดทางอารมณรายดาน พบวา ทุกดานมี

ความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ยกเวน ดานการ

ตระหนักรูในตนเองที่มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ ที่ระดับ .05 ผลที่ไดจึงสอดคลองกับ

สมมติฐานขอที่ 7  

 ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 ผลที่ไดจึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 8  
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 ตอนท่ี 5 การพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม โดยใชบุคลิกภาพหา
องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ เปนตัวพยากรณ เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานขอท่ี 9 
  
 สมมติฐานขอที่ 9 บุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองาน

บริการสามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมทั้งในกลุมรวมและในกลุมยอย 

เมื่อจําแนกตามตัวแปรชีวสังคม ปรากฏผลการวิเคราะหตามตาราง 16-19 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ตาราง 16 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณโดยรวมและรายดาน ทัศนคติตองานบริการ 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 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม พบวา ตัวแปร

อิสระมีความสัมพันธกับตัวแปรตาม อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ม ี3 ตัว ไดแก บุคลิกภาพ

แบบแสดงตัว (P2) บุคลิกภาพแบบออนโยน (P4) และการตระหนกัรูในตนเอง (E1) สวนตัวแปรอิสระ

อีก 9 ตัว มีความสัมพันธกับตัวแปรตาม อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งไดแก บุคลิกภาพ

แบบหวัน่ไหว (P1) บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) การจัดระเบียบอารมณ

ของตน (E2) การจูงใจตนเอง (E3) การรวมรูสึก (E4) ทักษะทางสังคม (E5)  ความฉลาดทางอารมณ

โดยรวม (ET) และทัศนคติตองานบริการ (A)  

 และเม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธระหวางตัวแปรทั้ง 12 ตัว พบวามีระดับความ 

สัมพันธกนัในระดับที่คอนขางตํ่า (r < 0.8) ซึ่งไมกอใหเกิดปญหา Multicolinearity รุนแรง ในการ

วิเคราะหถดถอยพหุคูณ (มนตรี พิริยะกุล. 2539: 402) ยกเวน ตัวแปรความฉลาดทางอารมณรายดาน 

คือ E1, E2, E3, E4, และ E5 ซึ่งมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธกับความฉลาดทางอารมณโดยรวม (ET) 

ในระดับสูง เพราะเปนองคประกอบของความฉลาดทางอารมณโดยรวม 
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ตาราง 17 แสดงคาสัมประสิทธสหสัมพันธพหุคูณระหวางตัวแปรพยากรณ บุคลิกภาพหาองคประกอบ   

       ความฉลาดทางอารมณโดยรวม และทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนักงาน  

       โรงแรม 

 

ลําดับท่ี ตัวแปรพยากรณ b R2 β  R2 change t p 

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

2 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) -.408 .187 -.295 .056 -4.889* .000 

3 ความฉลาดทางอารมณ 

โดยรวม (ET) 

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

4 ทัศนคติตองานบริการ (A) .187 .265 .159 .014 2.052* .041 

 

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

 

R  =  .515 

SEest = .58 

F  = 19.413** 

a  = 3.002 

 

 จากตาราง 17 พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม มี  

4 ตัวแปร คือ บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) บคุลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) ความฉลาดทางอารมณ 

โดยรวม (ET) และทัศนคติตองานบริการ (A) สามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมี 

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) เขาพยากรณเปนตัวแรก มีคา

สัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .307 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการ ไดอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01และมีอํานาจในการพยากรณรอยละ 13.1 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) เขาพยากรณเปน

ตัวที่สอง มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .295 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางม ี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีอํานาจในการพยากรณคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 5.6  

ความฉลาดทางอารมณโดยรวม (ET) เขาพยากรณเปนตัวที่สาม มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .169 

สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 มีอํานาจในการ

พยากรณคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 6.4 และทัศนคติตองานบริการ (A) เขาพยากรณเปนตัว

สุดทาย มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .159 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมนีัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ .05 มีอํานาจในการพยากรณคุณภาพการบริการเพิม่ข้ึนรอยละ 1.4 และตัวแปรทัง้ส่ี

ตัวสามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมไดรอยละ 26.5 โดยมีความ

คลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ .58 ผลทีไ่ดจึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 9  

 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจากตาราง 17 สามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพ

การบริการของพนักงานโรงแรม (S) ของกลุมตัวอยาง ในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี ้

 คะแนนดิบ 

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

 คะแนนมาตรฐาน 

  Z = .307P5 - .295P3 + .169ET + .159A 
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ตาราง 18 แสดงคาสัมประสิทธสหสัมพันธพหุคูณ ระหวางตัวแปรพยากรณ บุคลิกภาพหาองคประกอบ  

       ความฉลาดทางอารมณรายดาน และทัศนคติตองานบริการกับคุณภาพการบริการของพนักงาน 

       โรงแรม  

 

ลําดับท่ี ตัวแปรพยากรณ b R2 β  R2 change t p 

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

2 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) -.397 .187 -.287 .056 -4.858** .000 

3 ความฉลาดทางอารมณดาน

ทักษะทางสังคม (E5) 

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

4 ทัศนคติตองานบริการ (A) .154 .274 .169 .020 2.410* .017 

 

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

 

R  =  .523 

SEest = .58 

F  = 20.275** 

a  = 3.014 

 

 จากตาราง 18 พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม มี  

4 ตัวแปร คือ บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) บคุลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) ความฉลาดทางอารมณดาน

ทักษะทางสังคม (E5) และทัศนคติตองานบริการ (A) สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการได

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ .01 โดยตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) เขาพยากรณเปนตัวแรก มีคา

สัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .305 สามารถนํานายคุณภาพการบริการไดอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 และมีอํานาจในการพยากรณรอยละ 13.1 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) เขาพยากรณเปน

ตัวที่สอง มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .287 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีอํานาจในการพยากรณคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 5.6 ความ

ฉลาดทางอารมณดานทักษะทางสังคม (E5) เขาพยากรณเปนตัวที่สาม มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอย

เทากับ .183 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 มีอํานาจ

ในการพยากรณคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 6.8 และทัศนคติตองานบริการ (A) เขาพยากรณ
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เปนตัวสุดทาย มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .169 สามารถพยากรณคุณภาพการบริการไดอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีอํานาจในการพยากรณคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนรอยละ 2.0 และ 

ตัวแปรทั้งส่ีตัวสามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมไดรอยละ 27.4 โดยมี

ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ .58 ผลที่ไดจึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 9  

 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณจากตาราง 18 สามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพ

การบริการของพนักงานโรงแรม (S) ของกลุมตัวอยาง ในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี ้

 คะแนนดิบ 

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

 คะแนนมาตรฐาน 

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

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ตาราง 19 การวิเคราะหหาตัวแปรพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม จําแนกตามปจจัยชีวสังคม ซึ่งจะสรุปเฉพาะคาที่สําคัญ คือ คา β  และ R2 

       (n = 220) 

  

ตัวแปร

พยากรณ 

เพศ  อาย ุ  สถานภาพสมรส 

ชาย หญิง  18 - 35 ป มากกวา 35 - 60 ป  โสด สมรส/มีคูครอง หยาราง/หมาย 

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 (ตอ) 
 

ตัวแปร

พยากรณ 

ระดับการศึกษา  ประสบการณการทาํงาน 

มัธยมศึกษา/

ปวช. 

อนุปริญญา/

ปวส. 

ปริญญาตรี สูงกวาปริญญา

ตรี 

 ไมเกิน 3 ป เกิน 3 - 5 ป เกิน 5 - 10 ป เกิน 10 ปขึ้น

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 พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

จําแนกตามปจจัยชีวสังคม เปนดังนี ้

 1. เมื่อจําแนกตามตัวแปรเพศ พบวา 

  - ในกลุมพนกังานเพศชาย (n =110) ตัวแปรที่สามารถรวมกนัพยากรณ คุณภาพการ

บริการของพนกังานโรงแรม มี 4 ตัวแปรคือ บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ 

.322 ความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม (E5) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .229 

บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากบั .222 และทัศนคติตองานบริการ (A)  

มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .212 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 36.1 

  - ในกลุมพนกังานเพศหญิง (n =110) ตัวแปรที่สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการ

บริการ มี 2 ตัวแปรคือ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มคีาสัมประสิทธ์ิถดถอยเทากบั .325 และ

บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มคีาสัมประสิทธ์ิถดถอยเทากบั .278 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณได 

รอยละ 17.1 

 2. เมื่อจําแนกตามตัวแปรอายุ พบวา 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีอาย ุ18 - 35 ป (n =169) ตัวแปรทีส่ามารถรวมกนัพยากรณ

คุณภาพการบริการ มี 5 ตัวแปรคือ บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .370 

บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มีคาสัมประสิทธิ ์ถดถอยเทากับ .314 ความฉลาดทางอารมณดาน

ทักษะทางสังคม (E5) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .306 ทัศนคติตองานบริการ (A) มีคา

สัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .245 และความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง (E1) มีคา

สัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .231 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 60.0 

  -ในกลุมพนักงานที่มีอายุมากกวา 35 - 60 ป (n =51) ตัวแปรที่สามารถรวมกนัพยากรณ 

คุณภาพการบริการ มี 1 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง (E1)  

มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .382 ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 14.6 

 3. เมื่อจําแนกตามตัวแปรสถานภาพสมรส พบวา 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีสถานภาพโสด (n =154) ตัวแปรที่สามารถรวมกนัพยากรณ  

คุณภาพการบริการ มี 3 ตัวแปร คือ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยเทากบั 

.359 บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .291 ความฉลาดทางอารมณดาน

ทักษะทางสังคม (E5) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .258 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 

26.5 

  -ในกลุมพนักงานที่มีสถานภาพสมรส/มีคูครอง (n =61) ตัวแปรที่สามารถรวมกนั

พยากรณ คุณภาพการบริการ มี 2 ตัวแปร คือ ทัศนคติตองานบริการ (A) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอย
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เทากับ .341 และบุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากบั .332 ตามลําดับ ซึ่ง

สามารถพยากรณไดรอยละ 29.1 

  -ในกลุมพนักงานที่มีสถานภาพหยาราง/หมาย (n =5) ตัวแปรที่สามารถรวมกนัพยากรณ

คุณภาพการบริการ มี 2 ตัวแปร คือ ทัศนคติตองานบริการ (A) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ 1.479 

และความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเอง (E3) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .614 ตามลําดับ 

ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 99.0 

 4. เมื่อจําแนกตามตัวแปรระดับการศึกษา พบวา 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช. (n =34) ตัวแปรที่สามารถ

รวมกันพยากรณคุณภาพการบริการ มี 2 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเอง (E3)  

มีคาสัมประสิทธิ์ถอยถอย เทากบั .380 และบุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ 

.419 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 36.1 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. (n =25) ตัวแปรที่สามารถรวมกัน

พยากรณคุณภาพการบริการ มี 1 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของ

ตน (E2) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .408 ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 16.7 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตรี (n =154) ตัวแปรที่สามารถรวมกัน 

พยากรณคุณภาพการบริการ มี 3 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณดานทักษะทางสังคม (E5)  

มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .285 บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .338 

และบุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ .261 ตามลําดับ ซึ่งสามารถ

พยากรณไดรอยละ 22.2 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี (n =7) ไมมีตัวแปรใดที่สามารถ 

พยากรณคุณภาพการบริการได  

 5. เมื่อจําแนกตามประสบการณการทาํงาน พบวา 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีประสบการการทํางานไมเกนิ 3 ป (n =118) ตัวแปรที่สามารถ

รวมกันพยากรณคุณภาพการบริการ มี 3 ตัวแปร คือ บุคลิกภาพแบบมีสติ (P5) มีคาสัมประสิทธ์ิ

ถดถอย เทากบั .359 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง (P3) มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยเทากบั .362 และความ

ฉลาดทางอารมณดานทักษะทางสังคม (E5) มีคาสัมประสิทธิถ์ดถอยเทากบั .286 ตามลําดับ ซึ่ง

สามารถพยากรณไดรอยละ 33.3 

  -ในกลุมพนักงานที่มีประสบการณการทํางานเกิน 3 - 5 ป (n =28) ตัวแปรที่สามารถ

รวมกันพยากรณ คุณภาพการบริการ มี 2 ตัวแปรคือ ความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเอง (E3)  



 

 

155

มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .465 และความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม (E5) มีคา

สัมประสิทธิถ์ดถอยเทากับ 1.146 ตามลําดับ ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 55.7 

  -ในกลุมพนักงานที่มีประสบการณการทํางานเกิน 5 - 10 ป (n =35) ตัวแปรที่สามารถ

รวมกันพยากรณคุณภาพการบริการ มี 1 ตัวแปร คือ ความฉลาดทางอารมณดานการรวมรูสึก (E4)  

มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยเทากับ .641 ซึ่งสามารถพยากรณไดรอยละ 41.0 

  - ในกลุมพนกังานทีม่ีประสบกาณการทาํงานเกิน 10 ป ข้ึนไป (n =39) ไมมีตัวแปรใดที่

สามารถพยากรณคุณภาพการบริการได 

 สรุปโดยภาพรวม พบวา  ตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ เปนตัวแปรพยากรณที่โดนเดนที่สุด  

รองลงมา ม ี2 ตัวแปร คือ บคุลิกภาพแบบเปดกวาง และความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม 

อันดับถัดมา คือ ทัศนคติตองานบริการ 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปจจัยทางจิตวทิยาที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงาน

โรงแรมระดับหาดาว” ในคร้ังนี ้สรุปข้ันตอนและผลการศึกษา ไดดังนี ้
  
 ความมุงหมายของการวจิยั 
  1. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมตามปจจัยชีวสังคม  

  2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ 

และทัศนคติตองานบริการกบัคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

  3. เพื่อพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมจากบุคลิกภาพหาองคประกอบ

ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ 

 
 สมมติฐานการวิจยั 
 1. พนักงานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานโรงแรมเพศชาย 

 2. พนักงานโรงแรมที่มีอายมุากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมทีม่ีอายุนอย

กวา   

 3. พนักงานโรงแรมที่มีสถานภาพสมรสมคูีหรือเคยมีคูมีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานที่มี

สถานภาพสมรสโสด   

 4. พนักงานโรงแรมที่มีระดับการศึกษาสูงกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงานโรงแรมที่มี

ระดับการศึกษาตํ่ากวา     

 5. พนักงานโรงแรมที่มีประสบการณการทาํงานมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนักงาน

โรงแรมที่มีประสบการณการทํางานนอยกวา 

 6. บุคลิกภาพหาองคประกอบมคีวามสัมพนัธกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

 7. องคประกอบของความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรม   

 8. ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 
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 9. บุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการสามารถ

รวมกันพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมทั้งในกลุมรวมและในกลุมยอย เมื่อจําแนก

ตามตัวแปรชีวสังคม 

 
 วิธีดําเนินการวิจัย 
  1. ประชากรทีใ่ชในการวิจัย คือ พนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไดรับการจัด

อันดับใหเปนโรงแรมระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทย จํานวน 18 โรงแรม (จํานวนประชากรไมสามารถเปดเผยได เนื่องจากเปนความลับทาง

ธุรกิจ) 

  2. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ พนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมที่ไดรับการ

จัดอันดับใหเปนโรงแรมระดับหาดาว ป พ.ศ. 2552 เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทย จาํนวน 220 คน ผูวิจัยสุมตัวอยางจากอาสาสมัครที่เขารวมการวิจัย โดยใชวิธีการสุม

ตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) กลุมตัวอยางเปนพนักงานเพศหญิง จํานวน 

110 คน และพนกังานเพศชาย จํานวน 110 คน   

  3. เคร่ืองมือทีใ่ชในการวิจัย เปนแบบสอบถามจํานวน 5 ฉบับ ดังนี ้

    ฉบับที่ 1 แบบสอบถามปจจัยชีวสังคมของกลุมตัวอยางตามตัวแปรศึกษา ไดแก

เพศ อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา และประสบการณการทาํงาน   

    ฉบับที่ 2 แบบวัดบุคลิกภาพ เปนแบบวัดบุคลิกภาพหาองคประกอบของคอสตรา

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

ซึ่งผูวิจยัปรับวธิีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ โดยใหผูตอบเลือกตอบเพียงระดับเดียว 

ประกอบดวยบุคลิกภาพหาดาน คือ ดานหว่ันไหว (Neuroticism) ดานแสดงตัว (Extraversion)  

ดานเปดกวาง (Openness) ดานออนโยน (Agreeableness) และดานมีสติ (Conscientiousness)  

แตละดานมีจาํนวน 12 ขอ รวมทัง้ฉบับมจีํานวน 60 ขอ มีคาความเชือ่มั่นรายดาน เทากับ .67, .69, 

.64, .66 และ .72 ตามลําดับ มีคาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เทากับ .85 

    ฉบับที่ 3 แบบวัดความฉลาดทางอารมณ เปนแบบวัดเชาวนอารมณของฉัตรฤดี 

สุกปล่ัง (2543) มีจํานวนทัง้ส้ิน 75 ขอ ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ ดานการตระหนักรูในตนเอง 

ดานการจัดระเบียบอารมณของตน ดานการจูงใจตนเอง ดานการรวมรูสึก และดานทกัษะทางสังคม ซึ่ง

ผูวิจัยไดปรับวธิีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ โดยใหผูตอบเลือกตอบเพียงระดับเดียว  

มีคาความเชื่อมั่นรายดาน เทากบั .65, .84, .92, .78 และ .94 ตามลําดับ มีคาความเช่ือมั่นทั้งฉบับ 

เทากับ .96 
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    ฉบับที่ 4 แบบวัดทัศนคติตองานบริการ เปนแบบวัดเจตคติตอการทํางานดาน

บริการของอุทมุพร สุราฤทธิ ์(2547) ลักษณะของแบบวดัเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ โดยให

ผูตอบเลือกตอบเพียงระดับเดียว แบบวัดทั้งฉบับมีจํานวน 10 ขอ ครอบคลุม 3 องคประกอบ คือ 

ความรูเชงิประเมินคา ความรูสึกพอใจ และความพรอมกระทาํ ผูวิจยัไดทําการทดสอบคาความเชื่อมั่น

ใหม ปรากฏวามีคาความเชือ่มั่นทัง้ฉบับ เทากบั .84 

    ฉบับที่ 5 แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ เปนแบบประเมินคุณภาพการ

ใหบริการของฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543) ซึ่งผูวิจัยปรับวธิีวัดใหเปนแบบมาตรประเมินคา 6 ระดับ โดยให

ผูตอบเลือกตอบเพียงระดับเดียว แบบวัดทั้งฉบับมีจํานวน 30 ขอ ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ 

ดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฎ ดานความเช่ือมั่นวางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการ

ใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ มคีาความเชื่อมัน่รายดาน เทากับ 

.88, .93, .94, .91 และ .78 ตามลําดับ มคีาความเชื่อมัน่ทัง้ฉบับ เทากับ .98 

 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
  การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวจิัยไดจัดสงหนงัสือขอความอนุเคราะหในการ

เก็บขอมูลจากบัณฑิตวทิยาลัย พรอมกับโครงรางงานวิจยั (Proposal) ซึ่งผูวิจยัจัดทาํข้ึน สงทาง

ไปรษณียลงทะเบียนไปยังโรงแรมระดับหาดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้ 18 แหง เพื่อเรียนเชิญเขา

รวมการวิจัยในคร้ังนี ้หลังจากสงเอกสารประมาณ 1 สัปดาห ผูวิจัยโทรศัพทไปสอบถาม เพื่อติดตาม

ผลการพิจารณา พรอมทั้งอธิบายรายละเอียดเพิ่มเติมในประเด็นตางๆ  หากโรงแรมใดพิจารณาเขา

รวมการวิจัย ผูวิจัยจะทําการนัดหมายกับผูประสานงานของทางโรงแรม เพื่อนําแบบสอบถามไปให 

และอธิบายถึงข้ันตอนและวธิีการในการเกบ็รวบรวมขอมลูอีกคร้ัง พรอมทั้งทาํการนดัหมายเพื่อไปรับ

แบบสอบถามคืน และตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถามแตละฉบับอยางละเอียดดวย

ตนเอง จากนัน้นาํมาเขียนเลขที่กํากับฉบับและบันทกึขอมูลในโปรแกรมคอมพิวเตอร เพื่อวิเคราะห

ขอมูลทางสถติิ     
 การวิเคราะหขอมูล 
  ผูวิจัยวเิคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรการวิเคราะหทางสถติิ ดําเนนิการ

วิเคราะหเปน 5 ข้ันตอน ดังนี ้

  ตอนที่ 1 ขอมูลปจจัยชีวสังคม จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

และประสบการณการทาํงาน 
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  ตอนที่ 2 วิเคราะหคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตราฐานของตัวแปรบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ ทัศนคติตองานบริการ และคุณภาพการบริการของพนักงาน

โรงแรม โดยรวมและรายดาน 

  ตอนที่ 3 วิเคราะหเปรียบเทยีบความแตกตางของคุณภาพการบริการของพนกังาน

โรงแรม ตามตัวแปรชีวสังคม  

  ตอนที่ 4 วิเคราะหความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทาง

อารมณ ทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

  ตอนท่ี 5 การพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม โดยใชบุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ เปนตัวพยากรณ 

 

สรุปผลการวิจัย 
 1.  ผลการศึกษาขอมูลปจจัยชีวสังคมของพนักงานโรงแรม ซึ่งมีจาํนวนเพศหญิงและเพศชาย

ในสัดสวนที่เทากัน คือ เพศหญิง จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 50.00 เพศชาย จาํนวน 110 คน  

คิดเปนรอยละ 50.00 พบวา พนกังานสวนใหญมีอายุระหวาง 18 - 35 ป คิดเปนรอยละ 76.80 ของ

พนกังานทั้งหมด สถานภาพสมรสของพนักงาน พบวา สวนใหญเปนโสด คิดเปนรอยละ 70.00 

รองลงมา คือ สมรส/มีคู คิดเปนรอยละ 27.70 การศึกษาของพนักงานสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี 

คิดเปนรอยละ 70.00 พนักงานสวนใหญมปีระสบการณการทาํงานไมเกิน 3 ป คิดเปนรอยละ 53.60 

รองลงมาคือ  มีประสบการณการทาํงานเกิน 10 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 17.70 

 2. พนักงานโรงแรมเพศหญิงมีคาเฉลีย่คุณภาพการบริการสูงกวาพนกังานเพศชาย พนักงาน

ที่มีอายุมากกวา 35-60 ป มคีาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูงกวาพนักงานที่มีอาย ุ18-35 ป พนักงานที่มี

สถานภาพหยาราง/หมาย มคีาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูงที่สุด รองลงมาคือ พนักงานที่มีสถานภาพ

สมรส/มีคู พนกังานที่มีการศึกษาระดับอนปุริญญา/ปวส. มีคาเฉล่ียคุณภาพการบริการสูงที่สุด 

รองลงมาคือ พนกังานที่การศึกษาระดับปริญญาตรี สวนประสบการณการทาํงาน พบวา พนกังานที่มี

ประสบการณการทาํงานเกนิ 5-10 ป มีคาเฉลี่ยคุณภาพการบริการสูงที่สุด รองลงมาคือ พนักงานที่มี

ประสบการณการทาํงานเกนิ 10 ป ข้ึนไป 

 3. ผลการศึกษาเกีย่วกับตัวแปรบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และ

ทัศนคติตองานบริการ พบวา พนักงานมีบคุลิกภาพแบบมีสติมากที่สุด  รองลงมาคือ บุคลิกภาพแบบ

ออนโยน และมีบุคลิภาพแบบหว่ันไหวนอยที่สุด ตัวแปรความฉลาดทางอารมณ พบวา พนักงานมี

คาเฉลี่ยความฉลาดทางอารมณโดยรวม เทากบั 4.54 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา พนกังานมี

ความฉลาดทางอารมณดานการจงูใจตนเองสูงที่สุด รองลงมาคือ ความฉลาดทางอารมณดานการจัด
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ระเบียบอารมณของตน และมีความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเองต่ําที่สุด สวนตัวแปร

ทัศนคติตองานบริการ พบวา พนักงานมีคาเฉลี่ยทัศนคติตองานบริการ เทากับ 5.43 

 4. ผลการศึกษาตัวแปรคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม พบวา พนักงานมีคาเฉล่ีย

คุณภาพการบริการ เทากับ 4.93 เมื่อพิจารณาคุณภาพการบริการรายดาน พบวา พนกังานมีคุณภาพ

การบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการสูงที่สุด รองลงมาคือ คุณภาพการบริการดานความเชือ่มั่น

วางใจได และมีคุณภาพการบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการตํ่าที่สุด 

 5. ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จําแนกตามปจจัยชวีสังคม พบผลการศึกษา 

ดังนี ้

  ตัวแปรเพศ พบวา พนักงานโรงแรมเพศหญิงมีคุณภาพการบริการไมแตกตางจาก

พนกังานโรงแรมเพศชาย จงึไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 1  

  ตัวแปรอายุ พบวา พนักงานโรงแรมที่มีอายุมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังาน

โรงแรมที่มีอายุนอยกวา อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่2       

  ตัวแปรสถานภาพสมรส พบวา พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีคุณภาพการ

บริการไมแตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่3 

  ตัวแปรระดับการศึกษา พบวา พนักงานที่มกีารศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคุณภาพ

การบริการดีกวาพนกังานทีม่ีการศึกษาในระดับอ่ืนๆ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบวา 

พนกังานที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานที่มีการศึกษาระดับสูงกวา

ปริญญาตรี อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลทีไ่ดจึงสอดคลองกับสมมติฐานเพยีงบางสวน 

  ตัวแปรประสบการณการทาํงาน พบวา พนกังานที่มีประสบการณการทํางานแตกตางกนั

มีคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั จงึไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 5 

 6. ผลการศึกษาความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ 

และทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม พบผลการศึกษา ดังนี ้

  ตัวแปรบุคลิกภาพหาองคประกอบ พบวา บุคลิกภาพหาองคประกอบมีความสัมพนัธกับ

คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม โดยบุคลิกภาพแบบแสดงตัว  แบบออนโยน และแบบมีสติมี

ความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05, .05 และ .01 

ตามลําดับ สวนบุคลิกภาพหาองคประกอบแบบหวัน่ไหว และแบบเปดกวาง มีความสัมพันธทางลบกับ

คุณภาพการบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่6 

  ตัวแปรความฉลาดทางอารมณ พบวา ความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธทางบวก

กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 และเม่ือพิจารณา

รายดาน พบวา ทุกดานมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่
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ระดับ .01 ยกเวน ดานการตระหนักรูในตนเองที่มีความสมัพันธกับคุณภาพการบริการ ที่ระดับ .05 จึง

สอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 7  

  ตัวแปรทัศนคติตองานบริการ พบวา ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพันธทางบวกกับ

คุณภาพการบริการ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่8 

 7. ผลการศึกษาการพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม พบวา บุคลิกภาพหา

องคประกอบแบบมีสติ แบบเปดกวาง ความฉลาดทางอารมณโดยรวม และทัศนคติตองานบริการ 

สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมได อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

.01 มีอํานาจการพยากรณรอยละ 26.5 เมือ่วิเคราะหความฉลาดทางอารมณรายดาน พบวา 

บุคลิกภาพหาองคประกอบแบบมีสติ แบบเปดกวาง ความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม และ

ทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมได อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีอํานาจการพยากรณรอยละ 27.4 ดังนัน้ผูวิจยัจึงนาํเสนอรายละเอียด

การสรางสมการพยากรณคุณภาพการบริการ (ดูภาคผนวก ค) และเมื่อจําแนกตามปจจัยชวีสังคม

พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมได (เรียงลําดับจากตัวแปรที่

สามารถเขาพยากรณไดมากที่สุดไปหานอยที่สุด) เปนดังนี ้ 

  1. บุคลิกภาพแบบมีสติ สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมไดทั้ง

พนกังานเพศชายและพนกังานเพศหญิง มีอายุ 18-35 ป มีสถานภาพโสด และมีสถานภาพสมรส/มีคู  

มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช. และระดับปริญญาตรี มีประสบการณการทาํงานไมเกนิ 3 ป  

  2. บุคลิกภาพแบบเปดกวาง สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม

ไดทั้งพนักงานเพศชายและพนักงานเพศหญิง มีอายุ 18-35 ป มีสถานภาพโสด มกีารศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มีประสบการณการทาํงานไมเกิน 3 ป 

  3. ความฉลาดทางอารมณดานทักษะทางสังคม สามารถพยากรณคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรมไดในกลุมพนกังานเพศชาย มีอาย ุ18-35 ป มีสถานภาพสมรสโสด มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรี มีประสบการณการทาํงานไมเกนิ 3 ป และมีประสบการณการทํางานเกิน 3-5 ป 

  4. ทัศนคติตองานบริการ สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมไดใน

กลุมพนักงานเพศชาย มีอาย ุ18-35 ป มีสถานภาพสมรส/มีคู และมีสถานภาพหยาราง/หมาย 

  5. ความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเอง สามารถพยากรณคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรมไดในกลุมพนกังานทีม่ีสถานภาพหยาราง/หมาย มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/

ปวช. มีประสบการณการทาํงานเกิน 3-5 ป 

  6. ความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง สามารถพยากรณคุณภาพการ

บริการของพนกังานโรงแรมไดในทุกกลุมอายุ (18-35 ป, มากกวา 35-60 ป) 
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  7. ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตน สามารถพยากรณคุณภาพ

การบริการของพนักงานโรงแรมไดในกลุมพนกังานที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. 

  8. ความฉลาดทางอารมณดานการรวมรูสึก สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรมไดในกลุมพนักงานที่มปีระสบการณการทํางานเกิน 5-10 ป  

 ผลที่ไดจึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่9 

 

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจยัสามารถอภิปรายผลโดยแบงเปน 3 ตอน ตามลําดับ ดังนี ้

  ตอนที่ 1 อภิปรายผลเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม จําแนกตามปจจัย

ชีวสังคม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และประสบการณการทํางาน   

  ตอนที่ 2 อภิปรายผลเกี่ยวกบัความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความ

ฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม 

  ตอนที่ 3 อภิปรายผลเกี่ยวกบัการพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมทั้งใน

กลุมรวมและในกลุมยอย เมือ่จําแนกตามปจจัยชีวสังคม จากตัวแปรพยากรณ ไดแก บุคลิกภาพหา

องคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ 

 
ตอนท่ี 1 อภิปรายผลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม จาํแนกตามปจจยั 
ชีวสงัคม ไดแก เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศกึษา และประสบการณการทํางาน 
 จากผลการวิจยัเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม จาํแนกตามปจจัย 

ชวีสังคม สามารถอภิปรายผล แบงออกเปน 5 ประเด็น ดังนี ้

 1. เพศกับคุณภาพการบริการ 

  จากผลการวิจยัพบวา พนักงานโรงแรมเพศหญิงและเพศชายมีคุณภาพการบริการไม

แตกตางกนั ไมสอดคลองกบัสมมติฐานขอที่ 1 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากลักษณะพืน้ฐานของคนไทยทุกคน

ไมวาผูหญิงหรือผูชายคือ มคีวามเอ้ือเฟอเผ่ือแผ โอบออมอารีและใจดี มีน้าํใจตอผูมาเยือน (อนิรุทธ    

ชูตินันท.  2543; อางอิงจาก ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง.  2543) ถึงแมวาความสุภาพออนนอมของเพศหญิงจะ

ทําใหเกิดความประทับใจในการใหบริการไดมากกวา (ปาริชาติ  สุขสงเคราะห. 2541; อางอิงจาก 

ธานนิทร  สุวงศวาร.  2541) ซึ่งนาจะเหมาะกับงานตอนรับ แตงานในแผนกบริการสวนหนามีหลาย

ตําแหนงที่ตองการพนกังานที่มีคุณสมบัติ ทักษะและความสามารถดานอ่ืนๆ เชน พนักงานขนกระเปา 

ซึ่งจําเปนตองใชพนกังานชาย (ธานนิทร สุวงศวาร.  2541) ดังนัน้คุณภาพการบริการจึงข้ึนอยูกับ

ลักษณะของงานที่ทาํวามีความเหมาะสมกับเพศหญิงหรือเพศชาย (พรเทพ หาญตระ การพงษ; และ
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พงษนภา นาคภักดี.  2541; อางอิงจาก ธานนิทร สุวงศวาร. 2541) ซึ่งเพศหญิงและชายมีลักษณะของ

งานที่แตกตางกัน (ปรียาพร วงศอนุตรโรจน.  2544: 81-83) ผลการวิจยัสอดคลองกบัการศึกษาของ 

ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง (2543: 95) และ ธานนิทร  สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ทีพ่บวา เพศชายและเพศ

หญิงมีคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั และสอดคลองกับ พลินี อัศวรุจานนท (2549: บทคัดยอ) 

ซึ่งพบวา พนักงานทีม่ีเพศตางกนัมีพฤติกรรมการทาํงานไมแตกตางกนั หรืออาจอภิปรายอีกแงหนึง่ได

วา ผูชายที่สนใจงานใหบริการนั้นเปนผูชายท่ีมีลักษณะบางประการทีเ่ปนคุณลักษณะของเพศหญิง 

เชน ออนโยน อดทน สุภาพ มีความเหน็อกเห็นใจ อบอุน เปนตน (Owens.  2002: 583; citing Willian; 

&Best.  1994) จึงทําใหคุณภาพการบริการระหวางเพศชายกับเพศหญิงไมแตกตางกนั นอกจากนี้

ผูวิจัยมีความเห็นวาสาเหตุทีไ่มพบความแตกตางระหวางคุณภาพการบริการของเพศหญิงและเพศชาย 

เปนเพราะธุรกจิโรงแรมมีระบบการฝกอบรมภายในใหแกพนักงานอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ หลาย

หลักสูตร โดยเฉพาะพนักงานแผนกบริการสวนหนา ซึง่เปนแผนกที่โรงแรมใหความสําคัญเปนอยาง

มาก ดังนั้นทําใหพนักงานทัง้เพศหญิงและเพศชายมีโอกาสเรียนรูที่จะพฒันาตนในการทํางานบริการ

ใหมีประสิทธภิาพอยางเทาเทียมกัน จึงเปนผลทาํใหพนกังานโรงแรมเพศหญิงและเพศชายมีคุณภาพ

การบริการไมแตกตางกนั  

 2. อายุกับคุณภาพการบริการ 

  จากผลการวิจยัพบวา พนักงานโรงแรมที่มอีายุมากกวามีคุณภาพการบริการดีกวา

พนกังานโรงแรมที่มีอายุนอยกวา สอดคลองกับสมติฐานขอที่ 2 ซึ่งอธิบายไดวา พนกังานที่มีอายุ

มากกวาจะมีความสุขุมรอบคอบและมีระดับวุฒิภาวะสูง มีความรับผิดชอบและสามารถปรับตัวเขากับ

สังคมไดดี สามารถมองปญหาไดชัดเจน ถูกตองตามความเปนจริง การกระทาํจึงเปนไปอยางมีเหตุมี

ผล (ทัศนา  บญุทอง. 2529;  และลออ หุตางกูร. 2534) นอกจากนี้ผูทีม่ีอายุมากกวาจะมีประสบการณ

ในการเผชิญปญหา และมีความสามารถในการแกปญหาไดดีกวาผูที่มอีายุนอยกวา (Luckman; & 

Sorensen. 1987) ซึ่งสอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมทีดี่ คือ มีวุฒิภาวะในการตัดสินใจ 

สามารถควบคุมและสงบใจไดเมื่ออยูในสถาการณคับขัน (Kasavana; & Brooks.  1991: 65) เขาใจ

สถานการณตางๆ เปนอยางดี มีความรับผิดชอบตอหนาที่ (พิสมัย ปโชติการ. 2538: 43-45) มีความ

อดทนอดกลัน้ตอสถานการณตางๆ  และรูจักควบคุมอารมณของตน (สุดารัตน ปธานราษฎร.  2537: 

137-141; พิสมัย ปโชติการ. 2538: 43-45) ผลการวิจยัสอดคลองกับการศึกษาของ กมลรัตน ทอง

สวาง (2546: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พยาบาลที่มีอายุมากกวามีพฤติกรรมการทาํงานดีกวาพยาบาลที่มี

อายุนอยกวา และสอดคลองกับผลการศึกษาของ รัชนีกร ประสาร (2547: 54) ที่พบวา อายุมคีวาม 

สัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพการทาํงานของครูประถมศึกษา และยังสอดคลองกับ พลินี  



 164

อัศวรุจานนท (2549: 69-70) ที่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการทํางานของพนกังานบริษทั 

พบวา พนกังานที่มีอายมุากกวามีพฤติกรรมการทาํงานโดยรวมสูงกวาพนกังานที่มีอายุนอยกวา ผูวิจัย

มีความเหน็วาวุฒิภาวะของบุคคลจะมีพฒันาการเปนไปตามวัย โดยเฉพาะวุฒิภาวะทางดานอารมณ 

การรูจักและเขาใจสถานการณตางๆ ตามความเปนจริง ซึ่งส่ิงเหลานี้จะมีในระดับสูงข้ึนอันเนื่องมาจาก

การเรียนรูที่ตองอาศัยระยะเวลาในการสะสมประสบการณ ดังนัน้โดยทั่วไปบุคคลทีม่ีอายุมากกวาจึงมี

คุณลักษณะเหลานี้มากกวาบุคคลที่มีอายุนอยกวา ซึง่คุณลักษณะดังกลาวมีความสําคัญอยางยิง่

สําหรับผูที่ประกอบอาชีพบริการ นอกจากนี้บุคคลทีม่ีอายุมากกวามกัจะประกอบอาชีพมาไดสักระยะ

หนึง่และมีประสบการณในการประกอบอาชีพ การปรับตัวในดานตางๆ เกี่ยวกับการประกอบอาชพี จงึ

เปนปจจัยสงเสริมใหพนักงานโรงแรมทีม่ีอายุมากกวามคุีณภาพการบริการดีกวาพนกังานโรงแรมที่มี

อายุนอยกวา 

 3. สถานภาพสมรสกับคุณภาพการบริการ 

  จากผลการวิจยัพบวา พนักงานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกนัมีคุณภาพการบริการไม 

แตกตางกนั ไมสอดคลองกบัสมมติฐานขอที่ 3 ทั้งนี้เนื่องจากคุณภาพการบริการที่ดีนั้น นอกจากจะวัด

จากเกณฑดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) ซึ่งพนักงานที่มีคูครองหรือเคยมีคูครองมี

โอกาสไดเรียนรูส่ิงนี้มากกวาพนกังานที่เปนโสด เนื่องจากการสมรสชวยใหบุคคลมีความสามารถใน

การปรับตัว (Peri.  1995) และสงผลใหมคีวามเห็นอกเห็นใจผูอ่ืนมากข้ึน (ลออ หุตางกูร.  2534) แต

อยางไรก็ตามยังมีเกณฑที่ใชวัดคุณภาพการบริการอีก 4 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) ดานความเชื่อมั่นวางใจได (Reliability) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 

และการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) ซึ่งส่ิงตางๆ เหลานีเ้ปนคุณลักษณะที่มีอยูในตัวของ

พนกังานทุกคนและสามารถเรียนรูได โดยไมจําเปนตองอาศัยการมีคูครองหรือเคยมีคูครอง ผลการวจิัย

นี้ยนืยนัผลการศึกษาของ ฉัตรฤดี  สุกปลัง่ (2543: 96) ที่พบวา พนักงานโรงแรมที่มสีถานภาพสมรส

ตางกนัมีคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน และสอดคลองกับผลการศึกษาของ พลินี อัศวรุจานนท 

(2549: บทคัดยอ) พบวา พนักงานที่มีสถานภาพสมรสตางกนัมพีฤติกรรมการทาํงานไมแตกตางกัน 

และสอดคลองกับ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ ์(2547: บทคัดยอ) พบวา พยาบาลท่ีมีสถานภาพสมรส

แตกตางกนัมพีฤติกรรมบริการทัง้จากการประเมินตนเองและกลุมเพือ่นประเมนิไมแตกตางกนั และ

สอดคลองกับ กมลรัตน ทองสวาง (2546: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พยาบาลที่มีสถานภาพสมรสตางกนัมี

พฤติกรรมการทํางานไมแตกตางกนั และยังสอดคลองกบั อัมพร พนิิชเจริญพร (2545: 72) ซึ่งพบวา 

พนกังานศูนยบริการรถยนตที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีระดับคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั 
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นอกจากนีย้ังสอดคลองกับ เพ็ญศรี  ปรางสุวรรณ (2541: 102) ที่พบวา พยาบาลวิชาชีพทั้งที่มี

สถานภาพแตกตางกันมีความสามารถในการปฏิบัติงานไมแตกตางกนั ดังนัน้เม่ือประเมินคุณภาพการ

บริการในภาพรวม จงึไมพบความแตกตางระหวางพนกังานที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกนั 

 4. ระดับการศึกษากับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวจิัยพบวา พนกังานที่มีการศึกษาระดับอนปุริญญา/ปวส. มีคุณภาพการ

บริการดีกวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับอ่ืนๆ และพบวา พนักงานที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรีมี

คุณภาพการบริการดีกวาพนกังานที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี ผลที่ไดจึงสอดคลองกับ

สมมติฐานขอที่ 4 เพียงบางสวน ในสวนทีส่อดคลองกับสมมติฐานการวิจัย คือ ผลการวิจัย พบวา 

พนกังานที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานทีม่ีการศึกษา 

ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. ผลที่ไดสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 4 ซึ่งอธบิายไดวา ระดับการศึกษาที่

แตกตางกนัยอมทําใหพนักงานมีความรูความเขาใจ ความรูสึกนกึคิดแตกตางกนั (กาญจนา คุณารักษ.  

2527: 21) และผูที่มพีื้นฐานการศึกษาสูงกวาจะมีศักยภาพและโอกาสกาวหนาในหนาที่การงาน

มากกวา (พงษนภา นาคภักดี; และปาริชาติ สุขสงเคราะห.  2541; อางอิงจาก ธานนิทร สุวงศวาร.  

2541) ซึ่งพนกังานบริการจะปฏิบัติงานไดสมบูรณแบบ และประสบความสําเร็จไดนั้น จะตองมทีักษะ

ทั่วๆ ไป ซึ่งไดจากการศึกษาเลาเรียน และพนกังานบริการที่มีคุณภาพจะตองมีความรู (Kasavana; & 

Brooks.  1991) ผลการวิจยัสอดคลองกับการศึกษาของ พรทพิย อุนโกมล (2532:75) ซึ่งพบวา วฒุิ

การศึกษาของหัวหนาฝายสุขาภิบาลปองกันโรคมีความสัมพันธทางบวกกับการปฏิบัติงานตามบทบาท

หนาที่ดานบริหาร และสอดคลองกับ สุมณฑา สิทธพิงศสกุล (2527: 88) ที่พบวา วุฒิทางการศึกษามี

ความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการปฏิบัติงานในระดับกลาง และในสวนที่ไมสอดคลองกับ

สมมติฐานการวิจัย คือ ผลการวิจัยพบวา พนกังานที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคุณภาพการ

บริการดีกวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรีและระดับสูงกวาปริญญาตรี และพนกังานที่มี

การศึกษาระดับปริญญาตรีมคุีณภาพการบริการดีกวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี 

ผลที่ไดไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที ่4 ทั้งนี้อาจเปนเพราะงานบริการในโรงแรมเปนงานที่มีลักษณะ

เฉพาะตัว เปนงานที่ไมจาํเปนตองมีปริญญาบัตรรับรองทางการศึกษาที่สูงมากนกั ยกเวนบางสวน เชน 

แผนกบริการสวนหนาของโรงแรม มีความจําเปนในการใชภาษาตางประเทศมาก (สุดารัตน           

ปธานราษฎร.    2537: 137-141) ซึ่งผูวิจัยเห็นวา ในปจจุบันบุคคนมีความสนใจ มีคานิยม และ 
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มีความรูความสามารถดานภาษาตางประเทศมากกวาในอดีต ดังนั้นอาจมีทกัษะดานนี้โดยไมจําเปน 

ตองรอใหจบการศึกษาระดับปริญญาตรี นอกจากนี้คุณภาพการบริการที่ดียังข้ึนอยูกบัคุณลักษณะของ

ผูใหบริการอีกหลายประการ ยกตัวอยางเชน เปนผูที่มีความสุภาพออนโยน แสดงออกถึงความเคารพ

และใหเกียรติลูกคา (วีระพงษ  เฉลิมจิระวฒัน.  2542: 7) มีลักษณะเปนมิตรไมตรี มทีัศนคติที่ชวย 

เหลือเกื้อกูลผูอ่ืน (Kasavana; & Brooks.  1991) มีสุขภาพจิตที่ดี มีบคุลิกและหนาตาดี รักในอาชีพ

บริการ (สุดารัตน ปธานราษฎร.  2537: 137-141) เปนตน ผลการวิจยันี้ยนืยนัผลการศึกษาของ  

ฉัตรฤดี  สุกปลั่ง (2543: 96) และ ธานนิทร  สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พนกังานโรงแรมที่มี

ระดับการศึกษาตางกนัมีคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกนั และสอดคลองกับผลการสัมภาษณ

ความคิดเหน็ของผูบริหารโรงแรมบางทาน ซึง่มีความคิดเห็นวา ความแตกตางทางดานพืน้ฐาน

การศึกษาจะสงผลตอคุณภาพในการใหบริการไมแตกตางกนั (พงษนภา  นาคภักดี; และ ปาริชาติ 

สุขสงเคราะห.  2541; อางองิจาก ธานนิทร  สุวงศวาร.  2541) และยังสอดคลองกับการศึกษาของ 

พลิน ีอัศวรุจานนท (2549: บทคัดยอ) ที่พบวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีพฤติกรรมการ

ทํางานไมแตกตางกนั และสอดคลองกับ รัชนีกร ประสาร (2547: 54) ซึ่งพบวา ระดับการศึกษาไมมี

ความสัมพันธกับประสิทธิภาพการทาํงานของครูประถมศึกษา 

  การที่ผลการวจิัยพบทั้งที่สอดคลองและไมสอดคลองกับสมมติฐานนัน้ อาจเปนเพราะวา

ระดับการศึกษากับคุณภาพการบริการมคีวามสัมพันธกันในเชิงเสนโคง และเม่ือผูวจิัยนาํขอมูลระดับ

การศึกษากับคุณภาพการบริการมาเขียนกราฟ โดยใหระดับการศึกษาอยูในแกนนอน (แกน X) และ

คุณภาพการบริการอยูในแกนต้ัง (แกน Y) พบวา เสนกราฟมีลักษณะใกลเคียงรูปโคงปกติ (Normal 

curve) สะทอนใหเห็นวา ผูที่มีการศึกษาระดับปานกลางจะมีคุณภาพการบริการดีกวาผูที่มกีารศึกษา

ระดับตํ่ากวาหรือสูงกวา เพราะจากผลการวิจัยคร้ังนี้ พบประเด็นที่สําคัญ คือ พนักงานที่มกีารศึกษา

ระดับอนุปริญญา/ปวส. มีคุณภาพการบริการดีกวาพนกังานกลุมอ่ืนทุกกลุม ผูวิจัยจึงมีความคิดเห็นวา 

พนกังานที่มีคุณภาพการบริการที่ดีนาจะเปนผูทีม่ีการศึกษาในระดับกลางๆ เนื่องจากมีพื้นฐาน ความรู

ในระดับที่เอ้ือตอการเรียนรูส่ิงตางๆ ไดดีและเร็วกวาพนกังานที่มีการศึกษาตํ่า ในขณะที่มีคุณลักษณะ

ของความออนนอมถอมตนมากกวาพนักงานทีม่ีการศึกษาในระดับสูง เพราะผูทีม่ีการศึกษาสงูมกัจะมี

อัตตา (Egocentric) สูงกวา เนื่องจากมกีารรับรูคุณคาในตนเองสูงตามคานยิมของสังคม ซึง่เปน

คุณลักษณะทีขั่ดขวางการเปนผูใหบริการที่ดี ผลวิจยัจึงพบวา พนกังานที่มกีารศึกษาท้ังระดับตํ่า 
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(มัธยมศึกษา/ปวช.) และระดับสูง (ปริญญาตรี, สูงกวาปริญญาตรี) มีคุณภาพการบริการดอยกวา

พนกังานที่มีการศึกษาในระดับกลางๆ (อนุปริญญา/ปวส.)  

 5. ประสบการณการทาํงานกับคุณภาพการบริการ 

    จากผลการวิจยัพบวา พนักงานที่มีประสบการณการทํางานแตกตางกนัมีคุณภาพการ

บริการไมแตกตางกนั ไมสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 5 ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากลักษณะของงานใน

แผนกบริการสวนหนาของโรงแรมมีความซับซอนของงาน (Complexity) นอย เพราะอุปกรณ เอกสาร 

และขอมูลตางๆ ไดถูกจัดเตรียมไวเปนอยางดี ข้ันตอนในการใหบริการลูกคาก็เปนลักษณะทีง่าย ส้ัน 

และรวดเร็ว ประกอบกับเปนแผนกที่ผูบริหารใหความสําคัญเปนพิเศษ พนักงานแผนกบริการสวนหนา

จึงไดรับการฝกอบรมใหมีมาตรฐานการทาํงานอยูเสมอไมวาจะเปนพนักงานใหมหรือเกา (พรเทพ 

หาญตระการพงษ; และมงคล คูหาเกษมสิน.  2541; อางอิงจาก ธานนิทร สุวงศวาร. 2541) ส่ิงเหลานี้

เปนผลใหพนกังานที่มีประสบการณการทํางานแตกตางกนัมีคุณภาพการบริการไมแตกตางกนั 

ผลการวิจยันีย้นืยนัผลการศึกษาของ ฉัตรฤดี  สุกปลัง่ (2543: 96) และ ธานนิทร  สุวงศวาร (2541: 

บทคัดยอ) ซึ่งพบวา พนกังานโรงแรมทีม่ีประสบการณแตกตางกนัมีคุณภาพการใหบริการไมแตกตาง

กัน  และสอดคลองกับผลการศึกษาของ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ (2547: บทคัดยอ) ที่พบวา พยาบาลที่

มีประสบการณการทาํงานแตกตางกนัมพีฤติกรรมการบริการทัง้จากการประเมนิตนเองและกลุมเพื่อน

ประเมินไมแตกตางกัน  ผูวิจยัมีความเหน็วา เมื่อพิจารณาลักษณะงานในแตละตําแหนงที่อยูในแผนก

บริการสวนหนา พบวา ลักษณะของการทาํงานใหบริการโดยรวมของพนักงานแผนกบริการสวนหนามี

ขอบเขตที่พนกังานจะตองเรียนรูทัง้เชิงลึกและเชิงกวางคอนขางนอย งานมีลักษณะเปนกิจวัตร 

(Routine) คือ เร่ิมตนและส้ินสุดภายในระยะเวลาส้ัน หรือภายในวนัเดียวกัน ดังนั้นเมือ่มีประสบการณ

กับการปฏิบัติงานไประยะหนึ่ง จะทําใหระยะเวลาปฏิบัติงานที่เกิดข้ึนหลังจากนัน้ไมมผีลตอคุณภาพ

การบริการ 
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ตอนท่ี 2 อภิปรายผลเกี่ยวกับความสมัพันธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาด

ทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ กับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

 จากผลการวิจยั พบวา บุคลิกภาพหาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตอ

งานบริการมีความสัมพนัธกบัคุณภาพการบริการของพนกังานโรงแรม การอภิปรายผลจะแบงตาม   

ตัวแปรและสมมติฐานในการวิจัย ดังนี ้

 1. ตัวแปรบุคลิกภาพหาองคประกอบกบัคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

  ผลการวิจยัพบวา บุคลิกภาพหาองคประกอบมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ จึง

สอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 6 อธิบายไดวา คุณภาพการบริการจะดีหรือไม ข้ึนอยูกับบุคลิกภาพของผู

ใหบริการ เนื่องจากการบริการเปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน โดยจะเห็นไดจากการ

กระทาํ มกีารแสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา กิริยาทาทาง คําพูดและน้าํเสียง เปนการกระทําที่

สะทอนถึงความรูสึกนกึคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไรข้ึนอยูกับความรูสึกนึกคิดของผูใหบริการ 

(สมิต สัชฌุกร.  2542: 13) ดังนัน้การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซ่ึงมี บุคลิกภาพ อุปนิสัย และ

อารมณแตกตางกนั จึงมกีารประพฤติปฏิบัติที่แตกตางกัน (สมิต สัชฌุกร.  2542: 175) ผลการวจิัย

พบวา บุคลิกภาพทัง้ 5 แบบ คือ บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว บคุลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบ

เปดกวาง บุคลิกภาพแบบออนโยน และบุคลิกภาพแบบมีสติ มีความเกี่ยวของสัมพนัธกับคุณภาพการ

บริการของพนกังานโรงแรม ซึ่งบุคลิกภาพแบบแสดงตัว แบบออนโยน และแบบมีสติ เกี่ยวของสัมพันธ

กับคุณภาพการบริการทางบวก หมายความวา หากพนกังานมีคุณลักษณะตามบุคลิกภาพทั้ง 3 แบบนี้

มากจะทาํใหมีคุณภาพการบริการดี  ในขณะที่บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว และแบบเปดกวาง เกี่ยวของ

สัมพันธกับคุณภาพการบริการทางลบ นัน่หมายความวา หากพนักงานมีคุณลักษณะตามบุคลิกภาพ

ทั้ง 2 แบบนี้มากจะทําใหมีคุณภาพการบริการไมดี ผูวิจยัจะอภิปรายใหเหน็ถงึความเกี่ยวของเช่ือมโยง

กันระหวางบุคลิกภาพแตละแบบกับคุณภาพการบริการ โดยเร่ิมจากบุคลิภาพที่มีความสัมพันธ

ทางบวกไปหาความสัมพันธทางลบ และเรียงลําดับจากความสัมพันธมากที่สุดไปหานอยที่สุด ดังนี ้

  1. บุคลิกภาพแบบมีสติกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลวจิัยพบวา บุคลิกภาพแบบมีสติ มคีวามสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ

บริการ สูงที่สุด (r = .362) เมื่อเปรียบเทยีบกับบุคลิกภาพแบบอ่ืนๆ อธิบายไดวา ลักษณะทัง้ 6 ของ

บุคลิกภาพแบบมีสติ สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการทีดี่หลาย

คุณลักษณะ ดังนี้   

   1. การมีความสามารถ คือ เปนผูทีม่ีความสามารถจัดการกับชีวิตตนเองได มีความ

เปนเหตุเปนผล และมีประสิทธิภาพในตนเอง  ดังนัน้บุคคลประเภทนี้จะเปนคนที่ใสใจตัวเอง  การแตง 

กายจงึสะอาดเรียบรอย ประณีต ดูดีและมีความเหมาะสม มีบุคลิกและหนาตาดี พรอมที่จะปฏิบัติงาน
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ใหบริการ สงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตามเกณฑวัดคุณภาพ

การบริการดานที ่1 ของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) การที่เปนคนมีความ

เปนเหตุเปนผล สะทอนใหเห็นวาเปนคนที่มีศักยภาพสมองที่ดี ซึ่งจะทําใหมีวฒุิภาวะในการตัดสินใจ

เร่ืองตางๆ ไดดี สามารถวิเคราะหปญหาและคิดหาวิธีแกปญหาเปนอยางดี รวมทั้งรูจักแกไขปญหา

ตางๆ ที่เกดิข้ึนระหวางการใหบริการ มีวจิารณญาณไตรตรองเหตุการณตางๆ ที่เกิดข้ึนเฉพาะหนา 

ยอมรับลักษณะที่เปนจุดดีและลักษณะทีเ่ปนจุดดอยของงาน มีเชาวปญญาที่ดีในการตัดสินใจตอหนา

แขก มีความทรงจําดี สามารถจําช่ือลูกคา ที่ทาํงาน รสนยิม ความชอบไมชอบของลูกคาไดมาก จงึเปน

เสนหทีท่ําใหลูกคาประทับใจ จึงอาจสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการตามเกณฑวัดคุณภาพการ

บริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) เกือบทุกดาน 

   2. ความเปนระเบียบ คือ เปนผูที่มีความเปนระเบียบเรียบรอย ดังนั้นบุคคลประเภทนี้

จะมีการจัดพืน้ที่ในการทํางานของตน จัดเอกสาร อุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใชตางๆ ในการทํางานอยาง

เปนระเบียบเรียบรอย จงึสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตาม

เกณฑวัดคุณภาพการบริการดานที ่1 ของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)    

   3. การมีความรับผิดชอบในหนาที ่คือ เปนผูทีย่ึดมั่นในหลักการทางจริยธรรม และ

ปฏิบัติตามคํามั่นสัญญาที่ใหไว ลักษณะนี้สอดคลองกบัคุณลักษณะของพนกังานโรงแรมและผูให 

บริการที่ดี คือ จะตองเปนผูทีม่ีความซ่ือสัตยตอทั้งตนเอง ตอหนาที่ และตอผูอ่ืน ไมใชจายสุรุยสุราย

เปนหนี้จนทาํใหเกิดปญหาทางการเงนิและทําใหเสียความซื่อสัตยไดงาย เปนคนตรงตอเวลา 

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

43-45) มีความรับผิดชอบตองานในหนาที ่มีความรับผิดชอบตอลูกคา (แสงทอง กําเนิดมี และคณะ.  

2540: 333) ใหบริการอยางเปนธรรม คือ ใหบริการลูกคาทุกรายอยางเทาเทียมกนั เพื่อใหเกิดความ

เสมอภาค คุณลักษณะทีก่ลาวมานี้อาจสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเช่ือมั่นวางใจได 

ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการดานที่ 2 ของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)    

   4. การมีความตองการใฝสัมฤทธิ ์คือ เปนผูที่พรอมจะทาํงานหนกัเพื่อประสบความ 

สําเร็จในงานตามเปาหมาย ลักษณะนี้สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการ 

ที่ดี คือ จะตองเปนผูที่มีความเต็มใจและพรอมที่จะรับทาํงานในกะตางๆ ไดในยามจาํเปน มีความ

กระตือรือรนขณะบริการ เพราะจะใหบริการไดมากกวาที่ลูกคาคาดหวังเสมอ มีกิริยาทาทางที่

กระฉับกระเฉง เอาการเอางาน ซึ่งจะทาํใหลูกคารูสึกถึงความต้ังใจจริงในการทาํงาน และสามารถทํา

ใหตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว มีความอดทนตอสถานการณตางๆ ที่เกิดข้ึน จน

เปนผลทาํใหการปฏิบัติงานสามารถบรรลุความสําเร็จตามเปาหมายทีต้ั่งไว พรอมทีจ่ะชวยเหลือเมื่อ

งานมีปญหา ลักษณะตางๆ เหลานี้จะทาํใหบุคคลรูหนาที่และมีความรอบรูในรายละเอียดวิธกีาร
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ปฏิบัติงาน จึงนาจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเชื่อมัน่วางใจได (ดานที่ 2) ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ (ดานที่ 3) และดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (ดานที่ 4) ตามเกณฑวัด

คุณภาพการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)    

   5. การมีวนิัยตอตนเอง คือ เปนผูที่สามารถจะเริ่มและปฏิบัติงานใหสําเร็จ แมวาเต็ม

ไปดวยความเบื่อหนายหรืออุปสรรคก็ตาม คุณลักษณะนี้จะทําใหบคุคลมีความอดทนอดกล้ันตอส่ิง

ตางๆ ที่เกิดข้ึนระหวางการใหบริการ เชน อดทนตอการตําหนิ การตอวา รองเรียนหรือคําบน เปนตน 

รวมทัง้อดทนตอผูบังคับบัญชา เพื่อนรวมกัน และผูที่เกี่ยวของ สามารถปรับความรูสึกของตนใหพรอม

ตอการปฏิบัติงานซํ้าๆ ได โดยไมกระทบตอมาตรฐานที่เคยปฏิบัติ ปฏิบัติงานอยางมีระเบียบแบบแผน

จึงมีความเปนไปไดวาจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของ 

พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) เกือบทุกดาน 

   6. ความคิดทีส่ามารถปฏิบติัได คือ เปนบุคคลที่มีความคิดที่สามารถปฏิบัติได มี

ความระมัดระวังในการปฏิบติัใหบรรลุเปาหมาย ลักษณะนี้จะทําใหบคุคลมีความระเอียดรอบคอบ มี

ความคิดโดยยึดตามหลักความเปนจริง ไมเฟอฝน มกีารรับรูความเปนจริงไดอยางถกูตอง สงเสริมให

เกิดคุณลักษณะที่สอดคลองกับการเปนพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ ยอมรับลักษณะที่เปน

จุดดีและลักษณะที่เปนจุดดอยของงาน เขาใจสถานการณตางๆ เปนอยางดี ทาํงานดวยความเอาใจใส

และมีความระเอียดรอบคอบในการทํางาน บริการอยางถกูตองและครบถวนสมบูรณ คุณลักษณะที่

กลาวมานี้นาจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเช่ือมัน่วางใจได ตามเกณฑวัดคุณภาพ

การบริการดานที ่2 ของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)    

  เมื่อพิจารณาการอภิปรายผลดังกลาวขางตน จะเหน็วาคุณลักษณะทัง้ 6 ของบุคลิกภาพ

แบบมีสติมีความสอดคลองกับคุณลักษณะการเปนพนักงานโรงแรมและเปนผูใหบริการที่ดีหลาย

คุณลักษณะ 

  2. บุคลิกภาพแบบออนโยนกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลวจิัยพบวา บุคลิกภาพแบบออนโยน มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการ

บริการ เปนอันดับสอง (r = .134) อธิบายไดวา ลักษณะของบุคลิกภาพแบบออนโยน สอดคลองกบั

คุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี ดังนี้  

    1. การเปนผูไววางใจผูอ่ืน คือ การที่บุคคลเช่ือวาผูอ่ืนมคีวามซื่อสัตยและเจตนาดี 

คุณลักษณะนีจ้ะทาํใหพนกังานมองผูรับบริการในแงดี และเปนคนที่มองโลกในแงดี มทีัศนคติที่ดีตอ

ผูรับบริการ จะนํามาซ่ึงความเขาใจในทรรศนะของผูบริการและบุคคลอ่ืน 

    2. ความตรงไปตรงมา คือ การมีความจริงใจที่จะปฏิบัติตอผูอ่ืนอยาง

ตรงไปตรงมา คุณลักษณะนีส้อดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ มี
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ความจริงใจในการใหบริการ พยายามพูดใหผูรับบริการเห็นวาเขาคือคนสําคัญ แตมิใชยกยอจนเกินไป 

มีรอยย้ิมที่แสดงออกถึงความจริงใจอยูเสมอ  

    3. ความรูสึกเอ้ือเฟอ คือ การเปนผูที่มีความหวงใยในสวสัดิภาพของผูอ่ืน เปนผูที่

ชอบชวยเหลือผูอ่ืน คุณลักษณะนี้สอดคลองกับคุณลัษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ 

จะตองเปนผูทีม่ีลักษณะเปนมิตรไมตรี มีทศันคติที่ชวยเหลือเกื้อกูลผูอ่ืน มีความเหน็ใจและพรอมทีจ่ะ

ชวยเหลือผูอ่ืน ดูแลปกปองคุมครองใหผูใชบริการอบอุนใจ  

    4. การยอมตามผูอ่ืน คือ ผูทีม่ีลักษณะออนโยน ตอบสนองการกระทาํของผูอ่ืน

อยางสุขุม คุณลักษณะนี้สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ การมี

กิริยาอาการสุภาพ ออนโยน มีความเต็มใจใหบริการ มิใชทําแบบเสียมิได  

    5. การถอมตน คือ การเปนผูที่ถอมตน ไมขมวาตนเองเหนือผูอ่ืน คุณลักษณะนี้

สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ ออนนอมถอมตน รูจักสํารวม 

และแสดงออกถึงความเคารพใหเกยีรติผูรับบริการ 

     6. การมีจิตใจออนโยน คือ ผูที่ใหความสําคัญตอความเปนมนุษยของผูอ่ืน มี

ความหว่ันไหวตอความตองการของผูอ่ืน คุณลักษณะนีส้อดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรม

และผูใหบริการที่ดี คือ เปนผูที่มีจิตใจดีงาม มีอัธยาศัยออนโยน ใหความสําคัญตอความทกุขรอนใจ

ของผูรับบริการ   

   เมื่อพิจารณาลักษณะทัง้ 6 ของบุคลิกภาพแบบออนโยน จะเหน็วาคุณลักษณะแตละ

ดานมีจุดรวมจุดเดียวกนั คือ การใสใจตอความรูสึกของผูอ่ืน พยายามที่จะแสดงออกเพื่อใหผูอ่ืนรูสึก

และไดรับส่ิงที่ดี หากพิจารณาโดยรวมจะเห็นวา คุณลักษณะเหลานี้อาจสงเสริมใหเกิดคุณภาพการ

บริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ (ดานที ่4) และดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ (ดานที่ 

5) ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)  

   3. บุคลิกภาพแบบแสดงตัวกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลวจิัยพบวา บุคลิกภาพแบบแสดงตัว มีความสัมพนัธทางบวกกบัคุณภาพการ

บริการ เปนอันดับสาม แตมีความใกลเคียงกับบุคลกิภาพแบบออนโยน (r = .133) อธิบายไดวา 

ลักษณะของบุคลิกภาพแบบแสดงตัว สอดคลองกับคุณลักษณะของพนกังานโรงแรมและผูใหบริการที่

ดี เมื่อพิจารณาลักษณะทัง้ 6 ดาน ของบุคลิกภาพแบบนี้ พบวา มีบางลักษณะที่สอดคลองอยางชัดเจน

กับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี ซึง่ผูวิจยัไดประมวลจากเอกสารและงานวจิยัที่

เกี่ยวของ (ดังปรากฏในบทที่ 2) มาประกอบการอภิปราย ดังนี ้

    1. การเปนผูทีม่ีความอบอุน คือ การเปนผูที่มีความรักและเปนมิตรตอผูอ่ืน เปนผู

ที่มีความรักผูอ่ืนอยางแทจริง คุณลักษณะนี้จะทําใหพนกังานมีความเปนมิตรไมตรีตอผูรับบริการ คือ
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พนกังานจะย้ิมงาย และแสดงพฤติกรรมที่เปนมิตร จะเปนผูที่รักในอาชีพบริการ เนือ่งจากมีจิตใจที่ดี

อยากใหผูอ่ืนมีความสุข จึงปฏิบัติตอผูรับบริการดวยกิริยาที่สุภาพ ออนโยน มีความต้ังใจและเต็มใจที่

จะใหบริการ การรักผูอ่ืนนัน้จะทําใหเปนคนที่มีน้าํใจงดงาม อยากชวยเหลือผูรับบริการดวยความ

จริงใจ ใหบริการที่ดีเพื่อสรางรอยย้ิม ความสุข และความประทับใจใหแกผูรับบริการ  

    2. การชอบอยูรวมกับผูอ่ืน คือ เปนผูที่ชอบอยูรวมกับผูอ่ืนเปนหมูคณะ  

คุณลักษณะนีส้อดคลองโดยตรงกับการเปนพนักงานโรงแรมนอยมาก คือ การสามารถทํางานรวมกับ

แขก และเจาหนาที่อ่ืนๆ ของโรงแรมไดดี แตเมื่อพิจารณาใหลึกอาจมีสวนสนับสนนุทางออมที่ทาํใหมี

คุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี เพราะเม่ือพิจารณาลักษณะการทํางานของ

พนกังานแผนกบริการสวนหนา จะเห็นวาลักษณะของงานจะตองพบปะผูคน ซึง่โดยสวนใหญเปน

บุคคลที่พนกังานไมคุนเคยจํานวนมากอยูตลอดเวลา ดังนัน้เม่ือพนกังานมีลักษณะดานนี้จึงอาจเปน

แรงจูงใจใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางคลองแคลว กระฉับกระเฉง และมีทกัษะโดยรวมในการปฏิบัติ

ตอผูรับบริการไดดีกวาผูที่ไมชอบอยูรวมกบัผูอ่ืน  

    3. การชอบมีกจิกรรม คือ การเปนผูที่มีความวองไวต่ืนตัว มีความตองการทํา

กิจกรรมอยูเสมอ คุณลักษณะนี้สอดดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการทีดี่ คือ 

มีความกระตือรือรน กระฉับกระเฉง มีความคลองตัวทีจ่ะใหบริการ ดูแลและเอาใจใสดวยความ

ทะมัดทะแมง ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว โดยมิทันตองเอยปากเรียกหา เปนผู

ที่มีหูตาไวในการใหบริการ จะตองรูจักสังเกต หรือสอบถามปญหาหรือความตองการของผูรับบริการ 

ส่ิงเหลานีจ้ะทาํใหผูรับบริการรูสึกพึงพอใจกับการใหบริการ   

    4. การมีอารมณดานบวก คือ ผูที่มีความสนุกสนาน มีความสุข มีความหวังและ

มองโลกในแงดี บุคคลที่มีลักษณะของการมองโลกในแงดีมักจะมีลักษณะเปนมิตรกับส่ิงตางๆ  ดังนัน้

พนกังานที่มีคุณลักษณะดานนี้จงึมีลักษณะเปนมิตรกบัผูรับบริการ ความเปนมิตรจะนาํมาซ่ึงการอยาก

มอบส่ิงดีๆ ใหแกผูรับบริการ จึงมกัแสดงออกดวยกิริยาทีสุ่ภาพ ออนโยน มองผูรับบริการในทางที่ดี ส่ิง

เหลานี้จะนําไปสูการเขาใจผูรับบริการไดยิ่งข้ึน การมีความสุข ความสนุกสนาน จะทําใหเปนผูที่มคีวาม

ยิ้มแยมแจมใส มีความราเริงสดใสในการที่จะใหบริการดวยบรรยากาศที่ดี มีอารมณดี จึงทาํใหมี

รอยย้ิมอยูเสมอ มีความกระตือรือรนที่จะทาํใหบริการ สวนการมีความหวัง จะเปนส่ิงที่ชวยสรางกําลัง 

ใจในการปฏิบติังาน ทําใหไมยอทอตออุปสรรคตางๆ ที่เกิดข้ึนระหวางการใหบริการ  

   จากการอภิปราย จะเหน็วาคุณลักษณะของบุคลิกภาพแบบแสดงตัว ทั้ง 4 ดาน 

ขางตน นาจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (ดานที่ 3)  

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (ดานที่ 4) และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (ดานที่ 5) ตาม

เกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990)  
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  4. บุคลิกภาพแบบเปดกวางกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลวจิัยพบวา บุคลิกภาพแบบเปดกวาง มีความสัมพันธทางลบกบัคุณภาพการ

บริการ (r = -.208) อธิบายไดวา พนกังานที่มีลักษณะบุคลิกภาพแบบเปดกวางจะมคุีณภาพการบริการ

ไมดี เนื่องจากลักษณะดานตางๆ ที่เปนองคประกอบของบุคลิกภาพแบบเปดกวางโดยสวนใหญ เปน

อุปสรรคตอการปฏิบัติงานเกีย่วกับการใหบริการ ซึ่งผูวิจัยไดประมวลจากเอกสารและงานวิจยัที่

เกี่ยวของ (ดังปรากฏในบทที่ 2) มาประกอบการอภิปราย ดังนี ้

    1. การเปนคนชางฝน คือ ผูที่มีชีวิตเต็มไปดวยการมีจิตนาการและความฝน เห็น

ความสําคัญของอนาคต บุคคลที่มีลักษณะนี้จะมีโลกสวนตัวและอยูกบัตัวเองคอนขางมาก จึงไมสนใจ

บุคคลรอบขาง ขาดการรับรูความเปนจริง ไมใหความสําคัญตอเหตุการณหรือส่ิงที่เกดิข้ึนในปจจุบนั 

คิดเฟอฝนในเรื่องที่อยากจะใหเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งเปนคุณลักษณะทีต่รงกันขามกบัคุณลักษณะของ

พนกังานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี 

    2. ความสุนทรีย คือ เปนผูทีห่วัน่ไหวกับความงดงามในงานศิลปะ บทกวี บุคคลที่

มีลักษณะดานนี้จะเปนคนที่มีความสงบ จิตใจออนโยน มีความซาบซึง้กับงานศิลปะ ธรรมชาติ และส่ิง

ที่สะทอนถงึเร่ืองราวตางๆ ทีม่ีความสัมพนัธเกี่ยวโยงกับวิถีชีวิต ดังนั้นบุคคลที่มีลักษณะเชนนี้จึงมกั

เปนคนที่มีจนิตนาการ ชอบความสงบเรียบงาย มกัจะชอบอยูคนเดียวตามลําพงัมากกวาที่จะมี

ปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน จิตใจออนไหวงาย ส่ิงเหลานี้เปนคุณลักษณะที่ตรงกันขามกับคุณลักษณะของ

พนกังานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี 

    3. การเปดเผยความรูสึก คือ เปนผูที่รับรูอารมณและความรูสึกภายในตนเอง 

บคุคลที่มีคุณลักษณะดานนี้จะใหความสําคัญการแสดงออกถงึอารมณและความรูสึกของตนอยาง

เปดเผย ไมเกบ็อารมณ คือ ในขณะนัน้มีอารมณเชนไรกจ็ะประพฤติปฏิบัติออกมาเชนนัน้ จึงไมคอย

คํานึงถึงความรูสึกคนอ่ืน ส่ิงเหลานี้เปนคุณลักษณะที่ตรงกันขามกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรม

และผูใหบริการที่ดี 

    4. การปฏิบัติ คือ เปนผูที่พรอมจะลองทํากิจกรรมใหมๆ ชอบความแปลกใหม

หลากหลายกวาความเคยชินที่ปฏิบัติอยู บุคคลที่มีลักษณะดานนี้จะมคีวามสุข รูสึกสนุก และชอบที่จะ

ทําส่ิงใหมอยูตลอดเวลา เปนผูที่ไมสามารถทําส่ิงเดิมๆ ซ้ําๆ กนัได ไมสามารถอยูในกฏระเบียบได ไม

สามารถปฏิบติังานในลักษณะที่มีข้ันตอนชัดเจนและตายตัว คุณลักษณะนี้อาจมีความสอดคลองกับ

การเปนพนักงานโรงแรมที่ดี คือ เต็มใจทีท่าํส่ิงตางๆ ในแนวใหม โดยไมยึดติดกับแนวปฏิบัติใดๆ โดย 

เฉพาะ แตหากพิจารณาใหลึกซึ้งจะเหน็วา แนวปฏิบัติใหมๆ นี้ เปนส่ิงที่องคกรเปนผูคิด และถือวาเปน

กรอบการปฏิบัติใหมที่มีข้ันตอนใหพนักงานปฏิบัติตาม ดังนัน้บุคคลที่มีลักษณะนีอ้าจจะต่ืนเตนและ

สนุกกับแนวปฏิบัติใหมสักระยะหนึง่ส้ันๆ ในที่สุดก็จะรูสึกเบ่ือหนาย โดยสรุปแลวบุคคลที่มีลักษณะ
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ดานนี้จึงไมสามารถปฏิบัติงานในแผนกบริการสวนหนาไดอยางมีประสิทธิภาพ เนื่องจากลักษณะของ

งานมีข้ันตอนการปฏิบัติชัดเจน ในแตละวนัจะมีลักษณะการปฏิบัติตามข้ันตอนเดิมซ้ําๆ ซึง่จัดวาเปน

งานที่เปนกจิวตัร (Routine) ตองประพฤติตนใหอยูในกฏระเบียบวินยัอยางเครงครัด   

    5. การมีความคิด คือ ผูที่มีความคิดจะเปดรับเหตุการณหรือเร่ืองราวใหมๆ มี

ความคิดริเร่ิมสรางสรรค คุณลักษณะนี้จะทําใหบุคคลรับฟงความคิดของผูอ่ืน เปดรับส่ิงใหมๆ ที่เกิดข้ึน 

และพยายามคนหาส่ิงแปลกใหมอยูเสมอ มีสวนสงเสรมิใหเกิดคุณลกัษณะบางอยางที่เหมาะสมจะ

เปนพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี เชน รับฟงความตองการและความคิดเห็นของผูรับบริการ ซึง่

จะทาํใหเขาใจสถานการณตางๆ เปนผูที่มคีวามรอบรูในเร่ืองตางๆ ไดดี จึงสามารถใหขอมูลขาวสาร

ตางๆ แกผูรับบริการได  

    6. การยอมรับคานิยม คือ ผูที่พรอมจะตรวจสอบคานิยมตางๆ ทั้ง ดานสังคม 

การเมือง และศาสนา บุคคลที่มีลักษณะเชนนี้มกัจะต้ังขอสงสัยและมีคําถามกับวถิคีวามเชื่อ หลักการ

ปฏิบัติตางๆ ทีม่ีอยูในสังคม เพื่อหาขอสรุปใหกับการใชชวีิตในลักษณะที่เปนแบบเฉพาะของตนเอง 

ดังนัน้ไมเสมอไปวาบุคคลลักษณะนีจ้ะเชือ่ในส่ิงที่คนสวนใหญเชื่อและปฏิบัติตาม การมีลักษณะเชนนี้

พนกังานจะต้ังคําถามเกีย่วกับหลักเกณฑและกฏระเบียบตางๆ ที่เกีย่วของกับการปฏิบัติงานอยู

ตลอดเวลา อาจไมยนิดีที่จะปฏิบัติตาม หากรูสึกขัดแยงกับความเช่ือของตน รวมทั้งไมสามารถคลอย

ตามความเช่ือและความตองการของผูรับบริการได หากรูสึกวาสิง่เหลานั้นเปนส่ิงที่ไมถูกตองตามความ

เชื่อของตน 

   เมื่อพิจารณาองคประกอบทั้ง 6 ดาน ของบุคลิกภาพแบบเปดกวาง จะเหน็วาบุคคลที่

มีบุคลิกภาพแบบนี้ เปนคนที่ชอบอยูในโลกแหงจนิตนาการ ชอบอยูกบัตัวเอง ชอบทําส่ิงตางๆ ที่

แสดงออกถึงความอารมณและความรูสึกของตน มีความคิดนอกกรอบ ตองการทาํในสิ่งที่แปลกใหม

และทาทาย ไมสามารถควบคุมอารมณได รูสึกอยางไรจะแสดงออกอยางนัน้ สังเกตเห็นไดวา

คุณลักษณะรวมที่สําคัญคือ การมีโลกสวนตัวสูง บุคคลกลุมนี้จะทาํงานดีในส่ิงแวดลอมที่มีการกระตุน

ตํ่า (Furnham; 1992) ซึ่งตรงกนัขามกับลักษณะงานในแผนกบริการสวนหนา ที่สภาพส่ิงแวดลอมมี

การกระตุนสูง ดังนัน้คุณลักษณะเหลานีจ้งึเปนอุปสรรคตอการปฏิบัติงานที่ตองใหบริการผูอ่ืน โดย 

เฉพาะการเปนพนักงานโรงแรม ซึ่งจะตองใหความสําคัญและตอบสนองตอความตองการของลูกคา

เปนส่ิงสําคัญ  

 

 

  5. บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหวกับคุณภาพการบริการ 
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   จากผลวจิัยพบวา บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว มีความสัมพนัธทางลบกับคุณภาพการ

บริการ (r = -.191) อธิบายไดวา พนกังานที่มีลักษณะบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหวจะมีคุณภาพการบริการ

ไมดี เนื่องจากลักษณะดานตางๆ ที่เปนองคประกอบของบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว เปนอุปสรรคตอการ

ปฏิบัติงานเกีย่วกับการใหบริการ ซึ่งผูวิจัยไดประมวลจากเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ (ดังปรากฏ

ในบทที่ 2) มาประกอบการอภิปราย ดังนี ้

    1. มีความวิตกกังวล คือ บคุคลที่มีความวาวุน หวาดกลัว มีแนวโนมที่จะวิตกต่ืน

กลัว ตึงเครียด กระสับกระสาย บุคคลที่มลัีกษณะเชนนีม้ักกลัวความผิดพลาด จงึมคีวามละเอียด

รอบคอบในการใหบริการ ซึง่ถือวาเปนคุณลักษณะที่ดี นอกจากนี้มกัจะเปนคนทีม่าทาํงานตรงเวลา 

ปฏิบัติตามกฏระเบียบอยางเครงครัดทั้งการแตงกายและขั้นตอนการทาํงาน มีความรับผิดชอบตอ

หนาที ่ปฏิบัติตามคําส่ังอยางเครงครัด ซึง่คุณลักษณะนีส้อดคลองกับคุณลักษณะของการเปน

พนกังานโรงแรมที่ดี นอกจากน้ีการปฏิบัติตามกฏระเบียบอยางเครงครัดจะทําใหเปนพนักงานโรงแรมที่

แตงกายดูดี เพราะมีความเต็มใจที่จะสวมใสชุดเคร่ืองแบบของหนวยงานและปฏิบัติตามกฎระเบียบใน

การแตงกายดานตางๆ  อีกประการหนึ่งคือ ลักษณะการทํางานบริการในแผนกบริการสวนหนาจะถกู

กําหนดข้ันตอนตางๆ ไวอยางชัดเจน พนักงานจึงตองปฏิบัติตามข้ันตอนตางๆ อยางเครงครัด บุคคลที่

มีลักษณะเชนนี้จึงสามารถปฏิบัติงานไดดี แตในขณะเดียวกนับุคคลทีม่ีลักษณะนี้จะมีบุคลิกภายนอก

ลุกลี้ลุกลน ควบคุมหรือกํากบักิริยาทาทางตนเองไมได โดยเฉพาะเม่ือเผชิญกับสถานการณที่ไมคุนเคย 

มีความกลัวและวิตกกงัวลเมื่อเจอส่ิงใหม ไมวาจะเปนบุคคล สถานที ่หรือสถานการณ เมื่อพิจารณาใน

ลักษณะหกัลาง (Compensate) คุณลักษณะดานนี้นาจะสงผลเสียตอการทาํงานใหบริการมากกวา

ผลดี โดยเฉพาะการเปนพนกังานโรงแรม ซึ่งจะตองมีบคุลิกที่ดีเปนพืน้ฐาน คือ สามารถควบคุมกํากับ

กิริยาทาทาง การแสดงออกใหเหมาะสมกับสถานการณ และเนื่องจากพนกังานโรงแรมจะตองพบปะ

ผูคนแปลกหนาหลายตาอยูตลออดเวลา สถานการณตางๆ ที่เกิดข้ึนระหวางการใหบริการก็เปนส่ิงที่

ควบคุมกํากับไดยาก ตองอาศัยลักษณะของบุคคลที่สามารถควบคุม ระงับความต่ืนกลัวทีม่ีอยูภายใน

ตนเองไดเปนอยางดี จึงสามารถทาํใหการบริการสําเร็จลุลวงไดอยางมีประสิทธิภาพ  โดยสรุป กลาวได

วา ลักษณะบางอยางของดานนี้อาจจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมที่

ปรากฎ (ดานที่ 1) แตในขณะเดียวกนักอ็าจเปนอุปสรรคตอการเกิดคุณภาพการบริการอีก 4 ดาน ที่

เหลือ ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) 

     2. ความรูสึกเปนศัตรูอยางโกรธเคือง คือ บุคคลที่มีลักษณะบงชี้วามีแนวโนมของ

ความโกรธ หรือมีภาวะอารมณอ่ืนที่เกี่ยวของ เชน ความหงุดหงิด ความขุนเคือง เนื่องจากคุณลักษณะ

ของการเปนพนักงานโรงแรมจะตองเปนผูที่มีทัศนคติที่ดีตอผูอ่ืน จึงจะทําใหเกิดความรูสึกเปนมิตร

ไมตรี ยินดีและชอบชวยเหลือเกื้อกูลผูอ่ืน ซึ่งเปนคุณลักษณะสําคัญอยางยิ่ง ที่จะทาํใหรักในอาชีพ
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บริการ อันจะนํามาซ่ึงคุณลักษณะทีเ่อ้ือตอการใหบริการอยางมีคุณภาพที่ดีอีกมายมาย ดังนั้นการที่

บุคคลมีความรูสึกด่ังเชนคุณลักษณะดานนี ้จึงเปนอุปสรรคสําคัญอันดับตนในการทํางานดานการ

ใหบริการ  

    3. ความรูสึกซมึเศรา คือ บุคคลที่มีความรูสึกผิด เศรา ส้ินหวัง และวาเหว เปนผูที่

มีความทอแทงาย เนื่องจากคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดีนัน้ จะตองเปนผูทีม่ี

ความอดทนตอสถานการณตางๆ เชน อดทนตอการถูกตําหนิ คําบน หรือคํารองเรียนตางๆ เพราะในแต

ละวันที่ตองใหบริการนัน้ จะตองเจอกับส่ิงกดดันตางๆ มากมายจากลูกคาทีม่ีอุปนิสัยและความตอง 

การที่แตกตางกัน เปนผูที่มีความยิ้มแยมแจมใสในการใหบริการ มีความกระตือรือ กระฉับกระเฉง ใน

การใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถกูตองรวดเร็ว ดังนัน้หากบุคคลมี

คุณลักษณะดานนี้ของบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว จะสงผลใหเปนคนทีม่ีพฤติกรรมเช่ืองชา เบ่ือหนาย 

ซึมเศรา ขาดพลังในชีวิต ไมสนใจส่ิงรอบขาง เหงา ทอแทและส้ินหวงั ไมกระตือรือรน ขาดความอดทน 

หลีกหนีปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึน ทั้งที่ยงัไมพยายามหาทางแกไข จึงเปนคุณลักษณะทีเ่ปนอุปสรรคตอ

การทาํงานใหบริการ  

    4. การคํานงึถงึแตตนเอง คือ บุคคลที่มีลักษณะอารมณความรูสึกมคีวามละอาย 

รูสึกไมสบายใจที่จะมีผูอ่ืนแวดลอม ไวตอการแสดงออกของผูอ่ืนทีม่ีตอตนเอง และมีแนวโนมที่จะรูสึก

ตํ่าตอย เปนลักษณะที่รูสึกอายหรือรูสึกกังวลกับการเขาสังคม การที่บคุคลมีคุณลักษณะเชนนี้ จะทํา

ใหเปนผูที่พจิารณาเฉพาะตัวเองในลักษณะการรับรูคุณคาของตัวเองคอนขางตํ่า เปนคนนอยใจงาย 

ทําใหขาดภูมคุิมในตัวองทีจ่ะทาํส่ิงตางๆ รวมกับผูอ่ืน จึงไมสามารถใหการชวยเหลือ ดูแล หรือให 

บริการผูอ่ืนได ซึ่งเปนภารกิจสําคัญของพนกังานโรงแรม นอกจากนี ้พนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่

ดีจะคํานงึถงึความรูสึกของผูรับบริการเปนสิ่งสําคัญ เพื่อจะสามารถทาํใหผูรับบริการเกิดความรูสึก

สบายใจ พึงพอใจ อบอุนใจ และปลอดภัยจากการใหบริการของพนักงาน ดังนั้นการปฏิบัติงานจะ

เกี่ยวของกับการเขาสังคมกบัผูอ่ืนตลอดเวลา ลักษณะพื้นที่การปฏิบัติงานก็จะแวดลอมดวยบุคคลอ่ืนที่

พนกังานไมรูจกั ทีม่ีความหลากหลายท้ังดานชนชาติ ศาสนา และวัฒนธรรม ดังนัน้ความออนแอทีม่ีอยู

ภายในตัวของบุคคลที่มีลักษณะดานที่ 4 ของบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว จึงไมเอ้ือตอการปฏิบัติงานเปน

พนกังานใหบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม  

    5. การมีความอยาก คือ บุคคลที่ไมสามารถควบคุมความอยากและความ

ตองการของตนเอง มีแรงกระตุนในตนเองสูง ไมรูจักพอเพียง บุคคลที่มีลักษณะเชนนี้ มกัจะแสดงออก

ซึ่งพฤติกรรมที่เอาแตใจตัวเอง ไมสามารถอดทนรอคอยส่ิงตางๆ ที่ตนตองการ ทั้งที่เปนรูปธรรมและ

นามธรรมได ยกตัวอยางเชน ถาตองการหลักฐานการเช็คอินจากลูกคา แตลูกคายงัหาไมเจอ ก็มกัจะ

แสดงอาการรอนรน กระสับกระสาย ถอนหายใจเล็กนอย เนื่องจากรูสึกอึกอัดใจที่ไมไดรับในส่ิงที่ตน
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ตองการทนัททีันใด หรือเมือ่รูสึกตองวาตนเองแจงขอมลูตางๆ ใหลูกคาทราบไมครบถวน จะรูสึกไม

สบายใจ จงึรีบรอนแจงใหทราบทนัท ีโดยไมพิจารณาวาเวลานั้นเหมาะสมหรือไม หรือไมพิจารณาวา

ขอมูลที่ไมไดแจงลูกคานัน้มคีวามสําคัญมากนอยเพยีงใด รอคอยไดหรือไม เปนตน ดังนัน้บุคคลทีม่ี

ลักษณะดานนี้จึงเปนคนทีย่ึดอารมณความตองการของตนเองเปนใหญ ไมรูจักอดทนและรอคอย ไม

สนใจอารมณและความรูสึกของผูอ่ืน ตองการทาํส่ิงตางๆ ใหสําเร็จเพือ่ตอบสนองอารมณและความ

ตองการของตนเปนหลัก จงึเปนคุณลักษณะที่ขัดแยงกบัคุณลักษณะสําคัญของการเปนพนักงาน

โรงแรมและผูใหบริการที่ดี คือ จะตองเปนผูที่ใสใจตออารมณและความรูสึกของผูรับบริการเปนส่ิง

สําคัญ สามารถเขาใจความตองการของผูรับบริการแตละราย มีความอดทนอดกล้ัน รูจักควบคุมและ

จัดการอารมณของตนใหแสดงออกอยางถูกตองเหมาะสมในสถานการณตางๆ ไดเปนอยางดี  

    6. มีอารมณเปราะบาง คือ บุคคลที่ไมสามารถเผชิญและอดทนตอความเครียดได 

เปนผูที่ตองพึง่พาผูอ่ืน เปนคนส้ินหวงั ต่ืนตระหนกเม่ือประสบกับสถานการณฉุกเฉิน บุคคลที่มี

คุณลักษณะตางๆ เหลานี ้มกัจะมีบุคลิกภาพภายนอกทีดู่ออนโยน พรอมที่จะทําตามความตองการ

ของผูอ่ืน ซึง่เปนคุณลักษณะของพนกังานโรงแรมที่ดี แตเมื่อตองเผชิญกับปญหาในการใหบริการ 

บุคคลจะไมสามารถจัดการใหผานพนไปได เนื่องจากคุณลักษณะแกนของดานนี ้คือ การเปนคนที่มี

จิตใจออนแอ และตองการการพึ่งพาผูอ่ืน ซึ่งเปนคุณลักษณะที่ตรงกันขามกับคุณลักษณะของพนักงาน

โรงแรมและผูใหบริการที่ดี และอาจถือไดวาเปนคุณลักษณะที่สําคัญอันดับตนๆ นั่นก็คือ การเปนผูที่มี

จิตใจเขมแข็งมั่นคง มีความอดทนและสามารถเผชิญตอสถานการณตางๆ ที่อาจทาํใหเกิดความเครียด

ได มีความสามารถและเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือเกือ้กูลผูรับบริการ ซึ่งเปนคุณลักษณะของ “ผูให

การพึง่พา”  

   จากการอภิปราย จะเหน็วาคุณลักษณะของบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหวโดยสวนใหญ 

ขัดแยงกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี และขัดแยงกับเกณฑวัดคุณภาพการ

บริการเกือบทกุดาน ยกเวน มีความสอดคลองเพยีงบางสวนกบั ดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฎ (ดาน

ที่ 1) ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) 

  จากผลการวิจยัทัง้หมดที่เปนความสัมพนัธระหวางบุคลิกภาพหาองคประกอบกับ

คุณภาพการบริการ พบวามคีวามสอดคลองกับการศึกษาของ คารราเฮอ (Carraher.  2002.  อางอิง

จาก กฤษณ อริยะพทุธิพงศ และ อานนท ศักด์ิวรวิชญ.  2548) ทีพ่บวา บุคลิกภาพแบบเปดตัว 

(Extraversion) บุคลิกภาพดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) และบุคลิกภาพ

แบบเปนมิตร (Agreeableness) มีความสัมพันธกับจิตสาํนึกในการใหบริการ และสอดคลองกับ    

ลิน; ชิว และ เซียะ (Lin; Chiu; & Hsieh. 2001.  อางอิงจาก อโนมา  หอวิเชียร.  2551) ที่พบวา 

บุคลิกภาพดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) มีความสัมพนัธกบัคุณภาพการ
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บริการดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ บุคลิกภาพแบบเปดเผย (Extraversion) มีความสมัพนัธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ บุคลิกภาพดานประนีประนอม 

(Agreeableness) มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการทั้งในดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ และ

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และบุคลิกภาพดานมีจิตสํานึก (Conscientiousness) เปนตัว

ทํานายคุณภาพการบริการดานความนาเชือ่ถือ และสอดคลองกับ ฮูรท และโดโนแวน (Hurtz; & 

Donovan.  2000.  อางอิงจาก อโนมา หอวิเชียร.  2551) ที่พบวา องคประกอบดานการมีจิตสํานกึ 

(Conscientiousness) เปนตัวทํานายผลการปฏิบัติงานในทุกอาชีพ สวนองคประกอบดานการ

ประนีประนอม (Agreeableness) ดานการเปดรับประสบการณ (Openness to experience) และ

ดานความหวัน่ไหว (Neuroticism) สามารถทํานายผลการปฏิบัติงานในงานที่เกีย่วของกับการบริการ

ลูกคา นอกจากนี้ยงัพบวา องคประกอบดานความหว่ันไหว (Neuroticism) และองคประกอบดานการ

เปดเผย (Extraversion) สามารถทาํนายผลการปฏิบัติงานดานการขายและการจัดการ และสอดคลอง

กับ เฟรนแฮม และโคเวนนี (Furnham; & Coveney.  1996) ที่พบวา องคประกอบบุคลิกภาพดานการ

เปดเผย (Extraversion) และองคประกอบบุคลิกภาพดานการมจีิตสํานึก (Conscientiousness) มี

ความสัมพันธทางบวกกับการบริการลูกคา สวนองคประกอบบุคลิกภาพดานความหว่ันไหว 

(Neuroticism) มีความสัมพนัธทางลบกับการบริการลูกคา และสอดคลองกับ อโนมา หอวิเชยีร (2551:  

บทคัดยอ) ที่พบวา บุคลิกภาพดานมีจิตสํานึก (Conscientiousness) ดานแสดงตัว (Extraversion) 

ดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) สามารถทํานายจิตสํานึกในการใหบริการได 

และสอดคลองกับ จันทรจิรา มนัตะพงษ (2546:  94) ทีพ่บวา บุคลิกภาพหาองคประกอบมี

ความสัมพันธทางบวกกับความสามารถในการปฏิบัติงาน และพบวา บุคลิกภาพดานความหว่ันไหว 

(Neuroticism) บุคลิกภาพดานการแสดงตัว (Extraversion) บุคลิกภาพดานความออนโยน 

(Agreeableness) และบุคลิกภาพดานการมีสติรูผิดชอบ (Conscientiousness) เปนตัวแปรที่สามารถ

รวมกันทาํนายความสามารถในการปฏิบัติงานของพยาบาลได และสอดคลองกับ ฉัตรฤดี  สุกปล่ัง 

(2543: บทคัดยอ) ทีพ่บวา องคประกอบบคุลิกภาพที่มีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการ 

ไดแก องคประกอบวุฒิภาวะทางอารมณ และความฉลาดมาก สวนองคประกอบบุคลิกภาพที่มี

ความสัมพันธทางลบกับคุณภาพการบริการ ไดแก พึ่งตนเอง 

 2. ตัวแปรความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 
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  ผลการวิจยัพบวา ความฉลาดทางอารมณโดยรวมและรายดานทกุดานมีความสัมพันธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการ จงึสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 7 อธิบายไดวา หากพนักงานมีความ

ฉลาดทางอารมณยิ่งสูงจะทาํใหมีคุณภาพการบริการดีมากย่ิงข้ึน เนื่องจากความฉลาดทางอารมณ

เปนความสามารถของพนักงานในการจัดการกับอารมณของตนไดอยางเหมาะสม เพือ่สรางแรงจูงใจ

ในตนเองจนประสบความสําเร็จตามเปาหมายในการใหบริการ และระดับของความฉลาดทางอารมณ

จะทาํใหบุคคลมีความสุขในการปฏิบติังานที่มีลักษณะแตกตางกนั โดยพบวา ผูทีม่ีความฉลาดทาง

อารมณสูงมักจะมีความสุขและประสบความสําเร็จกับการทาํงานประเภทตองพบปะผูคนจํานวนมาก 

เชน งานประชาสัมพนัธ/ตอนรับ (วีระวัฒน ปนนิตามัย.  2542: 132) ซึ่งเปนงานที่มลัีกษณะเดียวกัน

กับงานใหบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม นอกจากนี้ความฉลาดทางอารมณเปนปจจัยที่

สามารถพยากรณความสําเร็จในการทํางานของบุคคลได (Goleman.  1998) สําหรับความสําเร็จใน

การทาํงานบริการก็คือ คุณภาพการบริการที่ดี นัน่เอง ผูวิจัยจะอภิปรายใหเห็นถึงความเกีย่วของเชือ่ม 

โยงกนัระหวางความฉลาดทางอารมณแตละดานกับคุณภาพการบริการ โดยเร่ิมจากความฉลาดทาง

อารมณดานทีม่ีความสัมพนัธมากที่สุดไปหานอยที่สุด ดังนี ้

  1. ความฉลาดทางอารมณดานทักษะทางสังคมกบัคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา ความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคมมีความสัมพนัธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการมากที่สุด (r = .292) เมือ่เปรียบเทียบกับความฉลาดทางอารมณดาน

อ่ืนๆ อธิบายไดวา พนกังานที่มีความสามารถดานตางๆ ที่เปนปจจัยยอยของความฉลาดทางอารมณ

ดานนี้สูงจะมคุีณภาพการบริการดีมากข้ึนดวย เนื่องจากปจจัยยอยทั้ง 8 ที่เปนองคประกอบ คือ  

1) การมีกลยทุธในการโนมนาวผูอ่ืนอยางไดผล 2) การฟงผูอ่ืนและการสงสารที่นาเชื่อถือ 

3) การเจรจาตอรองและแกไขความไมลงรอยกัน 4) การเปนแรงบันดาลใจและการเปนตัวอยางให

บุคคลหรือกลุม 5) การริเร่ิมใหเกิดการเปล่ียนแปลงในทางที่ดี 6) การสรางความสัมพันธเพื่อใหเกดิ

ความรวมมือในการปฏิบัติ 7) การทาํงานรวมกับผูอ่ืนไดอยางดีและการใหความรวมมือ และ  

8) การสรางพลังรวมของกลุมในการมุงสูเปาหมาย เปนความสามารถที่จะทําใหพนกังานมีคุณภาพ

การบริการที่ดี และผูวิจัยคิดวาการทีพ่นกังานจะมีความสามารถดานนี้ได จําเปนจะตองอาศัย

พัฒนาการความสามารถดานที ่1-4 (การตระหนักรูในตนเอง การจัดระเบียบอารมณของตน การจูงใจ

ตนเอง การรวมรูสึก) เปนพืน้ฐาน ซึง่อาจเปนเหตุผลใหความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม มี

ความสัมพันธกับคุณภาพการบริการสูงทีสุ่ดเมื่อเปรียบเทียบกับความฉลาดทางอารมณอีก 4 ดาน  

คุณลักษณะดานทักษะทางสังคมใน 8 ประการขางตน เปนคุณลักษณะที่สําคัญตอการเปนพนกังาน

โรงแรมที่ดี ดวยเหตุผลเพราะ ลักษณะการใหบริการของแผนกบริการสวนหนาจะตองมีการพบปะและ

ส่ือสารกับลูกคาอยูตลอดเวลา ซึง่ลูกคาเหลานัน้มีความตองการทีห่ลากหลายทัง้ที่เหมือนและแตกตาง
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กัน พนักงานจะตองมีความสามารถในการจัดการกับส่ิงตางๆ ที่เกิดข้ึนไดอยางมีประสิทธิภาพ และการ

จัดการส่ิงเหลานี้ไดจะตองอาศัยความสามารถในการรับฟงเพื่อทาํความเขาใจความตองการของลูกคา 

และนําเสนอสิง่ที่ดีที่สุดใหแกลูกคาเพื่อสรางความพึงพอใจ ในขณะเดียวกนัพนักงานจะตองทํางาน

ประสานกับเพือ่นรวมงานในแผนกตางๆ เพื่อใหการบริการดําเนนิงานเปนไปอยางราบร่ืนมากที่สุด จึง

ตองใชความสามารถในการส่ือสารเพื่อใหเพื่อนรวมงานเขาใจตรงกันกบัส่ิงที่ลูกคาตองการ รวมทั้งตอง

โนมนาวใจใหปฏิบัติตามในสิ่งที่ตนรองขอ การสรางความสัมพนัธเพื่อใหสามารถปฏิบัติงานรวมกนัได

จึงเปนความสามารถที่มีความสําคัญ และการที่บุคคลจะทําส่ิงตางๆ เหลานี้ได จะตองเปนผูที่สามารถ

ตระหนักรูและควบคุมอารมณของตนเองได มีความอดทนอดกล้ันตอส่ิงตางๆ ที่เกิดข้ึนในขณะให 

บริการได มีความสามารถในการจงูใจทัง้ตนเองและเพือ่นรวมงานใหสามารถจัดการสิ่งตางๆ เพื่อ

สามารถใหบริการที่ดีแกลูกคาได มีความสามารถในการสื่อสารไดเปนอยางดี ซึง่สอดคลองกับ

คุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี (สุดารัตน ปธานราษฎร.  2537: 137-141.; พิสมัย  

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

333.;) และสอดคลองกับคุณลักษณะของผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูง (กิตติวรรณ เทียมแกว.  

2542:  13; อางอิงจาก Goleman.  1980.; กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542:  12; อางอิงจาก Steve Hein.  

1999: 143.; ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 24.; ผองพรรณ  เกิดพิทกัษ.  2542) เปนไปไดวาลักษณะดาน

นี้สงเสริมใหเกดิคุณภาพการบริการดานทุกดาน ยกเวน ดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฏ (ดานที ่1) 

ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) 

  2. ความฉลาดทางอารมณดานการรวมรูสึกกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา ความฉลาดทางอารมณดานการรวมรูสึกมีความสัมพนัธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการ เปนอันดับสอง (r = .240) อธิบายไดวา พนักงานทีม่ีความสามารถ

ดานตางๆ ที่เปนปจจัยยอยของความฉลาดทางอารมณดานนี้สูงจะมคุีณภาพการบริการดีมากข้ึนดวย 

เนื่องจากปจจัยยอยทั้ง 5 ปจจัย ที่เปนองคประกอบ คือ 1) การเขาใจผูอ่ืน 2) การพฒันาผูอ่ืน 3) การมี

จิตใจใฝบริการ 4) การเขาใจความแตกตางระหวางบุคคล และ 5) การตระหนักรูสถานการณในกลุม 

เปนความสามารถที่จะทาํใหพนกังานมีคุณภาพการบริการที่ดี และผูวิจัยคิดวาการที่พนักงานจะมี

คุณลักษณะดานนี้ได จําเปนจะตองอาศัยพัฒนาการความสามารถดานที่ 1-3 (การตระหนักรูในตนเอง 

การจัดระเบียบอารมณของตน การจูงใจตนเอง) เปนพืน้ฐาน ซึง่อาจเปนเหตุผลใหความฉลาดทาง

อารมณดานการรวมรูสึกมีความสัมพนัธกบัคุณภาพการบริการสูงกวาความฉลาดทางอารมณดานการ

ตระหนักรูในตนเอง ดานการจัดระเบียบอารมณของตน และดานการจูงใจตนเอง คุณลักษณะดานการ

รวมรูสึกใน 5 ประการขางตน เปนคุณลักษณะที่สําคัญตอการเปนพนกังานโรงแรมที่ดี ดวยเหตุผล

เพราะ การทํางานบริการในแผนกบริการสวนหนา จะตองใหบริการลูกคาที่มีความหลากหลายท้ังดาน
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เชื้อชาติ ศาสนา และวัฒนธรรม ส่ิงเหลานี้จะทําใหลูกคามีลักษณะที่แตกตางกัน หรือแมแตลูกคาที่มี

ส่ิงขางตนนีเ้หมือนกนั ก็ยังมบีุคลิกภาพและความตองการที่แตกตางกนั ดังนัน้ความสามารถดานการ

เขาใจความแตกตางระหวางบุคคลจะเปนพื้นฐานสําคัญที่จะทําใหพนกังานมีความสามารถดานการ

รูจักและเขาใจความรูสึกของลูกคา เมื่อพนกังานมีความสามารถทั้งสองดานนี้กจ็ะสามารถคาดคะเน 

รับรูความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี อันจะนําไปสูการใหบริการไดถูกตองตรงกบัความตองการ

ของลูกคา ซึง่จะทาํใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดีได นอกจากนีพ้นักงานยงัตองทํางานประสานกับเพื่อน

รวมงานทั้งในแผนกเดียวกนัและแผนกอ่ืนๆ ดังนัน้ความสามารถดานการรับรูขอบกพรองของผูอ่ืน และ

รับทราบถงึความคิดเหน็ ความสัมพันธของคนในกลุมที่รวมทาํงานกันจึงเปนส่ิงสําคัญ เนื่องจากอาจ

สงผลตอการประสบความสําเร็จหรือความลมเหลวในการใหบริการ หากพนักงานทราบขอบกพรอง

ของเพื่อนรวมงาน จะทาํใหพนกังานสามารถเลือกประสานงานหรือขอความรวมมือในส่ิงที่ไมตอง

อาศัยการใชทกัษะดานที่เพือ่นรวมงานคนน้ันมีความพกพรอง ในทางตรงขามกนัอาจสงเสริม

ขอบกพรองนัน้ใหดีข้ึนได จะเหน็วาลักษณะตางๆ  เหลานี ้สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงาน

โรงแรมและผูใหบริการที่ดี (Kasavana; & Brooks.  1991: 65.; พิสมยั  ปโชติการ.  2538: 43-45.; 

สมชาติ กจิยรรยง.  2536: 42-43) และสอดคลองกับคุณลักษณะของผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูง 

(กิตติวรรณ เทยีมแกว.  2542:  13; อางอิงจาก Goleman.  1980.; กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542:  12; 

อางอิงจาก Steve Hein.  1999: 143.; ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 24.; ผองพรรณ  เกิดพิทกัษ.  2542) 

ลักษณะดานนี้นาจะสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (ดานที่ 4) 

ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (ดานที ่5) ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและ

คณะ (Parasuraman; et al. 1990) 

  3. ความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเองกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา ความฉลาดทางอารมณดานการจูงใจตนเองมคีวามสัมพันธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการ เปนอันดับสาม (r = .235) อธิบายไดวา พนักงานทีม่ีความสามารถ

ดานตางๆ ที่เปนปจจัยยอยของความฉลาดทางอารมณดานนี้สูงจะมคุีณภาพการบริการดีมากข้ึนดวย 

เนื่องจากปจจัยยอยทั้ง 4 ปจจัย ที่เปนองคประกอบ คือ 1) แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ 2) ภาระผูกพนั 

3) ความคิดริเร่ิม และ 4) การมองโลกในแงดี เปนความสามารถที่จะทาํใหพนกังานมีคุณภาพการ

บริการที่ดี และผูวิจัยคิดวาการที่พนักงานจะมีคุณลักษณะดานนี้ได จาํเปนจะตองอาศัยพัฒนาการ

ความสามารถดานที่ 1- 2 (การตระหนกัรูในตนเอง การจดัระเบียบอารมณของตน) เปนพืน้ฐาน ซึ่งอาจ

เปนเหตุผลใหความฉลาดทางอารมณดานการจงูใจตนเองมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการสูง

กวาความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง และดานการจดัระเบียบอารมณของตน  

คุณลักษณะดานการจูงใจตนเองใน 4 ประการขางตน เปนคุณลักษณะที่สําคัญตอการเปนพนกังาน
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โรงแรมที่ดี ดวยเหตุผลเพราะ การใหบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม เปนงานทีม่ีลักษณะ

ตองพบกับส่ิงใหมอยูตลอดเวลา ในขณะเดียวกนัก็มีความจําเจ กลาวคือ พนกังานจะตองพบปะกบั

ลูกคาใหมและมีความตองการหลากหลาย ดังนั้นพนักงานจงึตองปรับตัวอยูตลอดเวลา ในขณะที่การ

ปฏิบัติงานมีความจําเจ เนื่องจากมีข้ันตอนการปฏิบัติงานที่ซ้ําๆ เหมอืนกนัในทุกๆ วัน และในแตละคร้ัง

ที่ใหบริการจะตองตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจมากที่สุด ดังนัน้การที่

บุคคลจะสามารถใหบริการที่มีคุณภาพทีดี่ได จึงมีความจําเปนตองจดัการกับอารมณความรูสึกของตน

ใหมีแรงจูงใจในการใหบริการ ซึ่งการทีพ่นกังานมีคุณลักษณะที่ยึดมั่นในเปาหมายขององคกร การมอง

โลกในแงดี มแีรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ในการทาํงาน มีความคิดที่จะทาํใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดียิง่ข้ึน 

จึงมีความจําเปนอยางยิง่ และคุณลักษณะเหลานีย้ังกอใหเกิดคุณลักษณะอ่ืนๆ เชน ความอดทน ความ

รับผิดชอบ ความกระตือรือรน การยนิดีและเต็มใจใหบริการ ฯลฯ ที่สอดคลองกับคุณลักษณะของ

พนกังานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี (Kasavana; & Brooks.  1991: 65.; สุดารัตน ปธานราษฎร.  

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

กําเนิดมี และคณะ.  2540: 333) และสอดคลองกับคุณลักษณะของผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูง 

(กิตติวรรณ เทยีมแกว.  2542:  13; อางอิงจาก Goleman.  1980.; กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542:  12; 

อางอิงจาก Steve Hein.  1999: 143.; ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 24.; ผองพรรณ  เกิดพิทกัษ.  2542) 

ลักษณะดานนี้อาจสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานการเชื่อมัน่วางใจได (ดานที ่2) ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ (ดานที่ 3) ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (ดานที่ 4) ตามเกณฑวัด

คุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) 

  4. ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตนกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา ความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตนมี

ความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ เปนอันดับส่ี (r = .179) อธิบายไดวา พนกังานที่มีความ 

สามารถดานตางๆ ที่เปนปจจัยยอยของความฉลาดทางอารมณดานนี้สูงจะมีคุณภาพการบริการดีมาก

ข้ึนดวย เนื่องจากปจจัยยอยทัง้ 5 ปจจัย ที่เปนองคประกอบ คือ 1) การควบคุมตนเอง 2) ความเปนที่

ไวใจ 3) ความรับผิดชอบ 4) การปรับตัว และ 5) การสรางสรรคส่ิงใหม เปนความสามารถที่จะทาํให

พนกังานมีคุณภาพการบริการที่ดี และผูวิจัยคิดวาการที่พนักงานจะมีคุณลักษณะดานนี้ได จําเปนจะ 

ตองอาศัยพฒันาการความสามารถดานที่ 1 (การตระหนกัรูในตนเอง) เปนพืน้ฐาน ซึ่งอาจเปนเหตุผล

ใหความฉลาดทางอารมณดานการจัดระเบียบอารมณของตนมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการสูง

กวาความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง คุณลักษณะดานการจัดระเบียบอารมณของ

ตนใน 5 ประการขางตน เปนคุณลักษณะทีสํ่าคัญตอการเปนพนักงานโรงแรมที่ดี ดวยเหตุผลเพราะ 

การใหบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม มีลักษณะงานท่ีจะไดรับแรงกดดันจากทั้งลูกคา และ
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เหตุการณตางๆ ที่อาจเกิดข้ึนในขณะใหบริการ รวมทั้งตองตอบสนองความตองการของลูกคาทีม่คีวาม

หลากหลาย ดังนัน้การจัดการกับอารมณของตน เพื่อใหอยูในอารมณที่พรอมจะใหบริการมีความ 

สําคัญมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่ออยูในสถานการณคับขันจะตองสามารถควบคุมอารมณและสงบ

จิตใจ รวมทัง้ปรับตัวใหสามารถบริการลกูคาไดอยางมคุีณภาพ นอกจากน้ีลักษณะดานความ 

รับผิดชอบ และความเปนที่ไวใจยังเปนคุณลักษณะที่สอดคลองโดยตรงกับคุณลักษณะของพนักงาน

โรงแรมและผูใหบริการที่ดี โดยรวมคุณลักษณะดานนี้จงึสอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรม

และผูใหบริการที่ดี (Kasavana; & Brooks.  1991: 65.; สุดารัตน ปธานราษฎร.  2537: 137-141.; 

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

2540: 333) และสอดคลองกับคุณลักษณะของผูที่มีความฉลาดทางอารมณสูง (กิตติวรรณ เทียมแกว.  

2542:  13; อางอิงจาก Goleman.  1980.; กิตติวรรณ เทียมแกว.  2542:  12; อางอิงจาก Steve Hein.  

1999: 143.; ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 24.; ผองพรรณ เกิดพทิักษ.  2542) ลักษณะดานนี้นาจะ

สงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (ดานที่ 3) ดานการใหความม่ันใจ

แกผูรับบริการ (ดานที่ 4) ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ

(Parasuraman; et al. 1990) 

  5. ความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเองกับคุณภาพการบริการ 

   จากผลการวิจยั พบวา ความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเองมีความ 

สัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ เปนอันดับสุดทาย (r = .157) อธิบายไดวา พนกังานที่มีความ 

สามารถดานตางๆ ที่เปนปจจัยยอยของความฉลาดทางอารมณดานนี้สูงจะมีคุณภาพการบริการดีมาก

ข้ึนดวย เนื่องจากปจจัยยอยทัง้ 3 ปจจัย ที่เปนองคประกอบ คือ 1) การตระหนกัรูอารมณ  

2) การประเมนิตนเองไดอยางถกูตอง และ 3) ความมัน่ใจในตนเอง เปนความสามารถเบ้ืองตนทีจ่ะทาํ

ใหพนักงานมีคุณภาพการบริการที่ดีได จึงอาจเปนเหตุผลใหความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรู

ในตนเองมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการนอยที่สุดเมื่อเปรียบเทยีบกับความฉลาดทางอารมณ

ดานอ่ืนๆ  การที่พนักงานมีคุณลักษณะดานการตระหนักรูในตนเอง เปนการตระหนกัรูอารมณ ซึ่งจะทํา

ใหพนักงานทราบถึงอารมณของตนและผลของอารมณที่เกิดข้ึน ดังนัน้หากพนกังานรับทราบวาในขณะ

ใหบริการอยูนัน้อารมณของตนเปนอยางไร ก็จะสามารถหาหนทางปรับอารมณใหอยูในสภาพทีพ่รอม

จะใหบริการ หรือสามารถปลีกตัวออกจากพืน้ทีก่ารใหบริการชั่วคราวเพื่อปรับอารมณหรือระงับ

อารมณที่อาจกอใหเกิดผลเสียตอการบริการ สวนการประเมินตนเองไดตามจริง รูจดุเดนและจุดดอย

ของตนเอง จะทําใหพนักงานสามารถดึงจดุเดนของตนเองมาใชใหเกดิประโยชนในการบริการ พรอมทั้ง

สามารถหาทางแกไข ปรับปรุงจุดดอยที่ตนเองมีใหดีข้ึน เพื่อกอใหเกิดคุณลักษณะของพนักงานโรงแรม

หรือผูใหบริการที่ดีตอไป สุดทายการมัน่ใจในคุณคาและความสามารถของตนเอง จะทําใหพนักงานมี
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ความเขมแข็งทางดานจิตใจ พรอมที่จะฝนฝาอุปสรรคตางๆ ในการใหบริการไดเปนอยางดี รวมทั้งเปน

กําลังใจในการปรับปรุงและพัฒนาตนเองใหมีความพรอมที่จะเปนพนักงานโรงแรมที่ดีตอไปในอนาคต  

เมื่อพิจารณาคุณลักษณะโดยรวมของความฉลาดทางอารมณดานการตระหนักรูในตนเอง อาจไม

สอดคลองโดยตรงกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการทีดี่ แตถือวาเปนรากฐานที่

สําคัญที่จะทําใหเกิดคุณลักษณะเหลานัน้ และเปนคุณลักษณะที่สอดคลองกับคุณลักษณะของผูทีม่ี

ความฉลาดทางอารมณสูง (กิตติวรรณ เทยีมแกว.  2542:  13; อางอิงจาก Goleman.  1980.; กิตติ

วรรณ เทียมแกว.  2542:  12; อางอิงจาก Steve Hein.  1999: 143.; ทศพร ประเสริฐสุข.  2542: 24.; 

ผองพรรณ  เกดิพิทักษ.  2542) 

 ผลการวิจยัทัง้หมดที่เปนความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณกับคุณภาพการบริการ 

พบวามีความสอดคลองกับ รายงานการผลวิจัยที่ศึกษาความสัมพันธระหวางความฉลาดทางอารมณ

กับการปฏิบัติงาน ทั้ง 3 ชิ้น ซึ่งรายงานผลโดย สเตน (Stein: CD-ROM; อางอิงจาก เนาวรัตน  

ชาประสิทธิ์.  2547: 37-38) ทีพ่บวา ความฉลาดทางอารมณมีความสัมพันธทางบวกกับความสามารถ

ในการปฏิบัติงาน และสอดคลองกับ คริสโตเฟอร (Christopher.  1997; อางอิงจาก เนาวรัตน  

ชาประสิทธิ์.  2547:38.; Brauchle; & Morgan: CD-ROM) ที่พบวา องคประกอบของความฉลาดทาง

อารมณเปนทกัษะที่สําคัญในการปฏิบัติงาน และสอดคลองผลการศึกษาของ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ์ 

(2547: บทคัดยอ) ทีพ่บวา ความฉลาดทางอารมณโดยรวม และดานควบคุมตนเอง สามารถทํานาย

พฤติกรรมการบริการ (ประเมินตนเอง) ของพยาบาลวิชาชีพ และสอดคลองกับ ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543: 

บทคัดยอ) ที่พบวา องคประกอบความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคมมีความสัมพนัธทางบวก

กับคุณภาพการใหบริการ และพบวาพนักงานทีม่ีวุฒิภาวะทางอารมณสูง มทีักษะทางสังคมสงู จะมี

โอกาสเปนพนกังานใหบริการที่มีคุณภาพสูงมากกวาพนักงานโดยทั่วไป และสอดคลองกับ สุภาวดี   

ศรพรหม (2541: บทคัดยอ) ทีพ่บวา ความมั่นคงทางอารมณ และดานมนษุยสัมพนัธ (ซึง่เปน

องคประกอบของความฉลาดทางอารมณ) เปนคุณลักษณะของนักบริการที่ดี  
 3. ตัวแปรทศันคติตองานบริการกับคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 
  ผลการวิจยัพบวา ทัศนคติตองานบริการมีความสัมพนัธทางบวกกับคุณภาพการบริการ 

(r = .299) จึงสอดคลองกับสมมติฐานขอที่ 8 อธิบายไดวา หากพนักงานมีความทัศนคติที่ดีตองาน

บริการจะทาํใหมีคุณภาพการบริการที่ดี เนื่องจากการใหบริการที่ดีนัน้ข้ึนอยูกับทัศนคติของผูใหบริการ

เปนส่ิงสําคัญ (อนิรุทธ ชูตินนัท.  2543; อางอิงจาก ฉัตรฤดี สุกปล่ัง.  2543: 122) เพราะทัศนคติเปน

ความรูสึกนึกคิด คานิยม ความเชื่อของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึง่ และเปนตัวกําหนดพฤติกรรมที่

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

อางอิงจาก Fishbein; & Ajzen. 1975: 336-339) ซึ่งทศันคติของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด ประกอบ 



 185

ดวย 3 สวน คือ ความรูเชงิประเมินคา ความรูสึกพอใจ และความพรอมกระทาํ (ดวงเดือน พันธมุ

นาวิน.  2543: 125-127; 2544: 38) ดังนัน้ หากบุคคลมคีวามรูเชงิประเมินคาวาการบริการเปนส่ิงที่ดี 

ก็จะเกิดความรูสึกพอใจกับการใหบริการ และมีความพรอมที่จะใหบริการ พฤติกรรมที่แสดงออกในการ

ใหบริการจึงเปนไปในทิศทางที่ดี จงึสงผลทําใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดี นอกจากนีก้ารที่พนกังานมี

ทัศนคติที่ดีตองานบริการ จะทําใหพนักงานมีคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูให บริการที่ดีโดย

อัตโนมัติ คือ เปนผูทีม่ีใจรักในงานบริการ มีทัศคติที่ดีตองานและโรงแรม มทีัศนคติทีช่วยเหลือเกื้อกูล

ผูอ่ืน ลักษณะพื้นฐานเหลานี้ยงักอใหเกิดคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูให บริการที่ดีอีก 

มากมายหลายดาน เชน ความรับผิดชอบ ความกระตือรือรน ความซ่ือสัตย ความอดทน ความสนใจ 

ความยิม้แยมแจมใส การมบีุคลิกและหนาตาดี ฯลฯ จงึอาจสงเสริมใหเกิดคุณภาพการบริการ ตาม

เกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; et al. 1990) ทุกดาน  

ผลการวิจยัสอดคลองกับการศึกษาของ อุทุมพร  สุราฤทธิ์(2547: บทคัดยอ; 62-63) ที่พบวา เจตคติตอ

การทาํงานดานบริการ สามารถรวมทํานายพฤติกรรมการทํางานดานบริการไดรอยละ 56.9 และ

สอดคลองกับ ณัฐยา ลือชากิตติกุล (2546: บทคัดยอ) ที่พบวา พนักงานธนาคารทีม่ีเจตคติตอการ

ทํางานดานบริการสูงเปนผูทีม่ีพฤติกรรมการทํางานดานบริการสูง และสอดคลองกับ อัญชนา พนัธ

อรุณ (2546: บทคัดยอ) ทีพ่บวา เจตคติตอการทาํงานมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการทาํงาน 

และสอดคลองกับ อิสรียา  สดมณี (2546: บทคัดยอ) พบวา เจตคติตอการทาํงานของตํารวจทองเที่ยว

มีความสมัพนัธทางบวกกับพฤติกรรมการทํางาน และสอดคลองกับ กมลรัตน ทองสวาง (2546: 

บทคัดยอ) พบวา พยาบาลทีม่ีทัศนคติดีตอการทาํงานมีพฤติกรรมการทาํงานดีกวาพยาบาลที่มี

ทัศนคติที่ไมดีตอการทํางาน และสอดคลองกับ ดลยา วฒุิวิวฒันกุล (2544: บทคัดยอ) พบวา ความพงึ

พอใจในการทาํงานมีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ และสอดคลองกับ วุฒิศักด์ิ  

รองเมือง (2544: บทคัดยอ) ทีพ่บวา เจาหนาที่สายตรวจที่มีเจตคติแตกตางกันจะมพีฤติกรรมการ

ทํางานแตกตางกนั โดยผูที่มรีะดับเจตคติดีมากจะมีพฤติกรรมการทาํงานที่เหมาะสมสูง และสอดคลอง

กับ ณัฐสุดา สุจินันทกุล (2541: บทคัดยอ) ทีพ่บวา พยาบาลที่มทีัศนคติที่ดีตอพฤติกรรมการพยาบาล

มากกวามีพฤติกรรมการพยาบาลอยางเหมาะสมมากกวาผูที่มีทัศนคติที่ดีตอพฤติกรรมการพยาบาล

นอยกวา และสอดคลองกับ ธานนิทร สุวงศวาร (2541: บทคัดยอ) ทีพ่บวา คานยิมในงานบริการมี

ความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการของพนกังาน และสอดคลองกับ นุชนาถ  ธาตุทอง 

(2539: บทคัดยอ) ทีพ่บวา เจตคติตอสภาพการทํางานเปนตัวแปรที่สามารถรวมทาํนายพฤติกรรมการ

ทํางานของนักวิชาการได และสอดคลองกบั ผอบเธียร  วงศภักดี (2537: บทคัดยอ) ที่พบวา บุคคลที่มี

เจตคติตองานสูงมีการปฏิบัติงานที่สูงกวาบุคคลที่มีเจตคติตองานตํ่า  และสอดคลองกับ ศักด์ิชัย หิรัญ

ทว ี(2532: บทคัดยอ) ทีพ่บวา ตัวแปรเจตคติตอสภาพการทํางานสามารถทาํนายพฤติกรรมการสอนได 
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รอยละ 30 และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ วรูม (Vroom. 1964) ที่พบวา ความสามารถในการ

ปฏิบัติงานกับเจตคติตอการทํางานมีความสัมพนัธกนัทางบวก 

 
ตอนท่ี 3 อภิปรายผลเกี่ยวกับการพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมท้ังในกลุม
รวมและในกลุมยอย เมื่อจําแนกตามปจจัยชวีสงัคม จากตัวแปรพยากรณ ไดแก บุคลิกภาพ
หาองคประกอบ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ 
 ผลการวิจยัพบวา ตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง ความฉลาดทาง

อารมณโดยรวมและรายดาน ทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกนัพยากรณคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรมทั้งในกลุมรวมและในกลุมยอย เมื่อจําแนกตามปจจัยชีวสังคมได จึงสอดคลองกับ

สมมติฐานขอที่ 9 ทั้งนี้ผลการวิจัยแบงออกเปน 3 สวน ผูวิจัยจงึแบงการอภิปรายผล ดังนี ้

  1. กรณีที่วิเคราะหความฉลาดทางดานอารมณโดยรวม 

   ผลการวิจยัพบวา ตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง ความฉลาด

ทางอารมณโดยรวม และทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการบริการของ

พนกังานโรงแรม โดยมีอํานาจการพยากรณรวมรอยละ 26.5 โดยตัวแปรทุกตัวมีคาเบตา (β ) เปนบวก 

ยกเวน ตัวแปรบุคลิกภาพแบบเปดกวาง ซึ่งมีคาเบตา (β ) เปนลบ อธิบายไดวา พนักงานทีม่ี

บุคลิกภาพแบบมีสติ มีความฉลาดทางอารมณโดยรวม และมีทัศนคติตองานบริการที่ดี (ดังที่อภิปราย

ผลไวแลวในตอนที ่2) จะเปนผูที่มีคุณภาพการบริการทีดี่ และพนกังานมีบุคลิกภาพแบบเปดกวาง 

(ดังที่อภิปรายผลไวแลวในตอนที ่2) จะเปนผูที่มีคุณภาพการบริการทีไ่มดี     

  2. กรณีที่วิเคราะหความฉลาดทางดานอารมณรายดาน 

   ผลการวิจยัพบวา ตัวแปรบุคลิกภาพแบบมีสติ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง ความฉลาด

ทางอารมณดานทักษะทางสังคม และทัศนคติตองานบริการ สามารถรวมกันพยากรณคุณภาพการ

บริการของพนกังานโรงแรม โดยมีอํานาจการพยากรณรวมรอยละ 27.4 โดยตัวแปรทกุตัวมีคาเบตา 

(β ) เปนบวก ยกเวน ตัวแปรบุคลิกภาพแบบเปดกวาง ซึง่มคีาเบตา (β ) เปนลบ อธิบายไดวา พนกังาน

ที่มีบุคลิกภาพแบบมีสติ มีความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม และมีทัศนคติตองานบริการที่

ดี (ดังที่อภิปรายผลไวแลวในตอนที่ 2) จะเปนผูทีม่ีคุณภาพการบริการที่ดี และพนักงานมีบุคลิกภาพ

แบบเปดกวาง (ดังที่อภิปรายผลไวแลวในตอนที่ 2) จะเปนผูทีม่ีคุณภาพการบริการที่ไมดี  

 

  3. กรณีวิเคราะหในกลุมยอย จําแนกตามปจจัยชีวสังคม 

   ผลการวิจยัพบวา ตัวแปรพยากรณคุณภาพการบริการในกลุมยอย คอนขางมีความ

สอดคลองกับผลการวิจยัในกลุมรวม นัน่คือ บุคลิกภาพแบบมีสติ ซึ่งมคีาเบตา (β ) เปนบวก เปนตัว
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แปรพยากรณที่โดดเดนที่สุด รองลงมามี 2 ตัวแปร คือ บคุลิกภาพแบบเปดกวาง มีคาเบตา (β ) เปนลบ 

และความฉลาดทางอารมณดานทกัษะทางสังคม มีคาเบตา (β ) เปนบวก อันดับถดัมา คือ ทัศคติตอ

งานบริการ มคีาเบตา (β ) เปนบวก อธิบายไดวา ตัวแปรทั้ง 4 ตัวขางตนนี ้สามารถพยากรณคุณภาพ

การบริการของพนักงานโรงแรมไดในเกือบทุกกลุมพนักงาน เมื่อจําแนกตามปจจัยชวีสังคม ผูวิจัยคิดวา

อาจเปนเพราะลักษณะของตัวแปรทั้ง 4 ตัว เปนลักษณะที่บุคคลมีได โดยไมข้ึนอยูกบัปจจัยชีวสังคม 

  ผลการวิจยัทัง้หมด สอดคลองกับผลการศึกษาของ ลิน; ชิว และ เซียะ (Lin; Chiu; & 

Hsieh. 2001.  อางอิงจาก อโนมา  หอวเิชยีร.  2551) ทีพ่บวา บุคลิกภาพดานมีจิตสํานึก 

(Conscientiousness) เปนตัวทํานายคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ และสอดคลองกับ ฮรูท 

และโดโนแวน (Hurtz; & Donovan.  2000.  อางอิงจาก อโนมา หอวิเชยีร.  2551) พบวา องคประกอบ

ดานการมีจิตสํานึก (Conscientiousness) เปนตัวทํานายผลการปฏิบัติงานในทุกอาชีพ สวนดานการ

เปดรับประสบการณ (Openness to experience) สามารถทํานายผลการปฏิบัติงานในงานทีเ่กี่ยวของ

กับการบริการลูกคา และสอดคลองกับ อโนมา หอวิเชียร (2551:  บทคัดยอ) ที่พบวา บุคลิกภาพดานมี

จิตสํานึก (Conscientiousness) ดานเปดรับประสบการณ (Openness to experience) สามารถ

ทํานายจิตสํานึกในการใหบริการ และสอดคลองกับ จนัทรจิรา มนัตะพงษ (2546:  94) ที่พบวา 

บุคลิกภาพดานการมีสติรูผิดชอบ (Conscientiousness) สามารถทํานายความสามารถในการปฏิบัติ 

งานของพยาบาลได และสอดคลองกับ เนาวรัตน  ชาประสิทธิ ์(2547: บทคัดยอ) ทีพ่บวา ความฉลาด

ทางอารมณโดยรวม สามารถทํานายพฤติกรรมการบริการของพยาบาลวิชาชีพ และสอดคลองกับ 

อุทุมพร  สุราฤทธิ์(2547: บทคัดยอ; 62-63) ที่พบวา เจตคติตอการทํางานดานบริการสามารถทํานาย

พฤติกรรมการทํางานดานบริการได และสอดคลองกับ นชุนาถ  ธาตุทอง (2539: บทคัดยอ) ที่พบวา 

เจตคติตอสภาพการทํางานเปนตัวแปรที่สามารถทํานายพฤติกรรมการทํางานของนักวิชาการได 

รวมทัง้สอดคลองกับ ศักด์ิชยั  หิรัญทวี (2532: บทคัดยอ) ที่พบวา ตัวแปรเจตคติตอสภาพการทํางาน

สามารถทํานายพฤติกรรมการสอนได 

  การศึกษาวิจยัในคร้ังนี ้พบผลที่เดนชัดคือ บุคลิกภาพแบบมีสติเปนตัวพยากรณคุณภาพ

การบริการที่สําคัญที่สุด รองลงมามี 2 ตัวแปร คือ บุคลิกภาพแบบเปดกวาง และความฉลาดทาง

อารมณ อันดับถัดมา คือ ทศันคติตองานบริการ โดยในสวนของความฉลาดทางอารมณนั้น 

องคประกอบดานทักษะทางสังคมเปนองคประกอบที่มคีวามสําคัญทีสุ่ด ซึ่งในงานวิจัยนี้แสดงใหเห็น

วา ไมวาจะพจิารณาในกลุมรวมหรือกลุมยอยจะพบวา บุคลิกภาพแบบมีสติเปนตัวพยากรณคุณภาพ

การบริการที่ดีที่สุด ทีเ่ปนเชนนี้อาจเปนเพราะลักษณะทัง้ 6 ดาน ของบุคลิกภาพแบบมีสติมีความ

สอดคลองกับคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมและผูใหบริการที่ดี (ดังที่อภิปรายผลไวแลวในตอนที่ 2) 

จึงกอใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดี ตามเกณฑวัดคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ 
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(Parasuraman; et al. 1990) ดังนัน้ผูทีเ่กี่ยวของกับงานดานการบริการควรตระหนักและใหความ 

สําคัญกับตัวแปรนี้เปนพิเศษ 

 

ขอจํากัดในการวิจัย 
 1. การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางใหครบตามจํานวนทีก่ําหนดไว คือ 220 คน มีความ

ยากลําบากอยางมาก เนื่องจากพบปญหา คือ ถกูปฏิเสธที่จะใหความรวมมือจากโรงแรมหลายแหง 

โดยใหเหตุผลเชน พนกังานบริการมีภารกิจรัดตัวไมสามารถทําแบบสอมถามได  ชวงเวลาของการเก็บ

ขอมูลเปนชวงที่ลูกคามีปริมาณมาก (High-season) พนักงานไมมีเวลาที่จะทาํแบบสอบถาม  เปน

ขอมูลภายในองคกรที่จะสะทอนคุณภาพการใหบริการของโรงแรมไมสามารถใหขอมูลได โควตาเต็ม

แลว ไมสะดวกที่จะใหเขามาเก็บขอมูล ไมมีนโยบายในเร่ืองนี้ ฯลฯ  ผูวิจัยแกไขปญหาเหลานี้โดยการ

ขอโอกาสอธิบายเพื่อช้ีใหเหน็ถงึประโยชนที่ทางโรงแรมจะไดรับหากพจิารณาเขารวมการวิจยัในคร้ังนี้ 

เชน การสงมอบผลการวิจยัฉบับสมบูรณทีจ่ะเปนประโยชนตอการนําขอมูลไปประยุกตใชในการรบั

สมัครพนักงาน หรือนําไปประยุกตใชในการฝกอบรม ผูวิจัยยนิดีที่จะไปนําเสนอผลการวิจยัดวยตนเอง 

และยินดีทีจ่ะวิเคราะหผลใหเปนการเฉพาะหากโรงแรมตองการจะทราบ เปนตน 

 2. การเก็บขอมูลในคร้ังนี้ไมมีโอกาสกําหนดเวลาและควบคุมสภาพแวดลอมในการตอบ

แบบสอบถาม ซึ่งการวัดคุณลักษณะทางจิตวิทยาของบุคคล อยางเชน ตัวแปรที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้ 

เปนคุณลักษณะภายในตัวบุคคลที่มีความใกลเคียงกันคอนขางมาก ดังนัน้อาจจําเปนที่จะตอง

กําหนดเวลาในการทําแบบสอบถาม และควบคุมสภาพแวดลอมใหเอ้ือตอการตอบแบบสอบถาม ซึ่ง

จะทาํใหผูตอบแบบสอบถามมีสมาธิในการตอบมากย่ิงข้ึน อันสงผลตอคุณภาพของขอมูลที่ได และ

อาจทาํใหการทับซอนกันระหวางตัวแปรมคีานอยลง ซึง่จะเปนผลดีตอการวิจัยมากยิ่งข้ึน 

 

ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะทางการปฏิบติั 
  กรณีการคัดเลือกพนกังานใหม 

   1. ผลการวิจัยพบวา บุคลิกภาพแบบมีสติเปนตัวพยากรณคุณภาพการบริการที่ดี ที่

สําคัญที่สุด รองลงมา คือ ความฉลาดทางอารมณ และทัศนคติตองานบริการ โดยความฉลาดทาง

อารมณดานทีสํ่าคัญที่สุด คือ ดานทักษะทางสังคม ดังนั้นในการคัดเลือกพนกังานแผนกบริการสวน

หนาของโรงแรม จึงควรพิจารณาคัดเลือกบุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบมีสติ มีความฉลาดทางอารมณสูง 

และมีทัศนคติที่ดีตองานบริการ 
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   2. ผลการวิจัยพบวา บุคลิกภาพแบบเปดกวาง และบุคลิกภาพแบบหวั่นไหว เปนตัว

พยากรณคุณภาพการบริการที่ไมดี ดังนัน้ในการคัดเลือกพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม จึง

ควรหลีกเล่ียงการคัดเลือกบคุคลที่มีบุคลิกภาพทัง้สองแบบนี้ ใหมาปฏิบัติงานในแผนกบริการสวนหนา

ของโรงแรม 

   3. ผลการวิจัยพบวา พนกังานที่มกีารศึกษาในระดับกลาง ๆ คือ อนุปริญญา/ปวส. มี

คุณภาพการบริการดีที่สุด ดังนัน้ในการคัดเลือกพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม จึงอาจไม

จําเปนตองรับบุคคลที่จบการศึกษาในระดับปริญญา ซึ่งอาจทาํใหส้ินเปลืองเงนิคาจางโดยไมจาํเปน 

และอาจนาํเงนิสวนตางนัน้ไปใชในการสรางแรงจงูใจในการทาํงาน เชน รางวัลและสวัสดิการตางๆ 

ใหแกพนักงาน ซึง่จะทําใหพนกังานเกิดแรงจูงใจในการใหบริการอยางมคุีณภาพมากย่ิงข้ึน  

  กรณีการพัฒนาและสงเสริมพนกังานปจจุบัน  

   1. จากผลการวิจัยขางตน โรงแรมควรพัฒนาพนกังานในกลุมที่มีบุคลิกภาพแบบอ่ืน 

ใหมีคุณลักษณะใกลเคียงกบัพนกังานที่มบีุคลิกภาพแบบมีสติใหมากที่สุด 

   2. จากผลการวิจัยขางตน โรงแรมควรสงเสริมพนกังานในกลุมที่มีความฉลาดทาง

อารมณตํ่าใหมีโอกาสไดพฒันาความฉลาดทางอารมณของตนใหมรีะดับสูงข้ึน โดยเฉพาะความฉลาด

ทางอารมณดานทักษะทางสังคม นอกจากนี้อาจมีการสงเสริมพนักงานกลุมทีม่ีความฉลาดทาง

อารมณในระดับสูงอยูแลวใหมากย่ิงๆ ข้ึนไป เพื่อทาํใหเกิดคุณภาพการบริการที่ดียิง่ข้ึน 

   3. จากผลการวิจัยขางตน โรงแรมควรพัฒนาพนกังานในกลุมที่มทีัศนคติที่ไมดีตอ

งานบริการใหมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับคุณคาของการทํางานใหบริการ เพื่อพฒันาทัศนคติที่มีตอ

งานบริการใหเปนไปในทิศทางที่ดีข้ึน 

   4. จากผลการวิจัยที่พบวา พนักงานที่มกีารศึกษาในระดับกลางๆ คือ อนุปริญญา/

ปวส. มีคุณภาพการบริการดีที่สุดนัน้ โรงแรมควรใหความสําคัญในการพัฒนาพนักงานกลุมที่มี

การศึกษาในระดับตํ่ากวาหรือสูงกวา โดยการคนหาสาเหตุที่เปนอุปสรรคทําใหพนักงานทัง้ 2 กลุมนี้มี

คุณภาพการบริการตํ่ากวาพนักงานที่มกีารศึกษาในระดับกลางๆ เพื่อไดหาหนทางในการพัฒนาที่

ถูกตอง ซึ่งอาจจะทาํใหพนกังานทั้ง 2 กลุมนี้มีคุณภาพการบริการที่ดีข้ึน    
  ขอเสนอแนะทางการวจิัย  
  1. ควรศึกษาคุณภาพการบริการตามการรับรูของผูรับบริการโดยตรง 

  2. ควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการในธุรกิจบริการอืน่ๆ ตามแนวคิดนี้ เพื่อเปนการ

ยืนยนัผลการวิจัย  

  3. ควรมีการศึกษาวิธพีัฒนาบุคลิกภาพตามแนวคิดบุคลิกภาพหาองคประกอบ เพื่อปรับ

บุคลิกภาพแบบเปดกวาง และแบบหวัน่ไหว ซึ่งมีความสัมพันธทางลบกับคุณภาพการบริการใหมี
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คุณลักษณะใกลเคียงกับบุคลิกภาพแบบมีสติ แบบออนโยน และแบบแสดงตัว ซึง่มีความสัมพนัธ

ทางบวกกับคุณภาพการบริการ เพื่อทาํใหไมเกิดภาวะขาดแคลนผูใหบริการที่ดีในอนาคต 

  4. ควรมีการศึกษาวิธพีัฒนาความฉลาดทางอารมณตามแนวคิดของโกลแมน และ

ทัศนคติที่ดีตองานบริการ ซึ่งตัวแปรทั้งสองตัวนี้มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการ เพือ่

สงเสริมใหสังคมมีทรัพยากรมนุษยที่มีความเหมาะสมในการทํางานบริการไดอยางมีคุณภาพ เพราะ

ธุรกิจบริการจะมีความสําคัญมากยิง่ข้ึนสําหรับสังคมไทยในอนาคต 

  5. ควรมีการศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพตามแนวคิดบุคลิกภาพหา

องคประกอบกับอาชีพที่มีความสําคัญอันดับตนๆ ของสังคมไทย เพื่อเปนแนวทางในการสงเสริมให

บุคคลเลือกประกอบอาชีพทีส่อดคลองกับลักษณะทางบุคลิกภาพของตน ซึง่จะทําใหเกิดประโยชนทัง้

ตอบุคล คือ ประสบความสําเร็จในการประกอบอาชีพ องคกร คือ ไดบุคลากรที่มปีระสิทธิภาพในการ

ทํางาน และประเทศชาติ คือ ทรัพยากรมนุษยของประเทศมีศักยภาพในการประกอบอาชีพมากข้ึน  
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ภาคผนวก ก 
หนังสือขอความอนุเคราะหในการเก็บขอมูลเพื่อพัฒนาเครื่องมือ 

หนังสือขอความอนุเคราะหในการเก็บขอมูลเพื่อการวิจัย 
โครงรางงานวิจัย 
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โครงการวิจัยเพื่อเสริมสรางคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับหาดาว 
“ปจจัยทางจิตวิทยาที่สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมระดับหาดาว” 

 
ผูวิจัย 
นางสาวพัชรี ชูสมบัติ  นิสิตระดับปริญญาโท สาขาจิตวทิยาพัฒนาการ  

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร 

 
ที่มาและความสําคัญของโครงการวิจัย  
 เนื่องดวยผูวจิยัเล็งเห็นความสําคัญของธรุกิจโรงแรมในฐานะธุรกิจบริการที่มีศักยภาพสูง 

เมื่อเทียบกับธรุกิจบริการอื่นๆ ที่ประเทศไทยควรมุงพัฒนาใหมีศักยภาพในการแขงขันระดับภูมิภาค  

ดังนัน้ “คุณภาพการใหบริการ”  จึงเปนหัวใจของการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน  ผูวิจัยจงึมุงมั่น

และทุมเทในการศึกษาถึงปจจัยทางจิตวิทยาของพนักงานโรงแรมที่สงผลตอคุณภาพการบริการ โดยมุง

ศึกษาไปยงักลุมเปาหมาย คือ พนักงานแผนกบริการสวนหนา (Front office staff) เพราะเปนผูมี

บทบาทเสมอืน “ศูนยรวมประสาทของโรงแรม” (เกรย; และ ลิกูโอรี.  2529) ที่ทําหนาที่เชื่อมโยง 

ติดตอส่ือสาร และประสานงานกับพนักงานบริการในสวนงานอ่ืนๆ ของโรงแรม เพื่อสามารถบริการให

ลูกคาเกิดความประทับใจสูงสุด 

 โครงการวิจยัดังกลาวมีวัตถปุระสงคเพื่อศึกษาปจจัยทางจิตวทิยา ไดแก บุคลิกภาพ 
หาองคประกอบ (The Big Five) ความฉลาดทางอารมณ (EQ) และทัศนคติตองานบริการ 
(Attitudes towards service-based career) ซึ่งเปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ 

ของพนกังานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม และเจาะจงศึกษาในโรงแรมระดับหาดาวที่มีระดับ

คุณภาพการบริการสูงสุดเทานัน้ เพื่อทาํใหทราบวาพนกังานที่มีคุณภาพการใหบริการที่ดีนัน้ มี

บุคลิกภาพแบบใด มีความสัมพันธกับความฉลาดทางอารมณและทัศนคติตองานบริการอยางไร อันจะ

เปนประโยชนอยางมากตอการคัดเลือกพนักงานแผนกบริการสวนหนาที่มีคุณลักษณะเหมาะสมกับ

การทาํงานดานการบริการ ตลอดจนใชเปนขอมูลในการพัฒนา วางแผนการฝกอบรมพนกังานบริการ

ของโรงแรม เพื่อรักษาคุณภาพการบริการสูงสุดของโรงแรมระดับหาดาวเชนทาน 
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กระบวนการเก็บขอมูลวิจยั ซ่ึงขอความอนุเคราะหจากทาน 

• นําแบบสอบถามไปใหเพื่อเก็บขอมูลกับพนักงานแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมของทาน 

ซึ่งจะเก็บจาก  2 สวนงาน และเฉพาะตําแหนง ดังตอไปนี้ คือ  

1. สวนหนา (Front desk) ไดแก พนักงานตอนรับ (Reception) พนักงานการเงนิสวน

หนา (Front cashier)   

2. สวนบริการในเคร่ืองแบบ (Uniform service) ไดแก พนกังานอาคันตุกะสัมพนัธ 

(Guest relation officer)  พนักงานบริการขอมูลขาวสาร (Concierge) พนักงานขน

กระเปา (Bellboy or Porter) พนกังานเฝาประตู (Doorman)   

 

แบบสอบถามมีจํานวน 2 ชุด คือ 

แบบสอบถามชุดที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปและปจจัยทางจิตวิทยาใหพนักงาน

แผนกบริการสวนหนาเปนผูทําแบบสอบถาม ประกอบดวยแบบสอบถาม 4 ฉบับ คือ 

ฉบับที่ 1 แบบสอบถามขอมลูทั่วไป 

ฉบับที่ 2 แบบวัดบุคลิกภาพ 

ฉบับที่ 3 แบบวัดความฉลาดทางอารมณ 

ฉบับที่ 4 แบบวัดทัศนคติตองานบริการ 

แบบสอบถามชุดที่ 2 เปนแบบประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ใหหวัหนางานที่  

     มหีนาที่ประเมินผลการปฏิบัติงานประจําปของพนักงานผูนัน้เปนผูทําแบบประเมนิ  

• ผูวิจัยขอความอนุเคราะหนาํเคร่ืองมือทัง้ 2 ชุด (ตามตัวอยางท่ีแนบมา) ไปมอบใหกับ

ผูจัดการแผนกบริการสวนหนา หรือ บุคคลที่ทานมอบหมายใหประสานงานกับผูวิจยั  เพื่อ

อธิบายข้ันตอนและวิธกีารเก็บขอมูล 

• จํานวนพนักงานที่จะทําการเก็บขอมูลจากโรงแรมของทาน จาํนวนประมาณ 30-40 คน  โดย

จะเก็บจากพนักงานเพศหญิงและเพศชายในจํานวนเทาๆ กัน และหากเปนไปไดจะเก็บจํานวน

คนเทาๆ กนั จากทัง้ 2 สวนงาน คือ  งานสวนหนา  กับ งานสวนบริการในเคร่ืองแบบ  

• ในการใหความรวมมือในคร้ังนี ้ โรงแรมของทานและพนักงานจะไดมโีอกาสทําบุญเพื่อ

ชวยเหลือองคกรทางสังคมรวมกนั โดยผานงบประมาณที่ใชในการวิจยั ซึ่งแบบสอบถามที่

พนกังานทําจะรวมทาํบุญฉบับละ 10 บาท 

• ผูวิจัยติดตอขอรับแบบสอบถามที่ทาํเสร็จสมบูรณแลว เพื่อนาํกลับมาประมวลผลขอมูล เขียน

รายงานวิจัย และสรุปผล 
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ผลประโยชนที่ทานจะไดรบัจากโครงการ 

• หลังโครงการวจิัยเสร็จส้ิน ผูวิจัยจะสงมอบผลวิจัยซึง่ชี้ใหเหน็ถงึปจจัยทางจิตวทิยาที่สามารถ

พยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมระดับหาดาวใหทางฝายพฒันาบุคลากรเพื่อ

ใชเปนแนวทางในการคัดเลือกพนกังานสวนหนาของโรงแรมที่มีคุณลักษณะเหมาะสมกับการ

ทํางานดานการบริการ 

• ผลวิจัยชิน้นี้สามารถใชเปนแนวทางในการสรางแผนฝกอบรมพนกังานสวนหนาของโรงแรม 

เพื่อปรับปรุงแกไข สงเสริม และพัฒนาลักษณะทางบุคลกิภาพ ความฉลาดทางอารมณ และ

ทัศนคติตองานบริการที่มีความสัมพนัธกบัคุณภาพการใหบริการ เพื่อพัฒนาคุณภาพการ

บริการใหมีความเปนเลิศยิ่งๆ ข้ึนไป  

• โรงแรมของทานและพนักงานจะเปนสวนหน่ึงในการรวมทําบุญเพื่อชวยเหลือองคกรทางสังคม

รวมกับพนักงานโรงแรมระดับหาดาวที่อ่ืนๆ อีกอยางนอยจํานวน 220 คน และผูวจิัยจะสงใบ

อนุโมทนาบุญไปใหกบัโรงแรมของทานในฐานะไดทาํคุณประโยชนเพื่อสังคม 

 

ผูวิจัยหวงัเปนอยางยิ่งวาทานจะเล็งเห็นความสําคัญของการศึกษาวิจยัในคร้ังนี้ โดยใหความ

อนุเคราะหในกระบวนการเก็บขอมูล เพื่อรวมเปนสวนหนึ่งในกระบวนการเสริมสรางคุณภาพการ

บริการของโรงแรม และเพื่อความกาวหนาในเชิงความรูทางวิชาการซึ่งจะเปนประโยชนตอการนาํ

ความรูที่ไดจากการวจิัยในคร้ังนี้ไปประยุกตใชในสวนงานตางๆ ที่เกี่ยวของ ทั้งภาคองคกรธุรกิจและ

ภาคการศึกษา  ผูวิจัยจงึขอขอบพระคุณทานลวงหนา มา ณ โอกาสนี ้

 

       นางสาวพัชรี  ชูสมบัติ 
 

 

                 ผูวิจัย 

         24 มกราคม 2554 

 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

แบบสอบถามขอมูลทัว่ไป 
แบบวัดบุคลกิภาพ 

แบบวัดความฉลาดทางอารมณ 
แบบวัดทัศนคติตองานบริการ 

แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ 
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เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 

  

 เนื่องจากงานวิจัยในคร้ังนี้มงีบประมาณจาํกัด หากดึงออกมาเปนคาตอบแทนใหกับผูตอบ

แบบสอบถามแตละทานก็จะเปนจาํนวนเงินที่นอยเกนิไป ดังนัน้ผูวิจัยจึงขอความรวมมือจากผูตอบ

แบบสอบถาม โดยจะนํางบคาตอบแทนนีม้าทาํบุญรวมกัน ซึ่งทานจะไดทําบุญรวมกับเพื่อนพนักงาน

โรงแรมอ่ืนๆ มากกวา 200 ทาน   

 ดังนัน้ทกุแบบสอบถามที่ทานตอบอยางครบถวนเทากับทานไดรวมทาํบุญ โดยผูวิจยัจะนาํ

เงินจากการตอบแบบสอบถามของทานบริจาคใหกับองคกรเพื่อการกุศลแบบสอบถามละ 10 บาท ซึ่ง

ทานสามารถแสดงเจตนารมณไดวาจะเลือกทําบุญกับองคกรใดระหวาง 

 

  สถานรับเล้ียงเด็กกําพรา            บานพักคนชรา   

 

 

 

 

 

เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 

  

 เนื่องจากงานวิจัยในคร้ังนี้มงีบประมาณจาํกัด หากดึงออกมาเปนคาตอบแทนใหกับผูตอบ

แบบสอบถามแตละทานก็จะเปนจาํนวนเงินที่นอยเกนิไป ดังนัน้ผูวิจัยจึงขอความรวมมือจากผูตอบ

แบบสอบถาม โดยจะนํางบคาตอบแทนนีม้าทาํบุญรวมกัน ซึ่งทานจะไดทําบุญรวมกับเพื่อนพนักงาน

โรงแรมอ่ืนๆ มากกวา 200 ทาน   

 ดังนัน้ทกุแบบสอบถามที่ทานตอบอยางครบถวนเทากับทานไดรวมทาํบุญ โดยผูวิจยัจะนาํ

เงินจากการตอบแบบสอบถามของทานบริจาคใหกับองคกรเพื่อการกุศลแบบสอบถามละ 10 บาท ซึ่ง

ทานสามารถแสดงเจตนารมณไดวาจะเลือกทําบุญกับองคกรใดระหวาง 

 

  สถานรับเล้ียงเด็กกําพรา            บานพักคนชรา   
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ใบพิทักษสิทธ ิ
 

เร่ือง  ขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

เรียน  ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 

 เนื่องดวยดิฉัน นางสาวพัชรี  ชูสมบัติ เปนนิสิตระดับปริญญาโท สาขาจิตวทิยาพัฒนาการ 

คณะมนุษยศาสตร มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ อยูในชวงเก็บขอมูลวิจัย เร่ือง “ปจจัยทางจิตวิทยาที่

สามารถพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมระดับหาดาว” ซึ่งผลการวิจัยในคร้ังนี้จะเปน

ประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพการบริการทั้งระดับบุคคลและองคกร เปนแนวทางในการคัดเลือก

พนกังานสวนหนาของโรงแรม เปนแนวทางในการเตรียมความพรอมสําหรับผูที่สนใจจะประกอบอาชีพ

ในสายงานบริการ และเปนประโยชนตอการวางแผนเพือ่พัฒนาสงเสริมคนในสังคมใหมีคุณลักษณะที่

เอ้ือตอการประกอบอาชีพบริการ ซึ่งสอดคลองกับความตองการของสังคมไทยในปจจุบัน โดยทานจะ

เปนผูทีม่ีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอการบรรลุผลของการวิจัยในคร้ังนี ้

 ดิฉันจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ตามความคิดและ

ความรูสึกที่แทจริงของทาน โดยคําตอบของทานเปนความคิดเหน็สวนบุคคล ดังนัน้จึงไมมถีูกหรือผิด 

และไมมีผลกระทบใดๆ ตอตัวทานหรือผลการปฏิบัติงานของทาน รวมทั้งไมมีผลกระทบตอภาพลักษณ

ของโรงแรมของทานแตอยางใด  ขอมูลทัง้หมดนี้จะทาํการวิเคราะหผลในภาพรวม และจะถูกเก็บเปน

ความลับ นาํไปใชเฉพาะในการวิจยัคร้ังนีเ้ทานัน้ 

 ดิฉันหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือจากทานเปนอยางดี และขอขอบพระคุณใน

ความรวมมือของทานมา ณ โอกาสนี ้
 

  ขอแสดงความนับถือ 

 

  นางสาวพัชรี  ชูสมบัติ 

             ผูวิจยั  

ขาพเจายนิดีใหความรวมมอืในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี ้

 

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

ผูตอบแบบสอบถาม 

วันที่........../............/........... 
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แบบสอบถาม 
ขอมูลทัว่ไปและปจจยัทางจิตวิทยา 

(สําหรับพนักงาน แผนกบริการสวนหนา) 
 
คําชี้แจงทัว่ไป:  

1. แบบสอบถามชุดนี้ มทีั้งหมด 4 ฉบับ   

2. ขอความกรุณาทานไดโปรดพิจารณาขอความแตละขอและทําแบบสอบถามดวยความ
ต้ังใจ เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด 

3. แตละขอไมมีคําตอบที่ถูกหรือผิด  คําตอบที่ดีที่สุดคือ คําตอบที่ตรงกับความเปนจริง
ของทาน หรอื ตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด  

4. คําตอบของทานไมมีผลกระทบใดๆ ตอตัวทานหรือผลการปฏิบติังานของทาน  

5. ใครขอความกรุณาทานไดใหขอมูลตามความเปนจรงิ และกรุณาตอบใหครบทุกขอ 

6. ผูวิจัยขอรับรองวาจะเกบ็ขอมูลนี้ไวเปนความลับ โดยจะนําผลมาวิเคราะหเพื่อเสนอ

ผลการวิจยัในภาพรวมเทานัน้ จะไมมีการเปดเผยเปนรายบุคคล  

 
ขอขอบพระคุณทานทีก่รณุาสละเวลาอันมีคาเพื่อใหความชวยเหลือ 

ในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี ้
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชุดที_่_________ 

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ฉบับท่ี 1  
แบบสอบถามขอมูลทัว่ไป  

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม:  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย / ลงใน   (   ) หรือ เติมคําตอบลงใน

ชองวางใหครบถวนตามความเปนจริงของทาน 

 

1.  ชื่อ-นามสกุล                                             

ปฏิบัติงานในสวนงาน (     )   สวนหนา (Front desk)      

(     )   สวนบรกิารในเคร่ืองแบบ (Uniform service) 

ตําแหนง 

 

2.  เพศ            (     )   ชาย           (     )   หญิง                 

 

3.  อาย ุ    ป                     เดือน 

 

4.  สถานภาพสมรส (     )   โสด              (     )   สมรส/มีคูครอง           (     )   หยาราง/หมาย 

 

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

               (     )   ปริญญาตรี (     )   สูงกวาปริญญาตรี (ระบุ) 

 

6.  ระยะเวลาที่ทาํงานเปนพนักงานบริการในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม     ป          เดือน    
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ฉบับท่ี 2 
แบบวัดบุคลกิภาพ 

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบวัด:  แบบวัดฉบับนี้มีทัง้หมด 60 ขอ โปรดพิจารณาขอความแตละขอตอไปนี้

วา ตรงกับตัวทาน หรือ ตรงกับความคิดเห็นของทานมากนอยเพยีงใด แลวทําเคร่ืองหมาย / ลงใน

ชองหลังขอความ โดยมีการแปลความหมายเปนดังนี ้

6 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

  5 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมาก 

  4 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางมาก 

  3 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางนอย 

  2 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอย 

  1 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอยที่สุด 
 
ตัวอยาง 
 
ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 
00 ขาพเจาชอบเลนกีฬา      / 

  ทาน  /  ในชองหมายเลข  6   แสดงวา ทานเปนคนชอบเลนกฬีามากท่ีสุด 
 

         

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

1 ขาพเจาเปนคนไมวิตกกังวล       

2 ขาพเจาชอบท่ีจะมีคนอยูรอบขาง       

3 ขาพเจาไมชอบเสียเวลาท่ีจะเพอฝน       

4 ขาพเจาพยายามใหเกียรติตอทุกคนท่ีพบ       

5 ขาพเจาเก็บของสวนตัวใหสะอาดเรียบรอย       

6 บอยครั้งท่ีขาพเจารูสึกวาตนเองตํ่าตอยกวาผูอื่น       

7 ขาพเจาหัวเราะไดงาย       

8 เมื่อขาพเจาพบวิธีท่ีจะทําบางส่ิงบางอยางไดถูกตอง ขาพเจาจะยึดวิธีน้ัน

ตลอด 

      

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน     นอยท่ีสุด                 มากท่ีสุด  

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเหน็ของทาน   นอยที่สดุ             มากที่สุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

9 บอยครั้งท่ีขาพเจาโตแยงกับคนในครอบครัวและเพื่อนรวมงาน       

10 ขาพเจาสามารถกําหนดความกาวหนาของการทํางานใหงานเสร็จตามเวลา

ไดเปนอยางดี 

      

11 เมื่อตกอยูในภาวะเครียดมากๆ บางครั้งขาพเจารูสึกเหมือนตัวเองจะแยก

ออกเปนเส่ียงๆ 

      

12 ขาพเจาเปนคนท่ีมีความสุขและไมเครงเครียด       

13 ขาพเจามีความซาบซ้ึงในงานศิลปะและธรรมชาติ       

14 บางคนคิดวาขาพเจาเปนคนเห็นแกตัวและถือตัวเองเปนใหญ       

15 ขาพเจาไมใชคนละเอียดถ่ีถวน       

16 ขาพเจาแทบจะไมเคยรูสึกโดดเด่ียวหรืออางวาง       

17 ขาพเจาชอบท่ีจะพูดคุยกับคนท่ัวไป       

18 การใหผูเรียนฟงการพูดท่ีมีขอโตแยงกัน จะทําใหเกิดความสับสน และเขาใจ

ผิดได 

      

19 ขาพเจาชอบการรวมมือกบัผูอืน่มากกวาการแขงขัน       

20 ขาพเจาพยายามปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมายอยางต้ังใจ       

21 บอยครั้งท่ีขาพเจารูสึกตึงเครียดและต่ืนเตน       

22 ขาพเจาชอบท่ีจะอยูในท่ีท่ีมีกจิกรรมทํา       

23 บทกวีมอีิทธิพลตอขาพเจาเล็กนอยหรือไมมีเลย       

24 ขาพเจามีแนวโนมท่ีจะเยาะเยยและสงสัยในเจตนาของผูอื่น       

25 ขาพเจามีเปาหมายชัดเจนและมีการปฏิบัติสูเปาหมายอยางเปนข้ันเปนตอน       

26 บางครั้งขาพเจารูสึกไรคุณคาอยางส้ินเชิง       

27 ปกติแลวขาพเจาชอบทํางานตามลําพัง       

28 บอยครั้งท่ีขาพเจาชอบลองอาหารใหมๆ หรืออาหารตางชาติ       

29 ขาพเจาเชื่อวาคนสวนมากจะเอาเปรียบถาเปดโอกาสใหเขา       

30 ขาพเจามักเสียเวลาต้ังนานกวาจะเร่ิมงานไดอยางจริงจัง       

31 ขาพเจาแทบไมเคยรูสึกกลัวหรือต่ืนเตน       

32 บอยครั้งท่ีขาพเจารูสึกวาตนเองเต็มไปดวยพลังมากจนอยากแสดงออกมา       

33 ขาพเจามักจะไมสังเกตอารมณหรือความรูสึกท่ีเกิดขึ้นจากสถานการณตางๆ       

34 คนสวนมากท่ีขาพเจารูจักชอบขาพเจา       

35 ขาพเจาทํางานหนักเพื่อใหสําเร็จตามเปาหมาย       

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน       นอยท่ีสุด                 มากท่ีสุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

36 บอยครั้งท่ีขาพเจารูสึกโกรธกับการท่ีผูอื่นปฏิบติัตอขาพเจา       

37 ขาพเจาเปนคนราเริงและสดชื่นแจมใส       

38 ขาพเจาเชื่อวาเราควรจะรับฟงผูนําทางศาสนาในการตัดสินใจเร่ืองศีลธรรม

โดยไมมีขอโตแยง 

      

39 บางคนคิดวาขาพเจาเปนคนเย็นชา และคิดเก่ียวกับผลไดผลเสีย       

40 เมื่อขาพเจามีขอผูกพันในเร่ืองใด ขาพเจาก็จะยึดถือตลอดไป       

41 บอยครั้งเมื่อส่ิงใดไมเปนไปตามความคาดหมาย ขาพเจารูสึกทอแทและ 

อยากยอมแพ 

      

42 ขาพเจาไมใชเปนคนท่ีมองโลกในแงดีท่ีมีความสุข       

43 บางครั้งเมื่อขาพเจากําลังอานบทกวี หรือดูงานศิลปะ ขาพเจาจะรูสึกสะทาน

หรือต่ืนเตน 

      

44 ขาพเจาเปนคนหัวแข็งและมีทัศนคติท่ีมั่นคง       

45 บางครั้งขาพเจาไมใชคนท่ีนาพึ่งพาหรือไวใจไดอยางท่ีควรจะเปน       

46 ขาพเจาไมคอยรูสึกเศราโศกหรือซึมเศรา       

47 ชีวิตของขาพเจาเต็มไปดวยกิจกรรม       

48 ขาพเจามีความสนใจเร่ืองธรรมชาติของจกัรวาลและมนุษยนอยมาก       

49 ขาพเจามักจะคํานึงถึงความรูสึกของผูอื่น       

50 ขาพเจาเปนคนท่ีมีผลงาน และมักทํางานใหเสร็จเสมอ       

51 บอยครั้งท่ีขาพเจาแกปญหาตนเองไมไดและตองการใหผูอืน่มาชวย       

52 ขาพเจาเปนคนท่ีกระตือรือรนอยางมาก       

53 ขาพเจามีความอยากรูอยากเห็นในเร่ืองท่ีประเทืองปญญา       

54 ถาขาพเจาไมชอบใคร ขาพเจาจะแสดงใหคนน้ันรู       

55 ดูเหมือนวาขาพเจาจะไมเคยสามารถจัดระเบียบใหตนเองไดเลย       

56 ในบางครั้งขาพเจารูสึกอับอายมากจนอยากหลบหนาผูคน       

57 ขาพเจาชอบท่ีจะดําเนินชีวิตตามแนวทางของตนเองมากกวาท่ีจะนําผูอื่น       

58 บอยครั้งท่ีขาพเจาสนุกกับทฤษฎีหรือความคิดท่ีเปนนามธรรม       

59 ขาพเจาจะจัดการใหผูอื่นทําตามความตองการของขาพเจา เมื่อมีความ

จําเปน 

      

60 ขาพเจามุงสูความเปนเลิศในทุกส่ิงท่ีตนเองทํา       

 โปรดพลิกหนาถัดไป 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน       นอยท่ีสุด                 มากท่ีสุด  
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ฉบับท่ี 3 
แบบวัดความฉลาดทางอารมณ 

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบวัด:  แบบวัดฉบับนี้มีทัง้หมด 75 ขอ โปรดพิจารณาขอความแตละขอตอไปนี้

วา ตรงกับตัวทาน หรือ ตรงกับความคิดเห็นของทานมากนอยเพยีงใด แลวทําเคร่ืองหมาย / ลงใน

ชองหลังขอความ โดยมีการแปลความหมายเปนดังนี ้

6 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

  5 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมาก 

  4 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางมาก 

  3 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางนอย 

  2 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอย 

  1 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอยที่สุด 
 
ตัวอยาง 
 
ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 
00 ขาพเจาเปนคนอารมณด ี      / 

  ทาน  /  ในชองหมายเลข  6   แสดงวา ทานเปนคนอารมณดีมากท่ีสุด 
 

         

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

1 เมื่อขาพเจาอารมณไมดีขาพเจาไมรูวาเกิดจากสาเหตุอะไร       

2 ขาพเจารูจักจุดเดนและจุดดอยของตัวเอง       

3 เมื่อขาพเจาทํางานผิดพลาดขาพเจาจะขาดความมั่นใจ       

4 เมื่อมีความเครียดขาพเจาสามารถทําใหตัวเองผอนคลายลงไดโดยเร็ว       

5 ขาพเจาทําหนาท่ีอยางดีท่ีสุดแมวาจะไมมีใครเห็น       

6 ขาพเจาเปนคนตรงตอเวลา       

7 ขาพเจาปรับตัวเขากับส่ิงแวดลอมใหมๆ ไดชา       

8 ขาพเจามองหาแนวคิดใหมจากส่ิงตางๆ       

9 ขาพเจามจีุดหมายท่ีทาทายในชีวิต       

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเหน็ของทาน   นอยที่สดุ              มากที่สุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน     นอยท่ีสุด                  มากท่ีสุด  
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

10 ขาพเจาจะต้ังใจทํางานของกลุมใหสําเร็จลุลวงไป       

11 ขาพเจาชอบเรียนรูส่ิงตางๆ เพิ่มเติมอยูเสมอ       

12 ขาพเจาคิดวาโลกน้ีนาอยู       

13 ขาพเจาสัมผัสถึงความรูสึกของผูอื่นไดถึงแมวาเขาจะยังไมไดพูดอะไร       

14 ขาพเจาจะเอยปากชมผูท่ีขาพเจาเห็นวาควรไดรับคําชม       

15 ขาพเจาสามารถชวยเหลือผูท่ีขาพเจาไมชอบ       

16 ขาพเจายอมรับวาคนเรามีความแตกตางกัน       

17 เมื่อขาพเจาเดินเขาไปในหอง ขาพเจาสามารถรับรูไดวาคนในหองกําลังมี

อารมณรวมกันอยางไร 

      

18 ขาพเจาสามารถกระตุนใหเพื่อนรวมงานเกิดความกระตือรือรน       

19 ขาพเจาสามารถทําใหคนเขาใจในส่ิงท่ีขาพเจาตองการจะบอก       

20 ขาพเจาชอบอภิปรายถกเถียงปญหาเพื่อหาทางแกไข       

21 คนในกลุมมักทําตามแนวทางท่ีขาพเจาปฏิบติั       

22 ขาพเจาสามารถทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงท่ีดีได       

23 ในท่ีทํางานขาพเจามีเพื่อนสนิทหลายคน       

24 ขาพเจาสามารถวางแผนงานรวมกับผูอื่นได       

25 ขาพเจาสรางชือ่เสียงและปกปองผลประโยชนของกลุม       

26 ทุกคร้ังท่ีรูสึกต่ืนเตนขาพเจารูตัวเสมอ       

27 ขาพเจารูวาเมือ่ใดควรขอความชวยเหลือจากผูอื่น       

28 ขาพเจาเชื่อวาตัวขาพเจาเปนคนมีความสามารถ       

29 ขาพเจาสามารถระงับอารมณท่ีพุงพลานของตัวเองใหสงบลงได       

30 เมื่อขาพเจารับปากวาจะทําอะไรแลว ขาพเจาก็จะทําอยางท่ีพูดไว       

31 ขาพเจาทํางานในความรับผิดชอบอยางละเอยีดถ่ีถวน       

32 ขาพเจารูดีวาควรจะทําอะไรกอนหลังในสถานการณหน่ึงๆ       

33 ขาพเจามีความคิดอะไรแปลกใหมอยูเสมอ       

34 ขาพเจาเชื่อวาส่ิงตางๆ สามารถพัฒนาใหดีขึน้ไดเสมอ       

35 ขาพเจายึดเปาหมายขององคกรเปนแนวทางในการทํางาน       

        

        

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน     นอยท่ีสุด                  มากท่ีสุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

36 ขาพเจาพรอมท่ีจะทําในสิ่งท่ีไมเคยมีใครทํามากอน       

37 ขาพเจามองวาความผิดพลาดในอดีตเปนประสบการณท่ีทรงคุณคา       

38 ขาพเจาไมสนใจเร่ืองความรูสึกของคนอื่น       

39 ขาพเจาทราบขอดีและขอท่ีควรปรับปรุงของผูอื่น       

40 ขาพเจาทราบวิธีการท่ีจะทําใหผูอื่นพอใจ       

41 ขาพเจาสามารถคุยกับคนไดทุกระดับ       

42 ขาพเจาสามารถบอกถึงความสัมพันธของคนในกลุมได       

43 ขาพเจาสามารถพูดใหคนสนใจฟงได       

44 ขาพเจาพรอมท่ีจะรับฟงท้ังขาวดีและขาวราย       

45 ขาพเจาสามารถคนหาทางเลือกท่ีทําใหทุกคนเห็นพองตองกันได       

46 ขาพเจาสามารถทําใหกลุมมองเห็นเปาหมายรวมกันได       

47 ขาพเจาสามารถชักจูงใหผูอื่นเห็นดวยกับการเปล่ียนแปลง       

48 ขาพเจายินดีท่ีจะรูจักและสรางความสัมพันธกับคนใหมๆ เสมอ       

49 ขาพเจาสามารถสรางบรรยากาศท่ีเปนมิตรในการทํางาน       

50 ขาพเจาทําใหกลุมทราบถึงเปาหมายของงาน       

51 ขาพเจาสามารถบอกถึงอารมณท่ีขาพเจาประสบอยูไดอยางงายดาย       

52 ขาพเจารูไดดวยตัวเองวาขาพเจาทําอะไรผิด       

53 ขาพเจาตัดสินใจเร่ืองตางๆ ดวยความเชื่อมั่น       

54 ขาพเจาอดทนฟงคนอื่นพูดจนจบไดเสมอ       

55 ขาพเจาคิดวาเพื่อนๆ ไววางใจในตัวขาพเจา       

56 ขาพเจาเปนคนมีวินัยในตัวเอง       

57 ขาพเจาสามารถปรับอารมณไดตามสถานการณ       

58 ขาพเจาสนุกกับการหาวิธใีหมๆ ในการทํางาน       

59 ขาพเจาพยายามทํางานใหไดดีตามมาตรฐานท่ีต้ังไว       

60 ขาพเจาสละผลประโยชนของตัวเองเพื่อเปาหมายของกลุมได       

61 ขาพเจามองเห็นโอกาสท่ีแตกตางจากผูอื่น       

62 แมมีอปุสรรคขาพเจาก็ยังคิดวาสามารถทํางานตอไปใหสําเร็จได       

        

        

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน    นอยท่ีสุด                  มากท่ีสุด

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

63 ขาพเจาสามารถเขาใจถึงขอวติกกังวลของผูอื่น       

64 ขาพเจาคอยใหกําลังใจและสงเสริมเพื่อนรวมงาน       

65 ขาพเจารูสึกยินดีท่ีไดชวยเหลือผูอื่น       

66 ขาพเจาเขาใจดีวาคนบางกลุมมีลักษณะพิเศษท่ีไมเหมือนกลุมอื่น       

67 ขาพเจาเขาใจความตองการของกลุม       

68 ขาพเจาสามารถโนมนาวผูอื่นใหคลอยตาม       

69 ขาพเจาสนใจสังเกตภาษาทาทางของคนเรา       

70 เมื่อทุกคนอยูในสภาวะตึงเครียด  ขาพเจาสามารถหาทางออกได       

71 ขาพเจาเปนตัวอยางท่ีดีของคนอื่น       

72 ขาพเจาสามารถบอกไดวาอะไรควรไดรับการเปล่ียนแปลง       

73 ขาพเจามีเพือ่นท่ีสามารถพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกันได       

74 ขาพเจาสามารถสรางบรรยากาศแหงความรวมมือในการทํางาน       

75 ขาพเจาทําใหคนในกลุมรูสึกสนุกกับงาน       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน     นอยท่ีสุด                  มากท่ีสุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ฉบับท่ี 4 
แบบวัดทัศนคติตองานบริการ 

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบวัด:  แบบวัดฉบับนี้มีทัง้หมด 10 ขอ โปรดพิจารณาขอความแตละขอตอไปนี้

วา ตรงกับตัวทาน หรือ ตรงกับความคิดเห็นของทานมากนอยเพยีงใด แลวทําเคร่ืองหมาย / ลงใน

ชองหลังขอความ โดยมีการแปลความหมายเปนดังนี ้

6 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

  5 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานมาก 

  4 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางมาก 

  3 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานคอนขางนอย 

  2 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอย 

  1 หมายถงึ ตรงกับตัวทานหรือความคิดเห็นของทานนอยที่สุด 
 
ตัวอยาง 
 
ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 
00 ขาพเจารูสึกภมูิใจในตัวเอง      / 

  ทาน  /  ในชองหมายเลข  6   แสดงวา ทานรูสกึภมูิใจในตัวเองมากท่ีสุด 
 

 

         

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

1 ขาพเจาเชื่อวา งานบริการสวนหนาของโรงแรมชวยสรางความสัมพันธ

ระหวางลูกคากับโรงแรมไดมาก 

      

2 ขาพเจาคิดวา ความสุภาพออนนอมของพนักงานเปนส่ิงสําคัญท่ีทําให

ลูกคาประทับใจในบริการ 

      

3 ขาพเจาเชื่อวา นํ้าเสียงท่ีไพเราะทําใหลูกคาประทับใจ       

4 ขาพเจารูสึกภูมิใจในอาชีพน้ี เพราะสามารถเปนตัวแทนของโรงแรมในการ

สรางภาพลักษณท่ีดี 

      

5 ขาพเจารูสึกกระตือรือรนท่ีไดบริการลูกคา        

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเหน็ของทาน   นอยที่สดุ              มากที่สุด  

โปรดพลิกหนาถัดไป 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน      นอยท่ีสุด                  มากท่ีสุด  
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

6 ขาพเจาพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคา เมื่อลูกคาตองการ       

7 ขาพเจาพรอมท่ีจะสละเวลาใหขอมูลแกลูกคาอยางครบถวน       

8 ขาพเจาเต็มใจที่จะใหบริการลูกคาทุกคน       

9 ขาพเจามีความมุงมั่นท่ีจะทํางานดานบริการใหดียิ่งขึ้น       

10 ขาพเจาพรอมท่ีจะปรับปรุงการทํางานใหเปนท่ีประทับใจแกลูกคา       

 

- ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูง - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตรงกับตัวทาน หรือ ความคิดเห็นของทาน      นอยท่ีสุด                   มากท่ีสุด  
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แบบประเมินคุณภาพการใหบริการ 
(สําหรับหวัหนางาน) 

 

พนกังานสวนหนา  ชื่อ-นามสกุล 

 

ประเมินโดยหวัหนางาน  ชื่อ-นามสกุล 

 
คําชี้แจงทัว่ไป :   

1. การประเมนิ จะประเมินเฉพาะพนักงานแผนกบริการสวนหนา ที่ไดจากการสุมใหเปน
กลุมตัวอยางเทานั้น 

2. ผูประเมิน จะตองเปนหัวหนางานท่ีทําการประเมินผลการปฏิบัติงานประจาํปของ

พนกังานผูนั้นเทานัน้ 

3. ไดโปรดอานและพิจารณาทําความเขาใจขอความแตละขอโดยละเอียด  

4. ใหทานระลึกถึงพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน (ตามชื่อขางบนนี้)  แลวลง

ความเห็นของทาน โดยทาํเคร่ืองหมาย / ในชองประเม ินทายขอความ   

5. ขอความกรุณาทานใหพิจารณาตามสภาพความเปนจริงใหมากท่ีสุด เพื่อผลประโยชน

ตอการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานในองคกรของทานใหดียิง่ๆ ข้ึนไป  

6. แบบประเมินนี้มีทัง้หมด 30 ขอ ขอความกรุณาทานประเมินใหครบทุกขอ 

 
การแปลความหมาย 

6 หมายถงึ  เห็นดวยอยางยิ่ง  

  5 หมายถงึ  เห็นดวย 

  4 หมายถงึ  คอนขางเหน็ดวย 

  3 หมายถงึ  คอนขางไมเหน็ดวย 

  2 หมายถงึ  ไมเห็นดวย 

  1 หมายถงึ  ไมเห็นดวยอยางยิง่ 

 
ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูงที่ไดกรุณาสละเวลาอันมีคาเพือ่ใหความชวยเหลือ 

ในการตอบแบบประเมินในครั้งนี ้
 

ฉบับที_่________ 

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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คําช้ีแจงในการตอบแบบประเมิน: ใหทานพิจารณาวาพนักงานของทาน (ตามชื่อที่ระบุ) มีคุณลักษณะ

หรือพฤติกรรมตามรายขอตอไปนี้มากนอยเพียงใด 
 
ตัวอยาง 
 

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 
00 มีความซ่ือสัตยในการทํางาน      / 

 
ทาน  /  ในชองหมายเลข  6   แสดงวา ทานเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

 

 

ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

1 จัดส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับผูรับบริการใหพรอมอยูตลอดเวลา เชน  

กุญแจ ปากกา หรือเอกสารตางๆ  

      

2 ใสใจกบัส่ิงท่ีไดสัญญาไวกับผูรับบริการ และติดตามทําจนสําเร็จลุลวงไป       

3 พรอมท่ีจะใหบริการทันทีท่ีผูรับบริการเขามาปรากฏ       

4 การปฏิบัติงานของพนักงานทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อมัน่        

5 ยอมรับวาผูรับบริการแตละคนมีความตองการแตกตางกันไป       

6 รักษาความสะอาดและความเรียบรอยของบริเวณท่ีใหบริการ        

7 ทํางานท่ีผูรับบริการรองขอ อยางเต็มความสามารถ        

8 แจงใหผูรับบริการทราบวา งานท่ีถูกรองขอจะสําเร็จลงเมื่อใด        

9 ประสานงานไดดีและสามารถทํางานเปนทีม       

10 รับฟงความตองการของผูรับบริการแตละคนอยางต้ังใจ       

11 เมื่อพื้นท่ี ท่ีใหบริการเกิดความสกปรก เชน มีนํ้าหก หรือมขีองหลน 

เลอะเทอะ พนักงานจัดการใหกลับสูสภาพเดิมอยางรวดเร็ว 

      

12 ทําใหผูรับบริการพอใจไดต้ังแตคร้ังแรก       

13 ใหบริการดวยหนาตาย้ิมแยมแจมใส       

14 แกปญหาเฉพาะหนาได       

15 ไมบริการมากเกินไปจนผูรับบริการเกิดความอึดอัด       

        

        

ระดับความคดิเห็น             ไมเห็นดวยอยางย่ิง        เห็นดวยอยางย่ิง

ระดับความคิดเห็น                   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง           เห็นดวยอยางยิ่ง

โปรดพลิกหนาถัดไป 
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ขอ ขอความ 1 2 3 4 5 6 

16 แตงกายเรียบรอยแลดูนาเชื่อถือ       

17 เมื่อผูรับบริการมีปญหา พนักงานแสดงความสนใจท่ีจะแกปญหาน้ันอยาง

จริงจัง 

      

18 แสดงความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ       

19 ยังคงใหบริการแกผูรับบริการท่ียังคางคาอยู แมวาจะหมดเวลางานของตน

แลวก็ตาม 

      

20 ศึกษาความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการแตละคน       

21 รักษาเคร่ืองแตงกายและผมใหสะอาดอยูเสมอ       

22 เมื่อมีขอผิดพลาดเกิดขึ้น พนักงานพยายามท่ีจะไมใหเกิดขอผิดพลาดน้ัน

ซ้ําอีก 

      

23 มีความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ       

24 ใหบริการอยางสุภาพ        

25 จดจํารายละเอยีดของผูรับบริการแตละคน เพื่อใหเกิดความประทับใจ       

26 ใชอปุกรณตางๆ ของโรงแรมอยางถนอมรักษา         

27 ใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย       

28 ไมเคยปฏิเสธงานท่ีผูรับบริการรองขอ        

29 สามารถส่ือสารใหผูรับบริการเขาใจในสิ่งท่ีตนตองการจะบอก       

30 ตอบคําถามท่ีผูรับบริการถามได       

 

- ขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูง - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับความคิดเห็น                   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง           เห็นดวยอยางยิ่ง



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
สมการพยากรณ  
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การสรางสมการพยากรณ 
 
กรณวีิเคราะหความฉลาดทางอารมณโดยรวม  
 จากผลการวิเคราะหสามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

(S) ของกลุมตัวอยาง ในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี ้

 คะแนนดิบ 

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

 คะแนนมาตรฐาน 

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

 
กรณวีิเคราะหความฉลาดทางอารมณรายดาน 
 จากผลการวิเคราะหสามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม 

(S) ของกลุมตัวอยาง ในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี ้

 คะแนนดิบ 

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

 คะแนนมาตรฐาน 

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

 

     

 

   

   

 
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูวิจัย  
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