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 งานวิจยัในครัง้นี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษา ปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผล

ตอพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธ โดยมีกลุมตัวอยาง

ทั้งหมดจํานวน 234 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติทีน่ํามาใช

ในการวิเคราะห ขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ 

การวิเคราะหความแตกตางโดยการหาคาท ีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห

เปรียบเทยีบเชิงซอน โดยใชวิธีการทดสอบแบบการวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีความ

แตกตางอยางมีนัยสาํคัญนอยที่สุด และการวิเคราะหสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

และสําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร 

ผลการวิจยัพบวา 

 1. พนกังานของชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ สวนใหญเปนพนักงานเพศหญิง มี

อายุระหวาง 30-39 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญอยูในระดับหัวหนางาน สังกัดอยูในแผนก

สวนหนาและมีอายุการทาํงาน 5-8 ป  

 2. ปจจัยดานบุคลิกภาพของพนักงานในชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธพบวา 

พนกังานมทีัศนคติเร่ืองบุคลิกภาพโดยรวมของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธอยูใน

ระดับมากที่สุด โดยอยูระดบัมากที่สุดในดานบุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดานอารมณ 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ บุคลิกภาพทางดานกายภาพ และอยูใน

ระดับมากในดานบุคลิกภาพทางดานสังคม และ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ 

 3. ปจจัยดานวัฒนธรรมองคกรใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธพบวาพนักงานมี

ทัศนคติเร่ืองวฒันธรรมองคกรใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหิน ประจวบคีรีขันธอยูในระดับมากทุกดาน 

 4. ปจจัยดานพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธ

อยูในระดับมากที่สุด โดยอยูระดับมากที่สุดในเรื่อง จิตวิญญาณในการใหบริการของทานในรีสอรทแหง

นี้สามารถยึดถือเปนแบบอยางที่ดีได ทานมีความสุขกบัการทาํงานในรีสอรทแหงนีเ้สมือนเปนหนึง่ใน

ครอบครัวเดียวกัน รีสอรทมกีารบริการที่มปีระสิทธิภาพภายใตจรรยาบรรณและจริยธรรม ทานสามารถ

สงมอบการบริการที่อบอุนแบบไทยๆ ในมาตรฐานระดับสากลใหกับแขกทุกทาน และ ทานมีความเปน

มืออาชีพทั้งในดานความรู ความสามารถและการบริการ และอยูในระดับมากไดแก ทานสามารถ



 

ตอบสนองความตองการของแขกไดอยางมีประสิทธิภาพเกนิกวาความคาดหวงั และ มีการติดตามผล

หลังการใหบริการ เพื่อทราบวาแขกไดรับบริการตรงและครบตามที่ตองการ 

  5. ปจจัยลักษณะสวนบุคคล  

  5.1 ดานเพศที่แตกตางกันมทีัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน ชวีา

ศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธ แตกตางกนั อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  

  5.2 ดานระดับการศึกษา และ ตําแหนงงานตางกนัมีทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ

ของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธแตกตางกนั อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ 

0.05  

 6. ในการศึกษาความสัมพนัธระหวางบุคลกิภาพ ตอพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ พบวาโดยรวมมคีวามสัมพันธกันในทิศทางเดียวกนัในระดบั

ปานกลาง ในขอ บุคลิกภาพทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดาน

ความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและ

บุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลงัใจ มีความสัมพนัธกนัในทิศทางเดยีวกนัในระดับปานกลาง ในขอ

บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวญัและกําลังใจ มีความสัมพันธกันในทิศทาง

เดียวกนัในระดับสูง อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 7. ในการศึกษาความสัมพนัธระหวางวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวญิญาณ) ตอ

พฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ พบวา โดยรวมมี

ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง ในขอมีจุดประสงคชัดเจน มคีวามสัมพันธกันใน

ทิศทางเดียวกนัในระดับสูง ในขอมุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกนัและกนัของ

พนกังานในทกุระดับในองคกรและมีมนษุยธรรมในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกนั

ในระดับปานกลาง อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 The objectives of this research were to study Personality and corporate culture 

influencing employees’ providing service behavior in Chiva-Som resort, Hua Hin, Prachauab 

Khirikhan province. The samples size used in the research was 234 employees of Chiva-Som 

Resort. Questionnaires were use to collect the data. The statistics applied to analyze the data 

were percentage, mean and standard deviation. The statistics use to test the hypotheses 

were t-test, One-Way Analysis of Variance, Pair Differences Analysis were analyzed by using 

Least significant Difference (LSD) and Pearson Product Moment Correlation coefficient. The 

statistical data were analyzed by Statistical Package for Social Science (SPSS/PC for 

Windows). The results of this research are as follows:  

 1. The majority of Chiva-Som resort, Hua Hin, Prachauab Khirikhan province are 

female , age between 30-39 years, bachelor degree graduated, work position is in supervisor 

level and above, work department as front office and had 5-8 years of work experience.  

 2. The attitudes of Chiva-Som’s employees towards overall in personality were at the 

very good level. In each category, they were at very good level on ethical personality, 

emotional personality, psychological personality, morale personality and physical personality. 

They were at good level on social personality and capability personality.  

 3. The attitudes of Chiva-Som’s employees towards overall in corporate culture were 

at the good level for all aspects.  

 4. The attitudes of Chiva-Som’s employees towards overall in providing service 

behavior were at the good level. In each category, they were at very good level on service 

mind of staff can used as best practice in the providing service behavior, happy working 

place like working in family, providing the Thai hospitality service behavior in the international 

standard and the professional in knowledge, skill, capability and service behavior. They were 

at good level on the aspects of providing the great performance over the guest’s expectation 

and offering great follow up program in order to make sure that guest meet all of their 

expectations.  



 

 5. Personal characteristic factors 

  5.1 Employees with different gender have different attitude for providing service 

behavior in Chiva-Som resort, Hua Hin, Prachauab Khirikhan province at 0.01 statistically 

significant levels. 

  5.2 Employees with different education and position level have different attitude 

for providing service behavior in Chiva-Som resort, Hua Hin, Prachauab Khirikhan province at 

0.05 statistically significant levels.  

 6. Personality is correlated with providing service behavior in Chiva-Som resort, Hua 

Hin, Prachauab Khirikhan province in the same direction, at the moderate level. Considering 

in each aspect, the correlation for physical personality, psychological personality, capability 

personality, ethical personality, social personality, emotional personality and morale 

personality are correlated in the same direction at the moderate level, whereas emotional 

personality and morale personality are correlated in the same direction at the high level with 

0.01 statistically significant levels. 

 7. Corporate culture is correlated with providing service behavior in Chiva-Som 

resort, Hua Hin, Prachauab Khirikhan province in the same direction, at the moderate level. 

Considering in each category, the correlation for clear objective is correlated in the same 

direction at the high level, whereas focus on individual development, trust and respect, and 

humanistic work practices are correlated in the same direction at the moderate level with 0.01 

statistically significant levels. 
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บทที่  1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 ในปจจุบันนี้ธุรกิจโรงแรมและรีสอรทมีการแขงขันกันอยางรุนแรงในการชวงชิงสวนแบงทาง

การตลาดและฐานลูกคา ซึ่งถาหากรายใดสามารถครอบครองสวนแบงไดมากกวาและมีฐานลูกคาที่

มั่นคงและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดเปนอยางดี ลูกคาก็จะมีการติดตามมาใชบริการ

อยางตอเนื่องเปนผลทําใหธุรกิจสามารถดําเนินไปไดอยางมั่นคง อีกทั้งยังสามารถสรางผลกําไรที่ยั่งยืน

ไดอยางตอเนื่อง ในทางกลับกัน หากลูกคาที่มาใชบริการแลวไมอาจไดรับความพึงพอใจ ก็จะมีการ

แสวงหาผูใหบริการรายใหมที่สามารถใหความพึงพอใจสูงสุดไดเพราะลูกคาจะเลือกแหลงการบริการที่

ดีกวาเสมอและยังสามารถเปนกระบอกเสียงบอกตอไปยังคนอื่นอีกดวย ดังนั้นระดับความพึงพอใจของ

การใหบริการตอลูกคาจึงถือเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอองคกรโดยตรง องคกรจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง

พัฒนาหาวิธีการเพื่อที่จะใหลูกคาไดรับบริการที่พึงพอใจอยางเต็มที่ ซึ่งจะเห็นไดชัดวาในปจจุบันแตละ

องคกรไดมีการตื่นตัวในเรื่องบริการอยางกวางขวางโดยพยายามหากลยุทธตางๆมาใชในการใหบริการ 

โดยตั้งสมมติฐานวาปจจัยสูความสําเร็จที่สําคัญของการบริการที่ดีคือการปลูกฝงใหบุคคลากรทุกคนใน

องคกรมีคุณภาพและมีพฤติกรรมในการบริการที่ดี   

 ชีวาศรม ถือเปนรีสอรทสุขภาพแบบครบวงจรแหงเดียวในเมืองไทยซึ่งมีฐานลูกคาที่เนนเฉพาะ

สําหรับกลุมผูรักสุขภาพอยางจริงจัง ดวยเหตุนี้จึงทําใหคูแขงในระดับโลกมีไมมากนักเหมือนรีสอรท

ทั่วไป โดยมีลูกคาเปนคนตางชาติถึงรอยละ 80 สวนอีกรอยละ 20 เปนคนไทย โดยมีปรัชญาในการ

บริการที่วาลูกคาทุกคนจะตองไดรับการบริการที่เทาเทียมกัน ชีวาศรมสามารถสรางชื่อเสียงไปทั่วโลกใน

ฐานะของรีสอรทสุขภาพที่มีการจัดการที่ดี ทั้งในเรื่องสถานที่ โปรแกรมกิจกรรมและการบําบัดรักษาที่

หลากหลายรูปแบบ รวมทั้งการบริการที่ประทับใจซ่ึงถือไดวาเปนจุดขายที่สําคัญที่สุดโดยสามารถ

รับประกันคุณภาพไดจากรางวัลตางๆที่ชีวาศรมไดรับมาจากทั่วโลก ดังนั้นชีวาศรมจึงใหความสําคัญ

เปนอยางยิ่งในเรื่องการพัฒนาศักยภาพบุคลากรในทุกๆดานไมวาจะเปนความรู ความสามารถ ทักษะ 

ทัศนคติ และการพัฒนาบุคลิกภาพ เพื่อสงเสริมใหบุคคลากรมีศักยภาพและพฤติกรรมในการบริการที่

เปนเลิศเพื่อสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหเกิดกับลูกคาไดมากที่สุด  

 จากหลักการและเหตุผลขางตนผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความสัมพันธระหวาง

บุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอพฤติกรรมการบริการในทัศนคติของพนักงานใน ชีวาศรม      

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธโดยศึกษาเฉพาะกรณี ชีวาศรมเนื่องจากสามารถวัดระดับบุคลิกภาพและ

วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ไดชัดเจนเพื่อเปนแนวทางการบริหารองคการของผูบริหาร 
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และการปฏิบัติงานของพนักงานของพนักงานใหมีประสิทธิภาพและทําใหลูกคาพึงพอใจมากยิ่งขึ้น โดย

มีเปาหมายหลักคือการนําพาองคกรใหบรรลุเปาหมายและประสบความสําเร็จตอไป  

 

ความมุงหมายในการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาลักษณะสวนบุคคลของพนักงาน ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา  ตําแหนงงาน 

แผนกที่สังกัด และอายุการทํางาน มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัว

หิน ประจวบคีรีขันธ 

 2.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพของพนักงานประกอบดวย บุคลิกภาพทางดาน

กายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม 

บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณ และบุคลิกภาพทางดานขวัญกําลังใจ กับ 

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางวัฒนธรรมองคกร  (วัฒนธรรมที่มีจิตวิญญาณ ) 

ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกัน

ของพนักงานในแตละระดับ และมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงานกับ พฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
 1. ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานในชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 2. ผลการศึกษาวิจัยจะใชเปนขอมูลและแนวทางใหบริษัทในการพัฒนาปรับปรุงใหพนักงาน

ใหเกิดความรู ความเขาใจ และใหการรวมมือกับองคกร เพื่อพฤติกรรมการบริการและการทํางานที่ดี

ยิ่งขึ้นของพนักงาน 

 3, การวิจัยครั้งนี้ทําใหทราบถึงความสัมพันธบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่สงผลตอ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ และเพื่อสรางความพึง

พอใจสูงสุดใหกับแขกรวมไปถึงความไดเปรียบทางธุรกิจในสถานการณการแขงขันที่รุนแรงขึ้นทุกวัน 

 4. ผลจากการศึกษาวิจัยทําใหไดขอมูลที่เปนแนวทางในการศึกษาวิจัยในสวนที่มีความ

นาสนใจ หรือเปนประโยชนตอองคกรอื่น ๆ ที่สนใจจะทําการศึกษาในเรื่องที่มีลักษณะเชนเดียวกันนี้ 

 

ขอบเขตการวิจัย 
 โครงการวิจัยนี้ ผูวิจัยทําการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท 

หัวหิน ประจวบคีรีขันธและไดกําหนดขอบเขตของการศึกษาคนควาและทําวิจัยดังนี้ 
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 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก พนักงานประจํา ในชีวาศรม รีสอรท โดยมีจํานวน

ประชากรจาก 2 สํานักงานไดแก สํานักงานใหญกรุงเทพ 63 คน และชีวาศรม รีสอรทที่หัวหิน 351 คน 

รวมประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ 414 คน (แหลงที่มา: ฝายทรัพยากรบุคคลของ ชีวาศรม รีสอรท ณ 

วันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2552)  
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

จํานวน 414 คน เนื่องจากทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ดังนั้นจึงใชการกําหนดกลุมตัวอยางแบบใช

ความนาจะเปน (Probability Sampling) โดยมีกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากร ใชวิธีคํานวณ

สูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane. 1967:886) ไดขนาดกลุมตัวอยาง 203 ตัวอยาง คํานวณไดดังนี้ 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2548:193) 
 

    2

Nn = 
1 + Ne

 
     

 เมื่อ  N แทน จํานวนประชากรทั้งหมด 

   n แทน ขนาด (จํานวน) จํานวนของกลุมตัวอยาง 

   e แทน สัดสวนของความคาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดขึ้นได 

  

 ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางโดยตองการใหเกิดความผิดพลาดจากความคลาดเคลื่อนของ

การสุมตัวอยางรอยละ 5 หรือ 0.5 กําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95 
 

 414   

 
n  = 

1 + 414 (0.05)2   

 = 203  คน   
  

 จะไดกลุมตัวอยางจํานวน 203 คน เพิ่มสํารองกรณีเก็บแบบสอบถามไมครบและ

แบบสอบถามไมสมบูรณ 5% เทากับ 10 คน ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้จะใชกลุมตัวอยางจํานวน 213 คน  

 จะไดกลุมตัวอยางจํานวน 203 คน เพิ่มสํารองกรณีเก็บแบบสอบถามไมครบและ

แบบสอบถามไมสมบูรณ 5% และผูวิจัยไดเพิ่มจํานวนตัวอยางเพื่อใหไดเปนจํานวนที่ดีของประชากร

จํานวน 10% รวมทั้งหมด 234 ตัวอยางจากจํานวนประชากรที่ใชในการวิจัยทั้งหมด 414 คน จากนั้นก็

ดําเนินการเก็บตัวอยางตามขั้นตอนตอไปนี้  
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 ขั้นตอนที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) แบบกําหนด

สัดสวน (Proportionate) ตามแผนกของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

ประกอบดวย 23 แผนก โดยมีวิธีการคํานวณดังตอไปนี้ 

 

 ประชากรของแตละแผนก x 234   

 
จํานวนกลุมตัวอยางทีจ่ะเกบ็แตละแผนก  = 

ประชากรทัง้หมด   

 

 ขั้นตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) โดยการ

เก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถามที่จัดเตรียมไว นําไปเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางตามจํานวน

สัดสวนในแตละแผนกตามที่กําหนดไวในขั้นที่ 1 เพื่อใหครบตามจํานวนที่ตองการ 234 ตัวอยาง 

 
 ตัวแปรที่ใชในศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปนดังนี้ 

  1.1  ลักษณะสวนบุคคล ไดแก 

       1.1.1 เพศ 

    1) ชาย 

    2) หญิง 

   1.1.2 อายุ 

    1) ตํ่ากวาหรือเทากับ 25 ป 

    2) 26 - 35 ป 

    3) 36 - 45 ป 

    4) 46 ปข้ึนไป 

   1.1.3  ระดับการศึกษา 

    1) ตํ่ากวาปริญญาตรี 

    2) ปริญญาตรี 

    3) สูงกวาปริญญาตรี 

   1.1.4  ตําแหนงงาน 

    1) ระดับพนักงานปฏิบัติการ  

    2) ระดับผูเชี่ยวชาญและหวัหนางานขึ้นไป  
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   1.1.5 แผนกที่สังกัด 

    1) สวนหนา  

    2) สวนหลัง 

   1.1.6 อายุการทํางาน 

    1) ตํ่ากวา หรือเทากับ 4 ป  

    2) 5 - 8 ป 

    3) 9 - 12 ป 

    4) 13 ปข้ึนไป 

  1.2 บุคลิกภาพของพนักงาน 

   1.2.1 บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

   1.2.2 บุคลิกภาพทางดานจิตใจ 

   1.2.3 บุคลิกภาพทางดานความสามารถ 

   1.2.4 บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม 

   1.2.5 บุคลิกภาพทางดานสังคม 

   1.2.6 บุคลิกภาพทางดานอารมณ 

   1.2.7 บุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ 

  1.3 วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ) 

   1.3.1 มีจุดประสงคชัดเจน 

   1.3.2 มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร 

   1.3.3 มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในแตละระดับ 

   1.3.4 มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน 

 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 
  

คํานิยามศัพทเฉพาะ 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดนิยามศัพทที่เกี่ยวของกับงานวิจัยในครั้งนี้ ดังนี้ 

 1. พนักงาน หมายถึง บุคคลที่ทํางานเปนพนักงานประจํา   ชีวาศรม รีสอรท 

 2. แขก หมายถึง  ลูกคาแตที่ชีวาศรมมักจะเรียกวาแขก ซึ่งก็คือผูที่มาใชบริการที่ชีวาศรม    

ทั้งหญิงและชายที่มี อายุ 16 ปข้ึนไป 

 3. รีสอรท หมายถึง ชีวาศรม รีสอรท อ.หัวหิน จ. ประจวบคีรีขันธ  
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 4. การใหบริการ หมายถึงการกระทําที่อํานวยประโยชนที่ผูใหบริการกระทําใหกับผูรับบริการ 

ทั้งนี้ ในการใหบริการนั้นอาจมีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือตางๆ หรืออาจจะเปนการกระทําลวนๆ โดยที่

ไมมีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือใดๆ ก็ได  

 5. ลักษณะสวนบุคคล หมายถึง ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม อันไดแก 

  5.1 เพศ หมายถึง เพศของบุคลากรหรือพนักงาน 

  5.2 อายุ หมายถึง อายุปเต็มของผูตอบแบบสอบถาม 

  5.3 ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาสูงสุดของผูตอบแบบสอบถาม 

  5.4 ตําแหนงงาน หมายถึง ระดับตําแหนงงานที่พนักงานปฏิบัติงานอยูในปจจุบัน  

  5.5 แผนกที่สังกัด หมายถึง หนวยงานหรือฝายที่พนักงานปฏิบัติงานอยูในปจจุบัน 

  5.6 อายุการทํางาน หมายถึง ประสบการณการทํางานในชีวาศรม รีสอรทโดยนับเปนอายุ

ปเต็มที่ผูตอบแบบสอบถามเขามาทํางาน 

 6. บุคลิกภาพ มาจากภาษาลาตินคือ PERSONA หมายถึง หนากากที่ตัวละครใชสวมเวลา

ออกแสดงบทบาทตามที่ถูกกาหนด ตามโครงสรางของบุคลิกภาพนั้น (Personality Structure) ซึ่งเปน

ผลมาจากพันธุกรรม (Heredity) อยางหนึ่ง และถูกสิ่งแวดลอม (Environment) อันเปนประสบการณอีก

อยางหนึ่ง โดยประเภทของบุคลิกภาพประกอบดวย 

  6.1 บุคลิกภาพทางดานกายภาพ หมายถึง รูปรางหนาตา ทรวดทรง ทาทาง การแตงกาย 

การเดิน เปนตน 

  6.2 บุคลิกภาพทางดานจิตใจ หมายถึง พฤติกรรมที่แสดงซึ่งมีผลมาจากสมอง เชน ความ

ต้ังใจ การตัดสินใจ และความแมนยําในการจดจํา 

  6.3 บุคลิกภาพทางดานความสามารถ หมายถึง ความสามารถในการทํางาน สติปญญา 

ไหวพริบ การแกปญหาในเหตุการณเฉพาะหนา อันเปนลักษณะเฉพาะบุคคล และยังรวมไปถึง

ความสามารถอันเกิดจาการเรียนรูฝกฝน เชน ทักษะในดานการทํางาน ภาษา และอื่นๆ 

  6.4 บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม หมายถึง ความประพฤติ ศีลธรรมจรรยา ความซื่อสัตย 

  6.5 บุคลิกภาพทางดานสังคม หมายถึง ทาทางกริยามารยาทและความประพฤติที่แสดง

ตอผูอ่ืน 

  6.6 บุคลิกภาพทางดานอารมณ หมายถึง ความรูสึกทางจิตใจที่ทําใหเกิดอารมณตางๆ  

  6.7 บุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ หมายถึง ความสามารถที่ควบคุมบังคับ

พฤติกรรมตางๆ ที่กระทําไปโดยเจตนาได เชน เปนคนไมยอทอตอความยากลําบาก มีความขยัน และ

ความตั้งใจที่ยึดมั่นในจุดมุงหมาย 

 7. วัฒนธรรมที่เปนจิตวิญญาณและวัฒนธรรมองคการ หมายถึงระบบความเขาใจรวมกัน 

(System of shared meaning) ที่เปนที่ยอมรับระหวางสมาชิกในองคกรซึ่งสงผลใหสามารถแยกแยะ
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องคการหนึ่งใหแตกตางจากองคการหนึ่ง โดยลักษณะขององคกรที่มีจิตวิญญาณจะตองมีคุณสมบัติ

ดังนี้  

  7.1 มีจุดประสงคที่ชัดเจน หมายถึง ในการทํางานของพนักงานทุกคนจะตองมีจุดมุงหมาย

ที่มีคุณคาตอองคกร 

  7.2 มุงเนนที่จะพัฒนาปจเจกบุคคล หมายถึง การมุงที่การพัฒนาตนเองของพนักงานทุกคน 

  1.3 มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานทุกระดับในองคกร หมายถึง การ

มุงสรางความไววางใจ ความเคารพ และความซื่อสัตยตอกัน 

  7.4 มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน หมายถึง การที่องคกรมีความเห็นอกเห็นใจพนักงาน

เคารพสิทธิของพนักงานแตละคน การมอบอํานาจใหกับพนักงาน การสรางความมั่นคงในการทํางาน  

 8. พฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน หมายถึง การมีจิตสํานึกและหัวใจบริการในการ

อํานวยประโยชนที่ ผูใหบริการกระทําใหกับผู รับบริการโดยมีการปฏิสัมพันธกับลูกคาและการ

ประสานงานกับเพื่อนรวมงาน ในการปฏิบัติและดําเนินภารกิจตางๆดวยการบริการที่ดีเลิศเสมอ เพื่อให

นําไปสูผลสัมฤทธิ์ในวัตถุประสงคและเปาหมายขององคกรในทัศนคติของพนักงาน 
 

กรอบแนวความคิดงานวิจัย 

 ในการศึกษาเรื่อง ปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอ พฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มีกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
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      ตัวแปรอิสระ                 ตัวแปรตาม 
 (Independent variable)           (Dependent variable) 

         

 

 

 

         

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลักษณะสวนบุคคล 
1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. ตําแหนงงาน 

5. แผนกที่สังกัด 

6. อายุการทํางาน 

บุคลิกภาพของพนักงาน 
1. บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

2. บุคลิกภาพทางดานจิตใจ 

3. บุคลิกภาพทางดานความสามารถ 

4. บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม 

5. บุคลิกภาพทางดานสงัคม 

6. บุคลิกภาพทางดานอารมณ 
7. บุคลิกภาพทางดานขวัญกําลังใจ 

 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

พฤติกรรมการใหบริการของ

พนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หัว

หิน ประจวบครีีขันธ 

 
 
 
 

วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิต
วิญญาณ) 
1. มีจุดประสงคชัดเจน 

2. มุงเนนการพฒันาบุคคลากร 
3. มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกนั

ของพนกังานในแตละระดับ 

4. มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน แผนกที่สังกัด และอายุ

การทํางาน แตกตางกันมีผลตอ พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธที่แตกตางกัน 

 2. ลักษณะบุคลิกภาพของพนักงานประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ บุคลิกภาพ

ทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดาน

สังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณ และบุคลิกภาพทางดานขวัญกําลังใจ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรม

การใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ  

 3. วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ) ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการ

พัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในแตละระดับ และมีมนุษยธรรม

ในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 

 



บทที่  2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษา เร่ือง ปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอ 

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ โดยผูวิจัยได

ทําการศึกษาคนควา รวบรวมจากเอกสาร ตํารา งานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดอาศัยแนวคิดทฤษฎีหลาย

สวนมาเปนกรอบ และแนวทางในการศึกษา โดยสรุปเปนประเด็นนําเสนอตามหัวขอตอไป 

 1. แนวคิดและทฤษฎีดานประชากรศาสตร 

 2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับบุคลิกภาพ 

 3. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับวัฒนธรรมองคกร 

 4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการบริการ 

 5. ความรูเกี่ยวกับ ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ  

 6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
1.  แนวคิดและทฤษฎีดานลักษณะประชากรศาสตร  
 ความหมายของลักษณะประชากรศาสตร 
 กอนที่นักสังคมวิทยาจะมาสนใจศึกษาเรื่องเกี่ยวกับประชากร (Population) นั้น                 

นักคณิตศาสตร นักเศรษฐศาสตร และนักการเมืองใหความสนใจเรื่องนี้มากอนแลว แตเมื่อนักสังคม

วิทยาเขามาศึกษาเรื่องของประชากร นักสังคมวิทยาจะใหความสําคัญกับปจจัยทางสังคม เชน ขนาด

ของประชากร องคประกอบของประชากร การกระจายตัวของประชากร และการเปลี่ยนแปลงของ

ประชากร สาเหตุที่นักสังคมวิทยาหันมาใหความสนใจศึกษาเรื่องของประชากรเพราะนักสังคมวิทยาเห็น

วาการเปลี่ยนแปลงทางประชากรมีผลกระทบที่สําคัญตอบุคลิกภาพ โครงสรางสังคม และวัฒนธรรม 

 ประชากรศาสตร (Demography) เปนการศึกษาเชิงปริมาณเกี่ยวกับประชากร โดยใชขอมูล

จากการสํามะโนประชากร (Census) เพื่อศึกษาจํานวนของประชากร ความหนาแนนของประชากร การ

กระจายตัวของประชากร (กรมโยธาธิการและผังเมือง กระทรวงมหาดไทย:  (http://www.dpt.go.th/ 

Sub-web/itdb/txt/pop/urban5.htm) 

 ราชบัณฑิตยสถาน (2524: 272) ใหคํานิยามของคําวา “ประชากร” ไว 2 ความหมายดังนี้ 

 ในวิชาประชากรศาสตร (Demography) หมายถึง จํานวนคนทั้งหมดในพื้นที่แหงหนึ่ง ในชวง

ระยะเวลา หนึ่งหรือในขณะใดขณะหนึ่ง 
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 ในวิชาสถิติ หมายถึง คน หรือ สัตว หรือ ส่ิงของ ซึ่งอยูในขายที่จะไดรับการศึกษา หรือสุม

ตัวอยาง 

 

 ประชากรศาสตร (Demography) (ลัคนา วัฒนะชีวะกุล: http://www.mathstat.mju. 

ac.th/demography/chapter1.ppt) หมายถึง ศาสตรที่ศึกษาเกี่ยวกับขนาด สวนประกอบ การกระจาย

ตัว และการเปลี่ยนแปลงของประชากร 

 1. ขนาดประชากร (Size) หมายถึง จํานวนสมาชิกหรือบุคคลทั้งหมดที่ประกอบขึ้นเปน

ประชากร ณ พื้นที่หนึ่ง ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งเพื่อทราบขนาดของประชากรใน อดีต ปจจุบัน และ

อนาคต 

 2. สวนประกอบประชากร (Composition) คุณลักษณะของสมาชิกในกลุมประชากรนั้น โดย

คุณลักษณะพื้นฐานคือ อายุและเพศ บางครั้งจะเรียกวาโครงสรางทางเพศและอายุ ซึ่งจะเปนการ

พิจารณาวาประชากรที่เราศึกษานั้นประกอบดวย เพศชายและหญิงเทาไร คิดเปนอัตราสวนอยางไร และ

จะแบงตามกลุมไดอยางไร ในการแสดงใหเห็นโครงสรางอายุและเพศจะใชวิธีวาดแผนภูมิวางใน

แนวนอนซอนกันขึ้นไป และเรียกแผนภูมินี้วา ปรามิดประชากร 

 3. การกระจายตัว (Distribution) หมายถึง ประชากรที่ศึกษานั้น อาศัยอยูในพื้นที่ใดบาง 

นอกจากนี้ยังเปนการศึกษาวาอะไรเปนสาเหตุของ การกระจายตัว 

 4. การเปลี่ยนแปลงประชากร (Population Change) หมายถึง การที่ขนาด สวนประกอบและ

การกระจายตัวของประชากร ในพื้นที่หนึ่งๆเปลี่ยนแปลงไปในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง โดยมีองคประกอบที่

ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของประชากรคือปจจัยตามธรรมชาติ ไดแก การเกิด การตายและปจจัย

นอกเหนือธรรมชาติ ไดแก การยายถิ่น 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 41) ไดกลาววา การแบงสวนตลาดตามตัวแปรดานประชากรศาสตร 

(Demographic) ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา 

ลักษณะประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญ และสถิติที่วัดไดของประชากร และชวยในการกําหนด

ตลาดเปาหมาย ในขณะที่ลักษณะทางดานจิตวิทยา และสังคมวัฒนธรรมชวยอธิบายถึงความคิดและ

ความรูสึกของกลุมเปาหมายเทานั้น ขอมูลดานประชากรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผลตอการ

กําหนดตลาดเปาหมาย รวมทั้งงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น โดยตัวแปรดานประชากรศาสตรที่

สําคัญมีดังนี้ 

 1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่มี

อายุแตกตางกัน โดยนักการตลาดจะสามารถใชประโยชนจากอายุเปนตัวแบงสวนตลาดได  
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 2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรที่สําคัญเชนกัน โดยสตรีจะเปนเปาหมาย และเปนผูบริโภคที่มี

อํานาจในการซื้อสูง ไมวาจะเปนสินคาประเภทใดก็ตาม เชน สินคาสําหรับผูชาย หรือเด็ก ก็มักจะสังเกต

ไดวาผูที่ตัดสินใจซื้อมักเปนสตรีมากกวาเพศอื่น 

 3. ลักษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปนเปาหมาย

ที่สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญยิ่งขึ้นในสวนที่เกี่ยวกับ

หนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวน และลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคาใดสินคาหนึ่ง 

และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทางประชากรศาสตร และโครงสรางดานสื่อที่เกี่ยวของกับผู

ตัดสินใจในครัวเรือนเพื่อชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 

 4. รายได การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) ซึ่งนับเปนตัวแปรที่

สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย มีอํานาจ

ซื้อสูง แตคนที่มีรายไดปานกลางถึงต่ํา จะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ซึ่งอาจมีความสามารถในการซื้อก็ได 

อาจทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาในกลุมนี้ไปได และปจจัยดานรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม 

อาชีพ การศึกษา ฯลฯ ก็อาจเปนเกณฑในการตัดสินใจที่สําคัญไดนอกเหนือจากปจจัยรายไดเพียงอยาง

เดียว และในการดานของการศึกษา ชีพ และรายได จะมีแนวโนมความสัมพันธกันอยางใกลชิดในเชิง

เหตุและผล เชน บุคคลที่มีการศึกษาต่ํา โอกาสที่จะหางานระดับสูงยาก จึงทําใหมีรายไดตํ่า เปนตน 

 พรทิพย สัมปตตะวานิช (2529: 312-319) ไดกลาวถึงลักษณะของผูรับสารโดยการวิเคราะห

ตามลักษณะประชากรศาสตร ซึ่งแตละบุคคลจะมีความแตกตางกัน โดยที่ความแตกตางนี้จะมีอิทธิพล

ตอการสื่อสารได ซึ่งลักษณะประชากรศาสตรนี้ ประกอบดวย 

 1. อายุ (Age) การจะสอนผูที่อายุตางกันใหเชื่อฟง หรือเปลี่ยนทัศนคติ และเปลี่ยนพฤติกรรม

นั้น มีความงายตางกัน ยิ่งมีอายุมากกวาที่จะสอนใหเชื่อฟง ใหเปลี่ยนทัศนคติ และเปลี่ยนพฤติกรรมก็

ยากยิ่งขึ้น การวิจัยโดย ซี. เมเบิล (C. Maple) และไอ แอล เจนิส และดีเรฟ (I.L Janis; & D. Rife) ไดทํา

การวิจัย และใหผลสรุปวา การชักจูงจิตใจ หรือโนมนาวจิตใจของคน จะยากขึ้นตามอายุของคนทีเ่พิม่ข้ึน 

อายุยังมีความสัมพันธของขาวสาร และสื่ออีกดวย เชน ภาษาที่ใชในวัยตางกัน ก็ยังมีความตางกัน โดย

จะพบวา ภาษาใหมๆ แปลกๆ จะพบในคนหนุมสาวมากกวาผูสูงอายุ เปนตน 

 2. เพศ (Sex) มีงานวิจัยที่พิสูจนวา คุณลักษณะบางอยางของเพศชาย และเพศหญิงที่ตางกัน

สงผลใหการสื่อสารของชาย หญิงตางกัน เชน การวิจัยเกี่ยวกับการชมภาพยนตรของเด็กวัยรุน พบวา

เด็กวัยรุนชายสนใจภาพยนตรสงคราม และจารกรรมมากที่สุด สวนเด็กวัยรุนหญิงสนใจภาพยนตร

วิทยาศาสตรมากที่สุด แตก็มีงานวิจัยหลายชิ้นที่แสดงวา ชายและหญิงมีการสื่อสาร และรับส่ือไม

ตางกัน 
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 3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญตอประสิทธิภาพของการสื่อสารของ

ผูรับสาร โดยเชื่อวาการศึกษานั้นทําใหมีพฤติกรรมแตกตางกันออกไป โดยผูที่มีการศึกษาสูงจะมีความ

สนใจในเรื่องที่มีเหตุผลสนับสนุนทั้งนี้เพื่อนํามาประกอบการตัดสินใจซื้อสินคา 

 4. ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) ความหมายรวมถึง อาชีพ 

รายได เชื้อชาติ และชาติพันธุตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว โดยเชื่อวาฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ

นั้นมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคน 

 อดุลย จาตุรงคกุล (2541: 38-39) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร รวมถึงอายุ เพศ 

วงจรชีวิตครอบครัว การศึกษา รายไดเปนตน ลักษณะดังกลาว มีความสําคัญตอนักการตลาดเพราะมัน

เกี่ยวพันกับอุปสงค (Demand) ในตัวสินคาทั้งหลาย การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตรชี้ใหเห็นถึง

การเกิดขึ้นของตลาดใหม  และตลาดอื่นก็จะหมดไป  หรือลดความสําคัญลง  ลักษณะทาง

ประชากรศาสตรที่สําคัญมีดังนี้ 

 1. อายุ (Age) นักการตลาดตองคํานึงถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงของประชากรใน

เร่ืองของอายุดวย 

 2. เพศ (Sex) จํานวนสตรี (สมรส หรือโสด) ที่ทํางานนอกบานเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ นักการตลาด

ตองคํานึงวาปจจุบันสตรีเปนผูซื้อรายรายใหญซึ่งที่แลวมาผูชายเปนผูตัดสินใจซื้อ นอกจากนั้น บทบาท

ของสตรี และบุรุษมีบางสวนที่ซ้ํากัน 

 3. วงจรชีวิตครอบครัว ข้ันตอนแตละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเปนตัวกําหนดที่สําคัญ

ของพฤติกรรม ข้ันตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบงออกเปน 9 ข้ันตอน ซึ่งแตละขั้นตอนจะมี

พฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน การศึกษา และรายได การศึกษามีอิทธิพลตอรายไดเปนอยางมาก 

 โดยสรุปลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีความแตกตางกันจะมีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงใน

พฤติกรรมการซื้อสินคาของคน ซึ่งงานวิจัยที่ผูวิจัยไดทําการวิจัยคนควาในครั้งนี้ ไดนําทฤษฎีเกี่ยว

กัลักษณะประชากรศาสตรดังกลาวขางตนมาใชในการวิเคราะหหาความแตกตางของลักษณะประชากร 

ศาสตรที่มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ที่ทํา

ให ทราบถึงกลุมเปาหมายใดที่จะมีผลตอพฤติกรรมการบริการมากที่สุดและใชเปนแนวทางในการศึกษา

พฤติกรรม การบริการของพนังงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตอไป 

 

2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับบุคลิกภาพ  
 2.1  ความหมายเกี่ยวกับบุคลิกภาพ (Personality) 
 บุคลิกภาพนั้นมีความสําคัญกับหลายๆธุรกิจในปจจุบันและเปนเรื่องที่มีการศึกษาคนควา

อยางแพรหลาย ตอเนื่องมาเปนเวลานานแลวจวบจนปจจุบัน แลดวยความซับซอน ความหลากหลาย

ของบุคลิกภาพ การใหนิยามความหมายของบุคลิกภาพจึงมีหลากหลายความหมายตามแนวความคิด
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และแงมุมที่ศึกษา ซึ่งนักศึกษาและนักจิตวิทยาแตละทานไดพยายามอธิบายความหมายของบุคลิกภาพ

ไวในมิติตางๆ เชน 

 

 เดโช สวนานนท (2519: 118) ไดสรุปความหมายของบุคลิกภาพไววา บุคลิกภาพเปนผลรวม

ของอาการตอบสนองตางๆ ของรางกายและเปนการพัฒนาในระยะยาว มีความแตกตางกันไปตาม    

แตละบุคคล 

 อดุลย จาตุรงคกุล. (2534: 203) ไดสรุปความหมายของบุคลิกภาพไววา บุคลิกภาพเปน

องคประกอบภายในลักษณะตางๆ ที่ทําใหบุคคลแตกตางกัน และทําการกําหนดวิธีการผูกพันกับ

ส่ิงแวดลอมดวย จากคํานิยามขางตน จะเห็นไดวา 

 1.  บุคลิกภาพ หมายถึง คุณสมบัติตางๆ (Characteristics) ลักษณะเฉพาะตัว (Traits) หรือ

คุณภาพ (Qualities) นักวิชาการบางรายพิจารณาเรื่องนี้วามีเฉพาะคุณภาพทางจิตวิทยา บางรายก็ถือ

วาเปนเพียงคุณสมบัติทางสรีระเทานั้น เราถือวาคํานิยามนี้รวม ทั้งจิตวิทยาและสรีระเขาไปดวยกัน 

เพราะการกอปฏิกิริยาตอส่ิงแวดลอมของบุคคลนั้นตองใชทั้งกายและจิตใจหรือความรูสึก 

 2. บุคลิกภาพมิไดเปลี่ยนแปลงไปในหนึ่งหรือสองนาที ตรงกันขามเมื่อเกิดบุคลิกภาพขึ้นแลว

มันจะยั่งยืนเปนระยะเวลานาน อาจกลาวไดวาเปนแรมป 

 3.  บุคลิกภาพเกี่ยวพันกับพฤติกรรมของบุคคล วิถีทางที่บุคคลตกลงใจและผลที่เกิด 

(พฤติกรรม) ข้ึนอยูกับบุคลิกภาพของบุคคลนั้น 

 ศรีธรรม ธนะภูมิ (2535: 14) ไดใหความหมายวา บุคลิกภาพ หมายถึงลักษณะนิสัยหรือ

พฤติกรรมของบุคคลหนึ่งที่แสดงออกซ้ําๆ เพื่อตอบสนองและปรับตัวตอส่ิงแวดลอม สังเกตไดจากการ

แสดงออกหลายดานของบุคคลนั้น เชน ความสามารถ ความสนใจ ลักษณะเดน คานิยม ทัศนคติ 

ภาพพจนเกี่ยวกับตนเอง (Self – image) และความประพฤติ การแสดงออกตางๆ เหลานี้ สะทอน

ออกมาจากจิตใจ 

 เสาวภา มีถาวรกุล และคณะ  (2536: 67) ไดสรุปความหมายของบุคลิกภาพไววา บุคลิกภาพ 

(Personality) หมายถึง ลักษณะทุกอยางที่ทําใหปจเจกชนคนใดคนหนึ่งแตกตางไปจากคนอื่นๆ เปน

ลักษณะทุกอยางเลย ซึ่งหมายถึงคนๆ นั้นจะมีปฏิกิริยาตอปรากฏการณที่เกิดขึ้นที่สามารถทํานายทาย

ทักได 

 เสรี วงษมณฑา (2542: 66) ไดสรุปความหมายของบุคลิกภาพไววา บุคลิกภาพ (Personality) 

หมายถึง พัฒนาการที่มีมายาวของมนุษยต้ังแตเด็กจนเติบโตเปนผูใหญ พัฒนาการของบุคลิกภาพ

สามารถสรุปได 5 ประการ ดังนี้ 

 1.  บุคลิกภาพเปนนิสัยโดยรวมของคน 

 2.  บุคลิกภาพเปนสิ่งที่พัฒนาระยะยาว 
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 3.  บุคลิกภาพเปนสิ่งที่คงทนอยูนาน 

 4.  บุคลิกภาพเปนสิ่งกําหนดรูปแบบปฏิกิริยาโตตอบ (Reaction) ของมนุษยที่มีตอ

ส่ิงแวดลอมเชน เมื่อเกิดดพลิงไหมจะทําอยางไร เมื่อเกิดแผนดินไหวจะทําอยางไร 

 5.  บุคลิกภาพเปลี่ยนได มักจะเปลี่ยนไดเมื่อเกิดวิกฤติที่รายแรงเขามาในชีวิต ซึ่งเปน

เหตุการณในชีวิตที่สําคัญ เชน การแตงงาน การมีบุตร ความตายของผูเปนที่รัก การหยาราง เปนตน 

 กันยา สุวรรณแสง (2543: 3) ไดกลาวไววา บุคลิกภาพหมายถึง การรับรูพฤติกรรมรวมทั้งหมด

ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งทั้งในสิ่งที่มองเห็นได เชน พฤติกรรม และสิ่งที่มองเห็นไมได เชน ความคิด ความ

สนใจ ซึ่งจะทําใหคนอื่นสามารถที่จะเขาใจและแยกแยะความแตกตางของบุคคลนั้นจากทั่วไปไมได  

 ศุภร เสรีรัตน (2544: 266) ไดสรุปความหมายของบุคลิกภาพไว 3 ลักษณะดังนี้ 

 1.  บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลักษณะภายในทางจิตวิทยาที่เปนการพิจารณาและ

เปนภาพสะทอนถึงการตอบสนองของบุคคลที่มีตอส่ิงแวดลอม (Schiffman and Kanuk. 1991: 100) 

 2.  บุคลิกภาพ (Personality) เปนการรวมศูนยลักษณะเฉพาะตัวที่แสดงถึงความแตกตาง

ระหวางบุคคลกับคนอื่นๆ มากกวาที่มีลักษณะเหมือนกัน (David Loudon; & Albert J. Deller Bitta. 

1988: 477) 

 3.  บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง โครงสรางภายในทั้งหมดของบุคคลนั่นคือ ผลสรุปรวม

ของบุคคลหรือลักษณะทั้งหลายที่ทําใหบุคคลหนึ่งแตกตางไปจากบุคคลอื่นๆ (Walters. 1978: 296) 

 วิจิตร อาวะกุล (2545: 8) ไดกลาวไววา บุคลิกภาพ หมายถึงการแสดงออกของพฤติกรรม

มนุษยอันเปนปฏิกิริยารวมของระบบตางๆ ในรางกายมนุษย เชน อารมณ ความคิด เจตคติ สติปญญา 

ความสามารถ การเรียนรู ประสบการณ แรงจูงใจ ฯลฯ ที่สะสมมาตั้งแตเกิด  

 ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550: 74) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง แบบแผนพฤติกรรม

ของบุคคล ซึ่งเปนลักษณะเฉพาะที่แสดงออกทั้งทางดานความคิด ความรูสึก ความสนใจ สติปญญา 

รวมทั้งทางดานสรีระ เปนบุคลิกภาพภายนอกและภายใน ซึ่งทําใหสามารถแยกแยะความแตกตางของ

บุคคลได หรือหมายถึง ลักษณะภายในและภายนอกของบุคคล ซึ่งรวมทั้งรูปราง ทรวดทรง การแตงกาย 

อากัปกริยา ทาทาง การวางตัว ความสนใจ นิสัย ความสามารถ สมรรถภาพ ความชอบ ความไมชอบ 

ความราเริง ความอดทน เชาวนปญญา ความจํา การลืม และรสนิยม เปนตน ปจจัยที่กําหนด 

บุคลิกภาพของบุคคล (Personal determinants) ไดแก พันธุกรรม และสิ่งแวดลอม 

 นพมาศ อุงพระ (2551: 4) ไดกลาวไววา บุคลิกภาพคือ โครงสรางทางจิตวิทยา 

(psychological construct) เปนมโนคติที่ซับซอนซึ่งไดรวมถึงภูมิหลังพิเศษทางยีนสของบุคคล (ยกเวน

แฝดเหมือน) และประวัติการเรียนรู รวมทั้งวิธีที่ความซับซอนเหลานี้รวมองคและประสานกันทําใหเกิด

พฤติกรรมสนองตอส่ิงเหลานี้เฉพาะในสิ่งแวดลอม ดังนั้น การศึกษาเกี่ยวกับบุคลิกภาพสําหรับ
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นักวิชาการหมายถึง การวิเคราะหเชิงวิทยาศาสตรเกี่ยวกับความหลากหลายของพฤติกรรม ซึ่งจะทําใหรู

วาบุคคลจะมีปฏิกิริยาในเหตุการณตางๆ ไดอยางไร  

 แซมมวล (Samuel. 1981: 3) ไดใหความหมายวา บุคลิกภาพหมายถึง ลักษณะเฉพาะทาง

จิตวิทยาเฉพาะของแตละบุคคล ซึ่งแสดงออกมาใหเห็นทางดานของพฤติกรรมและความคิด 

 จากความหมายบุคลิกภาพขางตนสรุปไดวา บุคลิกภาพ คือ คุณลักษณะที่เปนเอกลักษณของ

แตละบุคคล แสดงออกโดยพฤติกรรม ที่บุคคลนั้นมีตอส่ิงแวดลอม ที่ตนกําลังเผชิญอยู และพฤติกรรมนี้

จะคงเสนคงวาพอสมควร ลักษณะของแบบแผนพฤติกรรมและแบบแผนการคิด ที่เปนตัวกําหนด 

ลักษณะเฉพาะของบุคคล ในการปรับตัวกับส่ิงแวดลอม มนุษยแตละคนมีบุคลิกภาพที่แตกตางกัน ไมมี

ใครเหมือนกันไปทุกอยาง แมกระทั่งพี่นอง หรือฝาแฝดก็ตาม ทั้งนี้เพราะมนุษยแตละคนมีความพิเศษ

และความเปนหนึ่งในตัวของแตละคน (Unique) ซึ่งสามารถแสดงออกมาเปนพฤติกรรมทั้งภายนอกและ

ภายใน เชนนิสัย คานิยม ทัศนคติ ความเชื่อ พื้นฐานทางอารมณ ส่ิงตางๆ เหลานี้จะคอยๆ พัฒนาโดยใช

ประสบการณ เปนเครื่องชวยใหเกิดการพัฒนาของพฤติกรรม ซึ่งสามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหเหมาะ

กับสภาพแวดลอม เพื่อการดํารงชีวิตอยูในสังคมไดอยางสงบสุข  

 
 2.2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับบุคลิกภาพ 
 ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ. (2550: 74-75) ไดระบุประเภทของบุคลิกภาพ ซึ่งประกอบดวย 

 บุคลิกภาพทางดานกายภาพ (Physical personality) เปนสิ่งที่แสดงใหทราบถึง

ประสิทธิภาพและความแข็งแรงในตัวบุคคลซึ่งอาจสงผลตอจิตใจ เชน รูปรางใหญ รูปรางเล็กบอบบาง 

หนาตา สุขภาพ น้ําหนัก ความสูง ทรงผม เปนตน (สมิต สัชฌุกร: http://www.thaiphar-asso.com/ 

index.php?lay=show&ac= article&Id =5615 61 &Ntype=11) กลาวถึงการเสริมสรางบุคลิกภาพ

ของผูใหบริการทางดานกายภาพไววา 

 1.  การมอง สายตาสามารถบอกถึงความรัก ความเกลียดชัง ความเมตตาปรานี ความโกรธ

แคน ความเคารพนับถือ หรือความเหยียดหยาม ดูหมิ่นดูแคลน ฉะนั้น เมื่อเรามองใคร เราจะตอง

พยายามใชสายตาดวยความสุภาพเรียบรอย ระวังในการใชสายตาอยาใหคนอื่นเกิดความเขาใจผิดได 

 2.  การแตงกาย ตองคํานึงถึงความสะอาดเรียบรอย ถูกตองและเหมาะสมกับกาลเทศะ แตง

กายใหพอดี อยาใหมากเกินไปจนกลายเปนนาเกลียด 

 3.  การพูด ตองมีศิลปะในการพูด พูดใหชนะใจผูฟง โดยจะตองใชคําพูดที่มีเหตุผล สุภาพ 

ไพเราะ และใชคําพูดที่เหมาะสมกับผูฟง (โดยคํานึงถึงวัย เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และความสนใจ

พิเศษของผูฟง) สถานที่ เวลา และโอกาส 

 4.  การเดิน ตองระมัดระวังไมใหเกิดเสียงดังจนเกินไป ซึ่งจะทําใหเปนที่รบกวนผูอ่ืน ตองเดิน

ใหตัวตรง อกผายไหลผ่ึง เดินใหมีทาทางสงาและเรียบรอย ไมเดินผากลางผูอ่ืนที่ยืนสนทนากันอยู 
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 5.  การแสดงทาทาง ตองระวังทาทางที่ไมสวยงาม เวลาพูดหรือทําอะไรก็ตาม อยามีการแสดง

ทาประกอบมากเกินไปจนนาเกลียด หรือแสดงทาที่ไมสุภาพ 

 6.  ทักษะในการทํางาน ในการทํางานใด ๆ ก็ตามจะตองทําใหดีที่สุดเทาที่จะดีได ตองทําดวย

ทาทางคลองแคลว ดวยความชํานาญ และใหไดผลงานดีเดน 

 7.  สุขภาพ ตองระวังสุขภาพใหดี อยาใหมีโรค ระวังรักษาสุขภาพรางกายใหสมบูรณแข็งแรง

อยูเสมอ 

 ทั้งเจ็ดประการดังกลาวมาขางตนเปนบุคลิกภาพทางกายภาพ ที่ผูใหบริการตองตระหนักและ

ใหความสําคัญ เพราะจะทําใหทานเปนบุคคลที่ มีบุคลิกภาพดี ที่นาประทับใจของผูพบเห็นทั่วไปใน

สังคมดวย 
 

 บุคลิกภาพทางดานจิตใจ (Psychological personality) เปนสิ่งที่เกี่ยวพันกับสมอง เชน 

ความจํา การลืม จินตนาการ ความสนใจ ความตั้งใจ การตัดสินใจ เปนตน 
 
 ทฤษฏีฟรอยดหรือทฤษฎีจิตวิเคราะหของฟรอยด 
 ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550: 77-79) ไดกลาวถึงทฤษฏีของฟรอยด (Freud theory) ซึ่งเปน

จิตแพทยชาวเวียนนา ประเทศออสเตรียเปนผูเสนอทฤษฎีจิตวิเคราะห (Psychoanalysis theory) เปน

ทฤษฎีที่เนนความสําคัญของจิตใตสํานึก (Unconscious Mind) และยอมรับวาบุคลิกภาพของบุคคล

เปนผลมาจากการทํางานของโครงสรางจิต 3 ระบบ คือ Id, Ego และ Superego 

 1. อิด (Id) คือ โครงสรางของจิตที่เปนแรงขับภายในที่ยึดหลักความพอใจ (Pleasure) เปน

แรงขับที่ยังไมไดรับการขัดเกลา เชน สัญชาตญาณแหงการมีชีวิต (Life Instinct) ไดแก ความตองการ

อาหาร  ตองการพักผอน  ตองการความสุขสบายกาย  และตองการหลีกหนี อันตราย  เปนตน 

สัญชาตญาณแหงความตาย (Death Instinct) ไดแก ความตองการทําลายตนเองหรือผูอ่ืน Freud กลาว

วา สัญชาตญาณแหงการมีชีวิตและความตายเปนแรงขับภายในที่สําคัญมากตอการพัฒนาบุคลิกภาพ 

 2. อีโก (Ego) เปนสวนที่ติดตอกับโลกภายนอก จึงควบคุมอิด (Id) ใหรูจักหลักแหงความจริง 

(Reality principle) ไมใชแสดงออกตามความพอใจของตนเองเพียงอยางเดียว แตตองคิดและแสดงออก

อยางมีเหตุมีผลดวย 

 3. ซุปเปอรอีโก (Superego) เปนโครงสรางของจิตที่พัฒนาในวัยเด็ก เมื่ออายุได 36-50 ป 

จากการอบรมสั่งสอนและถายทอดจากกระบวนการทางสังคม โดยอาศัยหลักของศีลธรรมจรรยา 

ขนบธรรมเนียมประเพณี และคานิยมตางๆ ในสังคม (Moral principle) ซุปเปอรอีโก (Superego) จะ

เปนตัวควบคุมความคิดและความตองการใหแสดงออกในลักษณะที่เปนสมาชิกที่ดีของสังคม  
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 โครงสรางจิตทั้ง 3 แบบ คือ Id, Ego และ Superego มีความสัมพันธกัน ถาจิตทั้ง 3 ระบบ

ทํางานมีความสัมพันธกันดี บุคคลก็จะแสดงพฤติกรรมออกมาอยางเหมาะสม มีสุขภาพจิตดี ทํางานได

อยางมีประสิทธิภาพ และมีบุคลิกภาพเหมาะสมกับตน แตถาพฤติกรรมโครงสรางจิตทั้ง 3 ระบบ ทํางาน

ไมสอดคลองกันหรือขัดแยงกัน บุคคลจะมีปญหาการปรับตัวทางบุคลิกภาพ อีโก (Ego) จะเปนระบบที่

ใชพลังมากที่สุด เพราะมีหนาที่ควบคุมอิด (Id) ในการปรับตัวใหเขากับสังคมที่บุคคลนั้นเปนสมาชิกอยู 

บางครั้ง Ego ไมสามารถควบคุมสกัดกั้น Id ไวได บุคคลก็จะแสดงสิ่งตางๆ ออกมาตามที่ Id ปรารถนา 

โดยไมยึดหลักแหงความจริง สําหรับคนที่เครงเครียดตอระเบียบ หรือกฎเกณฑมากๆ นั้น พลังจิตสวน

ใหญจะถูกนําไปใชใน Superego เพื่อตอตาน Id ทําใหพลังจิตที่มีระบบ Ego มีนอยลง จึงทําใหปรับตัว

ลําบากเชนกัน เพราะเกิดความกลัวความวิตกกังวลตลอดเวลา อยางไรก็ตาม Ego ตองทําหนาที่

ประนีประนอมทั้ง Id และ Superego ใหแสดงออกมาอยางเหมาะสมและมีเหตุผล  

 กลไกปองกันตัว (Defense mechanism) เมื่อบุคคลเติบโตขึ้นอิทธิพลของการเรียนรูจะทําให

รูจักปรับตัวไดเมื่อเกิดปญหาขึ้น ปญหาที่เกิดขึ้นนั้นอาจจะมีสาเหตุมาจากสิ่งแวดลอมภายนอก หรือเกิด

จากความขัดแยงภายในใจของบุคคลนั้นเอง โครงสรางจิตระบบ Ego จะมีหนาที่สําคัญในการปองกัน

ไมใหบุคคลมีความวิตกกังวลมากจนเกินไป โดยใชหลักแหงความจริงมาแกไข แตในบางครั้ง Ego 

จําเปนตองแกไขปญหาในลักษณะที่บิดเบือนและไมชอบดวยเหตุผล เพื่อปองกันการจูโจมของ Idและ 

Superego ซึ่งเรียกวา “กลไกปองกันตัว” อันเปนกลวิธีที่มนุษยไดจากการเรียนรู และเปนธรรมชาติของ

มนุษยที่ตองใชกลวิธีนี้ แตหากบุคคลแกความวิตกกังวลโดยใชกลไกปองกันตัวมากเกินไป จะทําให

สูญเสียพลังไปมาก ทําใหพลังงานจิตที่ Ego จะนําไปใชประนีประนอม Id กับ Superego โดยใชหลัก

แหงความจริงนอยลง และอาจมีผลตอสุขภาพจิตของบุคคลได ทําใหไมยอมเผชิญกับความจริงและ

นําไปสูปญหาบุคลิกภาพไดเชนกัน  

 นักจิตวิทยากลุมจิตวิเคราะหไดเสนอกลไกปองกันตัวดังนี้  

 1. ความอดกลั้นหรือการควบคุม (Repression) เปนการเก็บความรูสึกทุกข เศราโศก ผิดหวัง 

หรือความละอายใจตางๆ ออกไปจากจิตสํานึก เพื่อใหตนเองสบายใจขึ้น 

 2. การโยนบาป (Projection) เปนการโยนความผิดไปใหผูอ่ืน เพื่อความสบายใจของตน แต

เปนการทํางานในระดับจิตสํานึก 

 3. การอางเหตุผล (Rationalization) เปนกลไกปองกันตัวที่บุคคลพยายามหาเหตุผลมาอาง

หรือแกตัวเพื่อใหตนเองสบายใจ 

 4. การทําในสิ่งที่ตรงขามกับความรูสึก (Reaction formation) เปนการกระทําที่บุคคลนั้นก็ไม

รูตัว เพราะเปนการทํางานในระดับจิตใตสํานึก 

 5. การปฏิเสธ (Denial) เปนการบอกปด หรือการไมยอมรับขาวสารหรือเหตุการณตางๆ  
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 6. การถอยกลับ (Regression) บางครั้งเมื่อบุคคลเกิดความไมสบายใจ อาจจะมีพฤติกรรม

ถอยกลับไปสูวัยตนๆ อีก เพื่อลดความกังวลใจที่เกิดขึ้น เชน เด็กที่พอแมมีลูกใหม และกลัววาตนเองจะ

ไมเปนที่สนใจของพอแม จึงมีพฤติกรรมพูดไมชัด 

 7. การเพอฝน (Fantasy) เปนการนึกฝนเพื่อใหเกิดความสบายใจแกตนเอง เพราะในความ

เปนจริงไมสามารถเกิดขึ้นได 

 8. การชมเชย (Compensation) คนบางคนมีปมดอย และรูสึกกังวลถึงปมดอยของตนเอง

ตลอดเวลาจึงมีพฤติกรรมชดเชยโดยการสรางปมเดน เพื่อขมปมดอยของตน ทําใหสบายใจขึ้น เชน คนที่

เรียนหนังสือไมเกง อาจมีความสามารถเปนนักกีฬาที่มีชื่อเสียงที่สุดได 

 9. การระบายออก Sublimation) การแสดงถึงความตองการบางอยางซึ่งสังคมอาจไมยอมรับ 

บุคคลจึงหาทางระบายเพื่อความสบายใจของตน เชน การระบายความรูสึกออกมาดวยการวาดภาพ 
 
 บุคลิกภาพทางดานความสามารถ (Capability personality) หมายถึง ความสามารถใน

การทํางานอันเปนลักษณะเฉพาะบุคคล เชน การแกปญหาเฉพาะหนา สติปญญาไหวพริบ ความคิด

ริเร่ิม และความสามารถอันเกิดจากการเรียนรูฝกฝน เชน การมีทักษะในการทํางานอยางหนึ่งอยางใด 

การมีทักษะในการใชภาษาตางประเทศ  กีฬา  ศิลปะ  เปนตน (http://www.hrtothai.com/index. 

php?option=com_content&task=view&id=1949&Itemid=164) กลาววา บุคลิกภาพที่สะทอนทาง

ความรูของคน ที่สามารถแสดงออกใหผูอ่ืนพบไดจากการสะทอนออกมาของบุคลิกภาพในการแสดง

ความคิดเห็นตางๆ 

 1. การเปนผูใฝรู 

 2. การพัฒนาตนเองอยางตอเนื่องในการเสาะแสวง หาความรูเพิ่มพูนศักยภาพของตนเอง 

 3. สามารถนําองคความรูดานตางๆ มาประกอบและสังเคราะหไดอยางมีประสิทธิภาพ 

การเปนแหลงความรู 

 4. สามารถถายทอดความรูใหกับคนอ่ืนๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 5. พรอมตอการเปนศูนยกลางขอมูลความรูของบุคคลรอบขาง 

 6. การสนับสนุนใหผูอ่ืนเรียนรู 

 7. กระตุนใหผูอ่ืนเรียนรูและพัฒนาตนเอง 

 8. เปนที่ปรึกษาในการแนะนําใหผูอ่ืนเรียนรูและพัฒนาตนเอง 

 9. แสดงความรูอยางชาญฉลาด 

 10. การคิดริเร่ิมสรางสรรคส่ิงตางๆ ที่เปนประโยชนอยูเสมอ 

 11. สอนงานแบบเปนผูชวยเหลือ ไมใช “อวดความรู” ตอคนอ่ืน 

 12. ใชความรูและสติปญญาเพื่อ “เสริมสรางความเปนผูนํา” ไมใชแบบ “ยกตนขมทาน” 



 20 

 13. พรอมในความรูของธุรกิจเครือขาย 

 14. สามารถแสดงปฏิภาณไหวพริบที่ดีในองคความรูของธุรกิจเครือขายและแบงเวลา เรียนรู

และใหคาน้ําหนักของธุรกิจดังนี้ 

  - ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ (42%) 

  - ความรูเกี่ยวกับตลาด ลูกคา (17%) 

  - ความรูเกี่ยวกับบริษัท (13%) 

  - ความรูเกี่ยวกับเทคนิคการขาย (24%) 

  - อ่ืนๆ ทั่วไป (4%) 
 
 บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม (Ethical personality) หมายถึง ความประพฤติ ศีลธรรม

จรรยา เชน ความสุภาพ ความออนโยน ความซื่อสัตย ความไมเห็นแกตัว เปนตน (http://www.tnc. 

or.th/knowledge/know08.html) จากการศึกษาแนวโนมในอนาคตดานการผลิตและการพัฒนา

กําลังคน สาขาพยาบาลศาสตร (กาญจนา สันติพัฒนาชัย และคณะ, 2544)  

 คุณสมบัติดานคุณธรรม และจริยธรรม 

 1. มีสมรรถนะใหคําปรึกษาดานจริยธรรมที่เกี่ยวกับสุขภาพ  

  2. มีความปรารถนา และพรอมที่จะชวยเหลือผูอ่ืน ประชาชน 

 3. มีคานิยมรวมในขนมธรรมเนียม ประเพณี วัฒนธรรมของสังคม 

 4. มีคุณธรรม จริยธรรมในดานสวนตัว และหนาที่การงาน 

 5. มีความจงรักภักดีตอหนวยงาน และองคการ 

 6. ตระหนักและคํานึงถึงคุณคาของวิชาชีพและสิทธิมนุษยชนของผูรับบริการ 

 7. ใฝดี ธํารงรักษาเอกลักษณไทยที่พึงประสงค 

 8. มีคุณธรรม จริยธรรม จรรยาบรรณวิชาชีพ เชน เมตตา กรุณาซื่อสัตย เสียสละ ขยัน 

รับผิดชอบ อดทน มีน้ําใจ ดูแลชวยเหลือ ใหบริการ ฯลฯ 

 9. มีความรัก เจตคติที่ดีตอวิชาชีพ มีใจรักใหบริการ 

 10. มีความสํานึกรับผิดชอบตอสังคม มีจิตสํานึกในการชวยเหลือเพื่อนมนุษยสามารถ

วิเคราะหพฤติกรรมเชิงจริยธรรม (Analytic Competency) ของผูประกอบวิชาชีพ และคนหาแนวทาง

ปฏิบัติไดดวย ตนเองรักตนเองและผูอ่ืน 
 
 บุคลิกภาพทางดานสังคม (Social personality) หมายถึง พฤติกรรม กริยาทาทางทีแ่สดงตอ

ผูอ่ืน เชน ชอบคบหาสมาคม ชอบเก็บตัว ชอบออกตัว สงบเสงี่ยม ชอบเดน ยอมรับในเหตุผลของผูอ่ืน 

เปนตน 
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 ทฤษฎีการวิเคราะหของจุง (Jung’s Analytic Theory)  
 นพมาศ อุงพระ (2551: 45 - 66) และมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี. http://dit.dru.ac.th/ 

home/023/psychology/ chap3.html ไดกลาวถึงทฤษฎีของจุง (Carl G. Jung) เปนจิตแพทยชาวสวิต 

เขามีความเชื่อวา บุคลิกภาพของคนเราซึ่งแตละคนมีความเปนเอกลักษณเฉพาะตัวนั้น มีการสะสม

ตอเนื่องมาตลอดนับแตเร่ิมมีชีวิต แตเขาไมสูจะใหความสําคัญกับเร่ืองเพศและอดีตที่ฝงใจเหมือน

ทฤษฎีของ ฟรอยด เขาเนนความสําคัญที่ประสบการณจากการดําเนินชีวิตของคนเรา โดยเห็นวามีสวน

สรางสมบุคคลมีบุคลิกภาพที่แตกตางกัน ซึ่งโดยทั่วไปแลวบุคลิกภาพของบุคคลมีเปน 2 แบบ แตละ

แบบเหมาะสมกับงานตางๆ กันดังนี้ 

 1. บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (extrovert) บุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบนี้จะชอบสังคม ชอบเดน 

ชอบแตงตัวดีๆ ชอบนําตัวไปพัวพันกับส่ิงแวดลอมหรือกับบุคคลอื่นโดยทั่วไป เปนคนเปดเผย ชอบการ

เปลี่ยนแปลง ไมชอบเก็บตัว ไมชอบอะไรที่ซ้ําซากจําเจ เปลี่ยนแปลงความเคยชินหรือลักษณะนิสัยของ

ตนเองไดงายเพื่อใหเหมาะกับสถานการณที่เปลี่ยนไป การแสดงออกของอารมณเห็นไดชัดเจน ไมวาจะ

โกรธ เศราโศก ดีใจ เสียใจ หรือเบื่อหนายอะไร มีอารมณออนไหวเปลี่ยนแปลงรวดเร็ว คนประเภทนี้

เหมาะกับงานพวกประชาสัมพันธหรืองานที่จะตองติดตอประสานงานกับคนอ่ืน 

 2. บุคลิกภาพแบบเก็บตัว (introvert) บุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบนี้มักทําหรือคิดโดยผูกพันกับ

ตนเองมากกวาบุคคลอื่นหรือส่ิงแวดลอมอ่ืน ไมชอบสังสรรค ไมชอบสังคม ไมชอบทําตัวเดนเมื่ออกงาน 

ไมชอบการเปลี่ยนแปลง ชอบทําอะไรตามกฎเกณฑและแบบแผนที่วางเอาไว มีหลักการที่แนนอนในการ

ที่จะควบคุมตนเอง บุคคลประเภทนี้เหมาะกับงานควบคุมระบบ งานบัญชี หรือจัดระเบียบในหนวยงาน 

จากลักษณะบุคลิกภาพทั้งสองแบบที่กลาวมานี้ บุคคลบางคนไมถึงกับโนมเอียงไปในลักษณะใด

ลักษณะหนึ่งโดยเฉพาะ คือ เปนกลางๆ ไมชอบเก็บตัวมากไปและไมชอบแสดงออกมากไป ดร.จุง เรียก

พวกที่ 3 นี้วา บุคลิกแบบกลางๆ (ambivert) ซึ่งพวกนี้อาจจะทํางานใดๆ ก็ได แตมักทําไดในระดับ

ธรรมดาไมเดน แตก็ทําไมไดดีนัก เปนพวกที่ผสมผสานอยูในคนสวนใหญทั่วไป 

 ในแงของการทํางาน ทฤษฎีการวิเคราะหของจุงที่วาดวยแบบของบุคลิกภาพอาจเปนแนวคิด

ในเรื่องการ จัดวางตัวบุคคลใหเหมาะสมสอดคลองกับงาน เนื่องจากบุคลิกภาพแตละประเภทมักเหมาะ

กับงานและกิจกรรมที่แตกตางกันดังได กลาวไวแลว ขณะเดียวกัน ก็อาจเปนแนวทางใหบุคคลบางคน

ตองทํางานซึ่งขัดกับบุคลิกภาพของตน ไดพัฒนาตนเองในบางดานเพื่อใหทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี (http://dit.dru.ac.th/home/023/psychology/chap3. html) ได

กลาววาบุคลิกภาพทางสังคม เชน กิริยาทาทาง น้ําเสียง ภาษาพูด การแตงกาย และการวางตน เปน

ปจจัยเบื้องตนที่จูงใจใหบุคคลอื่นๆ อยากคบหาสมาคมดวย แตก็เปนเพียงเบื้องตน เทานั้น ปจจัยที่จะ

ทําใหมิตรภาพยั่งยืนมาจากคุณสมบัติที่อยูภายในตัวบุคคล เชน น้ําใจที่ใหผูอ่ืน ความไมเห็นแกตัว 
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ความซื่อสัตย ความบริสุทธิ์ใจ การรูจักใจเขาใจเรา ความเปนคนตรงตอเวลา ซึ่งสิ่งเหลานี้บุคคลควบคุม

ตนเองใหประพฤติปฏิบัติได และเมื่อทําไปนานๆ ก็จะเกิดความเคยชิน และกลายเปนลักษณะ

ประจําตัว เกี่ยวกับการแสดงออกทางสังคมนี้ มีแนวคิดที่ไมตาย ยังเปนที่ยอมรับนับถือในสังคมสมัยใหม 

ไดแก หลักการพัฒนาบุคลิกภาพตามแนวของยอรช วอชิงตัน  ทานประธานาธิบดีคนแรกของ

สหรัฐอเมริกา ดังนี้ 

 1. การกระทําทุกอยางในหมูคณะ ควรที่จะทําโดยแสดงใหเห็นวาเราเคารพผูที่รวมอยูในหมู

คณะนั้น  

 2. อยาหลับในเมื่อคนอ่ืนๆ กําลังพูดอยู อยานั่งเมื่อผูอ่ืนยืน อยาพูดในเมื่อควรจะนิ่ง อยาเดิน

ในเมื่อคนอ่ืนๆ หยุดเดิน  

 3. ทําสีหนาใหชื่นบาน แตในกรณีที่มีเร่ืองรายแรงพึงทําสีหนาใหเครงขรึมบาง  

 4. อยาโตเถียงกับผูที่อยูเหนือกวา แตพึงเสนอขอวินิจฉัยของตนแกผูนั้นอยางออนนอมถอม

ตน  

 5. เมื่อผูใดพยายามทํางานจนสุดความสามารถแลว แมจะไมไดรับผลสําเร็จเปนอยางดี ก็ไม

ควรจะตําหนิติเตียนเขา  

 6. อยาใชถอยคํารุนแรงติเตียนหรือดุดาผูหนึ่งผูใด  

 7. อยาผลีผลามเชื่อขาวลือที่กอความกระทบกระเทือนใหแกผูหนึ่งผูใด  

 8. อยารับทําในส่ิงที่ตนไมสามารถทําได แตเมื่อสัญญาอยางใดแลวก็ตองทําตามสัญญานั้น

 หลักการพัฒนาบุคลิกภาพทางสังคมทั้ง 8 ประการของทานอดีตประธานาธิบดียอรช วอชิงตัน 

ดังกลาวนี้หากปฏิบัติไดครบถวนไมวาจะเปนนักธุรกิจหรือผูทํางานอื่นใด ก็นาจะมีแนวโนมไดรับ

ความสําเร็จในชีวิตที่นอกเหนือจากการมีบุคลิกภาพดี 
 
 บุคลิกภาพทางดานจิตใจและอารมณ (Mental and emotional personality) หมายถึง 

ความรูสึกทางจิตใจที่ทําใหเกิดการกระทําตาง ๆ เชน ต่ืนเตน ตกใจงาย เฉย ๆ กลาหาญ ขลาด ใจเย็น 

ใจรอน เปนตน  

 มหาวิทยาลัยราชภัฎธนบุรี (http://dit.dru.ac.th/home/023/psychology/chap3.html) ได

กลาววา 

  1. ทําใจใหพรอมในการเผชิญความจริง โดยคิดวาในโลกนี้มีข้ึนมีลงมีทั้งสิ่งดีและไมดี มีทั้งคน

ดีมากและคนดีนอย เราก็เหมือนคนอื่นๆ คือประสบทั้งสิ่งดีและไมดีในชีวิต เราอาจพบหัวหนางาน เพื่อน

รวมงาน และลูกนองบางคนที่ดีมาก แตบางคนก็ทําใหเรายุงยากใจในการทํางานรวมดวย คนบางคน

เปนคนดีตามที่เราตองการ แตบางคนถึงกับทําใหเราลมหมอนนอนเสื่อ สวนชีวิตของเรานั้น บางตอนก็ดู

ราบร่ืนมั่นคง บางตอนก็ทําทาจะไปไมไหว คนที่มีความเปนผูใหญคือ คนซึ่งไมวาจะอยูในสถานการณใด
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ก็ยังพรอมอยูเสมอที่จะปรับปรุงชีวิตของตนเองใหดีข้ึน ไมหวั่นไหวไปกับการเปลี่ยนแปลงที่เปนไปตาม

กฎธรรมชาติจนเกินกวาเหตุ 

 2. ฝกตนใหมีความสามารถในการควบคุมอารมณของตนเองไมวาจะอยูในสถานการณใด คือ 

มีอารมณมั่นคง ไมปลอยตนเปนทาสของอารมณตามธรรมชาติไปเสียหมด โดยธรรมชาติของชีวิตนั้น 

บางคนก็ราเริงมีความสุข บางครั้งก็เศราหมองหดหู บางครั้งก็โกรธเกลียดไมชอบใจ แตก็ตองทําใจวา

ชีวิตใครๆ ก็เปนอยางนี้ “ชั่วเจ็ดที ดีเจ็ดหน” การมีดีบางชั่วบางก็ทําใหชีวิตมีรสชาติ ดังนั้นเมื่อมีความสุข

ก็อยาปลอยใหความปติยินดีมาทําใหเราราเริงจนผิดกาละเทศะ หรือเมื่อเศราหมองหดหูใจก็อยาปลอย

ตนจมอยูกับความเศราโศกจนทําอะไรไมไดหรือขาดสมาธิในการทํางาน การยิ้มสูเขาไวก็นาจะเปน

ทางออกที่ดีและอยาคิดสั้น ควรใหโอกาสแกตนเองในการเผชิญกับปญหา การฆาตัวตายหนีความ

ลมเหลวเปนวิสัยของผูที่ไมมีความเปนผูใหญ 

 3. รูจักบังคับใจตนเอง คือ ทําตนใหมีความสามารถในการ ”รอ” ส่ิงที่ตองการได ผูใดก็ตามถา

ไมสามารถรอสิ่งที่ตองการได นับวายังไมเปนผูใหญ ทั้งยังมีผลทําใหบุคลิกภาพดานอื่นๆ พลอยเสียไป

ดวย และแสดงวายังไมพรอมสําหรับการมีบุคลิกภาพที่ดี ความสามารถในการรอคอย ยังชวยใหมี

สัมพันธภาพที่ดีกับผูอ่ืน และแกปญหาทางอารมณไดมาก เชน สามารถรอคอยผูที่ผิดนัดได หรืออดทน

รอการอนุมัติในบางเรื่องที่สําคัญตองาน 

 4. พยายามปรับชีวิตใหเขากับสังคม คือ ทําตนใหมีความสุขในทุกสภาพของสิ่งแวดลอม เรา

อาจเปนคนชอบสันโดษ แตถาเขามีงานร่ืนเริงในที่ทํางานไมวาจะในระหวางเพื่อน ระหวาง

ผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา เราก็ตองแสดงความพอใจที่จะรวมดวยได หรือเราอาจมีวิธีทํางานที่

ตางไปจากคนอื่น แตเราก็ตองสามารถผอนปรนไดบางโดยไมกระทบกระเทือนถึงอิสระในความคิดอาน 

ของผูอ่ืน 

 5. ควบคุมตนใหคิดถึงผูอ่ืนมากกวาคิดถึงตนเอง คือ สนใจผูอ่ืนมากกวาสนใจตนเอง 

ชวยเหลือการงานของผูอ่ืน เอาใจใสในสารทุกขสุกดิบของผูอ่ืน เชนนี้อาจจะทําใหเรามีความสุขได 

ความสุขใจเปนปจจัยของการมีบุคลิกภาพดีไดอีกประการหนึ่ง 

 6. ฝกความอดทนและอดกลั้นใหกับตนเอง คือ อดทนตอความคิดของผูอ่ืนที่ขัดแยงกับตน 

อดทนกับพฤติกรรมของคนบางคน อดทนกับการถูกมองขามในสิ่งที่ไมอยากใหเขามองขาม ยอมรับฟง

คําวิจารณจากคนอื่นโดยพยายามคิดวาคําวิจารณตางๆ เหลานั้นจะทําใหตนไดปรับปรุง เร่ืองที่ไมพอใจ

บางเรื่องควรพยายามลืม เมื่อไมชอบใจใครไมควรใชวิธีพรํ่าบน เนื่องจากอาจสรางความรําคาญใหผูอ่ืน 

และพลอยทําใหผูอ่ืนมีปญหาทางอารมณไปดวย 

 7. มีความสามารถในการรับและแกไขสิ่งที่ไมชอบ คือไมควรหัวเสียหรือพรํ่าพรรณาใน

โชคชะตาของตนเองใหผูอ่ืนรับฟงไมหยุด หยอน เพราะไมวาจะทําอะไร มีอาชีพอยางไร อยูในตําแหนง

ใด หรือสัมพันธเกี่ยวของกับใครก็จะตองมีส่ิงไมชอบรวมอยูดวยทั้งสิ้น 
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 8. สรางความรูสึกพอใจที่จะไดปฏิบัติตามระเบียบขอบังคับ ทั้ง นี้ เพราะกฎและระเบียบทําให

อยูรวมกันไดอยางปกติสุขถาหากทุกคนเคารพในกฎและ ระเบียบนั้น กฎเกณฑใดในองคการที่เรารูสึก

วามันเปนไปไดในแงของการปฏิบัติ ผูที่มีลักษณะเปนผูใหญแลวควรสามารถที่จะเสนอขอปรับปรุง

เปลี่ยนแปลงได โดยสันติวิธี โดยออนนอมถอมตน และโดยเลือกจังหวะเวลาที่เหมาะสมในการนําเสนอ

ขอคิดเห็นวิธีการดังกลาวนี้จะ ชวยสรางบรรยากาศที่ดีไดในองคการ สงผลใหทํางานรวมกันไดโดย

ราบร่ืน ซึ่งจะนํามาสูผลดีในการปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของงาน 

 บุคลิกภาพทางดานกําลังใจ (Morale personality) หมายถึง ความสามารถในการควบคุม

บังคับพฤติกรรมตาง ๆ ที่กระทําไปโดยเจตนาได เชน เปนคนกระฉับกระเฉง วองไว เฉื่อยชา ใจแข็ง ใจ

ออน มีความมั่นคง ความขยันหมั่นเพียร บากบั่น อดทน ตอตานกับความลําบาก ความขาดแคลน การ

ตอสูกับอุปสรรค ความเบื่อหนาย ความตั้งใจที่ยึดมั่นในจุดมุงหมาย ขจัดอุปสรรค สงบเสงี่ยม ไมรุกราน

ใคร คนที่มีกําลังใจดี จะสามารถควบคุมพฤติกรรมไวได คนที่มีกําลังจิตใจออนไหวจะไมสามารถควบคมุ

พฤติกรรมของตนได ถารูสึกดีใจก็หัวเราะออกมาดัง ๆ แสดงสีหนาพอใจเกินไป ถาเสียใจก็รองไหแสดง

ความโศกเศรา เปนตน  

 มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี (http://dit.dru.ac.th/home/023/psychology/chap3.html) ได

กลาวถึงการพัฒนาทางดานจิตใจดังนี้  

 1. สรางความเชื่อมั่นในตนเอง คือ พึ่งตนเอง มีความรูสึกมั่นคง วินิจฉัยปญหาไดดวยตนเอง 

ตัดสินใจไดดวยตนเอง สามารถคาดการณลวงหนาไดพอประมาณวา ถาลงมือกระทําไปแลวจะไดรับผล

อยางไร 

 2. พยายามวิเคราะหประเมินตนเองอยางแทจริง คือพิจารณาวาตนมีความสามารถใดและ

ขาดความสามารถทางใด แลวใชความสามารถที่มีอยูใหไดประโยชนมากที่สุด พยายามเปลี่ยนสิ่งที่

พอจะเปลี่ยนได ส่ิงที่เปลี่ยนไมได ส่ิงที่เปลี่ยนไมไดก็อยานํามาคํานึงถึงจนกลายเปนความวิตกกังวล 

 3. ฝกตนใหทํางานโดยมีการวางแผนและเปาหมาย คือ ไมปลอยชีวิตใหเปนไปตามลมเพลม

พัด เมื่อจะทํางานก็ควรจะถามตัวเองวา ทําเพื่อใคร ทําอะไร ทําเมื่อใด และทําอยางไร มีการเตรียมการ

ลวงหนา กําหนดกิจกรรมตางๆ ไวลวงหนาวิธีการดังกลาวนี้ จะชวยใหกาวหนาอยางมีจังหวะ และทําให

ชีวิตในแตละวันมีความหมายสําหรับตน 

 4. ตระหนักในคุณคาของตนเองและของผูอ่ืน คือ รูจักยอมรับในคุณคาของผูอ่ืนที่ไมเหมือน

ตน เชน คนบางคนเห็นวาเงินและทรัพยสมบัติคือจุดหมายปลายทางของชีวิตบางคนเห็นวา คุณคาที่

สําคัญสําหรับเขาคือมีความรูสูง มีผลสําเร็จทางธุรกิจบางคนยึดถืออุดมการหรืออุดมคติบางอยางแลวก็

มุงมั่นไป สูแนวความคิดนั้น บางคนหาความพอใจใหชีวิตโดยแตงกายสวยหรู ในสิ่งของราคาแพง แต

บางคนชอบความเปนอยูงายๆ วันหยุดก็ยิงนกตกปลาไปตามเรื่อง ความแตกตางระหวางบุคคลดังกลาว 
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ถาทําใจใหยอมรับ ไมมองคนอื่นที่ไมเหมือนเราวาผิด ไมพยายามเปลี่ยนคนอื่นใหยึดถือเหมือนเราไป

เสียหมด ก็จะทําใหเราอยูกับเขาไดสบายใจขึ้น ทําใหมีสุขภาพจิตดี บุคลิกภาพของเราก็ดีข้ึน 

 5. ใชความสามารถที่มีอยูใหเปนประโยชนทั้งตนเองและองคการใหมากที่สุด ดังตัวอยางใน

ชีวิตประจําวันที่มักพบวามีคนมากมายที่มีทักษะทํางานเกงแตเก็บความรูความสามารถเหลานั้นใส

ล้ินชักไว แลวทํางานเทาที่ไดรับคําสั่งใหทํา ทํางานเพียงเพื่อแลกกับคาตอบแทนใหพออยูได การ

ดําเนินงานดังกลาวนี้ มักไมนําพาไปสูความกาวหนาหรือความสําเร็จในชีวิต 

 
  
 2.3 ปจจัยที่เปนตัวกําหนดบุคลิกภาพ  
 ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ. (2550: 76-77) ไดกลาววาปจจัยที่เปนตัวกําหนดบุคลิกภาพ 

(Personality determinants) เปนปจจัยที่มีอิทธิพลในการกําหนดบุคลิกภาพของแตละบุคคลซึ่งขึ้นอยู

กับปจจัยดังตอไปนี้  

 1. ตัวกําหนดดานสรีรวิทยา (Constitutional determinants) ซึ่งไดรับการถายทอดทาง

พันธุกรรมโดยผานทางยีนสในโครโมโซม ซึ่งไดแก ความสูง สีผิว สติปญญา เปนตน 

 2. ตัวกําหนดทางดานการเปนสมาชิกกลุม (Group determinants) ไดแก กลุมครอบครัว 

กลุมโรงเรียน กลุมเพื่อน กลุมสังคม เปนตน จากการศึกษาพบวา กระบวนการขัดเกลาหรือการอบรมสั่ง

สอน (Socialization) ของกลุมมีอิทธิพลตอการกําหนดบุคลิกภาพของบุคคลในหลายระดับ คือ เมื่อเด็ก

เขาโรงเรียน ครู เพื่อนนักเรียน จะมีอิทธิพลตอการกําหนดหรือพัฒนาบุคลิกภาพของเด็กในฐานะเปน

สมาชิกของโรงเรียนของกลุมเพื่อน เมื่อเด็กเติบโตไปทํางาน ไปมีชีวิตในสังคม เขาจะไดรับการขัดเกลา

ถายทอดและพัฒนาบุคลิกภาพอยางหลีกเลี่ยงไมไดจากกลุมสังคม และมีกลุมที่สําคัญอีกกลุมหนึ่งคือ 

ส่ือมวลชน ซึ่งมีมากมายหลากหลายรูปแบบ ไมวาจะเปนหนังสือ ส่ิงพิมพ โทรทัศน วิทยุ โดยเฉพาะ

อยางยิ่ง ในยุคปจจุบันเปนยุคของขาวสารขอมูล เปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอการกําหนดหรือปรับเปลี่ยน

บุคลิกภาพของบุคคลโดยไมรูตัว 

 3. ตัวกําหนดดานบทบาท (Role determinants) บุคคลในแตละสังคมตางมีบทบาทหลาย

บทบาท เชน บทบาทเปนพอ แม พี่ นอง สามี ภรรยา และยังมีบทบาทในสังคม เชน นายกรัฐมนตรี 

ประธานมูลนิธิ วิทยากร ครู เปนตน การมีหลายบทบาทก็ทําใหตองมีบุคลิกภาพที่แตกตางกันไปตามแต

ละบทบาทซึ่งเปนที่มาของบุคลิกภาพ 

 4. ตัวกําหนดทางดานสถานการณหรือสภาวะแวดลอม (Situational determinants) 

สถานการณบางสถานการณเปนตัวสําคัญในการกําหนดบุคลิกภาพและพฤติกรรมของบุคคล เนื่องจาก

สถานการณที่ไมแนนอนมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ เปนเหตุใหบุคคลเกิดความกดดันและวาวุนใจ 

วิธีการลดความกดดันหรือวาวุนใจอาจใชกลไกการปองกันตัว 



 26 

 5. ตัวกําหนดดานสังคม (Social determinants) การเปนสมาชิกของสังคมก็จะเปนตัวกําหนด

บุคลิกภาพของบุคคลไดเชนเดียวกันกับตัวกําหนดอื่นๆ ดังกลาวมาแลว บุคคลที่เกิดและเติบโตหรือใช

ชีวิตในครอบครัวหรือสังคมที่ดี สังคมระดับสูง สังคมของชนชั้นสูง สังคมผูดี สังคมเกษตรกร สังคมชนชั้น

กรรมาชีพ ก็จะไดรับการหลอหลอมบุคลิกภาพตางๆ จากสังคมเหลานั้นไปดวย  

 
 2.4 การวัดบุคลิกภาพ  
 ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ. (2550: 79-80) การวัดบุคลิกภาพ (Personality measurement) การ

วัดบุคลิกภาพสามารถทําใหดวยการใชแบบทดสอบบุคลิกภาพ ซึ่งสามารถแปรผลอันจะทําใหทราบถึง

ลักษณะนิสัยของบุคคล ดังนี้  

 แบบทดสอบมายเยอร-บริกซ (The Myers-Briggs Type Indication (MBTI) เปนการวัด

บุคลิกภาพ ซึ่งจะระบุถึงลักษณะนิสัยที่ตรงกันขามเปนคู 4 แบบ ซึ่งจําแนกบุคคลเขาสูบุคลิกภาพ 16 

ลักษณะ ซึ่งลักษณะนิสัย 4 แบบ ประกอบดวย  

 1.  นิสัยเปดเผย VS เก็บตัว (Extraverted VS introverted)  

  - นิสัยเปดเผย (Extraverted): จะเปนบุคคลที่ชอบแสดงออก ชอบเขาสังคม  

  - เก็บตัว (introverted): จะเปนคนเงียบและขี้อาย  

 2. นิสัยรับรูดวยความรูสึก VS สัญชาตญาณ (Sensing VS Intuitive)  

  - การรับดวยความรูสึก (Sensing): เปนผูชอบทํางานที่ประจําและเปนระบบ เนน

รายละเอียด 

  - การรับรูโดยสัญชาตญาณ (Intuitive): เปนผูที่รับรูโดยไมรูสึกตัว มองส่ิงตางๆ อยาง

คราวๆ ไม เนนรายละเอียด  

 3. นิสัยรับรูดวยความคิด VS ความรูสึก (Thinking VS Feeling)  

  - นิสัยรับรูดวยความคดิ (Thinking): เปนผูมีเหตุผลในการแกปญหา  

  - ความรูสึก (Feeling): เปนผูที่ใหคุณคากับบุคคลและอารมณ 

 4. นิสัยชอบตัดสิน VS รับรู (Judging VS Perceiving)  

  - นิสัยชอบตัดสิน (Judging): เปนบุคคลที่มีความเปนระบบและมีโครงสราง 

  - การรับรู (Perceiving): เปนบุคคลที่ยืดหยุน 
 
 ทฤษฏีลักษณะ 
 เสรี วงษมณฑา (2542: 67-75) ไดกลาวถึงทฤษฏีลักษณะ (Trait theory) เปนทฤษฏี

บุคลิกภาพซึ่งมุงความสําคัญที่การวัดลักษณะดานจิตวิทยาอยางใดอยางหนึ่ง ทฤษฏีนี้เนนวา

บุคลิกภาพของมนุษยนั้น ไมไดเปนประเภทใดประเภทหนึ่งเพียงอยางเดียว มนุษยเราเปนเพียงสะทอน
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ลักษณะ (Trait) บางอยางออกมาในระดับที่ตางกัน โดการใชหลัก differential คือการแบงออกเปน 2 

ลักษณะที่มีลักษณะตรงกันขามกันตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งแลวนําไปถามบุคคลตางๆ เพื่อแสดงความคิดเห็น ซึ่ง

ลักษณะของผูบริโภค (Common traits in consumers) มี 11 ลักษณะดังนี้ 

 1.  กระฉับกระเฉง (Active) หรือเฉื่อยชา (Innert) บุคคลที่มีความกระฉับกระเฉง จะมี

ความกระตือรือรน สวนความเฉื่อยชาเปนความไมกระตือรือรน 

 2.  ความเปนชาย (Masculinity) หรือความเปนหญิง (Femininity) ในที่นี้ ไมไดหมายถึง

เพศ แตหมายถึง ลักษณะของผูหญิงหรือของผูชาย ความออนหวาน ออนโยน ความเปนคนขี้อาย ก็จะมี

ลักษณะของความเปนผูหญิงสูง ความหยาบกระดาง กาวราว แข็งแกรงก็จะมีลักษณะของความเปน

ผูชายสูง 

 3.  ความเปนตัวของตัวเอง (Independence) หรือชอบพึ่งคนอื่น (Dependence) บุคคลที่

มีความเปนตัวของตัวเองสามารถคิด ตัดสินใจ และมีพฤติกรรมดวยตัวของตัวเองได สวนบุคคลที่ชอบ

พึ่งคนอื่น ไมสามารถตัดสินใจดวยตนเองและพฤติกรรมตาง ๆ ตองคลอยตามบุคคลอื่น 

 4.  มุงมั่นสูความสําเร็จ (Achievement) หรือไมสนใจความสําเร็จ (Unambitious) บุคคล

ที่มุงมั่น สูความสําเร็จจะเปนบุคคลที่มีความกระตือรือรน มีความเชื่อมั่นในตัวเอง มีความขยันหมั่นเพยีร 

สวนบุคคลที่ไมสนใจความสําเร็จจะเปนบุคคลที่เฉื่อยชา เปนคนที่ปลอยชีวิตไปเรื่อยๆ ไมขยันหมั่นเพียร 

ทอถอยงาย 

 5.  เจาอารมณ (Emotional) หรือมีเหตุผล (Rational) บุคคลที่ใชอารมณจะหงุดหงิดงาย

โมโหงาย โกรธงาย และใชเหตุผลในการตัดสินใจ 

 6.  ชอบเขาสังคม (Sociability) หรือชอบเก็บตัว (Shut-in) ผูที่ชอบเขาสังคมจะพอใจไป

งานเลี้ยงหรือไปดูภาพยนตร ชอบอยูในที่ตางๆ มีคนมาก สวนคนที่ชอบเก็บตัวจะไมชอบคบคาสมาคม 

การชอบเขาสังคมจะมีผลกระทบเมื่ออายุเปลี่ยนไป กลาวคือ เมื่อเปนหนุมเปนคอนขางที่จะชอบเขา

สังคม (Sociability) แตเมื่ออายุมากขึ้น มักจะมีแนวโนมที่จะเก็บตัว (Shut-in) 

 7.  ยกตน (Dominant) หรือถอมตน (Humble) การเปนผูที่มีอํานาจเหนือคนอ่ืน คือการเปน

ผูที่ตองการเปนผูนํา ชอบใชความคิดเปนผูตัดสินใจเมื่อเกิดปญหา แตสวนที่ผูที่ยอมเปนผูตามโดยรอ

คําสั่งและปฏิบัติตาม มักไมชอบใชความคิด 

 8.  ปรับตัวงาย (Adaptability) หรือปรับตัวอยาก (Inadaptability) บุคคลที่ปรับตัวงายเปน

บุคคลที่สามารถที่จะปรับตังเองใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว สวน

บุคคลที่ปรับตัวยากจะเปนบุคคลที่ปรับตัวยากจะเปนบุคคลที่ตองใชเวลาในการปรับตัวเองใหเขากับ

สถานการณที่เปลี่ยนแปลง 
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 9.  จริงจัง (ไมยิ้มแยม) (Seriousness) หรือสนุกสนาน (Amusing) ผูที่จริงจังกับชีวิตจะมี

ใบหนาไมยิ้มแยมแจมใส สวนผูที่มีความสนุกสนานในชีวิตจะเปนคนที่มองโลกในแงดี อารมณแจมใส 

ไมหมกมุน หรือเปนทุกขในเรื่องใดเรื่องหนึ่งจนเกินไป 

 10. ความกาวราว (Aggressive) หรืการยอมตาย (Submissive) บุคคลที่กาวราวจะชอบ

ตอสู ชอบถกเถียง ไมยอมแพใคร สวนบุคคลที่ยอมตายเปนผูที่ไมไดตอบโตจากการกระทําของบุคคลอื่น

ที่มีตอตน 

 11. สุขุม (Cool) หรือความวิตกกังวล (Anxiety) ผูที่มีอารมณสุขุมจะไมหวั่นไหวงายตอ

สถานการณใหม ๆ สวนผูที่มีความวิตกกังวลจะมีความกลัวและมีความวาวุนตอเหตุการณตางๆ ที่

เกิดขึ้นตลอดเวลา 

 โดยหลักความจริงแลว ทฤษฏีลักษณะ (Traits) นี้ใหขอเท็จจริงเกี่ยวกับบุคลิกภาพไดใกลเคียง

มากเพราะบุคลิกภาพของมนุษยนั้นเพียงสะทอนลักษณะ 11 ประการนี้จะสามารถชี้ไดวาใครมี

บุคลิกภาพเดนอยางไรและดอยสวนไหน ซึ่งจะกลายเปนบุคลิกภาพของคน ๆ นั้น ทฤษฏีนี้เปนอีกทฤษฏี

หนึ่งที่มีไวสําหรับใหนักการตลาดไดคิดเพื่อทําธุรกิจ โดยพิจารณาวาธุรกิจของตนเกี่ยวของกับลักษณะ 

(Traits) สวนใดมากที่สุดและตองการคนที่ลักษณะใดชัดเจนมากเปนลูกคาของธุรกิจ จึงมีความจําเปน

จะตองศึกษาวิจัยใหทราบลักษณะของผูบริโภค บุคลิกภาพ เปนปจจัยภายในที่มีสวนสําคัญในการ

กําหนดพฤติกรรมของผูบริโภค ดังนั้นการศึกษาถึงบุคลิกภาพของผูบริโภคจะทําใหนักการตลาดสามารถ

เขาใจถึงพฤติกรรมของผูบริโภคไดอยางลึกซึ้ง อันจะเปนประโยชนอยางยิ่งในการกําหนดตําแหนงของ

สินคา (Product Positioning) และการแบงสวนของตลาด (Market Segmentation) อยางไรก็ตามเปน

การยากที่นักการตลาดจะสามารถศึกษาถึงบุคลิกภาพของผูบริโภคเปนจํานวนมากได เพราะเปนเรื่องที่

ตองใชเวลาในการศึกษาและสังเกตคอนขางมาก 

 นพมาศ อุงพระ (2551: 412-413) สรุปแลวก็คือวาบุคลิกภาพมีความสําคัญกับชีวิตมนุษย

เพราะ มนุษยเราจะมีความสุขเมื่อเราสามารถควบคุมวิถีชีวิตของตัวเอง มีความเชื่อมั่นมีความศรัทธาใน

ชีวิต มีเปาหมายและสามารถบรรลุเปาหมายเหลานั้นได และมนุษยเราจะสามารถควบคุมวิถีชีวิตของ

ตัวเองไดดีข้ึน เมื่อไดรับการอบรม และการศึกษาที่ดีจากครอบครัว โรงเรียน สังคมและสื่อมวลชน ทั้งนี้

เปนสิทธิและความชอบธรรมที่มนุษยจะสามารถควบคุมชะตาชีวิตของตัวเองไดดวยความสามารถและ

สติปญญา ในขณะเดียวกันเราก็ศึกษาเรื่องพันธุกรรมและจัดการกับส่ิงแวดลอม ซึ่งเปนองคประกอบ

รวมในการสรางพฤติกรรม ทําใหองครวมของการสงเสริมพฤติกรรมที่เหมาะสมมีพลังเสริมปจเจกบุคคล

มากข้ึน เมื่อมนุษยสามารถควบคุมตัวเองและวิถีชีวิตของตัวเองไดดีข้ึน สังคมก็จะเจริญขึ้นดวย และ

ความเจริญทางเทคโนโลยี รวมทั้งการศึกษาก็จะสงเสริมใหมนุษยมีคุณภาพดีข้ึน ไดเปนผูเลือกวิถีชีวิต

และกําหนดวิถีชีวิตของตัวเองได  
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 ดังนั้นทฤษฎีบุคลิกภาพที่กลาวมาแลวนั้น มีความสําคัญในการศึกษาบุคลิกภาพของพนักงาน

ของ ชีวาศรม เพื่อนํามาวิเคราะหและทดสอบสมมุติฐาน 

 

3. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับวัฒนธรรมองคกร 
 ปจจัยสําคัญในการดํารงชีวิตของมนุษย นอกจากบุคลิกภาพ การรวมตัวกันเปนกลุม เปน

สังคมแลวนั้น ยังตองอาศัยวัฒนธรรมเปนเครื่องมืออีกอยางหนึ่ง ซึ่งถาหากกลาวถึงรูปแบบของบริษัทก็

จะตองมีคําวาวัฒนธรรมองคกรที่เขามามีบทบาทตอสมาชิกในองคกรทุกทาน  
 3.1  ความหมายของวัฒนธรรมองคการ 
 วัฒนธรรมองคการ (Organization Culture) เปนการนําแนวคิดของวัฒนธรรมมาใชกับ

องคการ ซึ่งเปนหนวยทางสังคม โดยมีผูใหความหมายไวตาง ๆ กันดังนี้ 

 สมยศ นาวิการ (2538: 18) ไดกลาวไววา วัฒนธรรมองคการ คือ ระบบของคานิยมรวม

สมมุติฐาน ความเชื่อ และบรรทัดฐานที่ทําใหองคการเปนหนึ่งเดียววัฒนธรรมจะสะทอนมุมมองรวมกัน

ตอวิ๔ทางที่เรากระทํากันอยู ณ ที่นี่ 

 สุนทร วงศไวศยวรรณ (2540: 11) ไดกลาวไววา วัฒนธรรมองคการ หมายถึง ส่ิงตาง ๆ อัน

ประกอบดวยสิ่งประดิษฐแบบแผนพฤติกรรม บรรณทัดฐาน ความเชื่อ คานิยม อุดมการณ ความเขาใจ 

และขอสมมุติพื้นฐานของคนจํานวนหนึ่งหรือสวนใหญในองคการ วัฒนธรรมจะมีความสําคัญตอ

องคการ เพราะวาบุคคลจะทําตามคานิยมรวม และคุณลักษณะอยางอื่นของวัฒนธรรมองคการ 

พฤติกรรมของพวกเขาจะมีผลกระทบอยางมากตอประสิทธิภาพขององคการ 

 วิรัช สงวนวงควาน. (2551: 28) ไดกลาวไววา วัฒนธรรมองคการ (Organization Culture) 

คือ คานิยมและความเชื่อที่มีรวมกันอยางเปนระบบที่เกิดขึ้นในองคกร และใชเปนแนวทางในการกําหนด

พฤติกรรมของคนในองคการนั้น วัฒนธรรมองคการจึงเปนเสมือน “บุคลิกภาพ” (Personality) หรือ “จิต

วิญญาณ” (Spirit) ขององคการ  

 ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ. (2550: 304) ไดกลาวไววา วัฒนธรรมองคการ (Organizational 

culture) หมายถึง ระบบความเขาใจรวมกัน (System of shared meaning) ที่เปนที่ยอมรับระหวาง 

สมาชิกในองคการซึ่งสงผลใหสามารถแยกแยะองคการหนึ่ง ออกจากอีกองคการหนึ่ง ซึ่งระบบความ

เขาใจรวมกันมีลักษณะตางๆ ที่สําคัญ 

 จากนิยามความหมายขางตนจึงพอสรุปไดวา วัฒนธรรมองคการ หมายถึง แบบแผนการ

ประพฤติปฏิบัติรวมกันของคนหรือสมาชิกในองคการ ซึ่งเปนการรวมเอา คานิยม ความคิด ความเชือ่ อัน

สงผลตอการแสดงออกของคนในองคการ โดยคานิยม ความคิด ความเชื่อ เหลานี้เปนผลมาจากการสั่ง

สมของการเรียนรูและการพัฒนาในอดีต รวมทั้งมีการถายทอดจากรุนหนึ่งไปสูสมาชิกรุนหลัง ๆตอไป 
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เพื่อนําไปใชเปนแนวทางในการประพฤติปฏิบัติตอไป โดยจะมีผลทําใหสมาชิกขององคการหนึ่งมีความ

แตกตางไปจากสมาชิกของอีกองคการหนึ่ง 

 
 3.2 ที่มาของวัฒนธรรมองคการ (Source of Culture)  
 วิรัช สงวนวงควาน (2551: 30) ไดกลาวไววา วัฒนธรรมองคการมักจะสะทอนจากวิสัยทัศน 

(Vision) หรือพันธกิจ (Mission) ของผูกอตั้งองคการที่ไดคาดหมายและจินตนาการไวต้ังแตแรกกอต้ัง

องคการ เมื่อองคการไดพัฒนาตอมา ผูบริหารรุนตอ ๆ มาก็จะสืบสานและพัฒนาวิสัยทัศนและพันธะกิจ

ของผูกอต้ังมาเปนวัฒนธรรมองคการนั้น  
 
 พนักงานขององคการสามารถเรียนรูวัฒนธรรมองคการของตนไดจาก  

 1. เร่ืองราว (Stories) ความเปนมาของผูกอต้ังและประวัติองคการ การแกไขปญหาที่ผานมา 

ความสําเร็จ ความลมเหลว และพัฒนาการชวงตาง ๆ ขององคการ  

 2. พิธีการ ( Rituals) หรือกิจกรรมในวาระตางๆ เชน วันกอต้ังองคการ วันเฉลิมฉลอง

ความสําเร็จตางๆ ของพนักงานหรือขององคการ การประกาศยกยองพนักงานตัวอยาง การมอบรางวัล

ตอบแทนแกพนักงานดีเดนใหเห็นและย้ําวัฒนธรรมที่เนนผลงานพนักงานเปนตน  

 3. สัญลักษณทางวัตถุ ( Material Symbols) เชนการจัดสถานที่ทํางาน การแตงกาย สีสัน 

เครื่องใชสํานักงาน สวัสดิการ สิทธิพิเศษตางๆ ที่จอดรถ รถประจําตําแหนง ส่ิงเหลานี้จะมีความสัมพันธ

กับวัฒนธรรมขององคการนั้น ทั้งในสายตาและการรับรูของพนักงานและคนภายนอกองคการ  

 4. ภาษา ( language) องคการตางๆ อาจบัญญัติเฉพาะหรือมีคําขวัญ (slogan) ที่แสดง

คุณคาหรือคานิยมที่องคการยึดถือ หรือตองการใหพนักงานยึดถือ เชน คําขวัญที่มุงใหมีความอดทน 

ขยันขันแข็ง ซื่อสัตย สามัคคี ฯลฯ 
 
 3.3 หนาที่ของวัฒนธรรมองคการ 
 ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550: 309-310) ไดกลาวถึงความสําคัญของวัฒนธรรมองคที่มีผล

ตอพฤติกรรมองคการ และเราเชื่อวาวัฒนธรรมองคการที่เขมแข็ง มีสวนในการลดอัตราการหมุนเวียน

ของพนักงานในองคการ แตอยางไรก็ดีในสวนนี้จะเปนการอภิปรายถึงหนาที่ของวัฒนธรรมองคการ และ

ประเมินวัฒนธรรมองคการในเชิงลบที่จะตองรับผิดชอบตอองคการ  

 หนาที่ของวัฒนธรรมองคการ (Cultures functions) มีหนาที่ที่หลากหลาย ไดแก 

 1. วัฒนธรรมในองคการมีบทบาทในการกําหนดขอบเขต (Boundary defining role) ในการ

แบงแยกองคการหนึ่งใหแตกตางจากองคการหนึ่ง 

 2. วัฒนธรรมองคการจะทําหนาที่ในการถายทอดคุณลักษณะเดนของสมาชิกในองคการ  
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 3. วัฒนธรรมองคการจะชวยในกระบวนการในการถายทอดความผูกพันจากรุนสูรุน 

 4. วัฒนธรรมองคการชวยใหเกิดเสถียรภาพในระบบสังคม ซึ่งวัฒนธรรมจะทําหนาที่คลาย

ตัวเชื่อมใหกับสมาชิกในองคการใหมีมาตรฐานในการพูดและปฏิบัติอยางเดียวกัน  

 5. วัฒนธรรมองคการเปรียบเสมือนกลไกในการสรางการรับรู (Sense-making) และกลไกใน

การควบคุม (Control mechanism) ที่เปนแนวทางและสรางทัศนคติและพฤติกรมของพนักงาน  

 จากหนาที่ของวัฒนธรรมองคการที่กลาวมาทั้งหมด หนาที่ที่หาเปนหนาที่ที่นักบริหารควรให

ความสําคัญ เพราะบทบาทของวัฒนธรรมจะมีผลตอพฤติกรรมของพนักงานที่นับวันจะยิ่งมีความสําคัญ

ในสถานที่ทํางาน ปจจุบันองคมีการขยายในแนวกวางคือรูปแบบของการควบคุม (Control) มีรูปแบบใน

แนวราบหรือเปนโครงสรางองคการแบบแบน (Flattened structure) มีการทํางานเปนทีมและการลดลง

ของระดับความเปนทางการ วัฒนธรรมที่เขมแข็งจะชวยใหเกิดความมั่นใจวาทุกจุดมีแนวทางในการ

ดําเนินงานเปนไปในแนวทางเดียวกัน  
 
 3.4  แนวคิดและทฤษฏีที่สําคัญของวัฒนธรรมองคการ 
 วัฒนธรรมที่เปนจิตวิญญาณและวัฒนธรรมองคการ  
 ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550: 315) วัฒนธรรมที่เปนจิตวิญญาณและวัฒนธรรมองคการ 

(Spirituality and organizational culture) ในชวงยุคแรกของการศึกษาพฤติกรรมองคการ เราพบวาเรา

มักเพิกเฉยตอแนวความคิดในเรื่องของจิตวิญญาณขององคการ ทุกคนตางมุงหวังที่จะสรางองคการที่

ปราศจากความรูสึก โดยการสรางองคการที่ยึดเพียงแตหลักการมีเหตุมีผล (Rationality) เพียงอยาง

เดียว ซึ่งสงผลใหมีความเชื่อผิดๆ วาชีวิตของพนักงานไมมีบทบาทตอองคการเลย แตนักวิจัยในรุนหลัง

พบวา การทําความเขาในมุมมองของความรูสึกทําใหเราเขาในพฤติกรรมองคการมากขึ้น การรับรูถึงจิต

วิญญาณจะชวยใหเราเขาในพฤติกรรมของพนักงานซึ่งเปนแกนหลักขององคการไดดียิ่งขึ้น ดังนั้นจิต

วิญญาณในที่ทํางาน (Workplace spirituality) คือแนวความคิดที่ตระหนักถึงมนุษยทีมีชีวิตภายใน

ตนเอง (Inner Life) ที่เลี้ยงดู และถูกเลี้ยงดูโดยงานที่มีความหมายที่เกิดขึ้นในสังคม ดังนั้นลักษณะของ

องคการที่มีจิตวิญญาณจะตองมีคุณสมบัติดังนี้  

 1. มีจุดประสงคที่ชัดเจน (Strong sense of purpose) ในการทํางานของพนักงานทุกคน

ตองมีจุดมุงหมายที่มีคุณคาตอองคการ โดย วิรัช สงวนวงควาน. (2551: 28) ไดกลาววา วัฒนธรรม

องคการ ควรจะมีลักษณะดังนี้ 

  1.1 เปนการรับรูรวมกัน (A Common Perception) ของคนในองคการจากการไดเห็นได

ยินไดรูส่ิงตางๆ รวมกัน  

  1.2 คนในองคการแมจะตางตําแหนงหนาที่หรือสถานภาพก็จะเขาใจและอธิบายถึง

วัฒนธรรมองคการไดเหมือนกัน 
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  1.3 วัฒนธรรมองคการเปนการอธิบาย (Descriptive Term) ถึงลักษณะหรือมิติ 

(Dimension) ที่องคการยึดถือตอเนื่องมาเปนเวลานาน 

 2. มุงเนนที่การพัฒนาปจเจกบุคคล (Focus on individual development) เปนการมุงที่

การพัฒนาตนเองของพนักงานแตละคน ไมวาจะเปนองคการแบบใดก็จะตองใหความสําคัญกับ

พนักงานอยางเชน วิรัช สงวนวงควาน (2551: 31-36) ไดกลาววาวัฒนธรรมองคการที่เนนนวัตกรรม 

(Innovation Culture) องคการที่มีวัฒนธรรมองคการเนนนวัตกรรม จะใหความสําคัญกับการวิจัยและ

พัฒนาเพื่อใหไดแนวคิด สินคา บริการและกระบวนการผลิตหรือดําเนินงานใหมๆ สงเสริมบุคลากรของ

องคการใหมีความคิดริเร่ิมใหมๆ (Creative) ในการทํางาน โดยผูบริหารจะตองยอมรับความเห็นที่

แตกตางและหลากหลาย (Diversity) ของบุคลากรดวย  

 Goran Ekvall นักวิจัยชาวสวีเดน อธิบายวาองคการสามารถสรางนวัตกรรมเนนนวัตกรรมได

มากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับ Challenge and Involvement: ความมากนอยของการใหมีสวนรวมและการ

จูงใจพนักงานใหมีความผูกพันตอเปาหมายระยะยาวแความสําเร็จขององคการ 

 1. Freedom: ความมากนอยของพนักงานในความเปนอิสระในการกําหนดวิธีการปฏิบัติงาน

และการใชความคิดริเร่ิมในการปฏิบัติงานแตละวัน  

 2. Trust an Openness: ความมากนอยของความชวยเหลือเกื้อกูล และความเคารพและ

ไววางใจซึ่งกันและกันในหมูพนักงาน  

 3. Idea Time: ความมากนอยของเวลาที่จะใหพนักงาน ไดพินิจพิจารณาคิดคนหาสิ่งใหมมา

ชวยในการปฏิบัติงาน  

 4. Playfulness/Humor: บรรยากาศในที่ทํางานมีความผอนคลาย ร่ืนเริงและเปนกันเองมาก

นอยเพียงใด 

 5. Conflict Resolution: การที่บุคคลในองคการนั้นเมื่อมีการตัดสินใจ และแกไขประเด็น

ปญหาตางๆ ไดใชฐานความคิดเพื่อผลประโยชนโดยรวมขององคการ หรือเพื่อประโยชนของตนเองเปน

ที่ต้ัง หากบุคคลากรสวนใหญคิดถึงประโยชนขององคการนั้นก็มีแนวโนมที่จะมีวัฒนธรรมไดมาก  

 6. Debates: ความมากนอยของโอกาสที่พนักงานจะไดรับอนุญาตใหแสดงความคิดเห็นรวม

อภิปรายและโตแยงกันได โดยผูบริหารยินดีรับฟง และนําความคิดเห็นนั้นไปพิจารณาและนําไปสูการ

ปฏิบัติตอไป  

 7. Risk Taking: ความมากนอยที่ผูบริหารขององคการจะมีความอดทนตอความไมแนนอน

และความคลุมเครือ และการใหรางวัลตอบแทนแกพนักงานที่ตองรับกับความเสี่ยง 

 ซึ่งในขณะเดียวกันองคการที่เนนเกี่ยวกับ วัฒนธรรมองคการที่เนนการตอบสนองตอลูกคา 

(Customer–Responsive Culture) วิรัช สงวนวงควาน (2551: 31-36) ไดกลาววา Harrah’s 

Entertainment ธุรกิจการพนันใหญที่สุดในโลก ทําการวิจัยพบวาหากลูกคามีความพึงพอใจบริการที่
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ไดรับจะเพิ่มวงเงินเลนการพนันขึ้น 10% และหากไดรับความพึงพอใจมากเปนพิเศษ (Extremely 

Satisfied) จะเพิ่มวงเงินขึ้นถึง 24% ผูบริหารของ Harrah’s Entertainment จึงใหความสําคัญตอการ

สรางวัฒนธรรมองคการที่มุงตอบสนองความตองการของลูกคาของตน ซึ่งเปนรูปแบบของวัฒนธรรม

องคการที่เปนที่นิยมอยางแพรหลายในปจจุบัน  

 ลักษณะขององคการที่มีวัฒนธรรมมุงตอบสนองความตองการของลูกคามี 6 ประการ ไดแก  

 1. เลือกรับพนักงานที่เปนคนดี มีมนุษยสัมพันธ มีความเปนมิตรกับผูคนทั่วไป  

 2. องคการนั้นจะตองไมกําหนดระเบียบ กฎเกณฑมากมายและเครงครัดตอพนักงาน

จนเกินไป จนทําใหพนักงานไมสามารถปรับการปฏิบัติใหยืดหยุนตอบสนองลูกคาแตละกลุมตามความ

ประสงคลูกคาได 

 3. ผูบริหารจะตองกระจายอํานาจการตัดสินใจใหพนักงานไดใชดุลยพินิจพิจารณาสิ่งที่ควร

ใหกับลูกคา 

 4. พนักงานในองคการที่มีวัฒนธรรมมุงตอบสนองความตองการของลูกคาจะตองมีทักษะใน

การฟงที่ดี สามารถรับรูและเขาใจความตองการของลูกคา  

 5. พนักงานจะตองทําหนาที่เปนตัวเชื่อมเพื่อสรางความเขาใจที่ดีของลูกคาตอองคการ ทั้งนี้

ผูบริหารก็จะตองสรางความพึงพอใจในการทํางานใหแกพนักดวย  

 6. พนักงานในองคการที่มีวัฒนธรรมมุงตอบสนอบความตองการของลูกคาตองเปนผูมี

จิตสํานึกและความตั้งใจการใหบริการแกลูกคาอยางแทจริง 

 ผูบริหารจะสรางวัฒนธรรมองคการใหสามารถมุงตอบสนองความตองการของลูกคาไดโดย

ดําเนินการดังนี้ 

 1. เลือกรับพนักงานโดยพิจารณาบุคลิกภาพและทัศนคติที่มีจิตสํานึกในการใหบริการแก

ลูกคามีความเปนมิตร มีความกระตือรือรน มีความสนใจ มีความอดทน คํานึงถึงผูอ่ืนและมีทักษะในการ

ฟง 

 2. ฝกอบรมพนักงานที่มีหนาที่ใหบริการลูกคาอยางตอเนื่องทั้งความรูในเรื่องสินคาและวธิกีาร

ใหบริการที่ดีแกลูกคา 

 3. ใหพนักงานมีความรูความเขาใจในเปาหมายและคุณคาขององคการ  

 4. กําหนดกรอบงานใหแกพนักงานในการสรางความพึงพอใจตอลูกคา 

 5. ใหอํานาจการตัดสินใจและดุลยพินิจแกพนักงานในการปฏิบัติงานสวนที่เปนรายละเอียด  

 6. ผูบริหารจะตองถายทอดวิสัยทัศนมุงลูกคา (Customer-Focused) ผานการตัดสินใจและ

การปฏิบัติตาง ๆ ของผูบริหารอยางชัดเจน  
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 3. มีความเชื่อใจและความเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานทุกระดับในองคการ 
(Trust and respect) เปนการมุงที่การสรางความไววางใน ความเคารพและความซื่อสัตยตอกัน ในโลก

ที่สับสนวุนวายในปจจุบัน ความผูกพันดวยใจตอสถานที่ทํางาน มีความสําคัญมากขึ้นพนักงานทั้งหลาย

ตางพยายามคนหาทางออกจากความเครียดและความกดดันในชีวิตประจําวันที่ยุงเหยิงและเหนื่อยลา 

วิถีชีวิตปจจุบันที่ครอบคัวแตกแยก ชีวิตที่เรงรีบและแขงขัน ปญหาจราจรติดขัด เทคโนโลยีใหมๆ ทําให

ผูคนตางมุงวัตถุนิยม หางเหินความสัมพันธและขาดความเอื้ออาทรตอกันพนักงานที่ทํางานอยูใน

องคการทั้งหลายในปจจุบัน จึงมักมีความนึกคิด (Mind) และจิตใจ ( Spirit) จะที่คนหาความหมายและ

เปาหมายที่แทจริงในการทํางาน กับทั้งมีความปรารถนาที่จะมีความสัมพันธที่ดีกับเพื่อนรวมงาน และ

ตองการการยอมรับเปนสวนหนึ่งของกลุม เพื่อชดเชยสิ่งที่ขาดหายไปในสังคมปจจุบัน องคการที่มี

วัฒนธรรมมุงใหมีความผูกพันดวยใจตอองคการ จึงตองหาทางที่จะรักษาบุคคลากรที่มีคุณภาพไวใหได

นานที่สุดดวยการสรางวัฒนธรรมและบรรยากาศในการทํางานที่ทําใหมีความสมดุลระหวางงานกับชีวิต

สวนตัวใหมากที่สุด จึงสามารถแกปญหาและตอบสนองความตองการของพนักงานดังกลาวไดโดย

พยายามทําใหองคการเปนเหมือนบานที่นาอยูหรือบานหลังที่สองที่มีแตความอบอุนเพื่อดึงดูดให

พนักงานอยูกับองคการไดนานๆ องคการที่มีวัฒนธรรมเนนความผูกพันตอองคการดวยใจจะมีลักษณะ 

5 ประการ ดังนี้  

 Strong Sense of Purpose: มีความสํานึกอยางแรงกลาตอการบรรลุเปาหมายทางสังคมตอ

องคการโดยสรางวัฒนธรรมองคการใหตอบสนองตอความสําเร็จของเปาหมายขององคการ ซึ่งอาจมิใช

มุงตอกําไรเปนสําคัญเสมอไป เชน Southwest Airline มุงสูเปาหมายการมีคาโดยสารต่ํา ใหบริการตรง

ตอเวลา และใหประสบการณบินที่ใหความบันเทิงแกผูโดยสาร Tom’s of Maine มุงจําหนายผลิตภัณฑ

เพื่อสุขภาพและความงานที่ผลิตจากวัตถุธรรมชาติดวยกระบวนการผลิตที่เปนมิตรตอส่ิงแวดลอม     

เปนตน 

  Focus on Individual Development: องคการที่เนนสรางความผูกพันตอองคการดวยใจ

ตระหนักในความมีคุณคาของพนักงาน จะไมเปนเพียงองคการที่ใหพนักงานมาทํางานผานไปวันหนึ่งๆ 

เทานั้น แตจะสรางวัฒนธรรมที่พัฒนาพนักงานแตละคนใหเรียนรูส่ิงตางๆ เปนการเพิ่มทักษะและคุณคา

ในตัวพนักงานและมีโอกาสที่จะไดรับความเจริญกาวหนาในหนาที่การงานอยางตอเนื่อง  

 Trust and Openness: องคการที่มุงเนนการสรางความผูกพันของพนักงานตอองคการดวยใจ 

จะมีวัฒนธรรมที่ทําใหพนักงานมีความไววางใจซึ่งกันและกัน ( Honesty) และ เปดเผยตรงไปตรงมา ( 

Openness) ผูบริหารจะตองไมกลัวที่จะยอมรับความผิดพลาด และจะตองยืนอยูแถวหนารวมกับ

พนักงาน ลูกคาหรือผูจําหนายวัตถุดิบ ประธานกรรมการบริษัท Wetherill Associates บริษัทผูจัด

จําหนายอุปกรณรถยนตที่ประสบความสําเร็จแหงหนึ่งกลาววา “ เราจะไมมีการพูดเท็จในที่นี่และทุกคน
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ก็รูดี เราจะซื่อสัตยในคุณภาพของผลิตภัณฑืที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคาแมวาจะเกิดปญหา

ใดกับบริษัทเราก็ตาม”  

 Employee Empowerment: ขอแตกตางประการสุดทายขององคการที่เนนสรางความผุกพัน

ของพนักงานตอองคการดวยใจเมื่อเทียบกับองคการทั่วไป คือ ผูบริหารจะไมปดกั้นความคิดเห็นอารมณ

และความรูสึกของพนักงาน นั่นคือ พนักงานสามารถแสดงออกซึ่งออกความคิดเห็นอารมณและ

ความรูสึกไดโดยมิตองเกรงกลัวความผิดหรือการถูกตําหนิ 

 ปจจุบันมีองคการไมนอยที่สรางวัฒนธรรมองคการโดยนําเรื่องเกี่ยวกับจิตวิญญาณบางอยาง

มาเปนขอปฏิบัติ ซึ่งมีขอวิพากษวิจารณตามมาวา การกระทําเชนนั้นชอบดวยกฎหมาย หรือไมซึ่งการ

วิเคราะหหาคําตอบวาหากนําเอากิจกรรมเกี่ยวกับจิตวิญญาณเขามาเปนขอปฏิบัติแลวทําใหพนักงาน

รูสึกอึดอัด เชน บังคับใหพนักงานตองเขารวมในลัทธิ ศาสนา หรือพิธีกรรมใด ๆ ก็เปนเรื่องที่ไมนาจะ

ถูกตอง และถาขอปฏิบัติทางจิตวิญญาณนั้นเปนความสมัครใจชวยใหพนักงานคนพบความหมายของ

การทํางานและชีวิต เกิดปญญา เห็นสัจธรรม ทําใหสามารถลด ละเลิกกิเลสและอบายมุขตางๆ ไม

แกงแยงชิงดี อิจฉาริษยาตอกัน มุงหนาทํางานอยางมีประสิทธิภาพชวยเหลือเพื่อนรวมงาน ทําใหเกิดปติ

ทางใจสุขภาพที่ดีทางกายทั้งพนักงานและองคการโดยรวมก็ไมนาจะเกิดปญหาใด ๆ 

 มีการศึกษาพบวา องคการที่มีวัฒนธรรมเนนความผูกพันของพนักงานตอองคการดวยใจมี

ความสัมพันธกับกําไรที่เพิ่มข้ึน การลาออกจากงานนอยลง พนักงานมีความคิดสรางสรรคค มีความพึง

พอใจในการทํางาน การทํางานเปนทีมดีข้ึน และประสิทธิโดยรวมขององคการดีข้ึน  

 4. มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน (Humanistic work practices) ในกรณีนี้จะมุงที่

ความเห็นอกเห็นใจพนักงาน เชน การจัดตารางเวลาการทํางานที่ยืดหยุนได การเคารพสทิธขิองพนกังาน

แตละคน การมอบอํานาจใหกับพนักงาน และการสรางความมั่นคงในการทํางาน  

 วิรัช สงวนวงควาน (2551: 31-36) ไดกลาววาองคการที่มีวัฒนธรรมเนนจริยธรรม หมายถึง 

การดําเนินงานที่มีบรรษัทภิบาลที่ดี (Good Corporate Governance) มีความเปนธรรมตอลูกคา 

พนักงาน และกลุมตางๆ ที่เกี่ยวของ สงเสริมสังคม การศึกษา สุขอนามัย ชุมชน ประเพณีวัฒนธรรม 

และสังคมโยรวม ถายิ่งเปนวัฒนธรรมองคการที่เขมแข็งดวย จะมีอิทธิพลอยางมากตอพฤติกรรมของ

พนักงานที่จะประพฤติ ปฏิบัติอยางมีจริยธรรม ซึ่งจะมีลักษณะเนนใหผูบริหารและพนักงานมีความ

อดทน ไมยอทอตอความไมแนนอน (High in Risk Tolerance) เนนความพอเพียง พอดี ไมเนนเชิงรุก 

(Low to Moderate in Aggressiveness) และใหความสําคัญกับวิธีการหรือการปฏิบัติอยางมีจริยธรรม

ดวย มิไดเนนหวังแตผลลัพธอยางเดียว (Focused on Means as well as Outcome)  

 ผูบริหารสามารถสรางวัฒนธรรมองคการใหเนนความมีจริยธรรมเพิ่มข้ึนได ดังนี้ 

 1. ผูบริหารเองตองเปนแบบอยางที่ดีตอพนักงานในการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม 
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 2. ส่ือสารถึงพนักงานใหทราบความคาดหวังขององคการตอพนักงานในเรื่องการปฏิบัติอยาง

มีจริยธรรม 

 3. มีการฝกอบรมเรื่องการปฏิบัติอยางมีจริยธรรม เชนใหรางวัลกับผูมีจริยธรรมและลงโทษผูที่

ไมมีจริยธรรม 

 4. องคการตองมีกลไกการดําเนินงานที่ทําใหพนักงานเขาใจเรื่องของจริยธรรม และให

พนักงานเปดเผยหรือรายงานพฤติกรรมที่ไมมีจริยธรรมโดยไมตองเกรงกลัวภัยใดๆ  
   
 แกนของวัฒนธรรมองคการ 
 ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550: 304-305) ไดกลาววาวัฒนธรรมองคการมีลักษณะตางๆ ที่

สําคัญ ซึ่งประกอบดวย 7 คุณลักษณะเบื้องตนที่เปนแกนของวัฒนธรรมองคการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. ความคิดสรางสรรคและความเสี่ยง (Innovation and risk taking) เปนระดับของพนักงาน

ที่ไดรับการกระตุนใหสรางความคิดสรางสรรคและเผชิญความเสี่ยงในการทํางาน 

 2. ความสนใจตอรายละเอียด (Attention to detail) เปนระดับของพนักงานที่ไดรับการ

คาดหวังวาจะถูกหามปฏิบัติ และใหความสนใจตอรายระเอียด 

 3. การมุงที่ผลลัพท (Outcome orientation) เปนระดับซึ่งผายบริหารมุงเนนที่ผลลัพท

มากกวาเทคนิคและกระบวนการที่ใชเพื่อทําใหเกิดผลสําเร็จ 

 4. การมุงที่บุคคล (People orientation) เปนระดับซึ่งฝายบริหารทําการตัดสินใจเพื่อนําไปสู

การพิจารณาผลลัพธของบุคคลภายในองคการ 

 5. การมุงที่ทีม (Team Orientation) เปนระดับของงานกิจกรรม โดยมีการจัดองคการใน

ลักษณะการทํางานรวมกันเปนทีมมากกวากาทํางานสวนตัว 

 6. การกระทําเชิงรุก (Aggressiveness) เปนระดับซึ่งบุคคลมีการทํางานในลักษณะเชิงรุก 

และมีการแขงขันมากกวาทําไปเรื่อยๆ 

 7. ความคงที่ (Stability) เปนระดับซึ่งกิจกรรมองคการเนนเกี่ยวกับการบํารุงรักษาสถานภาพ

ซึ่งตรงขามกับการตองเจริญเติบโต  

 แตละคุณลักษณะจะเกิดขึ้นแบบตอเนื่องจากระดับตํ่าไประดับสูง ซึ่งการประเมินองคการจาก

คุณลักษณะทั้งเจ็ดจะทําใหเห็นภาพของวัฒนธรรมองคการทั้งหมด ซึ่งรูปแบบที่เห็นนี้จะกลายเปน

พื้นฐานสําหรับความรูสึก และความเขาใจรวมระหวางสมาชิกในองคการวาสิ่งตางๆ ดําเนินไปอยางไร 

และ อะไรที่พนักงานตองปฏิบัติ 
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 การสรางและการทําใหเกิดวัฒนธรรมองคการที่ดีขึ้น  
 ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550: 310-315) วัฒนธรรมองคการมิไดเกิดขึ้นมาเฉยๆ แตเกิดจาก

การสรางสรรคและยากที่จะสูญหายไป ในสวนนี้จะเปนการอภิปรายเกี่ยวกับกระบวนการเกิดขึ้นของ

วัฒนธรรมองคการวาเกิดขึ้นไดอยางไร และอะไรที่สนับสนุน และรักษาวัฒนธรรมองคการ  

 การเริ่มตนของวัฒนธรรมองคการ (How a culture begins) กลาวโดยทั่วไปวัฒนธรรม

องคการเริ่มตนจากผูที่กอต้ังบริษัท (เจาของกิจการ) เปนผูเร่ิมสรางวัฒนธรรมองคการ ซึ่งบุคคลเหลานี้

จะทําการกําหนดวิสัยทัศนขององคการวาควรเปนไปในรูปแบบใด ซึ่งวิสัยทัศนนั้นมักจะอยูบนรากฐาน

ทางดานขนบธรรมเนียม และแนวคิดอันเปนรากฐานของสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง โดย

กระบวนการถือกําเนิดวัฒนธรรมองคการถูกสรางขึ้นจาก 3 แนวทาง คือ  

 1. ผูกอต้ังจะคัดเลือกและรักษาไวแตพนักงานที่คิดและมีความรูสึกในรูปแบบเดียวกับผูต้ัง  

 2. ผูกอต้ังจะถายทอดและทําการสื่อสารแนวความคิดและความรูสึกใหกับพนักงาน  

 3. ผูกอต้ังจะแสดงพฤติกรรมใหเปนแบบอยางเพื่อกระตุนใหพนักงานไดตระหนักและแปร

เปลี่ยนเปนความเชื่อ คานิยม และแนวคิด 

 การรักษาวัฒนธรรมองคการใหคงอยู (Keeping a culture alive) เมื่อวัฒนธรรมถูกสราง

ข้ึนในองคการ ส่ิงที่สําคัญคือการรักษาวัฒนธรรมนั้นใหคงอยู ซึ่งมักจะสอดแทรกอยูกับกระบวนการ

ดังตอไปนี้  

 1. กระบวนการคัดเลือกพนักงาน (Selection process)  

 2. การประเมินผลการทํางาน (Performance evaluation criteria)  

 3. กิจกรรมการฝกอบรมและการพัฒนา (Training and development activities)  

 4. กระบวนการเลื่อนตําแนง (Promotion procedures)  

 5. การใหรางวัลสําหรับบุคคลที่ใหการสนับสนุน (Reward) และลงโทษสําหรับบุคคลที่ทาทาย 

(Penalty)  

 โดยแรงผลักดันหลัก 3 ประการที่มีผลโดยตรงตอการรักษาวัฒนธรรมองคการใหคงอยู คือ (1) 

กระบวนการคัดเลือก (Selection practices) (2) ฝายบริหารระดับสูง (Top management) และ (3) 

การขัดเกลาทางสังคม (Socialization) โดยมีรายละเอียดดังนี้  

 1. กระบวนการคัดเลือกพนักงาน (Selection practices) เปาหมายหลักของกระบวนการ

เลือกพนักงานคือ การตระหนักในการคัดเลือกบุคคลที่ความรู ทักษะ และความสามารถในการ

ปฏิบัติงานเพื่อใหองคการประสบความสําเร็จ ในทางปฏิบัติสามารถพบคนที่มีคุณสมบัติตามที่ตองการ 

แตในกระบวนการตัดสินในครั้งสุดทาย เราจะเลือกวาคูแขงขั้นคนใดที่เขากับองคการไดดี การมีกระบวน

คัดเลือกก็เพื่อใหแนใจวาไดคนที่เหมาะสมกับองคการมากที่สุด หรืออยางนอยก็มีสวนดีที่เขากับคานิยม

ขององคการได กระบวนการคัดเลือกนับเปนชวงจังหวะที่เหมาะสมที่ใหผูวาจางและผูสมัครไดมีโอกาส
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ยกเลิกเมื่อพบวามีบางสวนที่ไมเขากับองคการเกิดขึ้น ซึ่งจะชวยลดโอกาสที่จะรับคนที่เปนผูตอตานตอ

คานิยมหลักขององคการ  

 2. ฝายบริหารระดับสูง (Top management) พฤติกรรมของผูบริหารระดับสูง ไมวาการพูด

หรือการปฏิบัติลวนมีสวนสําคัญในการสรางมาตรฐานใหกับพนักงานในองคการ ซึ่งจะรวมถึงลักษณะ

การแตงกาย ทวงทาและบุคลิกภาพ ซึ่งพนักงานมันใชเปนพื้นฐานและแนวทางในการปฏิบัติของ

พนักงานดวย  

 3. การขัดเกลาทางสังคม (Socialization) ไมวากระบวนการคัดเลือกพนักงานจะทําดวยความ

ระมัดระวังมากนอยเพียงใด แตสุดทายแลวกระยวนการขัดเกลาทางสัมคมโดยสมาชิกในองคการก็มี

สวนในการสรางเสริมใหสมาชิกใหมสามารถปรับตัวใหเขากับวัฒนธรรมองคการ โดยปกติพนักงานใหม

มักจะมีแนวความคิดและความเชื่อเดิม ซึ่งกระบวนการขัดเกลาทางสังคมมีความสําคัญที่จะชวยหลอ

หลอมใหพนักงานใหมสามารถอยูในสังคมไดเปนอยางดี ซึ่งกระบวนการดังกลาวมีความสําคัญอยางยิ่ง

ในชวงที่พนักงานคนนั้นเขามาใหม ถาพนักงานใหมคนใดไมสามารถผานชวงเวลาดังกลาวไปได อาจ

แปรสภาพคนคนนั้นใหเปนผูตอตานวัฒนธรรมองคการได  

 กระบวนการขัดเกลาทางสังคมประกอบดวย 3 ข้ันตอน ไดแก (1) กอนเขา (Prearrival stage) 

(2)ชวงเผชิญหนา (Encounter stage) และ (3) ชวงการซึมซับ (Metamorphosis stage) เมื่อผาน

กระบวนการดังกลาว จะสงผลโดยตรงตอความสามารถในการผลิต (Productivity) ความผูกพัน 

(Commitment) และอัตราการหมุนเวียนของพนักงาน (Employee turnover) โดยมีรายระเอียดดังนี้  

 1. ข้ันกอนเขาเปนพนักงาน (Prearrival stage) ทุกคนที่เขามาจะมีพื้นฐานความเชื่อ คานิยม

และความคาดหวังอยูกอนแลว ซึ่งเสิ่งเหลานี้จะถูกซอนดวยงานที่จะตองปฏิบัติและองคการ ดังนั้นใน

ข้ันตอนการคัดเลือกพนักงานนับเปนโอกาสที่ดี คือ นอกเหนือจากการคัดเลือกคนที่มีพื้นฐานที่เขากับ

องคการไดแลว ยังเปนโอกาสที่ผูวาจางจะอธิบายใหกับผูสมัครไดเขาในสภาพองคการโดยรวม ซึ่งขั้น

ตอนนี้จะประสบความสําเร็จเมื่อระดับความคาดหวังและความปรารถนาของผูไดรับการคัดเลือกไดรับ

การแกไขใหถูกตองมากที่สุด  

 2. ข้ันเริ่มเขามาในองคการ (Encounter stage) เมื่อผูไดรับการคัดเลือกเขามาในองคการ    

ส่ิงที่ตองเผชิญคือการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่คาดหวัง (Expectation) และความจริงใจ (Reality) ซึ่งใน

ข้ันตอนนี้ ถาความคาดหวังใกลเคียงกับความเปนจริง ก็เปรียบเสมือนเปนขั้นตอนการรับรองสิ่งที่ตนเอง

คาดไว แตถามีความขัดแยงกันเกิดขึ้น บุคคลนั้นจะผานกระบวนการขัดเกลาทางสังคมเพื่อลดความ

คาดหวังเดิมและถูกแทนที่ดวยแนวความคิดที่เปนจริง สุดทายถาบุคคลนี้นสามารถปรับตัวไดดี ก็จะ

สามารถผานไปไดดวยดี แตในทางกลับกันอาจถึงขั้นลาออกในขั้นตอนนี้ ซึ่งโครงขายของพนักงาน เพื่อน

รวมงาน มีบทบาทสําคัญในกระบวนการนี้เปนอยางมากที่จะชวยใหบุคคลนั้นไดเรียนรูและเขาใจความ

เปนจริง  
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 3. ข้ันการเปลี่ยนแปลงที่สมบูรณ (Metamorphosis stage) ในชวงเริ่มเขามาในองคการ จะมี

ปญหาหลากหลายที่พนักงานใหมจะตองเผชิญและแกปญหา เราเรียกกระบวนการเปลี่ยนแปลงที่เกิด

ข้ันวากระบวนการเปลี่ยนแปลงที่สมบูรณ ซึ่งกระบวนการนี้จะเสร็จส้ินเมื่อมีพนักงานใหมผูนั้นรูสึกสบาย

ในกับองคการและงานที่ตองปฏิบัติ  

 กลาวโดยสรุป วัฒนธรรมองคการเกิดขึ้นจากแนวคิดของผูกอต้ังองคการ ผานออกมาใน

รูปแบบของเกณฑในการคัดเลือกบุคคลากร จากนั้นผูไดรับการคัดเลือกผานกระบวนการขัดเกลาทาง

สังคม และรูปแบบของฝายบริหารระดับสูง จึงกอเกิดเปนวัฒนธรรมองคการ 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคการที่ไดรวบรวมไวขางตนนี้ ผูวิจัยขอเลือกเอาแนวความคดิ

ของวัฒนธรรมที่มีจิตวิญญาณและวัฒนธรรมองคการมาทําการศึกษาวิจัย โดยแนวคิดนี้ไดแบง

วัฒนธรรมองคการออกเปน 4 คุณสมบัติขางตน เพราะมีความครอบคลุมและสามารถวัดผลที่กระทบตอ

พฤติกรรมการบริการของพนักงานของชีวาศรมไดอยางชัดเจน  

 

4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใหบริการ 
 ปจจัยที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการ

บริการ (Service Quality) ที่ผูใหบริการหยิบยื่นและ สงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศแก

ลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ ดีใหลูกคาใหได รับความพึงพอใจ (Customer 

Sastisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อ

กระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง (Customer Retention) ตลอดจน

การสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการ

ของเราตลอดไป (Customer Loyalty)  
  
 4.1 ความหมายของการบริการและพฤติกรรมการใหบริการ 
 รุงทิพย เสลานอก (2543) ไดใหความหมายของพฤติกรรมการทํางานดานการบริการ ไววา 

พฤติกรรมการทํางานการทํางานดานการบริการ เปนเรื่องความสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคา โดย

พิจารณาถึงพฤติกรรมในการแสดงออกในดานการบริการ จะมีความคุนเคยหรือไมมีความคุนเคยกันเปน

สวนตัวก็ตาม 

 กุลธร ธนาพงศธร (2528: 12) การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ผูที่จะ

ใหบริการจึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถอํานวยความสะดวก และทําคุณเพื่อผูอ่ืนอยางมีความ

รับผิดชอบ  
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 1. หลักการใหบริการ ไดแก หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ 

กลาวคือ ประโยชนและการบริการที่องคกรจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลกรสวน

ใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นจะตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง และ

สม่ําเสมอ มิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูรับบริการ หรือผูปฎิบัติ 

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดใหนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนหรือทุกองคกร

อยางเสมอภาค และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดกลุมหนึ่งในลักษณะ

แตกตางจากกลุมอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 

 4. หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชในการใหบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ

ไดรับ 

 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย

สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการ หรือ

ผูใชบริการมากเกินไป 

 สุธี พนาวร (2533: 102-105) กลาวคือ คุณภาพของการบริการเปนสิ่งที่ “มองไมเห็น” จึงมิอาจ

ชี้ชัดลงไปไดวาสิ่งไหนคุณภาพไมดี ซึ่งเมื่อพูดอยางวิชาการแลวก็คือ การผลิตและการบริโภคขึ้นพรอม

กัน เพราะฉะนั้นการบริการที่ไมดีออกไปแลวก็ออกไปเลย ทําใหลูกคาไมพอใจ ตัดสินใจไมมาใชบริการ

อีก และสูญเสียลูกคาไปในที่สุด บริการไมอาจตรวจสอบคุณภาพกอนเหมือนสินคา ปญหาการควบคุม

คุณภาพการใหบริการนั้นเปนเรื่องลึกซึ้ง และสําคัญมากกวาอุตสาหกรรมการผลิต สรุปไดวา คุณภาพ

ของการบริการกําหนดดวยสวนประกอบ 2 ประการ คือ 

 1. ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไว คือ เมื่อลูกคามาใชบริการ คาดหวังวาจะไดรับการบริการขนาดใด 

 2. ผลการประเมิน คือ ส่ิงลูกคาประเมินออกมาเมื่อไดใชบริการนั้นแลว พูดอีกนัยหนึ่ง คือ 

  2.1 หากผลการประเมินสูงกวาที่คาดหวังไว จะเกิดความรูสึกวา “ดีกวาที่เขาเสียอีก” และ

ลูกคาหันกลับมาใชบริการอีก 

  2.2 หากผลการประเมินต่ํากวาที่คาดไวกอน ลูกคาจะรูสึกวา “อะไรนี่ ไมมาอีกแลว” จะ

สูญเสียลูกคาไป 

  2.3 หากผลการประเมินไมมีอะไรแตกตางจากที่คาดหวังแลว ลูกคาจะรูสึกวาเปนการ

บริการธรรมดาๆ ไมเกิดความประทับใจ 

 สรุปวาคุณภาพของการบริการ คือ การเปรียบเทียบระหวาง “ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไว” กับ “ผล

การประเมิน” จากสิ่งที่เกิดขึ้นจริง 

 ราชบัณฑิตสถาน (2539: 89, 463) ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดให

ความหมาย ดังนี้ 
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 “การ” หมายถึง งาน ส่ิง หรือเร่ืองที่ทํา 

 “บริการ” หมายถึง ปฏิบัติรับใช หรือใหความสะดวกตางๆ 

  ดังนั้น “การบริการ” จึงหมายถึง งานที่ปฏิบัติรับใช หรือ งานที่ใหความสะดวกตางๆ  

 จินตนา บุญบงการ (2539: 15) ไดใหความหมายของการบริการ วาเปนสิ่งจับตองสัมผัสแตะ

ตองอาศัยไดยาก และเสื่อมสูญสภาพไปไดงาย บริการจะทําขึ้นทันทีและสงมอบใหผูรับบริการทันทีหรือ

เกือบจะทันที ดังนั้นการบริการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรมของการสงมอบบริการจากผูใหไป ยัง

ผูรับบริการ ไมใชส่ิงที่จับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา สถานที่รูปแบบ และที่สําคัญเปนสิ่งที่

เอื้ออํานวยทางจิตใจ ทําใหเกิดความพึงพอใจ คําวาการบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE ซึ่งถา

หากหาความหมายดี ๆ ใหกับอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้ อาจไดความหมายของการบริการทีส่ามารถยดึ

เปนหลักการปฏิบัติไดตามความหมาย ของอักษร ทั้ง 7 นี้ คือ 

 1. S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความ

ลําบากยุงยากของผูมารับการบริการ 

 2. E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็ว 

 3. R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูรับบริการ 

 4. V = Voluntariness Manner การใหบริการที่ทําอยางสมัครใจเต็มใจทําไมใชทํางานอยาง

เสียไมได 

 5. I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณขององคกรดวย 

 6. C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพมีมารยาทดี 

 7. E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะใหบริการและใหบริการมากกวา

ผูรับบริการคาดหวังเอาไว 

 จิตตินันท เดชะคุปต (2540: 6) ไดกลาววา คําวา “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา 

“Service” ในความหมายที่วา เปนการกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ การ

ดําเนินการที่เปนประโยชน 

 จิตตินันท เดชะคุปต (2540: 7) ไดกลาววา การบริการไมใชส่ิงที่มีตัวตน แตเปนกระบวนการ

หรือกิจกรรมตางๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ (ผูรับบริการ ลูกคา 

ผูบริโภค) กับผูใหบริการ (เจาของกิจการ พนักงานบริการ ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน

คือระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่งใหบรรลุผล

สําเร็จ  

 คอลเลอร  (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541: 335-336; อางอิงจาก Kotler. 1994: 466-468) ได

กลาวถึงลักษณะของการบริการที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 



 42 

 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกกอนที่

จะมีการซื้อดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ

ประโยชนจากการบริการที่ไดรับ เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ 

วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหา เพื่อเปน

หลักประกันใหผูซื้อสามารถทําการตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

  1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหเกิดกับผูมาใช

บริการ 

  1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้ม

แยมแจมใส พูดจาดี เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ซื้อจะดีดวย 

  1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย มีประสิทธิภาพใน

การใหบริการที่รวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 

  1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารโฆษณาตางๆ 

จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 

  1.5 สัญลักษณ (Symbol) ก็คือชื่อตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชบริการเพื่อให

ผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

  1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 

ชัดเจนงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ

บริโภค ในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึง่ราย เนือ่งจาก

ผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหผูอ่ืนบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคใน

ขณะเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องเวลา การใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดาน

เวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว เพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคา

ในรูปของกลุมเล็กแทนการใหบริการเดี่ยว หรือใชเครื่องมือตางๆ เขามาชวย 

 3. ไมแนนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวา ผูขายบริการเปน

ใคร ที่ไหน และอยางไร ดังนั้น ผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในการใหบริการ และสอบถามผูอ่ืน

กอนที่จะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ ซึ่งทําได 2 ข้ันตอนคือ 

  3.1 ตรวจสอบ คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งความมีมนุษยสัมพันธ

ของพนักงานที่ใหบริการ ตองเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี 

  3.2 ตองสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนําและ

ขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูล เพื่อการแกไข

ปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน 
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 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถา

ความตองการมีสม่ําเสมอ การบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําให

เกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541: 340-342) การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน งานการตลาด

ของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑของลูกคาแตกตางจากคูแขง เปนการยากลําบากที่จะสรางให

เห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ การใหบริการที่เหนือ

คูแขงขัน สามารถทําไดโดยการใหคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) เปนสิ่งสําคัญหนึ่งในการ

สรางความแตกตางของธุรกิจ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือคูแขง มีหลักการดังนี้ คือ 

 1. การบริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาความคาดหวังของลูกคา ซึ่งประกอบดวย 2 

ประการ 

  1.1 ลักษณะการใหบริการพื้นฐานเปนชุด ซึ่งไดแก ส่ิงที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ 

  1.2 ลักษณะการใหบริการเสริม ไดแก บริการที่กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการ

ข้ันพื้นฐานทั่วไป 

 2. การสงมอบบริการ (Delivery) ที่มี คุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขง  โดย

ตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค 

 3. ภาพลักษณะ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการ โดยอาศัยสัญลักษณ 

ตราสินคา โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณา ประชาสัมพันธ และการสื่อสารทางการตลาดอื่นๆ 

 4. ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovation Feature) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มีแนวคิด

ริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป 

 สมิต สัชฌุกร (2542: 14-15) ไดกลาววา การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดๆ ก็ตองมีการบริการ

รวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือสินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมี

บริการที่ดี ธุรกิจการคาทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชนจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซ้ํา” คือ 

ตองรักษาลูกคาเดิม และเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ํา

แลวซ้ําอีก และมีการชักนําใหมีลูกคาใหมๆ ตามมา 

 เอนก สุวรรณบัณฑิต, ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 18) Lehtinen ใหคํานิยามวา การบริการ 

หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยาง ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือ

วัตถุอยางใดอยางหนึ่งเพื่อ ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและ

พัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการ  

 เพนซานสกีร และโทมัส (Penchansky; & Thomas. 1981) ไดใหแนวคิดทั่วไปถึงลักษณะการ

เขาถึง หรือการใชบริการในระบบสุขภาพที่เหมาะสมระหวางผูปวย และการบริการสุขภาพ แบงเปน 5 

ประเภท คือ 
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 1. ความพอเพียงของการบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางการบริการที่มี

อยูกับความตองการของผูปวย 

 2. การเขาถึงแหลงบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถที่จะใชแหลงบริการไดอยาง

สะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ต้ังของแหลงบริการ และการเดินทางของผูใชบริการ 

 3. ความเหมาะสมและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 

แหลงบริการที่ผูปวยยอมรับวาใหความสะดวก และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเมื่อไปใชบริการที่ไดรับ  

 4. ความสามารถของผูปวยในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ (Affordability) 

 5. การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซึ่งในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะ

ของผูใหบริการดวย  

 โดยสรุป แนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการเปนสิ่งสําคัญสําหรับนโยบายทางดานสุขภาพ 

เพราะเปนสิ่งที่บอกถึงการใชบริการ และความพึงพอใจ 

 อัลเบริต (Albert. 1985: 27) ไดใหความหมายของ Moment of Truth (MOT) ไวในหนังสือ 

Service America วาคือ “ชวงเวลา โอกาสหรือฉากหนึ่งๆที่ลูกคาไดมาสัมผัสกับฉากใดๆ ของบริษัท แม

จะใกลชิดหรือจากระยะไกลก็ตามแลวกอใหเกิดความประทับใจ (ตอองคกรหรือบริษัทผูใหบริการแหง

นั้น) หรือเรียกวา จุดสัมผัสบริการ มี 2 ประเภท 

 1. Positive MOT คือชวงเวลาที่สัมผัสบริการแลวลูกคาเกิดความพอใจ 

 2. Negative MOT คือชวงเวลาที่สัมผัสบริการแลวลูกคาเกิดความไมพอใจ 

 ซึ่ง Moment of Truth หรือจุดสัมผัสบริการ เปนจุดที่ผูศึกษาเห็นวา มีความสําคัญในธุรกิจการ

ใหบริการ เพราะการแขงขันกันพัฒนาทางดานเทคโนโลยีนั้นมีโอกาสตามกันทันเสมอ แตการแขงขันที่

สําคัญคือ การแขงขันกันพัฒนางานบริการ (Service) การบริการหลังการขาย (After marketing) และ

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย (Human Resource Development) ซึ่งจัดไดวาเปนทรัพยากรหลักของการ

ดําเนินธุรกิจทุกชนิด 

 อัลเบริต (Albert. 1985: 27) ไดใหคํานิยามของความพึงพอใจในงานบริการของลูกคาคือ 

ความยึดมั่น และเชื่อถือไดของบริษัทผูใหบริการในการสงสินคาและบริการ ที่เต็มไปดวยความตองการ

และความคาดหวังของลูกคา ดังภาพประกอบ 
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ความคาดหวังของลูกคา

ไมมีคุณภาพ/พึงพอใจ มีคุณภาพ/พึงพอใจ

การรับรูในสิ่งที่มอบ

การสงมอบ
ความคาดหวัง

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1  ความหมายของความพงึพอใจ 

 

 ที่มา: Albert W.J. (1985). Hoe to keep customer for life thought relationship 

Marketing.  p. 54. 

  

 ในป 1990 พาราซูราแมน, ชีทฮอลม และแบรี่ (Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1990: 25) 

ไดพัฒนาและสรางเครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา “SERVQUAL” (Service 

Quality) ซึ่งสามารถนําไปวิเคราะหและหาความสัมพันธโดยสรุปมิติคุณภาพรวมจาก 10 ดาน เหลือ

เพียง 5 ดาน ดังนี้ 

 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การบริการที่สามารถนําเสนอออกมาเปน

ลักษณะทางกายภาพ เปนสิ่งที่จับตองได ปรากฏใหเห็น ส่ิงอํานวยความสะดวก ผูรับบริการสามารถรับรู

ไดอยางชัดเจนและงาย สามารถสัมผัสได เชน อาคาร สถานที่ อุปกรณ เครื่องมือ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

ระบบการติดตอส่ือสาร 

 2. ความนาเชื่อถือของการบริการ (Reliability) ผูรับบริการมีความเชื่อมั่นวาการบริการที่ไดรับ

มีความถูกตองแมนยําเหมาะสม มีความสม่ําเสมอทุกครั้งที่มารับบริการ 

 3. ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) ผู

ใหบริการพรอมและเต็มใจจะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการไดทันทวงที

ผูรับบริการไดรับความสะดวกรวดเร็ว 
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 4. การใหความมั่นใจ (Assurance) ผูใหบริการมีความเอาใจใส มีความรูความสามารถ มี

ความชํานาญ ทําใหผูบริการเกิดความมั่นใจในการรับบริการ มีความเชื่อถือ รูสึกปลอดภัย ไววางใจได 

ไมมีความเยอหยิ่ง 

 5. การเอาใจใส (Empathy) ผูใหบริการเขาถึงการบริการมีความเขาใจ เห็นอกเห็นใจ เอาใจใส

ตอความตองการของผูรับบริการ 

 คอลเลอร (Kotler. 1988: 477) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆที่

กลุมบุคคลหนึ่ง สามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซึ่งไมสามารถจับตองได และไมไดสงผลของ

ความเปนเจาของ ทั้งนี้ การกระทําดังกลาวจะรวม หรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตนได  

 จากความหมายของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการ เปน กิจกรรมการกระทํา

และการปฏิบัติที่ผูใหบริการจัดทําขึ้นเพื่อเสนอขาย และสงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมที่จัดทําขึ้น

รวมกับการขายสินคา เพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการอยางทันทีทันใด 

ลักษณะของการบริการมีทั้งไมมีรูปรางหรือตัวตน จับสัมผัสแตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลาย

ไดงายแตนํามาซื้อขายกันได 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2545. หนา 10) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา เปนธุรกิจที่ดําเนิน

กิจกรรมที่ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคเพื่อสราง พึงพอใจแกผูบริโภคและผลประโยชนของ

ธุรกิจ 

 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548. หนา 1) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา เปนองคกร

หรือหนวยงานที่จัดตั้งขึ้นเพื่อใหหรือขายบริการ โดยปกติจะมีวัตถุประสงคเพื่อแสวงหากําไร ซึ่งการให

หรือขายบริการดังกลาวอาจจะเปนการใหหรือขายโดยตรงสูลูกคาหรือ โดยทางออม หรือโดยตอเนื่อง    

ก็ได 

 จากความหมายของธุรกิจบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา ธุรกิจบริการ เปนธุรกิจที่ดําเนิน

กิจกรรมใหบริการซึ่งจะจัดหาบริการในรูปแบบตาง ๆ และเสนอขายบริการใหแกผูบริโภคเพื่อความ

สะดวกสบาย ความปลอดภัย ความสนุกสนานบันเทิง ซึ่ง การใหบริการดังกลาวตองสามารถตอบสนอง

ตอความตองการและสรางพึงพอใจใหแก ผูบริโภคไดและผูใหบริการจะเรียกคาบริการเปนคาตอบแทน 

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548: 33) ไดกลาวถึง ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 ประเภท ดังนี้ 

 1. การบริการตอรางกายลูกคา (People Processing Service) ประเภทนี้ เปนบริการที่มีการ

ถูกเนื้อตองตัวลูกคาโดยตรง (เชน ตัดผม นวดแผนโบราณ ฯลฯ) หรือไมก็เปนบริการทางกายภาพ (เชน 

บริการขนสงมวลชน – เคลื่อนยายตัวลูกคาไปที่จุดหมายปลายทาง) ซึ่งลูกคาจําเปนตองอยูในสถานที่

ใหบริการตลอดทั้งกระบวนการใหบริการ จนกวาจะไดรับผลประโยชนตามที่ตองการจากบริการนั้น 

 2. การบริการตอจิตใจลูกคา (Mental Stimulus Processing Service) ประเภทนี้เปนการ

ใหบริการ โดยไมจําเปนตองถูกเนื้อตองตัวลูกคา แตเปนการใหบริการตอจิตใจอารมณหรือความ รูสึก
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ของลูกคา (เชน โรงภาพยนตร โรงเรียน วัด โบสถ ฯลฯ) ซึ่งลูกคาเปนตองอยูในสถานที่ใหบริการตลอดทัง้

กระบวนการใหบริการจนกวา จะไดรับผลประโยชนตามที่ตองการจากบริการนั้น แตสถานบริการในที่นี้ 

อาจจะหมายถึง สถานที่ใดสถานที่หนึ่ง ที่เฉพาะเจาะจงในการใหบริการนั้น เชน โรงละคร โรงภาพยนตร 

หรืออาจจะอยูในสถานที่ที่ไกลออกไป แตลูกคากับผูใหบริการสามารถติดตอกันได โดยใชเทคโนโลยี

สารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม(เชน บริการสืบขอมูลทางอินเตอรเน็ต บริการเรียนทางไกลของ

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช บริการระบบโทรศัพทไรสายของ AIS และ DTAC เปนตน) 

 3. การบริการตอส่ิงของของลูกคา (Procession Processing Service) ในหลายๆ คร้ังของ

การซื้อบริการ เราไมไดซื้อใหกับตัวเราเอง แตเราซื้อบริการใหกับส่ิงของของเรา เชน บริการ ซัก อบ รีด

(ซื้อบริการใหกับเสื้อผาของเรา) ไปหาสัตวแพทย (ซื้อบริการใหกับสัตวเลี้ยงของเรา) เปนตน ดังนั้น 

บริการในกลุมนี้จะเปนบริการที่ใหบริการโดยการถูกเนื้อตองตัวสิ่งของ สัตวเลี้ยง หรือส่ิงของอยางใด

อยางหนึ่งของลูกคา ซึ่งลูกคาจําเปนตองเอาสิ่งของหรือสัตวเลี้ยงมาไวในสถานที่ใหบริการ โดยตัวลูกคา

ไมจําเปนตองอยูในสถานบริการในระหวางที่เกิดการใหบริการก็ ได 

 4. การบริการตอสารสนเทศของลูกคา (Information Processing Service) บริการในกลุมนี้

เปนบริการที่ทําตอส่ิงของของลูกคาเชนเดียวกับบริการ ประเภทที่ 3 แตตางกันตรงที่ ลักษณะของ 

“ส่ิงของของลูกคา” โดย “ส่ิงของของลูกคา” ในบริการประเภทที่ 3 จะเปนของที่มีตัวตน แตส่ิงของใน

ประเภทที่ 4 จะเปนของที่ไมมีตัวตน ซึ่งสวนใหญเปนขอมูลสารสนเทศของลูกคา บริการประเภทนี้ ไดแก 

ธนาคาร บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจัยการตลาด เปนตน 

จากประเภทธุรกิจบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา ธุรกิจบริการมี 4 ประเภท คือ ประเภทแรก เปนการ

บริการตอรางกายลูกคา เปนการบริการที่มีการถูกเนื้อตองตัวลูกคาโดยตรง เชน ตัดผม นวดแผนโบราณ 

บริการที่พักอาศัย เชน โรงแรม ประเภทที่สอง การบริการตอจิตใจลูกคา ดานอารมณ หรือ ความรูสึกของ

ลูกคา เชน โรงภาพยนตร โรงเรียน วัด โบสถ ประเภทที่สาม เปนการบริการตอส่ิงของของลูกคา เชน 

บริการ ซัก อบ รีด ประเภทที่ส่ี การบริการตอสารสนเทศของลูกคา จะเปนสิ่งของที่ไมมีตัวตน ซึ่งเปน

ขอมูลสารสนเทศของลูกคา เชน ธนาคาร บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจัยตลาด 
 
 4.2 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ  
 ลักษณะที่สําคัญของพฤติกรรมการใหบริการที่ดี 
 เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 25–26) ไดกลาวถึงลักษณะของการ

บริการ การบริการมีคุณลักษณะที่แตกตางกับการผลิตสินคาทั่วไป โดยการบริการมีลักษณะที่สําคัญ 

ดังนี้ 

 1. ความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการปฏิบัติตอ

ผูรับบริการใน ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการปฏิบัติเชนไร 
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ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการจึงเปนสิ่งที่ตองเกิดจากความไววางใจ ซึ่งตางจากสินคาที่สามารถเห็น

รูปลักษณหรือเลือกคุณภาพได 

 2. ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไมอาจสัมผัสไดกอน

ซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการตองอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับจากการ

ตัดสินใจซื้อบริการนั้นในครั้งกอน 

 3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมสามารถ

แยกตัวบุคคลหรืออุปกรณที่ทําหนาที่ใหบริการ ได การผลิต การบริโภคและการบริการเกิดขึ้นในเวลา

เดียวกันกับการขายบริการนั้น ๆ ซึ่งแตกตางกับสินคาซึ่งตองมีการผลิตและการขาย แลวจึงมีการบริโภค

ในภายหลัง 

 4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไมคงที่ และไมสามารถ

กําหนดมาตรฐานที่แนนอนได การบริการขึ้นอยูกับแตละแบบของผูใหบริการ ซึ่งมีวิธีการใหบริการเปน

ลักษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งนี้การบริการขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการและ

สภาพแวดลอมขณะบริการ 

 5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาได (Perish ability) เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะเกิด

เปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับ คืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูง 

ทั้งนี้ข้ึนอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 

 6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมีลักษณะที่

ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น 
 
 วิธีการในการใหบริการ 
 สุพรรณี อินทรแกว. (2549: 17) ธุรกิจบริการสามารถใหบริการลูกคาโดยอาศัยวิธีการหรือ

เครื่องมือตางๆ ดังนี้ 

 1. การใหบริการโดยอาศัยคนเปนหลัก หรือแบบพบหนา (Face to Face) เปนวิธีการที่ดีกวา

วิธีอ่ืนๆ เพราะการใชคนในการใหบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการใหเหมาะสมกับลูกคาแตละ

รายได และลักษณะของการบริการจะเปนแบบใกลชิด ดังนั้นหากธุรกิจใดมีพนักงานที่ใหบริการไดดี 

ลูกคาประทับใจ ก็จะทําใหธุรกิจนั้นประสบความสําเร็จไดไมยาก แตวิธีการนี้มีขอจํากัดในเรื่องความ

แตกตางในการใหบริการ ณ เวลาที่ตางกัน เนื่องจากการใหบริการจะไมเหมือนกัน มาตรฐานการ

ใหบริการในแตละครั้งก็ไมเทากัน 

 2. การใหบริการดวยอุปกรณอีเล็กทรอนิกส ปจจุบันนับวามีความสําคัญมาก เนื่องจากการ

เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีตางๆ ที่มีการพัฒนาเพื่อสนองความตองการใหลูกคาสามารถบริการไดดวย

ตนเอง (Self Service) และ มีตนทุนการใหบริการต่ํากวาการใชคนใหบริการ ซึ่งการใหบริการแตละครั้ง
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จะมีมาตรฐานเทากัน แตการใหบริการดวยวิธีนี้มีขอจํากัดในเรื่องการปรับรูปแบบการใหบริการตาม

ความตองการของลูกคาแตละรายไดยาก  

 สุพรรณี อินทรแกว (2549: 25) การใหบริการลูกคามีความสําคัญมาก ทุกธุรกิจจะให

ความสําคัญกับการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคา ต้ังแตตนจนจบกระบวนการ ซึ่งตองสราง

ความประทับใจทุกๆ สวนของการบริการทั้งวิธีการใหบริการที่ใชคน และการใชอุปกรณอีเล็กทรอนิกส 

โดยเฉพาะการใหบริการที่ใชคนเปนหลักจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจไดมากกวา

บริการที่อาศัยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสในการใหบริการ  
 
 คุณลักษณะของผูใหบริการที่ดี  
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2540: 7) ไดกลาววา นักบริหารงานบริการ ไดกําหนดคุณลักษณะของ

ผูใหบริการที่ดี ซึ่งประกอบดวยคุณลักษณะ 7 ประการ ที่มาจากคําวา “SERVICE” ดังนี้  

 1. S = Smiling & Sympathy คือ ความยิ้มแยมและเอาใจใสตอลูกคาเปนอยางดี 

 2. E = Early Response คือ ตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ 

 3. R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา 

 4. V = Voluntariness Manner คือ ใหบริการดวยความสมัครใจและเต็มใจ 

 5. I = Image Enhancing คือ รูจักสรางและรักษาภาพลักษณที่ดีของตนเองและหนวยงาน 

 6. C = Courtesy คือ มีอัธยาศัยดี มารยาทดี สุภาพ ออนนอมถอมตน 

 7. E = Enthusiasm คือ มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 
 พฤติกรรมการใหบริการที่ดี  
 กุลธน ธนาพงศธร (2528: 12) การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ผูที่จะ

ใหบริการจึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถอํานวยความสะดวก และทําคุณเพื่อผูอ่ืนอยางมีความ

รับผิดชอบ 

 1. หลักการใหบริการ ไดแก หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ 

กลาวคือ ประโยชนและการบริการที่องคกรจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลกรสวน

ใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นจะตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง และ

สม่ําเสมอ มิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูรับบริการ หรือผูปฎิบัติ 

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดใหนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนหรือทุกองคกร

อยางเสมอภาค และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดกลุมหนึ่งในลักษณะ

แตกตางจากกลุมอ่ืนๆอยางเห็นไดชัด 
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 4. หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชในการใหบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ

ไดรับ 

 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย

สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการ หรือ

ผูใชบริการมากเกินไป 

 สุธี พนาวร (2533: 102-105) กลาวคือ คุณภาพของการบริการเปนสิ่งที่ “มองไมเห็น” จึงมิอาจ

ชี้ชัดลงไปไดวาสิ่งไหนคุณภาพไมดี ซึ่งเมื่อพูดอยางวิชาการแลวก็คือ การผลิตและการบริโภคขึ้นพรอม

กัน เพราะฉะนั้นการบริการที่ไมดีออกไปแลวก็ออกไปเลย ทําใหลูกคาไมพอใจ ตัดสินใจไมมาใชบริการ

อีก และสูญเสียลูกคาไปในที่สุด บริการไมอาจตรวจสอบคุณภาพกอนเหมือนสินคา ปญหาการควบคุม

คุณภาพการใหบริการนั้นเปนเรื่องลึกซึ้ง และสําคัญมากกวาอุตสาหกรรมการผลิต สรุปไดวา คุณภาพ

ของการบริการกําหนดดวยสวนประกอบ 2 ประการ คือ 

 1. ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไว คือ เมื่อลูกคามาใชบริการ คาดหวังวาจะไดรับการบริการขนาดใด 

 2. ผลการประเมิน คือ ส่ิงลูกคาประเมินออกมาเมื่อไดใชบริการนั้นแลว พูดอีกนัยหนึ่ง คือ 

   2.1 หากผลการประเมินสูงกวาที่คาดหวังไว จะเกิดความรูสึกวา “ดีกวาที่เขาเสียอีก” และ

ลูกคาหันกลับมาใชบริการอีก 

  2.2 หากผลการประเมินต่ํากวาที่คาดไวกอน ลูกคาจะรูสึกวา “อะไรนี่ ไมมาอีกแลว” จะ

สูญเสียลูกคาไป 

  2.3 หากผลการประเมินไมมีอะไรแตกตางจากที่คาดหวังแลว ลูกคาจะรูสึกวาเปนการ

บริการธรรมดาๆ ไมเกิดความประทับใจ 

 สรุปวาคุณภาพของการบริการ คือ การเปรียบเทียบระหวาง “ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไว” กับ “ผล

การประเมิน” จากสิ่งที่เกิดขึ้นจริง 

 
  การปรับพฤติกรรมเพื่อสรางจิตสํานึกในการใหบริการ หรือ Service Mind 
 (http://th.jobsdb.com/TH/EN/V6HTML/Home/customer_editor12.htm) ไมวาอาชีพใดๆ ก็

ตามทุกอาชีพยอมตองพบเจอกับ“ลูกคา”ที่มาใชบริการตางกันตรงที่วาจะเปนลูกคาภายใน(บุคคลที่อยู

ในหนวยงานหรือองคการเดียวกัน) หรือลูกคาภายนอก (บุคคลที่อยูภายนอกหนวยงานหรือองคการ)เชน

ลูกคาของฝายคอมพิวเตอรฝายบุคคลคือผูใชบริการ(User)ที่อยูภายในองคการเดียวกันแตสําหรับลูกคา

ของฝายขายนั้นมักจะเปนลูกคาจากภายนอกที่มาซื้อสินคาหรือใชบริการ  

 เมื่อลูกคามาติดตอกับคุณ คุณจะแสดงพฤติกรรมอยางไรกับลูกคาของคุณเอง บางคนไม

สนใจหรือใสใจ เมื่อลูกคามาติดตอดวย ปลอยใหลูกคายืนรอโดยไมมีการสอบถามหรืออาสาใหความ

ชวยเหลือ บางคนไมรูวาโกรธใครมาจากไหนจนทําใหตองระบายอารมณกับลูกคาของตนโดยการพูดจา
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แบบมะนาวไมมีน้ํา ทําสีหนารําคาญเมื่อลูกคาสอบถามขอมูลเพิ่มเติม ซึ่งเปนพฤติกรรมทางดานลบ 

(Negative Behavior) ที่แสดงตอลูกคา แตในทางตรงกันขามบางคนจะมีพฤติกรรมทางดานบวก 

(Positive Behavior) โดยการพูดจาไพเราะสุภาพ และอาสาชวยเหลือลูกคาตาง ๆ นาๆ  

 การแสดงพฤติกรรมตอลูกคานั้นจะเกิดขึ้นจากการมี“จิตสํานึกของการใหบ ริการ

(ServiceMind)”ซึ่งเปนการแสดงออกถึงความตระหนักและเขาใจในบทบาทและความรับผิดชอบที่ตอง

ตอบสนองตอควาตองการของลูกคา ( ภายในและภายนอกองคกร ) รวมทั้งการแสดงออกที่จะชวยเหลือ 

และใหความรวมมือแกลูกคา ทั้งนี้จิตสํานึกของการใหบริการนั้นจะเปนความสามารถ ( Competency) 

อยางหนึ่งซึ่งโดยสวนใหญจะเปนความสามารถหลัก ( Core Competency) ที่องคการคาดหวังให

พนักงานทุกคน ทุกระดับตําแหนงงานมีความสามารถดานนี้เหมือนกัน และความสามารถดาน “ 

จิตสํานึกของการใหบริการ ” ไดเปนปจจัยหนึ่ง ที่ใชในการวัดหรือประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยจะเปน

แบงเปนพฤติกรรมตามระดับที่แตกตางกัน ดังนี้  

 
 ระดับลักษณะพฤติกรรม  
 1.  ตํ่ากวามาตรฐานที่กําหนดอยางมาก  

  - ทําภารกิจสวนตัวกอนเสมอ โดยใหลูกคารอการใหบริการจากตนเอง  

  - ไมรับฟงขอรองเรียนตาง ๆ ในการใหบริการของตนเองจากลูกคา 

  - แสดงกิริยาทาทาง และน้ําเสียงไมพอใจบอยครั้งเมื่อลูกคาซักถามขอมูลในรายละเอียด  

 2. ตํ่ากวามาตรฐาน ที่กําหนด 

  - ชวยเหลือลูกคาตามความจําเปน หรือเทาที่มีการรองขอ  

  - ใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตาง ๆ แกลูกคาไดไมละเอียด 

  - แสดงกิ ริยาทาทาง  และน้ําเสียงไมพอใจเปนบางครั้งเมื่อลูกคาซักถามขอมูลใน

รายละเอียด 

 3.  ตามมาตรฐาน ที่กําหนด 

  - ยิ้มแยมแจมใสในการใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตาง ๆ แกลูกคา 

  - ใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตาง ๆ แกลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน 

  - รับฟง หาสาเหตุและแนวทางแกไขขอรองเรียนตาง ๆ ในการใหบริการของตนเองจาก

ลูกคา  

 4. สูง/เกินกวามาตรฐานที่กําหนด 

  - ควบคุมอารมณและบุคลิกภาพไดอยางเหมาะสม เมื่อลูกคาแสดงกิริยาทาทางและ

น้ําเสียงไมพอใจ 
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  - ใหคําแนะนําแกลูกคาถึงบุคคล หรือสถานที่ที่ควรติดตอ หากตนเองไมสามารถใหบริการ

หรือใหขอมูลใด ๆ 

  - พัฒนาและปรับปรุงตนเองเสมอในการใหบริการแกลูกคา  

 5. สูง/เกินกวามาตรฐานที่กําหนดอยางมาก 

  - พัฒนาและปรับปรุงตนเองเสมอในการใหบริการแกลูกคา  

  - เสนอที่จะใหความชวยเหลือแกลูกคากอนเสมอ 

  - เปนตัวแทนของหนวยงาน / องคกรในการแลกเปลี่ยนประสบการณ และถายทอดหลัก

ปฏิบัติในการใหบริการแกลูกคา  

  - สอนและใหคําแนะนําแกสมาชิกภายในและภายนอกทีมในการควบคุมและแสดงกิริยา

ทาทาง และน้ําเสียงที่เหมาะสมเมื่อเผชิญกับลูกคาในรูปแบบตาง ๆ   

 
 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ หรือเกณฑการประเมิน
คุณภาพของการบริการ (Criteria for Evaluation the Quality of Service Concept) 
 เชอรชิล  (Churchill. 1955: 388) งานดานการตลาดของผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑ

แตกตางจากคูแขงขัน ส่ิงสําคัญยิ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับ

การใหบริการที่เหนือคูแขงโดยเสนอคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาไดใหความหวังไว โดยในการประเมิน

คุณภาพการใหบริการทั่วๆ ไป ลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการที่ไดรับ โดย

คํานึงถึงคุณลักษณะหรือตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ ดังนี้ 

 1. ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน

การใหบริการ เชน การตกแตงสถานที่ และบริการใหลูกคา การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความ

สะดวกตางๆ เปนตน 

 2. ความไววางใจหรือความพึ่งพาได (Reliability) หมายถึง ความสามรถในการปฏิบัติงานใน

ลักษณะที่เชื่อถือไดถูกตอง สม่ําเสมอ กลาวคือ เปนความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการตาม

คํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

 3. ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะใหบริการและ

ชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 

 4. ความเชี่ยวชาญหรือความสามารถในการแขงขัน (Competence) หมายถึง ทักษะและ

ความรูความสามารถที่จําเปนในการปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบ เพื่อใหการบริการเปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพ เชน เภสัชกรสามารถวินิจฉัยโรคไดอยางถูกตองแมนยํา 
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 5. การเขาถึงบริการไดงาย (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวก ไม

ยุงยาก สามารถเขาพบบริการไดงาย เชน การเบิกเงินดวยเครื่องอัตโนมัติ การที่ลูกคาสามารถเขามา

ปรึกษาเรื่องยากับเภสัชกรไดตลอดเวลาทําการ 

 6. ความมีอัธยาศัยนบนอมหรือการมีมารยาทที่ดี (Courtesy) หมายถึงความมีไมตรีจิตที่

สุภาพนบนอมเปนกันเองของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 

อีกทั้งผูปฏิบัติงานบริการจะตองใหเกียรติผูอ่ืน ออนนอม จริงใจ และมีน้ําใจ ใหความเคารพผูอ่ืน ไมถือ

ตัว และเปนมิตรกับลูกคาหรือผูเกี่ยวของ เชน เภสัชกรมักกลาวทักทายผูมารับบริการอยางสุภาพ และ

เปนกันเอง 

 7. ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นและ

ซื่อตรง ซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติงานบริการ 

 8. การติดตอส่ือสารที่ดี (Communication) หมายถึง การตั้งใจและเขาใจ เปนความสามารถ

ในการสรางความสัมพันธ และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ เชน 

เภสัชกรสามารถอธิบายการใชยา การปฏิบัติตัวใหลูกคาเขาใจ และสามารถคิดเองตามวิธีที่เภสัชกรได

อธิบาย เปนตน 

 9. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย หรือการเสี่ยงภัย และ

ปญหาตางๆ กลาวคือ เปนการปกปองลูกคาจากอันตราย ปกปองขอมูลลับที่เปนเรื่องสวนตัวของลูกคา

เชน บริษัทบัตรเครดิตไมใหขอมูลสวนตัวของลูกคาที่ถือบัตรถาลูกคาไมไดเซ็นในเอกสารยินยอมที่ทาง

บริษัทจัดสงให เภสัชกรตองเก็บความลับของผูปวย โดยไมเผยแพรใหผูอ่ืนทราบ ถาผูปวยไมอนุญาต 

หรือยินยอม 

 10. ความเขาใจลูกคา (Understanding of Customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา

และทําความเขาใจกับความตองการ ความจําเปนของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจในการที่จะ

ตอบสนองความตองการดังกลาวดวย เชน เภสัชกรแนะนําอาหารไขมันต่ํา หรือการปฏิบัติตัวแกลูกคาที่

กําลังควบคุมน้ําหนักอยูในขณะนั้น 

 11. ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ รวมถึง

บุคลิกภาพของพนักงาน 

 จากแนวความคิดดานการเสริมสรางคุณภาพการบริการ จะเห็นวาธุรกิจใดก็ตามผูใหบริการ

จะตองทําการใหบริการของตนมีความแตกตางหรือเหนือกวาคูแขง ซึ่งสิ่งสําคัญก็คือ การรักษาระดับการ

ใหบริการที่เหนือกวาคูแขง โดยจําเปนตองตระหนักถึงการเสริมสรางคุณภาพของการบริการอยางจริงจัง 

และสรางสรรค การเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว โดยคุณภาพของการใหบริการ

นั้นสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญ ไดแก ความไววางใจ ความเชี่ยวชาญ ความ

นาเชื่อถือ ความปลอดภัย ความเขาใจลูกคา ฯลฯ โดยในการศึกษา เร่ือง แนวโนมในการพัฒนาสูรานยา
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คุณภาพของเภสัชกรในเขตกรุงเทพมหานคร นั้น ผูวิจัยไดนําเอาแนวความคิดดานการเสริมสราง

คุณภาพของการบริการมาใชเปนสวนหนึ่งของปจจัยที่มีผลตอ การพัฒนาในดานคุณภาพของการ

ใหบริการ 

      
 จุดสําคัญของพฤติกรรมการใหบริการมี ดังนี้ 
 1. ความตรงตอเวลา ผูที่ไดรับการบริการจะเอาใจใสมากสําหรับเร่ืองความตรงตอเวลาของ

การบริการ 

 2. การบริการที่ดีจะตองผูกใจคน การใหบริการที่ดีไมใชเพียงแคใหลูกคามีความพึงพอใจ

สินคาเทานั้น แตจะตองทําใหการติดตอระหวางบุคคลงายขึ้น มีความชอบพอกัน เพราะวาความ

แตกตางของสินคาในยุคตอไปจะลดลง จะเหลือความสําคัญที่ความผูกพันและความชอบพอของผูซื้อที่

มีตอผูขายเปนหลัก 

 3. ความทันทีทันใด เมื่อลูกคาตองการสินคาใด ผูขายจะตองใหขอมูลเกี่ยวกับสินคานั้นทันที 

โดยไมตองใหลูกคาตองคอยนาน เมื่อลูกคามีปญหาตองแกไขใหทันทวงที ดังนั้นการบริการที่ดีจะตอง

รวดเร็ว ทันใจ 

 4. สรางความประทับใจในการใหบริการดวยคุณภาพ ความรู สึกประทับใจ ทําใหเกิด

ความรูสึกตองการจะกลับมาใชบริการอีก บริการหมายถึง คุณภาพ ดังนั้น การบริการที่ดีจะตองเนน

คุณภาพดวย คุณภาพทุกดานไมเพียงแคสินคาเทานั้น คุณภาพของพนักงาน คุณภาพของสถานที่ ฯลฯ 

 5. การทําใหคนอื่นรูสึกชื่นชมตัวเอง ไมทําใหเขารูสึกต่ําตอย ใหเขารูสึกวาเขามีเกียรติ มี

ความสําคัญ 

 6. ตองมีการปรับปรุงอยูเสมอ แกไขขอบกพรองใหดีข้ึน ส่ิงไหนที่ลูกคาแนะนํามาใหปรับปรุง

ตองรูจักเอามาพิจารณา 

 7. ตองแสวงหาเทคโนโลยีเพิ่มเติม เพื่อทําใหลูกคาสะดวกสบายขึ้น 

 8. ตองมีการรับประกัน เพื่อใหความมั่นใจกับลูกคาวาไดของดีมีคุณภาพ 

 9. บริการที่ดี คือ บริการที่มีความไวตอความรูสึกของลูกคา ตองฝกหัดตัวเองใหชางสังเกตใหรู

วาลูกคาตองการอะไร แลวหาทางตอบสนองโดยเร็ว 

 10. ตองรักษาคํามั่นสัญญา พูดจาอะไรไวตองทําใหไดตามคําสัญญา 

 11. ตองมีเวลาใหกับลูกคา ลูกคามาเร็วก็ยินดีตอนรับ ลูกคามาชาใกลเวลาปดรานก็ตองดูแล 

 12. ตองมีความรวดเร็ว บริการที่ดี วิธีการทํางานดวยความวองไวมองเห็นคุณคาเวลาของ

ลูกคา 

 13. ตองมีคําตอบที่แมนยําใหกับลูกคา เวลาลูกคาถามขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการตอง

สามารถตอบได 
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 14. บริการที่ดีตองมีความสุภาพ มีกริยามารยาทที่งดงาม และมีวาจาที่ไพเราะออนหวาน 

  
 พื้นฐานของความสําเร็จในพฤติกรรมการใหบริการ  
 เริงศักดิ์ ปานเจริญ (2537: 37-52) คุณคาและความสําคัญของงานบริการลูกคา คือ การสราง

รูปแบบความคิดแกงานบริการลูกคา (Customer Service mindset) ใหแกพนักงานทุกคน การบริการที

ดียอมทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ กอใหเกิดสัมพันธที่ดี และสรางความจงรักภักดี ในที่สุด  

  จิตตินันท เดชะคุปต (2544: 15-17) ไดกลาววา แนวคิดการใหบริการใหเกิดในจิตใจผูให 

บริการ ตองเริ่มจากการมีทัศนคติที่ดีในการบริการ หากทุกคนมีจิตสํานึกในการใหบริการ และถือวาทุก

คนในบริษัทมีความรับผิดชอบรวมกัน ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพันธกับลูกคา ความผิดพลาด

บกพรองในหนาที่ บกพรองในการบริการ จะมีผลตอลูกคาและเปนการบอนทําลาย ชื่อเสียงของบรษิทัใน

ที่สุด ฉะนั้นผูใหบริการจะตองคิดใหไดเสมอวา 

 1. ลูกคาตองถูกเสมอ 

 2. ผูใหบริการเปนพระเอกไมไดเปนแคตัวพระรอง 

 3. งานบรกิารเปนงานผูให 

 4. งานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 

 5. รักงานบริการตองทําใจและอดทน 

 6. บริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 

 7. ยอมรับความแตกตางของลูกคา 

 8. บริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 

 9. บริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 

 เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548:  21–22) ไดกลาวไววาหลักพื้นฐาน

ของความสําเร็จในการบริการ มีดังตอไปนี้ 

 1. ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในการรับบริการและความพึงพอใจในการทํางานบริการ ซึ่ง

หากความพึงพอใจทั้งสองดานบรรจบกัน การใหบริการที่เกิดขึ้นนั้นก็จะมีคุณภาพมากที่สุด แตการมี

ความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นเกิดจากการไดรับการบริการที่ตรงกับ ความตองการและเปนไปตาม

ความคาดหวังของผูรับบริการ 

  ความพึงพอใจของการทํางานบริการเปนการที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจในงานของ ตน 

อันอาจเกิดจากสภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทน และ อ่ืน ๆ ซึ่งเปนแนวทางที่องคการธุรกิจ

บริการจะตองจัดใหมีข้ึนทั้งสองดานและ ประสานใหสอดคลองกัน โดยสื่อสารใหผูใหบริการทําความ

เขาใจในความคาดหวังในการบริการของผูรับ บริการและผูใหบริการเต็มใจที่จะใหบริการตามนั้น ก็จะ

นําไปสูความพึงพอใจในการบริการรวมกัน 
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 2. ความคาดหวัง (Expectation) เปนไปในสองแนวทาง เชนกัน ทั้งผูรับบริการและผูให 

บริการตางก็มีความคาดหวังตองานบริการ ซึ่งหากองคการธุรกิจบริการสามารถทราบและจัดสิ่งตางๆ 

เพื่อตอบสนองตอความตองการที่มีอยู ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้น 

 3. ความพรอม (Readiness) เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองมีการจัดเตรียมใหเกิดทั้งในดาน

บุคลากร อาคาร สถานที่ อุปกรณ ระบบสื่อสารและเทคโนโลยีตางเพื่อใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพเต็ม

รูปแบบได 

 4. ความมีคุณคา (Values) เปนคุณคาที่ผูรับบริการประเมินไดจากการไดรับการบริการที่มี

คุณภาพเมื่อเทียบกับคาบริการที่เกิดขึ้น 

 5. ความสนใจ (Interest) เปนความสนใจ กระตือรือรนของผูใหบริการที่จะดําเนินการให 

บริการอยางเอาใจใสตอผูรับบริการ และ พรอมที่จะใหบริการแกผูรับบริการอยางเสมอภาคกัน 

 6. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) เปนการแสดงออกของพฤติกรรมใหบริการอยางจริงใจมี

อัธยาศัยและความเปนมิตร โดยไมเปนผูรับบริการเปนงานที่เพิ่มข้ึน แตเปนบุคคลสําคัญที่ทําใหงาน

บริการมีคุณคา 

 7. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการใหบริการจะตองมีระบบที่ทําใหการ

บริการเกิดขึ้นอยางมี คุณภาพสม่ําเสมอ ทุกฝายมีบทบาทหนาที่ชัดเจนและทํางานประสานกันเพื่อให

เกิดการใหบริการที่ ดี มีประสิทธิภาพ 

 จากองคประกอบของความสําเร็จในการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา องคประกอบที่

สําคัญของความสําเร็จในการบริการมี 7 ประการ คือ ประการแรก ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

(Satisfaction) ผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรง ที่จะตองพยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่งให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจให มากที่สุดเทาที่จะทําได ประการที่สอง ความคาดหวังของผูรับบริการ 

(Expectation) ผู ใหบริการจําเปนที่จะตองรับรูและเรียนรู เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานและสํารวจ

ความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการเพื่อ ตอบสนองบริการ ที่ตรงกับความคาดหวังซึ่งจะทําให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ประการที่สาม ความพรอมในการบริการ (Readiness) บริการหรือธุรกิจ

บริการ จําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากร รวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตางๆ ให มีความพรอมอยู

ตลอดเวลา ในอันที่จะสอนบริการไดอยางฉับพลัน และทันใจก็จะทําใหผูรับบริการชอบใจและรูสึก

ประทับใจ ประการที่ส่ี ความมีคุณคาของการบริการ (Values) ทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่

ไดรับ ยอมแสดงถึงคุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ ประการที่หา ความสนใจตอการ

บริการ (Interest) ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอลูกคา หรือผูรับบริการที่เขามาติดตอ โดย

เสมอภาคกัน ประการที่หก ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม 

มีชีวิตชีวา ยิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการ ที่มีทักษะและ

จิตสํานึกของการใหบริการ และประการที่เจ็ด ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ 
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(Efficiency) การ กําหนดแผน ในการใหบริการและการพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการที่มี

คุณภาพ สม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ 

 ระรินธร อักษรศรี (2539) กลาววางานบริการในโรงแรม แตละแหงจะมีคูมือการบริการเปนขอ

กําหนดใหพนักงานปฏิบัติตามโดยทั่วไป โดยหลักการพื้นฐานของงานบริการในโรงแรม คือจะตองจําชื่อ

โรงแรมอยางถูกตอง ตองจําชื่อบุคคลสําคัญของโรงแรม ตองศึกษาประวัติของโรงแรม ศึกษาสภาพ

ตางๆ ที่เกี่ยวกับโรงแรม และตองรักษากฎระเบียบของโรงแรมอยางเครงครัด นอกจากนี้ส่ิงที่อยูภายใน

อันหมายถึงสีหนาทาทาง ซึ่งเปนสิ่งที่จะบอกใหผูอ่ืนทราบถึงภูมิความรูความเชื่อมั่นในตนเองของ

พนักงาน และมีผลตอการทํางานบริการเปนอยางมาก คือ 

 1. พนักงานควรมีความสุภาพออนนอม เชน การกลาวคําทักทาย และแสดงความขอบคุณตอ

หนาผูรับบริการอยางสุภาพออนนอม 

 2. มีความยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอ แมวาบางครั้งผูรับบริการจะปฏิบัติตอตนไมดี ทั่งนี้เพื่อให

ผูรับบริการเกิดความประทับใจตอโรงแรม 

 3. บริการใหดีที่สุด พนักงานควรตอนรับผูรับบริการอยางขันแข็ง พนักงานไมควรเลือกปฏิบัติ

หรือเอาใจใสเฉพาะคนที่ตนเองพอใจ เนื่องจากพนักงานตองทํางานบริการคนจํานวนมากจึงตองคิด

เสมอวาผูรับบริการตองการการบริการเชนไร ตองเรียนรูจิตวิทยาของผูรับบริการ ขณะเดียวกันยังตอง

รูจักใชหัวคิด มีไหวพริบมีความคลองแคลววองไว สําหรับผูรับบริการที่มีธุระดวน พนักงานจะตอง

ใหบริการอยางฉับไวและยืดหยุนใหสองคลองกับความตองการของผูรับบริการ 

 4. ใหบริการที่รวดเร็วและแมนยํา พนักงานบริการจําเปนตองรูวาผูรับบริการสั่งอาหารอะไร

และตองการอะไรเพิ่ม พยายามบริการอยางรวดเร็ว หากมีเหตุจําเปนที่จะทําใหผูรับบริการตองรอควร

อธิบายใหผูรับบริการเขาใจอยางแจมแจงชัดเจน 

 5. รักษาทรัพยสินของโรงแรม 

 พิศมัย ปโชติการ (2538) กลาววา การเปนพนักงานตอนรับที่ดีจะตองรูจักธรรมชาติของมนุษย 

มีความรูสึกฉับไวตออารมณและความตองการของผูรับบริการ เขาใจสถานการณและสามารถใหบริการ

ใหแกผูรับบริการแตละคนเกิดความพึงพอใจและประทับใจได ตองเปนผูที่มีความรูในวิชาชีพ สามารถ

สนทนาหรือตอบคําถามของผูรับบริการในนามของโรงแรมไดอยางถูกตอง รูวาสิ่งใดควรพูด ส่ิงใดไมควร

พูด แกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี เปนนักฟงที่ดี มีกิริยามารยาที่งดงาม มีบุคลิก ไหวพริบ และวาจาเปน

ส่ือในการที่จะทําใหผูมาพักเกิดความประทับใจและเชื่อมั่นในโรงแรม พนักงานตอนรับที่ดีจะตอง

สามารถแสดงใหผูรับบริการ ผูมาพักเห็นถึงภาพพจนที่ดีของโรงแรม นั่นคือ การปฏิบัติงานอยางมี

ประสิทธิภาพ และดวยความเต็มใจและจริงใจของพนักงานในระหวางที่ผูรับบริการเขาพัก 

 บุญเสริม หุตะแพทย และคณะ (2542) กลาวถึง กิริยามารยาทของพนักงานบริการของ

โรงแรมวานอกจากจะตองมีความพรอมและความสะอาดเรียบรอยแลว ยังจําเปนตองมีกิริยามารยาทดี
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ตามลักษณะแบบไทย ๆ ซึ่งเปนเอกลักษณที่ผูรับบริการทั่วไปและผูรับบริการตางประเทศกลาวถึง

กิริยามารยาทที่ดีของพนักงานโรงแรม โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานแผนกแมบานมีดังนี้ 

 1. มีลักษณะเต็มใจตอนรับผูรับบริการ หรือผูใชบริการอยางจริงใจ ดวยอัธยาศัยไมตรีและ

ความปรารถนาดีซึ่งแสดงออกดวยการยิ้มแยมแจมใส รูจักกลาวทักทายผูรับบริการ นอกจากนี้ยังควร

รูจักกลาวคําขอโทษถาทําผิด ไมเพียงแตผูรับบริการเทานั้น แตควรรูจักใชกับผูรวมงานดวย 

 2. มีกิริยาวาจาสุภาพและไพเราะตอผูรับบริการที่มาใชบริการในโรงแรม ตอผูบังคับบัญชีและ

เพื่อนรวมงาน พนักงานควรใชคําพูดลงทายวา "คะ" หรือ "ครับ" 

 3. ยกยองใหเกียรติผูรับบริการเสมอ ไมควรใชวาจาหรือทาทางสนิทสนมกับผูรับบริการ เชน 

การพูดเลน หยอกลอ แมวาผูรับบริการจะมีทาทีเปนกันเองกับพนักงานก็ตาม 

 4. หลีกเลี่ยงการโตเถียงกับผูรับบริการ ไมวิพากษวิจารณผูรับบริการ ตองมีความอดทน      

อดกลั้น ไมโกรธงายแมถูกตําหนิ เขาใจผิด หรือเกิดกรณีที่เปนปญหายุงยากก็ตาม หากไมสามารถทําให

ผูรับบริการพึงพอใจไดควรรายงานใหผูบังคับเพื่อแกไขปญหาตอไป 

 5. ไมหัวเราะเยาะ แสดงกิริยาทาทางลอเลียนผูรับบริการที่มีทาทางผิดปกติ เชน ผูรับบริการที่

พิการ หรือเดินดวยทาทางตลก และไมหัวเราะผูรับบริการเมื่อผูรับบริการมีอุบัติเหตุเกิดขึ้น เชน ล่ืนหก

ลม แตควรใหความชวยเหลือตามสมควร 

 6. มีสัมมาคารวะ ออนนอมถอมตน และเชื่อฟงผูบังคับบัญชา หรือผูอยูในฐานะอาวุโส ดวย

คุณวุฒิ และประสบการณ ไมทําตัวเยอหยิ่งอวดดี เพราะอาจะทําใหผูรวมงานไมพอใจไดงาย 

 ศุภกิจ กาบคํา (2542) กลาววา ส่ิงที่ผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรกคือ ความเปนคนที่รักใน

งานบริการ เพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอผูรับบริการที่มีความ

กระตือรือรนที่จะชวยเหลือผูรับบริการ ยิ้มแยมแจมใสและเอาใจใสดูแลผูรับบริการ อดทนอดกลั้นเมื่อ

ผูรับบริการตําหนิตอวา อีกทั้ง ควรเปนผูที่สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยางดี นอกจากนั้น

พนักงานผูใหบริการควรมีบุคลิกภาพ และลักษณะการแตงกายที่ ดูสะอาดเรียบรอย รวมไปถึง

อากัปกิริยาที่แสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด ควรเปนไปโดย

ธรรมชาติ เพื่อใหผูรับบริการรับรูวาพนักงานใหบริการอยางจริงใจ 

 วิทยา ดานธํารงกูล (2547) กลาววา ผูใหบริการที่ดี ควรมีคุณลักษณะดังตอไปนี้ 

 1. มีความรอบรูในองคการและงานที่รับผิดชอบ 

 2. มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับศิลปะในการใหบริการ 

 3. มีทัศนะคติที่ดีตองาน 

 4. มีมนุษยสัมพันธ 

 5. มีจิตสํานึกในการใหบริการ 
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 โดยสรุปจะเห็นไดวา การใหความสําคัญกับการใหบริการนั้นมีความสําคัญมาก ซึ่งสวนหนึ่ง

ตองไดรับความรวมมือจากผูรับบริการ และผูใหบริการตองเปนบุคคลที่มีใจในการใหบริการเปนสําคัญ 

ซึ่งทุกสวนไมสามารถหลีกเลี่ยงการใหบริการได  

 ดังนั้นผู ใหบริการคือพนักงานผู ใหบริการทุก  ๆ  ดาน  ไมวาจะใหขอมูลขาวสาร  การ

ประชาสัมพันธ การตอนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผูมาติดตอทุกประเภท เปนตน ตอง

เขาใจและตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีและความประทับใจกับ

ผูรับบริการทุกคน และทายสุด ผูใหบริการเปนกลไกสําคัญที่สุดที่จะตองพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่

ดีโดยเฉพาะการมีจิตสํานึกในการรักการใหบริการ เพื่อการพัฒนาองคกรอยางสมบูรณแบบ องคกรเปน

เยี่ยม...บริการเปนยอด 

  

5. ความรูเกี่ยวกับ ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ  
 ชีวาศรม รีสอรท สุขภาพระดับโลกริมชายหาดทะเลหัวหิน ต้ังอยูเลขที่ 73/4 ถ.เพชรเกษม      

อ.หัวหิน จ.ประจวบคีรีขันธ 77110 โดยเปดใหบริการอยางเปนทางการเมื่อ วันที่ 19 เมษายน พ.ศ. 

2538 ใหบริการโดยเนนการฟนฟูสุขภาพแบบองครวมของชีวิตไดแก รางกาย จิตใจ และจิตวิญญาณ 

รวมทั้งสมดุลโดยรวมของรางกายทั้งภายในและภายนอก รีสอรทใหบริการหองพักทั้งหมด 58 หอง 

 

 คําวา “ชีวาศรม” หมายถึง “ที่พักพิงแหงชีวิต” ถือเปนรีสอรทสุขภาพแหงแรกในเอเชีย กอต้ัง

เมื่อ 15 ปแลว เปนผูริเร่ิมในการผสมผสานระหวางการบําบัดรักษาแบบตะวันออกกับความรูดานสุขภาพ

แบบตะวันตกเขาไวดวยกัน ทามกลางธุรกิจสปาที่เกิดขึ้นมากมาย ชีวาศรมจัดเปนสถานฟนฟูสุขภาพ

และใหบริการอยางครบวงจรระดับแนวหนาของเมืองไทยที่คงไวซึ่งเอกลักษณในการดูแลรักษาสุขภาพ

โดยรวม ดังจะเห็นไดจากบริการตางๆ เกี่ยวกับสปา เทคโนโลยีชั้นสูงดานการแพทย เจาหนาที่ดานการ

บําบัดรักษา และผูเชี่ยวชาญในระดับนานาชาติ  

 ดวยแนวคิดแบบองครวมที่เชื่อวาสุขภาพที่ดีตองมาจากดุลยภาพของสามสิ่งดวยกัน คือ 

รางกาย จิตใจและจิตวิญญาณ ดังนั้นเพื่อเติมเต็มความตองการของแตละบุคคล ปรัชญาดานสุขภาพ

ของชีวาศรมจึงไมไดมุงเนนแตเพียงตอบสนองความตองการของรางกาย จิตใจ และจิตวิญญาณเทานั้น 

แตยังรวมถึงการแนะแนวทางใหผูเขาพักแตละทานสามารถนําประสบการณที่ไดรับระหวางเขาพักที่ชีวา

ศรมไปประยุกตใชในชีวิตประจําวัน เพื่อสุขภาพที่ดีข้ึนและมีความสุขยิ่งขึ้น 

 ชีวาศรมเอาใจใสเปนพิเศษในการนําเสนอทรีทเมนทและจัดโปรแกรมสุขภาพเพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคาผูเขาพักแตละทาน เมื่อทานเขาพักที่ชีวาศรม ทานจะไดรับการใหคําปรึกษาดาน

สุขภาพแบบตัวตอตัว เพื่อคนหาจุดมุงหมายที่ทานตองการไดรับจากการเขาพักที่ชีวาศรม 
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 ชีวาศรมเปนรีสอรทที่มีความสงบเงียบเพื่อการพักผอนอยางแทจริง บรรยากาศอันสงบรมร่ืน

ของรีสอรทอันประกอบไปดวยสวนที่ตกแตงอยางปราณีต สระวายน้ําและเสียงคลื่นอันแผวเบาจาก

ชายฝงจะทําใหเกิดความรูสึกกลมกลืนกับธรรมชาติ ชวยฟนฟูสภาพจิตใจและทําใหรูสึกสงบ ชีวาศรมยัง

มีนักบําบัดสปาหลายทานที่ทําใหทานรูสึกผอนคลายยิ่งขึ้นจากการนวดตัว การนวดหนา และการทํา

ทรีทเมนทตางๆ นอกจากนี้ชีวาศรมยังมีนโยบายที่เครงครัดในการจํากัดอายุผูเขาพักซึ่งตองไมตํ่ากวา 16 

ป การหามใชคอมพิวเตอรและโทรศัพทมือถือในที่สาธารณะภายในรีสอรท เพื่อรักษาความสงบและเพื่อ

การพักผอนอยางแทจริง  

 อยางไรก็ดี ที่ชีวาศรม ส่ิงที่ผูเขาพักไดรับเปนมากกวาแคการมาพักผอน รีสอรทมีบริการตางๆ 

จากสปา ฟตเนส การดูแลและรักษาสุขภาพแบบองครวม ทานสามารถเลือกทรีทเมนทอันหลากหลาย

ของชีวาศรม จุดเดนสําคัญของชีวาศรมอีกประการหนึ่งคือการใหคําปรึกษาดานสุขภาพแกผูเขาพัก

เฉพาะรายโดยผู เชี่ยวชาญซึ่งลวนแลวแตเปนผูทรงคุณวุฒิโดยอาศัยหลักสําคัญ 3 ประการคือ 

Foundation, Discovery และ Transformation 

 Foundation คือ การฟนฟูเพื่อรักษาสมดุลยของรางกาย ไมวาจะเปนการทําทรีทเมนทตางๆ 

เพื่อพักผอน  และผู เชี่ยวชาญใหคําปรึกษาเพื่อบรรเทาความเครียดและความเหนื่อยลาจาก

ชีวิตประจําวันอันเรง ซึ่งยังรวมไปถึงการออกกําลังกายในฟตเนสซึ่งมีอุปกรณครบครันและมีที่ปรึกษาผู

คอยใหคําแนะนําแกผูเขารับบริการทั้งในระดับเร่ิมตน และระดับสูง รวมไปถึงความเอาใจใสในเรื่องของ

อาหารและโภชนาการ ชีวาศรมบริการลูกคาทุกทานดวยอาหารสปาเพื่อสุขภาพ หรืออาหารสปาควิซีน 

ซึ่งเปนอาหารที่มีปริมาณไขมันและแคลอรี่ตํ่า เพื่อสอดคลองกับโปรแกรมเพื่อสุขภาพตาง ๆ  

 จากความคิดขั้นพื้นฐานตอการมีสุขภาพที่ดีของชีวาศรม เราจึงนําลูกคาของชีวาศรมเดินทางสู

การคนพบ Discovery ประสบการณใหม ๆ ความทาทาย องคความรู และความสนุกสนาน ทดลองทรีท

เมนทใหม ๆ ซึ่งไดรับการออกแบบมาใหผสานความรูสึก หรือเปดวิสัยทัศนการมีสุขภาพดีดวยวิธีใหม ๆ 

ดวยทรีทเมนทที่ดัดแปลงมาจากวัฒนธรรมที่แตกตาง ในรูปแบบของการบําบัดแบบองครวมที่ชีวาศรม

ไดแก การแพทยแผนจีน อายุรเวชแบบอินเดียโบราณ การใชหลักธรรมชาติวิทยาตามแบบตะวันตก การ

บําบัดโดยใชพลังงาน และอื่น ๆ อีกมากมาย ผูเชี่ยวชาญที่ชีวาศรมไมใชเปนเพียงแตบําบัดเพียงอยาง

เดียว แตยังจะแนะนํา และใหความรูเกี่ยวกับการดุแลสุขภาพเพื่อปองกันความเจ็บปวยตาง ๆ และยังจะ

ใหคําแนะนําเรื่องการใชชีวิตอยางเหมาะสมที่จะทําใหทานมีสุขภาพที่ดียั่งยืนนาน 

 เปาหมายหลักของชีวาศรมคือการที่ลูกคาที่เขาพักกับเรา ไดเปลี่ยนแปลงวิถีการดําเนินชีวิตไป

ในทางที่ดีข้ัน สวนที่สามของปรัชญาของชีวาศรมคือ การเปลี่ยนแปลง หรือ Transformation ซึ่งเปนสวน

ที่ทําใหชีวาศรมมีเอกลักษณแตกตางจากรีสอรทสปาที่อ่ืนๆ ชีวาศรมมีความมุงมั่นที่จะทําใหการเขาพัก

ของลูกคานั้น เปนประโยชนสําหรับการดําเนินชีวิตตอไปของลูกคา เปนการเปลี่ยนแปลงวิถีการดําเนิน

ชีวิตในทางที่ดีข้ึนและยั่งยืน  
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 ความมุงมั่นของชีวาศรม ประกอบกับคุณภาพของรีสอรทและการบริการที่เปนเลิศนี้ ไดทําให

ลูกคาที่มาจากทั่วโลกเกิดความประทับใจ ลูกคาของเรามีทั้งระดับราชวงศสูงศักดิ์ ดารา นางแบบที่มี

ชื่อเสียง และบุคคลสําคัญระดับโลก ชีวาศรมไดรับการโหวตจากผูอานนิตยสาร Conde Nast Traveller 

ประเทศอังกฤษใหเปนสปาแบบครบวงจรในตางประเทศที่ดีที่สุดประจําป 2547 และยังมีอีกหลากหลาย

รางวัลระดับโลกจวบจนปจจุบัน 

 
6. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 สุลาวัณย ศิริคําฟู (2550) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพชีวิตในการทํางาน ความผูกพันธตอองคการ 

และพฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรม ในอําเภอเมืองเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ความสัมพันธระหวางความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางาน และความผูกพันธตอองคการ กบั

พฤติกรรมการบริการ และสรางสมการพยากรณพฤติกรรมการบิการของพนักงานโรงแรม ในอําเภอเมือง

เชียงใหม จากคุณภาพชีวิตในการทํางาน และความผูกพันธืตอองคการกลุมตัวอยางเปนพนักงาน

โรงแรมระดับปฏิบัติการที่ทํางานในตําแหนงพนักงานตอนรับสวนหนา พนักงานขนสัมภาระ บริการ ของ

โรงแรมระดับ 4 ดาวในอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 202 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยประกอบดวย

แบบสอบถาม 4 ชุด คือ แบบสอบถามลักษณะทางประชากร แบบวัดคุณภาพชีวิตในการทํางาน แบบวดั

ความผูกพันตอองคการ และแบบวัดพฤติกรรมการบริการ สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก รอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน และการวิเคราะหการถดถอย

พหุคูณ โดยผลการวิจัยพบวาคุณภาพชีวิตในการทํางานทุกดานมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติกับพฤติกรรมการบริการ ความผูกพันตอองคการทุกดานมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

กับพฤติกรรมการบริการ คุณภาพชีวิตในการทํางานและความผูกพันตอองคการสามารถพยาการ

พฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรม ไดรอยละ 48.8 

 สุพิชญา อรุณวงษ (2550) ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพ ปจจัยจูงใจ และความผูกพันตอ

องคกรที่มีผลตอพฤติกรรมการทํางานของพนักงานบริษัท วิศวกรรม จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 

ความสัมพันธระหวางความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพ ปจจัยจูงใจ และความผูกพันตอองคกรที่มีผลตอ

พฤติกรรมการทํางานของพนักงานบริษัท วิศวกรรม จํากัด กลุมประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ 

พนักงาน บริษัท วิศวกรรม จํากัด จํานวนทั้งสิ้น 127 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูลสถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความ

แตกตางใชคาที และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ถาพบความแตกตางรายคูใชวิธีกําลังสอง

นอยที่สุด และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ สําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรม SPSS 

for Windows Version 11 ผลการวิจัยพบวา พนักงานของบริษัท วิศวกรรม จํากัด สวนใหญเปนเพศชาย 

มีอายุเฉลี่ย 31 ป 7 เดือน การศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป รายไดตอเดือน 36,000 บาทข้ึนไป 
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สถานภาพโสด และมีประสบการณทํางานเฉลี่ย 7 ป 9 เดือน พบวาลักษณะบุคลิกภาพตางกันจะมีผล

ตอพฤติกรรมการทํางานดานการขาดงาน และดานการลาออกจากงานของพนักงานบริษัท วิศวกรรม 

จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 พรพิไล ตันติลีปกร (2546) การศึกษาความสัมพันธระหวางบุคิกภาพกับประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานของพยาบาลโรงพยาบาลกลาง สังกัดสํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร. มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษา เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพยาบาล

โรงพยาบาลกลาง สังกัดสํานักการแพทย กรุงเทพมหานคร แหลงขอมูลที่ศึกษาเปนพยาบาลวิชาชีพที่

ปฏิบัติงานอยูโรงพยาบาลกลาง สังกัดสํานักการแพทย กรุงเทพมหานครจํานวน 335 คน เครื่องมือที่ใช

ในการเก็บรวบรวมขอมูล  คือ  แบบสอบถามขอมูลสวนตัว  แบบสอบถามทัศนคติตอวิชาชีพ 

แบบสอบถามบุคลิกภาพความเปนพยาบาล และแบบสอบถามประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ

พยาบาล สถิติที่ใชในการวิเคราะห คือ การวิเคราะหสัมประสิทธิสหสัมพันธ การวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว การเปรียบเทียบเชิงซอนและการทดสอบที ผลการศึกษาพบวา ประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานของพยาบาล มีความสัมพันธทางบวกกับบุคลิกภาพความเปนพยาบาล และทัศนคติตอ

วชิาชีพพยาบาล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 พยาบาลที่มีอายุ สภาพเศรษฐกิจ ประสบการณ

ในการทํางาน และทัศนคติตอวิชาชีพตางกัน มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานพยาบาลแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนพยาบาลที่มีระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และบุคลิกภาพ

ความเปนพยาบาลตางกันมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานแตกตางกันอยางนอยไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 นุชรา โพธิ์งาน (2549) ปจจัยจูงใจ บุคลิกภาพ และวัฒนธรรมองคการที่มีผลตอพฤติกรรมการ

ปฏิบัติงานขงอพนักงานบริษัท อีสต เวสต สยาม จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ศึกษาปจจัยจูงใจ 

ปจจัยดานบุคลิกภาพ และปจจัยดานวัฒนธรรมองคการที่มีผลตอพฤติกรรมการปฏิบัติงานของพนักงาน

บริษัท อีสต เวสต สยาม จํากัด กลุมประชาการที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ พนักงานที่ปฏิบัติงานในบริษัท 

อีสต เวสต สยาม จํากัด จํานวนพนักงานทั้งหมด 108 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ

วิเคราะหความแตกตางโดยใชคาที และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความ

แตกตางเปนรายคูใชการหาคาความแตกตางนัยสําคัญนอยที่สุด และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ 

สําหรับการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรมสําเร็จรูป พบวาพนักงานบริษัท อีสต เวสต สยาม จํากัด 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบุคลิกภาพแบบเปดเผย บุคลิกภาพแบบประนีประนอม บุคลิกภาพแบบยึดมั่นใน

หลักการ และบุคลิกภาพแบบใจกวางอยูในระดับมาก และมีความคิดเห็นเกี่ยวกับบุคลิกภาพแบบมี

ความมั่นคงทางอารมณอยูในระดับปานกลาง โดย ปจจัยดานบุคลิกภาพ ไดแก บุคลิกภาพแบบเปดเผย 

และบุคลิกภาพแบบยึดมั่นในหลักการ ปจจัยดานวัฒนธรรมองคการลักษณะสรางสรรค สามารถใช

ทํานายพฤติกรรมการปฏิบัติงานดานการขาดงานและเวลาในการทํางานของพนักงาน อยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ .01 และปจจัยดานวัฒนธรรมองคการลักษณะสรางสรรค ปจจัยจูงใจตามทฤษฎีความ

ตองการแสวงหาดานแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ และดานแรงจูงใจใฝสัมพันธ ปจจัยจูงในตามทฤษฎี ERG ดาน

ความกาวหนาในตําแหนงหนาที่การงาน และปจจัยจูงใจตามทฤษฎี Y สามารถใชทํานายพฤติกรรมการ

ปฏิบัติงานดานความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 กัมพล พันธเกษมสุข (2548) วัฒนธรรมองคกร บุคลิกภาพ และการจูงใจ ที่มีผลตอความ    

พึงพอใจโดยรวมในการ ปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท TRUE.มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเพื่อการศึกษา 

วัฒนธรรมองคกร บุคลิกภาพ และการจูงใจ ที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการปฏิบัติงานงานของ

พนักงานบริษัท TRUE พรอมทั้งเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมในการปฏิบัติงานกับปจจัยสวน

บุคคลที่แตกตางกัน ตลอดจนหาความสัมพันธระหวางวัฒนธรรมองคกร บุคลิกภาพ และการจูงใจ กับ

ความพึงพอใจโดยรวมในการปฏิบัติงาน โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ พนักงานบริษัท ทรู 

จํานวน 378 คน โดยเลือกตัวอยางแบบเปนระบบ จากนั้นแจกแบบสอบถามแบบสะดวก สวนเครือ่งมอืที่

ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม ซึ่งเปนคําถามแบบ Likert Scale ที่กําหนดมาตราวัด 5 ระดับ จากผล

วิจัยพบวาความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับปจจัยทางดานวัฒนธรรมองคกร การจูงใจ และความพึง

พอใจ อยูในระดับปานกลาง ในสวนความคิดเห็นของพนักงานเกี่ยวกับปจจัยทางดานบุคลิกภาพ อยูใน

ระดับดี พนักงานทรู มีเพศ อายุ การศึกษา และระยะเวลาทํางานที่แตกตางกัน พบวามีความพึงพอใจไม

แตกตางกัน พนักงานทรู ที่มีตําแหนงที่แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจโดยรวมในการปฏิบัติงานที่

แตกตางกันอยางมียัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปจจัยทางดานวัฒนธรรมองคกร และปจจัยทางดาน

การจูงใจ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมในการปฏิบัติงานของพนักงานทรู อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยจะสงผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการปฏิบัติงานที่ระดับ 0.142 เทา และ 

0.462 เทา ตามละดับสวนปจจัยทางดานบุคลิกภาพ จะไมสามารถทํานายความพึงพอใจโดยรวมในการ

ปฏิบัติงานได 

 เปรมวดี วิทลัสวศินุ (2548) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการพัฒนาบุคลิกภาพของ

พนักงานธนาคาร ยู โอ บี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มี

อิทธิพลตอการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานธนาคาร ยู โอ บี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 

ซึ่งมีกลุมตัวอยางทั้งหมด 200 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 

ผลการวิจัยพบวา พนักงานสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-30 ป มีสถานภาพโสด และระดบัการศกึษา

ปริญญาตรี สําหรับรายไดของพนักงาน 10,001 – 20,000 บาท และมีประสบการณการทํางาน 7 ป ข้ึน

ไปและมีตําแหนงงานพนักงาน โดยการวิเคราะหที่เกี่ยวกับการพัฒนาบุคลิกภาพของพนกังานธนาคาร ย ู

โอ บี รัตนสิน จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ พนักงานมีการปฏิบัติดานการพัฒนาบุคลิกภาพภายนอก

และภายในโดยรวมอยูในระดับบอยครั้ง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.576 และ 3.940 ตามลําดับ และพบวา

ดานวัฒนธรรมการทํางานเมื่อเจอปญหาในการทํางานมีการวางแผนปองกันปญหา และเมื่อมีงานมาก
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จนทํางานไมทัน พยายามรีบทํานอกเวลา หรือกลับไปทําที่บาน และดานเพื่อนรวมงานในองคการ

รวมมือกันทํางานมีความสัมพันธกับการพัฒนาบุคลิกภาพภายนอกและภายใน ในทิศทางเดียวกันใน

ระดับความสัมพันธนอยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 

 วรรณี ทวมวรเดช (2551) ไดศึกษาเรื่อง วัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอความผูกพันของพนักงาน

บริษัทเอเซอร คอมพิวเตอร จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาดานประชากรศาสตร ที่มีความสัมพันธ

ระหวางวัฒนธรรมองคการกับความผูกพันของพนักงาน บริษัทเอเซอร คอมพิวเตอร และลักษณะตางๆ 

ที่สําคัญของวัฒนธรรมในองคการ รวมทั้งศึกษาความสัมพันธวัฒนธรรมองคการและการปฏิบัติการใน

การบริหารจัดการ วัฒนธรรมองคการที่มีจริยธรรม โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก 

พนักงาน บริษัทเอเซอร คอมพิวเตอร จํากัด ประกอบดวย 7 ฝายมีจํานวน 188 คน ผลการวิจัยพบวา 

พนักงานสวนใหญเปนเพศชาย โดยกลุมอายุสวนใหญ 20-29 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี และระยะเวลาการทํางานนอยกวา 5 ป โดยลักษณะตางๆ ที่สําคัญของวัฒนธรรมองคการ

โดยรวม อยูในระดับปานกลาง สวนในขอการวัดผลสําเร็จของงาน ความเอาใจใสในรายละเอียดของงาน 

การใหความสําคัญของทีมงานอยูในระดับดี และในขอความคิดสรางสรรคของพนักงาน การวัด

ประเมินผลการทํางานของบุคคล การสงเสริมใหพนักงานมีพัฒนาเชิงรุก รูปแบบการทํางานในหนวยงาน 

ดานความผูกพันอยูในระดับปานกลาง  

 พิณคํา โรหิตเสถียร (2541) ทําการศึกษาในเรื่องแรงจูงใจและพฤติกรรมการทํางานของ

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน: ศึกษาเฉพาะกรณีของบริษัท การบินไทย (มหาชน) จํานวน 191 

คน พบวาแรงจูงใจในการทํางานทั้งแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ ใฝสัมพันธ ใฝอํานาจ และแรงจูงใจ โดยรวมของ

หัวหนาพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความสัมพันธในทางบวกกับพฤติกรรมการทํางานดานการ

แกปญหา ดานการติดตอส่ือสาร ดานการเปนผูนํา ดานมนุษยสัมพันธ และระดับความทะเยอทะยาน/

การมุงความสําเร็จ 

 บิสเนอร, บรูม และ โทรรัส  (Bitner, Booms; & Tetreault. 1990) ไดศึกษาถึงเหตุการณที่

กอใหเกิดความพอใจและไมพึงพอใจในปฏิสัมพันธของการบริการ โดยการสัมภาษณผูบริโภคจํานวน 

375 คน ที่ใชบริการจากสายการบิน โรงแรม และภัตตาคาร เกี่ยวกับเหตุการณสําคัญที่กอใหเกิดความ

พึงพอใจและไมพึงพอใจในการรับบริการจากองคการเหลานั้น พบวา ผูบริโภคทั้งสามกลุมไดระบุถึง

เหตุการณสําคัญทั้งหมด 700 เหตุการณ ซึ่งสามารถนํามาแยกประเภทและจัดกลุมใหญ ๆ ได 3 กลุม 

ไดแก (1) การตอบสนองของพนักงานตอความลมเหลวในการใหบริการ เชน การตอบสนองตอบริการที่

ลาชาอยางไมมีเหตุผลหรือความลมเหลวอื่น ๆ (2) การตอบสนองของพนักงานตอความตองการของ

ผูบริโภค เชน การตอบสนองตอความตองการพิเศษของผูบริโภคหรือความผิดพลาดของผูบริโภค และ 

(3) การปฏิบัติงานของพนักงาน เชน ความใสใจที่ใหกับผูบริโภค เปนตน 
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สรุปแนวคิดและทฤษฎีที่นํามาใชในงานวิจัย 
 ผูศึกษาวิจัยไดนําทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับดานประชากรศาสตร บุคลิกภาพ 

วัฒนธรรมองคการ และ พฤติกรรมการใหบริการ มาเปนแนวทางในการศึกษา ซึ่งสามารถอธิบายไดตาม

หัวขอดังนี้ 

 1. แนวคิดทฤษฎีดานประชากรศาสตร ผูวิจัยใชแนวคิดของ พรทิพย สัมปตตะวานิช (2529) 

มาเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยดานลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ เพศ การศึกษา ฐานะทางสังคม

และเศรษฐกิจ เปนตัวแปรสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน 

 2. ผูศึกษาวิจัยไดนําทฤษฎี และแนวคิดดานหลักบุคลิกภาพ ของหลายๆทานซึ่งตางก็มี

แนวคิดที่สอดคลองกัน โดยยึดแนวคิดหลักของ ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550) มาเปนหลักแนวทางใน

การศึกษาวิจัย ซึ่งประเภทของบุคลิกภาพประกอบดวย 1. บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 2. บุคลิกภาพ

ทางดานจิตใจ 3. บุคลิกภาพทางดานความสามารถ 4. บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม 5. บุคลิกภาพ

ทางดานสังคม 6. บุคลิกภาพทางดานจิตใจและอารมณ และ 7. บุคลิกภาพทางดานกําลังใจ ดังนั้น

ทฤษฎีบุคลิกภาพที่กลาวมาแลวนั้น มีความสําคัญในการศึกษาบุคลิกภาพของพนักงานของ ชีวาศรม 

เพื่อนํามาวิเคราะห ทดสอบสมมุติฐาน และเปนตัวแปรสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงาน 

 3. วัฒนธรรมองคการก็มีหลากหลายแนวคิดที่นํามาประกอบการวิจัย ซึ่งไดอาศัยหลักการของ 

ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550) เปนแนวทางหลักในการศึกษาวิจัยโดยยึดลักษณะขององคการที่มีจิต

วิญญาณมาเปนแนวทางในการวิจัย 1. มีจุดประสงคที่ชัดเจน 2. มุงเนนที่การพัฒนาปจเจกบุคคล 3. มี

ความเชื่อใจและความเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานทุกระดับในองคการ 4. มีมนุษยธรรมในการ

ปฏิบัติงาน ดังนั้นแนวคิดดานวัฒนธรรมองคการที่กลาวมาแลวนั้น มีความสําคัญในการศึกษาปจจัย

ดานวัฒนธรรมองคการ เพื่อนํามาวิเคราะห ทดสอบสมมุติฐาน และเปนตัวแปรสําคัญที่มีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน 

 4. พฤติกรรมการบริการก็ไดมีการรวบรวมขอมูลจากหลายแนวคิด โดยยึดแนวคิดของ เอนก 

สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) เปนแนวทางหลักซึ่งไดกลาวถึงพื้นฐานของ

ความสําเร็จในการบริการมี 7 ประการ คือ 1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) 2. ความ

คาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) 3. ความพรอมในการบริการ (Readiness) 4. ความมีคุณคาของ

การบริการ (Values) 5. ความสนใจตอการบริการ (Interest) 6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ 

(Courtesy) และ 7. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ดังนั้นแนวคิดดาน

พฤติกรรมการใหบริการที่กลาวมาแลวนั้น มีความสําคัญในการศึกษาและเปนตัวแปรสําคัญที่มีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 
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 โดยผูศึกษาวิจัยเห็นวาองคประกอบตาง ๆ ที่กลาวมานี้ มีความเกี่ยวของและมีปฏิสัมพันธตอ

กัน คือ บุคลิกภาพของพนักงานที่ดีจะตองมีการปลูกฝงใหกับพนักงานเพราะเมื่อหากพนักงาน

บุคลิกภาพที่ดีในทุกๆดานก็ยอมสงผลใหคุณภาพของพฤติกรรมการใหบริการดียิ่งๆ ข้ึนไปดวย และอีก

ดานหนึ่งซึ่งมีสวนผลักดับเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ เพราะถาหากถึงแมเรามีพนักงานที่ดีแตถา

หากองคการไมมีคุณภาพ ไมมีความยุติธรรม ก็อาจสงผลใหพนักงานไมสามารถอยูกับองคการนั้นได 

หรือ พากันเสียไปทั้งคู แตในทางตรงกันขามถาหากทั้งบุคลิกภาพของพนักงานและวัฒนธรรมองคกรเดนิ

ไปในทางที่ดีดวยกันแลวก็ยอมจะสงผงใหองคการนั้นประสพความสําเร็จสามารถสรางพฤติกรรมการ

ใหบริการที่เปนเลิศ และ นําองคการไปสูความสําเร็จ เปนผูนําอยางยั่งยืน 

 ดังนั้นผูวิจัยไดทําการรวบรวมและประยุกตใชทฤษฎีตาง ๆ มาใชเปนแนวทางในการออกแบบ

สอบถามในปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอ พฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน

ใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 ในการวิจัยเรื่อง "ปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอ พฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ” คร้ังนี้ ผูศึกษาวิจัยไดดําเนินการตาม

ข้ันตอนดังนี้ 

 1. การกําหนดประชากร และกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3. ข้ันตอนการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 5. การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 

 

1.  การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มีอายุ

ต้ังแต 20 ปข้ึนไป โดยมีพนักงานทั้งหมด 414 คน (ขอมูล ณ วันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2552) โดยแยก  

แตละแผนกดังตอไปนี้ 

 

Department Number of Staff 
Front of House  

Front Office 28 

Food & Beverage 26 

Spa 54 

Retail 4 

Fitness 21 

Holistic Health 11 

Central Health and Wellness 24 

Niranlada 6 

Physiotherapy 12 

Sales & Marketing  1 
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Back of House  

Administrative & General  6 

Finance 15 

IT 3 

Engineering  23 

Ground & Landscape 14 

Steward 10 

Kitchen 28 

Housekeeping 50 

Human Resources 15 

Total Resort 351 
Corporate Office (Bangkok)  

Academy 17 

Corporate Office 32 

IT 7 

Sales & Marketing  7 

Total Corporate Office (Bangkok) 63 
Grand Total 414 

 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

ประกอบดวย 23 แผนกขางตน เนื่องจากทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ดังนั้นจึงใชการกําหนดกลุม

ตัวอยางแบบใชความนาจะเปน (Probability Sampling) โดยมีกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากร 

ใชวิธีคํานวณสูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane. 1967:886) ไดขนาดกลุมตัวอยาง 203 ตัวอยาง 

คํานวณไดดังนี้ (รศ. ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2548:193) 
 

    2

Nn = 
1 + Ne

 
     

 เมื่อ  N แทน จํานวนประชากรทั้งหมด 

   n แทน ขนาด (จํานวน) จํานวนของกลุมตัวอยาง 

   e แทน สัดสวนของความคาดเคลื่อนที่จะยอมใหเกิดขึ้นได 
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 ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางโดยตองการใหเกิดความผิดพลาดจากความคลาดเคลื่อนของ

การสุมตัวอยางรอยละ 5 หรือ 0.5 กําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95 

 

 414   

 
n  = 

1 + 414 (0.05)2   

 = 203  คน   

  

 จะไดกลุมตัวอยางจํานวน 203 คน เพิ่มสํารองกรณีเก็บแบบสอบถามไมครบและ

แบบสอบถามไมสมบูรณ 5% และผูวิจัยไดเพิ่มจํานวนตัวอยางเพื่อใหไดเปนจํานวนที่ดีของประชากร

จํานวน 10% รวมทั้งหมด 234 ตัวอยางจากจํานวนประชากรที่ใชในการวิจัยทั้งหมด 414 คน จากนั้นก็

ดําเนินการเก็บตัวอยางตามขั้นตอนตอไปนี้  

 
 การวางแผนเลือกกลุมตัวอยาง 
 ขั้นตอนที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) แบบกําหนด

สัดสวน (Proportionate) ตามแผนกของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

ประกอบดวย 23 แผนก โดยมีวิธีการคํานวณดังตอไปนี้ 

 

 ประชากรของแตละแผนก x 234   

 
จํานวนกลุมตัวอยางทีจ่ะเกบ็แตละแผนก  = 

ประชากรทัง้หมด   

 

ตารางจํานวนประชากรและกลุมตัวอยางแบงตามสัดสวนที่จะเก็บขอมูล 

 

แผนก จํานวนพนกังาน กลุมตัวอยาง 
Front of House   

Front Office 28 16 

Food & Beverage 26 15 

Spa 54 31 

Retail 4 2 
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ตาราง (ตอ) 
 

แผนก จํานวนพนกังาน กลุมตัวอยาง 

Fitness 21 12 

Holistic Health 11 6 

Central Health and Wellness 24 14 

Niranlada 6 3 

Physiotherapy 12 7 

Sales & Marketing  1 1 

Back of House   

Administrative & General  6 3 

Finance 15 8 

IT 3 1 

Engineering  23 13 

Ground & Landscape 14 8 

Steward 10 6 

Kitchen 28 16 

Housekeeping 50 28 

Human Resources 15 8 

Total Resort 351 198 
Corporate Office (Bangkok)   

Academy 17 10 

Corporate Office 32 18 

IT 7 4 

Sales & Marketing  7 4 

Total Corporate Office (Bangkok) 63 36 
Grand Total 414 234 
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 ขั้นตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) โดยการ

เก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถามที่จัดเตรียมไว นําไปเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางตามจํานวน

สัดสวนในแตละแผนกตามที่กําหนดไวในขั้นที่ 1 เพื่อใหครบตามจํานวนที่ตองการ 234 ตัวอยาง  

 

2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ลักษณะของเครื่องมือเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งครอบคลุมถึงขอมูลที่ตองการ

ศึกษา แบงออกเปน 4 สวน ตามลําดับดังนี้ 

 สวนที่ 1 ปจจัยทางดานลักษณะประชากรศาสตร เปนแบบสอบถามปลายปด ประกอบดวย 

 ขอ 1.  เพศ ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ไดแก เพศชาย และ

เพศหญิง 

 ขอ 2.  อายุ ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยกําหนดชวงอายเุปน 4 

ชวงตามทฤษฎี 

 

ชั้นทีม่ีคาสูงสดุ – ขอมูลที่มคีาต่ําสุด 
ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 

จํานวนชัน้ 

 

 ซึ่งอายุพนักงานในแบบสอบถามในบริษัท จะมีอายุต้ังแต 20 ปข้ึนไป ถึงอายุ 60 ป (ขอมูล ณ 

วันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2552: แผนกทรัพยากรบุคคล ชีวาศรม) ดังนั้นผูวิจัยกําหนดใหอายุ 20 ปเปนคา

ตํ่าสุดที่ใชในการคํานวณชวง เนื่องจากเปนคาอายุเร่ิมตนที่สามารถสมัครทํางานกับชีวาศรมได และใช

ขอมูลอายุสูงสุดของพนักงานที่ทํางานกับชีวาศรมจนเกษียณอายุที่ 60 ป โดยกําหนดชวงอายุเปน 4 ชวง 

ดังนี้ 
 

60 – 20 
 ชวงอาย ุ= 

4 

= 10 

 

 ชวงอายุของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามมีการเรียงลําดับดังนี้ 

 1. ตํ่ากวา หรือเทากับ 25 ป 

 2. 26 - 35 ป 

 3. 36 - 45 ป 

 4. 46 ป ข้ึนไป 
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 ขอ 3.  ระดับการศึกษา ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 

 1. ตํ่ากวาปริญญาตรี 

 2. ปริญญาตรี 

 3. สูงกวาปริญญาตรี 

 ขอ 4. ตําแหนงงาน ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ซึ่งใชขอมูลจาก

แผนกทรัพยากรบุคคล ชีวาศรม ในการแบงระดับพนักงานดังนี้ 

 1. ระดับพนักงานปฏิบัติการ 

 2. ระดับผูเชี่ยวชาญและหัวหนางานขึ้นไป  

 ขอ 5. แผนกที่สังกัด ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ซึ่งใช ขอมูล

จากแผนกทรัพยากรบุคคล ชีวาศรม ดังนี้ 

 1. สวนหนา 

 2. สวนหลัง 

 ขอ 6. อายุงาน ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยกําหนดชวงอายุ

งานเปน 4 ชวง คํานวณไดดังนั้น 
 

ชั้นทีม่ีคาสูงสดุ – ขอมูลที่มคีาต่ําสุด 
ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 

จํานวนชัน้ 
 

 เนื่องจากชีวาศรมไดมีการเปดตัวอยางเปนทางการ เมื่อวันที่ 19 เมษายน พ.ศ. 2538 แต

อยางไรก็ตามไดมีพนักงานบางสวนที่ทํางานมาตั้งแตที่ชีวาศรมไดเปดตัวอยางไมเปนทางการขึ้นในป 

พ.ศ. 2536 และ ดังนั้นระยะเวลาการทํางานสูงสุดถึงปจจุบันอยูที่ 16 ปโดยประมาณ การวิจยัครัง้นัจ้งึใช

ชวงระยะเวลาดังกลาวมาเปนเกณฑในการกําหนดชวงระยะอายุงาน โดยแบงเปน 4 ชวง ดังนี้ 
 

16 – 1 
ชวงอายุ = 

4 

= 3.75 หรือ 4 
 

 ชวงอายุงานของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามมีการเรียงลําดับดังนี้ 

 1. ตํ่ากวา หรือเทากับ 4 ป  

 2. 5 - 8 ป 

 3. 9 – 12 ป 

 4. 13 ป ข้ึนไป 
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 สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท มีทั้งหมด 7 ขอ 

ประกอบดวยบุคลิกภาพทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ 

บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณ และ บุคลิกภาพ

ทางดานขวัญกําลังใจ เปนแบบสอบถามในรูปของ Likert Scale จํานวน 34 ขอ เปนมาตรวัดทัศนคติที่

ออกแบบเพื่อใหผูตอบใหคะแนนความหนักแนนของการยอมรับ ขอความในแบบสอบถามจะมีทั้ง

ขอความเชิงบวกและขอความเชิงลบ ซึ่งมีคาคะแนนจากทัศนคติดานบวกอยางมาก (เห็นดวยอยางยิ่ง) 

ไปถึงทัศนคติดานลบอยางมาก (ไมเห็นดวยอยางยิ่ง) ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แบงเปน 5 ลําดับคะแนน 5 4 3 2 

1 ตามลําดับ โดยระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) ดังนี้ 
  
 ระดับความคิดเห็น 
 เห็นดวยอยางยิ่ง   5 

 เห็นดวย    4 

 ไมแนใจ    3 

 ไมเห็นดวย    2 

 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1 

 

 การสรางเครื่องมือ (แบบสอบถาม) มีลักษณะเปนมาตรประมาณคา (Rating Scale) แบง

เกณฑการใหคะแนนแบงเปน 5 ระดับ ดังตาราง 

 

ตารางมาตรวัดทัศนคติ 

 

ระดับความคดิเห็น ขอความเชงิบวก ขอความเชงิลบ 

เห็นดวยอยางยิ่ง 5 1 

เห็นดวย 4 2 

มาแนใจ 3 3 

ไมเห็นดวย 2 4 

ไมเห็นดวยอยางยิง่ 1 5 

 

 การอภิปรายผลการศึกษาวิจัยของลักษณะแบบสอบถาม ใชระดับการวัดขอมูล ประเภท 

อันตรภาค (Interval Scale) ผูศึกษาวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค. 2537: 

29) 
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)(
)()(

CClass
RRangeIInterval =   

        = 
5

15−  

            = 0.8 

 

 เมื่อ R  แทน คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

    C  แทน จํานวนชั้น 
 
 เกณฑการแปลความหมายของคะแนน 

คะแนนเฉลี่ย ระดับความสําคัญของบุคลิกภาพ 

4-21 – 5.00 มากที่สุด 

3.41 – 4.20 มาก 

2.61 – 3.40 ปานกลาง 

1.81 – 2.60 นอย 

1.00 - 1.80 นอยที่สุด 

 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคการใน ชีวาศรม รีสอรท มีทั้งหมด 4 ขอ 

ประกอบดวยมีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของ

พนักงานทุกระดับในองคการและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน เปนแบบสอบถามในรูปของ Likert 

Scale จํานวน 15 ขอ เปนมาตรวัดทัศนคติที่ออกแบบเพื่อใหผูตอบใหคะแนนความหนักแนนของการ

ยอมรับ ขอความในแบบสอบถามจะมีทั้งขอความเชิงบวกและขอความเชิงลบ ซึ่งมีคาคะแนนจาก

ทัศนคติดานบวกอยางมาก (เห็นดวยอยางยิ่ง) ไปถึงทัศนคติดานลบอยางมาก (ไมเห็นดวยอยางยิ่ง) ตอ

ส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แบงเปน 5 ลําดับคะแนน 5 4 3 2 1 ตามลําดับ โดยระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค 

(Interval scale) ดังนี้ 
 ระดับความคิดเห็น 
 เห็นดวยอยางยิ่ง   5 

 เห็นดวย    4 

 ไมแนใจ    3 

 ไมเห็นดวย    2 

 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1 
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 การสรางเครื่องมือ (แบบสอบถาม) มีลักษณะเปนมาตรประมาณคา (Rating Scale) แบง

เกณฑการใหคะแนนแบงเปน 5 ระดับ ดังตาราง 3.4 

 

ตารางมาตรวัดทัศนคติ 

 

ระดับความคดิเห็น ขอความเชงิบวก ขอความเชงิลบ 

เห็นดวยอยางยิ่ง 5 1 

เห็นดวย 4 2 

มาแนใจ 3 3 

ไมเห็นดวย 2 4 

ไมเห็นดวยอยางยิง่ 1 5 

 

 การอภิปรายผลการศึกษาวิจัยของลักษณะแบบสอบถาม ใชระดับการวัดขอมูล ประเภทอันตร

ภาค (Interval Scale) ผูศึกษาวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค.2537: 29) 

 

   
)(
)()(

CClass
RRangeIInterval =  

             = 
5

15−  

             = 0.8 

 

 เมื่อ R  แทน คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

    C  แทน จํานวนชั้น 

 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนน 

คะแนนเฉลี่ย ระดับความสําคัญของวัฒนธรรมองคการ 

4-21 – 5.00 มากที่สุด 

3.41 – 4.20 มาก 

2.61 – 3.40 ปานกลาง 

1.81 – 2.60 นอย 

1.00 - 1.80 นอยที่สุด 
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 สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท เปน

มาตรวัดทัศนคติที่ออกแบบเพื่อใหผูตอบใหคะแนนความหนักแนนของการยอมรับ ขอความใน

แบบสอบถามจะมีทั้งขอความเชิงบวกและขอความเชิงลบ ซึ่งมีคาคะแนนจากทัศนคติดานบวกอยาง

มาก (เห็นดวยอยางยิ่ง) ไปถึงทัศนคติดานลบอยางมาก (ไมเห็นดวยอยางยิ่ง) ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แบงเปน 

5 ลําดับคะแนน 5 4 3 2 1 ตามลําดับ โดยระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) ดังนี้ 
 ระดับความคิดเห็น 
 เห็นดวยอยางยิ่ง   5 

 เห็นดวย    4 

 ไมแนใจ    3 

 ไมเห็นดวย    2 

 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1 

   

 การอภิปรายผลการศึกษาวิจัยของลักษณะแบบสอบถาม ใชระดับการวัดขอมูล ประเภท 

อันตรภาค (Interval Scale) ผูศึกษาวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค. 2537: 

29) 

   
)(
)()(

CClass
RRangeIInterval =  

             = 
5

15−  

             = 0.8 

  เมื่อ  R  แทน คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

     C  แทน จํานวนชั้น 

 

 เกณฑการแปลความหมายของคะแนน 

คะแนนเฉลี่ย ระดับของพฤติกรรมการใหบริการ 

4-21 – 5.00 มากที่สุด 

3.41 – 4.20 มาก 

2.61 – 3.40 ปานกลาง 

1.81 – 2.60 นอย 

1.00 - 1.80 นอยที่สุด 
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3.  ขั้นตอนการสรางเครื่องมือที่ใชในการทําวิจัย 
 ผูศึกษาวิจัยไดดําเนินการสรางเครื่องมือตามลําดับ ดังนี้ 

 1. ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร และงานศึกษาวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับหลัก บุคลิกภาพ 

วัฒนธรรมองคการ และ พฤติกรรมการบริการ 

 2. สัมภาษณพนักงานในบริษัทเพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 3. รวบรวมสาระและเนื้อหาตางๆ ที่ไดจากตํารา เอกสาร และงานศึกษาวิจัยตางๆ ตลอดจน

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานการศึกษาวิจัย เพื่อเปนขอมูลในการสรางแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดาน

บุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอ พฤติกรรมการบริการในทัศนคติของพนักงานใน ชีวาศรม     

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ  

 3. นําขอมูลที่ไดจากการรวบรวมมาสรางแบบสอบถามทั้งหมด 4 สวน คือ 

  สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล จํานวน 6 ขอ เปนแบบสอบถามปลายปด 

  สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับหลักบุคลิกภาพของพนักงาน จํานวน 34 ขอ มีลักษณะเปน

แบบสอบถาม Likert Scale 

  สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคการ จํานวน  15 ขอ มีลักษณะเปน

แบบสอบถาม Likert Scale 

  สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริการของพนักงานจํานวน 7 ขอ มีลักษณะ

เปนแบบสอบถาม Likert Scale 

 4. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลว เสนอตออาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบ และ

เสนอแนะเพิ่มเติม 

 5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขใหถูกตอง และดูความเหมาะสมของเนื้อหา และ

นําเสนอตอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content 

Validity) 

 6. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลวไปทดลองใช (Try Out) กับพนักงานใน ที่ไมใชกลุม

ตัวอยาง จํานวน 30 ตัวอยาง เพื่อหาคาอํานาจจําแนก โดยใชสถิติการทดสอบคาที (t-test) 

 7. ปรับปรุงแบบสอบถามแลวนําเสนอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธอีกครั้ง เพื่อใหได

เครื่องมือที่สมบูรณสําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 

 8. วิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) จากแบบสอบถามที่ผานการคัดเลือก โดยใช

วิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α Coefficient) โดยใชสูตรของครอนบัค (Cronbach) คาแอลฟาที่ได

จะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 10 ≤≤ α  คาที่ไดใกลเคียงกับ 1 
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แสดงวามีความเชื่อถือไดมาก (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 449-450) และปรับปรุงแบบสอบถามเพื่อใช

ในงานวิจัยซึ่งไดคาสัมประสิทธิ์แตละดานดังนี้ 

 ดานบุคลิกภาพของพนักงาน โดยแยกเปนรายดานดังนี้  

 - บุคลิกภาพทางดานกายภาพ   เทากับ 0.715 g  

 - บุคลิกภาพทางดานจิตใจ   เทากับ 0.711   

 - บุคลิกภาพทางดานความสามารถ  เทากับ 0.751 

 - บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม   เทากับ 0.725 

 - บุคลิกภาพทางดานสังคม   เทากับ 0.710 

 - บุคลิกภาพทางดานอารมณ  เทากับ 0.763 

 - บุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ  เทากับ 0.749 

 ดานวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ) โดยแยกเปนรายดานดังนี้  

 - มีจุดประสงคชัดเจน   เทากับ 0.830 vg  

 - มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร  เทากับ 0.739   

 - มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกร เทากับ 0.728 

 - มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน  เทากับ 0.713 

 ดานพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

เทากับ 0.799 

 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 โครงการศึกษาวิจัยในเรื่องนี้ ผูศึกษาวิจัยไดศึกษาขอมูลปฐมภูมิ และขอมูลทุติยภูมิ เพื่อชวย

สรางความเขาใจพื้นฐานในการวิจัย ชวยออกแบบสอบถาม ตลอดจนชวยใหไดขอมูลที่สมบูรณยิ่งขึ้น 

โดยมีแหลงที่มาของขอมูล ดังนี้ 

 
 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
 ผูศึกษาวิจัยไดทําการศึกษาคนควาจากขอมูล และสถิติที่มีผูรวบรวมไวทั้งหนวยงานของรัฐ

และเอกชน ดังนี้ 

 1.  หนังสือทางวิชาการ บทความ และรายงานศึกษาวิจัยที่เกี่ยวของ 

 2.  นิตยสาร วารสาร และหนังสือพิมพธุรกิจตาง ๆ  

 3.  ขอมูลจากอินเตอรเน็ต 
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 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
 ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี้ 

 1.  ผูศึกษาวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจาก บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ   

เพื่อขอความรวมมือกลุมตัวอยางในการตอบแบบสอบถาม 

 2.  ฝกอบรมเจาหนาที่ผูเก็บขอมูลแบบสอบถาม เพื่อใหทราบถึงขั้นตอนและวิธีการเก็บขอมูล 

 3.  ผูศึกษาวิจัยเตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนกลุมตัวอยางที่จะตอบแบบสอบถาม 

 4.  นําแบบสอบถามไปดําเนินการใหกลุมตัวอยางที่เปนพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท ซึ่งได

กําหนดไวในขั้นตอนการสุมกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามนั้น 

 5.  ระยะเวลาการเก็บรวบรวมขอมูลประมาณ 3 เดือน การวิจัยครั้งนี้จะใชเวลาในชวงเดือน

ตุลาคม ถึงเดือนธันวาคม 2552 

 

5. การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดมา

ทั้งหมดโดยแยกสวนที่ไดสมบูรณออก 

 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณและถูกตองเรียบรอยแลว

มาลงรหัส (Coding) ในแบบลงรหัสที่กําหนดไวลวงหนา เพื่อนํามาประมวลผลขอมูลดวยใชเครื่อง

คอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for the 

Social Sciences for Windows Version 17) 

 3.  การนําขอมูลที่ เก็บไดจากแบบสอบถามมาหาคาความถี่ ของคําตอบเกี่ยวของ 

แบบสอบถามสวนที่ 1 เกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มาตรวจใหคะแนนตาม

เกณฑที่กําหนดไว เสนอผลเปนคาเฉลี่ย (Mean: X ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 

S.D.) 

 4.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

  4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) พื้นฐาน ประกอบดวย 

   4.1.1 การหาคารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

(กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 449-450) 

    

    100×⎥⎦
⎤

⎢⎣
⎡=

n
fP  
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   เมื่อ P แทน คาสถิติรอยละ 

    f  แทน ความถี่ของขอมูล 

    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

    

   4.1.2 การหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean: X ) (พวงรัตน ทวีรัตน. 2543: 137) 

    

    
n
x

X i∑=  

 

   เมื่อ X   แทน คาคะแนนเฉลี่ย 

    ∑ ix  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

    n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

    

   4.1.3 การหาคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) การหาคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานเพื่อใชแปลความหมายของขอมูลตางๆ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 66) 
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   เมื่อ S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 

    Χ   แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 

     ∑ 2)( x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

    ∑ 2x  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

    n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

  4.2 สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

    การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α -

Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 449-450) 

 

    
ianceariancek

ianceariancek
var/cov)1(1

var/cov
−+

=α  
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   เมื่อ k  แทน จํานวนคําถาม 

     ariancecov  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตาง ๆ 

   iancevar  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

    α   แทน คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
   

  4.3  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เปนสถิติที่ใชในการ

ทดสอบสมมติฐาน ประกอบดวย 

   4.3.1 สถิติ Independent t-test ใชเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของ

กลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน (กัลยา วานิชยบัญชา.2549: 108) ใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 

ในดานเพศ และขอที่ 3 ในดานระดับการศึกษา โดยมีสูตรดังนี้ 

    ในการทดสอบ t-test หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุม ใหทดสอบ

ความแตกตางดวย Equal Variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุม ให

ทดสอบความแตกตางดวย Equal Variances not assumed โดยจะทําการทดสอบคาแปรปรวนของแต

ละกลุมกอนโดยใช Levene test 

    1) กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุม ไมเทากัน 2
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   เมื่อ t   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

    1x   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2x   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 

    2
1S  แทน คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที่ 1 

    2
2S  แทน คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที่ 2 

    1n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 

    df   แทน องศาอิสระ (Degree of freedom)  
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    2) กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมเทากัน 2
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  โดยที่ 221 −+= nndf  

  เมื่อ  t   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

    1X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 

    2
1S  แทน คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที่ 1 

    2
2S  แทน คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที่ 2 

    1n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 

    df   แทน องศาอิสระ (Degree of freedom)  

 

   4.3.2 สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

แบบการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 2 กลุมข้ึนไป (กัลยา                

วานิชยบัญชา. 2545: 293) เพื่อทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ในดาน อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และอายุ

การทํางาน  

 

ตารางการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA: F-Test) 

 

แหลงของการ

แปรปรวน 

ผลรวมกําลงัสอง 

SS 
df 

คาประมาณของความ

แปรปรวน MS 
F 

MSb/MSw ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

SSb 

SSw 

k-1 

n-k 

MSb 

MSw  

ทั้งหมด SSt n-1   
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    1) ใชคา F-test กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน มีสูตรดังนี้ 

    

    
w

b

MS
MSF =  

    

   โดยที่ k-1  แทน Degree of Freedom สําหรับการผันแปรระหวางกลุม dfb 

    n-k  แทน Degree of Freedom สําหรับการผันแปรระหวางกลุม dfw 

   เมื่อ F  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา F- distribution 

    MSb แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 

    MSw  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 

    SSb  แทน ผลบวกกําลังสองระหวางกลุม 

    SSw แทน ผลบวกกําลังสองภายในกลุม 

    K  แทน จํานวนกลุมของกลุมตัวอยาง 

     n  แทน จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

    dfb  แทน ชั้นแหงความเปนอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม 

    dfw  แทน ชั้นแหงความเปนอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม 

  

    กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบเปนรายคูที่

ระดับนัยสําคัญ α = 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% จะใชวิธี Fisher’s Least – Significant 

Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยาง เพื่อดูวาคูใดบางที่แตกตางกัน โดย

ใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 258) 
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   โดยที่ dfw = n-k 

    LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยางกลุมที่ i  

             และ j 

    MSE แทน คา Mean square error (MSw) 

    k  แทน จํานวนกลุมของกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 

    n  แทน จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

     α  แทน คาความคลาดเคลื่อน 

    ni  แทน จํานวนตัวอยางในกลุมที่ i 

    nj  แทน จํานวนตัวอยางในกลุมที่ j 

 

    สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown – Forsythe (β ) ใชในกรณี

ที่ความแปรปรวนแตกตางกัน (Hartung. 2001: 300) สามารถเขียนไดดังนี้ 

    

    
'MSW

MSB
=β  

   

   โดยคา ∑
=
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⎜
⎝
⎛ −=
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   เมื่อ β   แทน สถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-forsythe  

    MSB แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม  

    MSW’ แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-forsythe  

    K  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง  

    n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง  

    N  แทน ขนาดประชากร 

    2
iS   แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 

 

    สูตรวิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู Dunnett T3 (Kappel. 1982: 153 – 155) 

สามารถเขียนได ดังนี้ 

    

    
( )
S
MSq

d ASD
D

/2
=  
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   เมื่อ Dd  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Dunnett test 

    Dq   แทน คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test  

    ASMS /  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 

    S  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

     

    2) สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product 

moment correlation coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน 

    

    
])(][)([
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YYnXXn
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   เมื่อ xyr   แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

    ∑ X  แทน ผลรวมของคะแนน X 

    ∑Y  แทน ผลรวมของคะแนน Y 

    ∑ 2X  แทน ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกําลังสอง 

    ∑ 2Y  แทน ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตัวยกกําลังสอง 

    ∑ XY  แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y 

    n   แทน จํานวนของกลุมตัวอยาง 

 

 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง 10 ≤≤ α  ดังนี้ 

 1.  คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขาม คือ ถา X เพิ่ม Y จะลด 

ถา X ลด Y จะเพิ่ม 

 2.  คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา X เพิ่ม Y จะ

เพิ่มดวย ถา X ลด Y จะลดลงดวย 

 3.  ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี

ความสัมพันธกันมาก 

 4.  ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี

ความสัมพันธกันมาก 

 5.  ถา r = 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกันเลย 

 6.  ถา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันนอย 
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 การแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 

คาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ ความหมาย 

0.81 – 1.00 มีความสัมพันธระดับสูงมาก 

0.61 – 0.80 มีความสัมพันธระดับสูง 

0.41 – 0.60 มีความสัมพันธระดับปานกลาง 

0.21 – 0.40 มีความสัมพันธระดับตํ่า 

0.01 – 0.20 มีความสัมพันธระดับตํ่ามาก 

0.00 ไมมีความสัมพันธกัน 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การนําเสนอผลการวิเคราะหเร่ือง "ปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ" ผูวิจัยแบงผลการ

วิเคราะหออกเปน 5 ตอน และเพื่อใหเกิดความเขาใจในการสื่อความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยไดกําหนด

สัญลักษณและอักษรยอในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
 n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  X  แทน คาคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 

 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t   แทน คาที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

 F-Ratio  แทน คาที่ใชพิจารณาใน F-distribution  

 SS   แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 MS แทน คาคะแนนเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 df   แทน ระดับชั้นแหงความเปนอิสระ (Degree of freedom) 

 r   แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) 

 Prob.  แทน คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

 Sig. แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบใชในสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  

 *   แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 **    แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 H0   แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 

 H1   แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการนําเสนอ

ออกเปน 5 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

ตําแหนงงาน แผนกที่สังกัด และอายุการทํางาน 
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 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 

 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 

 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท 

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ คือ 
 
 สมมติฐานขอที่ 1 พนักงานที่มีลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ตําแหนงงาน แผนกที่สังกัด และอายุการทํางานแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธแตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2 บุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพ

ทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 สมมติฐานขอที่ 3 วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงค

ชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับใน

องคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

  

ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลดานลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลของพนักงานที่เปนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน แผนกที่สังกัด และอายุการทํางาน การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ 

ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ปรากฏตามตาราง ดังนี้  
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ตาราง 1 แสดงจํานวน(ความถี่) และคารอยละของขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลของพนักงานที่เปนผูตอบ 

      แบบสอบถาม 

 

ปจจัยสวนบคุคลของพนกังานทีเ่ปนผูตอบแบบสอบถาม จํานวน(คน) รอยละ 

1. เพศ   

 1.1 ชาย 79 33.8 

 1.2 หญิง 155 66.2 

รวม 234 100.00 

2. อายุ   

 2.1 20 - 29 ป 41 17.5 

 2.2 30 – 39 ป 111 47.4 

 2.3 40 – 49 ป 47 20.1 

 2.4 50 ป ข้ึนไป 35 15.0 

รวม 234 100.00 

3. ระดับการศึกษา   

 3.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี 31 13.2 

 3.2 ปริญญาตรี 144 61.6 

 3.3 สูงกวาปริญญาตรี 59 25.2 

รวม 234 100.00 

4. ตําแหนงงาน   

 4.1 ระดับพนักงานปฏิบัติการ 111 47.5 

 4.2 ระดับผูเชี่ยวชาญและหัวหนางานขึ้นไป 123 52.5 

รวม 234 100.00 

5. แผนกที่สังกัด   

 5.1 สวนหนา 118 50.4 

 5.2 สวนหลัง 116 49.6 

รวม 234 100.00 
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ตาราง 1 (ตอ) 

 

ปจจัยสวนบคุคลของพนกังานทีเ่ปนผูตอบแบบสอบถาม จํานวน(คน) รอยละ 

6. อายุการทํางาน   

 6.1 นอยกวาหรือเทากับ 4 ป 43 18.4 

 6.2 5 – 8 ป 116 49.6 

 6.3 9 – 12 ป 53 22.6 

 6.4 13 ป ข้ึนไป 22 9.4 

รวม 234 100.00 

 

 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลดานลักษณะขอมูลสวนบุคคลของพนักงานที่เปนผูตอบ

แบบสอบถาม จํานวน 234 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้  

 1.  ดานเพศ พนักงานสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 66.2 และเพศ

ชาย จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 33.8 

 2.  ดานอายุ พนักงานสวนใหญมีอายุ 30 - 39 ป จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 47.4

รองลงมาไดแก อายุ 40 - 49 ป จํานวน 47 คน อายุ 20 - 29 ป จํานวน 41 คน และอายุ 50 ปข้ึนไป 

จํานวน 35 คน โดยคิดเปนรอยละ 20.1, 17.5 และ 15.0 ตามลําดับ 

 3.  ดานระดับการศึกษา พนักงานสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 144 คน คิด

เปนรอยละ 61.6 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 59 คน และ ระดับตํ่ากวา

ปริญญาตรี จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 25.2 และ 13.2 ตามลําดับ 

 4.  ดานตําแหนงงาน พนักงานสวนใหญมีตําแหนงงานระดับผูเชี่ยวชาญและหัวหนางานขึ้นไป 

จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 52.5 รองลงมามีตําแหนงงานระดับพนักงานปฏิบัติการ จํานวน 111 คน 

คิดเปนรอยละ 47.5 ตามลําดับ 

 5.  ดานแผนกที่สังกัด พนักงานสวนใหญอยูในแผนกสวนหนา จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 

50.4 รองลงมาเปนแผนกสวนหลัง จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 49.6 ตามลําดับ 

 6.  ดานอายุการทํางาน พนักงานสวนใหญมีอายุการทํางาน 5 – 8 ป จํานวน 116 คน คิดเปน

รอยละ 49.6 รองลงมาไดแก มีอายุการทํางาน 9 - 12 ป จํานวน 53 คนคิดเปนรอยละ 22.6 มีอายุการ

ทํางาน นอยกวา หรือ เทากับ 4 ป จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 18.4 และมีอายุการทํางาน 13 ปข้ึนไป 

จํานวน 22 คน โดยคิดเปนรอยละ 9.4 ตามลําดับ 
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 เนื่องจากขอมูลลักษณะทางดานปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุการทํางาน มีความถี่ของขอมูล

กระจายตัวอยางไมสม่ําเสมอ และมีจํานวนความถี่นอยเกินไป ผูวิจัยจึงไดทําการรวบรวมกลุมขอมูลใหม

เพื่อใหการกระจายของขอมูลมีความสม่ําเสมอ และเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งไดกลุมใหม ดังนี้ 

 

ตาราง 2 แสดงจํานวน(ความถี่) และคารอยละของขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลของพนักงานที่เปนผูตอบ 

      แบบสอบถาม ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการจัดกลุมตัวอยางใหม ในเรื่อง อายุการทํางาน  

 

ปจจัยสวนบคุคลของพนกังานทีเ่ปนผูตอบแบบสอบถาม จํานวน(คน) รอยละ 

6. อายุการทํางาน   

 6.1 นอยกวาหรือเทากับ 4 ป 43 18.4 

 6.2 5 – 8 ป 116 49.5 

 6.3 9 ปข้ึนไป 75 32.1 

รวม 234 100.0 

 

 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนบุคคลของพนักงานที่เปนผูตอบ

แบบสอบถาม ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการจัดกลุมตัวอยางใหม จํานวน 234 คน จําแนกตามตัวแปรได

ดังนี้ 

 ดานอายุการทํางาน พนักงานสวนใหญมีอายุการทํางาน 5 – 8 ป จํานวน 116 คน คิดเปนรอย

ละ 49.5 รองลงมาไดแก มีอายุการทํางาน 9 ปข้ึนไป จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 32.1 และมีอายุการ

ทํางานนอยกวาหรือเทากับ 4 ป จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 18.4 ตามลําดับ 

 

 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 

 การวิ เคราะหขอมูล เกี่ ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน  ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ โดยการวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตาราง

ประกอบคําอธิบาย ปรากฏตามตาราง ดังนี้  
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ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน  

      ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 

บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หวัหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับความสําคัญ

ของบุคลิกภาพ 

บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ 

บุคลิกภาพทางดานความสามารถ 

บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม 

บุคลิกภาพทางดานสังคม 

บุคลิกภาพทางดานอารมณ 

บุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ 

4.21 

4.25 

4.11 

4.40 

4.18 

4.31 

4.22 

0.522 

0.473 

0.425 

0.433 

0.420 

0.483 

0.470 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มาก 

มากที่สุด 

มาก 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

 

 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท      

หัวหิน ประจวบคีรีขันธพบวาพนักงานมีทัศนคติเร่ืองบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน บุคลิกภาพทางดานจริยธรรมมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.40 รองลงมาไดแกดานบุคลิกภาพทางดานอารมณมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.31 บุคลิกภาพ

ทางดานจิตใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25 บุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 

บุคลิกภาพทางดานกายภาพมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 และอยูในระดับมากในดานบุคลิกภาพทางดาน

สังคมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 และ บุคลิกภาพทางดานความสามารถมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 ตามลําดับ  
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ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน  

      ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานบุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

 

บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หวัหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

บุคลิกภาพทางดานกายภาพ    

1. ทานมีสภาพรางกาย รูปรางและสรีระที่เหมาะสมกับงานของ

ทาน 4.35 0.709 มากที่สุด 

2. ทานมีการดูแลสุขภาพรางกายใหสมบูรณแข็งแรงเพื่อให

พรอมกับการทํางานอยูเสมอ 4.18 0.540 มาก 

3. ทานมีการแตงกายที่สะอาด เ รียบรอยและถูกตองตาม

กฎระเบียบเสมอ 4.37 0.617 มากที่สุด 

4. ทานมีความชื่นชอบกับชุดเครื่องแบบพนักงานปจจุบันของ

ทานมาก 3.93 0.761 มาก 

บุคลิกภาพทางดานกายภาพโดยรวม 4.21 0.522 มากที่สุด 

 

 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัว

หิน ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานกายภาพ อยูในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21  

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานกายภาพ อยูในระดับ

มากที่สุด โดยระดับมากที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน ทานมีการแตงกายที่สะอาด เรียบรอยและ

ถูกตองตามกฎระเบียบเสมอมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 รองลงมาไดแก ทานมีสภาพรางกาย รูปรางและ

สรีระที่เหมาะสมกับงานของทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.35 และระดับมากในดาน ทานมีการดูแลสุขภาพ

รางกายใหสมบูรณแข็งแรงเพื่อใหพรอมกับการทํางานอยูเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 และ ทานมีความ

ชื่นชอบกับชุดเครื่องแบบพนักงานปจจุบันของทานมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 ตามลําดับ 
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ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน  

     ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานบุคลิกภาพทางดานจิตใจ 

 

บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หวัหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ    

1. ทานสามารถจําชื่อแขก/เพื่อนรวมงานของทานไดทุกคน 4.17 0.721 มาก 

2. เปาหมายในการทํางานของทานคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ 4.36 0.548 มากที่สุด 

3. ทานมีความระมัดระวัง รอบคอบ ใสใจและใหความสําคัญ

ตอรายละเอียดในทุกๆ ดานของแขก เพื่อนรวมงานและงาน

ทุกชิ้น 4.24 0.575 มากที่สุด 

4. ทานสามารถแสดงใหแขกและเพื่อนรวมงานรับรูไดถึงความ

เต็มใจบริการและสามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพเกิน

กวาความคาดหวังเสมอ 4.23 0.606 มากที่สุด 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจโดยรวม 4.25 0.473 มากที่สุด 

 

 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท     

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานจิตใจ อยูในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25  

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานจิตใจ อยูในระดับมาก

ที่สุด โดยระดับมากที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน เปาหมายในการทํางานของทานคือการทําใหลูกคา

พึงพอใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36 รองลงมาไดแก ทานมีความระมัดระวัง รอบคอบ ใสใจและให

ความสําคัญตอรายละเอียดในทุกๆดานของแขก เพื่อนรวมงานและงานทุกชิ้น มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 

ทานสามารถแสดงใหแขกและเพื่อนรวมงานรับรูไดถึงความเต็มใจบริการและสามารถสงมอบบริการที่มี

คุณภาพเกินกวาความคาดหวังเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.23 และระดับมากในดาน ทานสามารถจําชื่อ

แขก/เพื่อนรวมงานของทานไดทุกคน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 ตามลําดับ 
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ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน  

      ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานบุคลิกภาพทางดานความสามารถ 

 

บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หวัหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

บุคลิกภาพทางดานความสามารถ    

1. ทานมีความรูและความเชี่ยวชาญในหนาที่เปนอยางดีและ

สามารถผลิตผลงานที่มีคุณภาพไดอยางสม่ําเสมอ 4.28 0.576 มากที่สุด 

2. ทานเปนคนตรงตอเวลาและสามารถสงมอบบริการไดอยาง

ทันทวงที 4.10 0.485 มาก 

3. ทานสามารถใชภาษาที่ เหมาะสมและสื่อสารไดอยางมี

ประสิทธิภาพ 4.01 0.651 มาก 

4. ทานมีความสามารถในการแกปญหาทุกครั้ง 4.03 0.638 มาก 

5. ทานมีความพยายามที่จะศึกษา หาความรูเพิ่มเติมอยาง

ตอเนื่อง 4.13 0.564 มาก 

บุคลิกภาพทางดานความสามารถโดยรวม 4.11 0.425 มาก 

 

 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท     

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานความสามารถ อยูใน

ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานความสามารถ อยูใน

ระดับมากที่สุด โดยระดับมากที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน ทานมีความรูและความเชี่ยวชาญใน

หนาที่เปนอยางดีและสามารถผลิตผลงานที่มีคุณภาพไดอยางสม่ําเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 

รองลงมาอยูในระดับมากในดาน ทานมีความพยายามที่จะศึกษา หาความรูเพิ่มเติมอยางตอเนื่องมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.13 ทานเปนคนตรงตอเวลาและสามารถสงมอบบริการไดอยางทันทวงที ทานมี

ความสามารถในการแกปญหาทุกครั้ง และ ทานสามารถใชภาษาที่เหมาะสมและสื่อสารไดอยางมี

ประสิทธิภาพ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10, 4.03 และ 4.01 ตามลําดับ 
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ตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน  

     ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานบุคลิกภาพทางดานจริยธรรม 

 

บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หวัหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม    

1. ทานยึดถือความพึงพอใจสูงสุดของแขกภายใตความถูกตอง

เปนหลัก 4.30 0.633 มากที่สุด 

2. ทานพยายามที่จะตอบคําถามแขก/เพื่อนรวมงานตามความ

เปนจริงเสมอ 4.33 0.540 มากที่สุด 

3. ทานมีความซื่อสัตยตอแขกและองคกร 4.47 0.572 มากที่สุด 

4. ทานมีความเสมอภาคในการบริการแขกแตละคนอยางเทา

เทียมกัน 4.40 0.533 มากที่สุด 

5. ทานยึดหลักคุณธรรมและจริยธรรมในการทํางานและดํารงชีวิต 4.48 0.542 มากที่สุด 

บุคลิกภาพทางดานจริยธรรมโดยรวม 4.40 0.433 มากที่สุด 

 

 จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท     

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานจริยธรรม อยูใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.40 

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานจริยธรรม อยูในระดับ

มากที่สุดทุกขอ โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน ทานยึดหลักคุณธรรมและจริยธรรมในการทํางานและ

ดํารงชีวิต มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 รองลงมาไดแก ทานมีความซื่อสัตยตอแขกและองคกร มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.47 ทานมีความเสมอภาคในการบริการแขกแตละคนอยางเทาเทียมกัน ทานพยายามที่จะตอบ

คําถามแขก/เพื่อนรวมงานตามความเปนจริงเสมอ และ ทานยึดถือความพึงพอใจสูงสุดของแขกภายใต

ความถูกตองเปนหลัก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.40, 4.33 และ 4.30 ตามลําดับ 
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ตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน  

      ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานบุคลิกภาพทางดานสังคม 

 

บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หวัหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

บุคลิกภาพทางดานสังคม    

1. ทานมีความมุงมั่นในการสรางความสัมพันธอันดีกับแขกและ

เพื่อนรวมงานเสมอ 4.22 0.575 มากที่สุด 

2. ทานใหเกียรติและแสดงความสนใจตอแขกและเพื่อนรวมงาน

เสมอ 4.29 0.564 มากที่สุด 

3. ทานมีการแลกเปลี่ยนความรูและทักษะกับผูอ่ืนเสมอ 4.08 0.484 มาก 

4. ทานสามารถทํางานรวมกับหัวหนางาน เพื่อนรวมงาน และ

แผนกอื่นในการสงมอบบริการไดเปนอยางดี 4.09 0.540 มาก 

5. ทานสามารถปฏิบัติตนไดเสมือนเปนตัวแทนขององคกรในเรื่อง

การใสใจดูแลสุขภาพทั้งตอแขกและสังคมภายนอกองคกร 4.22 0.534 มากที่สุด 

บุคลิกภาพทางดานสังคมโดยรวม 4.18 0.420 มาก 

 

 จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท     

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานสังคม อยูในระดับ

มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานสังคม อยูในระดับมาก

ที่สุด โดยระดับมากที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน ทานใหเกียรติและแสดงความสนใจตอแขกและ

เพื่อนรวมงานเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.29 รองลงมาในระดับมากในดาน ทานใหเกียรติและแสดงความ

สนใจตอแขกและเพื่อนรวมงานเสมอ และ ทานสามารถปฏิบัติตนไดเสมือนเปนตัวแทนขององคกรใน

เร่ืองการใสใจดูแลสุขภาพทั้งตอแขกและสังคมภายนอกองคกร โดยมีคาเฉลี่ยเทากันที่ 4.22 และอยูใน

ระดับมากในดาน ทานสามารถทํางานรวมกับหัวหนางาน เพื่อนรวมงาน และแผนกอื่นในการสงมอบ

บริการไดเปนอยางดี และ ทานมีการแลกเปลี่ยนความรูและทักษะกับผูอ่ืนเสมอ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.09 และ 4.08 ตามลําดับ 
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ตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน  

     ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานบุคลิกภาพทางดานอารมณ 

 

บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หวัหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

บุคลิกภาพทางดานอารมณ    

1. ทานมักจะยิ้มกับแขกและเพื่อนรวมงานทุกคน 4.41 0.638 มากที่สุด 

2. ทานมีการแสดงออกทางสีหนาถึงความเต็มใจในการบริการ

อยางจริงใจ 4.28 0.619 มากที่สุด 

3. ทานแสดงความเปนมิตร เอาใจใส ออนโยน และจริงใจอยาง

เปนธรรมชาติตอแขกและเพื่อนรวมงานเสมอ 4.32 0.560 มากที่สุด 

4. ทานมีความพรอมเสมอในการใหบริการอยูเสมอ 4.31 0.571 มากที่สุด 

5. ทานเปนคนที่มีทัศนคติที่ดีอยูเสมอ 4.24 0.604 มากที่สุด 

บุคลิกภาพทางดานอารมณโดยรวม 4.31 0.483 มากที่สุด 

 

 จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท     

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานอารมณ อยูในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.31 

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานอารมณ อยูในระดับมาก

ที่สุดทุกขอ โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน ทานมักจะยิ้มกับแขกและเพื่อนรวมงานทุกคน มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.41 รองลงมาไดแก ทานแสดงความเปนมิตร เอาใจใส ออนโยน และจริงใจอยางเปนธรรมชาติ

ตอแขกและเพื่อนรวมงานเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 ทานมีความพรอมเสมอในการใหบริการอยูเสมอ 

ทานมีการแสดงออกทางสีหนาถึงความเต็มใจในการบริการอยางจริงใจ และ ทานเปนคนที่มีทัศนคติที่ดี

อยูเสมอ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.31, 4.28 และ 4.24 ตามลําดับ 
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ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน  

      ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานบุคลิกภาพทางดานขวัญกําลังใจ 

 

บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หวัหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

บุคลิกภาพทางดานขวัญกําลังใจ    

1. ทานเปนคนที่มีขวัญและกําลังใจดีไมยอทอตอความลําบาก

และอุปสรรค 4.23 0.632 มากที่สุด 

2. ทานมีความสุขจากการทีท่ําใหแขกหรือคนรอบตัวทานมี

ความสุข 4.35 0.626 มากที่สุด 

3. ทานมีความสุขกับการทาํงานที่นีเ้พราะสามารถสรางความลง

ตัวทั้งในเรื่องงานและชวีิตสวนตัวไดเปนอยางด ี 4.09 0.618 มาก 

4. ทานเปนคนที่ต้ังใจและยดึมั่นในจุดมุงหมายของการบริการ

ลูกคาและงานเปนหลกั 4.18 0.545 มาก 

5. รีสอรทแหงนี้มีความมัน่คงและพรอมทีจ่ะเติบโตในอนาคต ซึง่

เปนแรงบนัดาลใจที่จะทําใหทานทุมเทสุดกําลังความสามารถ

ในการทํางาน 4.21 0.626 มากที่สุด 

6. รีสอรทแหงนี้ถือเปนหนึง่ในรีสอรทที่ดีทีสุ่ดในโลก 4.23 0.620 มากที่สุด 

บุคลิกภาพทางดานขวัญกําลงัใจโดยรวม 4.21 0.470 มากที่สุด 

 

 จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท    

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานขวัญกําลังใจ อยูใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานสังคม อยูในระดับมาก

ที่สุด โดยระดับมากที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน ทานมีความสุขจากการที่ทําใหแขกหรือคนรอบตัว

ทานมีความสุข มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.35 รองลงมาไดแก ทานเปนคนที่มีขวัญและกําลังใจดีไมยอทอตอ

ความลําบากและอุปสรรค และ รีสอรทแหงนี้ถือเปนหนึ่งในรีสอรทที่ดีที่สุดในโลก โดยมีคาเฉลี่ยเทากันที่ 

4.23 รีสอรทแหงนี้มีความมั่นคงและพรอมที่จะเติบโตในอนาคต ซึ่งเปนแรงบันดาลใจที่จะทําใหทาน

ทุมเทสุดกําลังความสามารถในการทํางาน มีคาเฉลี่ยเทากันที่ 4.23 และอยูในระดับมากในดาน ทาน

เปนคนที่ต้ังใจและยึดมั่นในจุดมุงหมายของการบริการลูกคาและงานเปนหลัก และ ทานมีความสุขกับ
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การทํางานที่นี้เพราะสามารถสรางความลงตัวทั้งในเรื่องงานและชีวิตสวนตัวไดเปนอยางดี โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.18 และ 4.09 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 

 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ โดย

การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย 

ปรากฏตามตาราง 11 ดังนี้  

 

ตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน  

     ประจวบคีรีขันธ 

 

วัฒนธรรมองคกรใน ชวีาศรม รสีอรท หัวหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับความ 

สําคัญของ 

วัฒนธรรมองคกร 

1. มีจุดประสงคชัดเจน 

2. มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร 

3. มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับ 

    ในองคกร 

4. มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน 

4.16 

4.16 

 

3.94 

3.89 

0.517 

0.591 

 

0.469 

0.442 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

 จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคี รี ขันธพบวาพนักงานมีทัศนคติ เ ร่ืองวัฒนธรรมองคกรใน  ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธอยูในระดับมากทั้งหมด โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดานมีจุดประสงคชัดเจน และ มุงเนน

การพัฒนาบุคคลากร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 รองลงมาไดแกดาน มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกนัและ

กันของพนักงานในทุกระดับในองคกร และ มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 

และ 3.89 ตามลําดับ 
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ตาราง 12 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม  

      รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานมีจุดประสงคชัดเจน  

 

วัฒนธรรมองคกรใน ชวีาศรม รสีอรท หัวหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

มีจุดประสงคชัดเจน    

1. รีสอรทแหงนี้สรางขึ้นมาโดยมีเปาหมายเพื่อสงเสริมสุขภาพ

และความอยูที่ดีข้ึนของแขกทุกทาน 4.36 0.638 มากที่สุด 

2. ฝายบริหารมุงเนนการสรางสุขภาพและความเปนอยูที่ดีของ

พนักงาน 4.05 0.619 มาก 

3. รีสอรทแหงนี้ตระหนักถึงการบริการที่เปนเลิศอยางแทจริง 4.08 0.560 มาก 

มีจุดประสงคชัดเจนโดยรวม 4.16 0.483 มาก 

 

 จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานมีจุดประสงคชัดเจน อยูในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.16 

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานมีจุดประสงคชัดเจน อยูในระดับมากที่สุด 

โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน รีสอรทแหงนี้สรางขึ้นมาโดยมีเปาหมายเพื่อสงเสริมสุขภาพและความอยู

ที่ดีข้ึนของแขกทุกทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36 รองลงมาอยูในระดับมากในดาน รีสอรทแหงนี้ตระหนักถึง

การบริการที่เปนเลิศอยางแทจริง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 และ ฝายบริหารมุงเนนการสรางสุขภาพและ

ความเปนอยูที่ดีของพนักงานมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 ตามลําดับ 
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ตาราง 13 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม  

      รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานมุงเนนการพัฒนาบุคคลากร  

 

วัฒนธรรมองคกรใน ชวีาศรม รสีอรท หัวหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร    

1. ในรีสอรทแหงนี้มีการฝกอบรมทั้งในเรื่อง ทักษะ ความรู 

ความสามารถและการบริการอยางตอเนื่อง 4.20 0.613 มาก 

2. การฝกอบรมสามารถนาํมาใชพฒันาการทํางานของทานได

เปนอยางด ี 4.12 0.633 มาก 

มุงเนนการพฒันาบุคคลากรโดยรวม 4.16 0.591 มาก 

 

 จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานมุงเนนการพัฒนาบุคคลากร อยูในระดับมาก 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานมุงเนนการพัฒนาบุคคลากร อยูในระดับ

มากทุกขอ โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน ในรีสอรทแหงนี้มีการฝกอบรมทั้งในเร่ือง ทักษะ ความรู 

ความสามารถและการบริการอยางตอเนื่อง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 และรองลงมาไดแก การฝกอบรม

สามารถนํามาใชพัฒนาการทํางานของทานไดเปนอยางดีมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 ตามลําดับ 
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ตาราง 14 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม  

      รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานมีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับ 

      ในองคกร 

 

วัฒนธรรมองคกรใน ชวีาศรม รสีอรท หัวหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกนัของพนกังาน 
ในทุกระดับในองคกร    

1. ในแตละแผนกขององคกรมีการสื่อสารและสงมอบงานที่ดีตอ

กัน 3.88 0.538 มาก 

2. พนักงานมกีารใหเกียรติซึ่งกนัและกนัโดยปฏิบัติเสมือนดั่งแขก

คนหนึ่ง 3.97 0.515 มาก 

3. ทานสามารถพูดคุยและปรึกษากับเพื่อนรวมงาน/หัวหนางาน

ไดเสมอ 3.95 0.587 มาก 

4. พนักงานทีรี่สอรทแหงนี้มสีวนรวมในการแสดงความคดิเห็นใน

การเปลี่ยนแปลงหรือพฒันาขั้นตอนการทาํงานของพนักงานได 3.97 0.607 มาก 

มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกนัของพนกังานในทุก
ระดับในองคกรโดยรวม 3.94 0.469 มาก 

 

 จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานมีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของ

พนักงานในทุกระดับในองคกร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานมีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของ

พนักงานในทุกระดับในองคกรอยูในระดับมากทุกขอ โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน พนักงานมีการให

เกียรติซึ่งกันและกันโดยปฏิบัติเสมือนดั่งแขกคนหนึ่ง และ พนักงานที่รีสอรทแหงนี้มีสวนรวมในการแสดง

ความคิดเห็นในการเปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาขั้นตอนการทํางานของพนักงานได มีคาเฉลี่ยเทากันที่ 3.97 

รองลงมาไดแก ทานสามารถพูดคุยและปรึกษากับเพื่อนรวมงาน/หัวหนางานไดเสมอมีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.95 และ ในแตละแผนกขององคกรมีการสื่อสารและสงมอบงานที่ดีตอกัน มีคาเฉลี่ย 3.88 ตามลําดับ 
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ตาราง 15 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม  

      รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน 
 

วัฒนธรรมองคกรใน ชวีาศรม รสีอรท หัวหิน 
ประจวบคีรขีนัธ X  S.D. 

ระดับ

ความสาํคัญ 

มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน    

1. รีสอรทแหงนี้มีการใหผลตอบแทน และผลประโยชนตางๆแก

พนกังานอยางเหมาะสม 3.84 0.605 มาก 

2. ฝายบริหารจัดหาแรงจงูใจและรางวัลใหกับคุณภาพของการ

บริการโดยพนกังานทุกคนในรีสอรทแหงนีไ้ดรับการยอมรับ/

ชมเชยและรางวัล เมื่อใหบริการที่ดีเลิศ 3.94 0.564 มาก 

3. หวัหนางานของทานตอบสนองขอเสนอแนะและการรองขอ

ความชวยเหลอืของทานอยางเปนธรรมและรวดเร็ว 3.83 0.575 มาก 

4. บริษัทไดจัดใหมีสภาพแวดลอมในการทํางานทีเ่หมาะสม และ

อํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน 3.96 0.551 มาก 

5. มีการจัดองคกรใหเปนองคกรแหงการเรียนรู 3.93 0.477 มาก 

6. มีการจัดทาํเสนทางความกาวหนาในสายอาชีพใหกับพนกังาน 3.85 0.607 มาก 

มีมนุษยธรรมในการปฏบัิติงานโดยรวม 3.89 0.442 มาก 
 

 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน อยูในระดับ

มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงานอยูในระดับ

มากทุกขอ โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน บริษัทไดจัดใหมีสภาพแวดลอมในการทํางานที่เหมาะสม และ

อํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 รองลงมาไดแก ฝายบริหารจัดหาแรงจูงใจ

และรางวัลใหกับคุณภาพของการบริการโดยพนักงานทุกคนในรีสอรทแหงนี้ไดรับการยอมรับ/ชมเชยและ

รางวัล เมื่อใหบริการที่ดีเลิศ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 มีการจัดองคกรใหเปนองคกรแหงการเรียนรู มีการ

จัดทําเสนทางความกาวหนาในสายอาชีพใหกับพนักงาน รีสอรทแหงนี้มีการใหผลตอบแทน และ

ผลประโยชนตางๆแกพนักงานอยางเหมาะสม และ หัวหนางานของทานตอบสนองขอเสนอแนะและการ

รองขอความชวยเหลือของทานอยางเปนธรรมและรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93, 3.85, 3.84 และ 

3.83 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท 

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ โดยการวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตาราง

ประกอบคําอธิบาย ปรากฏตามตาราง 16 ดังนี้  

 

ตาราง 15 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม  

      รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดานมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน 

 

พฤติกรรมการใหบรกิารของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หวั
หิน ประจวบคีรีขันธ X  S.D. 

ระดับของ

พฤติกรรมการ

ใหบริการ 

1. ทานสามารถตอบสนองความตองการของแขกไดอยางมี

ประสิทธิภาพเกินกวาความคาดหวงั 4.05 0.561 มาก 

2. มีการติดตามผลหลังการใหบริการ เพื่อทราบวาแขกไดรับบริการ

ตรงและครบตามที่ตองการ 3.96 0.566 มาก 

3. ทานสามารถสงมอบการบริการที่อบอุนแบบไทยๆ ในมาตรฐาน

ระดับสากลใหกับแขกทุกทาน 4.22 0.580 มากที่สุด 

4. ทานมีความเปนมืออาชีพทัง้ในดานความรู ความสามารถและ

การบริการ 4.21 0.603 มากที่สุด 

5. รีสอรทมีการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใตจรรยาบรรณและ

จริยธรรม 4.33 0.577 มากที่สุด 

6. ทานมีความสุขกับการทาํงานในรีสอรทแหงนี้เสมือนเปนหนึ่งใน

ครอบครัวเดียวกัน 4.40 0.629 มากที่สุด 

7. จิตวิญญาณในการใหบริการของทานในรีสอรทแหงนีส้ามารถ

ยึดถือเปนแบบอยางที่ดีได 4.48 0.595 มากที่สุด 

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัว
หิน ประจวบคีรีขันธโดยรวม 4.24 0.459 มากที่สุด 

 

 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ พบวา พนักงานในชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มี
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ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธอยูในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24  

 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธอยูในระดับมากที่สุด โดยในระดับมากที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดใน

เร่ือง จิตวิญญาณในการใหบริการของทานในรีสอรทแหงนี้สามารถยึดถือเปนแบบอยางที่ดีได มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.48 รองลงมาไดแก ทานมีความสุขกับการทํางานในรีสอรทแหงนี้เสมือนเปนหนึ่งในครอบครัว

เดียวกันมีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.40 รีสอรทมีการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใตจรรยาบรรณและ

จริยธรรม ทานสามารถสงมอบการบริการที่อบอุนแบบไทยๆ ในมาตรฐานระดับสากลใหกับแขกทุกทาน 

และ ทานมีความเปนมืออาชีพทั้งในดานความรู ความสามารถและการบริการโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.33, 4.22 และ 4.21 ตามลําดับ และอยูในระดับมากไดแก ทานสามารถตอบสนองความตองการของ

แขกไดอยางมีประสิทธิภาพเกินกวาความคาดหวัง และ มีการติดตามผลหลังการใหบริการ เพื่อทราบวา

แขกไดรับบริการตรงและครบตามที่ตองการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 และ 3.96 ตามลําดับ 

 

ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ คือ 

 สมมติฐานขอที่ 1 พนักงานที่มีลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ตําแหนงงาน แผนกที่สังกัด และอายุการทํางานแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หวัหิน ประจวบคีรีขันธแตกตางกัน 

 โดยสามารถจําแนกออกเปนสมมติฐานยอยได 6 สมมติฐาน ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 1.1 เพศที่แตกตางกันมีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ แตกตางกัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

 H0: เพศที่แตกตางกันมีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รี

สอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน 

 H1: เพศที่แตกตางกันมีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รี

สอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ แตกตางกัน 

 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณีกลุม

ประชากรเปนอิสระตอกัน (Independent t-test) ที่ระดับความเชื่อมัน 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคาต่ํากวา 0.05 อยางไรก็ตาม

เนื่องจากสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางกันระหวางกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้ง
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สองเทากัน และกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้งสองไมเทากัน ดังนั้นในขั้นแรกจึงตองทําการ

ทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของคาความแปรปรวนระหวางสองกลุมประชากรโดยใชคาสถิติ 

Levene’s test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 

 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 

 H1: คาความแปรปรวนของคาแตละกลุมไมเทากัน 

 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig. จากการทดสอบ

นอยกวา 0.05 ก็จะยอมรับ H1 และปฏิเสธ H0 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุม

ประชากรไมเทากัน แตหากพบวาคา Sig. จากการทดสอบมากกวาหรือเทากับ 0.05 ก็จะยอมรับ H0และ

ปฏิเสธ H1 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุมประชากรเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความ

เทากันของความแปรปรวน (Levene’s test) และผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ย(Independent 

t-test) เปนดังตาราง 17  

 

ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแตกตางของเพศที่ตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน  

     ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ในทัศนคติของพนักงานในชีวาศรม รีสอรท หัวหิน  

     ประจวบคีรีขันธ 

 

 

** มีระดับสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 

* มีระดับสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

Levene'sTest 

for Equality of 

Variances 

เพศ 
 

t-test for Equality of Means 

  F Sig.  X  S.D. t df Sig. 

Equal 

variances 

assumed 

4.298* 0.039 ชาย 4.07 0.510 3.832** 129.8 0.00 
พฤติกรรมการ

ใหบริการของ

พนกังานใน  

ชีวาศรม รีสอรท  

หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  หญิง 4.32 0.407    
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 จากตาราง 17 ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน  

ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน  ประจวบคี รี ขันธในทัศนคติของพนักงานในชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธโดยรวม Levene's test for Equality of Variances มีคา Sig. เทากับ 0.039 ซึ่งนอยกวา 

0.05 ดังนั้นจะใชคา Equal Variances not assumed สําหรับคา t-test กรณีความแปรปรวนไมเทากัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชวีาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ในทัศนคติของพนักงานในชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ

โดยรวมจําแนกตามเพศ พบวามีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่แตกตางกันมีทัศนคติ

เกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยเพศหญิงมีคาเฉลี่ยในพฤติกรรมการใหบริการมากกวาเพศ

ชาย 

 

 สมมติฐานขอที่ 1.2 พนักงานที่มีอายุตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

 H0: พนักงานที่มีอายุตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมตางกัน 

 H1: พนักงานที่มีอายุตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 

test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ

กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความแปรปรวน

แตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

ก็ตอเมื่อคา Sig มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 

Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 

เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคา

ความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังนี้ 
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 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 

 H1: คาความแปรปรวนของคาแตละกลุมไมเทากัน 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อมีคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 18 

 

ตาราง 18 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุโดยใช Levene's Test  

 

 
Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig 

พฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 
1.091 3 230 0.354 

  

 จากตาราง 18 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน  ประจวบคี รี ขันธในทัศนคติของพนักงานใน  ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธมีคา Sig เทากับ 0.354 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ      

ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน

ใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธโดยรวมระหวางพนักงานกลุมอายุตางกันมีคาไมตางกัน จึง

ใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 19 

 

ตาราง 19 แสดงการทดสอบคาความแตกตางของอายุที่ตางกันตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน 

      ในชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 

 
แหลงความ 

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio Sig 

ระหวางกลุม 0.265 3 0.898 4.453 0.05 

ภายในกลุม 46.387 230 0.202   

พฤติกรรมการใหบริการ

ของพนกังานใน  

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 
รวม 49.081 233    
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 จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแตกตางของอายุที่ตางกันตอพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธจําแนกตามอายุ โดยใชการทดสอบแบบ One Way 

ANOVA พบวา พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธมีคา 

Sig. เทากับ 0.05 ซึ่งเทากับ 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา พนักงานที่มีอายุตางกันมีทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม    

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 สมมติฐานขอที่ 1.3 พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

 H0: พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมตางกัน 

 H1: พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 

test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ

กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความแปรปรวน

แตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

ก็ตอเมื่อคา Sig มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 

Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 

เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคา

ความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังนี้ 

 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 

 H1: คาความแปรปรวนของคาแตละกลุมไมเทากัน 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อมีคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 20 
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ตาราง 20 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมระดับการศึกษาโดยใช Levene's test  

 

 
Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig 

พฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 
2.610 2 231 0.076 

  

 จากตาราง 20 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน  ประจวบคี รี ขันธในทัศนคติของพนักงานใน  ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธมีคา Sig เทากับ 0.076 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ     

ปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน

ใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธโดยรวมระหวางพนักงานกลุมระดับการศึกษาตางกันมีคาไม

ตางกัน จึงใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 21 

 

ตาราง 21 แสดงการทดสอบคาความแตกตางของระดับการศึกษาที่ตางกันตอพฤติกรรมการใหบริการ 

      ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 

 
แหลงความ 

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio Sig 

ระหวางกลุม 1.819 2 0.910 4.446* 0.013 

ภายในกลุม 47.262 231 0.205   

พฤติกรรมการใหบริการ

ของพนกังานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 
รวม 49.081 233    

  

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแตกตางของระดับการศึกษาที่ตางกันตอพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธจําแนกตามระดับการศึกษา โดยใช

การทดสอบแบบ One Way ANOVA พบวา พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท 
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หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มีคา Sig. เทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกันมีทัศนคติตอ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธแตกตางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้นเพื่อใหทราบวาระดับการศึกษา

ในรายคูใดที่มีความแตกตางกัน จึงทําการทดสอบตอไปดวยวิธี LSD ดังแสดงในตาราง 22 
 
ตาราง 22 แสดงการทดสอบคาความแตกตางของระดับการศึกษาที่ตางกันตอพฤติกรรมการใหบริการ 

     ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 

ประเด็นพิจารณา ตําแหนงงาน X  

ตํ่ากวา

ปริญญา

ตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.03 - 
-0.22 

(0.156) 

0.30* 

(0.045) 

ปริญญาตรี 4.25  - 
-0.79 

(0.549) 

พฤติกรรมการ

ใหบริการของ

พนกังานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัว

หิน ประจวบครีีขันธ สูงกวาปริญญาตรี 4.32   - 

 

* มีระดับสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท       

หัวหิน ประจวบคีรีขันธจําแนกระดับการศึกษา พบวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มี

ทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธโดย

เฉลี่ยแตกตางจากพนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีคา Sig. เทากับ 0.045 ซึ่งนอยกวา 

0.05 หมายความวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี โดยเฉลี่ยมีทัศนคติดานพฤติกรรม

การใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 โดยพนักงานระดับผูเชี่ยวชาญและหัวหนางานขึ้นไป มีคาเฉลี่ยในพฤติกรรมการใหบริการ

มากวาพนักงานในระดับปฏิบัติการ  

 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 สมมติฐานขอที่ 1.4 ตําแหนงงานที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ตางกัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

 H0: ตําแหนงงานที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ไมตางกัน 

 H1: ตําแหนงงานที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ตางกัน 

 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณีกลุม

ประชากรเปนอิสระตอกัน (Independent t-test) ที่ระดับความเชื่อมัน 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคาต่ํากวา 0.05 อยางไรก็ตาม

เนื่องจากสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางกันระหวางกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้ง

สองเทากัน และกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้งสองไมเทากัน ดังนั้นในขั้นแรกจึงตองทําการ

ทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของคาความแปรปรวนระหวางสองกลุมประชากรโดยใชคาสถิติ 

Levene’s test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 

 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 

 H1: คาความแปรปรวนของคาแตละกลุมไมเทากัน 

 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig. จากการทดสอบ

นอยกวา 0.05 ก็จะยอมรับ H1 และปฏิเสธ H0 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุม

ประชากรไมเทากัน แตหากพบวาคา Sig. จากการทดสอบมากกวาหรือเทากับ 0.05 ก็จะยอมรับ H0และ

ปฏิเสธ H1 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุมประชากรเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความ

เทากันของความแปรปรวน (Levene’s test) และผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ย(Independent 

t-test) เปนดังตาราง 23 
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ตาราง 23  แสดงการทดสอบความแตกตางของตําแหนงงานที่ตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการของ 

     พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ในทัศนคติของพนักงานในชีวาศรม รีสอรท  

     หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 

 

* มีระดับสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 23 ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน   

ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน  ประจวบคี รี ขันธในทัศนคติของพนักงานในชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธโดยรวม Levene's test for Equality of Variances มีคา Sig. เทากับ 0.193 ซึ่งมากกวา 

0.05 ดังนั้นจะใชคา Equal variances assumed สําหรับคา t-test กรณีความแปรปรวนเทากัน ผลการ

วิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รี

สอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ในทัศนคติของพนักงานในชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธโดยรวม

จําแนกตามตําแหนงงาน พบวามีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ตําแหนงงานที่ตางกัน มีทัศนคติ

เกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพนักงานระดับหัวหนางานมีคาเฉลี่ยในพฤติกรรมการใหบริการมาก

วาพนักงานในระดับปฏิบัติการ  

 

 

 

Levene'sTest 

for Equality of 

Variances 

เพศ 
 

t-test for Equality of Means 

  F Sig.  X  S.D. t df Sig. 

Equal 

variances 

assumed 

1.705* 0.193 Staff 4.16 0.498 2.496* 232 0.013 
พฤติกรรมการ

ใหบริการของ

พนกังานใน ชวีาศรม 

รีสอรท 

หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 

Equal 

variances 

not assumed 

  
Mana- 

ger 
4.31 0.411    
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 สมมติฐานขอที่ 1.5 แผนกที่สังกัดที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ตางกัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

 H0: แผนกที่สังกัดที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชวีาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ไมตางกัน 

 H1: แผนกที่สังกัดที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชวีาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ตางกัน 

 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณีกลุม

ประชากรเปนอิสระตอกัน (Independent t-test) ที่ระดับความเชื่อมัน 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคาต่ํากวา 0.05 อยางไรก็ตาม

เนื่องจากสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางกันระหวางกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้ง

สองเทากัน และกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้งสองไมเทากัน ดังนั้นในขั้นแรกจึงตองทําการ

ทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของคาความแปรปรวนระหวางสองกลุมประชากรโดยใชคาสถิติ 

Levene’s test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 

 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 

 H1: คาความแปรปรวนของคาแตละกลุมไมเทากัน 

 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig. จากการทดสอบ

นอยกวา 0.05 ก็จะยอมรับ H1 และปฏิเสธ H0 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุม

ประชากรไมเทากัน แตหากพบวาคา Sig. จากการทดสอบมากกวาหรือเทากับ 0.05 ก็จะยอมรับ H0และ

ปฏิเสธ H1 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุมประชากรเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความ

เทากันของความแปรปรวน (Levene’s test) และผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ย(Independent 

t-test) เปนดังตาราง 24 
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ตาราง 24 แสดงการทดสอบความแตกตางของแผนกที่สังกัดที่ตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการของ 

     พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ในทัศนคติของพนักงานในชีวาศรม รีสอรท  

     หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

 จากตาราง 24 ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน  

ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน  ประจวบคี รี ขันธในทัศนคติของพนักงานในชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธโดยรวม Levene's test for Equality of Variances มีคา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 

0.01 ดังนั้นจะใชคา Equal variances not assumed สําหรับคา t-test กรณีความแปรปรวนไมเทากัน 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความแตกตางเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชวีาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ในทัศนคติของพนักงานในชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ

โดยรวมจําแนกตามแผนกที่สังกัด พบวามีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.09 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แผนกที่สังกัดที่ตางกัน      

มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ      

ไมตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 
 

 

Levene'sTest 

for Equality 

of Variances 

เพศ 
 

t-test for Equality of Means 

  F Sig.  X  S.D. t df Sig. 

Equal 

variances 

assumed 

10.88** 0.001 
สวน

หนา 
4.29 0.383 1.706 210.9 0.09 

พฤติกรรมการ

ใหบริการของ

พนกังานใน ชวีา

ศรม รีสอรท 

หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 

Equal 

variances 

not assumed 

  
สวน

หลัง 
4.18 0.522    
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 สมมติฐานขอที่ 1.6 พนักงานที่มีอายุการทํางานตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน 

 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

 H0: พนักงานที่มีอายุการทํางานตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมตางกัน 

 H1: พนักงานที่มีอายุการทํางานตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ แบบการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 

test การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละ

กลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย F-test และถาความแปรปรวน

แตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

ก็ตอเมื่อคา Sig มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 

Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 

เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคา

ความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังนี้ 

 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 

 H1: คาความแปรปรวนของคาแตละกลุมไมเทากัน 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อมีคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 25 
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ตาราง 25  แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุการทํางานโดยใช Levene's test  

 

 
Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig 

พฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 
2.632 2 231 0.074 

  

 จากตาราง 25 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน  ประจวบคี รี ขันธในทัศนคติของพนักงานใน  ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธมีคา Sig เทากับ 0.074 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเส

ธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธโดยรวมระหวางพนักงานกลุมอายุการทํางานตางกันมีคาไม

ตางกัน จึงใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 26 

 

ตาราง 26 แสดงการทดสอบคาความแตกตางของอายุการทํางานที่ตางกันตอพฤติกรรมการใหบริการ 

     ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 

 
แหลงความ 

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio Sig 

ระหวางกลุม 0.102 2 0.051 0.242 0.786 

ภายในกลุม 48.978 231 0.212   

พฤติกรรมการใหบริการ

ของพนกังานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 
รวม 49.081 233    

  

 จากตาราง 26  ผลการทดสอบความแตกตางของอายุการทํางานที่ตางกันตอพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธจําแนกตามอายุ โดยใชการทดสอบ

แบบ One Way ANOVA พบวา พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธมีคา Sig. เทากับ 0.786 ซึ่งมากกวาหรือเทากับ 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 

(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา พนักงานที่มีอายุการทํางานตางกันมีทัศนคติตอ
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พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 สมมติฐานขอที่ 2 บุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพ

ทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

 H0: บุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพบุคลิกภาพทางดาน

จิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม 

บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม

การใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 H1: บุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดาน

จิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม 

บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน

แสดงดังตาราง 27 
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ตาราง 27  แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพ 

      ทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดาน 

      จริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและ 

      กําลังใจ ตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ  

 

พฤติกรรมการใหบริการของ

พนกังานใน ชวีาศรม 

รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธ 

Pearson 

Correlation 

(r) 

Sig 
ระดับความ 

สัมพันธ 
ทิศทาง 

บุคลิกภาพทางดานกายภาพ  0.415** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัในระดับ

ปานกลาง 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ 0.569** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัในระดับ

ปานกลาง 

บุคลิกภาพทางดาน

ความสามารถ 

0.528** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัในระดับ

ปานกลาง 

บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม 0.494** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัในระดับ

ปานกลาง 

บุคลิกภาพทางดานสงัคม 0.580** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัในระดับ

ปานกลาง 

บุคลิกภาพทางดานอารมณ 0.627** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัใน

ระดับสูง 

บุคลิกภาพทางดานขวัญและ

กําลังใจ 

0.633** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัใน

ระดับสูง 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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 จากตาราง 27 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย 

บุคลิกภาพทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพ

ทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญ

และกําลังใจ ตอพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ  

 โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) พบวามีคา Sig เทากันทุกดาน คือ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสม

มติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา บุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย 

บุคลิกภาพทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพ

ทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญ

และกําลังใจ โดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01ซึ่ง

หมายความวาหากพนักงานมีบุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพ

ทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ มากขึ้น จะทําให

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มีพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธเพิ่มข้ึนในระดับปานกลาง 

 ในขอบุคลิกภาพทางดานกายภาพ  บุคลิกภาพทางดานจิตใจ  บุคลิกภาพทางดาน

ความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม และบุคลิกภาพทางดานสังคม มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.415, 0.569, 0.528, 0.494, และ 0.580 

ตามลําดับ แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซึ่ง

หมายความวาหากพนักงานมีบุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม และ

บุคลิกภาพทางดานสังคมมากขึ้น จะทําใหพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มี

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธเพิ่มข้ึนในระดับปาน

กลาง 

 ในขอบุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ มีความสมัพนัธกบั

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.627 และ 0.633 ตามลําดับแสดงวา    

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง ซึ่งหมายความวาหากพนักงานมี
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บุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและ

กําลังใจดีข้ึน จะทําใหพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มีพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธเพิ่มข้ึนในระดับสูง 
 
 สมมติฐานขอที่ 3 วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงค

ชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับใน

องคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 

 H0: วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการ

พัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมี

มนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม     

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 H1: วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการ

พัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมี

มนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม         

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน

แสดงดังตาราง 28 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 123 

ตาราง 28 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ) 

      ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกัน 

      และกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน ตอพฤติกรรมการ 

      ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ  

 

พฤติกรรมการใหบริการของ

พนกังานใน ชวีาศรม 

รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธ 

Pearson 

Correlation  

(r) 

Sig 
ระดับความ 

สัมพันธ 
ทิศทาง 

มีจุดประสงคชัดเจน ในองคกร 0.602** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัใน

ระดับสูง 

มุงเนนการพฒันาบุคคลากร  0.460** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัใน

ระดับปานกลาง 

มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกัน

และกันของพนักงานในทุกระดับ 

0.505** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัใน

ระดับปานกลาง 

มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน 0.544** 0.000 มีความสมัพนัธ มีความสมัพนัธใน

ทิศทางเดียวกนัใน

ระดับปานกลาง 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

 จากตาราง 28 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิต

วิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่ง

กันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน ตอพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) พบวามีคา Sig เทากันทุกดาน คือ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธ 

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิต
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วิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่ง

กันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน  โดยรวมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ใน

ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01ซึ่งหมายความวาหาก

พนักงานมีวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการ

พัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมี

มนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน มากขึ้น จะทําใหพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มี

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธเพิ่มข้ึนในระดับปาน

กลาง 

 ในขอวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.602 แสดงวาตัวแปรทั้ง

สองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง ซึ่งหมายความวาหากพนักงานมีวัฒนธรรมองคกร 

(องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจนดีข้ึน จะทําใหพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท 

หัวหิน  ประจวบคี รี ขันธ  มีพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน  ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ เพิ่มข้ึนในระดับสูงดวย 

 ในขอวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มี

ความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมในการ

ปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.460, 0.505 และ 0.544ตามลําดับ แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน

ระดับปานกลาง  ซึ่งหมายความวาหากพนักงานมีวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)

ประกอบดวย มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุก

ระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงานมากขึ้น จะทําใหพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ มีพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ

เพิ่มข้ึนในระดับปานกลาง 
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ตาราง 29 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ขอ

ที ่
สมมติฐาน 

ผลการ

ทดสอบ 
สถิติที่ใช 

1 

 

 

 

 

พนกังานที่มีลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไดแก 

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ตําแหนงงาน แผนกที่

สังกัด และอายุการทํางานแตกตางกนั มีพฤติกรรม

การใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ 

ประจวบคีรีขันธแตกตางกนั 

ไมสอดคลอง

กับสมมติฐาน 

Independent 

Sample t-test และ  

One Way ANOVA 

(F-test) 

1.1 

 

 

เพศที่แตกตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ แตกตางกัน 

 

สอดคลองกับ

สมมติฐาน 

Independent 

Sample t-test 

 

1.2 

 

 

อายุที่ตางกัน มีทัศนคติเกีย่วกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธตางกัน 

ไมสอดคลอง

กับสมมติฐาน 

One Way ANOVA 

(F-test) 

1.3 

 

 

ระดับการศึกษาที่ตางกัน มทีัศนคติเกีย่วกับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม  

รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธตางกัน 

สอดคลองกับ

สมมติฐาน 

One Way ANOVA 

(F-test) 

1.4 

 

 

ตําแหนงงานทีต่างกนั มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรม

การใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ 

ประจวบคีรีขันธตางกัน 

สอดคลองกับ

สมมติฐาน 

Independent 

Sample t-test 

 

1.5 

 

 

แผนกที่สังกัดที่ตางกัน มทีัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรม

การใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ 

ประจวบคีรีขันธตางกัน 

ไมสอดคลอง

กับสมมติฐาน 

Independent 

Sample t-test 

 

1.6 อายุการทํางานที่ตางกนั มีทศันคติเกี่ยวกบัพฤติกรรม

การใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ 

ประจวบคีรีขันธตางกัน 

ไมสอดคลอง

กับสมมติฐาน 

One Way ANOVA 

(F-test) 
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ตาราง 29  (ตอ) 

 

ขอ

ที ่
สมมติฐาน 

ผลการ 

ทดสอบ 
สถิติที่ใช 

2 

 

 

บุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพ

ทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดานจติใจ บุคลิกภาพ

ทางดานความสามารถ บุคลกิภาพทางดานจริยธรรม 

บุคลิกภาพทางดานสงัคม บุคลิกภาพทางดานอารมณ

และบุคลิกภาพทางดานขวญัและกําลังใจ มี

ความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใหบริการของพนกังาน

ใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธ 

สอดคลองกับ

สมมติฐาน 

Pearson 

Correlation 

3 วัฒนธรรมองคกร (องคกรทีม่ีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย 

มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มี

ความเชื่อใจและเคารพซึง่กนัและกนัของพนกังานในทกุ

ระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน มี

ความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใหบริการของพนกังาน

ใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธ 

สอดคลองกับ

สมมติฐาน 

Pearson 

Correlation 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐานและวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 การวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษา ปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผล

ตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ จําแนกเปนปจจัย

ทางดานลักษณะสวนบุคคล ปจจัยทางบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)โดย

ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยทางระหวางบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอพฤติกรรมการ

บริการในทัศนคติของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ เพื่อเปนแนวทางการบริหาร

องคการของผูบริหาร และการปฏิบัติงานของพนักงานของพนักงานใหมีประสิทธิภาพและทําใหลูกคาพึง

พอใจมากยิ่งขึ้น โดยมีเปาหมายหลักคือการนําพาองคกรใหบรรลุเปาหมายและประสบความสําเร็จ

ตอไป  

 
 ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาลักษณะสวนบุคคลของพนักงาน ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน 

แผนกที่สังกัด และอายุการทํางาน มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัว

หิน ประจวบคีรีขันธ 
 2.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพของพนักงานประกอบดวย บุคลิกภาพทางดาน

กายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม 

บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณ และบุคลิกภาพทางดานขวัญกําลังใจ กับ 

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางวัฒนธรรมองคกร (วัฒนธรรมที่มีจิตวิญญาณ) ประกอบ 

ดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของ

พนักงานในแตละระดับ และมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงานกับ พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 
 

 ความสําคัญของการวิจัย 
 1. ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 2. ผลการศึกษาวิจัยจะใชเปนขอมูลและแนวทางใหบริษัทในการพัฒนาปรับปรุงใหพนักงาน

ใหเกิดความรู ความเขาใจ และใหการรวมมือกับองคกร เพื่อใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการและการ

ทํางานที่ดียิ่งขึ้นของพนักงาน 
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 3. การวิจัยครั้งนี้ทําใหทราบถึงความสัมพันธบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่สงผลตอ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ และเพื่อสรางความพึง

พอใจสูงสุดใหกับแขกรวมไปถึงความไดเปรียบทางธุรกิจในสถานการณการแขงขันที่รุนแรงขึ้นทุกวัน 

 4. ผลจากการศึกษาวิจัยทําใหไดขอมูลที่เปนแนวทางในการศึกษาวิจัยในสวนที่มีความ

นาสนใจ หรือเปนประโยชนตอองคกรอื่น ๆ ที่สนใจจะทําการศึกษาในเรื่องที่มีลักษณะเชนเดียวกันนี้ 

 
 สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน แผนกที่สังกัด และอายุ

การทํางาน  แตกตางกันมี  พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน  ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธที่แตกตางกัน 

 2. ลักษณะบุคลิกภาพของพนักงานประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ บุคลิกภาพ

ทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดาน

สังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณ และบุคลิกภาพทางดานขวัญกําลังใจ มีความสัมพันธกับ พฤติกรรม

การใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ  

 3. วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ) ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการ

พัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในแตละระดับ และมีมนุษยธรรม

ในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 

 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 1. ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก พนักงานประจํา ในชีวาศรม รีสอรท โดยมีจํานวน

ประชากรจาก 2 สํานักงานไดแก สํานักงานใหญกรุงเทพ 63 คน และชีวาศรม รีสอรทที่หัวหิน 351 คน 

รวมประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ 414 คน (แหลงที่มา: ฝายทรัพยากรบุคคลของ ชีวาศรม รีสอรท ณ 

วันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2552) ซึ่งทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 2. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

จํานวน 414 คน เนื่องจากทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ดังนั้นจึงใชการกําหนดกลุมตัวอยางแบบใช

ความนาจะเปน (Probability Sampling) โดยมีกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากร ใชวิธีคํานวณ

สูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane. 1967:886) ไดขนาดกลุมตัวอยาง 203 ตัวอยาง คํานวณไดดังนี้ 
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(ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2548:193) เพิ่มสํารองกรณีเก็บแบบสอบถามไมครบและแบบสอบถามไม

สมบูรณ 5% เทากับ 10 คน ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้จะใชกลุมตัวอยางจํานวน 213 คน และผูวิจัยไดเพิ่ม

จํานวนตัวอยางเพื่อใหไดเปนจํานวนที่ดีของประชากรจํานวน 10% ไดเทากับ 21 ตัวอยางทําการ รวม

ทั้งหมด 234 ตัวอยางจากจํานวนประชากรที่ใชในการวิจัยทั้งหมด 414 คน โดยการวางแผนเลือกกลุม

ตัวอยาง มีลําดับข้ันตอนในการสุมกลุมตัวอยางเปนไปตามขั้นตอน ดังตอไปนี้ 

  ขั้นตอนที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) แบบ

กําหนดสัดสวน (Proportionate) ตามแผนกของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

ประกอบดวย 23 แผนก โดยมีวิธีการคํานวณดังตอไปนี้ 

 

 ประชากรของแตละแผนก x 234   

 
จํานวนกลุมตัวอยางทีจ่ะเกบ็แตละแผนก  = 

ประชากรทัง้หมด   
 

 โดยจะไดจํานวนประชากรและกลุมตัวอยางแบงตามสัดสวนที่จะเก็บขอมูล 

 

 ขั้นตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) โดยการ

เก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถามที่จัดเตรียมไว นําไปเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางตามจํานวน

สัดสวนในแตละแผนกตามที่กําหนดไวในขั้นที่ 1 เพื่อใหครบตามจํานวนที่ตองการ 234 ตัวอยาง  

 
การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ลักษณะของเครื่องมือเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งครอบคลุมถึงขอมูลที่ตองการ

ศึกษา แบงออกเปน 4 สวน ตามลําดับดังนี้ 

 สวนที่ 1 ปจจัยทางดานลักษณะประชากรศาสตร เปนแบบสอบถามปลายปด ประกอบดวย 

 ขอ 1 เพศ ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอ 2 อายุ ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  

 ขอ 3 ระดับการศึกษา ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 

 ขอ 4 ตําแหนงงาน ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  

 ขอ 5 แผนกที่สังกัด ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  

 ขอ 6 อายุงาน ระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  

 สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท มีทั้งหมด 7 ขอ 

ประกอบดวยบุคลิกภาพทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ 

บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณ และ บุคลิกภาพ
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ทางดานขวัญกําลังใจ เปนแบบสอบถามในรูปของ Likert Scale จํานวน 34 ขอ เปนมาตรวัดทัศนคติที่

ออกแบบเพื่อใหผูตอบใหคะแนนความหนักแนนของการยอมรับ ขอความในแบบสอบถามจะมีทั้ง

ขอความเชิงบวก ซึ่งมีคาคะแนนจากทัศนคติดานบวกอยางมาก (เห็นดวยอยางยิ่ง) ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

แบงเปน 5 ลําดับคะแนน 5 4 3 2 1 ตามลําดับ โดยระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval 

scale)  

 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคการใน ชีวาศรม รีสอรท มีทั้งหมด 4 ขอ 

ประกอบดวยมีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของ

พนักงานทุกระดับในองคการและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน เปนแบบสอบถามในรูปของ Likert 

Scale จํานวน 15 ขอ เปนมาตรวัดทัศนคติที่ออกแบบเพื่อใหผูตอบใหคะแนนความหนักแนนของการ

ยอมรับ ขอความในแบบสอบถามจะมีทั้งขอความเชิงบวก ซึ่งมีคาคะแนนจากทัศนคติดานบวกอยาง

มาก (เห็นดวยอยางยิ่ง) ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แบงเปน 5 ลําดับคะแนน 5 4 3 2 1 ตามลําดับ โดยระดับการ

วัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) 

 สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท เปน

มาตรวัดทัศนคติที่ออกแบบเพื่อใหผูตอบใหคะแนนความหนักแนนของการยอมรับ ขอความใน

แบบสอบถามจะมีทั้งขอความเชิงบวก ซึ่งมีคาคะแนนจากทัศนคติดานบวกอยางมาก (เห็นดวยอยางยิ่ง) 

ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แบงเปน 5 ลําดับคะแนน 5 4 3 2 1 ตามลําดับ โดยระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร

ภาค (Interval scale)  

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 แหลงขอมูล (Source of Data) การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงพรรณา (Descriptive 

Research) และการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) โดยมุงศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 1.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ขอมูลที่ไดศึกษาคนควาจากหนังสือ และเอกสาร

ทางวิชาการ ตํารา วิทยานิพนธ สารนิพนธ บทความ หนังสือพิมพ ขอมูลทางอินเตอรเน็ต Web Site ที่

เกี่ยวของ วารสารตางๆ และคําแนะนําจากผูทรงคุณวุฒิ เพื่อใชเปนกรอบแนวความคิดในการวิจัย และ

ประกอบการวิเคราะหสรุปผล 

 2.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการเก็บขอมูลที่ไดมาจากการสํารวจ (Survey 

Method) พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธโดยใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนพนักงานในชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ และใหกลุมตัวอยางเปนผูตอบแบบสอบถามเองโดยมีผูวิจัยชวยใหคําแนะนําในการ

ตอบแบบสอบถามในกรณีที่กลุมตัวอยางไมเขาใจคําถาม 
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การจัดกระทํา และการวิเคราะหขอมูล 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดมา

ทั้งหมดโดยแยกสวนที่ไดสมบูรณออก 

 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณและถูกตองเรียบรอยแลว

มาลงรหัส (Coding) ในแบบลงรหัสที่กําหนดไวลวงหนา เพื่อนํามาประมวลผลขอมูลดวยใชเครื่อง

คอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for the 

Social Sciences for Windows Version 17) 

 3. การนําขอมูลที่ เก็บไดจากแบบสอบถามมาหาคาความถี่ ของคําตอบเกี่ยวของ 

แบบสอบถามสวนที่ 1 เกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มาตรวจใหคะแนนตาม

เกณฑที่กําหนดไว เสนอผลเปนคาเฉลี่ย (Mean: X ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 

S.D.) 

 4. การวิเคราะหขอมูล 

  4.1 สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) คือ สถิติพื้นฐานหาคารอยละ 

(Percentage) เพื่อวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการแจกแจง หรืออธิบายลักษณะทั่วไปของขอมูล หรือ ตัว

แปรในการวิจัย ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน แผนกที่สังกัด และอายุการทํางานและ 

สถิติพื้นฐานหาคาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อวิเคราะหปจจัยทาง

บุคลิกภาพของพนักงาน วัฒนธรรมองคกร (วัฒนธรรมที่มีจิตวิญญาณ) และพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

  4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งเปนการ

วิเคราะหขอมูลทางสถิติ โดยนําขอมูลที่ไดจากวิธีการสํารวจโดยใชแบบสอบถามมาวิเคราะหทางสถิติ

ดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ดังนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน แผนกที่

สังกัด และอายุการทํางาน แตกตางกันมี พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท      

หัวหิน ประจวบคีรีขันธที่แตกตางกันใชการทดสอบคา t-test ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 

2 กลุม ไดแก เพศ ตําแหนงงาน และ แผนกที่สังกัด และใชการทดสอบคา F-test วิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีอายุ ระดับการศึกษา

และ อายุการทํางาน แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2 ลักษณะบุคลิกภาพของพนักงานประกอบดวย บุคลิกภาพทางดาน

กายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม 

บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณ และบุคลิกภาพทางดานขวัญกําลังใจ มี

ความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ใช
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สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ใชหาคา

ความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด คือ ปจจัย

ทางดานบุคลิกภาพของพนักงาน กับ พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ 

 สมมติฐานขอที่ 3 วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ) ประกอบดวย มีจุดประสงค

ชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในแตละระดับ 

และมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชวีาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหา

ความสัมพันธระหวางขอมูล 2ชุด คือ ปจจัยทางดานวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ) กับ 

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 
สรุปผลการศึกษาคนควา 
 ผลจากการศึกษาปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ สรุปผลไดดังนี้ 
  1. ขอมูลสวนบุคคลของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

  จากการวิจัยพบวาพนักงานใน  ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน  ประจวบคี รี ขันธที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 155 คน คิดเปนรอยละ 66.2 และเพศชาย จํานวน 79 คน 

คิดเปนรอยละ 33.8 ในดานอายุ พนักงานสวนใหญมีอายุ 30 - 39 ป จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 

47.4 รองลงมาไดแก อายุ 40 - 49 ป จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 20.1 อายุ 20 - 29 ป จํานวน 41 คน 

คิดเปนรอยละ 17.5 และอายุ 50 ปข้ึนไป จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 15.0 ตามลําดับ ในดานระดับ

การศึกษา พนักงานสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 61.6 

รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 25.2 และ ระดับตํ่ากวา

ปริญญาตรี จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 13.2 ตามลําดับ ในดานตําแหนงงาน พนักงานสวนใหญมี

ตําแหนงงานระดับหัวหนางาน จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 52.5 รองลงมามีตําแหนงงานระดับ

พนักงานปฏิบัติการ จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 47.5 ตามลําดับ ในดานแผนกที่สังกัด พนักงานสวน

ใหญอยูในแผนกสวนหนา จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 50.4 รองลงมาเปนแผนกสวนหลัง จํานวน 

116 คน คิดเปนรอยละ 49.6 ตามลําดับ ในดานอายุการทํางาน พนักงานสวนใหญมีอายุการทํางาน 5 – 

8 ป จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 49.6 รองลงมาไดแก มีอายุการทํางาน 9 - 12 ป จํานวน 53 คนคิด
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เปนรอยละ 22.6 มีอายุการทํางาน นอยกวา หรือ เทากับ 4 ป จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 18.4 และมี

อายุการทํางาน 13 ปข้ึนไป จํานวน 22 คน โดยคิดเปนรอยละ 9.4 ตามลําดับ 

 2. ปจจัยทางดานบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธพบวา

พนักงานมีทัศนคติเร่ืองบุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธอยูในระดับ

มากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน บุคลิกภาพทางดานจริยธรรมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.40 รองลงมา

ไดแกดานบุคลิกภาพทางดานอารมณมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.31 บุคลิกภาพทางดานจิตใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.25 บุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 บุคลิกภาพทางดานกายภาพมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.21 และอยูในระดับมากในดานบุคลิกภาพทางดานสังคมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 และ

บุคลิกภาพทางดานความสามารถมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 ตามลําดับ 

  2.1 บุคลิกภาพทางดานกายภาพ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพ

ทางดานกายภาพอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมี

ทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานกายภาพ อยูในระดับมากที่สุด โดยระดับมากที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด

ในดาน ทานมีการแตงกายที่สะอาด เรียบรอยและถูกตองตามกฎระเบียบเสมอมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 

รองลงมาไดแก ทานมีสภาพรางกาย รูปรางและสรีระที่เหมาะสมกับงานของทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.35 

และระดับมากในดาน ทานมีการดูแลสุขภาพรางกายใหสมบูรณแข็งแรงเพื่อใหพรอมกับการทํางานอยู

เสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 และ ทานมีความชื่นชอบกับชุดเครื่องแบบพนักงานปจจุบันของทานมาก มี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.93 ตามลําดับ 

  2.2 บุคลิกภาพทางดานจิตใจ พบวาพนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดาน

จิตใจ อยูในระดับดีมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติ

ดานบุคลิกภาพทางดานจิตใจ อยูในระดับมากที่สุด โดยระดับมากที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน 

เปาหมายในการทํางานของทานคือการทําใหลูกคาพึงพอใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36 รองลงมาไดแก ทาน

มีความระมัดระวัง รอบคอบ ใสใจและใหความสําคัญตอรายละเอียดในทุกๆดานของแขก เพื่อนรวมงาน

และงานทุกชิ้น มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 ทานสามารถแสดงใหแขกและเพื่อนรวมงานรับรูไดถึงความเตม็ใจ

บริการและสามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพเกินกวาความคาดหวังเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.23 และ

ระดับมากในดาน ทานสามารถจําชื่อแขก/เพื่อนรวมงานของทานไดทุกคน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 

ตามลําดับ 

  2.3 บุคลิกภาพทางดานความสามารถ  พบวา  พนักงานในรีสอรท  มีทัศนคติดาน

บุคลิกภาพทางดานความสามารถ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 เมื่อพิจารณารายขอ 

พบวาพนักงานมีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานความสามารถ อยูในระดับมากที่สุด โดยระดับมาก

ที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน ทานมีความรูและความเชี่ยวชาญในหนาที่เปนอยางดีและสามารถ

ผลิตผลงานที่มีคุณภาพไดอยางสม่ําเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 รองลงมาอยูในระดับมากในดาน ทาน
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มีความพยายามที่จะศึกษา หาความรูเพิ่มเติมอยางตอเนื่องมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 ทานเปนคนตรงตอ

เวลาและสามารถสงมอบบริการไดอยางทันทวงที ทานมีความสามารถในการแกปญหาทุกครั้ง และ 

ทานสามารถใชภาษาที่เหมาะสมและสื่อสารไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10, 4.03 

และ 4.01 ตามลําดับ 

  2.4 บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพ

ทางดานจริยธรรม อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.40 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนกังานมี

ทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานจริยธรรม อยูในระดับมากที่สุดทุกขอ โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน 

ทานยึดหลักคุณธรรมและจริยธรรมในการทํางานและดํารงชีวิต มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 รองลงมาไดแก 

ทานมีความซื่อสัตยตอแขกและองคกร มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.47 ทานมีความเสมอภาคในการบริการแขก

แตละคนอยางเทาเทียมกัน ทานพยายามที่จะตอบคําถามแขก/เพื่อนรวมงานตามความเปนจริงเสมอ 

และ ทานยึดถือความพึงพอใจสูงสุดของแขกภายใตความถูกตองเปนหลัก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.40, 

4.33 และ 4.30 ตามลําดับ 

  2.5 บุคลิกภาพทางดานสังคม พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพ

ทางดานสังคม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติ

ดานบุคลิกภาพทางดานสังคม อยูในระดับมากที่สุด โดยระดับมากที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน 

ทานใหเกียรติและแสดงความสนใจตอแขกและเพื่อนรวมงานเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.29 รองลงมาใน

ระดับมากในดาน ทานใหเกียรติและแสดงความสนใจตอแขกและเพื่อนรวมงานเสมอ และ ทานสามารถ

ปฏิบัติตนไดเสมือนเปนตัวแทนขององคกรในเรื่องการใสใจดูแลสุขภาพทั้งตอแขกและสังคมภายนอก

องคกร โดยมีคาเฉลี่ยเทากันที่ 4.22 และอยูในระดับมากในดาน ทานสามารถทํางานรวมกับหัวหนางาน 

เพื่อนรวมงาน และแผนกอื่นในการสงมอบบริการไดเปนอยางดี และ ทานมีการแลกเปลี่ยนความรูและ

ทักษะกับผูอ่ืนเสมอ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.09 และ 4.08 ตามลําดับ 

  2.6 บุคลิกภาพทางดานอารมณ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพ

ทางดานอารมณ อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.31 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมี

ทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานอารมณ อยูในระดับมากที่สุดทุกขอ โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน ทาน

มักจะยิ้มกับแขกและเพื่อนรวมงานทุกคน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.41 รองลงมาไดแก ทานแสดงความเปน

มิตร เอาใจใส ออนโยน และจริงใจอยางเปนธรรมชาติตอแขกและเพื่อนรวมงานเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.32 ทานมีความพรอมเสมอในการใหบริการอยูเสมอ ทานมีการแสดงออกทางสีหนาถึงความเต็มใจใน

การบริการอยางจริงใจ และ ทานเปนคนที่มีทัศนคติที่ดีอยูเสมอ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.31, 4.28 และ 

4.24 ตามลําดับ 

  2.8 บุคลิกภาพทางดานขวัญกําลังใจ พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานบุคลิกภาพ

ทางดานขวัญกําลังใจ อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 เมื่อพิจารณารายขอพบวา
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พนักงานมีทัศนคติดานบุคลิกภาพทางดานสังคม อยูในระดับมากที่สุด โดยระดับมากที่สุดมีคะแนน

เฉลี่ยสูงสุดในดาน ทานมีความสุขจากการที่ทําใหแขกหรือคนรอบตัวทานมีความสุข มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.35 รองลงมาไดแก ทานเปนคนที่มีขวัญและกําลังใจดีไมยอทอตอความลําบากและอุปสรรค และ รี

สอรทแหงนี้ถือเปนหนึ่งในรีสอรทที่ดีที่สุดในโลก โดยมีคาเฉลี่ยเทากันที่ 4.23 รีสอรทแหงนี้มีความมั่นคง

และพรอมที่จะเติบโตในอนาคต ซึ่งเปนแรงบันดาลใจที่จะทําใหทานทุมเทสุดกําลังความสามารถในการ

ทํางาน มีคาเฉลี่ยเทากันที่ 4.23 และอยูในระดับมากในดาน ทานเปนคนที่ต้ังใจและยึดมั่นใน

จุดมุงหมายของการบริการลูกคาและงานเปนหลัก และ ทานมีความสุขกับการทํางานที่นี้เพราะสามารถ

สรางความลงตัวทั้งในเรื่องงานและชีวิตสวนตัวไดเปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 และ 4.09 

ตามลําดับ 

 3. ปจจัยทางดานวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธพบวาพนักงาน

มีทัศนคติเร่ืองวัฒนธรรมองคกรใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธอยูในระดับมากทั้งหมด โดย

คะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดานมีจุดประสงคชัดเจน และ มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.16 รองลงมาไดแกดาน มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกร และ 

มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 และ 3.89 ตามลําดับ 

  3.1 ดานมีจุดประสงคชัดเจน พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานมีจุดประสงคชัดเจน 

อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานมี

จุดประสงคชัดเจน อยูในระดับมากที่สุด โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน รีสอรทแหงนี้สรางขึ้นมาโดยมี

เปาหมายเพื่อสงเสริมสุขภาพและความอยูที่ดีข้ึนของแขกทุกทาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36 รองลงมาอยูใน

ระดับมากในดาน รีสอรทแหงนี้ตระหนักถึงการบริการที่เปนเลิศอยางแทจริง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 และ 

ฝายบริหารมุงเนนการสรางสุขภาพและความเปนอยูที่ดีของพนักงานมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 ตามลําดับ 

  3.2 ดานมุงเนนการพัฒนาบุคคลากร พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานมุงเนนการ

พัฒนาบุคคลากร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมี

ทัศนคติดานมุงเนนการพัฒนาบุคคลากร อยูในระดับมากทุกขอ โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน ในรี

สอรทแหงนี้มีการฝกอบรมทั้งในเรื่อง ทักษะ ความรู ความสามารถและการบริการอยางตอเนื่อง มี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.20 และรองลงมาไดแก การฝกอบรมสามารถนํามาใชพัฒนาการทํางานของทานได

เปนอยางดีมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 ตามลําดับ 

  3.3 ดานมีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกร พบวา 

พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานมีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับใน

องคกร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 เมื่อพิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติดานมี

ความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรอยูในระดับมากทุกขอ โดย

คะแนนเฉลี่ยสูงสุดในดาน พนักงานมีการใหเกียรติซึ่งกันและกันโดยปฏิบัติเสมือนดั่งแขกคนหนึ่ง และ 
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พนักงานที่รีสอรทแหงนี้มีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นในการเปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาขั้นตอนการ

ทํางานของพนักงานได มีคาเฉลี่ยเทากันที่ 3.97 รองลงมาไดแก ทานสามารถพูดคุยและปรึกษากับเพื่อน

รวมงาน/หัวหนางานไดเสมอมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.95 และ ในแตละแผนกขององคกรมีการสื่อสารและสง

มอบงานที่ดีตอกัน มีคาเฉลี่ย 3.88 ตามลําดับ 

  3.4 ดานมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน พบวา พนักงานในรีสอรท มีทัศนคติดานมี

มนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 เมื่อพิจารณารายขอพบวา

พนักงานมีทัศนคติดานมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงานอยูในระดับมากทุกขอ โดยคะแนนเฉลี่ยสูงสุดใน

ดาน บริษัทไดจัดใหมีสภาพแวดลอมในการทํางานที่เหมาะสม และอํานวยความสะดวกในการ

ปฏิบัติงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 รองลงมาไดแก ฝายบริหารจัดหาแรงจูงใจและรางวัลใหกับคุณภาพ

ของการบริการโดยพนักงานทุกคนในรีสอรทแหงนี้ไดรับการยอมรับ/ชมเชยและรางวัล เมื่อใหบริการที่ดี

เลิศ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 มีการจัดองคกรใหเปนองคกรแหงการเรียนรู มีการจัดทําเสนทาง

ความกาวหนาในสายอาชีพใหกับพนักงาน รีสอรทแหงนี้มีการใหผลตอบแทน และผลประโยชนตางๆแก

พนักงานอยางเหมาะสม และ หัวหนางานของทานตอบสนองขอเสนอแนะและการรองขอความ

ชวยเหลือของทานอยางเปนธรรมและรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93, 3.85, 3.84 และ 3.83 

ตามลําดับ 

 4. พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ พบวา 

พนักงานในชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มีทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน

ใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 เมื่อ

พิจารณารายขอพบวาพนักงานมีทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หวั

หิน ประจวบคีรีขันธอยูในระดับมากที่สุด โดยในระดับมากที่สุดมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในเรื่อง จิตวิญญาณ

ในการใหบริการของทานในรีสอรทแหงนี้สามารถยึดถือเปนแบบอยางที่ดีได มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 

รองลงมาไดแก ทานมีความสุขกับการทํางานในรีสอรทแหงนี้เสมือนเปนหนึ่งในครอบครัวเดียวกันมี

คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.40 รีสอรทมีการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใตจรรยาบรรณและจริยธรรม ทาน

สามารถสงมอบการบริการที่อบอุนแบบไทยๆ ในมาตรฐานระดับสากลใหกับแขกทุกทาน และ ทานมี

ความเปนมืออาชีพทั้งในดานความรู ความสามารถและการบริการโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.33, 4.22 และ 

4.21 ตามลําดับ และอยูในระดับมากไดแก ทานสามารถตอบสนองความตองการของแขกไดอยางมี

ประสิทธิภาพเกินกวาความคาดหวัง และ มีการติดตามผลหลังการใหบริการ เพื่อทราบวาแขกไดรับ

บริการตรงและครบตามที่ตองการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 และ 3.96 ตามลําดับ 
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 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอ 1 พนักงานที่มีลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ตําแหนงงาน แผนกที่สังกัด และอายุการทํางานแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธแตกตางกัน  

 สมมติฐานขอ 1.1 เพศที่แตกตางกันมีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน

ใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ แตกตางกัน 

 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเพศ กับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท 

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ โดยใชสถิติ t-test พบวา เพศที่แตกตางกันมีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยเพศหญิงมีคาเฉลี่ยในพฤติกรรมการใหบริการมากกวาเพศชาย ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานขอ 1.2 พนักงานที่มีอายุแตกตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ

ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธแตกตางกัน 

 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบอายุ กับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท 

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 

Variance: One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test พบวา พนักงานที่มีอายุตางกันมีทัศนคติตอพฤติกรรม

การใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานขอ 1.3 พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน 

 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับการศึกษา กับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance: One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test พบวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาตางกัน

มีทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธแตกตาง

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 ดังนั้นเพื่อใหทราบวาระดับการศึกษาในรายคูใดที่มีความแตกตางกัน จึงทําการทดสอบตอไป

ดวยวิธี LSD พบวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี โดยเฉลี่ยมีทัศนคติดานพฤติกรรม

การใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธนอยกวา พนักงานที่มีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางเทากับ 0.30  

 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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 สมมติฐานขอ 1.4 ตําแหนงงานที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ตางกัน 

 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบตําแหนงงาน กับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ โดยใชสถิติ t-test พบวา ตําแหนงงานที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพนักงานระดับหัวหนางานมีคาเฉลี่ยในพฤติกรรมการใหบริการมาก

วาพนักงานในระดับปฏิบัติการ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานขอ 1.5 แผนกที่สังกัดที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ตางกัน 

ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบแผนกที่สังกัด กับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท 

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ โดยใชสถิติ t-test พบวา แผนกที่สังกัดที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ไมตางกัน อยางมนียัสาํคญัทางสถติิที่

ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานขอ 1.6 พนักงานที่มีอายุการทํางานตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน 

 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบอายุการทํางาน กับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

Analysis of Variance: One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test พบวา พนักงานที่มีอายุการทํางานตางกัน

มีทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมแตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

 สมมติฐานขอ 2 บุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพ

ทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ  

 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพ

ทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดาน

จริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและ

กําลังใจ โดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01ซึ่ง

หมายความวาหากพนักงานมีบุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพ
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ทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ มากขึ้น จะทําให

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มีพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธเพิ่มข้ึนในระดับปานกลาง 

 ในขอบุคลิกภาพทางดานกายภาพ  บุคลิกภาพทางดานจิตใจ  บุคลิกภาพทางดาน

ความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม และบุคลิกภาพทางดานสังคม มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.415, 0.569, 0.528, 0.494, และ 0.580 

ตามลําดับ แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซึ่ง

หมายความวาหากพนักงานมีบุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม และ

บุคลิกภาพทางดานสังคมมากขึ้น จะทําใหพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มี

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธเพิ่มข้ึนในระดับปาน

กลาง 

 ในขอบุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ มีความสมัพนัธกบั

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.627 และ 0.633 ตามลําดับแสดงวาตัว

แปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง ซึ่งหมายความวาหากพนักงานมีบุคลิกภาพ

ของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจดีข้ึน 

จะทําใหพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มีพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธเพิ่มข้ึนในระดับสูง ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 สมมติฐานขอ 3 วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงค

ชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับใน

องคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย 

มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานใน

ทุกระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน โดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01ซึ่งหมายความวาหากพนักงานมีวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิต

วิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่ง

กันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน มากขึ้น จะทําให
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พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ มีพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธเพิ่มข้ึนในระดับปานกลาง 

 ในขอวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.602 แสดงวาตัวแปรทั้ง

สองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับสูง ซึ่งหมายความวาหากพนักงานมีวัฒนธรรมองคกร 

(องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจนดีข้ึน จะทําใหพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท 

หัวหิน  ประจวบคี รี ขันธ  มีพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน  ชีวาศรม  รีสอรท  หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ เพิ่มข้ึนในระดับสูงดวย 

 ในขอวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)ประกอบดวย มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มี

ความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมในการ

ปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.460, 0.505 และ 0.544ตามลําดับ แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน

ระดับปานกลาง  ซึ่งหมายความวาหากพนักงานมีวัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ)

ประกอบดวย มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุก

ระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงานมากขึ้น จะทําใหพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ มีพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ

เพิ่มข้ึนในระดับปานกลาง 

 
อภิปรายผล 
 จากการวิจัยเกี่ยวกับปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ สามารถอภิปรายผลไดดังตอไปนี้ 

  1. พนักงานที่มีลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง

งาน แผนกที่สังกัด และอายุการทํางานแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รี

สอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธแตกตางกัน 

  1.1 เพศที่แตกตางกันมีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม 

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยเพศหญิงมี

พฤติกรรมการใหบริการสูงกวาเพศชาย ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว เพราะลักษณะของการ

ใหบริการที่แสดง ออกมาในแบบของผูหญิงและ ผูชายมีความแตกตางกัน โดยเพศหญิงจะเปนเพศที่มี

ความประนี ปนะนอม มีความออนนอม ถอมตน และเหมาะกับงานที่ตองใชพฤติกรรมการใหบริการ



 141 

มากกวาผูชาย สอดคลองกับคํากลาวของ รังสรรค  โฉมยา(http://www.edu.msu.ac.th/Rungson/ 

teach/document/0500702/ppt/: วันที่สืบคน 31 มีนาคม 2553) ที่ไดกลาวไววา ความแตกตางพื้นฐาน

ของแตละบุคคล Demographic differences) คือความแตกตางจากพื้นฐานของแตละบุคคลดาน เพศ 

อายุ เชื้อชาติ สมรรถภาพของรางกาย ซึ่งเรียกวา biographic characteristics เปนตัวแปรสําคัญที่จะ

สงผลตอการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของบุคคล ซึ่งกลาวถึงงานวิจัยในดานเพศวา มีความแตกตางนอย

มากระหวาง หญิงกับชายในเรื่องของผลกระทบที่มีตอการทํางาน ดังนั้นจึงพบวาไมมีความแตกตางใน

เร่ืองของความสามารถที่จะแกปญหา ทักษะของการวิเคราะห การจูงใจ ความสามารถในการเรียนรู 

หรือความสามารถทางสังคม แตก็พบวา ผูหญิงจะมีการประนีประนอม เชื่อฟง ยอมรับ และมีความ

คาดหวังของความสําเร็จของงานต่ํากวาผูชาย ดังนั้นจะพบวาผูหญิงจะมีการขาดงานมากกวาผูชาย 

และงานวิจัยยังพบวาองคกรที่มีผูหญิงมากกวา จะมีความเกี่ยวพันสูงกับรายรับที่สูงของบริษัท  

  1.2 อายุที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม       

รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว ซึ่งพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ

ไมไดข้ึนอยูกับอายุที่แตกตางกัน แตข้ึนอยูกับ การปลูกฝงและการเรียนรูจากการทํางานใน ดานจิต

บริการ ซึ่งสอดคลองกับ พรพรรณ ทรัพยไพบูลยกิจ (2531:83) ที่ศึกษาเรื่อง ปจจัยดานบุคคลและความ

พึงพอใจในสิ่งแวดลอมของงาน ที่มีผลตอการปฏิบัติงานของอาสาสมัครสาธารณสุข โครงการ

สาธารณสุขมูลฐานเขตเมือง อําเภอเมือง  จังหวัดชลบุรี พบวา  อายุและสถานภาพสมรสไมมี

ความสัมพันธกับการปฏิบัติงาน  

  1.3 ระดับการศึกษาที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพนักงานที่มี

ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี โดยเฉลี่ยมีทัศนคติดานพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน    

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธนอยกวา พนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไวเพราะการศึกษาสงผลถึงความสามารถในการรับรูและการตัดสินใจได

อยางชัดเจน และสอดคลองกับคํา กลาวของ พรทิพย สัมปตตะวานิช (2529: 312-319) ที่ไดกลาวถึง

การศึกษา (Education) วาการศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญตอประสิทธิภาพของการสื่อสารของผูรับสาร 

โดยเชื่อวาการศึกษานั้นทําใหมีพฤติกรรมแตกตางกันออกไป เนื่องจากพนักงานที่มีระดับการศึกษาสูง

ยอมมีผลตอการเรียนรู การตัดสินใจ ความสัมพันธกับหัวหนางานและเพื่อนรวมงาน การวิเคราะหและ

การแกไขปญหาตางๆได ซึ่งสงผลตอความเชื่อมั่นในตัวเอง และทัศนคติตอพฤติกรรมการบริการ  

  1.4 ตําแหนงงานที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพนักงานระดับ

หัวหนางานมีคาเฉลี่ยในพฤติกรรมการใหบริการมากวาพนักงานในระดับปฏิบัติการ ซึ่งสอดคลองกับ
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สมมติฐานที่ต้ังไวเพราะในแตละตําแหนงก็จะมีลักษณะพฤติกรรมที่แสดงออกในแตละบุคคลแตกตาง

กัน และมีผลตอพฤติกรรมและการแสดงออก และสอดคลองกับ พรทิพย สัมปตตะวานิช (2529: 312-

319) ไดกลาวถึงลักษณะของผูรับสารโดยการวิเคราะหตามลักษณะประชากรศาสตร ซึ่งแตละบุคคลจะ

มีความแตกตางกัน โดยที่ความแตกตางนี้จะมีอิทธิพลตอการสื่อสารได ซึ่งลักษณะประชากรศาสตรนี้ 

ประกอบดวย ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) ความหมายรวมถึง อาชีพ 

รายได เชื้อชาติ และชาติพันธุตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว โดยเชื่อวาฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ

นั้นมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคน เพราะการที่เรามีตําแหนงที่สูงขึ้นนั่นยอมหมายถึง ความรับผิดชอบที่

สูงขึ้น และผลตอบแทนที่สูงขึ้นดวย ดังนั้นการที่พนักงานตองการรักษาหรือเพิ่มความกาวหนาใน

ตําแหนงงานก็จะสงผลถึงพฤติกรรมการใหบริการที่ดี เพราะที่ชีวาศรม รีสอรท จุดขายหลักคือพฤติกรรม

การบริการ นอกจากนี้การที่เราความมั่นคงในฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจยังเปนการสรางความมั่นใจ

ในดานการแสดงออก การตัดสินใจอีกดวย 

  1.5 แผนกที่สังกัดที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน   

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว แตสอดคลองกับคํากลาวของ จิตตินันท เดชะคุปต (2544: 15-17) ได

กลาววา แนวคิดการใหบริการใหเกิดในจิตใจผูใหบริการ ตองเริ่มจากการมีทัศนคติที่ดีในการบริการ หาก

ทุกคนมีจิตสํานึกในการใหบริการ และถือวาทุกคนในบริษัทมีความรับผิดชอบรวมกัน ทุกคนลวนเปนทูต

ในความสัมพันธกับลูกคา ความผิดพลาดบกพรองในหนาที่ บกพรองในการบริการ จะมีผลตอลูกคาและ

เปนการบอนทําลาย ชื่อเสียงของบริษัทในที่สุด และสอดคลองกับงานวิจัยของบุญลดา คุณาเวชกิจ 

(2550) ที่พบวาฝายงานที่ปฏิบัติตางกันทําใหการพัฒนาทีมงานไปสูองคการแหงการเรียนรูไมตางกัน ซึ่ง

งานวิจัยนี้มีสวนสอดคลองกับผลทางสถิติเพราะวาการพัฒนาองคกรแหงการเรียนรูเปนสวนหนึ่งในการ

พัฒนาพนักงานในทุกๆ ดานซึ่งรวมถึงพฤติกรรมการใหบริการ ซึ่งฝายทรัพยากรมนุษยจําเปนที่จะตอง

เล็งเห็นถึงความสําคัญและความจําเปนอยางยิ่งในการกําหนดความสามารถ (Competency) ของ

ตําแหนงงาน ซึ่ง Competency จะเปนพฤติกรรม (Behavior) ที่แสดงใหเห็นวาพนักงานผูนั้นมีความรู 

(Knowledge) ทักษะ (Skills) และคุณลักษณะเฉพาะบุคคล (Personal Attribute) แตกตางกันหรือไม 

และผลจากการวิเคราะห Competency ของตําแหนงงานที่แตกตางกันไป ดังนั้นผูใหบริการคือพนักงาน

ผูใหบริการทุก ๆ ดาน ทุกๆแผนก ไมวาจะใหขอมูลขาวสาร การประชาสัมพันธ การตอนรับบุคคลทั้ง

ภายในและภายนอก รวมถึงผูมาติดตอทุกประเภท เปนตน ตองเขาใจและตระหนักถึงความสําคัญของ

การใหบริการเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีและความประทับใจกับผูรับบริการทุกคน  

  1.6 อายุการทํางานที่ตางกัน มีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยพนักงานทุกทานมีความพยายามอยางเต็มที่ในการทํางานเพื่อ
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องคกร และ ปรารถนา อยางแรงกลาที่จะคงความเปนสมาชิกขององคกร อีกทั้งเนื่องจากสภาพ

เศรษฐกิจปจจุบันที่ทํา ใหพนักงาน ตองการอยูกับบริษัทที่มีความมั่นคง เพื่อใหเกิดความมั่นคงทางการ

เงินและครอบครัว แมวาอายุการทํางาน จะแตกตางกัน แตพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน สอดคลองกับ กัมพล เกษมสุข (2548: 70) ที่ศึกษา

เร่ือง วัฒนธรรมองคกร บุคลิกภาพ และการจูงใจที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริษัททรู พบวา พนักงาน บริษัททรูที่มีระยะเวลาในการทํางานแตกตางกันมีความพึงพอใจ

โดยรวมในการปฏิบัติงาน ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 2.  ปจจัยทางดานบุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพ

ทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ โดยปจจัยทางดาน

บุคลิกภาพของพนักงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท  

หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

สามารถพิจารณาเปนรายขอดังนี้ 

  2.1 บุคลิกภาพทางดานกายภาพ: มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน

ใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ ปจจัย

ทางดานบุคลิกภาพ ทางดานกายภาพ ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดี (ไมดี) 

มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธมากขึ้น (ลดลง) 

สอดคลองกับคํากลาว ของ ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550: 74-75) ซึ่งไดกลาวถึง บุคลิกภาพทางดาน

กายภาพ (Physical personality) เปนสิ่งที่แสดงใหทราบถึงประสิทธิภาพและความแข็งแรงในตัวบุคคล

ซึ่งอาจสงผลตอจิตใจ เชน รูปรางใหญ รูปรางเล็กบอบบาง หนาตา สุขภาพ น้ําหนัก ความสูง ทรงผม 

เปนตน และ สมิต สัชฌุกร (http://www.thaiphar-asso.com/index.php?lay=show&ac= article&Id 

=5615 61 &Ntype=11) กลาวถึงการเสริมสรางบุคลิกภาพของผูใหบริการทางดานกายภาพไว 7 

ประการ คือ การมอง การแตงกาย การพูด การเดิน การแสดงทาทาง ทักษะในการทํางาน สุขภาพ ซึ่งผู

ใหบริการตองตระหนักและใหความสําคัญ เพราะจะทําใหเปนบุคคลที่ มีบุคลิกภาพดี ที่นาประทับใจ

ของผูพบเห็นทั่วไปในสังคมดวย 

  2.2 บุคลิกภาพทางดานจิตใจ: มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ ปจจัย

ทางดานบุคลิกภาพ ทางดานจิตใจ ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดี (ไมดี) มี
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ผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธมากขึ้น (ลดลง) 

สอดคลองกับคํากลาว ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550: 77-79) ไดกลาวถึงทฤษฏีของฟรอยด (Freud 

theory) โดยโครงสรางจิตทั้ง 3 แบบ คือ Id, Ego และ Superego มีความสัมพันธกัน ถาจิตทั้ง 3 ระบบ

ทํางานมีความสัมพันธกันดี บุคคลก็จะแสดงพฤติกรรมออกมาอยางเหมาะสม มีสุขภาพจิตดี ทํางานได

อยางมีประสิทธิภาพ และมีบุคลิกภาพเหมาะสมกับตน แตถาพฤติกรรมโครงสรางจิตทั้ง 3 ระบบ ทํางาน

ไมสอดคลองกันหรือขัดแยงกัน บุคคลจะมีปญหาการปรับตัวทางบุคลิกภาพ 

  2.3 บุคลิกภาพทางดานความสามารถ: มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่ ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 

กลาวคือ ปจจัยทางดานบุคลิกภาพ ทางดานความสามารถ ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ ดี (ไมดี) มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธมากขึ้น (ลดลง) สอดคลองกับคํากลาว ของ ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550: 74-75) ซึ่ง

ไดกลาวถึง ความสามารถในการทํางานอันเปนลักษณะเฉพาะบุคคล เชน การแกปญหาเฉพาะหนา 

สติปญญา ไหวพริบ ความคิดริเร่ิม และความสามารถอันเกิดจากการเรียนรูฝกฝน เชน การมีทักษะใน

การทํางาน อยางหนึ่งอยางใด การมีทักษะในการใชภาษาตางประเทศ กีฬา ศิลปะ  

  2.4 บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม: มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่ ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 

กลาวคือ ปจจัยทางดานบุคลิกภาพ ทางดานจริยธรรม ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ ดี (ไมดี) มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธมากขึ้น (ลดลง) สอดคลองกับคํากลาว ของ ธนวรรธ ต้ังสินทรัพยศิริ (2550: 74-75) ซึ่ง

ไดกลาวถึง ความประพฤติ ศีลธรรมจรรยา เชน ความสุภาพ ความออนโยน ความซื่อสัตย ความไมเห็น

แกตัว เปนตน 

  2.5 บุคลิกภาพทางดานสังคม: มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน 

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ ปจจัย

ทางดานบุคลิกภาพ ทางดานสังคม ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดี (ไมดี) มี

ผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธมากขึ้น (ลดลง) 

สอดคลองกับคํากลาว ของ นพมาศ อุงพระ. (2551: 45 - 66) และ http://dit.dru.ac.th/home/023/ 

psycho logy/chap3.html ไดกลาวถึงทฤษฎีของจุง (Carl G.Jung) วาบุคลิกภาพของคนเราซึ่งแตละคน

มีความเปนเอกลักษณเฉพาะตัวนั้น มีการสะสมตอเนื่องมาตลอดนับแตเริ่มมีชีวิต และทฤษฎีของ 
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ฟรอยด ที่เนนความสําคัญที่ประสบการณจากการดําเนินชีวิตของคนเรา โดยเห็นวามีสวนสรางสมบคุคล

มีบุคลิกภาพที่แตกตางกัน ซึ่งโดยทั่วไปแลวบุคลิกภาพของบุคคลมีเปน 2 แบบ แตละแบบเหมาะสมกับ

งานตางๆ กันคือ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (extrovert) บุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบนี้จะชอบสังคม ชอบ

เดน ชอบแตงตัวดีๆ ชอบนําตัวไปพัวพันกับส่ิงแวดลอมหรือกับบุคคลอื่นโดยทั่วไป เปนคนเปดเผย ชอบ

การเปลี่ยนแปลง ไมชอบเก็บตัว ไมชอบอะไรที่ซ้ําซากจําเจ และประเภทที่ สอง คือบุคลิกภาพแบบเก็บ

ตัว (introvert) บุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบนี้มักทําหรือคิดโดยผูกพันกับตนเองมากกวาบุคคลอื่นหรือ

ส่ิงแวดลอมอ่ืน ไมชอบสังสรรค ไมชอบสังคม ไมชอบทําตัวเดนเมื่ออกงาน ไมชอบการเปลี่ยนแปลง ชอบ

ทําอะไรตามกฎเกณฑและแบบแผนที่วางเอาไว มีหลักการที่แนนอนในการที่จะควบคุมตนเอง บุคคล

ประเภทนี้เหมาะกับงานควบคุมระบบ งานบัญชี หรือจัดระเบียบในหนวยงาน และจากลักษณะ

บุคลิกภาพทั้งสองแบบที่กลาวมานี้ บุคคลบางคนไมถึงกับโนมเอียงไปในลักษณะใดลักษณะหนึ่ง

โดยเฉพาะ คือ เปนกลางๆ ไมชอบเก็บตัวมากไปและไมชอบแสดงออกมากไป ดร.จุง เรียกพวกที่ 3 นี้วา 

บุคลิกแบบกลางๆ (ambivert) ซึ่งพวกนี้อาจจะทํางานใดๆ ก็ได แตมักทําไดในระดับธรรมดาไมเดน แตก็

ทําไมไดดีนัก เปนพวกที่ผสมผสานอยูในคนสวนใหญทั่วไป 

  2.6 บุคลิกภาพทางดานอารมณ: มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน

ใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ ปจจัย

ทางดานบุคลิกภาพ ทางดานอารมณ ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดี (ไมดี) 

มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธมากขึ้น (ลดลง) 

สอดคลองกับคํากลาว ของ http://dit.dru.ac.th/home/023/psychology/chap3.html ไดกลาววา ควร

ทําใจใหพรอมในการเผชิญความจริง โดยคิดวาในโลกนี้มีข้ึนมีลงมีทั้งสิ่งดีและไมดี มีทั้งคนดีมากและคน

ดีนอย เราก็เหมือนคนอื่นๆ ฝกตนใหมีความสามารถในการควบคุมอารมณของตนเองไมวาจะอยูใน

สถานการณใด รูจักบังคับใจตนเอง พยายามปรับชีวิตใหเขากับสังคม ควบคุมตนใหคิดถึงผูอ่ืนมากกวา

คิดถึงตนเอง ฝกความอดทนและอดกลั้นใหกับตนเอง มีความสามารถในการรับและแกไขสิ่งที่ไมชอบ 

สรางความรูสึกพอใจที่จะไดปฏิบัติตามระเบียบขอบังคับในองคการ สงผลใหทํางานรวมกันไดโดย

ราบร่ืน ซึ่งจะนํามาสูผลดีในการปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของงาน 

  2.7 บุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ: มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่ ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 

กลาวคือ ปจจัยทางดานบุคลิกภาพ ทางดานขวัญและกําลังใจของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ ดี (ไมดี) มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธมากขึ้น (ลดลง) สอดคลองกับคํากลาวใน http://dit.dru.ac.th/home/023/ 
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psychology/chap3.html ไดกลาวถึงการพัฒนาทางดานจิตใจดังนี้ สรางความเชื่อมั่นในตนเอง 

พยายามวิเคราะหประเมินตนเองอยางแทจริง ฝกตนใหทํางานโดยมีการวางแผนและเปาหมาย ตระหนกั

ในคุณคาของตนเองและของผูอ่ืน ใชความสามารถที่มีอยูใหเปนประโยชนทั้งตนเองและองคการใหมาก

ที่สุด ดังตัวอยางในชีวิตประจําวันที่มักพบวามีคนมากมายที่มีทักษะทํางานเกงแตเก็บความรู

ความสามารถเหลานั้นใสล้ินชักไว แลวทํางานเทาที่ไดรับคําสั่งใหทํา ทํางานเพียงเพื่อแลกกับ

คาตอบแทนใหพออยูได การดําเนินงานดังกลาวนี้ มักไมนําพาไปสูความกาวหนาหรือความสําเร็จใน

ชีวิต 

 3.  วัฒนธรรมองคกร (องคกรที่มีจิตวิญญาณ) ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการ

พัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมี

มนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รี

สอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

  3.1 มีจุดประสงคชัดเจน: มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ ปจจัยทางดาน

วัฒนธรรมองคกร ทางดานมีจุดประสงคชัดเจน ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 

ดี (ไมดี) มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธมากขึ้น 

(ลดลง) สอดคลองกับคํากลาวของ วิรัช สงวนวงควาน (2551: 28) ไดกลาววา วัฒนธรรมองคการ ควร

จะมีลักษณะเปนการรับรูรวมกัน ของคนในองคการจากการไดเห็นไดยินไดรูส่ิงตางๆ รวมกัน โดยคนใน

องคการแมจะตางตําแหนงหนาที่หรือสถานภาพก็จะเขาใจและอธิบายถึงวัฒนธรรมองคการได

เหมือนกันและวัฒนธรรมองคการเปนการอธิบาย (Descriptive Term) ถึงลักษณะหรือมิติ (Dimension) 

ที่องคการยึดถือตอเนื่องมาเปนเวลานาน 

  3.2 มุงเนนการพัฒนาบุคคลากร: มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน

ใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ ปจจัย

ทางดานวัฒนธรรม องคกร ทางดานมุงเนนการพัฒนาบุคคลากร ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัว

หิน ประจวบคีรีขันธ ดี (ไมดี) มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธมากขึ้น (ลดลง) สอดคลองกับคํากลาวของ วิรัช สงวนวงควาน (2551: 31-36) ไดกลาว

วา การมุงที่การพัฒนาตนเองของพนักงานแตละคน ไมวาจะเปนองคการแบบใดก็จะตองใหความสาํคญั

กับพนักงานเพราะการที่เราพัฒนาพนักงานเพื่อใหเกิด ความรู ความชํานาญในสวนงานที่รับผิดชอบ

อยางสม่ําเสมอ จะทําใหเกิดการพํฒนาศักยภาพในการทํางานมากยิ่งขึ้น และยังเปนการสรางแรงจูงใจ

ในการกาวหนาในหนาที่ตอไปดวย โดยทั้งหมดนี้ก็จะเปนผลกลับมาสูองคกรในทางผลกําไรที่ยั่งยืน  
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  3.3 มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกร: มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ

ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง กลาวคือ ปจจัยทางดานวัฒนธรรม องคกร ทางดานมีความเชื่อใจและ

เคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกร ของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธ ดี (ไมดี) มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธมากขึ้น (ลดลง) สอดคลองกับคํากลาวของ วิรัช สงวนวงควาน (2551: 315) ไดกลาววา 

เปนการมุงที่การสรางความไววางใน ความเคารพและความซื่อสัตยตอกัน ในโลกที่สับสนวุนวายใน

ปจจุบัน ความผูกพันดวยใจตอสถานที่ทํางาน มีความสําคัญมากขึ้นพนักงานทั้งหลายตางพยายาม

คนหาทางออกจากความเครียดและความกดดันในชีวิตประจําวันที่ยุงเหยิงและเหนื่อยลา วิถีชีวิต

ปจจุบันที่ครอบคัวแตกแยก ชีวิตที่เรงรีบและแขงขัน ปญหาจราจรติดขัด เทคโนโลยีใหมๆ ทําใหผูคนตาง

มุงวัตถุนิยม หางเหินความสัมพันธและขาดความเอื้ออาทรตอกันพนักงานที่ทํางานอยูในองคการ

ทั้งหลายในปจจุบัน จึงมักมีความนึกคิด (Mind) และจิตใจ (Spirit) จะที่คนหาความหมายและเปาหมาย

ที่แทจริงในการทํางาน กับทั้งมีความปรารถนาที่จะมีความสัมพันธที่ดีกับเพื่อนรวมงาน และตองการการ

ยอมรับเปนสวนหนึ่งของกลุม เพื่อชดเชยสิ่งที่ขาดหายไปในสังคมปจจุบัน องคการที่มีวัฒนธรรมมุงใหมี

ความผูกพันดวยใจตอองคการ จึงตองหาทางที่จะรักษาบุคคลากรที่มีคุณภาพไวใหไดนานที่สุดดวยการ

สรางวัฒนธรรมและบรรยากาศในการทํางานที่ทําใหมีความสมดุลระหวางงานกับชีวิตสวนตัวใหมาก

ที่สุด จึงสามารถแกปญหาและตอบสนองความตองการของพนักงานดังกลาวไดโดยพยายามทําให

องคการเปนเหมือนบานที่นาอยูหรือบานหลังที่สองที่มีแตความอบอุนเพื่อดึงดูดใหพนักงานอยูกับ

องคการไดนานๆ 

  3.4 มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน: มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่ ต้ังไว โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 

กลาวคือ ปจจัยทางดานวัฒนธรรม องคกร ทางดานมีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน ของพนักงานใน   

ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ดี (ไมดี) มีผลตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวา

ศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธมากขึ้น (ลดลง) สอดคลองกับคํากลาวของ วิรัช สงวนวงควาน 

(2551: 31-36) ไดกลาววาองคการที่มีวัฒนธรรมเนนจริยธรรม หมายถึง การดําเนินงานที่มบีรรษทัภบิาล

ที่ดี (Good Corporate Governance) มีความเปนธรรมตอลูกคา พนักงาน และกลุมตางๆ ที่เกี่ยวของ 

สงเสริมสังคม การศึกษา สุขอนามัย ชุมชน ประเพณีวัฒนธรรม และสังคมโยรวม ถายิ่งเปนวัฒนธรรม

องคการที่เขมแข็งดวย จะมีอิทธิพลอยางมากตอพฤติกรรมของพนักงานที่จะประพฤติ ปฏิบัติอยางมี

จริยธรรม ซึ่งจะมีลักษณะเนนใหผูบริหารและพนักงานมีความอดทน ไมยอทอตอความไมแนนอน (High 
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in Risk Tolerance) เนนความพอเพียง พอดี ไมเนนเชิงรุก (Low to Moderate in Aggressiveness) 

และใหความสําคัญกับวิธีการหรือการปฏิบัติอยางมีจริยธรรมดวย มิไดเนนหวังแตผลลัพธอยางเดียว 

(Focused on Means as well as Outcome)  

 

ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากการศึกษาเรื่อง "ปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ" พบวา ปจจัยดานบุคลิกภาพ 

ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดานจิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ 

บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพ

ทางดานขวัญและกําลังใจ และ ปจจัยดาน วัฒนธรรมองคกร ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนน

การพัฒนาบุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมี

มนุษยธรรมในการปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รี

สอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ซึ่งจากผลการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยหวังวาจะเปนประโยชนอยางยิ่งตอผูบริหาร

ในองคกรธุรกิจโรงแรมในการนําไป ประยุกตใชเพื่อพัฒนาศักยภาพของโรงแรมในดานบุคลิกภาพและ

วัฒนธรรมองคกรอันจะเปนการผลักดันเสริมสราง ความเชื่อมั่น ขวัญและกําลังใจใหพนักงานมี

พฤติกรรมการใหบริการที่ดี ทํางานในองคกรอยางมีความสุข สรางสรรคและนําพาองคกรไปสู

ความสําเร็จตอไป ผูวิจัยมขีอเสนอแนะดังนี้  

 1. ดานลักษณะประชากรศาสตร จากกลุมตัวอยางซึ่งเปนพนักงานของชีวาศรม รีสอรท หวัหนิ 

ประจวบคีรีขันธ จํานวน 234 คน โดยพนักงานสวนใหญที่ตอบแบบสอบถามเปนพนักงานเพศหญิง มี

อายุระหวาง 30-39 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อยูในระดับหัวหนางาน สังกัดอยูในแผนกสวนหนา

และมีอายุการทํางาน 5-8 ป พบวา ตัวแปรกลุมเพศ ระดับการศึกษา และตําแหนงงาน มีทัศนคติ

เกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ แตกตางกัน 

โดยองคกรและผูบริหารควรใหความสําคัญของการบริการของพนักงานเพศชายมากขึ้น ดวยการจัดการ

ฝกอบรมเกี่ยวกับเทคนิคการบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งในสวนของพนักงานชายและหญิง อีกทั้ง

ยังควรมีการปลูกจิตสํานึก สรางการรับรู และสรางการมีสวนรวมในการบริการดวยจิตบริการใหกับ

พนักงานเพศชายมากขึ้น เนื่องจากผลจากการวิจัยพบวาเพศหญิงมีคาเฉลี่ยในพฤติกรรมการใหบริการ

มากกวาเพศชาย 

  อีกทั้งองคกรและผูบริหารควรมีการสงเสริมเร่ืองการจัดฝกอบรมหรือใหโอกาสทางการ

เรียนรูแกพนักงาน ซึ่งอาจจะเปนรูปแบบของทุนการศึกษา หรือการเรียนรูภายในองคกรใหกับพนักงาน 

ซึ่งจะชวยปองกันปญหาเรื่องการพัฒนาที่ลาชาและยังเปนการกระตุนใหเปนองคกรมีความตื่นตัวอยู

ตลอดเวลาสามารถแขงขันกับคูแขงไดเนื่องจากผลจากการวิจัยพบวาพนักงานที่มีการศึกษาสูงกวา
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ปริญญาตรีมีมีทัศนคติเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธอยูในระดับที่สูงกวาพนักงานที่มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีและต่ํากวาปริญญาตร ี 

  นอกจากนี้องคกรยังไมควรมองขามพนักงานในระดับปฏิบัติการเพราะพนักงานในระดับ

ปฏิบัติการคือคนที่ตองสัมผัสและใกลชิดกับการใหบริการกับแขกโดยตรง ดังนั้นการสงเสริมและการ

ปลูกฝงในดานพฤติกรรมการบริการที่ถูกตองแกพนักงานกลุมนี้จึงเปนสิ่งที่จําเปนอยางยิ่ง โดยใน

ขณะเดียวกันพนักงานระดับหัวหนางานก็จะตองปฏิบัติตนใหเปนแบบอยางที่ดีแกพนักงานระดับ

ปฏิบัติการเชนกัน ดังนั้นควรมีการปรับปรุงโดยเริ่มจากการกําหนดแผนกลยุทธที่ชัดเจน ต้ังแต วิสัยทัศน 

ภารกิจ นโยบาย วัตถุประสงค กฎระเบียบ วิธีการตาง ๆ ในการปฏิบัติงาน เพื่อใหพนักงานทุกคนทราบ

ถึงจุดมุงหมายและหนาที่ของตนและนอกจากนี้ผูบริหารและหัวหนางานก็จะตองทําหนาที่ในการสงเสรมิ

พฤติกรรมการบริการที่ดี โดยผูบริหารและหัวหนางานจะตองปฏิบัติเปนแบบอยางใหกับพนักงานดวย 

เนื่องจากผลจากการวิจัยพบวาพนักงานที่มีตําแหนงงานที่อยูในระดับหัวหนางานมีทัศนคติเกี่ยวกับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธอยูในระดับสูงกวา

พนักงานระดับปฏิบัติการ  

 2. ปจจัยดานบุคลิกภาพ ประกอบดวย บุคลิกภาพทางดานกายภาพ บุคลิกภาพทางดาน

จิตใจ บุคลิกภาพทางดานความสามารถ บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม บุคลิกภาพทางดานสังคม 

บุคลิกภาพทางดานอารมณและบุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 

ซึ่งจากผลการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยหวังวาจะเปนประโยชน อยางยิ่ง ตอการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรใน

โรงแรมหรือรีสอรทในดานบุคลิกภาพ อันจะเปนการผลัก ดันเสริมสราง ความเชื่อมั่น ขวัญและกําลังใจ

ใหพนักงานมีพฤติกรรมการใหบริการที่ดี ทํางานในองคกรอยางมีความสุข สรางสรรคและนําพาองคกร

ไปสูความสําเร็จตอไป โดยขอเสนอแนะแบงออกเปนรายดานดังตอไปนี้ 

  บุคลิกภาพทางดานจริยธรรมมีระดับความสัมพันธสูงที่สุดและอยูในระดับความสําคัญมาก

ที่สุดทุกเรื่อง โดยเรื่องทานยึดหลักคุณธรรมและจริยธรรมในการทํางานและดํารงชีวิตมีระดับคะแนน

เฉลี่ยสูงกวาทุกเรื่องซึ่งจะเห็นไดวา ผูบริหารควรสงเสริมใหพนักงานยึดหลักความพึงพอใจสูงสุดในการ

บริการแขกและในแงของการดํารงชีวิตซึ่งจะตองตั้งอยูบนพื้นฐานของหลักคุณธรรมและจริยธรรม โดย

ควรมีการปรับปรุงใหเปนหนึ่งในนโยบายหลักขององคกร สวนในเรื่อง ทานยึดถือความพึงพอใจสูงสุด

ของแขกภายใตความถูกตองเปนหลักซึ่งมีระดับระดับคะแนนเฉลี่ยนอยกวาทุกเรื่อง ควรมีการอบรม

เกี่ยวกับพฤติกรรมการบริการที่ถูกตองตามหลักจริยธรรมอยางตอเนื่อง เพื่อเปนการตอกย้ําใหเห็นถึง

ความสําคัญ และควรมีบทลงโทษที่ชัดเจนสําหรับองคกรที่กระทําผิดกฎและขอบังคับตาง ๆ รวมถึงการ

ปลูกฝงใหพนักงานยึดหลักความพึงพอใจสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ เพราะกิจการของชีวาศรมถือไดวา

เปนงานบริการซึ่งเลี่ยงไมไดกับคํากลาวที่วา ลูกคา คือ พระเจา แตเหนือส่ิงอื่นใดความถูกตองและ
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จริยธรรมตองมากอน ดังนั้นจากการเพิ่มเติมจากขอเสนอแนะจะยิ่งเปนการปลูกฝงใหพนักงานรูสึกถึง

ความพึงพอใจในการทํางานและเกิดความรัก ความผูกพันธ นับถือในองคกรของตนเองอีกดวย  

  บุคลิกภาพทางดานอารมณมีระดับความสัมพันธรองลงมาและอยูในระดับความสําคัญ

มากที่สุดทุกเรื่อง โดยเรื่องทานมักจะยิ้มกับแขกและเพื่อนรวมงานทุกคนมีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงกวาทุก

เร่ืองซึ่งจะเห็นไดวาการสงเสริมใหพนักงานมีจิตใจบริการ ยิ้มแยม เอาใจเขาใสใจเรา เห็นใจในความ

จําเปนของผูรับบริการที่อาจจะเปนไดทั้งแขกภายในและภายนอกองคกรจะทําใหตัวพนักงานเองเปนคน

ที่มีความสุขและความสุขนี้สามารถสงผานไปถึงแขกทุกทานไดเชนกัน ดังนั้นการสงเสริมบุคลิกภาพดาน

อารมณเปนสิ่งที่ควรทําอยางตอเนื่อง สวนในเรื่องทานเปนคนที่มีทัศนคติที่ดีอยูเสมอซึ่งมีระดับระดับ

คะแนนเฉลี่ยนอยกวาทุกเรื่อง ดังนั้นผูบริหารควรสงเสริมและสนับสนุน ดานการจัดการและจัดหา

ส่ิงแวดลอมที่ดี ที่เอื้ออํานวยตอการทํางานใหกับพนักงาน เชนการสงเสริมดานสุขภาพ ฟตเนต หรือ

กิจกรรมใหพนักงาน เพื่อลดความเครียดจากการทํางาน นอกจากนี้ยังควรมีการสงเสริมใหพนักงานมอง

การทํางานที่เปนคูขนานระหวางคุณภาพและความสําเร็จไปดวยกัน โดยการเปดโอกาสใหพนักงานได

เขามาพูดคุย เสนอความคิดเห็น รวมทั้งใหโอกาส พนักงานไดรับรูถึงผลจากการทํางานหรือการกระทํา

ของตนเพื่อหาแนวทางแกไขขอผิดพลาด และถาหาก พนักงานปฏิบัติไดดีอยูแลวก็ควรมีการยกยอง 

ชมเชย เพื่อเปนการสงเสริมบุคลิกภาพทางดานอารมณของพนักงานใหดียิ่งขึ้น 

  บุคลิกภาพทางดานจิตใจอยูในระดับความสําคัญมากที่สุดและระดับความสําคัญมาก โดย

เร่ืองเปาหมายในการทํางานของทานคือการทําใหลูกคาพึงพอใจอยูในระดับความสําคัญมากที่สุดและมี

ระดับคะแนนเฉลี่ยสูงกวาทุกเรื่องซึ่งจะเห็นไดวาพนักงานสวนใหญมีเปาหมายในใจคือความตองการที่

จะใหลูกคาไดรับความพึงพอใจถือไดวาเปนสิ่งที่ดี โดยผูบริหารควรสงเสริมออกมาใหเปนรูปแบบที่

ชัดเจน เปนแบบแผนในองคกร ซึ่งอาจจะออกมาในรูปแบบของของ การเพิ่ม แรงจูงใจในการทํางานให

มากยิ่งขึ้น เชนการใหรางวัลสําหรับผูมีความคิดที่จะสรางสรรคองคกรใหดียิ่งขึ้นและสามารถนําไป

ปฏิบัติไดจริง รางวัลสําหรับผูประพฤติตัวและเปนแบบอยางดานพฤติกรรมการใหบริการที่ดีในรูปแบบ

ตางๆ การเพิ่มสวัสดิการดานตางๆ ที่ทําใหพนักงานไดรูสึกถึงความใสใจจากองคกร และการจัดหาการ

สงเสริมเร่ืองการฝกอบรมตางๆ เพื่อเปน การผลักดันใหพนักงานมีกําลังใจในการทําใหลูกคาพึงพอใจ

ตอไป นอกจากนั้นควรมีการสงเสริมทางดานจิตใจ โดยการสํารวจและระบุถึงความตองการ ในแตละ

ดานของพนักงาน ไมวาจะเปนดาน การงาน ความสําเร็จในอนาคต หรือความตองการดานอืน่ๆ เพือ่ทีจ่ะ

สรางและสนับสนุนดานจิตใจในการทํางานแกพนักงาน สวนในเรื่องทานสามารถจําชื่อแขก/เพื่อน

รวมงานของทานไดทุกคนอยูในระดับความสําคัญมากซึ่งมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยกวาทุกเรื่อง ผูบริหาร

ควรทําใหพนักงานทราบวา การจดจําชื่อแขก/เพื่อนรวมงาน เปนสิ่งสําคัญ เพราะเปนการสรางความ

ประทับใจใหกับแขก/เพื่อรวมงาน โดยอาจถือเปนสวนหนึ่งของหนาที่ที่ทุกคนตองปฎิบัติ โดยผูบริหาร

ควรจัดหาเครื่องมือที่ชวยในเรื่องการจดจําชื่อแขกใหกับพนักงาน การฝกฝน พัฒนาทักษะและใหรางวัล
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เปนแรงจูงใจเพื่อเปนการสงเสริมใหพนักงานสามารถพัฒนาในดานนี้ไดอยางตอเนื่อง รวมถึงองคกรควร

กระตุนใหพนักงานมีกิจกรรมรวมกันมากขึ้นเพื่อเปนการกระชับสัมพันธไมตรีกันทั้งภายในแผนกและตาง

แผนก และผูบริหารยังควรสงเสริมใหพนักงานทราบและรับรูถึงหนาที่หลักและเปาหมายในการทํางานที่

ชัดเจนเพราะการที่พนักงานระลึกและรูถึงหนาที่ของตนเอง จะทําใหพนักงานเองสามารถสงมอบ

พฤติกรรมการใหบริการที่ดีใหแกแขกทุกคนเพิ่มมากขึ้น  

  บุคลิกภาพทางดานขวัญและกําลังใจอยูในระดับความสําคัญมากที่ สุดและระดับ

ความสําคัญมาก โดยเรื่องทานมีความสุขจากการที่ทําใหแขกหรือคนรอบตัวทานมีความสุขอยูในระดับ

ความสําคัญมากที่สุดและมีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงกวาทุกเรื่องซึ่งจะเห็นไดวาผูบริหารควรสงเสริมและ

สนับสนุนใหพนักงานที่มีความสามารถและขยันขันแข็งในการทํางานไดมีโอกาสกาวหนามากขึ้น ภายใต

การประเมินที่เปนธรรม สวนในเรื่องทานมีความสุขกับการทํางานที่นี้เพราะสามารถสรางความลงตัวทั้ง

ในเร่ืองงานและชีวิตสวนตัวไดเปนอยางดีอยูในระดับความสําคัญมากซึ่งมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยกวา

ทุกเรื่องดังนั้นผูบริหารควรมีการสรางความรูสึกที่ผอนคลายในสถานที่ทํางาน ใหความเสมอภาค ความ

เปนธรรม ไมเบียดเบียนเวลางาน และความสมดุลในการทํางานและชีวิตสวนตัวแกพนักงาน ผูบริหาร

ควรมีการจัดหาแรงจูงใจในการทํางาน มีการรับฟงความคิดเห็นจากพนักงาน มีการเสริมสรางความ

เชื่อมั่นจากผูบริหารหรือผูบังคับ บัญชาและองคกรอยางสม่ําเสมอ เพื่อเปนการสรางขวัญและ กําลังใจ

ในการทํางานของพนักงานยิ่งขึ้น 

  บุคลิกภาพทางดานกายภาพอยูในระดับความสําคัญมากที่สุดและระดับความสําคัญมาก 

โดยเรื่องทานมีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอยและถูกตองตามกฎระเบียบเสมออยูในระดับความสําคัญ

มากที่สุดและมีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงกวาทุกเรื่องซึ่งจะเห็นไดวา ผูบริหารควรเรียนรูและการตรวจสอบถึง

รูปแบบบุคลิกภาพของพนักงานอยางสม่ําเสมอ หากพบขอผิดพลาดหรือขอบกพรองก็จําเปนที่จะตอง

แจงใหพนักงงานทรายโดยทันที เนื่องจากงานบริการเปนงานที่จะตองพบเจอกับลูกคาตลอดเวลา 

เพราะฉะนั้นการแตงกายที่สะอาดเรียบรอย ถูกตองตามกฏระเบียบจึงมีความสําคัญเปนอยางมาก และ

ควรมีการตรวจตราอยางตอเนื่องและบอยคร้ัง ซึ่งทั้งหมดนี้ที่กลาวถึงกฎระเบียบเกี่ยวกับการแตงกาย

ควรระบุไวอยางชัดเจนในคูมือพนักงาน สวนในเรื่องทานมีความชื่นชอบกับชุดเครื่องแบบพนักงาน

ปจจุบันของทานมากอยูในระดับความสําคัญมากซึ่งมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยกวาทุกเรื่องโดยผูบริหาร

ควรให พนักงาน มีสวนรวม ในการออกแบบชุดเครื่องแบบ เพราะสามารถเขาถึงความตองการของ

พนักงานไดอยางทั่วถึง เพื่อความสะดวกแกการปฏิบัติงานของพนักงาน รวมถึงเปนการสรางความภูมิใจ

ใหแกพนักงานอีกดวย  

  บุคลิกภาพทางดานสังคมอยูในระดับความสําคัญมากที่สุดและระดับความสําคัญมาก 

โดยเรื่องทานใหเกียรติและแสดงความสนใจตอแขกและเพื่อนรวมงานเสมออยูในระดับความสําคัญมาก

ที่สุดและมีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงกวาทุกเรื่องซึ่งจะเห็นไดวา ผูบริหารควรมีแบบแผนที่ชัดเจนในการ
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กําหนดเกี่ยวกับนโยบายในการบริการหรือหลักการปฎิบัติที่เปนธรรมแกแขกหรือเพื่อนรวมงานทุกทาน

ใหกับพนักงานอยางชัดเจน การใหอํานาจกับพนักงานที่มีความสําเร็จและความพรอมหรือการเปด

โอกาสใหเปนผูนํากลุม ก็เปนอีกหนึ่งแนวทางเพื่อสงเสริมการยอมรับของกลุมเพื่อนรวมงานและแขก 

สวนในเรื่องทานมีการแลกเปลี่ยนความรูและทักษะกับผูอ่ืนเสมออยูในระดับความสําคัญมากซึ่งมีระดับ

คะแนนเฉลี่ยนอยกวาทุกเรื่องโดยผูบริหารควรสงเสริมและสนับสนุนใหพนักงานเกิดการทาํงานเปนทมี มี

กิจกรรมที่มีการ พัฒนาทักษะดานมนุษยสัมพันธอันดีภายในบริษัท เพื่อเปนการเพิ่มโอกาสใหพนักงาน

ไดแลกเปลี่ยนความ คิดเห็น พูดคุย ทําใหบรรยากาศไมเครียดจนเกินไป ทําใหพนักงานรูสึกรักในตัว

องคกร และชวยลดชองวางระหวาง พนักงานและผูบริหาร หรือแมแตกับพนักงานดวยกันเอง เชน 

กิจกรรมบันเทิง กีฬาภาย ในองคกร กิจกรรมสังสรรค หรือเสริมสรางสุขภาพตางๆ  

  บุคลิกภาพทางดานความสามารถอยูในระดับความสําคัญมากที่สุดและระดับความสําคัญ

มาก โดยเรื่องทานมีความรูและความเชี่ยวชาญในหนาที่เปนอยางดีและสามารถผลิตผลงานที่มีคุณภาพ

ไดอยางสม่ําเสมออยูในระดับความสําคัญมากที่สุดและมีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงกวาทุกเรื่องซึ่งจะเห็นได

วา ผูบริหารควร เปดโอกาสใหพนักงานไดใชความรู ความสามารถอยางเต็มที่ และมีโอกาสกาวหนาใน

สายงานโดยการประเมินอยางยุติธรรม การจัดหาอุปกรณที่ ทันสมัย ปลอดภัย ตลอดจนมีการใหความรู

ถึงวิธีการใชงานที่ถูกตอง  สวนในเรื่องทานสามารถใชภาษาที่ เหมาะสมและสื่อสารไดอยางมี

ประสิทธิภาพอยูในระดับความสําคัญมากซึ่งมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยกวาทุกเรื่องโดยผูบริหารควรมีการ

สงเสริม พนักงานในเรื่องการศึกษา ไมวาจะเปนเรื่อง ภาษา ความเขาใจเฉพาะทาง การแกปญหา 

เพื่อให พนักงานในองคกรมีความรู ความสามารถเพิ่มข้ึน พนักงานสามารถปฎิบัติงานใหบริษัทอยาง

เต็มความสามารถ เพื่อใหองคกรมีความกาวหนา และตัวพนักงานเองก็กาวหนาดวยเชนกันอันจะเปน

ผลดีในอนาคต ที่จะสามารถดํารงธุรกิจไปได อยางมั่นคงและยั่งยืนทามกลางการแขงขันที่รุนแรง  

 3. ปจจัยดาน วัฒนธรรมองคกร ประกอบดวย มีจุดประสงคชัดเจน มุงเนนการพัฒนา

บุคคลากร มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรและมีมนุษยธรรมใน

การปฏิบัติงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน 

ประจวบคีรีขันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง ซึ่งจากผลการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยหวังวาจะเปน

ประโยชน อยางยิ่ง ตอการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในโรงแรมหรือรีสอรทในดานวัฒนธรรมองคกร 

อันจะเปนการสงเสริมใหพนักงานมีพฤติกรรมการใหบริการที่ดี ทํางานในองคกรอยางมีความสุขและ

พรอมที่จะนําพาองคกรไปสูความสําเร็จตอไป โดยขอเสนอแนะแบงออกเปนรายดานดังตอไปนี้ 

  จุดประสงคชัดเจนมีระดับความสัมพันธสูงที่สุดและอยูในระดับความสําคัญมากที่สุดและ

ระดับความสําคัญมาก โดยเรื่องรีสอรทแหงนี้สรางขึ้นมาโดยมีเปาหมายเพื่อสงเสริมสุขภาพและความ

อยูที่ดีข้ึนของแขกทุกทานมีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงกวาทุกเรื่องซึ่งจะเห็นไดวา ผูบริหารควรสงเสริมให

พนักงานไดรับรู และเขาใจโดยอยางถองแท เกี่ยวกับจุดมุงหมายในการทํางานเพื่อใหไปถึงเปาหมาย
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องคกรรวมกัน สงเสริมใหพนักงานยึดมั่นในหลักการ การปฏิบัติและการบริการที่ถูกตองเปนธรรม เขาใจ

ถึงนโยบายหลักขององคกร นอกจากนี้ผูบริหารองควรมีการจัดระบบการบริหาร การจัดการองคกรอยาง

เปนระบบ มีการกําหนด แบงสายงานอยางชัดเจนใหกับพนักงานในแตละระดับโดยใหพนักงานแตละคน

ทราบวาตนเองมี หนาที่อะไร ตองทําอะไร และทําอยางไร มีความชัดเจนในการกําหนดเปาหมายของ

งาน มีแผนการทํางานที่เปนระบบ และมีประสิทธิภาพ รวมทั้งมีระบบตรวจสอบการทํางานและระบบที่

ปรึกษาใหพนักงานสามารถสอบถามได เพื่อให พนักงานเกิดความมั่นใจและสามารถทํางานไดอยางมี

ประสิทธิภาพ สวนในเรื่องฝายบริหารมุงเนนการสรางสุขภาพและความเปนอยูที่ดีของพนักงานอยูใน

ระดับความสําคัญมากซึ่งมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยกวาทุกเรื่องโดยผูบริหารควรเสริมสรางความพรอม

ใหกับพนักงาน ชีวาศรมผูซึ่งมีหนาที่ดูแลสุขภาพแบบองครวมใหแกแขกที่มาพัก โดยตัวองคกรเองก็ควร

จะมีการดูแลสุขภาพแบบองครวมใหแกพนักงานดวยเชนกัน ซึ่งหมายถึงการดูแลทั้งในสวนสุขภาพ 

รางกาย จิตใจ และ จิตวิญญาณใหแกพนักงาน ซึ่งอาจจะเปนการดูแลดานสวัสดิการตางๆ เชน หอง

ออกกําลังกาย โปรแกรมตรวจสุขภาพที่หลากหลายมากขึ้น อาหารที่ครบครันตามหลักโภชนาการ การ

ดูแลเร่ืองสภาพแวดลอมเพื่อใหพนักงานเกิดความผอนคลาย การทดลองทรีทเมนทในหมูพนักงาน

ดวยกันเพื่อเปนการฝกฝนสําหรับทักษะของพนักงานและในขณะเดียวกันก็เปนการสรางความผอน

คลายใหกับเพื่อนรวมงานดวย รวมถึงการจัดกิจกรรมสันทนาการที่มากขึ้น 

  มุงเนนการพัฒนาบุคคลากรมีระดับความสัมพันธสูงที่สุดอีกหัวขอหนึ่งเชนกันและอยูใน

ระดับความสําคัญมากทุกเรื่อง โดยเรื่องในรีสอรทแหงนี้มีการฝกอบรมทั้งในเรื่อง ทักษะ ความรู 

ความสามารถและการบริการอยางตอเนื่องมีระดับคะแนนเฉลี่ยสูงกวาทุกเรื่อง สวนในเรื่องการฝกอบรม

สามารถนํามาใชพัฒนาการทํางานของทานไดเปนอยางดีอยูในระดับความสําคัญมากซึ่งมีระดับคะแนน

เฉลี่ยนอยกวาทุกเรื่องโดยผูบริหารซึ่งจะเห็นไดวา ผูบริหารควรผลักดันใหพนักงานมีโอกาส ในการ

พัฒนาศักยภาพในการทํางานใหมากขึ้นและเปดโอกาสใหพนักงานไดคนหาความถนัด หรือความ ชอบ

ของตนเองอันจะนําไปสูการจัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมกับงานและการพัฒนาบุคคลกรในองคกร ซึ่ง

ควรมีการกําหนดเปนเสนทางสายอาชีพของพนักงานแตละทานใหชัดเจน และควรมีการนํามาพูดคุยกับ

พนักงานอยางชัดเจนเชนกัน  

  มีความเชื่อใจและเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานในทุกระดับในองคกรมีระดับ

ความสัมพันธรองลงมาและอยูในระดับความสําคัญมากทุกเรื่อง โดยเรื่องพนักงานมีการใหเกียรติซึ่งกัน

และกันโดยปฏิบัติเสมือนดั่งแขกคนหนึ่ง และ พนักงานที่รีสอรทแหงนี้มีสวนรวมในการแสดงความ

คิดเห็นในการเปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาขั้นตอนการทํางานของพนักงานไดมีระดับคะแนนเฉลี่ยเทากัน

และสูงกวาทุกเรื่องซึ่งจะเห็นไดวาผูบริหารควรใหความสําคัญในการที่จะมุงสรางองคการที่มีวัฒนธรรม

มุงใหมีความผูกพันดวยใจตอองคการ เพื่อที่จะสงเสริมใหเกิด ความไววางใจ ความเคารพและความ

ซื่อสัตยตอกัน ทํางานเปนทีม การพัฒนาทักษะดานมนุษยสัมพันธอันดีภายในบริษัทเชน การจดักจิกรรม
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ตางๆโดยใหพนักงานเปนผูบริหารงานหรือกิจกรรมนั้นเอง การปลูกฝงวัฒนธรรมและคานิยมที่ทําให

พนักงานมีความไววางใจซึ่งกันและกัน และ เปดเผยตรงไปตรงมาไดนั้น ผูบริหารจะตองไมกลัวที่จะ

ยอมรับความผิดพลาด และจะตองยืนอยูแถวหนารวมกับพนักงานรวมถึงไมควรปดกั้นความคิดเห็น

อารมณและความรูสึกของพนักงานเชนกัน สวนในเรื่องในแตละแผนกขององคกรมีการสื่อสารและสง

มอบงานที่ดีตอกันซึ่งมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยกวาทุกเรื่อง แผนกทรัพยากรบุคคลและหัวหนางานควร

เขามามีสวนรวมในเรื่องการพัฒนาดานการสื่อสาร อยางเชน การจัดประชุมรายเดือนเพื่อการประเมินซึ่ง

กันและกันในแตละแผนก การประเมินระหวางแผนกที่ระบุสําหรับตัวชี้วัดสําหรับแตละแผนก การจัด

กิจกรรมภายใน การเพิ่มชองทางการสื่อสาร รวมถึงควรมีการเปดโอกาสใหพนักงานไดมีการประเมิน

ผูบริหารหรือการประเมินพนักงานกันเองที่โปรงใสเพื่อเปนโอกาสใหพนักงงานและผูบริหารสามารถ

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันได  

  มีมนุษยธรรมในการปฏิบัติงานมีระดับความสําคัญอยูในระดับมากทุกเรื่อง โดยเรื่องบริษัท

ไดจัดใหมีสภาพแวดลอมในการทํางานที่เหมาะสม และอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานมีระดับ

คะแนนเฉลี่ยสูงกวาทุกเรื่องซึ่งจะเห็นไดวาผูบริหารควรจะคํานึงถึงความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพชีวิตใน

การทํางานของพนักงานในรีสอรท โดยมีการสํารวจความตองการภายใน องคกรและหนวยงานในแตละ

แผนก วามีปจจัยตัวใดบางที่พนักงานใหความสําคัญ และพนักงานไดรับ การตอบสนองเพียงพอแลว

หรือไม เพื่อนํามาปรับใชและตอบสนองความตองการแกพนักงาน ทําให พนักงานมีความเชื่อมั่นและ

กําลังใจในการทํางานที่ดี ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและมีความสุขในการอยูในองคกร สวนในเรื่อง

หัวหนางานของทานตอบสนองขอเสนอแนะและการรองขอความชวยเหลือของทานอยางเปนธรรมและ

รวดเร็วมีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยกวาทุกเรื่องผูบริหารควรใหความใสใจและดูแลเรื่องนี้อยางเรงดวน 

เนื่องจากสวนใหญเร่ืองที่พนักงานรองขอมักจะเปนเรื่องที่พวกเขาไมสามารถตัดสินใจหรือไมสามารถที่

จะปฏิบัติได ซึ่งตอง 

  การความคิดเห็น ทิศทาง และคําแนะนําจากผูบริหารหรือหัวหนาในการที่จะปฏิบัติงาน ซึ่ง

ถาหากการตัดสินใจหรือการตอบสนองจากหัวหนางานหรือผูบริหารเปนไปอยางลาชาหรือไมเปนธรรมก็

อาจจะสงผลกระทบตอการปฏิบัติงานและองคกรโดยรวมได ดังนั้นผูบริหารควรมีการกําหนด

ความสําคัญกอนหลังสําหรับเร่ืองการตัดสินใจ ควรมีการติดตั้งโปรแกรมคอมพิวเตอรที่ชวยในเรื่องการ

ตัดสินใจใหกับผูบริหารหรือหัวหนาแผนกตางๆเพื่อการตัดสินใจที่รวดเร็ว เปนธรรม เพราะสามารถ

ตรวจสอบได รวมถึงการมีการสื่อสารใหกับพนักงานดวย นอกจากนั้นผูบริหารหรือหัวหนางานควรจะมี

การฝกสอนงานใหกับผูที่เปนผูชวยหรือพนักงานที่สามารถชวยเหลือเพื่อนรวมงานไดเวลาที่หัวหนาไม

สามารถปฏิบัติหนาที่ไดเพื่อเปนการเพิ่มชองทางและความรวดเร็วในการตัดสินใจใหกับพนักงาน  
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ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1. ควรมีการศึกษาและวิจัย เร่ือง ปจจัยดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรที่มีผลตอ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ โดยผูวิจัยศึกษาเฉพาะ 

พนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ เทานั้น ดังนั้นจึงควรมีการทําวิจัยเรื่องนี้กับโรงแรม

หรือ รีสอรทอื่นบาง หรือในระดับโรงแรมหรือรีสอรทที่แตกตางกันออกไป เพราะแตละโรงแรมหรือรีสอรท 

ในแตละระดับมีความตองการที่อาจจะแตกตางกันออกไป ซึ่งอาจจะทําใหความสัมพันธระหวาง ปจจัย

ดาน บุคลิกภาพ วัฒนธรรมองคกร และพฤติกรรมการใหบริการที่มีความแตกตางกันออกไป 

 2. ควรมีการศึกษาและวิจัยวา ทําอยางไรใหองคการ ผูบริหาร ตลอดจนพนักงานใน 

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเห็นถึงความสําคัญของการมีพฤติกรรมการใหบริการที่ดีตอแขกทุกทาน 

 3. ควรมีการศึกษาและวิจัยเพิ่มเติมทางดานปจจัยอื่นๆ ที่นาจะมีความสัมพันธ กับ ปจจัยดาน 

บุคลิกภาพ วัฒนธรรมองคกร และพฤติกรรมการใหบริการ เชน การจูงใจในการทํางาน ความจงรักภักดี

ตอองคกร หรือจิตบริการ 

 4. ควรทําการศึกษาในหัวขอเดียวกันนี้ โดยเปลี่ยนกลุมตัวอยางอื่นๆ เชน โรงพยาบาล 

หนวยงานราชการ หนวยงานเอกชน หรือธุรกิจประเภทอื่นๆ เพื่อเปรียบเทียบดูวา ปจจัยดาน บุคลิกภาพ 

วัฒนธรรมองคกร และพฤติกรรมการใหบริการ มีความสัมพันธกับกลุมประชากรอื่นๆ นอกเหนือจาก 

กลุมพนักงาน โรงแรมหรือ รีสอรทหรือไม เพื่อเปนการวัดความเชื่อมั่นของตัวแปร ปจจัยดาน บุคลิกภาพ 

วัฒนธรรมองคกร และพฤติกรรมการใหบริการ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ปจจยัดานบุคลิกภาพและวัฒนธรรมองคกรทีม่ีผลตอ พฤติกรรมการใหบริการของ

พนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หัวหนิ ประจวบคีรขีนัธ 
 

คําชี้แจง แบบสอบถามเพื่อการวิจัยนีเ้ปนสวนหนึง่ของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ  

 มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ ประสานมิตร โดยใชเก็บรวมรวมขอมูลในการ 

 สํารวจความคดิเห็นของพนกังานเกี่ยวกับปจจัยดานบุคลิกภาพและวฒันธรรมองคกรที่มีผล 

 ตอพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานใน ชวีาศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบคีรีขันธ ผูวิจัยขอ 

 ความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดสละเวลาอันมีคาของทานตอบแบบสอบถามนี้ตามความ 

 เปนจริงจนครบถวน เพื่อที่จะทําใหผลการวิจัยนี้สมบูรณตามความมุงหมาย โดยขอมูลที่ไดจะ 

 ถูกเก็บเปนความลับ และขอขอบพระคุณทีท่านไดใหความรวมมือเปนอยางสงู 
 

สวนที่ 1 ลกัษณะสวนบุคคล 
คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  ใหตรงกับความเปนจริงของทาน 
 

 1. เพศ 
    1. ชาย  2. หญงิ 
 

 2. อาย ุ
    1. 20-29 ป  2. 30-39 ป 

    3. 40-49 ป  4. 50 ปข้ึนไป 
 

 3. ระดับการศึกษา 
    1. ตํ่ากวาปริญญาตรี  2. ปริญญาตรี 

    3. สูงกวาปริญญาตรี 
 

 4. ตําแหนงงาน 
    1. ระดับพนักงานปฏิบัติการ  2. ระดับผูเชี่ยวชาญและหัวหนางานขึน้ไป 
 

 5. แผนกทีส่ังกัด 
    1. สวนหนา  2. สวนหลงั 
 

 6. อายุการทาํงาน 
    1. นอยกวา หรือ เทากับ 4 ป  2. 5 - 8 ป 

    3. 9 -12 ป  4. 13 ปข้ึนไป  
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สวนที่ 2 บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หัวหนิ ประจวบคีรขีนัธ 
คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกบัลักษณะในปจจุบันของทานมากที่สุด  
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บุคลิกภาพของพนักงาน ใน ชีวาศรม รีสอรท หวัหนิ ประจวบครีีขันธ 
 

1 2 3 4 5 
บุคลิกภาพทางดานกายภาพ 

1. ทานมีสภาพรางกาย รูปรางและสรีระทีเ่หมาะสมกับงานของทาน      

2. ทานมีการดแูลสุขภาพรางกายใหสมบูรณแข็งแรงเพื่อใหพรอมกับการ

ทํางานอยูเสมอ 

     

3. ทานมีการแตงกายที่สะอาด เรียบรอยและถูกตองตามกฎระเบียบเสมอ      

4. ทานมีความชื่นชอบกบัชดุเครื่องแบบพนักงานปจจุบันของทานมาก      

บุคลิกภาพทางดานจิตใจ 

5. ทานสามารถจําชื่อแขก/เพื่อนรวมงานของทานไดทกุคน      

6. เปาหมายในการทํางานของทานคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ      

7. ทานมีความระมัดระวัง รอบคอบ ใสใจและใหความสาํคัญตอ

รายละเอียดในทกุๆดานของแขก เพื่อนรวมงานและงานทุกชิน้ 

     

8. ทานสามารถแสดงใหแขกและเพื่อนรวมงานรับรูไดถึงความเต็มใจบริการ

และสามารถสงมอบบริการทีม่ีคุณภาพเกนิกวาความคาดหวงัเสมอ 

     

บุคลิกภาพทางดานความสามารถ 

9. ทานมีความรูและความเชี่ยวชาญในหนาที่เปนอยางดีและสามารถ

ผลิตผลงานทีม่ีคุณภาพไดอยางสม่ําเสมอ 

     

10. ทานเปนคนตรงตอเวลาและสามารถสงมอบบริการไดอยางทันทวงท ี      

11. ทานสามารถใชภาษาที่เหมาะสมและสื่อสารไดอยางมีประสิทธิภาพ      

12. ทานมีความสามารถในการแกปญหาทุกครั้ง      

13. ทานมีความพยายามทีจ่ะศึกษา หาความรูเพิ่มเติมอยางตอเนื่อง      
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บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หวัหิน ประจวบคีรีขันธ 
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 1 2 3 4 5 
บุคลิกภาพทางดานจริยธรรม 

14. ทานยึดถอืความพึงพอใจสูงสุดของแขกภายใตความถูกตองเปนหลัก      

15. ทานพยายามที่จะตอบคําถามแขก/เพื่อนรวมงานตามความเปนจริงเสมอ      

16. ทานมีความซื่อสัตยตอแขกและองคกร      

17. ทานมีความเสมอภาคในการบริการแขกแตละคนอยางเทาเทยีมกัน      

18. ทานยึดหลักคุณธรรมและจริยธรรมในการทํางานและดํารงชีวิต      

บุคลิกภาพทางดานสังคม 

19. ทานมีความมุงมั่นในการสรางความสัมพันธอันดีกบัแขกและเพื่อนรวมงาน

เสมอ 

     

20. ทานใหเกยีรติและแสดงความสนใจตอแขกและเพื่อนรวมงานเสมอ      

21. ทานมกีารแลกเปลี่ยนความรูและทักษะกับผูอ่ืนเสมอ      

22. ทานสามารถทํางานรวมกับหวัหนางาน เพื่อนรวมงาน และแผนกอื่นใน

การสงมอบบรกิารไดเปนอยางด ี

     

23. ทานสามารถปฏิบัติตนไดเสมือนเปนตัวแทนขององคกรในเรื่องการใสใจ

ดูแลสุขภาพทัง้ตอแขกและสังคมภายนอกองคกร 

     

บุคลิกภาพทางดานอารมณ  

24. ทานมกัจะยิ้มกับแขกและเพื่อนรวมงานทุกคน      

25. ทานมกีารแสดงออกทางสีหนาถงึความเต็มใจในการบริการอยางจริงใจ      

26. ทานแสดงความเปนมิตร เอาใจใส ออนโยน และจรงิใจอยางเปนธรรมชาติ

ตอแขกและเพื่อนรวมงานเสมอ 

     

27. ทานมีความพรอมเสมอในการใหบริการอยูเสมอ      

28. ทานเปนคนที่มทีัศนคติทีดี่อยูเสมอ      

บุคลิกภาพทางดานขวัญกําลงัใจ      

29. ทานเปนคนที่มีขวัญและกําลังใจดีไมยอทอตอความลําบากและอปุสรรค      

30. ทานมีความสุขจากการที่ทาํใหแขกหรือคนรอบตัวทานมีความสุข      
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บุคลิกภาพของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หวัหิน ประจวบคีรีขันธ 
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31. ทานมีความสุขกับการทํางานทีน่ี้เพราะสามารถสรางความลงตัวทั้งใน

เร่ืองงานและชวีิตสวนตวัไดเปนอยางด ี

     

32. ทานเปนคนที่ต้ังใจและยดึมั่นในจุดมุงหมายของการบริการลูกคาและงาน

เปนหลกั 

     

33. รีสอรทแหงนี้มีความมั่นคงและพรอมที่จะเติบโตในอนาคต ซึง่เปนแรง

บันดาลใจที่จะทําใหทานทุมเทสุดกาํลังความสามารถในการทํางาน 

     

34. รีสอรทแหงนีถ้ือเปนหนึ่งในรีสอรทที่ดีทีสุ่ดในโลก      
 

สวนที่ 3 วัฒนธรรมองคกรใน ชวีาศรม รีสอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 
คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

วัฒนธรรมองคกรใน ชวีาศรม รสีอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 
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าง
ยิ่ง

 
 1 2 3 4 5 

มีจุดประสงคชัดเจน      

1. รีสอรทแหงนี้สรางขึน้มาโดยมีเปาหมายเพื่อสงเสริมสุขภาพและความอยู

ที่ดีข้ึนของแขกทุกทาน  

     

2. ฝายบริหารมุงเนนการสรางสุขภาพและความเปนอยูที่ดีของพนักงาน      

3. รีสอรทแหงนี้ตระหนักถงึการบริการที่เปนเลิศอยางแทจริง      

มุงเนนการพฒันาบุคลากร       

4.ในรีสอรทแหงนี้มีการฝกอบรมทั้งในเรื่อง ทักษะ ความรู ความสามารถ

และการบริการอยางตอเนื่อง 

     

5. การฝกอบรมสามารถนาํมาใชพฒันาการทํางานของทานไดเปนอยางด ี      
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วัฒนธรรมองคกรใน ชวีาศรม รสีอรท หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 
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 1 2 3 4 5 

มีความเชื่อใจและความเคารพซึ่งกันและกันของพนักงานทุกระดับในองคกร 

6. ในแตละแผนกขององคกรมีการสื่อสารและสงมอบงานที่ดีตอกนั      

7. พนักงานมกีารใหเกียรติซึ่งกนัและกนัโดยปฏิบัติเสมือนดั่งแขกคนหนึง่      

8. ทานสามารถพูดคุยและปรึกษากับเพื่อนรวมงาน/หัวหนางานไดเสมอ      

9. พนักงานทีรี่สอรทแหงนี้มสีวนรวมในการแสดงความคดิเห็นในการ

เปลี่ยนแปลงหรือพัฒนาขัน้ตอนการทํางานของพนักงานได 

     

มีมนุษยธรรมในการปฏบัิติงาน      

10. รีสอรทแหงนี้มกีารใหผลตอบแทน และผลประโยชนตางๆแกพนักงาน

อยางเหมาะสม 

     

11. ฝายบรหิารจัดหาแรงจูงใจและรางวัลใหกับคุณภาพของการบริการโดย

พนกังานทุกคนในรีสอรทแหงนี้ไดรับการยอมรับ/ชมเชยและรางวัล เมือ่

ใหบริการที่ดีเลิศ 

     

12.หัวหนางานของทานตอบสนองขอเสนอแนะและการรองขอความ

ชวยเหลือของทานอยางเปนธรรมและรวดเร็ว 

     

13. บริษัทไดจดัใหมีสภาพแวดลอมในการทํางานทีเ่หมาะสม และอํานวย

ความสะดวกในการปฏิบัติงาน 

     

14. มีการจัดองคกรใหเปนองคกรแหงการเรียนรู      

15. มีการจัดทาํเสนทางความกาวหนาในสายอาชพีใหกับพนักงาน      
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สวนที่ 4 พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใน ชีวาศรม รสีอรท หัวหนิ ประจวบคีรขีนัธ 
คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองหมายเลขทางขวามือชองใดชองหนึ่ง 

 ที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

 

พฤติกรรมการใหบรกิารของพนักงานใน ชีวาศรม รีสอรท 
หัวหิน ประจวบคีรีขันธ 
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 1 2 3 4 5 

1.ทานสามารถตอบสนองความตองการของแขกไดอยางมีประสิทธิภาพเกนิ

กวาความคาดหวงั 

     

2. มีการติดตามผลหลังการใหบริการ เพื่อทราบวาแขกไดรับบริการตรงและ

ครบตามที่ตองการ  

     

3.ทานสามารถสงมอบการบริการที่อบอุนแบบไทยๆ ในมาตรฐานระดับ

สากลใหกับแขกทุกทาน 

     

4. ทานมีความเปนมืออาชีพทัง้ในดานความรู ความสามารถและการบริการ      

5. รีสอรทมีการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใตจรรยาบรรณและจริยธรรม      

6. ทานมีความสุขกับการทาํงานในรีสอรทแหงนี้เสมือนเปนหนึ่งใน

ครอบครัวเดียวกัน 

     

7. จิตวิญญาณในการใหบริการของทานในรีสอรทแหงนีส้ามารถยึดถอืเปน

แบบอยางที่ดีได 

     

 

**************************************************************************************** 
ขอขอบคุณทกุทานทีก่รณุาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี ้

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
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