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การวจิยัครัง้น้ีมจีดุมุง่หมาย เพือ่ศกึษาปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร  

และดา้นบุคลกิภาพทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากรโรงพยาบาลสมติิ เวช สขุมุวทิ 

โดยศกึษา การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร  ซึง่ประกอบดว้ย การฟงั ความน่าเชือ่ถอื                   

การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน  การออกแบบการใหบ้รกิาร การแกป้ญัหา  การใหบ้รกิารเหนือ                      

ความคาดหวงั การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม  การทาํงานเป็นทมี การทาํวจิยัพนกังาน  ผูนํ้าใน

การใหบ้รกิาร    และ บุคลกิภาพของบุคลากร ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นกายภาพ ดา้นจติใจ ดา้น

ความสามารถ ดา้นจรยิธรรม ดา้นสงัคม ดา้นอารมณ์ ดา้นขวญักาํลงัใจ กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั

ครัง้น้ีคอื  บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  จาํนวน  240 คน โดยใชแ้บบสอบถามในการ

รวบรวมขอ้มลู  

 

ผลการวจิยัพบว่า 

บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ ระหวา่ง 26-35 ปี                  

มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมตีาํแหน่งงานเป็นผูป้ฏบิตังิาน มอีายงุาน 2 - 5 ปี   

บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุ วทิ  มคีวาม คดิเหน็ต่อ ปจัจยัดา้น การปรบัปรงุ

มาตรฐานในการใหบ้รกิาร  ไดแ้ก่ การฟงั ความน่าเชือ่ถอื  การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน  การออกแบบ

การใหบ้รกิาร การแกป้ญัหา  การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม  

การทาํงานเป็นทมี การทาํวจิยัพนกังาน  ผูนํ้าในการ ใหบ้รกิาร  อยูใ่นระดบั ดมีาก ความคดิเหน็ต่อ

บุคลกิภาพ  ประกอบดว้ย  ดา้นกายภาพ ดา้นจติใจ ดา้นความสามารถ ดา้นจรยิธรรม ดา้นสงัคม 

ดา้นอารมณ์ ดา้นขวญักาํลงัใจ อยูใ่นระดบัดมีาก และมปีระสทิธภิาพการทาํงาน  โดยรวมอยูใ่นระดบั                

ดมีาก 

บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุุ มวทิ ที่ม ีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตาํแหน่ง 

อายกุารทาํงานต่างกนั มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการฟงั ดา้นการออกแบบการ

ใหบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธ์กบัประสทิธภิาพการทาํงาน  อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยมี

ความสมัพนัธก์นั ในระดบั ตํ่า และเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั  ดา้นการใหบ้รกิารเหนือความ

คาดหวงั  ดา้นการทาํงานเป็นทมี ดา้นความน่าเชือ่ถอื และดา้นการดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม 

มคีวามสมัพนัธ์ กบั ประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํ คญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมี

ความสมัพนัธก์นั ในระดบัตํ่า และเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั    ดา้นการใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน มี

ความสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยมคีวามสมัพนัธ์



กนัในระดบั ตํ่ามาก และเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั  สว่นดา้ นการแกป้ญัหา  ดา้นการทาํวจิยั

พนกังาน   และดา้นผูนํ้าในการใหบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธ์ กบัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีวามสมัพนัธก์นั ในระดบัปานกลาง  และเป็นไปในทางทศิทาง

เดยีวกนั 

ปจัจยัดา้นบุคลกิภาพ กบั ประสทิธภิาพการทาํงาน ดา้นกายภาพ ด้ านจติใจ                     

ดา้นความสามารถ ดา้นจรยิธรรม ดา้นสงัคม ดา้นอารมณ์ และดา้นขวญักาํลงัใจ มคีวามสมัพนัธ์ กบั

ประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 โดยมคีวามสมัพนัธก์นั ในระดบั                 

ปานกลาง และเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั 
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The research aimed to study factors of standard improvement on service and per-

sonality affecting performance efficiency of employees in Samitivej Sukhumvit Hospital.  

The study of improving service standard consisted of listening, reliability, standard service 

providing, design of service providing, problem solving, beyond expectation service provid-

ing, fair business practice, team working, employee research, leader on service providing 

and personality of employees consisted of physical, mental, capable, moral, social, emo-

tional and morale factors.  Sample size in this research was 240 Samitivej Sukhumvit Hos-

pital’s employees.  Data was collected by questionnaire. 

 

 Research results were as follows: 

 Most Samitivej Sukhumvit Hospital’s employees were female aging between 26 

and 35 years old, holding bachelor’s degree, working as operation officers, and having du-

ration of work between two and five years. 

 Samitivej Sukhumvit Hospital’s employees had opinions toward improving stan-

dard services consisted of listening, reliability, standard service providing, design of service 

providing, problem solving, beyond expectation service providing, fair business practice, 

team working, employee research, leader on service providing at the very good levels.  

Employees’ opinions toward personality consisted of physical, mental, capable, moral, so-

cial, emotional, and morale factors were at the very good levels, and their opinions toward 

overall performance efficiency were at the very good level as well.  

 Samitivej Sukhumvit Hospital’s employees with difference in gender, age, educa-

tion level, position level, duration of work influenced on performance efficiency differently 

with statistical significance of 0.05 levels. 

 Factors of improving services standard in category of listening and design of ser-

vice providing had positively low related to performance efficiency with statistical signific-

ance of 0.05 levels.  Factors of improving services standard in category of beyond expecta-

tion service providing, team working, reliability, and fair business practice had positively low 

related to performance efficiency with statistical significance of 0.01 levels. Factors of im-

proving service standard in category of standard service providing had positively very low 



related to performance efficiency with statistical significance of 0.05 levels.  Factors of im-

proving service standard in category of problem solving, employee research, and leader on 

service providing had positively moderate related to performance efficiency with statistical 

significance of 0.01 levels. 

 Factors of personality consisted of physical, mental, capable, moral, social, emo-

tional, and morale factors have positively moderate related to performance efficiency with 

statistical significance of 0.01 levels.  
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สารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็สมบรูณ์ไดด้ว้ยดี  เพราะผูว้จิยัไดร้บัการสนบัสนุน  และความกรณุา

อยา่งยิง่จากอาจารย ์รศ.สพุาดา สริกุิตตา อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธท์ีก่รณุาสละเวลาใหค้าํแนะนํา

ขอ้คดิเหน็อนัมคีณุค่ า และมคีณุประโยชน์ในการวจิยัอยา่งดยีิง่  รวมไปถงึการใหค้วามช่วยเหลอืใน

ดา้นต่างๆ ในการวจิยัครัง้น้ีดว้ยความเมตตาตลอดมา ซึง่ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงู 

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุ  รศ.ดร.ณกัษ์ กุลสิร์ และรศ.ศริวิรรณ เสรรีตัน์  ทีใ่หค้วามกรณุา

เป็นผูเ้ชีย่วชา ญในการตรวจสอบแบบสอบถาม  และใหค้าํแนะนําในการวจิยัขอขอบคณุเจา้หน้าที่

โครงการบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ  ภาควชิาบรหิารธรุกจิ  คณะสงัคมศาสตร์  ทุกท่านทีค่อยช่วยเหลอื

และอาํนวยความสะดวกในการจดัทาํสารนิพนธใ์นครัง้น้ี 

ทา้ยสดุผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุ คุณพ่อ คุณแม่ ทีไ่ดอ้บรมสัง่สอนผูว้จิยัใหเ้ป็นคนดี  ขยนั

อดทน ซือ่สตัย์ มคีณุธรรม และไดม้อบโอกาสทางการศกึษา  เพือ่เป็นวชิาความรูต้ดิตวัมาจนถงึ

ปจัจบุนั รวมไปถงึน้องชาย  และเพื่อนๆ  ทุกท่านทีค่อยใหก้ําลงัใจ  ความห่วงใยตลอดจนใหก้าร

สนบัสนุน และความช่วยเหลอืในทุก  ๆ ดา้นแก่ผูว้จิยัเป็นอยา่งดมีาโ ดยตลอดระยะเวลาการศกึษา  

และการทาํงานวจิยั  รวมทัง้ครู อาจารยทุ์กท่านทีไ่ดค้อยอบรม  สัง่สอน และใหก้ารประสทิธิป์ระสาท

วชิาความรูต่้างๆ แก่ผูว้จิยัจนกระทัง่ประสบความสาํเรจ็ในวนัน้ี 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

ภมิูหลงั 

ในสภาวการณ์ที่โลกธรุกจิมกีารแขง่ขนักนั อยา่งรนุแรงเช่นทุกวนัน้ี บุคลากรถอื เป็นหวัใจ

สาํคญัทีม่สีว่นใหอ้งคก์ารประสบความสาํเรจ็ ดงันัน้ทุกองคก์ารตอ้งการบุคลากรทีม่ทีกัษะประสบการณ์

และความรูค้วามสามารถในการทาํงาน รวมทัง้มบุีคลกิภาพทีเ่หมาะสมสอดคลอ้งกบังาน บุคลกิภาพ

ซึง่เน้นคณุลกัษณะเฉพาะตวับุคคล จะมผีลต่อประสทิธภิาพการทาํงานและปฏสิมัพนัธก์บัผูอ้ื่นทัง้ใน

และนอกองคก์าร และเป็นภาพลกัษณ์ทีส่าํคญัขององคก์าร บุคลกิภาพเป็นเรือ่งทีเ่รยีนรู ้ฝึกฝน และ

พฒันาได ้แมจ้ะตอ้งใชเ้วลาในการพฒันา แต่เน่ืองจากบุคลกิภาพเป็นสิง่กาํหนดทศิทางความประพฤติ

ปฏบิตัขิองบุคคล และเป็นปจัจยัสาํคญัต่อความสาํเรจ็ของงาน ผูบ้รหิาร ทุกองคก์ารจงึตระหนกัถงึ

ความสาํคญัของเรือ่งดงักล่าว บุคลกิภาพดา้นสตปิญัญา การวเิคราะห ์ความมเีหตุผล ความคดิรเิริ่ม

สรา้งสรรค ์ความสนใจใฝรู่ ้และแรงจงูใจ ส่งผลสู่การวางแผนงานไดถ้กูทศิทาง และสง่ผลสูก่ารปฏบิตังิาน

ใหบ้รรลวุตัถุประสงคข์ององคก์าร อกีทัง้การวางตวั การแต่งกาย กริยิาท่าทาง การพดูและภาษาพดู 

เป็นบุคลกิภาพภายนอกทีเ่ป็นภาพลกัษณ์และจดุขาย ซึง่ช่วยสรา้งมนุษยส์มัพนัธ ์สรา้งความน่าเชือ่ถอื

และจงูใจลกูคา้ใหม้าใชบ้รกิาร  การทีศ่กึษาและทาํความเขา้ใจถงึบุคลกิภาพของแต่ละบุคคลใน

องคก์ารนัน้ จะช่วยนํามาปรบัปรงุพฒันาบุคลากรใหม้บุีคลกิภาพทีพ่งึประสงค ์เพือ่การดาํเนินการ

อยา่งมปีระสทิธภิาพ  

องคก์ารควรมองบุคลากรทุกคน ทัง้จดุแขง็ทีท่าํใหอ้งคก์ารประสบความสาํเรจ็  และจดุอ่อน 

ขอ้จาํกดัและอุปสรรคในการทีจ่ะตอ้งใชเ้วลาในการปรบัปรงุเปลีย่นแปลงตนเองใหเ้กดิจากความเคยชนิ 

บุคลกิภาพของการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่รีะหวา่งคนในองคก์าร ซึง่เกดิจากความไวว้างใจ ความเคารพ

และการสือ่สารกนัอยา่ง เปิดใจรว่มกนัในเรือ่งเป้าหมายและวสิยัทศัน์ จะสามารถนํามาสูก่ารเรยีนรู้

วธิกีารสือ่สารกบัเพือ่นรว่มงานอยา่งมปีระสทิธภิาพและลดความขดัแยง้ ซึง่ ส่งผลสู่บรรยากาศทีด่ใีน

การทาํงาน โดยสิง่เหล่าน้ี ผูบ้รหิารจาํเป็นตอ้ง ใหก้ารสนบัสนุน เขา้ใจและเหน็ประโยชน์และ คุณค่า 

โดยผลกัดนัจดัทาํกจิกรรมเพือ่ให้เขา้ใจความแตกต่างทางความคดิของแต่ละคน และนําผลจากกา ร

ดาํเนินการมาพฒันาสูก่ารบรกิารใหก้บัลกูคา้ อยา่งเขา้ใจ เหมาะสม และ เป็นมอือาชพี อยา่งแทจ้รงิ  

ซึง่สิง่เหล่าน้ีส่งผลสะทอ้นกลบัมาสูค่วามสาํเรจ็ขององคก์าร 

บุคลกิภาพ (Personality) หมายถงึ แบบแผนพฤตกิรรมของบุคคล ซึง่เป็นลกัษณะเฉพาะที่

แสดงออกทัง้ทางดา้นความคดิ  ความรู้สกึ ความสนใจ สตปิญัญา รวมทัง้ดา้นสรรีะ เป็นบุคลกิภาพ

ภายนอกและภายใน ซึง่ทาํใหส้ามารถแยกแยะความแตกต่างของบุคคลได ้ทัง้รปูรา่ง ทรวดทรง การ

แต่งกาย อากปักรยิา ท่าทาง การวางตวั ความสนใจ นิสยั ความสามารถ  เป็นตน้ ปจัจยัทีก่าํหนด

บุคลกิภาพของบุคคล (Personality determinants) ไดแ้ก่ พนัธุกรรมและสิง่แวดลอ้ม  โดยประเภท

ของบุคลกิภาพ ประกอบดว้ย บุคลกิภาพทาง รา่งกาย (Physical personality) บุคลกิภาพทางจติใจ 
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(Psychological personality) บุคลกิภาพทางความสามารถ (Capability personality) บุคลกิภาพ

ทางจรยิธรรม (Ethical personality) บุคลกิภาพทางสงัคม (Social personality) บุคลกิภาพทางจติใจ

และอารมณ์ (Mental and emotional personality) บุคลกิภาพทางขวญักาํลงัใจ (Moral personality) 

(ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2551: 74-75) สว่นคาํจาํกดัความของบุคลกิภาพ หมายถงึ รปูแบบของคณุลกัษณะ

สว่นบุคคลทีร่วบรวมไวซ้ึง่คว ามคดิ อารมณ์ และพฤตกิรรม รปูแบบของคณุลกัษณะน้ีสามารถ

เปลีย่นแปลงไปตามกาลเวลาเหตุการณ์ (Baumgartner. 2002) ซึง่สอดคลอ้งกบัความคดิเหน็ของ 

เพอรว์นิ (Perwin. 1993) และวกิ กินส์ (Wiggins. 1996) ทีก่ล่าวถงึลกัษณะทางบุคลกิภาพนัน้

สามารถใชท้าํนายรปูแบบของพฤตกิรรมของคนเราไดอ้ยา่งด ี 

การบรกิาร  หมายถงึ กจิกรรมหรอืกระบวนการดาํเนินอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล หรอื

องคก์าร เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นและก่อใหเ้กดิความพงึพอใจจากการกระทาํนัน้ 

การบรกิารทีด่เีป็นการกระทาํทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท้ีแ่สดงเจตจาํนงใหไ้ดต้รงกั บ

สิง่ทีบุ่คคลนัน้คาดหวงัไว ้ และ ทาํใหเ้ขาเกดิความประทบัใจต่อสิง่ทีไ่ดร้บัในเวลาเดยีวกนั  

(มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช . 2545: 8) หรอืกลา่วไดว้า่เป้าหมายสาํคญัของการบรกิาร คอืการ

สรา้งความพงึพอใจในการบรกิารแก่ประชาชน โดยมหีลกัหรอืแนวทาง คอื การบรหิารงานภาครฐัที่

มฐีานคตทิีว่า่ทุกคนมคีา่เท่าเทยีมกนั ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งเท่าเทยีมกนัใน

แงม่มุของกฎหมาย ไมม่กีารแบ่งแยกกดีกนัในการใหบ้รกิาร ประชาชนจะไดร้บัการปฏบิตัใินฐานะที่

เป็นปจัเจกบุคคลทีม่มีาตรฐานในการบรกิารเดยีวกนั คอื การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา การ ใหบ้รกิาร

อยา่งเพยีงพอ การใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า (Millet. 1954: 112)   

งานบรกิาร เป็นงานทีทุ่กคนตอ้งทาํร่ วมกนัในการสรา้งสรรคบ์รกิารใหเ้ป็นเลศิ ทุกคนมี

โอกาสทาํใหบ้รกิารดเีลศิหรอืเลวลงได ้ดงันัน้การบรกิารจะตอ้งทาํแบบเป็นทมี มกีารคดิรว่ม กนัและ

ทาํรว่มกนั เป็นการสรา้งนวตักรรมบรกิาร (Service Innovation) อนัหมายถงึ การใชค้วามสามารถ

ในการนําความรู ้ความคดิสรา้งสรรค ์ทกัษะ และประสบการณ์ทางเทคโนโลยหีรอืการจดัการมา

พฒันา และจดัใหก้ารบรกิารอยูใ่นมาตรฐานเดยีวกนั สาํหรบัการปรบัปรงุงานบรกิาร เกดิจาก

ความคิดรเิริม่ของผูบ้รหิาร และกาํหนดใหพ้นกังานปฏบิตัติาม ซึง่ควรทบทวนใหม้วีฒันธรรมใหมท่ี่

เปิดโอกาสใหพ้นกังานคดิรเิริม่ สรา้งสรรคใ์นการปรบัปรงุงานบรกิารดว้ยตนเอง และเสนอแนะต่อ

ผูบ้รหิาร เมือ่ใดพนกังานไดเ้ป็นเจา้ของความคดิปรบัปรงุงานทีเ่กดิผลดมีปีระโยชน์ ผูบ้รหิารคว รจดั

ใหม้รีางวลัตอบแทนแก่พนกังานเป็นการตอบแทน มลูเหตุการจงูใจในการปรบัปรงุงานบรกิาร มใิช่

เพยีงการใหร้างวลัตอบแทนเป็นเงนิ แต่การใหร้างวลัในรปูแบบอื่นๆกอ็าจทาํได ้เช่น การใหไ้ปดงูาน

ทัง้ในประเทศหรอืต่างประเทศ  เพือ่ใหเ้กดิประสบการณ์และมคีวามบนัดาลใจใหเ้กดิความคิ ดใหม่ๆ

ในการปรบัปรงุงานเพิม่ขึน้ การเปลีย่นแปลงจาการใหร้างวลั (Rewarding) เป็นการใหก้ารยอมรบั

ยกยอ่ง (Recognition) หากทาํอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม กอ็าจเป็นมลูเหตุจงูใจใหพ้นกังานสนใจคดิ

ปรบัปรงุงานบรกิารไดเ้หมอืนกนั 
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จากทีก่ลา่วมาขา้งตน้จะเหน็ไดว้า่ หาก ทราบวา่ พนกังานมี บุคลกิภาพ อยา่งไรแลว้นัน้               

การพฒันาบุคลกิภาพในแต่ละดา้นให้ ทีด่ ีขึน้  จะส่งขึน้ผลต่อความ การปรบัปรงุงานบรกิารของ

องคก์าร เพือ่ใหเ้ป็นองคก์ารทีป่ระสบความสาํเรจ็  

โรงพยาบาลสมติเิวช เป็นผูป้ระกอบธรุกจิโรงพยาบาลเอกชนชัน้นําของประเทศไทย โดยมี

สาํนกังานใหญ่อยูท่ี่ โรงพยาบาล สมติเิวช สขุมุวทิอยูท่ีซ่อยสขุมุวทิ 49 โรงพยาบาลสมติเิวชไดร้บั  

การยอมรบัวา่เป็นหน่ึงในโรงพยาบาลชัน้นําแนวหน้าของภมูภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉยีงใต ้นบัตัง้แต่

เริม่ดาํเนินงานไดข้ยายเครอืขา่ยเพิม่อกี 3 แหง่ โรงพยาบาลสมติเิวช ศรนีครนิทร ์โรงพยาบาล สมติิ

เวชศรรีาชา โรงพยาบาลเดก็ สมติเิวชศรนีครนิทร์  โรงพยาบาลสมติเิวชมปีระวตัโิดดเดน่ดา้นงาน

บรกิารและเทคโนโลยใีนการรกัษาทีท่นัสมยั อกีทัง้เป็นโรงพยาบาลแหง่แรกในประเทศไทยทีผ่า่น

การรบัรองเป็น โรงพยาบาลสายสมัพนัธแ์ม่ -ลกู จากองคก์ารอนามยัโลก (World Health 

Organization - WHO) และองคก์ารยนิูเซฟ (UNICEF) นอกจากน้ี ยงัมคีวามสาํเรจ็อื่นๆ เช่น รางวลั

ผูป้ระกอบการดเีดน่ดา้นธรุกจิบรกิาร สาขาโรงพยาบาล (Prime Minister Award. 2004) และใบ

ประกาศรรบัรองคณุ ภาพโรงพยาบาลไทย (Hospital Accreditation - HA) จากสถาบนัพฒันาและ

รบัรองคณุภา พโรงพยาบาล โดยทีจ่ะพฒันา และปรบัปรงุอยา่งไมห่ยดุยัง้ เพื่อใหผู้ป้ว่ยและ

ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บับรกิารและการรกัษาพยาบาลทีม่ปีระสทิธภิาพสงูสดุ  และเพื่อรกัษาความเป็น

โรงพยาบาลระดบัแนวหน้าของประเทศ พนกังานจงึมคีวามสาํคญัต่อการขบัเคลือ่นองคก์าร สู่

ความสาํเรจ็ ในขณะเดยีวกนั หากองคก์ารใหค้วามสาํคญักบัเรือ่งบุคลกิภาพของพนกังาน ยอ่มส่งผล

ใหพ้นกังานมี บุคลกิภาพทีด่แีละส่งผลดสีู่ องค์การอยา่งยัง่ยนื  ฉะนัน้การวเิคราะห ์และพฒันาบุคลิ

ภาพของพนกังานโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จงึนําไปสูก่ารบรกิารทีด่ ี

ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาวจิยัเรื่ องปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร 

และดา้นบุคลกิภาพที่ ส่งผลต่อประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช  สขุมุวทิ 

เพือ่ใหฝ้า่ยบรหิารในบรษิทัไดนํ้าผลการวจิยัมาใชเ้ป็นแนวทางในการ กาํหนดนโยบายทีช่ดัเจนและ

เป็นรปูธรรม เพือ่การ ปรบัปรงุบรกิาร  ตลอดจน การดาํเนินงานอยา่งเป็นระบบและต่อเน่ืองของ

องคก์ารต่อไป 

 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

 การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดก้าํหนดจดุมุง่หมายของการศกึษาคน้ควา้ไว ้ดงัน้ี 

 1.  เพือ่ศกึษาการบรกิารทีด่ขีองบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ โดยจาํแนกตาม

ปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตาํแหน่ง อายกุารทาํงาน  

 2.  เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่ง ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร กบั

ประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

 3.  เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นบุคลกิภาพกบัประสทิธภิาพการทาํง านของ

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 
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ความสาํคญัของการวิจยั 

 ผลของการศกึษาในครัง้น้ีคาดวา่จะไดร้บัประโยชน์ดงัต่อไปน้ี 

1. เพื่อนําผลการศกึษาการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารทางดา้นต่างๆ ของบุคลากร

มาปรบัปรงุ และพฒันาใหม้ปีระสทิธภิาพต่องานบรกิาร  

2. เพื่อนําผลการศกึษาบุคลกิภาพทางดา้นต่างๆ ของบุคลากรมาปรบัปรงุ และพฒันาใหม้ี

ประสทิธภิาพต่องานบรกิาร  

3. ใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรงุหรอืเปลีย่นแปลงกระบวนการใหบ้รกิารของ บุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สุขมุวทิ ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพสงูสุดเพื่อความพงึพอใจของลกูคา้ และผลก าร

ดาํเนินงานของโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิต่อไป 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

1. ประชากร 

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สุขมุวทิ ซึง่แบ่ง เป็นพนกังาน 

2 ระดบั คอื พนกังานระดบัผูบ้งัคบับญัชา จาํนวน 62 คน และพนกังานระดบัผูป้ฏบิตังิาน  จาํนวน 

772 คน รวมจาํนวนประชากรทัง้หมด 834 คน  

(ทีม่า: ฝา่ยทรพัยากรบุคคล โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ เดอืนกรกฎาคม พ.ศ.2552) 

 2.  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่ง ทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื  บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สุขมุวทิ ซึง่แบ่งเป็ น

พนกังานระดบัผูบ้งัคบับญัชา จาํนวน 62 คน และพนกังานระดบัผูป้ฏบิตังิาน จาํนวน 772 คน 

ประชากรทัง้หมด จาํนวน 834 คน จงึใชส้ตูรการคาํนวณขนาดกลุม่ตวัอยา่งของทาโร ่ยามาเน่ (Taro  

Yamane. 1970: 580-581) กาํหนดระดบัความเชือ่มัน่ที ่ 95% และความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 ทัง้น้ี

ผูว้จิยัไดเ้พิม่กลุ่มตวัอยา่ง 5% ของกลุ่มตวัอยา่งทีค่าํนวณ รวมกลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัทัง้สิน้ 

233 คน 

 วธิกีารสุม่ตวัอยา่ง ใชก้ารสุม่ตวัอยา่งแบบชัน้ภมู ิ(Stratified Random Sampling) โดยแบ่ง

ชัน้ภมูติามระดบัตาํแหน่งดว้ยวธิกีารกาํหนดสดัสว่นของจาํนวนสมาชกิในแต่ละชัน้ภมู ิ (Proportional 

Stratified Sampling) และเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง แบบงา่ย (Simple random Sampling) โดยวธิกีารจบั

ฉลากโดยสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง แต่ละกลุ่มของระดบัตําแหน่ง  ใชแ้บบสอบถามทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไว้ โดยแจก

แบบสอบถามและเกบ็แบบสอบถามใหค้รบตามจาํนวน 233 ตวัอยา่ง 
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 ตวัแปรท่ีศึกษา 

1. ตวัแปรอสิระ  ไดแ้ก่ 

1.1 ปจัจยัส่วนบุคคล แบ่งเป็นดงัน้ี 

1.1.1 เพศ 

1.1.1.1  ชาย 

1.1.1.2 หญงิ 

 

1.1.2 อาย ุ

      1.1.2.1  19- 28 ปี 

1.1.2.2 29-38 ปี 

1.1.2.3 39-48 ปี 

1.1.2.4 49 ปีขึน้ไป 

 

1.1.3 ระดบัการศกึษา 

      1.1.3.1  ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี 

      1.1.3.2  ปรญิญาตร ี

      1.1.3.3  สงูกว่าปรญิญาตร ี

 

1.1.4 ระดบัตาํแหน่ง 

1.1.4.1  ระดบัผูบ้งัคบับญัชา 

1.1.4.2  ระดบัผูป้ฏบิตังิาน 

 

1.1.5 อายงุาน  

1.1.6.1  น้อยกวา่ 2 ปี 

1.1.6.2  2-5 ปี 

1.1.6.3  6-9 ปี 

1.1.6.4  10 ปีขึน้ไป 
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   1.2 ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร  แบ่งเป็น ดงัน้ี  

1.2.1 การฟงั  

1.2.2 ความน่าเชือ่ถอื 

1.2.3 การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน 

1.2.4 การออกแบบการใหบ้รกิาร  

1.2.5 การแกป้ญัหา 

1.2.6 การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั  

1.2.7 การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม 

1.2.8 การทาํงานเป็นทมี  

1.2.9 การทาํวจิยัพนกังาน 

1.2.10 ผูนํ้าในการใหบ้รกิาร 

 

   1.3 ปจัจยัดา้นบุคลกิภาพ แบ่งเป็น ดงัน้ี 

  1.3.1  บุคลกิภาพทางดา้นกายภาพ 

  1.3.2  บุคลกิภาพทางดา้นจติใจ 

  1.3.3  บุคลกิภาพทางดา้นความสามารถ 

  1.3.4  บุคลกิภาพทางดา้นจรยิธรรม 

  1.3.5  บุคลกิภาพทางดา้นสงัคม 

  1.3.6  บุคลกิภาพทางดา้นอารมณ์ 

  1.3.7  บุคลกิภาพทางดา้นขวญักาํลงัใจ 

 

2. ตวัแปรตาม คอื ประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

1. บคุลากร หมายถงึ พนกังานโรงพยาบาลสมติเิวช สุขมุวทิ  ระดบัผูบ้งัคบับญัชา และ

ระดบัผูป้ฏบิตังิาน ยกเวน้ฝา่ยแพทย ์และฝา่ยผูอ้าํนวยการบรหิารโรงพยาบาล 

2.   โรงพยาบาล หมายถงึ โรงพยาบาลเอกชนทีใ่หบ้รกิารทางการแพทย ์

 3. ระดบัตาํแหน่ง หมายถงึ ตําแหน่งงานของบุคลากรของโรงพยาบาลสมติเิวช สุขมุวทิ 

แบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั คอื 

  - ระดบัผูบ้งัคบับญัชา หมายถงึ บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่ตีาํแหน่ง

ผูจ้ดัการฝา่ย ผูช่้วยผูจ้ดัการฝา่ย ผูจ้ดัการแผนก และผูช่้วยผูจ้ดัการแผนก 

  - ระดบัผูป้ฏบิตังิาน หมายถงึ บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ตําแหน่งงาน

พนกังานปฏบิตังิานทีท่าํงานประจาํอยูต่ามแผนกงานต่างๆ ภายในโรงพยาบาล 
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 4. บคุลิกภาพทางร่างกาย  หมายถงึ บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ผู้มรีปูรา่ง

หรอืลกัษณะรา่งกาย เช่น รปูรา่งใหญ่โต รปูรา่งเลก็บอบบาง น้ําหนกัมากหรอืน้อย รปูทรง หน้าตา 

ความสงู สิง่เหล่าน้ีเป็นสิง่ทีแ่สดงใหท้ราบถงึประสทิธภิาพและความแขง็แรงในตวับุคคลและยงัมผีล

ทางจติใจ 

 5. บคุลิกภาพทางจิตใจ หมายถงึ บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ผูม้ลีกัษณะทาง

จติใจ หรอืเป็นสิง่ทีเ่กีย่วกบัสมอง เช่น ความแมน่ยาํในการจาํ จนิตนาการ ความสนใจ ความตัง้ใจ 

การตดัสนิใจ  

 6. บคุลิกภาพทางความสามารถ  หมายถงึ บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวิ ท ผู้มี

ความสามารถในการทาํงานอนัเป็นลกัษณะเฉพาะบุคคล เช่น การแกป้ญัหาในเหตุการณ์เฉพ าะหน้า 

สตปิญัญา ไหวพรบิ ความคดิรเิริม่ และความสามารถอนัเกดิจากการเรยีนรูฝึ้กฝน เช่น มทีกัษะใน

การทาํงานอยา่งใดอยา่งหน่ึง ทกัษะในดา้นภาษา กฬีา ศลิปะ  

 7. บคุลิกภาพทางจริยธรรม  หมายถงึ บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ผูม้คีวาม

ประพฤต ิศลีธรรมจรรยา เช่น ความสภุาพ ความอ่อนโยน ความซือ่สตัย ์ความไมเ่หน็แก่ตวั 

 8. บคุลิกภาพทางสงัคม  หมายถงึ บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ผู้ มพีฤตกิรรม

ทีแ่สดงต่อผูอ้ื่น เช่น ท่าทาง กรยิามารยาท ความประพฤต ิเช่น ชอบคบหาสมาคม การชอบเกบ็ตวั 

การชอบแสดงออก สงบเสงีย่ม ชอบเด่น ยอมรบัในเหตุผลของผูอ้ื่น การยอมแพไ้มสู่ ้เป็นตน้ 

 9. บคุลิกภาพทางจิตใจและอารมณ์ หมายถงึ บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช ผูม้คีวามรูส้กึ

ทางจติใจทีท่าํใหเ้กดิการกระทาํต่างๆ เช่น ตื่นเตน้ ตกใจงา่ย เฉยๆ กลา้หาญ ขลาด ใจเยน็ ใจรอ้น 

 10. บคุลิกภาพทางขวญักาํลงัใจ หมายถงึ บุคลากรโรงพยาบา ลสมติเิวช สุขมุวทิ ผูม้ ี

ความสามารถทีค่วบคมุบงัคบัพฤตกิรรมต่างๆ ทีก่ระทาํไปโดยเจตนาได ้เช่น เป็นคนกระฉบักระเฉง 

วอ่งไว เฉื่อยชา ใจแขง็ ใจอ่อน มคีวามมัน่คง ความขยนัหมัน่เพยีร บากบัน่ อดทน ต่อตา้นกบัความ

ลาํบาก การต่อสูก้บัอุปสรรค ความเบื่ อหน่าย ความตัง้ใจทีย่ดึมั ่นในจดุมุง่หมาย คนทีม่กีาํลั งใจดจีะ

สามารถควบคมุพฤตกิรรมไวไ้ด ้คนทีม่กีาํลงัใจอ่อนไหวจะไมส่ามารถควบคมุพฤตกิรรมของตนได ้

เช่น ถา้รูส้กึดใีจกห็วัเราะออกมาดงัๆ แสดงสหีน้าพอใจเกนิไป ถา้เสยีใจกอ็าจรอ้งไหห้รอืแสดงความ

เศรา้โศรกอยา่งเหน็ไดช้ดั 

 11. ประสิทธิภาพการทาํงา น หมายถงึ บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ผูม้ ี

ความสามารถในการทาํงานไดอ้ยา่งถกูตอ้ง รวดเรว็ มคีณุภาพ ไดม้าตรฐาน โดยใชท้รพัยากร   

อยา่งคุม้คา่ เกดิประโยชน์สงูสดุ และเป็นทีน่่าพอใจของผูร้บับรกิาร ผูป้ฏบิตังิานมคีวามพอใจในการ

ปฏบิตังิาน   
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 

การศกึษาวจิยัเรือ่ง ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร และดา้นบุคลกิภาพ

ทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  ซึง่ผูว้จิยัไดก้าํหนด

กรอบแนวคดิในการวจิยั ดงัน้ี 
 

ตวัแปรต้น                ตวัแปรตาม 

ง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัส่วนบคุคล 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  ระดบัการศกึษา   

4. ระดบัตาํแหน่ง 

5. อายกุารทาํงาน 

 

 

บคุลิกภาพของบคุลากร 

1. บุคลกิภาพทางดา้นกายภาพ 

2. บุคลกิภาพทางดา้นจติใจ 

3. บุคลกิภาพทางดา้นความสามารถ 

4. บุคลกิภาพทางดา้นจรยิธรรม 

5. บุคลกิภาพทางดา้นสงัคม 

6. บุคลกิภาพทางดา้นอารมณ์ 

7. บุคลกิภาพทางดา้นขวญักาํลงัใจ 

 

    
 

 

 

 

ภาพประกอบ 1   กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

ประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การปรบัปรงุมาตรฐานในการให้บริกา  

1. การฟงั  

2. ความน่าเชือ่ถอื 

3. การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน 

4.  การออกแบบการใหบ้รกิาร  

5.  การแกป้ญัหา 

6.  การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั  

7.  การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม  

8.  การทาํงานเป็นทมี  

9.  การทาํวจิยัพนกังาน 

10. ผูนํ้าในการใหบ้รกิาร 
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สมมติฐานของการวิจยั 

สมมตฐิานที ่1 :  บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  ทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตาํแหน่ง อายกุารทาํงาน มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

 สมมตฐิานที ่1.1 :  บุคลากร  โรงพยาบาลสมติเิวช  สขุมุวทิทีม่เีพศ แตก ต่างกนั มี

ประสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

 สมมตฐิานที ่1.2 :  บุคลากร  โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิทีม่อีายุ แตก ต่างกนั มี

ประสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

 สมมตฐิานที ่1.3 :  บุคลากร  โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิทีม่ ี ระดบัการศกึษาที่

แตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

 สมมตฐิานที ่1.4 :  บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิทีม่ ีระดบัตาํแหน่งแตกต่างกนัมี

ประสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

 สมมตฐิานที ่1.5 :  บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิทีม่อีายกุารทาํงานแตกต่างกนั

มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

สมมตฐิานที ่2 :  การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร  ประกอบดว้ย การฟงั ความ

น่าเชือ่ถอื การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน การออกแบบการใหบ้รกิาร การแกป้ญัหา การใหบ้รกิารเหนือ

ความคาดหวงั การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม  การทาํงานเป็นทมี การทาํวจิยัพนกังาน  ผูนํ้าใน

การใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

สมมตฐิานที ่3 :  บุคลกิภาพของบุคลากร ประกอบดว้ย ดา้นกายภาพ ดา้นจติใจ ดา้น

ความสามารถ ดา้นจรยิธรรม ดา้นสงัคม ดา้นอารมณ์ ดา้นขวญักาํลงัใจ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพ

การทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สุขมุวทิ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทท่ี  2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

การศกึษาเรือ่ง ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร  และดา้นบุคลกิภาพที่

สง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช  สขุมุวทิ ผูศ้กึษาไดร้วบรวม

แนวคดิทฤษฎแีละผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่นํามาใชใ้นการกาํหนดกรอบแนวคดิ และสมมตฐิานใน

การศกึษาดงัต่อไปน้ี 

1.  แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร์ 

2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิาร 

3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วขอ้งกบับุคลกิภาพ 

4.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วขอ้งกบัประสทิธภิาพการทาํงาน 

5.  ประวตัคิวามเป็นมาของโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

6.  เอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

1.  แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์

ประชากรศาสตร ์หมายถงึ ลกัษณะของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไปโดย ความแตกต่างทาง

ประชากรศาสตรจ์ะมอีทิธพิลต่อการสือ่สาร ลกัษณะประชากรศาสตร ์คอื (พรทพิย ์วรกจิโภคาทร .  

2529: 312 – 315) 

1. เพศ (Sex) มงีานวิจยัทีพ่สิจูน์ว่าคุณลกัษณะบางอยา่งของเพศชายและเพศหญงิที่

ต่างกนัสง่ผลใหก้ารสือ่สารของชายและหญงิต่างกนั เช่น การวจิยัการชมภาพยนตรโ์ทรทศัน์ของเดก็

วยัรุน่พบวา่เดก็วยัรุน่ชายสนใจภาพยนตรส์งครามและโจรกรรมมากทีส่ดุสว่นเดก็วยัรุน่หญงิสนใจ

ภาพยนตรว์ทิยาศาสตรม์ากทีส่ดุ  แต่กม็งีานวจิยัหลายชิน้ทีแ่สดงวา่ ชายและหญงิมกีารสือ่สารและ

รบัสือ่ไมต่่างกนั 

2. อาย ุ(Age) การจะสอนผูท้ีต่่างกนัใหเ้ชือ่ฟงัหรอืเปลีย่นทศันคตหิรอืเปลีย่นพฤตกิรรม

นัน้มคีวามยากงา่ยต่างกนั ยิง่มอีายมุากกวา่ทีจ่ะสอนใหเ้ชือ่ฟงัใหเ้ปลีย่นทศันคตแิละเปลีย่น

พฤตกิรรมก็ยิง่ยากขึน้ (อทิธพิล สชูยัยะ . 2549: 8; อา้งองิจาก Maple; Janis; & Rife. 1980) ไดท้าํ

การวจิยัและใหผ้ลสรปุวา่ การชกัจงูจติใจหรอืโน้มน้าวจติใจของคนจะยากขึน้ตามอายขุองคนที่

เพิม่ขึน้ อายยุงัมคีวามสมัพนัธข์องขา่วสาร และสือ่อื่นดว้ย เช่น ภาษาทีใ่ชใ้นวยัต่างกนักย็ ั งมคีวาม

ต่างกนั โดยจะพบว่าภาษาใหม ่ๆ แปลก ๆ จะพบในคนหนุ่มสาว สงูกว่าผูส้งูอาย ุเป็นตน้ 

3. การศกึษา (Education) การศกึษาเป็นตวัแปรทีส่าํคญัมากทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพของ             

การสือ่สารของผูร้บัสาร ดงังานหลายชิน้ทีช่ ีว้า่ การศกึษาของผูร้บัสารนัน้ทาํใหผู้ร้บัสา ร ม ี

พฤตกิรรมการสือ่สารต่างกนัไป เช่น บุคคลทีม่กีารศกึษาสงู จะสนใจขา่วสาร ไมค่อ่ยเชือ่อะไรงา่ย ๆ 

และมกัเปิดรบัสื่อสิง่พมิพม์าก 
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4. ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ (Social and Economic Status) หมายถงึ อาชพี รายได้              

เชือ้ชาต ิตลอดจนภมูหิลงัของครอบครวั เป็นปจั จยัทีม่อีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของบุคคล

โดยมรีายงานหลายเรือ่งทีไ่ดพ้สิจูน์แลว้วา่ ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจินัน้มอีทิธพิลต่อทศันคตแิละ

พฤตกิรรมของคน 

ปณศิา ลญัชานนท ์ (2548: 113) การแบ่งสว่นตลาดตามลกัษณะประชากรศาสตร์  

(Demographic Segmentation) เป็นการแบ่งสว่นตลาดโดยใชห้ลกัดา้นประชากรศาสตร ์ขอ้มลูดา้น

ประชากรศาสตรจ์ะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้งา่ยต่อ

การวดัมากกวา่ตวัแปรอื่น ประกอบดว้ย 

1. อาย ุ (Age) ผลติภณัฑแ์ต่ละประเภทจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุม่

ผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างอกีทัง้ ความชอบและรสนิยมของบุคคลจะเปลีย่นแปลงไปตามวยั  

ตวัอยา่งเช่น วยัรุน่มกัจะสนใจสนิคา้ตามสมยันิยมหรอืแฟชัน่ สว่นผูส้งูอายมุกัจะสนใจสนิคา้เกีย่วกบั

สขุภาพ เป็นตน้ แต่อยา่งไรกต็ามตวัแปรชนิดน้ีอาจเป็นตวัแปรลวงได ้ตวัอยา่งเช่น สนิคา้ทีม่ ี

กลุ่มเป้าหมายเป็นคนวยัหนุ่มสาว แต่กลบัมผีูส้งูอายมุาซือ้แทน ทัง้น้ีมสีาเหตุมาจากจติวทิยาภายใน

ของคนเราทีค่ดิวา่ตวัเองยงัเป็นหนุ่มสาวอยู ่เป็นตน้ 

2. เพศ (Sex) ผูห้ญงิกบัผูช้ายมแีนวโน้มทีจ่ะมทีศันคตแิละพฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนั

ตวัอยา่งเช่น ผูห้ญงิมกัจะมคีวามอ่อนโยนกวา่ผูช้าย สว่นผูช้ายมกัจะมคี วามเป็นผูนํ้าสงูกวา่ผูห้ญงิ 

เป็นตน้ นกัการตลาดจงึไดนํ้าลกัษณะความแตกต่างทางเพศมาประยกุตใ์ชก้บัผลติภณัฑบ์าง

ประเภท ในอดตีผูห้ญงิจะเป็นกลุม่เป้าหมายของผลติภณัฑป์ระเภทครมีบาํรงุผวิ น้ําหอม ครมี

เปลีย่นสผีม ยาระงบักลิน่กาย แต่ในปจัจบุนัจะเหน็ไดว้า่สนิคา้เหลา่น้ีเจริ ญเตบิโตสงูมากในส่วน

ตลาดชาย ซีง่เป็นสนิคา้ทีส่ามารถใชไ้ดท้ัง้สองเพศ (Unisex) 

3. วงจรชวีติของครอบครวั (Family Life Cycle) เป็นขัน้ตอนการดาํรงชวีติในลกัษณะ

ครอบครวั (สาม ีภรรยา บุตร ) แนวคดิน้ียดึหลกัวา่ครอบครวัสว่นใหญ่จะผา่นขัน้ตอน 3 ขัน้ คอื ขัน้

การสรา้งครอบครวั ขัน้เจรญิเตบิโต และขัน้สดุทา้ย (วยัชรา) ตวัอยา่งเช่น คู่รกัทีเ่พิง่แต่งงานมกัจะ

ตอ้งการบา้นขนาดเลก็ อพารท์เมนต ์หรอืคอนโดมเินียม ตลอดจนรถยนตข์นาดเลก็ ครอบครวัทีม่ ี

บุตรหลายคน จะตอ้งการบา้นและรถยนตข์นาดใหญ่สาํหรบัครอบครวั สว่นครอบครวัทีม่บุีตรยงัเลก็

อยู ่จะมคีวามตอ้งการผลติภณัฑส์าํหรบัเดก็ เช่น ผา้ออ้ม นมผง เป็นตน้ 

4. รายได ้ (Income) โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคทีม่รีายไดส้งู แต่อยา่งไรก็

ตามผูท้ีม่รีายไดป้านกลางและมรีายไดต้ํ่าจะเป็นตลาดทีใ่หญ่กวา่ สนิคา้และบรกิารทีนิ่ยมใชก้ารแบ่ง

สว่นตลาดตามรายได ้ไดแ้ก่ บา้น รถยนต ์โทรศพัทม์อืถอื เสือ้ผา้ เครือ่งสาํอางค ์และการท่องเทีย่ว                

เป็นตน้ แมว้า่รายไดจ้ะเป็นตวัแปรทีใ่ชบ่้อยมาก แต่นกัการตลาดสว่นใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วม

กบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรต์วัอื่นๆ เพือ่ใหก้ารกาํหนดตลาดเป้าหมายชดัเจนยิง่ขึน้ เช่น กลุม่ผู้

บรหิารธรุกจิทีม่ ัง่คัง่รุน่เยาว ์(Yuppies) เป็นการใชเ้กณฑร์ายไดร้ว่มกบัเกณฑอ์าย ุเป็นตน้ 
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5. การศกึษา (Education) ผูท้ีม่กีารศกึษาสงูมแีนวโน้มทีจ่ะบรโิภคผลติภณัฑท์ีม่คีณุภาพ

ทีด่กีวา่และมรีาคาสงูกวา่ผูท้ีม่กีารศกึษาตํ่ากวา่ 

6. อาชพี (Occupation) บุคคลในแต่ละสาขาอาชพี จะมคีวามจาํเป็นและความตอ้งการใน

สนิคา้และบรกิารทีต่่างกนั เช่น นกัธรุกจิ ตอ้งการรถยนตท์ีด่ดูมีรีะดบั เช่น เบนซ ์ (Benze)                     

ผูใ้ชแ้รงงานตอ้งการสนิคา้อุปโภคบรโิภคทีจ่าํเป็นในชวีติประจาํวนั เช่น สบู ่ยาสฟีนั และอาหาร  

เป็นตน้ นกัการตลาดตอ้งศกึษาว่ าสนิคา้และบรกิารของบรษิทัเป็นทีต่อ้งการของกลุม่อาชพีประเภท

ใด เพื่อจะไดจ้ดัเตรยีมสนิคา้ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มเหล่าน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม 

นอกจากน้ีการศกึษา อาชพี และรายไดน้ัน้ มกัจะมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งยิง่ บุคคลทีม่ ี

การศกึษาสงูมกัจะมอีาชพีการงานที่ ด ีมรีายไดส้งู สว่นบุคคลทีม่กีารศกึษาตํ่า โอกาสทีจ่ะมอีาชพี

การงานในระดบัสงูนัน้ ยอ่มเป็นไปไดย้าก จงึทาํใหม้รีายไดต้ํ่า 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538: 41) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย อาย ุ

เพศ ขนาดครอบครวั รายได ้อาชพี การศกึษา เหลา่น้ีเป็นเกณฑท์ีนิ่ย มใชใ้นการแบ่งสว่นตลาด 

ลกัษณะทางประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะทีส่าํคญัและสถติทิีว่ดัไดข้องประชากรทีช่่วยกาํหนดตลาด

เป้าหมาย รวมทัง้งา่ยต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอื่น ตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีส่าํคญั ดงัน้ี 

1. อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลติภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุม่ผู้ บรโิภคที่

มอีายตุ่างกนั นกัการตลาดจงึใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างของ

สว่นตลาด นกัการตลาดไดค้น้ควา้ความตอ้งการของสว่นตลาดสว่นเลก็ (Niche Market) โดยมุง่

ความสาํคญัทีต่ลาดอายสุว่นนัน้ 

2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งสว่นตลาดทีส่าํคญัเช่นกั น นกัการตลาดตอ้งศกึษา               

ตวัแปรน้ีอยา่งรอบคอบ เพราะในปจัจบุนัน้ีตวัแปรดา้นเพศ มกีารเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมการ

บรโิภค การเปลีย่นแปลงดงักลา่วอาจมสีาเหตุจากการทีส่ตรทีาํงานมากขึน้ 

3. ลกัษณะทางครอบครวั (Marital Status) ในอดตีจนถงึปจัจบุนัลกัษณะครอบครวัเ ป็น

เป้าหมายทีส่าํคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมคีวามสาํคญัยิง่ขึน้ใน

สว่นทีเ่กีย่วกบัผูบ้รโิภค นกัการตลาดจะสนใจจาํนวนและลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืน ทีใ่ชส้นิคา้

ใดสนิคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพจิารณาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์และโครงสรา้งดา้นสือ่ที่

เกีย่วขอ้งกบัผูต้ดัสนิใจในครวัเรอืนเพือ่ช่วยในการพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 

4. รายได ้การศกึษา และอาชพี (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปร

สาํคญัในการกาํหนดสว่นของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคทีม่คีวามรํ่ารวย แต่

อยา่งไรกต็ามครอบครวัทีม่รีาย ไดต้ํ่าจะเป็นตลาดทีม่ขีนาดใหญ่ ปญัหาสาํคญัในการแบ่งสว่นตลาด

โดยถอืเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดยีวกค็อื รายไดอ้าจจะเป็นตวัชีก้ารมหีรอืไมม่คีวามสามารถในการจา่ย

สนิคา้ ในขณะเดยีวกนัการเลอืกซือ้สนิคา้ทีแ่ทจ้รงิอาจถอืเกณฑร์ปูแบบการดาํรงชวีติ รสนิยม 

คา่นิยม อาชพี การศกึษา ฯลฯ แมว้า่รายไดจ้ะเป็นตวัแปรทีใ่ชบ่้อยมาก นกัการตลาดสว่นใหญ่จะโยง

เกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รอือื่นๆ เพือ่ใหก้าํหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจน

ยิง่ขึน้ เช่น กลุ่มรายไดอ้าจจะเกีย่วขอ้งกบัเกณฑอ์ายแุละอาชพีรว่มกนั 
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2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการ 
 การศกึษาแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วขอ้งกบัการบรกิารเพือ่ทาํการวจิยั ประกอบดว้ย

ความหมายของการบรกิาร คณุลกัษณะ 7 ประการแหง่การบรกิารทีด่ ีลกัษณะเฉพาะของการบรกิาร 

จาํแนกระดบัของการบรกิาร ความพงึพอใจในงานบรกิาร ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัคณุภาพการบรกิาร

และการวดัคณุภาพ โดยมปีระเดน็สาํคญั ดงัน้ี  

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ (2542: 12) กลา่ววา่ บรกิารเป็นกจิกรรมหรอืผลประโยชน์

ทีไ่มส่ามารถสมัผสัได ้ซึง่ฝา่ยหน่ึงนําเสนออกีฝา่ยหน่ึง 

 สมุนา อยูโ่พธิ ์ (2544: 32) ไดใ้หค้วามหมายของการบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมประโยชน์

หรอืความพอใจซึง่ไดเ้สนอเพือ่ขาย หรอืกจิกรรมทีจ่ดัขึน้รวมกบัการขายสนิคา้ 

 วรีะพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ (2542: 65) ไดใ้หค้วามหมายวา่ บรกิาร หมายถงึ พฤตกิรรม 

กจิกรรม การกระทาํทีบุ่คคคลหน่ึงทาํใหห้รอืสง่มอบต่ออกีบุคคลหน่ึงโดยมเีป้าหมาย และมคีวาม

ตัง้ใจในการสง่มอบบรกิารนัน้ 

 กรอนรสู (Gronroos. 1990: 27) ไดใ้หค้าํจาํกดัความวา่ การบรกิาร คอื กจิกรรมหรอืชุด

ของกจิกรรมซึง่อาจจะอยูใ่นสภาพทีจ่บัตอ้งไดห้รอืไมก่ต็าม เมือ่เกดิมกีารปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งลกูคา้

กบัผูใ้หบ้รกิารหรอืระบบของการบรกิาร ซึง่จดัเตรยีมไวใ้หเ้พื่อแกป้ญัหาของลกูคา้ 

 เลตเินน (Lehtinen. 1983: 21) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของการบรกิาร คอื กจิกรรมหรอืชุด

กจิกรรมทีเ่กดิขึน้จากการปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งบุคคลหรอืเครือ่งจกัรเพือ่ใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ 

 เรแกน (Regan. 1963: 57) ไดก้ล่าวว่าการบรกิาร แสดงถงึ ผลของความพงึพอใจทีไ่ม่

สามารถจบัตอ้งไดท้ีแ่สดงออกมาโดยตรงหรอืผลของความพงึพอใจทีไ่มส่ามารถจบัตอ้งไดเ้มือ่มกีาร

ซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารต่างๆ 

 การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมหรอืกระบวนการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล 

หรอืองคก์าร เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นและก่อใหเ้กดิความพงึพอใจจากการกระทาํ

นัน้ ซึง่การบรกิารทีด่จีะเป็นการกระทาํทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท้ีแ่สดงเจตจาํนงให้

ไดต้รงกบัสิง่ทีบุ่คคลนัน้คาดหวงัไว ้พรอ้มทัง้ทาํใหเ้ขาเกดิความประทบัใจต่อสิง่ทีไ่ดร้บัในเวลา

เดยีวกนั (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2545: 8) 

 สรปุ การบรกิาร หมายถงึ สนิคา้ทีม่ลีกัษณะ เป็นนามธรรม ไมส่ามารถจบัตอ้งไดเ้หมอืน

สนิคา้โดยลกัษณะของการขายบรกิารจะเป็นไปในรปูแบบของการปฏบิตังิานอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหก้บั

อกีฝา่ยโดยผูท้ีร่บัการบรกิารจะไมส่ามารถรบัเป็นเจา้ของการบรกิารนัน้ๆ ไดเ้หมอืนกบัการเป็น

เจา้ของสนิคา้ทาํใหก้ารประเมนิคณุคา่ของการบรกิารทาํไดย้ากกวา่การประเมนิสนิคา้ทีม่ตีวัตนความ

เชือ่ถอืระหวา่งผูซ้ือ้และผูข้าย จงึมคีวามสาํคญัอยา่งมาก นอกจากนัน้จะพบวา่การบรกิารจะมคีวาม

แตกต่างกนัและยากทีจ่ะทาํใหเ้หมอืนกนัไดทุ้กครัง้ เน่ืองจากการผลติและการจาํหน่ายจะเกดิขึน้ใน

เวลาเดยีวกนัและไมส่ามารถเกบ็รกัษาไวไ้ด ้
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 มลิเลท (Millet. 1954: 112) กลา่ววา่เป้าหมายสาํคญัของการบรกิาร คอื การสรา้งความพงึ

พอใจในการบรกิารแก่ประชาชน โดยมหีลกัหรอืแนวทาง คอื การบรหิารงานภาครฐัทีม่ฐีานคตทิีว่า่

ทุกคนมคีา่เท่าเทยีมกนั ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งเท่าเทยีมกนัในแงม่มุของ

กฎหมาย ไมม่กีารแบ่งแยกกดีกนัในการใหบ้รกิาร ประชาชนจะไดร้บัการปฏบิตัใินฐานะทีเ่ป็นปจัเจก

บุคคลทีม่าตรฐานในการบรกิารเดยีวกนั 

1. การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา (Time Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารจะตอ้งมองวา่ การให ้

บรกิารสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏบิตังิานของหน่วยงานภาค รฐั จะถอืวา่ไมม่ปีระสทิธผิล

เลยถา้ไมม่กีารตรงเวลา ซึง่จะสรา้งความไมพ่งึพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

2. การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะตอ้งมลีกัษณะมจีาํนวน        

การใหบ้รกิารและสถานทีใ่หบ้รกิารอยา่งเหมาะสม มลิเลท เหน็วา่ความเสมอภาค หรอืการตรงเวลา

จะไมม่คีวามหมายเลย ถา้มจีาํนวนการใหบ้รกิารทีไ่มเ่พยีงพอ และสถานทีต่ ัง้ทีใ่หบ้รกิารสรา้งความ

ไมย่ตุธิรรมใหเ้กดิขึน้แก่ผูร้บับรกิาร 

3. การใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะทีเ่ป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ

โดยยดึประโยชน์สาธารณะเป็นหลกั ไมใ่ช่ยดึความพงึพอใจของหน่วย งานทีใ่หบ้รกิาร วา่จะใหห้รอื

หยดุบรกิารเมือ่ใดกไ็ด ้

4. การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะทีม่กีารปรบัปรงุคณุภาพ

และผลการปฏบิตังิาน กลา่วอกีนยัหน่ึงคอื การเพิม่ประสทิธภิาพหรอืความสามารถทีจ่ะทาํหน้าที่

ไดม้ากขึน้โดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ 

 เวอรม์า (Panyaratbandhubhakdi Suchitra. 1996; citing Verma. 1987: 259) ไดพ้จิารณาการ

ใหบ้รกิารสาธารณะวา่เป็นกระบวนการใหบ้รกิารซึง่มลีกัษณะทีเ่คลือ่นไหวเป็นพลวตัร โดยระบบการ

ใหบ้รกิารทีด่จีะเกดิขึน้เมือ่หน่วยงานทีร่บัผดิชอบใชท้รพัยากรและผลติการบรกิารไดเ้ป็นไปตาม

แผนงานแ ละการเขา้ถงึการบรกิาร จากความหมายดงักลา่ว จะเหน็ไดว้า่เป็นการพจิารณาโดยใช้

แนวคดิเชงิระบบทีม่กีารมองวา่ หน่วยงานทีม่หีน้าทีใ่หบ้รกิารปจัจยันําเขา้ เขา้สูก่ระบวนการผลติ

และออกมาเป็นผลผลติหรอืการบรกิาร โดยทัง้หมดจะตอ้งเป็นไปตามแผนงานทีก่ําหนดไว ้ดงันัน้

การประเมนิผลจะช่วยทาํใหท้ราบถงึผลผลติหรอืการบรกิารเกดิขึน้วา่มลีกัษณะเป็นเช่นไร ซึง่จะเป็น

ขอ้มลูป้อนกลบั เป็นปจัจยันําเขา้ต่อไป ดว้ยเหตุน้ีระบบการใหบ้รกิารจงึมลีกัษณะทีเ่คลื่อนไหว

เปลีย่นแปลงอยูเ่สมอ 

 เวเบอร ์(Panyaratbandhubhakdi Suchitra. 1996; citing Weber. 1996: 134) กล่าวว่า 

การจะใหบ้รกิารประสทิธภิาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากทีส่ดุ คอื การใหบ้รกิารทีไ่มค่าํนึงถงึ

ตวับุคคลหรอืเป็นการใหบ้รกิารทีป่ราศจากอารมณ์ ไมม่คีวามชอบพอใจเป็นพเิศษ ทุกคนไดร้บัการ

ปฏบิตัเิท่าเทยีมกนัตามหลกัเกณฑ ์เมือ่อยูใ่นสภาพทีเ่หมอืนกนั 
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ลกัษณะของบรกิารทีแ่ตกต่างกนัจากผลติภณัฑม์ ี4 ลกัษณะดงัน้ี 

1. ไมส่ามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) หมายความวา่ ผูบ้รโิภค (ลกูคา้ทีค่าดหวงั ) ไม่

สามารถรูส้กึมองเหน็ ไดย้นิ ลิม้รส หรอืไดก้ลิน่ ทาํใหไ้มส่ามารถทดลองใชผ้ลติภณัฑก่์อนทีจ่ะทาํ

การซือ้ เช่น การทาํศลัยกรรม หรอืการโดยสารเครือ่งบนิ สิง่เหลา่น้ีผูบ้รโิภคไมส่ามารถรูผ้ลของการ

บรกิารได ้จนกวา่จะมกีารผา่ตดัหรอืการเดนิทางจรงิ ทาํใหผู้บ้รโิภคพยายามจะแสวงหาสิง่ทีจ่ะบ่ง

บอกถงึคณุภาพของการบรกิาร (Service Quality) เพื่อทาํใหต้วัเองเกดิความเชื่อมัน่ทีจ่ะใชบ้รกิาร

นัน้ๆ นกัการตลาดจงึต้ องพยายามทาํบรกิารใหม้คีวามสามารถในการจบัตอ้งไดใ้หม้ากทีส่ดุ โดย

โปรแกรมการสง่เสรมิการตลาดควรชีใ้หเ้หน็ถงึประโยชน์ทีจ่ะไดร้บัจากบรกิารทีช่ดัเจนมากกวา่ทีจ่ะ

เน้นตวับรกิารเท่านัน้ ซึง่มวีธิกีารต่างๆ ดงัน้ี 

1.1 การทาํใหเ้หน็ภาพ (Visualization) นกัการตลาดตอ้งพยายามทาํให้ ผูบ้รโิภค

มองเหน็ภาพของประโยชน์ทีจ่ะไดร้บัจากการใชบ้รกิาร เช่น เรอืสาํราญ จะตอ้งแสดงใหเ้หน็ภาพของ

ลกูคา้ทีก่าํลงัมคีวามสขุกบัการดาํน้ํา การเตน้ราํ การเลน่เกมส ์เป็นตน้ 

1.2 การเชื่อมโยง (Association) เป็นความพยายามทีจ่ะเชือ่มโยงบรกิารไปยงั

สนิคา้ทีจ่บัตอ้งได ้บุคคล สิง่ของหรอืสถานที ่ตวัอยา่ง การตัง้ทมีฟุตบอลในต่างประเทศ จดัตัง้ชือ่ให้

เชื่อมโยงกบัเมอืงหรอืพืน้ทีท่างภมูศิาสตร ์เช่น แมนเชสเตอรย์ไูนเตด็ หรอืพรเูดน็เชยีลประกนัภยัใช้

หนิแหง่ยบิรอลตา้ (Gibraltar) ทีแ่สดงถงึความมัน่คง และความปลอดภยั 

1.3 การแสดงดว้ยลกัษณะทางกายภาพ (Physical Presentation) เช่น บตัรอเมรกินั 

เอก็เพรส ใชบ้ตัรสทีองและสเีงนิเพื่อบ่งบอกถงึความรํ่ารวย 

1.4 การใชเ้อกสาร (Documentation) สามารถใชไ้ด ้2 วธิ ีคอื ผลการดาํเนินงานใน

อดตี (Past Performance) และศกัยภาพในอนาคต (Future Capability) ตวัอยา่ง โรงพยาบาล

สามารถใชเ้ อกสารในการแสดงผลการดาํเนินงานในอดตี เช่น โฆษณาวา่มเีดก็เป็นจาํนวนมากที่

คลอดในโรงพยาบาลแหง่น้ี หรอืสามารถแสดงศกัยภาพในอนาคตดว้ยการโฆษณาวา่ โรงพยาบาล

ทาํคลอดดว้ยเครือ่งมอืและอุปกรณ์ทีท่นัสมยั เป็นตน้ 

2. ความไมส่ามารถแบ่งแยกได ้ (Service Inseparability) หมายความวา่ การผลติและการ

บรโิภคเกดิขึน้ในขณะเดยีวกนั ในประเดน็น้ีจะตรงขา้มกบัการผลติสนิคา้ซึง่จากการนําวตัถุดบิมา

ผลติ แลว้นําไปเกบ็ไวใ้นคลงัสนิคา้ และหลงัจากทีผู่บ้รโิภคตดัสนิใจซือ้จงึจะเกดิการบรโิภค สว่น

บรกิารนัน้เริม่จากการทีผู่บ้รโิภคตดัสนิใจซือ้แลว้จงึเกดิการผลติและก ารบรโิภค ในขณะเดยีวกนั 

เช่น ผูบ้รโิภคตดัสนิใจวา่จะตดัผมทีร่า้นน้ีแลว้ ช่างตดัผมจงึเริม่กระบวนการผลติ (การตดัผม) และ

ผูบ้รโิภคไดร้บัทรงผมใหมใ่นขณะเดยีวกนั  ดงันัน้ความไมส่ามารถแบ่งแยกไดร้ะหวา่งการผลติกบั

การบรโิภค (การรบับรกิาร ) ทาํใหพ้นกังานผูบ้รกิารนัน้มบีทบา ทสาํคญัในการเป็นเหมอืนสว่นหน่ึง

ของผลติภณัฑ ์(บรกิาร) ทีผู่บ้รโิภคไดร้บั และการมปีฏสิมัพนัธ ์ระหวา่งการใหบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร 

(ผูบ้รโิภค ) จงึกลายเป็นคณุสมบตัทิีส่าํคญัของการตลาดธรุกจิบรกิาร เพราะทัง้ผูใ้หบ้รกิาร และ

ผูร้บับรกิารมบีทบาทในการกาํหนดผลลพัธข์องบรกิาร 
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3. ความไมแ่น่นอน (Service Variability) กลา่วคอื คณุภาพในการใหบ้รกิารจะผนัแปร              

ไปตามผูใ้หบ้รกิารและขึน้อยูก่บัวา่ใหบ้รกิารเมือ่ไร ทีไ่หน และอยา่งไร ตวัอยา่ง ภาพรวมการ

ใหบ้รกิารของโรงแรมแมรอิอท (Marriott) อาจสงูกวา่มาตรฐานทัว่ไป แต่การใหบ้รกิารของ พนกังาน

ภายในโรงแรมแต่ละคนอาจไมเ่หมอืนกนั บางคนอาจใหบ้รกิารดกีวา่อกีคนหน่ึง ซึง่ทาํใหก้าร

ใหบ้รกิารเกดิความไมแ่น่นอน เป็นตน้ 

4. ความไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ด ้ (Perish Ability) บรกิารเป็นสิง่ทีไ่มส่ามารถเกบ็ไวใ้นโกดงั

หรอืคลงัสนิคา้เมือ่บรกิารเกดิขึน้นกัการตลาดจะไมส่ามาร ถเกบ็ไว ้เพื่อขายหรอืใชใ้นภายหลงัได้

ความไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ดแ้ละไมเ่กดิปญัหาถา้อุปสงคท์ีม่ต่ีอการบรกิารนัน้คงทีแ่ต่เมือ่อุปสงคท์ีม่ต่ีอ

การบรกิารมคีวามผนัผวนมากจะทาํใหเ้กดิอุปสรรคในการบรหิาร เช่น ในช่วงทีไ่มใ่ช่วนัหยดุเทศกาล

โรงแรมและรสีอรท์ต่างๆ จะคดิราคาหอ้งพั กในระดบัตํ่า หรอืกรณขีองรา้นอาหารจา้งพนกังาน

ชัว่คราวเพือ่เสริฟ์อาหารในช่วงทีม่ลีกูคา้มาก  “โดยสนิคา้ทีไ่มม่ตีวัตนนัน้จะตอ้งตอบสนองความ

ตอ้งการของผูร้บับรกิารจนนําไปสูค่วามพงึพอใจได"้ 

พาราซุรามาน, ซไีทมส ์และเบอรี ่ (Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1985: 36) กล่าว

ไวว้า่ การบรกิารทีป่ระสบความสาํเรจ็จะตอ้งประกอบไปดว้ยคณุสมบตัทิีส่าํคญัต่างๆ เหลา่น้ีคอื 

1. ความเชือ่ถอืได ้ประกอบดว้ย 1) ความสมํ่าเสมอ 2) ความพึง่พาได ้

2. การตอบสนอง ประกอบดว้ย 1) ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร 2) ความพรอ้มทีจ่ะ

ใหบ้รกิารและอุทศิเวลา 3) การตดิต่ออยา่งต่อเน่ือง 4) การปฏบิตัต่ิอผูใ้หบ้รกิารเป็นอยา่งด ี

3. ความสามารถ ประกอบดว้ย 1) ความสามารถในการใหบ้รกิาร  2) ความสามารถใน                     

การสือ่สาร 3) ความสามารถในความรูว้ชิาการทีจ่ะใหบ้รกิาร 

4. เขา้ถงึบรกิาร ประกอบดว้ย 1) ผูใ้ชบ้รกิารเขา้ใชห้รอืรบับรกิารไดส้ะ ดวกระเบยีบ

ขัน้ตอนไมค่วรมากมายซบัซอ้นเกนิไป 2) ผูใ้ชบ้รกิารใชเ้วลารอคอยน้อย 3) เวลาทีใ่หบ้รกิารเป็น

เวลาทีส่ะดวกสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิาร 4) อยูใ่นสถานทีท่ีผู่ใ้ชบ้รกิารตดิต่อไดส้ะดวก 

5. ความสภุาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย 1) การแสดงความสภุาพต่อผูใ้ชบ้รกิาร 2) ใหก้าร

ตอ้นรบัทีเ่หมาะสม 3) ผูใ้ชบ้รกิารทีบุ่คลกิภาพทีด่ ี

6. การสือ่สาร ประกอบดว้ย 1) มกีารสือ่สารชีแ้จงขอบเขตและลกัษณะงานบรกิาร  2) มี

การอธบิายขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

7.  ความซือ่สตัย ์คณุภาพของงานบรกิารมคีวามเทีย่งตรง น่าเชือ่ถอื 

8.  ความมัน่คง ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ 

9.  ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย 1) การเรยีนรูผู้ใ้ชบ้รกิาร 2) การใหค้าํแนะนําและเอาใจใส่

ผูใ้ชบ้รกิาร 3) การใหก้ารสนใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

10. การสรา้งสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้ 1) การเตรยีมวสัดอุุปกรณ์ใหพ้รอ้มสาํหรบัใหบ้รกิาร 2) การ

เตรยีมวสัดุอุปกรณ์เพื่ออํานวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 3) การจดัสถานทีใ่หบ้รกิารทีส่วยงามและ

สะอาดตา 
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 หลกัการให้บริการ 

 กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303-304) นกัวชิาการไทยไดใ้หค้วามเหน็วา่ หลกัการใหบ้รกิาร

ทีส่าํคญัม ี5 ประการ คอื 

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคอื ประโยชน์และ

บรกิารทีอ่งคก์ ารจดัใหน้ัน้ จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรเป็นสว่นใหญ่หรอืทัง้หมด 

มใิช่เป็นการจดัการใหแ้ก่กลุ่มบุคคลหน่ึงโดยเฉพาะ มฉิะนัน้แลว้นอกจากจะไมเ่กดิประโยชน์สงูสุด 

การบรกิารยงัไมคุ่ม้คา่กบัการดาํเนินงานนัน้ๆ ดว้ย 

2. หลกัความสมํ่าเสมอ กลา่วคอื การใหบ้รกิารนัน้ๆ ตอ้งดาํเนินการต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

มใิช่ทาํๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้รหิารหรอืผูป้ฏบิตักิาร 

3. หลกัความเสมอภาค โดยผูบ้รกิารทีจ่ดัใหน้ัน้จะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิารทุกคนอยา่ง

เสมอภาคและเท่าเทยีมกนั ไมม่กีารใหส้ทิธพิเิศษใดๆ แก่บุคคลหรอืกลุ่มบุคคลในลกัษณะทีต่่างจาก

กลุ่มคนอื่นๆ อยา่งเหน็ไดช้ดั 

4. หลกัความประหยดั คอื คา่ใชจ้า่ยทีต่อ้งใชใ้นการบรกิารจะตอ้งไมม่ากจนเกนิกวา่ผลที่

ไดร้บั 

5. หลกัความสะดวก คอื บรกิารทีจ่ดัใหแ้ก่ผูร้บับรกิารจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏบิตัไิด้

งา่ย สะดวก สบาย สิน้เปลอืงทรพัยากรไมม่ากนกั ทัง้ยงัไมเ่ป็นการสรา้งภา ระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้ห้

บรกิารหรอืผูใ้ชบ้รกิารมากเกนิไป 

ผูบ้รโิภคมคีวามจาํเป็น (Need) ในตวัสนิคา้ หรอืบรกิาร กต็อ้งจดัหาสิง่นัน้มาตอบสนอง

ความตอ้งการ (Want) โดยใชพ้ฤตกิรรมการกระทาํต่างๆ (Behavior) สงูสุดจงึเกดิความสมดุล       

ความพงึพอใจน้ีจะค่อยๆ ลดลงตามลาํดบั  และเกดิความจาํเป็นตอ้งการสิง่ใหมม่าแทนที ่จงึเป็น

แรงผลกัดนัใหเ้กดิความพยายามกระทาํจนบรรลุเป้าหมาย และเกดิความพงึพอใจไปอกีแบบใน

สงัคมมนุษย ์(วรรณา จนัทรวงษ์.  2537: 15) 

 ในปจัจบุนัความตอ้งการของผูบ้รโิภคเปลีย่นแปลงไปตามสภาพความเป็นอยูแ่ละคา่นิยม

สงัคม ผูบ้รโิภคยคุใหมต่อ้งการความสะดวกสบาย การอยูด่กีนิด ีก่อใหเ้กดิความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

ดงันัน้การบรกิารจงึเป็นหวัใจสาํคญัในปจัจบุนัมาก ในธรุกจิใดทีใ่หบ้รกิารรวดเรว็และด ีกจ็ะไดร้บั

ความนิยมจากผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่จะเป็นผูต้ดัสนิ และจะสง่ผลดต่ีอธรุกจินัน้ 

 หลกัพืน้ฐานทีเ่ป็น หวัใจนําไปสูค่วามสาํเรจ็ของการบรกิารทีม่คีณุภาพ โดยนําเอาคาํวา่ 

“บรกิาร ” ทีต่รงกบัคาํภาษาองักฤษวา่ “Service” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวัเป็นคาํขึน้ตน้ของ

องคป์ระกอบของความสาํเรจ็ในการบรกิาร ดงัแสดงในภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2  องคป์ระกอบของความสาํเรจ็ในการบรกิาร 

 

 ทีม่า: มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. (2545: 18). 

 

 การจดัระบบการบรกิารใหม้คีณุภาพจาํเป็นตอ้งคาํนึงถงึองคป์ระกอบสาํคญัประการดงัน้ี  

1. S คอื ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร (Satisfaction) การใหบ้รกิารทีด่เีป้าหมายตอ้งอยู่

ทีผู่ร้บับรกิารหรอืลกูคา้เป็นหลกัสาํคญั โดยผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งถอืเป็นหน้าทีโ่ดยตรงทีจ่ะตอ้งพยายาม

กระทาํอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจใหม้ากทีส่ดุเท่าทีจ่ะทาํได ้เพราะ

ผูใ้ชบ้รกิารจะตอ้งมจีดุมุง่หมายของการบรกิาร และคาดหวงัใหม้กีารตอบสนองความตอ้งการนั ้ น 

หากผูใ้หบ้รกิาร (ผูบ้รหิารและผูป้ฏบิตังิานบรกิาร ) สามารถรูเ้ท่าทนัหรอืรบัรูค้วามตอ้งการของ

ผูร้บับรกิาร และสามารถแสดงพฤตกิรรมทีส่นองการบรกิารไดต้รงพอด ีผูร้บับรกิารยอ่มเกดิความ  

E = Expectation 

R = Readiness 

V = Values 

I = Interest 

C = Courtesy 

ความพึงพอใจ S = Satisfaction 

การบริการ ความมีคุณค่า 

ความพร้อม 

ความมีไมตรี 

ความสนใจ 

ความมีประสิทธิภาพ E = Efficiency 

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวงั 
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พงึพอใจ และมคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอการบรกิารดงักลา่ว คณุภาพของการบรหิารและการให้ บรกิารของ

พนกังานบรกิารนัน้นบัเป็นปจัจยัสาํคญัทีนํ่าไปสูค่วามสาํเรจ็ของการบรกิาร ซึง่ขึน้อยูก่บัการวาง

แผนการบรกิารทีต่อ้งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร และพฒันาคณุลกัษณะของ

พนกังานบรกิารทีด่ ีไดแ้ก่ การเป็นผูม้จีติสาํนึกของการใหบ้รกิาร รวมทัง้การมคีวามรู้  ความสามารถ 

เจตคต ิตลอดจนบุคลกิภาพทีเ่หมาะสมกบังานบรกิาร นอกจากนัน้สภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศ

ของการบรกิารทีด่กีเ็ป็นปจัจยัทีม่คิวรละเลย การจดัสภาพแวดลอ้มของสถานทีใ่หบ้รกิารใหส้ะอาด 

เป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย สะดวกสบาย สวยงาม และอุปกรณ์เครือ่งใชท้ีท่นัสมยัสาํหรบัใหบ้ รกิารแก่ผู้

มาใชบ้รกิาร รวมทัง้บุคลากร ผูป้ฏบิตังิานบรกิารจะช่วยสง่เสรมิสรา้งบรรยากาศของการบรกิารที่

สรา้งความรูส้กึทีด่ ีและความพงึพอใจของการบรกิารทุกระดบั 

2. E คอื ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร (Expectation) เมือ่ผูร้บับรกิารมาตดิต่อกบั

องคก์ารหรอืธรุกจิบรกิารใดๆ  กม็กัจะคาดหวงัจะไดร้บัการบรกิารอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซึง่ผูใ้หบ้รกิาร

จาํเป็นทีจ่ะตอ้งรบัรูเ้กีย่วกบัความคาดหวงัพืน้ฐาน และรูจ้กัสาํรวจความคาดหวงัเฉพาะผูร้บับรกิาร 

เพือ่สนองบรกิารทีต่รงกบัความคาดหวงั ซึง่จะทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจหรอือาจเกดิความ

ประทบัใจขึ้ นได ้หากการบรกิารนัน้เกนิความคาดหวงัทีม่อียู ่เป็นทีย่อมรบัวา่ผูร้บับรกิารตอ้งการ

คาดหวงัการบรกิารทีร่วดเรว็ทนัใจ มปีระสทิธภิาพ และแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรทีีด่งีาม ทัง้น้ีสิง่

ทีล่กูคา้คาดหวงัไวน้ัน้ จะแตกต่างผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบรกิาร เช่น ความคาดหวงัข อง

คนไข ้ทีร่อใหแ้พทยม์าตรวจเชค็อาการปว่ย ยอ่มแตกต่างจากการคาดหวงัของวยัรุน่ทีย่นืรอเขา้แถว

เพื่อขึน้เรอืเหาะในสวนสนุก เพราะคนไขรู้ส้กึไมส่บายกค็าดหวงัใหไ้ดร้บับรกิารทีร่วดเรว็และเอาใจใส่

เป็นอยา่งด ี

3. R คอื ความพรอ้มในการบรกิาร (Readiness) ประสทิธภิาพของการบริ การยอ่มขึน้อยู่

กบัความพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร ในสิง่ทีผู่ร้บับรกิารตอ้งการภายในเวลา และดว้ยรปูแบบทีต่อ้งการ 

ความตอ้งการของบุคคลเป็นเรือ่งทีซ่บัซอ้น และไมอ่าจกาํหนดตายตวัได ้เพราะความตอ้งการของ

แต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัตามธรรมชาต ิทัง้ยงัแปรเปลีย่นไปไดทุ้กขณะตามสถาน การณ์ทีเ่กดิขึน้ 

หน่วยบรกิารหรอืธรุกจิบรกิารจาํเป็นตอ้งตรวจสอบดแูลบุคลากร รวมทัง้อุปกรณ์เครือ่งใชต่้างๆ ใหม้ี

ความพรอ้มอยูต่ลอดเวลาในอนัทีจ่ะสนองบรกิารไดอ้ยา่งฉบัพลนั และทนัใจกจ็ะทาํใหผู้ร้บับรกิาร

ชอบใจ และรูส้กึประทบัใจ ผูใ้หบ้รกิารจงึจาํเป็นตอ้งมัน่ใจวา่ไดเ้ ตรยีมทุกอยา่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัการ

บรกิารไวพ้รอ้มสรรพทีจ่ะใหบ้รกิารไดท้นัทเีมือ่มผีูม้ารบับรกิาร 

4. V คอื ความมคีณุคา่ของการบรกิาร (Values) คณุภาพของการใหบ้รกิารที่

ตรงไปตรงมา ไมเ่อาเปรยีบลกูคา้ดว้ยความพยายามทีจ่ะทาํใหล้กูคา้ชอบ และถกูใจกบัการบรกิารที่

ไดร้บั ยอ่มแสดงถงึคณุคา่ของการบรกิารทีคุ่ม้คา่สาํหรบัผูร้บับรกิาร อาชพีบรกิารมลีกัษณะต่างกนั 

และมวีธิกีารบรกิารทีไ่มเ่หมอืนกนั คณุคา่ของการบรกิารขึน้อยูก่บัสิง่ทีผู่ร้บับรกิารไดร้บั และเกดิ

ความรูส้กึประทบัใจ เช่น ลกูคา้เขา้ไปในภตัตาคารแห่งหน่ึง พนกังานเสริฟ์ถูกตอ้ง ไม่ ตอ้งรอนาน 

อาหารมรีสชาตดิ ีหลงัจากจา่ยเงนิคา่บรกิารลกูคา้ไมม่คีวามรูส้กึเสยีดายเงนิทีจ่า่ยไป และตัง้ใจวา่จะ

กลบัมาภตัตาคารน้ีอกี เพราะอาหารอรอ่ยและบรกิารอยา่งเตม็เป่ียม 
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5. I คอื ความสนใจต่อการบรกิาร (Interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจรงิใจต่อลกูคา้ทุก

ระดบัและทุกคนอ ยา่งยตุธิรรม หรอืการใหบ้รกิารเท่าเทยีมกนันบัเป็นหลกัการของการใหบ้รกิารที่

สาํคญัทีส่ดุ ไมว่า่ลกูคา้จะเป็นใครกต็ามเขากต็อ้งการไดร้บัการบรกิารทีด่ดีว้ยทัง้สิน้ ผูใ้หบ้รกิารจงึ

จาํเป็นตอ้งใหค้วามสนใจต่อลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารทีเ่ขา้มาตดิต่อโดยเสมอภาคกนั การเอาอกเอ าใจ

เฉพาะลกูคา้ทีซ่ือ้สนิคา้ครัง้ละมากๆ หรอืลกูคา้ทีม่ฐีานะดแีต่งตวัดโีดยไมเ่อาใจใสต่่อลกูคา้อื่น ยอ่ม

ทาํใหล้กูคา้นัน้รบัรูถ้งึการปฏบิตัทิีแ่ตกต่างกนัน้ี และอาจไมพ่อใจทีจ่ะมาเป็นลกูคา้อกีต่อไป ดงันัน้

บรกิารก่อน โดยไมต่ดัสนิลกูคา้แค่เพยีงรปูโฉม หรอืกําลงัซือ้เ ท่านัน้ ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งทราบเทคนิค 

การใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมและเรยีนรูพ้ฤตกิรรมของลกูคา้ โดยการใหค้วามสนใจไดอ้ยา่งเหมาะสม

ดว้ย 

6. C คอื ความมไีมตรจีติในการบรกิาร (Courtesy) การตอ้นรบัลกูคา้ดว้ยใบหน้าทีย่ ิม้แยม้

แจม่ใส และท่าทสีภุาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้รกิาร แสดงถงึอั ธยาศยัของความเป็นมติร และบรรยากาศ

ของการบรกิารทีอ่บอุ่นและเป็นกนัเอง จะสง่ผลใหผู้ใ้หบ้รกิารเกดิความรูส้กึทีด่ ีและประทบัใจต่อการ

ใหบ้รกิารทีไ่ดร้บั คณุสมบตัขิองผูใ้หบ้รกิารและพฤตกิรรมการบรกิารทีด่ ีจงึเป็นปจัจยัสาํคญัในการ

ใหบ้รกิารดว้ยจติไมตรแีก่ลกูคา้ ทัง้น้ี ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งมบุีคลกิทีส่งา่งาม มชีวีติชวีา ยิม้แยม้แจม่ใส 

รูจ้กัคน้หาความตอ้งการของผูร้บับรกิาร มทีกัษะและจติสาํนึกของการใหบ้รกิาร 

7. E คอื ความมปีระสทิธภิาพของการดาํเนินการบรกิาร (Efficiency) ความสาํเรจ็ของการ

บรกิารขึน้อยูก่บัการบรกิารอยา่งเป็นระบบทีม่ ี ข ัน้ตอนทีช่ดัเจน เน่ืองจากบรกิารเป็นงานทีเ่กีย่วขอ้ง

ระหวา่งคนกบัคน การกาํหนดปรชัญาการบรกิารหรอืแผนในการใหบ้รกิารและพฒันากลยทุธก์าร

บรกิาร เพือ่ใหก้ารบรกิารทีม่คีณุภาพสมํ่าเสมอยอ่มแสดงใหเ้หน็ถงึประสทิธภิาพการบรกิาร ซึง่

เริม่ตน้จากการวเิคราะหว์จิยัความตอ้งการปฏิ กริยิาตอบสนองและความประทบัใจของผูร้บับรกิาร 

นํามากาํหนดเป้าหมายของการบรกิาร รวมทัง้รปูแบบและปจัจยัพืน้ฐานของการบรกิารทีส่อดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของผูร้บับรกิาร โดยใหค้วามสาํคญักบับุคลากรทีป่ฏบิตังิานบรกิารทุกฝา่ย ซึง่มี

บทบาทรบัผดิชอบงานบรกิารทีต่นเองถนดั และมี อาํนาจในการตดัสนิใจขณะปฏบิตังิาน การ

ตรวจสอบและปรบัปรงุการดาํเนินงานบรกิารอยา่งสมํ่าเสมอใหเ้ป็นไปตามเกณฑ ์และความคาดหวงั

ของผูร้บับรกิาร ตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผูป้ฏบิตังิานในหน้าทีไ่ดม้าตรฐานคณุภาพของงาน

บรกิารอยา่งสมํ่าเสมอ 

8. S คอื ความจรงิใจ (Sincerity) และการรู้จกัยิม้แยม้แจม่ใส (Smiling) ในการใหบ้รกิาร

ลกูคา้นัน้ พนกังานตอ้งรูจ้กัยิม้ และมคีวามสขุในทางบวกเกดิขึน้ โดยจะตอ้งแสดงใหล้กูคา้เหน็ทัง้

กาย วาจา ท่าทาง ตลอดจนสหีน้าและแววตา ว่ามคีวามจรงิใจและเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ ทาํ

ใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึตดิใจในการใหบ้รกิาร 

 สมชาย กจิยรรยง (2538: 42) ไดใ้หท้ศันคตวิา่ การบรกิาร คอื กระบวนการของการปฏบิตัิ

ตนเพือ่ผูอ้ื่น ดงันัน้ผูท้ ีจ่ะใหก้ารบรกิารจงึควรมคีณุสมบตัทิีส่ามารถอาํนวยความสะดวก และทาํตน

เพือ่ผูอ้ื่นอยา่งมคีวามรบัผดิชอบและมคีวามสขุ 
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 ศริพิร ตนัตพิลูวนิยั (2536: 42) กลา่ววา่ การบรกิารเป็นงานทีเ่ราทาํเพือ่ผูอ้ื่น ทาํแลว้ผูอ้ื่น

ไดร้บัประโยชน์และความพงึพอใจ และผูก้ระทาํตอ้งมคีวามสขุในงานดว้ย 

 การจาํแนกระดบัของการบรกิาร 

 การบรกิาร แบ่งออกเป็น 3 ระดบั ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ขา้ไปมสีว่น

รว่มกบัการใหบ้รกิาร ดงัต่อไปน้ี 

1. บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าสงู (High – Contact Services) เป็นบรกิารทีผู่บ้รโิภคเขา้ไปมี

สว่นรว่มกบัการใหบ้รกิารโดยตลอดเกอืบทุกกระบวนการในการสง่ผา่นบรกิาร หรอือกีนยัหน่ึง

ผูบ้รโิภคตอ้งเขา้ไปในสถานทีใ่หบ้รกิารและอยูท่ีน่ัน้ตลอดจนกระบวนการสง่ผา่นบรกิารจนเสรจ็สิน้ 

2. บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าปานกลาง (Medium – Contact Service) เป็นบรกิารทีม่รีะดบั

การมสีว่นรว่มของผูบ้รโิภคในกระบวนการสง่ผา่นตํ่ากวา่บรกิารแรก ซึง่ผูบ้รโิภคจะเขา้ไปในสถานที่

ใหบ้รกิารแต่ไมไ่ดอ้ยูท่ีน่ัน่ตลอดจนกระบวนการสง่ผา่นบรกิารเสรจ็สิน้ บรกิารระดบัน้ี จะรวมถงึการ

ใหบ้รกิารแบบช่วยเหลอืตวัเอง (Self Services) 

3. บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าตํ่า (Low – Contact Services) เป็นบรกิารทีม่รีะดบัการมสีว่น

รว่มของผูบ้รโิภคในกระบวนการสง่ผา่นตํ่าทีส่ดุ หรอือาจไมม่เีลยกไ็ด ้ซึง่บรกิารระดบัน้ีสว่นใหญ่จะ

เป็นการใหบ้รกิารผา่นสือ่ หรอืเครือ่งมอือเิลก็ทรอนิกสต่์างๆ 

 

ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการ 

 สามเหลีย่มแห่งการบรกิาร [Service Triangle (ST)] (วรีะพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์. 2542; อา้งองิจาก 

Albrecht. 1987: 132) ไดเ้สนอแนวคดิเกีย่วกบัปจัจยัสาํคญัของการใหบ้รกิารทีด่แีก่ลกูคา้ ควร

ประกอบดว้ยปจัจยัหลกั 3 ปจัจยั ซึง่แต่ละปจัจยัเปรยีบเสมอืนดา้นแต่ละดา้นของสามเหลีย่ม (ดา้นเท่า) 

โดยภายในบรรจวุงกลมซึง่เปรยีบเสมอืนลกูคา้หากขาดปจัจยัเสยีตวัใดตวัหน่ึง สามเหลีย่มรปูนัน้ก็

จะไมค่รบดา้นซึง่เป็นสามเหลีย่มต่อไปไมไ่ด ้นัน่คอื จะไมอ่าจใหบ้รกิารทีด่แีก่ลกูคา้ได ้จาํเ ป็นตอ้งมี

ปจัจยัทัง้ 3 ดา้น ใหค้รบในสดัสว่นทีเ่หมาะสมดว้ย เพือ่ประสทิธภิาพขององคก์ร ปจัจยัหลกั 3 ปจัจยั 

คอื 

1. กลยทุธก์ารบรกิาร (Strategy) หรอืวตัถุประสงคห์ลกั อนัใชเ้ป็นแนวทางในการปฏบิตั ิ

ตอ้งกาํหนดไวเ้พือ่ทาํใหก้ารปฏบิตัเิขา้สูเ่ป้าหมาย 

2. ระบบงาน (System)  หรอืกระบวนการ เน้นใหร้ะบบการบรกิารเป็นเรือ่งเรยีบงา่ย ไม่

ยุง่ยากซบัซอ้น เขา้ใจงา่ย เป็นกนัเอง มคีวามคลอ่งตวัสงู  

3. พนกังาน (Staff) ผูใ้หบ้รกิารทุกระดบัตอ้งการไดร้บัการสรรหาพฒันา และปรบั

พฤตกิรรม ตลอดจนวธิกีารทาํงานใหม้ลีกัษณะเน้นความสาํคญัของผูร้บับรกิาร นัน่คอื มจีิ ตสาํนึกต่อ

การใหบ้รกิารทีด่ ีดงันัน้การจะทาํใหส้ามเหลีย่มแหง่การบรกิารสมัฤทธิผ์ล ตอ้งไดร้บัความรว่มมอื

รว่มใจจากพนกังานทุกฝา่ย 
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จากทฤษฎสีามเหลีย่มแหง่การบรกิารสามารถกาํหนดปจัจยัคณุภาพทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงั

จากการใหบ้รกิารและดว้ยกลยทุธท์ีด่มีคีณุภาพ สามารถกาํหนดวั ตถุประสงคท์ีช่ดัเจน จดัสรร

ทรพัยากรไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพก่อใหเ้กดิประโยชน์สงูสดุ ทาํใหผู้ป้ฏบิตังิานมคีวามเขา้ใจต่อ

บทบาทหน้าทีข่องตนเอง  ดงัแสดงในภาพประกอบ 3 

 

 

กลยทุธก์ารบรกิาร (Strategy)    พนกังาน (Staff)  

 

          ลกูคา้  

              (Customer) 
 

    ระบบงาน (System) 

 

ภาพประกอบ 3 สามเหลีย่มแห่งการบรกิาร (The Service Triangle) 

 

 ทีม่า: วรีะพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์. (2542: 96). 

 

กลยทุธแ์ละปัจจยัสู่ความสาํเรจ็ในการปรบัปรงุคณุภาพการบริการ  

ลกัษณะทีเ่ดน่ ทีท่าํใหบ้รษิทัเหลา่น้ีประสบความสาํเรจ็เกีย่วกบัคณุภาพบรกิาร มหีวัขอ้

สาํคญั 6 ประการ ทีไ่ดร้บัการยอมรบัสงูสดุ  (วไิล มผีล . 2551: 26; อา้งองิจาก นิตยสารฟอรจ์นู .  

1999) คอื 

1. กาํหนดกลยทุธส์ูค่วามเป็นเลศิของการใหบ้รกิารอยา่งมคีณุภาพ หรอืกลยทุธท์ีจ่าํเป็น

เพือ่ใหเ้กดิแรงผลกัดนัในการปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารอยา่งต่อเน่ือง 

2. ใชเ้ทคโ นโลยสีมยัใหมเ่พือ่ปรบัปรงุการใหบ้รกิาร การตดิต่อสือ่สารกบัลกูคา้ การลด

ความผดิพลาดจากการปฏบิตังิานของบุคคล 

3. มกีารวดัคณุภาพการบรกิาร ความถกูตอ้ง การใชเ้วลา การตอบสนองความตอ้งการ

และความคาดหวงัจากลกูคา้ 
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4. มรีะบบและกลไกการสอบขอ้มลูยอ้นหลงักลบัทีจ่ะบอกใหท้ราบว่าลกูคา้มคีวามพงึพอใจ

หรอืไม ่การตรงเวลา การบรกิารตรงความตอ้งการ ความสภุาพอ่อนน้อม ความสามารถของบุคลากร 

ราคา ชือ่เสยีง และภาพลกัษณ์ของบรษิทั 

5. มกีารจดัตัง้องคก์ารเพือ่รกัษา และพฒันาคณุภาพการบรกิารทุกหน่วยงาน ทุกระดบั 

ทัว่ทัง้บรษิทั 

6. มโีปรแกรมการฝึกอบรมเพือ่ใหบ้รษิทัมแีรงผลกัดนัไปสู่เป้าหมายทีก่ําหนด 

 

การปรบัปรงุมาตรฐานในการให้บริการ  

วไิล มผีล (2551: 27-28) กลา่ววา่ องคป์ระกอบสาํคญั 10 ประการ ซึง่จะช่วยทาํใหอ้งคก์าร

สามารถกาํหนดและปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร 

1. การฟงั (Listening) คณุภาพถกูกาํหนดขึน้โดยตวัลกูคา้ การทีส่นิคา้ หรอืบรกิารมี

คณุสมบตัติรงตามทีอ่งคก์ารไดต้ัง้เอาไวไ้มไ่ดแ้ปลวา่สนิคา้หรอืบรกิารนัน้มคีณุภาพ แต่การทีส่นิคา้

หรอืบรกิารตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ถอืวา่สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ มคีณุภาพการปรบัปรงุการ

ใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพจะตอ้งมาจากการเรยีนรูค้วามตอ้งการ และควา มคาดหวงัของลกูคา้อยา่ง

ต่อเน่ือง 

2. ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) ความน่าเชื่อถอืเป็นแกนหลกัของเรือ่งคุณภาพในการ

บรกิารสิง่ต่างๆ สิง่ทัง้หลายทัง้ปวงแทบจะไมม่คีวามสาํคญักบัลกูคา้เลย ถา้องคก์ารไมส่ามารถ

ใหบ้รกิารไดด้ว้ยความน่าเชือ่ถอื 

3. การใหบ้รกิารขัน้พืน้ฐาน (Basic Service) ลกูคา้ของงานบรกิารโดยสว่นใหญ่ ตอ้งการ

ไดร้บับรกิารทีเ่ป็นพืน้ฐานและเรยีบงา่ย ไมจ่าํเป็นทีจ่ะตอ้งพสิดารอะไรมาก 

4. การออบแบบการใหบ้รกิาร (Service Design) การสง่มอบบรกิารพืน้ฐานทีล่กูคา้คาดหวงั

ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพจาํเป็นทีจ่ะตอ้งอาศยัการออกแบบระบบการใหบ้ รกิารทีด่ ีฟงักช์ัน่หน้าทีง่าน

ต่างๆ ภายในองคก์ารจะตอ้งทาํงานอยา่งสอดประสานกนัเพือ่ทีจ่ะสง่มอบบรกิารทีด่ทีีส่ดุใหแ้ก่ลกูคา้

โดยปราศจากขอ้ผดิพลาดใดๆ อนัจะนํามาซึง่คณุภาพในการบรกิารทีล่ดตํ่าลง 

5. การแกป้ญัหา (Recovery) ผลจากการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่า องคก์ารจะไดร้บัคะแน นตํ่า

อยา่งสมํ่าเสมอในเรือ่งของคุณภาพในการบรกิารจากลกูคา้ ซึง่ปญัหาของพวกเขาไมไ่ดร้บัการแกไ้ข

ใหเ้ป็นทีน่่าพอใจอยา่งรวดเรว็ ผลกระทบทีต่ามมากค็อื ลกูคา้จะรูส้กึต่อองคก์ารไมส่ามารถ

ตอบสนองต่อคาํรอ้งเรยีนของพวกเขาอยา่งทนัท่วงทแีละมปีระสทิธผิลวา่เป็นองคก์ารทีม่กีาร

ใหบ้รกิารทีแ่ย ่

6. การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั (Surprising Customers) การทีอ่งคก์ารจะสามารถ

ใหบ้รกิารไดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของลกูคา้จาํเป็นทีจ่ะตอ้งอาศยัการสรา้งความประหลาดใจต่อ

ลกูคา้ นอกจากการทีอ่งคก์ารจะสามารถสง่มอบบรกิารทีม่คีวามน่าเชือ่ถอืใหแ้ก่ลกูคา้ไดแ้ล้ ว ยงัตอ้ง

สามารถสรา้งความประหลาดใจในทางทีด่สีาํหรบัการสง่มอบบรกิารใหแ้ก่ลกูคา้ไดอ้กีดว้ย 
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7. การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม (Fair Play) ลกูคา้คาดหวงัว่า พวกเขาจะไดร้บัการ

ปฏบิตัจิากองคก์ารอยา่งเป็นธรรม เมือ่ใดกต็ามทีล่กูคา้รูส้กึวา่เขากาํลงัถกูโกงหรอืปฏบิตัดิว้ย อยา่ง

ไมเ่ป็นธรรม ลกูคา้จะรูส้กึโกรธและเลกิเชื่อถอืในองคก์ารนัน้ 

8. การทาํงานเป็นทมี (Teamwork) การสรา้งทมีงานในการใหบ้รกิาร รวมถงึเพือ่นรว่มทมี

ทีด่จีะเป็นแรงผลกัดนัทีส่าํคญัในการใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมคีณุภาพ และประสทิธภิาพ 

9. การทาํวจิยัพนกังาน (Employee Research) สาํหรบัการปรบัปรงุการใหบ้รกิารนัน้การ

ทาํวจิยัหาขอ้มลูในหมูพ่นกังานมคีวามสาํคญัเทยีบเท่ากบัการทาํวจิยัตลาดและลกูคา้ เพราะวา่

พนกังานเป็นผูท้ีต่ดิต่อสื่อสารกบัลกูคา้โดยตรง และพนกังานจะเป็นแหล่งขอ้มลูทีส่าํคญัอกีแหล่ง

หน่ึงทีจ่ะช่วยใหอ้งคก์ารไดม้าซึง่ขอ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ 

10. ผูนํ้าในการใหบ้รกิาร (Servant Leadership) การสง่มอบบรกิารทีเ่ป็นเลศิจาํเป็นที่

จะตอ้งอาศยัความเป็นผูนํ้าทีด่ ีผูนํ้าจะตอ้งคอยกระตุน้และใหก้าํลงัใจ รวมถงึดแูลและใหบ้รกิารแก่

พนกังานดว้ย เพือ่ทีจ่ะบรรลวุตัถุประสงคใ์นการใหบ้รกิาร ทีอ่งคก์ารตัง้เอาไว ้

การบรกิารแบบเป็นทมี 

 งานบรกิารมใิช่เป็นหน้าทีข่องใครคนใดคนหน่ึง แต่เป็นงานทีทุ่กคนตอ้งทาํรว่มกนั เป็น

งานของผูบ้รหิารสงูสุดลงไปถงึพนกังานระดบัล่างทุกคน ทุกหน้าที ่และทุกระดบั จะตอ้งมสี่วนรว่ม

ในการสรา้งสรรคบ์รกิารใหเ้ป็นเลศิ ทุกคนมโีอกาสทาํใหบ้รกิารดขีึน้หรอืเลวลงได ้ดงันั ้ นการบรกิาร

จะตอ้งทาํแบบเป็นทมี มกีารคดิรว่มกนัและทาํรว่มกนั เป็นการสรา้งนวตักรรมบรกิาร (Service 

Innovation) อนัหมายถงึ การใชค้วามสามารถในการนําความรู ้ความคดิสรา้งสรรค ์ทกัษะ และ

ประสบการณ์ทางเทคโนโลยหีรอืการจดัการมาพฒันา และจดัใหม้บีรกิารใหมท่ีส่ามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของตลาด การคดิรว่มกนัและทาํตามทีต่กลงใจรว่มกนัในการใหบ้รกิารจะเป็นผลให้

การบรกิารอยูใ่นมาตรฐานเดยีวกนั เท่ากบัเป็นการบรกิารแบบเป็นทมี 

 การทาํงานเป็นทมี หากไดม้กีารกาํหนดวตัถุประสงคร์ว่มกนั หรอืนําวตัถุประสงคข์อง

หน่วยงานมาทาํความเขา้ใจใหต้รงกนั กจ็ะช่ว ยใหทุ้กคนทีม่สีว่นเกีย่วขอ้งรูถ้งึความตอ้งการทีจ่ะให้

เกดิและมุง่ถงึผลอยา่งเดยีวกนั ความพรอ้มเพรยีงและความรว่มแรงรว่มใจเป็นน้ําหน่ึงใจเดยีวกนัจะ

มขีึน้ ดงันัน้จงึตอ้งแจง้วตัถุประสงคข์องการบรกิารใหเ้ป็นทีเ่ขา้ใจตรงกนัทัว่ทัง้องคก์าร เพือ่ใหก้าร

ปฏบิตัใินการใหบ้ รกิารเป็นเอกภาพมจีดุมุง่หมายทีร่วมศูนย ์เกดิพลงัทีจ่ะผลกัดนัขบัเคลื่อนการ

ใหบ้รกิารทีส่รา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิารสงูสดุ การทาํใหทุ้กคนมคีวามรูค้วามเขา้ใจ

วตัถุประสงคต์รงกนักเ็ป็นสว่นหน่ึงของการใหบ้รกิารทีเ่ป็นทมี แต่การจะใหเ้กดิการบรกิารแบบเป็น

ทมีจะตอ้งทาํใหทุ้กคน ทุกระดบัยอมรบัทีจ่ะปฏบิตัติามวตัถุประสงคอ์ยา่งเตม็ใจดว้ย 

 ความสาํเรจ็ของการบรกิารแบบเป็นทมีจะเกดิขึน้ได ้เมือ่มกีารจดัระบบการสือ่สารและการ

ประสานงานใหเ้กดิความเขา้ใจ และปฏบิตังิานดว้ยความรว่มมอืสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นจงัหวะ

เวลาเดยีวกนั มรีะบบบริ หารภายในทีม่เีป้าหมายวดัไดว้า่มคีวามสะดวกและมคีวามคลอ่งตวัมาก

น้อยเพยีงใด เพือ่การรบัรูแ้ละแกไ้ขปญัหาในการบรกิารไดอ้ยา่งทนัท่วงท ีการจดัระบบบรหิารให้
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สามารถปรบัปรงุการบรกิารไดจ้ะตอ้งมกีารกาํหนดนโยบายเป็นหลกัการ เพือ่ใชเ้ป็นกรอบและ

แนวทางปฏบิตัไิดอ้ยา่งชดัแจง้ เช่น การปรบัปรงุบรกิารในภาครฐักต็อ้งมมีตขิองคณะรฐัมนตรใีหทุ้ก

สว่นราชการลดขัน้ตอนและระยะเวลาในการบรกิารเพือ่ความสะดวกของประชาชนผูม้าใชบ้รกิาร ก็

จะเป็นผลใหทุ้กสว่นราชการทัง้สว่นกลางและสว่นภมูภิาคตอ้งคดิปรบัปรงุการดาํเนินการในหลาย

รปูแบบใหก้ารบรกิารประชาชนมคีว ามสะดวกรวดเรว็ขึน้ ขจดักระบวนการทีย่งัลา่ชา้ในการ

ใหบ้รกิารของแต่ละหน่วยงานใหห้มดไป 

 การจดัรปูงานและแบ่งหน้าทีใ่หช้ดัเจนจะช่วยใหทุ้กคนรูว้า่ตนจะมขีอบเขตของอาํนาจใน

การตดัสนิใจไดม้ากน้อยเพยีงใด กจ็ะช่วยใหก้ารบรกิารต่างๆ ดาํเนินไปไดโ้ดยสะดวกรวดเรว็ หากมี

การหวงอาํ นาจการตดัสนิใจทัง้หมดไวค้นๆ เดยีว งานบรกิารกจ็ะตดิอยูใ่นคอขวด และการบรกิาร

แบบเป็นทมีกจ็ะไมเ่กดิขึน้ จงึตอ้งกระจายอาํนาจหน้าทีล่งไปเท่าทีจ่ะเป็นไปได ้เพือ่ใหม้กีารตดัสนิใจ

ในเรือ่งทีไ่มเ่สีย่งต่อความเสยีหายกบัผูร้บัผดิชอบในระดบันัน้ๆ กจ็ะเกดิการบรกิารทีร่วดเร็ วและมี

ความรบัผดิชอบรว่มกนัเป็นทมี 

 การจดัใหม้กีารประชุมในหน่วงานต่างๆ เพือ่รว่มกนัคดิปรบัปรงุบรกิาร เป็นสิง่ทีจ่ะช่วย

กระตุน้ใหแ้ต่ละคนมคีวามตื่นตวัในการคดิรเิริม่สรา้งสรรคป์รบัปรงุบรกิาร หรอืจดัประชุมระหวา่ง

ผูนํ้าหน่วยงาน เพือ่รว่มปรกึษาปญัหาการบรกิารกจ็ะไ ดร้บัรูท้ ัง้ความกา้วหน้าในการดาํเนินงาน

ใหบ้รกิาร และไดร้บัฟงัความคดิเหน็ของผูร้บัผดิชอบงานแต่ละดา้น สามารถขจดัขอ้ขดัแยง้ในการ

ใหบ้รกิารระหวา่งหน่วยงานต่างๆ ไดอ้ยา่งทนัท่วงท ีการประชุมทีม่ปีระสทิธภิาพไมเ่ป็นการเสยีเวลา

อาจเป็นเรือ่งแจง้ใหท้มีงานไดรู้ถ้งึการเปลี่ ยนแปลงนโยบายการใหบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็และทัว่ถงึ 

แจง้ใหทุ้กคนรูป้ญัหาและแนวทางแกไ้ขเกีย่วกบัรกิารทัว่ทัง้องคก์าร ไดร้บัฟงัความคดิเหน็และมี

คาํตอบใหแ้ก่พนกังานในเรือ่งบรกิารทุกกรณ ีทาํใหม้แีนวทางปฏบิตัเิป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 การบรกิารแบบเป็นทมีจะตอ้งเริม่จ ากการตระหนกัรูว้า่คนเป็นทรพัยากรทีม่คีา่ของ

องคก์าร ดงันัน้เราจะตอ้งมคีวามเชือ่มัน่วา่ โดยทัว่ไปแลว้พนกังานสว่นใหญ่เป็นคนทีส่ามารถจะ

พฒันาไดน้บัแต่การสอนงานใหพ้นกังานทาํงานอยา่งถกูตอ้ง สะดวก รวดเรว็ และปลอดภยั สามารถ

จะปลกูฝงัใหม้ทีศันคตทิีด่ต่ีองานบรกิาร ตระห นกัถงึความสาํคญัของบรกิารวา่มคีณุคา่เป็นพเิศษต่อ

ตนเอง ทาํใหต้นมคีวามสขุความสาํเรจ็ในชวีติการทาํงานได ้เมือ่มคีวามเชือ่มัน่ในตวัพนกังานแลว้ก็

จะตอ้งแบ่งหน้าทีใ่หแ้ต่ละคนรบัผดิชอบในบรกิารโดยชดัเจน เพือ่ใหพ้นกังานรูข้อบเขตงานบรกิาร

ของตน 

 พนกังานแต่ละคนอาจใหก้ารสอน งานในเบือ้งตน้ใหรู้ง้าน เป็นงานจากการเตรยีมดว้ย

การศกึษาพืน้ฐานและภมูหิลงัของแต่ละคน และต่อยอดความรูค้วามเขา้ใจงานใหส้ามารถทาํงานได้

ตามความตอ้งการของงานในปจัจบุนั และเมือ่พนกังานมคีวามสามารถพืน้ฐานใกลเ้คยีงกนัแลว้ก็

ควรจะตอ้งพฒันาใหม้ทีกัษะในการใหบ้รกิารไปพร้ อมๆ กนั ดว้ยการประชุมชีแ้จงงานใหม่ๆ  และให้

คาํแนะนําการปฏบิตัไิปพรอ้มๆ กนั เมือ่มปีญัหาในงานบรกิารกจ็ะรว่มกนัคน้หาสาเหตุของปญัหา

และรว่มกนัคดิหาวธิแีกป้ญัหา เพือ่จะไดใ้หค้วามรว่มมอืในการปฏบิตัริว่มกนัเป็นการผนึกกาํลงัใน

การใหบ้รกิารอยา่งเป็นทมี 
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 การแสดงออกถงึควา มสามารถเฉพาะตนยอ่มปรากฎใหเ้หน็ในหมูพ่นกังาน จงึมทีัง้ผูช้ ืน่

ชมและผูท้ีรู่ส้กึวา่เป็นการแขง่ขนักบัตน การใหเ้ครดติและการยกยอ่งจงึตอ้งกระทาํอยา่งระมดัระวงั 

เพราะผูท้ีใ่หบ้รกิารจนเป็นทีพ่งึพอใจของผูร้บับรกิารยอ่มจะไดร้บัคาํชมและการแสดงความยนิดอียู่

แลว้ ในส่วนของ หน่วยงานกส็มควรจะแสดงความยนิดใีหเ้หน็เป็นตวัอยา่งเช่นกนั แต่ถา้หากให้

น้ําหนกักบัการยกยอ่งความเดน่ในการใหบ้รกิารเฉพาะบุคคลมากไปกจ็ะทาํใหค้นอื่นๆ ในทมีมุง่ทีจ่ะ

แสดงความสามารถเฉพาะตวับา้ง และอาจเป็นผลในการไมใ่หค้วามรว่มมอืในการใหบ้รกิาร หาก

เครดติจะไดแ้ก่ผูอ้ื่น ดว้ย ในประเทศญีปุ่น่ไมนิ่ยมระบบใหร้างวลัทีเ่ป็นรายบุคคล เพราะเกรงวา่จะมี

การเลอืกปฏบิตัต่ิอลกูคา้ทีใ่หร้างวลังาม ดงันัน้ตามโรงแรมหรอืภตัตาคารจงึไมม่รีะบบใหท้ปิ (Non - 

Tipping) แต่ทางโรงแรมหรอืภตัตาคารจะเกบ็คา่บรกิาร (Service Charge) และนํามาจดัแบ่งใหแ้ก่

พนกังานคนละเท่าๆ กนั เพราะถอืวา่ทุกคนมสีว่นรว่มในการใหบ้รกิารดว้ยกนั 

 สง่เสรมิความภมูใิจและเกยีรตใินการเป็นทมีทีม่บีรกิารทีด่ ีการใหเ้กยีรตโิดยใหก้ารยอมรบั 

(Recognition) บางกรณมีคีณุคา่ทางจติใจมากกวา่การใหร้างวลั (Rewarding) ดงันัน้การสง่เสรมิการ

บรกิารแบบเป็นที ม จงึควรแสวงหาวธิกีารทีจ่ะทาํใหท้มีงานเกดิความรูส้กึยนิดใีนการไดร้บัเกยีรติ

รว่มกนั เท่าทีป่รากฎใหเ้หน็จะมกีารมอบประกาศนียบตัรเกยีรตคิณุ การมอบโลห่รอืสญัลกัษณ์ทีเ่ป็น

เครือ่งแสดงถงึการใหก้ารยกยอ่งแก่หน่วยงานหรอืคณะบุคคลเพื่อใหเ้กดิความรูส้กึรว่มกนัว่า เป็น

เกยีรตขิองหมูค่ณะมใิช่เป็นเกยีรตแิก่บุคคลใดคนหน่ึง 

 เมือ่ใดทีป่ระจกัษช์ดัวา่มกีารใหบ้รกิารแบบเป็นทมี และเป็นทีพ่อใจแก่ผูร้บับรกิารกค็วรจะ

ทาํสิง่หน่ึงสิง่ใดเป็นการใหเ้กยีรต ิและสรา้งความภาคภมูใิจแก่ทมีงานโดยไมร่รีอ และเฝ้าสงัเกตวา่มี

ปฏกิริยิาจากทมีงานหรอืบุคคล ในทมีงานอยา่งไร ถา้ไดผ้ลเป็นบวกกอ็ยา่เพิง่ดว่นตดัสนิวา่มเีพยีง

วธิกีารเดยีวเท่านัน้ทีจ่ะทาํใหท้มีงานมคีวามภมูใิจในการเป็นทมีทีม่บีรกิารทีด่ ี

 

การสร้างมลูเหตจุงูใจในการปรบัปรงุงานบริการ  

 ความคดิในการปรบัปรงุงานบรกิาร สว่นมากจะเกดิจากความคดิรเิริม่ของผูบ้รหิาร  และ

กาํหนดใหพ้นกังานปฏบิตัติาม ควรจะทบทวนใหม้วีฒันธรรมใหมท่ีเ่ปิดโอกาสใหพ้นกังานคดิรเิริม่ 

สรา้งสรรคใ์นการปรบัปรงุงานบรกิารดว้ยตนเอง และเสนอแนะต่อผูบ้รหิาร เมือ่ใดพนกังานไดเ้ป็น

เจา้ของความคดิปรบัปรงุงานทีเ่กดิผลดมีปีระโยชน์ ผูบ้รหิารกค็วรจะจดัใหม้รีางวลัตอบ แทนแก่

พนกังานเป็นการตอบแทน มลูเหตุจงูใจในการปรบัปรงุงานบรกิาร มใิช่มเีพยีงการใหร้างวลัตอบ

แทนเป็นเงนิ แต่การใหร้างวลัในรปูแบบอื่นๆ กอ็าจทาํใด ้เช่น การใหไ้ปดงูานทัง้ในประเทศหรอื

ต่างประเทศ เพือ่ใหเ้กดิประสบการณ์และมคีวามบนัดาลใจใหเ้กดิความคดิใหม่ๆ  ในการปรบัปรุ งงาน

เพิม่ขึน้อกี การเปลีย่นแปลงจากวธิกีารใหร้างวลั (Rewarding) เป็นการใหก้ารยอมรบัยกยอ่ง 

(Recognition) ถา้หากทาํอยา่งถูกตอ้งเหมาะสมแก่พนกังานแต่ละคนซึง่มคีวามตอ้งการไมเ่หมอืนกนั  

กอ็าจเป็นมลูเหตุจงูใจใหพ้นกังานสนใจคดิปรบัปรงุงานบรกิารไดเ้หมอืนกนั 
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3.  แนวคิดเก่ียวและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบับคุลิกภาพ 

ความหมายของบคุลิกภาพ 

บุคลกิภาพ ของแต่ละคนจะเป็นสิง่ประจาํตวัของคนคนนัน้ ทีท่าํใหแ้ตกต่างจากคนอื่น  และ

มหีลายสิง่หลายอยา่ง ทีจ่ะประกอบกนั ทาํใหค้นแต่ละคนมบุีคลกิภาพเป็นของตวัเอง  ซึง่เป็นผลมา

จากการทาํงานประสานกนัของสมองทีข่ ึ้ นอยูก่บัพนัธกุรรม และประสบการณ์  ทีไ่ดร้บัจาก

สิง่แวดลอ้ม บุคลกิภาพ มคีวามสาํคญัต่อชวีติเราอยา่งยิง่  คาํวา่ “บุคลกิภาพ” (Personality) ซึง่ป็น

ลกัษณะเฉพาะของบุคคลทีบ่่งบอกความแตกต่างระหว่างบุคคล  ไดม้ผีูใ้หค้วามหมายไวต่้างๆ กนั

ดงัน้ี 

เออรเ์นส อาร์.ฮลิการด์ (Hilgard. 1962: 447) กลา่ววา่ บุคลกิภาพเป็นลกัษณะสว่นรวม

ของบุคคล  และการแสดงออกของพฤตกิรรมซึง่ชีใ้หเ้หน็ความเป็นปจัเจกบุคคลในการปรบัตวัต่อ

สิง่แวดลอ้ม  รวมถงึลกัษณะทีส่่งผลสู่การตดิต่อสมัพนัธก์บัผูอ้ื่น ไดแ้ก่ ความรูส้กึนบัถอืตนเอง  

ความสามารถ แรงจงูใจ ปฏกิริยิาในการเกดิอารมณ์ และลกัษณะนิสยัทีส่ะสมจากประสบการณ์ชวีติ 

ฟิลลปิ จี.ซมิบารโ์ด และฟลอยด ์แอล .รชู (Zimbardo; & Ruch. 1980: 292) อธบิายวา่  

บุคลกิภาพเป็นผลรวมของลกัษณะเชงิจติวทิยาของบุคคลแต่ละคน  มผีลต่อการแสดงออกซึง่

พฤตกิรรมหลากหลายของบุคคลนัน้  ทัง้สว่นทีเ่ป็นลกัษ ณะภายนอกทีส่งัเกตไดง้า่ยและพฤตกิรรม

ภายในทีส่งัเกตไดย้าก  ลกัษณะทีห่ลากหลายดงักล่าว  ส่งผลใหบุ้คคลแสดงออกต่างกนัในแต่ละ

สถานการณ์และช่วงเวลา 

รชิารด์ ซี.บุทซนิ และคนอื่นๆ (Bootzin; et al. 1991: 502) ใหค้วามหมายวา่บุคลกิภาพ

เป็นลกัษณะนิสยัและรปูแบบของความคดิ ความรูส้กึ และการประพฤตปิฏบิตัขิองบุคคลแต่ละคน 

อลัชล ีแจม่เจรญิ (2530: 163) ใหค้วามหมายวา่  บุคลกิภาพหมายถงึลกัษณะสว่นรวมของ

บุคคลทัง้หมด ทีแ่สดงออกมาปรากฎใหค้นอื่นไดรู้ไ้ดเ้หน็  ซึง่แตกต่างกนัเพราะภาวะสิง่แวดลอ้มที่

สรา้งตวับุคคลนัน้แตกต่างกนัประการหน่ึง  และพนัธุกรรมทีแ่ต่ละบุคคลไดม้ากแ็ตกต่างกนัไปอกี

ประการหน่ึง 

ออลพอรต์ (ศรเีรอืน แกว้กงัวาล . 2536: 182; อา้งองิจาก Allport. 1964) ไดใ้หค้วามหมาย

ของบุคลกิภาพวา่เป็นเทรท (Traits) เฉพาะตวัทีม่คีวามโดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ (Unique) เป็นตวั

ทาํนายลกัษณะพฤตกิรรมและวถิชีวีติทีแ่ทจ้รงิของบุคคลผูน้ัน้ 

เบอรน์ารด์ (Bernard.  1970: 110) ไดใ้หค้วามหมายของบุคลกิภาพวา่ หมายถงึ ผลรวม

ทัง้หมดของท่าทางรปูรา่งลกัษณะทางกาย  พฤตกิรรมทีแ่สดงออก แนวโน้มการกระทาํ  ขอบเขต

ความสามารถทัง้ทีซ่่อนเรน้อยูภ่ายในและทีแ่สดงออกมาใหเ้หน็ 

พงศอ์นิทร ์ศุขขจร (2517: 217) ใหค้วามหมายวา่ บุคลกิภาพคอืการรวบรวมคณุลกัษณะ

ต่างๆ ของคน อนัประกอบดว้ยรปูรา่งลกัษณะ และพฤตกิรรม หรอื จรติกริยิาทีเ่ป็นเครือ่งส่อนิสยั

ของคนๆ หน่ึงซึง่แสดงออกมาใหค้นอื่นแลเหน็ 
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ศริโิสภาคย ์บรูณะเดชะ (2528: 236) ใหค้วามหมายว่า บุคลกิภาพ คอื ผลรวมของคุณลกัษณะ

ทัง้หลายอนัประกอบขึน้เป็นบุคคลผูน้ัน้ เป็นลกัษณะประจาํตวัมนุษยท์ัง้ทางกายและทางใจ 

สมจติ ธนสุกาญจน์ (2513: 180) ใหค้วามหมายวา่ บุคลกิภาพ หมายความถงึตวับุคคลใด

บุคคลหน่ึงเป็นสว่นรวม อนัไดแ้ก่ รปูรา่ง อารมณ์ ความสามารถ ทกัษะ ความสนใจ อุปนิสยั เจตคต ิ

นิสยั และความรูข้องบุคคลนัน้ รวมศกัยภาพ 

จากความหมายดงักลา่วขา้งตน้ สามารถสรปุความหมายไดว้า่ บุคลกิภาพ หมายถงึ  

คุณลกัษณะทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ของแต่ละบุคคล แสดงออกโดยพฤตกิรรม  ทีบุ่คคลนัน้มต่ีอสิง่แวดลอ้ม 

ทีต่นกําลงัเผชญิอยู่ และพฤตกิรรมน้ีจะคงเสน้คงวาพอสมควร ลกัษณะของแบบแ ผนพฤตกิรรมและ

แบบแผนการคดิ ทีเ่ป็นตวักําหนด ลกัษณะเฉพาะของบุคคล ในการปรบัตวักบัสิง่แวดลอ้ม มนุษยแ์ต่

ละคนมบุีคลกิภาพทีแ่ตกต่างกนั ไมม่ใีครเหมอืนกนัไปทุกอยา่ง  แมก้ระทัง่พีน้่อง หรอืฝาแฝดกต็าม  

ทัง้น้ีเพราะมนุษยแ์ต่ละคนมคีวามพเิศษและความเป็นหน่ึงในตวัของแต่ละคน (unique) 

 

ปัจจยัท่ีกาํหนดบคุลิกภาพของบคุคล (Personality determinants)  

ทพิวรรณ สทุนิ ไดส้รปุเกีย่วกบัสิง่ทีก่าํหนดบุคลกิภาพไวว้า่ บุคลกิภาพ มผีลมาจาก        

3 องคป์ระกอบ คอื พนัธกุรรม (Heredity), สิง่แวดลอ้ม (Environment Factors) และสถานการณ์ 

(Situation Conditions) 

 พนัธกุรรม (Heredity) สิง่ทีถ่่ายทอดทางพนัธกุรรมสว่นมากนัน้เป็นลกัษณะทางกาย เช่น  

ความสงูตํ่า ลกัษณะเสน้ผม สขีองผวิ ชนิดของโลหติ โรคภยัไขเ้จบ็บางชนิด และขอ้บกพรอ่งทาง

รา่งกายบางชนิด เช่น ตาบอดส ีศรีษะลา้น น้ิวเกนิ มอืตดิกนั ฯลฯ สาํหรบัลกัษณะทางกาย ดงักลา่วน้ี 

เป็นอทิธพิลของพนัธกุรรมทีม่ต่ีอบุคลกิภาพของแต่ละบุคคลทัง้สิน้ นอกจากน้ี นกัจติวทิยาบางท่าน 

เช่น เครชเมอร ์ (Kretschmer) และเชลดอน (Sheldon) ไดก้ลา่วไวว้า่ ลกัษณะทางกายสามารถบ่ง

บอกถงึลกัษณะทางจติในบางประการได ้เช่น พวกทีม่รีา่งกายผอมสงู แขนขายาว มกัจ ะไมทุ่กขร์อ้น 

ชอบคดิฝนั แต่ถา้จติใจผดิปกตกิจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะแยกตวัเองออกจากสงัคม และมแีนวโน้มทีจ่ะเป็น

โรคจติเภท (Schizophrenia) เป็นตน้ จากการวจิยัพบวา่ ลกัษณะต่างๆ ทัง้ทางชวีภาพ กายภาพ 

และจติวทิยาภายใน จะถกูถ่ายทอดจาก บดิา -มารดา ผา่นทางยนีทีอ่ยูใ่นโครโมโซ ม ทัง้น้ีมเีหตุ

ยนืยนัจาก 

1. การสงัเกตพฤตกิรรม และอารมณ์ในวยัเยาว ์ซึง่พบว่าลกัษณะต่างๆ ไมว่่าจะเป็น                 

ความวติก ความกงัวล ความกลวั ฯลฯ จะถูกถ่ายทอดผ่านทางยนีพอๆ  กบัลกัษณะทางกายภาพ 

เช่น ความสงู ส ีผม ฯลฯ 

2. การศกึษาวจิยัทางสตปิญัญาแสดงใหเ้หน็วา่ คนเรา จะไดร้บัการถ่ายทอดความสามารถ

ทางสตปิญัญาจากพนัธกุรรม รายงานการวจิยับางเรือ่งชีว้า่ บุคคลบางเชือ้ชาตมิสีตปิญัญาตํ่ากวา่

เชือ้ชาตอิื่นบางเชือ้ชาต ิดงั Hilgard ยนืยนัโดยอา้งผลการศกึษาคน้ควา้และวจิยัของ Hirsch ซึง่ได้

เปรยีบเทยีบ I.Q. ของเดก็เชือ้ชาตต่ิางๆ ไวด้งัน้ี 



 29 

เช้ือชาติ      I.Q. เฉล่ีย 

ปอรตุ์เกต       82.7 

ลกูผสมคานาดา + ฝรัง่เศส    85.3 

อติาล ี      85.8 

กรกี       87.8 

โปแลนด ์     89.6 

รสัเซยี       90.9 

ลกูผสมคานาดา + องักฤษ    93.8 

ไอรสิ       95.9 

ลทิวัเนีย      97.4 

อเมรกินั      98.3 

ลกูผสมยวิ + รสัเซยี     99.5 

องักฤษ      100.7 

สวเีดน      102.1 

ลกูผสมยวิ + โปแลนด ์    102.8 

สถติดิงักล่าวน้ี ชีใ้หเ้หน็ว่า เชือ้ชาต ิมผีลต่อเชาวป์ญัญา เดก็เชือ้ชาตผิสมมกัม ี I.Q. สงู

กว่าเดก็เชือ้ชาตเิดยีวกนั เช่น ยวิ + โปแลนด ์I.Q. สงูกว่า โปแลนด,์ ยวิ + รสัเซยี I.Q. สูงกว่ารสัเซยี, 

จนี + ไทย I.Q. สงูกวา่เดก็ไทย นกัวชิาการสว่นใหญ่ยอมรบักนัวา่ พนัธกุรรมเป็นองคป์ระกอบ

สาํคญัในการสรา้งบุคลกิภาพของมนุษย ์

3. การตรวจสอบความพงึพอใจต่องาน ภายใตเ้วลาและสถานการณ์ต่างๆ วา่มคีวาม

สมํ่าเสมออยา่งไร 

 

ส่ิงแวดล้อม (Environment Factors) มอีทิธพิลต่อพฒันาการของมนุษย ์ทัง้พฒันาการ

ทางกาย ทางจติใจและบุคลกิภาพ สาํหรบัสิง่แวดลอ้มทีม่อีทิธพิลมากทีส่ดุต่อพฒันาการของมนุษย์  

กค็อืบุคลกิภาพอื่น ๆ รอบ ๆ ตวัเรา ครอบครวั กลุ่มคน และวฒันธรรม สิง่แวดลอ้มทีเ่ป็นมนุษย์          

คนอื่นๆ น้ี จะมอีทิธพิลอยา่งมากมายต่อการพฒันาทางบุคลกิภาพ ทศันคต ิและพฤตกิรรม ทางสงัคม

ของมนุษย ์ 

สาํหรบัลกัษณะต่าง ๆ  ของบุคลกิภาพของแต่ละบุคคลนัน้ สามารถพฒันาจากการเรยีนรู้

ทางสงัคมทีม่อีทิธพิลต่อพฒันาการของบุคลกิภาพของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ ครอบครวั โรงเรยีน กลุม่

คนประเภทต่าง ๆ สงัคม และวฒันธรรม นอกจ ากน้ี นกัจติวทิยาพฒันาการเชือ่วา่ การถ่ายทอด

ลกัษณะทางสงัคมจากคนรุน่หน่ึงไปยงัอกีรุน่หน่ึงน้ี ทาํไดโ้ดยผ่านตวัแทนกลุ่มตวัอยา่ง เช่น บดิา

หรอืมารดาจะถ่ายทอดใหบุ้ตร  ครถู่ายทอดใหน้กัเรยีน พีใ่หน้้อง เพือ่นใหเ้พือ่น เป็นตน้ การถ่ายทอด

ทางสงัคมน้ี ส่วนมากเกดิจากการเรยีนรูแ้ละการเลยีนแบบ ผูท้ีเ่กีย่วขอ้งกบัเดก็อาจจะตัง้ใจสอนเดก็ 
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ใหรู้จ้กัมารยาทและกฎเกณฑต่์าง ๆ ทางสงัคมทาํใหเ้ดก็เกดิการเรยีนรู ้เกดิการปฏบิตัติาม แต่มี

บางครัง้ทีไ่มจ่งใจสอนแต่เดก็กเ็รยีนรูโ้ดยบงัเอญิ เช่น การมทีศันคตต่ิอคนประเภทต่าง ๆ หรอืการมี

บุคลกิภาพบางประเภท กอ็าจจะเกดิจากการไดร้บัความสนบัสนุนโดยบงัเอญิจากบุคคลอื่นเช่นกนั 

นอกจากน้ี การเลยีนแบบยงัเป็นการเรยีนรูท้างสงัคมทีส่าํคญัทีส่ดุอกีวธิหีน่ึง ซึง่สามารถอธบิายการ

ถ่ายทอดทางวฒันธรรมและการกระทาํต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งด ีเช่น การปลกูฝงัคา่นิยมทางสงัคม การ

สรา้งลกัษณะทางบุคลกิภาพต่าง ๆ ตลอดจนถงึการมคีวามรูส้กึผดิชอบชัว่ด ีและการบงัคบัตนเอง 

 อยา่งไรกต็ามพฒันาการไมว่า่จะเป็นพฒันาการทางรา่งกาย พฒันาการทางบุคลกิภาพ 

ลว้นอยูใ่ตอ้ทิธพิลทางพนัธกุรรมและสิง่แวดลอ้มไปพรอ้ม ๆ กนั เพยีงแต่วา่พฒันาการบางชนิดอยู่

ใตอ้ทิธพิลทางพนัธกุรรมมากกวา่สิง่แวดลอ้ม หรอืสิง่แวดลอ้มมากกวา่พนัธกุรรม 

สถานการณ์ (Situation Conditions) บุคลกิภาพทีม่กัจะสมํ่าเสมอ อาจแปรเปลีย่นไป

ภายใตส้ถานการณ์ต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ (มหาวทิยาลยัวลยัลกัษณ์.  2551: ออนไลน์) 

 

ประเภทของบคุลิกภาพ  

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 74) ไดก้ลา่ววา่ ประเภทของบุคลกิภาพ ประกอบดว้ย 

1. บุคลกิภาพทางรา่งกาย (Physical personality) เช่นการมรีปูรา่งใหญ่โต รปูรา่งเลก็             

บอบบาง น้ําหนกัมากหรอืน้อย รปูทรง หน้าตา ความสงู สิง่เหลา่น้ีเป็นสิง่แสดงใหท้ราบถงึประสทิธภิาพ

และความแขง็แรงในตวับุคคลและยงัมผีลทางจติใจดว้ย 

2. บุคลกิภาพทางจติใจ (Psychological personality) เช่น ความแมน่ยาํในการจาํ จนิตนาการ 

ความสนใจ ความตัง้ใจ เป็นตน้ เป็นสิง่ทีเ่กีย่วขอ้งกบัสมอง 

3. บุคลกิภาพทางความสามารถ (Capability personality) หมายถงึ ความสามารถใน              

การทาํงานอนัเป็นลกัษณะเฉพาะบุคคล เช่น การแกป้ญัหาในเหตุการณ์เฉพาะหน้า สตปิญัญา ไหว

พรบิ ความคดิรเิริม่ และความสามารถอนัเกดิจากการเรยีนรูฝึ้กฝน เช่น มทีกัษะในการทาํงานอยา่ง

หน่ึงอยา่งใด ทกัษะในดา้นภาษา กฬีา ศลิปะ เป็นตน้ 

4. บุคลกิภาพทางจรยิธรรม (Ethical personality) หมายถงึ ความประพฤติ  ศลีธรรม

จรรยา เช่น ความสภุาพ ความอ่อนโยน ความซือ่สตัย ์ความไมเ่หน็แก่ตวั เป็นตน้ 

5. บุคลกิภาพทางสงัคม (Social personality) คอื พฤตกิรรมทีแ่สดงต่อผูอ้ื่น เช่น ท่าทาง 

กรยิามารยาท ความประพฤต ิเช่น ชอบคบหาสมาคม การชอบเกบ็ตวั การชอบแสดงออกสงบเสงีย่ม 

ชอบเดน่ ยอมรบัในเหตุผลของผูอ้ื่น การยอมแพไ้มสู่ ้เป็นตน้ 

6. บุคลกิภาพทางจติใจและอารมณ์ (Mental and emotional personality) คอื ความรูส้กึ

ทางจติใจทีท่าํใหเ้กดิการกระทาํต่างๆ เช่น ตื่นเตน้ ตกใจงา่ย เฉยๆ กลา้หาญ ขลาด ใจเยน็ ใจรอ้น 

เป็นตน้ 
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7. บุคลกิภาพทางขวญักาํลงัใจ (Morale personality) คอื ความสามารถทีค่วบคุมบงัคบั

พฤตกิรรมต่างๆ ทีก่ระทาํไปโดยเจตนาได ้เช่น เป็นคนกระฉบักระเฉง ว่องไว เฉื่อยชา ใจแขง็ ใจอ่อน 

มคีวามมัน่คง ความขยนัหมัน่เพยีร บากบัน่ อดทน ต่อตา้นกบัความลาํบาก การต่อสูก้บัอุปสรรค 

ความเบื่อหน่าย ความตัง้ใจทีย่ดึมัน่ในจดุมุง่ห มาย คนทีม่กีาํลงัใจดจีะสามารถควบคมุพฤตกิรรมไว้

ได ้คนทีม่กีาํลงัใจอ่อนไหวจะไมส่ามารถควบคมุพฤตกิรรมของตนได ้เช่น ถา้รูส้กึดใีจกห็วัเราะ

ออกมาดงัๆ แสดงสหีน้าพอใจเกนิไป ถา้เสยีใจกอ็าจรอ้งไหห้รอืแสดงความเศรา้โศกอยา่งเหน็ไดช้ดั 

เป็นตน้ 

 

ขอบข่ายของบคุลิกภาพ 

สถติ วงศส์วรรค ์(2551: 5) กลา่ววา่ แนวทางทีค่นสว่นใหญ่ยดึถอืในการพจิารณาบุคลกิภาพ

ของคน มดีงัน้ี 

1. ลกัษณะทางกาย ไดแ้ก่ รปูรา่ง ทรวดทรง ความสงู น้ําหนกั ความปกตขิองอวยัวะ สผีม 

ผวิพรรณ หน้าตา ท่วงท ีท่าทาง ฯลฯ สิง่เหลา่น้ียอ่มเป็นเครือ่งแสดงใหท้ราบประสทิธภิาพของ

บุคคล ทางกาย ทราบถงึความแขง็แรง ทางจติใจ ทราบถงึความผอ่งแผว้ของจติใจ การทีอ่วยัวะรบั

สมัผสัและทาํงานไดด้ ีรวดเรว็ เป็นบุคลกิทีส่าํคญัอยา่งหน่ึงของคนเรา 

2. คุณลกัษณะทางจติใจ  เช่น สตปิญัญา ความจาํ จนิตนาการ ความถนดั เจตคต ิ                   

ความสนใจ ความตัง้ใจ การตดัสนิใจ ความคดิดว้ยเหตุผล ฯลฯ เหล่าน้ีเกีย่วกบัสมองทัง้สิน้ 

3. อุปนิสยั หมายถงึ ลกัษณะผลรวมของนิสยั หลาย ๆ อยา่งของบุคคลทีแ่สดงออกเป็น

พฤตกิรรมเป็นระยะเวลายาวนานพอสมควร จนเป็นความประพฤตหิรอืความมศีลีธรรม จรรยา 

มารยาทและคณุธรรม เช่น ความสภุาพอ่อนโยน ความซือ่สตัยเ์ชือ่ถื อได ้ความเคารพกฎหมาย                

ไมเ่หน็แก่ตวั เหลา่น้ีเป็นกริยิาอาการทีส่อดคลอ้งกบัปทสัถานของสงัคม 

4. อารมณ์ ไดแ้ก่ ความรูส้กึแหง่จติทีก่่อใหเ้กดิอาการกระทาํต่าง ๆ เช่น ตื่นเตน้ โกรธ 

กลา้หาญ หวาดกลวั ตกใจงา่ย รา่เรงิ หดหู่ หงดุหงดิ กงัวล 

5. กําลงัใจ คอื ความสา มารถทีจ่ะควบคมุหรอืบงัคบักริยิาอาการต่าง ๆ ทีก่ระทาํไปโดย

เจตนา เช่น กระฉบักระเฉงว่องไว หรอื เฉื่อยชา เชื่องชา้ ความอดทน หรอืความเบื่อหน่าย 

6. การสมาคม คอื กริยิา ท่าท ีอาการทีบุ่คคลแสดงต่อผูอ้ื่น เช่น ขอบคบหาสมาคม หรอื

เกบ็ตวั เมตตาปรานีเหน็อกเหน็ใจผูอ้ื่นด ีหรือไมแ่ยแสเอาใจใส่ต่อผูใ้ด เสยีสละหรอืว่าคอยแต่จะเอา

เปรยีบเขา 

7. ความรู ้ความสามารถ อาํนาจ ฐานะ ความรูส้งู ความชาํนาย มคีวามสามารถเป็นพเิศษ 

ความมอีาํนาจ อทิธพิล มยีศฐาบรรดาสกัดิ ์สถานภาพสงู มฐีานะทางการเงนิด ีเหลา่น้ีเป็นปจัจยั

สง่เสรมิบุคลกิภาพอยา่งมาก 
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ประโยชน์ หรือความสาํคญัของการเรียนรูบ้คุลิกภาพ 

ประโยชน์ทัง้แก่ส่วนตวัและส่วนรวม ส่วนตวั คอื ความสุขกายสบายใจอยูใ่นสงัคมไดอ้ยา่ง

เป็นทีย่อมรบั และสาํหรบัส่วนรวมนัน้คอื สงัคมสงบสุขเรยีบรอ้ย เมือ่ไดเ้รยีนรูบุ้คลกิภาพอนัเป็น

มาตรฐานของสงัคมแลว้ ช่วยใหส้ามารถปรบัปรงุ เสริมสรา้งไดถ้กูตอ้งตามทีส่งัคมตอ้งการ ถา้แต่ละ

คนซึง่เป็นหน่วยงานของสงัคมประสบความสาํเรจ็ นัน่คอื สงัคมสว่นรวมสมัฤทธิผ์ล เป็นสงัคมอารยะ 

คนไทยจาํนวนมากถอืกนัวา่บุคลกิภาพเป็นเครือ่งทาํนายสมรรถภาพ ความสามารถ และอุปนิสยั

ของบุคคล ถงึกบับางครัง้เชื่อกนัผดิๆ ถูกๆ เช่น ชอบพดูกนัว่า ไทยเลก็ เจก๊ดาํ คนสองเสยีง คนผม

หยกิ หน้ากอ้ คอสัน้ ฟนัเหยนิ หรอืคนทีม่ลีกัษณะบุรษุโทษ เหล่าน้ีเป็นคนทีค่บไมไ่ด ้ยิง่ไปกว่านัน้

ยงัเชื่อใน ลกัษณะหมอดอูกีดว้ย เช่น คนทีใ่บหยูานเป็นลกัษณะของผูม้วีาสนาใหญ่โต ใบหใูหญ่

ผดิปกตอิายเุกนิ 80 ปี, คนคิว้ตรงเห มอืนคมกระบี ่มจีติใจหา้วหาญ รกัษาความเป็นธรรม คิว้

ละเอยีดอ่อนเรยีวเลก็ไมร่วยกเ็ป็นคนมคีวามรูป้ราดเปรือ่ง ชื่อเสยีงโด่งดงั เป็นตน้ 

 โสภา ชพูกุิลชยั ชปีลมนัน์ (2544) ใหค้วามหมายเรือ่งความสาํคญัของการเรยีนรู้

บุคลกิภาพวา่เป็นสว่นสาํคญัของมนุษยใ์นการทีจ่ะช่วยสง่เ สรมิหรอืขดัขวางความสาํเรจ็ในดา้น    

ต่าง ๆ ไมว่า่จะเป็นดา้นการเรยีน การทาํงาน การเขา้สงัคม   

 วรวรรณา จลิลานนท ์ (2546)  การยอมรบัของสงัคมนัน้ตอ้งมสีว่นประกอบทีส่าํคญันัน้คอื 

บุคลกิภาพ  สว่นความรูค้วามสามารถ เป็นสิง่ทีส่าํคญัทีส่ดุในการทาํงาน แต่ไมใ่ช่ทัง้หมด ดงั นัน้ 

บุคลกิภาพ จงึเป็นปจัจยัทีส่าํคญัปจัจยัหน่ึง ทีส่ง่ผลและเกีย่วขอ้งกบัการประสบความสาํเรจ็   

 สถาบนัราชภฎัเทพสตร ี (2543) ไดก้ล่าวถงึบุคลกิภาพของ  “คนเก่ง ” วา่จะตอ้ง

ประกอบดว้ย 3 ประการ ไดแ้ก่ 

 1. เก่งตน หมายถงึ เป็นผูท้ีช่อบศกึษาหาความรูอ้ยูต่ลอดเวลาเพื่อให้ทนัโลก ทนัคน โดย

เริม่จากพฒันาตนเองก่อน ประกอบดว้ย 

  - ทางกาย : รปูรา่ง พฒันาใหด้ขีึน้โดยใชก้ารแต่งกายช่วยลดหรอืเสรมิจดุเด่น  จดุดอ้ย 

หน้าตาสดชื่นแจม่ใสสะอาด เขม้แขง็แต่ไมก่ระดา้ง อ่อนโยนแต่ไมอ่่อนแอ 

  - ทางวาจา : การพดูดมีอีงคป์ระกอบ 4 ประการ คอื พดูแต่ด ีมีประโยชน์ ผูฟ้งัชอบ และ

ทุกคนปลอดภยั คดิก่อนพดู 

  - ทางใจ : มคีวามมัน่ใจในตนเอง กระตอืรอืรน้ มคีวามอดทน มคีวามพยายาม มเีหตุผล 

การมสีมรรถภาพในการจาํ และมคีวามคดิสรา้งสรรค ์

 2. เก่งคน หมายถงึ มคีวามสามารถในการปรบัตวัเขา้กบัผูอ้ื่น มมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ี

  3.  เก่งงาน หมายถงึ ผูท้ีร่กังาน ขยนัทาํงาน และรูว้ธิทีาํงาน 

 กติมิาพร ชโูชต ิ (2544) ไดก้ล่าวถงึ ความสาํคญัของบุคลกิภาพ ทีส่่งผลต่อ ความสาํเรจ็ 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ บุคลกิภาพของบุคคลทีจ่ะเป็นผูนํ้าว่า  “เป็นปจัจยัทีส่าํคญัในการบรหิารทีจ่ะทาํให้ 

องคก์ารทาํงานสาํเรจ็ไดอ้ยา่งมี ประสทิธภิาพ เพราะวธิกีารบรหิารของผูนํ้านัน้เกดิจาก พฤตกิรรม

สว่นตวัของผูนํ้าเป็นสาํคญั ไมใ่ช่เกดิจากอาํนาจทีเ่ป็นทางการ และสง่ผลใหค้นเชือ่และทาํตาม ” โดย

ไดเ้สนอแนะบุคลกิภาพของ “ผูนํ้าในอนาคต” ทีต่อ้งการประสบความสาํเรจ็วา่ ตอ้งมคีณุลกัษณะที่

สาํคญั ประกอบดว้ย 
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1. ยนืหยดั คอื การทีไ่มย่อมเสยีจดุยนื เสยีความมัน่ใจของตนเอง มเีหตุผลและการใช้

วจิารณญาณของตนเอง 

2. ยดืหยุน่ คอื การรูจ้กัผอ่นปรนตามสถานการณ์เพือ่ใหก้ารปฏบิตักิารบรรลตุาม

เป้าหมาย 

3. ยนิยอม คอื การรูจ้กัอ่อนน้อมถ่อมตน ประนีประนอม 

4. ยิม้แยม้ คอื สามารถยิม้รบัสถานการณ์ไดทุ้กรปูแบบ แสดงอารมณ์อยา่งเหมาะสม 

5. ยกยอ่ง คอื การรูจ้กัยกยอ่งผูอ้ื่นดว้ยความจรงิใจ 

 แนวคิดเก่ียวกบับคุลิกภาพ 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 75) ไดส้รปุแนวคดิเกีย่วกบับุคลกิภาพไวด้งัน้ี 

1. บุคลกิภาพเป็นผลรวมจากพนัธกุรรมและสิง่แวดลอ้ม 

2. บุคลกิภาพตอ้งมกีารสรา้งเสรมิ ไมไ่ดเ้ป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้เองตามธรรมชาต ิ

3. บุคลกิภาพตอ้งใชเ้วลาในการหลอ่หลอมมาเป็นระยะเวลานาน ไมอ่าจเกดิขึน้ไดใ้นช่วง

ระยะสัน้ 

4. บุคลกิภาพพืน้ฐานของบุคคลจะถกูหลอ่หลอมในช่วงระยะแรกเกดิ – 6 ขวบ 

5. บุคลกิภาพสามารถปรบัปรงุได ้ไมใ่ช่สิง่ทีค่งทีต่ายตวั 

6. ไมม่บุีคคลคู่ใดทีจ่ะมบุีคลกิภาพเหมอืนกนัทุกประการ 

7. มมีบุีคลกิภาพของบุคคลใดทีส่มบรูณ์พรอ้มจนไมม่ทีางปรบัปรงุหรอืพฒันาใหด้ขีึน้ไดอ้กี 

8. บุคลกิภาพ เป็นลกัษณะทางกายและจติรว่มกนั และมสี่วนเกีย่วขอ้งอยา่งใกลช้ดิกบั

ความรูค้วามเขา้ใจ ความรูส้กึ และการกระทาํ ซึง่จะออกมาเป็นลกัษณะนิสยั 

9. บุคลกิภาพมผี ลโดยตรงทัง้บวกและลบต่อองคก์าร ธรุกจิ การงาน หรอืสะทอ้นเป็น

ภาพพจน์ของหน่วยงานและองคก์าร 

10. บุคลกิภาพมผีลอยา่งยิง่ต่อความสาํเรจ็และความลม้เหลวของบุคคลทัง้ส่วนตน 

ครอบครวั และหน่วยงาน 

วชิาดา โชคศขิรนิ (2551: 23) ไดส้รปุแนวคดิเกีย่วกบับุคลกิภาพว่าเป็นรปูแบบของ

คุณลักษณะส่วนบุคคลทีร่วบรวมไวซ้ึง่ความคดิ อารมณ์ และพฤตกิรรม รปูแบบของคุณลกัษณะ

สามารถเปลีย่นแปลงไปตามกาลเวลา เหตุการณ์ (Baumgartner. 2002) ซึง่สอดคลอ้งกบัความคดิเหน็

ของ เพอรว์นิ (Perwin. 1993) และวกิกนิส์ (Wiggins. 1996) ทีก่ล่าวถงึลกัษณะทางบุคลกิภาพนัน้

สามารถทาํนายรปูแบบของพฤตกิรรมของคนเราไดอ้ยา่งด ีสว่นปจัจยัดา้นคณุลกัษณะทางกรรมพนัธุ ์

(Genetic) และดา้นสภาพแวดลอ้ม เช่น สถานการณ์ สงัคมและวฒันธรรม ลว้นมอีทิธพิลต่อรปูแบบ

ของบุคลกิภาพ (Triandis; & Suh. 2002) จงึกลา่วโดยรวมวา่ ลกัษณะทางบุคลกิภาพนัน้เป็นปจัจยั

หลกัทีส่ามารถใชอ้ธบิายพฤตกิรรมของคนเราไดอ้ยา่งด ี(McCrea; & Costa. 1997) 
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ทฤษฎีบคุลิกภาพ  

 ทฤษฎบุีคลกิภาพเป็นสมมตฐิานทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมมนุษย ์และประกอบดว้ยนิยาม 

(Empirical definition) มกีฎทีส่ามารถพสิจูน์ได ้มคีวามละเอยีดลกึซึง้ทีจ่ะทาํนายพฤตกิรรม โดย

สว่นรวมและรายบุคคล ซึง่ รองศาสตราจารย ์สถติ วงศส์วรรค ์ (2551: 52-115) ไดอ้า้งองิการแบ่ง

ทฤษฎบุีคลกิภาพของฮลิการด์ (Hilgard) ออกเป็น 4 กลุ่ม ดงัน้ี 

  

ทฤษฎีแบ่งประเภท (Type Theories) 

 ทฤษฎแีบบแบ่งประเภท เป็นทฤษฎทีีข่ ึน้อยูก่บัการสงัเกต โดยทัว่ ๆ ไป และมุง่พจิารณา

เกี่ยวกบัตวับุคคล โดยพจิารณาบุคลกิภาพของบุคคลออกเป็นการแบ่งประเภท โดยไดแ้บ่งเป็น 3 

ประเภท  

 การแบ่งบุคลกิภาพตามลกัษณะรปูรา่งทางกาย (Body Type)  

 เอริน์สท ์เครชเมอร ์(Ernst Kretschmer. n.d.) แบ่งบุคลกิภาพของคนออกเป็น 4 ประเภท

ตามลกัษณะทางกาย และนิสยั ดงัน้ี 

 1.  พวกทีม่รีปูรา่งผอมสงู ตวัยาว ขายาว ความสงูไมส่มัพนัธก์บัน้ําหนกั (Asthenia Type) 

บุคคลประเภทน้ีมจีติใจทีไ่มใ่ครทุ่กขร์อ้น ชอบคดิ ชอบฝนั แต่หากบุคคลประเภทน้ีมจีติใจผดิปกต ิ

จะมแีนวโน้มทีจ่ะเป็นโรคจติเภท 

 2.  พวกทีม่รีปูรา่งอว้นเตีย้ แคระ มลีกัษณะคลา้ยมะขามข้ อเดยีว (Pyknic type) บุคคล

ประเภทน้ีมกัจะเจา้อารมณ์ ดใีจงา่ย โกรธงา่ย ชอบสนุกสนาน แต่หากบุคคลประเภทน้ีมจีติใจ

ผดิปกต ิจะมแีนวโน้มทีจ่ะเป็นโรคประสาทแบบคลัง่-ซมึเศรา้ 

 3.  พวกทีม่รีปูรา่งสงูใหญ่มากเกนิไป และรา่งกายไมส่มประกอบ (Dysphasic type) บุคคล

ประเภทน้ีมกัจะมเีชาวป์ญัญาตํ่าและมกัจะมปีมดอ้ยเกีย่วกบัรปูรา่งของตน 

 4.  พวกทีม่รีปูรา่งสมสว่น แขง็แรง ลํ่าสนั (Athletic type) บุคคลประเภทน้ีจะชอบผจญภยั 

ต่อสู ้กลา้ไดก้ลา้เสยี มกัจะไมม่แีนวโน้มทีจ่ะมคีวามผดิปกตทิางจติใจ 

 เชลดอน (William H.Sheldon. n.d.) แบ่งบุคลกิภาพของคนตามลกัษณะทางรา่งกายเป็น 

3 ประเภท คอื 

1. พวกทีม่โีครงสรา้งแบบ Ectomorphic หรอื Ectomorphy ประเภทน้ีเป็นคนผอมสงู เอว

บางรา่งน้อย กลา้มเน้ือน้อย ไหล่ห่อ ประสาทไวต่อความรูส้กึมาก ชอบหลบหนีสงัคม กลวัการอยูใ่น

กลุ่ม ท่าทางอ่อนแอ ใจน้อย วติกกงัวลงา่ย  

2. พวกทีม่โีครงสร้างแบบ Endomorphic หรอื Endomorphy เป็นประเภทมลีกัษณะอว้น

เตีย้ กลม ชอบสนุกสนานรา่เรงิ ชอบอยูส่บาย ๆ เปิดเผย กนิเก่ง จูจ้ ีข้ ีบ่่น โกรธงา่ยหายเรว็ 

3. พวกทีม่โีครงสรา้งแบบ Mesomorphic หรอื Mesomorphy พวกน้ีเป็นประเภทนกักฬีา

นกัผจญภยั มรีา่งกายสมสว่น สงา่งาม ไหลก่วา้ง ตะโพกเลก็ ชอบกฬีาการต่อสู ้ชอบผจญภยั 
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การแบ่งบุคลกิภาพตามลกัษณะสารเคมแีละต่อมไรท่้อในรา่งกาย (Body Chemistry and 
endocrine balance) 

ฮปิโปเครตสี (Hippocrates) ปรมาจารยข์องวชิาการแพทยใ์หท้ศันะวา่ มนุษยเ์รานัน้
สามารถแบ่งออกไดเ้ป็นสองพวก คอืพวกเตีย้ลํ่า แล ะพวกสงูบาง และกล่าวว่ามนุษยแ์ต่ละคนมธีาตุ
สาํคญัเป็นองคป์ระกอบอยูส่ ีธ่าตุ คอื ธาตุลม ธาตุน้ํา ธาตุดนิ และธาตุไฟ ธาตุใดแสดงลกัษณะเด่นใน
บุคคลใด บุคคลนัน้ยอ่มจะมอีารมณ์เป็นไปตามลกัษณะของธาตุนัน้ ๆ ถา้แบ่งตามอารมณ์แบ่งได้
เป็น 4 ประเภท การแบ่งประเภทแบบสรรีศาสตรน้ี์ เน้นความสาํคญัของการทาํงานของต่อมไรท่้อใน
รา่งกาย โดยเชือ่วา่การทาํงานของต่อมไรท่้อมผีลต่ออารมณ์ของคนเรา มอีทิธพิลต่อบุคลกิภาพของ
บุคคล แบ่งออกเป็น 4 ประเภทดงัน้ี 

1. พวก Sanguine เป็นพวกมเีมตตากรณุา เหน็อกเหน็ใจ รา่เรงิ มองโลกในแงด่ ีเป็นสุข
เตม็ไปดว้ยความหวงัในชวีติ 

2. พวก Phlegmatic เป็นพวกทีเ่ฉื่อยชา ไมส่นใจในสิง่ใดๆ ขาดกําลงัใจ เฉยเมย เซื่องซมึ 
เชื่องชา้ 

3. พวก Choleric เป็นผูต้กอยูใ่นความทุกข ์ระทมเศรา้โศก อารมณ์รนุแรง ใจคอหดหูไ่ม่
เบกิบาน 
 การแบ่งบุคลกิภาพตามลกัษณะพฤตกิรรมทีแ่สดงออก (Behavior Phychological Type) 
 คารล์ กุลสตาฟ จงุ (Carl Gustary Jung. n.d.) จาํแนกบุคลกิภาพเป็น 2 ประเภทคอื 
 1.  บุคลกิภาพแบบอนิโทรเวทิ (Introvert) บุคลกิภาพแบบอนิโทรเวทินัน้ เมือ่มคีวามกดดนั  
ทางอารมณ์หรอืเมือ่ มคีวามขดัแยง้ในใจ จะมแีนวโน้มทีจ่ะเกบ็ตวั เกบ็ความทุกขไ์วก้บัตนเอง ไมม่ี
ความมัน่ใจในตวัเอง ทีจ่ะต่อสูก้บัเหตุการณ์ภายนอก ชอบคดิ ชอบทาํอะไรเงยีบ ๆ อยูค่นเดยีว และ
ชอบครุน่คดิคนเดยีว บุคคลทีม่ลีกัษณะอนิโทรเวทิมาก โอกาสทีจ่ะมคีวามผดิปกตทิางจติทางอารมณ์
และทางบุคลกิภาพ จะเกดิขึน้ไดม้าก 
 2.  บุคลกิภาพแบบเอกซโทรเวทิ (Extrovert) บุคคลทีม่บุีคลกิภาพแบบเอกซโทรเวทิ  จะมี
ลกัษณะตรงขา้มกบัอนิโทรเวทิ บุคคลประเภทน้ี หากมคีวามยุง่ยากใจ หรอืมคีวามขดัแยง้ในใจ      
จะไมเ่กบ็ตวัหรอืหมกมุน่อยูค่นเดยีว แต่จะหาทางออกโดยการเขา้สงัคม นอ กจากน้ีบุคคลประเภท 
เอกซโทรเวทิจะเป็นบุคคลทีม่น้ํีาใจ สนใจต่อผูค้นและสิง่ต่าง ๆ ทีอ่ยูร่อบตวั สนใจต่อเหตุการณ์ต่าง  ๆ
ทีเ่กดิขึน้ในโลกภายนอกมากกวา่จะจดจอ่สนใจเฉพาะเรือ่งของตนหรอืภายในใจตนเองเท่านัน้ มี
ความสนใจในการเขา้สงัคม ชอบสงัคมชอบพบปะผูค้นมากกวา่สิง่ของ ชอบสมาคม ชอบอาชพีทีม่ ี
การตดิต่อกบัผูค้น 
 อยา่งไรกต็าม ลกัษณะของอนิโทรเวทิ และเอกซโทรเวทินัน้ ไมส่ามารถจะแยกกนัไดอ้ยา่ง
เดด็ขาด เพราะว่าคนส่วนมากจะมลีกัษณะทีเ่รยีก แอมบเิวทิ (Ambivert) คอืมลีกัษณะกํ้ากึง่ระหว่าง
อนิโทรเวทิ  และเอกซโทรเวทิ โดยในบางครัง้เขาอาจจะ มลีกัษณะทีโ่น้มเอยีงไปในทางอนิโทรเวทิ 
บางครัง้มแีนวโน้มเอยีงไปในทางเอกซโทรเวทิได้  แบบฉบบัของบุคลกิภาพของจงุนัน้ สงัคมยอมรบั
แบบเอกซโทรเวทิมากกวา่แบบอนิโทรเวทิ แบบอนิโทรเวทินัน้ เป็นผูท้ีไ่มก่่อประโยชน์ ใหแ้ก่สงัคมที่
บุคคลนัน้อาศยัอยูม่ากเท่าทีค่วร สงัคมอาจจะ เจรญิกา้วหน้าจาํเป็นตอ้งอาศยัสมาชกิของสงัคมที่
สามารถแลกเปลีย่นความคดิเหน็ กลา้พดู กลา้ทาํ กลา้แสดงออก และสามารถก่อประโยชน์ใหส้งัคม                 
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ทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะนิสยั (Trait Theories) 

 ทฤษฎเีกีย่วกบัลษัณะนิสยัน้ี ต่างกบัทฤษฎแีบ่งประเภทคอื จะมุง่อธบิายลั กษณะ

บุคลกิภาพตามตาํแหน่งในตาราง ซึง่แทนลกัษณะนิสยัหน่ึงของบุคลกิภาพ หรอือาจกาํหนดลงใน

ตารางของความเชือ่มัน่ในตนเองวา่ เป็นอกีลกัษณะหน่ึงของบุคลกิภาพกไ็ด ้ซึง่แต่ละตารางน้ีเรา

เรยีกว่า Dimension ไดม้นีกัจติวทิยาทางดา้นลกัษณะนิสยัพยายามทีจ่ะเสาะหารายชือ่ลกัษณะนิ สยั

ทีส่ ัน้ ๆ ซึง่สามารถทีจ่ะใชใ้นการอธบิายอุปนิสยัของคนทัว่ ๆ ไปในการทีจ่ะทาํใหร้ายชือ่ลกัษณะ

นิสยันัน้สัน้ ซึง่จะทาํไดโ้ดยใชว้ธิกีารทีเ่รยีกวา่ การวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (Factor analysis) มี

นกัจติวทิยาหลายคนทีไ่ดอ้ธบิายถงึลกัษณะบุคลกิภาพตามลกัษณะนิสยั ดงัน้ี 

 แคทเทล (Ramond B. Cattill. 1957: 33) ไดจ้ดัแบ่งบุคลกิภาพไวห้ลายแบบตามลกัษณะ

ของบุคคล การหาลกัษณะทีด่แีละทีเ่หมาะสมทีสุ่ดเพื่อนิยามลกัษณะของคนเรานัน้ทาํไดย้าก เพราะ

แต่ละคนมลีกัษณะแตกต่างกนัไป แคทเทลมคีวามเหน็ว่า บุคลกิภาพเปรยีบเสมอืนโครงสรา้งที่

สลบัซบัซอ้น เช่นเดยีวกบั โครงสรา้งของสมอง ซึง่จะก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมต่าง ๆ ลกัษณะต่าง ๆ (Trait) 

แบ่งเป็น 2 ประเภท คอืลกัษณะทัว่ไป (Common traits) และลกัษณะเฉพาะตวั (Unique traits) 

 ออลพอรต์ (Gordon W. Allport.  n.d.) แบ่งบุคลกิภาพออกเป็น 2 ลกัษณะใหญ่ ๆ คอื 

1. ลกัษณะสามญั (Common traits) เป็นลกัษณะทีเ่ปรยีบเทยีบกนัไดก้บับุคคลทุกคน เช่น

คา่นิยมทางสงัคม ศาสนา การเมอืง เศรษฐกจิ เป็นตน้ 

2. ลษัณะเฉพาะของบุคคล (Personal disposition) เป็นลกัษณะทีท่าํใหม้บุีคลกิภาพที่

ต่างกนั แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คอื 

 2.1 บุคลกิภาพตามลกัษณะบุคคลสาํคญั หรอืคนที่ มลีกัษณะเด่น (Cardinal trait)               

มลีกัษณะเด่นชดัไปเลยว่าเขา้กบัลกัษณะใด เหมอืนใคร หมายถงึ การอธบิายบุคลกิภาพลกัษณะที่

เด่นของบุคคล 

2.2  บุคลกิภาพทีเ่ป็นกลาง ๆ (Central trait) ลกัษณะทีป่ระกอบดว้ยลกัษณะต่าง ๆ 

เท่า ๆ กนัหลายอยา่งรวมกนั เช่น เขา้กบัใคร ๆ ได ้มเีหตุผล รา่เรงิแจม่ใส 

2.3  บุคลกิภาพทีเ่ป็นลกัษณะปลกียอ่ย (Secondary trait) บุคลกิภาพดา้นน้ี  เช่น เจต

คต ิความสนใจ คา่นิยม ฯลฯ ซึง่เป็นการมองบุคลกิภาพตามลกัษณะปลกียอ่ยบางอยา่ง ซึง่แต่ละคน

มไีมเ่หมอืนกนั มกัแตกต่างกนัไมม่ากกน้็อย 

ออลพอรต์ สรปุว่า ไมม่ใีคร ทีจ่ะมบุีคลกิภาพเหมอืนกนั แมค้น 2 คน ไดช้ื่อว่าเป็นคนเกเร

ทัง้ 2 คน แต่วธิแีสดงออกซึง่ความเกเรของแต่ละคนกย็งัต่างกนั มสีว่นปลกียอ่ยต่างกนั 

 

ทฤษฎีบคุลิกภาพท่ีอธิบายในด้านพฒันาการแห่งบคุลิกภาพ (Developmental Theories) 

 ทฤษฎน้ีีบุคลกิภาพพฒันาได ้ตามวฒุภิาวะ แล ะศกัยภาพ เน้นความสาํคญัในเรือ่งประวตัิ

พฒันาการของบุคคล ความต่อเน่ืองของพฒันาการในวยัต่าง ๆ ซึง่ไดร้บัอทิธพิลจากทัง้พนัธกุรรม

และสิง่แวดลอ้ม อธบิายว่าทัง้ 2 ประการน้ี มคีวามสมัพนัธก์นัมาก 
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 ทฤษฎพีฒันาการ มคีวามเชือ่เกีย่วกบัลกัษณะความต่อเน่ืองเชือ่มโยงกนั ของบุ คลกิภาพ

ในวยัต่าง ๆ ของมนุษย ์เพราะเชือ่วา่เรายอ่มคาดคะเนการกระทาํในสภาพการณ์ขา้งหน้าไดจ้ากสิง่

ทีเ่คยไดท้าํไปแลว้ในสภาพคลา้ยคลงึกนัก่อนหน้าน้ี ความสมัพนัธร์ะหวา่งบุคคลกบัสิง่แวดลอ้ม เป็น

เรือ่งทีน่กัทฤษฎใีหค้วามสาํคญัมาก ทฤษฎทีีอ่ยูก่ลุ่มน้ี เช่น ทฤษฎจีติวเิคร าะหเ์ดมิ (Classical 

Psychoanalysis) ตามแบบของ Sigmund Freud และทฤษฎจีติวเิคราะหใ์หม ่ (Neo-Freudian) ตาม

แบบของ Erikson ทฤษฎกีารเรยีนรู ้และทฤษฎเีกีย่วกบับทบาทของบุคคล 

 ทฤษฎพีฒันาการแบบจติวเิคราะห ์(Phychoanalytic Theories) คอื กลุ่มแนวความคดิทีนํ่า

โดยซกิมนัดฟ์รอยด ์ดงัทฤษฎจีติวเิคราะหข์องฟรอยด ์และอรีกิสนั เป็นตน้ 

 ทฤษฎจีติวเิคราะหอ์ธบิาย บุคลกิภาพของมนุษยโ์ดยทัว่ไปจะพฒันาขึน้เป็นขัน้ไป และ

ลกัษณะวธิกีารปรบัตวัในระยะแรกของชวีติอาจตดิเป็นบุคลกิภาพตลอดไป แต่สาํหรบับางคน

พฒันาการดงักลา่ว อาจหยดุชะงกัลงตอนใดตอนหน่ึง คอืยดึมัน่หยดุอยูท่ีข่ ัน้พฒันาการขัน้ใดขัน้หน่ึง

โดยไมพ่ฒันา หรอืเปลีย่นแปลงไปตามวุฒภิาวะทีเ่พิม่เตมิวยั ซึง่จะเป็นเหตุใหเ้กดิบุคลกิภาพที่

ผดิปกตไิด ้

    

 ทฤษฎพีฒันาบุคลกิภาพตามแนวคดิของซกิมนัด ์ฟรอยด์ 

 ฟรอยด ์สนใจเรือ่งพฒันาการทางบุคลกิภาพ และพลงัแหง่บุคลิ กภาพของบุคคลมาก               

เน้นการพฒันามาตัง้แต่เดก็ และเน้นความขดัแยง้ในสถานการณ์ปจัจบุนั จงึนบัวา่เป็นทฤษฎทีีม่ ี

ลกัษณะรวมของแบบพฒันาและแบบปะทะสงัสรรค ์ทฤษฎบุีคลกิภาพของเขา ใชอ้ธบิายไดเ้ป็น              

2 แบบ คอื อธบิายในลกัษณะทฤษฎพีฒันาการ และทฤษฎพีลงัแ ห่งบุคลกิภาพ ทฤษฎใีนกลุ่มของ

พฒันาการ อธบิายวา่ พฒันาการในวยัแรก ๆ ของชวีติ มอีทิธพิลต่อบุคลกิภาพเมือ่โต โดยลกัษณะ

ทีป่รากฎในเดก็ เช่น วธิกีารปรบัตวั การแกป้ญัหาในเดก็ อาจตดิตวัเดก็ไป (Fixation) กลายเป็น

สว่นหน่ึงของบุคลกิภาพเมือ่โต ไมเ่ปลีย่นไปตามประสบการณ์และวุฒภิาวะ ลกัษณะ Fixation น้ีอาจ

เกดิเฉพาะลกัษณะใดลกัษณะหน่ึงของบุคลกิภาพ ไมจ่าํเป็นจะตอ้งเป็นทัง้หมดของบุคลกิภาพกไ็ด ้

ฟรอยด ์เชื่อว่า มลีกัษณะของบุคลกิภาพดา้นนิสยัทีฝ่งัตดิตัง้แต่เดก็จนกระทัง่ผูใ้หญ่ ลกัษณะฝงัตดิ 

และบุคลกิภาพของบุคคลแบ่งออกเป็น 2 แบบ คอื 

1. บุคลกิภาพแบบถูกจงูใจ หรอืบุคลกิภาพยํา้ทาํ (Compulsive Personality) เป็นลกัษณะ

บุคลกิภาพทีเ่จา้ตวัมแีนวโน้มจะกระทาํทัง้ ๆ ทีรู่ต้วัอยูว่า่ไมค่วรทาํ แต่กม็กัหกัหา้มในตนเองไมไ่ด ้

ลกัษณะเช่นน้ีไดร้บัอทิธพิลมาตัง้แต่วยัเดก็ ซึง่มศีูนยค์วามพอใจอยูท่ีส่่วนต่าง ๆ ตามขั ้ นพฒันาการ 

5 ขัน้ ดว้ยกนั ไดแ้ก่ Oral, Anal, Phalliv, Latency และ Genetial Stage ซึง่การพฒันาการทาง

บุคลกิภาพของบุคคลดาํเนินไปตามขัน้ตอนต่างๆ ฟรอยดช์ีใ้หเ้หน็วา่ ทารกเริม่รูจ้กัใชส้ว่นต่าง ๆ 

ของรา่งกายเพือ่ความสาํราญต่าง ๆ ไดแ้ก่บรเิวณปาก อวยัวะขบัถ่าย และอวยั วะสบืพนัธุต์ามลาํดบั

จงึไดเ้รยีกชื่อขัน้แห่งพฒันาการของเดก็ตามชื่ออวยัวะเท่านัน้ เช่น เดก็แรกเกดิจนถงึ 1 ขวบ (ขวบ

แรกของชวีติ) ความสุข ความพอใจ อยูท่ีก่ารได ้ดดู อม กลนื ไดใ้ชป้าก7ใ7นลกัษณะต่าง ๆ เช่น ดดูนม 

ดดูน้ิวมอื ถา้ตอนเดก็ถกูหา้ม ถกูควบคมุมากเกนิไป ความต้ องการทางปากไมไ่ดร้บัการตอบสนอง 



 38 

ไมไ่ดด้ืม่นมเมือ่เดก็ตอ้งการ ถา้พฒันาการขัน้น้ีถกูขดัขวางการตอบสนองความสขุ อาจเกดิลกัษณะ

พฤตกิรรมแบบ Oral Character เพื่อชดเชยเมือ่โตขึน้ คอืมพีฤตกิรรมทีเ่ป็น Oral Behavior มาก

เกนิไป เช่น กนิจบุกนิจบิ พดูมาก ปากจดั เมือ่มปีญัห ามกัหนัเขา้หาการกนิเป็นทีต่ ัง้ ชอบดืม่ สบู

บุหรี ่ขบเมลด็แตงโม เดก็อาจเกดิความไมไ่วว้างใจ และมเีจตคตไิมด่ต่ีอโลก บุคลกิภาพทีพ่ฒันาขึน้

มาอาจออกมาในรปูชะงกังนัในขัน้น้ี เช่น ตะกละ โลภมาก กา้รา้วทางปาก เช่น พดูจาเสยีดส ี

บุคลกิภาพแบบน้ีเรยีกว่า Oral Personlity เป็นตน้ 

2. บุคลกิภาพแบบชอบแสดงอาํนาจเผดจ็การ (Authoritarian Personality) เป็นลกัษณะ

แบบเผดจ็การ ชอบมอีํานาจมาก ชอบเยาะเยย้ถากถางคนอื่น รงัเกยีจบุคคลต่างพวก ลกัษณะทีฝ่งั

ตดิคอื  เคยถูกเลีย้งแบบบบีบงัคบั ควบคุม เกบ็กดมาตัง้แต่เดก็ จงึเกดิความเคยีดแคน้ ชงิชงั อยาก

ทาํรา้ยคนอื่น แต่ทาํไมไ่ดต้อ้งเกบ็กดเอาไว ้ครัน้เมือ่โตขึน้ มโีอกาส จงึหาทางระบายออก คน

ประเภทน้ี มกัมองคนอื่นในแงร่า้ย ใจแคบ หวัโบราณ ชอบทาํอะไรตามใจตนเอง เผดจ็การ 

 

ทฤษฎีการเปล่ียนแปลง หรือทฤษฎีบคุลิกภาพท่ีเน้นในเร่ืองพลงัแห่งบคุลิกภาพ (Dynamic 

Theories) 

 ทฤษฎีการเปลีย่นแปลง กลา่ววา่ บุคลกิภาพเป็นผลจากการเปลีย่นแปลงดา้นอารมณ์ 

ความขดัแยง้ทางอารมณ์ก่อใหเ้กดิปญัหาความคบัขอ้งใจ ซึง่เป็นสาเหตุใหบุ้คคลกระทาํพฤตกิรรม

ต่าง ๆ ออกมา ทัง้ในทางทีเ่หมาะสมและไมเ่หมาะสมกไ็ด ้ทฤษฎกีารเปลีย่นแปลงมทีฤษฎยีอ่ย ๆ

หลายทฤษฎ ีตวัอยา่งทฤษฎี บุคลกิภาพในกลุม่น้ี เช่น ทฤษฎบุีคลกิภาพในกลุม่จติวเิคราะห ์ซึง่

อธบิายในรปูของลกัษณะของจติและโครงสรา้งของจติ 

 ทฤษฎขีองฟรอยด ์เหน็วา่ในจติใจของคนเราแบ่งออกเป็นชัน้ ๆ ชัน้บนทีเ่หน็ไดช้ดั คอืจติรู้

สาํนึก (Consciousness) ใตล้งไปกม็อีกีหลายชัน้ สุดแต่กําลงับงัคบั อนัเกดิแต่ความขดัแยง้ทางจติ 

(Intrapsychiacl conflict) ซึง่มอียูห่ลายประการกาํลงับงัคบัอยา่งหน่ึง ฟรอยดใ์หช้ือ่วา่ Repression 

โดยใชก้รณทีีค่นเราสะกดกลัน้ความอยากโดยไมรู่ส้กึตวั ฟรอยดเ์ชือ่วา่คงจะมอีาํนาจอะไรสกัอยา่งหน่ึง

ทีบ่งัคบัใหเ้รือ่งราวจมลงไปอยูส่่วนลกึของจติซึง่ฟรอยดต์ัง้ชื่อว่า จติไรส้าํนึก(Unconsciousness)  

 

 ฟรอยดอ์ธบิายวา่ จติของคนเราม ี3 ลกัษณะ คอื จติรูส้าํนึก (Conscious) เป็นสว่นทีค่นเรา

ตระหนกัรูเ้กีย่วกบัสิง่ทีอ่ยูร่อบ ๆ ตวัเราและเป็นสิง่ทีเ่ราคดิในขณะนัน้ จติไรส้าํนึก (Unconscious) 

ประกอบดว้ยความทรางจาํซึง่เราไมส่ามารถฟ้ืนขึน้มาไดโ้ดยงา่ย เน่ืองจากเรานัน้ ผลกัดนัโดยวธิกีาร

ทีเ่รยีกว่า การเกบ็กด (Repress) ใหค้วามทรงจาํนัน้ไปอยูใ่นจติไรส้าํนึก เน่ืองจากความทรงจาํนัน้ทาํ

ใหเ้ราเจบ็ปวดและทุกขท์รมาน ซึง่โดยปกตแิลว้เราจะไมป่ลอ่ยใหค้วามจาํโผลข่ึน้มาในจติสาํนึกได้

เลย และจติใตส้าํนึก (Subconscious) ถา้จติลกัษณะไหนมอีาํนาจเหนือกวา่ บุคคลนัน้ ๆ กจ็ะแสดง

พฤตกิรรมหนกัไปทางจติส่วนนัน้ และการจะแสดงพฤตกิรรมออกไปในลกัษณะใด ขึน้อยูก่บั

โครงสรา้งของจติ ซึง่ม ี 3 สว่นดว้ยกนั ฟรอยด ์เน้นในเรือ่งความขดัแยง้ ระหวา่งโครงสรา้งของ
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บุคลกิภาพ 3 ประการ คอื Id, Ego และ Superego ถา้บุคคลใด ทัง้ 3 สว่นน้ีพฒันากลมกลนืกนั กจ็ะ

เป็นผูม้บุีคลกิภาพสมบรูณ์เป็นคนปกตธิรรมดา แต่ถา้ 3 สว่นน้ีไมล่งรอยกนัเมือ่ใด บุคคลนัน้จะเป็น

คนผดิปกตติัง้แต่เลก็ ๆ น้อย ๆ ไปจนถงึขัน้รา้ยแรง หรอืถงึวกิลจรติกไ็ด ้

 โครงสรา้งของบุคลกิภาพตามทฤษฎขีองฟรอยด ์

 จติประกอบดว้ย 3 ส่วน คอื อดิ (Id) อโีก ้(Ego) และซเูปอรอ์โีก ้(Superego)   

1.  อดิ (Id) คอื โครงสรา้งของจติทีเ่ป็นแรงขบัภายในทีย่ดึหลกัความพอใจ เป็นแรงขบัทีย่งั

ไมไ่ดร้บัการขดัเกลา เช่นสญัชาตญาณแห่งการมชีวีติ ไดแ้ก่ ความตอ้งการอาหา ร ตอ้งการพกัผอ่น 

ตอ้งการความสขุสบาย และตอ้งการหลกีหนีอนัตราย เป็นตน้ สญัชาตญาณแหง่ความตาย ไดแ้ก่ 

ความตอ้งการทาํลายตนเองหรอืผูอ้ื่น Freud กล่าวว่า สญัชาตญาณแห่งการมชีวีติและความตายเป็น

แรงขบัภายในทีส่าํคญัมากต่อการพฒันาบุคลกิภาพ 

2.  อโีก ้(Ego) เป็นสว่นทีต่ดิต่อกบัโลกภายนอก จงึควบคุมอดิ (Id) ใหรู้จ้กัหลกัแห่งความ

จรงิ ไมใ่ช่การแสดงออกตามความพอใจของตนเพยีงอยา่งเดยีว แต่ตอ้งคดิและแสดงออกอยา่งมเีหตุ

มผีลดว้ย 

3.  ซปูเปอรอ์โีก ้(Superego) เป็นโครงสรา้งทางจติทีเ่ริม่พฒันาในวยัเดก็ เมือ่อายไุด ้3-5 ปี 

จากการอบรมสัง่สอนแ ละถ่ายทอดจากกระบวนการทางสงัคม โดยอาศยัหลกัของศลีธรรมจรรยา 

ขนบธรรมเนียมประเพณ ีและคา่นิยมต่างๆ ในสงัคม ซปูเปอรอ์โีก ้จะเป็นตวัควบคมุความคดิและ

ความตอ้งการใหแ้สดงออกในลกัษณะทีเ่ป็นสมาชกิทีด่ขีองสงัคม 

โครงสรา้งทางจติทัง้ 3 แบบ คอื Id, Ego และ Superego มคีวามสั มพนัธก์นั ถา้จติทัง้      

3 ระบบทาํงานมคีวามสมัพนัธก์นัด ีบุคคลกจ็ะแสดงออกมาอยา่งเหมาะสม มสีขุภาพจติด ีทาํงานได้

อยา่งมปีระสทิธภิาพ และมบุีคลกิภาพทีเ่หมาะสมกบัตน แต่ถา้พฤตกิรรมโครงสรา้งจติทัง้ 3 ระบบ 

ทาํงานไมส่อดคลอ้งกนัหรอืขดัแยง้กนั บุคคลจะมปีญัหาการปรบัตวัทางบุคลกิภาพ 

อโีก ้(Ego) จะเป็นระบบทีใ่ชพ้ลงัมากทีส่ดุ เพราะมหีน้าทีค่วบคมุอดิ (Id) ในการปรบัตวัให้

เขา้กบัสงัคมทีบุ่คคลนัน้เป็นสมาชกิอยู ่บางครัง้ Ego ไมส่ามารถควบคุม Id ไวไ้ด ้บุคคลกจ็ะแสดง

สิง่ต่างๆ ออกมาตามที ่ Id ปรารถนา โดยไมย่ดึหลกัแหง่ความจรงิ สาํหรบัคนที่ เครง่ครดัต่อระเบยีบ 

หรอืกฎเกณฑม์ากๆ นัน้ พลกัจติส่วนใหญ่จะถูกนํามาใชใ้น Superego เพือ่ต่อตา้น Id ทาํให้

พลงังานจติทีม่รีะบบ Ego มน้ีอยลง จงึทาํใหป้รบัตวัลาํบากเช่นกนั เพราะเกดิความกลวัและวติก

กงัวลตลอดเวลา อยา่งไรกต็าม Ego ตอ้งทาํหน้าทีป่ระนีประนอมทัง้ Id และ Superego ใหแ้สดง

ออกมาอยา่งเหมาะสมและมเีหตุผล 
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การวดับคุลิกภาพ (Personality Characteristics Subject to Appraisal) 

 สถติ วงศส์วรรค ์(2551: 125-126) สรปุวา่การวดับุคลกิภาพ มกีารวดัคณุลกัษณะ 8 ประการ 

ดงัน้ี 

1. คุณลกัษณะทางรา่งกาย (Physical) ไดแ้ก่ รปูรา่งหน้าตา พลานามยั และการทรงตวั  

2. คณุลกัษณะทางอารมณ์ (Temperament) หมายถงึ การแสดงออกทางความรูส้กึโดยทัว่  ๆ

ไป เช่น ความสดชืน่รา่เรงิ มอีารมณ์ขนั หงดุหงดิ โมโหรา้ย 

3. คุณลกัษณะทางสตปิญัญา (Intellectual) หมายถงึ ความเฉลยีวฉลาด และความสามารถ

อื่น ๆ เช่น ความจาํ ความสามารถในการแกป้ญัหา การสงัเกต 

4. คณุลกัษณะทางความสนใจและคา่นิยม (Interest & Value) เช่น งานอดเิรก สิง่ทีนิ่ยม 

ศรทัธา เลื่อมใส 

5. คุณลกัษณะทางดา้นเจตคต ิ (Attitude) หมายถงึ ความรูส้กึทีบุ่คคลมต่ีอสิง่หน่ึงสิง่ใด 

บุคคลหน่ึงบุคคลใด หรอืเรือ่งหน่ึงเรือ่งใดในทางทีด่หีรอืไม่ ด ีเจตคตทิีบุ่คคลมต่ีอคนอื่น ต่อวตัถุ

สิง่ของและต่อแนวความคดิหรอืหลกัการกเ็ป็นส่วนหน่ึงของบุคลกิภาพของบุคคลดว้ย 

6. คุณลกัษณะดา้นแรงจงูใจ (Motives) ไดแ้ก่ แรงจงูใจใฝส่มัฤทธิ ์ (Achievement) คอื

แรงจงูใจทีอ่ยากทาํงานสิง่หน่ึงสิง่ใดใหส้าํเรจ็ลุล่วงไปดว้ยด ีแรงจงูใจใฝ่ สมัพนัธ ์(Affiliative motives) 

คอืแรงจงูใจทีอ่ยากอยูร่ว่มกบับุคคลอื่นในสงัคม และแรงจงูใจใฝอ่าํนาจ อนัไดแ้ก่ แรงกระตุน้หรอื

ผลกัดนัใหบุ้คคลอยากมอีทิธพิลหรอืมอีํานาจเหนือบุคคลอื่น 

7. คุณลกัษณะทางสงัคม (Social) เช่น ความเป็นสภุาพบุรษุ มนุษยสมัพนัธ ์คณุธรรม 

จรรยามารยา 

8. คุณลกัษณะทางสุขภาพจติ (Mental Health) เช่น มอีาการปว่ยทางจติอ่อน ๆ คอืมี

แนวโน้มจะเป็นโรคประสาท เช่น มกัไมเ่ขา้สงัคม ชอบเกบ็ตวัเงยีบอยูค่นเดยีว 

ศริวิรรณ เสรรีตัน์  (2550: 79-82) สรปุการวดับุลกิภาพดว้ยการใชแ้บบทดสอบบุคลกิภาพ 

ไวด้งัน้ี 

1. แบบทดสอบมายเยอร-์บรกิซ ์(The Myers-Briggs Type Indicator, MBTI) แบบทดสอบ 

MBTI เป็นการวดับุคลกิภาพทีเ่หมาะสมกบัพนกังานประจาํและเป็นระบบเน้นรายละเอยีด ซึง่จะระบุ

นิสยัตรงกนัขา้มเป็นคู ่4 แบบ คอื นิสยัเปิดเผยกบัเกบ็ตวั นิสยัรบัรูด้ว้ยประสาทสมัผสักบัสญัชาตญาณ 

นิสยัรบัรูด้ว้ยความคดิกบัความรูส้กึ และนิสยัชอบตดัสนิใจกบัชอบรบัรู ้ 

2. แบบทดสอบของ Cattel ทฤษฎบุีคลกิภาพแบบ A แบบ B (Type A and B personality) 

เป็นลกัษณะทีป่รากฎภายนอกชดัเจน เช่น จรงิใจ ซือ่สตัย ์มวีนิยั และชอบใชค้วามคดิ บุคลกิภาพ

แบบ A & B โดยบุคลกิภาพแบบ A เป็นพฤตกิรรมทีแ่สดงออก ความเรง่ด่วนและเป็นต่อเหนือคู่

แขง่ขนั สว่นแบบ B เป็นพฤตกิรรมทีแ่สดงถงึความคอ่ยเป็นคอ่ยไปและขาดทศันคตใินการแขง่ขนั 
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3. ทฤษฎบุีคลกิภาพหา้ประการ (Big Five Personality theory) (Schiffman; & Kanuk.  

2007) ประกอบดว้ย บุคลกิภาพแบบเปิดเผย แบบประนีประนอม แบบรอบคอบระมดั ระวงั แบบ

อารมณ์มัน่คงและแบบใจกวา้ง 

 

ประโยชน์ของการวดับคุลิกภาพ 

 การประเมนิบุคลกิภาพอยา่งมมีาตรฐานนําไปใชป้ระโยชน์ไดด้งัน้ี  

1. ประโยชน์ในดา้นการศกึษา เพือ่ช่วยเหลอืวชิาเรยีนและอาชพี 

2. ประโยชน์ในดา้นคลนิิค เพือ่ช่วยปลดเปลือ้งความทุกข ์และเป็นการไปสูก่ารเปลีย่นแปลง

พฤตกิรรมทีด่ขี ึน้ 

3. ประโยชน์ในดา้นธรุกจิ และอุตสาหกรรม ในเมือ่ปญัหาความสมัพนัธร์ะหวา่งบุคคลใน

งานบรหิาร อาจเกดิขึน้รอ้ยแปดประการ 

4. ประโยชน์เกีย่วกบัการใหค้วามยตุธิรรมดา้นกฎหมาย ในกรณบุีคคลผูห้น่ึงละเมดิ

กฎหมายอนัอาจเกดิจากความปรวนแปรทางจติ ควรจะไดต้รวจตราใหถ้ว้น ถีใ่นดา้นบุคลกิภาพ เพือ่

จะใหโ้อกาสฟ้ืนชวีติทีถ่กูตอ้งแก่เขา 

5. ประโยชน์ในการศกึษาดา้นคน้ควา้เพือ่ปรบัปรงุสว่นละเอยีดทัง้หลาย อนัเกีย่วกบัการ

ประเมนิบุคลกิภาพ ขณะเดยีวกนัจะเกดิการเรยีนรูล้กึซึง้และกวา้งขวางขึน้เพื่อผลในการวจิยัต่อไป 

 ประโยชน์ของการวดับุคลกิภาพ ถา้จะกลา่วเป็นขอ้ยอ่ย ๆ มมีากมายเป็นเอนกประการ 

เช่น 

1. ช่วยใหท้ราบพฒันาการทางบุคลกิภาพ 

2. ช่วยในการตดัสนิคดัเลอืกบุคคลใหเ้หมาะกบัการเรยีน และงานอาชพีแขนงต่าง ๆ 

3. ช่วยใหผู้ศ้กึษาเขา้ใจปญัหาพฤตกิรรมหรอืปญัหาในการปรบัตวั และสาเหตุของปญัหา

นัน้ ๆ ไดด้ขี ึน้ 

4. ช่วยในการวเิคราะห ์วจิยัปญัหาต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบับุคลกิภาพของบุคคล  สาํหรบัใน

การศกึษาบุคลกิภาพครัง้น้ี ใชป้ระเภทของบุคลกิภาพ ทีป่ระกอบดว้ย บุคลกิภาพทางรา่งกาย 

บุคลกิภาพทางจติใจ บุคลกิภาพทางความสามารถ บุคลกิภาพทางจรยิธรรม บุคลกิภาพทางสงัคม 

บุคลกิภาพทางจติใจและอารมณ์ และบุคลกิภาพทางขวญักาํลงัใจ ของพนกังานทีม่ผีลต่อการทาํงาน

เพือ่ปรบัปรงุบรกิารของบุคลากร เน่ืองจากเป็นแนวคดิทีจ่ะมุง่หาประเภทของปจัจยัดา้นต่างๆ ที่

สามารถนํามาใชใ้นการปรบัปรงุการบรกิารขององคก์ารต่อไป 
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บคุลิกภาพท่ีพึงประสงคใ์นการทาํงาน 

ในการดาํเนินงาน จะมทีัง้งานการผลติ การบรหิารการขาย การใหบ้รกิาร และอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 

ในแต่ละงานจะอาศยัคุณลกัษณะทีแ่ตกต่างกนัไป  บางงานอาศยัลกัษณะสว่นทีเ่ป็นบุคลกิภาพ

ภายในมาก  บางงานอาศยัสว่นทีเ่ป็นบุคลกิภาพภายนอกมาก  แต่โดยภาพรวมแลว้กล่าวไดว้่า

บุคลกิภาพทีพ่งึประสงคใ์นงานอุตสาหกรรมควรประกอบดว้ยลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

1.  ความเป็นคนช่างสงัเกต ช่างคดิ ช่างสบืคน้ ช่างแสวงหาคาํตอบในปญัหาทุกสิง่ทุกอยา่ง 

บุคคลทีป่ระสบความ  สาํเรจ็ มกัเป็นคนประเภททีบ่อกตนเองอยูเ่สมอว่า ไมม่สีิง่ใดทีเ่ขาไมรู่้  ไมม่ี

ปญัหาใดทีต่อบไมไ่ด ้ไมม่งีานใดทีท่าํไมไ่ด ้ไมม่สีิง่ใดที่ จะเอาชนะไมไ่ด ้ฯลฯ  ลกัษณะดงักล่าวส่งผล

ใหบุ้คคลมกีารเคลื่อนไหวตลอดเวลา ทัง้ทางดา้นความคดิและการกระทาํ 

2.  ความเป็นผูไ้มอ่ยูน่ิ่งเฉยกบัที ่แต่หนกัแน่น คอื ชอบการเปลีย่นแปลงและปรบัปรงุใหไ้ด้

อะไรแปลกใหมอ่ยูเ่สมอ  แต่จะยงัไมเ่ปลีย่นหากยงัขาดขอ้มลูทีเ่ด่นชดัว่าเ ปลีย่นแลว้จะตอ้งไปเผชญิ

อะไรขา้งหน้า 

3.  มคีวามคดิรเิริม่สรา้งสรรค์  ทัง้น้ีเน่ืองจากงานในอุตสาหกรรมเป็นงานทีแ่ขง่ขนั  ถา้

องคก์รใดมบุีคคลทีม่คีวามคดิรเิริม่สรา้งสรรค์  หาวธิกีารแปลกใหมก่จ็ะทาํใหง้านกา้วหน้าไปอยา่ง

รวดเรว็ 

4.  มหีวัใจเป็นคนทาํงาน  คอืใชส้มองและความ คดิในการทาํงาน คาํนวณผลประโยชน์ที่

ไดร้บั คาํนึงถงึผลเสยีทีอ่าจ จะเกดิขึน้ 

5.  มหีวัใจเพือ่งาน คอืมใีจรกัในการทาํงาน ทาํงานเพือ่งาน  มใิช่ทาํงานเพือ่แลกกบัคา่แรง

หรอืเงนิเดอืนเพยีงอยา่งเดยีว แต่มคีวามตัง้ใจทาํงาน สูง้าน และผกูพนักบังานทีต่นรบัผดิชอบอยู ่

6.  มมีนุษยสัมพนัธด์ี ทัง้น้ีจะพบวา่ในวงการการทาํงานเน้นมนุษยสมัพนัธม์ากโดยเฉพาะ

ในเรือ่งของการสือ่สาร  เน่ืองจากการทาํงานไมเ่พยีงแต่จะเขา้กบับุคคลอื่นได้  ยงัตอ้งสื่อสารใหผู้อ้ ื่น

เขา้ใจไดเ้ป็นอยา่งดแีละสอนงานคนอื่นไดด้ว้ย  องคก์ารทาํงานมกัไมนิ่ยมคนเก่งทีถ่่ายทอดหรอืสอน

งานหรอืทาํงานกลุม่ไมเ่ป็น 

7.  มลีกัษณะผูนํ้า ทัง้น้ีเน่ืองจากความสามารถในการนําเป็นสิง่จาํเป็นมากสาํหรบัผูท้าํงาน  

เน่ืองจากงานทีด่จีะตอ้งม ีความเจรญิกา้วหน้า ขยายกจิการและสาขาใหมเ่พิม่ขึน้เรือ่ยๆ ผูท้ีม่คีวามรู้

ความสามารถ  และมปีระสบการณ์ในการทาํงานมานาน  เมือ่ไดร้บัการ พจิารณาคดัเลอืกใหด้าํรง

ตําแหน่งผูบ้รหิาร ถา้หากเขาเป็นผูบ้รหิารทีม่คีวามเป็นผูนํ้าสงูยอ่มนําพาธรุกจิใหก้า้วหน้าไดด้กีวา่ 

8.  มคีวามเป็นระเบยีบและมวีนิยั ลกัษณะในส่วนน้ีจะส่งผลใหม้คีวามรบัผดิชอบ ตรงเวลา  

ทาํงานอยา่งมเีป้าหมายทีช่ดัเจน  สามารถคาดคะเนความสาํเรจ็ไดล้่ วงหน้าและรูจ้กัทาํงานอยา่งมี

แผน มรีะบบงานทีด่ ี
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9.  แสดงออกไดโ้ดยเหมาะสมตามกาละเทศะอนัควร  ผูบ้รหิารแสดงตนไดเ้หมาะสมทัง้การ

แต่งกาย การเขา้สมาคม  ท่าทางการเดนิ  การพดู อริยิาบถต่างๆ ตลอดจนความสามารถในการ

ควบคมุอารมณ์  และการแสดงออกทางอารมณ์อยา่งเหมาะสม  จะช่วยเสริมสรา้งตนเองใหเ้ป็นที่

ยอมรบัของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและผูท้ีต่อ้งตดิต่อเกีย่วขอ้ง 

10. มคีวามสามารถในการปรบัตวัใหเ้ขา้กบัภาวะแวดลอ้มไดด้ี  คอืมคีวามสามารถในการ

วางตนและปฏบิตังิานใหผ้สมกลมกลนืกบัสภาพแวดลอ้มทัง้บุคคล  เวลา สถานที ่และสถานการณ์

ต่างๆ ทีเ่ปลีย่นแปลงตลอดเวลา 

 

การพฒันาบคุลิกภาพในการทาํงาน 

บุคลกิภาพของบุคคลมใิช่เรือ่งตายตวัเสมอไป เปลีย่นแปลงได ้พฒันาได ้ตามบทบาทและ

อาชพีทีด่าํเนินอยู ่การพฒันาบุคลกิภาพในการทาํงานอาจแบ่งไดเ้ป็น 3 ดา้น ดว้ยกนัคอื  การพฒันา

บุคลกิภาพโดยทัว่ไป การพฒันาบุคลกิภาพดา้นการเป็นผูนํ้า  และการพฒันาบุคลกิภาพดา้นความ

เป็นผูใ้หญ่ สาํหรบัความเป็นผูนํ้านัน้  ไดก้ลา่วไวแ้ลว้ในบททีผ่า่นมา  ดงันัน้ในทีน้ี่จะกลา่วถงึการ

พฒันาบุคลกิภาพโดยทัว่ไปและบุคลกิภาพดา้นความเป็นผูใ้หญ่  ซึง่มแีนวทางการพฒันา ดงัต่อไปน้ี  

ธนวรรธ ตัง้สนิทรพัยศ์ริ ิ(2550: 74-75) 

 การพฒันาบุคลกิภาพโดยทัว่ไป 

   1.  การพฒันาบุคลกิภาพทางกาย ควรใชเ้ครือ่งแต่งกายทีส่ะอาดเรยีบรอ้ย  ใชใ้หเ้หมาะสม

กบัรปูรา่งของตน ไมฟู่่ฟ่าหรอืนําสมยัจนเกนิไป  บุคลกิภาพทางกายเป็นสิง่ประทบัใจครัง้แรกถา้ใคร

โดนวจิารณ์วา่เหน็ใหม่ๆ  ไมช่อบ  แต่พอใกลช้ดิแลว้จงึรูว้่าน่าคบ  นอกจากการดแูลตนเองเรือ่งการ

แต่งกายและความสะอาด  ควรตรวจสอบตนเองเกีย่วกบัภาษาและกริยิาท่าทางดว้ย ดงัคาํพงัเพย

ทีว่า่ “สาํเนียงบอกภาษา กริยิาบอกสกุล” คาํพงัเพยน้ียงัใชไ้ดด้อียูแ่ต่บุคคลกต็อ้งไมล่มืวา่  หากใครมี

ชาตกิาํเนิดหรอืมพีืน้ฐานดัง้เดมิทีไ่มด่นีกั  กริยิาท่าทางและภาษาที่ ใชป้ระจาํของตนกส็ามารถ

ปรบัปรงุใหด้ขี ึน้ได ้มารยาทด ีภาษาดี  ไมจ่าํเป็นตอ้งมาจากรากฐานชาตสิกุลทีด่เีสมอไปทุกคน

พฒันาได ้

 2.  การพฒันาบุคลกิภาพทางสตปิญัญา ความรูส้กึนึกคดิ เจตคต ิและความสนใจ  ผูท้าํงาน

โดยทัว่ไป ไมจ่าํเป็นจะตอ้งฉลาดเฉลยีวมไีหวพรบิสงูเสมอไป จงึจดัว่ามบุีคลกิภาพด ีถา้ทุกคนฉลาด

มากเท่ากนัไปหมด คดิอะไรเหมอืนๆ กนั  สนใจสิง่คลา้ยๆ กนั โลกคงน่าเบื่อ  ดงันัน้เมือ่บุคคลคดิว่า

ตนเองมคีวามสามารถดา้นใดเป็นพเิศษกม็าพฒันาดา้นนัน้  แต่กไ็มค่วรละเลยทีจ่ะสะสมความรอบรู้

หรอืความสนใจดา้นอื่นๆ ดว้ย เพราะจะทาํใหม้คีวามคดิและความสนใจทีก่วา้งขึน้  อนัเป็นสิง่จงูใจให้

มเีพือ่นใหมเ่พิม่ขึน้ มคีนอยากคบอยากสนทนาดว้ยมากขึน้  และมคีวามมัน่ใจในตนเอง คุยกบัใครๆ 

คบกบัใครๆ ไดส้บายใจ  ดงันัน้การมสีว่นรว่มในการทาํงานของสโมสร สมาคม และองคก์ารต่างๆ  

รว่มในการกฬีาการละเลน่ หรอืในกจิกรรมต่างๆ จะทาํให้ เป็นบุคคลทีม่คีวามรอบรู้  กวา้งขวางขึน้ 

เชือ่มัน่ในตนเอง 
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 3.  การพฒันาบุคลกิภาพทางอารมณ์ บุคคลทีต่อ้งการจะพฒันาบุคลกิภาพทางอารมณ์  

อาจเริม่ตน้โดยสงัเกตและคดิหาเหตุผลจากพฤตกิรรมของเดก็ในตวัเดก็จะมกีารแสดงอารณ์ต่างๆ  

การแสดงออกทางอารมณ์ของเดก็จะเป็นไปตามธรรมชาติ  เช่น เมือ่รกัเมือ่ชอบกจ็ะแสดงความเป็น

เจา้ของในสิง่ทีร่กัหรอืชอบอยา่งเตม็ที ่เมือ่โกรธ  เกลยีดไมช่อบกแ็สดงออกมาไมปิ่ดบงั อารมณ์

เหล่าน้ีเมือ่บุคคลเหน็เดก็แสดง  มกัรูส้กึว่าไมส่มควรทาํและพยายามใหเ้ดก็หยดุพฤตกิรรมดงักล่าว

นัน้ ซึง่ถา้ผูใ้หญ่เป็นผูแ้สดงพฤตกิรรมดังกล่าวเสยีเอง สงัคมกน่็าจะไมย่อมรบั  ดงันัน้วธิกีารทีด่กีค็อื

อยา่ปล่อยใหม้อีารมณ์พลุ่งพล่าน  เพราะจะทาํใหบุ้คคลกา้วรา้วหยาบคายต่อเพือ่นรว่มงาน ต่อ

ผูบ้รหิาร ลกูคา้ และบุคคลทัว่ไป หรอืแมแ้ต่การแสดงออกซึง่ความรกัความชอบกค็วรจะสาํรวมใหอ้ยู่

ในระดบัทีพ่อดเีพือ่ใหเ้ป็นทีย่อมรบัของบุคคลทัว่ไปดว้ย 

 4.  การพฒันาบุคลกิภาพทางสงัคม บุคลกิภาพทางสงัคม เช่น กริยิาท่าทาง น้ําเสยีง ภาษาพดู 

การแต่งกาย และการวางตน เป็นปจัจยัเบือ้งตน้ทีจ่งูใจใหบุ้คคลอื่นๆ  อยากคบหาสมาคมดว้ย แต่ก็

เป็นเพยีงเบือ้งตน้ เท่านัน้  ปจัจยัทีจ่ะทาํใหม้ติรภาพยัง่ ยนืมาจากคณุสมบตัทิีอ่ยูภ่ายในตวับุคคล 

เช่น น้ําใจทีใ่หผู้อ้ ื่น ความไมเ่หน็แก่ตวั ความซื่อสตัย ์ความบรสิุทธิใ์จ  การรูจ้กัใจเขาใจเรา ความ

เป็นคนตรงต่อเวลา ซึง่สิง่เหลา่น้ีบุคคลควบคมุตนเองใหป้ระพฤตปิฏบิตัไิด ้และเมือ่ทาํไปนานๆ  กจ็ะ

เกดิความเคยชนิ และกลายเป็นลกัษณ ะประจาํตวัเกีย่วกบัการแสดงออกทางสงัคมน้ี มแีนวคดิทีไ่ม่

ตาย ยงัเป็นทีย่อมรบันบัถอืในสงัคมสมยัใหม ่ไดแ้ก่ หลกัการพฒันา 

บุคลกิภาพตามแนวของยอรช์ วอชงิตนั ท่านประธานาธบิดคีนแรกของสหรฐัอเมรกิา ดงัน้ี 

1. การกระทาํทุกอยา่งในหมูค่ณะ  ควรทีจ่ะทาํโดยแสดงใหเ้หน็วา่เราเคารพผู้ ทีร่ว่มอยูใ่น

หมูค่ณะนัน้  

2. อยา่หลบัในเมือ่คนอื่นๆ กาํลงัพดูอยู่  อยา่นัง่เมือ่ผูอ้ื่นยนื อยา่พดูในเมือ่ควรจะน่ิง อยา่

เดนิในเมือ่คนอื่นๆ หยดุเดนิ  

3. ทาํสหีน้าใหช้ืน่บาน แต่ในกรณทีีม่เีรือ่งรา้ยแรงพงึทาํสหีน้าใหเ้ครง่ขรมึบา้ง 

4.  อยา่โตเ้ถยีงกบัผูท้ีอ่ยูเ่หนือกวา่  แต่พงึเสนอขอ้วนิิจฉยัของตนแก่ผูน้ัน้อยา่งอ่อนน้อม

ถ่อมตน  

5. เมือ่ผูใ้ดพยายามทาํงานจนสดุความสามารถแลว้ แมจ้ะไมไ่ดร้บัผลสาํเรจ็เป็นอยา่งดี  ก็

ไมค่วรจะตาํหนิตเิตยีนเขา  

6. อยา่ใชถ้อ้ยคาํรนุแรงตเิตยีนหรอืดดุา่ผูห้น่ึงผูใ้ด  

7. อยา่ผลผีลามเชือ่ขา่วลอืทีก่่อความกระทบกระเทอืนใหแ้ก่ผูห้น่ึงผูใ้ด  

8. อยา่รบัทาํในสิง่ทีต่นไมส่ามารถทาํได ้แต่เมือ่สญัญาอยา่งใดแลว้กต็อ้งทาํตามสญัญานัน้ 

หลกัการพฒันาบุคลกิภาพทางสงัคมทัง้ 8 ประการของท่านอดตีประธานาธบิดยีอรช์ 

วอชงิตนั ดงักลา่วน้ีหากปฏบิตัไิดค้รบถว้นไมว่า่จะเป็นนกัธรุกจิหรอืผูท้าํงานอื่นใด  กน่็าจะมแีนวโน้ม

ไดร้บัความสาํเรจ็ในชวีติทีน่อกเหนือจากการมบุีคลกิภาพด ี
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การพฒันาความเป็นผูใ้หญ่ 

ผูท้ีท่าํงานควรฝึกตนใหม้คีวามเป็นผูใ้หญ่ ดงัน้ี ธนวรรธ ตัง้สนิทรพัยศ์ริ ิ(2550: 77-79) 

1. สรา้งความเชือ่มัน่ในตนเอง  คอื พึง่ตนเอง มคีวามรูส้กึมัน่คง  วนิิจฉยัปญัหาไดด้ว้ย

ตนเอง ตดัสนิใจไดด้ว้ยตนเอง สามารถคาดการณ์ลว่งหน้าไดพ้อประมาณวา่  ถา้ลงมอืกระทาํไปแลว้

จะไดร้บัผลอยา่งไร 

2. พยายามวเิคราะหป์ระเมนิตนเองอยา่งแทจ้รงิ  คอืพจิารณาวา่ตนมคีวามสามารถใดและ

ขาดความสามารถทางใด  แลว้ใชค้วามสามารถทีม่อียูใ่หไ้ดป้ระโยชน์มากทีส่ดุ  พยายามเปลี่ยนสิง่ที่

พอจะเปลีย่นได ้สิง่ทีเ่ปลีย่นไมไ่ด ้สิง่ทีเ่ปลีย่นไมไ่ดก้อ็ยา่นํามาคาํนึงถงึจนกลายเป็นความวติกกงัวล 

3.  ทาํใจใหพ้รอ้มในการเผชญิความจรงิ โดยคดิว่าในโลกน้ีมขีึน้มลีงมทีัง้สิง่ดแีละไมด่ ีมทีัง้

คนดมีากและคนดน้ีอย  เรากเ็หมอืนคนอื่นๆ คอืประสบทัง้สิง่ดแีละไ มด่ใีนชวีติ เราอาจพบหวัหน้า

งาน เพือ่นรว่มงาน และลกูน้องบางคนทีด่มีาก  แต่บางคนกท็าํใหเ้รายุง่ยากใจในการทาํงานรว่มดว้ย 

คนบางคนเป็นคนดตีามทีเ่ราตอ้งการ  แต่บางคนถงึกบัทาํใหเ้ราลม้หมอนนอนเสือ่ สว่นชวีติของเรา

นัน้ บางตอนกด็รูาบรืน่มัน่คง บางตอนกท็าํท่าจะไปไมไ่หว คนที่มคีวามเป็นผูใ้หญ่คอื  คนซึง่ไมว่า่จะ

อยูใ่นสถานการณ์ใดกย็งัพรอ้มอยูเ่สมอทีจ่ะปรบัปรงุชวีติของตนเองใหด้ขีึน้  ไมห่วัน่ไหวไปกบัการ

เปลีย่นแปลงทีเ่ป็นไปตามกฎธรรมชาตจินเกนิกวา่เหตุ 

4.  ฝึกตนใหม้คีวามสามารถในการควบคมุอารมณ์ของตนเองไมว่า่จะอยูใ่นสถานการณ์ใด  

คอื มอีารมณ์มัน่คง ไมป่ลอ่ยตนเป็นทาสของอารมณ์ตามธรรมชาตไิปเสยีหมด  โดยธรรมชาตขิอง

ชวีตินัน้ บางคนกร็า่เรงิมคีวามสขุ บางครัง้กเ็ศรา้หมองหดหู่  บางครัง้กโ็กรธเกลยีดไมช่อบใจ แต่ก็

ตอ้งทาํใจวา่ชวีติใครๆ กเ็ป็นอยา่งน้ี  “ชัว่เจด็ท ีดเีจด็หน ” การมดีบีา้งชัว่บา้งกท็าํใหช้วีติ มรีสชาติ 

ดงันัน้เมือ่มคีวามสขุกอ็ยา่ปลอ่ยใหค้วามปิตยินิดมีาทาํใหเ้รารา่เรงิจนผดิกาละเทศะ  หรอืเมือ่เศรา้

หมองหดหูใ่จกอ็ยา่ปลอ่ยตนจมอยูก่บัความเศรา้โศกจนทาํอะไรไมไ่ดห้รอืขาดสมาธใินการทาํงาน  

การยิม้สูเ้ขา้ไวก้น่็าจะเป็นทางออกทีด่แีละอยา่คดิสัน้  ควรใหโ้อกาสแก่ตนเอ งในการเผชญิกบัปญัหา  

การฆา่ตวัตายหนีความลม้เหลวเป็นวสิยัของผูท้ีไ่มม่คีวามเป็นผูใ้หญ่ 

5.  ฝึกตนใหท้าํงานโดยมกีารวางแผนและเป้าหมาย  คอื ไมป่ล่อยชวีติใหเ้ป็นไปตามลมเพ

ลมพดั เมือ่จะทาํงานกค็วรจะถามตวัเองวา่ ทาํเพือ่ใคร  ทาํอะไร ทาํเมือ่ใด และทาํอยา่งไร มกีาร

เตรยีมการล่ วงหน้า กาํหนดกจิกรรมต่างๆ  ไวล้ว่งหน้าวธิกีารดงักลา่วน้ี จะช่วยใหก้า้วหน้าอยา่งมี

จงัหวะ และทาํใหช้วีติในแต่ละวนัมคีวามหมายสาํหรบัตน 

6.  รูจ้กับงัคบัใจตนเอง คอื ทาํตนใหม้คีวามสามารถในการ ”รอ” สิง่ทีต่อ้งการได ้ผูใ้ดกต็าม

ถา้ไมส่ามารถรอสิง่ทีต่อ้งการได ้นบัวา่ยงัไ มเ่ป็นผูใ้หญ่ ทัง้ยงัมผีลทาํใหบุ้คลกิภาพดา้นอื่นๆ พลอย

เสยีไปดว้ย และแสดงวา่ยงัไมพ่รอ้มสาํหรบัการมบุีคลกิภาพทีด่ ีความสามารถในการรอคอย  ยงัช่วย

ใหม้สีมัพนัธภาพทีด่กีบัผูอ้ื่น และแกป้ญัหาทางอารมณ์ไดม้าก เช่น  สามารถรอคอยผูท้ีผ่ดินดัได ้

หรอือดทนรอการอนุมตัใินบางเรือ่งทีส่าํคญัต่องาน  
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7.  ตระหนกัในคุณค่าของตนเองและของผูอ้ื่น  คอื รูจ้กัยอมรบัในคณุคา่ของผูอ้ื่นทีไ่ม่

เหมอืนตน เช่น คนบางคนเหน็วา่เงนิและทรพัยส์มบตัคิอืจดุหมายปลายทางของชวีติบางคนเหน็วา่

คณุคา่ทีส่าํคญัสาํหรบัเขาคอืมคีวามรูส้งู  มผีลสาํเรจ็ทางธรุกจิบางคนยดึถอือุ ดมการหรอือุดมคติ

บางอยา่งแลว้กม็ุง่มัน่ไปสู่แนวความคดินัน้  บางคนหาความพอใจใหช้วีติโดยแต่งกายสวยหร ูใน

สิง่ของราคาแพง แต่บางคนชอบความเป็นอยูง่า่ยๆ วนัหยดุกย็งินกตกปลาไปตามเรือ่ง ความแตกต่าง

ระหวา่งบุคคลดงักลา่ว ถา้ทาํใจใหย้อมรบั  ไมม่องคนอื่นทีไ่มเ่หมอืนเราวา่ผิ ด ไมพ่ยายามเปลีย่น   

คนอื่นใหย้ดึถอืเหมอืนเราไปเสยีหมด  กจ็ะทาํใหเ้ราอยูก่บัเขาไดส้บายใจขึน้ ทาํใหม้สีขุภาพจติดี  

บุคลกิภาพของเรากด็ขีึน้ 

8.  พยายามปรบัชวีติใหเ้ขา้กบัสงัคม  คอื ทาํตนใหม้คีวามสขุในทุกสภาพของสิง่แวดลอ้ม  

เราอาจเป็นคนชอบสนัโดษ แต่ถา้เขามงีานรืน่เรงิ ในทีท่าํงานไมว่า่จะในระหวา่งเพือ่น  ระหวา่ง

ผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เรากต็อ้งแสดงความพอใจทีจ่ะรว่มดว้ยได้  หรอืเราอาจมวีธิี

ทาํงานทีต่่างไปจากคนอื่น  แต่เรากต็อ้งสามารถผอ่นปรนไดบ้า้งโดยไมก่ระทบกระเทอืนถงึอสิระใน

ความคดิอ่านของผูอ้ื่น 

9.  ควบคุมตนใหค้ดิถึ งผูอ้ื่นมากกวา่คดิถงึตนเอง  คอื สนใจผูอ้ื่นมากกวา่สนใจตนเอง  

ช่วยเหลอืการงานของผูอ้ื่น เอาใจใสใ่นสารทุกขส์กุดบิของผูอ้ื่น  เช่นน้ีอาจจะทาํใหเ้รามคีวามสขุได้  

ความสขุใจเป็นปจัจยัของการมบุีคลกิภาพดไีดอ้กีประการหน่ึง 

10. ฝึกความอดทนและอดกลัน้ใหก้บัตนเอง  คอื อดทนต่อความคดิของผูอ้ื่นทีข่ดัแยง้กบั

ตน อดทนกบัพฤตกิรรมของคนบางคน อดทนกบัการถกูมองขา้มในสิง่ทีไ่มอ่ยากใหเ้ขามองขา้ม  

ยอมรบัฟงัคาํวจิารณ์จากคนอื่นโดยพยายามคดิวา่คาํวจิารณ์ต่างๆ  เหลา่นัน้จะทาํใหต้นไดป้รบัปรงุ 

เรือ่งทีไ่มพ่อใจบางเรือ่งควรพยายามลมื  เมือ่ไมช่อบใจใครไมค่ วรใชว้ธิพีรํ่าบ่น เน่ืองจากอาจสรา้ง

ความราํคาญใหผู้อ้ื่น และพลอยทาํใหผู้อ้ ื่นมปีญัหาทางอารมณ์ไปดว้ย 

11. มคีวามสามารถในการรบัและแกไ้ขสิง่ทีไ่มช่อบ  คอืไมค่วรหวัเสยีหรอืพรํ่าพรรณาใน

โชคชะตาของตนเองใหผู้อ้ ื่นรบัฟงัไมห่ยดุหยอ่น  เพราะไมว่า่จะทาํอะไร มอีาชพีอยา่งไร อยู่ ใน

ตําแหน่งใด หรอืสมัพนัธเ์กีย่วขอ้งกบัใครกจ็ะตอ้งมสีิง่ไมช่อบรวมอยูด่ว้ยทัง้สิน้ 

12. ใชค้วามสามารถทีม่อียูใ่หเ้ป็นประโยชน์ทัง้ตนเองและองคก์ารใหม้ากทีส่ดุ  ดงัตวัอยา่ง

ในชวีติประจาํวนัทีม่กัพบวา่มคีนมากมายทีม่ทีกัษะทาํงานเก่งแต่เกบ็ความรูค้วามสามารถเหลา่นัน้

ใส่ลิน้ชกัไว ้แลว้ทาํงานเท่าทีไ่ดร้บัคาํสัง่ใหท้าํ ทาํงานเพยีงเพือ่แลกกบัคา่ตอบแทนใหพ้ออยูไ่ด้  การ

ดาํเนินงานดงักลา่วน้ี มกัไมนํ่าพาไปสูค่วามกา้วหน้าหรอืความสาํเรจ็ในชวีติ 

13. สรา้งความรูส้กึพอใจทีจ่ะไดป้ฏบิตัติามระเบยีบขอ้บงัคบั  ทัง้น้ี เพราะกฎและระเบยีบ

ทาํใหอ้ยูร่ว่มกนัไดอ้ยา่งปกตสิขุถา้หากทุกคนเคารพในกฎและระเบยีบนัน้  กฎเกณฑใ์ดในองคก์ารที่

เรารูส้กึวา่มนัเป็นไปไดใ้นแงข่องการปฏบิตัิ  ผูท้ ีม่ลีกัษณะเป็นผูใ้หญ่แลว้ควรสามารถทีจ่ะเสนอขอ้

ปรบัปรงุเปลีย่นแปลงไดโ้ดยสนัตวิธิี  โดยอ่อนน้อมถ่อมตน  และโดยเลอืกจงัหวะเวลาทีเ่หมาะสมใน

การนําเสนอขอ้คดิเหน็วธิกีารดงักลา่วน้ีจะช่วยสรา้งบรรยากาศทีด่ไีดใ้นองคก์าร  ส่งผลใหท้าํงาน

รว่มกนัไดโ้ดยราบรืน่ ซึง่จะนํามาสูผ่ลดใีนการปฏบิตังิาน ประสทิธภิาพ และประสทิธผิลของงาน 
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แนวปฏบิตัใินการพฒันาบุคลกิภาพดา้นความเป็นผูใ้หญ่ทัง้ 13 ประการ ดงักล่าว หาก

ปฏบิตัไิดโ้ดยครบถว้น จะสง่ผลใหด้าํเนินงานไดเ้ป็นอยา่งดไีมว่า่จะอยูใ่นบทบาทของผูนํ้าในองคก์าร

หรอืพนกังานระดบัใด 

 

4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวข้องกบัประสิทธิภาพในการทาํงาน 

ความหมายของประสิทธิภาพในการทาํงาน 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน พ .ศ. 2525 (2526: 504) ไดใ้หค้วามหมายของคาํว่ า

ประสทิธภิาพ หมายถงึ ความสามารถทีท่าํใหเ้กดิผลในการทาํงาน 

ธานินทร ์สทุธกุิญชร (2543: 4) ใหค้วามหมายประสทิธภิาพวา่ การทาํงานใหไ้ดผ้ลด ี                    

มคีณุภาพมคีวามถกูตอ้ง ไดม้าตรฐาน รวดเรว็ ประหยดั ทนัเวลา คุม้กบัคา่ตอบแทน เกดิประโยชน์

สงูสุด และเป็นทีน่่าพอใจของผูร้บับรกิาร 

สมโภช จตุพร (2543: 8) ใหค้วามหมายประสทิธภิาพวา่ การทาํงานทีไ่ดผ้ลงาน มคีณุภาพ

มคีวามถูกตอ้ง ไดม้าตรฐาน รวดเรว็ ประหยดั ทนัเวลา คุม้กบัค่าตอบแทน เกดิประโยชน์สงูสุด และ

เป็นทีน่่าพอใจของผูร้บับรกิาร และปฏบิตังิาน ตอ้งมคีวามพงึพอใจในการปฏบิตังิาน 

วงเดอืน จงไพบลูย ์ (2543: 23) ใหค้วามหมายประสทิธภิาพวา่ ความพรอ้มและความ

พยายามรวมไปถงึความสามารถทีจ่ะปฏบิตังิานใหส้าํเรจ็ โดยการประเมนิผลการทาํงาน 

ประสทิธภิาพในการทาํงานนัน้ไมส่ามารถทาํไดโ้ดยตรง เน่ืองจากหน่วยในการวดัสิง่ทีล่งทุนลงแรง

ไป เช่น เงนิ ความพยายาม แรงงานนัน้เป็นคนละหน่วยในการวดั ผลลพัธข์องการปฏบิตังิาน ดงันัน้

จงึใชว้ธิกีารเปรยีบเทยีบกบัเกณฑท์ีต่ ัง้ไว ้ซึง่นัน่หมายถงึ การวดัค่า ผลลพัธท์ีไ่ดต้รงตามเป้าหมาย

หรอืไม ่

สมใจ ลกัษณะ (2542: 210) ใหค้วามหมายประสทิธภิาพวา่ การปฏบิตักิจิกรรมการงาน

อยา่งราบรืน่ ค รบถว้นประหยดัเวลา ใชก้าํลงัและทรพัยากรอยา่งคุม้คา่ เกดิการสญูเปลา่น้อยทีส่ดุ 

บุคคลทีม่ปีระสทิธภิาพจงึเป็นบุคคลทีพ่งึปรารถนาในสงัคมทีเ่ขาเป็นสมาชกิ และในองคก์รทีเ่ขา

ปฏบิตัหิน้าทีก่ารทาํงาน 

สรปุ ประสทิธภิาพการทาํงาน หมายถงึ ความสามารถในการทาํงานไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

รวดเรว็ มคีณุภาพ ไดม้าตรฐาน โดยใชท้รพัยากรอยา่งคุม้คา่ เกดิประโยชน์สงูสดุ และเป็นทีน่่า

พอใจของผูร้บับรกิาร ผูป้ฏบิตังิานมคีวามพอใจในการปฏบิตังิาน   
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ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัประสิทธิภาพในการทาํงาน 

การทาํงานอยา่งมปีระสทิธภิาพเป็นสิง่สาํคญัทีจ่ะทาํใหไ้ดม้าซึง่ผลิ ตผลทีม่ากขึน้  โดยคน

ส่วนใหญ่มกัมองว่าผลผลติเป็นอตัราส่วนของผลติผลและปจัจยัการผลติ  ใชไ้ดเ้ฉพาะกบัหน่วยการ

ผลติเท่านัน้  ซึง่ในความเป็นจรงิสามารถมองไดใ้นภาพกวา้ง  การเพิม่ผลผลติ  หมายถงึความมี

ประสทิธผิล (บรรลวุตัถุประสงค)์ และความมปีระสทิธภิาพ (การใชท้รพัยากรตํ่า สุด) โดยทีจ่าํนวนใน

แงป่รมิาณอาจไมเ่พิม่แต่เพิม่ในเรือ่งอื่นๆ  เช่น คณุภาพสนิคา้ และลดการทาํลายสภาพสิง่แวดลอ้ม  

ฯลฯ จงึจาํเป็นตอ้งศกึษาวา่  การเพิม่ผลผลติจะตอ้งใชว้ธิกีารอยา่งไรทีม่ปีระสทิธภิาพเพือ่ใหบ้รรลุ

เป้าหมาย (Goal) หรอื ประสทิธผิล (Effectiveness)(ศูนยเ์พิม่ผลผลติแห่งประเทศไทย.  2539: 2) 

สมพงษ์ เกษมสนิ (2521: 30) ไดก้ล่าวถงึแนวคดิของ Harring Emerson ทีเ่สนอแนวคดิ

เกีย่วกบัหลกัการทาํงานใหม้ปีระสทิธภิาพในหนงัสอื “The Twelve Principles of Effciency” ซึง่

ไดร้บัการยกยอ่งและกล่าวขวญักนัมาก หลกั 12 ประการมดีงัน้ี คอื 

1. ทาํความเขา้ใจและกาํหนดแนวความคดิในการทาํงานใหก้ระจา่ง 

2. ใชห้ลกัสามญัสาํนึกในการพจิารณาความน่าจะเป็นไปไดข้องงาน 

3. คาํปรกึษาแนะนําตอ้งสมบรูณ์ถกูตอ้ง 

4. รกัษาระเบยีบวนิยัในการทาํงาน 

5. ปฏบิตังิานดว้ยความยตุธิรรม 

6. การทาํงานตอ้งเชือ่ถอืได ้มคีวามฉบัพลนั มสีมรรถภาพและมกีารลงทะเบี ยนไวเ้ป็น

หลกัฐาน 

7. งานควรมลีกัษณะแจง้ใหท้ราบถงึการดาํเนินงานอยา่งทัว่ถงึ 

8. งานสาํเรจ็ทนัเวลา 

9. ผลงานไดม้าตรฐาน 

10. การดาํเนินงานสามารถยดึเป็นมาตรฐานได ้

11. กาํหนดมาตรฐานทีส่ามารถใชเ้ป็นเครือ่งมอืในการฝึกสอนงานได ้

12. ใหบ้าํเหน็จรางวลัแก่งานทีด่ ี

นอกจากน้ี สมยศ นาวกีาร (2529: 5) ไดก้ล่าวถงึแนวความคดิของ Thomas J. Peters ซึง่

เสนอปจัจยั 7 ประการ ทีม่อีทิธพิลต่อประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานในองคก์าร คอื 

1. กลยทุธ์ (Strategy) หมายถงึ กลยทุธท์ีเ่กีย่วกนักบัการกาํหนดภารกจิการพจิารณา 

จดุอ่อนและจดุแขง็ภายในองคก์าร โอกาสและอุปสรรคภายนอก 

2. โครงสรา้ง (Structures) หมายถงึ โครงสรา้งขององคก์ารทีเ่หมาะสมจะช่วยในการ

ปฏบิตังิาน 

3. ระบบ (Systems) หมายถงึ ระบบขององคก์ารทีบ่รรลเุป้าหมาย 

4. แบบ (Styles) หมายถงึ แบบของการบรหิารของผูบ้รหิาร เพือ่บรรลเุป้าหมายของ

องคก์าร 
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5. บุคลากร (Staff) หมายถงึ ผูร้ว่มองคก์าร 

6. ความสามารถ (Skill) หมายถงึ ความสามารถของคนในองคก์าร 

7. คา่นิยม (Shared Values) หมายถงึ คา่นิยมรวมของคนในองคก์าร 

แคมเบลล์ (มนตท์ภิา วงศท์ววีฒัน . 2542; อา้งองิจาก Campbell. 1977: 36-9) ไดศ้กึษา

ผลการดาํเนินงานขององคก์ารและกลา่วถงึ บรรทดัฐานขององคก์ารทีม่ปีระสทิธภิาพดงัน้ี  

1. ประสทิธภิาพโดยรวม  (Overall efficiency) การประเมนิผลโดยทัว่ไปขององคก์าร  โดย

เจาะจงเขา้ไปในเกณฑห์ลายๆ  อยา่งเท่าทีจ่ะประเมนิไดโ้ดยทัว่ๆ  จะทาํการประเมนิและวดัผล  

โดยรวมระหวา่งผลการปฏบิตังิานทีท่าํการบนัทกึอยา่งต่อเน่ืองในเอกสาร  กบัการประเมนิโดยใช้  

การตดัสนิจากบุคคลทีม่คีวามรูค้วามสามารถในองคก์าร  

2. ผลผลติ (Productivity) ปรมิาณหรอืจาํนวนของผลติภณัฑห์รอืการบรกิารหลกัๆ  ที ่

องคก์ารดาํเนินอยู่  โดยวดัได้ 3 ระดบั คอื รายบุคคล รายกลุม่ และทัง้องคก์าร  โดยผ่านขอ้มลู  การ

บนัทกึเป็นเอกสารหรอืการประเมนิระดบั  

3. ประสทิธภิาพ (Efficiency) อตัราสว่นระหวา่งหน่วยผลปฏบิตังิานของตวับ่งชีห้น่ึงกบั  

ตน้ทุนทีต่อ้งใชใ้นการปฏบิตังิานนัน้  

4. กําไร (Profit) ผลรวมรายไดจ้ากการขายผลติภณัฑห์ลงัหกัลบกบัตน้ทุน  และพนัธะ 

ต่างๆทีต่อ้งชาํระ  

5. คณุภาพ (Quality) เป็นคุณภาพเบือ้งตน้ของการบรกิารหรอืผลติภณัฑ์ ทีจ่ดัทาํโดย 

องคก์าร  

6. อุบตัเิหตุ  (Accident) ความถี่  ในการเกดิอุบตัเิหตุในขณะทาํงานอนัเป็นผลใหเ้กดิ                  

การสญูเสยีเวลา  

7. การเตบิโต (Growth) เป็นการวดัสิง่ทีเ่ป็นตวัแทนของการเพิม่ขึน้ของตวัแปรต่างๆเช่น  

กําลงัการผลติของโรงงาน สนิทรพัย ์ยอดขาย กําไร สว่นแบ่งการตลาด เป็นตน้ โดยเปรยีบเทยีบ ค่า

ในปจัจบุนักบัในอดตี  

8. การขาดงานเสมอ (Absenteeism) การขาดงานโดยไมไ่ดร้บัอนุญาต  อาจจะวดัโดย การ

หาจากเวลาทัง้หมดทีข่าดงานเทยีบกบัความถีข่องการเกดิการขาดงาน  

9. การลาออก (Turnover) วดัจากบุคลากรทีล่กออกจากงานเทยีบกบับุคลากรทัง้หมด  

10. ความพอใจในงาน  (Job Satisfaction) วดัไดห้ลายอยา่ง  เช่น วดัความพอใจส่วน  

บุคคลดว้ยจาํนวนของงานต่างๆ ทีป่รากฏออกมาจากงานต่างๆ ทีบุ่คลากรไดท้าํอยู ่ 

11. การจงูใจ (Motivation) การจดัการเพือ่โน้มน้าวใหบุ้คคลแต่ละบุคคลปฏบิตังิานเป็นไป  

ตามทศิทางของเป้าหมายทีว่างไว ้ 

วดูคอ็ก (Woodcoch. 1989: 116) เสนอการทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพวา่การทาํงานรว่มกนั 

บุคลากรจะตอ้งมพีฤตกิรรมในการทาํงานทีแ่สดงออกถงึคณุลกัษณะสาํคญั 11 ประการ ทีเ่รยีกวา่ 

“Building Blocks” คุณลกัษณะดงักล่าวประกอบดว้ย 



 50 

1. มวีตัถุประสงคท์ีช่ดัเจนและเ ป้าหมายทีส่อดคลอ้งกนั (Clear Objectives and Agreed 

Goal) จดุมุง่หมายของการปฏบิตังิานทีใ่ชเ้ป็นแนวทางการปฏบิตังิานขององคก์าร เพือ่ใหอ้งคก์าร

ประสบความสาํเรจ็การทีบุ่คคลตอ้งมวีตัถุประสงคใ์นการทาํงานทีช่ดัเจนตรงตามเป้าหมายของ

องคก์ารจะทาํใหผ้ลการทาํงานเป็นไปตามนโยบายทีไ่ดต้ัง้ไว ้

2. การเปิดเผยและการเผชญิหน้าเพื่อแกป้ญัหา (Openness and Confrontation) การ

เปิดเผยของบุคลากรเป็นสิง่สาํคญัต่อการทาํงานรว่มกนั การทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพบุคลากรจะตอ้ง

กลา้แสดงความคดิเหน็อยา่งเปิดเผยตรงไปตรงมา จะตอ้งกลา้เผชญิหน้าช่วยแกป้ญัหาอยา่งจรงิใ จ 

การทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพจะตอ้งมองไปทีค่วามเชือ่ถอืวา่มคีวามเขา้ใจซึง่กนัและกนั สามารถ

พดูคยุ แสดงความคดิเหน็โดยไมเ่กดิปญัหา การทาํความเขา้ใจซึง่กนัและกนั หมายถงึ บุคคลหน่ึง

พยายามทาํความเขา้ใจในพฤตกิรรม ทศันะ และความตอ้งการของบุคคลอื่น เพือ่ใหเ้กดิการใหอ้ภยั  

รูจ้กัผอ่นสัน้ผอ่นยาวในการปฏบิตังิานต่อกนัเพือ่ใหส้ามารถทาํงานและอยูร่ว่มกนัได ้โดยการเรยีนรู้

เกีย่วกบับุคคลในดา้นความตอ้งการ ความคาดหวงั ความชอบ ไมช่อบ ความรูค้วามสามารถ ความ

สนใจ ความถนดั จดุเดน่ จดุดอ้ย และอารมณ์ของผูอ้ื่น ซึง่ธรรมชาตขิองคนโดยทัว่ไปแลว้จ ะมคีวาม

แตกต่างกนัไปไมว่า่จะเป็นความรูส้กึ ความสนใจ นิสยัอยากรูอ้ยากเหน็และความไมช่อบการควบคมุ

อยา่งใกลช้ดิ 

3. การสง่เสรมิและความไวว้างใจต่อกนั (Support and Trust) การส่งเสรมิและไวใ้จกนัโดย

สอดคลอ้งกนั เพราะถา้ขาดสิง่ใดสิง่หน่ึงแลว้จะไมส่ามารถไดร้บัความสาํเรจ็ ถ้ าบุคลากรไมม่ี

ความรูส้กึวา่เขาจะตอ้งรบัผดิชอบในงานทีท่าํ การทาํงานกจ็ะขาดประสทิธภิาพ คนเราไมว่า่จะใน

ครอบครวัหรอืในทีท่าํงานตอ้งแสดงความรูส้กึตรงไปตรงมาและเปิดเผย 

4. ความรว่มมอืและการใชค้วามขดัแยง้ในเชงิสรา้งสรรค ์ (Cooperation and Conflict) 

ความรว่มมอืกค็อืการทีแ่ ต่ละคนเมือ่ไดร้บัมอบหมายงานแลว้ พรอ้มทีจ่ะทาํงานรว่มกนั และ

แลกเปลีย่นความคดิเหน็ซึง่กนัและกนั ทุกคนจะแสดงความคดิเหน็อยา่งอสิระเพราะทุกคนมคีวาม

ไวใ้จซึง่กนัและกนัสามารถพดูไดอ้ยา่งตรงไปตรงมา 

4.1 การสรา้งความรว่มมอืกบับุคคลอื่น เพือ่ความเขา้ใจซึง่กนัและกนัจะมบุีคคล อยู่

สองฝา่ย คอื ผูข้อความรว่มมอื และผูใ้หค้วามรว่มมอื ความรว่มมอืจะเกดิขึน้ไดเ้มือ่ฝา่ยผูใ้หเ้ตม็ใจ

และยนิดจีะให ้ซึง่เป็นเรือ่งสาํคญั เพราะว่าเป็นเรือ่งของจติใจ ผูใ้หอ้าจไมเ่ตม็ใจใหด้ว้ยเหตุผลต่างๆ

คอื ขาดผลประโยชน์ ไมอ่ยากใหค้นอื่นไดด้กีวา่ สมัพนัธภาพระหวา่งผูข้อและผูใ้หไ้มด่ ีวตัถุประสงค์

ของทัง้สองฝา่ยไมต่รงกนัไมเ่หน็ดว้ยกบัวธิกีารทาํงานขาดความพรอ้มทีจ่ะรว่มมอื ทาํใหง้านไม่

ประสบความสาํเรจ็ เพราะความไมร่บัผดิชอบของสว่นรวม 

4.2 วธิแีกค้วามขดัแยง้ การแกค้วามขดัแยง้เป็นเรือ่งของทกัษะของแต่ละคน ใน

การแกป้ญัหาขอ้ขดัแยง้ของการทาํงานใชว้ธิกีารแกป้ญัหารว่มกนั ไมพ่ดูในลกัษณะทีแ่ปลความหรอื

มุง่ตดัสนิความ ไมพ่ดูในเชงิวเิคราะห ์ไมพ่ดูในลกัษณะทีแ่สดงอาํนาจ หรอืพดูในลกัษณะทีท่าํให้

ผูอ้ื่นเจบ็ปวด พยายามหาประเดน็ของความขดัแยง้ โดยไมก่ลา่วโจมตวีา่ใครผดิใครถกู 
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5. กระบวนการการทาํงานและการตดัสนิ ใจทีถู่กตอ้งและเหมาะสม (Sound Working and 

Decision Procedures) การทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพนัน้ จะคดิถงึผลงานเป็นอนัดบัแรก สว่นวธิกีาร

ทาํงานเป็นอนัดบัรอง อยา่งไรกต็ามก่อนทีจ่ะตดัสนิใจนัน้ จดุมุง่หมายตอ้งมคีวามชดัเจน และสมาชกิ

ทุกคนมคีวามเขา้ใจอยา่งดจีดุมุง่หมายตอ้งชดัเจนซึง่หวัใจสาํคญั เพราะจะสามารถป้องกนัการเขา้ใจ

ผดิและป้องกนัการโตเ้ถยีงกนัในการตดัสนิใจสัง่การ บุคลากรทีด่จีะสามารถในการรวบรวมขอ้มลู

อยา่งรวดเรว็และอธบิายเพือ่หาทางเลอืกต่างๆไดถ้กูตอ้ง การตดัสนิใจสัง่การเป็นกระบวนการขัน้

พืน้ฐานของการบรหิารงาน อยา่งไรก็ ตามมบ่ีอยครัง้ที ่การปฏบิตัไิมด่เีกดิขึน้ เช่น การตดัสนิใจใน

ระดบัสายงานผดิพลาดมขีอ้มลูไมส่มบรูณ์ เพือ่ใหก้ารตดัสนิใจทีด่มีรีะเบยีบยดืหยุน่และชดัเจน 

สมาชกิตอ้งเขา้ใจและยดึมัน่ในหลกัการ 

การเหน็พอ้งตอ้งกนัในกระบวนการตดัสนิใจ ปจัจยัน้ีคอ่นขา้งจะใกลเ้คยีงกบัโค รงสรา้งและ

บทบาทของทมีงาน ถา้บุคลากรไมส่ามารถปฏบิตัติามขอบเขต กฎเกณฑ ์พืน้ฐานรว่มกนัได ้จะรูส้กึ

วา่ไมม่อีาํนาจและสญูเสยีความเชือ่มัน่ในตนเอง ซึง่เกดิขึน้ในทุกระดบัขององคก์าร ผูท้ีรู่ส้กึวา่ไมม่ี

อาํนาจ จะมนิีสยัของการแตกแยก เพือ่ใหม้โีอกาสควบคมุภายในทมีงาน การ ตดัสนิใจทีข่ ึน้อยูก่บั

การเหน็พอ้งตอ้งกนันัน้เป็นเทคนิคทีม่ปีระโยชน์ทีส่ดุในการทาํงาน แต่การตดัสนิใจทีเ่กดิจากการ

เหน็พอ้งตอ้งกนักใ็ช่วา่จะเหมาะสมเสมอไปการเหน็พอ้งตอ้งกนั หมายความวา่ ผูร้ว่มงานควรรูส้กึวา่

ไดร้บัการรบัฟงัและเขา้ใจ วธิน้ีีจะทาํไดง้า่ยถา้สมาชกิแต่ ละคนรูส้กึเป็นอสิระในการพดูอยา่งเปิดเผย 

และจะมปีระโยชน์มากกวา่หากหวัหน้าทมีงานสามารถแบ่งปญัหากบัพวกเขาเองและทมีงาน 

เพือ่ทีจ่ะรกัษาความเป็นอนัหน่ึงอนัเดยีวกนัของทมีงานทุกๆคนจะตอ้งพอใจวา่อยา่งน้อยทีส่ดุพวก

ตนกม็โีอกาสมสีว่นรว่มในการตดัสนิใจ และรูส้กึวา่สามารถช่วยเหลอืการตดัสนิใจได ้

6. ภาวะผูนํ้าทีเ่หมาะสม (Appropriate Leadership) การทาํงานโดยทัว่ไปแลว้ไมม่ทีมีงาน

ไหนตอ้งการผูนํ้าทีถ่าวร หน่วยงานทีพ่ฒันาแลว้จะถกูเปลีย่นภาวะผูนํ้าใหเ้ป็นไปตามสถานการณ์ 

หมายความวา่จะมกีารผลดัเปลีย่นหมนุเวยีนกนัเป็นผูนํ้าภายในกลุม่ตลาด เพร าะการทาํงานทีด่นีัน้

จะตอ้งดงึความสามารถของบุคคลออกมา มใิช่ผูนํ้าเป็นผูท้าํเสยีเอง ผูนํ้าทมีควรเป็นผูช้ีแ้นะประเดน็

ทีส่าํคญั อกีประการหน่ึงทีท่าํใหไ้ดผ้ลงานมากทีส่ดุกค็อืการมอบหมายงาน (Delegation) การ

มอบหมายงานไมเ่พยีงแต่จะทาํใหผู้บ้รหิารมเีวลาสาํหรบัคดิแกป้ญัหาอื่ นๆ เท่านัน้ แต่ยงัเป็นการ

พฒันาการบรหิารอกีดว้ย หน่วยงานใด ไมม่กีารมอบหมายงาน หน่วยงานนัน้มกัจะมผีลงานน้อย ดัง้

นัน้การไมม่อบหมายงานจงึเป็นอุปสรรคอยา่งหน่ึงสาํหรบัการบรหิารงาน การทีไ่มม่กีารมอบหมาย

งานหรอืการมอบหมายงานในระดบัตํ่าอาจมสีาเหตุมาจากการขาดความเชือ่มั ่ นในลกูน้อง การขาด

เวลาสาํหรบัการพฒันาบุคลากรหรอืเกดิจากความกลวัผลทีจ่ะเกดิตามมาจากการมอบหมายงาน 

สาํหรบัสมาชกิของทมีงานทีไ่ดร้กัการคดัเลอืกใหเ้ป็นผูนํ้าตอ้งพรอ้มทีจ่ะใหอ้าํนาจหน้าทีท่ีเ่หมาะสม

กบังานทีไ่ดร้บัมอบหมาย 
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7. การตรวจสอบทบทวนผลงานและวธิใีนการทาํงาน (Regular Review) ทมีงานทีด่ไีม่

เพยีงแต่ดจูากลกัษณะของทมี และบทบาททีม่อียูใ่นองคก์ารเท่านัน้ แต่ตอ้งดวูธิกีารทีท่าํงานดว้ย

การทบทวนงานจะทาํใหบุ้คลากรไดเ้รยีนรูจ้ากประสบการณ์ทีท่าํรูจ้กัคดิ ปรบัปรงุวธิกีาร การ

ทบทวนงานนัน้มหีลายวธิ ีและทุกวธิจีะเกีย่วขอ้งกบัการไดร้บัขอ้มลูป้อนกลบัเกีย่วกบัการปฏบิตังิาน

ของแต่ละคน หรอืของทมีงาน โดยส่วนรวม 

8. การพฒันาตนเอง (Individual Development) การทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพจาการพฒันา

ทกัษะต่าง ๆ ของแต่ละคน ซึง่การกระทาํจะไดผ้ลด ีขณะเดยีวกนัประสทิธภิาพของทมีงานจะมาก

ขึน้ถา้หากหน่วยงานไดใ้หค้วามสน ใจต่อการพฒันาทกัษะของแต่ละคนหรอืทมีงาน การพฒันา

บุคลากรในองคก์ารมกัจะมองในเรือ่งทกัษะและความรูท้ีแ่ต่ละคนมอียู ่แลว้กท็าํการฝึกอบรมเพือ่

ปรบัปรงุใหด้ขี ึน้ แต่การทาํงานภาคปฏบิตัจิาํเป็นตอ้งอาศยัตวัแปรหลายอยา่งไมเ่พยีงแต่คาํนึง

ทกัษะความรูเ้ท่านัน้ ไดม้ผีูใ้หข้อ้สั งเกตวา่ประสทิธภิาพในการทาํงานของคนเรานัน้ม ี 2 ลกัษณะคอื 

มปีระสทิธภิาพในการทาํงานสงู และมปีระสทิธภิาพในการทาํงานตํ่า ปกตแิลว้ไมม่ใีครเลยสามารถที่

จะเป็นขา้งใดขา้งหน่ึงแต่ละลกัษณะไดท้ัง้หมด อยา่งไรกต็ามทมีงานทีม่ปีระสทิธภิาพตอ้งเรยีนทีจ่ะ

ใชป้ระโยชน์ จากคณุลกัษณะดั งกลา่วและการสนบัสนุนใหส้มาชกิของทมีงานทีม่ปีระสทิธภิาพน้อย

กวา่ไดเ้ลือ่นไปสูค่วามประสทิธภิาพทีส่งูขึน้ 

9. ความสมัพนัธท์ีด่รีะหวา่งกลุม่ (Sound Inter – Group Relation) ในการทาํงานรว่มกนั

แมว้า่ทมีงานจะมคีณุลกัษณะ ทีด่เีพยีงใด แต่ถา้หากขาด ความสมัพนัธท์ีด่รีะหวา่ งกลุ่มหรอืระหว่าง

บุคคลในกลุม่แลว้ความสาํเรจ็ของการทาํงานกจ็ะมอุีปสรรคความสมัพนัธร์ะหวา่งกลุม่ทีม่ ี

ประสทิธภิาพควรมลีกัษณะดงัน้ี 

9.1 ตอ้งแน่ใจวา่การกระทาํและการตดัสนิใจของทมีไดร้บัการสือ่สารและความ

เขา้ใจ 

9.2 สมาชกิในทมีงานพยายามทีจ่ะเขา้ใจความคดิของคนอื่น เขา้ใจปญัหาแล ะ

อุปสรรคของฝา่ยอื่น ๆ และยืน่มอืเขา้ช่วยเหลอืเมือ่มคีวามจาํเป็น 

9.3 คน้หาวธิกีารทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพรว่มกบัฝา่ยอื่นอยา่งต่อเน่ือง 

9.4 ไมเ่ป็นผูม้คีวามแขง็กระดา้ง ดือ้ร ัน้ 

9.5 พยายามนําความคดิเหน็ของคนอื่นในทมีงานมาพจิารณาเพือ่ใหเ้กดิประโยชน์

สงูสุด 

9.6 มคีวามเขา้ใจในความแตก ต่างของคน และพยายามใชป้ระโยชน์จากความ

แตกต่างกนั 

10. การกาํหนดบทบาทของสมาชกิอยา่งชดัเจน (Balanced Roles) สมาชกิในทมีงานแต่

ละคนจะตอ้งมคีวามเขา้ใจในบทบาทของตนเอง มกีารจดัแบ่งหน้าทีค่วามรบัผดิชอบในการทาํ

กจิกรรมต่าง ๆ ขององคก์าร ทุกคนตอ้งรูว้า่ใครทาํหน้าทีอ่ะไร เพือ่กาํ หนดพฤตกิรรมของสมาชกิใน

ทมีงานทีแ่สดงออกใหช้ดัเจนเหมาะกบัตําแหน่งทีร่บัผดิชอบอยู ่ บทบาทแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท 
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10.1 บทบาทตามหน้าที ่ (บทบาทเฉพาะ ) เช่น นาย ก . เป็นผูจ้ดัการบทบาทของ

นาย ก. กเ็ป็นผูจ้ดัการ ทาํหน้าทีต่ดัสนิใจ สัง่การ ควบคมุงานภายในสาขา 

10.2 บทบาททัว่ ไป เป็นการแสดงพฤตกิรรมตามความคาดหมายของบุคคลที่

เกีย่วขอ้ง เช่น การมาทาํงานตรงตามเวลา การรบัฟงัความคดิเหน็ของบุคคลอื่น ๆ การใหค้วาม

เคารพ นบัถอื ผูท้ีม่ปีระสบการณ์มากกวา่ผูส้งูวยักวา่ ฯลฯ 

11. การตดิต่อสือ่สารทีด่ ี (Good Communication) จะตอ้งมกีารตดิต่อสือ่สาร ระหวา่ง

ผูบ้รหิาร (ผูบ้งัคบับญัชา ) กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา หรอืผูร้ว่มปฏบิตังิานอยา่งเปิดเผย (Openness) 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในการสือ่ความหรอืแลกเปลีย่นขา่วสารซึง้กนัและกนั กาตดิต่อสือ่สารเป็น

เครือ่งมอืสาํคญัในการบรหิารงานใหเ้กดิมนุษยส์มัพนัธ ์การตดิต่อสือ่สารจงึต้ องอาศยัศลิปะในการ

ถ่ายทอดขอ้ความ คอื ตอ้งหาวธิหียัง่ความตอ้งการอารมณ์ ความรูส้กึของผูร้ว่มงานทุกคน เพือ่จะได้

ถ่ายทอดขอ้มลูต่าง ๆ เช่น คาํพดู กริยิาท่าทาง สหีน้า แววตา ภาษาเขยีน สญัลกัษณ์หรอืมวลชน 

เป็นตน้ ถา้หากใชส้ือ่ทีเ่ป็นคาํพดู ผูพ้ดูตอ้งใชศ้ลิปะในการพดู ถ้ าเป็นการเขยีนตอ้งใชศ้ลิปะในการ

เขยีนไมว่า่จะเป็นการพดูหรอืการเขยีน ยอ่มมอีทิธพิลต่อการสือ่สารทัง้สิน้ การสือ่สารทีไ่มด่จีะ

ก่อใหเ้กดิความเขา้ใจไมต่รงกนั ซึง่นําไปสูค่วามขดัแยง้หรอืความลม้เหลวในการทาํงาน 

 12. การจดัการดา้นสือ่สารขอ้มลู  (Information management communication) ความ 

สมบรูณ์ ประสทิธภิาพ  และความถกูตอ้งในการวเิคราะหแ์ละกระจายขอ้มลูสาํคญัๆ  ขององคก์าร  

อยา่งเกดิประสทิธผิล  

13. การอบรมและการพฒันาสิง่ทีม่คีวามสาํคญั  (Training and development emphasis) 

ความพยายามขององคก์ารทีจ่ะเอาใจใสใ่นการพฒันาทรพัยากรบุคคล  

เฮอรเ์บริต์ เอ. ไซมอน (Herbert A. Simon. 1960: 180-181) กล่าวว่า ถา้งานใดม ีประสทิธภิาพ

สงูสุด ใหด้จูากความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยันําเขา้  (Input) กบัผลติผล (Output) ที ่ไดร้บัออกมา ซึง่

สรปุไดว้า่ประสทิธภิาพเท่ากบัผลผลติ  

ถา้เป็นหน่วยงานราชการของรฐั  จะบวกความพึ งพอใจของผูร้บับรกิารเขา้ไปดว้ยเขยีน  

เป็นสตูรไดด้งัน้ี  

E = (0-I) + S  

E = ประสทิธภิาพของงาน (Efficient)  

O = ผลผลติหรอืผลงานทีไ่ดร้บัออกมา (Output)  

I = ปจัจยันําเขา้หรอืทรพัยากรทางการบรหิารทีใ่ชไ้ป (Input)  

S = ความพงึพอใจในผลงานทีอ่อกมา (Satisfaction)  

 

อ.อุดม กลา่วเกีย่วกบัประสทิธภิาพ ดงัน้ี 

1. ประสทิธภิาพของปจัเจกบุคคล เกดิจาก 

1.1 ความสามารถ ซึง่ประกอบดว้ย ทกัษะ ความรูท้ศันคติ 

1.2 การจงูใจทีด่ ี

1.3 มคีวามเครยีดทีเ่หมาะสม 
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2. ประสทิธภิาพของกลุม่ เกดิจาก 

2.1 ความสามคัค ี

2.2 ลกัษณะผูนํ้า 

2.3 การจดัและบทบาทของกลุม่ 

2.4 ฐานะและบทบาทของกลุม่ 

2.5 ปทสัฐานของกลุ่ม 

3. ประสทิธภิาพขององคก์าร เกดิจาก 

3.1 สิง่แวดลอ้มบรรยากาศในการทาํงาน 

3.2 ใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสม 

3.3 การเลอืกกลยทุธท์ีด่ ี

3.4 การสรา้งวฒันธรรมองคก์ารทีด่ี 

 

สจว๊ต (มนตท์ภิา วงศท์ววีฒัน . 2542; อา้งองิจาก Stewart. 1983: 11) ใหแ้นวคดิเกีย่วกบั

การตรวจสอบผลการปฏบิตังิาน  ของ บุคลากรทีม่แีนวโน้มของประสทิธภิาพของการปฏบิตังิานลด

ตํ่าลงดงัน้ี  

1. ปรมิาณงาน (Quantity of work) โดยวเิคราะหว์า่ปรมิาณงานทีบุ่คลากร  สามารถทาํได้

เทยีบกบัคา่เฉลีย่ของหน่วยงานนัน้ๆ  บุคลากรทาํงานชา้หรอืไม่  ทาํงานแลว้เกดิ  ความเสีย่งมากขึน้

หรอืไม ่ 

2. คณุภาพงาน (Quality of work) วเิคราะหว์า่ผลงานทีป่ฏบิตัหิรอืผลติออกมาเหมาะสม

กบัมาตรฐานหรอืไม ่ 

3. การขาดงาน (Absenteeism) วเิคราะหว์า่บุคลากรมนิีสยัขาดงานหรอืไม่  การขาดงานมี

ใบรบัรองแพทยห์รอืไม่  ใบรบัรองแพทยท์ีใ่ชเ้ป็นของจรงิหรอืไม่  การขาดงานตรงกบั  เทศกาลหรอื

กจิกรรมพเิศษ เช่น งานกฬีา การหยดุประจาํปีต่อเน่ือง ฯลฯ  

4. การขาด-ละจากงานในรปูแบบอื่นๆ การทีบุ่คลากรมแีนวโน้มจะเกดิอุบตัเิหตุบ่อยๆ  การ

ทีพ่นกังานทาํใหง้า่นเกดิความยุง่เหยงิ  การมาทาํงานสาย -เลกิงานเรว็ก่อนกาํหนด  Tea break เตมิ

เวลาหรอืเกนิเวลา การทาํใหผู้อ้ ื่นเสยีเวลาการทาํงาน  

5. การทะเลาะววิาท (Conflict) การเพิม่จาํนวนของบุคลากรทีเ่กดิการทะเลาะ  ววิาทเพือ่น

บุคลากรหรอืลกูคา้ตอ้งฝืนใจทาํงาน /ใชบ้รกิารกบัเขาหรอืไม่  มกีารรอ้งเรยีนพฤตกิรรม  ของเขา

หรอืไม ่ 

6. ขาดความซือ่สตัย์  (Dishonesty) มกีารฉกฉวยสิง่ของหรอืไม่  ใชโ้ทรศพัท์ ทางไกลของ

บรษิทัฯในเรือ่งส่วนตวั ขโมย-ฉวยโอกาสจากลกูคา้  

7. การไมส่มคัรใจทาํ  (Refusal to volunteer) ทาํงาน ณ จดุทีพ่อดกีบัเกณฑม์าตรฐาน

เท่านัน้โดยไมท่าํใหม้ากขึน้  การพยายามซ่อนเครือ่งรดูบตัรเครดติไมใ่หล้กูคา้เหน็  การ ทีบุ่คลากร

ตอ้นรบัไมช่่วยแจง้ลกูคา้ถงึเวลาทีเ่ครือ่งบนิจะออก  
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8. ไมย่อมมอบหมายหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ  (Lack of delegation) ผูจ้ดัการที่ ไมย่อมเชื่อ

ใจในทมีงานของตนเอง  จงึไมย่อมมอบหมายความรบัผดิชอบ  ใหบุ้คลากรในทมีจะ  มอบหมาย

เฉพาะงานทีค่ดิว่าตวัเขาเองไมม่เีวลาพอจะลงมอืทาํเองเท่านัน้  

9. ตัง้เป้าหมายไมส่มจรงิ(Unrealistic target) บุคลากรตัง้เป้าหมายทีง่า่ยเกนิไป  เพือ่ใหต้วั

เขาเองสามารถทาํไดต้ามทีต่ ัง้เป้าหมายไวไ้ดแ้น่นอนหรอืไม่  หรอืเป้าหมายยากมากจน  เมือ่ไม่

สามารถปฏบิตัไิดต้ามเป้าหมายกจ็ะคาดหมายวา่จะไมไ่ดร้บัการต่อวา่จากหวัหน้า  

10. การบดิเบอืนขอ้มลู  (lnformation distortion) บุคลากรพยายามจะบอกแต่  ขอ้มลู 

ขา่วสาร ทีด่หีรอืเกดิประโยชน์ แต่เพกิเฉยหรอืทาํโทษคนทีใ่หข้อ้มลู-ขา่วสารทีไ่มด่กีบัเขา  

11. การตดัสนิใจชา้ (Slow decision) บุคลากรพยายามหลกีเลีย่งทีจ่ะตดัสนิใจหรอืไม ่ 

12. การทาํตามอาํเภอใจ  (Capriciousness) เขาชอบเน้นพดูแต่เ รือ่งตลก หรอืคุยแต่เรือ่ง

ผูห้ญงิหรอืไมด่ื่มเหลา้มาก เทีย่วจนดกึมผีลทาํใหค้วามสามารถในการปฏบิตังิาน ในตอนเชา้ลดลง 

สรปุประสทิธภิาพในการทาํงาน หมายถงึเกณฑม์าตรฐานในการทาํงานขององคก์รหรอื

หน่วยงานใดๆ โดยเน้นทีเ่ป้าหมายขององคก์ร และคุณภาพของทรพัยากร 

 

คณุลกัษณะของบคุคลท่ีทาํงานอย่างมีประสิทธิภาพ 

สมใจ ลกัษณะ (2542: 40) ไดเ้สนอคณุลกัษณะของบุคลากรทีท่าํงานอยา่งมปีระสทิธภิาพ

ทีอ่งคก์ารตอ้งการ ซึง่มคีณุสมบตั ิ3 ดา้น ดงัน้ี 

1. ความรูค้วามสามารถดา้นความรู ้ความคดิ (Cognitive Abilities) 

1.1 ความรูค้วามสามารถจาการศกึษาทีจ่ะเป็นพื้นฐานในการทาํงาน 

1.2 ความสามารถในการใชภ้าษาทีใ่ชเ้พือ่การสือ่สาร ไดแ้ก่ ฟงั พดู อ่าน เขยีน 

1.3 ความสามารถในการคดิ วเิคราะห ์วจิารณ์ 

1.4 ความสามารถในการตดัสนิใจ และแกป้ญัหา 

1.5 ความสามารถในการศกึษาหาความรูด้ว้ยตนเอง 

1.6 ความสามารถในการคดิรเิริม่สรา้งสรรค์ 

1.7 ความสามารถในการปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ 

2. ความสามารถทางกระบวนการปฏบิตั ิ(Perfomance Abilities) 

2.1 ความสามารถในการใชเ้ครือ่งมอื อุปกรณ์ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัหน้าทีใ่นงานทีท่าํ 

2.2 ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 

2.3 ความสามารถในการทาํงานรว่มกบัผูอ้ื่นเป็นกลุ่ม 

2.4 ความสามารถในการประสานงาน 

2.5 ความสามารถประเมนิผล 

2.6 ความสามารถทางมนุษยส์มัพนัธ์ 

 



 56 

3. คุณลกัษณะทางจติใจ (Affective Charactristice) 

 3.1 มจีรยิธรรมทีเ่ป็นพืน้ฐาน เช่น ความขยนั ความซือ่สตัย ์ความอดทน เป็นตน้ 

 3.2 มคีวามรบัผดิชอบ 

 3.3 มรีะเบยีบวนิัย 

 3.4 มคีวามกระตอืรอืรน้ในการแสวงหาความรู ้เพือ่ปรบัปรงุการทาํงานของตนเอง

อยูเ่สมอ 

กล่าวโดยสรปุ คุณลกัษณะของบุคคลทีท่าํงานอยา่งมปีระสทิธภิาพ คอืบุคคลตัง้ใจทาํงาน

อยา่งเตม็ความสามารถ โดยใชเ้ทคนิคในการทาํงานเพือ่ใหไ้ดผ้ลงานทีด่มีคีณุภาพ และใชท้รพัยากร

อยา่งคุม้ค่า  เกดิประโยชน์สงูสดุ เป็นบุคคลทีม่คีวามสขุ และพอใจในการทาํงาน พรอ้มทีจ่ะพฒันา

คณุภาพ และปรมิาณของผลงาน คดิคน้ ดดัแปลงวธิกีารทาํงานเพือ่ใหไ้ดผ้ลดยีิง่ขึน้ 

การประเมินประสิทธิภาพในการทาํงาน 

สเตยี (Steers. 1977: 56) ไดเ้สนอแนวทางในการประเมนิประสทิธภิาพของบุคลการใน

องคก์ารดว้ยการพจิารณาแนวความคดิทีส่มัพนัธก์นั 3 ประการ คอื 

1. แนวความคดิเกีย่วกบัการบรรลถุงึเป้าหมายขององคก์ารใหไ้ดส้งูทีส่ดุ (Goal Optimization) 

เป็นการประเมนิประสทิธภิาพในการทาํงานของบุคลากรในองคก์ารวา่สามารถบรรลเุป้าหมายหรอื

วตัถุประสงคก์ารไดม้ากน้อยเพยีงใด 

2. แนวความคดิเกีย่วกบัระบบ (Systems Perspective) เป็นการประเมนิประสทิธภิาพใน

การทาํงานของบุคลากรในองคก์ารวา่สามารถทาํงานอยา่งมรีะบบ และบรรลเุป้าหมายขององคก์าร

มากน้อยเพยีงใด 

3. การเน้นความสาํคญัเรือ่งพฤตกิรรมของคน (Human Behavior) เป็นการประเมนิ

ประสทิธภิาพในการทาํงานขอ งบุคลากรในองคก์ารจากพฤตกิรรมของบุคคลในองคก์ารทีม่ผีลต่อ

สาํเรจ็ของงาน หรอือกีนยัหน่ึงกลา่วไดว้า่เป็นการประเมนิวา่เป้าหมายขององคก์ารวา่จะสามารถ

บรรลผุลไดโ้ดยพฤตกิรรมของบุคลากรในองคก์ารไดม้ากเพยีงใด 

สาํนกังานคณะกรรมการการศกึษาขัน้พืน้ฐาน (2548) กลา่วถงึการวดัประ สทิธภิาพดงัน้ี            

การวดัประสทิธภิาพ (Efficiency) ของหน่วยงาน ม ี2 ระดบั คอื 

1 การวดัประสทิธภิาพระดบัผลผลติเป็นการวเิคราะหแ์ละพจิารณาความสมัพนัธร์ะหวา่ง

ผลผลติ กบัตน้ทุนต่อหน่วยผลผลติ (Output-Based Costing) โดยดสูมัฤทธผิลของผลผลติจาก

ตวัชีว้ดัผลผลติเชิงปรมิาณ คุณภาพ และเวลา เมือ่เทยีบกบัตน้ทุนต่อหน่วยผลผลติปีปจัจบุนักบัปีที่

ผา่นมา และเปรยีบเทยีบกบัสถานศกึษาอื่นทีม่บีรบิทพืน้ทีใ่กลเ้คยีงกนั เพือ่เป็นสญัญาณเตอืนบอก

เหตุความปกตหิรอืผดิปกตใินการจดัทาํเป็นหมายการดาํเนินงานตามทีว่างไวแ้ละทีต่อ้งการให้

เกดิขึน้ใหมใ่นปีต่อๆไป 
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2 การวดัประสทิธภิาพระดบักระบวนการผลติ เป็นการวเิคราะหแ์ละพจิารณาความสมัพนัธ์

ระหวา่งกระบวนการผลติเทยีบกบัทรพัยากรนําเขา้โดยดสูมัฤทธิผ์ลตามจดุมุง่หมายของกจิกรรม

หลกั กจิกรรมรอง และกจิกรรมสนบัสนุน เมือ่เทยีบกบัตน้ทุนต่อหน่วยของกจิกรรม 

ท.ีเอ. ไรอนั และ พี.ซ.ี สมทิธ ์ไดก้ลา่วถงึ ประสทิธภิาพของบุคคลวา่เป็นสมัพนัธร์ะหวา่ง

ผลลพัธใ์นแงบ่วกกบัสิง่ทีทุ่่มเทใหก้บังาน เช่น ความพยายามทีไ่ดร้บัจากงานนัน้ 

ในการตรวจสอบผลสาํเรจ็ตามจดุมุง่หมายของกจิกรรมยอ่ยหรอืโครงการตามแผนปฏบิตัิ

การจะตอ้งไมท่าํใหต้น้ทุนของกจิกรรมหลกั กจิกรรมรอง และกจิกรรมสนบัสนุนสงูหรอืตํ่ากวา่ปกต ิ

เมือ่เทยีบกบัปีงบประมาณทีผ่า่นมา หรอืตน้ทุนของหน่วยงาน แต่ถา้ตน้ทุนสงูกวา่จะตอ้งมคีวาม

สอดคลอ้งกบักลยทุธข์ององคก์รทีต่อ้งการเน้น โดยการเพิม่กจิกรรมยอ่ย หรอืโครงการลงไป

มากกว่าเดมิ ดงันัน้หน่วยงานจะตอ้งหาเหตุปจั จยัทีท่าํใหก้ารดาํเนินงานของกจิกรรมยอ่ย หรอืงาน /

โครงการในระดบัหน่วยงาน ทีเ่ป็นเหตุใหไ้มบ่รรลเุป้าหมายของกจิกรรมหลกั กจิกรรมรองและ

กจิกรรมสนบัสนุน เพือ่ยกเลกิการปฏบิตั ิหรอืปรบัปรงุรายละเอยีด วธิกีารดาํเนินงานใหส้อดคลอ้งดี

ขึน้ ทัง้ในเชงิปรมิาณ เชงิคุณภาพ เชงิเวลา 

- เชงิปรมิาณ หมายถงึ จาํนวนกจิกรรมยอ่ย หรอืโครงการสาํหรบัการผลติ 

- เชงิคุณภาพหมายถงึ การไดร้บัประโยชน์ถงึตวัผูเ้รยีน 

- เชงิเวลา หมายถงึ ไดด้าํเนินการเสรจ็สิน้เป็นไปตามกาํหนดระยะเวลาทีแ่ผนปฏบิตักิาร

ประจาํปีกาํหนดไว ้

เหตุปจัจยัดงักล่าวจะเป็นสญัญาณบอกถงึตน้ทุนผลผลติขอ งหน่วยงานวา่จะสงูขึน้หรอื

ลดลงไดอ้ยา่งมเีหตุมผีล และเป็นสญัญาณเตอืนวา่ควรจะมกีารปรบัรายละเอยีดกระบวนการผลติ

หรอืของหน่วยงานหรอืไม ่

ภรณ ีกรีต์บุิตร (2529: 110-116) ไดก้ลา่วถงึแนวความคดิเกีย่วกบัประสทิธภิาพของ

องคก์รวา่เป็นการแสดงถงึอตัราสว่นระหวา่งคา่ใชจ้า่ย แ ละผลประโยชน์ซึง่เกดิขึน้ในการทาํงาน

เพือ่ใหบ้รรลเุป้าหมายขององคก์ร โดยคาํนึงวา่ จาํเป็นจะตอ้งใชป้จัจยั หรอืตวัป้อนต่างๆ เช่น 

วตัถุดบิ เงนิ คนเท่าใดจงึจะบรรลเุป้าหมายหรอืระดบัของผลผลติทีต่อ้งการ ทัง้น้ี การวดั

ประสทิธภิาพเป็นการวดัเปรยีบเทยีบอตัราสว่นระหวา่งปจัจยัซึง่เป็นตวัป้อนทีใ่ชก้บัผลผลติทีไ่ดร้บั 

 

5. ประวติัความเป็นมาของโรงพยาบาลสมิติเวช สขุมุวิท 

 โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ เป็นโรงพยาบาลเอกชน ใหบ้รกิารแก่ประชาชนทัว่ไประดบั

ตตยิภมู ิ(Tertiary Care) ขนาด 275 เตยีง ในเน้ือที ่10-1-29 ไร ่ตัง้อยูท่ี ่ 133 สขุมุวิท 49 แขวง

คลองตนัเหนือ เขตวฒันา กรงุเทพมหานคร ใหบ้รกิารดา้นการรกัษาพยาบาลทางการแพทยค์รบ                    

ทุกสาขาโดยคณะแพทยผ์ูเ้ชีย่วชาญ อุปกรณ์การรกัษาทีท่นัสมยั ครบวงจร และบรรยากาศสถานทีท่ี่

อบอุ่น โอ่โถ่ง สะดวกสบาย พรอ้มดว้ยรา้นคา้เอือ้อาํนวยความสะดวกต่างๆ  ใหบ้รกิารทัง้ผูป้ว่ยนอก

และผูป้ว่ยใน และแผนกฉุกเฉินโดยมบีรกิารรถ Ambulance ตลอด 24 ชัว่โมง สรปุไดด้งัน้ี 
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 ดา้นผูป้ว่ยนอก ใหบ้รกิารตรวจรกัษาผูป้ว่ยนอก แผนกอายรุกรรม ศลัยกรรม ตรวจรกัษา

โรคทัว่ไปทุกสาขา พรอ้มดว้ยศนูยร์กัษาบาํบดัโรคเฉพาะทางต่างๆ  (Cancer of Excellences) เช่น 

สถาบนัหวัใจ ศนูยโ์รคระบบทางเดนิหายใจ สถาบนัโรคตบัและทางเดนิอาหาร ซึง่ไดร้บัการรบัรองให้

เป็นสถาบนัปลกูถ่ายตบั สถาบนัสขุภาพผวิพรรณ บรกิารดา้นความงาม ศนูยเ์ลสกิและโรคตา แผนก

ไต สถาบนักุมารเวช ใหบ้รกิารในแต่ละสาขายอ่ยแก่ผูป้ว่ยเดก็ และศนูยส์ขุภาพส ตร ีใหบ้รกิารและ

รบัปรกึษาดา้นสตูิ -นรเีวช ซึง่เป็นโรงพยาบาลแหง่แรกในประเทศไทยไดผ้า่นการรบัรองเป็น 

“โรงพยาบาลสายสมัพนัธแ์ม่ -ลกู” โดยกระทรวงสาธารณสขุ องคก์รยนิูเซฟ และองคก์ารอนามยัโลก 

เป็นตน้ 

 ดา้นผูป้ว่ยใน สาํหรบัผูป้ว่ยทีต่อ้งพกัรกัษาตวัในโรงพยาบาล ประกอบดว้ ยหอผูป้ว่ย               

อายรุกรรมและศลัยกรรมทัว่ไป 5 หอ หอผูป้ว่ยเดก็ 1 หอ หอผูป้ว่ยสตู-ินรเีวช 1 หอ หอผูป้ว่ยทารก

แรกเกดิ 1 หอ และหอผูป้ว่ยหนกั (ICU) 3 หอ 

 ดา้นการแพทย ์มแีพทยผ์ูเ้ชีย่วชาญครบทุกสาขา โดยแบ่งเป็น แพทยป์ระจาํ และแพทย์

ผูใ้ชบ้รกิาร รวม 422 ท่าน 

  

6. เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ปราโมทย ์เอกกา้นตรง (2546) บุคลกิภาพดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานและลกูจา้งการ

กฬีาแหง่ประเทศไทย สงักดัสาํนกังานการกฬีาแหง่ประเทศไทย ภาค 3 ผลการศกึษาคน้ควา้ พบวา่

ผูม้ารบับรกิารเหน็วา่พนกังาน และลกูจา้งการกฬีาแหง่ประเทศไทย สงักดั สาํนกังานการกฬีาแหง่

ประเทศไทย ภาค 3 มบุีคลกิภาพดา้นการใหบ้รกิารโดยรวมและรวดเรว็อยูใ่นระดบัมาก โดยเรยีง

ตามลาํดบัคา่เฉลีย่สงูไปหาคา่เฉลีย่ตํ่า ไดแ้ก่ ดา้นการยิม้แยม้และเอาใจใส ่เหน็อกเหน็ใจต่อผูม้ารบั

บรกิาร ดา้นความเตม็ใจแบบสมคัรใจต่อผูม้ารบับรกิาร ดา้นความกระฉั บกระเฉงและกระตอืรอืรน้ใน

การใหบ้รกิารและดา้นกริยิา มารยาทของผูใ้หบ้รกิาร ตามลาํดบั 

วชิาดา โชคศขิรนิ (2551) บุพปจัจยัดา้นบุคลกิภาพและประสทิธผิลในการปฏบิตังิานของผู้

จาํหน่ายขายตรงสนิคา้โอทอ็ปในระบบการตลาดแบบหลายชัน้ พบวา่ลกัษณะบุคลกิภาพแบบ

รอบคอบมผีลเชงิลบกบัแร งจงูใจ เน่ืองจากผูจ้าํหน่ายลกัษณะน้ีเป็นผูม้หีลกัการ เหตุผล และมุง่สู่

ความสาํเรจ็ ลกัษณะทางบุคลกิภาพแบบประนีประนอมมผีลเชงิลบกบัการแสดงออกทางบทบาทและ

แบบใจกวา้งมผีลเชงิลบกบัการแสดงออกทางบทบาท เน่ืองจากบุคลกิภาพดงักล่าวอาจเป็นการ

แสดงออกทางความคดิและจติใจมากกว่า เป็นพวกชอบคดิแต่ไมอ่ยากทาํ  ส่วนลกัษณะทาง

บุคลกิภาพแบบรอบคอบและแบบใจกวา้งไมม่ผีลกบัความสามารถทางเชาวอ์ารมณ์ อาจเน่ืองมาจาก

บุคลกิดงักลา่วมผีลต่อการกระทาํทีใ่ชค้วามคดิของตนเองเป็นหลกั มากกวา่การพยายามความเขา้ใจ

ในอารมณ์และจติใจของตนเองและผูอ้ื่นก่อน ซึง่อาจเป็นส าเหตุใหบุ้คลกิดงักล่าวมผีลเชงิลบกบั

ความสามารถทางเชาวอ์ารมณ์ 
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พนิดา ซื่อสตัยส์กุลชยั (2546) ศกึษาระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ต่อพนกังานในดา้น

บุคลกิภาพทีม่กีารใหบ้รกิารลกูคา้ ทัง้ 6 ดา้น คอื ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้นความ

เชือ่ถอืไวว้างใจได ้ดา้นกรตอบสนองต่ อลกูคา้ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจในลกูคา้ ดา้นบุคลกิภาพและ

เพือ่ศกึษาขอ้มลูทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารของพนกังานเคาน์เตอรธ์นาคาร

กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน ) กบัธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน ) พบวา่ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจ

โดยรวมต่อการใหบ้รกิารของพนกังานเคา น์เตอร ์ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน ) อยูใ่นระดบั

คอ่นขา้งสงู โดยดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิารความพงึพอใจของลกูคา้อยูใ่นระดบัสงู เน่ืองจากมี

การปรบัปรงุรปูแบบสาขาใหท้นัสมยั ในสว่นของการใหบ้รกิารของพนกังานเคาน์เตอร ์ธนาคาร

กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่า ลกูคา้มคีวามพงึพอใจโดยรวมและรายขอ้อยูร่ะดบัคอ่นขา้งสงู อกี

ทัง้ธนาคารทีใ่หบ้รกิารแตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้โดยรวมแตกต่างกนั เมือ่พจิารณา

รายขอ้พบวา่ ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารของพนกังานเคาน์เตอรธ์นาคารกรงุเทพ 

จาํกดั (มหาชน) มคีวามพงึพอใจสู งกวา่ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารของพนกังานเคาน์เตอรธ์นาคารกสกิรไทย 

จาํกดั (มหาชน) 

สรปุ จากเอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งของ ปราโมทย ์เอกกา้นตรง (2546) เรือ่งบุคลกิภาพ

ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังาน ศกึษาคน้ควา้ พบวา่บุคลกิภาพดา้นการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ดา้นการ

ยิม้แยม้และเอาใจใส ่เหน็อกเหน็ใจต่อผูม้ารบับรกิาร ดา้นความเตม็ใจแบบสมคัรใจต่อผูม้ารบับรกิาร 

ดา้นความกระฉบักระเฉงและกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร และดา้นกริยิา มารยาทของผูใ้หบ้รกิาร 

ทาํใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ และการศกึษาคน้ควา้ เรือ่งปจัจยัทีม่ผีลต่อการทาํงาน

เพือ่ปรบัปรงุบรกิารของ วไิล มผีล (2551) พบวา่การไมส่นใจต่อสิง่ทีล่กูคา้แนะนํา รอ้งเรยีน การไม่

ละเลยทอดทิง้ปญัหาทีไ่มไ่ดแ้กข้องลกูคา้ การตอบสนองความตอ้งการ คาํแนะนําของลกูคา้คอืสิง่ที่

พอใจ การทีล่กูคา้ไดร้อ้งเรยีน แนะนําในอดตีเมือ่ไดแ้กไ้ขแลว้จะกลายเป็นลกูคา้ทีภ่กัดี  และการ

พจิารณาทุกสิง่ทีท่าํสามารถแกป้ญัหาทีไ่มพ่อใจไดเ้ป็นอยา่งด ี ทาํใหท้ราบถงึผลหรอืแนวทางในการ

ปรบัปรงุบรกิารของพนกังาน 

 การศกึษาปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารและดา้นบุคลกิภาพทีส่ง่ผลต่อ

ประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ผู้ วจิยัคดัเลอืกตวัแปรและ

กาํหนดความสมัพนัธข์องตวัแปรในรปูแบบจากแนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่แนวคดิ

และทฤษฎทีีนํ่ามาศกึษารปูแบบทีเ่กีย่วขอ้งกบัประสทิธภิาพการทาํงาน คอื ทฤษฎปีระสทิธภิาพใน

การทาํงานของแฮรร์ิง่ อเีมอรส์นั ศกึษาปจัจยัดา้นการบรกิาร คอื ทฤษฎี สามเหลีย่มแห่งการบรกิาร

ของอลัเบรท ศกึษาปจัจยัดา้นบุคลกิภาพจากทฤษฎบุีคลกิภาพของฮลิการด์  โดยแบ่งปจัจยัดา้น

บุคลกิภาพเป็น   บุคลกิภาพทางดา้นกายภาพบุคลกิภาพทางดา้นจติใจ  บุคลกิภาพทางดา้น

ความสามารถ บุคลกิภาพทางดา้นจรยิธรรมบุคลกิภาพทางดา้นสงัคม  บุคลกิภาพทางดา้นอาร มณ์  

บุคลกิภาพทางดา้นขวญักาํลงัใจ ตามแนวคดิของศริวิรรณ เสรรีตัน์  



 

บทท่ี 3 

การดาํเนินการวิจยั 
 

 การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey research) โดยมแีบบสอบถาม (Questionnaires) 

เป็นเครือ่งมอื เพือ่รวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่งของประชากร โดยศกึษาเรือ่ง“ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุ

มาตรฐานในการใหบ้รกิาร และดา้นบุคลกิภาพทีส่ง่ ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ” เพือ่ใหเ้ป็นไปตามความมุง่หมายทีก่าํหนดไว ้ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยั

ไดด้าํเนินการตามขัน้ตอน ดงัน้ี 

 1. การกาํหนดประชากร และการเลอืกกลุม่ตวัอยา่ง 

 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 4. การจดักระทาํ และการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

1.  การกาํหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากร 

  ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ซึง่แบ่งเป็นพนกังาน    

2 ระดบั คอื พนกังานระดบัผูบ้งัคบับญัชา  จาํนวน 62 คน และพนกังานระดบัผูป้ฏบิตังิาน จาํนวน 

772 คน รวมจาํนวนประชากรทัง้หมด จาํนวน  834 คน  

(ทีม่า: ฝา่ยทรพัยากรบุคคล โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ เดอืนกรกฎาคม พ.ศ.2552) 

 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ซึง่แบ่งเป็น

บุคลากรระดั บผูบ้งัคบับญัชา จาํนวน 62 คน และบุคลากรระดบัผูป้ฏบิตังิาน จาํนวน 772 คน 

ประชากรทัง้หมด จาํนวน 834 คน จงึใชส้ตูรการคาํนวณขนาดกลุม่ตวัอยา่งของทาโร ่ยามาเน่ (Taro  

Yamane. 1970: 580-581) กาํหนดระดบัความเชือ่มัน่ที ่ 95% และความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 ทัง้น้ี

ผูว้จิยัได้เพิม่กลุ่มตวัอยา่ง 5% ของกลุม่ตวัอยา่งทีค่าํนวณ รวมกลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัทัง้สิน้ 

233 คน 

 วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง   

 ผูว้จิยัใชว้ธิคีาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชส้ตูร ดงัน้ี  (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และคนอื่นๆ.   

2549: 178) 
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 เมือ่ 

  
Ne1
N

2+
 

 

  n = ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 

  N =  ขนาดของประชากร  

  e = ค่าความคาดเคลือ่นทีย่อมใหเ้กดิขึน้ได ้= 5 % 

 

        
)(233)(0.051 2

834

+
    

 

ดงันัน้กลุ่มตวัอยา่ง  =   233   ราย    

 ผูว้จิยัเพิม่กลุ่มตวัอยา่ง 5% ของกลุ่มตวัอยา่งทีค่าํนวณได ้เท่ากบั 12 คน รวมกลุ่ ม

ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัทัง้สิน้ 245 คน  

 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

1. วธิกีารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบชัน้ภมู ิ(Stratified Random Sampling) 

กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ โดยกาํหนด 

ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 233 คน จากจาํนวนประชาก รทัง้หมด 834 คน ทาํการสุม่ตวัอยา่งแต่ละชัน้ภมูิ

ดว้ยวธิกีารกาํหนดสดัสว่นของจาํนวนสมาชกิในแต่ละชัน้ภมู ิ (Proportiomal Stratified Sampling) 

โดยคาํนวณจากสตูร (บุญเรยีง ขจรศลิป์. 2543) 

     

    sF  = sn x n 

        N   

 

   เมือ่   sF  แทน สดัสว่นในการสุม่ของแต่ละชัน้ภมู ิ

    sn   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งจากแต่ละชัน้ภมู ิ

    n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 

    N   แทน ขนาดของกลุม่ประชากร 

 

 

 

 

 

 

   n    = 

 แทนคา่  n               = 
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ตาราง 1 จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของบุคลากร ระดบัผูป้ฏบิตังิาน และระดบัผูบ้งัคบับญัชา โรงพยาบาล   

  สมติเิวช สุขมุวทิ แต่ละชัน้ตามแผนก 

 

แผนก จาํนวนพนักงาน จาํนวนตวัอย่างท่ีต้องทาํการสุ่ม 

เวชระเบยีน 

รบัผูป้ว่ยใน 

บรกิารผูป้ว่ย 

ฉุกเฉิน 

ผูป้ว่ยนอก 

32 คน 

4 คน 

28 คน 

23 คน 

32 คน 

233 x 32 / 834 = 9 คน 

233 x 4 / 834 =  1 คน 

233 x 28 / 834 =  8 คน 

233 x 23 / 834 =  6 คน 

233 x 32 / 834 =  9 คน 

หวัใจ 

ปอดและทางเดนิหายใจ 

จกัษุ และเลสคิ 

ทนัตกรรม 

ศนูยส์ขุภาพสตร ี

ผูป้ว่ยนอกเดก็ 

ศลัยกรรมกระดกู 

ผวิหนงั 

ไต 

ศนูยส์ขุภาพ 

รงัสวีนิิจฉยั 

เภสชักรรม 

กายภาพ 

ส่องกลอ้งทางเดนิอาหาร 

สถาบนัตบั 

เจาะเลอืด 

สถาบนัผวิพรรณความงาม 

หวัใจ 

ศลัยกรรมทัว่ไป 

ห ูคอ จมกู 

จติเวช 

ผูป้ว่ยใน 4 A 

ผูป้ว่ยใน 5 A 

ผูป้ว่ยใน 5 B 

17 คน 

9 คน 

11 คน 

23 คน 

18 คน 

26 คน 

10 คน 

9 คน 

11 คน 

21 คน 

28 คน 

46 คน 

16 คน 

6 คน 

16 คน 

4 คน 

46 คน 

6 คน 

10 คน 

10 คน 

5 คน 

17 คน 

21 คน 

23 คน 

233 x 17 / 834 =  5 คน 

233 x 9 / 834 =  2 คน 

233 x 11 / 834 =  3 คน 

233 x 23 / 834 =  6 คน 

233 x 18 / 834 =  5 คน 

233 x 26 / 834 =  7 คน 

233 x 10 / 834 =  3 คน 

233 x 9 / 834 =  2 คน 

233 x 11 / 834 =  3 คน 

233 x 21 / 834 =  6 คน 

233 x 28 / 834 =  8 คน 

233 x 46 / 834 =  13 คน 

233 x 16 / 834 =  4 คน 

233 x 6 / 834 =  2 คน 

233 x 16 / 834 =  4 คน 

233 x 4 / 834 =  1 คน 

233 x 42 / 834 =  12 คน 

233 x 6 / 834 = 2 คน 

233 x 10 / 834 =  3 คน 

233 x 10 / 834 =   3คน 

233 x 5 / 834 =  1 คน 

233 x 17 / 834 =  5 คน 

233 x 21 / 834 = 6 คน 

233 x 23 / 834 =  6 คน 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

แผนก จาํนวนพนักงาน จาํนวนตวัอย่างท่ีต้องทาํการสุ่ม 

ผูป้ว่ยใน 4 R 

ผูป้ว่ยใน 6 A 

ผูป้ว่ยใน 6 B 

ผูป้ว่ยใน 7 

ผูป้ว่ยในเดก็ 

IV TEAM    

ผูป้ว่ยวกิฤต 

หอ้งผ่าตดั 

หอ้งคลอด 

ทารกแรกเกดิ 

หอ้งพกัฟ้ืน 

ฝา่ยการพยาบาล /สนบัสนุนทาง

การแพทย/์โภชนาการ และพยาธ ิ

บุคลากรระดบัผูบ้งัคบับญัชารวม 

รวม                  

18 คน 

21 คน 

18 คน 

15 คน 

19 คน 

6 คน 

80 คน 

24 คน 

5 คน 

18 คน 

12 คน 

7 คน 

 

62 คน 

834 คน         

233 x 18 / 834 = 5 คน 

233 x 21 / 834 =  6 คน 

233 x 18 / 834 =  5 คน 

233 x 15 / 834 =  4 คน 

233 x 19 / 834 =  5 คน 

233 x 6 / 834 =  2 คน 

233 x 80 / 834 =  22 คน 

233 x 24 / 834 = 7 คน 

233 x 5 / 834 = 1 คน 

233 x 18 / 834 = 5 คน 

233 x 12 / 834 =  3 คน 

233 x 7 / 834 =  2 คน 

 

233 x 62 / 834 =  17 คน 

 

 ทีม่า: ฝา่ยทรพัยากรบุคคล โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ เดอืนกรกฎาคม 2552. 

 

 2.  วธิกีารการสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) โดยวธิกีารจบัฉลากโดย

สุ่มกลุ่มตวัอยา่งแต่ละกลุ่มของระดบัตําแหน่ง คอื ระดบัผูป้ฏบิตังิานตามแผนก และระดบั

ผูบ้งัคบับญัชา เพือ่ใหไ้ดต้วัอยา่งพนกังานตามทีก่าํหนดกลุ่มตวัอยา่ง 

 

6

   

 ในกระบวนการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจรงิ ผูว้จิยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูเผือ่ไวป้ระมาณ 245 ฉบบั 

ทัง้น้ีเพือ่คดัเลอืกแบบสอบถามทีส่มบรูณ์และป้องกนัการผดิพลาด อนัเน่ืองมาจากการไมต่ัง้ใจทาํ

แบบสอบถาม มาใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ซึง่ผลการคดัเลอืกแบบสอบถามพรอ้มกบัการเทยีบสดัส่วน

ใหค้งสภาพโครงสรา้งเดมิของลกัษณะกลุ่มตวัอยา่งทีว่างแผนไว ้ไดผ้ลการตอบแบบสอบถามสมบรูณ์

ทัง้สิน้ 240 ฉบบั 
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2.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  

ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดท้าํการสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัโดยการออกแบบสอบถาม 

(Questionnaires) โดยสรา้งเครือ่งมอืและทาํการหาคณุภาพของเครือ่งมอื ดงัน้ี 

 

ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

1.  ศกึษาคน้ควา้เอกสาร ตาํรา และผลการวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้ง

แบบสอบถามใหม้ปีระสทิธภิาพและสอดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 2.  กาํหนดขอบเขตและประเดน็คาํถามใหส้อดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั  

3.  ดาํเนินการสรา้งแบบสอบถามโดยแบ่งแบบสอบถามออก 1 ชุด ประกอบไปดว้ย 4 ส่วน 

คอื 

  

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตาํแหน่ง อายงุาน  

 โดยลกัษณะแบบสอบถามประกอบดว้ย มคีาํถามแบบมคีาํตอบใหเ้ลอืก 2 คาํตอบ (Simple-

dichotomy question) จาํนวน 2 ขอ้และคาํถามมใีหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multiple-choice question) 

จาํนวน 3 ขอ้ 

 ไดท้าํการใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูดงัน้ี 

 ขอ้ที ่1 เพศ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 

 

 ขอ้ที ่2 อาย ุระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั ( Ordinal Scale) โดยการกําหนดช่วง

อาย ุ(มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2542: 110) คาํนวณไดด้งัน้ี 

 

   ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   = ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

                                จาํนวนชัน้ 

    

   เกณฑก์ารกําหนดอาย ุ พนกังานโรงพยาบาลมอีายตุํ่าสดุ คอื 19 ปี และอายสุงูสุด 

คอื 60 ปี ดงันัน้ การวจิยัครัง้น้ี จงึไดใ้ชช่้วงอายดุงักลา่วเป็นเกณฑใ์นการกาํหนดอาย ุโดยแบ่ง

ออกเป็น 4 ช่วง ดงัน้ี 

 

   ช่วงอาย ุ   = 

               4 

60 – 19 

         =    10.25 
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ไดแ้ก่ 

 1.       19-28 ปี 

 2.       29-38 ปี 

 3.       39-48 ปี 

 4.       49 ปีขึน้ไป 

 

 

 ขอ้ที ่3 ระดบัการศกึษา ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) 

1.      ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 

2.      ปรญิญาตร ี

3.      สงูกว่าปรญิญาตร ึ 

 

 ขอ้ที ่4 ระดบัตาํแหน่ง ระดบัการวดัขอ้มลูขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) 

1. ระดบัผูบ้งัคบับญัชา 

2. ระดบัผูป้ฏบิตังิาน 

 

 ขอ้ที ่5 อายงุาน ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) 

1. น้อยกวา่ 2 ปี 

2. 2-5 ปี 

3. 6-9 ปี 

4. 10 ปีขึน้ไป  

 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัการป รบัปรงุมาตรฐานการใหบ้รกิาร โดยประกอบดว้ย               

10 ประเภท ไดแ้ก่ การฟงั ความน่าเชือ่ถอื  การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน  การออกแบบการใหบ้รกิาร 

การแกป้ญัหา  การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม  การทาํงาน     

เป็นทมี การทาํวจิยัพนกังาน  และผูนํ้าในการใหบ้รกิารจาํนวน 12 ขอ้ เป็นลกัษณะแบบสอบถามให้

เลอืกตอบแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating scale) ของ Likert  

 มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน โดยใชม้าตราสว่นวดัระดบัความคดิเหน็ โดยใชม้าตราสว่นประเมนิ

คา่ กาํหนดระดบัความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั โดยใชค้าํถามเชงิบวก แบ่งคะแนนไว ้ดงัน้ี 
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 = 

  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่    =  5 คะแนน 

  เหน็ดว้ย      =  4 คะแนน 

  ไมแ่น่ใจ      =  3 คะแนน 

  ไมเ่หน็ดว้ย     =  2 คะแนน 

  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่  =  1 คะแนน 

 

 เมือ่รวบรวมขอ้มลู และแจกแจงความถีแ่ลว้ ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉลีย่ในการอภปิรายผลการ

คาํนวณ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2542) 

 

 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =        คะแนนสงูสดุ-คะแนนตํ่าสดุ 
 

                                          จาํนวนชัน้ 

                 5-1 

                                                                                                                                                           5                                  

                  =              0.8  

  

ตาราง 2 กาํหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนนคา่เฉลีย่ของการปรบัปรงุมาตรฐานการ

ใหบ้รกิาร 

 

คะแนนเฉล่ีย ระดบัความเหน็ แปลผล 

4.21 – 5.00 

3.41 – 4.20 

2.61 – 3.40 

1.81 – 2.60 

1.00 – 1.80 

เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

เหน็ดว้ย 

ไมแ่น่ใจ 

ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

พนกังานมกีารปรบัปรงุมาตฐานการใหบ้รกิารดมีาก 

พนกังานมกีารปรบัปรงุมาตฐานการใหบ้รกิารด ี

พนกังานมกีารปรบัปรงุมาตฐานการใหบ้รกิารปานกลาง 

พนกังานมกีารปรบัปรงุมาตฐานการใหบ้รกิารไมด่ ี

พนกังานมกีารปรบัปรงุมาตฐานการใหบ้รกิารไมด่อียา่งมาก 

 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบับุคลกิภาพ โดยประกอบดว้ย 7 ประเภท ไดแ้ก่ 

บุคลกิภาพทางรา่งกาย บุคลกิภาพทางจติใจ บุคลกิภาพทางความสามารถ บุคลกิภาพทางจรยิธรรม 

บุคลกิภาพทางสงัคม บุคลกิภาพทางจติใจและอารมย ์บุคลกิภาพทางขวญัและกาํลงัใจ จาํนวน 27 ขอ้ 

เป็นลกัษณะแบบสอบถามใหเ้ลอืกตอบแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating scale) ของ Likert

 มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน โดยใชม้าตราสว่นวดัระดบัความคดิเหน็ โดยใชม้าตราสว่นประเมนิ

คา่ กาํหนดระดบัความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั โดยใชค้าํถามเชงิบวก แบ่งคะแนนไว ้ดงัน้ี 
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 = 

  เหน็ดว้ยอยา่งยิง่    =  5 คะแนน 

  เหน็ดว้ย      =  4 คะแนน 

  ไมแ่น่ใจ      =  3 คะแนน 

  ไมเ่หน็ดว้ย     =  2 คะแนน 

  ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่  =  1 คะแนน 

 

 เมือ่รวบรวมขอ้มลู และแจกแจงความถีแ่ลว้ ผู้ วจิยัใชเ้กณฑเ์ฉลีย่ในการอภปิรา ยผลการ

คาํนวณ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2542) 

 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =        คะแนนสงูสดุ-คะแนนตํ่าสดุ 
 

                                          จาํนวนชัน้ 

                 5-1 

                                                                                                                                                              5                                 

                  =              0.8  

                        

ตาราง 3 กาํหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนนคา่เฉลีย่ของบุคลกิภาพ 

 

คะแนนเฉล่ีย ระดบัความเหน็ของพนักงาน แปลผล 

4.21 – 5.00 

3.41 – 4.20 

2.61 – 3.40 

1.81 – 2.60 

1.00 – 1.80 

เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

เหน็ดว้ย 

ไมแ่น่ใจ 

ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

พนกังานมบุีคลกิภาพดมีาก 

พนกังานมบุีคลกิภาพด ี

พนกังานมบุีคลกิภาพปานกลาง 

พนกังานมบุีคลกิภาพไมด่ ี

พนกังานมบุีคลกิภาพไมด่อียา่งมาก 

   

 ส่วนท่ี4 แบบสอบถามเกีย่วกบัประสทิธภิาพการทาํงาน จาํนวน 15 ขอ้ เป็นลกัษณะ

แบบสอบถามใหเ้ลอืกตอบแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating scale) ของ Likert   

 มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน โดยใชม้าตราวดัระดบัความคดิเห็ น โดยใชม้าราสว่นประเมนิคา่ 

กาํหนดระดบัความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั โดยใชค้าํถามเชงิบวก แบ่งคะแนนไวด้งัน้ี 
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 = 

   เหน็ดว้ยอยา่งยิง่  =  5 คะแนน 

   เหน็ดว้ย     =  4 คะแนน 

   ไมแ่น่ใจ     =  3 คะแนน 

   ไมเ่หน็ดว้ย    =  2 คะแนน 

   ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่  =  1 คะแนน 

 

 เมือ่รวบรวมขอ้มลูและแจกแจงความถีแ่ลว้ ผูว้จิยัใชเ้กณฑใ์นการอภปิรา ยผลการคาํนวณ 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2542) 

 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =        คะแนนสงูสดุ-คะแนนตํ่าสดุ 
 

                                          จาํนวนชัน้ 

                 5-1 

                                                                                                                                                             5                                  

                  =              0.8  

 

ตาราง 4 กาํหนดเกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนนคา่เฉลีย่ของประสทิธภิาพการทาํงาน 

 ของบุคลากร 

 

คะแนนเฉลีย่ ระดบัความเหน็ของพนักงาน แปลผล 

4.21 – 5.00 

 

3.41 – 4.20 

 

2.61 – 3.40 

 

1.81 – 2.60 

 

1.00 – 1.80 

เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

 

เหน็ดว้ย 

 

ไมแ่น่ใจ 

 

ไมเ่หน็ดว้ย 

 

ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

มปีระสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากรอยูใ่น

ระดบัดมีาก 

มปีระสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากรอยูใ่น

ระดบัด ี

มปีระสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากรอยูใ่น

ระดบัปานกลาง 

มปีระสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากรอยูใ่น

ระดบัไมด่ ี

มปีระสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากรอยูใ่น

ระดบัไมด่อียา่งมาก 
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 ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการสรา้งเครือ่งมอืตามลาํดบั ดงัน้ี 

1. ศกึษาลกัษณะ รปูแบบ และวธิกีารเขยีนแบบสอบถามจากเอกสาร  

งานวจิยั แนวคดิ ทฤษฎี7แ7

2. รวบรวมสาระ และเน้ือหาต่างๆ ทีไ่ดจ้ากเอกสาร งานวจิยั แนวคดิ 

ละผลงานการวจิยัเกีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีศ่กึษา 

ทฤษฎ ีและผลงานการวจิยั เพือ่ใชเ้ป็นขอ้มลูในการสรา้งแบบสอบถามเกีย่วกบัปจัจยัดา้น

การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร และดา้นบุคลกิภาพทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของ

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

3. นําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการรวบรวมมาส รา้งแบบสอบถามทีเ่กีย่วกบัปจัจยัดา้นการปรบัปรงุ

มาตรฐานในการใหบ้รกิาร และดา้นบุคลกิภาพทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทินําแบบสอบถามทีส่รา้งเสรจ็แลว้ไปนําเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษา เพือ่

ตรวจสอบและรบัขอ้เสนอแนะ นําไปปรบัปรงุแกไ้ขต่อไป 

4. นําแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแกไ้ขแลว้เสนอต่อผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบ เพื่อพจิารณา

ตรวจสอบอกีครัง้ใหส้มบรูณ์ก่อนนําทดลอง (Try out) 

5. นําแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแกไ้ขแลว้ ไปทดลองใชก้บับุคลากรโรงพยาบาสมติเิวช 

สุขมุวทิ สาํหรบักลุ่มตั วอยา่งทีนํ่าแบบสอบถามไปทดลองใช ้คอื บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช 

สขุมุวทิ จาํนวน 30 ชุด เพือ่นํามาหาความเชือ่มัน่หรอืคา่ความเชือ่มัน่ โดยใชว้ธิหีาคา่สมัประสทิธิ ์

อลัฟ่า (α - Cogfficient of alpha) ของ (Crobach) ซึง่จะมคี่าระหว่าง 0≤α ≤ 1 คา่ใกลเ้คยีงกบั 1 

แสดงว่ามคีวามเชื่อมัน่สงู โดยพจิารณาแบบสอบถามทีม่คีา่ความเชือ่มัน่ 0.7 ขึน้ไป 

1.1 แบบสอบถามเกีย่วกบัการปรบัปรงุมาตรฐานการใหบ้รกิาร  มคีา่ความเชือ่มัน่

เท่ากบั .8770 

1.2 แบบสอบถามเกีย่วกบับุคลกิภาพ มคีา่ความเชือ่มัน่เท่ากบั .9342 

1.3 แบบสอบถามเกีย่วกบัประสทิธภิาพการทาํงาน มคีา่ความเชือ่มัน่เท่ากบั .9210 

6. นําแบบสอบถามทีท่ดลองใชแ้ลว้มาปรบัปรงุแกไ้ขเพือ่ความสมบรูณ์ โดยไดร้บั

คาํแนะนําจากอาจารยท์ีป่รกึษาควบคมุสารนิพนธ ์เพือ่ความถกูตอ้งอกีครัง้หน่ึง จากนัน้จงึนํา

แบบสอบถามไปสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งทีก่ําหนดไว ้

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผูว้จิยัไดร้วบรวมเกบ็ขอ้มลู เพือ่นํามาวเิคราะหต์ามขัน้ตอน ดงัน้ี 

 แหล่งขอ้มลู (Source of data) การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive 

research) และการวจิยัเชงิสาํรวจ (Exploratory research) โดยมุง่ศกึษาถงึปจัจยัดา้นการปรบัปรงุ

มาตรฐานในการใหบ้รกิาร และดา้นบุคลกิภาพที่ สง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  โดยในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูไดท้าํการแบ่งลกัษณะของการเกบ็

ขอ้มลู เพือ่ทาํการศกึษาออกเป็น 2 ลกัษณะ คอื 
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 1. ขอ้มลูปฐมภมู ิ (Primary data) เป็นขอ้มลูทีผู่ว้จิยัไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการ

ตอบแบบสอ บถามบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จาํนวน 233 คน โดยมขีัน้ตอนการ

ดาํเนินการดงัน้ี 

  1.1 ขอจดหมายจากบณัฑติ เพือ่ขอความรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม 

  1.2 ดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูจากบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิตามทีไ่ดก้าํหนด

ไว ้

 2. ขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary data) เป็นขอ้มลูทีใ่ชป้ระกอบการทาํวจิยั ซึง่ผูว้จิยัไดศ้กึษา

คน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ผีูร้วบรวมไวท้ัง้ภายในประเทศและต่างประเทศดงัน้ี 

  2.1 หนงัสอืทางวชิาการ บทความ วทิยานิพนธแ์ละรายงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

  2.2 วารสารต่าง ๆ 

  2.3 ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 

 

4. การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

 ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัจะกระทาํการรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามทีไ่ดร้บัทัง้หมดมา

จดัทาํการวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 

1. ทาํการตรวจสอบขอ้มลู (Editing) โดยการตรวจสอบความสมบรูณ์ในการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 

2. ทาํการลงรหสั (Coding) โดยนําแบบสอบถามปลายปิดทีม่คีวามสมบรูณ์ถกูตอ้ง

เรยีบรอ้ยแลว้ มาลงรหสัตามทีก่าํหนดไว ้

 3.  ทาํการประมวลผลขอ้มลูดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS/PC+ (Statistical Package for 

the Social Science for Windows) โดยมขีัน้ตอนดงัน้ี 

  3.1 การวเิคราะหเ์ชงิสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธบิายถงึลกัษณะ

ทางดา้นสว่นบุคคลของกลุม่ประชากร คอื เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตาํแหน่ง อายงุาน 

    - คา่รอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชใ้นการแปลความหมายลกัษณะขอ้มลูส่วน

บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ในแบบสอบถามสว่นที ่1  

    - คา่คะแนนเฉลี่ ย (Mean) เพือ่ใชใ้นการแปลความหมายของขอ้มลูในดา้น

ต่าง ๆ ในแบบสอบถาม ส่วนที ่2-3 

    - คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพือ่ใชใ้นการแปลความหมาย

ของขอ้มลูในดา้นต่าง ๆ ในแบบสอบถาม สว่นที ่2-3 

  3.2 การวเิคราะหโ์ดยสถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) เพือ่ทดสอบสมมตฐิานแต่

ละขอ้ สถติทิีใ่ช ้ไดแ้ก่ 

    - t-test ใชเ้ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง ค่าคะแนนเฉลีย่ของกลุ่ม

ประชากร 2 กลุม่ ทีเ่ป็นอสิระต่อกนั เพือ่ทดสอบสมมตฐิาน ดา้นเพศ 
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    -  One-way ANOVA ใชเ้ปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่ม

ประชากรทีม่มีากกวา่ 2 กลุม่ เพือ่ทดสอบสมมตฐิาน ดา้นอาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตาํแหน่ง อายุ

งาน 

    - สมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรส์นั (Person’s Correlation Coefficient) 

ทดสอบความแตกต่างระหวา่ง 2 ตวัแปรทีเ่ป็นอสิระต่อกนั เพือ่ทดสอบสมมตฐิาน ปจัจยัดา้นการ

ปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช 

สขุมุวทิ และปจัจยัดา้นบุคลกิภาพทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช 

สขุมุวทิ   

  

5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

1. สถติพิืน้ฐาน 

        1.1 การหาคา่รอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูร (Bluman. 2004: 36) 

 

     P      =  

           n 

f x 100 

 

  เมือ่   P แทน คา่รอ้ยละ หรอื คา่เปอรเ์ซน็ต ์

     f แทน คา่ความถีท่ีส่าํรวจได ้

    n    แทน คา่จาํนวนความถีท่ ัง้หมด หรอื คา่ขนาดของ 

      กลุ่มตวัอยา่ง 

  

1.2 การหาคา่เฉลีย่ (Mean) โดยใชส้ตูร (Bluman. 2004: 98) 

        

                                               
n

x∑    

 

  เมือ่       Χ   แทน   คา่คะแนนเฉลีย่ 

                 ∑ x    แทน   ค่าผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

        n        แทน   ค่าขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 

 

 

     Χ        = 
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  1.3 คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 38) 

 

         

( )
2

1)-(n n

x2xn∑ ∑−

 
 

              เมือ่        S.D.  แทน     คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 

           ( )2x∑   แทน     ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 

           
2x∑      แทน     ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกําลงัสอง 

       n  แทน     ค่าขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

2. สถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิาน 

 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) 

 คา่ F-test กรณคีา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั โดยใชส้ตูร 

 

ตาราง 5 สตูรคาํนวณคา่ F-test 

 

แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F 

ระหว่างกลุ่ม(B) 

 

k-1 
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ภายในกลุม่(W) 
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เมือ่  F  แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-Distribution 

   df  แทน  ชัน้แห่งความเป็นอสิระ ไดแ้ก่ ระหว่างกลุ่ม (k-1) และ  

        ภายในกลุม่ (n-k) 

   k  แทน  จาํนวนกลุม่ของตวัอยา่งทีนํ่ามาทดสอบสมมตุตฐิาน 

   n  แทน  จาํนวนตวัอยา่งทัง้หมด 

.D.S           = 
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   SS(B)

   SS

 แทน  ผลรวมกําลงัสองระหว่างกลุ่ม (Between Sum of Squares) 

(W)

    MS

 แทน  ผลรวมกาํลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares) 

(B) 

         Squares between groups) 

แทน  คา่ประมาณการของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ (Mean  

   MS(W) 

        Squares within groups 

แทน  คา่ประมาณการของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean  

 

 กรณผีลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติแิลว้ ตอ้งทาํการทดสอบ

ความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ี Fisher’s Least Significant 

Difference (LSD) (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2545: 333) 
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โดยที ่ ni ≠  nj  เมือ่    

    LSD     แทน    ผลต่างนยัสาํคญัทีค่าํนวณไดส้าํหรบัประชากร 

          กลุม่ที ่ i และ j 

  kn;2/1t −−α    แทน    คา่ทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution  

          ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 95% และชัน้หา่งความเป็น 

          อสิระภายในกลุม่ = n-k 

   MSE   แทน   คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ ( MSw

   n

) 

i

   n

     แทน   จาํนวนตวัอยา่งของกลุม่ i 

j

   

     แทน   จาํนวนตวัอยา่งของกลุม่ j 
α        แทน   ค่าความคลาดเคลื่อน 
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  2.1.2  ใชค้่า Brown-Forsythe  (β) กรณคีา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไมเ่ท่ากนั 

(Hartung. 2001: 300) มสีตูรดงัน้ี 
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 เมือ่   β  แทน   คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 

   MS(B)

        (Mean Square between Group) 

 แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

   MS(W)

        (Mean Square within Group) สาํหรบั Brown-Forsythe 

 แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

   k  แทน  จาํนวนกลุม่ของตวัอยา่ง 

   nj

   N  แทน  ขนาดของประชากร 

  แทน  จาํนวนตวัอยา่งของกลุม่ i 

   
2
1S   แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่i 

 กรณผีลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ จะทาํการทดสอบเป็นรายคู่

เพื่อดวู่ามคีู่ใดทีแ่ตกต่างกนัโดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 (วเิชยีร  เกศสงิห.์ 2543: 116) มสีตูรดงัน้ี 

     

 

 

 

 

 เมือ่  t   แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 

   MS(W)

        (Mean Square within group) สาํหรบั Brown-Fordythe 

 แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

   iX   แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่i 

   jX
 แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่j 

   iN   แทน  จาํนวนตวัอยา่งของกลุม่ที ่i  

   Nj   แทน  จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่j 
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           r         = 

 2.2 คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) (กลัยา  วาณชิยบ์ญัชา . 2544 : 311-312) เพือ่ใชห้าคา่ความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวั

ทีเ่ป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ 2  และ ขอ้ 3  มสีตูรดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 เมือ่      r          = สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

   ΣX       =  ผลรวมคะแนน X 

   ΣY     =  ผลรวมคะแนน Y 

   ΣX2

   ΣY

 =  ผลรวมคะแนนชุด X  แต่ละตวัยกกําลงัสอง 
2

   ΣXY =  ผลรวมของผลคณูระหวา่งคะแนนชุด  X   และชุด  Y   

 =  ผลรวมคะแนนชุด Y แต่ละตวัยกกําลงัสอง 

   n      =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  

เกณฑก์ารแปลความหมาย คา่สมัประสทิธส์หสมัพนัธ์ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544: 316) 

                                                       

คา่ระดบัความสมัพนัธ์    

0.91-1.00   สงูมาก  

ระดบัความสมัพนัธ์  

0.71-0.90   สงู  

0.31-0.70   ปานกลาง  

0.11-0.30   ตํ่า  

     0.01-0.10   ตํ่ามาก 

 

 

 2.3 สถติทิีใ่ชว้เิคราะหค์ุณภาพแบบสอบถาม 

 คา่สมัประสทิธิแ์อลฟ่า (α - Cogfficient) จากสตูรของ Cronbach (Aiken. 1991: 100; 

citing Cronbach.  1951) 

 การหาคา่ความเชือ่มัน่ (Realiability) ของแบบสอบถามโดยวธิหีาคา่สมัประสทิธิแ์อลฟ่า  

(α - Cogfficient) ของครอนบคั เพือ่ปรบัปรงุใหแ้บบสอบถามไดต้ามมาตรฐาน ซึง่คา่แอลฟ่าทีไ่ดจ้ะ

แสดงถงึระดบัความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหว่าง  0≤α >1 คา่ทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก

แสดงว่ามคีวามน่าเชื่อถอืไดม้าก โดยใชส้ตูร 

nΣXY – (ΣX)(ΣY) 

[nΣX
2
 – (ΣX)

2
][nΣY

2 
– (ΣY)

2
] 
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   α    = { }2
11 S∑−      n          

          (n - 1)    2
tS  

 

  เมือ่  α    แทน คา่สมัประสทิธิข์องความเชือ่มัน่ 

    n        แทน จาํนวนขอ้ของชุดคาํถาม 

    2
1S∑   แทน ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนเป็นรายขอ้ 

    2
tS    แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนรวมของชุดคาํถาม 

 

 

 



 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 

การวจิยัครัง้น้ีมุง่ศกึษาปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร และดา้นบุคลกิภาพ

ทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ในการวเิคราะหข์อ้มลู

และการแปลความหมายของการวเิคราะหข์อ้มลู เพือ่ใหเ้กดิคว ามเขา้ใจและสือ่ความหมายทีต่รงกนั 

ผูว้จิยัจงึกาํหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ในการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 

 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

เมือ่ n  แทน  จาํนวนสมาชกิกลุม่ตวัอยา่ง 

X  แทน  คา่คะแนนเฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 

S.D.  แทน  คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t  แทน  คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 

F  แทน  คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 

SS  แทน  ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

MS  แทน  ค่าคะแนนเฉลีย่ของผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of  

 Squares) 

df  แทน  องศาความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 

r  แทน  คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) 

*  แทน  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

**  แทน  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

H0  แทน  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

H1  แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
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การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 

การวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดนํ้าเสนอผลตามความมุง่หมายของงานวจิยั โดยแบ่งการ 

นําเสนอออกเป็น 5 ตอน ตามลาํดบัดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถามในดา้น  เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา ระดบัตาํแหน่ง และอายกุารทาํงาน  โดยการหาคา่ความถี่ (Frequency) และคา่รอ้ยละ

(Percentage) 

 ตอนท่ี 2 การวเิคราะหป์จัจยัดา้น การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร   ไดแ้ก่ การฟงั                       

การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน การออกแบบการใหบ้รกิาร การแกป้ญัหา การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั 

การทาํงานเป็นทมี ความน่าเชือ่ถื อ การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม การทาํวจิยัพนกังาน  และ

ผูนํ้าในการใหบ้รกิาร โดยวเิคราะห ์คา่เฉลีย่ (Χ ) และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)  

 ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์ ปจัจยัดา้นบุคลกิภาพ ไดแ้ก่ บุคลกิภาพทางดา้นกายภาพ

บุคลกิภาพทางดา้นจติใจ บุคลกิภาพทางดา้นความสามารถ บุคลกิภาพทางดา้นจรยิธรรมบุคลกิภาพ

ทางดา้นสงัคม บุคลกิภาพทางดา้นอารมณ์ และบุคลกิภาพทางดา้นขวญักาํลงัใจ  โดยวเิคราะห ์

คา่เฉลีย่ (Χ ) และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 ตอนท่ี 4 การวเิคราะห์ประสทิธภิาพการทาํงาน โดยวเิคร าะห ์คา่เฉลีย่  (Χ ) และคา่ความ

เบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)  

ตอนท่ี 5 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทาํการทดสอบสมมตฐิาน ดงัน้ี คอื 

สมมตฐิานขอ้ที ่1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตาํแหน่ง และอา ยกุารทาํงาน  ทีแ่ตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการทาํงาน

แตกต่างกนั  

สมมตฐิานขอ้ที่  2 ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บั

ประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

สมมตฐิานขอ้ที่  3 ปจัจยัดา้นบุคลกิภาพ มคีวามสมัพนัธ์กบัประสทิธภิาพกา รทาํงานของ

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 
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ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถามในดา้น  เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา ระดบัตาํแหน่ง และอายกุารทาํงาน  โดยการหาคา่ความถี่ (Frequency) และคา่รอ้ยละ

(Percentage) 
 

ตาราง 6  จาํนวนและคา่รอ้ยละของลกัษณะของพนกังานผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

1. เพศ 

ชาย 

หญงิ 

รวม 

 

32 

208 

240 

 

13.33 

86.67 

100.00 

2. อาย ุ

19 - 25 ปี 

26 - 35 ปี 

36 - 45 ปี 

46 ปี ขึน้ไป 

รวม 

 

83 

130 

21 

6 

100 

 

34.58 

54.17 

8.75 

2.50 

100.00 

3. ระดบัการศกึษา 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี

ปรญิญาตร ี

สงูกวา่ปรญิญาตร ี

รวม 

 

33 

193 

14 

240 

 

13.75 

80.42 

5.83 

100.00 

4. ระดบัตาํแหน่ง 

ระดบัผูบ้งัคบับญัชา 

ระดบัปฏบิตังิาน 

รวม 

 

17 

233 

240 

 

2.92 

97.08 

100.00 

5. อายกุารทาํงาน 

น้อยกวา่ 2 ปี 

2 – 5 ปี 

6 – 9 ปี 

10 ปี ขึน้ไป 

รวม 

 

37 

108 

74 

21 

240 

 

15.42 

45.00 

30.83 

8.75 

100.00 
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 จากตาราง  6 แสดงการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ปจัจยัดา้นการ

ปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร และดา้นบุคลกิภาพทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของ

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สุขมุวทิ พบว่า 

 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย จาํนวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.33 และ เพศหญงิ 

จาํนวน 208 คน คดิเป็นรอ้ยละ 86.67  

 อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นผูท้ีม่อีายุ  26-35 ปี จาํนวน 130 คน คดิเป็น             

รอ้ยละ 54.17 รองลงมา คอื ผูท้ีม่อีาย ุ 19-25 ปี ผูท้ีม่อีาย ุ 36 - 45 ปี และผูท้ีม่อีาย ุ45  ปีขึน้ไป 

โดยมจีาํนวน 83, 21 และ 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.58, 8.75 และ 2.50 ตามลาํดบั 

ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจาํนวน               

193 คน คดิเป็นรอ้ยละ  80.42 รองลงมาคอื ตํ่ากวา่ปรญิญาตรี และสงูวา่ปรญิญาตรี โดยมจีาํนวน 

33  และ 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.75 และ 5.83 ตามลาํดบั 

ระดบัตาํแหน่ง ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มตีาํแหน่งอยูใ่นระดบัผูบ้งัคบับญัชา จาํนวน  

17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.92 และ ระดบัปฏบิตังิาน จาํนวน 234 คน คดิเป็นรอ้ยละ 97.02 

อายุการทาํงาน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มมีี อายงุาน 2 - 5 ปี  จาํนวน 108 คน          

คดิเป็นรอ้ยละ 45.00 รองลงมาคอื 6 – 9 ปี น้อยกว่า 2 ปี  และ 10 ปีขึน้ไป โดยมจีาํนวน  74, 37 

และ 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.83, 15.42 และ 8.75 ตามลาํดบั 

เน่ืองจากขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอายุ  มคีวามถีข่องขอ้มลูแล ะการ

กระจายตวัไมส่มํ่าเสมอ  บางกลุม่มจีาํนวนความถีน้่อยเกนิไป  ดงันัน้เพือ่ทาํการทดสอบสมมตฐิาน  

ผูว้จิยัจงึทาํการรวมกลุม่ขอ้มลูใหมเ่พือ่ใหก้ารกระจายขอ้มลูมคีวามสมํ่าเสมอในดา้นอายุ  เน่ืองจากมี

คา่น้อยกวา่รอ้ยละ 5 ของขอ้มลูทัง้หมด ซึง่ไดก้ลุม่ขอ้มลูใหมด่งัน้ี คอื 
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ตาราง 7  จาํนวนและคา่รอ้ยละของอายขุองพนกังานผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

 อาย ุ

19 - 25 ปี 

26 - 35 ปี 

35 ปี ขึน้ไป 

รวม 

 

83 

130 

27 

100 

 

34.58 

54.17 

11.25 

100.00 

 

จากตาราง 7 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผู้ ตอบแบบสอบถามดา้นอายุ  ที่

ทาํการจดักลุม่ใหมเ่พือ่ใชส้าํหรบัการทดสอบสมมตฐิาน  มดีงัน้ี อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่

เป็นผูท้ีม่อีาย ุ26-35 ปี จาํนวน 130 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.17 รองลงมา คอื ผูท้ีม่อีาย ุ 19-25 ปี และ

ผูท้ีม่อีาย ุ 35 ปีขึน้ไป โดยมจีาํนวน  83 และ 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.58 และ 11.25 ตามลาํดบั 
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ตอนท่ี2 การวเิคราะหป์จัจยัดา้น การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร   ไดแ้ก่ การฟงั                      

การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน  การออกแบบการใหบ้รกิาร การแกป้ญัหา การใหบ้รกิารเหนือความ

คาดหวงั การทาํงานเป็น ทมี ความน่าเชือ่ถอื การดาํเนินธรุกจิอยา่งเป็นธรรม การทาํวจิยัพนกังาน  

และผูนํ้าในการใหบ้รกิาร โดยวเิคราะห ์คา่เฉลีย่ (Χ ) และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน(S.D.) ดงัน้ี 

     

ตาราง 8  คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร

รายขอ้ 

 

การปรบัปรงุมาตรฐานในการให้บริการ 
n = 240 การแปล

ความหมาย Χ  S.D. 

การฟัง 

- ท่านรบัฟงัขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะ ของลกูคา้ดว้ยความ

ยนิด ี

-    ท่านนําขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะ ของลกูคา้มาปรบัปรงุ

พฒันาการใหบ้รกิาร 

4.37 

4.26 

 

4.47 

 

0.36 

0.46 

 

0.51 

 

ดีมาก 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

 

การให้บริการขัน้มาตรฐาน   

-    ท่านใหบ้รกิารลกูคา้ตามเกณฑแ์ละมาตรฐานการใหบ้รกิาร

ของโรงพยาบาล 

4.43 

4.43 

0.60 

0.60 

ดีมาก 

ดมีาก 

การออกแบบการให้บริการ  

-    ท่านมกีารวางแผนการดาํเนินงานในการใหบ้รกิารลกูคา้ 

เพือ่ใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ  

4.44 

4.44 

0.56 

0.56 

ดีมาก 

ดมีาก 

การแก้ปัญหา  

- ท่านสามารถแกป้ญัหาหรอืสิง่ทีล่กูคา้รอ้งเรยีนได้ 

-     ท่านสามารถแกป้ญัหาในการทาํงาน เพือ่ใหก้ารดาํเนินงาน

ในการบรกิารมปีระสทิธภิาพ  

4.38 

4.34 

4.42 

0.45 

0.58 

0.56 

ดีมาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

การให้บริการเหนือความคาดหวงั  

-     ท่านสามารถใหบ้รกิาร โดยทีล่กูคา้เกดิความพงึพอใจ/

ความประทบัใจสงูสุด  

4.41 

4.41 

0.53 

0.53 

ดีมาก 

ดมีาก 

การทาํงานเป็นทีม  

-     ท่านมกีารประสานงานกบัเพือ่นรว่มงานในการใหบ้รกิาร

ลกูคา้ เพือ่อาํนวยความสะดวก/ใหบ้รกิาร แก่ลกูคา้  

4.45 

4.45 

0.51 

0.52 

ดีมาก 

ดมีาก 
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ตาราง 8 (ต่อ) 

 

การปรบัปรงุมาตรฐานในการให้บริการ 
n = 240 การแปล

ความหมาย Χ  S.D. 

ความน่าเช่ือถือ  

-     ท่านสามารถใหบ้รกิารดว้ยความน่าเชือ่ถอืได ้

4.41 

4.41 

0.49 

0.49 

ดีมาก 

ดมีาก 

การดาํเนินธรุกิจอย่างเป็นธรรม  

-     ท่านใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ดว้ยเท่าเทยีม 

4.38 

4.38 

0.53 

0.53 

ดีมาก 

ดมีาก 

การทาํวิจยัพนักงาน  

-     ท่านสบืหาและรวบรวมขอ้มลูต่างๆ ในการใหบ้รกิารจาก

เพื่อนพนกังาน  

4.37 

4.37 

0.53 

0.53 

ดีมาก 

ดมีาก 

ผูนํ้าในการให้บริการ 

-     ท่านคอยกระตุน้และใหก้าํลงัใจแก่เพื่อนพนกังานในการ

ใหบ้รกิารลกูคา้  

4.31 

4.31 

0.53 

0.53 

ดีมาก 

ดมีาก 

 

รวม 4.39 0.25 ดีมาก 

 

จากตาราง 8 พบวา่ บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ มกีารปรบัปรงุมาตรฐานใน              

การใหบ้รกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.39 เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่  

ด้านการฟัง  โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ออยูใ่นระดบั

ดมีาก มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั 4.37 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร

ดา้นการฟงัอยูใ่นระดบัดมีากทุกขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่ ท่านนําขอ้รอ้งเรยีน /ขอ้เสนอแนะ ของลกู คา้มา

ปรบัปรงุพฒันาการใหบ้รกิาร  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.47 รองลงมาคอื ท่านรบัฟงัขอ้รอ้งเรยีน /

ขอ้เสนอแนะ ของลกูคา้ดว้ยความยนิด ีมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.26  

ด้านการให้บริการขัน้มาตรฐาน   โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดมีาก  มคี่าเฉลี่ ยเท่ากบั 4.43 ไดแ้ก่ ท่านใหบ้รกิารลกูคา้ตามเกณฑแ์ละ

มาตรฐานการใหบ้รกิารของโรงพยาบาล 

ด้านการออกแบบการให้บริการ   โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.44 ไดแ้ก่  ท่านมกีารวางแผนการดาํเนินงานในการ

ใหบ้รกิารลกูคา้ เพื่อใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ 

 ด้านการแก้ปัญหา  โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ออยู่

ในระดบัดมีาก  มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั 4.38 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารดา้นการแกป้ญัหาอยูใ่นระดบัดมีากทุกขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ ก่ ท่านสามารถแกป้ญัหาในการ

ทาํงาน เพือ่ใหก้ารดาํเนินงานในการบรกิารมปีระสทิธภิาพ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.42 รองลงมาคอื ท่าน

สามารถแกป้ญัหาหรอืสิง่ทีล่กูคา้รอ้งเรยีนได ้มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.34 
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ด้านการให้บริการเหนือความคาดหวงั  โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐาน

ในการใหบ้รกิาร ออยูใ่นระดบัดมีาก  มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั 4.41 ไดแ้ก่  ท่านสามารถใหบ้รกิาร โดยที่

ลกูคา้เกดิความพงึพอใจ/ความประทบัใจสงูสุด 

ด้านการทาํงานเป็นทีม  โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร

ออยูใ่นระดบัดมีาก  มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั 4.45 ไดแ้ก่  ท่านมกีารประสานงานกบัเพือ่นรว่มงานในการ

ใหบ้รกิารลกูคา้ เพือ่อาํนวยความสะดวก/ใหบ้รกิาร แก่ลกูคา้ 

ด้านความน่าเช่ือถือ  โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ออ

ยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.41 ไดแ้ก่  ท่านสามารถใหบ้รกิารดว้ยความน่าเชือ่ถอืได ้

ด้านการดาํเนินธรุกิจอย่างเป็นธรรม   โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐาน

ในการใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดมีาก  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.38 ไดแ้ก่  ท่านใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ดว้ยเท่า

เทยีม 

ด้าน การทาํวิจยัพนักงาน   โดยภาพ รวม  บุคลากร มีการปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.37 ไดแ้ก่  ท่านสบืหาและรวบรวมขอ้มลูต่างๆ ใน

การใหบ้รกิารจากเพือ่นพนกังาน 

ด้าน ผูนํ้าในการให้บริการ   โดยภาพ รวม  บุคลากร มีการปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.31 ไดแ้ก่  ท่านคอยกระตุน้และใหก้าํลงัใจแก่เ พือ่น

พนกังานในการใหบ้รกิารลกูคา้ 
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ตอนท่ี 3 การวเิคราะหป์จัจยัดา้นบุคลกิภาพ ไดแ้ก่ บุคลกิภาพทางดา้นกายภาพบุคลกิภาพ

ทางดา้นจติใจ บุคลกิภาพทางดา้นความสามารถ บุคลกิภาพทางดา้นจรยิธรรมบุคลกิภาพทางดา้น

สงัคม บุคลกิภาพทางดา้นอารมณ์ และบุคลกิภาพทางดา้นขวญักาํลงัใจ โดยวเิคราะห ์คา่เฉลีย่  (Χ ) 

และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 

   

ตาราง 9  คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานปจัจยัดา้นบุคลกิภาพ โดยรวมและรายดา้น 

 

บคุลิกภาพ 
n = 240 

การแปลความหมาย 
Χ  S.D. 

ดา้นกายภาพ 

ดา้นจติใจ  

ดา้นความสามารถ  

ดา้นจรยิธรรม 

ดา้นสงัคม  

ดา้นอารมณ์  

ดา้นขวญักาํลงัใจ 

4.30 

4.31 

4.32 

4.34 

4.37 

4.36 

4.36 

0.33 

0.36 

0.39 

0.30 

0.34 

0.30 

0.44 

ดมีาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

รวม 4.34 0.24 ดีมาก 

 

จากตาราง 9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี บุคลกิภ าพโดยรวมอยูใ่นระดบั ดมีาก โดยมี

คา่เฉลีย่เท่ากบั  4.34 เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่ มบุีคลกิภาพยูใ่นระดบัดมีากทุกดา้น อนัดบัหน่ึง

ไดแ้ก่ บุคลกิภาพดา้น สงัคม  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.37 รองลงมา คอื บุคลกิภาพดา้น อารมณ์                          

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.36   บุคลกิภาพดา้นขวญักําลงัใจ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.36  บุคลกิภาพดา้น

จรยิธรรม มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.34 บุคลกิภาพดา้นความสามารถ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.32  บุคลกิภาพ

ดา้นจติใจ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.31  และบุคลกิภาพดา้นกายภาพ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.30 ตามลาํดบั 
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ตาราง 10  คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานบุคลกิภาพดา้นกายภาพ โดยรวมและรายขอ้ 

 

บคุลิกภาพด้านกายภาพ 
n = 240 การแปล

ความหมาย Χ  S.D. 

1. ท่านมสีภาพรา่งกายรปูรา่งทีแ่ขง็แรงและเหมาะสมกบั

งาน 

2. ท่านทานอาหารทีม่ปีระโยชน์และออกกาํลงักาย

สมํ่าเสมอเพือ่เตรยีมความพรอ้มในการทาํงาน 

3. ท่านแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ยและถกูตอ้งตาม

กฎระเบยีบขององคก์ร 

4. ท่านภมูใิจกบัรปูรา่งและบุคลกิภาพทีด่ขีองท่าน 

4.17 

 

4.24 

 

4.44 

 

4.36 

0.37 

 

0.61 

 

0.52 

 

0.62 

ด ี

 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

รวม 4.30 0.33 ดีมาก 

 

จากตาราง 10 พบวา่ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีบุคลกิภาพดา้นกายภาพ อยูใ่น

ระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.30 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยูใ่นระดบัดมีาก

ทุกขอ้ยกเวน้ ท่านมสีภาพรา่งกายรปูรา่งทีแ่ขง็แรงและเหมาะสมกบังาน อยูใ่นระดบัด ี อนัดบัหน่ึง

ไดแ้ก่ ท่านแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ยและถู กตอ้งตามกฎระเบยีบขององคก์ร  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.44 

รองลงมา คอื ท่านภมูใิจกบัรปูรา่งและบุคลกิภาพทีด่ขีองท่าน  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.36  ท่านทาน

อาหารทีม่ปีระโยชน์และออกกาํลงักายสมํ่าเสมอเพือ่เตรยีมความพรอ้มในการทาํงาน  มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 4.24 และท่านมสีภาพรา่งกายรู ปรา่งทีแ่ขง็แรงและเหมาะสมกบังาน  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.17  

ตามลาํดบั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 87 

ตาราง 11  คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานบุคลกิภาพดา้นจติใจ โดยรวมและรายขอ้ 

 

บคุลิกภาพด้านจิตใจ 
n = 240 การแปล

ความหมาย Χ  S.D. 

1. การทาํใหล้กูคา้พอใจเป็นเป้าหมายในการทาํงานของ

ท่าน 

2. ท่านสามารถจาํชือ่ลกูคา้/เพือ่นรว่มงานไดส้ว่นใหญ่ 

3. ท่านใสใ่จและใหค้วามสาํคญัต่อรายละเอยีดของลกูคา้

และเพือ่นรว่มงาน 

4. ท่านสามารถแสดงใหล้กูคา้และเพือ่นรว่มงานพอใจใน

การทาํงานของท่าน 

4.30 

 

4.30 

4.30 

 

4.34 

0.49 

 

0.54 

0.51 

 

0.53 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

รวม 4.31 0.36 ดีมาก 

 

จากตาราง 11 พบวา่ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมี บุคลกิภาพดา้นจติใจอยูใ่นระดบั            

ดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.31 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยูใ่นระดบัดมีากทุกขอ้ 

อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่  ท่านสามารถแสดงใหล้กูคา้แ ละเพือ่นรว่มงานพอใจในการทาํงานของท่าน                    

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.34 รองลงมา คอื การทาํใหล้กูคา้พอใจเป็นเป้าหมายในการทาํงานของท่าน          

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.30  ท่านสามารถจาํชือ่ลกูคา้ /เพือ่นรว่มงานไดส้ว่นใหญ่  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.30 

และท่านใส่ใจและใหค้วามสาํคญัต่อรายละเอยีดของลกูคา้และเพือ่นรว่มงาน  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.30 

เท่ากนั 
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ตาราง 12  คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานบุคลกิภาพดา้นความสามารถ โดยรวมและ                 

รายขอ้ 

 

บคุลิกภาพด้านความสามารถ 
n = 240 การแปล

ความหมาย Χ  S.D. 

1. ท่านสามารถถ่ายทอดความรูใ้นงานใหเ้พือ่นรว่มงาน

เขา้ใจไดด้ ี

2. ท่านสามารถแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าใหก้บัลกูคา้ไดทุ้ก

ครัง้ 

3. ท่านเป็นคนตรงต่อเวลาและใหบ้รกิารลกูคา้ไดอ้ยา่ง

ทนัท่วงท ี

4. ท่านสามารถใชภ้าษาทีเ่หมาะสมและสือ่สารใหล้กูคา้ /

เพือ่นรว่มงานเขา้ใจไดด้ ี

4.32 

 

4.31 

 

4.35 

 

4.30 

0.54 

 

0.60 

 

0.51 

 

0.55 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

รวม 4.32 0.39 ดีมาก 

 

จากตาราง 12 พบวา่ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีบุคลกิภาพดา้นความสามารถอยู่

ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.32 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยู่ ในระดบัดมีาก

ทุกขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่  ท่านเป็นคนตรงต่อเวลาและใหบ้รกิารลกูคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที  มคีา่เฉลีย่  

เท่ากบั  4.35 รองลงมา คอื ท่านสามารถถ่ายทอดความรูใ้นงานใหเ้พือ่นรว่มงานเขา้ใจไดด้ี                  

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.32 ท่านสามารถแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้า ใหก้บัลกูคา้ไดทุ้กครัง้  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  

4.31  และท่านสามารถใชภ้าษาทีเ่หมาะสมและสือ่สารใหล้กูคา้ /เพือ่นรว่มงานเขา้ใจไดด้ี  มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 4.30 ตามลาํดบั 
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ตาราง 13  คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานบุคลกิภาพดา้นจรยิธรรม โดยรวมและรายขอ้ 

 

บคุลิกภาพด้านจริยธรรม 
n = 240 การแปล

ความหมาย Χ  S.D. 

1. ท่านจะใหข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ต่อลกูคา้ 

2. ท่านจะตอบคาํถามลกูคา้และเพือ่นรว่มงานตามความ

จรงิเสมอ 

3. ท่านใหบ้รกิารลกูคา้ทุกท่านอยา่งเท่าเทยีมกนั 

4. ท่านจะเกบ็รกัษาขอ้มลูสว่นตวัของลกูคา้ไวเ้ป็น

ความลบั 

4.24 

4.34 

 

4.47 

4.30 

0.45 

0.49 

 

0.52 

0.56 

ดมีาก 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

ดมีาก 

รวม 4.34 0.30 ดีมาก 

 

จากตาราง 13 พบวา่ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมี บุคลกิภาพดา้นจรยิธรรมอยูใ่น

ระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.34 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยูใ่นระดบัดี มาก

ทุกขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่  ท่านใหบ้รกิารลกูคา้ทุกท่านอยา่งเท่าเทยีมกนั  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.47 ท่าน

จะตอบคาํถามลกูคา้และเพือ่นรว่มงานตามความจรงิเสมอ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.34 ท่านจะเกบ็รกัษา

ขอ้มลูสว่นตวัของลกูคา้ไวเ้ป็นความลบั  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.30 และท่านจะใหข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์

ต่อลกูคา้ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.24 ตามลาํดบั 
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ตาราง 14  คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานบุคลกิภาพดา้นสงัคม โดยรวมและรายขอ้ 

 

บคุลิกภาพด้านสงัคม 
n = 240 การแปล

ความหมาย Χ  S.D. 

1. ท่านไดร้บัความจรงิใจและสิง่ทีเ่ป็นประโยชน์จาก

ลกูคา้/เพือ่นรว่มงาน 

2. ท่านมกีารแลกเปลีย่นความรูแ้ละทกัษะกบัผูอ้ื่นเสมอ 

3. ท่านใหเ้กยีรตแิละมุง่มัน่ในการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดี

กบัลกูคา้และเพือ่นรว่มงานเสมอ 

4. ท่านสามารถทาํงานรว่มกบัหวัหน้างานเพือ่นรว่มงาน

และแผนกอื่นไดเ้ป็นอยา่งด ี

4.32 

 

4.37 

4.39 

 

4.41 

0.63 

 

0.52 

0.53 

 

0.49 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

รวม 4.37 0.34 ดีมาก 

 

จากตาราง 14 พบวา่ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมีบุคลกิภาพดา้นสงัคมอยูใ่นระดบั            

ดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.37 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยูใ่นระดบัดี มากทุกขอ้ 

อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่  ท่านสามารถทาํงานรว่มกบัหวัหน้างานเพือ่นรว่มงานและแผนกอื่นไดเ้ป็นอยา่งดี        

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.41 รองลงมา คอื ท่านใหเ้กยีรตแิละมุง่มัน่ในการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้

และเพือ่นรว่มงานเสมอ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.39 ท่านมกีารแลกเปลีย่นความรูแ้ละทกัษะกบัผูอ้ื่นเสมอ  

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.37 และท่านไดร้บัความจรงิใจและสิง่ทีเ่ป็นประโยชน์จากลกูคา้ /เพือ่นรว่มงาน มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั 4.32 ตามลาํดบั 
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ตาราง 15  คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานบุคลกิภาพดา้นอารมณ์ โดยรวมและรายขอ้ 

 

บคุลิกภาพด้านอารมณ์ 
n = 240 การแปล

ความหมาย Χ  S.D. 

1. ท่านรูส้กึและแสดงความเป็นมติรเอาใจใสต่่อลกูคา้และ

เพือ่นรว่มงานเสมอ 

2. ท่านมกีารแสดงออกทางสหีน้าถงึความเตม็ใจและ

รอยยิม้ใหก้บัลกูคา้ทุกคน 

3. ท่านมคีวามพรอ้มเสมอในการใหบ้รกิารลกูคา้ 

4. ท่านเป็นคนทีม่ทีศันคตแิละอารมณ์ดอียูเ่สมอ 

4.42 

 

4.38 

 

4.35 

4.27 

0.52 

 

0.49 

 

0.49 

0.49 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

ดมีาก 

รวม 4.36 0.30 ดีมาก 

 

จากตาราง 15 พบวา่ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมี บุคลกิภาพดา้นอารมณ์อยูใ่น

ระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.36 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยูใ่นระดบัดมีาก

ทุกขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่  ท่านรูส้กึและแสดงความเป็นมติรเอาใจใสต่่อลกูคา้และเพือ่นรว่มงานเสมอ               

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.42 รองลงมา คอื ท่านมกีารแสดงออกทางสหีน้าถงึความเตม็ใจและรอยยิม้ใหก้บั

ลกูคา้ทุกคน มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38 ท่านมคีวามพรอ้มเสมอในการใหบ้รกิารลกูคา้  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  

4.35 และท่านเป็นคนทีม่ทีศันคตแิละอารมณ์ดอียูเ่สมอ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.27 ตามลาํดบั 
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ตาราง 16  คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานบุคลกิภาพดา้นขวญักาํลงัใจ โดยรวมและ                 

รายขอ้ 

 

บคุลิกภาพด้านขวญักาํลงัใจ 
n = 240 การแปล

ความหมาย Χ  S.D. 

1. ท่านมคีวามสขุทีท่าํใหล้กูคา้ไดร้บัความพอใจในการ

บรกิาร 

2. ท่านเป็นคนทีม่ขีวญัและกาํลงัใจดไีมย่อ่ทอ้ต่ออุปสรรค 

3. ท่านมคีวามสขุกบัการทาํงานทีน่ี่เพราะเรือ่งงานและ

ชวีติส่วนตวัมคีวามลงตวัเป็นอยา่งด ี

4. โรงพยาบาลแห่งน้ีมคีวามมัน่คงและมชีื่อเสยีงซึง่เป็น

แรงบนัดาลใจทีจ่ะทาํใหท่้านทุ่มเทกาํลงัความสามารถ

ในการทาํงาน 

4.31 

 

4.30 

4.45 

 

4.38 

0.53 

 

0.66 

0.59 

 

0.60 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

ดมีาก 

รวม 4.36 0.44 ดีมาก 

 

จากตาราง 16 พบวา่ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมี บุคลกิภาพดา้นขวญักาํลงัใจอยู่

ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.36 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มลีคุลกิภาพอยูใ่นระดบัดมีาก        

ทุกขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่  ท่านมคีวามสขุกบัการทาํงานทีน่ี่เพราะเรือ่งงานและชวีติสว่นตวัมคีวามลง

ตวัเป็นอยา่งด ีมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.45 รองลงมา คอื โรงพยาบาลแห่งน้ีมคีวามมัน่คงและมชีื่อเสยีงซึง่

เป็นแรงบนัดาลใจทีจ่ะทาํใหท่้านทุ่มเทกาํลงัความสามารถในการทาํงาน  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.38  

ท่านมคีวามสขุทีท่าํใหล้กูคา้ไดร้บัความพอใจในการบรกิาร  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.31  และท่านเป็นคน

ทีม่ขีวญัและกําลงัใจดไีมย่อ่ทอ้ต่ออุปสรรค มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.30  ตามลาํดบั 
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ตอนท่ี 4 การวเิคราะห์ประสทิธภิาพการทาํงาน โดยวเิคราะห ์คา่เฉลีย่ (Χ ) และคา่ความ

เบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) 

   

ตาราง 17  คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานปจัจยัประสทิธภิาพการทาํงาน   โดยรวมและ 

 รายขอ้ 

 

ประสิทธิภาพการทาํงาน 
n = 240 

การแปลความหมาย 
Χ  S.D. 

1. ท่านสามารถทาํงานไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

2. ท่านทาํงานเสรจ็ตรงตามเวลาทีก่าํหนด 

3. ท่านทาํงานดว้ยความคลอ่งแคลว่ รวดเรว็ 

4. ผูร้บับรกิารยกยอ่งชมเชยการทาํงานของ

ท่านอยูเ่สมอ 

5. ท่านมคีวามกระตอืรอืรน้ในการทาํงาน 

6. ท่านทาํงานโดยใชว้สัดแุละอุปกรณ์อยา่ง

คุม้คา่ ผลงานทีไ่ดม้คีณุภาพด ี

7. ผูร้บับรกิารยอมรบัผลการทาํงานของท่าน 

8. ท่านตัง้ใจทาํงานดว้ยความขยนัและอดทน 

9. ท่านทาํงานรว่มกบัผูอ้ื่นไดด้ี 

10. ท่านมาทาํงานตรงต่อเวลาเสมอ 

11. ท่านมคีวามสขุ พอใจในผลงานทีท่าํออกมา 

12. เมือ่เกดิขอ้ผดิพลาด ท่านจะรบัผดิชอบใน

งานทีท่่านทาํ 

13. ท่านทาํงานดว้ยความตัง้ใจ มผีลงาน

เพิ่มขึน้ 

14. ท่านทาํงานในหน้าทีท่ีร่บัผดิชอบไดด้ว้ยดี 

15. ท่านปฏบิตัติามกฎระเบยีบของ

โรงพยาบาลอยา่งเครง่ครดั 

4.27 

4.32 

4.35 

4.34 

 

4.34 

4.40 

 

4.34 

4.41 

4.41 

4.38 

4.24 

 

4.39 

 

4.40 

 

4.41 

4.34 

0.46 

0.52 

0.51 

0.59 

 

0.47 

0.49 

 

0.51 

0.49 

0.49 

0.50 

0.47 

 

0.49 

 

0.53 

 

0.49 

0.49 

ดมีาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

 

ดมีาก 

ดมีาก 

 

รวม 4.36 0.23 ดีมาก 
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จากตาราง 17 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบ ถามมปีระสทิธภิาพการทาํงาน  โดยรวมอยูใ่นระดบั                

ดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.36 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มปีระสทิธภิาพการทาํงานอยูใ่นระดบั

ดมีากทุกขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่  ท่านตัง้ใจทาํงานดว้ยความขยนัและอดทน    ท่านทาํงานรว่มกบัผูอ้ื่น

ไดด้ ี และท่านทาํงานในหน้าทีท่ีร่บัผดิชอบไดด้ว้ยดี  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.41  เท่ากนั  รองลงมา คอื 

ท่านทาํงานโดยใชว้สัดแุละอุปกรณ์อยา่งคุม้คา่ ผลงานทีไ่ดม้คีณุภาพดี  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.40  ท่าน

ทาํงานดว้ยความตัง้ใจ มผีลงานเพิม่ขึน้  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.40  เมือ่เกดิขอ้ผดิพลาด ท่า นจะ

รบัผดิชอบในงานทีท่่านทาํ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.39  ท่านมาทาํงานตรงต่อเวลาเสมอ  มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 4.38  ท่านทาํงานดว้ยความคลอ่งแคลว่ รวดเรว็  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.35  ผูร้บับรกิารยกยอ่ง

ชมเชยการทาํงานของท่านอยูเ่สมอ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.34  ท่านปฏบิตัติามกฎระเบี ยบของ

โรงพยาบาลอยา่งเครง่ครดั   มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.34  ท่านทาํงานเสรจ็ตรงตามเวลาทีก่าํหนด                   

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.32  ท่านสามารถทาํงานไดอ้ยา่งถกูตอ้ง   มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.27  และท่านมี

ความสขุ พอใจในผลงานทีท่าํออกมา มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.24  ตามลาํดบั 
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การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

ตอนท่ี 5 วิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี คอื 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ข้อมลูส่วนบคุคลของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช 

สขุมุวิท ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัตาํแหน่ง และอายกุารทาํงาน  ท่ีแตกต่างกนัมี

ประสิทธิภาพการทาํงานแตกต่างกนั 

โดยสามารถจาํแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ 5 สมมตฐิาน ดงัน้ีคอื 

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 บคุคลของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช สขุมุวิท ท่ีมีเพศ 

แตกต่างกนัมีประสิทธิภาพการทาํงานแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติิ ไดด้งัน้ี คอื 

H0 : บุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่เีพศ แตกต่างกนัมี

ประสทิธภิาพการทาํงานไมแ่ตกต่างกนั 

H1: บุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่เีพศ แตกต่างกนัมี

ประสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนน

เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแตกต่างของคา่เฉลีย่ 2 กลุ่ม t-test โดยใช้

ระดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดงัน้ี 

โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s 

Test โดยมสีมมตฐิานดงัน้ี 

H0 : ค่าความแปรปรวนเพศชายเท่ากบัคา่ความแปรปรวนเพศหญงิ 

H1 : คา่ความแปรปรวนเพศชายไมเ่ท่ากบัคา่ความแปรปรวนเพศหญงิ  
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ตาราง 18  เปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จาํแนก

ตามเพศ 

 

   Levene’s Test for 

t-test for Equality  

of Variances 
t-test for Equality of Means 

  เพศ F Sig Χ  S.D. t df p 

ประสทิธภิาพ

การทาํงานของ

บุคลากร 

โรงพยาบาล

สมติเิวช 

สขุมุวทิ 

Equal 

variences 

assumed 
ชาย 3.882 .055 4.33 0.28 -0.920* 238 0.049 

 หญงิ   4.36 0.22    

 

*  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

จากตาราง 18 การทดสอบคา่ความแปรปรวนดา้นเพศของ บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช 

สขุมุวทิ มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.055 ซึง่มากกวา่ 0.05 คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) แสดงว่าปฏเิสธ

สมมตฐิานรอง แสดงว่า คา่ความแปรปรวนในกลุม่น้ีไมม่คีวามแตกต่างกนั โดยใช ้Levene’s Test  

ผลการทดสอบสมมตฐิานดา้นเพศของ บุคลากร กบัประสทิธภิาพการทาํงาน  มคีา่  

Probability (p) เท่ากบั 0.049 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั (H0) หมายความวา่  บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่เีพศแตกต่างกนัมี

ประสทิธภิาพก ารทาํงาน  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถติทิี่ ระดบั .05  กล่าวคอื เพศหญงิมี

ประสทิธภิาพการทาํงานดกีวา่เพศชาย 
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สมมติฐานข้อท่ี  1.2 บคุคล ของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช สขุมุวิท             

ท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีประสิทธิภาพการทาํงานแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติิ ไดด้งัน้ี คอื 

H0 : บุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่อีายแุตกต่างกนัมี

ประสทิธภิาพการทาํงานไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : บุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่อีายแุตกต่างกนัมี

ประสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนน

เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดว้ยสถติ ิF-test หรอื Brown-Forsythe test โดยใช้

ระดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95 โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้

Levene’s Test โดยมสีมมตฐิานดงัน้ี 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 

ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว หากคา่แปรปรวนของขอ้มลูทุกกลุม่เท่ากนัให้

ทดสอบ ความแตกต่างดว้ยสถติ ิF-test และถา้คา่แปรปรวนของขอ้มลูทุกกลุม่ไมเ่ท่ากนัใหท้ดสอบ

ความแตกต่าง ดว้ย Brown – Forsythe 

 

ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุม่ขอ้มลูดา้นอายุ 

 

 Levene Statistic df1 df2 Sig(2-tailed) 

อาย ุ 0.551 2 237 0.594 

 

จากตาราง 19 พบวา่ ค่า Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.594 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื คา่ความ

แปรปรวนของขอ้มลูทุกกลุ่มเท่ากนั  จงึทดสอบความแตกต่าง ดว้ยสถติิ  F-test ผลการทดสอบ

สมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตาราง 20  เปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จาํแนก 

  ตามอาย ุ

 

ตวัแปรทีศ่กึษา แหลง่ความแปรปรวน SS  df MS F-Ratio F-Prob. 

 

อายุ 

 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุม่ 

รวม 

0.903 

11.965 

12.868 

2 

237 

239 

0.452 

0.050 

9.040* 0.035 

 

*  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

จากตาราง 20 พบวา่ การทดสอบสมมตฐิานดา้นอายขุอง บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช 

สุขุมวทิ กบัประสทิธภิาพการทาํงาน  มคีา่ Probability (p) เท่ากบั 0.035 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื 

ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) หมายความวา่  บุคลากร โรงพยาบาล

สมติเิวช สุขมุวทิทีม่อีายแุตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทาง สถติิ

ที ่.05 ดงันัน้ผูท้าํการวจิยัจงึนําผลการวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  (Multiple Comparison) ใช้

วธิกีารทดสอบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั  ที่

ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 ตามลาํดบั แสดงดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตาราง 21  การทดสอบความแตกต่างของเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร  

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จาํแนกตามอาย ุเป็นรายคู่ 

 

อาย ุ คา่เฉลีย่ 
19 – 25 ปี 

4.27 

26 – 35 ปี 

4.40  

35 ปีขึน้ไป 

4.38 

19 – 25 ปี 

 

4.27 

 

- 

- 

-0.13* 

(0.023) 

-0.11* 

0.044 

26 – 35 ปี 

 

4.40 

 

 - 

- 

0.02 

(0.056) 

35 ปีขึน้ไป 4.38   - 

- 

 

*  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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จากตาราง 21 โดยการทดสอบแบบ LSD ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติิ .05 สามารถสรปุผล

การวเิคราะห์ ไดด้งัน้ี คอื 

1. กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาย ุ26 – 35 ปี กบั กลุ่มตวัอยา่งทีม่ ีอายุ 19 – 25 ปี มคี่า Sig. เท่ากบั 

0.023 ซึง่น้อยกวา่ .05 หมายความวา่  กลุ่มตวัอยา่งทีม่ ีอายุ 26 – 35 ปี มปีระสทิธภิาพการทาํงาน  

ดกีว่ากลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาย ุ19 – 25 ปี โดยผลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.13 

2. กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายุ 35 ปีขึน้ไป กบั กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายุ 19 – 25 ปี มคี่า Sig. เท่ากบั 

0.023 ซึง่น้อยกวา่ .05 หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายุ 35 ปีขึน้ไป มปีระสทิธภิาพการทาํงาน 

ดกีว่ากลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาย ุ19 – 25 ปี โดยผลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.11 

สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี  1.3 บคุคล ของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช สขุมุวิท             

ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีประสิทธิภาพการทาํงานแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติิ ไดด้งัน้ี คอื 

H0 : บุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่รีะดบัการศกึษา

แตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการทาํงานไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : บุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่รีะดบัการศกึษา

แตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉลีย่

ของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  (One Way Analysis 

of Variance : One Way ANOVA) ดว้ยสถติิ F-test หรอื Brown-Forsythe test โดยใชร้ะดบัความ

เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน  โดยใช้ Levene’s 

Test โดยมสีมมตฐิานดงัน้ี 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 

ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว หากคา่แปรปรวนของขอ้มลูทุกกลุม่เท่ากนัให้

ทดสอบ ความแตกต่างดว้ยสถติ ิF-test  และถา้คา่แปรปรวนของขอ้มลูทุกกลุม่ไมเ่ท่ากนัใหท้ดสอบ

ความแตกต่าง ดว้ย Brown – Forsythe 

 

ตาราง 22 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุม่ขอ้มลูดา้นระดบัการศกึษา 

 

 Levene Statistic df1 df2 Sig(2-tailed) 

ระดบัการศกึษา 0.459 2 237 0.734 

 

จากตาราง 22 พบวา่ ค่า Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.734 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื คา่ความ

แปรปรวนของขอ้มลูทุกกลุ่มเท่ากนั  จงึทดสอบความแตกต่าง ดว้ยสถติิ  F-test ผลการทดสอบ

สมมตฐิานแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

 



 101 

ตาราง 23  เปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จาํแนก 

ตามระดบัการศกึษา 

 

ตวัแปรทีศ่กึษา แหลง่ความแปรปรวน SS  df MS F-Ratio F-Prob. 

ระดบั

การศกึษา 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุม่ 

รวม 

0.401 

12.467 

12.868 

2 

237 

239 

0.200 

0.053 

3.809* 0.024 

 

*  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

จากตาราง 23 พบวา่ การทดสอบสมมตฐิานดา้น ระดบัการศกึษาของบุคลากรโรงพยาบาล

สมติเิวช สุขมุวทิ  กบัประสทิธภิาพการทาํงา น มคีา่ Probability (p) เท่ากบั 0.024 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 

นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) หมายความวา่  บุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมีประสทิธภิาพการทาํงาน แตกต่างกนัที่

ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี่  .05 ดงันัน้ผูท้าํการวจิยัจงึนําผลการวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  

(Multiple Comparison) ใชว้ธิกีารทดสอบ Least Significant Difference (LSD) เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คู่

ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 ตามลาํดบั แสดงดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตาราง 24  การทดสอบความแตกต่างของเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร  

 โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จาํแนกตามระดบัการศกึษา เป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศกึษา คา่เฉลีย่ 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี

4.28 

ปรญิญาตร ี

4.36 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี

4.40 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี

 

4.28 

 

- 

- 

-0.08 

(0.069) 

-0.12* 

0.031 

ปรญิญาตร ี

 

4.36 

 

 - 

- 

0.04 

(0.142) 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 4.40   - 

- 

 

*  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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จาตาราง 24 พบวา่ โดยการทดสอบแบบ  LSD ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติิ  .05 สามารถ

สรปุผลการวเิคราะห์  ไดด้งัน้ี คอื กลุ่มตวัอยา่งทีม่ ี ระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตรี  กบั กลุ่ม

ตวัอยา่งทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรี มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.031 ซึง่น้อยกวา่ .05 หมายความ

ว่า กลุ่มตวัอยา่งทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ีมปีระสทิธภิาพการทาํงาน  ดกีว่ากลุ่มตวัอยา่ง

ทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีโดยผลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.04 

สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี 1.4 บคุคลของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช สขุมุวิท ท่ีมี

ระดบัตาํแหน่งแตกต่างกนัมีประสิทธิภาพการทาํงานแตกต่างกนั  

ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติิ ไดด้งัน้ี คอื 

H0 : บุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่รีะดบัตาํแหน่ง

แตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการทาํงานไมแ่ตกต่างกนั 

H1: บุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่รีะดบัตาํแหน่ง

แตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนน

เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง  2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแตกต่างของคา่เฉลีย่  2 กลุ่ม t-test โดยใช้

ระดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดงัน้ี 

โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน  โดยใช้ Levene’s 

Test โดยมสีมมตฐิานดงัน้ี 

H0 : คา่ความแปรปรวน ตําแหน่งผูบ้ญัชา เท่ากบัคา่ความแปรปรวน ตําแหน่ง

ระดบัปฏบิตังิาน 

H1 : คา่ความแปรปรวนตําแหน่งผูบ้ญัชาไม่ เท่ากบัคา่ความแปรปรวน ตําแหน่ง

ระดบัปฏบิตังิาน 

 

ตาราง 25  เปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวิท  

จาํแนกตามระดบัตาํแหน่ง 

 

  

 

Levene’s Test for 

t-test for Equality  

of Variances 

t-test for Equality of Means 

  ระดบัตาํแหน่ง F Sig Χ  S.D. t df p 

ประสทิธภิาพ

การทาํงานของ

บคุลากร 

โรงพยาบาล

สมติเิวช 

สขุมุวทิ 

Equal 

variences 

assumed 

ผูบ้งัคบับญัชา 3.679 .071 4.41 0.25 -0.672* 238 0.025 

 ปฏบิตังิาน   4.34 0.21    

 

*   มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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จากตาราง 25 การทดสอบคา่ความแปรปรวนดา้นระดบัตาํแหน่งของบุคลากร โรงพยาบาล

สมติเิวช สขุมุวทิ มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.071 ซึง่มากกวา่ 0.05 คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) แสดง

วา่ปฏเิสธสมมตฐิานรอง  แสดงว่า  คา่ความแปรปรวนในกลุม่น้ีไมม่คีวามแตกต่างกนั  โดยใช้ 

Levene’s Test 

ผลการทดสอบสมมตฐิานดา้น ระดบัตาํแหน่ง ของบุคลากร กบัประสทิธภิาพการทาํงาน  มี

ค่า Probability (p) เท่ากบั 0.025 ซึง่น้อยกวา่กว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และ

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความวา่ บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่รีะดบัตาํแหน่ง

แตกต่างกนัมี ประสทิธภิาพการทาํงาน  แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี่  .05  กล่าวคอื 

ตาํแหน่งผูบ้งัคบับญัชามปีระสทิธภิาพการทาํงานดกีวา่บุคลากรตําแหน่งปฏบิตังิาน 
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สมมติฐานข้อท่ี  1.5 บคุคล ของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช สขุมุวิท             

ท่ีมีอายกุารทาํงานแตกต่างกนัมีประสิทธิภาพการทาํงานแตกต่างกนั 

ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี คอื 

H0 : บุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุุ มวทิ ทีม่อีายกุารทาํงาน

แตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการทาํงานไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : บุคคลของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่อีายกุารทาํงาน

แตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนน

เฉลีย่ของกลุ่มตัวอยา่งมากกวา่  2 กลุ่ม โดยการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  (One Way 

Analysis of Variance : One Way ANOVA) ดว้ยสถติิ F-test หรอื Brown-Forsythe test โดยใช้

ระดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ  95 โดยจะทาํการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน  โดยใช้ 

Levene’s Test โดยมสีมมตฐิานดงัน้ี 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 

ในการทดสอบสมมตฐิานดงักลา่ว  หากคา่แปรปรวนของขอ้มลูทุกกลุม่เท่ากนัให้

ทดสอบ ความแตกต่างดว้ยสถติิ F-test และถา้คา่แปรปรวนของขอ้มลูทุกกลุม่ไมเ่ท่ากนัใหท้ดสอบ

ความแตกต่าง ดว้ย Brown – Forsythe 

 

ตาราง 26 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของกลุม่ขอ้มลูดา้นอายุการทาํงาน 

 

 Levene Statistic df1 df2 Sig(2-tailed) 

อายกุารทาํงาน 1.311 3 236 0.261 

 

จากตาราง 26 พบวา่ ค่า Sig(2-tailed) เท่ากบั 0.261 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื คา่ความ

แปรปรวนของขอ้มลูทุกกลุ่มเท่ากนั จงึทดสอบความแตกต่างดว้ยสถติ ิF-test ผลการทดสอบสมมตฐิาน

แสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตาราง 27  เปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จาํแนก 

 ตามอายกุารทาํงาน 

 

ตวัแปรทีศ่กึษา แหลง่ความแปรปรวน SS  df MS F-Ratio F-Prob. 

อายกุารทาํงาน 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุม่ 

รวม 

0.485 

12.383 

12.868 

3 

236 

239 

0.162 

0.052 

3.082* 0.028 

 

*   มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

จากตาราง 27 พบวา่ การทดสอบสมมตฐิานดา้น อายกุารทาํงานของบุคลากรโรงพยาบาล

สมติเิวช สุขมุวทิ  กบัประสทิธภิาพการทาํงาน มคีา่ Probability (p) เท่ากบั 0.028 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 

นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) และปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) หมายความวา่  บุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิทีม่อีายกุารทาํงานแตกต่างกนัมีประสทิธภิาพการทาํงาน แตกต่างกนัที่

ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี่  .05 ดงันัน้ผูท้าํการวจิยัจงึนําผลการวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น  

(Multiple Comparison) ใชว้ธิกีารทดสอบ Least Significant Difference (LSD) เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คู่

ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่.05 ตามลาํดบั แสดงดงัตารางต่อไปน้ี   

 

ตาราง 28  การทดสอบความแตกต่างของเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร  

 โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จาํแนกตามอายกุารทาํงาน เป็นรายคู่ 

 

อายกุารทาํงาน คา่เฉลีย่ 
น้อยกวา่ 2 ปี 

4.27 

2 – 5 ปี 

4.40 

6 – 9 ปี 

4.35  

10 ปีขึน้ไป 

4.53 

น้อยกวา่ 2 ปี 

 

4.27 

 

- 

- 

-0.13 

(0.098) 

-0.08* 

(0.046) 

-0.26 

(0.153) 

2 – 5 ปี 

 

4.40 

 

 - 

- 

0.05* 

(0.037) 

-0.13 

(0.073) 

6 – 9 ปี 

 

4.35 

 

  - 

- 

-0.18 

(0.113) 

10 ปีขึน้ไป 4.53    - 

- 

 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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จากตาราง 28 โดยการทดสอบแบบ LSD ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติิ .05 สามารถสรปุผล

การวเิคราะห์ ไดด้งัน้ี คอื 

1. กลุ่มตวัอยา่งทีม่ ีอายกุารทาํงาน 6 – 9 ปี กบั กลุ่มตวัอยา่งทีม่ ีอายกุารทาํงานน้อยกวา่             

2 ปี มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.046 ซึง่น้อยกวา่ .05 หมายความวา่  กลุ่มตวัอยา่งทีม่ ีอายกุารทาํงาน                   

6 – 9 ปี มปีระสทิธภิาพการทาํงาน  ดกีว่ากลุ่มตัวอยา่งทีม่ ีอายกุารทาํงานน้อยกวา่ 2 ปี โดยผลต่าง

คา่เฉลีย่เท่ากบั 0.08 

2. กลุ่มตวัอยา่งทีม่ ีอายกุารทาํงาน 2 – 5 ปี กบั กลุ่มตวัอยา่งทีม่ ีอายกุารทาํงาน 6 – 9 ปี            

มคีา่ Sig. เท่ากบั 0.046 ซึง่น้อยกวา่ .05 หมายความวา่  กลุ่มตวัอยา่งทีม่ ีอายกุารทาํงาน 2 – 5 ปี          

มปีระสทิธภิาพการทาํงาน ดกีว่ากลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายกุารทาํงาน 6 – 9 ปี โดยผลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั  

0.05 

สว่นรายคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจยัด้านการปรบัปรงุมาตรฐานในการให้ บริการมีความสมัพนัธ์

กบัประสิทธิภาพการทาํงานของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช สขุมุวิท  

ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี คอื 

H0 : ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บั

ประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

H1 : ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั

ประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชค้า่สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพือ่วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรทัง้สองตวั       

ถา้มคีา่ Sig. (2-tailed) น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  

(H1) นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 

  

ตาราง 29  ความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารกบัประสทิธภิาพ 

 การทาํงาน 

 

ตวัแปร 

Pearson 

Correlation 

( r ) 

Sig. 

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง 

การปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิาร 
0.389 **  0.007 ปานกลาง ทศิทางเดยีวกนั 

 

**   มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 

จากตาราง  29 พบวา่ การทดสอบสมมตฐิานเกีย่วกบั การปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิาร โดยรวมกบั ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  มคีา่  

Sig.(2-tailed) เท่ากบั .007  ซึง่น้อยกวา่ .01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร โดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบั

ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่

ระดบั .01 และมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.389 แสดงว่า มสีมัพนัธก์นัในระดบัปาน

กลาง และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมือ่ โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  มกีารปรบัปรงุ

มาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดขีึน้ บุคลากรจะมปีระสทิธภิาพการทาํงาน กจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบั ปาน

กลาง  



 109 

การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร รายดา้น             

ทัง้ 10 ดา้น กบัประสทิธภิาพการทาํงาน  คอื การฟงั การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน  การออกแบบการ

ใหบ้รกิาร การแกป้ญัหา  การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั   การทาํงานเป็นทมี  ความน่าเชือ่ถอื  

การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม  การทาํวจิยัพนกังาน   และผูนํ้าในการใหบ้รกิาร  โดยนํามา

วเิคราะหค์วามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน ซึง่ผลการวเิคราะหส์ามารถสรปุได ้ดงัน้ี 
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ตาราง 30  ความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารรายดา้น              

 ทัง้ 10 ดา้น กบัประสทิธภิาพการทาํงาน 

 

การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร 

Pearson 

Correlation 

( r ) 

Sig. 

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง 

การฟงั  

การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน  

การออกแบบการใหบ้รกิาร  

การแกป้ญัหา  

การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั 

การทาํงานเป็นทมี  

ความน่าเชือ่ถอื  

การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม  

การทาํวจิยัพนกังาน  

ผูนํ้าในการใหบ้รกิาร 

0.118 *  

0.055 *  

0.137 *  

0.355 **  

0.205 **  

0.239 **  

0.239 **  

0.250 **  

0.379 **  

0.339 **  

0.034 

0.040 

0.017 

0.000 

0.001 

0.000 

0.000 

0.000 

0.000 

0.000 

ตํ่า 

ตํ่ามาก 

ตํ่า 

ปานกลาง 

ตํ่า 

ตํ่า 

ตํ่า 

ตํ่า 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

จากตาราง 30 พบวา่ ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารรายดา้น ทัง้  10 ดา้น 

กบัประสทิธภิาพก ารทาํงาน คอื การฟงั การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน  การออกแบบการใหบ้รกิาร   

การแกป้ญัหา การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั การทาํงานเป็นทมี ความน่าเชือ่ถอื การดาํเนินการ

ธรุกจิอยา่งเป็นธรรม  การทาํวจิยัพนกังาน  และผูนํ้าในการใหบ้รกิารกบัประสทิธภิาพการทาํงาน   

โดยใชก้ารวเิคราะหส์ถิ ตสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั  (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) จาํแนกเป็น รายขอ้ไดด้งัน้ีคอื 

1. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการฟงั 

กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) 

เท่ากบั 0.034 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) 

หมายความวา่  การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการฟงัมคีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธภิาพ

การทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .05 และมี

ค่า สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.118 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั ตํ่าและเป็นไปใน

ทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื  เมือ่ โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารดา้นการฟงัดขีึน้ บุคลากรจะมปีระสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 
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2. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการ
ใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน  กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  
พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.040 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการใหบ้รกิาร
ขัน้มาตรฐานมคีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .05 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.055 แสดงว่ามี
ความสมัพนัธก์นัในระดบั ตํ่ามากและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื เมือ่ โรงพยาบาลสมติเิวช 
สขุมุวทิ มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการใหบ้รกิารขัน้มาตรฐานดขีึน้  บุคลากรจะม ี
ประสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่ามาก 

3. การวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการ
ออกแบบการใหบ้รกิาร  กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  
พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.017 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่  การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการออกแบบ
การใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .05 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.137 แสดงว่า             
มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั ตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื  เมือ่ โรงพยาบาลสมติเิวช 
สขุมุวทิ มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการออกแบบการใหบ้รกิารดขีึน้  บุคลากรจะมี
ประสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 

4. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการ
แกป้ญัหา กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  พบวา่ มคีา่ Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง  (H1) หมายความวา่  การปรบัปรงุมาตรฐานในกา รใหบ้รกิาร ดา้นการแกป้ญัหามี
ความสมัพนัธก์บั ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.355 แสดงว่ามี
ความสมัพนัธก์นัในระดบั ปานกลางและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคือ เมือ่ โรงพยาบาลสมติิ
เวช สุขมุวทิ  มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการแกป้ญัหาดขีึน้  บุคลากร จะมี
ประสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลาง 

5. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการ
ใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั  กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช 
สขุมุวทิ พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการ
ใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงัมคีวามสั มพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาล
สมติเิวช สุขมุวทิ  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 
0.205 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั ตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื  เมือ่ 
โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการใหบ้รกิารเหนือความ
คาดหวงัดขีึน้ บุคลากรจะมปีระสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 
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6. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการ
ทาํงานเป็นทมี กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สุขมุวทิ  พบวา่ มคีา่ 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่  การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการทาํงานเป็นทมีมี
ความสมัพนัธก์บั ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาล สมติเิวช สุขมุวทิ  อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.239 แสดงว่ามี
ความสมัพนัธก์นัในระดบั ตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื  เมือ่ โรงพยาบาลสมติเิวช 
สขุมุวทิ  มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการทาํงานเป็น ทมีดขีึน้  บุคลากร จะมี
ประสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 

7. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นความ
น่าเชือ่ถอื กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  พบวา่ มคีา่ Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง  (H1) หมายความวา่  การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชือ่ถอืมี
ความสมัพนัธก์บั ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.239 แสดงว่ามี
ความสมัพนัธก์นัในระดบั ตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื  เมือ่ โรงพยาบาลสมติเิวช 
สขุมุวทิ  มีการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้น ความน่าเชือ่ถอื ดขีึน้ บุคลากร จะมี
ประสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 

8. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการ
ดาํเนินธรุกจิอยา่งเป็นธรรม  กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  
พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการดาํเนิน
ธรุกจิอยา่งเป็นธรรมมคีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช 
สขุมุวทิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.250 
แสดงวา่มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื เมือ่ โรงพยาบาลสมติิ
เวช สุขมุวทิ  มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการดาํเนินธรุกจิอยา่งเป็นธรรมดขีึน้  
บุคลากรจะมปีระสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัตํ่า 

9. การวเิคราะหค์วา มสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการทาํ
วจิยัพนกังาน กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  พบวา่ มคีา่ 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการทาํวจิยัพนกังาน 
มคีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.379 แสดงว่ามี
ความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลางและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมือ่ โรงพยาบาลสมติเิวช 
สขุมุวทิ  มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการทาํวจิยัพนกังาน ดขีึน้ บุคลากร จะมี
ประสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลาง 
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10. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิ ารดา้นผูนํ้าใน

การใหบ้รกิาร กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  พบวา่ มคีา่ 

Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบั

สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่  การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นผูนํ้าในการใหบ้รกิาร 

มคีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.339 แสดงว่ามี

ความสมัพนัธก์นัในระดบั ปานกลางและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื เมือ่ โรงพยาบาลสมติิ

เวช สุขมุวทิ  มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นผูนํ้าในการใหบ้รกิารดขีึน้  บุคลากรจะมี

ประสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลาง 

 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ปัจจยัด้านบคุลิกภาพมีความสมัพนัธก์บัประสิทธิภาพการทาํงาน

ของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช สขุุมวิท 

ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติิ ไดด้งัน้ี คอื 

H0 : ปจัจยัดา้นบุคลกิภาพมคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

H1 : ปจัจยัดา้นบุคลกิภาพไมม่คีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงานของ

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชค้า่สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพือ่วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรทัง้สองตวั ถา้

มคีา่ Sig. (2-tailed) น้อยกวา่ 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 

(H1) นัน่คอื ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่ 0.01 

  

ตาราง 31  ความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นบุคลกิภาพกบัประสทิธภิาพการทาํงาน 

 

ตวัแปร 

Pearson 

Correlation 

( r ) 

Sig. 

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง 

บุคลกิภาพ 0.703 **  0.000 สงู ทศิทางเดยีวกนั 

 

**   มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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จากตาราง 31 พบวา่ การทดสอบสมมตฐิานเกีย่วกบั บุคลกิภาพโดยรวมกบัประสทิธภิาพ

การทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  มคีา่  Sig.(2-tailed) เท่ากบั  .000                  

ซึง่น้อยกวา่ .01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่ 

บุคลกิภาพ โดยรวมมคีวามสมัพนัธ์ กบัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช 

สขุมุวทิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.703 

แสดงวา่มสีมัพนัธก์นัในระดบั สงู และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื เมือ่บุคลากร โรงพยาบาล

สมติเิวช สุขมุวทิ มบุีคลกิภาพดขีึน้ จะมปีระสทิธภิาพการทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัสงู  

การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง ปจัจยัดา้น บุคลกิภาพรายดา้น ทัง้ 7 ดา้น                      

กบัประสทิธภิาพการทาํงาน  คอื ดา้นกายภาพ ดา้นจติใจ  ดา้นความสามารถ ดา้นจรยิธรรม        

ดา้นสงัคม ดา้นอารมณ์ และดา้นขวญักาํลงัใจ โดยนํามาวเิคราะหค์วามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการ

ทาํงาน ซึง่ผลการวเิคราะหส์ามารถสรปุได ้ดงัน้ี 

 

ตาราง 32  ความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นบุคลกิภาพรายดา้น ทัง้  7 ดา้น กบัประสทิธภิาพการ 

ทาํงาน 

 

บุคลกิภาพ 

Pearson 

Correlation 

( r ) 

Sig. 

(2-tailed) 

ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง 

ดา้นกายภาพ  

ดา้นจติใจ  

ดา้นความสามารถ  

ดา้นจรยิธรรม  

ดา้นสงัคม  

ดา้นอารมณ์  

ดา้นขวญักาํลงัใจ 

0.449 **  

0.384 **  

0.543 **  

0.659 **  

0.602 **  

0.549 **  

0.547 **  

0.000 

0.000 

0.000 

0.000 

0.000 

0.000 

0.000 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

ทศิทางเดยีวกนั 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

จากตาราง 32 พบวา่ ปจัจยัดา้นบุคลกิภาพรายดา้น ทัง้ 7 ดา้น กบัประสทิธภิาพการ

ทาํงาน คอื ดา้นกายภาพ ดา้นจติใจ  ดา้นความสามารถ ดา้นจรยิธรรม ดา้นสงัคม ดา้นอารมณ์ และ

ดา้นขวญักาํลงัใจ  กบัประสทิธภิาพการทาํงาน  โดยใชก้ารวเิคราะหส์ถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของ

เพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) จาํแนกเป็น รายขอ้ไดด้งัน้ีคอื 



 115 

1. การวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง บุคลกิภาพ ดา้นกายภาพ  กบัประสทิธภิาพการ

ทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย

กว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  

บุคลกิภาพดา้นกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติิ

เวช สุขมุวทิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 

0.449 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั ปานกลางและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื เมือ่

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สุขมุวทิ มบุีคลกิภาพดา้นกายภาพดขีึน้ จะมปีระสทิธภิาพการทาํงาน

กจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลาง 

2. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง บุคลกิภาพดา้นจติใจ กบัประสทิธภิาพการทาํงาน

ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 

0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  บุคลกิภาพ

ดา้นจติใจ มคีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.384 แสดงว่ามี

ความสมัพนัธก์นัในระดบั ปานกลาง และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื  เมือ่ บุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ มบุีคลกิภาพดา้นจติใจดขีึน้ จะมปีระสทิธภิาพการทาํงาน กจ็ะเพิม่มาก

ขึน้ในระดบัปานกลาง 

3. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง บุคลกิภาพดา้นความสามารถ กบัประสทิธภิาพการ

ทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย

กว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  

บุคลกิภาพดา้นความสามารถ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาล

สมติเิวช สุขมุวทิ  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 

0.543 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั ปานกลางและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื เมือ่

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  มบุีคลกิภาพดา้นความสามารถดขีึน้ จะมปีระสทิธภิาพการ

ทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลาง 

4. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง บุคลกิภาพ ดา้นจรยิธรรม  กบัประสทิธภิาพการ

ทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย

กว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  

บุคลกิภาพดา้นจรยิธรรม มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติิ

เวช สุขมุวทิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 

0.659 แสดงว่ามคีวามสมัพันธก์นัในระดบัปานกลางและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื เมือ่

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ มบุีคลกิภาพดา้นจรยิธรรมดขีึน้ จะมปีระสทิธภิาพการทาํงาน

กจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลาง 
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5. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง บุคลกิภาพดา้นสงัคม กบัประสทิธภิาพการทาํงาน

ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 

0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  บุคลกิภาพ

ดา้นสงัคม มคีวามสมัพนัธก์บั ประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุ วทิ 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.602 แสดงว่ามี

ความสมัพนัธก์นัในระดบั ปานกลาง และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื  เมือ่ บุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ มบุีคลกิภาพดา้นสงัคมดขีึน้ จะมปีระสทิธภิาพการทาํงาน กจ็ะเพิม่มาก

ขึน้ในระดบัปานกลาง 

6. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง บุคลกิภาพดา้นอารมณ์ กบัประสทิธภิาพการทาํงาน

ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  พบวา่ มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 

0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  บุคลกิภาพ

ดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 0.549 แสดงว่ามี

ความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลางและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กลา่วคอืเมือ่ บุคลากร โรงพยาบาล

สมติเิวช สุขมุวทิ  มบุีคลกิภาพดา้นอารมณ์ดขีึน้ จะมีประสทิธภิาพการทาํงาน กจ็ะเพิม่มากขึน้ใน

ระดบัปานกลาง 

7. การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่ง บุคลกิภาพดา้นขวญักาํลงัใจ กบัประสทิธภิาพการ

ทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ พบว่า มคีา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย

กว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  

บุคลกิภาพดา้นขวญักาํลงัใจ มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน ของบุคลากร โรงพยาบาล

สมติเิวช สุขมุวทิ  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดั บ .01 และมคีา่  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์  (r) เท่ากบั 

0.547 แสดงวา่มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั ปานกลางและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื เมือ่

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  มบุีคลกิภาพดา้นขวญักาํลงัใจดขีึน้ จะมปีระสทิธภิาพการ

ทาํงานกจ็ะเพิม่มากขึน้ในระดบัปานกลาง 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน  

 

ตาราง 33 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 
 

ข้อมลูส่วนบคุคล ประสิทธิภาพการทาํงาน 

1.  เพศ  

2.  อาย ุ  

3.  ระดบัการศกึษา  

4.  ระดบัตาํแหน่ง  

5.  อายกุารทาํงาน  

 

ตาราง 34 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2 – 3 ดว้ยสถติกิารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคณู 
 

การปรบัปรงุมาตรฐานในการให้บริการ  ประสิทธิภาพการทาํงาน 

1.  การปรบัปรงุมาตรฐานในการให้บริการ   

1.1 การฟงั  

1.2 การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน   

1.3 การออกแบบการใหบ้รกิาร  

1.4 การแกป้ญัหา    

1.5 การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั  

1.6 การทาํงานเป็นทมี  

1.7 ความน่าเชือ่ถอื  

1.8 การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม  

1.9 การทาํวจิยัพนกังาน  

1.10 ผูนํ้าในการใหบ้รกิาร  

2.  บคุลิกภาพ  

2.1 ดา้นกายภาพ   

2.2 ดา้นจติใจ  

2.3 ดา้นความสามารถ  

2.4 ดา้นจรยิธรรม  

2.5 ดา้นสงัคม  

2.6 ดา้นอารมณ์  

2.7 ดา้นขวญักาํลงัใจ  
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หมายเหตุ 

 เครือ่งหมาย    หมายถงึ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H1

 เครือ่งหมาย   หมายถงึ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H

 (มคีวามสมัพนัธ)์ 

0 (ไมม่คีวามสมัพนัธ)์ 



 

บทท่ี 5 

สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีดาํเนินการวิจยั 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

 1. เพือ่เปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

โดยจาํแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตําแหน่ง อายกุารทาํงาน  

 2. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารกบั

ประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

 3. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นบุคลกิภาพกบัประสทิธภิาพการทาํงานของ

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

 

ความสาํคญัของการวิจยั 

1. เพือ่นําผลการศกึษาการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารทางดา้นต่างๆ ของบุคลากร

มาปรบัปรงุ และพฒันาใหม้ปีระสทิธภิาพต่องานบรกิาร 

2.  เพือ่นําผลการศกึษาบุคลกิภาพทางดา้นต่างๆ ของบุคลากรมาปรบัปรงุ และพฒันาใหม้ี

ประสทิธภิาพต่องานบรกิาร  

3. ใชเ้ ป็นแนวทางในการปรบัปรงุหรอืเปลีย่นแปลงกระบวนการใหบ้รกิารของบุคลากร 

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพสงูสดุเพือ่ความพงึพอใจของลกูคา้ และผลการ

ดาํเนินงานของโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิต่อไป 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

  ประชากรทีใ่ช้ในการศกึษา คอื บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จาํนวน 834 คน  

 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

  ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื บุคลากรโรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จาํนวน 240 คน  
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สมมติฐานในการวิจยั 

1. บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา ระดบัตาํแหน่ง อายกุารทาํงาน มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

 1.1 บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิทีม่เีพศแตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการ

ทาํงานแตกต่างกนั 

 1.2 บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิทีม่อีายแุตกต่างกนัมปีระสทิธิ ภาพการ

ทาํงานแตกต่างกนั 

 1.3 บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมี

ประสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั 

 1.4 บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิทีม่รีะดบัตาํแหน่งแตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพ

การทาํงานแตกต่างกนั 

 1.5 บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุุมวทิทีม่อีายกุารทาํงานแตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพ

การทาํงานแตกต่างกนั 

2. การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย การฟงั ความน่าเชือ่ถอื  การ

ใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน การออกแบบการใหบ้รกิาร การแกป้ญัหา  การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั 

การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม การทาํงานเป็นทมี การทาํวจิยัพนกังาน  ผูนํ้าในการใหบ้รกิาร  มี

ความสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

3. บุคลกิภาพของบุคลากร ประกอบดว้ย ดา้นกายภาพ ดา้นจติใจ ดา้นความสามารถ ดา้น

จรยิธรรม ดา้นสงัคม ดา้นอารมณ์ ดา้นขวญักาํลงัใจ มคีวามสมัพั นธก์บัประสทิธภิาพการทาํงานของ

บุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

 

สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 

ผลจากการวจิยัเรือ่ง ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร และดา้นบุคลกิภาพ

ทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ สรปุผลไดด้งัน้ี 

1. ข้อมลูส่วนตวัผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นตวัของผูต้อบแบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษา

ครัง้น้ีมจีาํนวน 240 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย จาํนวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.33 

และเพศหญงิ จาํนวน 208 คน คดิเป็นรอ้ยละ 86.87 สว่นใหญ่เป็นผูท้ีม่อีาย ุ26-35 ปี จาํนวน 130 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 54.17 รองลงมา คอื ผูท้ีม่อีาย ุ19-25 ปี ผูท้ีม่อีาย ุ 36 - 45 ปี และผูท้ีม่อีาย ุ45 ปีขึน้ไป 

โดยมจีาํนวน 83, 21 และ 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.58, 8.75 และ 2.50 ตามลาํดบั สว่นใหญ่มกีารศกึษา

ระดบัปรญิญาตร ีจาํนวน  193 คน คดิเป็นรอ้ยละ 80.42 รองลงมาคอื ตํ่ากวา่ปรญิญาตรี  และสงูว่า

ปรญิญาตรี โดยมจีาํนวน 33 และ 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ  13.75 และ 5.83 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มี

ตาํแหน่งอยูใ่นระดบัผูบ้งัคบับญัชา จาํนวน  6 คน คดิเป็นรอ้ยละ  2.50 และ ระดบัปฏบิตังิาน จาํนวน 
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234 คน คดิเป็นรอ้ยละ 97.50 ส่วนใหญ่มอีายงุาน 2 - 5 ปี จาํนวน 108 คน   คดิเป็นรอ้ยละ  45.00 

รองลงมาคอื 6 – 9 ปี น้อยกว่า 2 ปี และ 10 ปีขึน้ไป โดยมจีาํนวน 74, 37 และ 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

30.83, 15.42 และ 8.75 ตามลาํดบั 

 

 2. ผลการวิเคราะหปั์จจยัด้านการปรบัปรงุมาตรฐานในการให้บริการ   

 บุคลากร โรงพยาบาล สมติเิวช สขุมุวทิ มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร โดยรวม

อยูใ่นระดบัดมีาก เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่  

ด้านการฟัง โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดี

มาก มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั 4.37 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการ ใหบ้รกิาร

ดา้นการฟงัอยูใ่นระดบัดมีากทุกขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่ ท่านนําขอ้รอ้งเรยีน /ขอ้เสนอแนะ ของลกูคา้มา

ปรบัปรงุพฒันาการใหบ้รกิาร  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.47 รองลงมาคอื ท่านรบัฟงัขอ้รอ้งเรยีน /

ขอ้เสนอแนะ ของลกูคา้ดว้ยความยนิด ีมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.26  

ด้านการให้บริการขัน้มาตรฐาน  โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั  4.43 ไดแ้ก่ ท่านใหบ้รกิารลกูคา้ตามเกณฑแ์ละ

มาตรฐานการใหบ้รกิารของโรงพยาบาล 

ด้านการออกแบบการให้บริการ  โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั 4.44 ไดแ้ก่ ท่านมกีารวางแผนการดาํเนินงานในการ

ใหบ้รกิารลกูคา้ เพื่อใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ 

ด้านการแก้ปัญหา โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารออยูใ่น

ระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั  4.38 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบ วา่ มกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารดา้นการแกป้ญัหาอยูใ่นระดบัดมีากทุกขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่ ท่านสามารถแกป้ญัหาในการ

ทาํงาน เพือ่ใหก้ารดาํเนินงานในการบรกิารมปีระสทิธภิาพ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.42 รองลงมาคอื ท่าน

สามารถแกป้ญัหาหรอืสิง่ทีล่กูคา้รอ้งเรยีนได ้มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.34 

ด้านการให้บริการเหนือความคาดหวงั  โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐาน

ในการใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.41 ไดแ้ก่ ท่านสามารถใหบ้รกิาร โดยทีล่กูคา้

เกดิความพงึพอใจ/ความประทบัใจสงูสุด 

ด้านการทาํงานเป็นทีม  โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร

ออยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั 4.45 ไดแ้ก่  ท่านมกีารประสานงานกบัเพือ่นรว่มงานในการ

ใหบ้รกิารลกูคา้ เพือ่อาํนวยความสะดวก/ใหบ้รกิาร แก่ลกูคา้ 

ด้านความน่าเช่ือถือ  โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ออ

ยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.41 ไดแ้ก่  ท่านสามารถใหบ้รกิารดว้ยความน่าเชือ่ถอืได ้
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ด้านการดาํเนินธรุกิจอย่างเป็นธรรม โดยภาพรวม บุคลากรมกีารปรบัปรงุมาตรฐานใน

การใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั 4.38 ไดแ้ก่ ท่านใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ดว้ย ความ 

เท่าเทยีม 

ด้าน การทาํวิจยัพนักงาน  โดยภาพ รวม  บุคลากร มีการปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารออยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั 4.37 ไดแ้ก่ ท่านสบืหาและรวบรวมขอ้มลูต่างๆ ใน

การใหบ้รกิารจากเพือ่นพนกังาน 

ด้าน ผูนํ้าในการให้บริการ  โดยภาพ รวม  บุคลากร มีการปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ให้บรกิารออยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่ เท่ากบั 4.31 ไดแ้ก่ ท่านคอยกระตุน้และใหก้าํลงัใจแก่เพือ่น

พนกังานในการใหบ้รกิารลกูคา้ 

 

 3. ผลการวิเคราะหปั์จจยัด้านบคุลิกภาพ 

 ผูต้อบแบบสอบถามมบุีคลกิภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.34 เมือ่

พจิารณารายดา้น พบวา่  

ด้านกายภาพ  โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมี บุคลกิภาพ ดา้นกายภาพ อยูใ่นระดบั                

ดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.30 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยูใ่นระดบัดมีากทุก

ขอ้ยกเวน้ ท่านมสีภาพรา่งกายรปูรา่งทีแ่ขง็แรงและเหมาะสมกบังาน อยูใ่นระดบัด ี อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่    

ท่านแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ยและถูกตอ้งตามกฎระเบยีบขององคก์ร มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.44 รองลงมา 

คอื ท่านภมูใิจกบัรปูรา่งและบุคลกิภาพทีด่ขีองท่าน  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.36 ท่านทานอาหารทีม่ ี

ประโยชน์และออกกาํลงักายสมํ่าเสมอเพือ่เตรยีมความพรอ้มในการทาํงา น มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.24 

และท่านมสีภาพรา่งกายรปูรา่งทีแ่ขง็แรงและเหมาะสมกบังาน มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.17  ตามลาํดบั 

ด้านจิตใจ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมบุีคลกิภาพดา้นจติใจอยูใ่นระดบัดมีาก โดย

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.31 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยูใ่นร ะดบัดมีากทุกขอ้ อนัดบัหน่ึง

ไดแ้ก่ ท่านสามารถแสดงใหล้กูคา้และเพือ่นรว่มงานพอใจในการทาํงานของท่าน   มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  

4.34 รองลงมา คอื การทาํใหล้กูคา้พอใจเป็นเป้าหมายในการทาํงานของท่าน  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.30  

ท่านสามารถจาํชือ่ลกูคา้ /เพือ่นรว่มงานไดส้ว่นใหญ่  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.30 และท่านใส่ใจและให้

ความสาํคญัต่อรายละเอยีดของลกูคา้และเพือ่นรว่มงาน มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.30 เท่ากนั 

ด้านความสามารถ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมี บุคลกิภาพดา้นความสามารถอยู่

ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.32 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยูใ่นระดบัดมีาก

ทุกขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่  ท่านเป็นคนตรงต่อเวลาและใหบ้รกิารลกูคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที  มคีา่เฉลีย่  

เท่ากบั 4.35 รองลงมา คอื ท่านสามารถถ่ายทอดความรูใ้นงานใหเ้พือ่นรว่มงานเขา้ใจไดด้ี  มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั  4.32 ท่านสามารถแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าใหก้ั บลกูคา้ไดทุ้กครัง้  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  

4.31  และท่านสามารถใชภ้าษาทีเ่หมาะสมและสือ่สารใหล้กูคา้ /เพือ่นรว่มงานเขา้ใจไดด้ี  มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 4.30 ตามลาํดบั 
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ด้านจริยธรรม  โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมี บุคลกิภาพดา้นจรยิธรรม อยูใ่นระดบั       

ดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากับ 4.34 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยูใ่นระดบัดมีากทุกขอ้  

อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่ ท่านใหบ้รกิารลกูคา้ทุกท่านอยา่งเท่าเทยีมกนั  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.47 ท่านจะตอบ

คาํถามลกูคา้และเพือ่นรว่มงานตามความจรงิเสมอ  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.34 ท่านจะเกบ็รกัษาขอ้มลู

สว่นตัวของลกูคา้ไวเ้ป็นความลบั  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.30 และท่านจะใหข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ต่อ

ลกูคา้ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.24 ตามลาํดบั 

ด้านสงัคม  โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมี บุคลกิภาพ ดา้นสงัคม อยูใ่นระดบั ดมีาก 

โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.37 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลิกภาพอยูใ่นระดบัดมีากทุกขอ้ อนัดบั

หน่ึงไดแ้ก่  ท่านสามารถทาํงานรว่มกบัหวัหน้างานเพือ่นรว่มงานและแผนกอื่นไดเ้ป็นอยา่งดี  มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั  4.41 รองลงมา คอื ท่านใหเ้กยีรตแิละมุง่มัน่ในการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้

และเพือ่นรว่มงานเสมอ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.39 ท่านมกีารแลกเปลีย่นความรูแ้ละทกัษะกบัผูอ้ื่นเสมอ  

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.37 และท่านไดร้บัความจรงิใจและสิง่ทีเ่ป็นประโยชน์จากลกูคา้ /เพือ่นรว่มงาน  มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั 4.32 ตามลาํดบั 

ด้านอารมณ์ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมบุีคลกิภาพดา้นอารมณ์อยูใ่นระดบัดมีาก 

โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.36 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มบุีคลกิภาพอยูใ่นระดบัดมีากทุกขอ้ อนัดบั

หน่ึงไดแ้ก่  ท่านรูส้กึและแสดงความเป็นมติรเอาใจใสต่่อลกูคา้และเพือ่นรว่มงานเสมอ  มคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 4.42 รองลงมา คอื ท่านมกีารแสดงออกทางสหีน้าถงึความเตม็ใจและรอยยิม้ใหก้ั บลกูคา้ทุก

คน มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.38 ท่านมคีวามพรอ้มเสมอในการใหบ้รกิารลกูคา้  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.35   

และท่านเป็นคนทีม่ทีศันคตแิละอารมณ์ดอียูเ่สมอ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.27 ตามลาํดบั 

ด้านขวญักาํลงัใจ โดยภาพรวม ผูต้อบแบบสอบถามมี บุคลกิภาพดา้นขวญักาํลงัใจอยูใ่น

ระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.36 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มลีคุลกิภาพอยูใ่นระดบัดมีากทุก

ขอ้ อนัดบัหน่ึงไดแ้ก่  ท่านมคีวามสขุกบัการทาํงานทีน่ี่เพราะเรือ่งงานและชวีติสว่นตวัมคีวามลงตวั

เป็นอยา่งดี มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.45 รองลงมา คอื โรงพยาบาลแหง่น้ีมคีวามมั ่นคงและมชีื่อเสยีงซึง่

เป็นแรงบนัดาลใจทีจ่ะทาํใหท่้านทุ่มเทกาํลงัความสามารถในการทาํงาน  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.38  

ท่านมคีวามสขุทีท่าํใหล้กูคา้ไดร้บัความพอใจในการบรกิาร มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.31 และท่านเป็นคนที่

มขีวญัและกําลงัใจดไีมย่อ่ทอ้ต่ออุปสรรค มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.30  ตามลาํดบั 

 

4. ผลการวิเคราะหป์ระสิทธิภาพการทาํงานของบคุลากรโรงพยาบาลสมิติเวช สขุมุวิท 

ผูต้อบแบบสอบถามมี ประสทิธภิาพการทาํงาน โดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่

เท่ากบั 4.36 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ มปีระสทิธภิาพการทาํงานอยูใ่นระดบัดมีากทุกขอ้ อนัดบั

หน่ึงไดแ้ก่ ท่านตัง้ใจทาํงานดว้ยความขยนัและอดทน  ท่านทาํงานรว่มกบัผูอ้ื่นไดด้ี  และท่านทาํงาน

ในหน้าทีท่ีร่บัผดิชอบไดด้ว้ยดี  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.41 เท่ากนั รองลงมา คอื ท่านทาํงานโดยใชว้สัดุ

และอุปกรณ์อยา่งคุม้คา่ ผลงานทีไ่ดม้คีณุภาพดี  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.40 ท่านทาํงานดว้ยความตัง้ใจ 
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มผีลงานเพิม่ขึน้  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.40 เมือ่เกดิขอ้ผดิพลาด ท่านจะรบัผดิชอบในงานทีท่่านทาํ  มี

คา่เฉลีย่เท่ากบั 4.39  ท่านมาทาํงานตรงต่อเวลาเสมอ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.38 ท่านทาํงานดว้ยความ

คล่องแคล่ว รวดเรว็  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.35  ผูร้บับรกิารยกยอ่งชมเชยการทาํงานของท่านอยูเ่สมอ  

มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.34 ท่านปฏบิตัติามกฎระเบยีบของโรงพยาบาลอยา่งเครง่ครดั  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  

4.34 ท่านทาํงานเสรจ็ตรงตามเวลาทีก่าํหนด   มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.32 ท่านสามารถทาํงานไดอ้ยา่ง

ถกูตอ้ง มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  4.27 และท่านมคีวามสขุ พอใจในผลงานทีท่าํออกมา  มคีา่เฉลีย่เท่ากบั  

4.24 ตามลาํดบั 

 

 5. ผลการวิเคราะหป์ระสิทธิภาพการทาํงานของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช 

สขุมุวิท โดยจาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัตาํแหน่ง อายกุารทาํงาน 

สมมติฐานข้อท่ี  1 ขอ้มลูส่วนบุคคล ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิว ช สขุมุวทิ ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตาํแหน่ง และอายกุารทาํงาน ทีแ่ตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพการทาํงาน

แตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อท่ี  1.1 เพศชายและเพศหญงิ มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  โดยเพศหญงิมปีระสทิธภิาพการ

ทาํงานดกีวา่เพศชาย 

สมมติฐานข้อท่ี  1.2 อายตุ่างกนั มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยผูต้อบแบบสอบถามช่วงอาย ุ 19 – 25 ปี 

มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างจากผูต้อบแบบสอบถาม ช่วงอายุ 26 – 35 ปี และ 46 ปีขึน้ไป 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส่วนคู่อื่นๆ ไมพ่บความแตกต่าง  

สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ระดบัการศกึษาต่างกนั มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  โดยผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีะดบั

การศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างจากผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีะดบั

การศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ีอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส่วนคู่อื่นๆ ไมพ่บความแตกต่าง 

สมมติฐานข้อท่ี  1.4 ระดบัตาํแหน่งผูบ้งัคบับญัชาและผูป้ฏบิตังิาน มปีระ สทิธภิาพ                

การทาํงานแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้                    

โดยตาํแหน่งผูบ้งัคบับญัชามปีระสทิธภิาพการทาํงานดกีวา่บุคลากรตําแหน่งปฏบิตังิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 อายกุารทาํงานต่างกนั มปีระสทิธภิา พการทาํงานแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  โดยผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีายุ

การทาํงาน 6 – 9 ปี มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างจากผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีายกุารทาํงาน 

น้อยกวา่ 2 ปี และ 2 - 5 ปี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส่วนคู่อื่นๆ ไมพ่บความแตกต่าง 
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 6. การวิเคราะหห์าความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัด้านการปรบัปรงุมาตรฐานในการ

ให้บริการกบัประสิทธิภาพการทาํงานของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช สขุมุวิท 

 สมมติฐานข้อท่ี 2 การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร  ไดแ้ก่ การฟงั การใหบ้รกิารขั ้น

มาตรฐาน การออกแบบการใหบ้รกิาร การแกป้ญัหา การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั   การทาํงาน

เป็นทมี ความน่าเชือ่ถอื การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม การทาํวจิยัพนกังาน  และผูนํ้าในการ

ใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน  ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  

จากการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ ์สามารถสรปุไดด้งัน้ี 

   การปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร โดยรวมมคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลาง

และเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั กบัประสทิธภิาพการทาํงาน  ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช 

สขุมุวทิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 การฟงั มีความสมัพนัธ์ ในระดบัตํ่าและเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั กบั

ประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 การใหบ้รกิารขัน้มาตรฐาน มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัตํ่ามากและเป็นไปในทางทศิทาง

เดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .05 ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 การออกแบบการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัตํ่าและเป็นไปในทางทศิทาง

เดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .05 ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 การแกป้ญัหามคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

 การใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและเป็นไป

ในทางทศิทางเดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้ง

กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

 การทาํงานเป็นทมี มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัตํ่าและเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั กบั

ประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

 ความน่าเชือ่ถอื มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัตํ่าและเป็น ไปในทางทศิทางเดยีวกนั กบั

ประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

 การดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัตํ่าและเป็นไปในทาง

ทศิทางเดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01 ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

 การทาํวจิยัพนกังาน มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทางทศิทาง

เดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้  
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 ผูนํ้าในการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลาง และเป็นไปในทางทศิทาง

เดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้ 

  

7. การวิเคราะหห์าความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัด้านบคุลิกภาพกบัประสิทธิภาพการ

ทาํงานของบคุลากร โรงพยาบาลสมิติเวช สขุมุวิท 
สมมติฐานข้อท่ี  3 บุคลกิภาพ ไดแ้ก่  ดา้นกายภาพ ดา้นจติใจ  ดา้นความสามารถ ดา้น

จรยิธรรม ดา้นสงัคม ดา้นอารมณ์ และดา้นขวญักาํลงัใจ  มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน  

ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ จากการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ ์สามารถสรปุไดด้งัน้ี 

 บุคลกิภาพโดยรวมมคีวามสมัพันธ์ในระดบัสงูและเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั กบั

ประสทิธภิาพการทาํงาน  ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่

ระดบั .01  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  

 บุคลกิภาพดา้นกายภาพมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลางและเป็นไปในทางทศิทาง

เดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้ 

   บุคลกิภาพ ดา้นจติใจ มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทางทศิทาง

เดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้ 

 บุคลกิภาพดา้นความสามารถ มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทาง

ทศิทางเดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01  ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 บุคลกิภาพดา้นจรยิธรรมมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลางและเป็นไปในทาง ทศิทาง

เดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้ 

 บุคลกิภาพ ดา้นสงัคม มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทางทศิทาง

เดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้ 

 บุคลกิภาพดา้นอารมณ์มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทางทศิทาง

เดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้ 

 บุคลกิภาพ ดา้นขวญักาํลงัใจ มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทาง

ทศิทางเดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  .01  ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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อภิปรายผล 

 จากการวเิคราะหผ์ลการวจิยัเรือ่ง ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร และ

ดา้นบุคลกิภาพทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิ วช สขุมุวทิ 

สามารถสรปุประเดน็สาํคญัมาอภปิรายไดด้งัน้ี 

1. ผลการศกึษาประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ โดย

จาํแนกตามปจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ระดบัตาํแหน่ง อายกุารทาํงาน 

ผลการวจิยั พบว่า  

เพศ  เพศชายและเพศหญงิ มปีระสทิธภิ าพการทาํงานแตกต่างกนั  โดย เพศหญงิ                       

มปีระสทิธภิาพการทาํงานดกีวา่เพศชาย  อนัเน่ืองมาจากเพศหญงิมคีวามละเอยีดอ่อน ความรอบ

ครอบมากกวา่ผูช้าย ทาํให้ ... ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ  ปณศิา ลญัชานนท ์ (2548) ผูห้ญงิกบั

ผูช้ายมแีนวโน้มทีจ่ะมทีศันคตแิละพฤตกิ รรมทีแ่ตกต่างกนั  ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภคนิจ  

ศรทัธา (2549) ไดศ้กึษาเรือ่ง วฒันธรรมองคก์รทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของพนกังาน

ในฝา่ยธรุกจิขายตรง บรษิทั ยนิูลเิวอร์ ไทย เทรดดิง้ พบวา่  พนกังานงานในฝา่ยขายตรง  บรษิทั   

ยนิูลเิวอร์ ไทย เทรดดิง้ จาํกดั ทีม่เีพศทีแ่ตกต่างมปีระสทิธภิาพการปฏบิตังิานในดา้นคา่ใชจ้า่ย

แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

อาย ุผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีายตุ่างกนั มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั  ผูต้อบ

แบบสอบถามช่วงอาย ุ 19 – 25 ปี มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างจากผูต้อบแบบสอ บถามช่วง

อาย ุ26 – 35 ปี และ 46 ปีขึน้ไป โดยผูต้อบแบบสอบถามช่วงอายุ  อายุ 26 – 35 ปี และ 46 ปีขึน้ไป 

มปีระสทิธภิาพการทาํงานดกีว่าผูต้อบแบบสอบถามช่วงอาย ุ19 – 25 ปี อนัเน่ืองมาจากบุคลากรทีม่ ี

อายนุ้อยมปีระสบการณ์ทาํงานน้อย ทาํใหม้คีวามเชีย่วชาญการทาํงานน้อย ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิ

ของ  พรทพิย ์วรกจิโภคาทร (2529) ไดก้ล่าวว่า  ทศันคตแิละพฤตกิรรมของบุคคลแตกต่างไปช่วง

อาย ุยิง่มอีายมุากกวา่การเปลีย่นทศันคตแิละเปลีย่นพฤตกิรรมกย็ิง่ยาก ขึน้   ซึง่สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ ณฏัฐ ์มงคลศร ี (2540) ไดศ้กึษาเรือ่ง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการปฏบิั ตงิานของพนกังาน

สนิเชือ่ธนาคารไทยพาณชิย ์จาํกดั (มหาชน) พบวา่ พนกังานทีม่อีายตุ่างกนัมกีารปฏบิตังิานต่างกนั  

และงานวจิยัของ พรพไิล  ตนัตลิปิีกร  (2546) ไดศ้กึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งบุคลกิภาพกบั

ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของโรงพยาบาลกลาง  สงักดัการแพทย์  กรงุเทพมหานค ร พบวา่ 

พยาบาลทีม่อีายตุ่างกนั มปีระสทิธภิาพในการปฏบิตังิานพยาบาลแตกต่างกนั 

ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มปีระสทิธภิาพการ

ทาํงานแตกต่างกนั โดยผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตรีมปีระสทิธภิาพการ

ทาํงานดกีว่าระดบัการศกึษาตํ่า กว่าปรญิญาตร ี อนัเน่ืองมาจากบุคลากรทีจ่บการศกึษาสงูมกีารสัง่

สมทกัษะ ความรูม้าก ทาํใหพ้ฒันาตนเองไดอ้ยา่งรวดเรว็ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ พรทพิย ์     

วรกจิโภคาทร (2529) ไดก้ลา่ววา่ การศกึษา เป็นตวัแปรทีส่าํคญัมากทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพของการ

สือ่สารของผูร้บัสา ร ดงังานหลายชิน้ทีช่ ีว้า่ การศกึษาของผูร้บัสารนัน้ทาํใหผู้ร้บัสาร ม ีพฤตกิรรม
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การสือ่สารต่างกนัไป เช่น บุคคลทีม่กีารศกึษาสงู จะสนใจขา่วสาร ไมค่อ่ยเชือ่อะไรงา่ย ๆ และมกั

เปิดรบัสื่อสิง่พมิพม์าก ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภคนิจ ศรทัธา (2549) ไดศ้กึษาเรือ่ง วฒันธรรม

องคก์รทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของพนกังานในฝา่ยธรุกจิขายตรง  บรษิทั ยนิูลเิวอร์ 

ไทย เทรดดิง้ พบวา่  พนกังานงานในฝา่ยขายตรง  บรษิทั ยนิูลเิวอร์ ไทย เทรดดิง้ จาํกดั ทีม่รีะดบั

การศกึษาแตกต่างมผีลต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานในดา้นเวลา  แตกต่างกนั อยา่ง มนียัสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั  0.05 งานวจิยัของอจัฉรา  บุบผามาลา  (2548) ทีศ่กึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิล  ต่อ

ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของพนกังานบรษิทั  อุตสาหกรรมพรมไทย  จาํกดั (มหาชน) พบวา่ 

ระดบัการศกึษาของพนกังานทีต่่างกนั  มผีลต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานต่างกนัและงานวิ จยัของ

เอกพงศ์ ตนัทนิส (2546) ทีศ่กึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บั  ความเหน็ในการปฏบิตังิานอยา่งมี

ประสทิธภิาพของพนกังาน  บรษิทัไทย เค เค อุตสาหกรรม จาํกดั พบวา่ ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่าง

กนั พนกังานมคีวามเหน็ต่อการปฏบิตังิานอยา่งมปีระสทิธภิาพแตกต่างกนั  

ระดบัตาํแหน่ ง ผูต้อบ แบบสอบถามทีม่รีะดบัตาํแหน่งผูบ้งัคบับญัชาและผูป้ฏบิตังิาน                

มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่างกนั  โดยตาํแหน่งผูบ้งัคบับญัชามปีระสทิธภิาพการทาํงาน                 

ดกีวา่บุคลากรตาํแหน่งปฏบิตังิาน อนัเน่ืองบุคลากรทีม่ตีาํแหน่งผูบ้งัคบับญัชามปีระสบการณ์ทาํงาน

มากกวา่ และรบัผดิชอบงานทัง้ฝา่ยสามารถมองงานในภาพรวมได ้ทาํให้ พฒันาประสทิธภิาพการ

ทาํงานไดด้ ี ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ  พรทพิย ์วรกจิโภ คาทร (2529) ไดก้ล่าวว่า อาชพี เป็น

ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของบุคคลโดยมรีายงานหลายเรือ่งทีไ่ดพ้สิจูน์แ ลว้ว่า 

ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจินัน้มอีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของคน ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ เอกพงศ ์ตนัทนิส (2546) ทีศ่กึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บั ความเหน็ในการปฏบิตังิานอยา่งมี

ประสทิธภิาพของพนกังาน  บรษิทัไทย เค เค อุตสาหกรรม จาํกดั พบวา่ ระดบัการศึกษาทีแ่ตกต่าง

กนั พนกังานมคีวามเหน็ต่อการปฏบิตังิานอยา่งมปีระสทิธภิาพแตกต่างกนั  

อายกุารทาํงาน ผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีายกุารทาํงานต่างกนั มปีระสทิธภิาพการทาํงาน

แตกต่างกนั โดยผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีายกุารทาํงาน 6 – 9 ปี มปีระสทิธภิาพการทาํงานแตกต่าง

จากผูต้อบแบบสอบถาม ทีม่อีายกุารทาํงาน น้อยกวา่ 2 ปี และ 2 - 5 ปี โดยผูต้อบแบบสอบถามทีม่ ี

อายกุารทาํงาน 6 – 9 ปี มปีระสทิธภิาพการทาํงาน ดกีวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีายกุารทาํงาน 

น้อยกวา่ 2 ปี และ 2 - 5 ปี อนัเน่ืองมาจากบุคลากรทีม่ปีระสบการณ์ทาํงานมาก  มกีารฝึกฝน

ปฏบิตังิานมานาน ทาํให้มทีกัษะในการทาํงานมาก  ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรพไิล  ตนัตลิปิีกร 

(2546) ไดศ้กึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งบุคลกิภาพกบัประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของโรงพยาบาล

กลาง  สงักดัการแพทย์  กรงุเทพมหานคร พบวา่ พยาบาลทีม่ ี ประสบการณ์ทาํงานต่างกนั  มี

ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานพยาบาลแตกต่างกนั 

 2. ผลการศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารกบั

ประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ผลการวจิยั พบว่า  
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 ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการฟงั ดา้นการออกแบบการใหบ้รกิาร 

มคีวามสมัพนั ธ์ในระดบั ตํ่าและเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั กบัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.5 ดา้นการใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั  ดา้นการทาํงานเป็นทมี ดา้น

ความน่าเชือ่ถอื และดา้นการดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็นธรรม มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัตํ่าและเป็นไป

ในทางทศิทางเ ดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.5 ดา้นการ

ใหบ้รกิารขัน้มาตรฐานมคีวามสมัพนัธ์ ในระดบั ตํ่ามาก และเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั กบั

ประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญั ทางสถติิทีร่ะดบั 0.5 สว่นดา้นการแกป้ญัหา ดา้นการทาํ

วจิยัพนกังาน   และดา้นผูนํ้าในการใหบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทาง

ทศิทางเดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน  อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.1 ซึง่สอดคลอ้งกบั

แนวคดิของ วไิล มผีล (2551) ทีก่ล่าวถงึการแกป้ญัหาว่า ปญัหาของลกูคา้ไมไ่ดร้บัการแกไ้ขใหเ้ป็น

ทีน่่าพอใจอยา่งรวดเรว็ ผลกระทบทีต่ามมากค็อื ลกูคา้จะรูส้กึต่อองคก์ารไมส่ามารถตอบสนองต่อคาํ

รอ้งเรยีนของพวกเขาอยา่งทนัท่วงทแีละมปีระสทิธผิลวา่เป็นองคก์ารทีม่กีารใหบ้รกิารทีแ่ย่  กล่าวถงึ

การทาํงานเป็นทมีวา่ การสรา้งทมีงานในการใหบ้รกิาร รวมถงึเพือ่นรว่มทมีทีด่จีะเป็นแรงผลกัดนั ที่

สาํคญัในการใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมคีณุภาพ และประสทิธภิาพ  กลา่วถงึการดาํเนินการธรุกจิอยา่งเป็น

ธรรมวา่ ลกูคา้คาดหวงัวา่ พวกเขาจะไดร้บัการปฏบิตัจิากองคก์ารอยา่งเป็นธรรม เมือ่ใดกต็ามที่

ลกูคา้รูส้กึว่าเขากําลงัถูกโกงหรอืปฏบิตัดิว้ยอยา่งไมเ่ป็นธรรม ลกูคา้จะรูส้กึโกรธ และเลกิเชื่อถอืใน

องคก์ารนัน้  กลา่วถงึการทาํวจิยัพนกังานวา่ สาํหรบัการปรบัปรงุการใหบ้รกิารนัน้ การทาํวจิยัหา

ขอ้มลูในหมูพ่นกังานมคีวามสาํคญัเทยีบเท่ากบัการทาํวจิยัตลาดและลกูคา้ เพราะวา่พนกังานเป็นผู้

ทีต่ดิต่อสื่อสารกบัลกูคา้โดยตรง และพนกังานจะเป็นแหล่งขอ้มลูทีส่าํ คญัอกีแหล่งหน่ึงทีจ่ะช่วยให้

องคก์ารไดม้าซึง่ขอ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ และกลา่วถงึผูนํ้าในการใหบ้รกิารวา่  การสง่มอบบรกิารทีเ่ป็น

เลศิจาํเป็นทีจ่ะตอ้งอาศยัความเป็นผูนํ้าทีด่ ีผูนํ้าจะตอ้งคอยกระตุน้และใหก้าํลงัใจ รวมถงึดแูลและ

ใหบ้รกิารแก่พนกังานดว้ย เพือ่ทีจ่ะบรรลวุตัถุประสงคใ์นการใหบ้รกิาร ทีอ่งคก์ารตัง้เอาไวก้ารบรกิาร

แบบเป็นทมี  

3. ผลการศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัดา้นบุคลกิภาพกบัประสทิธภิาพการทาํงาน

ของบุคลากร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ ผลการวจิยั พบว่า 

ปจัจยัดา้นบุคลกิภาพกบัประสทิธภิาพการทาํงาน ดา้นกายภาพ ดา้นจติใจ ดา้นความสามารถ 

ดา้นจรยิธรรม ดา้นสงัคม ดา้นอารมณ์ และดา้นขวญักาํลงัใจ มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและ

เป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั กบัประสทิธภิาพการทาํงาน อยา่งมนียัสาํคญัที่ ทางสถติิระดบั 0.1ซึง่

สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ วชิาดา โชคศขิรนิ (2551) ไดส้รปุแนวคดิเกีย่วกบับุคลกิภาพวา่เป็นรปูแบบ

ของคุณลกัษณะส่วนบุคคลทีร่วบรวมไวซ้ึง่ความคดิ อารมณ์ และพฤตกิรรม รปูแบบของคุณลกัษณะ

สามารถเปลีย่นแปลงไปตามกาลเวลา เหตุการณ์ สามารถทาํนายรปูแบบของพฤตกิรรมของคนเรา

ไดอ้ยา่งด ีจงึกลา่วโดยรวมวา่ ลกัษณะทางบุคลกิภาพนัน้เป็นปจัจยัหลกัทีส่ามารถใชอ้ธิ บาย

พฤตกิรรมของคนเราไดอ้ยา่งด ีซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรพไิล  ตนัตลิปิีกร (2546) ไดศ้กึษา



 130 

เรือ่ง ความสมัพนัธร์ะหวา่งบุคลกิภาพกบัประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของโรงพยาบาลกลาง  

สงักดัการแพทย์  กรงุเทพมหานคร  พบวา่ ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของพยาบาล  มี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบับุคลกิภาพความเป็นพยาบาล  และทศันคตต่ิอวชิาชพีพยาบาล  อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 

ข้อเสนอแนะจากงานวิจยั 

 จากการวเิคราะหผ์ลการวจิยัเรือ่ง ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร และ

ดา้นบุคลกิภาพทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร โรง พยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

สามารถสรปุขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 

 1. ผูบ้รหิาร โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ  ควรนําขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรม์าวาง

นโยบายหรอืกลยทุธใ์นการปฏบิตังิานใหก้บับุคลากร อาจจะเป็นการจดักจิกรรมจงูใจในการปฏบิตังิาน 

ปลกูฝงัจติสาํนึกหรอืคา่นิยมในการปฏบิตัิ งาน เพื่อส่งเสรมิใหอ้งคก์รมบุีคลากรทีป่ฏบิตังิานไดม้ี

ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้  โดยเฉพาะ พนกังานเพศหญงิ  มอีายรุะหวา่ง  26 - 35 ปี มรีะดบัการศกึษา

สงูกวา่ปรญิญาตรี  มตีาํแหน่งงานเป็นผูบ้งัคบับญัชา  มอีายุการทาํงาน 10 ปีขึน้ไป ซึง่เป็นผูท้ีม่ ี

ประสทิธภิาพในการ ปฏบิตัทิาํงาน  

 2. ผูบ้รหิารควรสง่เสรมิ สนบัสนุนใหบุ้คลากรในองคก์รปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร 

อาจจะเป็นการกระตุน้ใหบุ้คลากรมคีวามเชือ่มัน่และกลา้ตดัสนิใจ  จดักจิกรรมหรอืเสรมิแรงกระตุน้        

ในการทาํงาน สรา้งขวญัและกาํลงัใจในการทาํงาน ควรเปิดโอกาสใหบุ้คลากรแสดงความคิ ดเหน็และ

มสีว่นรว่มในการวางแผนงาน  ตลอดจนเสรมิสรา้งคา่นิยมในการทาํงานเป็นทมี  ซึง่กระบวนการ               

ในการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารเหลา่น้ีจะ นําไปสูก่ารทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพ         

ตอบสนองความตอ้งการหรอืคาดหวงัของผูร้บับรกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ และเ ป็นทีพ่งึพอใจ                   

ของผูร้บับรกิาร  เน่ืองจากการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร ดา้นการฟงั ดา้นการใหบ้รกิารขัน้

มาตรฐาน ดา้นการออกแบบการใหบ้รกิาร  ดา้นการใหบ้รกิารเหนือความคาดหวงั  ดา้นการทาํงาน

เป็นทมี ดา้นความน่าเชือ่ถอื และดา้นการดาํเนินการธรุกจิอย่ างเป็นธรรมมคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัตํ่า

และเป็นไปในทางทศิทางเดยีวกนั กบัประสทิธภิาพการทาํงาน   และดา้นการแกป้ญัหา  ดา้นการทาํ

วจิยัพนกังาน   และดา้นผูนํ้าในการใหบ้รกิาร  มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทาง

ทศิทางเดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน 

 3. ผูบ้รหิารควรเพิม่ ทกัษะและพฒันาบุคลกิภาพใหก้บัพนกังานมากขึน้  อาจจะเป็น                     

การฝึกอบรมเพือ่พฒันาบุคลกิภาพดา้นต่างๆ ระหวา่งการทาํงานจรงิ ทัง้ในรปูแบบของกลุม่หรอื        

สว่นบุคคลกไ็ด ้เน่ืองจากถา้พนกังานมบุีคลกิภาพทีด่ ีจะแสดงออกมาในรปูของพฤตกิรรมทีด่ ีซึง่จะ

ส่งผลต่อประสทิธภิาพการทาํงาน  เน่ืองจากบุคลกิภาพ ดา้นจติใจ  ดา้นความสามารถ ดา้นจรยิธรรม 

ดา้นสงัคม ดา้นอารมณ์  ดา้นขวญักาํลงัใจ  มคีวามสมัพนัธ์ ในระดบัปานกลางและเป็นไปในทาง

ทศิทางเดยีวกนักบัประสทิธภิาพการทาํงาน  
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ข้อเสนอแนะในการทาํวิจยัครัง้ต่อไป 

 1. ควรมกีารศกึษาปจัจยัอื่ นๆ ทีม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบัประสทิธภิาพการทาํงาน  เช่น ปจัจยั

เกีย่วกบัแรงจงูใจในการทาํงาน  ความพงึพอใจในการปฏบิตังิาน หรอืความเครยีด  ในการปฏบิตังิาน

ทีค่าดวา่จะมคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพการทาํงาน เพือ่ใหท้ราบถงึความสาํคญัของปจัจยัสาํคญั

อื่นๆ ทีส่ามารถนําไปเป็นขอ้มลูในการพฒันาบุคลากรใหม้ผีลการทาํงานมปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ต่อไป 

 2. ควรมกีารศกึษาในลกัษณะการประเมนิพฤตกิรรมการทาํงาน ของบุคลากร จาก

ผูร้บับรกิาร ผูบ้รหิาร และหวัหน้างาน นอกจากการประเมนิดว้ยตนเอง  ซึง่อาจจะไดข้อ้มลูใกลเ้คยีง

กบัความเป็นจรงิในการใชเ้ป็นแนวทางในการเพิม่ประสทิธภิาพการทาํงาน 
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญท่ีตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือ 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

รายช่ือ    ตาํแหน่งและสถานท่ีทาํงาน 

1. รศ.ดร.ณกัษ์  กุลสิร ์   อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธรุกจิ  คณะสงัคมศาสตร ์

     มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 

2. รศ.ศริวิรรณ  เสรรีตัน์    อาจารยป์ระจาํมหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดสุติ 
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แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยั 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 

เร่ือง 

ปจัจยัดา้นการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิาร  

และดา้นบุคลกิภาพทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพการทาํงานของบุคลากร  

โรงพยาบาลสมติเิวช สขุมุวทิ 

 

คาํช้ีแจง : แบบสอบถามชดุน้ีประกอบด้วย 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1   แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ส่วนท่ี 2   แบบสอบถามเกีย่วกบัการปรบัปรงุมาตรฐานในการใหบ้รกิารของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 3   แบบสอบถามเกีย่วกบับุคลกิภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 4   แบบสอบถามประสทิธภิาพการทาํงานของผูต้อบแบบสอบถาม  

 

สว่นที ่1   แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง โปรดพจิารณาขอ้ความและทาํเครือ่งหมาย √  ลงในช่อง (    ) หน้าขอ้ความทีต่รงกบั

ความเป็นจรงิของท่าน 

                                                                                                                          

1.  เพศ 

(    ) ชาย    (    ) หญงิ    

 

2.  อาย ุ          

(    )    19-28 ปี     (    ) 29-38 ปี 

  (    ) 39-48 ปี                                  (    ) 49 ปีขึน้ไป 
 

3.  ระดบัการศกึษา            

                       (    )    ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี   (    )   ปรญิญาตร ี

  (    )    สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 

4.   ระดบัตาํแหน่ง 

   (    )   ระดบัผูบ้งัคบับญัชา 

    (    )   ระดบัปฏบิตังิาน  

 

5.  อายงุาน 

(    )    น้อยกวา่ 2 ปี     (    ) 2-5 ปี 

  (    ) 6-9 ปี                                  (    ) 10 ปีขึน้ไป 
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ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามเก่ียวกบัการปรบัปรงุมาตรฐานในการให้บริการของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง โปรดพจิารณาขอ้ความและทาํเครือ่งหมาย √  ลงในช่อง ทีต่รงกบัความคดิเหน็หรอื

ความรูส้กึของท่านมากทีส่ดุเพยีงคาํตอบเดยีว 

 

การทาํงานเพือ่ปรบัปรงุบรกิาร 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย

อยา่งยิง่ 

5 

เหน็

ดว้ย 

4 

ไมแ่น่ใจ 

 

3 

ไมเ่หน็

ดว้ย 

2 

ไมเ่หน็ 

ดว้ยอยา่งยิง่ 

1 

1. ท่านรบัฟงัขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะ 

ของลกูคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
     

2. ท่านนําขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะ 

ของลกูคา้มาปรบัปรงุพฒันาการ

ใหบ้รกิาร 

อยูเ่สมอ  

     

3. ท่านใหบ้รกิารลกูคา้ตามเกณฑแ์ละ

มาตรฐานการใหบ้รกิารของ

โรงพยาบาล  

     

4. ท่านมกีารวางแผนการดาํเนินงานใน

การใหบ้รกิารลกูคา้ เพื่อใหล้กูคา้เกดิ

ความพงึพอใจ  

     

5. ท่านสามารถแกป้ญัหาหรอืสิง่ที่

ลกูคา้รอ้งเรยีนไดเ้สมอ  
     

6. ท่านสามารถแกป้ญัหาในการทาํงาน 

เพือ่ใหก้ารดาํเนินงานในการบรกิารมี

ประสทิธภิาพ  

     

7. ท่านสามารถใหบ้รกิาร โดยทีล่กูคา้

เกดิความพงึพอใจ/ความประทบัใจ

สงูสุด  

     

8. ท่านมกีารประสานงานกบัเพือ่น

รว่มงานในการใหบ้รกิารลกูคา้ เพือ่

อาํนวยความสะดวก/ใหบ้รกิาร แก่

ลกูคา้  
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การทาํงานเพือ่ปรบัปรงุบรกิาร 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย

อยา่งยิง่ 

5 

เหน็

ดว้ย 

4 

ไมแ่น่ใจ 

 

3 

ไมเ่หน็

ดว้ย 

2 

ไมเ่หน็ 

ดว้ยอยา่งยิง่ 

1 

9. ท่านทาํใหล้กูคา้เกดิความเชือ่ถอืใน

บรกิารของท่าน  
     

10. ท่านใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ดว้ยความ

เท่าเทยีม กนั  
     

11. ท่านสบืหาและรวบรวมขอ้มลูต่างๆ 

ในการใหบ้รกิารจากเพือ่นพนกังาน  
     

12. ท่านคอยกระตุน้และใหก้าํลงัใจแก่

เพือ่นพนกังานในการใหบ้รกิารลกูคา้  
     

 

 

ส่วนท่ี 3 บคุลิกภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง : โปรด √  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นหรือความรู้สึกของท่านมากท่ีสุดเพียงคาํตอบเดียว  

 
 

ประเดน็พจิารณา 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย

อยา่งยิง่ 

5 

เหน็

ดว้ย 

4 

ไมแ่น่ใจ 

 

3 

ไมเ่หน็

ดว้ย 

2 

ไมเ่หน็ 

ดว้ยอยา่งยิง่ 

1 

บุคลกิภาพทางด้านกายภาพ      

1. ท่านมสีภาพรา่งกายรปูรา่งทีแ่ขง็แรง

เหมาะสมกบังาน 
     

 2. ท่านทานอาหารทีม่ปีระโยชน์และ

ออกกําลงักายสมํ่าเสมอเพื่อเตรยีม

ความพรอ้มในการทาํงาน 

     

 3. ท่านแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ยและ

ถูกตอ้งตามกฎระเบยีบขององคก์ร 
     

 4. ท่านภมูใิจกบัรปูรา่งและบุคลกิภาพ

ทีด่ขีองท่าน 
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ประเดน็พจิารณา 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย

อยา่งยิง่ 

5 

เหน็

ดว้ย 

4 

ไมแ่น่ใจ 

 

3 

ไมเ่หน็

ดว้ย 

2 

ไมเ่หน็ 

ดว้ยอยา่งยิง่ 

1 

บุคลกิภาพทางด้านจิตใจ      

 5. การทาํใหล้กูคา้พอใจเป็นเป้าหมาย

ในการทาํงานของท่าน 
     

 6. ท่านสามารถจาํชือ่ลกูคา้/เพือ่น

รว่มงานไดเ้สมอ 
     

 7. ท่านใส่ใจและใหค้วามสาํคญัต่อ

รายละเอยีดของลกูคา้และเพือ่น

รว่มงาน 

     

 8. ท่านทาํใหล้กูคา้และเพือ่นรว่มงาน

พอใจในการทาํงานของท่าน 
     

บุคลกิภาพทางด้านความสามารถ      

 9. ท่านสามารถถ่ายทอดความรูใ้นงาน

ใหเ้พือ่นรว่มงานเขา้ใจไดด้ ี
     

 10. ท่านสามารถแกไ้ขปญัหาเฉพาะ

หน้าใหก้บัลกูคา้ไดทุ้กครัง้ 
     

 11. ท่านเป็นคนตรงต่อเวลาและ

ใหบ้รกิารลกูคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงท ี
     

 12. ท่านสามารถใชภ้าษาทีเ่หมาะสม

และสือ่สารใหล้กูคา้/เพือ่นรว่มงาน

เขา้ใจไดด้ ี

     

บุคลกิภาพด้านจริยธรรม      

 13. ท่านใหข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ต่อ

ลกูคา้ 
     

 14. ท่านตอบคาํถามลกูคา้และเพือ่น

รว่มงานตามความจรงิเสมอ 
     

 15. ท่านจะเกบ็รกัษาขอ้มลูสว่นตวัของ

ลกูคา้ไวเ้ป็นความลบั 
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ประเดน็พจิารณา 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย

อยา่งยิง่ 

5 

เหน็

ดว้ย 

4 

ไมแ่น่ใจ 

 

3 

ไมเ่หน็

ดว้ย 

2 

ไมเ่หน็ 

ดว้ยอยา่งยิง่ 

1 

บุคลกิภาพทางด้านสังคม      

 16. ท่านไดร้บัความจรงิใจและสิง่ทีเ่ป็น

ประโยชน์จากลกูคา้/เพือ่นรว่มงาน 
     

 17. ท่านมกีารแลกเปลีย่นความรูแ้ละ

ทกัษะกบัผูอ้ื่นเสมอ 
     

 18. ท่านใหเ้กยีรตแิละมุง่มัน่ในการ

สรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้และ

เพือ่นรว่มงานอยูเ่สมอ 

     

 19. ท่านสามารถทาํงานรว่มกบั

หวัหน้างานเพือ่นรว่มงานและแผนกอื่น

ไดเ้ป็นอยา่งด ี

     

บคุลิกภาพทางด้านอารมณ์      

 20. ท่านแสดงความเป็นมติรโดยการ

เอาใจใสต่่อลกูคา้และเพือ่นรว่มงาน

เสมอ 

     

 21. ท่านมกีารแสดงออกทางสหีน้าถงึ

ความเตม็ใจและรอยยิม้ใหก้บัลกูคา้ทุก

ครัง้ 

     

 22. ท่านมคีวามพรอ้มเสมอในการ

ใหบ้รกิารลกูคา้ 
     

 23. ท่านเป็นคนทีม่ทีศันคตแิละ

อารมณ์ดอียูเ่สมอ 
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ประเดน็พจิารณา 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย

อยา่งยิง่ 

5 

เหน็

ดว้ย 

4 

ไมแ่น่ใจ 

 

3 

ไมเ่หน็

ดว้ย 

2 

ไมเ่หน็ 

ดว้ยอยา่งยิง่ 

1 

บุคลิกภาพทางด้านขวญักาํลงัใจ 

 
     

 24. ท่านมคีวามสขุทีท่าํใหล้กูคา้ไดร้บั

ความพอใจในการบรกิาร 
     

 25. ท่านเป็นคนไมย่อ่ทอ้ต่ออุปสรรค      

 26. ท่านมคีวามสขุกบัการทาํงานทีน่ี่

เพราะเรือ่งงานและชวีติสว่นตวัมคีวาม

ลงตวัเป็นอยา่งด ี

     

 27. โรงพยาบาลแหง่น้ีมคีวามมัน่คง

และมชีื่อเสยีงซึง่เป็นแรงบนัดาลใจทีจ่ะ

ทาํใหท่้านทุ่มเทกาํลงัความสามารถใน

การทาํงาน 

     

 

 

 

ส่วนท่ี 4 : แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการทาํงานของผูต้อบแบบสอบถาม  

คาํช้ีแจง โปรดพจิารณาขอ้ความและทาํเครือ่งหมาย √  ลงในช่อง ทีต่รงกบัความคดิเหน็หรอื

ความรูส้กึของท่านมากทีส่ดุเพยีงคาํตอบเดยีว 

 

ประสทิธภิาพการทาํงาน 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย

อยา่งยิง่ 

5 

เหน็

ดว้ย 

4 

ไมแ่น่ใจ 

 

3 

ไมเ่หน็

ดว้ย 

2 

ไมเ่หน็ 

ดว้ยอยา่งยิง่ 

1 

1. ท่านสามารถทาํงานไดอ้ยา่งถกูตอ้ง      

2. ท่านทาํงานเสรจ็ตรงตามเวลาที่

กําหนดเสมอ 
     

3. ท่านทาํงานดว้ยความคลอ่งแคลว่ 

รวดเรว็ 
     

4. ผูร้บับรกิารยกยอ่งชมเชยการทาํงาน

ของท่านอยูเ่สมอ 
     



 146 

ประสทิธภิาพการทาํงาน 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย

อยา่งยิง่ 

5 

เหน็

ดว้ย 

4 

ไมแ่น่ใจ 

 

3 

ไมเ่หน็

ดว้ย 

2 

ไมเ่หน็ 

ดว้ยอยา่งยิง่ 

1 

5. ท่านมคีวามกระตือรอืรน้ในการ

ทาํงาน 
     

6. ท่านทาํงานโดยใชว้สัดแุละอุปกรณ์

อยา่งถกูตอ้งและคุม้คา่ ทาํใหผ้ลงานมี

คณุภาพด ี

     

7. ผูร้บับรกิารยอมรบัผลการทาํงาน

ของท่าน 
     

8. ท่านตัง้ใจทาํงานดว้ยความขยนัและ

อดทน 
     

9. ท่านทาํงานรว่มกบัผูอ้ื่นไดด้  ี      

10.ท่านมาทาํงานตรงต่อเวลาเสมอ      

11.ท่านมคีวามสขุ และพอใจในผลงาน

ทีท่าํออกมา 
     

12.เมือ่เกดิขอ้ผดิพลาด ท่านจะ

รบัผดิชอบในงานทีท่่านทาํ 
     

13.ท่านทาํงานดว้ยความตัง้ใจ มี

ผลงานเพิม่ขึน้ 
     

14.ท่านรบัผดิชอบงานของท่านไดเ้ป็น

อยา่งด ี
     

15.ท่านปฏบิตัติามกฎระเบยีบของ

โรงพยาบาลอยา่งเครง่ครดั 
     

 

 

 

 

ขอบพระคณุทุกท่านทีใ่หค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบแบบสอบถามครัง้น้ี  
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ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์
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ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์

 
ชือ่  ชือ่สกุล    นางสาวธนพร วฒันศรานนท ์

วนัเดอืนปีเกดิ    13 ธนัวาคม 2520 

สถานทีเ่กดิ    กรงุเทพมหานคร 

ทีอ่ยูป่จัจบุนั    131 ซอยเจรญิกรงุ67 ยานนาวา สาทร กรงุเทพฯ 10120 

สถานทีท่าํงานปจัจบุนั  โรงพยาบาลบเีอน็เอช 

 

ประวตักิารศกึษา 

 พ.ศ.2544  นิเทศศาสตรบ์ณัฑติ 

     จากมหาวทิยาลยักรงุเทพ 

 พ.ศ.2555  บรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ (บธ.ม.)  

    จากมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  
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