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งานวิจยัเร่ือง การทดสอบทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบและทนุจิตวิทยาเชิงบวกที่สง่ผลตอ่พฤติกรรม
การให้บริการของพนักงานโรงแรมและคู่มือการพัฒนาพฤติกรรม  มีจุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนาและทดสอบแบบจ าลอง
ความสมัพันธ์เชิงโครงสร้างโดยใช้ทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบกับทุนจิตวิทยาเชิงบวกที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานโรงแรม และ เพื่อสร้างคู่มือการพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรม  เพื่อตอบ
จุดมุ่งหมายข้อที่ 1 ศึกษากลุ่มตัวอย่างพนักงานโรงแรมระดับปฏิบัติการในโรงแรมระดับ  3 ดาว ที่ได้รับการรับรอง
มาตรฐานที่พกัเพื่อการท่องเที่ยวของสมาคมโรงแรมไทย ปี 2559 - 2560 เจาะจงฝ่ายห้องพกั (Room division) และฝ่าย
อาหารและเคร่ืองดื่ม (Food and Beverages division) เฉพาะต าแหน่งงานที่ต้องพบปะและให้บริการลกูค้า จ านวน 350 
คน ใช้วิธีการประมาณค่าจากพารามิเตอร์ของโมเดล สุม่ตวัอย่างจากโรงแรมที่อาสาสมคัรเข้าร่วมโครงการวิจยัจ านวน 31 
โรงแรม เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัได้แก่ แบบวดับคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ แบบวดัทนุจิตวิทยาเชิงบวก และแบบประเมิน
พฤติกรรมการให้บริการ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู คือ การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation 
Modeling: SEM) โดยใช้ LISREL 8.72 และวิเคราะห์ค่าอิทธิพล (Effect size) โดยใช้สตูรของโคเฮน  ผลการวิจยัพบว่า
บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรมโดยผ่านทุนจิตวิทยาเชิงบวก  โดย
บคุลิกภาพ 4 ด้าน คือ ด้านการแสดงตวั ด้านเปิดรับประสบการณ์ ด้านอ่อนโยน และด้านการมีสติรู้ผิดชอบ มีค่าอิทธิพล
ทางอ้อมเป็นค่าบวกเท่ากับ .10, .05, .10 และ .06 ตามล าดับอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ   .05  มีเพียงตัวแปร
บุคลิกภาพด้านหวัน่ไหวตวัเดียวเท่านัน้ที่มีอิทธิพลในทางลบ  โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ -.13 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 ตวัแปรเชิงสาเหตทุัง้หมดสามารถอธิบายได้ร้อยละ 14 เพื่อตอบจุดมุ่งหมายข้อ 2 ผู้วิจยัค านวณขนาดอิทธิพล
ของทุนจิตวิทยาเชิงบวกที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการทัง้  5 ด้าน พบว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟื้นคืนภาวะ
ปกติ  เป็นตวัแปรที่มีขนาดอิทธิพลสงูสดุ จึงออกแบบคู่มือการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการโดยการพฒันาทนุจิตวิทยา
เชิงบวกด้านการฟื้นคืนภาวะปกติ  โดยใช้กลยุทธ์ที่มุ่งความสนใจที่สิ่งที่มีคุณค่าและกลยุทธ์ที่มุ่งความสนใจไปที่
กระบวนการ ช่ือว่า คู่มือการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมระดบั  3 ดาว เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
คดัเลือกและพฒันาพนกังานใหม่ รวมถึงพฒันาพนกังานเก่าด้วย ผลจากการวิจยัเป็นแบบจ าลองที่อธิบายให้เห็นถึงกลไก
การท างานร่วมกนัระหว่างทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบและทนุจิตวิทยาเชิงบวกที่จะน าไปสู่พฤติกรรมการให้บริการ
ของพนักงานโรงแรม และเพื่อน าผลวิจัยไปประยุกต์ใช้ในกระบวนการคัดเลือกและพัฒนาบุคลากรด้านบริการให้มี
คณุสมบตัิตามที่ต้องการตามโมเดล ที่ช่ือวา่ พชรเสฐียรโมเดล 
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The objectives of this research are to test a Five-Factor Theory of Personality and the Positive 

Psychological Capital that influences the service behavior of hotel staff and the development of a behavior 
development manual. In terms of the first objective, the population were three hundred and fifty people 
working in thirty-one three-star hotels using the estimation methods from model parameters sampling from 
the hotels in which the volunteers participated in the research project. The instrument used in this research 
consisted of the measurement of Five-Factor Personality Scale and a questionnaire on Positive Psychology 
Capital and service behavior. The statistics used for data analysis included the analysis of the Structural 
Equation Modeling (SEM) by using LISREL 8.72 and the effect size analysis using the Cohen model. The 
results revealed that five personality factors influenced the service behavior of hotel staff through Positive 
Psychological Capital. Four of the five personality factors which were extraversion, openness to experience, 
agreeableness and conscientiousness had the positive influences equal to .10, .05, .10 and .06 with a 
statistical significance of .05, respectively. Only the factor of neuroticism had a negative influence of -.13 and 
a statistical significance at the level of .05, respectively. Furthermore, all causal variables could be explained 
by fourteen percent. With regard to the second objective, the researchers calculated the effect size of the 
influences of Positive Psychological Capital in all five elements and sub-elements of service behavior and the 
factor of resilience had the highest effect size in both perspectives. Then, a service behavior manual was 
designed to recruit and improve the service behavior of three-star hotel staff members by developing 
Positive Psychological Capital in terms of resilience and employing asset-focused and process-focused 
strategies. All of the findings could be summarized as the Pacharasathien Model, which explained all of the 
collaborative mechanisms between A Five-Factor Theory of Personality and Positive Psychology Capital that 
influenced the service behavior of hotel staff, as well as applying the research in terms of recruitment, 
development and the improvement of service personnel. 

 
Keyword : Big Five Personality, Capital Good service behaviors of hotel staff, Manual of service behaviors 
development 
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กิตตกิรรมประกาศ 
  

ปริญญานิพนธ์เล่มนีไ้ด้แรงบันดาลใจมาจากการอยากรู้เพื่อมีโอกาสช่วยเหลือผู้คนให้ท างานอย่างมี
ความสขุตอ่กนัในระหว่างที่มีปฏิสมัพนัธ์กนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบทบาท “ผู้ รับบริการ” กบั “ผู้ให้บริการ” ซึง่เป็นสิ่ง
ที่ผู้วิจยัเฝา้หาค าตอบและศกึษามานานกว่า 15 ปี ทัง้ในภาคการศกึษาและการปฏิบตัิจริง การเรียนปริญญาเอกใน
สาขานีก็้เพื่อสานต่อความมุ่งหวงันี  ้หลายครัง้ที่เหตุการณ์ทัง้เร่ืองของตวัแปรที่ศึกษา ทัง้ความเป็นไปได้จริงในแง่
ของการพฒันา ความเข้าใจที่องค์กรต่างๆ พึงมีต่อสิ่งนี ้รวมทัง้ปัจจยัทางสมัคมอีกหลายประการส่งผลให้แรงจูงใจ
ของผู้วิจยัน้อยลงเร่ือยๆ จนถึงภาวะที่เรียกวา่ “หมดแรงจงูใจ” 

หากแต่ผู้วิจยัพยายามจะสร้างแรงจูงใจให้กลบัมาอีกครัง้ด้วยเหตุผลเพียงเพราะความซาบซึง้ในความ
ไว้วางใจและความเมตตากรุณาของ รศ. ดร. ดษุฎี โยเหลา ที่มีต่อผู้วิจยัมาโดยตลอดระยะเวลา 6 ปีของการศึกษา
ปริญญาเอก อ.ดร.นิยะดา จิตต์จรัส ซึ่งเป็นผู้พยายามช่วยค้นหามิติของการศึกษาในตวัแปรที่ผู้วิจยัสนใจและช่วย
ตรวจเคร่ืองมือวดั รศ. ประณต เค้าฉิม อาจารย์ผู้ มีความเมตตาในการช่วยรับฟังความคิด ช่วยแลกเปลี่ยนมมุมอง
ทางทฤษฎีที่ส าคัญในการศึกษาครัง้นี  ้ช่วยตรวจเคร่ืองมือวัดและเป็นผู้ เช่ียวชาญตรวจคู่มือ  (ในบทบาทของ
นกัจิตวิทยา) ผศ. ดร. ธนิดา จุลวนิชย์พงษ์ เป็นอาจารย์ที่ยินดีมากๆ ในการช่วยตรวจเคร่ืองมือวดัและผู้ เช่ียวชาญ
ตรวจคู่มือ (ในบทบาทของผู้ เช่ียวชาญด้านการสร้างคู่มือและปฏิบัติจริง) อ. ผศ. ญาณิสา บูรณะชัย ผู้คอยให้
ก าลงัใจและมีความเมตตาในการช่วยเหลือการพฒันาศกัยภาพด้านที่เก่ียวข้องเพื่อให้สามารถผ่านเกณฑ์การเป็น
นิสิตระดบัปริญญาเอกได้ ผศ. ดร. วิธัญญา วณัโณ ประธานสอบเค้าโครงปริญญานิพนธ์ แล ะ รศ. ดร. ศจีมาจ ณ 
วิเชียรประธานสอบปริญญานิพนธ์ 5 บท อาจารย์ทัง้สองท่านมีคุณสมบัติของความเป็นครูซึ่งเป็นผู้ที่ควรได้รับ
เกียรติอย่างยิ่ง คุณพลพรรธ เรืองเดชฤทธิกุล ผู้จดัการโรงแรมในเครือ Myhotel & Mybed ผู้ ให้ความช่วยเหลือใน
ฐานะผู้ เช่ียวชาญตรวจคูมื่อ (ในบทบาทของผู้จดัการโรงแรม) รวมทัง้เจ้าของโรงแรม ผู้จดัการโรงแรมทกุแห่งที่กรุณา
ให้ความช่วยเหลือในการเก็บข้อมูลเพื่อการวิจัยให้ผ่านพ้นไปด้วยดี  กัลยาณมิตรทุกท่านที่คอยช่วยเหลือและให้
ก าลงัใจ ผู้วิจยัขอขอบพระคณุทกุท่านที่กล่าวมาทัง้หมดนีด้้วยความรู้สึกซาบซึง้ในความมีเมตตากรุณา  มีไมตรีจิต
ตอ่ผู้วิจยัครัง้นี ้

สุดท้ายขอขอบพระคุณ  อ. ดร. ตรรกะ เทศศิริ คู่ชีวิตผู้ ซึ่งอยู่เคียงข้างในทุกๆ  สถานการณ์ทัง้ดีและ
เลวร้าย คอยมอบก าลงัใจ ให้เกียรติ มอบความรักและความเมตตาให้ผู้วิจยัโดยปราศจากเง่ือนไขใดๆ  ทัง้สิน้ และ
เป็นเพียงคนเดียวที่มีความเข้าใจในความเป็นตวัตนของผู้วิจยัมากที่สดุ 

หากผลการวิจยันีจ้ะมีผู้น าไปใช้ประโยชน์ทัง้เร่ืองการท างานและหรือเร่ืองเรียน ผลบญุอกุศที่เกิดขึน้จาก
ความรู้เล็กน้อยนี ้ผู้วิจยัขอเผ่ือแผ่บุญกุศลไปให้ผู้ที่ถกูกล่าวมาข้างต้นนีท้ัง้หมด ขอให้ท่านมีความเจริญงอกงามใน
ทกุๆ ด้านของชีวิต 

  
  

พชั  พชรเสฐียร 
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บทที่ 1 
บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
นับเป็นเวลากว่า 3 ทศวรรษแล้วนับตัง้แต่ประเทศไทยได้ประกาศให้การท่องเที่ยวเป็น

สินค้าส่งออกที่ส าคญัปรากฏในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติฉบบัที่ 6  )2530-2534(  
ต่อเน่ืองมาจวบจนถึงปัจจบุนั การท่องเที่ยวสร้างมลูค่ากวา่ 17% ของ GDP หรือกวา่ 2.5 ล้านล้าน
บาท โดยธุรกิจท่องเที่ยวเช่ือมโยงโดยตรงกบัธุรกิจโรงแรมและสถานที่พกั ท าให้เกิดการจ้างงานถึง 
4-5 ล้านคนทัว่ประเทศ (ที่มา  :กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา  2560) โดยในปี 2561 ธุรกิจโรงแรม
ได้รับอานิสงส์จากภาคการท่องเที่ยวที่ขยายตัว คาดว่ามูลค่าตลาดธุรกิจโรงแรมน่าจะอยู่ที่ 
600,000-615,000 ล้านบาท ขยายตัวร้อยละ 4.5-7.1 จากปี 2560 (ศูนย์วิจัยธนาคารกสิกรไทย, 
2561) เพราะธุรกิจโรงแรมถือเป็นหนึ่งในโครงสร้างพืน้ฐานที่ส าคญัของอตุสาหกรรมการท่องเที่ยว
ที่ไม่เพียงแต่ให้บริการรองรับนักท่องเที่ยวเท่านัน้ แต่ยังรวมถึงการให้บริการสถานที่เพื่อจัดงาน
ประชมุสมัมนา ไปจนถึงงานประชมุระดบันานาชาติ ซึง่ยากจะปฏิเสธได้ว่าทนุหลกัที่ธุรกิจโรงแรม
ใช้ในการขับเคลื่อนบริการ คือ ทุนมนุษย์ (Human Capital) ซึ่งเป็นสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้แต่
พฒันาได้ (Schultz, 1961) ดงันัน้การบริหารทรัพยากรบคุคลเชิงกลยทุธ์ของโรงแรมจึงต้องท าการ
เฟ้นหาและคัดสรรบุคลากรผู้ เป็นเจ้าของทุนที่มีคุณสมบัติตรงตามต้องการประกาศผ่านหน้า
เว็บไซต์สมคัรงานช่ือดงัอย่าง JobsDB ระบคุณุสมบตัิของคนที่เหมาะสมจะท างานโรงแรม เป็นคน
ที่มีบุคลิกสุภาพอ่อนน้อม (Courtesy is the answer) สามารถท างานกับคนหลายจ าพวก 
(Dealing with all sorts of people) ทนแรงกดดันในการท างาน (Pressure of work) รวมถึง
เต รียมพร้อมรับสถานการณ์ ไม่คาดคิด  (Prepared for unexpected problem) ห รืออย่าง 
Job4Thai ก็ระบเุช่นกนัว่า รับด่วน  !!!สมคัรงาน โรงแรมในกรุงเทพ ต าแหน่งงานว่าง 47 ต าแหน่ง  
ส าหรับผู้ที่มีบุคลิกภาพดี รักงานบริการ มีความกระตือรือร้นคล่องตัว มีมนุษยสมัพนัธ์ดีมาก  
มีความสามารถด้านภาษาต่างๆ ที่ส าคญัจะต้องท างานภายใต้ภาวะความกดดนัได้เป็นอย่างดี   
ค าโฆษณารับสมคัรงานนีบ้่งชีใ้ห้เห็นถึงความต้องการที่เจาะจงในคณุสมบตัิเฉพาะของบคุลากรที่
คาดหมายได้วา่จะมีพฤติกรรมบริการที่พงึประสงค์ 

ด้วยพฤติกรรมบริการของผู้ ให้บริการมีความส าคญัมากต่อคณุภาพและความส าเร็จของ
การให้บริการ ดงันัน้การศึกษาเพื่อท าความเข้าใจปัจจยัที่ เกียวข้องหรือเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรม
บริการจึงมีความส าคญัยิ่งส าหรับการสง่เสริมและพฒันาพฤติกรรมด้านบริการ ซึง่จากหลกัฐานทัง้
ทางทฤษฎีและงานวิจยัเชิงประจกัษ์ทางจิตวิทยาจ านวนมากบ่งชีว้่า บคุลิกภาพ เป็นปัจจยัส าคญั
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ที่สมัพนัธ์เช่ือมโยงกับพฤติกรรมและผลการปฏิบตัิงานของบุคคล (พัชรี ชูสมบตัิ,  2553; อโนมา 
หอวิเชียร,  2551; ฉตัรฤดี สกุปลัง่,  2543) หากสามารถคดัสรรคนที่มีบคุลิกภาพที่แสดงพฤติกรรม
บริการเหมาะสมและมีประสิทธิภาพก็ย่อมสง่ผลต่อความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจของโรงแรม แต่
ในสถานการณ์ที่เป็นอยู่ในปัจจุบันที่ผู้ วิจัยได้พูดคุยสนทนากับผู้บริหารฝ่ายทรัพยากรบุคคลใน
หลายโรงแรม พบว่า เม่ือโรงแรมต้องการพนักงานบริการที่ต้องพบปะโดยตรงกับลูกค้าในแต่ละ
ต าแหน่งงานมากกวา่ 1 อตัรา ท าให้มีความจ าเป็นต้องรับพนกังานที่อาจมีบคุลิกภาพไม่สอดคล้อง
กบังานบริการเข้ามาท างานก่อนเพื่อให้ยงัคงด าเนินงานต่อไปได้ไม่ติดขดั ค าถามคือเราจะมีวิธีการ
ใดท่ีจะสง่เสริมและพฒันาให้เขาเหลา่นัน้เกิดพฤติกรรมบริการตามมาตรฐานที่คาดหวงัได้ 

เราควรเร่ิมต้นจากการท าความเข้าใจให้ชดัเก่ียวกบัตวัแปรบคุลิกภาพเสียก่อน โดยทัว่ไป 
บุคลิกภาพหมายรวมถึงคุณลกัษณะทัง้ด้านกายภาพที่สงัเกตได้โดยตรงเช่น รูปร่าง หน้าตา การ
แต่งกาย กิริยา ท่าทาง การแสดงออก ที่ปรากฏ และคณุลกัษณะทางจิตใจที่ไม่สามารถสงัเกตได้
โดยตรง อนัได้แก่จิตลกัษณะต่างๆ ทัง้ด้านการรู้คิด (cognitive) เช่น ความคิดสร้างสรรค์ เชาวน์
ปัญญาฯลฯ และด้านที่ไม่ใช่การรู้คิด (noncognitive) เช่น  ความสนใจ ทศันคติ ค่านิยม อตัตมโน
ทัศน์ และจิตลักษณะอื่นๆ ฯลฯ อย่างไรก็ดีในแวดวงวิชาการด้านจิตวิทยา บุคลิกภาพจะมี
ความหมายแคบเฉพาะกวา่ขึน้กบัพืน้ฐานความเช่ือของนกัจิตวิทยาที่แบ่งเป็นกลุม่ต่างๆ (เช่น กลุม่
จิตวิเคราะห์ กลุ่มมนษุยนิยม ฯลฯ) กลุ่มนกัจิตวิทยาที่มุ่งบรรยายความแตกต่างระหว่างบคุคลใน
ด้านคุณลักษณะบุคลิกภาพที่เรียกว่า Trait theorists ซึ่งมีอิทธิพลต่อการพัฒนาเคร่ืองมือวัด
บุคลิกภาพที่มักใช้ในงานวิจัยจะให้ความหมายที่แคบลงโดยบุคลิกภาพจะหมายแต่เฉพาะ
คุณลักษณะทางจิตด้านที่ไม่ใช่การรู้คิด (noncognitive) เท่านัน้ อีกทัง้ยังเจาะจงแต่เฉพาะ
คุณลักษณะที่ มีแนวโน้มคงที่ ด้วย ทัง้นี น้ิยามบุคลิกภาพซึ่งเป็นที่ยอมรับกันโดยทั่วไปคือ 
บุคลิกภาพหมายถึงแบบแผนที่คงที่ของพฤติกรรม (จิราภรณ์ ตัง้กิตติภาภรณ์ , 2556) เช่น 
พนกังานโรงแรมคนหนึ่งที่แสดงออกอย่างสม ่าเสมอในขณะบริการวา่ ออ่นโยน ก็จะเรียกวา่เป็นคน 
(มีบคุลิก) ออ่นโยน และในขณะเดียวกนัพนกังานที่มีบคุลิกอ่อนโยนนีจ้ะมีแนวโน้มแสดงพฤติกรรม
อ่อนโยนเสมอไม่ว่าในสถานการณ์ใดกับใครก็ตามเช่นกัน โดยนัยนีบุ้คลิกภาพของบุคคลใดๆ จึ ง
สะท้อนให้เห็นถึงแบบแผนความรู้สึกนึกคิด (พฤติกรรมภายใน) และพฤติกรรมที่แสดงออก 
(พฤติกรรมภายนอก) ของบคุคลนัน้  

 Trait theorists ได้ท าการศึกษาเพื่อหาโครงสร้างของบุคลิกภาพที่สามารถใช้บรรยาย
ความแตกต่างระหว่างบุคคลได้โดยใช้แบบวดับุคลิกภาพหลากหลายลกัษณะวดัคนจ านวนมาก
แล้วน าผลมาวิเคราะห์องค์ประกอบ พบผลสอดคล้องกันโดยส่วนใหญ่ เช่น Tupes & Christal 
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(1961,1992) Norman (1963) Goldberg (1981,1982) โดยพบว่า บุคคลจะมีความแตกต่างกัน
ในบุคลิกลกัษณะที่จัดกลุ่มกันเป็นด้านใหญ่ 5 ด้าน ที่เรียกว่า Big 5 หรือโมเดลบุคคลิกภาพห้า
องค์ประกอบ (Five Factor Model of personality: FFM)  ซึ่งอาจมีช่ือเรียกด้านหรือองค์ประกอบ
ต่างกันบ้าง แต่ที่นิยมถูกน ามาสร้างเคร่ืองมือและศึกษาวิจัยมี ช่ือเรียก 5 ด้านดังนี  ้คือ  
1) Neuroticism 2) Extraversion 3) Openness to experience 4) Agreeableness แ ล ะ  
5) Conscientiousness (Costa & McCrae, 1985, 1989) มีหลักฐานงานวิจัยจ านวนมากพบว่า
บุคลิกภาพแบบ 5 องค์ประกอบดังกล่าวเป็นปัจจัยที่สัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน โดยพบว่า
บุคลิกภาพด้าน Conscientiousness มกัสมัพนัธ์หรือท านายผลการปฏิบตัิงานได้เกือบทุกอาชีพ 
ในขณะที่บุคคลิกภาพอีก 4 ด้านจะท านายได้แตกต่างกันขึน้กับลักษณะอาชีพ (Hurtz & 
Donovan, 2000 อ้างอิงจาก อโนมา หอวิเชียร, 2551 จันทร์จิรา มันตะพงษ์, 2546) ที่ส าคัญยัง
พบว่าบุคลิกภาพแบบห้าองค์ประกอบสมัพนัธ์หรือท านายตวัแปรที่เช่ือมโยงกบัพฤติกรรมบริการ 
เช่ น  จิ ต ส า นึ ก ใน ก า รใ ห้ บ ริก า ร  (Carraher, 2002) คุณ ภ าพ ก ารบ ริก า ร  (Furnham & 
Covenney,1996; Lin, Chiu, & Hsieh, 2001; ฉตัรฤดี สกุปลัง่ 2543; พชัรี ชสูมบตัิ 2554) ความรู้
จากผลการศกึษานีส้ามารถน ามาประยกุต์ในการคดัเลือกบคุลากรท่ีมีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบท่ี
เหมาะสมเข้าสูอ่าชีพเพื่อให้สง่ผลตอ่พฤติกรรมและผลการท างานที่ดีได้ 

จากฐานคิดส าคัญที่ว่าบุคลิกภาพเป็นแบบแผนที่คงที่ของพฤติกรรมที่สืบเนื่องมาจาก
พันธุกรรม นั่นท าให้บุคลิกภาพดูจะเป็นตัวแปรคงที่ที่ไม่อาจพัฒนาได้ นังตัง้แต่ช่วงหลังปี ค.ศ. 
2000 เป็นต้นมา นกัจิตวิทยาจึงเร่ิมหนัมาสนใจเฉพาะลกัษณะของบคุคลในสว่นที่สามารถพฒันา
ได้ คือ แนวคิดจิตวิทยาเชิงบวก (Positive Psychology) ซึง่ยดึเอาจดุแข็งหรือคณุลกัษณะทางบวก
ของมนุษย์เป็นจุดหลักของการพัฒนา แนวคิดนีไ้ด้ถูกน ามาใช้ในการพัฒนาองค์กร โดยให้
ความส าคญักบัการพฒันาทนุมนษุย์ ด้วยการค้นหาคณุลกัษณะทางบวกของมนษุย์ที่มีคณุสมบตัิ
เป็นสภาวะ (state-like) สามารถพฒันาได้ รวมทัง้จะต้องมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการปฏิบตัิงาน 
(Avey & Reichard et al, 2011) จากการวิจยัพบว่า มีคณุลกัษณะทางจิตวิทยาทางบวกส าคญั 4
ประการที่ส่งผลทางบวกต่อพฤติกรรมและผลการปฏิบัติงาน (Luthans et al, 2007; Youssef & 
Luthans, 2008) คุณลักษณะทางจิตวิทยา 4 ประการดังกล่าวเรียกว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวก 
(Positive Psychological Capital: PsyCap) ซึ่งประกอบด้วย 1) ความหวงั (Hope) 2) การรับรู้
ความสามารถ (Efficacy) 3) การฟ้ืนคืนภาวะปกติ (Resilience) และ 4) การมองโลกในแง่ดี 
(Optimism) มีการน าตัวแปรทุนจิตวิทยานี ไ้ปศึกษาซึ่งพบว่า นอกจากจะส่งผลทางบวกต่อ
พฤติกรรมและผลการปฏิบัติงานแล้วยังมีความสัมพันธ์กับตัวแปรที่เช่ือมโยงกับพฤติกรรมการ
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ท างานและผลการปฏิบัติงานด้วย เช่น ความสุขและความพึงพอใจในการท างาน (Youssef & 
Luthans, 2008) พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กร (Jung &Yoon, 2015) พฤติกรรม
นวตักรรมการบริการ ( Kim, Karatepe & Lee, 2018) คณุภาพการบริการ (เจตลกัษณา เสนีวงศ์ 
ณ อยธุยา, 2559 ; Gupta, Shaheen, & Reddy, 2017) เป็นต้น ข้อค้นพบเหลา่นีท้ าให้เห็นหนทาง
ความเป็นไปได้ของการพัฒนาพฤติกรรมและผลการปฏิบัติงานโดยผ่านการพัฒนาตัวแปรทุน
จิตวิทยาเชิงบวก เพราะทุนจิตวิทยาเชิงบวกเป็นคุณลกัษณะทางจิตวิทยาที่สามารถปรับเปลี่ยน
หรือพฒันาได้ 

โดยสรุป งานวิจัยเชิงประจักษ์บ่งชีว้่าทัง้บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบและทุนจิตวิทยาเชิง
บวกต่างก็เป็นปัจจยัส าคญัที่สามารถท านายพฤติกรรมและผลการปฏิบตัิงานของบคุคลได้ ซึง่เป็น
ประโยชน์ต่อการประยกุต์ใช้ในบริบทของการคดัเลือกและพฒันาบคุคลากรได้  ค าถามที่ตามมาใน
บริบทของงานวิจยันีค้ือตวัแปร 2 ชดุนีส้ามารถท านายพฤติกรรมการบริการของพนกังานโรงแรมได้
เช่นเดียวกนัหรือไม่ และที่ส าคญัคือตวัแปร 2 ชดุดงักล่าวมีความเช่ือมโยงกนัอย่างไรในการส่งผล
ต่อพฤติกรรมบริการ ซึ่งจากการศึกษาในทางทฤษฏีพบว่า ทฤษฏีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ  
(Five Factor Theory of Personality) หรือเรียกย่อว่า FFT ให้สมมตุิฐานในการตอบค าถามนี ้FFT
เป็นทฤษฎีบุคลิกภาพในกลุ่ม Trait Theoryที่ถูกน าเสนอครัง้แรกโดย Costa & McCrae (1992) 
และพัฒนาให้ชัดเจนโดย McCrae & Costa (1997, 2003) สาระส าคัญของทฤษฎีกล่าวถึงการ
ท างานของระบบบคุลิกภาพที่สง่ผลต่อพฤติกรรม ซึง่ประกอบด้วยกลุม่ตวัแปรท่ีเป็นแก่นของระบบ 
2 กลุม่และกระบวนการที่เป็นพลวตัเชื่อมโยงตวัแปรทัง้ 2 กลุม่นัน้เข้าด้วยกันในลกัษณะของปัจจยั
เชิงเหตแุละผลที่ส่งผลต่อพฤติกรรม กลุ่มตวัแปร 2 กลุ่มประกอบด้วย กลุ่มแรก คือ ชีวประวติัเชิง
ปรนยั (Basic tendencies) เป็นศกัยภาพทางจิตที่เป็นนามธรรมมีอยู่ในตวับคุคล มีจดุก าเนิดจาก
ปัจจัยพืน้ฐานทางชีววิทยา เป็นคุณลักษณะที่เห็นไม่ได้ (เทียบได้กับแนวคิด genotypeในพันธุ
ศาสตร์) แต่สนันิษฐานได้จากการใช้เคร่ืองมือวดั มีลกัษณะโครงสร้างที่เป็นสากลในทกุวฒันธรรม
และมีแนวโน้มคงที่โดยเฉพาะในวยัผู้ ใหญ่ ประกอบด้วยบคุคลิกภาพห้าองค์ประกอบดงัที่แจกแจง
มา กลุ่มที่ 2 คือ คุณลกัษณะจากการปรับตวั (Characteristic Adaptations) หรือเรียกย่อว่า CA 
เป็นปรากฏการณ์ที่ถกูวางเงื่อนไขทางวฒันธรรม ถือเป็นสว่นที่ปรากฏของบคุลิกภาพ (เทียบได้กบั
แนวคิด phenotypeในพันธุศาสตร์) เป็นผลของการที่  Basic tendencies มีปฏิสัมพันธ์กับ
สิ่งแวดล้อม จึงเป็นคณุลกัษณะทางจิตที่ปรับเปลี่ยนได้ ส่วนของ CA ที่ส าคญั ได้แก่ อตัมโนทศัน์ 
แรงขบัสว่นบคุคล และทศันคติ  ซึง่นบัว่ามีความส าคญัมากเพราะจะสง่ผลโดยตรง (ร่วมกบัปัจจยั
ภายนอก) ต่อพฤติกรรมหรือการกระท าที่บุคคลตอบโต้ต่อสถานการณ์  ในขณะที่  Basic 
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tendencies (บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ) จะส่งไม่ผลโดยตรงต่อพฤติกรรม แต่จะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมโดยผ่าน CA เท่านัน้ หากน าผลการศึกษาเชิงประจักษ์เก่ียวกับความสมัพันธ์ระหว่าง
บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบและทุนจิตวิทยาเชิงบวกกับพฤติกรรมหรือผลการปฏิบัติงานที่ได้
ทบทวนข้างต้นมาวิเคราะห์ความหมายเทียบเคียงกบัลกัษณะของตวัแปรที่กล่าวมาของ FFT จะ
พบว่ามีความสอดคล้องกนั โดยบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบเป็นตวัแปรเดียวกนั ส่วนทุนจิตวิทยา
เชิงบวกก็เป็นคณุลกัษณะทางจิตคือความรู้สกึ ความคิดท่ีมีความยืดหยุ่นปรับเปลี่ยนหลอ่หลอมได้
ตามวฒันธรรมและการเรียนรู้ ซึง่จากการศกึษาพบวา่เป็นสว่นหนึง่ของ CA ได้เช่นเดียวกบั อตัมโน
ทศัน์ แรงขบัสว่นบคุคล หรือทศันคติ  

ดังนัน้ต่อค าถามที่ตัง้ไว้ว่า บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบและทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีความ
เช่ือมโยงกันอย่างไรในการส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ หากเราใช้ FFT เป็นกรอบในการ
ท านายก็จะได้ค าตอบว่า บคุลิกภาพ 5 องค์ประกอบและทนุจิตวิทยาเชิงบวกเป็นตวัแปรท่ีสง่ผลตอ่
พฤติกรรมการให้บริการ โดยทุนจิตวิทยาเชิงบวกส่งผลทางตรงต่อพฤติกรรมการให้บริการ ส่วน
บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบจะไม่สง่ผลทางตรงต่อพฤติกรรมการให้บริการ แต่จะสง่ผลโดยผ่านตวั
แปรทุนจิตวิทยาเชิงบวกเท่านัน้ หรืออีกนยัหนึ่ง ทนุจิตวิทยาเชิงบวกนอกจากจะส่งผลทางตรงต่อ
พฤติกรรมการให้บริการแล้วก็ยงัท าหน้าที่เป็นตวัแปรคัน่กลางโดยสมบูรณ์ระหว่างบุคลิกภาพ 5 
องค์ประกอบและพฤติกรรมการให้บริการด้วย ดงันัน้ผู้วิจยัจึงมีเปา้หมายท าวิจยัครัง้นี เ้พื่อทดสอบ
ยืนยันความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ ทุนจิตวิทยาเชิงบวก และ
พฤติกรรมการให้บริการ ซึ่งหากเป็นไปตามสมมติฐานของผู้ จัย จะช่วยให้เรามีทางออกในการ
พฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมได้โดยผ่านการพฒันาที่ทนุจิตวิทยาเชิงบวก ซึง่
จะค้นหาค าตอบต่อไปด้วยว่าคุณลักษณะตัวใดในทุนจิตวิทยาเชิงบวก (ความหวัง , การรับรู้
ความสามารถ, การฟืน้คืนภาวะปกติ, การมองโลกในแง่ดี) ที่มีค่าอิทธิพลสูงสดุต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการทัง้ 5 ด้านตามแนวคิดของพาราสรุามาน (1990) ได้แก่ ลกัษณะบคุลิกทางกายภาพของผู้
ให้บริการ (Tangibles) ความเที่ยงตรงสม ่าเสมอในการให้บริการที่เช่ือมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) 
ความพร้อมตอบสนองผู้ รับบริการ (Responsiveness) ทกัษะและความรู้ในการให้บริการที่สร้าง
ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) และการรู้จกัใสใ่จและเข้าใจผู้ รับบริการ (Empathy) ซึง่จะ
ช่วยให้เรามีทิศทางที่แน่ชัดในการพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการโดยมุ่งเน้นไปที่ทุนจิตวิทยาตัว
ไหนที่มีอิทธิพลสงู ทัง้หมดนีค้ือความตัง้ใจของผู้วิจัยที่จะเช่ือมโยงความสมัพนัธ์ของ 2 ทฤษฎีทาง
จิตวิทยากบัแนวคิดพฤติกรรมบริการเข้าด้วยกนัในงานวิจยัเร่ือง การทดสอบทฤษฎีบคุลิกภาพห้า
องค์ประกอบและทนุจิตวิทยาเชิงบวกที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมและ
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คู่มือการพฒันาพฤติกรรม โดยผลลพัธ์จากการวิจยัยงัจะได้น ามาสร้างคู่มือการพฒันาพฤติกรรม
การให้บริการของพนักงานโรงแรมให้สอดคล้องของคุณสมบัติของทุนมนุษย์ที่องค์กรโรงแรม
มุ่งหวงั อนัจะเป็นประโยชน์ต่อการยกระดบัคณุภาพการให้บริการของพนกังานโรงแรม ตลอดจน
สง่เสริมกระบวนการคดัสรรและพฒันาบคุลากรของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยในวงกว้างตอ่ไป 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
1. เพื่อทดสอบแบบจ าลองความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างเหตุและผลของบุคลิกภาพห้า

องค์ประกอบที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก โดย
มีความมุ่งหมายย่อยดงันี ้ 

1.1 เพื่อทดสอบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของบุคลิกภาพด้านหวั่นไหว ที่
สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

1.2 เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์โครงสร้างเชงิสาเหตขุองบคุลิกภาพด้านการแสดงตวั ที่
สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

1.3 เพื่อทดสอบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของบุคลิกภาพ ด้านเปิดรับ
ประสบการณ์ ที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการให้บริการผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

1.4 เพื่อทดสอบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของบุคลิกภาพด้านอ่อนโยน ที่
สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

1.5  เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์โครงสร้างเชิงสาเหตขุองบคุลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิด
ชอบ ที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการให้บริการผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

2. เพื่อสร้างคูมื่อการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. ความส าคัญในเชิงการน าไปประยุกต์ใช้เม่ือผลวิจัยท าให้ทราบถึงความสมัพันธ์เชิง

โครงสร้างระหว่างบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ ทุนจิตวิทยาเชิงบวก และพฤติกรรมการให้บริการ
ตามบทบาทอาชีพบริการของพนักงานโรงแรม จะสามารถน าผลวิจัยนี ไ้ปประยุกต์ใช้ใน
กระบวนการทางการบริหารทรัพยากรมนษุย์ตัง้แต่เร่ิมต้น คือ กระบวนการคดัสรรจนไปถึงขัน้ของ
การพัฒนาเพื่อให้บุคลากรในองค์กรมีคุณสมบตัิตามที่องค์กรต้องการ และสามารถน าคู่มือการ
พฒันาไปใช้เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการปฏิบตัิงานของบคุลากรให้มีประสิทธิผลยิ่งขึน้ 

2. ความส าคัญในเชิงทฤษฎีผลการวิจัยเป็นการต่อยอดองค์ความรู้ในศาสตร์ทาง
จิตวิทยาอตุสาหกรรมและองค์กร กลา่วคือ ในอดีตผลจากการศกึษายืนยนัว่าตวัแปรบคุลิกภาพห้า
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องค์ประกอบมีความสมัพนัธ์เก่ียวข้องกับการปฏิบตัิงานในอาชีพต่างๆ ที่หลากหลาย และต่อมา
ทฤษฎีและผลจากการศึกษายืนยันว่าทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีความสัมพันธ์เก่ียวข้องกับการ
ปฏิบัติงานเช่นเดียวกัน ซึ่งสรุปได้ว่าทฤษฎีทัง้สองนีมี้ความเก่ียวข้องสัมพันธ์กับการปฏิบัติงาน 
และยงัมีการวิจยัพบว่า ตวัแปรบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบมีความสมัพนัธ์กบัทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
แต่ยังขาดการศึกษาว่า บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ ทุนจิตวิทยาเชิงบวก และพฤติกรรมการ
ปฏิบตัิงาน ทัง้ 3 ตวัแปรนีท้ างานกนัในลกัษณะใด ดงันัน้ผลจากการวิจยันีจ้ะแสดงให้เห็นถึงการ
ท างานร่วมกันระหว่างทฤษฎีทางจิตวิทยาที่ส าคัญทัง้สองทฤษฎีนี  ้นั่นคือ ทฤษฎีจิตวิทยา
บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบและทฤษฎีจิตวิทยาทนุเชิงบวก 

ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยระยะที่ 1 พฒันาและทดสอบแบบจ าลองความสมัพนัธ์เชิงโครงสร้างเหตุและ

ผลของบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบกบัทุนจิตวิทยาเชิงบวกที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของ
พนกังานโรงแรม 

ประชากร  
พนกังานโรงแรมระดบัปฏิบตัิการ ซึ่งปฏิบตัิงานในต าแหน่งงานที่ต้องพบปะและ

ให้บริการลูกค้า ที่ปฏิบัติงานในโรงแรมระดับ 3 ดาว ที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพื่อการ
ท่องเที่ยวของสมาคมโรงแรมไทย ปี 2559 - 2560 จ านวน 219 โรงแรม 

การเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
พนกังานโรงแรมระดบัปฏิบตัิการที่ปฏิบตัิงานในโรงแรมระดบั 3 ดาว ที่ได้รับการ

รับรองมาตรฐานที่พกัเพื่อการท่องเที่ยวของสมาคมโรงแรมไทย ปี 2559 – 2560 โดยจ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี ้ค านวณจากข้อเสนอของไคลน์ (Kline. 2005) ที่เสนอให้กลุ่ม
ตวัอย่างควรมีขนาด 10-20 คน ต่อหนึ่งตวัแปรสงัเกต โดยในโมเดลสมการโครงสร้างของผู้วิจยัมี
จ านวนตวัแปรสงัเกตทัง้หมด 14 ตวัแปร ดงันัน้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจึงควรมีขนาด 140-280 คน ซึ่ง
ผู้วิจยัก าหนดไว้ที่ 20 คน จึงควรมีกลุ่มตวัอย่างอย่างน้อย 280 คน  ในการเก็บข้อมลูผู้วิจยัใช้การ
สุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage random sampling) ประกอบด้วย  

1. ใช้การสุ่มอย่างง่ายในการเลือกโรงแรมที่จะเก็บข้อมูลและได้รับความ
ยินยอมเก็บข้อมลู จ านวน 31 โรงแรม  

2. ใช้การสุ่มอย่างง่ายในการเลือกพนักงานในโรงแรมที่เก็บข้อมูล โดยมี
หวัหน้างานของพนกังานที่ถูกสุ่มเป็นผู้ประเมินพฤติกรรมการให้บริการ โดยพนกังานที่มีลักษณะ
งานตามที่ก าหนดไว้ คือ ปฏิบตัิงานในต าแหน่งที่ต้องพบปะและให้บริการลูกค้า ได้จ านวนกลุ่ม
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ตวัอย่างที่มีข้อมลูสมบูรณ์และมีลกัษณะงานตามที่ก าหนดไว้ คือ 350 คน โดยมาจากวิธีการเก็บ
ข้อมลูจากแบบสอบถาม 177 คน คิดเป็นร้อยละ 50.57 และ จากวิธีออนไลน์จ านวน 173 คน  

ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั 
1. ตวัแปรเชิงเหต ุคือ บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ  

1.1 บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว (Neuroticism) 
1.2 บคุลิกภาพด้านการแสดงตวั (Extraversion) 
1.3 บคุลิกภาพด้านเปิดรับประสบการณ์ (Openness) 
1.4 บคุลิกภาพด้านออ่นโยน (Agreeableness) 
1.5 บคุลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิดชอบ (Conscientiousness) 

2. ตวัแปรคัน่กลาง คือ ทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
2.1 การรับรู้ความสามารถ (Efficacy) 
2.2 ความหวงั (Hope) 
2.3 การฟืน้คืนภาวะปกติ (Resilience) 
2.4 การมองโลกในแง่ดี (Optimism) 

3. ตวัแปรผล คือ พฤติกรรมตามบทบาทอาชีพบริการ 
3.1 ความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangibles) 
3.2 ความเชื่อมัน่ไว้ใจได้ (Reliability) 
3.3 การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness) 
3.4 การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) 
3.5 การรู้จกัและเข้าใจในผู้ รับบริการ (Empathy) 

การวิจัยระยะที่ 2 สร้างคูมื่อการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม  
มีล าดบัการสร้างคูมื่อ ซึง่มีทัง้หมด 6 ขัน้ตอน ดงัตอ่ไปนี ้

ขัน้ตอนที่ 1 ศกึษาแนวคิดเก่ียวกบัคูมื่อ 
ขัน้ตอนที่ 2 ศึกษาแนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาทุนจิตวิทยาเชิงบวกและแนวคิด

เก่ียวกบัการพฒันาบคุลากรในงานโรงแรม 
ขัน้ตอนที่  3 ผู้ วิจัยสรุปประเด็นจากผลการวิจัยระยะที่  1 เพื่อวางแผนการ

ออกแบบคูมื่อการพฒันาพฤติกรรมให้บริการของพนกังานโรงแรม  
ขัน้ตอนที่  4 เม่ือ เส ร็จแล้วจึงน าเสนอให้ผู้ เช่ียวชาญจากทั ง้  3 ฝ่าย คือ 

ผู้ เช่ียวชาญที่เก่ียวกบัการบริหารบคุคลของโรงแรมระดบั 3 ดาว ผู้ เช่ียวชาญที่มีความรู้ด้านเนือ้หา
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ทางจิตวิทยาและมีความรู้เก่ียวกบัตวัแปรที่ผู้วิจยัท าการศกึษา และผู้ เช่ียวชาญที่มีความรู้เก่ียวกบั
การสร้างคูมื่อการพฒันา และมีประสบการณ์ด้านการปฏิบตัิจริง 

ขัน้ตอนที่ 5 ปรับปรุงคูมื่อตามความเห็นของเชี่ยวชาญ 
ขัน้ตอนที่ 6 จากขัน้ตอนที่ 1-5 จึงได้คู่มือการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของ

พนกังานโรงแรม ต้นฉบบั  

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. พฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม/คณุภาพการบริการ หมายถึง พฤติกรรม

ที่พนกังานแสดงออกในขณะให้บริการ ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 2) ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ 3) การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 4) การให้ความมั่นใจแก่
ผู้ รับบริการ 5) การรู้จกัและเข้าใจในผู้ รับบริการ  

2. พนกังานโรงแรม/พนกังาน หมายถึง พนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว ที่ปฏิบตัิงานในสว่น
ของฝ่ายห้องพกั และฝ่ายอาหารและเคร่ืองดื่ม ในต าแหน่งงานที่ต้องพบปะลกูค้าโดยตรง 

3. หัวหน้างาน หมายถึง ผู้ ที่มีหน้าที่ท าการประเมินผลพฤติกรรมการให้บริการของ
พนกังานคนนัน้ๆ ที่เป็นกลุม่ตวัอย่างในการวิจยั  

4. คู่มือ หมายถึง สิ่งที่จะแสดงให้เห็นว่าการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังาน
โรงแรม ประกอบด้วยขัน้ตอนและวิธีการ เพื่อให้ได้มาซึ่งพนักงานโรงแรมที่มีพฤติกรรมการ
ให้บริการที่ดี 

นิยามศัพท์ปฏบิัติการ 
1. บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ หมายถึง ลักษณะของบุคคลจ าแนกได้ 5 มิติ ตาม

โครงส ร้าง  Big Five Inventory (BFI) ของ Bernet-Martinez และ  John (1998) ได้ แก่  ด้ าน
หวัน่ไหว การแสดงตวั การเปิดรับประสบการณ์ ด้านอ่อนโยน และการมีจิตส านึกรู้ผิดชอบ แต่ละ
มิติมีความหมายดงัข้อความ 

1.1 ด้านหวั่นไหว (Neuroticism) หมายถึง มีแนวโน้มที่จะมีอารมณ์ทางลบ เกิด
ความทกุข์ได้ง่าย เนื่องจากมีอารมณ์แปรปรวน มีความคิดที่ขาดเหตผุล จดัการกับความเครียดได้
ไม่ดีนกั และเสี่ยงที่จะมีปัญหาทางจิตบางประเภท  

1.2 ด้านการเปิดตวั (Extraversion) หมายถึง ชอบเข้าสงัคม กล้าแสดงออก ชอบอยู่
กบัผู้คนจ านวนมาก กระตือรือร้น ช่างพดูช่างคยุ ชอบความตื่นเต้น มีแนวโน้มที่จะมีลกัษณะร่าเริง 
มองโลกในแง่ดี 
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1.3 ด้านการเปิดรับประสบการณ์ (Openness) หมายถึง เป็นคนที่ เต็มไปด้วย
จินตนาการ ช่ืนชอบศิลปะ ความสวยงาม และความหลากหลาย มีความสงสยัใคร่รู้ทัง้เร่ืองของ
ตนเองและผู้ อื่น ชอบแนวคิดใหม่ๆ สิ่งแปลกใหม่และมีค่านิยมที่เบี่ยงเบนจากบรรทัดฐานของ
สงัคม และสามารถจดัการกบัอารมณ์ทางบวกและทางลบของตวัเองได้ดี 

1.4 ด้านอ่อนโยน (Agreeableness) หมายถึง เป็นคนที่ เห็นใจผู้ อื่น  มองเห็น
ประโยชน์ของผู้อื่นเป็นหลกั กระตือรือร้นที่จะช่วยผู้อื่นและเช่ือวา่ผู้อื่นก็จะช่วยเหลือตนเองเช่นกนั 

1.5 ด้านการมีจิตส านึกรู้ผิดชอบ (Conscientiousness) หมายถึง ควบคุมตนเอง 
วางแผน จดัระบบระเบียบและท างานจนส าเร็จ มีวตัถปุระสงค์ มีความตัง้ใจแน่วแน่ มกัจะประสบ
ความส าเร็จในการเรียนและการท างาน เป็นคนที่มีศีลธรรมจรรยา ตรงต่อเวลาและเช่ือถือได้  

ตวัแปรบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบนี ้ผู้วิจยัท าการวดัโดยใช้แบบวดัเป็นมาตรประเมิน
ค่า 5 ระดับ ของกัณฐิกา บรรลือ(2553) ต้นฉบบัมี 60 ข้อ ผู้ วิจัยได้น าไปทดสอบเคร่ืองมือวดักับ
บริบทที่ท าการศึกษาและผ่านการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือตามหลักวิชาการ ได้ข้อค าถาม
จ านวน 53 ข้อ โดยผู้ตอบท่ีได้คะแนนดงัตอ่ไปนีจ้ะถกูประเมินให้อยู่ในระดบัดงัตอ่ไปนี ้ 

- ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลีย่ระหวา่ง 1-2.5 แสดงวา่มีบคุลิกภาพด้านนัน้ต ่า  
- ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยระหวา่ง 2.6-3.5 แสดงวา่มีบคุลิกภาพด้านนัน้ปานกลาง  
- ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยระหวา่ง 3.6 ขึน้ไป แสดงวา่มีบคุลิกภาพด้านนัน้สงู 

2. ทุนจิตวิทยาเชิงบวก หมายถึง สภาวะจิตใจทางบวกของพนักงานโรงแรม  ที่มี
ลักษณะตามองค์ประกอบ 4 ประการ ตามทฤษฎีทุนจิตวิทยาเชิงบวกของลูธานส์และคณะ 
(Luthans et al, 2007) คือ 

2.1 การรับ รู้ความสามารถ  (Efficacy) หมายถึ ง  ความ เช่ือมั่ น ว่ าตน เองมี
ความสามารถและมีความพยายาม (มีแรงจงูใจ ความคิด หรือการกระท า) ที่จะท างานใดงานหนี่ง 
ในบริบทใดบริบทหนึง่ ให้ประสบความส าเร็จ 

2.2 ความหวัง (Hope) หมายถึง สภาวะแรงจูงใจทางด้านบวก ซึ่งเกิดขึน้จากการ
ท างานร่วมกนัระหวา่งสองกระบวนการคือ การมีพลังขบัเคลื่อนเพื่อท าเปา้หมายให้ส าเร็จ และการ
วางแผน (และเม่ือจ าเป็นก็จะปรับเปลี่ยนแผน) เพื่อให้บรรลเุปา้หมายนัน้ 

2.3 การฟื้นคืนภาวะปกติ (Resilience) หมายถึง ความสามารถที่จะฟื้นคืนกลับสู่
สภาพปกติ (หรือดีกว่าปกติ) ได้ หลงัจากที่ได้เผชิญกบัความทกุข์ยาก ความขดัแย้ง ความล้มเหลว 
หรือแม้แต่หลงัจากการเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงทางด้านดี (เช่น ความก้าวหน้าในการท างาน 
หรือความรับผิดชอบที่เพิ่มขึน้) ซึ่งแสดงลกัษณะในรูปของ การมีคณุสมบตัิที่จ าเป็นต่อการเผชิญ
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ความท้าทายต่างๆ (เช่น มีความเพียรพยายาม สามารถแก้ปัญหาได้ดี มีความเช่ียวชาญ พึ่งพา
ตนเองได้) หรือความเข้าใจในตนเองและชีวิต (เช่น รักษาความสงบสขุทางใจได้ท่ามกลางความ
ทกุข์ยาก) 

2.4 การมองโลกในแง่ดี (Optimism) หมายถึง การคาดหวงัว่าสิ่งต่างๆจะเกิดขึน้ใน
แบบท่ีตนต้องการหรือสิ่งดีๆจะเกิดขึน้กบัตนเองในอนาคต  

ตัวแปรนี ้ผู้ วิจัยท าการวัดโดยใช้แบบวดัเป็นมาตรประเมินค่า 6 ระดับ ของลูธานส์ 
เรียกว่า Psychological Capital Questionnaire: PCQ จ านวน 24 ข้อ ซึง่แปลโดย ก่อเกียรต์ิ มหา
ธีรชาติกุล (2561) เพื่อให้แน่ใจว่าข้อค าถามมีความเหมาะสมที่จะน าไปใช้วดักบักลุ่มตวัอย่าง จึง
น าเคร่ืองมือวดัไปท าการทดลองใช้ด้วยการสมัภาษณ์เชิงปัญญา ในกลุ่มและระดับเดียวกันกับ
กลุม่ตวัอย่างแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง น ากลบัมาปรับข้อความให้เหมาะสมแต่ยงัคงไว้ซึง่ความหมาย
เดิม ผ่านการตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือตามหลกัวิชาการ ได้ข้อค าถามจ านวน 21 ข้อ โดยผู้ตอบ
ที่ได้คะแนนดงัตอ่ไปนีจ้ะถกูประเมินให้อยู่ในระดบัดงัตอ่ไปนี ้

- ผู้ตอบที่ได้คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-2.99 แสดงว่ามีทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก
ด้านนัน้ต ่า  

- ผู้ตอบที่ได้คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.00-3.99 แสดงว่ามีทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก
ด้านนัน้ปานกลาง 

- ผู้ตอบที่ได้คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.00 ขึน้ไป แสดงว่ามีทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก
ด้านนัน้สงู 

3. พฤติกรรมการให้บริการ หมายถึง พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรม 
ตามการประเมินผลของหวัหน้างานและหรือผู้ปฏิบตัิงาน โดยประเมินจากพฤติกรรม 5 ด้าน ตาม
แนวคิดของพาราสรุามานและคณะ (Parasuraman; et al, 1990) ดงันี ้

3.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นของพนักงานโรงแรม เช่น การแต่งกาย กิริยาท่าทางในขณะให้บริการ/อยู่ในพืน้ที่
ให้บริการ การดแูลความสะอาดเรียบร้อยของร่างกาย  

3.2 ความเช่ือมั่นวางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกับค าสญัญาที่ให้ไว้กับผู้ รับบริการ บริการที่ให้ทุกครัง้จะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และ
ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอนีจ้ะท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าบริการที่
ได้รับนัน้มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้  
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3.3 การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทนัท่วงที  
ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ รวมทัง้จะต้อง
กระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน  

3.4 การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กบัผู้ รับบริการ ผู้ ให้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะและความรู้ มีความใส่
ใจ สภุาพ เป็นมิตร ซื่อสตัย์ และมีความปลอดภยัตอ่ผู้ รับบริการ 

3.5 การรู้จกัและเข้าใจในผู้ รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูล
เอาใจใสผู่้ รับบริการแตล่ะคนที่มีความต้องการที่แตกต่างกนั เช่น มีความเห็นอกเห็นใจและพร้อมที่
จะช่วยเหลือ มีความอดทน ผู้ รับบริการเข้าถึงและติดต่อได้ง่าย 

ตวัแปรนีผู้้วิจยัท าการวดัโดยใช้แบบวดัเป็นมาตรประเมินคา่ 6 ระดบั โดยปรับปรุงมาจาก
แบบวดัของ พชัรี ชสูมบตัิ (2554) และน าตวัอย่างข้อค าถามต้นฉบบัของพาราสรุามาน (1990) ที่
แสดงให้เห็นถึงการวดัพฤติกรรมการบริการทัง้ 5 ด้าน มาปรับปรุงพฒันาและสร้างข้อค าถามเพิ่ม 
15 ข้อ รวมเป็น 45 ข้อ หลงัจากนัน้จึงน าไปตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือตามหลกัวิชาการ ได้ข้อ
ค าถามจ านวน 44 ข้อ เท่ากนัทัง้ฉบบัส าหรับพนกังาน และฉบบัส าหรับหวัหน้างานโดยผู้ตอบที่ได้
คะแนนดงัตอ่ไปนีจ้ะถกูประเมินให้อยู่ในระดบัดงัตอ่ไปนี ้

- ผู้ ตอบที่ได้คะแนนเฉลี่ยน้อยกว่าค่าเฉลี่ยลบด้วยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
(< 𝑋 + 1 SD) ถือวา่เป็นผู้ที่มีพฤติกรรมการให้บริการในด้านนัน้ต ่า  

- ผู้ ตอบที่ได้คะแนนเฉลี่ยสูงกว่าค่าเฉลี่ยบวกด้วยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
(> 𝑋 + 1 SD) ถือวา่เป็นผู้ที่มีพฤติกรรมการให้บริการสนด้านนัน้สงู 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

หลกัการความรู้ในเชิงทฤษฎีและงานวิจยัที่มีความเก่ียวข้องที่ต้องน ามาใช้ในการศึกษา
วิจยัครัง้นี ้ครอบคลมุตามหวัข้อดงันี ้

1. ความรู้และหลกัการเก่ียวกบัการโรงแรม 
1.1 ความหมายของโรงแรม 
1.2 การแบ่งประเภทโรงแรม 
1.3 การบริหารจดัการสว่นงานของโรงแรม 

2. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม 
2.1 ความหมายของพฤติกรรมการให้บริการ 
2.2 คณุลกัษณะของพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม 
2.3 การวดัพฤติกรรมการให้บริการ 
2.4 งานวิจยัที่เก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการให้บริการ  

3. ทฤษฎีเก่ียวกบับคุลิกภาพ 
3.1 ความหมายของบคุลิกภาพ 
3.2 ประวตัิความเป็นมาของทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ 
3.3 ความแตกต่างระหว่างโมเดลบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบกับทฤษฎี

บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ 
3.4 การวดับคุลิกภาพ 
3.5 งานวิจัยที่เก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบกับ

พฤติกรรมการให้บริการ 
4. ทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

4.1 ความหมายของต้นทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
4.2 องค์ประกอบของต้นทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
4.3 การวดัต้นทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
4.4 การพฒันาทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
4.5 งานวิจัยที่ เก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนจิตวิทยาเชิงบวกกับ

พฤติกรรมการให้บริการ 
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4.6 งานวิจยัที่เก่ียวข้องกบัความสมัพนัธ์ระหว่างบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบกบั
ทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการสร้างคูมื่อการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการ 
5.1 ความหมายของคูมื่อ 
5.2 แนวทางในการเขียนคูมื่อ 
5.3 การประเมินคูมื่อ 
5.4 ทฤษฎีแรงจงูใจ 5 ขัน้ตามล าดบัของมาสโลว์ 

1. ความรู้และหลักการเกี่ยวกับการโรงแรม 
ผู้วิจัยจะน ามาใช้ในการคดัเลือกระดับมาตรฐานของโรงแรมในประเทศไทยที่จะเข้าไป

ท าการศกึษากลุม่ตวัอย่างพนกังานผู้ให้บริการ  
1.1 ความหมายของโรงแรม 

กฎหมายเก่ียวกบัโรงแรมของประเทศองักฤษได้ให้ค าจ ากดัความของค าวา่ “โรงแรม”  
หรือ Hotel ว่าเป็น “ที่ซึ่งให้บริการด้านอาหารและเคร่ืองดื่มและที่พักหลับนอนแก่ผู้ เดินทางที่
ต้องการ มีเงินและเต็มใจที่จะจ่ายเงินค่าบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ที่จดัให้” (ปรีชา 
แดงโรจน์.  2549)  หากพิจารณาตามกฎหมายของอังกฤษ จะเห็นว่าโรงแรมจะต้องมีบริการทัง้
ด้านอาหารเคร่ืองดื่มและที่พกัให้แก่แขก โดยจะต้องรับผิดชอบต่อทรัพย์สินของแขกที่มาพกั ต้อง
ปฏิบตัิให้ถกูต้องตามข้อบงัคบัเร่ืองสาธารณสขุและมาตรฐานด้านความปลอดภยั 

กฎหมายไทยตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2478 ซึ่งยังใช้อยู่ในปัจจุบัน ได้ให้
ความหมายของ “โรงแรม” ในมาตรา 3 ว่า  “โรงแรม” หมายถึง สถานที่ทุกชนิดที่จดัตัง้ขึน้เพื่อรับ
สินจ้างส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลที่ประสงค์จะหาที่อยู่หรือที่พกัชั่วคราว  หากพิจารณาความ
ตามมาตรานี ้จะเห็นว่ากฎหมายไทยถือว่าโรงแรมเป็นที่พักเท่านัน้ ไม่จ าเป็นต้องมีบริการด้าน
อาหารและเคร่ืองดื่มก็ได้ อีกนยัหนึง่ก็คือ ถ้าปลกูบ้านเพื่อให้เช่าเป็นที่พกัอาศยัชัว่คราวก็ถือว่าเป็น 
“โรงแรม”  อย่างไรก็ดีในมาตรา 25  ของพระราชบัญญัติฉบับเดียวกัน กลับมีบทก ากับที่ระบุ
เงื่อนไขของความเป็น “โรงแรม” เพิ่มเติมจากค าจ ากัดความข้างต้น โดยเขียนไว้ว่า “มาตรา 25  
เคหะสถานใดใช้เป็นบ้านพัก กล่าวคือ ใช้เฉพาะเป็นที่ รับบุคคลที่ประสงค์จะไปพักอาศัยอยู่
ชัว่คราวระยะเวลานานอย่างน้อยหนึ่งเดือน  โดยผู้ มีสิทธิให้ใช้มิได้ขายอาหารหรือเคร่ืองดื่มใด ๆ 
แก่ผู้มาพกัเป็นปกติธุระหรือแก่ประชาชน ไม่ถือว่าเป็นโรงแรมตามความหมายแห่งพระราชบญัญัติ
นี”้ ตามมาตรา 25 มีองค์ประกอบ 2 ประการ ได้แก่ ระยะเวลาการเช่า (อย่างน้อย 1 เดือน) และ
การไม่มีบริการประจ าด้านอาหารและเคร่ืองดื่ม ฉะนัน้จึงท าให้ตีความหมายได้เป็น 2 ลกัษณะ คือ 
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ประการแรก  ถ้าให้เช่าบ้านเป็นระยะเวลาต ่ากว่า 1 เดือน บ้านนัน้จะมีฐานะเป็นโรงแรมตาม
กฎหมาย ประการต่อมา ไม่ว่าจะให้เช่าบ้านเป็นระยะเวลาสัน้หรือยาวเพียงใด หากมีการจ าหน่าย
อาหารหรือเคร่ืองดื่มเป็นประจ า ก็จะเข้าข่ายเป็นโรงแรมไปด้วย 

หากพิจารณาตามกฎหมายไทยซึ่งเอาความตามมาตรา 3 และ มาตรา 25 มา
พิจารณารวมกนั ค าว่า “โรงแรม” ก็จะมีความหมายเดียวกนักบัค าว่า “โรงแรม” ตามกฎหมายของ
ประเทศองักฤษ  ดังนัน้ค าว่า “โรงแรม” หมายถึง สถานที่ซึ่งให้บริการด้านที่พัก ด้านอาหารและ
เคร่ืองดื่มแก่ผู้ เดินทาง พร้อมทัง้จัดเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้แก่ผู้พัก โดยจะต้อง
รับผิดชอบในเร่ืองความปลอดภยัต่อทรัพย์สินของผู้ที่มาพกั และจะต้องปฏิบตัิตามข้อบงัคบัด้าน
สาธารณสขุและมาตรฐานด้านความปลอดภยั ซึง่จะได้รับเงินเป็นสิ่งตอบแทนในการให้บริการ 

 
1.2 การแบ่งประเภทโรงแรม 

การจัดว่าโรงแรมไหนอยู่ในกลุ่มไหนนัน้เป็นเร่ืองที่ท าได้ยาก เพราะว่ากิจการด้าน
โรงแรมมีความหลากหลาย  จึงมีบางโรงแรมที่อาจจดัเข้าไว้ในกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง เพราะมีลกัษณะ
บางอย่างไม่ตรงกับข้อก าหนดของแต่ละกลุ่ม  อย่างไรก็ดียงัมีวิธีแบ่งกลุ่มแบบกว้างๆ เหมือนกัน 
กล่าวคือ การแบ่งกลุ่มโรงแรมตามขนาด  ตามกลุ่มเป้าหมายในเชิงการตลาด  ตามระดับ
มาตรฐานของการบริการ และลักษณะการบริหารที่ด าเนินการโดยเจ้าของหรือโดยเครือข่าย
โรงแรม ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้(ปรีชา แดงโรจน์.  2549) 

1)  การแบ่งกลุม่โรงแรมตามขนาด 
การแบ่งกลุ่มโรงแรมตามขนาดหรือจ านวนห้องพัก โดยทั่วไปนิยมจัดกลุ่ม

โรงแรมออกเป็น 4 กลุ่ม คือ มีจ านวนห้องพักต ่ากว่า 150 ห้อง มีจ านวนห้องพักตัง้แต่ 150-299 
ห้อง มีจ านวนห้องพกัตัง้แต่ 300-600 ห้อง และมีจ านวนห้องพกัมากกวา่ 600 ห้อง  

2)  การแบ่งกลุม่โรงแรมตามกลุม่เปา้หมายในเชิงการตลาด 
เป็นการแบ่งโรงแรมตามประเภทของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายหลกัของโรงแรม 

เช่น นักธุรกิจ นักท่องเที่ยว กลุ่มประชุมสมัมนา ฯลฯ  ซึ่งเป็นกลยุทธ์การบริหารเชิงการตลาดที่มี
การก าหนดกลุม่เปา้หมาย (Target Markets) วา่โรงแรมแห่งนัน้จะให้บริการแก่แขกประเภทใดเป็น
หลกั การแบ่งโรงแรมในลกัษณะนี ้เช่น โรงแรมประเภทธุรกิจ โรงแรมประจ าท่าอากาศยาน โรงแรม
ประเภทพกัอาศยั  โรงแรมเพ่ือการพกัผ่อน โรงแรมกาสิโน เป็นต้น 
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3) การแบ่งกลุม่โรงแรมตามระดบัมาตรฐานของบริการ  
ระดบัมาตรฐานของบริการได้จากการวดัผลประโยชน์ต่างๆ ให้แก่แขก  เร่ือง

มาตรฐานของบริการนีไ้ม่เก่ียวกับขนาดหรือประเภทของโรงแรม  ระดบัมาตรฐานของบริการนัน้
โดยทัว่ไปจะดไูด้จากอตัราค่าห้องพกัในประเทศสหรัฐอเมริกามีองค์กรหลายแห่งที่จดัการประเมิน
และให้คะแนนบริการของโรงแรม และกิจการอื่นๆ ที่เก่ียวข้องกบัผู้ เดินทาง ที่มีช่ือเสียงเป็นที่รู้จกัดี
ที่สุด ได้แก่ สมาคมยานยนต์สหรัฐอเมริกา ( The American Automobile Association: AAA) 
และหนังสือคู่มือการเดินทางของโมบิล (The Mobil Travel Guide) โรงแรมที่ AAA ให้คะแนนไว้
สงูสดุจะได้รับเพชร 4 หรือ 5 เม็ด (Diamonds)  สว่น Mobil Travel Guide จะให้ดาว 4 หรือ 5 ดวง 
แก่โรงแรมที่ได้คะแนนสงูสดุ  การที่โรงแรมใดจะได้รับเพชร 5 เม็ด หรือดาว 5 ดวง นัน้เป็นเร่ืองที่
ยาก เพราะมาตรฐานที่ทัง้ 2 องค์กรตัง้ไว้ค่อนข้างสงู ซึง่รวมถึงว่าจะต้องรักษาระดบับริการให้คงที่
ด้วย ในสหรัฐอเมริกามีโรงแรมที่ได้ระดบั 4 ดาวเป็นจ านวนร้อย ๆ แห่ง ในขณะที่โรงแรมระดบั 5 
ดาวนัน้มีอยู่ไม่ถึง 50 แห่ง  

ส่วนในประเทศองักฤษ ก็มีหน่วยงานหลายแห่งที่ท าการจัดกลุ่มโรงแรมซึ่ง
ก าหนดเป็น “ดาว” เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผู้ เดินทางหรือนกัท่องเที่ยวได้เลือกใช้บริการตามที่ตน
ต้องการ เช่น สมาคมยานยนต์ (Automobile Association: AA) และราชยานยนต์สโมสร (Royal 
Automobile Club: RAC) การจัดกลุ่มโรงแรมอย่างในกรณีของ AA นัน้ นอกจากจะบอกให้รู้ว่า
เป็นโรงแรมระดบัใดแล้ว ยงัถือว่าเป็นเคร่ืองหมายรับรองคณุภาพของโรงแรมด้วย โดยสรุปการจดั
กลุม่โรงแรมโดยวิธีการให้ “ดาว” มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

กลุ่มดาวเดียว  (*)  หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ๆ สิ่งอ านวยความ
สะดวกและเฟอร์นิเจอร์แบบง่ายๆ และพอใช้ได้ ห้องพกัทุกห้องมีน า้ร้อนและน า้เย็นพร้อม มีห้อง
อาบน า้และห้องส้วมพอเพียง (เป็นแบบที่แขกหลายห้องใช้รวมกัน) มีบริการด้านอาหารและ
เคร่ืองดื่มส าหรับผู้พกั แต่อาจไม่บริการแก่บุคคลภายนอก โรงแรมกลุ่มนีมี้บรรยากาศเป็นกนัเอง 
และสว่นมากเจ้าของโรงแรมจะเป็นผู้ดแูลบริหารงานเอง 

กลุ่มสองดาว (**)  หมายถึง โรงแรมที่มีมาตรฐานด้านห้องพักสูงกว่า
กลุม่ดาวเดียว มีห้องพกัที่มีห้องอาบน า้ในตวัอยู่บ้าง ในห้องพกัอาจมีโทรศพัท์และโทรทศัน์ให้ด้วย 
มีอาหารให้เลือกมากกวา่ แตก่็อาจไม่ให้บริการแก่บคุคลภายนอกเช่นเดียวกบักลุม่ดาวเดียว 

กลุ่มสามดาว (***)  หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งดี ห้องพกักว้างขึน้และมี
สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ มากขึน้ ส่วนใหญ่จะมีห้องน า้ในตวัโดยมีอ่างอาบน า้ด้วย มีบริการ
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ด้านอาหารครบเคร่ืองขึน้ แต่อาจไม่เปิดจ าหน่ายแก่บุคคลภายนอกส าหรับมือ้เที่ยงและในวนัสดุ
สปัดาห์ 

กลุ่มสี่ดาว  (****)  หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ที่ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มี
มาตรฐานสงูในด้านบริการและความสะดวกสบาย อาจมีห้องอาหารมากกวา่ 1 ห้อง 

กลุ่มห้าดาว (*****) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู ซึ่งมี
มาตรฐานสากลสูงสุดในทุกด้านคือ ห้องพัก อาหาร สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ และการ
ให้บริการ 

ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้ว่า  จ านวนของดาวที่แต่ละโรงแรมได้รับจะเป็น
ตวับ่งบอกและสะท้อนถึง “ระดบัการบริการ” ของโรงแรมนัน้ แต่อย่างไรก็ตามไม่ว่าโรงแรมนัน้จะ
ถกูจดัอนัดบัอยู่ในมาตรฐานระดบัใด พนกังานโรงแรมซึง่เป็นผู้ให้บริการควรจะมีพฤติกรรมพืน้ฐาน
ในการปฏิบตัิงานให้บริการที่ดี และด้วยเหตุผลนีก้ารวิจัยครัง้นีจ้ึงได้ท าการศึกษาพฤติกรรมการ
ให้บริการที่ดีของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว 

 
1.3 การบริหารจัดการส่วนงานของโรงแรม 

ธุรกิจโรงแรมประกอบไปด้วยกิจกรรมการบริการหลายประเภท สามารถจ าแนกฝ่าย
ตามการบริการที่ส าคญัๆ ดงันี ้(ธารีทิพย์ ทากิ, 2549) 

1) ฝ่ายห้องพกั (Room Division) ท าหน้าที่ดแูลและรับผิดชอบงานด้านการขาย
ห้องพัก น าเสนอบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ แก่ผู้ เข้าพัก มีแผนกหลัก 2 แผนกที่
เก่ียวข้องในการจดัการห้องพกัคือ แผนกบริการสว่นหน้า และแผนกแม่บ้าน 

2) ฝ่ายอาหารและเคร่ืองดื่ม (Food and Beverages Division) ท าหน้าที่ดูแล
และรับผิดชอบด้านการบริการอาหารและเคร่ืองดื่มทัง้หมดของโรงแรม เช่น บริการห้องอาหาร บาร์ 
การจัดเลีย้ง และบริการอาหารในห้องพัก ในฝ่ายนีจ้ะมี 6 แผนก (3 แผนกใหญ่ คือ แผนก
ภัตตาคาร แผนกจัดเลีย้ง แผนกครัว และ 3 แผนกย่อย คือ แผนกเคร่ืองดื่ม แผนกสจ๊วด แผนก
ศิลปะ) 

3) ฝ่ายขายและการตลาด (Sales and Marketing Division) ท าหน้าที่ดูแลและ
รับผิดชอบการสร้างธุรกิจและรายได้ให้กบัโรงแรม เช่น การขายห้องพกั ห้องจดัเลีย้ง ห้องประชุม 
ห้องอาหาร ตลอดจนท าแผนโฆษณาในรูปแบบต่างๆ อาทิ  การส่งเสริมการขาย และการ
ประชาสมัพนัธ์ 
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4) ฝ่ายการเงินและบัญชี (Accounting Division) ท าหน้าที่ดูแลและรับผิดชอบ
กิจกรรมด้านการเงินทัง้หมดของโรงแรม เช่น ดูแลรายรับและรายจ่าย การจ่ายเงินตอบแทน
พนกังาน การตรวจสอบ การจดัท าข้อมลู และการรายงานผลทางสถิติทางการเงิน 

5) ฝ่ายช่างซ่อมบ ารุง (Engineering or Maintenance division) ท าหน้าที่ดูแล
และรับผิดชอบด้านการบ ารุงรักษา ซ่อมแซม แก้ไข และจดัการด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ภายในและ
ภายนอกโรงแรม อาทิ เคร่ืองปรับอากาศ ท่อประปา เฟอร์นิเจอร์ และตวัอาคาร เป็นต้น 

6) ฝ่ายรักษาความปลอดภัย (Security division) ท าหน้าที่ดูแลและรับผิดชอบ
ด้านความปลอดภยัเก่ียวกบัทรัพย์สินของผู้ เข้าพกั พนกังานและโรงแรม 

7) ฝ่ายบุคลากรและฝึกอบรม (Human resources /Personnel and Training 
division) ท าหน้าที่ดูแลและรับผิดชอบด้านบุคลากรทัง้หมดของโรงแรม อาทิ การสรรหา การ
คดัเลือก การฝึกอบรมและพัฒนา การประสานงาน การมีปฏิสมัพันธ์กับบุคลากร และงานด้าน
กฎหมายแรงงาน 

จากลกัษณะการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมซึ่งประกอบด้วยฝ่ายต่างๆ เหล่านี ้แต่
ละฝ่ายอาจมีการแบ่งแผนกหรือหน่วยงายย่อย เพื่อความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้
อย่างมีประสิทธิภาพ  ซึ่งการบริหารจัดการส่วนการท างานเหล่านีข้องโรงแรมแต่ละแห่งอาจมี
ลกัษณะที่แตกต่างกัน แต่โดยสรุปแล้วมักนิยมแบ่งส่วนการท างานได้ 2 วิธี คือ (ธารีทิพย์ ทากิ.  
2549) 

1) สว่นสร้างรายได้และสว่นสนบัสนนุ (Revenue and Support Centers) 
ส่วนสร้างรายได้ หมายถึง ส่วนที่รับผิดชอบด้านการขายสินค้าและบริการ 

เพื่อเสริมสร้างรายได้ให้แก่โรงแรม ซึง่จะต้องติดต่อกบัแขกโดยตรง หน่วยงานที่จดัอยู่ในสว่นงานนี ้
ได้แก่ ฝ่ายห้องพกั และฝ่ายอาหารและเคร่ืองดื่ม 

ส่วนสนับสนุน หมายถึง ส่วนงานที่ไม่ได้ติดต่อประสานงานโดยตรงกับแขก  
มีหน้าที่คอยช่วยเหลือและประสานงานกบัสว่นสร้างรายได้ เพื่อให้การบริการเป็นไปอย่างเรียบร้อย 
หน่วยงานที่อยู่ในส่วนนีไ้ด้แก่ ฝ่ายขายและการตลาด ฝ่ายการเงินและบัญชี ฝ่ายรักษาความ
ปลอดภยั ฝ่ายช่าง และฝ่ายบคุคล 

2) ส่วนหน้าบ้านและส่วนหลังบ้าน (Front of the house and Back of the 
house)  

สว่นหน้าบ้าน หมายถึง หน่วยงานทกุหน่วยงานที่ดแูลและรับผิดชอบโดยตรง
ในการให้บริการผู้ เข้าพกัและบคุคลทัว่ไปที่มาใช้บริการภายในโรงแรม เร่ิมตัง้แต่พนกังานเปิดประต ู
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พนักงานขนกระเป๋า อาคนัตุกะสมัพนัธ์ พนักงานด้านข่าวสาร พนักงานต้อนรับ พนกังานรับจอง
ห้องพกั พนกังานเตรียมห้องพกั และพนกังานอื่นๆ ที่เก่ียวข้อง โดยเร่ิมตัง้แต่วนัที่ผู้ เข้าพกัมาถึง อยู่
ระหวา่งการพกั จนกระทัง่ผู้ เข้าพกัคืนห้อง   

สว่นหลงับ้าน หมายถึง หน่วยงานที่ไม่ได้ติดต่อหรือประสานงานกบัผู้ เข้าพกั
หรือบคุคลทัว่ไปโดยตรง หน่วยงานเหลา่นีไ้ด้แก่ ฝ่ายบคุลากร ฝ่ายการเงินและการบญัชี ฝ่ายซอ่ม
บ ารุง และฝ่ายจดัซือ้ 

ข้อมลูข้างต้นสะท้อนให้เห็นวา่ หลกัการส าคญัในการแบ่งสว่นการท างานของโรงแรม 
คือ การค านงึถึง “การให้บริการ” (Service) ซึง่สรุปได้วา่มีการแบง่สว่นการท างานออกเป็น 2 สว่น  

ส่วนแรก คือ ส่วนงานที่ต้องติดต่อพบปะและมีหน้าที่คอยให้บริการโดยตรงแก่
ลกูค้า  

สว่นที่สอง คือ สว่นงานที่ไม่ต้องติดต่อพบปะและคอยให้บริการแก่ลกูค้า  
การด าเนินงานของทัง้ 2 ส่วนนีจ้ะต้องเป็นไปในลักษณะที่ประสานและด าเนินไป

ด้วยกนัอย่างสอดคล้อง จงึจะท าให้ธุรกิจโรงแรมประสบความส าเร็จ  
ในการศกึษาครัง้นี ้ผู้วิจยัศกึษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม 

ดงันัน้ส่วนงานที่เก่ียวข้องจึงเป็นส่วนแรกหรือส่วนหน้าบ้าน คือ ทุกหน่วยงานที่ต้องติดต่อพบปะ
และมีหน้าที่คอยให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งได้แก่ ฝ่ายห้องพัก และฝ่ายอาหารและเคร่ืองดื่ม ซึ่งมี
รายละเอียดดงันี ้ 

ฝ่ายห้องพกั (Room division) ซึง่จะประกอบด้วย 2 แผนก คือ แผนกบริการส่วน
หน้า และแผนกแม่บ้าน มีรายละเอียดตอ่ไปนี ้

1) แผนกบริการส่วนหน้า (Front office department) ประกอบด้วย 2 ส่วน 
สว่นแรก คือ สว่นหน้า (Front desk) และสว่นที่สอง คือ สว่นในเคร่ืองแบบ (Uniformed services) 
ทัง้สองสว่นมีต าแหน่งงานและหน้าที่ความรับผิดชอบ ดงันี ้(ปรีชา แดงโรจน์ (2549: ; ธารีทิพย์ ทา
กิ.  2549: 81-84) 

1.1) สว่นแรก คือ สว่นหน้า (Front desk) มีต าแหน่งงานและหน้าที่ความ
รับผิดชอบ ดงันี ้ 

1.1.1) พนกังานต้อนรับ (Receptionist) มีหน้าที่และความรับผิดชอบ
คือ คอยต้อนรับลกูค้าหรือแขกผู้ เข้าพกัอย่างสภุาพนุ่มนวลเม่ือลกูค้ามาถึง รับลงทะเบียนเข้าพกั 
(Check-in) ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ส ารองห้องพัก ส ารองที่นั่งในห้องอาหารหรือโรงละคร และ
การคืนห้องพกั (Check-out) เม่ือผู้ เข้าพกัเสร็จสิน้การพกั 
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1.1.2) พนักงานส ารองห้องพกั (Reservation clerk) มีหน้าที่รับและ
ยืนยนัการจองห้องพกัให้แก่ผู้ เข้าพกัล่วงหน้า สรุปรายงานจ านวนและประเภทของห้องพกัที่ได้รับ
การส ารองเรียบร้อยแล้ว จดัพิมพ์รายช่ือผู้ เข้าพกัที่คาดว่าจะเข้าพกัในวนัรุ่งขึน้ เตรียมเอกสารการ
ลงทะเบียนเข้าพกัแก่สว่นต้อนรับ และรับผิดชอบเงินมดัจ าที่ได้รับจาการรับส ารองห้องพกัลว่งหน้า
แก่ผู้ เข้าพัก พนักงานในต าแหน่งนีต้้องมีความรู้ความช านาญด้านห้องพัก อัตราค่าห้องพักและ
บริการอื่น ๆ ของโรงแรม เพื่อสื่อสารและเสนอขายแก่ผู้ส ารองห้องพกั 

1.1.3) พนักงานโทรศพัท์ (Operator) เป็นต าแหน่งที่ต้องติดต่อกับผู้
เข้าพกั พนกังานโรงแรม และบคุคลภายนอกค่อนข้างบ่อย โดยเฉพาะกบัผู้ เข้าพกัในช่วงเวลาการ
พกัอยู่ที่โรงแรมผ่านทางอปุกรณ์สื่อสาร มีหน้าที่และความรับผิดชอบคือ การรับ โอน ต่อโทรศพัท์ 
และการรับฝากข้อความให้แก่ผู้ เข้าพักและบุคคลภายนอกที่ติดต่อเข้ามา การให้ข้อมูลต่าง ๆ 
ตลอดจนการให้บริการด้านอื่น ๆ เช่น บริการปลกุแขก (Wake-up call หรือ Morning call) 

1.1.4) พนกังานการเงินส่วนหน้า (Front cashier) ท าหน้าที่ดแูลและ
แสดงบญัชีค่าใช้จ่ายของผู้ เข้าพกั เมื่อใดก็ตามที่ผู้ เข้าพกัขอดหูรือเม่ือผู้ เข้าพกัต้องการคืนห้อง และ
ให้บริการอื่นๆ เก่ียวกบัการเงินและบญัชี เช่น บริการรับแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ (Foreign 
exchange service) และงานควบคมุดแูลตู้นิรภยั (Deposit box service) 

1.2) ส่วนที่ 2 คือ ส่วนบริการในเคร่ืองแบบ (Uniformed services) งาน
ในส่วนนี ้หมายถึง งานบริการส่วนหน้าที่ปฏิบตัิงานสมัพนัธ์กบัส่วนหน้า พนกังานต าแหน่งต่าง ๆ 
ในส่วนนีจ้ะสวมเคร่ืองแบบของโรงแรม เพื่อความสะดวกในการปฏิบตัิงานและเพื่อความชดัเจน
ส าหรับผู้ เข้าพักหรือบุคคลทั่วไปในการติดต่อหรือเรียกหา ส่วนงานนีมี้ต าแหน่งงานและหน้าที่
ความรับผิดชอบ ดงันี ้

1.2.1) พนกังานบริการข้อมลูข่าวสาร (Concierge) ท าหน้าที่อ านวย
ความสะดวกด้านข้อมลูข่าวสารเก่ียวกบัโรงแรมและข่าวสารทัว่ไปแก่ผู้ เข้าพกั ถือว่าเป็นงานที่ต่อ
เนื่องมาจากงานต้อนรับที่บางครัง้ให้บริการแก่ผู้ เข้าพกัไม่ทนัตามความต้องการ พนักงานบริการ
ข้อมลูข่าวสารที่ดีควรเป็นผู้ที่มีความรู้รอบด้านในเร่ืองต่าง ๆ โดยเฉพาะข่าวสารข้อมลูของท้องถิ่น
ที่ตัง้ของโรงแรมหรือพืน้ที่ใกล้เคียง เช่น ข้อมลูเวลาท าการของร้านค้า ธนาคาร โรงหนงั สถานทูต 
และข่าวสารการเมืองและวฒันธรรมท้องถิ่น 

1.2.2) พนักงานขนกระเป๋า (Bellman or Porter) ท าหน้าที่พาผู้ เข้า
พกัไปยงัห้องพกัหลงัจากการลงทะเบียนเข้าพกัเรียบร้อยแล้ว และปฏิบตัิงานบริเวณห้องโถงและ
ห้องพกั รับฝากสิ่งของ สง่หนงัสือพิมพ์รายวนั จดหมาย รับ-สง่ข้อความ และโทรสารแก่ผู้ เข้าพกัถึง
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ห้อง ช่วยเหลือผู้ เข้าพกัในการเปลี่ยนห้องพกั ในอดีตเม่ือผู้ เข้าพกัต้องการเรียกหาพนกังานช่วยขน
กระเป๋า ก็จะสัน่กระดิ่งแทนการเรียกหา จงึเป็นที่มาของชื่อ “Bellman” 

1.2.3) พนักงานเฝ้าประต ู(Doorman) พนกังานเฝ้าประตเูป็นบุคคล
แรกที่ลกูค้าได้พบ ท าหน้าที่ต้อนรับทกัทายผู้ เข้าพกัหรือบคุคลทัว่ไปบริเวณประตทูางเข้า-ออกหลกั
ของโรงแรม คอยเปิดและปิดประต ูและประสานงานกบัพนกังานต้อนรับในกรณีที่มีผู้ เข้าพกัระดบัวี
ไอพีมาถึง  เป็นงานเรียบง่ายแต่มีนยัส าคญัมากในการท าให้ผู้ เข้าพกัรู้สึกดีและมีผลอย่างมากใน
การช่วยให้พนกังานต้อนรับท าให้แขกพึงพอใจ เพราะการประทบัใจครัง้แรกเป็นเร่ืองส าคญัอย่าง
ยิ่ง พนกังานเฝา้ประตคูวรมีกิริยาสุภาพ ยิม้แย้ม เข้าใจเร่ืองของมารยาท กฎระเบียบ ความสภุาพ
ต่าง ๆ เช่น การเปิดประต ูเก็บของตกหล่น ให้สภุาพสตรีผ่านก่อน ช่วยเหลือเด็กและผู้สงูอาย ุการ
เรียกแท็กซี่ให้ลกูค้าต้องบนัทกึหมายเลขทะเบียนรถและเวลา เป็นต้น  

1.2.4) พนกังานขบัรถ (Transportation personnel) ท าหน้าที่บริการ
ขับรถพาผู้ เข้าพักไปยังสถานที่ต่าง ๆ ที่ต้องการ โดยทั่วไปมักเป็นเส้นทางระหว่างโรงแรมและ
สนามบิน 

1.2.5) พนกังานจอดรถ (Valet service) ท าหน้าที่น ารถของผู้ เข้าพกั
ไปจอดยงัที่จอดรถของโรงแรม บริการชนิดนีมี้เฉพาะในโรงแรมระดบัหรูหรา หรืออาจเป็นโรงแรม
ในเมืองที่มีพืน้ที่จอดรถคอ่นข้างจ ากดั 

1.2.6) พนกังานอาคนัตกุะสมัพนัธ์ (Guest Relation Officer; GRO) 
ท าหน้าที่ต้อนรับผู้ เข้าพกัพิเศษ (VIP) เตรียมช่อดอกไม้หรือพวงมาลยัเพื่อต้อนรับการมาถึงของผู้
เข้าพกั จากนัน้จะน าผู้ เข้าพกัไปยงัห้องพกัเพื่อบริการรับลงทะเบียนห้องพกั อธิบายสัน้ๆ ให้ผู้ เข้า
พกัทราบถึงสิ่งอ านวยความสะดวกและวิธีใช้ของภายในห้องพกั รวมถึงคอยให้บริการและอ านวย
ความสะดวกในเร่ืองต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง เช่น การบริการเก่ียวกบัการเดินทางต่อไปหรือเดินทางกลบั 
จองตั๋วเคร่ืองบิน จองห้องพัก (เฉพาะห้องพักของโรงแรมในเครือ) เดินทางมาส่งลูกค้าถึงประตู
ทางออกพร้อมทัง้กลา่วค าอ าลาและอวยพรให้เดินทางโดยปลอดภยัด้วยใบหน้าที่ยิม้แย้ม 

1.2.7) ผู้ประสานงานคณะทัวร์ (Tour coordinator) พาคณะทัวร์ไป
ดื่มเคร่ืองดื่มต้อนรับ (Welcome drink) ในบริเวณที่เตรียมไว้และน าหวัหน้าคณะทวัร์ไปลงทะเบียน
เข้าพกัที่บริเวณโต๊ะรับลงทะเบียนเฉพาะคณะทวัร์ 

1.2.8) ผู้ตรวจสอบบัญชีภาคค ่า (Night auditor) หรือเรียกว่า “ไนท์
ออดิต” ซึง่ท าหน้าที่ผู้จดัการในเวลากลางคืน รับผิดชอบการด าเนินงานของโรงแรมทัง้หมดในเวลา
กลางคืน ดแูลและรับผิดชอบเก่ียวกบัเอกสารด้านการเงินและบญัชี นอกจากงานด้านการเงินและ
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บญัชี ผู้ตรวจสอบบัญชีภาคค ่ายังต้องท าหน้าที่เสมือนพนักงานต้อนรับ พนักงานโทรศัพท์ และ
พนกังานการเงินสว่นหน้า คือ ช่วยต้อนรับ ช่วยรับลงทะเบียน ช่วยเก็บเงิน และรับคืนห้อง เป็นต้น  

2) แผนกแม่บ้าน (House – Keeping) ถือว่าเป็นแผนกที่คอยจัดเตรียม
ห้องพกัให้กบัลกูค้า และมีโอกาสที่จะต้องพบปะให้บริการแก่ลกูค้าในเร่ืองที่เก่ียวข้องกบัอปุกรณ์
หรือสิ่งอ านวยความสะดวกอื่นๆ ที่เก่ียวข้อง ซึ่งได้แก่ พนักงานดแูลห้องพกั แม่บ้านประจ าฟลอร์  
ฝ่ายอาหารและเคร่ืองดื่ม (Food and Beverages division) ท าหน้าที่ดแูลและรับผิดชอบด้านการ
ให้บริการอาหารและเคร่ืองดื่มทัง้หมดของโรงแรม แบ่งออกเป็น 2 สว่นงาน คือ Kitchen team และ 
Service team  ซึ่งในส่วนงาน Service team นีจ้ะเป็นส่วนงานที่ต้องพบปะและให้บริการลูกค้า 
ดงันัน้จะขอกลา่วถึงเฉพาะสว่นงานนีเ้ท่านัน้ โดยมีต าแหน่งงานดงันี ้

2.1) ผู้ จั ดการห้ องอาหาร (Restaurant manager) ท าห น้ าที่ ดู แล
รับผิดชอบห้องอาหารในทุกเร่ือง ก าหนดมาตรฐานของการบริการ วางแผนตารางเวลาและการ
ท างานของพนกังาน ฝึกสอนงานแก่พนกังาน รับจองโต๊ะ ต้อนรับลกูค้า พาลกูค้าไปที่ โต๊ะ และเม่ือ
ถกูต าหนิจากลกูค้าผู้จดัการต้องเป็นผู้ รับผิดชอบ 

2.2) หวัหน้าพนกังานเสิร์ฟ (ชาย Head Waiter/ หญิง Head Waitress) 
หรือMaltre d’Hotel หรือนิยมเรียกกนัวา่ Maltre D. เป็นต าแหน่งรองผู้จดัการ

ห้องอาหาร ถ้าเป็นห้องอาหารขนาดเล็กก็จะเป็นผู้ที่ดแูลห้องอาหารทัง้หมด โดยคนหนึ่งจะดแูล 3 
– 4 stations เป็นเขตบริการหรือเขตที่ต้องรับผิดชอบในห้องอาหารที่พนักงานแต่ละคนต้อง
รับผิดชอบและดูแลลกูค้าที่นั่งโต๊ะ ซึ่ง station หนึ่งจะมีหลายโต๊ะ หวัหน้าพนักงานเสิร์ฟมีหน้าที่
ควบคมุการท างานของพนกังานเสิร์ฟในเขตรับผิดชอบของตน เช่น ช่วยพาลกูค้าไปนัง่ที่โต๊ะ รับค า
สัง่จากลกูค้าที่ต้องการสัง่อาหาร 

2.3) พนักงานเสิ ร์ฟอาวุโสประจ าเขต (ชาย Station Waiter/ หญิ ง 
Station Waitress) หรือ เรียกว่า Chef de Rang มีหน้าที่เสิร์ฟหรือให้บริการลูกค้าหลายโต๊ะใน 
station หรือเขตของตน ส่วนมากจะมีลกูค้ารวมกนัประมาณ 20 คน เม่ือลกูค้าสัง่อาหารแล้วก็จะ
คอยปรับเปลี่ยนอุปกรณ์บนโต๊ะต่างๆ เช่น มีด ช้อนส้อม ให้เหมาะกับอาหารของลกูค้าที่สัง่ และ
เคลียร์โต๊ะเมื่อลกูค้ารับประทานอาหารเสร็จ 

2.4) ผู้ ช่ วยพนัก งาน เสิ ร์ฟ  (ชาย  Commis Waiter/ หญิ ง Commis 
Waitress) มีหน้าที่ช่วยบริการด้านอาหาร จดัโต๊ะ เคลียร์โต๊ะ โดยทัว่ไปผู้ช่วยพนกังานเสิร์ฟจะเป็น
คนยกอาหารที่ท าเสร็จจากครัวมาที่ห้องอาหาร และน าพวกอปุกรณ์ต่างๆ ที่ลกูค้าใช้แล้วกลบัไปใน
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ครัวเพื่อให้แผนกสจ๊วตท าความสะอาด ในเมืองไทยนิยมเรียกหน้าที่นีว้่า Bus Boy/Bus Girl  
มีหน้าที่เคลียร์โต๊ะและวิ่งอาหาร 

2.5) พนกังานเสิร์ฟเหล้า (ชาย Wine Waiter/ หญิง Wine Waitress หรือ 
Sommellier ซอมเมอลิเยร์) มีหน้าที่ รับค าสั่งหรือรับออเดอร์ที่เก่ียวกับเหล้าหรือเคร่ืองดื่มที่ มี
แอลกอฮอล์ทัง้หมด ไม่เก่ียวกบัเคร่ืองดื่มประเภทชา กาแฟ 

2.6) พนกังานเก็บเงิน (Cashier) มีหน้าที่ในการออกใบเสร็จและเก็บเงิน 
แต่คนที่ท าหน้าที่น าใบเสร็จไปให้ลกูค้า คือ พนกังานเสิร์ฟ 

2.7) พนักงานประจ าบาร์ขายเหล้า (Barperson, Barman/Barmaid, 
Bartender) ค าว่า Bartender ในองักฤษนัน้สามารถใช้เรียกได้ทัง้ชายและหญิง แต่ในเมืองไทยถ้า
เป็นหญิงจะเรียกว่า Bartendee จะประจ าอยู่บาร์เหล้า ต้องมีความรู้ความช านาญเก่ียวกับการ
ผสมสรุาต่างๆ ซึง่ต้องฝึกฝนและเรียนรู้ เพื่อให้บริการแก่ลกูค้าให้เกิดความพงึพอใจ Bartender ที่ดี
นัน้จะต้องเป็นคนช่างพดู มีมารยาท เพราะต้องพบปะลกูค้าโดยตรง สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้าได้ดี 

โดยสรุป คือ การวิจัยครัง้นีจ้ะท าการศึกษาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน
โรงแรมในต าแหน่งงานทัง้หมดที่กล่าวมาข้างต้น ที่สังกัดในฝ่ายห้องหัก (Room division) และ 
ฝ่ายอาหารและเคร่ืองดื่ม (Food and Beverages division) ซึ่งถือว่าเป็นส่วนหน้าบ้าน (Front of 
the House) ที่ต้องคอยให้บริการลกูค้าในเร่ืองตา่งๆ และพบปะลกูค้าโดยตรง 

2. แนวคิดเกี่ยวกับพฤตกิรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรม 
ผู้วิจัยให้ความสนใจตัวแปรนีใ้นฐานะตัวแปรตามหรือเป็นพฤติกรรมเป้าหมายที่มุ่งจะ

พฒันาพนกังานบริการให้มีคณุภาพตามที่โรงแรมคาดหวงั จงึต้องท าการศกึษาเพื่อท าความเข้าใจ
ให้ชดัวา่ พฤติกรรมการให้บริการที่ดีมีคณุภาพนัน้เก่ียวข้องกบัองค์ประกอบใดบ้าง 

2.1 ความหมายของพฤติกรรมการให้บริการ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ราชบัณฑิตยสถาน (2525, น.457) ได้ให้

ความหมายของค าวา่ “บริการ” หมายถึง “การปฏิบตัิรับใช้ ให้ความสะดวกตา่งๆ”   
ปทานุกรมนักเรียน ของ เปลือ้ง ณ นคร  (2541) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ 

หมายถึง “ช่วย เกือ้กลู”   
พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530  หมายถึง “การปฏิบัติรับใช้ การให้

ความสะดวกต่างๆ การกระท าที่เป่ียมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์
ต่อผู้ อื่น”  และตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service”  หมายถึง การกระท าที่เป่ียมไปด้วยความ
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ช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น  ซึง่มีความหมายใกล้เคียง
กับค าภาษาอังกฤษอีกค าหนึ่งที่นิยมใช้กัน  คือค าว่า “Hospitality” ซึ่งมีรากศัพท์มาจากภาษา
ลาติน ประกอบด้วยค าว่า Hostis แปลว่า คนแปลกหน้า Host  แปลว่าเจ้าบ้าน  และ Hospes 
แปลว่า แขกผู้มาเยือน เม่ือคนแปลกหน้าหลงทางมาหรือมีแขกมาเยือน เจ้าของบ้านจึงให้การ
ต้อนรับ มีความเอือ้เฟื้อเผ่ือแผ่ ให้ความช่วยเหลือในด้านต่างๆ ด้วยความมีมิตรไมตรี ดังนัน้ 
Hospitality จงึหมายถึง “ความมีมิตรไมตรี หรือความเอือ้เฟือ้”  

นอกจากนีย้งัมีนักวิชาการและผู้ เช่ียวชาญหลายท่านที่ได้ให้ความหมายของค าว่า 
“บริการ” ไว้ดงันี ้    

สมิต  สชัฌุกร (2542) ได้ให้ความหมายการบริการว่า เป็นการปฏิบตัิงานที่กระท า 
หรือติดต่อและเก่ียวข้องกับผู้ ใช้บริการ การให้บุคคลได้ใช้ผลประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง  
ด้วยความพยายามตามวิธีการหลากหลาย ในการท าให้คนที่เก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือ  
จดัวา่เป็นบริการทัง้สิน้ โดยได้แยกพิจารณาลกัษณะของการบริการดงันี ้

1) เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อผู้ อื่น โดยจะเห็นได้จากการกระท า  
มีการแสดงออกในลกัษณะของสีหน้า แววตา กิริยาท่าทาง ค าพดูและน า้เสียง การแสดงพฤติกรรม
ที่ปรากฏให้เห็นจะเกิดผลได้ทนัที เกิดผลตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว 

2) เป็นการกระท าที่สะท้อนถึงความรู้สกึนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร
ขึน้อยู่กบัความคิดของผู้ให้บริการซึง่จะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สกึ ความเช่ือ ความปรารถนา
และค่านิยม 

3) เป็นสิ่งที่บคุคลได้กระท าขึน้อนัเชื่อมโยงถึงผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ 
ศุภนิตย์ โชครัตนชัย (2536, น.13) ได้ให้ความหมายไว้ว่า “การบริการ เป็นการ

กระท าที่เกิดขึน้จากจิตใจที่เป่ียมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกือ้กูล เอือ้เฟื้อเผ่ือแผ่ เอือ้
อาทรมีน า้ใจไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค”   

สแตนตอน (Stanton W.J, p. 1981) ให้ความหมายว่า “การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการให้เกิดความพึงพอใจ  
ด้วยลกัษณะเฉพาะในตวัของมนัเองที่จบัต้องไม่ได้และไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กบัการขายสินค้าหรือ
บริการใด การให้การบริการอาจจะเก่ียวข้องกับการใช้หรือไม่ใช้สินค้าที่มีตัวตน แต่ไม่ได้แสดง
ความเป็นเจ้าของสินค้านัน้”  จากความหมายของสแตนตอน ท าให้เห็นความแตกต่างระหว่าง
สินค้าและบริการ กล่าวคือ ธุรกิจบริการเป็นการมุ่งเน้นการกระท าที่ตอบสนองความต้องการของ
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ลกูค้าอนัน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการ แต่ธุรกิจทัว่ไปมุ่งขายสินค้าที่ลกูค้าชอบและท าให้
เกิดความพงึพอใจท่ีได้เป็นเจ้าของสินค้านัน้ 

เลทิเนน (Lehtinen. 1983 อ้างถึงใน เอนก สวุรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดลุพฒันกิจ 
, 2548)  ให้ค านิยามว่า “การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างที่
เกิดขึน้จากการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคลหรือวตัถอุย่างใดอย่างหนึง่เพื่อให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึ
พอใจ การบริการรวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เก่ียวข้องกับการ
บริการ” 

จากการให้ความหมายดังกล่าวข้างต้นสามารถสรุปได้ใจความส าคัญ ๆ ว่า การ
บริการ เป็นพฤติกรรมท่ีบคุคลแสดงออกผ่านการกระท า ซึง่จะสะท้อนให้เห็นถึงความปรารถนาดี มี
มิตรไมตรี เอือ้เฟือ้อาทร ยินดีท่ีจะให้ความช่วยเหลือเพ่ือให้อีกฝ่ายได้รับประโยชน์และเกิดความพงึ
พอใจ บริการเป็นนามธรรมคือจบัต้องไม่ได้ 

 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับพฤตกิรรมการให้บริการและคุณภาพของการบริการ 

มีกลุ่มนกัวิชาการและกลุม่นกัวิจยัที่สนใจศึกษาเร่ืองคณุภาพของการให้บริการ และ
ได้ข้อสรุปเก่ียวกบัหลกัการในการประเมินตวับง่ชีถ้ึงคณุภาพของการบริการ ดงันี ้

เชสและโบเวน (Chase R. B., & Bowen, D. E.  1991) เสนอแนวทางการ
ประเมินคณุภาพการบริการโดยก าหนดดชันีไว้ 3 ด้าน ได้แก่ 

1) เทคโนโลยี (Technology) เน้นการประเมินไปที่ด้านการจดัอาคารสถานที่ 
การใช้เทคโนโลยีเพื่อช่วยในการให้บริการ ความคงเส้นคงวาของกระบวนการให้บริการ 

2) ระบบ (System) เน้นการประเมินระบบการบริหาร ควบคุม สั่งการใน
ขัน้ตอนตา่ง ๆ และกระบวนการให้การบริการแก่ผู้ รับบริการ 

3) คน (People) เน้นการประเมินการจัดการด้านทรัพยากรมนุษย์ที่ มี
ประสิทธิภาพ และนโยบายด้านการให้บริการแก่ผู้ รับบริการ 

คอเลียร์ (Collier D. A.  1991) น าแนวคิดเก่ียวกบัหลกัการประเมินคณุภาพการ
บ ริการ (Service quality: SERVQUAL) ของพาราสุรามาน  (Parasuraman. 1990) มาเพิ่ ม
ความหมายและจดัเรียงล าดบัการประเมินคณุภาพการบริการ โดยก าหนดคณุลกัษณะการบริการ
ที่จะต้องประเมินด้วยอกัษรย่อในค า “RATER” ดงันี ้
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R คือ Reliability หมายถึง การให้บริการจะต้องมีความถูกต้อง และ
น่าเช่ือถือ 

A คือ  Assurance หมายถึง การให้บริการจะต้องเป็นไปตามที่ได้ประกัน
เอาไว้ทัง้ในด้านกระบวนการให้บริการและคณุภาพการให้บริการ 

T คือ Tangibility หมายถึง น าลกัษณะแวดล้อมอื่นๆ เช่น อาคารสถานที่ 
อปุกรณ์ต่างๆ มาเป็นตวับง่บอกคณุภาพที่จบัต้องไม่ได้ของการบริการนัน้ 

E คือ Empathy หมายถึง ผู้ ให้บ ริการมีความเอื อ้อาทร เอาใจใส่ต่อ
ผู้ รับบริการ 

R คือ Responsiveness หมายถึง ผู้ ให้บริการมีความเต็มใจที่จะสนองตอบ
ต่อความต้องการอย่างทนัท่วงที 

ในที่นี ผู้้ วิจัยขอกล่าวถึงแนวคิดในการประเมินคุณภาพการให้บริการของ
นักวิชาการ 3 ท่านคือ พาราสุรามาน  ไซธาเมิล และ เบอร์ ร่ี (Parasuraman; Zeithaml; และ 
Berry,1990) เป็นส าคญัเน่ืองจากเป็นแนวคิดท่ีจะน ามาประยกุต์ใช้ในการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้ 

พาราสรุามาน ไซธาเมิลและ เบอร์ร่ี (Parasuraman A.; Zeithaml, Valarie, A. & 
Berry, Leonard, L, 1990) เป็นนักวิชาการ นักวิจัย และผู้ทรงคุณวุฒิทางการตลาดที่มีช่ือเสียง
ของประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งเป็นผู้ที่สนใจท าการศึกษาคุณภาพบริการ และการจดัการคุณภาพ
บริการมาตัง้แต่ปี 1980 ในช่วงเวลานัน้ยังไม่พบว่ามีการศึกษาในเร่ืองคุณภาพบริการมากนัก 
ตรงกนัข้ามกลบัพบว่ามีวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกบัคณุภาพของสินค้าที่มีผู้ท าการศึกษาไว้มากมาย 
ซึ่งท าให้สามารถเข้าใจถึงความหมายและคณุลกัษณะที่เก่ียวข้องกับคุณภาพของสินค้าได้อย่าง
ชดัเจน แต่ก็ยงัไม่เพียงพอต่อการท าความเข้าใจในคณุภาพบริการได้ เนื่องจากสินค้าและบริการมี
ความแตกต่างกันตามลักษณะพืน้ฐานส าคัญ 3 ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการ
ประเมินผล จึงท าให้บริการมีคณุสมบตัิส าคญัแตกต่างจากสินค้า 4 ประการ คือ บริการไม่มีตวัตน 
มีความหลากหลายในตวัเอง ไม่สามารถแบ่งแยกได้ และไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ ซึ่งสามารถ
อธิบายรายละเอียดได้ดงันี ้

1) บริการไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้ ( Intangibility) หมายถึง บริการเป็น
นามธรรม เป็นการปฏิบัติ  ผลลัพธ์ออกมาในรูปของผลงาน (Performance) มิใช่ตัวสินค้า 
(Product) จึงมิอาจจบัต้องหรือมองเห็นได้ จะนบัวดัหรือน ามาทดสอบโดยตรงไม่ได้ ท าให้ยากแก่
การประเมิน และตรวจสอบคณุภาพ 
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2) บริการมีความหลากหลายในตัวเอง (Variability or heterogeneity) 
หมายถึง คุณภาพบริการอาจเปลี่ยนไปเปลี่ยนมาเม่ือเปลี่ยนผู้ ให้บริการ เปลี่ยนผู้ รับบริการ หรือ
แม้แต่เปลี่ยนเวลา สถานที่ สิ่งแวดล้อม ท าให้ความสม ่าเสมอ (Consistency) เกิดขึน้ได้ยาก สิ่งที่ผู้
ให้บริการต้องการให้เกิดอาจไม่ตรงกบัสิ่งที่ผู้ รับบริการได้รับ เนื่องจากการรับรู้ (Perception) หรือ
ความเข้าใจไม่ตรงกนั 

3) บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) หมายถึง การผลิต การส่ง
มอบ และการบริโภคจะเกิดขึน้พร้อมกัน นั่นคือในช่วงเวลาที่ผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการมี
ปฏิสมัพนัธ์กนั ผู้ ให้บริการมีส่วนร่วมอย่างมากในกระบวนการผลิตบริการ จึงมีบทบาทส าคญัใน
การผลิตบริการให้มีคณุภาพ และมกัเข้าไปเก่ียวข้องโดยตรงกบับคุลากรของหน่วยงานที่ให้บริการ  

4) การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) หมายถึง การผลิต
และการสง่มอบบริการเกิดขึน้พร้อมกนั จึงไม่สามารถผลิตไว้ล่วงหน้าแล้วเก็บรักษาไว้เพื่อส่งมอบ
หรือจ าหน่ายภายหลงัได้เหมือนสินค้า ดงันัน้เม่ือมีการจดัสรรทรัพยากร และเตรียมความสามารถ
ในการผลิตบริการไว้ เช่น การว่าจ้างบุคลากร การจดัซือ้อปุกรณ์ต่างๆ การจดัเตรียมสถานที่ แล้ว
ถึงเวลาไม่มีผู้มารับบริการหรือผู้มารับบริการไม่มากพอ ท าให้ทรัพยากรที่ใช้ไปนัน้สญูเปล่า เช่น 
การที่โรงแรมมีห้องพกัว่าง หรือไม่มีแขกมารับบริการในหน่วยบริการต่างๆ ที่มีไว้ให้ภายในโรงแรม
ทัง้ที่เตรียมอปุกรณ์ไว้แล้ว สถานการณ์เช่นนีท้ าให้บคุลากรที่เก่ียวข้องไม่มีงานและไม่ท าให้เกิดผล
ผลิต (No- Productivity) การควบคุมประสิทธิภาพของการให้บริการจึงท าได้ยากกว่าการผลิต
สินค้า 

ด้วยเหตุนีพ้าราสุรามาน และคณะ(Parasuraman A.; Zeithaml, Valarie, A. & 
Berry, Leonard, L.  1990) จึงให้ความสนใจในการศกึษาวิจยัเก่ียวกบัคณุภาพบริการ และค้นหา
ค าตอบจากค าถามส าคญั 3 ประการ ตอ่ไปนี ้

1) คณุภาพการบริการคืออะไร    
2) สาเหตทุี่ท าให้เกิดปัญหาคณุภาพการบริการคืออะไร  
3) องค์กรสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึน้ และจัดการให้เกิดคุณภาพบริการได้

อย่างไร  
ในปี 1983 พาราสรุามาน และคณะ จึงเร่ิมต้นท าการวิจยัด้วยการค้นหาค าตอบ

ของข้อค าถาม 3 ประการข้างต้น โดยร่วมกันท าการวิจัยเชิงส ารวจ (Exploratory Research) 
เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ การศกึษาวิจยัครัง้นีไ้ด้รับการสนบัสนนุจากสถาบนัวิจยัทางการตลาด 
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(Marketing Science Institute: MSI) ใช้ เวลาในการศึกษาวิจัยถึง 7 ปี  (1983 – 1990) แบ่ ง
ออกเป็น 4 ระยะ ดงันี ้  

ระยะที่ 1 ศึกษาวิจยัเชิงคณุภาพ โดยใช้กลุ่มผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการของ
บริษัทชัน้น าหลายแห่ง และน าผลท่ีได้น ามาใช้ในการพฒันารูปแบบของคณุภาพการบริการ 

ระยะที่ 2 ศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์ โดยมุ่งศึกษาที่ผู้ รับบริการโดยเฉพาะ ใช้
รูปแบบคุณภาพการบริการที่ได้จากระยะที่ 1 มาท าการปรับปรุงด้วยวิธีการวิจัย ได้เคร่ืองมือวดั
คุณภาพการบริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” และปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินคุณภาพการ
บริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 

ระยะที่ 3 ศกึษาวิจยัเชิงประจกัษ์เหมือนในระยะที่ 2 แต่ครัง้นีมุ้่งศกึษาในผู้ให้
บริการ ซึ่งมีการด าเนินงานหลายขัน้ตอน เร่ิมด้วยมีการท าวิจยัในส านกังาน 89 แห่งของ 5 บริษัท
ชัน้น าในการให้ บริการ แล้วน างานวิจัยทัง้ 3 ระยะมาศึกษาร่วมกัน โดยท าการสนทนากลุ่ม
ผู้ รับบริการและผู้ให้บริการ การสมัภาษณ์เชิงลกึในกลุ่มผู้บริหาร และสดุท้ายท าการวิจยัส ารวจใน
ทุกๆ กลุ่มอีกครัง้ใน 6 งานบริการ ได้แก่ งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการ
ประกนั งานบริการโทรศพัท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขาย่อย และงานบริการนายหน้าซือ้ขาย 

ระยะที่ 4 มุ่งศึกษาที่ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการ พาราสุรา
มาน และคณะ (Parasuraman A.; Zeithaml, Valarie, A. & Berry, Leonard, L.  1990) ได้น า
การศึกษาวิจยัทัง้ 4 ระยะนี ้สร้างเป็นรูปแบบจ าลองคณุภาพการบริการซึ่งสามารถน ามาทดสอบ
ความสมัพนัธ์ของรูปแบบในเชิงปริมาณ หรือท านายคณุภาพการบริการ ผลจากการวิจยัในครัง้นี ้
ท าให้ได้ค้นพบข้อสรุปที่สามารถตอบค าถามข้างต้น ได้ดงัตอ่ไปนี ้

1) ความหมายของค าว่า “คุณภาพการบริการ” (Service quality)  จาก
ประสบการณ์ที่คล้ายกนัทัง้ในแง่ดีและแง่ร้ายของผู้ รับบริการในทกุ ๆ กลุ่ม พบว่า คณุภาพบริการ
จะมีคา่สงูหรือต ่าขึน้อยู่กบัวา่ผู้ รับบริการรับรู้ต่อการบริการที่ได้รับนัน้เป็นอย่างไร ตรงกบัที่คาดหวงั
หรือไม่  ดงันัน้ค าว่า “คณุภาพการบริการ”  จึงหมายถึง คณุภาพการบริการตามการรับรู้และความ
คาดหวงัของผู้ รับบริการ ซึ่งให้ค าจ ากดัความได้ว่า หมายถึง การรับรู้ต่อการให้บริการว่าสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการให้เป็นไปตามความคาดหวงัได้มากน้อยเพียงใด ซึง่พบว่า
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้ รับบริการได้แก่  การพูดปากต่อปาก (Word of Mouth 
Communication)  ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Need) ประสบการณ์ในอดีต (Past 
Experience) และการโฆษณาประชาสมัพนัธ์จากผู้ให้บริการ (External Communication) 
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2) เกณฑ์ก าหนดคณุภาพการบริการ (Dimensions of Service Quality) 
ตามที่ผู้ รับบริการประเมิน ประกอบด้วยเกณฑ์ต่างๆ 10 ด้าน ได้แก่  

2.1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะ 
ที่ปรากฏของสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ อปุกรณ์ พนกังานให้บริการ และอปุกรณ์ที่ใช้ใน
การให้บริการ  

2.2) ก า ร ใ ห้ ค ว าม เช่ื อ มั่ น ใน บ ริก า ร  (Reliability) ห ม าย ถึ ง 
ความสามารถในการให้บริการตามที่ได้สญัญาไว้กบัผู้ รับบริการ 

2.3) การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsibility) หมายถึง ความ
ยินดีที่จะช่วยเหลือผู้ รับบริการ และพร้อมที่จะให้บริการได้ทนัที 

2.4) สมรรถนะของผู้ ให้บริการ (Competence) หมายถึง การมี
ความรู้ ความสามารถและทกัษะที่จ าเป็นในการปฏิบตัิงาน 

2.5) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ
ออ่นโยน ให้เกียรติ มีน า้ใจ และเป็นมิตรต่อผู้ รับบริการ  

2.6) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไว้วางใจ ซึง่เกิด
จากความซื่อสตัย์ ความจริงใจของผู้ให้บริการ 

2.7) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกมั่นใจใน
ความปลอดภัยในชีวิต ทรัพย์สิน ช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเสี่ยงอันตราย และข้อสงสัย
ต่างๆ รวมทัง้การรักษาความลบัของผู้ รับบริการ 

2.8) ก าร เข้ า ถึ งก า รบ ริก า ร  (Accessibility) หม ายถึ ง  ก า รที่
ผู้ รับบริการสามารถเข้าใช้บริการได้ง่าย ได้รับความสะดวกในการติดตอ่ 

2.9) การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูล
ด้านต่างๆ แก่ผู้ รับบริการ การใช้การสื่อสารด้วยภาษาที่เข้าใจ รับฟังความต้องการและเร่ืองราวร้อง
ทกุข์ของผู้ รับบริการ 

2.10) ก า ร รู้ จั ก แ ล ะ เข้ า ใจ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  (Understanding the 
Customer) หมายถึง การพยายามท าความเข้าใจในความต้องการของผู้ รับบริการ พยายามรู้จัก
และจดจ าผู้ รับบริการของตน   

เกณฑ์ก าหนดคณุภาพการบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ รับบริการ
ทัง้ 10 ด้าน สามารถเขียนแบบจ าลองได้ตามภาพประกอบ 1 

 



  30 

 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงการประเมินคณุภาพการบริการตามการรับรู้และความคาดหวงั 
ของผู้ รับบริการ 

ที่ ม า : Parasuraman A.; Zeithaml V.A.; & Berry L.L.  (1990).  Delivery Quality 
Service : Balancing Customer Perceptions and Expectations.  p. 23. 

นอกจากข้อค้นพบที่กล่าวมาแล้ว  ยงัพบข้อมลูที่ท าให้ทราบถึงสาเหตทุี่ท าให้บริการ
ไม่ได้คุณภาพและสร้างเป็นรูปแบบจ าลองคุณภาพการบริการ  เรียกสิ่งเหล่านีว้่าเป็น “ช่องว่าง
คุณภาพบริการ” ที่ท าให้การบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวังของผู้ รับบริการ 5 ช่อง ดัง
ภาพประกอบ 2 

จากการศึกษาวิจัยเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ รับบริการ ที่ได้ท าใน
ระยะที่ 4  ท าให้พบว่าการจัดบริการที่มีคุณภาพสูง หรือที่เรียกว่า  “การจัดการด้านคุณภาพ
บริการ” (Service quality management) หมายถึง การท าให้เกิดสมดลุระหวา่งความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผู้ รับบริการ  ซึ่งจะท าให้ช่องว่างคุณภาพบริการนีปิ้ดลง (Close gaps)  ผลจากการ
วิจยัแสดงให้เห็นว่าช่องว่างหรืออปุสรรคของการให้บริการที่ไม่มีคณุภาพอยู่ที่ขัน้ใดและเกิดขึน้ได้
อย่างไร  ความพยายามในการที่จะแก้ปัญหาการให้บริการที่ ไม่มีคุณภาพขององค์กร  ท าให้เกิด
ความเข้าใจในปัญหาการบริการที่เกิดขึน้ ดงัที่เห็นในภาพประกอบ 3 ช่องว่างที่ 1 ถึงช่องว่างที่ 4 
เป็นช่องว่างภายใน (Internal gaps)  ซึ่งอธิบายถึงที่มาของช่องว่างคุณภาพบริการที่เกิดขึน้ใน
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องค์กร  ส่วนช่องว่างสุดท้ายคือช่องว่างที่  5  เป็นช่องว่างภายนอก (External gaps)  ซึ่งเป็น
ช่องวา่งที่มีผลต่อการรับรู้ของผู้ รับบริการโดยตรง 

 

 

ภาพประกอบ 2 แสดงช่องวา่งคณุภาพบริการ 

ที่ ม า : Parasuraman A.; Zeithaml V.A.; & Berry L.L.  (1990).  Delivery Quality 
Service : Balancing Customer Perceptions and Expectations.  p. 46. 
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การศึกษาในสว่นนี ้เป็นที่มาของเคร่ืองมือวดัช่องว่างการจดัการด้านคณุภาพบริการ
ที่ได้จากการศึกษาเชิงลกึเก่ียวกบัช่องว่างบริการภายในองค์กรทัง้ 4 ช่อง โดยใช้ค าถามปลายเปิด
ถามค าถามเก่ียวกบั 

1) การรับรู้ของผู้ บริหารเก่ียวกับความคาดหวังของผู้ รับบริการ ซึ่งหมายถึง 
ช่องวา่งที่ 1 (GAP1) 

2) มาตรฐานการให้บริการอย่างมีคุณภาพที่องค์กรก าหนดขึน้ ซึ่งหมายถึง 
ช่องวา่งที่ 2 (GAP2)  

3) ความแตกต่างระหว่างมาตรฐานที่ก าหนดขึน้กับบริการที่ให้จริง ซึ่งหมายถึง 
ช่องว่างที่ 3 (GAP3) ศึกษาโดยการสนทนากลุ่มกบัผู้ ให้บริการ เพื่อให้ระบุถึงปัจจยัที่ท าให้บริการ
ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน  

4) ปัจจยัที่มีผลตอ่ช่องวา่งที่ 4 (GAP4) ศกึษาโดยการสมัภาษณ์ผู้ปฏิบตัิงานฝ่าย
ต่างๆ ที่เก่ียวข้องกบัการสื่อสารไปยงัผู้ รับบริการ 

ในท้ายที่สุด พาราสุรามานและคณะ ได้พิสูจน์ข้อเท็จจริงที่ได้ด้วยการวิจัยเชิง
ประจักษ์อีกครัง้หนึ่ง โดยสรุปปัจจัยที่เก่ียวข้องกับ GAP1 ถึง GAP4  และเสนอรูปแบบจ าลอง
คณุภาพบริการ (Service quality model) ประกอบการอธิบายความหมายของช่องว่างทัง้ 5 ช่อง  
แล้วถามค าถามผู้บริหารเก่ียวกบัปัจจยัที่เก่ียวข้องกบัช่องวา่งต่างๆ ในงานบริการ  รวมทัง้ให้มีการ
เสนอข้อคิดเห็นและอภิปรายปัจจยัต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับงานบริการและการบริหารงานในองค์กร
เพิ่มเติมตามประสบการณ์ที่มีของแต่ละคน น าข้อมลูที่ได้ผนวกกบัวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกบัปัจจยั
ทางด้านโครงสร้างองค์กร  พฤติกรรมองค์กร และแนวคิดทางการตลาด ได้รูปแบบคณุภาพบริการ 
ที่สามารถวัดขนาดและทิศทางของช่องว่างคุณภาพบริการได้  ช่องว่างคุณภาพบริการดังกล่าว
ประกอบด้วยช่องวา่ง (GAPS)  5 ช่อง ดงันี ้

GAP1 หมายถึง ช่องว่างบริการที่เกิดจากความไม่ตรงกนัระหว่างความคาดหวงัของ
ผู้ รับบริการกับการรับรู้ของผู้ บ ริหารเก่ียวกับความคาดหวังของผู้ รับบริการ (Customer’s 
expectation- Management’s perception gap)  ซึ่งเกิดจากการที่ผู้ บริหารไม่ทราบถึงความ
ต้องการที่แท้จริงของผู้ รับบริการ อนัมีสามเหตมุาจากการขาดการท าวิจยัทางการตลาด การขาด
การใช้ข้อมลูการวิจยัทางการตลาด  การขาดการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างผู้บริหารกบัผู้ รับบริการ  การ
ขาดการติดต่อสื่อสารโดยตรงจากผู้ ให้บริการถึงผู้บริหารระดับสูง และมีระดับชัน้ของสายการ
บงัคบับญัชาที่มากเกินไป 
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GAP2 หมายถึง ช่องว่างบริการที่ เกิดจากความไม่ตรงกันระหว่างการรับรู้ของ
ผู้ บ ริหารเก่ียวกับความคาดหวังของผู้ รับบริการกับมาตรฐานการให้บริการที่ก าหนดขึน้ 
(Management’s Perception - Service Quality Specification GAP) ซึ่งเกิดจากการที่ผู้บริหารมี
ความยึดมั่นผูกพันต่อคุณภาพบริการไม่เพียงพอ ไม่มีการก าหนดเป้าหมาย ขาดการก าหนด
มาตรฐานของงานหรือการมีมาตรฐานของงานท่ีไม่เพียงพอ และการขาดการรับรู้ถึงความเป็นไปได้
ต่อความสามารถในการให้บริการตามความคาดหวงัของผู้ รับบริการ  

GAP3 หมายถึง ช่องวา่งที่เกิดขึน้จากความไม่ตรงกันระหวา่งมาตรฐานการให้บริการ
ที่ ก าห นดขึ น้ กับ บ ริก ารที่ ใ ห้ จ ริง  (Service Quality Specification-Service Delivery GAP)  
ช่องว่างนีเ้รียกว่า “ช่องว่างของการปฏิบตัิการบริการ” (Service-Performance GAP)  ซึ่งเกิดขึน้
จากการที่ผู้ ให้บริการไม่เต็มใจหรือไม่สามารถให้บริการสงูตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้  ซึ่งอาจมี
สาเหตุมาจากความขัดแย้งในบทบาท ความไม่ชัดเจนในบทบาท การคัดเลือกบุคลากรที่ไม่
เหมาะสมกับงาน ระบบการนิเทศก์และควบคุมงานที่ไม่เหมาะสม ซึ่งเป็นเหตุให้การประเมินผล
หรือระบบการให้รางวลัที่ไม่เหมาะสม  ผู้ ให้บริการขาดความรู้ความสามารถในการควบคุมดูแล
งานของตนเอง และขาดการท างานเป็นทีมที่ดี 

GAP4 หมายถึง ช่องว่างที่เกิดจากความไม่ตรงกันระหว่างบริการที่ให้จริงกับการ
สื่อสารไปยงัผู้ รับบริการ (Service Delivery-External Communication GAP) ซึ่งเป็นสิ่งส าคญัต่อ
การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ รับบริการ สาเหตุอาจจะเกิดจากการขาดการติดต่อสื่อสารระหว่าง
แผนกต่างๆ ในองค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่งแผนกด าเนินการ แผนกการตลาด และแผนกทรัพยากร
มนษุย์ หรือเกิดจากการสื่อสาร โฆษณา ประชาสมัพนัธ์ที่เกินความสามารถในการปฏิบตัิจริง 

GAP5 หมายถึง ช่องว่างที่เกิดจากความไม่ตรงกันระหว่างบริการที่ผู้ รับบริการ
คาดหวังกับบริการที่ผู้ รับบริการรับรู้ (Customer’s Expectation-Perceive service) ซึ่งเกิดจาก
การที่ผู้ รับ บริการมีเกณฑ์ในการวดัคณุภาพบริการตา่งจากผู้ให้บริการ  

จากการวิจยัครัง้นีท้ าให้พาราสรุามานและคณะทราบวา่ผู้ รับบริการสว่นใหญ่ประเมิน
คณุภาพบริการจากเกณฑ์วดัคณุภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่า
ได้รับการดูแลห่วงใย และความตัง้ใจจากผู้ ให้บริการ บริการที่น าเสนอออกเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผู้ รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนัน้ได้ชดัเจนขึน้ 
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2) ความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ให้ตรงกบัค าสญัญาที่ให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการที่ให้ทกุครัง้จะต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และ
ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอนีจ้ะท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าบริการที่
ได้รับนัน้มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

3) การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทนัท่วงที 
ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ รวมทัง้จะต้อง
กระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน 

4) การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กบัผู้ รับบริการ ผู้ ให้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการ 

5) การรู้จกัและเข้าใจในผู้ รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดแูลเอาใจใสผู่้ รับบริการแต่ละคนที่มีความต้องการที่แตกตา่งกนั  

จากแนวคิดทฤษฎีที่ใช้วดัคุณภาพบริการ 5 ด้านนี ้ถึงแม้ว่ามิได้ถูกระบุโดยตรงว่า
เป็นคุณภาพของการบริการมาจากพฤติกรรมของผู้ ให้บริการทัง้หมด แต่เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดแต่ละด้านจะเห็นว่า คุณภาพของแต่ละด้านที่จะเกิดขึน้ได้นัน้ย่อมเป็นผลมาจาก
พฤติกรรมของผู้ ให้บริการ และเม่ือวิเคราะห์ผ่านความหมายของค าว่า “การบริการ” ซึ่งมีแก่นที่
ชดัเจนว่า เป็นการกระท าของบุคคลที่เก่ียวข้องกับการดแูลเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ จึงสามารถ
สรุปได้วา่ คณุภาพของการบริการย่อมมาจากพฤติกรรมของผู้ ให้บริการ   

เม่ือมาพิจารณาจากแนวคิดที่เก่ียวข้องกับพฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน
โรงแรม ซึง่มีผู้ เสนอไว้ดงันี ้

ในด้านคุณลักษณะของพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรม  คาซาวานา 
และบรุ้คส์(Kasavana M. L., & Brooks, R. M.  1991: 65) กลา่ววา่ บคุลากรที่ท างานด้านโรงแรม 
ควรมีคณุลกัษณะตอ่ไปนี ้คือ 

1) มีมารยาทในเชิงอาชีพ (Professional demeanor) 
1.1) ท างานตรงเวลา 
1.2) มีทศันคติท่ีดีต่องานและต่อโรงแรม 
1.3) ยอมรับลกัษณะที่เป็นจดุดี และลกัษณะที่เป็นจดุด้อยของงาน 
1.4) มีวฒุิภาวะในการตดัสินใจ 
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1.5) มีลกัษณะกระฉบักระเฉง เอาการเอางาน 
1.6) ในสถานการณ์คบัขนัสามารถควบคมุและสงบใจได้ 

2) มีลักษณะเป็นมิตรไมต รี (Congenial Nature) คือ  ยิ ม้ ง่าย  และแสดง
พฤติกรรมที่เป็นมิตรไมตรี และน่าพอใจ 

3) มีทศันคติท่ีช่วยเหลือเกือ้กลูผู้อื่น 
3.1) มีความรู้สกึไวต่อความต้องการของแขก 
3.2) มีอารมณ์ขนั 
3.3) ตอบและพดูกบัแขกอย่างเป็นเร่ืองเป็นราว 

4) มีความยืดหยุ่น (Flexibility) 
4.1) เต็มใจ และพร้อมที่จะรับท างานในกะตา่ง ๆ ได้ในยามจ าเป็น 
4.2) เข้าใจในทรรศนะของผู้อื่น 
4.3) เต็มใจที่ท าสิ่งต่างๆ ในแนวใหม่  โดยไม่ยึดติดกับแนวปฏิบัติใดๆ 

โดยเฉพาะ 
4.4) ท างานร่วมกับแขก และเจ้าหน้าที่อื่นๆ ของโรงแรมได้ดี รู้จักท างาน 

เป็นทีม 
5) การแต่งกายที่ดดูี คือ แต่งกายเหมาะสมได้มาตรฐาน และเต็มใจที่จะสวมใส่

ชดุเคร่ืองแบบของหน่วยงาน 
นอกจากคุณลกัษณะต่างๆ 5 ข้อ ที่กล่าวมาแล้ว คาซาวานา และบรุ๊ค (Kasavana 

M. L., & Brooks, R. M.  1991) ยงัเสนอเพิ่มเติมวา่ การที่พนกังานบริการจะปฏิบตัิงานได้สมบรูณ์
แบบ และประสบความส าเร็จได้นั น้  จะต้องมีทักษะทั่วๆ ไป (General skill) ซึ่งได้มาจาก
ประสบการณ์ และการศกึษาเลา่เรียน พนกังานบริการที่มีคณุภาพจะต้องมีทกัษะในการปฏิบตัิงาน 
มีความรู้ และความถนัด ทกัษะที่จ าเป็นโดยไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ 2 ประการ คือ ความสามารถใน
เชิงคณิตศาสตร์ เพื่อใช้ส าหรับท างานเก่ียวกับการรับและการจ่ายเงิน และความสามารถในการ
พิมพ์ เพื่อใช้ส าหรับพิมพ์บนัทกึหลกัฐานต่างๆ และท างานด้านคอมพิวเตอร์ 

สดุารัตน์ ปธานราษฎร์  (2537, น. 137-141) กลา่วไว้วา่ การเป็นพนกังานโรงแรมที่ดี
ควรมีคณุสมบตัิดงันี ้

1) ความเฉลียวฉลาดมีไหวพริบ (Intelligence) 
งานบริการเป็นงานที่มีลกัษณะเฉพาะตวั เป็นงานที่ไม่จ าเป็นต้องมีปริญญา

บตัรรับรองทางการศึกษาที่สงูมากนกั  ยกเว้นบางส่วน เช่น แผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรม  มี
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ความจ าเป็นในการใช้ภาษาตา่งประเทศมาก  พนกังานบริการเสิร์ฟอาหารอาจเป็นนกัเรียนที่ส าเร็จ
ชัน้มัธยมปลายก็สามารถปฏิบตัิงานบริการเสิร์ฟอาหารได้แล้ว บางคนเพียงอ่านออกเขียนได้ มี
ความฉลาดเฉลียวพอสมควร ก็อาจสร้างงานบริการให้กบัชีวิตของตนได้เป็นอย่างดี 

2) มีสขุภาพและจิตใจที่ดีอยู่เสมอ (Good Health)  
พนักงานบริการต้องมีสุขภาพทัง้ภายในและภายนอกที่ดี ประกอบด้วย ไม่

ควรมีโรคติดต่อทัง้ที่มีอาการปรากฏและไม่ปรากฎ การมีสขุภาพที่ไม่ดีก็จะท าให้บคุลิกไม่ดีตามไป
ด้วย  นอกจากนัน้พนกังานต้องมีสขุภาพจิตดีด้วย เพราะเม่ือมีสขุภาพจิตดีก็จะมีเชาวน์ปัญญาที่ดี
ในการตดัสินใจต่อหน้าแขก  รวมทัง้รับมอบหมายงานจากผู้บงัคบับญัชาก็สามารถปฏิบตัิได้ด้วยดี 

3) การมีกิริยาท่าทางที่ตื่นตวัอยู่เสมอ (Good Appearance) 
พนักงานบริการจะต้องเป็นบุคคลที่ดูดีอยู่ตลอดเวลาขณะปฏิบัติหน้าที่  

พนกังานบริการจะต้องมีดวงตาที่แสดงถึงการตื่นตวัอยู่เสมอขณะปฏิบตัิงาน  พนกังานบริการสตรี
ก็ต้องเป็นสภุาพสตรี  พนกังานบริการชายก็ต้องเป็นสภุาพบรุุษ  ไม่วา่จะเป็นกิริยาการนัง่  เดิน  ยืน 
ก็ต้องบ่งบอกถึงบุคลิกความเป็นหญิง  ความเป็นชายที่สมบูรณ์  กิริยาท่าทางที่กระฉับกระเฉง
รวดเร็ว จะท าให้แขกมีความรู้สกึถึงความตัง้ใจจริงในการท างาน  แต่ก็มิใช่ว่า ท างานแบบวิ่ง หรือ
ลกุลน แต่เป็นกิริยาที่สภุาพอ่อนโยน  แต่บ่งบอกถึงความตื่นตวัและว่องไว  หลกัการปฏิบตัิตนต่อ
หน้าแขกด้วยกิริยาที่ดี มีหลกัง่ายๆ คือ อย่าท าอะไรที่คิดว่าเป็นที่ขดัตาขดัใจของแขก เช่น ไม่เคีย้ว
หมากฝร่ัง ไม่สบูบหุร่ี ควรพยายามฝึกกิริยาท่าทางที่ดีให้เกิดเป็นความเคยชินและเป็นอปุนิสยั 

4) มีบคุลิกและหน้าตาดี (Good Personality and Good Complexion) 
พนกังานบริการควรมีบคุลิกที่ดีและมีหน้าตาดี  การมีหน้าตาดีไม่จ าเป็นต้อง

หล่อ ต้องสวย แต่การมีหน้าตาดี หมายถึง สะอาดสะอ้านชวนมอง พนกังานบริการที่หล่อสวยแต่
ผมเผ้ารุงรัง หน้าตาไม่สะอาดก็ไม่สามารถสร้างความประทับใจให้กับแขกได้ และอาจท าให้
บรรยากาศโดยสว่นรวมดสูกปรกไปด้วย 

5) มีอารมณ์ดีและมีรอยยิม้ (Good Hummer) 
คุณสมบตัิประการส าคัญที่คนไทยมีมานานแล้ว คือการเป็นคนมีอารมณ์ดี  

รอยยิม้อยู่เสมอ รอยยิม้ที่เกิดขึน้จะท าให้ผู้ รับเกิดความภาคภมูิใจและผู้ให้ก็เกิดความสขุใจ ผู้มาใช้
บริการทุกคนต่างต้องการรอยยิม้ของพนักงานบริการ พนักงานบริการจะต้องจ าไว้ว่า จงมีความ
จริงใจในการยิม้อยู่เสมอ 
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6) มีสายตาดี โสตสมัผสัดี (Good eye-sight and Good hearing) 
สายตาเป็นสิ่งส าคญัส าหรับพนกังานบริการ พนกังานบริการต้องมีสายตาดี  

สายตาไว พนักงานบริการที่มีสายตาผิดปกติ เช่น ตาเหล่  ตาสัน้  ตาเอียง หรือมีโสตสัมผัส
เก่ียวกบัหไูม่ดี เช่น หตูงึ เรียกไม่ได้ยิน เม่ือลกูค้าเรียกก็ยืนเฉยเพราะไม่ได้ยิน ลกูค้าจะไม่พอใจท า
ให้การบริการเสียไปได้ 

7) มี ร่างกายเป็นปกติ มีความสูงและน า้หนักสัมพันธ์กัน (No deformities 
moderate height and weight) ร่างกายเป็นปกติ หมายถึง ไม่มีส่วนหนึ่งส่วนใดพิการ เพราะ
ความพิการอาจท าให้แขกเกิดความหดหู่ใจ สมเพช เวทนา เกิดความเศร้าและไม่กล้าใช้บริการ 
ส่วนน า้หนักและส่วนสูงนัน้ต้องสัมพันธ์กันในสัดส่วนที่พอเหมาะ อ้วนเกินไปก็ดูไม่ว่องไว ผอม
เกินไปก็ดขีูโ้รค 

8) มีการพดูท่ีดี ส าเนียงน่าฟัง (Good speech and pronunciation) 
การพดูที่ดี หมายถึง การพดูที่ท าให้ผู้ ฟังเกิดความรู้สกึพึงพอใจ ควรใช้ค าพดู

ที่ไพเราะนุ่มนวล ไม่ดงัหรือค่อยเกินไป ไม่พดูเร็วหรือช้าเกินไป รู้จกัใช้ภาษาและศพัท์ที่ถกูต้อง ไม่
ใช้ศพัท์แสลงพดูกบัลกูค้า รู้ว่าสิ่งใดควรพดูสิ่งใดไม่ควรพดู สนใจในเร่ืองที่ก าลงัสนทนา พยายาม
พูดให้ลกูค้าเห็นว่าเขาคือคนส าคญั แต่มิใช่ยกยอจนเกินไป ส าเนียงพูดดี หมายถึง น า้เสียงที่ชัด
ถ้อยชดัค า ไม่พดูเสียงสงูหรือต ่าจนเกินไป ไม่พดูติดอา่งอกึอกัในล าคอ 

9) มีความทรงจ าดี (Good memory) 
พนักงานบริการต้องติดต่อพบปะกับลูกค้าอยู่ตลอดเวลา และเป็นจ านวน

มาก ดงันัน้จึงควรมีความจ าที่ดีสามารถจ าชื่อลกูค้า ที่ท างาน รสนิยม ความชอบไม่ชอบของลกูค้า
ให้ได้มากที่สดุเท่าที่จะท าได้ สิ่งนีจ้ะเป็นเสน่ห์ที่ท าให้ลกูค้าประทบัใจ 

10) รู้จกักาลเทศะ (Timing) 
พนักงานบริการต้องรู้ความควรและไม่ควร รู้ว่าสิ่งใดควรท าเวลาใด การ

บริการที่ดีเพียบพร้อมแตบ่ริการในกาละและเทศะที่ไม่เหมาะสม ย่อมท าให้เกิดความเสียหาย 
11) มีความอดทน รู้จกัควบคมุอารมณ์ (Patience and Emotion) 

มีความอดทนเป็นคณุสมบตัิส าคญัของพนักงานบริการ เพราะลกูค้าเม่ือมา
ใช้บริการแล้วจะคิดเสมอว่าต้องได้สิ่งที่ตนเองพอใจมากที่สดุเพราะได้เสียเงินแล้ว ดงันัน้แม้ความ
ผิดพลาดบกพร่องเล็กน้อย ลกูค้าก็จะต าหนิติเตียน พนกังานบริการต้องอดทน แม้บางครัง้ลกูค้า
จะเป็นฝ่ายผิดก็จะโต้แย้งไม่ได้ ต้องอดทนรับฟังโดยดุษฎี ความอดทนนีไ้ม่ใช่จะอดทนกับลกูค้า
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เท่านัน้ ยังต้องอดทนต่อผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน และผู้ที่เก่ียวข้องทุกคน ต้องรู้จักควบคุม
อารมณ์ของตนเองไม่ให้โกรธง่าย น้อยใจง่าย ร้องไห้ง่าย หรือเอะอะโวยวาย 

12) มีความรู้ภาษาตา่งประเทศ (Knowing of Foreign Languages) 
นอกจากภาษาของตนเอง ควรรู้ภาษาต่างประเทศอื่นๆ อีก อย่างน้อย 1 

ภาษา เพราะลกูค้าที่มาใช้บริการอาจเป็นชาวต่างประเทศ หากติดต่อหรือสื่อสารกนัไม่เข้าใจอาจ
เกิดความผิดพลาดในงานได้ง่าย 

13) มีความซื่อสตัย์ (Honesty) 
ต้องมีความซื่อสตัย์ทัง้ต่อตนเอง ต่อหน้าที่ และต่อผู้อื่น ไม่ใช้จ่ายสรุุ่ยสรุ่าย

เป็นหนี ้เพราะจะท าให้เกิดปัญหาทางด้านการเงิน และท าให้เสียความซื่อสตัย์ได้ง่าย ท าให้ไม่เป็น
ที่เชื่อถือของบคุคลอื่น 

14) รักในอาชีพบริการ (Interesting in Service) 
หากท าอะไรด้วยใจรัก จะท าสิ่งนัน้ได้ดี ถ้าไม่มีใจรักจะเบื่อกบังาน จะรู้สกึไม่

อยากบริการใคร ไม่อยากรับใช้ใคร จะแสดงออกมาทางหน้าตา ท่าทาง ก็จะท าให้ไม่ก้าวหน้าใน
อาชีพที่ท าอยู่ 

15) ทนัสมยัเสมอ (Update) 
ทนัสมยัในที่นีไ้ม่ใช่ใครเขาก าลงันิยมอะไรอยู่ก็ท าสิ่งนัน้ แต่ทนัสมยัในที่นีค้ือ 

ทนัต่อเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ใหม่ๆ ทนัต่อการเปลี่ยนแปลง รอบรู้ หตูากว้างขวาง ทนัโลก และปรับตวั
เข้ากบัเหตกุารณ์ใหม่ๆ ได้อย่างเหมาะสม 

พิสมยั  ปโชติการ (2538, น. 43-45) ได้กล่าวถึง คณุสมบตัิของพนกังานต้อนรับที่ดี 
ดงันี ้

1) มีบคุลิกดี การแต่งกายสะอาด เรียบร้อย ประณีต มีอปุนิสยัคล่องแคลว่ว่องไว 
พร้อมที่จะปฏิบตัิงานให้บริการแขก ท าให้แขกเกิดความรู้สกึช่ืนชม และประทบัใจตัง้แต่ก้าวแรกที่
เข้ามาในโรงแรม 

2) มีอธัยาศยัออ่นโยน สภุาพ ยิม้แย้มแจ่มใส รู้จกัส ารวมและเคารพผู้อื่น มีมนษุย
สมัพนัธ์ที่ดีต่อทกุคน มองโลกในแง่ดีอยู่เสมอ 

3) เฉลียวฉลาด รอบรู้ในงานส่วนต่างๆ เป็นอย่างดี ปฏิบัติงานอย่างมีระเบียบ
แบบแผน รับผิดชอบต่อหน้าที่และมีจิตวิทยาในการปฏิบตัิงาน พยายามจดจ าและท าให้แขกรู้สึก
วา่เขาเป็นผู้ที่มีความส าคญั 
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4) ส าเนียงการพูดชัดถ้อยชัดค า วาจาไพเราะ สามารถสื่อความหมายได้ดี มี
วาทศิลป์ในการพดูชกัชวนแขกให้ใช้บริการของโรงแรม 

5) มีความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศได้ดี โดยเฉพาะภาษาองักฤษ ใน
ขณะเดียวกนัต้องมีความสามารถในการพดู อา่น เขียนภาษาไทยได้อย่างถกูต้อง 

6) มีความซื่อสตัย์ ตรงต่อเวลา 
7) รักงานบริการและมีทศันคติที่ดีต่องานโรงแรม มีความเห็นใจ และพร้อมที่จะ

ช่วยเหลือผู้อื่น มีความอดทน ยินดีที่จะเรียนรู้งานอยู่เสมอ และสามารถอ านวยความสะดวกสบาย
ให้แขกมากที่สดุ 

8) เข้าใจในสถานการณ์ต่างๆ เป็นอย่างดี พร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือเม่ือมี
ปัญหาและแสดงความเห็นอกเห็นใจต่อแขกเม่ือแขกต้องการ  

9) อดทนอดกลัน้ต่อสถานการณ์ต่างๆ ได้ดีเยี่ยม เม่ือทราบถึงปัญหาต่างๆ ของ
แขกหรือของเพื่อนร่วมงานแล้ว พยายามท าความเข้าใจและอดทนต่อสถานการณ์ต่างๆ ที่อาจ
เกิดขึน้อนัเป็นผลจากปัญหาเหลา่นัน้ 

นอกจากนี ้พิสมัย  ปโชติการ (2538, น. 50) กล่าวถึง พฤติกรรมต่างๆ ที่พนักงาน
ต้อนรับไม่ควรกระท า อาทิ ยืนคยุเร่ืองส่วนตวักบัเพื่อนร่วมงานต่อหน้าแขก ยืนแต่งตวั หรือใช้มือ
เสยตกแต่งทรงผมบริเวณเคาน์เตอร์ หยอกล้อกับเพื่อนร่วมงาน ตะโกน หรือพูดเสียงดงักบัเพื่อน
ร่วมงาน เคีย้วหมากฝร่ัง หรือทอฟฟ่ี ไม่ให้ความสนใจต่อแขกที่มาติดต่อ ไม่สวมเคร่ืองแบบให้
เรียบร้อย เป็นต้น 

เม่ือประมวลความหมายและองค์ประกอบต่างๆทเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริการที่มีผู้
กล่าวไว้ พอจะสรุปได้ว่า พฤติกรรมการบริการ หมายถึง พฤติกรรมของผู้ ให้บริการที่มุ่งตอบสนอง
ความต้องการของผู้ รับบริการให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจ ซึ่งมีมาตรฐานที่ยอมรับกัน 
ตัง้แต่พฤติกรรมการแสดงออกที่มองเห็นได้ของผู้ให้บริการ (Visual) เช่น การยืน การยิม้ การสบตา 
การไหว้ ท่วงท่าภาษากาย (Body Language) รวมถึงพฤติกรรมการใช้น า้เสียงของผู้ ให้บริการ 
(Voice) และพฤติกรรมการเลือกสรรถ้อยค าพูดขณะสื่อสารบริการ (Verbal) ซึ่งการแสดง
พฤติกรรมของผู้ ให้บริการต่อผู้ รับบริการเหล่านีเ้ป็นไปตามมาตรฐานขัน้ตอนการส่งมอบบริการ 
(Sequence of Service) ที่ครบถ้วนสมบูรณ์ของโรงแรมนั่นเอง ซึ่งจากการศึกษาเอกสารและ
งานวิจยัที่เก่ียวข้องกบัวิธีการวดัพฤติกรรมการบริการ สามารถวดัได้หลายวิธี  เช่น ใช้วิธีการสงัเกต 
(Observation) วิธีการสัมภาษณ์ (Interview) การสนทนากลุ่ม (Focus group) และวิธีการใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นต้น ซึง่ปรากฏให้เห็นในการวดัพฤติกรรมบริการของพาราสรุา
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มาน (1983) ซึ่งได้ใช้วิธีการวัดโดยการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ บริหาร และท าการสนทนากลุ่มกับ
ผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการ ต่อมาได้วดัการให้บริการด้วยการใช้แบบสอบถามซึ่งมีข้อค าถาม 97 
ข้อ ในแต่ละข้อมีมาตราสว่นวดั 7 ค่า ตัง้แต่ 1 (ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง) ถึง 7 (เห็นด้วยอย่างยิ่ง) ตอ่มา 
ชไนเดอร์; วีลเลอร์; และ คอกซ์ (Schneider B., Wheeler, J. K., & Cox, J. F,  1992) ได้ศึกษา
เร่ืองจิตใจใฝ่บริการ (Passion for service) โดยการสมัภาษณ์พนกังานให้บริการทางด้านการเงิน
จาก 3 บริษัท กลุม่ตวัอย่าง 350 คน ใช้การสมัภาษณ์กลุม่ โดยเฉลี่ยกลุม่ละ 5 คน ให้กลุม่ตวัอย่าง
บรรยายลกัษณะองค์การของตนและบทบาทการให้บริการในความคิดของตนให้มากที่สดุ และใน
ตอนท้ายให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามการให้บริการ ที่ปรับปรุงมาจากแบบสอบถาม 
SERVQUAL ของพาราสุรามาน และคณะ (เนื่องจากแบบสอบถาม SERVQUALของพาราสุรา
มานถูกสร้างขึน้เพื่อให้ลูกค้าเป็นผู้ประเมินบริการที่ควรจะเป็นและบริการที่ได้รับจริง ในขณะที่ 
ชไนเดอร์และคณะ ให้พนกังานเป็นผู้ประเมินว่าลกูค้ามีความคิดเห็นต่อบริการที่ได้รับจริงอย่างไร 
โด ยช ไน เดอ ร์  แล ะ โบ เวน  (Schneider B. & Bowen, D. E.,  1985) ไ ด้ น าผ ลที่ ไ ด้ ไป ห า
ความสัมพันธ์กับการให้บริการที่ได้รับจริงที่ลูกค้าประเมินไว้ในการวิจัยก่อนหน้านี  ้พบว่ามี
ความสัมพันธ์กันสูง โดย ค่า r มากกว่า .65 จากธนาคาร 20 สาขา) ส่วนข้อมูลที่ได้จากการ
สมัภาษณ์นัน้ได้ถูกน าไปวิเคราะห์เนือ้หา (Content Analysis) ซึ่งเป็นวิธีการทางสถิติที่ใช้จ าแนก
ข้อมลูแบบคณุภาพ (Qualitative Information)  พบวา่ การบรรยายลกัษณะองค์การแบ่งได้เป็น 33 
หมวด (Themes) จิตใจใฝ่บริการเป็นหนึ่งใน 33 หมวดนัน้ และน าหมวดจิตใจใฝ่บริการไปหา
ความสมัพนัธ์กบั 32 หมวดที่เหลือ พบวา่ พนกังานจะบรรยายลกัษณะองค์การว่ามีจิตใจใฝ่บริการ
เม่ือองค์การทราบความต้องการและการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ( r=.72)   เม่ือมี
วิธีการจ้างงานที่เหมาะสม (r=.64) เม่ือมีการแจ้งผลการปฏิบตัิงานตอบกลบั (r=.46) เป็นต้น  

ในประเทศไทย ธานินทร์ สุวงศ์วาร (2541) ได้สร้างแบบสอบถามวัดการให้บริการ
ของพนกังานโรงแรม โดยได้ดดัแปลงแบบวดัมาจากแบบวดั SERVQUAL ของพาราสรุามาน กลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 331 คน แบบสอบถามเป็นประโยคข้อความทางบวกและข้อความทางลบ มีการ
หาค่าความเที่ยงตรงตามเนือ้หา (Content Validity Ratio: CVR) จากผู้ เช่ียวชาญในงานบริการ 15 
ท่าน มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ .93  ต่อมาฉัตรฤดี สุกปลั่ง(2543) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับ
บุคลิกภาพและเชาวน์อารมณ์ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานโรงแรมชัน้หนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ใช้วิธีการวดัแบบเดียวกนักบัพาราสรุามาน โดยสร้างแบบวดัคณุภาพการบริการ
ตามแนวคิดเก่ียวกับการประเมินคุณภาพการบริการของพาราสรุามานเพื่อใช้ในการวดัคุณภาพ
การให้บริการของพนกังานส่วนหน้าของโรงแรมชัน้หนึ่งในกรุงเทพมหานคร แบบวดัมีลกัษณะเป็น
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ประโยคข้อความ มีจ านวน 30 ข้อ เป็นแบบมาตรประเมินค่า 7 ระดบั โดยครอบคลมุองค์ประกอบ 
5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือมัน่วางใจได้ การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ การ
ให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ และการรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ มีค่าความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั 
.98 โดยให้หวัหน้างานเป็นผู้ประเมินแทนลกูค้า นอกจากนี ้วรรณฤดี ภู่ทอง (2539) ได้ใช้แนวคิด
การประเมินคุณภาพบริการของพาราสรุามานในการสร้างแบบวดัคุณภาพบริการของพยาบาล 
กลุ่มตัวอย่างมี 3 กลุ่ม คือ ผู้ บริหารระดับสูงของโรงพยาบาลและผู้บริหารระดับกลุ่มงานการ
พยาบาลรวม 89 คน  พยาบาลผู้ให้บริการโดยตรงแก่ผู้ประกนัตนจ านวน 399 คน และผู้ประกนัตน
จ านวน 400 คน แบบวดัมี 3 ฉบบั  ฉบบัที่ 1 ส าหรับผู้บริหาร เป็นแบบสอบถามการจัดการด้าน
คุณภาพบริการพยาบาลที่ให้แก่ผู้ประกันตน มีจ านวน 17 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า  
7 ระดบั ตัง้แต่ เห็นด้วยอย่างยิ่ง (7) ถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (1) มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .86  ฉบบั
ที่ 2 ส าหรับพยาบาล เป็นแบบสอบถามคณุภาพการบริการพยาบาลที่ให้แก่ผู้ประกนัตน มีจ านวน 
30 ข้อ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นประโยคข้อความ แบบมาตราสว่นประเมินค่า 7 ระดบั  มีค่า
ความเช่ือมัน่เท่ากับ .87 และฉบบัที่ 3 ส าหรับผู้ประกันตน เป็นแบบสอบถามความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการของพยาบาล มี 2 ส่วน คือ ส่วนที่เป็นแบบสอบถามความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบริการ และส่วนที่ เป็นแบบสอบถามการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ แต่ละ
สว่นประกอบด้วยข้อความ 22 ข้อ จบัคู่กนัในแต่ละข้อความของการรับรู้และความคาดหวงั โดยมี
เนือ้หาครอบคลมุองค์ประกอบ 5 ด้าน ตามเกณฑ์การวดัคณุภาพการบริการของพาราสรุามาน มี
ค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ .92 และ .96 สุภาวดี ศรพรม  (2541: 103) ได้สร้างแบบวัดคุณลกัษณะ
ของการบริการ แบบวดัมีลกัษณะเป็นข้อความ จ านวน 65 ข้อ โดยมีเนือ้หาครอบคลมุคณุลกัษณะ 
6 ด้าน เป็นแบบมาตรประเมินค่า 4 ระดบั ตัง้แต่ “จริงที่สดุ” ถึง “ไม่จริงที่สุด” มีค่าความเช่ือมั่น
เท่ากับ .89 ซึ่งต่อมาอุทุมพร  สุราฤทธ์ิ (2547)ได้น ามาดัดแปลงให้เหมาะสมกับบริบทที่
ท าการศึกษา คือ ศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานให้บริการทางโทรศพัท์ เป็น
ประโยคข้อความ จ านวน 15 ข้อ เป็นแบบมาตรประเมินค่า 6 ระดบั ตัง้แต่ “จริงที่สดุ” ถึง “ไม่จริง
เลย” มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากับ .89 (ณัฐยา ลือชากิตติกุล.  2546: 54) ได้สร้างแบบวดัพฤติกรรม
การท างานด้านบริการ มีลักษณะเป็นข้อความเก่ียวกับการให้บริการลูกค้า 5 ด้าน แบบวัดมี
จ านวน 15 ข้อ เป็นแบบมาตรประเมินค่า 6 ระดับ มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ .91 พัชรี ชูสมบัติ 
(2554) ท าการศึกษาปัจจัยทางจิตวิทยาที่สามารถพยากรณ์คุณภาพการบริการของพนักงาน
โรงแรมระดบัห้าดาว โดยน าแบบวดัของ ฉัตรฤดี สกุปลัง่ (2543) ซึ่งสร้างขึน้จากแนวคิดของพารา
สุรามาน มาปรับวิธีวัดให้เป็นแบบมาตรประเมินค่า 6 ระดับ มีค่าความเช่ือมั่น เท่ากับ .98  
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ณัฐวตุิ อรินทร์ (2555) ได้ศึกษาปัจจยัเชิงเหตแุละผลของทุนจิตวิทยาเชิงบวกที่มีต่อสขุภาวะทาง
จิตและพฤติกรรมการปฏิบัติงานภายใต้สถานการณ์ความไม่สงบของบุคลากรสาธารณสุขใน
จงัหวดัชายแดนใต้ ในงานวิจยันีมี้ส่วนหนึ่งที่ต้องวดัพฤติกรรมการให้บริการ ได้ท าการสงัเคราะห์
และน าแนวคิดของพาราสุรามานมาประยุกต์ใช้เพื่อให้สอดคล้องกับบริบทที่ศึกษา มีค่าความ
เช่ือมัน่เท่ากบั .939  

จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า งานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการวัดพฤติกรรมการ
ให้บริการในบทบาทต่างๆ ได้มีการน าแนวคิดของพาราสรุามานและคณะมาประยกุต์ใช้และเป็นที่
ยอมรับในแวดวงวิชาการ ส าหรับงานวิจยัครัง้นี ้เม่ือผู้ วิจัยพิจารณาถึงแนวคิดทางพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานโรงแรมแล้วปรากฏว่ามีพฤติกรรมที่สอดคล้องที่สามารถน าแนวคิดของ
พาราสรุามานมาใช้เป็นเกณฑ์ในการวดั ปรากฏดงัรายละเอียดนี ้

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นของพนักงานโรงแรม เช่น การแต่งกาย กิริยาท่าทางในขณะให้บริการ/อยู่ในพืน้ที่
ให้บริการ การดแูลความสะอาดเรียบร้อยของเสือ้ผ้าและร่างกาย  

2) ความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ให้ตรงกบัค าสญัญาที่ให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการที่ให้ทกุครัง้จะต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และ
ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอนีจ้ะท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าบริการที่
ได้รับนัน้มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้  

3) การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทนัท่วงที 
ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ รวมทัง้จะต้อง
กระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน  

4) การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กบัผู้ รับบริการ ผู้ ให้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะและความรู้ มีความใส่
ใจ สภุาพ เป็นมิตร ซื่อสตัย์ และมีความปลอดภยัตอ่ผู้ รับบริการ 

5) การรู้จกัและเข้าใจในผู้ รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใส่ผู้ รับบริการแต่ละคนที่มีความต้องการที่แตกต่างกนั เช่น มีความเห็นอกเห็นใจและ
พร้อมที่จะช่วยเหลือ มีความอดทน ผู้ รับบริการเข้าถึงและติดต่อได้ง่าย   
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เพื่อยืนยันข้อเท็จจริงในแนวทางเดียวกัน ผู้ วิจัยได้ท าการเปรียบเทียบการศึกษา
พฤติกรรมการให้บริการของนักการศึกษาทัง้ไทยและต่างประเทศ สามารถสรุปเป็นตารางแสดง
ลกัษณะการให้บริการและพฤติกรรมการให้บริการ ดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 1 ลกัษณะการให้บริการและพฤติกรรมการให้บริการของนกัการศกึษาไทยและต่างประเทศ 

ลักษณะของ
กาให้บริการ 
(พาราสุมาน
และคณะ, 

1990) 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการ 
สรุปพฤตกิรรม
ตามลักษณะการ

ให้บริการ 
Kasavana & 

Brooks (1991) 
สุดารัตน์  

ปธานราษฎร์ (2537) 
พสิมัย ปโชตกิาร 

(2538) 

ความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 
(Tangible) 

- การแต่งกายท่ีดดูี -มีบคุลิกและหน้าตาดี 
-มีร่างกายเป็นปกติ มี
ความสงูและน า้หนกั
สมัพนัธ์กนั 

- มีบคุลิกดี แตง่กาย
สะอาดเรียบร้อย 

- มีการแตง่กายท่ีดดูี
สะอาดเรียบร้อย 
- มีบคุลิกหน้าตาดี 
- มีร่างกายเป็นปกติ 

ความเชื่อมัน่
วางใจได้ 
(Reliability) 

- ตรงเวลา  
- มีทศันคติท่ีดีต่อ
งาน  
- มีวฒุิภาวะในการ
ตดัสินใจ  

-มีความซือ่สตัย์ 
-มีสายตาดี โสตสมัผสัดี 

 

-มีความซือ่สตัย์ ตรง
ต่อเวลา 

 

- มีความซื่อสตัย์ 
- ตรงต่อเวลา 
- มีสายตาและโสต
สมัผสัดี 
- มีวฒุิภาวะในการ
ตดัสินใจ 

การตอบสนอง
ต่อผู้ รับบริการ 
(Responsiven

ess) 

- มีลกัษณะ
กระฉบักระเฉง 
- มีทศันคตทิี่
ช่วยเหลือเกือ้กลู
ผู้อื่น 
- มีลกัษณะที่เป็น
มิตรไมตรี 
- มีอารมณ์ขนั 

- การมีกริยาทา่ทางที่
ตื่นตวัอยู่เสมอ 
- มีอารมณ์ดีและมี
รอยยิม้ 
- มีสขุภาพและจิตใจที่ดี
อยู่เสมอ 
- มีการพดูที่ดี ส าเนียง
น่าฟัง 

-มีอธัยาศยั ออ่นโยน 
สภุาพ 
-ส าเนียงการพดูชดั
ถ้อยชดัค า สื่อ
ความหมายได้ด ี

- มีความเป็นมิตร 
ออ่นโยน สภุาพ 
- มีกริยาทา่ทางที่
ตื่นตวัอยู่เสมอ 
- อารมณ์ดี ยิม้แย้ม 
- มีสขุภาพกายและ
ใจที่ด ี
- ช่วยเหลือผู้อืน่ 
- มีอารมณ์ขนั 
- มีการพดูท่ี 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

ลักษณะของ
กาให้บริการ 
(พาราสุมาน
และคณะ, 

1990) 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการ 
สรุปพฤตกิรรม
ตามลักษณะการ

ให้บริการ 
Kasavana & 

Brooks (1991) 
สุดารัตน์  

ปธานราษฎร์ (2537) 
พสิมัย ปโชตกิาร 

(2538) 

    

ส าเนียงดี ชดัถ้อย
ชดัค า และสื่อ
ความหมายได้ 

การให้ความ
มัน่ใจแก่
ผู้ รับบริการ 
(Assurance) 

- ตอบและพดูกบั
ผู้ รับบริการอย่าง
เป็นเร่ืองเป็นราว 
- มีความรู้สกึไวตอ่
ความต้องการของ
ผู้ รับบริการ 

-มีความทรงจ าดี 
-รู้จกักาลเทศะ 
-มีความรู้
ภาษาตา่งประเทศ 
-มีความเฉลียวฉลาดมี
ไหวพริบ 

-มีความเฉลียวฉลาด 
รอบรู้ในงาน 
-มีความสามารถใน
การใช้
ภาษาตา่งประเทศ 

- มีความเฉลียว
ฉลาดมีไหวพริบ 
รอบรู้ในงาน 
- มีความรู้
ภาษาตา่งประเทศ 
- มีความทรงจ าดี 
- รู้จกักาลเทศะ 
- มีความรู้สกึไวต่อ
ความต้องการของ
ผู้ รับบริการ 
- ตอบและพดูกบั
ผู้ รับบริการอย่าง
เป็นเร่ืองเป็นราว 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

ลักษณะของ
กาให้บริการ 
(พาราสุมาน
และคณะ, 

1990) 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการ 
สรุปพฤตกิรรม
ตามลักษณะการ

ให้บริการ 
Kasavana & 

Brooks (1991) 
สุดารัตน์  

ปธานราษฎร์ (2537) 
พสิมัย ปโชตกิาร 

(2538) 

การรู้จกัและ
เข้าใจใน
ผู้ รับบริการ 
(Empathy) 

- เต็มใจและพร้อม
ท างานเมื่อจ าเป็น  
- เข้าใจทศันะผู้อื่น  
- เต็มใจท าสิ่งตา่ง ๆ 
ที่เป็นแนวใหม่  
- ท างานร่วมกบั
ผู้ รับบริการและ
เจ้าหน้าท่ีอืน่ ๆ ได้ 
- ในสถานการณ์ 

 คบัขนั ควบคมุและ 
 สงบใจได้ 

-มีความอดทนและรู้จกั
ควบคมุอารมณ์ 
-รักในอาชีพบริการ 
-ทนัสมยัเสมอ 

-เข้าใจสถานการณ์
ต่าง ๆ เป็นอยา่งดี 
- อดทนอดกลัน้ตอ่
สถานการณ์ตา่ง ๆ 

-เข้าใจสถานการณ์
ต่าง ๆ เป็นอยา่งดี 
- อดทนอดกลัน้ตอ่
สถานการณ์ตา่ง ๆ  
และรู้จกัควบคมุ
อารมณ์แม้ใน
สถานการณ์คบัขนั 
- เข้าใจทศันะผู้อื่น 
- เต็มใจและพร้อม
ที่จะท างานได้ใน
ยามจ าเป็น 

 
จากตาราง 1  เม่ือพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับคุณลกัษณะของงานให้บริการ 5 ด้าน 

ร่วมกบัแนวคิดด้านพฤติกรรมการบริการของพนกังานโรงแรมตามแนวคิดของนกัการศกึษาท่านอื่น 
ๆ  (Kasavana & Brooks ,1991; & สุดารัตน์  ปธานราษฎร์, 2537 ;& พิสมัย ปโชติการ, 2538) 
พบว่า ลกัษณะการให้บริการ ประกอบด้วยพฤติกรรมย่อย  ๆ  คือ ในคุณลกัษณะที่ 1 ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ กลา่วถึง บคุลิกภาพของพนกังาน  คือ มีบคุลิกภาพที่ดี หน้าตาดี มีร่างกาย
เป็นปกติ และมีส่วนสงูสมัพนัธ์กบัน า้หนกั คณุลกัษณะที่ 2 ความเช่ือมัน่วางใจได้ แสดงถึง การมี
ความซื่อสตัย์ ตรงต่อเวลา 

มีสายตาและโสตสัมผัสดีและมีวุฒิภาวะในการตัดสินใจ คุณลักษณะที่  การ
ตอบสนองต่อผู้ รับบริการ คือ มีลกัษณะเป็นมิตร อ่อนโยน สภุาพ มีกริยาท่าทางที่ตื่นตวัอยู่เสมอ 
อารมณ์ดีและมีรอยยิม้ สขุภาพกายและใจที่ดี ชอบช่วยเหลือผู้อื่น  มีอารมณ์ขนั และ มีการพูดที่
ส าเนียงดี ชดัถ้อยชดัค า และสื่อความหมายได้ คณุลกัษณะที่ 3 การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ที่บ่ง
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บอกถึงลักษณะของพนักงานในการให้บริการ ได้แก่ลักษณะเป็นมิตร อ่อนโยน สุภาพ  มีกริยา
ท่าทางที่ตื่นตวัอยู่เสมอ มีอารมณ์ดีและมีรอยยิม้ มีสขุภาพกายและใจที่ดี  ชอบช่วยเหลือผู้อื่น  มี
อารมณ์ขนัและมีการพดูท่ีส าเนียงดี ชดัถ้อยชดัค า และสื่อความหมายได้ 

คณุลกัษณะที่ 4 การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ คือ พนกังานจะต้องมีความเฉลียว
ฉลาดมีไหวพริบ รอบรู้ในงาน มีความรู้ภาษาต่างประเทศ มีความทรงจ าดี รู้จักกาลเทศะ มี
ความรู้สึกไวต่อความต้องการของผู้ รับบริการ และตอบและพูดกับผู้ รับบริการอย่างเป็นเร่ืองเป็น
ราว คุณลกัษณะที่ 5 การรู้จกัและเข้าใจในผู้ รับบริการ  คือ เข้าใจสถานการณ์ต่าง ๆ เป็นอย่างดี 
อดทนอดกลัน้ต่อสถานการณ์ต่าง ๆ  และรู้จักควบคุมอารมณ์แม้ในสถานการณ์คับขัน  เข้าใจ
ทรรศนะของผู้อื่น เข้าใจทศันะของผู้อื่น และเต็มใจและพร้อมที่จะท างานได้ในยามจ าเป็น 

 
2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤตกิรรมการให้บริการ  

หวัง และเพียร์สัน (Wang Youcheng; & Pearson, Thomas E,  2002) ได้ประเมิน
คุณภาพการบริการของโรงแรมในประเทศจีน เก็บรวบรวมข้อมลูจาก 6 โรงแรม ประกอบด้วย 3 
แผนก ได้แก่ แผนกต้อนรับ แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและเคร่ืองดื่ม กลุม่ตวัอย่างเป็นลกูค้า
ชาวต่างประเทศที่มาใช้บริการโรงแรม จ านวน 472 คน พบว่า ลกัษณะการบริการของทัง้ 3 แผนก 
ที่ลูกค้าพอใจ ได้แก่  ความเป็นมิตรไมตรี (Friendliness) และความเต็มใจที่จะให้บริการ 
(Willingness) ซึง่สอดคล้องกบั เหยา ยี ฟ ูและพาร์ค (Yao Yi Fu; & Parks Sara C,  2001) ศกึษา
ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการให้บริการในภตัตาคารและความจงรักภกัดีของลกูค้าผู้สงูอาย ุ
เพื่อต้องการทราบลักษณะของการบริการที่ท าให้ผู้ สูงอายุกลับมาใช้บริการในครัง้ต่อไป พบว่า 
ผู้สงูอายชุอบลกัษณะการบริการที่เป็นมิตร (Friendly service) และการให้ความเอาใจใสเ่ฉพาะตวั 
(Individual Attention) และสอดคล้องกับ วาลาร่ี และคณะ (Valarie et al. 1990 อ้างถึงใน 
ไพบูลย์ อินทธิสณัห์,  2544, น. 15) ที่ศึกษาคุณภาพของการบริการ พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัของลกูค้าคือ การใช้วาจาติดต่อสื่อสาร ประสบการณ์ในอดีต และมิติที่เป็นตวัแทน
ในการประเมินที่จะน าไปสูค่ณุภาพของการบริการ ได้แก่ การตอบสนองต่อลกูค้า ความช านาญใน
งาน ความน่าเช่ือถือ การเข้าถึงในงานบริการ การติดต่อ สื่อสาร และการสร้างความเข้าใจให้กับ
ลกูค้า  

ในประเทศไทย ปัฒมา  คงทอง (2547) ได้ท าวิจัยศึกษาการวิเคราะห์องค์ประกอบ
คุณลกัษณะการบริการที่ดีของนักศึกษาวิทยาลยัดุสิตธานี พบว่าองค์ประกอบคุณลกัษณะการ
บริการท่ีดีประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ คือ ความสามารถทัว่ไป มนษุยสมัพนัธ์ ทกัษะทางวิชาชีพ 
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จิตส านึกในการบริการ และความรับผิดชอบ ซึ่งสอดคล้องกับ สภุาวดี ศรพรหม (2541) ที่ศึกษา
การวิเคราะห์องค์ประกอบคณุลกัษณะการเป็นนกับริการที่ดีของพนกังานธนกรประจ าธนาคารนคร
หลวงไทยจ านวน 934 คน พบว่า คุณลักษณะการเป็นนักบริการที่ดีของพนักงานธนกรจะต้อง
ประกอบด้วยคุณลกัษณะที่ส าคัญ 4 ด้าน คือ ด้านความมั่นคงทางอารมณ์ ด้านมนุษยสมัพันธ์ 
ด้านจิตส านึกในการบริการ และด้านความรับผิดชอบ และสอดคล้องกับ  ประวิทย์  สายทองค า 
และคณะ (2541) ที่ได้ท าการสัมภาษณ์ผู้ บริหารโรงแรมชัน้พิเศษ ในกรุงเทพมหานคร 18 คน 
พบว่า ผู้ บริหารโรงแรมมีความเห็นตรงกันว่าคุณลักษณะของโรงแรมระดับ 5 ดาว มีดังนี ้คือ 
ให้บริการดี ห้องพกัสะอาด มีจ านวนห้องตัง้แต่ 250 ห้องขึน้ไป อาหารและเคร่ืองดื่มดี พนกังานสื่อ
ภาษากบัแขกได้เข้าใจ พนักงานให้บริการดี อปุกรณ์เคร่ืองใช้มีคณุภาพและทนัสมยั มีสิ่งอ านวย
ความสะดวกครบครัน มีบริการห้องอาหาร การจดัเลีย้ง จดัประชุม และที่จอดรถที่เป็นมาตรฐาน 
ท าเลที่ตัง้ดี บรรยากาศสวยงามหรูหรา มีความสะดวกสบาย นอกจากนี ้เพ็ญศรี  เจริญวานิช และ
สมจิตร จึงสงวนพร (2540) ได้วิจัยเร่ือง “การให้บริการของโรงแรมต่อผู้ ใช้บริการ” ศึกษา
เปรียบเทียบโรงแรมในประเทศไทย (หนองคาย) และในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
(เวียงจันทร์) พบว่า ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของโรงแรมทัง้สองแห่ง ที่เหมือนกันคือ 
ปัญหาด้านบคุลากรไม่มีคณุภาพ ขาดความรู้ความสามารถด้านภาษาที่ใช้ในการสื่อสาร และด้าน
การบริการ  

จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัจากอดีตถึงปัจจุบนั แสดงให้เห็นว่า พฤติกรรม
การให้บริการเก่ียวข้องสมัพนัธ์กับพฤติกรรมของบุคคลผู้ท าหน้าที่ให้บริการ และมีแนวโน้มไปใน
ทิศทางเดียวกนัวา่ เป็นเร่ืองของ "คณุลกัษณะทางบคุลิกภาพของตวัผู้ให้บริการในด้านต่างๆ" 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพ 
ตวัแปรบคุลิกภาพในงานวิจยันีมี้ความส าคญัในฐานะตวัแปรต้นที่จะสง่ผลต่อพฤติกรรม

การให้บริการ แตด้่วยตวัแปรตวันีมี้การศกึษากนัมาเป็นเวลานานจากหลายส านกัทฤษฎี จงึต้องท า
ความเข้าใจให้ชดัเพ่ือเจาะจงความหมายและองค์ประกอบของตวัแปรในการศกึษาครัง้นี ้

3.1 ความหมายของบุคลิกภาพ 
ส าหรับความหมายของบคุลิกภาพได้มีนกัจิตวิทยาหลายท่านให้ความหมายไว้หลาย

ทศันะดงันี ้
ออลพอร์ท (สนุีย์ ศรีสง่าตระกูลเลิศ,  2546, น. 6 อ้างอิงจาก Allport. 1976) ให้

ความหมายว่า บุคลิกภาพคือ ลกัษณะส่วนรวมที่เปลี่ยนแปลงได้ในแต่ละบุคคล ซึ่งมีระบบทาง
กายและจิตก าหนดให้บคุคลมีการปรับตวัตอ่สิ่งแวดล้อมแตกตา่งจากผู้อื่น 
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อนาสตาซี (วิมลพร พันธุมนตรี, 2534: อ้างอิงจาก Anastasi, 1968, น.111) 
กลา่ววา่ บคุลิกภาพของบคุคลเกิดจากการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งพนัธุกรรมกบัสิ่งแวดล้อม พนัธุกรรม
เดียวกันแต่อยู่ ในสภาพแวดล้อมต่างกันอาจก่อให้ เกิดบุคลิกภาพต่างกัน หรือแม้แต่ใน
สภาพแวดล้อมและพนัธุกรรมเดียวกนัก็อาจท าให้เกิดบคุลิกภาพต่างกนั 

แมคแคนแนล (McCannell J.V,  1974, p. 610) กล่าวว่า  บุคลิกภาพเป็น
ลกัษณะนิสยัที่บุคคลคิดและแสดงพฤติกรรมออกมาเป็นแบบแผน เพื่อใช้ในการปรับตวัให้เข้ากบั
สิ่งแวดล้อม ลกัษณะนิสยัที่กล่าวนีห้มายถึง ค่านิยม แรงจงูใจ เจตคติ อารมณ์ ความสามารถด้าน
ต่าง ๆ มโนภาพแห่งตนรวมทัง้สติปัญญา 

ส าหรับนกัวิชาการไทยหลายท่านก็ได้สรุปสาระส าคญัความหมาย “บุคลิกภาพ” ซึ่ง
สอด คล้องกบันกัจิตวิทยาที่ได้ให้ความหมายไว้ข้างต้นดงันี ้

นวลละออ  สุภาผล (2527, น. 206) กล่าวถึงความหมายของบุคลิกภาพตาม
ทฤษฎีบุคลิกภาพของแคทเทล (Cattell) ว่า คือ สิ่งที่ช่วยให้สามารถพยากรณ์ได้ว่าบุคคลจะท า
อย่างไรในสถานการณ์ที่ก าหนดให้ จดุมุ่งหมายในการวิจยัเชิงจิตวิทยาบคุลิกภาพ เพื่อสร้างกฎว่า
บคุคลที่มีความแตกต่างกนันัน้จะท าพฤติกรรมใดเม่ืออยู่ในสงัคมและสิ่งแวดล้อมปกติ บคุลิกภาพ
เก่ียวข้องกบัพฤติกรรมที่เปิดเผยและซ่อนอยู่ภายใน 

เชิดศกัด์ิ โฆวาสินธุ์ (2520, น. 3) ได้กลา่วถึงความหมายของบคุลิกภาพไว้ว่า คือ 
ลกัษณะนิสยัที่รวมกันเป็นแบบฉบับเฉพาะตัวของแต่ละบุคคล และเป็นสิ่งที่ส าคัญที่ท าให้เห็น
ความแตกตา่งระหวา่งบคุคล ซึง่พิจารณาได้จากรูปแบบพฤติกรรมของบคุคลนัน้ 

ล้วน สายยศ และอังคณา  สายยศ (2543, น. 216) กล่าวว่า บุคลิกภาพ 
หมายถึง ลกัษณะโดดเด่นของบคุคลใดบคุคลหนึ่ง ซึง่แสดงออกแบบนัน้อยู่ประจ ากบัสถานการณ์
เฉพาะอย่างจนเกิดเป็นนิสยัถาวร 

ในขณะเดียวกัน ศรีเรือน แก้วกังวาล  (2539, น. 5 -6 ) ได้ให้ความหมายว่า 
บคุลิกภาพ คือ  ลกัษณะเฉพาะตวัของบุคคลในด้านต่าง ๆ ทัง้ส่วนภายนอกและภายใน โดยส่วน
ภายนอก คือ ส่วนที่มองเห็น เช่น รูปร่างหน้าตา กิริยามารยาท การแต่งตัว วิธีการพูดจา  ส่วน
ภายในคือ ส่วนที่มองเห็นได้ยาก แต่อาจทราบได้โดยการอนุมาน เช่น สติปัญญา อารมณ์ ความ
ถนัด ลกัษณะต่าง ๆ ของบุคลิกภาพไม่สามารถแยกออกเป็นส่วน ๆ ออกจากกันและกันได้โดย
เด็ดขาด ทุก ๆ ส่วนของบุคลิกภาพต่างมีความสมัพนัธ์กนัและกันมีผลกระทบต่อกนั  บุคลิกภาพ
ของมนุษย์ถูกหล่อหลอมด้วยพันธุกรรมและวัฒนธรรม  การเรียนรู้วิธีการปรับตัวของบุคคลต่อ
ส่ิงแวดล้อมที่เป็นนามธรรมและวตัถุ  บุคลิกภาพของบุคคลมีทัง้ส่วนที่เป็นพืน้ผิวและส่วนที่เป็น
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นิสยัแท้จริง  บางส่วนของบุคลิกภาพถูกซ่อนเร้นหรือถูกปิดบงัโดยจงใจและไม่จงใจ  บุคลิกภาพ
ของบคุคลมีทัง้สว่นร่วมซึง่เป็นลกัษณะสากลและสว่นที่เป็นลกัษณะเฉพาะตวั 

จากค าจ ากัดความดังกล่าวข้างต้น ผู้ วิจัยสรุปว่า บุคลิกภาพ หมายถึง ผลรวมของ
พฤติกรรมทัง้หมดของบคุคลทัง้ที่เปิดเผยและซอ่นเร้น อนัได้แก่ ลกัษณะท่าที การแสดงออก สีหน้า 
ท่าทาง  ความรู้สึกนึกคิด ฯลฯ  พฤติกรรมต่างๆ ที่แสดงออกนัน้มีลกัษณะเฉพาะในแต่ละบุคคล 
เป็นลกัษณะนิสยัที่เป็นแบบแผน เพื่อให้ในการปรับตวัให้เข้ากบัสิ่งแวดล้อม จนเกิดเป็นนิสยัถาวร 
บคุลิกภาพที่แสดงออกมาของบคุคลจะเป็นเช่นไรนัน้ เป็นผลมาจากปฏิสมัพนัธ์ระหว่างพนัธุกรรม
และสิ่งแวดล้อมที่มีอิทธิพลต่อบคุคลนัน้ เช่น เงื่อนไขทางสงัคม วฒันธรรม ทศันคติ การรับรู้ตนเอง 
ดงันัน้บคุคลจึงมีลกัษณะทางบคุลิกภาพที่แตกต่างกนั  

จากการศกึษาเก่ียวกบัทฤษฎีบคุลิกภาพพอสรุปได้วา่มี 4 กลุม่ทฤษฎี ได้แก่  
1) กลุ่มทฤษฎีจิตวิเคราะห์แนวฟรอยด์ (Freudian Psychoanalysis) กลุม่ทฤษฎี

นีอ้ธิบายโครงสร้างทางบคุลิกภาพว่า ประกอบด้วย 1) อิด เป็นพลงัที่ติดตวัมาแต่ก าเนิด มีฐานมา
จากความต้องการทางชีววิทยาที่ส าคญั 2 ประการ คือ ความต้องการทางเพศ และความก้าวร้าว 
2) อีโก้ เป็นพลงัที่พัฒนามาจากการเรียนรู้โลกตามความเป็นจริงตัง้แต่วยัเด็กเพื่อสนองพลงัอิด 
โดยน าพลังซูปเปอร์อีโก้ เข้ามามีส่วนร่วมในการพิจารณาในการตอบสนองพลังดังกล่าว 3) 
ซูปเปอร์อีโก้ เป็นพลงัที่พฒันามาจากกระบวนการเรียนรู้ของบคุคลในสงัคมและวฒันธรรมนัน้ๆ ซึง่
เร่ิมตัง้แต่บุคคลอายุประมาณ 2-3 ปี โดยพฤติกรรมของบุคคลจะแสดงออกอย่างไรขึน้อยู่กบัการ
ท างานร่วมกนัอย่างเหมาะสมของโครงสร้างที่วา่นี ้แต่ในความเป็นจริงหลายครัง้การแสดงออกของ
บคุคลมิได้เกิดจากการท างานร่วมกนัอย่างเหมาะเจาะสมดลุของพลงั อิด อีโก้ ซูปเปอร์อีโก้ เพราะ
บ่อยครัง้พลงัทัง้ 3 มีภาวะขดัแย้งกนั สง่ผลให้บคุคลเกิดความหวาดกลวัและสบัสน จึงเสนอกลไก
ป้องกันตนเองในรูปแบบต่างๆ เรียกว่า กลวิธานป้องกันตนเอง (Defense Mechanism) 
ยกตวัอย่างเช่น การหาเหตผุลเข้าข้างตนเอง (Rationalization) การเก็บกด (Repression) การซดั
ทอด (Projection) เป็นต้น นอกจากนีก้ลุม่นีย้งัเสนอและอธิบายถึงขัน้ตอนเก่ียวกบัพฒันาการของ
บุคลิกภาพ ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ขัน้ เก่ียวข้องกับการแสวงหาความสขุของบุคคลในช่วงวยัเด็ก เร่ิม
ตัง้แต่แรกเกิด จนถึงวยั 20 ปี อนัจะสง่ผลต่อพฤติกรรมในช่วงวยัถดัไปด้วย พอสรุปใจความส าคญั
ได้วา่ เม่ือบคุคลมีความสขุในแตล่ะช่วงวยัที่แตกตา่งกนัก็จะท าให้พฤติกรรมการแสดงออกในแต่ละ
ช่วงอายแุตกตา่งกนัด้วย 

2) กลุ่ มทฤษ ฎีพฤติ กรรมนิ ยม  (Behavioral theory) เป็ นการอ ธิบายถึ ง
บคุลิกภาพว่า ยืดหยุ่นได้ อยู่ภายใต้อิทธิพลของสิ่งแวดล้อมทางชีวภาพและสงัคม การกระท าของ
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บคุคลเป็นผลมาจากอิทธิพลของสิ่งแวดล้อมภายนอก การเรียนรู้เกิดจากการเช่ือมโยงระหว่างสิ่ง
เร้าและการตอบสนอง บุคคลอาจเกิดการตอบสนองในสิ่งเร้าเดียวกนัต่างกัน  นักจิตวิทยากลุ่มนี ้
เช่น จอห์น บี. วอตสนั บี. เอฟ. สกินเนอร์  เป็นต้น 

3) กลุม่ทฤษฎีมนษุยนิยม (Humanistic theory) กลุ่มนีเ้ช่ือว่า มนษุย์มีธรรมชาติ
ที่ใฝ่ดี สร้างสรรค์แต่ความดี ปรารถนาที่จะมีความเจริญวฒันะแห่งตวัตนและบคุลิกภาพของตน รู้
คุณค่าในตัวเอง มีความรับผิดชอบในชีวิต และที่ส าคัญคือ มนุษย์ปรารถนาที่จะประจักษ์รู้จัก
ตวัตน ถ้ามนุษย์อยู่ในสิ่งแวดล้อมที่เอือ้ต่อความวฒันะเขาจะพฒันาไปสู่ความดีงาม ความเจริญ
ของบุคลิกภาพและวฒุิภาวะเสมอ นกัจิตวิทยากลุ่มนี ้เช่น อบัราฮมั มาสโลว์ คาร์ล โรเจอร์ เฮนร่ี 
เอ. เมอร์เร่ย์ แอริค ฟรอมม์ เป็นต้น 

4) กลุ่มทฤษฎีลกัษณะนิสยั (Trait theory) เป็นทฤษฎีบุคลิกภาพที่มีมมุมองว่า
ลักษณะนิสัยหรือความเคยชินมีมากมายหลากหลายประการ เช่น ความเป็นมิตร ความ
กระตือรือร้น นักทฤษฎีกลุ่มนีพ้ยายามศึกษาบุคลิกภาพอย่างเป็นระบบระเบียบด้วยวิธีการทาง
สถิติ ครอบคลมุบคุลิกภาพปัจเจกชนและบคุลิกภาพประจ าสงัคมและวฒันธรรมต่างๆ กลุ่มนีเ้ช่ือ
ว่าถ้ารู้ลกัษณะนิสยัหลกัๆ ของคนใดคนหนึ่ง ก็สามารถเข้าใจหรือท านายลกัษณะนิสยัใจคอของ
บคุคลนัน้ได้อย่างค่อนข้างแม่นย า ลกัษณะนิสยัของบคุคลมีทัง้ลกัษณะนิสยัร่วม (Common trait) 
และลกัษณะนิสยัที่โดดเด่นเฉพาะบุคคล (Personal trait) นักจิตวิทยากลุ่มนี ้เช่น กอร์ดอน เอ็ม. 
อลัล์พอร์ท ซึง่เช่ือวา่การศกึษาลกัษณะนิสยัอาจดไูด้จากลกัษณะทางกาย และหรือ ระบบประสาท 
แต่ เรมอน บี. แคทเทลล์ กลับเช่ือว่าต้อง "ท าการวัด" พฤติกรรมที่สามารถสังเกตได้  (Overt 
behavior) ผลจากการวดัจะท าให้เข้าใจบคุลิกภาพด้านอื่นๆ และบคุลิกภาพด้านในด้วย ซึง่การวดั
นัน้จะต้องมีการท าวิจัยอย่างรัดกุม ด้วยเคร่ืองมือที่มีความเที่ยงตรง ใช้กระบวนการทางสถิติที่
ซบัซ้อนส าหรับวิเคราะห์ข้อมลู เช่น Multivariate statistics และ Factor analysis 

โดยในการวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยเจาะจงศึกษาบุคลิกภาพตามแนวคิดของ "กลุ่มทฤษฎี
ลกัษณะนิสยั" (Trait treory) เพราะเป็นกลุ่มทฤษฎีที่อธิบายลกัษณะนิสยัพืน้ฐานของมนุษย์ ซึ่งมี
ลกัษณะคงที่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของบุคคล มีกระบวนการในการศึกษาที่เป็นระบบระเบียบ ใช้
วิธีการทางสถิติมาช่วยในกระบวนการวิเคราะห์ ซึง่กลุม่ทฤษฎีที่จดัว่าเป็นทฤษฎีลกัษณะนิสยั เช่น 
ทฤษฎีของ กอร์ดอน อลัพอร์ท (Gordon Allport) ทฤษฎีบคุลิกภาพ 16 องค์ประกอบ (16 PF) ของ 
เรด์มอนด์ บี. แคทเทล (Raymond B. Cattell) ทฤษฎีเก็บตัว-แสดงตัว ของ ไอแซงค์ (Eysenck) 
และทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ (The Big Five) ซึ่งผู้ วิจัยได้เลือกทฤษฎีบุคลิกภาพห้า
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องค์ประกอบมาท าการศึกษา เนื่องจากเป็นทฤษฎีที่ได้รับการยอมรับและน าไปใช้อย่างกว้างขวาง
ในบริบทที่หลากหลาย จงึขอกลา่วถึงเฉพาะทฤษฎีที่ใช้ในการศกึษาเท่านัน้ มีรายละเอียดดงันี ้ 

 
3.2 ความเป็นมาของทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ 

ดิกแมน (Digman J.M,  1990) ได้เรียบเรียงความเป็นมาของแนวคิดที่ เก่ียวกับ
บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบไว้ดงันี ้ 

เร่ิมจากออลพอร์ทและออดเบิ ร์ต  (Allport G. W., & Odbert, H. S, 1936) ได้
พยายามจดัระบบของภาษาที่ใช้อธิบายบคุลิกภาพของมนษุย์ โดยรวบรวมค าคณุศพัท์ที่อธิบายถึง
บุคลิกภาพจากพจนานุกรมในภาษาองักฤษ ซึ่งงานของเขามีผลโดยตรงต่อการศึกษาบุคลิกภาพ
ของแคทเทล (Cattell) ในเวลาต่อมา แคทเทล (Cattel R.B, 1943) ได้น าลักษณะต่างๆ ของ
บคุลิกภาพที่สามารถอธิบายบคุลิกภาพของบคุคลทัว่ไป ที่ปรากฏในภาษาองักฤษมาแยกแยะด้วย
วิธีการทางสถิติที่ เรียกว่า “การวิคราะห์องค์ประกอบ” (Factor analysis) จนเหลือลักษณะ
บคุลิกภาพพืน้ฐาน 16 ลกัษณะ ซึ่งแคทเทลได้น าลกัษณะบุคลิกภาพพืน้ฐานทัง้ 16 ลกัษณะนีม้า
สร้างเป็นแบบวัดบุคลิกภาพเรียกว่า “16 PF” (Cattell, 1970) ซึ่งในช่วงต้นๆ ของการศึกษาของ
แคทเทลนัน้ ฟิสก์ (Fiske D.W, 1994) น างานของแคทเทล มาศึกษาซ า้ด้วยมาตรวดัของแคทเทล 
ที่เรียกว่า “21 Bipolar Scales” แต่ไม่พบองค์ประกอบใดที่ซับซ้อนไปกว่าองค์ประกอบห้าด้าน 
(Five factors solution) ต่ อมาทูบ ส์และค ริสตัล (Tupes E.C. ; และChristal R.E, 1961) ได้
รายงานผลการศึกษาที่ใช้มาตรวัด 30 Bipolar Scales ของแคทเทล  โดยได้ผลเช่นเดียวกับ
การศกึษาของฟิกส์ (Fiske) คือ ไม่พบองค์ประกอบใดที่มีความซบัซ้อนมากไปกว่าองค์ประกอบห้า
ด้าน (Five factors) ดงันัน้พวกเขาจึงวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของงานก่อนหน้านีข้องแคทเทล  และ
งานของฟิกส์ พบองค์ประกอบของบุคลิกภาพห้าด้าน คือ การแสดงออก (Surgency) การ
ประนีประนอม (Agreeableness) การพึ่ งพาได้ (Dependability) ความมั่นคงทางอารมณ์ 
(Emotional stability) และวฒันธรรม (Culture) 

ต่อมานอร์แมน (Norman W.T, 1963:;1967) ได้ศึกษาโครงสร้างบุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบซ า้และได้เสนอวา่ โครงสร้างห้าองค์ประกอบมีความเพียงพอที่จะใช้เป็นอนกุรมวิธาน 
(Taxonomy หรือ Systematics) ของบุคลิกภาพ  องค์ประกอบทัง้ห้าที่นอร์แมนพบ คือ การ
แ ส ด ง อ อ ก  (Surgency) ก า ร ป ร ะ นี ป ร ะ น อ ม  (Agreeableness) ก า ร มี จิ ต ส า นึ ก
(Conscientiousness)  ความแปรปรวนทางอารมณ์ (Emotional Instability)  และวัฒนธรรม 
(Culture) 
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ในปี 1981 โกลด์เบอร์ก (John O. P.  1990: อ้างถึงใน ; Goldberg L, 1981) ตัง้ช่ือ
องค์ประกอบทัง้ห้าที่ค้นพบโดยทูบส์และคริสตัล (Tupes E.C. ; และChristal R.E.  1961) ว่า 
“The Big Five” และโกลด์เบอร์ก ยงัได้น าค าคุณศัพท์ที่อธิบายบุคลิกภาพจากงานของออลพอร์
ทและออดเบิร์ท (Allport G. W., & Odbert, H. S, 1936) มาปรับให้ทันสมัยด้วยวิธีการวิเคราะห์
แ บ บ เ น้ น ศั พ ท์  (Lexical Approach)  (John O. P,  1990: in ; Goldberg D. E, 1989)  
ซึ่งองค์ประกอบห้าด้านที่ได้จากการศึกษานี ้คือ การแสดงออก (Surgency) การประนีประนอม 
(Agreeableness) การมีจิตส านึก (Conscientiousness) ความมั่นคงทางอารมณ์ (Emotional 
stability) และเชาวน์ปัญญา (Intelligence) 

คอสตาและแมคเคร (Costa P.T.;& McCrae, R.R, 1992) ร่วมกันศึกษาแนวคิด
ทฤษฎีของไอแซงค์ (Eysenck H. J,  1970) ซึง่แบ่งกลุม่ลกัษณะนิสยัออกเป็น 2 กลุม่ใหญ่ๆ คือ 1) 
กลุม่เก็บตวั (Introverted) - แสดงตวั (Extroverted) 2) กลุม่หวัน่ไหว (Neuroticism) - ความมัน่คง
ทางจิตใจ (Stability) ต่อมาไอแซงค์ (Eysenck H. J., & Eysenck, S. B. G,  1975) ได้เสนอ
ลกัษณะของบคุลิกภาพอีกลกัษณะหนึ่งเรียกว่า “Psychoticism” โดยบคุคลที่มีลกัษณะอยู่ในกลุม่
นีมี้แนวโน้มที่จะเห็นแก่ตวั ก้าวร้าว เย็นชา และไม่ค่อยคิดถึงคนอื่น คอสตาและแมคเคร (McCrae 
R. R., & Costa, P. T., Jr,  2003) ได้พิจารณาทฤษฎีของไอแซงค์ (Eysenck) ร่วมกับแนวคิด
บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบของนอร์แมน (Norman W.T.  1963) และพฒันาขึน้เป็นบคุลิกภาพห้า
องค์ประกอบ โดยในช่วงแรกบคุลิกภาพที่อธิบายลกัษณะของมนษุย์ตามแนวคิดของแมคเครและ
คอสตา มีเพียง 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ความหวัน่ไหว (Neuroticism) การเปิดเผย (Extraversion) 
และการเปิดรับประสบการณ์ (Openness to Experience) ต่อมาพวกเขาพบว่าองค์ประกอบที่
พัฒนาขึน้นัน้มีความคล้ายคลึงกับบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบมาก จึงได้เพิ่มอง ค์ประกอบ 
อี กสองด้ าน  คื อ  ด้ านการป ระนี ป ระนอม  (Agreeableness) และ ด้ านการมี จิ ตส านึ ก 
(Conscientiousness) จนกลายเป็นบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบในที่สดุ 

จากผลการศึกษาหลายครัง้ของนักจิตวิทยาหลายท่านที่ได้ท าการศึกษาอย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อวิเคราะห์ห้าองค์ประกอบบุคลิกภาพที่ใ ช้แบ่งหมวดหมู่ของลักษณะที่อธิบาย
บคุลิกภาพของมนษุย์ในช่วงหลายสิบปีที่ผ่านมา อาจกล่าวได้ว่า มีการยอมรับในหมู่นกัวิจยัอย่าง
กว้างขวางว่าบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ (The big five) สามารถใช้เป็นอนุกรมวิธานที่ มี
ความหมายส าหรับแบ่งหมวดหมู่ของบคุลิกภาพ (Digman J.M.  1990) ซึ่งอนกุรมวิธานนีมี้ความ
โดดเด่นอย่างคงที่ในการศึกษาระยะยาวจากแหล่งข้อมูลที่แตกต่างกัน ได้แก่ การประเมินด้วย
ตนเอง การประเมินโดยคู่สมรส การประเมินด้วยบุคคลที่คุ้ นเคยและเพื่อน ด้วยแบบทดสอบ
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บุคลิกภาพและแนวคิดทฤษฎีที่หลากหลายภายในกลุ่มตวัอย่างที่มีลกัษณะส่วนบุคคลที่มีความ
แตกตา่งกนัในปัจจยัด้านอาย ุเพศ เชือ้ชาติ และภาษา (Mount M. K., Barrick, M. R., & Strauss, 
J. P.  1994) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านภาษา แม้ว่าต้นก าเนิดของแนวคิดนีจ้ะถกูวิเคราะห์โดยใช้
ค าคณุศพัท์ด้านบคุลิกภาพในภาษาองักฤษ แต่ได้มีการน าไปศกึษาในภาษาอื่นๆ อีกมากมาย เช่น 
ภาษาเยอรมนั  ภาษาดทัช์  ภาษาอิตาเลียน  ภาษาฮงักาเรียน  ภาษาเชค ภาษาฟิลิปปินส์ เป็นต้น
ซึง่รวมถึงการศกึษาของคอสตาและแมคเคร (Costa & McCrae, 1976) ที่ศกึษาในภาษาโปรตเุกส 
ภาษาฮิบรู ภาษาจีน ภาษาเกาหลี และภาษาญ่ีปุ่ น   

เนื่องจากนกัจิตวิทยาได้ศกึษาบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบตามพืน้ฐานแนวคิดทฤษฎี
ของตนอย่างหลากหลาย ท าให้มีการตัง้ช่ือองค์ประกอบแต่ละด้านแตกต่างกนัไปบ้าง ตามที่เสนอ
ให้เห็นข้างต้นแล้ว แต่เป็นที่ปรากฏในงานวิจยัในช่วงหลายปีที่ผ่านมาวา่ การเรียกช่ือองค์ประกอบ
แต่ละด้านตามแนวคิดบุคลิกภาพของคอสตาและแมคเคร (Costa P.T.;& McCrae, R.R, 1992) 
ได้ถูกน าไปใช้อย่างแพร่หลาย โดยองค์ประกอบบุคลิกภาพห้าด้านตามแนวคิดของคอสตาและ
แมคเคร ประกอบด้วย 1) บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว (Neuroticism) 2) บคุลิกภาพด้านการแสดงตวั 
(Extraversion) 3) บุคลิกภาพด้านเปิดรับประสบการณ์ (Openness) 4) บุคลิกภาพด้านอ่อนโยน 
(Agreeableness) และ 5) บคุลิกภาพด้านการมีสตรู้ิผิดชอบ (Conscientiousness) 

ในที่นีผู้้ วิจัยขอกล่าวถึงทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบของ คอสตาและแมคเคร 
เป็นส าคญัเน่ืองจากเป็นแนวคิดท่ีน ามาใช้ในการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้   

 
3.3 ทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบของคอสตาและแมคเคร 

เม่ือกล่าวถึงทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ (Five Factor Theory : FFT) ของ
คอสตาและแมคเคร (McCrae; & Costa, 2003) ผู้วิจยัขออธิบายวา่ แนวคิดของทฤษฎีนีจ้ะมีค า 2 
ค าที่คนส่วนใหญ่อาจยงัเข้าใจคลาดเคลื่อน คือ โมเดลบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ (Five Factor 
Model: FFM) กับทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ (Five Factor Theory : FFT) จึงขออธิบาย
ดงันี ้

โมเดลบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ (Five Factor Model: FFM) หรือที่คนไทยสว่น
ใหญ่ใช้ในงานวิจัยว่า ทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบนัน้ แท้จริงแล้วเป็นเพียงโมเดล ซึ่งจะ
อธิบายถึงลกัษณะทางบคุลิกภาพที่แบ่งออกเป็น 5 ด้าน เพื่อใช้อธิบายถึงลกัษณะของบคุคลในแต่
ละด้านว่ามีคุณลักษณะประกอบด้วยนิสัยอย่างไรบ้าง ได้ถูกพัฒนามาจากทฤษฎีวิเคราะห์
องค์ประกอบของแคทเทล เช่นเดียวกันกับนักวิจัยทางบุคลิกภาพหลายท่านที่ใช้ทฤษฎีของแคท
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เทลเป็นพืน้ฐาน แต่จุดมุ่งหมายในการพัฒนาทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบของคอสตาและ
แมคแคร คือการบรรยายลกัษณะของบคุลิกภาพ ไม่ใช่มุ่งหมายที่จะอธิบายสาเหตขุองการเกิดขึน้ 
และการสง่ผลต่อสิ่งถดัไป โดยคอสตาและแมคเคร (Costa; & McCrae, 1992)  ได้แบง่บคุลิกภาพ
ออกเป็นห้าด้าน แต่ละด้านมีลกัษณะส าคญัดงันี ้  

1) ด้านหวั่นไหว (Neuroticism) หมายถึง เป็นผู้ ที่มีความวิตกกังวล (Anxiety) 
ความรู้สึกเป็นศัตรูอย่างโกรธเคือง (Angry hostility) ความรู้สึกซึมเศร้า (Depression) การ
ค านึงถึงแต่ตนเอง (Self-consciousness) การมีแรงกระตุ้นในตนเองสงู (Impulsiveness) และมี
อารมณ์เปราะบาง (Vulnerability) โดยที่ 

1.1) มีความวิตกกงัวล (Anxiety) หมายถึง บุคคลที่มีความว้าวุ่น หวาดกลวั 
มีแนวโน้มที่จะวิตกตื่นกลวั ตงึเครียด กระสบักระสา่ย 

1.2) ความรู้สกึเป็นศตัรูอย่างโกรธเคือง (Angry hostility) เป็นลกัษณะที่บ่งชี ้
แนวโน้มของความโกรธ และภาวะที่เก่ียวข้อง เช่น หงดุหงิดและความขุ่นเคือง 

1.3) ความรู้สึกซึมเศร้า (Depression) เป็นผู้ที่มีความรู้สึกผิด เศร้า สิน้หวัง 
และว้าเหว ่เป็นผู้ที่มีความท้อแท้ง่าย 

1.4) การค านงึถึงแต่ตนเอง (Self-consciousness) เป็นลกัษณะผู้ที่มีอารมณ์
ความรู้สกึเต็มไปด้วยความละอาย   รู้สึกไม่สบายใจที่จะมีผู้อื่นอยู่แวดล้อม ไวต่อการแสดงออกที่
ผู้อื่นมีตอ่ตนเอง และมีแนวโน้มที่จะรู้สกึต ่าต้อย รู้สกึอาย หรือรู้สกึกงัวลกบัการเข้าสงัคม 

1.5) การมีแรงกระตุ้ นในตนเองสูง ( Impulsiveness) หมายถึง การไม่
สามารถที่จะควบคมุแรงกระตุ้น และความต้องการของตนเอง 

1.6) มีอารมณ์ เปราะบาง (Vulnerability) หมายถึ ง ความอ่อนแอต่อ
ความเครียด ไม่สามารถเผชิญกับความเครียดได้ เป็นผู้ ที่ ต้องพึ่งพาผู้ อื่น เป็นคนสิน้หวังตื่น
ตระหนกเมื่อประสบกบัสถานการณ์ฉกุเฉิน 

2) ด้านการแสดงตวั (Extraversion) หมายถึง การเป็นผู้ มีความอบอุ่น (Warmth) 
ความชอบอยู่ร่วมกบัผู้อื่น (Gregariousness) การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา (Assertiveness) 
การชอบมีกิจกรรม (Activity) ชอบแสวงหาความตื่นเต้น (Excitement Seeking) การมีอารมณ์
ด้านบวก (Positive emotions) 

2.1) การเป็นผู้ มีความอบอุ่น (Warmth) หมายถึง การเป็นผู้ที่มีความรักและ
เป็นมิตรต่อผู้อื่น เป็นผู้ที่มีความรักผู้อื่นอย่างแท้จริง 
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2.2) ความชอบอยู่ร่วมกบัผู้อื่น (Gregariousness) หมายถึง ความชอบที่จะ
อยู่ร่วมกบัผู้อื่นเป็นหมู่คณะ 

2.3) การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา (Assertiveness) หมายถึง ผู้ที่กล้าที่
จะแสดงความเป็นผู้น า หรือเป็นผู้ที่มีอิทธิพลในกลุม่  

2.4) การชอบมีกิจกรรม (Activity) หมายถึง ผู้ที่มีความว่องไว ตื่นตวั มีความต้องการท ากิจกรรมอยู่
เสมอ 

2.5) ชอบแสวงหาความตื่นเต้น (Excitement-seeking) หมายถึง ผู้ ที่ชอบ
สิ่งแวดล้อมที่มีสีสนัสดใส 

2.6) การมีอารมณ์ ด้านบวก (Positive emotions) หมายถึง ผู้ ที่ มีความ
สนกุสนาน มีความสขุ มีความหวงั และมองโลกในแง่ดี 

3) ด้าน เปิด รับประสบการณ์  (Openness) หมายถึง การเป็นคนช่างฝัน 
(Fantasy) ความสนุทรีย์ (Aesthetics) การเปิดเผยความรู้สกึ (Feeling) การปฏิบตัิ (Actions) การ
มีความคิด (Idea) การยอมรับค่านิยม (Values)  

3.1) การเป็นคนช่างฝัน (Fantasy) หมายถึง ผู้ที่มีชีวิตเต็มไปด้วยจินตนาการ 
และความฝัน เห็นความส าคญัของอนาคต 

3.2) ความสุนทรีย์ (Aesthetics) หมายถึง ผู้ ที่หวั่นไหวกับงานและความ
งดงามในงานศิลปะ บทกวี 

3.3) การเปิดเผยความรู้สึก (Feeling) หมายถึง การเป็นผู้ที่รับรู้อารมณ์และ
ความรู้สกึภายในตนเอง 

3.4) การปฏิบตัิ (Actions) หมายถึง ผู้ที่พร้อมจะลองท ากิจกรรมใหม่ๆ ชอบ
ความแปลกใหม่หลากหลายกวา่ความเคยชินที่ปฏิบตัิอยู่ 

3.5) การมีความคิด (Idea) หมายถึง การมีความคิดที่จะเปิดรับเหตุการณ์
หรือเร่ืองราวใหม่ๆ มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์   

3.6) การยอมรับค่านิยม (Values) หมายถึง การมีความพร้อมที่จะตรวจสอบ
ค่านิยมตา่งๆ ทัง้คา่นิยมทางสงัคม การเมือง และศาสนา 

4) ด้านอ่อนโยน (Agreeableness) หมายถึง การเป็นผู้ ไว้วางใจผู้ อื่น (Trust) 
ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) ความรู้สึกเอือ้เฟื้อ (Altruism) การยอมตามผู้ อื่น 
(Compliance) การถ่อมตน (Modesty) และความมีจิตใจอ่อนโยน (Tender mindedness) 
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4.1) การเป็นผู้ ไว้วางใจผู้ อื่น (Trust) หมายถึง การที่ เช่ือว่าผู้ อื่นมีความ
ซื่อสตัย์และเจตนาดี 

4.2) ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) หมายถึง การมีความ
จริงใจที่จะปฏิบตัิต่อผู้อื่นอย่างตรงไปตรงมา 

4.3) ความรู้สึกเอือ้เฟือ้ (Altruism) หมายถึง ผู้ที่มีความห่วงใยในสวสัดิภาพ
ของผู้อื่น เป็นผู้ที่ชอบช่วยเหลือผู้อื่น 

4.4) การยอมตามผู้ อื่น (Compliance) หมายถึง ผู้ ที่ มีลักษณะอ่อนโยน 
ตอบสนองการกระท าของผู้อื่นอย่างสขุมุ 

4.5) การถ่อมตน (Modesty) หมายถึง ผู้ที่ถ่อมตน ไม่ข่มว่าตนเองเหนือผู้อื่น 
4.6) ความ มี จิ ต ใจอ่ อน โยน  (Tender mindedness) หมายถึ ง  ผู้ ที่ ใ ห้

ความส าคญัต่อความเป็นมนษุย์ของผู้อื่น มีความหวัน่ไหวต่อความต้องการของผู้อื่น 
5) ด้านการมีสติรู้ผิดชอบ (Conscientiousness) หมายถึง การมีความสามารถ 

(Competence) ความเป็นระเบียบ (Order) การมีความรับผิดชอบในหน้าที่ (Dutifulness) การมี
ความต้องการใฝ่สัมฤทธ์ิ (Achievement striving) การมีวินัยต่อตนเอง (Self-discipline) และ
ความคิดที่สามารถปฏิบตัิได้ (Deliberation) 

5.1) การมีความสามารถ (Competence) หมายถึง ผู้ที่สามารถจัดการกับ
ชีวิตตนเองได้มีความเป็นเหตเุป็นผล และมีประสิทธิภาพในตนเอง 

5.2) ความเป็นระเบียบ (Order) หมายถึง ผู้ที่มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
5.3) การมีความรับผิดชอบในหน้าที่ (Dutifulness) หมายถึง ผู้ ที่ยึดมั่นใน

หลกัการทางจริยธรรมและปฏิบตัิตามค ามัน่ที่ให้ไว้ 
5.4) การมีความต้องการใฝ่สัมฤทธ์ิ (Achievement Striving) หมายถึงการ

ท างานหนกัเพื่อประสบความส าเร็จในงานตามเปา้หมาย 
5.5) การมีวินยัต่อตนเอง (Self-discipline) หมายถึง ความสามารถที่จะเร่ิม

และปฏิบตัิงานให้ส าเร็จ แม้วา่เต็มไปด้วยความเบื่อหน่ายหรืออปุสรรคก็ตาม 
5.6) ความคิดที่สามารถปฏิบตัิได้ (Deliberation) หมายถึง การมีความคิดที่

สามารถปฏิบตัิได้ มีความระมดัระวงัในการปฏิบตัิให้บรรลเุปา้หมาย 
สิ่งที่กล่าวมาข้างต้นนัน้เป็นการอธิบายถึงลักษณะทางบุคลิกภาพของมนุษย์ที่

สามารถจ าแนกออกได้เป็นห้าด้านหรือห้าองค์ประกอบ (Five Factor Model) ซึง่เป็นสว่นหนึ่งของ
ทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ (Five Factor Theory)  
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ทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ (Five Factor Theory : FFT) เป็นการอธิบาย

กลไกการท างานของบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการก่อเกิดลกัษณะทาง
บคุลิกภาพทัง้ห้าด้าน และกลไกการท างานต่างๆ ที่จะส่งผลต่อพฤติกรรม ซึ่งสามารถอธิบายว่ามี
การท างานอย่างเป็นระบบ ดงัจะเสนอต่อไปนี ้

1. สว่นประกอบของบคุลิกภาพตามทฤษฎีห้าองค์ประกอบ 
เพื่อให้เข้าใจเก่ียวกับระบบของทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบได้ชัดเจน

ขึน้ จ าเป็นต้องทราบถึงส่วนประกอบ (Components) ความเช่ือพื น้ฐาน (Postulates) และ
ปฏิบตัิการ (Operation) ของระบบบคุลิกภาพตามทฤษฎีนี ้แสดงดงัภาพประกอบต่อไปนี ้
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ภาพประกอบ 3 สว่นประกอบของระบบบคุลิกภาพตามทฤษฎีห้าองค์ประกอบ 
สี่เหลี่ยมผืนผ้าแทนสว่นประกอบของแกนกลาง วงรีแทนสว่นประกอบรอบนอก 

ที่มา: (McCrae R. R.; & Costa Jr., P. T,  2003) 

จากภาพประกอบ 3 คือ ภาพส่วนประกอบของบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ โดย
รูปสี่เหลี่ยมผืนผ้า 3 รูป หมายถึงส่วนประกอบส าคญัที่เป็นศนูย์กลาง รูปวงรี 3 วง ส่วนประกอบที่
อยู่รอบนอก ในส่วนของพืน้ฐานทางชีวภาพ (Biological Bases) และอิทธิพลจากภายนอก  
(External Influence) จัดเป็นส่วนประกอบน าเข้า (inputs) ซึ่งแสดงให้เห็นถึงปฏิสัมพันธ์ของ
บุคลิกภาพกับร่างกายและกับสิ่งแวดล้อมส าหรับส่วนประกอบที่ เป็นชีวประวัติเชิงปรนัย 
(Objective Biography) เป็นส่วนประกอบที่เป็นผลผลิต (Output) อนัหมายถึงทุกสิ่งทุกอย่างที่มี
บคุคลกระท า คิด หรือรู้สกึ ที่เกิดขึน้ตลอดช่วงชีวิตของบคุคล ชีวประวตัิเชิงปรนยัมีความแตกต่าง
ไปจากเร่ืองเลา่ชีวิต (Life narrative) ที่มีลกัษณะเป็นชีวประวตัิเชิงอตันยั (Subjective Biography) 
ที่อาจมีความไม่ถกูต้องและอาจมีการเลือกจ าในบางประเด็น 
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ส่วนประกอบส าคัญเป็นศูนย์กลาง ประกอบด้วยส่วนประกอบ 3 ส่วน คือ  
พืน้นิสัย (Basic Tendencies) คุณลักษณะจากการปรับตัว (Characteristic Adaptation: CA) 
และอัตมโนทัศน์ (Self-Concept) จากภาพประกอบ 3 ให้เห็นว่าอัตมโนทัศน์อยู่ในส่วนของ
คณุลกัษณะจากการปรับตวั อีกทัง้อตัมโนทศัน์เป็นสว่นที่นกัจิตวิทยาสนใจและเห็นว่าเป็นสว่นที่มี
ความส าคญั จงึถกูน ามาขยายความเพื่อให้เข้าใจคณุลกัษณะจากการปรับตวั (CA) ชดัเจนยิ่งขึน้ 

หัวใจของทฤษฎี คือ ความแตกต่างระหว่างส่วนประกอบด้านพืน้นิสัย กับ
ส่วนประกอบด้านคุณลกัษณะจากการปรับตัว ส าหรับส่วนประกอบพืน้นิสยั เป็นสมรรถนะและ
นิสยัเชิงนามธรรมของบุคคล ในขณะที่คุณลกัษณะจากการปรับตัวเป็นโครงสร้างเชิงรูปธรรมที่
ได้มาภายหลงั ซึ่งพฒันาขึน้มาในขณะที่บคุคลมีปฏิสัมพนัธ์กบัสิ่งแวดล้อม ดงันัน้พืน้นิสยั จึงเป็น
สว่นประกอบท่ีมีความมัน่คง สว่นคณุลกัษณะจากการปรับตวัเป็นสว่นประกอบท่ีเปลี่ยนแปลงได้ 

แม้วา่ทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบจะเพง่ความสนใจอย่างมากไปที่ลกัษณะ
นิสยัทางบคุลิกภาพ (Personality Traits) แตต้่องเข้าใจวา่สว่นประกอบด้านพืน้นิสยัยงัประกอบไป
ด้วยส่วนอื่นๆ อีกมากมาย ได้แก่ ความสามารถในการรู้คิด พรสวรรค์ด้านศิลปะ ความพอใจทาง
เพศ และกลไกลทางจิตใจทัง้หมดที่อยู่ภายใต้การเรียนรู้ การรับรู้ และท าหน้าที่ทางจิตวิทยาอื่นๆ 
ยกตวัอย่าง เช่น สมรรถนะที่จะเรียนรู้ทางภาษา เป็นพืน้นิสยัซึง่มนษุย์ทกุคนมีความสามารถนี ้แต่
ความรู้ภาษาฝร่ังเศสหรือภาษาอื่นๆไม่ใช่พืน้นิสยั แม้จะเป็นคนที่เกิดในวฒันธรรมนัน้ก็ตาม แต่มนั
เป็นคณุลกัษณะจากการปรับตวั ดงันัน้ทกัษะที่เกิดจากการเรียนรู้ทัง้หมดเป็นคณุลกัษณะจากการ
ปรับตวั เช่น นิสยั ความสนใจ ทศันคติ ความเช่ือ ความปรารถนา และกลไกการจดัการปัญหาของ
บุคคล คุณลักษณะที่ปรับได้บางอย่าง เช่น ภาษา จะมีความคงทนยาวนาน แต่บางอย่างอาจ
เปลี่ยนได้มากกวา่ 

2. ความเชื่อพืน้ฐาน (Postulates) ของทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ 
1) พืน้นิสยั (Basic Tendencies)   

1.1) ด้านเอกตบุคคล (Individuality) เช่ือว่าผู้ ใหญ่ทุกคนมีคุณลักษณะที่
แตกต่างกันตามลกัษณะนิสยัทางบุคลิกภาพ (Personality Traits) ที่มีอิทธิพลต่อรูปแบบการคิด 
ความรู้สกึ และพฤติกรรม 

1.2) ด้านจุดเร่ิมต้น (Origin) คือ ลักษณะนิสัยของบุคคล (Personality 
Traits) เกิดขึน้มาจากพืน้นิสยั (Basic Tendencies)  

1.3) ด้านพัฒนาการ (Development) เป็นลกัษณะนิสยั (Traits) พัฒนาขึน้
มาตลอดช่วงวยัเด็กและเจริญเต็มท่ีในวยัผู้ใหญ่ หลงัจากนีแ้ล้วจะคงที่ 
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1.4) ด้ าน โค รงส ร้าง  (Structure) เป็ น ลักษณ ะ (Traits) ถูกจัด ระบบ
ตามล าดบัขัน้จากแคบและเฉพาะเจาะจงไปสู่กว้างและทัว่ๆไป ดงันี ้คือ แบบหวัน่ไหว แบบแสดง
ตวั แบบเปิดรับประสบการณ์ แบบอ่อนโยน และแบบมีสติรู้ผิดชอบ ตามล าดบั  

2) คณุลกัษณะจากการปรับตวั (Characteristic Adaptations: CA)  
2.1) ด้านการปรับตัว (Adaptation) ในช่วงเวลาหนึ่งๆบุคคลโต้ตอบต่อ

สิ่งแวดล้อม โดยค่อยๆปรากฏรูปแบบการคิด ความรู้สึก และพฤติกรรมที่สอดคล้องกับลกัษณะ
นิสยัทางบคุลิกภาพและการปรับตวัก่อนหน้านี ้

2.2) ด้านการปรับตัวไม่ได้ (Maladjustment) ในขณะเวลาใดก็ตาม การ
ปรับตวัอาจไม่ได้เป็นไปในทางที่ดีตามค่านิยมทางวฒันธรรมหรือเปา้หมายสว่นบคุคล 

2.3) ด้านความอ่อนไหวต่อการเปลี่ยนแปลง (Plasticity) คุณลักษณะจาก
การปรับตวัจะเปลี่ยนแปลงไปต่อการเปลี่ยนแปลงในช่วงเวลาหนึ่งๆเพื่อโต้ตอบกับวฒุิภาวะของ
ร่างกาย การเปลี่ยนแปลงในสิ่งแวดล้อมหรือการจดักระท าบางอย่าง  

3) ชีวประวตัิเชิงปรนยั (Objective Biography)  
3.1) ด้านสิ่ งก าหนดพหุคูณ  (Multiple Determination) การกระท าและ

ประสบการณ์ในช่วงเวลาหนึ่ง เป็นการท างานที่มีความซบัซ้อนของคุณลกัษณะจากการปรับตัว
ทัง้หมด ซึง่เกิดจากอิทธิพลของสิ่งแวดล้อม 

3.2 ด้านวิ ถีทางของชีวิต  (Life course) บุคลมีแผน ตารางเวลา และ
เป้าหมายที่ท าให้มีการจัดระเบียบการกระท าในช่วงเวลาที่ยาวนานในรูปแบบที่สอดคล้องกับ
ลกัษณะนิสยัทางบคุลิกภาพ 

4) อตัมโนทศัน์ (Self-Concept)  
4.1) ด้านโครงสร้างทางความคิด (Self-Schema) บุคคลเก็บรักษามุมมอง

เก่ียวกบัตนเองในด้านการรู้คิดและอารมณ์ความรู้สกึซึง่สามารถเข้าถึงได้ในจิตรู้ส านกึ 
4.2) ด้านการรับรู้แบบเลือกสรร (Selective Perception) ข้อมูลในอัตมโน

ทัศน์เป็นสิ่งที่ถูกเลือกสรรในลักษณะที่ (1) สอดคล้องกับลักษณะนิสัยทางบุคลิกภาพ (2) ให้
ความรู้สกึถึงความเข้มแข็งในการมองโลก (Sense of Coherence) ต่อบคุคล 

5) อิทธิพลภายนอก (External Influences)  
5.1) ด้านปฏิสัมพันธ์ (Interaction) สิ่งแวดล้อมทางสังคมและกายภาพมี

ปฏิสัมพันธ์กับนิสัยทางบุคลิกภาพ (Personality Dispositions) เพื่อพัฒนาลักษณะจากการ
ปรับตวั รวมถึงการมีปฏิสมัพนัธ์กบัคณุลกัษณะจากการปรับตวัเพื่อควบคมุพฤติกรรม 
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5.2) ด้านสติสัมปชัญญะ (Apperception) บุคคลใส่ใจและแปลความ
สิ่งแวดล้อมในรูปแบบท่ีสอดคล้องกบัลกัษณะนิสยัทางบคุลิกภาพ  

5.3) ด้านการแลกเปลี่ยนกัน (Reciprocity) บุคคลมีอิทธิพลอย่างเลือกสรร
ต่อสิ่งแวดล้อมที่เขาโต้ตอบ 

6) กระบวนการพลวตั (Dynamic Processes)  
6.1) ด้านพลวัตสากล การท าหน้าที่อย่างต่อเนื่องของบุคคลในการปรับตัว

และการแสดงออกมาเป็นความคิดต่อความรู้สกึและพฤติกรรมถกูควบคมุในบางส่วนโดยการรู้คิด 
อารมณ์ความรู้สกึและกลไกการตดัสินใจ ที่เป็นสากล 

6.2) ด้านพลวัตเฉพาะอย่าง (Differential Dynamics) กระบวนการพลวัต
บางอย่างได้รับผลกระทบที่ตา่งออกไปตามพืน้นิสยัและลกัษณะนิสยัของบคุลิกภาพของบคุคล  

ปฏิบตัิการของระบบบุคลิกภาพตามทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ แสดงให้
เห็นตามภาพประกอบ 4  

 

 
 

ภาพประกอบ 4 ปฏิบตัิการของระบบบคุลิกภาพตามทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ 
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จากภาพประกอบ 4 ปฏิบตัิการของระบบบคุลิกภาพตามทฤษฎีห้าองค์ประกอบ 
แสดงให้เห็นอิทธิพลเชิงสาเหตุที่กระท าผ่านกระบวนการพลวัต (Dynamic Processes) ทัง้นี ้
กระบวนการพลวตัเป็นกระบวนการที่ควบคุมปฏิสมัพันธ์ของส่วนประกอบ โดยมีกระบวนการที่
เก่ียวข้องหลายอย่าง เช่น การรับรู้ การจัดการกับปัญหา การแสดงบทบาท การให้เหตุผล การ
วางแผนระยะยาว เป็นต้น แต่อย่างไรก็ตามทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบกลา่วถึงกระบวนการ
เพียงเล็กน้อย เนื่องจากต้องการพิจารณาปฏิบัติการในภาพรวมไม่ได้ลงรายละเอียดว่าท างาน
อย่างไร ซึ่งในกรณีใดๆ ก็ตาม รายละเอียดเหล่านัน้หลายอย่างจะต้องได้มาจากผู้ เช่ียวชาญใน
สาขาวิชาต่างๆ เช่น การรู้คิด ประสาทวิทยา และการเปลี่ยนทศันคติ เป็นต้น ในการพิจารณาถึง
ปฏิบัติการของระบบบุคลิกภาพตามทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบจะเร่ิมต้นพิจารณาที่
ส่วนประกอบสดุท้ายที่เป็นผลผลิต คือ ชีวประวติัเชิงปรนยั ซึ่งเป็นส่วนประกอบที่บนัทึกสะสมทุก
สิ่งทุกอย่างที่บุคคลกระท าและมีประสบการณ์มา ทัง้นีส้ิ่งที่บุคคลกระท าในช่วงเวลาหนึ่งๆก็คือ 
พฤติกรรม นัน้เอง  โดยนักจิตวิทยาที่มีช่ือเสียง Kurt Lewin กล่าวว่าพฤติกรรมเป็นฟังก์ชั่นของ
บุคคลและสิ่งแวดล้อม มีความหมายว่าพฤติกรรมขึน้อยู่กับบุคคลและสิ่งแวดล้อม เขียนเป็น
สมการได้วา่ 

B =  f (P,E) 
                   เม่ือ      B แทน  พฤติกรรม 
P แทน บคุคล 
E แทน สิ่งแวดล้อม 
f แทน ฟังก์ชัน่ 

แต่ทฤษฎีห้าองค์ประกอบมีค าตอบที่ต่างออกไปเล็กน้อยจากความเช่ือพืน้ฐาน
เก่ียวกบัปฏิสมัพนัธ์ที่เช่ือว่าพฤติกรรมเป็นผลมาจากปฏิสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะจากการปรับตวั
กบัอิทธิพลภายนอก จงึอาจสรุปเป็นสมการได้วา่  

B =  f (CA,EF) 
                    เม่ือ     B แทน  พฤติกรรม 
CA แทน คณุลกัษณะจากการปรับตวั 
EF แทน อิทธิพลจากภายนอก  
f แทน ฟังก์ชัน่ 

ตวัอย่างเช่น “โจนได้รับค าเชือ้เชิญเป็นตัว๋ดโูอเปร่า (EF) แต่โจนไม่ชอบโอเปร่ามา
นานแล้ว (CA) ดงันัน้เธอจงึปฏิเสธค าเชือ้เชิญ (OB: ชีวประวตัิเชิงปรนยั)”  
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ในความเป็นจริงแม้แตพ่ฤติกรรมท้ายที่สดุท่ีเก่ียวข้องกบัสิ่งต่างๆท่ียกตวัอย่างมา 
เช่น โจนต้องเข้าใจภาษาในการเชือ้เชิญ เธอต้องพิจารณาความสมัพนัธ์กบัคนที่เชือ้เชิญ เธอต้อง
จ าความรู้สึกเก่ียวกับโอเปร่า (ส่วนหนึ่งของอัตมโนทัศน์) เธอต้องท าตามค าสัง่ที่เป็นธรรมเนียม
ปฏิบัติในการปฏิเสธการเชือ้เชิญและอื่นๆ จึงเป็นไปไม่ได้ที่มนุษย์จะแสดงพฤติกรรมโดยไม่มี
เครือข่ายที่ซับซ้อนของทักษะ ความเช่ือ และค่านิยม ที่ยอมให้บุคคลมีปฏิสัมพันธ์อย่างมี
ความหมายกับสิ่งแวดล้อมทางสังคม เครือข่ายดังกล่าวมันคือสิ่งที่ทฤษฎีบุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบเรียกวา่ คณุลกัษณะจากการปรับตวั (Characteristic Adaptation: CA)  

จากภาพประกอบ 4 แสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมมีผลที่ตามมาโดยตัวของมันเอง 
คือ ส่งผลกลบัมาที่อัตมโนทัศน์ (ท าให้ความรู้สึกเก่ียวกับตัวเองของโจนเข้มแข็งขึน้) และส่งผล
กลบัมาที่สิ่งแวดล้อมด้วย (โจนจะได้รับค าเชือ้เชิญเป็นครัง้สดุท้ายจากเพื่อนคนนัน้) เพื่อให้เข้าใจ
ถึงบทบาทของส่วนประกอบด้านลักษณะนิสยั จ าเป็นต้องพิจารณาถึงความเช่ือพืน้ฐานเก่ียวกับ
ปฏิสัมพันธ์กับการปรับตัว (Interaction and Adaptation Postulates) ดังที่น าเสนอมาแล้วใน
ตอนต้น ความเช่ือพืน้ฐานเหลา่นี ้อธิบายถึงจดุเร่ิมต้นของ คณุลกัษณะจากการปรับตวั ว่าเกิดจาก
ปฏิสมัพนัธ์ของพืน้นิสยักบัอิทธิพลภายนอก เขียนเป็นสมการได้ดงันี ้

CA =  f (BT,EF) 
                       เม่ือ   BT แทน  พืน้นิสยั 
CA แทน คณุลกัษณะจากการปรับตวั 
EF แทน อิทธิพลจากภายนอก  
f แทน ฟังก์ชัน่ 

ในความเป็นจริง สิ่งที่เป็นเหตุผลให้เรียกองค์ประกอบนีว้่า Characteristics 
Adaptation ก็คือค าว่า Characteristic สะท้อนถึงปฏิบัติการของลกัษณะนิสัยทางบุคลิกภาพที่
มั่นคง และค าว่า Adaptations บ่งบอกว่ามันถูกดัดแปลงเพื่อตอบสนองข้อเรียกร้องและ
สถานการณ์ที่เกิดขึน้จากสิ่งแวดล้อม ลกัษณะนิสยัทางบคุลิกภาพมีอิทธิพลตอ่ CA หนึง่ๆ มากกวา่
อีกอย่างหนึ่งได้ การที่เราจะกินอาหารโดยใช้ตะเกียบไม้หรือใช้ส้อมกบัมีดขึน้อยู่กบัว่าเราเกิดในที่
ใด แต่บุคลิกภาพก็อาจเข้ามาแทรกแซงได้ คนที่ชอบผจญภยัอยากรู้อยากเห็น เปิดรับสิ่งใหม่ๆ ก็
มกัจะชอบเรียนรู้วฒันธรรมต่างชาติ เหมือนเช่น การกินด้วยส้อมกบัมีด ถ้าย้อนกลบัไปดตูวัอย่างที่
แล้วในเร่ืองที่โจนไม่ชอบไปดลูะครโอเปร่า พบวา่ CA อาจเป็นผลของประสบการณ์ชีวิตและการปิด
รับความสนุทรีย์ ถ้าเธอเป็นคนที่ปิดรับความสนุทรีย์มากเท่าไหร่ เธอก็อาจจะไม่เคยแม้แต่ได้ยิน
เก่ียวกบัโอเปร่าและสร้างความเช่ือตามกิตติศพัท์ของมนัแต่เพียงอย่างเดียว หรือบางทีเธออาจเคย
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ไปดูโอเปร่าหนึ่งหรือสองครัง้ และพบว่าไม่มีอะไรที่น่าสนใจเลย ท าให้เธอค้นพบว่าเธอสบายใจ
มากที่สุดที่ได้อยู่กับสิ่งที่ติดดิน อยู่กับผู้คนธรรมดาทั่วๆ ไป และคนเหล่านัน้ได้แบ่งปัน ส่งเสริม
รสนิยมด้านดนตรีให้กับเธอ การเปิดรับประสบการณ์ที่เป็นลกัษณะฐานราก จึงมีอิทธิพลต่อการ
พฒันา CA ซึง่จะมีการเสริมแรงซึง่กนัและกนัในลกัษณะที่ไม่เฉพาะเจาะจง 

7. จดุเร่ิมต้นของลกัษณะนิสยั (Traits)  
พืน้นิสยั (Basic Tendencies) โดยเฉพาะลกัษณะทางบุคลิกภาพ (Personality 

traits) มีจดุเร่ิมต้นอย่างไร ถ้าย้อนกลบัไปดคูวามเช่ือมัน่พืน้ฐานในเร่ืองจดุเร่ิมต้นของพืน้นิสยั จะ
พบว่าลักษณะนิสัย (Traits) เกิดมาจากพืน้นิสัย และจากภาพประกอบ 2 และ 3 จะพบว่า
สว่นประกอบด้านพืน้นิสยัมาจากพืน้ฐานทางชีวภาพ ซึง่ต่างไปจากทฤษฎีบคุลิกภาพอื่นๆทัง้หมด 
ทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบไม่ยอมรับอิทธิพลใดๆ ของสิ่งแวดล้อมที่มีต่อลกัษณะนิสยัทาง
บุคลิกภาพ ด้วยเหตุนีบุ้คลิกภาพจึงมีความมั่นคง เราจะเห็นได้ชัดว่าชีวิตของแต่ละบุคคล
เปลี่ยนแปลงไปเม่ือเวลาเปลี่ยนไป และจะเปลี่ยนแปลงอย่างมากส าหรับบางคน ถ้าลักษณะนิสยั
ถกูดดัแปลงจากสิ่งแวดล้อม เราก็คงคาดหวงัที่จะเห็นการเปลี่ยนแปลงของลกัษณะนิสยัเม่ือเวลา
เปลี่ยนไปด้วย แต่เรากลบัพบว่ามีการเปลี่ยนแปลงเพียงเล็กน้อย ดงันัน้ ลกัษณะนิสยัจึงไม่อาจถกู
ดัดแปลงได้จากสิ่งแวดล้อม ข้อสรุปนีมี้หลักฐานสนับสนุนจากการศึกษาด้านพันธุ ศาสตร์ 
(Genetics)  มีการศึกษาฝาแฝดที่เลีย้งดดู้วยกนัและฝาแฝดที่เลีย้งแยกกนั พบผลที่สอดคล้องกนั
วา่ ครัง้หนึ่งของความแปรปรวนในคะแนนลกัษณะนิสยัทางบคุลิกภาพเกิดจากยีน และแทบไม่พบ
อิทธิพลจากสิ่งแวดล้อมร่วม (Shared Environment) ของครอบครัว สิ่งแวดล้อมร่วมของครอบครัว
ประกอบด้วยทุกสิ่งทุกอย่างในครอบครัวที่ส่งผลต่อเด็ก เช่น ตัวแบบของพ่อแม่ ค่านิยมของ
ครอบครัว วิธีการเลีย้งด ูอาหาร ศาสนา และอื่นๆ ซึ่งเอกสารทางพนัธุศาสตร์ที่เก่ียวกบัพฤติกรรม
ระบุว่า ไม่มีสิ่งใดที่กล่าวมา ที่ดูเหมือนจะดัดแปลงลักษณะนิสัยทางบุคลิกภาพของผู้ ให ญ่ได้ 
ข้อสรุปนี ้ได้รับการสนับสนุนจากการศึกษาฝาแฝดเทียมและฝาแฝดแท้ แต่ที่เห็นได้ชัดเจนมาก
ที่สดุ คือ การศกึษาลกูบญุธรรม พบวา่เด็กที่ไม่มีความเก่ียวข้องกบัทางด้านชีวภาพซึง่ถกูเลีย้งดใูน
ครอบครัวเดียวกนั กลบัไม่มีบคุลิกภาพที่สอดคล้องกนัเลยตอนเป็นผู้ใหญ่ แต่อาจจะนบัถือศาสนา
เดียวกนั พดูส าเนียงเหมือนกนั หรือชอบอาหารชนิดเดียวกนั แต่ไม่มีความเหมือนกนัในบคุลิกภาพ 
การแสดงตวั(Extraversion) หรือ ความมีสติรู้ผิดชอบ (Conscientiousness) มากไปกว่าคน 2 คน
ที่สุม่มาจากประชากร  
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จากข้อมลูทางพันธุศาสตร์ สรุปว่า ลกัษณะทางบุคลิกภาพในผู้ ใหญ่เป็นผลมา
จากยีน ไม่ได้มาจากสิ่งแวดล้อม แต่ยงัไม่มีปัจจยัทางชีวภาพอื่นๆท่ีนอกเหนือยีน มีผู้ ชีใ้ห้เห็นวา่ยีน
เสมือนเป็นพิมพ์เขียว (Blueprint) หรือแผนงาน แต่ในเส้นทางที่เป็นจริงของพฒันาการ โดยเฉพาะ
พฒันาการในระยะตวัอ่อน พบวา่พิมพ์เขียวไม่ได้เป็นไปตามแผนตายตวัที่ก าหนดไว้ มีกรณีการผ่า
เหล่า ฮอร์โมนที่พบภายในมดลูก และปัจจัยอื่นๆที่ส่งผลกระทบได้มากกับผลผลิตสุดท้าย นี่คือ
เหตผุลที่ว่า ท าไมฝาแฝดจึงไม่เหมือนกนัเสียทีเดียว แม้แต่ลกัษณะทางกายภาพ เช่น ส่วนสงู หรือ 
ลายนิว้มือ แต่ก็ไม่ใช่เหตผุลที่จะคาดหวงัว่าลกัษณะทางบคุลิกภาพควรจะแตกต่างกนัในประเด็น
ดังกล่าวนี ้มีกลไกทางชีวภาพอื่นๆ อีกหลายอย่างที่ส่งผลกระทบอย่างชัดเจนต่อบุคลิกภาพ ใน
ศตวรรษที่ 19 มีกรณีที่ Phineas Gage ที่รอดชีวิตจากอุบัติเหตุถูกท่อเหล็กเสียบเข้าไปในสมอง 
พบว่า Gage มีการเปลี่ยนแปลงลักษณะบุคลิกภาพ เขากลายเป็นคนที่หงุดหงิด ฉุนเฉียว และ
อารมณ์ร้อน นกัประสาทวิทยาได้พบหลกัฐานนบัพนักรณีเก่ียวกบัการบาดเจ็บที่สมองและเกิดการ
เปลี่ยนแปลงในบคุลิกภาพในท านองเดียวกนั กระบวนการของโรคสามารถส่งผลกระทบต่อสมอง
และส่งผลไปยังลกัษณะนิสัยทางบุคลิกภาพ Siegler และคณะ (Siegler et al., 1999 อ้างถึงใน 
McCrae & Costa, 2003) เป็นคนแรกที่แสดงให้เห็นถึงผลโรคสมองเสื่อม (Dementia) ที่คล้ายกบั
โรคอลัไซเมอร์ต่อลกัษณะทางบคุลิกภาพ ที่เห็นได้ชดัเจนที่สดุ คือ การเสื่อมถอยอย่างรวดเร็วของ
บคุลิกภาพแบบมีสติรู้ผิดชอบ (Conscientiousness) ความผิดปกติทางจิตใจอื่นๆ เช่น โรคจิตเภท 
(Schizophrenia) และอารมณ์ซึมเศร้าฉับพลนัที่ส่งผลต่อลกัษณะนิสยัทางบคุลิกภาพด้วยเช่นกนั 
แต่การรักษาทางยาท าให้ผลการรักษาต่างๆ เหล่านี ้กลบัมาเหมือนเดิมได้ จากกรณีตวัอย่างที่ยก
มา จึงมีเหตผุลที่จะกลา่ววา่สิ่งแวดล้อมสง่ผลกระทบต่อพืน้นิสยั โดยการผนัแปรปัจจยัทางชีวภาพ
ที่เป็นฐานราก ดงันัน้ ตามภาพประกอบ 4 อาจปรับปรุงโดยการเพิ่มลกูศรระหว่างอิทธิพลภายนอก
กับพืน้ฐานทางชีวภาพ ซึ่งก็จะไม่ส่งผลกระทบต่อลักษณะส าคัญของทฤษฎีบุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบ 

8. พฒันาการของลกัษณะนิสยัและทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ 
แม้ว่าทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบจะไม่ได้ให้บทบาทกบัประสบการณ์ชีวิต

ในการปรับปรุงลกัษณะนิสยัทางบุคลิกภาพ แต่ก็ยอมรับว่าระดบัของลกัษณะนิสยัเปลี่ยนแปลง
ตามช่วงชีวิต ซึ่งแมคเครและคอสตา กล่าวถึงลักษณะนิสัยไว้ในปี ค.ศ. 1996 ว่า ลกัษณะนิสัย
พฒันาตลอดช่วงวยัเด็กและมีรูปแบบท่ีสมบรูณ์ในวยัผู้ ใหญ่ หลงัจากนีจ้ะมีความคงที่ แต่ในปี ค.ศ. 
1999 พวกเขายอมรับว่าจ าเป็นต้องปรับปรุงข้อความใหม่ เพราะมีหลกัฐานว่า มีการเปลี่ยนแปลง
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เล็กน้อยแต่มัน่คงหลงัอาย ุ30 ไปแล้ว ในลกัษณะนิสยั 3 ด้าน คือ ด้านหวัน่ไหว ด้านการแสดงตวั 
และด้านเปิดรับประสบการณ์ 

เม่ือพิจารณาว่าลกัษณะนิสยัพฒันาขึน้มาได้อย่างไร ตัง้แต่ระยะวยัรุ่นเป็นต้นไป 
แมคเครและคอสตา อธิบายโดยการเช่ือมโยงฐานรากทางยีนร่วมด้วยกนักบัพฒันาการตลอดช่วง
วัยในการพัฒนาลักษณะนิสัย แม้ว่ายีนที่เป็นฐานรากของลักษณะนิสัยจะไม่เปลี่ยนแปลง แต่
อิทธิพลของยีนหรือการท างานของยีนมีลกัษณะเป็นพลวัต (เช่นปรับเปลี่ยนตามวุฒิภาวะ) ยีน
ก าหนดพฒันาการไม่เพียงในระยะตวัอ่อนเท่านัน้ แต่ยงัก าหนดการเจริญเติบโตในวยัทารกจนถึง
วยัผู้สงูอาย ุสว่นต่างๆ ของสมองยงัคงเจริญต่อเนื่องไปจนถึงอาย ุ20 กวา่ๆ การเพิ่มขึน้ของน า้หนกั
ในวัยทองและวัยกลางคนถูกโปรแกรมไว้แล้วในนาฬิกาชีวภาพ (Biological clocks) ทฤษฎี
บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบเพียงแคผ่นวกพฒันาการของลกัษณะนิสยัทางชีวภาพเข้าไปกบันาฬิกา
ชีวภาพ โดยเช่ือว่า การเปลี่ยนแปลงบุคลิกภาพอาจเกิดจากวุฒิภาวะของร่างกายที่เป็นไปตาม
ธรรมชาติ มีหลกัฐาน 3 แนวทาง ที่สนบัสนนุความเช่ือนี ้ประการแรก พบวา่ความแตกต่างระหว่าง
วยัรุ่นกบัวยัผู้ใหญ่จะเหมือนๆ กนัในเกือบทกุวฒันธรรม ทัง้ๆ ที่แต่ละวฒันธรรมมีความแตกต่างกนั
มากมาย ทัง้ด้านประวตัิศาสตร์ ความเป็นมา การอบรมเลีย้งด ูระเบียบประเพณี และอื่นๆ ข้อมลู
เหลา่นีส้อดคล้องกบัทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ สาเหตทุี่พฒันาการเป็นแบบเดียวกนัในทกุ
สถานที่ ทุกวัฒนธรรม ก็เพราะมันถูกก าหนดขึน้มาในเผ่าพันธุ์มนุษย์ ประการที่สอง จากการ
ติดตามศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ เป็นฝาแฝดอายุตัง้แต่ 18 จนถึงอายุ 30 ปี โดย  McGue et al, 
(McGue et al,  1993 อ้างถึงใน McCrae R. R.; & Costa Jr., P. T,  2003) ผลการศึกษา พบการ
เปลี่ยนแปลงที่สอดคล้องกบัข้อค้นพบของแมคเครและคอสตา ยกตวัอย่าง ฝาแฝดมีปฏิกิริยาต่อ
ความเครียดลดลง(ลกัษณะนิสยัด้านหวัน่ไหว) และมีผลสมัฤทธ์ิเพิ่มขึน้ (ลกัษณะนิสยัด้านมีสติรู้
ผิดชอบ) แต่ก็มีความแตกต่างระหว่างบุคคลด้วย คือ บางคนมีการลดปฏิกิริยาต่อความเครียด
อย่างมาก ในขณะที่บางคนลดลงเล็กน้อย McGue และคณะ อธิบายว่าการเปลี่ยนแปลงเหล่านี ้
ถ่ายทอดได้ คือ เม่ือฝาแฝดคนหนึ่งมีการเปลี่ยนแปลงมาก  อีกคนหนึ่งก็จะเปลี่ยนแปลงมากด้วย
เช่นกัน ข้อมูลเหล่านีส้อดคล้องกับสมมติฐานท่ีว่านาฬิกาชีวภาพท่ีถูกยีนโปรแกรมไว้เป็นตัว
ควบคมุพฒันาการของลกัษณะนิสยั ประการที่สาม เป็นหลกัฐานจากการศกึษาเปรียบเทียบ ในปี 
ค.ศ. 1997 King และ Figueredo (King & Figueredo, 1997 อ้างถึงใน McCrae R. R.; & Costa 
Jr., P. T,  2003) ขอให้ผู้ดแูลสวนสตัว์เป็นผู้ประเมินลกัษณะนิสยัทางบคุลิกภาพของลิงชิมแปนซี 
จากการประเมิน พบองค์ประกอบเดิม แต่ก็พบองค์ประกอบอื่นๆ อีกห้าองค์ประกอบที่คล้ายคลึง
กบัองค์ประกอบในทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบของมนุษย์ และยงัพบด้วยว่าลกัษณะนิสยั
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ด้านหวัน่ไหวลดลง และด้านออ่นโยนเพิ่มขึน้ตามอาย ุมีความเป็นไปได้วา่มนษุย์กบัลิงชิมแปนซีซึง่
เป็นสตัว์เลีย้งลูกด้วยนมที่ใกล้เคียงมนุษย์มากที่สุดมีโปรแกรมของยีนในการพัฒนาบุคลิกภาพ
ร่วมกนั  

อาจมีค าถามที่ว่าเหตใุดโปรแกรมของยีนในการก าหนดลกัษณะนิสยัจึงด ารงอยู่ 
ตามความเข้าใจ สิ่งนีอ้าจมีรากฐานมากจากวิวฒันาการ เด็กวยัรุ่นมีลกัษณะนิสยัด้านการแสดง
ตวัและด้านเปิดรับประสบการณ์อยู่ในระดบัสงู อาจเป็นไปได้ว่าวยัรุ่นเป็นช่วงเร่ิมต้นของการมีชีวิต
ที่อิสระ จึงชอบผจญภยั (เปิดรับประสบการณ์และการแสดงตวั) เพื่อได้พบกบัเพื่อนๆ และเรียนรู้
วิถีชีวิตในโลกกว้าง เม่ือใดที่ชีวิตเข้าที่เข้าทางแล้ว ลกัษณะนิสยัด้านมีสติรู้ผิดชอบอาจมีประโยชน์
ในการด าเนินงานในชีวิตประจ าวนั และลกัษณะนิสยัด้านอ่อนโยนอาจมีประโยชน์ในการสร้างสาย
สมัพนัธ์กบัลกูๆ 

ที่กลา่วมาทัง้หมด เป็นการพดูถึงการเปลี่ยนแปลงลกัษณะนิสยัโดยรวม อย่างไรก็
ตาม พบว่ามีความแตกต่างระหว่างบุคคลในการเปลี่ยนแปลงด้วย บางคนแสดงหลกัฐานว่าเป็น
ผลของประสบการณ์ชีวิตต่อบุคลิกภาพ แต่แมคเครและคอสตาเช่ือว่าความแตกต่างที่เกิดขึน้ถูก
ก าหนดมาจากนาฬิกาชีวภาพ McGue และคณะ (1993) กลา่ววา่ มีความเป็นไปได้ที่สิ่งแวดล้อมมี
อิทธิพลต่อลักษณะนิสัยทางบุคลิกภาพ แต่ต้องเป็นสาเหตุทางชีวภาพ เช่น การเป็นโรคหรือ
บาดเจ็บที่สมอง นอกจากนีเ้ม่ืออายุมากขึน้ เซลล์ในร่างกายมนุษย์จะเสื่อมถอยลง สมองของคน
อายุ 70 ก็จะไม่เหมือนสมองของคนอายุ 30 เหล่านีเ้ป็นมุมมองทางชีวภาพเก่ียวกับความมัน่คง
ของลกัษณะนิสยัทางบคุลิกภาพ 

จากทัง้หมดที่กล่าวมาอธิบายให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่างโมเดลบคุลิกภาพ
ห้าองค์ประกอบ (FFM) กับทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ (FFT) สรุปความได้ว่า โมเดล
บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ เป็นแบบจ าลองที่อธิบายลกัษณะนิสยัของมนษุย์ออกเป็น 5 ด้าน คือ 
ด้านหวัน่ไหว ด้านการแสดงตวั ด้านการเปิดรับประสบการณ์ ด้านอ่อนโยน และด้านมีสติรู้ผิดชอบ 
ในขณะที่ทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบขยายการอธิบายเช่ือมโยงให้เห็นถึงระบบปฏิบตัิการ
ทัง้หมดที่เก่ียวข้องกบัลกัษณะนิสยัจนกระทัง่แสดงออกเป็นพฤติกรรมของบคุคล กล่าวได้ว่า นิสยั
ทัง้ 5 ด้าน (FFM) เป็นผลมาจากปัจจัยพืน้ฐานทางชีวภาพมีลักษณะค่อนข้างคงที่ ถึงแม้จะมี
การศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างนิสยัทัง้ 5 ด้านกับพฤติกรรมต่างๆ พบว่า มีความสมัพันธ์กันใน
ระดบัต่างๆ เมื่ออธิบายผ่านทฤษฎีจะปรากฏว่าบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบมิได้เช่ือมโยงโดยตรงไป
ยังพฤติกรรม มีตัวแปรคั่นกลางที่เรียกว่า Characteristic Adaptation: CA เป็นตัวส่งผ่านจาก
บคุลิกภาพ 5 ด้านไปยงัพฤติกรรม ซึง่อธิบายวา่ CA นีเ้ป็นคณุลกัษณะจากการปรับตวั ซึง่สว่นหนึง่
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มีรากฐานและได้รับอิทธิพลมาจากบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ กระบวนการปรับตวันีมี้ลกัษณะ
เป็นพลวตั เกิดขึน้จากเงื่อนไขที่เป็นปรากฎการณ์ที่เป็นอิทธิพลจากปัจจยัภายนอกร่วมกบัพืน้นิสยั
เดิมของบุคคลนัน้ๆ เงื่อนไขที่เป็นปรากฏการณ์นี ้ยกตวัอย่างเช่น ปรากฏการณ์ที่ถูกวางเงื่อนไข
ทางวฒันธรรม ความมุ่งมัน่พยายามสว่นตน ทศันคติ เป็นต้น ผลลพัธ์จากกระบวนการปรับตวันีจ้ะ
กลายเป็น CA ซึง่ส่งผลต่อพฤติกรรมที่แสดงออก โดย CA เป็นคณุลกัษณะที่ปรับเปลี่ยนพฒันาได้ 
จากการได้รับอิทธิพลจากปัจจยัภายนอก กระบวนการเหลา่นีมี้ลกัษณะเป็นพลวตั  

เท่าที่ผ่านมาการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างโมเดลบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ 
(FFM) กับพฤติกรรมการท างาน จะให้ค าตอบในแง่ของการคัดเลือกนิสัยของบุคลากรเพื่อให้
สอดคล้องกับลกัษณะพฤติกรรมการท างานที่เหมาะสมกับอาชีพ แต่ ไม่สามารถตอบโจทย์ได้ว่า 
หากองค์กรได้บุคลากรที่มีลกัษณะนิสยัที่ไม่เหมาะสมนักกับอาชีพเข้ามาท างานเนื่องด้วยความ
จ าเป็นของการขาดคนหรือยากที่จะสรรหาคนที่เหมาะสมจริงๆ จะมีแนวทางอย่างไรที่จะพัฒนา
พฤติกรรมให้สอดคล้องกับงานมากขึน้  อย่างเช่นอาชีพบริการในปัจจุบันที่ยากจะสรรหาและ
คัดเลือกลักษณะนิสัยของผู้ ให้บริการที่สอดคล้องกับพฤติกรรมการให้บริการที่ดี ได้ แต่ทฤษฎี
บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ (FFT) ขยายภาพให้เราเห็นโอกาสในการพฒันาพฤติกรรมได้ เนื่องจาก
มีตวัแปรคั่นกลางคือ คุณลกัษณะจากการปรับตัว (CA) ที่สามารถปรับเปลี่ยนได้เป็นตัวส่งผ่าน
จากบคุลิกภาพ 5 องค์ประกอบไปยงัพฤติกรรม นัน่ท าให้แม้เราจะไม่สามารถพฒันาลกัษณะนิสยั 
(triats) จากบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบได้ แต่เราสามารถพัฒนาที่ตัวแปรคั่นกลาง CA นีเ้พื่อ
น าไปสู่พฤติกรรมการให้บริการที่ดีได้ เนื่องจาก CA เป็นปัจจยัที่ถูกวางเงื่อนไขทางวฒันธรรมจึง
เป็นคุณลักษณะทางจิตที่ปรับเปลี่ยนได้ ดังที่ McAdams & Pals (2006) กล่าวว่า ลักษณะพืน้
นิสยัจากบุคลิกภาพเปรียบได้กบัลายเซ็นต์เอกลกัษณ์ประจ าตวัของคนๆนัน้ แต่คุณลกัษณะจาก
การปรับตัว (CA) เป็นตัวปรับเปลี่ยนไปตามสภาพแวดล้อมทางสังคมได้ ไม่ว่าจะเป็นความเช่ือ 
การให้คุณค่า ไปจนถึงแรงจูงใจของบุคคล ที่บุคคลต้องเรียนรู้เพื่อปรับตัวให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ที่ต้องพบเจอในชีวิตประจ าวนั ซึง่คณุสมบตัิของ CA ที่สามารถปรับตวัได้ตามสภาวะนี ้
มีลกัษณะสอดคล้องกับตัวแปรพัฒนาได้ที่มีอยู่ภายในตัวบุคคลที่นักจิตวิทยาให้ความสนใจกัน
มากในทศวรรษที่ผ่านมาเรียกว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวก  (Positive Psychological Capital: 
PsyCap) ซึ่งเป็นทุนที่อยู่ภายในตวับุคคลประกอบด้วย 4 ประการ คือ 1) การรับรู้ความสามารถ 
(PsyCap Efficacy)  2) ค วาม ห วั ง  (PsyCap Hope) 3) ก ารฟื้ น คื น ภ าวะป กติ  (PsyCap 
Resilience) และ 4) การมองโลกในแง่ดี (PsyCap Optimism) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานที่
พึงประสงค์ คุณลกัษณะของทุนจิตวิทยาเชิงบวกเหล่านีส้ามารถพฒันาและเปลี่ยนแปลงได้ตาม
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สภาวะ (State – like) ไม่เหมือนกบัลกัษณะนิสยัที่มีภาวะค่อนข้างคงที่ (Trait – like) ที่ส าคญัคือ
เม่ือวิเคราะห์ความหมายเทียบเคียงกับลกัษณะของตวัแปรที่กล่าวมาของ  FFT จะพบว่ามีความ
สอดคล้องกนั โดยบุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบเป็นตวัแปรเดียวกนั ส่วนทุนจิตวิทยาเชิงบวกก็เป็น
คุณลักษณะทางจิตคือความรู้สึก ความคิดที่มีความยืดหยุ่นปรับเปลี่ยนหล่อหลอมได้ตาม
วฒันธรรมและการเรียนรู้ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ CA ได้เช่นเดียวกบัอตัมโนทศัน์ แรงขบัส่วนบุคคล 
หรือทศันคติ ดงันัน้หากใช้ FFT เป็นกรอบในการท านายก็สามารถสนันิษฐานได้ว่า บุคลิกภาพ 5 
องค์ประกอบและทุนจิตวิทยาเชิงบวกเป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ โดยทุน
จิตวิทยาเชิงบวกส่งผลทางตรงต่อพฤติกรรมการให้บริการ ส่วนบคุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบจะไม่
ส่งผลทางตรงต่อพฤติกรรมการให้บริการ แต่จะส่งผลโดยผ่านตวัแปรทุนจิตวิทยาเชิงบวกเท่านัน้ 
หรืออีกนยัหนึ่ง ทนุจิตวิทยาเชิงบวกนอกจากจะส่งผลทางตรงต่อพฤติกรรมการให้บริการแล้วก็ยงั
ท าหน้าที่เป็นตวัแปรคัน่กลางโดยสมบรูณ์ระหว่างบคุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบและพฤติกรรมการ
ให้บริการด้วย จึงน าไปสู่การตั ้งสมมติฐานข้อที่  1 บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบหรือ
องค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรม
ผ่านทุนจติวิทยาเชิงบวก 

การวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยมีความตัง้ใจที่จะท าการศึกษาโดยใช้ทฤษฎีบุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบของคอสตาและแมคเคร แต่ด้วยข้อจ ากัดบางประการผู้ วิจัยไม่สามารถใช้แบบวัด
บุคลิกภาพของคอสตาและแมคเครได้ ดังนัน้จึงใช้แบบวดัของ  Bernet-Matinez & John (1998) 
ซึ่งมีนิยามศัพท์ใกล้เคียงกัน และท าการวิเคราะห์แล้วว่าเป็นองค์ประกอบเดียวกันกับทุก
องค์ประกอบตามโมเดลบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ จึงท าการพิสูจน์เปรียบเทียบให้เห็นดั ง 
ตารางที่ 2 
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ตาราง 2 บคุลกิภาพห้าองค์ประกอบของ Costa & McCrae (1992) และ 
Bernet-Matinez & John (1998) 

ด้าน องค์ประกอบ 
การให้ความหมายของนักการศึกษา 

Costa & McCrae (1992) 
Bernet-Matinez & John 

(1998) 
1 ด้านหวัน่ไหว หรือ ความ
ไม่มัน่คงทาง
อารมณ์(Neuroticism) 

เป็นผู้ที่มีความวิตกกงัวล ว้าวุน่ 
หงดุหงิดขุ่นเคืองได้ง่าย บางครัง้รู้สกึ
เศร้า ท้อแท้สิน้หวงัง่าย รู้สกึต ่าต้อย 
กงัวลกบัการเข้าสงัคม ไม่สามารถ
ควบคมุอารมณ์ที่แปรปรวนของตนเอง
ได้ มีความออ่นแอตอ่ความเครียด เป็น
ผู้ที่ต้องพึง่พาผู้อื่น 

เป็นผู้ มีแนวโน้มที่จะมีอารมณ์
ทางลบ เกิดความทกุข์ได้ง่าย มี
ความคิดที่ขาดเหตผุล จดัการ
กบัความเครียดได้ไม่ดีนกั และ
เสี่ยงที่จะมีปัญหาทางจิตบาง
ประเภท 

2 ด้านการแสดงตวั หรือ 
การเปิดตวั 
(Extraversion) 

เป็นผู้ที่มีความอบอุน่ ชอบอยู่ร่วมกบั
ผู้อื่น มีการแสดงออกแบบ
ตรงไปตรงมา ชอบเข้าร่วมกิจกรรม 
แสวงหาความตื่นเต้น เป็นผู้ที่มีความ
สนกุสนาน มองโลกในแง่ดี 

ชอบเข้าสงัคม กล้าแสดงออก ชอบ
อยู่กบัผู้คนจ านวนมาก 
กระตือรือร้น ช่างพดูช่างคยุ ชอบ
ความตื่นเต้น มีแนวโน้มที่จะมี
ลกัษณะร่าเริง มองโลกในแง่ดี 

3 ด้านการเปิดรับ
ประสบการณ์(Openness 
to Experiences) 

เป็นผู้ที่มีความช่างฝัน จินตนาการ เห็น
ความส าคญัของอนาคต มีความ
สนุทรีย์มองเป็นความงดงามด้านกวี
และศิลปะ เป็นผู้ที่รู้อารมณ์และ
ความรู้สกึของตนเอง ชอบท ากิจกรรมที่
แปลกใหม่ มีความคดิสร้างสรรค์ พร้อม
ที่จะตรวจสอบค่านิยมตา่งๆทัง้ทาง
สงัคม การเมือง และศาสนา 

เป็นคนที่เต็มไปด้วยจินตนาการ ช่ืน
ชอบศิลปะ ความสวยงาม และ
ความหลากหลาย มีความสงสยัใคร่
รู้ทัง้เร่ืองของตนเองและผู้อื่น ชอบ
แนวคิดใหม่ๆสิ่งแปลกใหม่และมี
คา่นิยมที่เบี่ยงเบนจากบรรทดัฐาน
ของสงัคม และสามารถจดัการกบั
อารมณ์ทางบวกและทางลบของ
ตวัเองได้ดี 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

ด้าน องค์ประกอบ 
การให้ความหมายของนักการศึกษา 

Costa & McCrae (1992) 
Bernet-Matinez & John 

(1998) 
4 ด้านออ่นโยน หรือ 
ความเป็นมิตร
(Agreeableness) 

เป็นผู้ที่ไว้วางใจผู้อื่น เช่ือวา่ผู้อื่นมีความ
ซื่อสตัย์และเจตนาดี มีความจริงใจปฏิบตัิ
ตอ่ผู้อื่นอย่างตรงไปตรงมา ชอบช่วยเหลือ
ผู้อื่น ตอบสนองความต้องการของผู้อื่น
อย่างออ่นโยน มีความถ่อมตน ให้
ความส าคญัตอ่ความต้องการของผู้อื่น 

เป็นคนที่เห็นใจผู้อื่น  มองเห็น
ประโยชน์ของผู้อื่นเป็นหลกั 
กระตือรือร้นที่จะช่วยผู้อื่น และเช่ือ
วา่ผู้อื่นก็จะช่วยเหลือตนเองเช่นกนั 

5 ด้านการมีสติรู้ผิดชอบ 
หรือ การมีจิตส านกึ
(Conscientiousness) 

เป็นผู้ มีความสามารถในการจดัการชีวิต
ของตนเองอย่างมีเหตผุลได้ มีความเป็น
ระเบียบ รับผิดชอบในหน้าที่ มีความ
ต้องการใฝ่สมัฤทธ์ิสงู มีวินยัตอ่ตนเอง 
แม้วา่จะมีปัญหาหรืออปุสรรคใดก็ตาม มี
ความระมดัระวงัในการปฏิบตัิงานเพื่อให้
บรรลเุปา้หมาย 

ควบคมุตนเอง วางแผน จดัระบบ
ระเบียบและท างานจนส าเร็จ มี
วตัถปุระสงค์ มีความตัง้ใจแน่วแน่
และมกัจะประสบความส าเร็จใน
การเรียนและการท างานเป็นคนที่มี
ศีลธรรมจรรยา ตรงตอ่เวลา และ
เช่ือถือได้ 

 
จากตาราง 2 จะเห็นว่า บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบตามแนวคิดของ Costa & 

McCrae (1992) และ Bernet-Matinez & John (1998) นัน้ มีการก าหนดองค์ประกอบเหมือนกัน 
และให้ความหมายของแต่ละองค์ประกอบใกล้เคียงกันอย่างมาก ผู้ วิจัยจึงได้เลือกใช้แบบวัดที่
สร้างและพฒันาขึน้โดย กญัฐิกา บรรลือ (2553) จากแนวคิดของ Bernet-Matinez & John (1998)  

  
3.4 การวัดบุคลิกภาพ 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่ เก่ียวข้องกับวิธีการวัดบุคลิกภาพ พบว่า
สามารถวดัได้หลายวิธี  เช่น วิธีการสงัเกต (Observation)  วิธีการสมัภาษณ์ (Interview) วิธีการ
ฉายภาพ  (Projective Techniques) และวัด โดยใช้แบบส ารวจบุ คลิ กภาพ  (Personality 
Inventory) การวดับคุลิกภาพสามารถท าได้โดยใช้วิธีแบบใดแบบหนึ่งหรืออาจใช้หลายวิธีร่วมกนั 
ขึน้อยู่กับจุดมุ่งหมายในการวัด ส าหรับการวัดบุคลิกภาพเพื่อศึกษาลกัษณะเด่นของปัจเจกชน 
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พบว่า การวดัโดยการใช้แบบส ารวจบุคลิกภาพ (Personality Inventory) ซึ่งเป็นแบบวดัที่ให้ผู้ถูก
วดัประเมินตนเองและรายงานโดยใช้แบบส ารวจที่เรียกว่า  “แบบรายงานตนเอง” (Self Report 
Inventories) ลกัษณะของแบบวดัประกอบ ด้วยข้อความ มีการก าหนดค่าที่แสดงถึงความเข้มข้น
หรือระดับของพฤติกรรม และให้ผู้ถูกวดัพิจารณาตนเองว่ามีลกัษณะตามข้อความนัน้มากน้อย
เพียงใด เป็นวิธีการที่ได้รับการยอมรับและนิยมน าไปใช้ในการศึกษาวิจยักนัอย่างแพร่หลาย ซึ่งมี
ปรากฏให้เห็นอย่างต่อเนื่อง ยกตวัอย่างเช่น  คอสตาและแมคเคร (Costa; & McCrae, 1992, p. 
53; อ้างอิงจาก จันทร์จิรา มันตะพงษ์, 2546, น. 92) สร้างแบบวัดบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ  
ช่ือว่า “NEO-FFI” (NEO Five-Factor Inventory) เพื่อใช้วัดบุคลิกภาพของบุคคล ลักษณะของ
แบบวัดประกอบด้วยข้อความ แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วัดบุคลิกภาพ 5 ด้าน คือ 
ด้านความหวั่น ไหว (Neuroticism) ด้ านการแสดงตัว  (Extraversion) ด้ านการเปิดก ว้าง 
(Openness) ด้านความอ่อนโยน (Agreeableness) และด้านมีสติ (Conscientiousness) แต่ละ
ด้านมีจ านวน 12 ข้อ รวมทัง้สิน้จ านวน 60 ข้อ  มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ .90, .78, .76, .86 
และ.90 ตามล าดับ จันทร์จิรา มันตะพงษ์ (2546) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบกบัความสามารถในการปฏิบตัิงานของพยาบาลวิชาชีพ  ใช้แบบวดับคุลิกภาพ NEO-
FFI (NEO Five-Factor Inventory) ของคอสตาและแมคเคร (Costa; & McCrae, 1992) ซึ่งแปล
โดย นิยะดา จิตต์จรัสและคณะ เม่ือน าไปทดสอบค่าความเช่ือมัน่ พบว่ามีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 
.83, .68, .37, .51 และ .75 ตามล าดบั ต่อมา เบญจมา พนูสิทธิศกัด์ิ (2548) ศึกษาบคุลิกภาพห้า
องค์ประกอบกับแรงจูงใจใฝ่อ านาจของผู้บริหารระดบัต้น ใช้แบบวดับุคลิกภาพ NEO-FFI (NEO 
Five-Factor Inventory) ของคอสตาและแมคเคร (Costa; & McCrae, 1992) ซึ่งแปลโดย วัลภา 
สบายยิ่ง (2542: , น. 134-136) วดับคุลิกภาพ 5 แบบ คือ แบบหวัน่ไหว (Neuroticism) แบบแสดง
ตัว (Extraversion) แบบเปิดกว้าง (Openness) แบบอ่อนโยน (Agreeableness) และแบบมีสติ 
(Conscientiousness) เม่ือน าไปทดสอบค่าความเช่ือมั่น พบว่ามีค่าความเช่ือมั่นทัง้ฉบบัเท่ากับ 
.67 อโนมา หอวิเชียร (2551) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ การ
สนับสนุนจากองค์การ และจิตส านึกในการให้บริการ ได้น าแบบวัดบุคลิกภาพของอภิเดช  
สถาปนศิริ และ พรรณระพี สทุธิวรรณ (2550) ซึ่งสร้างขึน้ตามแนวคิดบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ
ของคอสตาและแมคเคร (Costa & McCrae, p. 1992) แบบวดัประกอบด้วยข้อความทัง้สิน้ 60 ข้อ 
เป็นแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดบั วดับคุลิกภาพห้าแบบ คือ แบบหวัน่ไหว (Neuroticism) แบบ
แสดงตวั (Extraversion) แบบเปิดกว้าง (Openness) แบบประนีประนอม (Agreeableness) และ
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แบบมีจิตส านึก (Conscientiousness) มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ .83, .76, .54, .73 และ .78 
ตามล าดบั และมีค่าความเชื่อมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั .68  

ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้ใช้แบบวดับุคลิกภาพห้าองค์ประกอบของ กญัฐิกา บรรลือ 
(2553) ที่สร้างขึน้ตามแนวโครงสร้าง Big Five Inventory (BFI) ของ Bernet-Martinez และ John 
(1998) ซึ่งได้ออกแบบให้มีความเหมาะสมกับบริบทของไทย สอดคล้องกับ Rae André (2011)  
ที่ได้ท าการศกึษาการประยกุต์ใช้ทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบกลา่ววา่เคร่ืองมือวดับคุลิกภาพ
ห้าองค์ประกอบที่ดีควรได้รับการพฒันาจากผู้ มีความรู้ในด้านการวดัทางจิตวิทยาให้เหมาะสมกบั
บริบทของคนในสงัคมนัน้ โดยแบบสอบถามที่น ามาใช้นีป้ระกอบด้วยข้อค าถามทัง้หมด 60 ข้อ 
เป็นแบบมาตรประมาณคา่ 5 ระดบั ประกอบด้วยข้อความทางบวก และข้อความทางลบ  

 
3.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบกับ

พฤตกิรรมการให้บริการ 
จากการศึกษางานวิจยัที่เก่ียวข้องกับบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบกับพฤติกรรมการ

ให้บริการ พบว่า มีงานวิจยัที่ศกึษาความสมัพนัธ์ของบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบกบัพฤติกรรมการ
ให้บริการ โดยบางงานวิจัยอาจใช้ค าว่า คุณภาพการบริการ ซึ่งก็หมายถึง พฤติกรรมในการ
ให้บริการนัน่เอง ดงัตอ่ไปนี ้

คาร์ราเฮอ (Carraher, 2002. อ้างอิงจาก กฤษณ์ อริยะพุทธิพงศ์ และ อานนท์  
ศัก ด์ิวรวิชญ์ , 2548) ศึกษาวิจัยพบว่า  จิตส านึกในการให้บ ริการ (Service Orientation)  
มีความสมัพนัธ์กับลกัษณะบุคลิกภาพถึงสามด้าน จากทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ ได้แก่ 
บุคลิกภาพแบบเปิดตัว (Extraversion) บุคลิกภาพด้านเปิดรับประสบการณ์ (Openness to 
experience) และบคุลิกภาพแบบเป็นมิตร (Agreeableness) ซึ่งสอดคล้องกบั ลิน; ชิว และ เซียะ 
(Lin; Chiu; & Hsieh, 2001.  อ้างอิงจาก อโนมา หอวิเชียร,  2551) ที่ท าการศึกษาความสมัพนัธ์
ระหว่างบุคลิกภาพของผู้ ให้บริการและคุณภาพการบริการ โดยใช้แบบทดสอบบุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบ Mimi-Markets ของ เซาซิเออร์ (Saucier, 1994) ซึ่งพัฒนามาจากแบบทดสอบ
บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ Unipolar Adjective Markets ของ โกลด์เบอร์ก (Goldberg, 1992) 
ให้ผู้ ให้บริการตอบแบบทดสอบบุคลิกภาพและผู้ รับบริการตอบแบบทดสอบเพื่อวดัคุณภาพการ
บริการของผู้ ให้บริการ ด้วยแบบสอบถามคุณภาพการบริการของพาราสุรามานและคณะ 
(Parasuraman; et al, 1990) ซึ่งผลการศึกษาพบว่า บุคลิกภาพด้านเปิดรับประสบการณ์ 
(Openness to experience) มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้ รับบริการ บุคลิกภาพแบบเปิดเผย (Extraversion) มีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการ
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บริการด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ รับบริการ บุคลิกภาพด้านประนีประนอม (Agreeableness)  
มีความสมัพันธ์กับคุณภาพการบริการทัง้ในด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ รับบริการ และด้านการให้
ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ และบคุลิกภาพด้านมีสติรู้ผิดชอบ (Conscientiousness) เป็นตวัท านาย
คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ และสอดคล้องกับ ฮูร์ท และโดโนแวน (Hurtz; & 
Donovan, 2000.  อ้างอิงจาก อโนมา หอวิเชียร,  2551) ซึ่งท าการศึกษางานวิจัยที่ได้มีนักวิจัย
ศึกษาไว้ในเร่ืองที่เก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหว่างบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบกบัผลการปฏิบตัิงาน 
พบวา่ องค์ประกอบด้านการมีสติรู้ผิดชอบ (Conscientiousness) เป็นตวัท านายผลการปฏิบตัิงาน
ในทุกอาชีพ ส่วนองค์ประกอบด้านการประนีประนอม (Agreeableness) ด้านการเปิดรับ
ประสบการณ์  (Openness to experience) และด้านความหวั่นไหว (Neuroticism) สามารถ
ท านายผลการปฏิบตัิงานในงานที่เก่ียวข้องกบัการบริการลกูค้า นอกจากนีย้งัพบว่า องค์ประกอบ
ด้านความหวั่นไหว (Neuroticism) และองค์ประกอบด้านการเปิดเผย (Extraversion) สามารถ
ท านายผลการปฏิบตัิงานด้านการขายและการจดัการ และยงัสอดคล้องกบั เฟิร์นแฮม และโคเวนนี 
(Furnham; & Coveney, 1996) ซึง่ท าการศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ
ของผู้ให้บริการแบบรายงานตนเองและการบริการลกูค้า เพื่อหาเกณฑ์วดัคณุภาพการบริการลกูค้า
และลกัษณะบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบท่ีสมัพนัธ์กบัคณุภาพการบริการ แบบทดสอบบคุลิกภาพที่
ใช้คือ แบบทดสอบบุคลิกภาพ NEO-PI-R ของคอสตาและแมคเคร (Costa & McCrae, 1992) 
จ านวน 240 ข้อ และแบบทดสอบถามการบริการลกูค้า (Customer Service Questionnaire) ซึ่ง
ประกอบด้วยปัจจัย 11 ด้าน ผลการศึกษาพบว่า องค์ประกอบบุคลิกภาพด้านการเปิดเผย 
(Extraversion) และองค์ประกอบบุคลิกภาพด้านการมีสติ รู้ผิดชอบ (Conscientiousness) มี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับการบริการลูกค้า ส่วนองค์ประกอบบุคลิกภาพด้านความหวั่นไหว 
(Neuroticism) มีความสมัพนัธ์ทางลบกบัการบริการลกูค้า  

ส าหรับในประเทศไทยพบผลสอดคล้องกับพัชรี ชูสมบัติ (2554, น. 143; 147) 
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัทางจิตวิทยาที่สามารถพยากรณ์คณุภาพการบริการของพนกังานโรงแรม
ระดบัห้าดาว กลุม่ตวัอย่างเป็นพนกังานบริการส่วนหน้าของโรงแรมระดบั 5 ดาว จ านวน 220 คน 
พบว่า บคุลิกภาพแบบแสดงตวั แบบอ่อนโยน และแบบมีสติ รู้ผิดชอบ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั
คณุภาพการบริการ ในขณะที่บคุลิกภาพแบบเปิดกว้าง และแบบหวัน่ไหว มีความสมัพนัธ์ทางลบ
กบัคณุภาพบริการ โดยบคุลิกภาพแบบมีสติสามารถพยากรณ์คณุภาพบริการ ได้อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ .01 มีอ านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 13.1และสอดคล้องกับผลการวิจัยของ อโนมา  
หอวิเชียร (2551,  บทคัดย่อ) ซึ่งศึกษาวิจัยความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ  
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การสนบัสนนุจากองค์องค์การตามการรับรู้ และจิตส านึกในการบริการ พบว่า บคุลิกภาพสามด้าน 
คื อ  ด้ าน มี สติ รู้ผิ ดชอบ  (Conscientiousness) ด้ านแสดงตัว  (Extraversion) ด้ าน เปิ ด รับ
ประสบการณ์ (Openness to experience) สามารถท านายจิตส านึกในการให้บริการอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ โดยสามารถท านายได้ร้อยละ 44.5 และสอดคล้องกับ จันทร์จิรา มันตะพงษ์ 
(2546, น. 94) ซึ่งศึกษาปัจจัยที่มีความสมัพันธ์กับความสามารถในการปฏิบตัิงานของพยาบาล
วิชาชีพ กลุ่มตวัอย่างจ านวน 316 คน พบว่า บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบมีความสมัพนัธ์ทางบวก
กบัความสามารถในการปฏิบตัิงาน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 และพบว่า บุคลิกภาพ
ด้านความหวัน่ไหว (Neuroticism) บุคลิกภาพด้านการแสดงตวั (Extraversion) บุคลิกภาพด้าน
ความอ่อนโยน (Agreeableness) และบุคลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิดชอบ (Conscientiousness) 
เป็นตวัแปรที่สามารถร่วมกนัท านายความสามารถในการปฏิบตัิงานของพยาบาลได้ โดยมีอ านาจ
ในการท านายร้อยละ 35 และยงัสอดคล้องกบั ฉัตรฤดี  สกุปลัง่ (2543, บทคดัย่อ) ซึ่งศึกษาเร่ือง 
บคุลิกภาพและความฉลาดทางอารมณ์ที่มีต่อคณุภาพการบริการ ตามการรับรู้ของหวัหน้างานของ
พนักงานส่วนหน้าของโรงแรมชัน้หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบทดสอบบุคลิกภาพ 16 
PF ของแคทเทล (Cattell) และแบบประเมินคุณภาพการบริการ ตามเกณฑ์วดัคุณภาพบริการ 5 
ด้าน (SERVQUAL’s Dimensions) ตามแนวคิดของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et 
al, 1990) พบว่า องค์ประกอบบุคลิกภาพที่มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการ ได้แก่ 
องค์ประกอบวุฒิภาวะทางอารมณ์ และความฉลาดมาก ส่วนองค์ประกอบบุคลิกภาพที่ มี
ความสมัพนัธ์ทางลบกบัคณุภาพการบริการ ได้แก่ พึง่ตนเอง  

จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง สรุปได้ว่าบคุลิกภาพมีความสมัพนัธ์
กบัการปฏิบตัิงานด้านการให้บริการ ซึง่เป็นพฤติกรรมในการให้บริการ หลกัฐานนีย้ืนยนัสนบัสนนุ
สิ่งที่ผู้วิจยัศกึษาและสรุปวา่โมเดลบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ (FFM) มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การให้บริการ  

4. ทุนจติวิทยาเชิงบวก 
จากการศกึษาทัง้ในทางทฤษฎีและผลการวิจยัที่ผ่านมา เราทราบแล้วว่าทนุจิตวิทยาเชิง

บวกนอกจากจะส่งผลทางตรงต่อพฤติกรรมการให้บริการ แต่ในการศึกษาครัง้นีผู้้ วิจัยต้องการ
ยืนยนัว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวกยงัท าหน้าที่เป็นตวัแปรคัน่กลางโดยสมบูรณ์ระหว่างบุคลิกภาพ 5 
องค์ประกอบและพฤติกรรมการให้บริการด้วย โดยมีรายละเอียดการทบทวนวรรณกรรมดงันี ้
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4.1 จุดก าเนิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  
แนวคิดทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital: PsyCap) ได้ก าเนิด

ขึน้จากการพฒันาต่อยอดจากแนวคิดนกัจิตวิทยากลุ่มมนุษยนิยม (Humanistic psychogoly) ที่
ให้ความส าคญัและมีความเช่ือพืน้ฐานเดิมวา่ มนษุย์สามารถพฒันาไปสูจ่ดุท่ีดีงามได้ มนษุย์แต่ละ
คนนัน้ย่อมมีจุดที่ดีงาม หากได้รับการส่งเสริมผ่านกระบวนการที่มีขัน้ตอน มีเหตุมีผลแล้ว จะ
สามารถพัฒนาให้ดียิ่งๆ ขึน้ได้ ดังนัน้แนวคิดจิตวิทยาเชิงบวกนีใ้ห้ความสนใจที่จะศึกษาเพื่อ
เสริมสร้างอจัฉริยภาพด้วยการยดึเอาจดุแข็งของบคุคลมาเป็นศนูย์กลางในการพฒันา (Seligman;  
& Csikszentmihalyi,  2000.) โดยแนวคิดทุนจิตวิทยาเชิงบวกนีจ้ะให้ความสนใจ 3 ประเด็นหลกั 
คือ  

1) อารมณ์เชิงบวก (Positive emotion) เป็นอารมณ์และความรู้สกึที่เกิดจากการ
รับรู้โดยผ่านกระบวนการรู้คิด (Cognitive) ประสบการณ์ที่ส่งผลดีต่อการเพิ่มความรู้สึกมีค่าแก่
บุคคล ยกตวัอย่างเช่น การมีความหวงั (Hope) การมองโลกในแง่ดี (Optimism) การมีความสุข 
(Happiness) เป็นต้น 

2) คุณลักษณะนิสัยส่วนบุคคลเชิงบวก (Positive personal traits) เป็นการ
พัฒนาคุณลักษณะนิสัยที่ดีและเป็นจุดแข็งของบุคคล ยกตัวอย่างเช่น บุคลิกภาพเชิงบวก 
(Positive characteristics) คณุลกัษณะที่เป็นจดุแข็ง (Character strengths)   

3) สถาบนัที่สนับสนุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positive institutions) เป็นการส่งเสริม
พฒันาสถาบนัที่เสริมสร้างความเข้มแข็งให้แก่บคุคลให้เป็นพลเมืองดี 

ทฤษฎีทางจิตวิทยาที่เก่ียวข้องและมีรากฐานทางความเช่ือเดียวกนันี ้ยกตวัอย่างเช่น  
1) ทฤษฎีล าดบัขัน้ความต้องการของมาสโลว์ (Maslow's hierarchy of needs) 

ซึ่งเสนอว่า มนุษย์มีความต้องการ 5 ขัน้ตามล าดับ โดยล าดับที่ 1) ความต้องการทางกายภาพ 
(Physiological needs) 2) ความต้องการความปลอดภยั (Safety needs) 3) ความต้องการความ
รักและความเป็นเจ้าของ (Belongingness and love needs) 4) ความต้องการได้รับความนับถือ
ยกย่อง (Esteem needs) 5) ความต้องการที่จะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริง (Self-Actualization 
needs) 

2) ทฤษฎีการก าหนดตวัเอง (Self- Determination theory) ของ Ryan และ Deci 
ซึ่งเสนอว่าการพัฒนาบุคลิกภาพและการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจะต้องมีกระบวนการสร้าง
แรงจูงใจให้กับตนเองจากการเรียนรู้ผ่านกระบวนการทางจิตวิทยาและสิ่งแวดล้อมที่ส่งผลต่อ
ทศันคติ หวัใจของทฤษฎีนีค้ือ "ผู้ที่จะพฒันาจะต้องก าหนดสิ่งต่างๆ ที่เก่ียวข้องกบัการพฒันาด้วย
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ตนเอง" เช่น ก าหนดความต้องการด้วยตนเอง ก าหนดแผนการด าเนินงานเอง เป็นต้น ซึง่คนที่รับรู้
ว่าตนเองมีความสามารถสงู มีความภมูิใจในตนเอง จะตัง้มาตรฐานในการปฏิบตัิงานสงู มุ่งมัน่ใช้
ความพยายามของตนในการท ากิจกรรมนัน้ให้ประสบความส าเร็จ 

3) ทฤษ ฎีลักษณะนิ สัย  (Trait theory) ของ Gordon Allport เป็นทฤษ ฎีที่
ท าการศกึษาลกัษณะนิสยัของบคุคลที่ปรับเปลี่ยนเป็นบุคลิกภาพอนัเป็นลกัษณะส าคญัเฉพาะตวั
ซึ่งจะบ่งบอกความแตกต่างของบุคคลแต่ละคน โดยมีฐานความเช่ือว่ากระบวนการคิดและ
แรงจงูใจสง่ผลส าคญัในการเกิดพฤติกรรมของมนษุย์ 

4) ทฤษฎีการตัง้เป้าหมาย (Goal setting theory) ของ Edwin Locke เช่ือว่า
พฤติกรรมของบุคคลขึน้อยู่กบัการที่ต้องการบรรลเุป้าหมาย และการตัง้เป้าหมายจะเก่ียวข้องกบั
ช่วงเวลานัน้ๆ เป้าหมายจะช่วยส่งเสริมการกระท าให้บุคคลมีความเพียรพยายามในการจะหา
แนวทางให้แสดงพฤติกรรมในทางท่ีมีประสิทธิภาพมากขึน้ การก าหนดเปา้หมายนัน้จะต้องมีความ
เหมาะสมกบัความสามารถของบคุคล ลกัษณะของการก าหนดเป้าหมายที่จะประสบความส าเร็จ 
(Latham; & Pinder,  2005) ดงันี ้1) ก าหนดเปา้หมายที่เฉพาะเจาะจง 2) เปา้หมายควรเป็นสิ่งท้า
ทายความสามารถ 3) บุคคลควรมีความสามารถและมีทรัพยากรที่จ าเป็นที่จะท าให้บรรลุ
เปา้หมายนัน้ 4) บคุคลควรได้รับการปอ้นกลบัเก่ียวกบัความก้าวหน้าในการที่จะบรรลเุปา้หมาย 5) 
จดัสรรรางวลัส าหรับบคุคลที่บรรลเุปา้หมายที่วางไว้ 6) ผู้บริหารจ าเป็นต้องสนบัสนนุและมีสว่นใน
การก าหนดเปา้หมาย และ 7) การก าหนดเปา้หมายจะมีประสิทธิภาพมากที่สดุถ้าพนกังานยอมรับ
เปา้หมายที่ก าหนดไว้ ทฤษฎีนีใ้ห้ความส าคญัที่สดุกบัการก าหนดเปา้หมายวา่ เป้าหมายทีก่ าหนด
นัน้จะตอ้งมีความผูกพนักบัเปา้หมายของบคุคล (Individual goal commitment) 

5) ทฤษฎีความหวัง (Hope theory) ของ Richard Synder เป็นทฤษฎีที่ศึกษา
สภาวะทางจิตใจและความรู้สกึถึงแรงจงูใจทางบวกของบคุคลที่ก่อให้เกิดความเช่ือ ความรู้สึกว่า
ตนจะประสบความส าเร็จ โดยความหวงัเป็นการก าหนดและวางแผนเพื่อให้บรรลเุปา้หมายร่วมกนั
ระหวา่งความพลงัความตัง้ใจที่มุ่งสูเ่ปา้หมายและแนวทาง นัน่คือ การวางแผนเพือ่สู่เปา้หมาย 
 

4.2 ความหมายของทุนจติวิทยาเชิงบวก 
ทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positive Psychological Capital: PsyCap) หมายถึง สภาวะ

จิตวิทยาเชิงบวกในพฒันาการของบุคคล จะแสดงออกโดย 1) มีความมัน่ใจในการท างานและใช้
ความพยายามเพื่อให้เกิดความส าเร็จในงานที่ ท้าทาย 2) สร้างความคิดทางบวกเก่ียวกับ
ความส าเร็จในปัจจุบันและอนาคต 3) มีความพากเพียรต่อเป้าหมายและเม่ือจ าเป็นก็จะ
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ปรับเปลี่ยนแนวทางที่จะน าไปสูค่วามส าเร็จตามเปา้หมาย 4) เม่ือประสบปัญหาและสถานการณ์ที่
เลวร้าย ก็ยังคงยืดหยัดและยืดหยุ่นต่อสู้กับปัญหาเพื่อให้ได้มาซึ่งความส าเร็จ  (Luthans et al,  
2007, น. 3)  

4.3 องค์ประกอบของทุนจติวิทยาเชิงบวก 
องค์ประกอบของทุนจิตวิทยาเชิงบวกที่จะเป็นตัวแปรทุนจิตวิทยาเชิงบวกจะต้อง

ตัง้อยู่บนพืน้ฐานของทฤษฎีและงานวิจัยที่มีลกัษณะการวดัแบบสภาวะ (State-like) คือ การวดั
แบบรายงานความรู้สึกของผู้ตอบ มีการเปลี่ยนแปลงไปตามสภาวะ จึงท าให้สามารถพัฒนาได้  
มี 4 องค์ประกอบ ดงันี ้

1) ความหวงั (Hope) คือ สภาวะแรงจูงใจทางบวก อนัก่อให้เกิดความรู้สึกหรือ
ความหวงัว่าตนเองจะประสบความส าเร็จ เกิดขึน้จากปฏิสมัพนัธ์ระหว่างความตัง้ใจที่จะมุ่งไปสู่
เป้าหมาย และแนวทางในการไปสู่เป้าหมาย ความหวังมีองค์ประกอบ 3 ประการ ความคิด
เก่ียวกบัเปา้หมาย ความคิดเก่ียวกบัแนวทาง และความคิดเก่ียวกบัความตัง้ใจ   

2) การรับรู้ความสามารถ (Efficacy) มีพืน้ฐานจากทฤษฎีการรู้คิดทางสังคม 
(Social cognitive theory) ของอัลเบิร์ต แบนดูรา ซึ่งมีความเช่ือว่า บุคคลล้วนมีศักยภาพและ
สามารถสร้างสรรค์ผลงานออกมาจากความพยายามของตนเอง การที่บุคคลมีความมั่นใจใน
ความสามารถของตนเองจะช่วยให้บุคคลนัน้ตดัสินใจลงมือท าในสิ่งต่างๆ มีความเพียรพยายาม
อย่างต่อเนื่องและแสดงศักยภาพเพื่อต่อสู้ กับความยากล าบากต่างๆ รวมไปถึงการต่อสู้ กับ
ความรู้สึกวิตกกังวลที่บุคคลประสบอยู่ได้เป็นอย่างดี แนวคิดของทุนจิตวิทยาเชิงบวกยังคงยึด
แนวคิดของแบนดูรา เป็นการอธิบายสภาวะการรับรู้ความสามารถของตนเอง ซึ่งประกอบด้วย  
3 มิติ คือ 1) มิติความทนทาน (Strength) หมายถึง การที่บุคคลรับรู้ว่าตนเองยงัมีความสามารถ
แม้วา่จะต้องเผชิญกบัปัญหาและอปุสรรค ต่างๆ  2) มิติการรับรู้ระดบัความสามารถ (Magnitude) 
หมายถึง การรับรู้ระดบัความสามารถของตนเองที่จะเอาชนะต่อระดบัความยากของอปุสรรค และ 
3) มิติทั่วไป (Generality) หมายถึง ความรู้สึกในการรับรู้ความสามารถหรือศักยภาพโดยทั่วๆ  
ไปของตนเอง    

3) การฟื้นคืนภาวะปกติ (Resilience) คือ กระบวนการใช้ความสามารถทาง
จิตใจ เพื่อความยืดหยุ่นหรือปรับสภาพทางจิตใจจนสามารถกลับฟื้นคืนสู่ภาวะปกติหลงัจากที่
จิตใจเกิดความทุกข์ใจอันเกิดจากการที่ต้องเผชิญกับปัญหาและอุปสรรค ความสามารถในการ
ปรับฟืน้คืนภาวะปกติมี 5 ประการ คือ 1) ความสามารถในการปรับตวัได้อย่างมีประสิทธิภาพใน
การเผชิญกับสิ่งที่ยากล าบาก 2) ความสามารถในการยืดหยุ่นแม้จะอยู่ภายใต้สถานการณ์ที่มี
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ความเครียดอย่างรุนแรง 3) ความสามารถในการฟื้นคืนสภาพจากความทุกข์ยากล าบาก  
4) ความสามารถในการจดัการสิ่งตา่งๆ ให้ยงัคงสภาพเดิม 5) ความสามารถในการรักษาสมดลุแม้
จะตกอยู่ในสถานการณ์ที่เลวร้าย   

4) การมองโลกในแง่ดี (Optimism) เป็นลักษณะการอธิบายวิธีคิดของบุคคล 
(Explanatory style) ภายใต้สถานการณ์ที่ เกิดขึน้  ซึ่งแต่ละคนจะมีมุมมองและการอธิบาย
เหตุการณ์ที่เกิดขึน้กับตนเองแตกต่างกนั ท าให้สามารถบ่งบอกได้ว่าบุคคลนัน้มีมมุมองเก่ียวกับ
ชีวิตในลกัษณะบวกหรือลบ ซึง่จะสง่ผลตอ่สิ่งที่เกิดขึน้ตามมา  

 
4.4 การพัฒนาทุนทางจติวิทยา 

4.3.1 การพัฒนาทุนทางจิตวิทยาด้านการรับรู้ความสามารถ (Developing 
PsyCap Efficacy) 

ลธูานน์ และคณะ (Luthans et al.2007, p. 43-49) กล่าว ถึงการพฒันาทุนทาง
จิตวิทยาทางบวกวา่ประกอบด้วยปัจจยัต่างๆ ดงัตอ่ไปนี ้ 

1) ประสบการณ์ที่มีความเช่ียวชาญและประสบความส าเร็จ (Mastery and 
Successful Experiences) การสร้างประสบการณ์ที่ประสบความส าเร็จให้กบัผู้จดัการและลกูจ้าง
มีได้หลายวิธีการที่สามารถน ามาพฒันาทนุจิตวิทยาด้านการรับรู้ความสามารถได้ ดงันี ้ 

1.1) ผู้ ฝึกหรือโค้ชอาจแตกงานที่ซบัซ้อนออกเป็นงานย่อยๆ และสอนผู้ รับ
การอบรมในแต่ละทกัษะย่อยๆ ทีละอย่างในครัง้หนึ่งๆ การท าเช่นนี ้ท าให้ผู้ เข้ารับการอบรมได้พบ
กบั “ความส าเร็จ” เลก็ๆหลายๆครัง้ ซึง่จะย้อนกลบัมาช่วยสร้าง PsyCap efficacy  งานและทกัษะ
ง่ายๆ เหล่านี ้สามารถ บรูณาการกนัเป็นส่วนรวมทัง้หมดที่มีความซบัซ้อน และกว้างใหญ่มากขึน้ 
ด้วยการมีโอกาสฝึกหดัและประสบความส าเร็จในแต่ละขัน้ตอน 

1.2) จดัให้ผู้จดัการและลกูจ้างเข้าไปอยู่ในสถานการณ์ที่มีโอกาสประสบ
ความส าเร็จค่อนข้างสงู ซึง่พวกเขามีโอกาสดีๆ ที่จะประสบความส าเร็จ นี่คือเหตผุลที่ ว่าท าไมการ
คดัเลือกคน การปฐมนิเทศ การก าหนดต าแหน่งงานที่เหมาะสม และการวางแผนทางอาชีพ จึงมี
ความส าคญัมาก บคุคลควรจะได้รับการจดัวางแผนทางอาชีพ จงึมีความส าคญัมาก บคุคลควรจะ
ได้รับการจดัวางเพื่อให้เขาประสบความส าเร็จมากเท่าที่จะท าได้ แทนที่จะถกูจดัวางในสิ่งแวดล้อม
ที่ไม่มีความแน่นอน ซึง่จะไม่เหมาะสมและไม่สง่ผลดีตอ่พวกเขา การที่ผู้ ร่วมงานในองค์กร จะสร้าง
การรับรู้ความสามารถผ่านการประสบความส าเร็จได้ พวกเขาต้องได้รับโอกาสให้ท าในสิ่งที่พวก
เขาท าได้ดีท่ีสดุทกุๆวนั  
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1.3) ในเวทีของการฝึกอบรม ควรก าหนดให้มีเป้าหมาย ที่ ท้าทาย 
(stretch goal) และการฝึกอบรมควรจะด าเนินการในสภาพแวดล้อมที่ไม่มีความเสี่ยง (risk-free) 
และปราศจากสิ่งรบกวนจิตใจ (distraction-free) เป้าหมายและเงื่อนไขการฝึกอบรมเช่นนี ้จะ
น าไปสู่ความน่าจะเป็นของการเรียนรู้และการประยุกต์ใช้ความรู้ ทกัษะและความสามารถใหม่ๆ 
กระบวนการฝึกอบรมเหลา่นีจ้ะท าให้มีปัญหา ของการฝึกอบรมน้อยที่สดุและมีโอกาสมากขึน้ ของ
การประสบความส าเร็จซึง่จะย้อนกลบัมาส่งเสริม PsyCap Efficacy นอกจากนี ้การท าตามอย่าง 
(simulations) การศึกษารายกรณี (case studies) การวิเคราะห์ความเป็นเหตุ เป็นผล (what-if 
analysis ) และเทคนิคการพัฒนาอื่นๆ ซึ่งใช้ในการประชุมปฏิบัติการระดับมืออาชีพ ก็มักจะ
สง่เสริม PsyCap efficacy ได้ในสภาพแวดล้อมที่ให้ความสนใจกบัความปลอดภยั  

2) การเรียนรู้จากคนอื่นหรือจากตวัแบบ (Vicarious Learning / Modeling) 
ลูธานส์และคณะกล่าวถึง การเรียนรู้จากตัวแบบเพื่อพัฒนาการรับรู้

ความสามารถไว้ว่า ในหลายๆ สถานการณ์โอกาสส าหรับการมีประสบการณ์ที่จะประสบ
ความส าเร็จไม่อาจมีได้ หรือไม่เกิดขัน้ได้ เนื่องจากสภาพแวดล้อมที่อยู่เหนือการควบคมุของบคุคล 
กลุ่ม หรือแม้แต่องค์กร (เช่น งบประมาณที่จ ากัด หรือ เศรษฐกิจ) แต่บุคคลสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่ได้ด้วยตนเอง โดยการสงัเกตประสบการณ์ที่เป็นความส าเร็จของคนอื่น พร้อมๆกันไปกับ
การสงัเกตความผิดพลาดและความล้มเหลวด้วย 

แม้ว่าประสบการณ์ตรงของการประสบความส าเร็จจะไม่มีประสิทธิภาพ
มากกว่าการมีโอกาสเรียนรู้จากคนอื่นและจากตัวแบบในการสร้างการรับรู้ความสามารถ แต่
ประสบการณ์จากการสังเกตท าให้บุคคลได้ประมวลผลและเรียนรู้จากความส าเร็จและความ
ผิดพลาดของคนอื่น และเลือกเลียนแบบการกระท าที่ท าให้ประสบความส าเร็จการเรียนรู้นีส้ง่เสริม
โอกาสของผู้สงัเกตที่จะประสบความส าเร็จได้ในอนาคต อย่างไรก็ตาม การที่ประสบการณ์จากตวั
แบบและสถานการณ์จะต้องมีความคล้ายคลึงกับผู้สงัเกต และควรมีเวลาให้ผู้ เรียนได้ไตร่ตรอง
ด้วย ตัวแบบยิ่งคล้ายคลึงกับผู้ที่ก าลังพัฒนามากเท่าใด ก็ยิ่งส่งผลต่อ Psycap Efficacy ของผู้
สงัเกตมากขึน้เท่านัน้ ดังนัน้ ผู้ ฝึกที่เป็นเพื่อน (peer-mentors) ทีมที่ดูแลกันเอง (self-managed 
team) และเพ่ือนร่วมงานซึง่เป็นที่ยอมรับ อาจจะมีประสิทธิภาพในการสร้างการรับรู้ความสามารถ
ได้มากกว่า การฝึกอบรมที่เป็นทางการโดยผู้บริหาร ผู้ ฝึกอบรมมืออาชีพ หรือผู้ให้ค าปรึกษาที่มีข่ือ
เสียงภายนอก ซึ่งไม่ได้ใกล้ชิดกับผู้ เรียนรู้แม้จะมีความรู้ เฉลียวฉลาดก็ตาม กลุ่มเพื่อนมักจะถูก
รับรู้ว่ามีความคล้ายคลึงกนัในด้านภูมิหลงัทางความสามารถ และเป้าหมายในอาชีพ ดงันัน้ การ
สงัเกตการปฏิบตัิงานและประสบความส าเร็จของเพื่อนๆ ซึ่งเป็นที่นบัถือ สามารถพฒันาความคิด



  81 

หรือความรู้สกึของผู้จดัการและลกูจ้างได้ว่า “ถ้าพวกเขาท าได้ ฉนัก็สามารถท าได้เหมือนกนั” ซึง่จะ
ไปสง่เสริมการรับรู้ความสามารถของพวกเขา 

ลธูานส์ และคณะยงัเห็นด้วยว่านอกจากความคล้ายคลงึกนัของผู้สงัเกต
กบัตวัแบบแล้ว สถานการณ์ที่คล้ายคลงึกนักบังานที่ท าอยู่จริง ยิ่งคล้ายกนัมากเท่าใดก็ยิ่งสง่เสริม 
PsyCap efficacy มากเท่านัน้ จากการวิเคราะห์ประสบการณ์ฝึกอบรมที่ท าเป็นแบบแผนประเพณี
เป็นที่ชดัเจนว่า การจดัการฝึกอบรมยงัขาดการถ่ายโอนกลบัไปสู่งานที่แท้จริง เพราะการฝึกอบรม
แบบดัง้เดิมมกัจะน าเสนอ ความเป็นจริงของงานที่ง่ายเกินไป เป็นเร่ืองในอุดมคติ และไม่น าเอา
เร่ืองของความซับซ้อนการมีปฏิสัมพันธ์ และสิ่งที่มีความไม่แน่นอน เข้ามาเก่ียวข้องกับการ
ฝึกอบรม การจดัการเพื่อสร้างการรับรู้ความสามารถจ าเป็นต้องน าเสนอ ความคาดหวังที่ท้าทาย
และเป็นจริง (เช่น การดงูานสถานการณ์จริง) แทนการฝึกอบรมใน “เคร่ืองฟักไข่” ที่ไม่จริง และการ
พัฒนาสิ่งแวดล้อมที่ เกือบไม่ได้มีอยู่ในที่ท างานอันสับสนวุ่นวาย การใช้กรณีที่ เป็นจริงจึงมี
ความส าคัญต่อการส่งเสริมให้เกิดการถ่ายโอนสิ่งที่ เรียนรู้ไปสู่การปฏิบัติที่ มีประสิทธิภาพ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองการตดัสินใจ ซึง่เป็นสถานการณ์ที่ต้องใช้เทคนิคระดบัสงู และเร่ืองที่ต้อง
ใช้ความคิดที่ซบัซ้อนสถานการณ์ที่ต้องใช้เทคนิคระดับสงู และเร่ืองที่ต้องใช้ความรู้คิดที่ซบัซ้อน 
การสงัเกตการตดัสินใจและแบบแผนของพฤติกรรมในขัน้สดุท้ายของตวัแบบอาจไม่เพียงพอกับ
การสร้างการรับรู้ความสามารถบคุคลที่ก าลงัพฒันาจ าเป็นต้องสามารถเข้าใจ เหตผุลของตัวแบบ
ที่ถกูสงัเกตและเข้าใจกระบวนการของการให้เหตผุล รวมทัง้เกณฑ์ และข้อสนันิษฐานภายใน ที่ท า
ให้เกิดการกระท าหรือแบบแผนของพฤติกรรมในสถานการณ์ที่มีความซับซ้อนเช่นนัน้ ตัวแบบ
สามารถอ านวยความสะดวกให้กับการสร้าง PsyCap efficacy ให้กับผู้ สังเกตได้ โดยการ “คิด
ออกมาดงัๆ” และส่งเสริมให้ผู้ เรียนกระท าในแบบเดียวกนัในสถานการณ์ที่มีความซบัซ้อนและใช้
ศกัยภาพ 

อย่างไรก็ตาม จะเกิดอะไรขึน้ ถ้าไม่อาจหาตัวแบบและสถานการณ์มา
เทียบเคียงได้ เนื่องจากสิ่งแวดล้อมในทกุวนันีมี้การเปลี่ยนแปลงอย่างมากมาย ซึ่งผู้น าและแม้แต่
ลกูจ้างก็มกัถกูคาดหวงัให้เปลี่ยนการท างานทนัที โดยมีข้อมลูที่ไม่เพียงพอและความเป็นไปได้ที่ไม่
แน่นอน ในสถานการณ์เช่นนัน้ การจินตนาการตัวเองถึงการประสบความส าเร็จในสถานการณ์
หนึ่งๆ และการฝึกซ้อมในสมองถึงการกระท าที่ใช้ศกัยภาพในสถานการณ์ต่างๆ ที่อาจเกิดขึน้ได้
จริง ก็สามารถเสริมสร้าง PsyCap Efficacy ได้ กล่าวอีกอย่างหนึ่ง คือการเรียนรู้จากตวัแบบจริง
สามารถแทนที่ได้จากประสบการณ์ที่เป็น “การจินตนาการ”  ซึ่งตัวตนที่ประสบความส าเร็จตาม
จินตนาการจะกลายมาเป็นตัวแบบในสถานการณ์ท้าทายตามจินตนาการ เสมือนกับการน า
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อนาคตมาสูปั่จจบุนัและการเคลื่อนตวัตนที่เป็นจริง (actual self) ไปสูต่วัตนที่เป็นไปได้ (possible 
self) ในการพฒันาความเป็นผู้น าที่แท้จริง ลธูานส์และคณะเห็นว่า บคุคลควรคิดเก่ียวกบัตวัตนที่
เป็นไปได้ในการเข้าร่วมกับความท้าทายใหม่ๆ  ตัวตนตามจินตนาการที่กระตุ้นให้เกิดการเข้า
ร่วมกบัความท้าทายใหม่ๆ ตวัตนตามจินตนาการที่กระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงตวัตนในปัจจบุนั 
หรือในสิ่งที่บคุคลรู้สกึถึงความสามารถที่จะท าในบทบาทที่ท้าทายบางอย่าง  

ในบริบทของการพฒันาหลายๆอย่าง ซึ่งรวมถึงการสร้างความเป็นผู้น า
และการรับรู้ความสามารถ บคุคลจ าเป็นต้องได้รับการสง่เสริมให้เห็นตวัเองในบทบาทซึง่เขาไม่เคย
ได้รับความช่วยเหลือมาก่อน โดยการจดัให้พวกเขาได้สงัเกตตวัแบบที่ประสบความส าเร็จ การให้
ข้อมลูย้อนกลบัทางบวก (positive feedback) และการกระตุ้นให้ใช้การคิดไตร่ตรองเพื่อเรียนรู้จาก
ประสบการณ์ของพวกเขา 

3) การชกัจงูทางสงัคม / การให้ข้อมลูย้อนกลบัทางบวก (Social Persuasion 
/ Positive Feedback) 

การใช้ค าพดูชกัจงู เป็นวิธีการที่ท าง่ายและใช้กนัอย่างแพร่หลายโดยการ
บอกบุคคลถึงความสามารถที่เขามีอยู่ที่จะท าให้ประสบความส าเร็จได้ ลธูานส์และคณะกล่าวว่า 
การได้ยินได้ฟังคนอื่นอย่างง่ายๆ ก็สามารถกระตุ้นบคุคลได้ (เช่น มีความเช่ือมัน่เกิดขึน้) และการ
ให้ข้อมลูย้อนหลงัทางบวกต่อความเจริญก้าวหน้าของบคุคลก็สามารถเปลี่ยนความสงสยัในความ
เช่ือของตนไปเป็นความคาดหวงัในความสามารถของตนได้ กล่าวอีกอย่างหนึ่ง ในขณะที่เราฟัง
การให้ก าลงัใจของคนอื่นว่า “คณุสามารถท ามนัได้ “ และ” คณุท าได้ดีมากในการบรรลผุลขัน้แรก
ของ...” ความคิดและความเช่ือภายในของเราจะเร่ิมเปลี่ยนไปเป็นความเช่ือมัน่ว่า “ฉนัสามารถท า
ส่ิงนีไ้ด้ “ ในอนัที่จริง  มากกวา่ทศวรรษแล้วที่มีการสนบัสนนุอย่างมากจากงานวิจยัเชิงประจกัษ์ถึง
ผลกระทบจากการให้ข้อมลูย้อนกลบัทางบวก และการยอมรับทางสงัคมที่ส่งผลต่อการยกระดบั
การปฏิบตัิงานของลกูจ้าง และบางครัง้อาจสง่ผลกระทบเหนือกว่ารางวลัที่เป็นเงินและเทคนิคการ
จงูใจอื่นๆ  

ผลกระทบที่ตัวเสริมแรงทางบวกที่ไม่ใช่เงินตราเหล่านี ้เช่น ความใส่ใจ 
การยอมรับ และการเสริมแรงทางบวก ที่มีต่อการปฏิบตัิงานนัน้ ได้รับการอธิบายเม่ือไม่นานมานี ้
ว่า มีความเก่ียวข้องกับกระบวนการรู้คิด เช่น การรับรู้ความสามารถของตน ในความเป็นจริง 
องค์กรปัจจุบันส่วนมากลงทุนอย่างมากกับการฝึกอบรมด้านความเช่ียวชาญเฉพาะอย่าง และ
ระบบรางวลัที่เป็นเงินแต่แม้กระนัน้ องค์กร และผู้จดัการมกัละเลยทรัพยากรส าคญัที่มีอยู่อย่างไม่
จ ากดัและไม่มีค่าใช้จ่าย ทรัพยากรดงักล่าวนี ้เก่ียวข้องกบัการปฏิบตัิงานอนัทรงพลงั ซึ่งเกิดจาก
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ผลกระทบของการให้การยอมรับ การเห็นคุณค่าการให้ข้อมูลกลับทางบวก และการให้
ความส าคัญต่อลูกจ้าง ซึ่งไม่เพียงแต่จะมีผลต่อพฤติกรรมที่พึงปรารถนาของลูกจ้างร่วมกับ
ผลกระทบในการปฏิบตัิงานเท่านัน้ แต่ยงัช่วยสร้าง PsyCap Efficacy ให้กบัลกูจ้างด้วย 

4) การกระตุ้ นทางจิตใจและร่างกาย / สุขภาวะ (Psychological and 
Physiological arousal / Well-Being)  

ถึงแม้การกระตุ้ นทางจิตใจและร่างกายจะสัมพันธ์กับความเช่ือใน
ความสามารถน้อยกว่าการได้รับความส าเร็จ การเรียนรู้จากตัวแบบและการจูงใจ / ให้ข้อมูล
ย้อนกลบั แต่สภาวะทางอารมณ์ของบุคคล (หรือกระตุ้น) และสขุภาวะทางจิตใจและร่างกายก็มี
ส่วนสนับสนุน PsyCap efficacy ได้ ยกตัวอย่าง สภาวะทางจิตใจด้านบวกสามารถให้พลังกับ
กระบวนการรู้คิดในด้านการใช้สญัลกัษณ์ (Symbolizing) การตรวจสอบ (Inquiry) การคาดการณ์
ล่วงหน้า (Forethought ) การสงัเกต (Observation) การก ากบัตนเอง (Self-regulation) และการ
คิดไตร่ตรอง (Self-reflection) กระบวนการเหล่านีจ้ะช่วยเสริมความแข็งแกร่งของการรับรู้และ
ความเชื่อในด้านความมัน่ใจ และการควบคมุตนในทางตรงกนัข้าม บคุคลที่มีสภาวะทางจิตใจและ
มมุมองทางลบ (เช่น บางคนที่อ่อนเปลีย้จากการท างานหรือมีความเครียดต่อข้อก าหนด) ก็มกัจะ
ประสบกบัการไม่มีความหวงั การท าอะไรไม่ได้ และการมองโลกในแง่ร้าย ซึ่งจะน าไปสู่การสงสยั
ในตัวเองและการรับรู้ความสามารถที่ต ่าลงและเป็นเช่นเดียวกับสุขภาพและความแข็งแรงของ
ร่างกาย ความรู้สกึที่ดีและสภาวะทางร่างกายที่ดีมีผลกระทบทางบวกต่อการรู้คิดและสภาวะทาง
อารมณ์ของบคุคล รวมถึงความเช่ือและความคาดหวงัในความสามารถ ในทางตรงกนัข้าม ความ
เจ็บป่วย ความเหนื่อยล้า และการมีรูปร่างที่ไม่เหมาะสามารถสง่ผลกระทบทางลบได้ 

เราทราบว่า เม่ือบคุคลมีความเครียดสงู ปฏิกิริยาตอบสนองของร่างกาย
จะเสื่อมลง ซึ่งสิ่งนีจ้ะส่งผลย้อนกลับมีผลกระทบต่อกระบวนการทางจิตใจ เช่น ความเช่ือมั่น 
กระบวนการประมวลข้อมลูและการตดัสินใจ 

สิ่งที่มีความส าคญัคือ แม้ว่าการกระตุ้นทางจิตใจ ร่างกายและสขุภาวะ
จะไม่ส่งผลกระทบต่อการรับรู้ความสามารถมากเท่ากับปัจจัยอื่นๆ ดังที่ได้กล่าวมาแล้ว แต่ถ้า
สภาพของจิตใจ ร่างกายและสุขภาวะ เป็นไปในทางลบ มันก็สามารถท าลายระดับการรับรู้
ความสามารถได้ ถ้าบคุคลมีสภาวะทางอารมณ์หรือจิตใจที่เลวร้ายก็จะท าให้ร่างกายเจ็บป่วยด้วย 
และส่งผลให้การรับรู้ความสามารถเสื่อมถอยอย่างรวดเร็ว หรืออาจไม่หลงเหลือเลยก็ได้ บุคคลที่
ทนทกุข์กบัสภาวะทางจิตใจหรือร่างกายที่ไม่ดีจึงมีความเชื่อมัน่หลงเหลืออยู่เพียงเลก็น้อยหรือไม่มี
เลย และอาจถึงขัน้ยอมแพ้ซึง่ไม่เพียงแต่กบังานบางอย่าง แต่รวมถึงเร่ืองอื่นๆ โดยทัว่ไปด้วย 
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แม้ว่าจะเป็นเร่ืองยากที่จะควบคุม เนื่องจากเป็นสิ่งที่อยู่นอกองค์กร แต่
องค์กรก็สามารถจัดการให้เกิดสภาวะที่ดีทางอารมณ์ จิตใจ ร่างกาย และสขุภาวะ ได้ นับตัง้แต่
การจัดโปรแกรมการออกก าลังกายเพื่อสุขภาพที่ดี ไม่จนถึงการช่วยเหลือด้วยมิตรไมตรีให้กับ
ครอบครัว (เช่น อ านวยความสะดวกในการดูแลเด็ก) โปรแกรมการช่วยเหลือลูกจ้างอย่าง
กว้างขวาง และรวมถึง การรวมตวักนัท ากิจกรรมทางสงัคม อย่างไม่เป็นทางการ มีหลายวิธีมากที่
องค์กรจะสามารถช่วยผู้ ร่วมงานในการจัดการกับสภาวะย ่าแย่ ทางจิตใจและร่างกายจาก
สภาพแวดล้อมในการท างานที่มีความเครียดสงูขึน้ 

นอกจากนี ้สายสมร เฉยกิตติ (2554:12-13) กล่าวถึง การพฒันาทนุทาง
จิตวิทยาเชิงบวกด้านการรับรู้ความสามารถของตนเองให้กบัพยาบาลวิชาชีพ ที่เกิดจากการบรูณา
การหลักการทางจิตวิทยาตามแนวคิดของแบนดูรา (Bandura) และมีความสอดคล้องกับ
ของลธูานส์และคณะ ซึง่ประกอบด้วย การประสบความส าเร็จจากการกระท าด้วยตนเอง การได้รับ
ประสบการณ์จากตัวแบบ การใช้ค าพูดชักจูง และการกระตุ้ นอารมณ์โดยใช้เทคนิคต่างๆ 
ยกตวัอย่างเช่น 1)  การปรับการใช้ถ้อยค า (Changing One’s Language) เป็นการใช้หลกัการของ
วิชาในความหมายของค าเพื่อช่วยให้สมาชิกกลุ่มเปลี่ยนแปลงการใช้ภาษาของเขา แทนที่ความ
เช่ือวา่ “ฉนัไม่สามารถ” หรือ “มนัเป็นไปไม่ได้” ด้วยความเช่ือวา่ “ฉนัสามารถท าได้” ซึง่จะสง่ผลให้
สมาชิกกลุ่มมีความมั่นขึน้ 2) เทคนิคการใช้จินตนาการ (Fantasy Approaches) โดยให้สมาชิก
กลุม่จินตนาการความคิด ความรู้สกึ และพฤติกรรมของตนเองที่มีต่อสาถนการณ์ในการท างานใน
อาชีพของตน 3) การสอน (Coaching) คือการที่ผู้ ฝึกให้สมาชิกกลุ่มมีการแสดงพฤติกรรมที่พึง
ประสงค์อย่างมีประสิทธิภาพ และมีความมัน่ใจในการฝึกพฤติกรรม หรือให้สมาชิกกลุม่คนอื่นสอบ
และแนะน าได้ และ 4) การเสริมแรง (Reinforcement) คือการให้ก าลังใจแก่สมาชิกกลุ่มได้มี
แรงจูงใจในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมให้เหมาะสม เช่นการได้รับค าชมเชยหรือให้ก าลงัใจ เม่ือ
สมาชิกกลุม่แสดงความคิดเห็นได้อย่างเหมาะสม สง่ผลให้สมาชิกกลุม่มีความมัน่ใจมากขึน้ 

4.3.2 การพัฒนาทุนทางจติวิทยาด้านความหวัง (Developing PsyCap Hope)  
แม้นักวิจัยบางท่านจะเหน็ว่าความหวังเป็นลักษณะนิสัย (disposionaltrait) ซึ่ง

ปรับเปลี่ยนไม่ได้ แต่ก็ยังมีอีกหลายท่านที่ เห็นว่าความหวังเป็นสภาวะตามพัฒนาการ 
(developmental state) ซึ่งสามารถพัฒนาได้ ดังนัน้จงึมีหลายวิธีการที่สามารถน ามาพัฒนา
และส่งเสริมความหวังได้อย่างประสบผลส าเร็จ  ดังนี ้(Luthans et al, 2007, p. 68-72)  

1) การตัง้เป้าหมาย (Goal-Setting) มีงานวิจัยจ านวนมากที่ มีหลักฐาน
สนับสนุนความสมัพันธ์ระหว่างการตัง้เป้าหมายที่มีประสิทธิภาพกับการปฏิบตัิงาน ตามทฤษฎี 
ของความหวังแล้ว การบรรลุผลการปฏิบัติงาน ตามทฤษฎีของความหวังการบรรลุผลการ
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ปฏิบัติงานจะเกิดขึน้ เม่ือเป็นเป้าหมายที่เกิดจากภายในและความผูกมัด  และเม่ือการบรรลุ
เป้าหมายเกิดจากการก ากับตนเอง ยิ่งไปกว่านัน้ต้องมีความสอดคล้องกับองค์ประกอบด้าน
แรงจงูใจในความหวงั เปา้หมายที่ตัง้ด้วยตนเอง หรือตนมีสว่นร่วม หรือแม้แต่ถกูก าหนดขึน้มาแต่มี
การอธิบายเหตุผลที่บุคคลสามารถยอมรับได้ ก็มักจะได้ผลการปฏิบัติงานที่สูงขึน้ มากกว่า
เป้าหมายที่เหมาะสม ไม่เพียงแต่จะส่งผลต่อระดบัแรงจงูใจ การตดัสินใจ การเพิ่มความอตุสาหะ
และความเพียรพยายามของบคุคลเท่านัน้ แตจ่ะต้องสง่ผลต่อความตัง้ใจและความสามารถในการ
ออกแบบวิธีการอย่างสร้างสรรค์ที่จะน าไปสูก่ารบรรลเุปา้หมายด้วย 

2) เป้าหมายที่ยาก (Stretch Goals) เป้าหมายที่น าไปสู่การพัฒนาและ
สนับสนุนความคิดที่มีความหวัง และน าไปสู่การยกระดับการปฏิบัติงานได้นัน้ จ าเป็นต้องเป็น
เป้าหมายที่เฉพาะเจาะจงสามารถวัดได้ มีควาท้าทาย แต่ยงัคงบรรลผุลตามที่ต้องการได้ Stretch 
Goals คือเป้าหมายที่มีความยากเพียงพอต่อการกระตุ้นให้เกิดความตื่นเต้นและส ารวจค้นหา แต่
ยังคงรับรู้ว่าอยู่ในวิสัยที่จะก้าวสู่จุดหมายได้ เป็นเป้าหมายที่คาดหวังถึงความยากล าบากที่
สมเหตสุมผลในการประสบความส าเร็จ เมื่อใช้ความพยายามเพิ่มมากขึน้ 

3) ระดับขัน้ของเป้าหมาย (Stepping) Stepping เป็นองค์ประกอบส าคัญ
ของการประสบความส าเร็จของเป้าหมายที่คาดหวังไว้เป้าหมายที่ยาก ใช้เวลายาวนาน แม้จะ
เป็นไปได้แต่ก็ด้วยความล าบากจ าเป็นต้องแตกเป้าหมายนัน้ออกเป็นเป้าหมายเล็กๆ ที่สามารถ
จัดการได้ง่ายขึน้ ในขณะที่กระบวนการค่อยๆ มุ่งไปสู่เป้าหมาย ผลที่ตามมาคือแรงจูงใจและ
หนทางไปสูเ่ปา้หมายจะมีพลงัมากขึน้ เป็นการสร้างรากฐานที่ยัง่ยืนให้กบัการท าสิ่งที่ท้าทายมากๆ 
ของบคุคลให้ประสบความส าเร็จ  

4) นวัตกรรม  (Innovation) การเน้นความส าคัญในด้านการตัดสินใจจาก
ระดบัลา่งขึน้ไปสูร่ะดบับน การให้โอกาสของการมีสว่นร่วมการเสริมพลงัลกูจ้าง การได้เป็นตวัแทน 
และการมีความเป็นอิสระที่สูงขึน้สิ่งเหล่านี  ้มีหลักฐาน ยืนยันว่าท าให้ผลลัพธ์ ของสถาน
ประกอบการเป็นไปในทางที่พงึประสงค์ ยกตวัอย่าง มีการศกึษาที่พบว่าสิ่งดงักลา่วมามีประโยชน์
ในการเพิ่มผลการปฏิบตัิงาน เพิ่มความพงึพอใจ ความผกูพนัทางจิตใจและความเป็นหนึ่งเดียวกนั
ในการวิเคราะห์บทบาทของเทคนิคการสร้างความหวงั เป็นที่กระจ่างวา่วิธีการเหลา่นี ้ปฏิบตัิกบัอยู่
ในสถานประกอบการ คือ การเสริมพลัง การให้เสรีภาพ และอ านาจการตัดสินใจ ทัง้หมดนี ้คือ 
พลงัจูงใจ (Agency) นอกจากนีย้ังส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์และแนวทางการปฏิบัติที่ประสบ
ความส าเร็จที่ออกแบบด้วยตนเอง ซึ่งสิ่งนี ้คือ แนวทางสู่เป้าหมาย (Pathways) ลธูานส์และคณะ
เห็นว่า บทบาทของการมีส่วนร่วมในการส่งเสริมการปฏิบัติงานนัน้ ไม่เพียงแต่จะส่งเสริมด้าน
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อารมณ์และแรงจงูใจเท่านัน้ แต่ยงัเก่ียวข้องกบักระบวนการรู้คิดด้วย กล่าวคือ มนัท าให้บุคคลได้
วิเคราะห์และพิจารณาในสิ่งที่ดเูหมือนเป็นไปไม่ได้ให้กลายเป็นสิ่งที่เป็นไปได้ 

5) ระบบรางวลั (Reward Systems ) การเสริมแรงการคิดที่มีความหวงัของ
ทุนทางจิตวิทยาสามารถบรรลุผลได้โดยการให้รางวลัผู้จัดการและลกูจ้างที่มีส่วนช่วยสนับสนุน
เป้าหมายที่เหมาะสม มีความคิดริเร่ิมในการตัง้เป้าหมายที่มีประสิทธิภาพ แสดงออกถึงการ
ควบคมุตนภายใน และมีพฤติกรรมก ากบัตนเอง (พลงัจงูใจ) รวมถึงมีความสร้างสรรค์และมุ่งมัน่
ด าเนินตามแนวทางหลากหลายที่น าไปสู่ส าเร็จตามเป้าหมาย สถานการณ์ในองค์กรส่วนมาก 
ระบบรางวลัโดยปกติไม่ท าให้เกิดการเช่ือมโยงไปสู่การเกิดแรงจูงใจและการปฏิบัติงานที่ยั่งยืน 
หลายๆ คนไม่เห็นการเช่ือมโยงระหว่างสิ่งที่เขาท ากับการเห็นคุณค่าที่เขาได้รับในการท างาน 
ความไม่เช่ือมโยงนีส้ามารถท าให้แรงจงูใจของบคุคลค่อยๆ หมดไปได้ และท าให้การปฏิบตัิงานลด
ต ่าลง การแสดงให้ผู้คนเห็นถึงว่าการกระท าของเขาเป็นเคร่ืองมือโดยตรงที่น าไปสูร่างวลับางอย่าง
ได้อย่างไร ปรากฏวา่เป็นการสร้างแรงจงูใจที่ดีมาก 

6) ทรัพยากร (Resources) ความคับข้องใจจากสิ่งแวดล้อมที่เปลี่ยนอย่าง
รวดเร็วและมีการแข่งขันมากเกินไปในปัจจุบันซึ่งหลีกเลี่ยงไม่ได้ เป็นอุปสรรคขัดขวางความ
พยายามที่จะบรรลุเป้าหมาย ดังนัน้ การเปลี่ยนแนวทางเพื่อรักษาและส่งเสริมความหวังจึงมี
ความส าคัญอย่างยิ่ง  ดังหัวข้อยอดนิยมที่ปรากฏในนิตยสารทางธุรกิจที่แสดงออกถึงการให้
ทางเลือก ว่า “เปลี่ยนแปลง หรือ ตาย “ (Change or Die) ในประเด็นของทุนทางจิตวิทยาด้าน
ความหวงั การเปลี่ยนแปลงจะเก่ียวข้องกบัการหาแนวทางอื่นที่ดีต่อการบรรลเุป้าหมาย อย่างไรก็
ตาม ลกูจ้างที่ไม่มีความผูกพนัมาก สภาพการณ์ที่จ ากัด เช่น ขาดการเข้าถึงทรัพยากรที่จ าเป็นก็
สามารถกระตุ้นให้เกิดวิธีคิดที่ไม่ดีและอ่อนล้าอย่างรวดเร็วต่อการหาหนทางด าเนินต่อไป เป็นผล
ให้เกิดความสิน้หวงัและเฉ่ือยชา เป็นที่แน่ชดัว่าการก าหนดการมาก่อนหลงัและประสิทธิภาพของ
ทรัพยากรมีความส าคญัต่อการประคบัประคองความหวงัและการบรรลเุป้าหมาย การสนบัสนุน
จากหวัหน้าและองค์กรในการช่วยให้ลกูจ้างได้ส ารวจแนวทางอื่นก็เป็นการช่วยเหลือด้วยเช่นกนั 

นอกจากทรัพยากรวตัถุที่เห็นได้ง่ายแล้ว การสนับสนุนด้านการจัดการและ
ความผูกพันเป็นทรัพยากรที่มีความจ าเป็นอย่างยิ่ง ยกตัวอย่าง ถ้าไม่มีการสนับสนุนด้านการ
จดัการจากระดบับน การบรรลเุปา้หมายส าคญัก็จ ามีน้อยมาก ในอนัที่จริงแล้ว สมาชิกในองค์กรที่
มีความหวงัมากเท่าใด เขายิ่งคับข้องใจในสภาพแวดล้อมที่ขาดการสนับสนุนจากระดับบนมาก
เพียงนัน้ 
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7) การปรับปรุงกลยุท ธ์ (Strategic Alignment) การจัดการกลยุท ธ์ใน
ปัจจุบนัมกัมองข้ามความส าคญัของทรัพยากรมนุษย์ ในฐานะที่เป็นสิ่งส าคญัที่สดุส าหรับความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนัในโลกการท างานไม่ให้ความส าคัญกับการก าหนดงานที่เหมาะสมกับ
พรสวรรค์และจดุแข็งของลกูจ้าง  รวมถึงไม่ใสใ่จกบัการเป็น “หวัหน้าเลวๆ” ที่ใช้วิธีสืบทอดต่อๆ กนั
มา เทคนิคการคดัเลือกคนเข้าท างานยงัคงสนใจแต่เฉพาะความช านาญและเฉพาะอย่าง ขณะที่
กลยทุธ์ในการพฒันายงัคงใช้การซอ่มแซมจดุอ่อนซึง่ตรงข้ามกบัการเพิ่มพลงัจดุแข็ง  

ในท านองเดียวกันกับที่การจัดการกลยุทธ์ที่มีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นไปที่
การจัดสรรทรัพยากร เงิน และวัตถุสิ่งของอย่างเหมาะสมให้กับส่วนที่องค์กรจะได้ประโยชน์
กลบัคืนมาสงูสดุ ในการพฒันาพลงัจงูใจ และแนวทางปฏิบตัิ (pathway) ซึง่เป็นสว่นประกอบของ
ความหวงั ก็ย่อมมีความจ าเป็นมากเช่นกนัที่ต้องปรับการวางคนให้เหมาะสมอย่างระมดัระวงั และ
มีการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ที่เหมาะสมกบัพรสวรรค์ และจุดแข็งของลกูจ้างแต่ละคน เนื่องจาก
ความสนใจด้านการมีความหวังอยู่ที่แนวทางการปฏิบัติ จึงควรด าเนินการโดยจัดคนให้อยู่ใน
ต าแหน่งที่เหมาะสมกบัแนวทางปฏิบตัิที่หลากหลาย ในอีกด้านหนึ่งที่ตรงข้ามแบบสดุโต่งคือ การ
จบัคู่คนที่ไม่เหมาะสมกบัความรับผิดชอบในงาน ถึงขนาดที่พวกเขาแทบไม่มีโอกาสประสบส าเร็จ 
การวางคนในต าแหน่งที่ผิดพลาดจะไปจ ากดัความเป็นไปได้ในแนวทางปฏิบตัิพร้อมกบัความหวงั
ของพวกเขาด้วย 

8) การฝึกอบรม (Training) แม้ว่าองค์กรซึ่งปฏิบัติตามความเช่ือที่ ว่า
ทรัพยากรมนุษย์เป็นสิ่งมีค่าที่ส าคัญที่สุด และเช่ือว่าการลงทุนในมนุษย์โดยการฝึกอบรมยัง
จ าเป็นต้องมีความระมดัระวงัในการน าปรัชญาการฝึกอบรม แต่ท าไม วิธีการฝึกอบรมตามเกณฑ์ที่
ก าหนดไว้ (Prescriptive training approaches)  จึงก่อให้เกิดความเฉ่ือยชา และจ ากัดการคิด
เก่ียวกับแนวทางปฏิบัติ การฝึกอบรมที่ใช้เทคนิคน าส่งแบบทางเดียวที่ไม่มีการโต้ตอบสามารถ
ลดทอนพลงัจงูใจให้น้อยลง การมุ่งเน้นไปที่โปรแกรมการฝึกทกัษะที่ใช้การแบง่ปันความรู้ตามหลกั
วิชาที่เป็นมาตรฐาน และข้อมูลเฉพาะเก่ียวกับงาน แม้ว่าบางครัง้จะเป็นสิ่งจ าเป็น ก็ควรอยู่ใน
ขอบเขตจ ากดั ในท านองตรงกนัข้าม การฝึกอบรมที่สง่เสริมความหวงัควรมีลกัษณะที่มีการปฏิบตัิ
จริง มีการโต้ตอบ และมีส่วนร่วม การฝึกอบรมในลักษณะนีมุ้่งส่งเสริมสมรรรถนะทั่วๆไป และ
พฒันาพรสวรรค์ให้แข็งแกร่ง ซึง่สามารถน าไปปรับใช้ได้กบัหลายๆ สถานการณ์ได้ การฝึกอบรมที่
เก่ียวข้องกบัความหวงัควบคู่ไปกบัทกัษะการเรียนรู้ก็สามารถให้ความรู้และให้เขามีโอกาสท าได้ 
แต่ต้องเหลือโอกาสให้พวกเขาได้ตระหนักรู้ในตนเองได้กับกับตนเอง ได้ประเมินตนเองและได้
พฒันาตนเอง  
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นอกจากนี  ้สายสมร เฉลยกิตติ (2554, น. 13) กล่าวถึงการพัฒนาทุนทาง
จิตวิทยาเชิงบวกด้านความหวัง เพื่อพัฒนาให้พยาบาลวิชาชีพมีความคิดมุ่งมั่น มีการก าหนด
เป้าหมายอย่างชดัเจน มีแรงจงูใจ มีความกระตือรือร้นมีความเพียรพยายามในการท างานเพื่อให้
งานที่ได้รับมอบหมายจะส าเร็จลลุว่งมีการวางแผนการท างาน และคิดหาวิธีการใหม่ๆ เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายที่ ก าหนดไว้ โดยใช้ เทคนิ คต่างๆ ดังนี  ้1) การคัดสรรสาระส าคัญ  (Selective 
Abstraction) คือการช่วยฝึกทักษะการคิดให้สามารถคัดสรรสาระส าคัญๆ หรือเลือกประเด็น
ส าคญัของสถานการณ์การท างานที่มีความมุ่งมัน่ การก าหนดเปา้หมายอย่างชดัเจน มีแรงจงูใจ มี
ความกระตือรือร้น และมีความเพียรพยายาม เพื่อน ามาสู่ เป้าหมายการท างานที่วางไว้  
2) การเสริมแรง (Reinforcement) คือ การให้ก าลังใจสมาชิกกลุ่มได้มีแรงจูงใจในการเปลี่ยน
พฤติกรรมให้เหมาะสม เช่น การได้รับค าชมเชยหรือให้ก าลงัใจเม่ือสมาชิกกลุม่แสดงความคิดเห็น
ได้อย่างเหมาะสม ส่งผลให้สมาชิกกลุ่มมีความมัน่ใจมากขึน้ และ 3) การก าหนดข้อดีและข้อเสีย 
(Listing Advantages and Disadvantages) คือการบอกข้อดีและข้อเสียของความคิด ความรู้สึก
และพฤติกรรมในการท างานที่ตนเองเคยแสดงออกมาแล้วมีผลท าให้เกิดปัญหาตามมา เพื่อให้
สมาชิกกลุม่วิเคราะห์ และวางแผนก่อนลงมือกระท า 

4.3.3 การพัฒนาทุนทางจิตวิทยาด้านการมองโลกในแง่ดี   (Developing 
PsyCap Optimism)  

ตามที่ได้กล่าวมาแล้วในตอนต้นว่าบางท่านเห็นว่าการมองโลกในแง่ดีเป็น
ลกัษณะนิสยั (Trait-like) ซึง่คอ่นข้างคงที่ แต่ก็มีบางท่านที่เห็นวา่เป็นสภาวะ (state-like) ซึง่เรียนรู้
ได้ ลธูานส์และคณะกล่าวว่าเพื่อให้สอดคล้องกับเกณฑ์ด้านการมองโลกในแง่ดีของทุนจิตวิทยา 
เราจะพิจารณาในคณุสมบตัิตามพฒันาการที่เป็นสภาวะ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การมองโลกในแง่ดี
ของทนุทางจิตวิทยาสามารถพฒันาได้โดยการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้เหตผุลเชิงลบ หรือ โดย
การเพิ่มพูนมิติของรูปแบบการให้เหตผุลเชิงบวก เพื่อให้เข้าใจได้ง่าย ลองพิจารณาตามตวัอย่าง
กรณีต่อไปนี ้สมชายเป็นผู้จดัการของโรงงานขนาดกลางผลิตอปุกรณ์ไฟฟ้า แต่โรงงานล้มเหลวที่
จะผลิตผลิตภณัฑ์ได้ตามจ านวนที่ต้องการ รูปแบบการให้เหตผุลเชิงลบจะผลกัดนักระบวนการคิด
ของสมชาย อธิบายสิ่งที่เกิดขึน้วา่มีสาเหตมุาจากตนเอง (มนัเป็นความผิดของฉนั) ซึง่เป็นความคิด
ที่คงทน (ฉันไม่เคยท าได้ตามความคาดหวังของหัวหน้าเลย) และแพร่ขยายความคิดออกไป  
(ฉันเป็นผู้จัดการที่แย่) ในเวลานีส้มชายมีแนวโน้มที่จะเครียดและอ่อนแรงมากยิ่งไปกว่านัน้ ถ้า
สมชายยงัคงยึดรูปแบบการให้เหตุผลเชิงลบอยู่ต่อไปเป็นเวลานานๆ อาจก่อให้เกิดปัญหาได้ทัง้
ร่างกายและจิตใจ นอกจากนีส้มชายมีแนวโน้มที่จะสร้างค าท านายที่ท าให้ตนเองพอใจในทางลบ 
และเป็นสาเหตใุห้การปฏิบตัิงานเกิดความผิดพลาดได้แม้ในระยะยาว ซึ่งเป็นทศันคติที่อาจส่งผล
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ให้เกิดความผิดพลาดได้แม้ในระยะยาว ซึ่งเป็นทัศนคติที่อาจส่งผลให้เกิดความไม่พอใจอย่าง
แพร่หลายในกลุ่ม เกิดความไม่ร่วมมือ และความเฉยเมยเหล่านี มี้ผลกระทบต่อผู้ ร่วมงาน 
สภาพการณ์เช่นนี ้แสดงให้เห็นถึงลกัษณะการมองโลกแง่ร้าย ซึ่งสามารถหลีกเลี่ยงได้ถ้าผู้จดัการ
ได้รับการอบรมให้มีรูปแบบการให้เหตผุลในแง่บวก (Optimistic Explanatory Style)  

Schneider (Luthans, et al.2007, citing to Schneider 2001) น าเสนอมุมมอง
ที่น าไปใช้ได้อย่างเหมาะสมในการพัฒนาการมองโลกในแง่ดีอย่างแท้จริงให้เกิดขึน้ในสถาน
ประกอบการ ได้แก่ ผ่อนปรนต่อสิ่งที่ผ่านมาแล้ว ความซาบซึง้ต่อสิ่งที่เป็นอยู่ในปัจจุบนั และการ
แสวงหาโอกาสให้กบัอนาคต โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

1) การผ่อนปรนต่อสิ่งที่ผ่านมาแล้ว เป็นอดีตไปแล้วไม่ได้หมายถึงการปฏิเสธ
หรือการหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ ในทางตรงกันข้าม มนัคือเทคนิคทางบวกที่ยอมรับความจริง
ของสถานการณ์ ใช้ว่าจดัการโดยมุ่งแก้ไขที่ปัญหาในสถานการณ์ที่ควบคมุไม่ได้ “มนัดีที่สดุเท่าที่
จะเป็นไปได้แล้ว” การผ่อนปรนสิ่งที่ผ่านมาแล้ว สามารถช่วยให้ผู้จดัการท่ีมีความกระตือรือร้น เช่น 
สมชายได้จัดการกับบุคลิกภาพแบบ A และนิสยัชอบความสมบูรณ์แบบของเขาได้ มันสามารถ
ชีแ้นะความพยายามในการตัง้เปา้หมายที่เป็นจริงได้ส าหรับตวัเองและผู้ ร่วมงาน สิ่งนี ้จะย้อนกลบั
ให้สมชายสามารถสร้างแผนงานที่ปฏิบตัิได้ โดยใช้ประโยชน์ของทรัพยากรมนษุย์ สิ่งของ และเงิน 
ที่อยู่ภายใต้การควบคมุได้ดีขึน้ ซึ่งไม่เพียงแต่จะได้ผลการปฏิบตัิงานตามที่ก าหนดได้เท่านัน้แต่ยงั
เหนือกวา่เปา้หมายที่ตัง้ไว้ด้วย 

ในกระบวนการพฒันาทนุจิตวิทยาด้านการองโลกในแง่ดีนัน้ การอ้างเหตผุล
จากภายนอกอาจท าได้โดยการมองเห็นสถานการณ์ที่มีความสอดคล้องสูง (High Consensus)  
มีความสม ่ าเสมอต ่ า  (Low Consistency) และมีความโดดเด่นสูง (High Distinctiveness)  
ถ้าสมชายสามารถได้รับข้อมลูย้อนกลบัที่มีประโยชน์ว่า 1)โรงงานของเขาไม่ใช่โรงงานเดียวที่ท า
ผลงานไม่ได้ตามเป้า (ความสอดคล้องสูง) 2) นี่เป็นเพียงครัง้หนึ่งในไม่ก่ีครัง้ที่โรงงานผลิตงาน
ไม่ได้ตามเปา้ (ความสม ่าเสมอ) และ 3) นอกจากเร่ืองปริมาณของผลิตภณัฑ์แล้ว โรงงานของเขามี
การปฏิบตัิอื่นๆท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั เช่น มาตรฐานด้านคณุภาพและความปลอดภยั (ความ
โดดเด่นสงู) เหลา่นีอ้าจท าให้สมชายสามารถมีรูปแบบการให้เหตผุลแบบมองโลกในแง่ดีได้ แต่ถ้า
โชคไม่ดี คือ ผู้จดัการภมูิภาคอาจคิดวา่การให้ข้อมลูเชิงบวกเช่นนัน้จะท าให้สมชายขาดแรงจงูใจที่
จะท างานหนักมากขึน้ และ ได้ผลงานตามเป้าในอนาคต ในอันที่จริง มีผู้ จัดการหลายคนที่ตก
หลมุพรางของการให้ข้อมลูทางลบในสถานการณ์เช่นนี ้คือ คิดวา่สง่นีจ้ะกระตุ้นการปฏิบตัิงานของ
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ลกูจ้าง ในเวลาต่อมาพวกเขาก็จะพบว่า เม่ือเวลาผ่านไป ผู้ ร่วมงานที่ดีที่สุดก็ขาดแรงจูงใจและ
ความผกูพนัที่จะปฏิบตัิงานให้ดี 

2) ความซาบซึง้ต่อสิ่งที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน เป็นกลยุทธ์ที่สองที่น าเสนอโดย 
Schneider  ในปี 2001 เก่ียวกบัการพฒันาการมองโลกในแง่ดี ที่มีความยืดหยุ่นและเป็นจริง ตาม
ตัวอย่างข้างต้นสมชายอาจเรียนรู้การให้เหตุผลแบบซาบซึง้กับสิ่งที่ เกิดขึน้ในปัจจุบัน ใน
สถานการณ์ใดๆ ก็ตาม แม้จะเป็นสถานการณ์ที่ไม่ดีเพียงใด แต่ก็ยงัมีด้านบวกให้อิ่มเอมใจได้ การ
มองโลกแง่ดีที่มีความยืดหยุ่นของสมชายอาจปรับมุมมองใหม่จากการมองทางลบไปสู่การให้
ความสนใจในทางบวก ตวัอย่างเช่น สมชายอาจเรียนรู้ที่จะขอบคณุที่โรงงานยงัผลิตของได้ทัง้ๆ ที่
อยู่ในสถานการณ์ยากล าบากผลิตภณัฑ์ยงัคงไว้ซึง่คณุภาพที่ดี มีสมัพนัธภาพที่ดีกบัเพื่อนร่วมงาน 
การรักษาทีมท างานในหน่วยไว้ได้ ความเข้าใจและความไว้วางใจของหวัหน้าและเพื่อนร่วมงาน 
และรวมถึงความจริงที่ว่าเขายงัมีงานที่มีรายได้ดี ความซาบซึง้กบัสิ่งที่เป็นอยู่ในปัจจุบนัสามารถ
ปกป้องสมชายจากทัศนคติที่ท าให้ตนรู้สึกล้มเหลวซึ่งอาจท าให้ความมุ่งมั่นและแรงจูงใจที่จะ
ปรับปรุงตนให้ดีขึน้ในอนาคตหมดไปได้ 

3) การแสวงหาโอกาสให้กับอนาคต เป็นกลยุทธ์ประการสุดท้ายในการ
พฒันาการมองโลกในแง่ดีที่น าเสนอโดย Schneider ตามตวัอย่างข้างต้น ถ้าสมชายยอมรับความ
เป็นจริงของตัวเอง หน่วยงานและองค์กรในฐานะที่เป็น “กระบวนการท างาน “ จะท าให้เขาไม่
เพียงแต่จะซาบซึง้กบัสิ่งที่เกิดขึน้ในปัจจบุนัเท่านัน้ แต่ยงัมองไปยงัอนาคตโดยใช้โอกาสทัง้หมดที่มี
อยู่ในปัจจุบัน ในอันที่จริงแล้วสมชาย จะสามารถแสวงหาและปฏิบัติการเชิงรุกต่อโอกาสใน
อนาคตเพื่อตวัเองและเพื่อนร่วมงาน โดยอาศยัความเข้าใจอย่างถ่องแท้ในสมรรถนะและจุดอ่อน
ของแต่ละคน ทนุทางจิตวิทยาด้านการมองโลกในแง่ดีท่ีมีความยืดหยุ่นและเป็นจริงสามารถใช้เป็น
เคร่ืองมือที่ทรงพลงัส าหรับผู้น าในองค์กร เพื่อสร้างแรงบนัดาลใจและกระตุ้นตวัเอง รวมถึงคนอื่นๆ 
ให้ยอมรับ แม้แต่การตัดสินใจท าให้สิ่งที่ท้าทาย เพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงานในปัจจุบันและใน
อนาคต  

นอกจากนัน้แล้ว สายสมร เฉลยกิตติ (2554, น. 13-14) กล่าวถึงการพัฒนาทุน
ทางจิตวิทยาเชิงบวกด้านการมองโลกในแง่ดี เพื่อพัฒนาพยาบาลวิชาชีพให้คิดโดยใช้เหตุผลใน
การอธิบายสถานการณ์การท างานต่างๆ ในทางบวกที่ว่าสถานการณ์ในทางลบจะเกิดขึน้
เพียงชัว่คราว ส่วนสถานการณ์ที่ดีจะเกิดขึน้ได้เสมอ มีความคิดต่อตนเองในทางบวก เห็นว่าการ
ท างานที่ประสบความส าเร็จเป็นเพราะตนเอง ส่วนการท างานที่ผิดพลาดนัน้เกิดขึน้ได้กบัทุกๆคน 
โดยใช้เทคนิคการพัฒนาดงันี ้1) การฝึกให้สมาชิกกลุ่มได้ตรวจสอบและปรับปรุงแก้ไขในการให้
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คณุค่าและเจตคติ ของตนที่มีต่อสถานการณ์ในการท างานความรู้สึก ความคิด ที่ไม่ดี และความ
สอดคล้องเช่ือมโยงระหว่างอารมณ์กับความคิดอย่างไม่มีเหตุผล และพฤติกรรมที่ตนเองเคย
แสดงออกมาแล้วมีผลท าให้เกิดปัญหาตามมา 2) การโต้แย้งกับความเช่ือที่ ไม่สมเหตุผล 
(Disputing Irrational Belief) เป็นการช่วยให้สมาชิกกลุม่ได้เห็นถึงวิธีการตรวจสอบ “การมองโลก
ในแง่ไม่ดีหรือในแง่ร้าย “ โดยมุ่งความสนใจไปที่การโต้แย้งต่อความไม่มีเหตุผล ความไม่
สอดคล้องเช่ือมโยงกับของความคิดที่จะมีผลต่อการแสดงพฤติกรรมของสมาชิกกลุ่ม  3)การ
มอบหมายการบ้าน (Homework Assignment) เป็นการช่วยตรวจสอบความเข้าใจในการเข้าร่วม
กลุ่มและสิ่งที่ ได้รับเพื่อน าไปปฏิบัติในการท างานให้ดียิ่งขึน้  4) การใช้สถานการณ์จ าลอง 
(Simulation) เป็นการใช้สถานการณ์ตัวอย่างให้สมาชิกกลุ่มฝึกคิดวิเคราะห์จากสถานการณ์ที่
สมาชิกกลุ่มก าลังเผชิญอยู่ และทราบความคิดของตนว่าเป็นอย่างไร เหมือนหรือแตกต่างกับ
สมาชิกคนอื่นอย่างไร 5) การกลา่วกบัตวัเองทางบวก (Positive Self-Statement) เป็นการกลา่วกบั
ตัวเองด้วยความเช่ือที่สมเหตุสมผลเก่ียวกับการท างาน โดยให้สมาชิกกลุ่มเขียนความคิดและ
กล่าวซ า้ๆ สม ่าเสมอ และให้สมาชิกกลุ่มรักษาค ากล่าวเหล่านีทุ้กวนั  6) การปรับการใช้ถ้อยค า 
(Changing One’s Language) เป็นการใส่ใจเป็นพิ เศษเก่ียวกับการใช้หลักการของวิชาถึง
ความหมายของค า เพื่อช่วยให้สมาชิกกลุ่มเปลี่ยนแปลงการใช้ภาษาของเขา แทนที่ความเช่ือว่า 
“สถานการณ์การท างานในแง่ลบจะเกิดขึน้ทกุเร่ือง “ เปลี่ยน เป็น “สถานการณ์การณ์ท างานในแง่
ลบจะเกิดขึน้เฉพาะกรณี” 7) การเสริมแรง (Reinforcement) เป็นการให้ก าลงัใจแก่สมาชิกกลุ่ม 
เพื่อให้มีแรงจงูใจในการเปลี่ยนพฤติกรรมให้เหมาะสม เช่น การได้รับค าชมเชยหรือให้ก าลงัใจเม่ือ
สมาชิกกลุม่แสดงความคิดเห็นได้อย่างเหมาะสม สง่ผลให้สมาชิกกลุม่มีความมัน่ใจมากขึน้ 

4.3.4 การพัฒนาทุนทางจิตวิทยาด้านการฟ้ืนคืนภาวะปกติ (Developing 
PsyCap Resiliency)  

ทุนทางจิตวิทยาด้านการฟืน้คืนภาวะปกติ เป็นสมรรถนะหรือความเข้มแข็งทาง
จิตใจที่พฒันาได้ ปรับเปลี่ยนได้ และไม่คงที่  จากการติดตามการวิเคราะห์ปัจจัยในกระบวนการ
การฟืน้คืนภาวะปกติ Masten and Reed (2002) ชีใ้ห้เห็นถึงกลยทุธ์ในการพฒันาการฟืน้คืนภาวะ
ปกติ ที่สามารถน ามาปรับใช้ในสถานประกอบการ ดงันี ้ 

1) กลยุทธ์ที่มุ่ งความสนใจที่สิ่งที่ มีคุณค่า (Asset-Focused Strategies)  
กลยุทธ์นีมุ้่งความสนใจไปที่การส่งเสริมระดับการรับรู้และความเป็นจริงของสิ่งที่มีคุณค่าและ
ทรัพยากรที่สามารถเพิ่มความน่าจะเป็นของผลลพัธ์ทางบวกได้ สิ่งที่มีคณุค่าเหล่านีป้ระกอบด้วย 
ทุนมนุษย์ (การศึกษาประสบการณ์ ความรู้ ทักษะ ความสามารถ) ทุนทางสงัคม (สมัพันธภาพ
เครือข่าย) และแม้แต่องค์ประกอบที่เป็นทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (การรับรู้ความสามารถของตน 
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ความหวงั การมองโลกในแง่ดี) ส าหรับทุนมนษุย์โดยเฉพาะอย่างยิ่งคือความรู้ชดัแจ้ง ทกัษะและ
ความสามารถ เป็นสิ่งที่เรียนรู้และสง่เสริมได้โดยใช้โปรแกรมฝึกอบรมและพฒันา 

องค์ประกอบที่ซ่อนเร้นของทนุมนษุย์ ซึง่เป็นความเข้าใจอย่างลกึซึง้เก่ียวกบั
องค์กรในเร่ือง ค่านิยมเฉพาะวฒันธรรม โครงสร้างกลยุทธ์ และกระบวนการ สามารถพัฒนาได้
โดยวิธีและเทคนิคที่หลากหลาย เช่น การถ่ายทอดทางสังคม (Socialization) การให้ค าแนะน า 
(Mentoring) และแม้แต่การหมุนเวียนงาน (Job rotation) ในส่วนของทุนทางสังคม สามารถ
พฒันาได้โดยการสื่อสารอย่างเปิดเผย การสร้างความไว้วางใจ ความโปร่งใสในการใช้อ านาจ การ
ให้ข้อมลูย้อนกลบัและการยอมรับ การท างานเป็นทีม และการสร้างสมดุลระหว่างงานกับการใช้
ชีวิต 

2) กลยุทธ์ที่มุ่ งความสนใจไปที่ความเสี่ยง (Risk-Focused Strategies) 
ภายใต้กลยทุธ์นี ้Masten และ Reed เสนอองค์ประกอบความเสี่ยงที่สามารถเพิ่มความน่าจะเป็น
ในการป้องกนัผลลพัธ์ที่ไม่พึงประสงค์ กลยทุธ์ที่มุ่งความสนใจไปที่ความเสี่ยงของผู้บริหารกิจการ
และผู้จัดการ จะเก่ียวข้องกับการคิดนอกกรอบ ซึ่งมีแนวโน้มที่จะกระตุ้นให้เกิดความระมดัระวงั 
ปกติจะมีความเสี่ยงสูงแต่มีศักยภาพที่จะได้รับผลตอบแทนสูง ในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ 
ผู้บริหารกิจการและผู้ จัดการที่รับความเสี่ยงจะได้รับการสนับสนุน ได้รับค าแนะน า และได้รับ
สิ่งจ าเป็นเพื่อความส าเร็จ อย่างไรก็ตาม มีหลายคนที่มีสมรรถนะเชิงสร้างสรรค์ และความคิดเห็น
ที่มีศกัยภาพแต่กลบัเลิกล้มความฝันและใช้กลยุทธ์หลีกหนีความเสี่ยงเพื่อให้เกิดความปลอดภยั 
(เช่น ท างานที่น่าเบื่อหน่าย แต่มีความมั่นคง) การจัดหาสิ่งที่เหมาะสมให้กับบุคคล โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งทนุทางสงัคม แม้เม่ือเผชิญกบัความเสี่ยง โอกาสด้านศกัยภาพ จากกลยทุธ์คิดนอกกรอบ 
ที่ท าให้สามารถบรรลุผลที่ดี แต่แม้กระนัน้ ปัจจัยเสี่ยงที่ไม่จ าเป็นและเป็นอันตราย หลายอย่าง
จ าเป็นต้องหลีกเลี่ยงในบริบทของการท างาน เช่น นิสยัการกินที่ไม่ดี และขาดการออกก าลงักาย 
อนัเนื่องมาจากจ านวนการท างานที่ยาวนาน และความเครียดจากการท างาน 

3) กลยทุธ์ที่มุ่งสนใจไปที่กระบวนการ (Process-Focused Strategies) เป็น
กลยุทธ์ที่มุ่งเน้นไปที่กลไกการจัดการกับปัญหา ซึ่งมีข้อแตกต่างอย่างชัดเจนระหว่างวิธีหลีกหนี
ปัญหา (Avoidance-Coping) กบัวิธีมุ่งเข้าสู่ปัญหา (Approach-Coping) และปรากฏว่าเทคนิคที่
มุ่งเข้าสู่ปัญหามีความสมัพนัธ์ทางบวกกับการฟืน้คืนภาวะปกติ ซึ่งท าให้บุคคลกลบัสู่ภาวะปกติ
และอาจเหนือกว่าสภาพเดิมได้ ในขณะที่เทคนิคการหลีกหนีปัญหา มีแนวโน้มที่จะส่งผลทางลบ
ต่อการฟืน้คืนภาวะปกติ 
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นอกจากนีแ้ล้ว สายสมร เฉลยกิตติ (2554, น. 14-15) ยงักล่าวถึงการพฒันาทนุ
จิตวิทยาด้านการฟืน้คืนภาวะปกติ เพื่อพฒันาความสามารถของพยาบาลวิชาชีพที่จะจดัการกบั
อารมณ์ของตนเอง เม่ือเผชิญปัญหา สามารถเข้าใจความรู้สึก ความต้องการของตนได้อย่างมี
เหตผุล เพื่อฟืน้ฟูตนเองกลบัภาวะปกติได้ เพิ่มการตระหนกัรู้ในตนเอง ควบคมุจิตใจตนเองได้ ท า
ให้เกิดความสงบของร่างกายและจิตใจ สามารถจัดการอารมณ์ตนเอง เข้าใจความรู้สึก ความ
ต้องการของตนอย่างมีเหตุผล เผชิญกับสถานการณ์การท างานต่างๆ และสามารถแก้ปัญหา
ปรับตัวในการท างานได้อย่างเหมาะสม โดยใช้เทคนิคต่างๆ ดังนี ้1) การฝึกการหายใจที่สมดุล 
(Balance Breathing) ด้วยการควบคุมการหายใจเข้าออก โดยให้สมาชิกกลุ่มสามารถควบคุม
จิตใจของตนเองได้ ท าให้เกิดความสงบของร่างกายและจิตใจอย่างเต็มที่ เกิดสมาธิและช่วยลด
ปัญหาทางอารมณ์ได้ 2) การผ่อนคลายกล้ามเนือ้ (Progressive Muscle Relaxation Training) 
เป็นการให้สมาชิกกลุ่มได้รับการตอบสนองที่ผ่อนคลายผ่านการฝึกการผ่อนคลายก ล้ามเนือ้ 3) 
เก้าอีว้่าง (Empty Chair) ใช้บทบาทสมมตุิโดยการให้พดูกบัเก้าอีว้า่งที่อยู่ตรงหน้า โดยจินตนาการ
วา่มีคนนัง่อยู่ที่เก้าอีน้ัน้และเป็นผู้ที่มีความขดัแย้งอยู่หรือมีสมัพนัธภาพที่ไม่ดีด้วย เพื่อจะดอูารมณ์
ความรู้สึก และเจตคติของผู้ รับค าปรึกษา เพื่อให้เกิดความเข้าใจตนเองและตดัสินใจด้วยตนเอง
อย่างเหมาะสม 4) การแก้ปัญหา (Problem Solving) คือการให้สมาชิกกลุ่มเผชิญกบัสถานการณ์
หรือเหตุการณ์ปัญหาต่างๆ ในการท างานโดยใช้เทคนิคการแก้ปัญหา 5 ขัน้ตามล าดับ คือ ระบุ
ปัญหา วิเคราะห์สาเหต ุก าหนดและหาทางเลือกในการแก้ปัญหา ตดัสินใจเลือกวิธีที่สามารถท าได้ 
มีข้อเสียน้อยที่สุด และ ลงมือปฏิบัติการแก้ไขปัญหา 5) การเสริมแรง (Reinforcement) เป็น
เทคนิคที่ใช้เพื่อให้ก าลงัใจแก่สมาชิกกลุ่มได้มีแรงจงูใจในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมให้เหมาะสม 
และ 6) การให้ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) เป็นเทคนิคเม่ือสมาชิกกลุ่มได้ฝึกปฏิบัติพฤติกรรม
ใหม่ในกลุม่แล้ว สมาชิกกลุ่มจะได้รับข้อมลูย้อนกลบั เพื่อจะเป็นประโยชน์ในการเรียนรู้พฤติกรรม
ใหม่ 

4.5 การวัดทุนจติวิทยาเชิงบวก 
ลธูานส์และคณะ (Luthans; et al,  2008, น. 228) สร้างแบบวดัทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

เรียกว่า Psychological Capital Questionnaire หรือ PCQ แบบวัดนี ไ้ด้มาจากแนวคิดแต่ละ
องค์ประกอบของทุนจิตวิทยาเชิงบวก 4 ตัวแปร คือ ความหวัง ของ Snyder และคณะ (1996) 
ความมัน่ใจในความสามารถของตน ของ Park ในปี 1998 การฟืน้คืนภาวะปกติ ของ Wangnild & 
Young ในปี 1993 การมองโลกในแง่ดีของ Scheier & Carver ในปี 1985 แบบวัดนีมี้จ านวน  
24 ข้อ (องค์ประกอบละ 6 ข้อ) ให้คะแนนแบบมาตรประเมินค่า 6 ระดับ แบบวดัมีลกัษณะเป็น
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สภาวะ คือ เน้นการถามในช่วงนัน้ๆ ซึง่ข้อค าถามจะปรับปรุงให้เข้ากบัลกัษณะในบริบทของงานที่
ต้องการศกึษา  

4.6 งานวิจัยที่ เกี่ ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพกับทุนจิตวิทยา 
เชิงบวก 

Bozgeyikli (2017) ได้ศึกษาอิทธิพลขององค์ประกอบห้าประการของบุคลิกภาพที่
ส่งผลต่อทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกในกลุ่มอาจารย์ของโรงเรียนสงักดักระทรวงศึกษาธิการจ านวน 
416 คน ในเมืองอิสตันบูล ประเทศตุรกี พบว่า องค์ประกอบทัง้ห้าประการสามารถอธิบายทุก
องค์ประกอบของทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก โดยสามารถอธิบายองค์ประกอบการมองโลกในแง่ดีได้
มากที่สุด (40.6%) รองลงมาคือ ความยืดหยุ่นทางจิตใจ (38.5%) ซึ่งมีเพียงบุคลิกภาพด้าน
หวัน่ไหวเท่านัน้ท่ีมีผลในทิศทางลบ Dewal & Kumar (2017) ได้ศกึษาอิทธิพลขององค์ประกอบห้า
ประการของบคุลิกภาพที่ส่งผลต่อทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกในกลุ่มผู้ประกอบการ 124 คนในเมือง
มุมไบ  ประเทศอินเดีย พบว่า มีบุคลิกภาพบางด้านเท่านัน้ที่ส่งผลต่อทุนทางจิตวิทยา  

คือ บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว (Neuroticism;  = -.23, p < .05), บุคลิกภาพแบบแสดงตัว 

(Extraversion;  = .21, p < .05), บุคลิ กภาพแบบ เปิดก ว้าง (Openness to Experience;  

 = .29, p < .01) Coomer (2016) ได้ศกึษาอิทธิพลของบคุลิกภาพแบบแสดงตวั (Extraversion)  
และบคุลิกภาพแบบมีสติ (Consciousness) ที่ส่งผลต่อทนุทางจิตวิทยา ในกลุม่พนกังานขายจาก
ภาคประกันภัยจ านวน 300 คน ในประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่ามีเพียงบุคลิกภาพแบบแสดงตัว

เท่านัน้ที่สง่ผลตอ่ทนุทางจิตวิทยาอย่างมีนยัส าคญัท่ี .01 ( = .518)  
ในการศึกษาครัง้นีข้องผู้ วิจัยจะท าการศึกษากลุ่มตัวอย่างพนักงานโรงแรมระดับ

ปฏิบตัิการซึ่งปฏิบตัิงานในต าแหน่งงานที่ต้องพบปะและให้บริการลกูค้าที่ ปฏิบตัิงานในโรงแรม
ระดบั 3 ดาวในประเทศไทย โดยจะศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบกบัทนุ
จิตวิทยาเชิงบวก จึงน ามาสู่การตัง้สมมติฐานข้อที่  2 ของงานวิจัยว่า บุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบหรือองค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงส่งผลต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวก 

 
4.7 งานวิจัยที่ เกี่ ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างทุนจิตวิทยาเชิงบวกกับ

พฤตกิรรมการบริการ 
จากการศึกษาพบว่า การใช้คะแนนจากตัวแปรทุนจิตวิทยาทัง้ 4 ตัวแปรรวมกัน

สามารถท านายพฤติกรรมการท างานและเก่ียวกับการท างานได้ดีกว่าตัวแปรย่อยแต่ละตัวแปร 
(Luthans; et. al, 2007, p. 19) แต่อย่างไรก็ตามพบว่า การวิเคราะห์ตัวแปรย่อยแต่ละตัวแปรก็
ยังคงได้ผลดี ซึ่งสนับสนุนการศึกษา ยูสเซฟและลูธานส์ (Youssef & Luthans, 2007) ที่พบว่า  
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ทกุตวัแปรมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการท างาน คือ ตวัแปรความหวงัและตวัแปรการมองโลกในแง่ดี 
มีค่าอ านาจการท านาย 0.21 เท่ากนั ตวัแปรการปรับฟืน้คืนสภาวะปกติ มีอิทธิพลต่อตวัแปรผลที่
เก่ียวข้องกบัการท างาน ด้านความพึงพอใจในการท างาน มีค่าอ านาจการท านาย 0.10 ความสขุ
ในการท างาน ค่าอ านาจท านาย 0.17 เจตลกัษณา เสนีวงศ์ ณ อยธุยา (2559, น. 107 ) ได้ศึกษา
อิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การที่สง่ผลต่อคณุภาพการบริการโดยมีความ
ผูกพันในงานเป็นตัวแปรส่งผ่านของพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรี  จ านวน 217 คน 

พบวา่ ทนุจิตวิทยาเชิงบวกสง่ผลต่อคณุภาพการบริการ ( =.81, p <.001) มีงานวิจยัจ านวนหนึ่ง
ที่ศึกษาอิทธิพลของทุนทางจิตวิทยาที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กร เช่น Jung 
& Yoon (2015) ได้ศึกษาหวัข้อนีใ้นกลุ่มพนกังานโรงแรมจ านวน 324 คนจาก 10 โรงแรม ในเมือง
โซล ประเทศเกาหลีใต้ และพบว่า  ทุนทางจิตวิทยาส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อ

องค์กร ( =.40, p <.001) นอกจากนี ้Gupta, Shaheen, & Reddy (2017) ได้ศึกษาหัวข้อนีใ้น
กลุ่มพนกังานภาคการบริการจ านวน 293 คนในประเทศอินเดีย พบว่า  ทนุทางจิตวิทยาส่งผลต่อ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กรในระดับบุคคล (OCBI;  =.54, p <.001) และในระดับ

องค์กร (OCBO;  =.88, p <.001) ส าหรับการศึกษาอิทธิพลของทุนทางจิตวิทยาที่ส่งผลต่อ
พ ฤติ ก รรมการเป็ นสมาชิ กที่ ดี ต่ อ อ งค์ ก รซึ่ งมุ่ ง เน้ น การให้ บ ริก าร  (Service-Oriented 
Organizational Citizenship Behavior) Lee, Hsiao, & Chen (2017) และ Hsiao, Lee, & Chen 

(2015) พบรูปแบบอิทธิพลนี ้( = .67, p < .001) ในกลุม่ตวัอย่างจ านวน 493 คน (ประกอบด้วย
พนักงานจ านวน190 คน และลูกค้าจ านวน 303 คน) จากโรงแรมในไต้หวันจ านวน 30 โรงแรม 

นอกจากนี ้Bouzari & Karatepe (2017) พบรูปแบบของอิทธิพลนี ้ ( = .51, p < .01) ในกลุ่ม
พนักงานขายของโรงแรมระดับสี่ถึงห้าดาวจ านวน 187 คน ในเมืองเตหะราน ประเทศอิหร่าน มี
งานวิจยับางส่วนได้ศึกษาอิทธิพลของทุนทางจิตวิทยาที่ส่งผลต่อพฤติกรรมนวตักรรมการบริการ 
(Service Innovation behavior) ในหัวข้อนี ้Kim, Karatepe, & Lee (2018) พบรูปแบบอิทธิพลนี ้

( =.47, p <.001) ในกลุ่มพนักงานแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมห้าดาว จ านวน 314 คน 
จาก 15 โรงแรมในกรุงโซล  ประเทศเกาหลีใต้  และ Schuckert,  Kim, Paek, & Lee (2018)  

พบรูปแบบอิทธิพลนี  ้( =.28, p <.001) ในกลุ่มพนักงานแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมห้า
ดาว จ านวน 336 คน จาก 15 โรงแรมในกรุงโซล  ประเทศเกาหลีใต้ ส าหรับการศึกษาอิทธิพลของ
ทุนทางจิตวิทยาที่ส่งผลต่อความสามารถในการแก้ปัญหาจากความผิดพลาดที่เกิดจากการ
ให้บริการ (Service Recovery Performance) Kim, Karatepe, Lee, Lee, Hur, & Xijing (2017) 
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พบรูปแบบอิทธิพลนี  ้( =.35, p <.001) ในกลุ่มพนักงานแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมห้า
ดาวจ านวน 288 คน จาก 10 โรงแรมในกรุงโซล ประเทศเกาหลีใต้  

ส าหรับการศึกษากลุ่มตัวอย่างพนักงานโรงแรมระดับปฏิบัติการซึ่งปฏิบัติงานใน
ต าแหน่งงานที่ต้องพบปะและให้บริการลกูค้าที่ปฏิบตัิงานในโรงแรมระดบั 3 ดาวในประเทศไทย
ครัง้นี ้จะศกึษาด้วยวา่ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการให้บริการของพนกังาน
โรงแรมอย่างไร จึงน ามาสู่การตัง้สมมติฐานข้อที่  3 ของงานวิจัยว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวก
ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรมทัง้ห้าด้านหรือด้านใดด้านหน่ึง 

5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสร้างคู่มือการพฒันาพฤตกิรรมการให้บริการ 
เม่ือได้ผลการศึกษาจากงานวิจัยระยะที่  1 แล้วว่าบุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบ  

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก และพฤติกรรมการให้บริการมีความสมัพนัธ์กนัอย่างไร อีกทัง้จริงหรือไม่วา่ทนุ
จิตวิทยาเชิงบวก (PsyCap) มีสภาพเป็นตวัแปรคัน่กลางเช่นเดียวกบัคณุลกัษณะจากการปรับตวั 
(CA) ผู้ วิจัยจะด าเนินงานวิจัยต่อในระยะที่ 2 เพื่อต่อยอดผลวิจยัในเชิงประยุกต์ในการออกแบบ
คูมื่อการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม ซึง่มีรายละเอียดการทบทวนหลกัการ
ความรู้เก่ียวกบัการออกแบบคู่มือพฒันาพฤติกรรม ตลอดจนแนวคิดทฤษฎีที่ต้องน ามาใช้ในการ
ออกแบบคูมื่อดงัตอ่ไปนี ้

จากข้างต้นที่ผู้วิจยัได้น าเสนอข้อมลูในหวัข้อเก่ียวกบัจดุก าเนิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกบั
ทุนจิตวิทยาเชิงบวกไปแล้วนัน้ เนื่องจากการวิจัยในระยะที่  2 เป็นการ ซึ่งผู้ พัฒนามีความ
จ าเป็นต้องมีความรู้ที่ใช้เป็นกลไกหลกัในการพฒันา นัน่คือ ทฤษฎีล าดบัขัน้ความต้องการของมาส
โลว์ (Maslow's hierarchy of needs) ซึง่เสนอว่า มนษุย์มีความต้องการ 5 ขัน้ตามล าดบั ผู้วิจยัจึง
ขออธิบายเพื่อเป็นประโยชน์ในการใช้คู่มืออย่างมีประสิทธิภาพและสร้างความเข้าใจในทิศทาง
เดียวกนั ดงันี ้

 
5.1 ความหมายของคู่มือ 

พจนานุกรมฉบบับัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542 (2446, น. 256) ให้ความหมายว่า คู่มือ 
หมายถึงสมดุหรือหนงัสือที่ให้ความรู้เก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ที่ต้องการรู้ เพื่อใช้ประกอบต ารา เพื่อ
อ านวยความสะดวกเก่ียวกับการศึกษาหรือปฏิบัติการเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง หรือเพื่อแนะน าวิธีใช้
อปุกรณ์อย่างใดอย่างหนึง่ 
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ปิฏิฐะ บนุนาค (2523, น. 23) อธิบายให้ความหมายว่า คู่มือ เป็นต าราหรือบทความ
ทางวิชาการชนิดหนึ่งที่เป็นสื่อแนะน าให้ผู้ที่ต้องการ อ่านแล้วน าไปปฏิบตัิได้ทนัที คู่มือจะแนะน า
เร่ืองสัน้ๆ ที่ใช้วิชาทางการปฏิบตัิเฉพาะอย่างเท่านัน้  

ปรีชา ช้างขวัญยืน และคณะ (2539, น. 127-130) ให้ความหมายว่า คู่มือ เป็น
หนังสือที่ใช้ควบคู่กับการท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นหนังสือที่ให้แนวทางการปฏิบตัิแก่ผู้ ใช้ให้สามารถ
กระท าสิ่งต่างๆ นัน้ให้บรรลสุ าเร็จตามเปา้หมาย 

จากความหมายข้างต้นสรุปได้ว่า คู่มือ หมายถึงสมุดหรือหนังสือที่ให้ความรู้ 
ค าแนะน าสัน้ๆเพื่ออ านวยความสะดวกเก่ียวกบัการศกึษาเฉพาะเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ให้กบัผู้ที่ต้องการ 
เม่ืออ่านแล้วสามารถน าไปเป็นแนวทางปฏิบัติให้สามารถกระท าสิ่งต่างๆ นัน้ให้บรรลุตาม
เปา้หมาย  

 
5.2 แนวทางในการเขียนคู่มือ 

ปรีชา ช้างขวัญยืน และคณะ (2539, น. 132-134) ได้อธิบายแนวทางในการเขียน
คูมื่อไว้ดงันี ้

1. ควรระบใุห้ชดัเจนวา่คูมื่อนัน้เป็นคูมื่อส าหรับใคร ใครเป็นผู้ใช้ 
2. ก าหนดวตัถปุระสงค์ให้ชดัเจนวา่ต้องการให้ผู้ใช้ได้อะไรบ้าง 
3.ควรมีสว่นน าที่จงูใจผู้ใช้วา่คูมื่อนีจ้ะช่วยผู้ใช้ได้อย่างไรบ้าง 
4.ควรมีส่วนที่ให้หลกัการหรือความรู้ที่จ าเป็นแก่ผู้ ใช้ในการใช้ เพื่อให้การใช้คู่มือ

เกิดประสิทธิภาพสงูสดุ 
5.ควรมีส่วนที่ให้ค าแนะน าแก่ผู้ ใช้เก่ียวกบัการเตรียมตวั การเตรียมวสัดอุปุกรณ์ 

และสิ่งที่จ าเป็นในการด าเนินการตามคูมื่อ 
6. ควรมีสว่นที่ให้ค าแนะน าแก่ผู้ใช้ เก่ียวกบัขัน้ตอนหรือกระบวนการในการท าสิ่ง

ใดสิ่งหนึง่ซึง่มีคณุสมบตัิ ดงันี ้
6.1 เนือ้หาสาระที่ให้ความรู้นัน้มีความถกูต้อง สามารถช่วยให้ผู้ใช้คู่มือท าสิ่ง

นัน้ได้ส าเร็จ 
6.2 ให้ข้อมูลรายละเอียดที่เพียงพอที่จะช่วยให้ผู้ ใช้ท าสิ่งนัน้ ๆ ได้อย่าง

ถกูต้อง รวดเร็ว และประหยดั 
6.3 ขัน้ตอนการท าจะต้องเรียงล าดบัอย่างเหมาะสม ซึ่งจะช่วยให้ผู้ ใช้ท าสิ่ง

นัน้ๆได้ส าเร็จ 
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6.4 ภาษาที่ใช้ต้องสามารถสื่อความหมายให้ผู้ ใช้เข้าใจตรงกับผู้ เขียน ไม่
คลมุเครือหรือท าให้เกิดความเข้าใจผิดพลาด ช่วยให้ผู้ ใช้เกิดความเข้าใจได้ง่าย หากสิ่งใดมีความ
ยากและซับซ้อน ควรเขียนให้เข้าใจง่ายโดยใช้เทคนิคอื่น ๆ ประกอบ เช่น ภาพ ตาราง การ
เปรียบเทียบ อปุมาอปุไมย การยกตวัอย่าง การใช้สีจ าแนก เป็นต้น  

6.5 ควรให้ค าแนะน าและชีแ้จงเหตุผลเก่ียวกับสิ่งที่ควรท า ไม่ควรท า เช่น 
เคล็ดลบัหรือเทคนิควิธีการต่างๆที่จะช่วยให้ผู้ ใช้สามารถกระท าสิ่งนัน้ได้ โดยข้อมลูเหล่านีค้วรมา
จากความรู้และประสบการณ์ของผู้ เขียน ซึง่จะมีคณุค่าต่อผู้ใช้อย่างมาก 

7. ควรมีค าถามหรือกิจกรรมให้ผู้ใช้คูมื่อท า เพื่อตรวจสอบความเข้าใจในการอ่าน
หรือการปฏิบตัิตามขัน้ตอนที่เสนอแนะ และเว้นที่ว่างส าหรับผู้ ใช้คู่มือในการเขียนค าตอบ ควรมี
ค าถามหรือแนวทางในการตอบหรือค าเฉพาะไว้ด้วย และถ้าหากผู้ เขียนสามารถคาดคะเนค าตอบ 
ของคูมื่อได้ก็ควรอธิบายไว้ด้วยวา่ค าตอบใดถกู หรือค าตอบใดผิด พร้อมทัง้แสดงเหตผุลประกอบ 

8. ควรจัดท าคู่มือให้มีความน่าสนใจ และก าหนดล าดับการน าเสนอเนือ้หาใน
คูมื่อให้เหมาะต่อการใช้งาน เพื่อให้ใช้คู่มือได้สะดวก เช่น การจดัท ารูปเลม่ ขนาดรูปเลม่ การเลือก
ตวัอกัษร ขนาดตวัอกัษร การใช้ตวัด า การใช้สี การใช้ภาพ การตีกรอบ การเน้นข้อความ เป็นต้น 

9. การใช้แหล่งอ้างอิงที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ ใช้ ซึ่งอาจเป็นบรรณานุกรม รายช่ือ
ชมรม รายช่ือสื่อ รายช่ือสถาบนั รายช่ือบคุคลส าคญั เป็นต้น 

การจดัท าคูมื่อนัน้ มกัพบข้อบกพร่องต่าง ๆ อยู่บอ่ยครัง้ ยกตวัอย่างเช่น รายละเอียด
เนื อ้หาไม่ชัดเจนเพียงพอ ค าอธิบายไม่กระจ่าง การใช้ค าที่สื่อความหมายไม่ตรงหรือผิด
ความหมาย ภาพประกอบไม่ชดัเจน ขนาดเลก็หรือใหญ่เกินไป ภาพประกอบไม่เหมาะสม และเป็น
ภาพที่สื่อความหมายไม่ตรงกับเนือ้หาสาระ การพิมพ์ที่ใช้อกัษรเล็กเกินไป การพิมพ์ที่ผิดพลาด 
ผู้ เขียนหรือผู้จดัท าคู่มือจึงต้องระมดัระวงัเพื่อไม่ให้เกิดข้อบกพร่องต่างๆดงักล่าวข้างต้น  เพื่อมิให้
คู่มือขาดความสมบูรณ์ และเพื่อให้คู่มือมีความกระจ่างชดัเจนขึน้ ควรใช้เทคนิคต่างๆต่อไปนีใ้ห้
มากขึน้ เช่น เทคนิคการพิมพ์เน้นค า หรือข้อความส าคญั เทคนิคการสรุปเนือ้หาสาระที่เป็นกลอนที่
จ าง่าย เทคนิคการใช้ภาพการ์ตนูประกอบ เทคนิคการใช้สี เทคนิคการจดัหน้าคูมื่อ และเทคนิคการ
จดัภาพ เป็นต้น 

 
5.3 การประเมินคู่มือ 

5.3.1 การประเมิน การประเมินผลเป็นขัน้ตอนการท างานที่ส าคัญซึ่งเกิดขึน้อยู่
ตลอดเวลาทัง้ในชีวิตประจ าวันและในการประกอบการงานทุกสาขาอาชีพ การประเมินผลจะ
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เกิดขึน้ได้ใน 2 กรณี อย่างแรกเม่ือมีทางเลือกจ านวนมากให้พิจารณาตัดสินเลือกสิ่งที่ดีและ
เหมาะสมสูงสุด อีกกรณีแม้ไม่มีทางเลือกแล้วก็ตาม การประเมินผลจะมีขึน้เพื่อตรวจสอบและ
ค้นหาข้อบกพร่องที่อาจจะยังหลงเหลืออยู่ในงานนัน้ๆส าหรับการปรับปรุงแก้ไขในกระบวนการ
ออกแบบตัง้แต่ระยะต้นของการท างานจะมีการก าหนดจุดมุ่งหมาย เม่ือมาถึงขัน้ตอนการ
สงัเคราะห์เพื่อหาวิธีการแก้ปัญหาจึงจ าเป็นต้องมีการประเมินผล เพื่อเปรียบเทียบทัง้เชิงคณุภาพ
และเชิงปริมาณ ว่างานออกแบบนัน้มาได้ไปได้ไกลมากและได้ดีเพียงใดจากเป้าหมายที่ตัง้ไว้  
การประเมินผลจึงเป็นขัน้ตอนที่เกิดขึน้ได้หลายครัง้ในระหว่างการท างานออกแบบตัง้แต่ก่อนการ
ลงมือท าแบบรายละเอียด เม่ือได้คิดค้นสร้างสรรค์โดยการเสนอแนะทางเลือกเพื่อแก้ไขปัญหาที่
หลากหลายวิธีและรูปแบบ จึงจ าเป็นต้องมีกระบวนการเพื่อเลือกเฟ้น แยกแยะผลงานที่มีคณุภาพ
และเหมาะสมกว่า ส าหรับการด าเนินไปพัฒนาให้เกิดความสมบูรณ์ครบถ้วนดียิ่งขึน้ การ
ประเมินผลจะเกิดขึน้อีกครัง้ ก่อนเร่ิมกระบวนการผลิต ภายหลังเสร็จสิน้การพัฒนาแบบจน
สมบรูณ์แล้วก่อนการผลิต ซึง่เป็นขัน้ตอนที่ ต้องลงทนุและเสียค่าใช้จ่ายสงู ผลงานการออกแบบจึง
ควรผ่านการประเมินผล เพื่อพิจารณาตรวจสอบอย่างละเอียดจนกว่าความเช่ือมัน่ว่าปัญหาและ
อปุสรรคทัง้หลายได้รับการแก้ไขอย่างเรียบร้อย และเม่ือได้ผลผลิตออกมาแล้วก็ตาม ก่อนการจดั
จ าหน่ายก่อนถึงมือผู้บริโภค ผลงานการออกแบบก็ยังต้องผ่านการประเมินผลเป็นครัง้สุดท้าย  
เพื่อพิจารณาหาข้อบกพร่องที่ยังหลงเหลืออยู่และอาจก่อให้เกิดข้อเสียหายแก่ผู้ เก่ียวข้อง  
การประเมินผลเป็นขัน้ตอนที่มีความจ าเป็น เพราะแม้ว่าจะได้รับการออกแบบอย่างเป็นระบบ
ถกูต้องตามขัน้ตอนแล้วก็ตาม ผลงานที่เกิดขึน้นัน้ ก็ไม่ใช่ว่าจะเป็นผลผลิตที่ดีได้ทนัทีโดยอตัโนมตัิ  
การประเมินผลเป็นขัน้ตอนที่สามารถลดความเสี่ยงต่อความผิดพลาดที่อาจเกิดขึน้ได้ตัง้แต่ผลงาน
นัน้ยงัไม่อยู่ในระยะที่สามารถแก้ไขได้โดยง่าย ประหยดัและท าให้เกิดผลเสียน้อยที่สดุ จนแม้เม่ือ
ผ่านการจ าหน่ายไปจนครบวงจรชีวิตของงานออกแบบแล้ว ก่อนการเร่ิมต้นออกแบบการพฒันา
งานออกแบบชิน้ใหม่ การประเมินผลผลิตภณัฑ์ที่ผ่านการให้งานไปแล้วก็ยงัคงมีขึน้ เพื่อประมวล
สรุปเป็นข้อมลุเพื่อพฒันางานต่อ ๆ ไปในอนาคต (นวลน้อย บญุวงษ์, 2542, น. 189-191) 

5.3.2 ผู้ประเมิน 
ผู้ประเมินเป็นองค์ประกอบที่มีความส าคญัสงูสดุ ผู้ประเมินท าการตดัสินใจโดย

อาศยัพืน้ฐานจากความรู้และประสบการณ์ที่ได้สะสมมาเพื่อใช้เปรียบเทียบทัง้ในเชิงคณุภาพและ
รพิจารณามักเป็นปัญหาส าคัญของผู้ปริมาณ ความแน่นอนเที่ยงตรงและความสม ่าเสมอในกา

ประเมินนอกเหนือจากปัญหาด้านความแม่นย า นอกจากนีผ้ลการประเมินยงัได้รับอิทธิพลที่มา
จากลกัษณะทางด้านบุคลิกภาพ ความเช่ือ การใช้ความคิดและวิจารณญาณในการตดัสินของผู้
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ประเมิน จากบทบาทที่ส าคัญดังกล่าวจึงได้มีการศึกษาและจ าแนกประเภทของผู้ ประเมินตาม
หลกัเกณฑ์แตกตา่งกนัเป็น 2 ลกัษณะ 

1 จ าแนกตามความรู้เฉพาะของผู้ประเมิน 
ในงานออกแบบจะประกอบด้วยขัน้ตอนการท างานซึง่เก่ียวข้องกบับคุคล

หลายฝ่าย และเม่ือเสร็จสิน้กระบวนการผลิตได้เป็นสินค้าแล้ว ผลผลิตนัน้จะถูกเผยแพร่ต่อไปยงั
ผู้ใช้หรือกลุม่เปา้หมายจ านวนมาก ดงันัน้การประเมินผลงานออกแบบจงึเป็นไปได้อย่างสมบรูณ์ ผู้
ประเมินจึงควรประกอบไปด้วยบุคลิกที่มีความรู้ความสามารถเฉพาะที่แตกต่างกนัไปเป็น 2 กลุ่ม 
ได้แก่ 

1.1 ผู้ เช่ียวชาญ (Expert) คือ ผู้ที่มีความรู้ความช านาญเฉพาะซึ่งได้
รับมาจากการปฏิบตัิงานเป็นเวลานาน การพิจารณาตดัสินของผู้ เช่ียวชาญจึงมีพืน้ฐานจากความรู้
เฉพาะตามสาขาวิชาชีพ ผู้ประเมินกลุ่มนี ้ได้แก่ นักออกแบบ ผู้ผลิต ผู้จ าหน่าย และผู้ เช่ียวชาญ
เฉพาะสาขาที่เก่ียวข้องกับงานออกแบบประเภทนัน้ๆ ผู้ เช่ียวชาญจะมีบทบาทส าคัญในการน า
ความรู้เฉพาะมาใช้พิจารณาแยกแยะให้เป็นความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลกระทบต่องาน
ออกแบบ โดยเฉพาะเม่ือต้องเผชิญกบัปัญหาทางเทคนิค ผู้ เช่ียวชาญจะสามารถน าความรู้เฉพาะ
ทางมาใช้ประโยชน์ในการตดัสินใจแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 

1.2 คนทั่วไป (Layman) ส าห รับการประเมินผลงานออกแบบ 
จ าเป็นต้องประกอบด้วยคนทัว่ไปซึ่งเก่ียวข้องในฐานะเป็นผู้ ใช้งาน ผู้ประเมินกลุ่มนีจ้ะพิจารณา
ตามความรู้สึกนึกคิดและประสบการณ์จากการที่ได้รับจากการใช้สอยงานออกแบบ จึงเป็นการ
ประเมินจากมมุมองที่อยู่ตรงข้ามกบัผู้ออกแบบหรือผู้ผลิต ซึ่งช่วยให้เกิดความสมบูรณ์แก่งานได้
ทางหนึ่ง แม้วิธีการพิจารณาในบางครัง้จะมาจากความรู้สึกและรสนิยมส่วนบุคคลที่จาก
หลกัเกณฑ์และเหตผุล แต่ก็เป็นสิ่งที่ช่วยบง่ชีค้วามต้องการจากฝ่ายผู้ใช้งานได้เช่นกนั 

2. การจ าแนกจ านวนของผู้ประเมินแบง่ออกเป็น 2 กลุม่ ได้แก่ 
2.1 ผู้ ประเมินคนเดียว (A single Person) เป็นวิ ธีประเมินผลอย่าง

เด็ดขาดโดยผู้ประเมินเพียงคนเดียวท าการพิจารณาและตดัสินชีข้าด ดงันัน้ผู้ประเมินนอกจากจะมี
ความรู้ความช านาญเฉพาะแล้วยงัมกัเป็นผู้ที่มีอ านาจในการพิจารณา การประเมินผลโดยคนเดียว
นีช้่วยให้สามารถท าการตดัสินได้ตรงตามความมุ่งหมายหรือเงื่อนไขที่ก าหนดขึน้ และเป็นวิธีการที่
สามารถด าเนินการได้อย่างรวดเร็วแต่ผลการตัดสินซึ่งมีลักษณะเผด็จการนี  ้อาจขาดความ
รอบคอบถ่ีถ้วนบ้าง 
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2.2 ผู้ ประเมิน เป็นกลุ่ม  (A Group) โดยทั่วไปการประเมินผลงาน
ออกแบบมักมีผลงานเป็นกลุ่มหรืออยู่ในรูปคณะกรรมการตรวจและตัดสิน โดยรวบรวมบุคคล
หลายๆ ฝ่ายที่เก่ียวข้องเข้าด้วยกัน การพิจารณาตัดสินจึงเกิดจากการที่ผู้ ประเมินแต่ละคนได้
ตรวจสอบในด้านต่างๆ ตามความถนัดของตน และมีความเห็นพ้องร่วมกันเป็นเอกฉันท์ การ
ประเมินโดยกลุ่มเป็นงานที่มีขัน้ตอนมากกว่า ใช้เวลาและบางครัง้มีความยุ่งยากในการจัดการ
มากกวา่ แตม่กัได้ผลการประเมินที่มีคณุภาพ ถกูต้อง และรอบคอบดีกวา่ 

การประเมินคุณภาพของคู่ มือนัน้  ในการประเมินศาสตร์ที่ มีลักษณะเป็น
สงัคมศาสตร์ มักจะนิยมให้ใช้การประเมินผลแบบการก าหนดประเมินค่า คือ การประเมินแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งก าหนดน า้หนักคะแนน (Weight) ออกเป็น 5 ระดับ 
ตามวิธีการของ ลิเคอร์ท (พวงรัตน์ ทวีรัตน์. 2540: 114) สามารถแปลความหมายของค าแนนได้
ดงันี ้ 

 5  หมายถึง  ผลการประเมินอยู่ในระดบัดีมาก 
 4 หมายถึง  ผลการประเมินอยู่ในระดบัดี 
 3 หมายถึง  ผลการประเมินอยู่ในระดบัพอใช้ 
 2 หมายถึง ผลการประเมินอยู่ในระดบัควรปรับปรุง 
 1 หมายถึง ผลการประเมินอยู่ในระดบัใช้ไม่ได้ 

จากการศึกษาแนวทาง การประเมินผลจะมีขึน้เพื่อในตอนต้นพอสรุปได้ว่า 
ตรวจสอบข้อบกพร่องที่ยงัหลงเหลืออยู่เพื่อท าการปรับปรุงแก้ไขคู่มือ การด าเนินกิจกรรม และการ
ประเมินผล โดยผู้วิจยัได้ใช้ผู้ประเมินเป็นกลุ่มจ าแนกความรู้เฉพาะของผู้ประเมิน คือ ผู้ เช่ียวชาญ 
(Expert) ที่ เป็นผู้ มีความรู้ความช านาญในส่วนต่างๆ ที่ เก่ียวข้อง การพิจารณาตัดสินของ
ผู้ เช่ียวชาญ จึงมีความรู้พืน้ฐานจากสาขาวิชาชีพ โดยผู้ เช่ียวชาญกลุ่มนี ้ได้แก่ ผู้ เช่ียวชาญที่เป็น
หวัหน้าการปฏิบตัิงานของพนกังานในโรงแรม ผู้ เช่ียวชาญด้านการสร้างคู่มือ และผู้ เช่ียวชาญด้าน
จิตวิทยาของตวัแปรที่ท าการศึกษา โดยผู้วิจยัจะท าการประเมินประสิทธิภาพของคู่มือการพฒันา
พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรม แบ่งออกเป็น 2 ด้าน คือ 1) ด้านรูปแบบ   
2) ด้านเนือ้หา ลักษณะการประเมิน เป็นการประเมินมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
ซึ่งก าหนดระดบัคะแนนออกเป็น 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคอร์ท เนื่องจากในการประเมินแต่ละครัง้
นัน้ ผลที่ได้มักแตกต่างแปรผันไปตามองค์ประกอบในการประเมิน  เช่น จุดมุ่งหมาย ลักษณะ
ผลงาน เกณฑ์ในการประเมินผล วิธีการวัดและประเมินผล เป็นต้น วิธีการวัดประเมินเหล่านีมี้
จุดมุ่งหมายเพื่อคัดเลือกบุคลากร การพัฒนาพฤติกรรมตามมาตรฐานบังคับในระดับหนึ่ง 
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นอกจากนัน้แล้ว หลักเกณฑ์และวิธีการประเมินก็มีส่วนส าคัญในการแบ่งแยกระดับคุณภาพ
เช่นเดียวกนั หากกลุม่ผู้ประเมินนัน้ประกอบไปด้วย ผู้ เช่ียวชาญเฉพาะทางเป็นสว่นใหญ่ อีกทัง้ยงั
มีความจริงจังในการพิจารณาพฤติกรรมการให้บริการ ก็จะช่วยให้ผลงานที่ได้รับการประเมินมี
คุณภาพและน่าเช่ือถือมากยิ่งขึน้ อาจกล่าวได้ว่าผลงานที่ผ่านการประเมินแต่ละครัง้จึงมีความ
แตกตา่งกนัไปในด้านคณุภาพ แต่มีความน่าเช่ือถือที่สามารถจดัระดบัของพฤติกรรมการให้บริการ
ได้อย่างคงเส้นคงวา 

 
5.4 ทฤษฎีล าดับขัน้ความต้องการพืน้ฐานของมนุษย์ 

การพัฒนาคนต้องอาศัยแรงจูงใจ คนเราจะไม่เปลี่ยนแปลงตัวเองหากตัวเองไม่ได้
อะไรจากการเปลี่ยนแปลงนัน้ และหนึ่งในทฤษฎีแรงจูงใจที่อธิบายถึงการจะท าให้คนเกิดการ
เปลี่ยนแปลงที่เป็นที่รู้จกัอย่างกว้างขวางคือ แรงจงูใจเก่ียวกบัความต้องการ 5 ขัน้ตามล าดบัของ 
อบัราฮมั มาสโลว์ (Maslow's hierarchy of needs) 

อับบราฮัม มาสโลว์ เสนอทฤษฎีที่ เก่ียวข้องกับแรงจูงใจที่ส่งผลให้มนุษย์เกิด
พฤติกรรม ช่ือวา่ ทฤษฎีล าดบัขัน้ความต้องการของมาสโลว์ (Maslow's hierarchy of needs) โดย
ทฤษฎีนีเ้ป็นทฤษฎีที่จัดอยู่ในกลุ่มของทฤษฎีมนุษยนิยม ซึ่งมีพืน้ฐานทางความคิดว่า มนุษย์มี
ความต้องการที่จะเป็นคนดี สามารถพฒันาได้ โดยมาสโลว์ เสนอว่า มนษุย์มีความต้องการติดตวั
มาตัง้แต่ก าเนิด ความต้องการนัน้สามารถจัดล าดับได้ เม่ือความต้องการขัน้นั น้ๆ ได้รับการ
ตอบสนอง มนษุย์ก็จะมีความต้องการในขัน้ถดัไป โดยแบง่ความต้องการของมนษุย์ออกเป็น 5 ขัน้
ตามล าดบั (Maslow,1943 อ้างใน Cloninger,  2009, pp. 430-436)  

1) ความต้องการทางกายภาพ (Physiological needs) เป็นความต้องการขัน้
พืน้ฐานที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย์มากที่สดุ และเห็นได้ชดัเจนที่สดุเม่ือเปรียบเทียบกับ
ความต้องการขัน้อื่นๆ ความต้องการขัน้นีเ้ป็นความต้องการที่จะด ารงอยู่ของมนุษย์ ซึ่งก็คือ
ปัจจัยพืน้ฐานในการมีชีวิตรอดนั่นเอง เช่น ความต้องการอาหาร ที่พักอาศยั ยารักษาโรค น า้ดื่ม 
ความต้องการทางเพศ ความต้องการการพกัผ่อน อากาศเพื่อการหายใจ เป็นต้น  

2) ความต้องการความปลอดภยั (Safety needs) เม่ือมนษุย์ได้รับการตอบสนอง
ความต้องการในขัน้ที่ 1 แล้ว มนุษย์จะมีความต้องการในขัน้ที่ 2 คือ ต้องการที่บุคคลใฝ่หาความ
มัน่คงในการใช้ชีวิตทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต เช่น การมีงานท าประจ า การอยู่ในสถานการณ์ที่ให้
ความรู้สกึว่าปลอดภยั มัน่คงต่อการใช้ชีวิต อยู่ในสิ่งแวดล้อมที่เคยชินและคาดเดาเหตกุารณ์ต่างๆ 
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ได้ เป็นต้น ปรัชญาและศาสนาที่มนุษย์ยึดถือท าให้เกิดความรู้สึกมั่นคง เพราะท าให้บุคคลได้
จดัระบบของตวัเองให้มีเหตผุลและวิถีทางที่ท าให้รู้สกึปลอดภยั 

3) ความต้องการความรักและความเป็นเจ้าของ (Belongingness and love 
needs) ความต้องการขัน้นีจ้ะเกิดขึน้เมื่อความต้องการในขัน้ที่ 1 และที่ 2 ได้รับการตอบสนองแล้ว 
ขัน้นีบุ้คคลต้องการได้รับความรักและความเป็นเจ้าของโดยการสร้างความสมัพันธ์กับผู้อื่น เช่ น 
การต้องการมีเพื่อน มีความสัมพันธ์ในครอบครัว เป็นต้น มาสโลว์อธิบายว่า ความรักไม่ใช่
สัญลักษณ์ของเร่ืองเพศ ความรักที่แท้จริงจะเก่ียวข้องกับความรู้สึกที่ดี ความไว้วางใจแก่กัน  
เป็นต้น  

4) ความต้องการได้รับความนบัถือยกย่อง (Esteem needs) เม่ือแรงผลกัดนัขัน้ท่ี 
3 ได้รับการตอบสนองอย่างพึงพอใจแล้ว ความต้องการนีจ้ะลดลง มนษุย์ต้องการที่จะได้รับความ
นับถือ ยกย่อง เป็นล าดับถัดมา โดยความต้องการที่จะได้รับการนับถือยกย่องนีแ้บ่งออกเป็น 2 
ลักษณะ คือ เป็นความต้องการนับถือตนเอง (Self-respect) เช่น มีความเช่ือมั่นในตนเอง มี
ความสามารถในตนเอง มีผลสมัฤทธ์ิไม่ต้องพึง่พาอาศยัผู้ อ่ืน เป็นต้น  สว่นความต้องการได้รับการ
ยกย่องนบัถือจากผู้อื่น (Esteem from others) เช่น ความต้องการมีเกียรติยศ ผู้อื่นยกย่องและให้
การยอมรับ ได้รับความสนใจ มีช่ือเสียง เป็นต้น 

5) ความต้องการท่ีจะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริง (Self-Actualization needs) เป็น
ความต้องการขัน้สดุท้ายที่มนษุย์พงึปรารถนา ซึง่เป็นความต้องการที่จะเข้าใจและรู้จกัตนเองอย่าง
แท้จริง บคุคลที่มีความต้องการอยู่ในขัน้นีมี้ความพร้อมที่จะปรับปรุงพฒันาตนเองเพื่อจะบรรลถุึง
จดุสงูสดุของศกัยภาพ พลงัแรงขบัของบคุคลกลุ่มนีจ้ะกระท าพฤติกรรมตรงกบัความสามารถของ
ตน ผู้ที่ได้รับการตอบสนองในความต้องการขัน้นีจ้ะมีความสขุและสงบ 

ผู้ วิจัยจะใช้ทฤษฎีล าดับขัน้ความต้องการพืน้ฐานของมนุษย์ของมาสโลว์นีม้าเป็น
ส่วนหนึ่งในการออกแบบเทคนิคสร้างแรงจูงใจให้ผู้ เข้ารับการอบรมเกิดความมุ่งมัน่อย่างต่อเนื่อง
ในการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของตนเอง 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัยระยะที่ 1  

จากการศกึษา ท าความเข้าใจทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ ทนุจิตวิทยาเชิงบวก  
หากพิจารณาทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ จะพบว่าส่วนประกอบที่ส าคัญซึ่งส่งผลต่อ
พฤติ กรรม  ป ระกอบ ด้วย  2 ส่วนที่ เป็ นศูน ย์กลาง คื อ  1) พื น้ นิ สัย  (Basic tendencies)  
และ 2) คุณลักษณะจากการปรับตัว (Characteristic adaptation:CA) โดยพืน้นิสัยก่อให้เกิด
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ลกัษณะนิสยัทางบุคลิกภาพ (Personality traits) 5 ด้าน คือ ด้านหวัน่ไหว ด้านการแสดงตวั ด้าน
การเปิดรับประสบการณ์ ด้านอ่อนโยน และด้านการมีสติรู้ผิดชอบ พืน้นิสัยเป็นส่วนประกอบที่
พฒันาขึน้มาตลอดช่วงวยัเด็กและเจริญเต็มที่ในวยัผู้ ใหญ่ หลงัจากนัน้จะคงที่ ส่วนคุณลกัษณะ
จากการปรับตวั เกิดจากปฏิสมัพนัธ์ของพืน้นิสยักบัอิทธิพลภายนอก เป็นส่วนที่สะท้อนให้เห็นถึง
ปฏิบัติการของลักษณะนิสัยทางบุคลิกภาพที่ถูกดัดแปลงเพื่อตอบสนองต่อข้อเรียกร้องและ
สถานการณ์ที่เกิดจากสิ่งแวดล้อม นัน่ก็คือ พฤติกรรมที่แสดงออกมาให้เห็น คณุลกัษณะจาก
การปรับตวัจึงเป็นส่วนที่เปลี่ยนแปลงได้ ทกัษะที่เกิดจากการเรียนรู้ทัง้หมดเป็นคุณลกัษณะจาก
การปรับตวัทัง้สิน้ ยกตวัอย่างเช่น ความสนใจในเร่ืองตา่งๆ ทศันคติ ความเชื่อ ความปรารถนา เป็น
ต้น และสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามสภาวะแวดล้อม ดังเช่น Terry & Winston (2010) จาก
มหาวิทยาลยั Howard University ได้ท าการศกึษากลุม่ตวัอย่างวยัรุ่นหลายสญัชาติกวา่ 66 คนทัง้
คนผิวด าและผิวขาว พบว่ากระบวนการสร้างอัตมโนทัศน์ต่อตนเองมีแนวโน้มเกิดขึน้จาก
คณุลกัษณะการปรับตวั (CA) และยงัมีลกัษณะปรับเปลี่ยนไปได้ตามยุคสมยั พืน้ที่ และบทบาท
ของคนๆนัน้ แต่การปรับตัวของแต่ละบุคคลนัน้อาจจะไม่เหมือนกัน ขึน้อยู่กับพืน้นิสัยเดิมของ
บุคคลคนนัน้ ยกตัวอย่างเช่น มาลีเป็นพนักงานโรงแรมที่มีลกัษณะทางบุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว 
(พืน้นิสัย) อาจพัฒนาวิธีในการจัดการกับปัญหา (คุณลักษณะจากการปรับตัว) ที่ช่วยให้เธอ
จดัการกบัสถานการณ์ขณะให้บริการลกูค้าที่เต็มไปด้วยความเครียดได้ และยงัท าให้เธอสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าของโรงแรมที่มีความหลากหลายได้อีกด้วย  (ชีวประวัติเชิง
ปรนยั) แต่แม้กระนัน้ มาลีก็ยงัคงเป็นคนที่มีลกัษณะนิสยัทางบคุลิกภาพแบบหวัน่ไหว และยงัคงมี
อารมณ์ออ่นไหวง่ายกวา่คนทัว่ๆ ไป 

เม่ือพิจารณาในประเด็นจิตวิทยาเชิงบวก จะพบว่าทุนจิตวิทยาเชิงบวกเป็นสภาวะ
ของการพฒันาจิตใจเชิงบวกของบคุคลที่มีลกัษณะส าคญั 4 ประการ (Luthans et al,  2007, p. 3) 
คือ 1) มีความเช่ือมั่นในความสามารถของตนเอง  (Self-Efficacy) ที่จะใช้ความพยายามเพื่อ
ประสบความส าเร็จในงานที่ท้าทาย   2) มีการให้เหตผุลเชิงบวก (Optimism) เก่ียวกบัความส าเร็จ
ในปัจจุบันและอนาคต  3) มีความเพียรพยายามเพื่อมุ่งสู่เป้าหมาย และถ้ามีความจ าเป็น ก็
สามารถเปลี่ยนแปลงวิธีการไปสู่เป้าหมายได้ (Hope) และ 4) เม่ือเผชิญกับปัญหาและอุปสรรค
ที่มารุมเร้าก็สามารถคืนกลับสู่สภาวะปกติ หรือแม้แต่ก้าวข้ามปัญหาและอุปสรรคนัน้ไปได้ 
(Resilliency) โดยลธูานส์และคณะได้สงัเคราะห์แนวคิดจิตวิทยาเชิงบวกมาใช้ในการปรับปรุงการ
ท างานของบคุลากรในองค์กรให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ และพบวา่สมรรถนะทางจิตวิทยาเชิงบวกที่
สอดคล้องกบัพฤติกรรมองค์กรทางบวกท่ีสดุประกอบด้วย ความเชื่อในความสามารถของตน การมี
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ความหวงั การมองโลกในแง่ดี และความสามารถในการฟืน้คืนภาวะปกติ (Luthans et al,  2007, 
p. 16) ซึง่สมรรถนะทัง้ 4 ประการนีเ้รียกวา่ "ทนุจิตวิทยาเชิงบวก" 

ทุนจิตวิทยาเชิงบวกโดยทั่วไปมีลักษณะเป็นสภาวะ (State-like) ที่สามารถวัดได้ 
พฒันาได้ ซึ่งมีความแตกต่างไปจากลกัษณะนิสยั (Trait-like) ที่เป็นลกัษณะติดตวัของบุคคลมา
ตัง้แต่ก าเนิด ค่อนข้างมีความคงที่ และพฒันายาก อย่างไรก็ตาม การมีความหวงั (Hope) เป็นได้
ทัง้ Trait และ State เช่นเดียวกนักบัการมองโลกในแง่ดี (Optimism) แต่ทัง้การมีความหวงัและการ
มองโลกในแง่ดีตา่งก็สามารถพฒันาได้ (Luthans et al,2007, p. 17) ดงันัน้ทนุจิตวิทยาเชิงบวกจึง
เป็นสิ่งที่เรียนรู้ได้ พฒันาได้เพื่อตอบสนองต่อสถานการณ์จากสิ่งแวดล้อมที่บคุคลเผชิญ อย่างเช่น 
สถานการณ์ของงานบริการที่มีความเครียดความกดดันสูง มีการแข่งขันกันสูงมากขึน้ทัง้ในแง่
คณุภาพบริการและการเสนอบริการใหม่ๆ เพื่อสร้างความประทบัใจแก่ลกูค้า พนกังานผู้ให้บริการ
ในโรงแรมจงึต้องปรับตวัในด้านการรับรู้ความสามารถของตนเอง มีความหวงั เม่ือมีเหตกุารณ์ไม่ดี 
ที่เกิดขึน้จากความไม่พอใจของลกูค้าก็ต้องมีหวงัว่าจะผ่านพ้นปัญหาไปได้ มีการมองโลกในแง่ดี 
โดยมองว่าเหตกุารณ์ที่เลวร้ายนัน้เกิดขึน้เพียงชัว่ครัง้คราว ซึ่งมีสาเหตเุฉพาะตวัของมนั หรือเป็น
เหตุการณ์ที่มีสาเหตุมาจากปัจจัยภายนอกอื่นๆ รวมทัง้มีความยืดหยุ่นทนทานต่อการเกิดภาวะ
วิกฤติจากการท างาน (Luthans et al,  2007, p. 8) เม่ือพิจารณาดูแล้วจะเห็นว่า ทุนจิตวิทยา 
เชิงบวก 

มีคุณสมบัติเปลี่ยนแปลงได้ เรียนรู้ได้ และพัฒนาได้ ซึ่งเป็นผลมาจากการได้รับ
อิทธิพลจากภายนอก อีกทัง้ส่งผลต่อพฤติกรรมการท างาน จึงมีลกัษณะเช่นเดียวกบัอตัมโนทศัน์ 
แรงขับส่วนบุคคล ห รือทัศนคติ  ซึ่ ง ถือเป็นส่วนห นึ่ งของคุณลักษณะจากการป รับตัว 
(Characteristic Adaptation : CA) ในทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ (Five Factors Theory : 
FFT) นั่นเอง จึงสามารถตีความผ่านงานวิจยัครัง้นีไ้ด้ว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวกไม่เพียงแต่จะส่งผล
ทางตรงต่อพฤติกรรมการให้บริการเท่านัน้ แต่ยงัท าหน้าที่เป็นตวัแปรคัน่กลางระหว่างบคุลิกภาพ
ห้าองค์ประกอบและพฤติกรรมการให้บริการไม่ต่างจากคุณลักษณะจากการปรับตัวหรือ CA 
การศึกษาในระยะที่ 1 ของงานวิจัยครัง้นีน้อกจากจะตัง้สมมติฐานข้อที่ 1 ว่า บุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบหรือองค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนกังาน
โรงแรมโดยผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก แล้ว ยงัตัง้สมมติฐานอีก 2 ข้อคือ บคุลิกภาพหา้องค์ประกอบ
หรือองค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงส่งผลต่อทนุจิตวิทยาเชิงบวก และ ทนุจิตวิทยาเชิงบวกส่งผล
ต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมทัง้ห้าด้านหรือด้านใดด้านหน่ึง  ทัง้นีเ้พื่อเป็นการ
ยืนยันว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวกท าหน้าที่เป็นตัวแปรคั่นกลางโดยสมบูรณ์ระหว่างบุคลิกภาพห้า
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องค์ประกอบและพฤติกรรมการให้บริการจริงตามที่ตัง้สมมติฐานไว้ แสดงเป็นแผนภาพเชิงบรูณา
การดงัภาพประกอบที่ 5 ต่อไปนี ้ 
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สมมติฐานที่ 1 : บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบหรือองค์ประกอบใดองค์ประกอบหนึ่ง
สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมโดยผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก  

สมมติฐานที่ 2 : บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบหรือองค์ประกอบใดองค์ประกอบหนึ่ง
สง่ผลตอ่ทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

สมมติฐานที่ 3 : ทนุจิตวิทยาเชิงบวกส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนกังาน
โรงแรมทัง้ห้าด้านหรือด้านใดด้านหนึง่ 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการศกึษาครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ด าเนินการวิจยัเป็น 2 ระยะ ที่สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ของ
การวิจัย โดยการวิจัยระยะที่ 1 ใช้กระบวนการวิจัยเชิงปริมาณ เป็นการทดสอบแบบจ าลอง
ความสมัพันธ์เชิงโครงสร้างเหตุและผลของบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการผ่านทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก หลังจากที่ได้ทราบความสัมพันธ์ระหว่างของตัวแปร
บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบและทุนจิตวิทยาเชิงบวกกับพฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน
โรงแรม จึงน าผลดงักล่าวไปใช้ในการวิจัยระยะที่ 2 คือสร้างคู่มือพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการ
ของพนกังานโรงแรม 

วิธีการด าเนินการวิจัยระยะที่ 1  
การวิจัยระยะที่  1 การทดสอบความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างเหตุและผลของทฤษฎี

บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบและทุนจิตวิทยาเชิงบวกที่มีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ มีขัน้ตอน
การด าเนินการ ดงันี ้

1. ประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั  
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากร  

พนกังานโรงแรมระดบัปฏิบตัิการ ซึ่งปฏิบตัิงานในต าแหน่งงานที่ต้องพบปะและ
ให้บริการลูกค้า ที่ปฏิบัติงานในโรงแรมระดับ 3 ดาว ที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพื่อการ
ท่องเที่ยวของสมาคมโรงแรมไทย ปี 2559 - 2560 จ านวน 219 โรงแรม 

การเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
พนกังานโรงแรมระดบัปฏิบตัิการที่ปฏิบตัิงานในโรงแรมระดบั 3 ดาว ที่ได้รับการ

รับรองมาตรฐานที่พกัเพื่อการท่องเที่ยวของสมาคมโรงแรมไทย ปี 2559 – 2560 โดยจ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี ้ค านวณจากข้อเสนอของไคลน์ (Kline. 2005) ที่เสนอให้กลุ่ม
ตวัอย่างควรมีขนาด 10-20 คน ต่อหนึ่งตวัแปรสงัเกต โดยในโมเดลสมการโครงสร้างของผู้วิจยัมี
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จ านวนตวัแปรสงัเกตทัง้หมด 14 ตวัแปร ดงันัน้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจึงควรมีขนาด 140-280 คน ซึ่ง
ผู้วิจยัก าหนดไว้ที่ 20 คน จึงควรมีกลุ่มตวัอย่างอย่างน้อย 280 คน  ในการเก็บข้อมลูผู้วิจยัใช้การ
สุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage random sampling) ประกอบด้วย  

1. ใช้การสุ่มอย่างง่ายในการเลือกโรงแรมที่จะเก็บข้อมูลและได้รับความ
ยินยอมเก็บข้อมลู จ านวน 31 โรงแรม  

2. ใช้การสุ่มอย่างง่ายในการเลือกพนักงานในโรงแรมที่เก็บข้อมูล โดยมี
หวัหน้างานของพนกังานที่ถูกสุ่มเป็นผู้ประเมินพฤติกรรมการให้บริการ โดยพนกังานที่มีลกัษณะ
งานตามที่ก าหนดไว้ คือ ปฏิบตัิงานในต าแหน่งที่ต้องพบปะและให้บริการลูกค้า ได้จ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างที่มีข้อมลูสมบูรณ์และมีลกัษณะงานตามที่ก าหนดไว้ คือ 350 คน โดยมาจากวิธีการเก็บ
ข้อมลูจากแบบสอบถาม 177 คน คิดเป็นร้อยละ 50.57 และ จากวิธีออนไลน์จ านวน 173 คน โดย
แบ่งประเภทจากการเก็บข้อมลูได้ตามรายละเอียดในตารางที่ 3 

ตาราง 3 สรุปจ านวนกลุม่ตวัอย่างจากวธีิการเก็บข้อมลู 

วิธีการเก็บข้อมลู จ านวน ร้อยละ 
แบบสอบถาม 177 50.57 
ออนไลน์ 173 49.43 

 

2. การสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
รายละเอียดขัน้ตอนการสร้างและพฒันาเคร่ืองมือแต่ละตวัแปร ดงัตอ่ไปนี ้

1. ตัวแปรบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ 
ขัน้ตอนที่ 1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกบัตวัแปร

บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ และก าหนดนิยามปฏิบตัิการของตวัแปรให้มีความชดัเจน 
ขัน้ตอนที่ 2 การก าหนดข้อค าถามในเคร่ืองมือวิจยั ผู้วิจยัด าเนินการดงันี ้

เคร่ืองมือวดับุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ ผู้ วิจัยใช้แบบวดับุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบของกัณฐิกา บรรลือ (2553) ที่สร้างขึน้ตาแนวคิด Big Five Inventory ของ Bernett 
และ John มีข้อค าถามทัง้สิน้จ านวน  60 ข้อ   

ขัน้ตอนที่ 3 ท าการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 
ของเคร่ืองมือวดัทัง้สามฉบับ โดยผู้ เช่ียวชาญ 3 ท่าน ซึ่งผู้ วิจัยได้น าแบบวัด พร้อมรายละเอียด
เก่ียวกบัหวัข้อวิจยั วตัถปุระสงค์การวิจยั นิยามเชิงปฏิบตัิการของตวัแปร ให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบ 
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ความชัดเจนของข้อค าถาม ความถูกต้องทางภาษา และความครอบคลุมทางเนือ้หา เพื่อให้
ผู้ เช่ียวชาญตดัสินว่า ข้อค าถามสอดคล้องกบันิยามปฏิบตัิการหรือไม่ แล้วจึงน าคะแนนการตดัสิน
ความสอดคล้องไปค านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยบุคลิกภาพด้านหวัน่ไหว มีค่า 
IOC อยู่ที่ 1 ทกุข้อ ในบคุลิกภาพด้านเปิดตวัเปิดตวัมีคา่ IOC อยู่ที่ 1 ทกุข้อ บคุลิกภาพด้านเปิดรับ
ประสบการณ์ มีคา่ IOC อยู่ระหวา่ง .67 – 1 บคุลิกภาพด้านความเป็นมิตร มีค่า IOC อยู่ระหวา่งที่ 
.67 - 1 และด้านบคุลิกภาพด้านการมีสติริด้ชอบ มีค่า IOC อยู่ระหวา่ง .67 – 1 

ขัน้ตอนที่  4 ผู้ วิจัยน าแบบวัดไปทดลองใช้กับกลุ่มที่มีความคล้ายคลึงกับ
กลุม่ตวัอย่างในการวิจยั คือ ผู้ประกอบอาชีพพนกังานบริการในโรงแรม ที่ไม่ได้เป็นกลุม่ตวัอย่างใน
การวิจยัครัง้นี ้จ านวน 120 คน แล้วน าข้อมลูมาวิเคราะห์รายข้อ (Item Analysis) เพื่อวิเคราะห์หา
ค่าอ านาจจ าแนก (Corrected Item total Correlation) โดยข้อค าถามที่ใช้จะต้องมีค่าอ านาจ
จ าแนกมากกว่า 0.20 ขึน้ไป และวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่นด้วยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ้าของครอ
นบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  ซึ่งแบบวัดบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบมีข้อค าถามที่
ใช้ได้ 53 ข้อ ประกอบด้วยบุคลิกภาพด้านหวั่นไหว 11 ข้อ ด้านแสดงตัว 9 ข้อ  ด้านเปิดรับ
ประสบการณ์ 9 ข้อ ด้านอ่อนโยน 9 ข้อ และด้านมีสติรู้ผิดชอบ 15 ข้อ มีความเช่ือมั่นรายด้าน
เท่ากบั .715 .676 .745 .756 และ .818 ตามล าดบั  

 
ตัวอย่างแบบวัดบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ 

ตาราง 4 ตวัอย่างข้อค าถามแบบวดับคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ 

ค าชีแ้จงในการท าแบบวัด: ลกัษณะตอ่ไปนีต้รงกับตวัท่านใช่หรือไม่มากน้อยเพียงใด  
ให้ท าเคร่ืองหมาย  ที่ตรงกบัค าตอบของท่านมากที่สดุ 

ข้อ ลักษณะ ไม่ใช่ที่สุด ไม่ใช่ 
ไม่ใช่และใช่
พอๆ กัน 

ใช่ ใช่ที่สุด 

 1.ด้านหวัน่ไหว       

0 รู้สกึหดหู่บอ่ย ๆ      

 2.ด้านการแสดงตวั      

0 มีทกัษะในการจดัการกบั

ผู้คนรอบ ๆ ตวั 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ลักษณะ ไม่ใช่ที่สุด ไม่ใช่ 
ไม่ใช่และใช่
พอๆ กัน 

ใช่ ใช่ที่สุด 

 3.ด้านเปิดรับ

ประสบการณ์ 

     

0 สามารถบรรยายถึง

สิ่งต่าง ๆ ให้สวยงาม

ได้ 

     

 4.ด้านออ่นโยน      

0 เห็นอกเห็นใจผู้อื่น      

 5.ด้านการมีสติรู้ผิด

ชอบ 

     

0 ท าทกุอย่างตามที่ได้

วางแผนไว้ 

     

 
เกณฑ์การให้คะแนน 

กรณีข้อความทางบวก 
ใช่ที่สดุ    ให้  5  คะแนน   
ใช ่    ให้  4  คะแนน  
ไม่ใช่และใช่พอๆ กนั  ให้  3  คะแนน   
ไมใ่ช ่    ให้  2  คะแนน  
ไม่ใช่ท่ีสดุ   ให้  1  คะแนน  

กรณีที่เป็นข้อความทางลบ เกณฑ์การให้คะแนนจะกลบักนั 
เกณฑ์การประเมินผล 

ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหวา่ง 1-2.5 แสดงวา่มีบคุลิกภาพด้านนัน้ต ่า  
ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหวา่ง 2.6-3.5 แสดงวา่มีบคุลิกภาพด้านนัน้ปานกลาง 
ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหวา่ง 3.6 ขึน้ไป แสดงวา่มีบคุลิกภาพด้านนัน้สงู 
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การแปลความหมาย 

ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยสงูที่สดุในด้านใด แสดงวา่ เป็นคนที่มีบคุลิกภาพด้านนัน้ 
 
2. ทุนจติวิทยาเชิงบวก 

ขัน้ตอนที่ 1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกบัตวัแปร 
ทนุจิตวิทยาเชิงบวก และก าหนดนิยามปฏิบตัิการของตวัแปรให้มีความชดัเจน 

ขัน้ตอนที่ 2 การก าหนดข้อค าถามในเคร่ืองมือวิจยั ผู้วิจยัด าเนินการดงันี ้
เคร่ืองมือวดัทนุจิตวิทยาเชิงบวก ผู้วิจยัใช้แบบวดัของ ลธูานส์ (Luthans,  

2007, pp. 237-238) ที่ เรียกว่า Psychological Capital Questionnaire: PCQ ซึ่งแปลโดยก่อ
เกียรต์ิ มหาธีรชาติกุล (2561) จ านวน 24 ข้อ เพื่อให้แน่ใจว่าข้อค าถามในแบบวัดนีมี้ความ
เหมาะสมที่จะน าไปวดัในกลุ่มตัวอย่าง จึงได้น าเคร่ืองมือวดัไปทดลองใช้ด้วยการสัมภาษณ์เชิง
ปัญญา (Cognitive Interview) ในกลุ่มอาชีพเดียวกนักบักลุ่มตวัอย่างแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง แล้ว
ปรับข้อค าถามให้มีความเหมาะสม  

ขัน้ตอนที่ 3 ท าการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 
ของเคร่ืองมือวดัทัง้สามฉบับ โดยผู้ เช่ียวชาญ 3 ท่าน ซึ่งผู้ วิจัยได้น าแบบวัด พร้อมรายละเอียด
เก่ียวกบัหวัข้อวิจยั วตัถปุระสงค์การวิจยั นิยามเชิงปฏิบตัิการของตวัแปร ให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบ 
ความชัดเจนของข้อค าถาม ความถูกต้องทางภาษา และความครอบคลุมทางเนือ้หา เพื่อให้
ผู้ เช่ียวชาญตดัสินว่า ข้อค าถามสอดคล้องกบันิยามปฏิบตัิการหรือไม่ แล้วจึงน าคะแนนการตดัสิน
ความสอดคล้องไปค านวณหาค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) โดยทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกด้านการ
รับรู้ความสามารถของตนเอง มีค่า IOC อยู่ที่ 1 ทุกข้อ ในด้านความหวงั มีค่า IOC อยู่ที่ 1 ทุกข้อ 
ด้านการฟืน้คืนภาวะปกติ มีค่า IOC อยู่ที่ 1 ทกุข้อ และ ด้านการมองโลกในแง่ดี มีค่า IOC อยู่ที่ 1 
ทกุข้อ 

ขัน้ตอนที่  4 ผู้ วิจัยน าแบบวัดไปทดลองใช้กับกลุ่มที่มีความคล้ายคลึงกับ
กลุม่ตวัอย่างในการวิจยั คือ ผู้ประกอบอาชีพพนกังานบริการในโรงแรม ที่ไม่ได้เป็นกลุม่ตวัอย่างใน
การวิจยัครัง้นี ้จ านวน 120 คน แล้วน าข้อมลูมาวิเคราะห์รายข้อ (Item Analysis) เพื่อวิเคราะห์หา
ค่าอ านาจจ าแนก (Corrected Item total Correlation) โดยข้อค าถามที่ใช้จะต้องมีค่าอ านาจ
จ าแนกมากกว่า 0.20 ขึน้ไป และวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่นด้วยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ้าของครอ
นบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  ซึ่ง แบบวัดทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีข้อค าถามที่ใช้ได้ 21 
ข้อ ประกอบด้าน การรับรู้ความสามารถ 6 ข้อ ด้านความหวงั 6 ข้อ ด้านการฟื้นคืนภาวะปกติ 5 
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ข้อ และด้านการมองโลกในแง่ดี 4 ข้อ มีค่าความเช่ือมัน่รายด้านเท่ากบั .864 .888 .865 และ .737 
ตามล าดบั มีค่าความเชื่อมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั  .943   

 

ตัวอย่างแบบวัดทุนจติวิทยาเชิงบวก 

ตาราง 5 ตวัอย่างข้อค าถามแบบวดัทนุจิตวิทยาเชงิบวก 

ค าชีแ้จงในการท าแบบวัด: ลกัษณะตอ่ไปนีต้รงกับตวัท่านใช่หรือไม่มากน้อยเพียงใด  
ให้ท าเคร่ืองหมาย  ที่ตรงกบัค าตอบของท่านมากที่สดุ 

ข้อ ลักษณะ 
ไม่ใช่

มากที่สุด 
ไม่ใช่ ค่อนข้างไม่ใช่ ค่อนข้างใช่ ใช่ 

ใช่มาก
ที่สุด 

 
1.ด้านการรับรู้
ความสามารถ 

     
 

0 มัน่ใจในการคิดวิเคราะห์
เพื่อแก้ไขปัญหาที่ยืดเยือ้
ได้ 

      

 2.ด้านความหวงั       
0 เม่ือพบเร่ืองยุ่งยากในที่

ท างาน สามารถคิดหาวิธี
แก้ปัญหาได้หลายวิธี 

      

 3.ด้านการฟืน้คืนภาวะ
ปกติ 

      

0 สามารถจดัการความ
ยุ่งยากต่าง ๆ ในที่
ท างานได้ไม่ทางใดก็ทาง
หนึง่ 

      

 4.ด้านการมองโลกในแง่
ดี 

      

0 แม้ในเวลาที่คาดเดาได้
ยากวา่ผลของงานจะ
ออกมาในลกัษณะไหน 
ก็ยงัคาดหวงัวา่งานจะ
ออกมาดีที่สดุเสมอ 
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เกณฑ์การให้คะแนน 
กรณีข้อความทางบวก 

ใช่มากที่สดุ  ให้  6  คะแนน  
ใช ่   ให้  5  คะแนน  
ค่อนข้าง  ให้  4  คะแนน  
ค่อนข้างไม่ใช่  ให้  3  คะแนน   
ไมใ่ช ่   ให้  2  คะแนน  
ไม่ใช่มากที่สดุ  ให้  1  คะแนน  

กรณีที่เป็นข้อความทางลบ เกณฑ์การให้คะแนนจะกลบักนั 
เกณฑ์การประเมินผล 

ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยระหวา่ง 1-2.99 แสดงวา่มีทนุจิตวิทยาเชิงบวกต ่า  
ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยระหวา่ง 3.0-3.99 แสดงวา่มีทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

ปานกลาง 
ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยระหวา่ง 4.0 ขึน้ไป แสดงวา่มีทนุจิตวิทยาเชิงบวกสงู 

 
3.ตัวแปรพฤติกรรมการให้บริการ 

ขัน้ตอนที่ 1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกบัตวัแปร
บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ ทุนจิตวิทยาเชิงบวก และพฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน และ
ก าหนดนิยามปฏิบตัิการของตวัแปรให้มีความชดัเจน 

ขัน้ตอนที่ 2 การก าหนดข้อค าถามในเคร่ืองมือวิจยั ผู้วิจยัด าเนินการดงันี ้
เคร่ืองมือวดัพฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน ผู้ วิจัยใช้เคร่ืองมือวดั

ของ พัชรี ชูสมบตัิ (2554) และน าตวัอย่างข้อค าถามที่แสดงถึงพฤติกรรมการให้บริการในแต่ละ
ด้านตามแนวคิดของ พาราสรุามาน (1990) มาปรับปรุงพฒันาและสร้างข้อค าถามเพิ่มเติมอีก 15 
ข้อ รวมเป็น 45 ข้อ  

ขัน้ตอนที่ 3 ท าการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 
ของเคร่ืองมือวดัทัง้สามฉบับ โดยผู้ เช่ียวชาญ 3 ท่าน ซึ่งผู้ วิจัยได้น าแบบวัด พร้อมรายละเอียด
เก่ียวกบัหวัข้อวิจยั วตัถปุระสงค์การวิจยั นิยามเชิงปฏิบตัิการของตวัแปร ให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบ 
ความชัดเจนของข้อค าถาม ความถูกต้องทางภาษา และความครอบคลุมทางเนือ้หา เพื่อให้
ผู้ เช่ียวชาญตดัสินว่า ข้อค าถามสอดคล้องกบันิยามปฏิบตัิการหรือไม่ แล้วจึงน าคะแนนการตดัสิน
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ความสอดคล้องไปค านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยพฤติกรรมการให้บริการด้าน
ความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ มีค่า IOC อยู่ระหว่างที่ .67-1 ด้านความเช่ือมัน่ไว้ใจได้  มีค่า IOC อยู่
ที่ 1 ทุกช้อ ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มีค่า IOC อยู่ระหว่างที่ .67 - 1 ด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ มีค่า IOC อยู่ระหวา่งที่ .67 - 1 และด้านการรู้จกัและเข้าใจในผู้ รับบริการ มีค่า 
IOC อยู่ที่ 1 ทกุข้อ 

ขัน้ตอนที่  4 ผู้ วิจัยน าแบบวัดไปทดลองใช้กับกลุ่มที่มีความคล้ายคลึงกับ
กลุม่ตวัอย่างในการวิจยั คือ ผู้ประกอบอาชีพพนกังานบริการในโรงแรม ที่ไม่ได้เป็นกลุม่ตวัอย่างใน
การวิจยัครัง้นี ้จ านวน 120 คน แล้วน าข้อมลูมาวิเคราะห์รายข้อ (Item Analysis) เพื่อวิเคราะห์หา
ค่าอ านาจจ าแนก (Corrected Item total Correlation) โดยข้อค าถามที่ใช้จะต้องมีค่าอ านาจ
จ าแนกมากกว่า 0.20 ขึน้ไป และวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่นด้วยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ้าของครอ
นบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  ซึ่งแบบวดัแบบวดัพฤติกรรมการให้บริการของหวัหน้า
งานและพนกังานมีข้อค าถามที่ใช้ได้ 44 ข้อเท่ากนั คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 9 ข้อ ความ
เช่ือมัน่วางใจได้ 7 ข้อ การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 8 ข้อ การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ 11 ข้อ 
การรู้จกัและเข้าใจในผู้ รับบริการ 9 ข้อ มีค่าความเช่ือมัน่รายด้าน (ส าหรับฉบบัของหวัหน้างาน คือ 
.689 . 915 .897 .919 และ .984 ตามล าดบั มีค่าความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบั .984) ค่าความเช่ือมัน่ราย
ด้าน (ส าหรับฉบบัของพนกังาน คือ .728 .896. 875. 874 และ .641 ตามล าดบั มีค่าความเช่ือมัน่
ทัง้ฉบบั .976 
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ตัวอย่างแบบวัด 

ตาราง 6 ตวัอย่างข้อค าถามแบบวดัพฤติกรรมการให้บริการ  

(ส าหรับพนกังานโรงแรม) 

ค าชีแ้จงในการท าแบบประเมิน: พฤติกรรมตอ่ไปนีเ้ป็นจริงตรงกับการกระท าของท่านมากน้อย
เพียงใด ให้ท าเคร่ืองหมาย  ที่ตรงกบัค าตอบของท่านมากที่สดุ 

ข้อ พฤตกิรรม ไม่จริงเลย ไม่จริง ไม่ค่อยจริง 
ค่อนข้าง
จริง 

จริง จริงที่สุด 

 
1.ด้านความเป็นรูปธรรมที่
ปรากฏ 

      

0 จดัสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้ รับบริการให้พร้อม
อยู่ตลอดเวลา  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

 2.ความเช่ือมมัน่ไว้ใจได้       

0 ใสใ่จกบัสิ่งที่ได้สญัญาไว้กบั
ผู้ รับบริการและติดตามท าจน
ส าเร็จลลุ่วง 

      

 3.การตอบสนองตอ่
ผู้ รับบริการ 

      

0 พร้อมที่จะให้บริการทนัทีที่
ผู้ รับบริการเข้ามาปรากฏ 

      

 4.การให้ความมัน่ใจแก่
ผู้ รับบริการ 

      

0 การปฏิบตัิงานของพยกังาน
ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความ
เช่ือมัน่ 

      

 5.การรู้จกัและเข้าใจใน
ผู้ รับบริการ 

      

0 ยอมรับวา่ผู้ รับบริการแตล่ะ
คนมีความต้องการแตกตา่ง
กนั 
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(ส าหรับหวัหน้างาน) 

ค าชีแ้จงในการท าแบบประเมิน: ให้ท่านระลกึถึงพฤติกรรมของพนกังานท่ีท่านก าลงัจะ
ประเมิน  

(ตามช่ือ-นามสกลุข้างบนนี)้ แล้วลงความเห็นของท่านวา่เป็นจริงตรงกับการกระท า
ของพนักงานคนนัน้มากน้อยเพียงใด ให้ท าเคร่ืองหมาย ในช่องประเมินท้ายข้อความ 

 

ข้อ พฤตกิรรม ไม่จริงเลย ไม่จริง ไม่ค่อยจริง 
ค่อนข้าง
จริง 

จริง จริงที่สุด 

 
1.ด้านความเป็นรูปธรรมที่
ปรากฏ 

      

0 จดัสิ่งอ านวยความสะดวก
ส าหรับผู้ รับบริการให้พร้อม
อยู่ตลอดเวลา  

      

 2.ความเช่ือมมัน่ไว้ใจได้       
0 ใสใ่จกบัสิ่งที่ได้สญัญาไว้กบั

ผู้ รับบริการและติดตามท า
จนส าเร็จลลุ่วง 

      

 3.การตอบสนองตอ่
ผู้ รับบริการ 

      

0 พร้อมที่จะให้บริการทนัทีที่
ผู้ รับบริการเข้ามาปรากฏ 

      

 4.การให้ความมัน่ใจแก่
ผู้ รับบริการ 

      

0 การปฏิบตัิงานของพยกังาน
ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความ
เช่ือมัน่ 

      

 5.การรู้จกัและเข้าใจใน
ผู้ รับบริการ 

      

0 ยอมรับวา่ผู้ รับบริการแตล่ะ
คนมีความต้องการแตกตา่ง
กนั 

      

 

โปรดพลิกหน้าถัดไป 
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แบบวดัทัง้ 2 ฉบบั มีเกณฑ์การให้คะแนนเหมือนกนัคือ 
เกณฑ์การให้คะแนน 

จริงที่สดุ   ให้  6  คะแนน  
จริง   ให้  5  คะแนน  
ค่อนข้างจริง   ให้  4  คะแนน  
ไม่ค่อยจริง   ให้  3  คะแนน   
ไม่จริง    ให้  2  คะแนน  
ไม่จริงเลย   ให้  1  คะแนน  

เกณฑ์การประเมินผล 
ตอนวางแผนระเบียบวิธีวิจัยก่อนเก็บข้อมูลจะก าหนดการแปลความหมายไว้ตาม

เกณฑ์ของแบบพฤติกรรมการให้บริการไว้ตามแบบวดัมาตรฐานต้นฉบบั ดงันี ้
ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหวา่ง 1-2.99 แสดงวา่มีพฤติกรรมการให้บริการไม่ดี 
ผู้ ตอบที่ได้คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.0-3.99 แสดงว่ามีพฤติกรรมการให้บริการ 

ปานกลาง 
ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหวา่ง 4.0 ขึน้ไป แสดงวา่มีพฤติกรรมการให้บริการที่ดี 

 
แต่เนื่องจากสภาพของข้อมลูที่เก็บได้จากกลุม่ตวัอย่างเป็นไปในทิศทางระดบัสงู

เกือบทุกองค์ประกอบ ท าให้การแปลความหมายต้องปรับวิธีการโดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) ภายใน
กลุ่มมาก าหนดเพื่อจ าแนกกลุ่มสงู กลุ่มต ่า โดยผู้วิจยัใช้สตูรในการวิเคราะห์เพื่อแปลความหมาย 
คือ 𝑋 ±1 SD ซึง่จะได้เกณฑ์ในการแปลผลของตวัแปรพฤติกรรมการให้บริการ แตล่ะด้านมีดงันี ้

1.พฤติกรรมการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ 
< 𝑋 + 1 SD =  น้อยกวา่ 4.53 เป็นผู้ มีพฤติกรรมการให้บริการด้านความเป็น 

รูปธรรมท่ีปรากฏในระดบัต ่า 
> 𝑋 + 1 SD =  มากกวา่ 5.43 เป็นผู้ มีพฤติกรรมการให้บริการด้านความเป็น 

รูปธรรมท่ีปรากฏในระดบัสงู 
2.พฤติกรรมการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 
< 𝑋 + 1 SD =  น้อยกวา่ 4.48 เป็นผู้ มีพฤติกรรมการให้บ ริการด้านการ

ตอบสนองต่อผู้ รับบริการในระดบัต ่า 
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> 𝑋 + 1 SD =  มากกวา่ 5.44 เป็นผู้ มีพฤติกรรมการให้บ ริการด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ รับบริการในระดบัสงู 

3.พฤติกรรมการให้บริการด้านความเชื่อมัน่ไว้ใจได้ 
< 𝑋 + 1 SD =  น้อยกวา่ 4.47 เป็นผู้ มีพฤติกรรมการให้บริการด้านความ

เช่ือมัน่ไว้ใจได้ในระดบัต ่า 
> 𝑋 + 1 SD =  มากกวา่ 5.41 เป็นผู้ มีพฤติกรรมการให้บริการด้านความ

เช่ือมัน่ไว้ใจได้ในระดบัสงู 
4.พฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จกัและเข้าใจ 
< 𝑋 + 1 SD =  น้อยกวา่ 4.45 เป็นผู้ มีพฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จัก

และเข้าใจในระดบัต ่า 
> 𝑋 + 1 SD =  มากกวา่ 5.39 เป็นผู้ มีพฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จัก

และเข้าใจในระดบัสงู 
5.พฤติกรรมการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ 
< 𝑋 + 1 SD =  น้อยกวา่ 4.47 เป็นผู้ มีพฤติกรรมการให้ความมัน่ใจแก่ 
ผู้ รับบริการในระดบัต ่า 
> 𝑋 + 1 SD =  มากกวา่ 5.41 เป็นผู้ มี พฤติ ก รรมการให้ความมั่น ใจแก่

ผู้ รับบริการในระดบัสงู 
 

3. ขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการวิจยัระยะที่ 1 ผู้วิจยั ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูดงันี ้

1. ด าเนินการติดต่อโรงแรมที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพื่อการท่องเที่ยว
ของสมาคมโรงแรมไทย ปี 2559 – 2560 ที่มีคณุสมบตัิเหมาะเป็นกลุม่ตวัอย่างในการวิจยั และส่ง
จดหมายขอความอนุเคราะห์ในการเก็บข้อมูลวิจัยโรงแรมที่ตอบรับและอนุญาตให้เข้าไปเก็บ
รวบรวมข้อมลูวิจยัได้ 

2. ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยในโรงแรมที่ตอบรับ โดยการส่ง
แบบสอบถามเป็นไปตามความสะดวกของโรงแรม มีทัง้การเก็บข้อมลูออนไลน์และการเก็บข้อมลู
ด้วยการส่งแบบถามไปเพื่อให้ทางโรงแรมด าเนินการเก็บข้อมูล ในการเก็บข้อมูลนัน้ท าการเก็บ
ข้อมลูเป็นคู่ คือ พนกังานโรงแรมและหวัหน้าพนกังานในสายงานที่พนกังานอยู่ภายใต้ความดแูล
ของหวัหน้าพนกังานคนดงักลา่ว พร้อมทัง้ได้แบบใบพิทกัษ์สิทธิในการเก็บข้อมลูเพื่อให้ผู้ตอบแบบ
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วดัได้ทราบถึงการน าข้อมลูไปใช้ประโยชน์ พร้อมทัง้ให้ความร่วมมือและยินยอมตอบวดัด้วยความ
สมคัรใจ  

3. หลงัจากได้รับข้อมูลแล้ว ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการเป็นคู่ พบว่ามีชุด
แบบวดัท่ีครบคู่ จ านวน 402 ชดุ แล้วจึงด าเนินการตรวจสอบแบบวดัส าหรับพนกังาน วา่มีการระบุ
ต าแหน่งงานตามที่ผู้ วิจัยต้องการหรือไม่ โดยตัดแบบวัดที่ เก็บข้อมูลจากต าแหน่งงานที่อยู่
นอกเหนือจากต าแหน่งที่ระบุไว้ เหลือแบบวดัที่สมบูรณ์ครบคู่และตรงตามต าแหน่งงานที่ระบุไว้
ทัง้หมด 350 ชดุ 

 
4.การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจัยระยะที่ 1 การทดสอบความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างเหตุและผลของทฤษฎี
บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบและทนุจิตวิทยาเชิงบวกที่มีผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนกังาน
โรงแรม ผู้ วิจัยได้ด าเนินการจัดกระท าและวิเคราะห์ข้อมูลโดยน าข้อมูลที่ได้ มาวิเคราะห์โดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่เก่ียวข้องกับการวิเคราะห์ในเร่ืองนัน้ ๆ การทดสอบสมมติฐานครัง้นี ้
ยอมรับความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผู้วิจยัด าเนินการตามล าดบัดงันี ้

1. น าแบบสอบถามที่ เก็บมาได้  ตรวจสอบความสมบู รณ์ ในการตอบ
แบบสอบถามทกุฉบบั เพื่อเตรียมน าไปวิเคราะห์ข้อมลู 

2. ตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ที่ก าหนด แล้วบนัทกึข้อมลูลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
3. วิเคราะห์ข้อมลูตามวิธีทางสถิติ  
4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

(Structural Equation Modeling: SEM) โดยใช้ LISREL 8.72 และวิเคราะห์ค่าอิทธิพล (Effect 
size) ผู้วิจัยเลือกใช้สตูรในการค านวณค่าอิทธิพลของ โคเฮน (Cohen. 1977, pp. 18-44) โดยมี
สตูรในการค านวณดงันี ้

 

                                                     d = 
𝑀𝑒𝑎𝑛𝑔𝑟𝑜𝑢𝑝1− 𝑀𝑒𝑎𝑛𝑔𝑟𝑜𝑢𝑝2

𝑆𝐷𝑝𝑜𝑜𝑙𝑒𝑑
  

โดย สตูรในการหา 𝑆𝐷𝑝𝑜𝑜𝑙𝑒𝑑 หาได้โดย 
 

   𝑆𝐷𝑝𝑜𝑜𝑙𝑒𝑑 = √(𝑆𝐷𝑔𝑟𝑜𝑢𝑝1
2 +  𝑆𝐷𝑔𝑟𝑜𝑢𝑝2

2 2⁄  
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วิธีการด าเนินการวิจัยระยะที่  2 สร้างคู่มือการพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการ
ของพนักงานโรงแรม 

การวิจัยระยะนีเ้ป็นการออกแบบเพื่อสร้างคู่มือการพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการ
ของพนกังานโรงแรม โดยมีขัน้ตอนการด าเนินการ ดงัภาพประกอบที่ 9  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 6 แสดงขัน้ตอนการสร้างคูมื่อพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม 

ขัน้ตอนการสร้างคูมื่อ 

ศกึษาแนวคิดเก่ียวกบัคูมื่อ 

ศกึษาแนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาทนุจิตวิทยาเชิงบวกและแนวคิดเก่ียวกบัการพฒันา

บคุลากรในงานโรงแรม 

น าผลวิจยัระยะที่ 1 โดยใช้คา่อิทธิพล (ตารางที่ 6)  

มาออกแบบการพฒันาพฤติกรรมให้บริการของพนกังานโรงแรม 

เสนอให้ผู้ เช่ียวชาญจาก 3 ฝ่าย  

ตรวจพิจารณาประเมินคณุภาพของคูมื่อ 

ปรับปรุงคูมื่อตามความเห็นของเช่ียวชาญ 

คูมื่อการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม 

(ต้นฉบบั) 

ใช้ผลการวิจยั 

จากระยะที่ 1 
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จากภาพข้างต้น สามารถอธิบายถึงวิธีการสร้างคู่มือการพัฒนาพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนกังานโรงแรม ดงันี ้

ขัน้ตอนที่ 1 ศึกษาแนวคิดเก่ียวกับคู่มือ เป็นขัน้ตอนที่ผู้ วิจัยจะท าความเข้าใจ
เก่ียวกบั ความหมาย แนวทางในการสร้างคูมื่อและองค์ประกอบต่างๆ ของคูมื่อ ศกึษาเก่ียวกบัการ
ประเมินผลคูมื่อ 

ขัน้ตอนที่ 2 ศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาทุนจิตวิทยาเชิงบวกและแนวคิด
เก่ียวกับการพัฒนาบุคลากรในงานโรงแรม  เพื่อที่จะท าความเข้าใจแนวทางในการพัฒนาทุน
จิตวิทยาเชิงบวกแต่ละตัวและทิศทางของการพัฒนาบุคลากรในงานโรงแรมว่ามีขัน้ตอนหรือ
แนวทางในลกัษณะใดบ้าง 

ขัน้ตอนที่  3 ผู้ วิจัยท าการออกแบบคู่มือการพัฒนาพฤติกรรมให้บริการของ
พนักงานโรงแรม ซึ่งใช้ความรู้จากขัน้ตอนที่ 1 และ 2 รวมทัง้ผลการวิจัยจากระยะที่ 1 มาบูรณา
การร่วมกนั  

ขั ้นตอนที่  4 เม่ือเสร็จแล้วจึงน าเสนอให้ผู้ เช่ียวชาญจากทัง้ 3 ฝ่าย คือ 
ผู้ เช่ียวชาญที่เก่ียวกบัการบริหารบคุคลของโรงแรมระดบั 3 ดาว ผู้ เช่ียวชาญที่มีความรู้ด้านเนือ้หา
ทางจิตวิทยาและมีความรู้เก่ียวกบัตวัแปรที่ผู้วิจยัท าการศกึษา และผู้ เช่ียวชาญที่มีความรู้เก่ียวกบั
การสร้างคูมื่อการพฒันา และมีประสบการณ์ด้านการปฏิบตัิจริง 

ขัน้ตอนที่ 5 ปรับปรุงคู่มือตามความเห็นของเช่ียวชาญ เป็นขัน้ตอนที่ผู้ วิจยัน า
ข้อเสนอแนะ ความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญทัง้ 3 ฝ่าย มาปรับปรุงเพื่อให้คู่มือมีคณุภาพในทกุด้าน
มากขึน้ หลงัจากนัน้จงึน าเสนอตอ่ผู้ เช่ียวชาญพิจารณาอีกครัง้หลงัจากปรับปรุงแล้ว 

ขัน้ตอนที่  6 จากขัน้ตอนที่ 1-5 จึงได้คู่มือการพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการ
ของพนักงานโรงแรม ต้นฉบับ เพื่อให้โรงแรมระดับ 3 ดาวน าไปประยุกต์ใช้ในการคัดสรรและ
พฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมที่มีอยู่เดิม 

 
การตรวจสอบคุณภาพคู่มือ 

การประเมินผลคุณภาพคู่มือ ผู้ วิจัยใช้วิธีการประเมินคุณภาพคู่มือ โดยมีผู้ประเมิน
เป็นผู้ เช่ียวชาญในการตรวจคู่มือการพฒันา จากบุคคลหลายฝ่ายที่เก่ียวข้อง จ านวน 3 ท่าน โดย
เป็นผู้ เช่ียวชาญจากสองภาคสว่นประกอบด้วย 1.ผู้ เช่ียวชาญที่ดแูลการปฏิบตัิงานของพนกังานใน
โรงแรม และ 2.ผู้ เช่ียวชาญทางวิชาการในการสร้างคู่มือและตัวแปรที่ศึกษา โดยประเมิน
ประสิทธิภาพของคู่มือการพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรม มีโครงสร้างการ
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ประเมิน 4 ด้าน คือ 1) ด้านอรรถประโยชน์ 2) ด้านความเป็นไปได้ 3) ด้านความเหมาะสม 4) ด้าน
ความถูกต้อง แบบประเมินมีทัง้หมด 16 ข้อ ซึ่งดดัแปลงมาจากแบบประเมินคู่มือของ นภสันันท์ 
แจ่มฟุ้ง (2561) เป็นมาตรวดัประเมินค่า 5 ระดบั คู่มือฉบบันีมี้ระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยแต่ละด้าน
อยู่ระหวา่ง 4–5 เกณฑ์ประเมินอยู่ในระดบัดี-ดีมาก 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิจัยระยะที่ 1  
การวิจัยระยะนีมี้ความมุ่งหมายเพื่อศึกษาโครงสร้างความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของ

พฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม โดยผู้วิจยัได้แบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู
ตามล าดบัดงันี ้ 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูเบือ้งต้นของกลุม่ตวัอย่าง 
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรท่ีใช้ในการศกึษา 
ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมลูตามสมมติฐาน 
 

สัญลักษณ์และอักษรย่อที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกันในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ วิจัยได้ก าหนด
อกัษรย่อในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้ 

สญัลกัษณ์ ความหมาย 
n จ านวนคนในกลุม่ 
Mean ค่าเฉลี่ย 
SD สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SK ความเบ้ (Skewness) 
Ku ความโดง่ (Kurtosis) 
SE ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standard Error) 
TE อิทธิพลรวม (Total Effect) 
IE อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) 
DE อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 

𝑋2  ค่าสถิติ ไค-สแควร์  
p  ค่านยัส าคญัทางสถิติ 
df องศาอิสระ 
RMSEA  ดัชนีความกลมกลืนในการประมาณค่าความคลาดเคลื่อนของ

ประชากร (Root Mean Squared Error of Approximation) 
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CFI ดชันีความกลมกลืนเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index) 
GFI ดชันีวดัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index) 
AGFI ดัชนีวัดความกลมกลืนที่ป รับแก้แล้ว (Adjusted Goodness of Fit 

Index) 
T  ค่าสถิติ t-test independent 
d  ค่าอิทธิพล 

 
ส าหรับการวิเคราะห์แบบจ าลองโครงสร้างความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ ผู้ วิจัยได้ก าหนด

อกัษรย่อแทนตวัแปรแฝงและตวัแปรสงัเกตแต่ละตวัไว้ดงันี ้ 
 

ตัวแปรแฝง อักษรย่อ ตัวแปรสังเกต อักษรย่อ 

พฤติกรรมการให้บริการ  EBehSer ความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ eTang 

)พนกังานประเมิน(   การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ eResp 

  ความเชื่อมัน่ไว้ใจได้ eReli 

  การรู้จกัและเข้าใจ eEmpa 

  การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ eAssu 

พฤติกรรมการให้บริการ  BBehSer ความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ bTang 

)หวัหน้างานประเมิน(   การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ bResp 

  ความเชื่อมัน่ไว้ใจได้ bReli 

  การรู้จกัและเข้าใจ bEmpa 

  การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ bAssu 

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก Positivepsy การรับรู้ความสามารถ Effi 

  ความหวงั Hope 

  การฟืน้คืนภาวะปกต ิ Resil 

  การมองโลกในแง่ด ี Opti 
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ตัวแปรแฝง อักษรย่อ ตัวแปรสังเกต อักษรย่อ 

บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว Lneu บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว Neu 

บคุลิกภาพด้านการแสดงตวั Lext บคุลิกภาพด้านการแสดงตวั Ext 

บคุลิกภาพด้านเปิดรับ

ประสบการณ์ 

Lope บคุลิกภาพด้านแบบเปิดรับ

ประสบการณ์ 

Ope 

บคุลิกภาพด้านอ่อนโยน Lagr บคุลิกภาพด้านอ่อนโยน Agr 

บคุลิกภาพด้านการมีสติรู้ผดิ

ชอบ 

Lcon บคุลิกภาพด้านการมีสติรู้ผดิชอบ Con 

 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเบือ้งต้นของกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี ้เป็น จ านวน  350 คน ซึ่งมีรายละเอียดของ
ข้อมลูทัว่ไป ดงันี ้

ตาราง 7 จ านวน ร้อยละ คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมลูสว่นบคุคลของพนกังาน 
ที่เป็นกลุม่ตวัอย่างในภาพรวม  

ข้อมลูทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ   

     ชาย 127 36.30 

     หญิง 223 63.70 

อาย ุ   

     น้อยกว่า 26 ปี 99 28.30 

       26-39 ปี 170 48.60 

     มากกวา่ 39 ปี 77 22.00 

     ไม่ระบ ุ 4 1.1 
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ตาราง 7 )ต่อ(  

ข้อมลูทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ   

     ชาย 127 36.30 

     หญิง 223 63.70 

อาย ุ   

     น้อยกว่า 26 ปี 99 28.30 

     26-39 ปี 170 48.60 

     มากกวา่ 39 ปี 77 22.00 

     ไม่ระบ ุ 4 1.1 

สถานภาพ   

     โสด 200 57.10 

     สมรส /มีคูค่รอง  133 38.00 

     หย่าร้าง /หม้าย  15 4.30 

     ไม่ระบ ุ 2 0.60 

ระดบัการศกึษา   

     มธัยมศกึษา /ปวช .  175 50.00 

     อนปุริญญา /ปวส .  71 20.30 

     ปริญญาตรี 90 25.70 

     สงูกวา่ปริญญาตรี 2 0.60 

     ไม่ระบ ุ 12 3.40 
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ตาราง 7 )ต่อ(  

ข้อมลูทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

ประสบการณ์   

     น้อยกว่า 2 ปี 89 25.40 

     2-7 ปี 14 35.40 

     มากกวา่ 7 ปี 69 19.70 

     ไม่ระบ ุ 68 19.40 

 

จากตารางที่ 7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นีเ้ป็นพนกังานโรงแรมจ านวน 350 
คน ในด้านเพศพบวา่ สว่นใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 223 (63.70%) รองลงมาเป็นเพศชายจ านวน 
127 คน (36.30%)  ในด้านอายพุบว่า มีช่วงอาย ุ26 – 39 ปี มากที่สดุ จ านวน 170 คน (48.60%) 
รองลงมาเป็นช่วงอาย ุน้อยกว่าปี 26 ปี จ านวน 99 คน (28.30%) รองลงมาเป็นช่วงอาย ุมากกว่า 
39 ปี จ านวน 77 คน (22.00%) ในด้านสถานภาพพบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพโสดจ านวน 
200 คน (57.10%) รองลงมา เป็นสถานภาพสมรส/มีคู่ครอง จ านวน 133 คน (38.00%) รองลงมา
เป็นสถานภาพหย่าร้าง/หม้าย จ านวน 15 คน (4.30%) ในด้านระดบัการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่มี
การศกึษาอยู่ในระดบัมธัยมศกึษา/ปวช.จ านวน 175 คน (50.00%) รองลงมาเป็นระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 90 คน (25.70%) รองลงมาเป็นระดับอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 71 คน (20.30%) และ 
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 2 คน (0.60%) และด้านประสบการณ์ในการท างานพบว่า 
พนกังานมีประสบการณ์การท างานอยู่ที่ 2-7 ปี เป็นจ านวนมากที่สดุ จ านวน 124 คน (35.40%) 
รองลงมาเป็น มีประสบการณ์ในการท างานน้อยกว่า 2 ปี  จ านวน 89 คน (25.40%) และ  
มีประสบการณ์การท างานมากกวา่ 7 ปี จ านวน 69 คน (19.70%) 

 
ตอนที่ 2  การวิเคราะห์ค่าสถติิพืน้ฐานของตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

ในการวิเคราะห์ค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรที่ใช้ในการศึกษาโครงสร้างความสมัพนัธ์
เชิงสาเหตุของพนักงาน เป็นการทดสอบตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาว่าผ่านข้อตกลงเบือ้งต้นก่อน
น าไปวิเคราะห์เพื่อสร้างแบบจ าลองความสมัพนัธ์เชิงสาเหต ุซึง่ผลการวิเคราะห์ประกอบไปด้วย  
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1. การตรวจสอบลักษณะของตัวแปร โดยค านวณค่าเฉลี่ย (M) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD)  

2. ค่าความเบ้ (SK) ค่าความโด่ง (Ku) และค่า p-value ของสถิติทดสอบโคลโมโก
รอฟ-สเมอร์นอฟ (Komogorov-Smirnov Test) ว่าการตวัแปรที่ใช้ในการศึกษามีการแจกแจงเป็น
แบบโค้งปกติหรือไม่ โดยสงัเกตจากคา่นยัส าคญัทางสถิติที่ท าการทดสอบระหวา่งค่าความเบ้ (Sk) 
และค่าความโดง่ (Ku) ถ้าไม่มีนยัส าคญัทางสถิติแสดงวา่ตวัแปรมีการแจกแจงแบบโค้งปกติ 

การตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร เป็นการตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง
โดยในการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสองตัว (Bivariate relationship) ค านวณค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพียรสนั (Pearson product moment correlation coefficient) โดยแต่ละ
สว่นมีรายละเอียด ดงันี ้
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จากตารางที่ 8 พบว่า ในด้านบุคลิกภาพพบว่า ด้านบุคลิกภาพด้านหวัน่ไหว มีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 2.76 จัดได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดับปานกลาง และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .41 ด้าน
บุคลิกภาพด้านการแสดงตวั มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.43 จดัได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดบัปานกลาง และมี
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .48 ด้านบคุลิกภาพแบบเปิดรับประสบการณ์มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.17 จดั
ได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดบัปานกลาง และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .57 ด้านบุคลิกภาพด้าน
ออ่นโยน มีค่าเฉลี่ยที่ 3.67 จดัได้วา่มีคะแนนอยู่ในระดบัสงู และมีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .45 
และด้านบุคลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิดชอบ มีค่าเฉลี่ยที่ 3.49 จัดได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดับปาน
กลาง และมีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .56  

ในด้านทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก พบว่า ด้านการรับรู้ความสามารถของตนเองมีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 4.47 จดัได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดบัสงู และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .80 ด้านความหวงั
มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.80 จดัได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดบัสงู และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .57 ด้าน
การฟื้นคืนภาวะปกติมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.94 จัดได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดับสูง และมีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานอยู่ที่ .50  และด้านการมองโลกในแง่ดีมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.82 จัดได้ว่ามีคะแนนอยู่ใน
ระดบัสงู และมีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .55 

ในด้านพฤติกรรมการให้บริการพบว่า พฤติกรรมการให้บริการที่พนักงานเป็นผู้ประเมิน
ตนเองในแต่ละด้านพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 5.06 จดัได้ว่ามีคะแนน
อยู่ในระดบัสงู และมีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .48  ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการมีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 5.07 จัดได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดับสูง และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .50   ด้านความ
เช่ือมัน่ไว้ใจได้มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 5.07 จดัได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดบัสงู และมีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน
อยู่ที่ .49  ด้านการรู้จกัและเข้าใจมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 5.02 จดัได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดบัสงู และมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .47  และ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.47 จดัได้
วา่มีคะแนนอยู่ในระดบัสงู และมีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .49  

ส่วนพฤติกรรมการให้บริการที่หวัหน้างานเป็นผู้ประเมินในแต่ละด้านพบว่า ด้านความ
เป็นรูปธรรมที่ปรากฏมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.98 จัดได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดับสูง และมีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานอยู่ที่ .45  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.96 จดัได้ว่ามีคะแนนอยู่ใน
ระดบัสงู และมีสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .48   ด้านความเชื่อมัน่ไว้ใจได้มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.94 จดั
ได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดับสูง และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .47  ด้านการรู้จักและเข้าใจมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.92 จดัได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดบัสงู และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .47  และ 
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ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.92 จดัได้ว่ามีคะแนนอยู่ในระดบัสงู และมี
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ .49  

เม่ือพิจารณาค่าความเบ้และความโด่งผ่านการทดสอบทางสถิติทดสอบโคลโมโกรอฟ-
สเมอร์นอฟ พบวา่ ทกุตวัแปรมีนยัส าคญัทางสถิติแปลวา่ทกุตวัแปรมีการแจกแจงที่ไม่เป็นโค้งปกติ 
ผู้วิจยัจงึแก้ไขด้วยการแปลงคะแนนดิบให้เป็นคะแนนมาตรฐาน  

ตาราง 9 สรุปบคุลิกภาพของกลุม่ตวัอย่าง 

บคุลิกภาพ จ านวน ร้อยละ 
บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว 8 2.29 

บคุลิกภาพด้านการแสดงตวั 40 11.43 
บคุลิกภาพด้านแบบเปิดรับประสบการณ์ 30 8.57 

บคุลิกภาพด้านอ่อนโยน 186 53.14 
บคุลิกภาพด้านการมีสติรู้ผดิชอบ 86 24.57 

  

จากตารางที่ 9 พบวา่ กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ มีบคุลิกภาพด้านออ่นโยนมากที่สดุ คิดเป็น
ร้อยละ 53.14 รองลงมาเป็น บคุลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิดชอบ คิดเป็นร้อยละ 24.57 รองลงมาเป็น 
บุคลิกภาพด้านการแสดงตัว คิดเป็นร้อยละ 11.43  รองลงมาเป็นบุคลิกภาพด้านแบบเปิดรับ
ประสบการณ์ คิดเป็นร้อยละ 8.57 และ บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว คิดเป็นร้อยละ 2.29  
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จากตารางที่ 10 พบว่า ตัวแปรแต่ละกลุ่มมีความสัมพันธ์ในระดับที่เหมาะสมอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ และไม่มีความสมัพันธ์กันเองของตัวแปรสงัเกตสูง แต่เม่ือพิจารณาจากการ
ตอบของพฤติกรรมการให้บริการระหว่างพนักงานเป็นผู้ประเมินและหัวหน้างานเป็นผู้ ประเมิน 
พบว่า มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัที่ไม่สงูมาก แสดงว่าการประเมินของพนกังานและหวัหน้างานมี
ความแตกต่างกนั ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัเลือกที่จะใช้คะแนนพฤติกรรมการให้บริการของหวัหน้า
งานในการวิเคราะห์ เพราะการประเมินโดยหวัหน้างานมีความเหมาะสมมากกว่าพนกังานเป็นผู้
ประเมินเนื่องจากการมีโอกาสที่พนกังานจะประเมินพฤติกรรมการให้บริการเข้าข้างตวัเอง จงึเลือก
ที่จะใช้คะแนนของหวัหน้างานในการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อปอ้งกนัปัญหาความความคลาดเคลื่อนใน
การวดั (Common method bias) (Podsakoff, Mackenzie, & Podsakoff,  2003) 

 
ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมตฐิาน  

การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง เป็นการตรวจสอบแบบจ าลองโครงสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ผู้ วิจัยพัฒนาขึน้ จากทฤษฎีหรือผลการวิจัยที่เก่ียวข้อง ว่ามีความกลมกลืนกับ
ข้อมลูเชิงประจกัษ์ที่ได้เก็บรวบรวมมาจากตวัอย่าง โดยพิจารณาจากค่าดัชนีความสอดตล้องและ
ขนาดอิทธิพลของแต่ละตวัแปรท่ีปรากฏในสมการโครงสร้าง วา่มีความสอดคล้องกนัหรือไม่  

ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมลูตามกรอบแนวคิด และสมมติฐานใน
การวิจยัเป็นอนัดบัแรก โดยทดสอบการเป็นตวัแปรคัน่กลางของทนุจิตวิทยาเชิงบวกต่อบคุลิกภาพ
ห้าองค์ประกอบกับพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม โดยใช้แนวทางการวิเคราะห์ตวั
แปรคั่นกลางของ เฮย์ส (Hayes, 2013, pp. 86-93) เป็นแนวทางในการพิสูจน์สมมติฐาน โดยมี
แนวทางดังนี ้1)ทดสอบอิทธิพลทางตรงระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม 2)ทดสอบอิทธิพล
ทางตรงระหว่างตัวแปรต้นและตวัแปรคัน่กลาง 3) ทดสอบอิทธิพลทางตรงระหว่างตวัแปรต้นและ
ตวัแปรตาม และ ตวัแปรคัน่กลางและตวัแปรตาม และ 4) ทดสอบอิทธิพลทางอ้อมของตวัแปรต้น
ผ่านตวัแปรคัน่กลางไปยงัยงัตวัแปรตาม ซึง่การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างสามารถวิเคราะห์
ทัง้สี่กระบวนการได้ในครัง้เดียว เม่ือทดสอบและหากพบว่าแบบจ าลองไม่มีความสอดคล้องกับ
ข้อมลูเชิงประจกัษ์ที่ได้จากการเก็บข้อมลู ผู้วิจยัจะท าการปรับแก้แบบจ าลองโดยพิจารณาตามค่า
ดชันีการปรับแก้ (Modification Index) ที่ได้จากการวิเคราะห์ รวมถึงความเหมาะสม และความ
เป็นไปได้ในเชิงแนวคิดทฤษฎีตลอดจนผลงานวิจยัที่เก่ียวข้อง  
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จากตารางที่ 11 พบว่า จากการทดสอบความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้าง
กับข้อมูลเชิงประจักษ์พบว่า ค่าดัชนีความสอดคล้องมีค่าดังนี ้ค่าไค -สแควร์ (𝑋2) = 116.06, 
df=61; p< .001, RMSEA = .051, CFI = .99, GFI = .95, AGFI = .92 จึงสามารถสรุปได้ว่า 
โมเดลสมการโครงสร้างสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ แต่เม่ือตรวจสอบค่าสมัประสิทธ์ิต่าง ๆ 
พบว่า เกิดปัญหาความไม่เป็นบวกแน่นอน (Nonpositive definite Matrix) ของเมทริกซ์ในเมทริกซ์ 
PHI ท าให้เกิดการประมาณค่าอิทธิพลสูงกว่า 1 มีทิศทางของอิทธิพลที่ตรงกันข้ามกับค่า
สหสมัพนัธ์ของตวัแปรสงัเกต และ ค่าอิทธิพลที่สงูแต่ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ได้แก่ ค่าอิทธิพลของ
บคุลิกภาพด้านการแสดงตวัต่อจิตวิทยาเชิงบวกมีค่าเท่ากบั 1.21 อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ค่า
อิทธิพลของบุคลิกภาพด้านการแสดงตวัต่อพฤติกรรมการให้บริการ มีค่าเท่ากบั -2.69 อย่างไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติ ค่าอิทธิพลของบุคลิกภาพด้านแบบเปิดรับประสบการณ์ต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการ มีค่าเท่ากับ 1.62 อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ และ ค่าอิทธิพลของบุคลิกภาพด้าน
อ่อนโยนต่อพฤติกรรมการให้บริการ มีค่าเท่ากับ 2.93 อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ  ตาม
ภาพประกอบที่ 8  
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เพื่อแก้ไขปัญหาดงักลา่ว ผู้วิจยัเลือกที่จะปรับโมเดลสมมติฐานใหม่โดยอิงกบัแนวคิด
ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง ตามแนวทางของ ทาก้า (Tarka,  2018) ไคลน์ (Kline,  2016, pp. 284-285) 
ซิลลิเวียร์และแมคคาลมั (Silvia ;& MacCallum. 1988). และ มาควัลิดสัและอิง้ (Marcoulides; & 
Ing, 2012) โดยผู้วิจยัเลือกที่จะปรับโมเดลทางเลือกออกเป็น 5 โมเดล เนื่องจากบคุลิกภาพทัง้ห้า
องค์ประกอบมีอิทธิพลต่อทนุจิตวิทยาเชิงบวกและพฤติกรรมการให้บริการ แต่ไม่สามารถประมาณ
ค่าได้อย่างถกูต้องเนื่องจากปัญหาทางสถิติ คือ ตวัแปรแฝงบุคลิกภาพแต่ละด้านมีความสมัพนัธ์
กนัสงู เพื่อตอบวตัถุประสงค์และสมมติฐานการวิจยัและปัญหาทางสาเหตุทางสถิติที่ไม่สามารถ
วิเคราะห์ตวัแปรบคุลิกภาพทัง้ห้าองค์ประกอบพร้อมกนัได้ ผู้วิจยัจึงตดัสินใจเลือกวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้างทางเลือกออกเป็น 5 ประกอบด้วย 1)โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือกที่หนึ่ง คือ 
โมเดลสมการโครงสร้างที่มีบุคลิกภาพด้านหวัน่ไหว ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก และ พฤติกรรมการ
ให้บริการ 2)โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือกที่สอง คือ โมเดลสมการโครงสร้างที่มีบคุลกิภาพด้าน
การแสดงตัว ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก และ พฤติกรรมการให้บริการ 3)โมเดลสมการโครงสร้าง
ทางเลือกที่สาม คือ โมเดลสมการโครงสร้างที่มีบุคลิกภาพด้านแบบเปิดรับประสบการณ์ ทุนทาง
จิตวิทยาเชิงบวก และ พฤติกรรมการให้บริการ 4)โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือกที่สี่ คือ โมเดล
สมการโครงสร้างที่มีบุคลิกภาพด้านอ่อนโยน ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก และ พฤติกรรมการ
ให้บริการ 5)โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือกที่ห้า คือ โมเดลสมการโครงสร้างที่มีบคุลิกภาพด้าน
การมีสติรู้ผิดชอบ ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก และ พฤติกรรมการให้บริการ 

หลงัจากปรับโมเดลสมการโครงสร้าง โดยแยกการวิเคราะห์ออกเป็นโมเดลสมการ
โครงสร้างทางเลือก 1-5 ตามลักษณะบุคลิกภาพแต่ละประเภท ประกอบด้วย บุคลิกภาพด้าน
หวัน่ไหว บุคลิกภาพด้านการแสดงตวั บุคลิกภาพด้านแบบเปิดรับประสบการณ์ บุคลิกภาพด้าน
ออ่นโยน บคุลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิดชอบ โดยในแต่ละโมเดลทางเลือกผู้วิจยั ผู้วิจยัแบง่เนือ้หาใน
การน าเสนอออกเป็น 4 ส่วน ประกอบด้วย 1)ผลการทดสอบความสอดคล้องของโมเดลสมการ
โครงสร้างกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 2)ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดตัวแปรแฝง 3)
อิทธิพลของตวัแปรเชิงสาเหตทุี่ส่งผลต่อจิตวิทยาเชิงบวก และ 4) อิทธิพลของตวัแปรเชิงสาเหตทุี่
สง่ผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ โดยมีรายละเอียดดงันี ้ 
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โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือกที่ 1 พบผลดังต่อไปนี ้
ตอนที่  1 ผลการทดสอบความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างกับ

ข้อมูลเชิงประจักษ์ 
โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือก 1 พบว่ามีค่าดัชความสอดคล้องดังนี ้ค่าไค-

สแคว ร์  (𝑋2) = 51.98, df=33; p< .05, RMSEA = 0.041, CFI = 0.99, GFI = 0.97, AGFI = 
0.95 โดยไม่มีค่าอิทธิพลที่สูงกว่า 1 จึงสามารถสรุปได้ว่า โมเดลสมการโครงสร้างมีความ
สอดคล้องกับข้อมลูเชิงประจักษ์มากขึน้หลงัจากปรับโมเดลสมการโครงสร้าง ตามภาพประกอบ  
ที่ 9  

ตอนที่ 2 ค่าน า้หนักองค์ประกอบของตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดตัวแปรแฝง  
จากการทดสอบพบว่า ค่าน า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรแฝงทกุตวัมีนยัส าคญั

ทางสถิติทัง้สิน้ โดย คอมเรย์และลี (Comrey & Lee, 1992) ได้จัดเกณฑ์ในการพิจารณาค่า
น า้หนกัองค์ประกอบเอาไว้ดงันี ้

-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตั ง้แต่  .70 ขึ น้ ไป ถือว่าอยู่ ในระดับดี เยี่ ยม 
(excellent) 

-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัง้แต่ .63 ขึน้ไปถือว่าอยู่ในระดับดีมาก (very 
good) 

-ค่าน า้หนกัองค์ประกอบตัง้แต่ .55 ขึน้ไปถือวา่อยู่ในระดบัดี (good) 
-ค่าน า้หนกัองค์ประกอบตัง้แต่ .45 ขึน้ไปถือวา่อยู่ในระดบัพอใช้ (fair) 
-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัง้แต่ .32 ขึน้ไปถือว่าอยู่ในระดับแย่ (poor) และ

ควรตดัทิง้ 
ตวัแปรแฝงบคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว (Lneu) พบว่ามีค่าน า้หนกัองค์ประกอบของ

ตัวแปรสังเกตบุคลิกภาพด้านหวั่นไหว (Neu) อยู่ที่  .80 แสดงถึงการที่ตัวแปรสังเกตที่ใช้วัด
บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบท่ีมีค่าน า้หนกัองค์ประกอบในระดบัดีเย่ียม  

ตวัแปรแฝงทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ
ของตัวแปรแฝงอยู่ระหว่าง .75-.84 แสดงถึงการที่ตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดจิตวิทยาเชิงบวก มีค่า
น า้หนกัองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนกัองค์ประกอบในระดบัดีเยี่ยม โดยตวัแปรสงัเกตที่มีค่าน า้หนัก
อิทธิพลมากที่สดุ คือ ความหวงั (Hope) แสดงวา่มีความส าคญัต่อตวัแปรแฝงจิตวิทยาเชิงบวก 

ตัวแปรแฝงพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ
ของตวัแปรแฝงอยู่ระหว่าง .86-.93 แสดงถึงการที่ตวัแปรสงัเกตที่ใช้วดัพฤติกรรมการให้บริการ มี
ค่าน า้หนักองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนักองค์ประกอบในระดับดีเยี่ยม โดยตัวแปรสังเกตที่มีค่า
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น า้หนักอิทธิพลมากที่สดุ คือ การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assu) แสดงว่ามีความส าคญัต่อ
ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการให้บริการ 

ตอนที่ 3 อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อจิตวิทยาเชิงบวก  
พบว่าตัวแปรเชิ งสาเหตุที่ ส่ งผลต่อทุนจิตวิทยาเชิ งบวก  (Positivepsy)  

คือ บุคลิกภาพด้านอ่อนไหว (Lneu) มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ -.36 อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถอธิบายความแปรปรวนของจิตวิทยาเชิงบวก ได้ร้อยละ 13  
ตามตารางที่ 12 

ตอนที่ 4 อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ  
พบว่าตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (BBehser) คือ ทุน

จิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั .37 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .001  

นอกจากนีย้ังพบอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) 
คือ บุคลิกภาพด้านหวัน่ไหว (Lneu) ส่งอิทธิพลผ่านทางทนุจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) โดยมี
ค่าอิทธิพลเท่ากับ -.13 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยตัวแปรเชิงสาเหตุทัง้หมด
สามารถท านายได้ร้อยละ 14 ตามตารางที่ 12 
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โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือกที่ 2 พบผลดังต่อไปนี ้
ตอนที่  1 ผลการทดสอบความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างกับ

ข้อมูลเชิงประจักษ์ 
โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือก 2 พบว่ามีค่าดัชความสอดคล้องดังนี ้ค่าไค-

สแควร์ (X^2) = 71.79, df=33; p< .05, RMSEA = 0.058, CFI = 0.99, GFI = 0.96, AGFI = 
0.93 โดยไม่มีค่าอิทธิพลที่สูงกว่า 1 จึงสามารถสรุปได้ว่า โมเดลสมการโครงสร้างมีความ
สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์มากขึน้หลงัจากปรับโมเดลสมการโครงสร้าง  ตามภาพประกอบที่ 
10 

ตอนที่ 2 ค่าน า้หนักองค์ประกอบของตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดตัวแปรแฝง  
จากการทดสอบพบว่า ค่าน า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรแฝงทกุตวัมีนยัส าคญั

ทางสถิติทัง้สิน้ โดย คอมเรย์และลี (Comrey & Lee. 1992) ได้จัดเกณฑ์ในการพิจารณาค่า
น า้หนกัองค์ประกอบเอาไว้ดงันี ้

-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตั ง้แต่  .70 ขึ น้ ไป ถือว่าอยู่ ในระดับดี เยี่ ยม 
(excellent) 

-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัง้แต่ .63 ขึน้ไปถือว่าอยู่ในระดับดีมาก (very 
good) 

-ค่าน า้หนกัองค์ประกอบตัง้แต่ .55 ขึน้ไปถือวา่อยู่ในระดบัดี (good) 
-ค่าน า้หนกัองค์ประกอบตัง้แต่ .45 ขึน้ไปถือวา่อยู่ในระดบัพอใช้ (fair) 
-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัง้แต่ .32 ขึน้ไปถือว่าอยู่ในระดับแย่ (poor) และ

ควรตดัทิง้ 
ตวัแปรแฝงบุคลิกภาพด้านการแสดงตวั (Lext) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ

ของตวัแปรสงัเกตบุคลิกภาพด้านการแสดงตวั(Ext) อยู่ที่ .80 แสดงถึงการที่ตวัแปรสงัเกตที่ใช้วดั
บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบท่ีมีค่าน า้หนกัองค์ประกอบในระดบัดีเย่ียม  

ตวัแปรแฝงทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ
ของตัวแปรแฝงอยู่ระหว่าง .75-.84 แสดงถึงการที่ตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดจิตวิทยาเชิงบวก มีค่า
น า้หนกัองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนกัองค์ประกอบในระดบัดีเยี่ยม โดยตวัแปรสงัเกตที่มีค่าน า้หนัก
อิทธิพลมากที่สดุ คือ ความหวงั (Hope) แสดงวา่มีความส าคญัต่อตวัแปรแฝงจิตวิทยาเชิงบวก 

ตัวแปรแฝงพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ
ของตวัแปรแฝงอยู่ระหว่าง .86-.93 แสดงถึงการที่ตวัแปรสงัเกตที่ใช้วดัพฤติกรรมการให้บริการ มี
ค่าน า้หนักองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนักองค์ประกอบในระดับดีเยี่ยม โดยตัวแปรสังเกตที่มีค่า
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น า้หนักอิทธิพลมากที่สดุ คือ การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assu) แสดงว่ามีความส าคญัต่อ
ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการให้บริการ 

ตอนที่ 3 อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อจิตวิทยาเชิงบวก  
พบว่าตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) คือ 

บคุลิกภาพด้านการแสดงตวั (Lext) มีคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั .27 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั .001 โดยสามารถอธิบายความแปรปรวนของจิตวิทยาเชิงบวก ได้ร้อยละ 7 ตามตารางที่ 
12 

ตอนที่ 4 อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ  
พบว่าตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (BBehser) คือ ทุน

จิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั .38 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .001  

นอกจากนีย้ังพบอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) 
คือ บคุลิกภาพด้านการแสดงตวั (Lext) สง่อิทธิพลผ่านทางทนุจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) โดย
มีค่าอิทธิพลเท่ากับ .10 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยตัวแปรเชิงสาเหตุทัง้หมด
สามารถท านายได้ร้อยละ 14 ตามตารางที่ 12 
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โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือกที่ 3 พบผลดังต่อไปนี ้
ตอนที่  1 ผลการทดสอบความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างกับ

ข้อมูลเชิงประจักษ์ 
โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือก 3 พบว่ามีค่าดัชความสอดคล้องดังนี ้ค่าไค-

สแควร์ (X^2) = 69.50, df=33; p< .05, RMSEA = 0.056, CFI = 0.99, GFI = 0.96, AGFI = 
0.94 โดยไม่มีค่าอิทธิพลที่สูงกว่า 1 จึงสามารถสรุปได้ว่า โมเดลสมการโครงสร้างมีความ
สอดคล้องกับข้อมลูเชิงประจักษ์มากขึน้หลงัจากปรับโมเดลสมการโครงสร้าง  ตามภาพประกอบ 
ที่ 11 

ตอนที่ 2 ค่าน า้หนักองค์ประกอบของตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดตัวแปรแฝง  
จากการทดสอบพบว่า ค่าน า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรแฝงทกุตวัมีนยัส าคญั

ทางสถิติทัง้สิน้ โดย คอมเรย์และลี (Comrey & Lee. 1992) ได้จัดเกณฑ์ในการพิจารณาค่า
น า้หนกัองค์ประกอบเอาไว้ดงันี ้

-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตั ง้แต่  .70 ขึ น้ ไป ถือว่าอยู่ ในระดับดี เยี่ ยม 
(excellent) 

-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัง้แต่ .63 ขึน้ไปถือว่าอยู่ในระดับดีมาก (very 
good) 

-ค่าน า้หนกัองค์ประกอบตัง้แต่ .55 ขึน้ไปถือวา่อยู่ในระดบัดี (good) 
-ค่าน า้หนกัองค์ประกอบตัง้แต่ .45 ขึน้ไปถือวา่อยู่ในระดบัพอใช้ (fair) 
-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัง้แต่ .32 ขึน้ไปถือว่าอยู่ในระดับแย่ (poor) และ

ควรตดัทิง้ 
ตวัแปรแฝงบคุลิกภาพด้านแบบเปิดรับประสบการณ์ (Lope) พบว่ามีค่าน า้หนกั

องค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตบคุลิกภาพด้านแบบเปิดรับประสบการณ์(Ope) อยู่ที่ .88 แสดงถึง
การที่ตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดบุคลิกภาพด้านหวั่นไหว มีค่าน า้หนักองค์ประกอบที่มี ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบในระดบัดีเย่ียม  

ตวัแปรแฝงทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ
ของตัวแปรแฝงอยู่ระหว่าง .75-.84 แสดงถึงการที่ตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดจิตวิทยาเชิงบวก มีค่า
น า้หนกัองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนกัองค์ประกอบในระดบัดีเยี่ยม โดยตัวแปรสงัเกตที่มีค่าน า้หนัก
อิทธิพลมากที่สดุ คือ ความหวงั (Hope) แสดงวา่มีความส าคญัต่อตวัแปรแฝงจิตวิทยาเชิงบวก 

ตัวแปรแฝงพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ
ของตัวแปรแฝงอยู่ระหว่าง .86-.93 แสดงถึงการที่ตัวแปรสงัเกตที่ใช้วัดพฤติกรรมการให้บริการ  
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มีค่าน า้หนักองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนักองค์ประกอบในระดับดีเยี่ยม โดยตัวแปรสังเกตที่มีค่า
น า้หนักอิทธิพลมากที่สดุ คือ การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assu) แสดงว่ามีความส าคญัต่อ
ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการให้บริการ 

ตอนที่ 3 อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อจิตวิทยาเชิงบวก  
พบว่าตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) คือ 

บุคลิกภาพด้านแบบเปิดรับประสบการณ์ (Lope)  มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ .13 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยสามารถอธิบายความแปรปรวนของจิตวิทยาเชิงบวก ได้ร้อยละ 
2 ตามตารางที่ 13 

ตอนที่ 4 อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ  
พบว่าตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (BBehser) คือ ทุน

จิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั .38 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .001  

นอกจากนีย้ังพบอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) 
คือ บุคลิกภาพด้านแบบเปิดรับประสบการณ์ (Lope) ส่งอิทธิพลผ่านทางทุนจิตวิทยาเชิงบวก 
(Positivepsy) โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ .05 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .1 โดยตัวแปรเชิง
สาเหตทุัง้หมดสามารถท านายได้ร้อยละ 14 ตามตารางที่ 13 
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โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือกที่ 4 พบผลดังต่อไปนี ้
ตอนที่  1 ผลการทดสอบความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างกับ

ข้อมูลเชิงประจักษ์ 
โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือก 4 พบว่ามีค่าดัชความสอดคล้องดังนี ้ค่าไค-

สแควร์ (X^2) = 54.09, df=33; p< .05, RMSEA = 0.043, CFI = 0.99, GFI = 0.97, AGFI = 
0.95 โดยไม่มีค่าอิทธิพลที่สูงกว่า 1 จึงสามารถสรุปได้ว่า โมเดลสมการโครงสร้างมีความ
สอดคล้องกับข้อมลูเชิงประจักษ์มากขึน้หลงัจากปรับโมเดลสมการโครงสร้าง  ตามภาพประกอบ 
ที่ 12 

ตอนที่ 2 ค่าน า้หนักองค์ประกอบของตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดตัวแปรแฝง  
จากการทดสอบพบว่า ค่าน า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรแฝงทกุตวัมีนยัส าคญั

ทางสถิติทัง้สิน้ โดย คอมเรย์และลี (Comrey & Lee. 1992) ได้จัดเกณฑ์ในการพิจารณาค่า
น า้หนกัองค์ประกอบเอาไว้ดงันี ้

-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตั ง้แต่  .70 ขึ น้ ไป ถือว่าอยู่ ในระดับดี เยี่ ยม 
(excellent) 

-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัง้แต่ .63 ขึน้ไปถือว่าอยู่ในระดับดีมาก (very 
good) 

-ค่าน า้หนกัองค์ประกอบตัง้แต่ .55 ขึน้ไปถือวา่อยู่ในระดบัดี (good) 
-ค่าน า้หนกัองค์ประกอบตัง้แต่ .45 ขึน้ไปถือวา่อยู่ในระดบัพอใช้ (fair) 
-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัง้แต่ .32 ขึน้ไปถือว่าอยู่ในระดับแย่ (poor) และ

ควรตดัทิง้ 
ตวัแปรแฝงบคุลิกภาพด้านอ่อนโยน (Lagr) พบว่ามีค่าน า้หนกัองค์ประกอบของ

ตัวแปรสังเกตบุคลิกภาพด้านอ่อนโยน (Agr) อยู่ที่  .79 แสดงถึงการที่ตัวแปรสังเกตที่ใช้วัด
บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบท่ีมีค่าน า้หนกัองค์ประกอบในระดบัดีเย่ียม  

ตวัแปรแฝงทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ
ของตัวแปรแฝงอยู่ระหว่าง .75-.84 แสดงถึงการที่ตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดจิตวิทยาเชิงบวก มีค่า
น า้หนกัองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนกัองค์ประกอบในระดบัดีเยี่ยม โดยตัวแปรสงัเกตที่มีค่าน า้หนัก
อิทธิพลมากที่สดุ คือ ความหวงั (Hope) แสดงวา่มีความส าคญัต่อตวัแปรแฝงจิตวิทยาเชิงบวก 

ตัวแปรแฝงพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ
ของตวัแปรแฝงอยู่ระหว่าง .86-.93 แสดงถึงการที่ตวัแปรสงัเกตที่ใช้วดัพฤติกรรมการให้บริการ มี
ค่าน า้หนักองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนักองค์ประกอบในระดับดีเยี่ยม โดยตัวแปรสังเกตที่มีค่า
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น า้หนักอิทธิพลมากที่สดุ คือ การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assu) แสดงว่ามีความส าคญัต่อ
ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการให้บริการ 

ตอนที่ 3 อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อจิตวิทยาเชิงบวก  
พบว่าตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) คือ 

บคุลิกภาพด้านอ่อนโยน (Lagr)  มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั .29 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .001 โดยสามารถอธิบายความแปรปรวนของจิตวิทยาเชิงบวก ได้ร้อยละ 08 ตามตารางที่ 
13 

ตอนที่ 4 อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ  
พบว่าตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (BBehser) คือ ทุน

จิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั .35 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .001  

นอกจากนีย้ังพบอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) 
คือ บุคลิกภาพด้านอ่อนโยน (Lagr) ส่งอิทธิพลผ่านทางทนุจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) โดยมี
ค่าอิทธิพลเท่ากับ .10 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยตัวแปรเชิงสาเหตุทัง้หมด
สามารถท านายได้ร้อยละ 14 ตามตารางที่ 13 
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โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือกที่ 5 พบผลดังต่อไปนี ้
ตอนที่ 1 ผลการทดสอบความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างกับข้อมูลเชิง

ประจกัษ์ 
โมเดลสมการโครงสร้างทางเลือก 5 พบว่ามีค่าดัชความสอดคล้องดังนี ้ค่าไค-

สแควร์ (X^2) = 92.10, df=33; p< .05, RMSEA = 0.072, CFI = 0.98, GFI = 0.95, AGFI = 
0.92 โดยไม่มีค่าอิทธิพลที่สูงกว่า 1 จึงสามารถสรุปได้ว่า โมเดลสมการโครงสร้างมีความ
สอดคล้องกับข้อมลูเชิงประจักษ์มากขึน้หลงัจากปรับโมเดลสมการโครงสร้าง  ตามภาพประกอบ 
ที่ 13 

ตอนที่ 2 ค่าน า้หนักองค์ประกอบของตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดตัวแปรแฝง  
จากการทดสอบพบว่า ค่าน า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรแฝงทกุตวัมีนยัส าคญั

ทางสถิติทัง้สิน้ โดย คอมเรย์และลี (Comrey & Lee, 1992) ได้จัดเกณฑ์ในการพิจารณาค่า
น า้หนกัองค์ประกอบเอาไว้ดงันี ้

-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตั ง้แต่  .70 ขึ น้ ไป ถือว่าอยู่ ในระดับดี เยี่ ยม 
(excellent) 

-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัง้แต่ .63 ขึน้ไปถือว่าอยู่ในระดับดีมาก (very 
good) 

-ค่าน า้หนกัองค์ประกอบตัง้แต่ .55 ขึน้ไปถือวา่อยู่ในระดบัดี (good) 
-ค่าน า้หนกัองค์ประกอบตัง้แต่ .45 ขึน้ไปถือวา่อยู่ในระดบัพอใช้ (fair) 
-ค่าน า้หนักองค์ประกอบตัง้แต่ .32 ขึน้ไปถือว่าอยู่ในระดับแย่ (poor) และ

ควรตดัทิง้ 
ตัวแปรแฝงบุคลิกภาพด้านการมีสติ รู้ผิดชอบ (Lcon) พบว่ามีค่าน า้หนัก

องค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตบคุลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิดชอบ (Con) อยู่ที่ .93 แสดงถึงการที่ตวั
แปรสงัเกตท่ีใช้วดับคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว มีค่าน า้หนกัองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนกัองค์ประกอบใน
ระดบัดีเย่ียม  

ตวัแปรแฝงทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ
ของตัวแปรแฝงอยู่ระหว่าง .75-.84 แสดงถึงการที่ตัวแปรสังเกตที่ใช้วัดจิตวิทยาเชิงบวก มีค่า
น า้หนกัองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนกัองค์ประกอบในระดบัดีเยี่ยม โดยตวัแปรสงัเกตที่มีค่าน า้หนัก
อิทธิพลมากที่สดุ คือ ความหวงั (Hope) แสดงวา่มีความส าคญัต่อตวัแปรแฝงจิตวิทยาเชิงบวก 

ตัวแปรแฝงพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) พบว่ามีค่าน า้หนักองค์ประกอบ
ของตัวแปรแฝงอยู่ระหว่าง .86-.93 แสดงถึงการที่ตัวแปรสงัเกตที่ใช้วัดพฤติกรรมการให้บริการ  
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มีค่าน า้หนักองค์ประกอบที่มีค่าน า้หนักองค์ประกอบในระดับดีเยี่ยม โดยตัวแปรสังเกตที่มีค่า
น า้หนักอิทธิพลมากที่สดุ คือ การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assu) แสดงว่ามีความส าคญัต่อ
ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการให้บริการ 

ตอนที่ 3 อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อจิตวิทยาเชิงบวก  
พบว่าตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) คือ 

บุคลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิดชอบ (Lcon) มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ .16 อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 โดยสามารถอธิบายความแปรปรวนของจิตวิทยาเชิงบวก ได้ร้อยละ 03  
ตามตารางที่ 14 

ตอนที่ 4 อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ  
พบว่าตัวแปรเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (BBehser) คือ ทุน

จิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั .38 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .001  

นอกจากนีย้ังพบอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) 
บุคลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิดชอบ (Lcon) ส่งอิทธิพลผ่านทางทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) 
โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ .06 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยตวัแปรเชิงสาเหตุทัง้หมด
สามารถท านายได้ร้อยละ 14 ตามตารางที่ 14 
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ตอนที่  4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพิ่มเติม ประกอบด้วยการวิเคราะห์ตาม
หวัข้อดังนี ้ 

เพื่อศึกษาเปรียบเทียบกลุ่มพนักงานที่ มีพฤติกรรมการให้บริการรายด้าน
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ด้านความเช่ือมัน่
ไว้ใจได้ ด้านการรู้จกัและเข้าใจและ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการแตกต่างกนัโดยแบ่งเป็น
พนักงานที่มีพฤติกรรมการให้บริการรายด้านอยู่ในกลุ่มสูงและกลุ่มพนักงานที่มีพฤติกรรมการ
ให้บริการรายด้านและภาพรวมอยู่ในกลุม่ต ่า มีทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกรายด้านประกอบด้วย ด้าน
การรับรู้ความสามารถของตนเอง ด้านความหวงั ด้านการฟืน้คืนภาวะปกติ และด้านการมองโลก
ในแง่ดี และภาพรวมแตกตา่งกนัหรือไม่เป็นการวิเคราะห์ข้อมลูเพิ่มเติมจากสมมติฐานข้อที่ 1 ถึง 3 
โดยใช้ค่าอิทธิพล (effect size) ในการพิจารณากลุ่มพนกังานที่มีพฤติกรรมการให้บริการแตกต่าง
กนัมีอิทธิพลต่อทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกในรายด้านและภาพรวม สาเหตทุี่ใช้ค่าอิทธิพลเนื่องจาก
ข้อค าถามของพฤติกรรมการให้บริการในแต่ละด้านมีจ านวนที่ไม่เท่ากันและจ านวนของกลุ่ม
พนักงานที่มีพฤติกรรมการให้บริการในแต่ละด้านและภาพรวมมีจ านวนไม่เท่ากัน ส่งผลต่อการ
วิเคราะห์ความแตกต่างเนื่องจากขนาดของกลุ่มตวัอย่างรวมถึงเป็นการแปลงความแตกต่างของ
คะแนนให้อยู่หน่วยเดียวกนัเหมือนคะแนนมาตรฐาน ผู้วิจยัจึงเลือกใช้ ค่าอิทธิพลในการพิจารณา
ความแตกต่างที่เกิดขึน้ ว่า กลุ่มพนกังานที่มีพฤติกรรมการให้บริการในแต่ละด้านสงูและต ่า มีทุน
จิตวิทยาเชิงบวกแตกตา่งกนัหรือไม่ โดยมีเกณฑ์ในการแปลผลค่าอิทธิพลดงันี ้(Cohen.  1988)  

  d = .10     หมายถึง มีผลขนาดน้อยมาก  
  d = .20     หมายถึง  มีผลขนาดเล็กน้อย 
  d = .50     หมายถึง  มีผลขนาดปานกลาง 
  d = .80     หมายถึง  มีผลขนาดมาก 
  d = .90     หมายถึง  มีผลขนาดใหญ่มาก 
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ตาราง 15 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของทนุทางจิตวิทยาเชงิบวกทัง้ในรายด้านและภาพรวม ระหวา่ง
พนกังานท่ีมี พฤติกรรมการให้บริการรายด้านแตกตา่งกนั 

ทนุจิตวิทยา

เชิงบวก 

พฤติกรรมการ

ให้บริการ 

กลุม่ N Mean SD T d 

การรับรู้

ความสามารถ

ของตนเอง 

ความเป็น

รูปธรรมที่

ปรากฏ 

สงู 45 4.50 0.90 2.39* .52 

  ต า่ 41 4.06 0.83   

 การ

ตอบสนองตอ่

ผู้ รับบริการ 

สงู 44 4.53 0.88 3.15** .60 

  ต า่ 52 3.96 0.88   

 ความเช่ือมัน่

ไว้ใจได้ 
สงู 50 4.59 0.78 3.56*** 1.88 

  ต า่ 52 4.02 0.83   

 การรู้จกัและ

เข้าใจ 
สงู 41 4.61 0.74 3.72*** .69 

  ต า่ 54 4.01 0.79   

 การให้ความ

มัน่ใจแก่

ผู้ รับบริการ 

สงู 39 4.58 0.75 
3.65**

* 
.53 

  ต า่ 54 3.93 0.90   
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ตาราง  15 (ตอ่) 

ทนุจิตวิทยา

เชิงบวก 

พฤติกรรมการ

ให้บริการ 

กลุม่ N Mean SD T d 

ความหวงั ความเป็น

รูปธรรมที่

ปรากฏ 

สงู 45 4.97 0.62 3.36** .72 

  ต า่ 41 4.49 0.71   

 การ

ตอบสนองตอ่

ผู้ รับบริการ 

สงู 44 4.97 0.64 3.74*** .77 

  ต า่ 52 4.45 0.69   

 ความเช่ือมัน่

ไว้ใจได้ 
สงู 50 4.95 0.60 3.65*** .72 

  ต า่ 52 4.48 0.69   

 การรู้จกัและ

เข้าใจ 
สงู 41 4.95 0.59 2.82*** .57 

  ต า่ 54 4.56 0.74   

 การให้ความ

มัน่ใจแก่

ผู้ รับบริการ 

สงู 39 4.97 0.58 3.82*** .79 

  ต า่ 54 4.45 0.71   
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ตาราง  15 (ตอ่) 

ทนุจิตวิทยา

เชิงบวก 

พฤติกรรมการ

ให้บริการ 

กลุม่ N Mean SD T d 

การฟืน้คืน

ภาวะปกติ 

ความเป็น

รูปธรรมที่

ปรากฏ 

สงู 45 5.53 0.32 15.37 3.29 

  ต า่ 41 4.17 0.49   

 การ

ตอบสนองตอ่

ผู้ รับบริการ 

สงู 44 5.58 0.31 19.20*** 3.98 

  ต า่ 52 4.15 0.41   

 ความเช่ือมัน่

ไว้ใจได้ 
สงู 50 5.50 0.36 16.17*** 3.21 

  ต า่ 52 4.17 0.46   

 การรู้จกัและ

เข้าใจ 
สงู 41 5.57 0.35 17.67*** 3.71 

  ต า่ 54 4.16 0.41   

 การให้ความ

มัน่ใจแก่

ผู้ รับบริการ 

สงู 39 5.55 0.33 17.19*** 3.67 

  ต า่ 54 4.18 0.41   
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ตาราง  15 (ตอ่) 

ตวัแปรตาม ตวัแปรต้น กลุม่ n Mean SD T d 

การมองโลก

ในแง่ดี 

ความเป็น

รูปธรรมที่

ปรากฏ 

สงู 45 5.08 0.56 4.22*** .91 

  ต า่ 41 4.55 0.61   

 การตอบสนอง

ตอ่ผู้ รับบริการ 
สงู 44 5.03 0.56 4.73*** .96 

  ต า่ 52 4.42 0.69   

 ความเช่ือมัน่

ไว้ใจได้ 
สงู 50 5.00 0.50 4.90*** .97 

  ต า่ 52 4.42 0.67   

 การรู้จกัและ

เข้าใจ 
สงู 41 5.02 0.41 4.84*** .97 

  ต า่ 54 4.45 0.74   

 การให้ความ

มัน่ใจแก่

ผู้ รับบริการ 

สงู 39 5.04 0.42 5.35*** 1.09 

  ต า่ 54 4.46 0.63   
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ตาราง  15 (ตอ่) 

ทนุ

จิตวิทยา

เชิงบวก 

พฤติกรรมการ

ให้บริการ 

กลุม่ N Mean SD T d 

ทนุทาง

จิตวิทยา

เชิงบวก 

ความเป็น

รูปธรรมที่

ปรากฏ 

สงู 45 4.81 0.63 3.16** .68 

  ต า่ 41 4.37 0.66   

 การตอบสนอง

ตอ่ผู้ รับบริการ 
สงู 44 4.79 0.64 3.65*** .75 

  ต า่ 52 4.29 0.67   

 ความเช่ือมัน่

ไว้ใจได้ 
สงู 50 4.80 0.55 3.98*** .79 

  ต า่ 52 4.32 0.66   

 การรู้จกัและ

เข้าใจ 
สงู 41 4.81 0.50 3.81*** .77 

  ต า่ 54 4.35 0.67   

 การให้ความ

มัน่ใจแก่

ผู้ รับบริการ 

สงู 39 4.82 0.51 4.13*** .89 

  ต า่ 54 4.29 0.68   

* p <.05 ** p<.01, *** p<.001 

จากตารางที่ 11 พบว่า พนักงานโรงแรมที่มีพฤติกรรมการให้บริการในทุกราย
ด้านประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ด้านความ
เช่ือมัน่ไว้ใจได้ ด้านการรู้จกัและเข้าใจและ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการอยู่ในกลุม่สงู จะมี
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ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกในทกุรายด้าน ประกอบด้วย ด้านการรับรู้ความสามารถของตนเอง ด้าน
ความหวงั ด้านการฟืน้คืนภาวะปกติ และด้านการมองโลกในแง่ดี และภาพรวม สงูกว่า พนกังาน
โรงแรมท่ีมีพฤติกรรมการให้บริการในทกุรายด้านต ่า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ  

d = .10    หมายถึง มีผลขนาดน้อยมาก  
  d = .20     หมายถึง  มีผลขนาดเล็กน้อย 
  d = .50     หมายถึง  มีผลขนาดปานกลาง 
  d = .80     หมายถึง  มีผลขนาดมาก 
  d = .90     หมายถึง  มีผลขนาดใหญ่มาก 
 
จากการพิจารณาค่าอิทธิพล (effect size) ตามลักษณะของพฤติกรรมการ

ให้บริการทัง้รายด้านและภาพรวมต่อทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก พบผลดงันี ้ 
1) พนักงานที่มีพฤติกรรมการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏใน

กลุม่สงู ได้รับอิทธิพลจากทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติมากที่สดุ มีค่าอิทธิพล
เท่ากบั 3.29 มีอิทธิพลในระดบัใหญ่มาก รองลงมาเป็นด้านการมองโลกในแง่ดี มีคา่อิทธิพลเท่ากบั 
.91 มีอิทธิพลในระดับใหญ่มาก และ ด้านความหวงั มีค่าอิทธิพลเท่ากับ .72 มีอิทธิพลในระดับ
ปานกลาง ในภาพรวมของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก พบว่ามีค่าอิทธิพลเท่ากับ .68 มีอิทธิพลใน
ระดบัปานกลาง  

2) พฤติกรรมการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการในกลุ่มสงูได้รับ
อิทธิพลจากทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติมากที่สดุ มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 3.98 
มีอิทธิพลในระดับใหญ่มาก รองลงมาเป็นด้านการมองโลกในแง่ดี มีค่าอิทธิพลเท่ากับ .96 มี
อิทธิพลในระดับใหญ่มาก และ ด้านความหวัง มีค่าอิทธิพลเท่ากับ .77 มีอิทธิพลในระดับปาน
กลาง ในภาพรวมของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก พบว่ามีค่าอิทธิพลเท่ากับ .75 มีอิทธิพลในระดับ
ปานกลาง 

3) พฤติกรรมการให้บริการด้านความเช่ือมัน่ไว้ใจได้ ได้รับอิทธิพลจากทนุทาง
จิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติมากที่สดุ มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 3.21 มีอิทธิพลในระดบั
ใหญ่มาก รองลงมาเป็นด้านการรับรู้ความสามารถของตนเอง มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 1.88 มีอิทธิพล
ในระดบัใหญ่มาก และ ด้านการมองโลกในแง่ดี มีค่าอิทธิพลเท่ากับ .97 มีอิทธิพลในระดบัใหญ่
มาก ในภาพรวมของทนุทางจิตวทิยาเชิงบวก พบวา่มีคา่อิทธิพลเท่ากบั .79 มีอิทธิพลในระดบัปาน
กลาง 
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4) พฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จกัและเข้าใจ ได้รับอิทธิพลจากทุนทาง
จิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติมากที่สดุ มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 3.71 มีอิทธิพลในระดบั
ใหญ่มาก รองลงมาเป็นด้านการมองโลกในแง่ดี มีค่าอิทธิพลเท่ากับ .97 มีอิทธิพลในระดบัใหญ่
มาก และ ด้านการรับรู้ความสามารถของตนเอง มีค่าอิทธิพลเท่ากับ .69 มีอิทธิพลในระดบัปาน
กลาง ในภาพรวมของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก พบว่ามีค่าอิทธิพลเท่ากับ .77 มีอิทธิพลในระดับ
ปานกลาง 

5) พฤติกรรมการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ  ได้รับ
อิทธิพลจากทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติมากที่สดุ มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 3.67 
มีอิทธิพลในระดับใหญ่มาก รองลงมาเป็นด้านการมองโลกในแง่ดี มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 1.09 มี
อิทธิพลในระดับใหญ่มาก และ ด้านความหวัง มีค่าอิทธิพลเท่ากับ .79 มีอิทธิพลในระดับปาน
กลาง ในภาพรวมของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก พบว่ามีค่าอิทธิพลเท่ากับ .89 มีอิทธิพลในระดับ
มาก 

หากพิจารณาจากคา่อิทธิพลตอ่ทนุทางจิตวิทยารายด้าน พบวา่  
1)ด้านการรับรู้ความสามารถของตนเอง ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการ

ด้านความเช่ือมั่นไว้ใจได้มากที่สุด โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 1.88 มีอิทธิพลในระดับใหญ่มาก 
รองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จกัและเข้าใจ มีค่าอิทธิพลเท่ากบั .69 มีอิทธิพลใน
ระดบัปานกลาง และรองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มีค่า
อิทธิพลเท่ากบั .60 มีอิทธิพลในระดบัปานกลาง 

2) ด้านความหวงั สง่ผลต่อพฤติกรรมการให้บริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผู้ รับบริการ มากที่สุด โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.79 มีอิทธิพลในระดับปานกลาง รองลงมาเป็น
พฤติกรรมการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มีค่าอิทธิพลเท่ากับ .77 มีอิทธิพลใน
ระดับปานกลาง และรองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏและ
พฤติกรรมการให้บริการด้านความเช่ือมัน่ไว้ใจได้ มีค่าอิทธิพลเท่ากบั .72 มีอิทธิพลในระดบัปาน
กลาง 

3) ด้านการฟื้นคืนภาวะปกติ ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มากที่สุด โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 3.98 มีอิทธิพลในระดับใหญ่มาก 
รองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จกัและเข้าใจ มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 3.71 มีอิทธิพล
ในระดบัใหญ่มาก และรองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ 
มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 3.67 มีอิทธิพลในระดบัใหญ่มาก 
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4) ด้านการมองโลกในแงด่ี สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ผู้ รับบริการมากที่สดุ โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากบั 1.09 มีอิทธิพลในระดบัใหญ่มาก รองลงมา
เป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านความเช่ือมั่นไว้ใจได้ และ พฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จัก
และเข้าใจ มีค่าอิทธิพลเท่ากบั .97 มีอิทธิพลในระดบัใหญ่มาก 

5) ทนุเชิงจิตวิทยาเชิงบวกในภาพรวม ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการด้าน
การให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการมากที่สุด โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ .89 มีอิทธิพลในระดับมาก 
รองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านความเช่ือมัน่ไว้ใจได้  มีค่าอิทธิพลเท่ากบั .79 มีอิทธิพล
ในระดบัปานกลาง และ พฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จกัและเข้าใจ มีค่าอิทธิพลเท่ากบั .77 มี
อิทธิพลในระดบัปานกลาง 

 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมตฐิานการวิจัย  

จากอิทธิพลของตวัแปรเชิงสาเหตทุี่มีผลต่อตวัแปรผลลพัธ์ทัง้อิทธิพลทางตรงและ
อิทธิพลทางอ้อมที่ได้จากการวิเคราะห์สามารถสรุปผลตามสมมติฐานการวิจยัได้ดงันี ้  
สมมตฐิานข้อที่ 1 บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบหรือองค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงส่งผล
ต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรมโดยผ่านทุนจติวิทยาเชิงบวก 

 ผลการวิจัยพบว่า ทัง้ห้าโมเดลสมการทางเลือก บุคลิกภาพทัง้ห้า
องค์ประกอบส่งผลทางอ้อมผ่านทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) ต่อพฤติกรรมการให้บริการ 
(Behser) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลระหว่าง -.13 ถึง .10  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ดังนัน้
ผลการวิจยัจงึสนบัสนนุสมมติฐานการวิจยัข้อที่ 1 
สมมตฐิานข้อที่ 2 บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบหรือองค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงส่งผล
ต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวก  

 ผลการวิจัยพบว่า ทัง้ห้าโมเดลสมการทางเลือก บุคลิกภาพทัง้ห้ า
องค์ประกอบส่งผล ทางตรงต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล
ระหว่าง -.36 ถึง .29  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันัน้ผลการวิจยัจึงสนบัสนนุสมมติฐานการวิจยั
ข้อที่ 2 
สมมตฐิานข้อที่ 3 ทุนจติวิทยาเชิงบวกทัง้สี่องค์ประกอบหรือองค์ประกอบใดองค์ประกอบ
หน่ึงส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการทัง้ห้าด้านหรือด้านใดด้านหน่ึง  

 ผลการวิจัยพบว่า ทัง้ห้าโมเดลสมการทางเลือก  ทุนทางจิตวิทยา 
(Positivepsy) ส่งผลทางตรงต่อพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล 
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ระหวา่ง .35 ถึง .38 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ดงันัน้ผลการวิจยัจงึสนบัสนนุสมมติฐานการวิจยัข้อ
ที่ 3 

ผลการวิเคราะห์เพิ่มเติมพบว่า  
1. จากการพิจารณาค่าอิทธิพล (Effect size) พฤติกรรมการให้บริการทัง้รายด้าน

และภาพรวมต่อทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก พบผลดงันี ้ 
1) พฤติกรรมการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ ได้รับอิทธิพลจาก

ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติมากที่สดุ รองลงมาเป็นด้านการมองโลกในแง่ดี 
และ ด้านความหวงั  

2) พฤติกรรมการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการได้รับอิทธิพล
จากทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติมากที่สดุ มี รองลงมาเป็นด้านการมองโลก
ในแง่ และ ด้านความหวงั  

3) พฤติกรรมการให้บริการด้านความเช่ือมัน่ไว้ใจได้ ได้รับอิทธิพลจากทนุทาง
จิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติมากที่สดุ รองลงมาเป็นด้านการรับรู้ความสามารถของ
ตนเอง มี และ ด้านการมองโลกในแง่ดี  

4) พฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จกัและเข้าใจ ได้รับอิทธิพลจากทุนทาง
จิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟื้นคืนภาวะปกติมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านการมองโลกในแง่ดี และ 
ด้านการรับรู้ความสามารถของตนเอง  

5) พฤติกรรมการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ  ได้รับ
อิทธิพลจากทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติมากที่สดุ รองลงมาเป็นด้านการมอง
โลกในแง่ดี และ ด้านความหวงั และสง่ผลตอ่ภาพรวมของทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกมากที่สดุ  

หากพิจารณาจากคา่อิทธิพลตอ่ทนุทางจิตวิทยารายด้าน พบวา่  
1) ด้านการรับรู้ความสามารถของตนเอง ได้รับอิทธิพลจากพฤติกรรมการ

ให้บริการด้านความเชื่อมัน่ไว้ใจได้มากที่สดุ รองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จกัและ
เข้าใจ และรองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ  

2) ด้านความหวงั ได้รับอิทธิพลจากพฤติกรรมการให้บริการด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ผู้ รับบริการมากที่สุด รองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ รับบริการ และรองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏและ
พฤติกรรมการให้บริการด้านความเชื่อมัน่ไว้ใจได้ 
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3) ด้านการฟืน้คืนภาวะปกติ ได้รับอิทธิพลจากพฤติกรรมการให้บริการด้าน
การตอบสนองต่อผู้ รับบริการมากที่สุด รองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จักและ
เข้าใจ และรองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ  

4) ด้านการมองโลกในแง่ดี ได้รับอิทธิพลจากพฤติกรรมการให้บริการด้าน
การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการมากที่สดุ รองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้านความเช่ือมัน่
ไว้ใจได้ และ พฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จกัและเข้าใจ   

5) ทุนเชิงจิตวิทยาเชิงบวกในภาพรวม ได้รับอิทธิพลจากพฤติกรรมการ
ให้บริการด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการมากที่สดุ รองลงมาเป็นพฤติกรรมการให้บริการด้าน
ความเชื่อมัน่ไว้ใจได้ และ พฤติกรรมการให้บริการด้านการรู้จกัและเข้าใจ  

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบจากค่าอิทธิพลที่สูงที่สุดในมุมมองของพฤติกรรมการ
ให้บริการได้รับอิทธิพลจากทนุทางจิตวิทยาอะไรมากที่สดุ พบวา่ การฟืน้คืนภาวะปกติ เป็นทนุทาง
จิตวิทยาเชิงบวกที่มีอิทธิพลสงูที่สดุต่อพฤติกรรมการให้บริการทกุรายด้าน โดยมีระดบัค่าอิทธิพล
อยู่ที่ระหวา่ง 3.29 -3.98 

ผลการวิจัยระยะที่ 2 
การพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรม 

จากผลการวิเคราะห์ค่าอิทธิพลตามข้อ 1 โดยพิจารณาค่าอิทธิพลที่มีผลต่อทุนทาง
จิตวิทยาเชิงบวกมากที่สดุทัง้ในภาพรวมและรายด้านพบว่า ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟ้ืน
คืนภาวะปกติ ได้รับอิทธิพลสงูที่สดุจากพฤติกรรมการให้บริการทัง้ในภาพรวมและรายด้านทกุด้าน 
น าไปสู่ข้อสรุปได้ว่า หากโรงแรมต้องการพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน จึงควร
พฒันาทนุจิตวิทยาเชิงบวกดา้นการฟ้ืนคืนภาวะปกติ (PsyCap Resilience) ดงันัน้ผู้วิจยัจงึท าการ
ออกแบบแผนการพฒันาโดยรวม โดยมีขัน้ตอนดงัภาพข้างลา่งนี ้
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จากแผนภาพสามารถอธิบายขัน้ตอนพัฒนา โดยแบ่งการพัฒนาออกเป็น 2 กลุ่ม
ตามประเภทพนักงาน คือ 1) การคัดเลือกพนักงานใหม่ และ 2) การพัฒนาพนักงานเก่าที่บรรจุ
ท างานในโรงแรมแล้ว มีรายละเอียดดงันี ้
 

การคัดเลือกพนักงานใหม่ มีขัน้ตอนคือ  
1. เม่ือมีผู้มาสมคัรงาน ให้ฝ่ายบุคคลด าเนินการตามขัน้ตอนปกติของการสมคัรงาน 

โดยในขัน้ตอนนีใ้ห้เพิ่มการวดับคุลิกภาพด้วยโดยใช้แบบวดับคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ  
2. การพิจารณาคัดเลือกบุคคลเข้าท างาน ให้พิจารณาวัดผลตามมาตรฐานการ

คดัเลือกพนกังานบริการตามเกณฑ์ที่ก าหนดก่อน จากนัน้น ามาประกอบกบัผลการวดัลกัษณะทาง
บคุลิกภาพ หากพบว่าบคุคลนัน้มีลกัษณะบคุลิกภาพด้านใดด้านหนึ่งใน 4 ด้านได้แก่ บุคลิกภาพ
แบบแสดงตวั บุคลิกภาพแบบอ่อนโยน บคุลิกภาพแบบมีสติรู้ผิดชอบ และบคุลิกภาพแบบเปิดรับ
ประสบการณ์ จะถือวา่ให้ผ่านการพิจารณาให้เข้าสูก่ระบวนการทดลองงานได้  

3. แต่หากพบว่าบุคคลที่มาสมัครงานมี บุคลิกภาพด้านหวั่นไหว จะต้องให้เข้า
โปรแกรมพฒันาทุนจิตวิทยาเชิงบวก ก่อน ถึงแม้ว่ามาตรฐานความสามารถด้านอื่นๆ จะผ่าน
เกณฑ์ของโรงแรมก็ตาม 

4. ส าหรับคนที่มีบุคลิกภาพ 4 ด้าน คือ บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบ
อ่อนโยน บุคลิกภาพแบบมีสติ รู้ผิดชอบ และบุคลิกภาพแบบเปิดรับประสบการณ์  ที่ เข้าสู่
กระบวนการทดลองงานแล้ว ให้ด าเนินการประเมินผลทดลองงานตามขัน้ตอนปกติของโรงแรม 
หากผ่านเกณฑ์การประเมินสามารถจ้างงานได้  แต่หากไม่ผ่านเกณฑ์ให้เข้ารับการพฒันาทุน
จิตวิทยาเชิงบวก  

5. ส าหรับบุคคลที่มีลักษณะทางบุคลิกภาพด้านหวั่นไหว หลังจากเข้าโปรแกรม
พัฒนา 6 ครัง้ ให้ท าการวัดทุนจิตวิทยาเชิงบวก หากผ่านเกณฑ์แล้วสามารถเข้าสู่กระบวนการ
ทดลองงานได้ แต่หากไม่ผ่านเกณฑ์อาจให้โอกาสได้เข้ารับการพฒันาซ า้อีกรอบขึน้อยู่กบัดลุยพินิจ
และคณุสมบตัิอื่นๆ เป็นกรณีรายบุคคล เม่ือบุคคลได้รับการจ้างเข้าท างานตามปกติ จะเข้าวงจร
ของการพฒันาพนกังานเก่า 
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การพัฒนาพนักงานเก่า มีขัน้ตอนคือ 
1. ให้พนักงานเก่าที่ท างานในโรงแรมอยู่แล้วท าแบบวดับุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ 

เช่นเดียวกบัขัน้ตอนที่ 1 ของการคดัเลือกพนกังานใหม่ หากพบว่าพนกังานมีลกัษณะบุคลิกภาพ
ด้านใดด้านหนึ่งใน 4 ด้าน คือ บคุลิกภาพแบบแสดงตวั บคุลิกภาพแบบอ่อนโยน บคุลิกภาพแบบ
มีสติรู้ผิดชอบ และบคุลิกภาพแบบเปิดรับประสบการณ์ ให้พนกังานกลุม่นีท้ างานตามปกติ  

2. แต่หากพบว่าพนักงานคนใดมี บุคลิกภาพด้านหวัน่ไหว ฝ่ายบุคคลควรให้เข้าสู่
โปรแกรมพฒันาทนุจิตวิทยาเชิงบวก 3 ครัง้ พร้อมๆ ไปกบัการท างานตามปกติ เม่ือครบก าหนด 3 
ครัง้ ให้ท าการวดัทนุจิตวิทยาเชิงบวกอีกครัง้ หากพบว่าทุนจิตวิทยาเชิงบวกผ่านเกณฑ์ให้ท างาน
ตามปกติโดยไม่ต้องเข้าโปรแกรม 

3. เม่ือผ่านไปทกุ 6 เดือน ให้ท าการตรวจวดัทุนจิตวิทยาเชิงบวกพนกังานเก่าทุกคน 
เพื่อตรวจสอบการเปลี่ยนแปลง 

 
รายละเอียดของแบบวัดที่จะน ามาใช้ และเกณฑ์การประเมินผล 

1. แบบวัดบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ  
ทางโรงแรมสามารถใช้แบบวัดในงานวิจัยนี ้หรือด าเนินการจัดหาได้เองตาม

ความสะดวก แต่ต้องเป็นแบบวดับคุลิกภาพห้าองค์ประกอบที่มีความหมายในทิศทางเดียวกนักบั
ทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบของแมคเครและคอสต้า คือ 1) ด้านหวัน่ไหว (Neuroticism) 2) 
ด้านการแสดงตัว (Extraversion) 3) ด้านเปิดรับประสบการณ์ (Openness) 4) ด้านอ่อนโยน 
(Agreeableness) และ 5) ด้านการมีสติรู้ผิดชอบ (Conscientiousness)  เป็นมาตราสว่นประเมิน
ค่า 5 ระดบั ซึง่ได้ผ่านการตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือวดัตามเกณฑ์ที่ยอมรับทางวิชาการ 

เกณฑ์การประเมินผล 
- ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหวา่ง 1-2.5 แสดงวา่มีบคุลิกภาพด้านนัน้ต ่า  
- ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหวา่ง 2.6-3.5 แสดงวา่มีบคุลิกภาพด้านนัน้ปานกลาง 
- ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหวา่ง 3.6 ขึน้ไป แสดงวา่มีบคุลิกภาพด้านนัน้สงู 

การแปลความหมาย 
- ผู้ตอบท่ีได้คะแนนเฉลี่ยสงูที่สดุในด้านใด แสดงวา่ เป็นคนที่มีบคุลิกภาพด้านนัน้ 
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2. แบบวัดทุนจติวิทยาเชิงบวก 
ทางโรงแรมสามารถใช้แบบวัดในงานวิจัยนี ้หรือด าเนินการจัดหาได้เองตามที่

สะดวก แต่ต้องเป็นแบบวัดที่สร้างขึน้ตามแนวคิดทุนจิตวิทยาเชิงบวกของลูธานส์ ซึ่งมี 4 
องค์ประกอบ คือ 1) ความหวัง (PsyCap Hope) 2) การรับรู้ความสามารถ (PsyCap Efficacy)   
3) การฟืน้คืนภาวะปกติ (PsyCap Resillience) และ 4) การมองโลกในแง่ดี (PsyCap Optimism) 
เป็นมาตราส่วนประเมินค่า 6 ระดับ ซึ่งได้ผ่านการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวัดตามเกณฑ์ที่
ยอมรับทางวิชาการ ทัง้นีใ้หท้ าการวดัเฉพาะการฟ้ืนคืนภาวะปกติ (PsyCap Resillience) เท่านัน้ 

เกณฑ์การประเมินผล: กรณีใช้แบบวดัในงานวิจยันี ้
ช่วงแรกของการประเมินผล โรงแรมสามารถใช้ชุดข้อมลูของงานวิจยันีก้่อน 

จนกว่าโรงแรมจะมีชุดข้อมลูเป็นของตนเอง และมีปริมาณข้อมลูที่มาก เป็นที่น่าเช่ือถือทางสถิติ 
เพื่อน าไปค านาณหาค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งจะเป็นชุดข้อมลูของโรงแรมนัน้ๆ เอง จน
น าไปสู่การตดัเกณฑ์ 2 ระดบั คือ ทนุจิตวิทยาด้านการฟืน้คืนภาวะปกติสงู และ  ทนุจิตวิทยาด้าน
การฟืน้คืนภาวะปกติต ่า ซึ่งจะใช้เกณฑ์ตดักลุ่ม คือ กลุ่มสงู ใช้เกณฑ์ ค่าเฉลี่ย +1SD กลุ่มต ่า ใช้
เกณฑ์  ค่าเฉลี่ย -1SD 

สตูรการหาสว่นเบี่ยงเบนมาตตรฐาน  

 SD  =  √
∑(𝑋−�̅�)2

𝑛
 

                         โดย       ∑  = ผลรวม 

        X = คะแนนของตวัอย่างคนท่ี 1  

        �̅� = คะแนนเฉลีย่ 

        n = จ านวนตวัอย่าง   

ดงันัน้ในประเมินผลช่วงแรกให้อ้างอิงเกณฑ์จากงานวิจยัฉบบันี ้ดงันี ้
- ผู้ตอบที่ได้คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 4.00 ขึน้ไป แสดงว่า มีทุนจิตวิทยาเชิงบวก

ด้านการฟืน้คืนภาวะปกติสงู 
- ผู้ตอบที่ได้คะแนนเฉลี่ยน้อยกว่า 2.99  แสดงว่า มีทนุจิตวิทยาเชิงบวกด้าน

การฟืน้คืนภาวะปกติต ่า 
 



  173 

เกณฑ์การประเมินผล 
- กรณีใช้แบบวดัทนุจิตวิทยาเชิงบวกฉบบัอื่น (ที่เป็นไปตามเงื่อนไขที่ระบไุว้)

ให้แปลผลตามเกณฑ์ของแบบวัดที่ฉบับนัน้ๆ ก าหนดไว้ โดยพิจารณาเกณฑ์สูง กับ เกณฑ์ต ่า 
เท่านัน้การแปลความหมาย 

- ผู้ตอบท่ีมีทนุจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติสงู แสดงวา่ ผ่าน 
- ผู้ตอบท่ีมีทนุจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนภาวะปกติต ่า แสดงวา่ ไม่ผ่าน 
 

รายละเอียดคู่มือการพัฒนาพฤตกิรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรม 
การพัฒนาพฤติกรรมการบริการของพนักงานโรงแรม เม่ือพิจารณาอิทธิพลจาก

ผลการวิจยัระยะที่ 1 พบว่า ทนุจิตวิทยาเชิงบวกดา้นการฟ้ืนคืนสภาพปกติ (PysCap Resiliency) 
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการให้บริการทัง้ทกุด้านและโดยรวมสงูที่สดุ เม่ือต้องการพฒันาพฤติกรรม
การให้บริการจึงต้องพฒันาผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้คืนสภาพปกติ โดยมีรายละเอียด
การพฒันาทัง้สว่นการคดัเลือกพนกังานใหม่และพฒันาพนกังานเก่า ดงันี ้

คู่มือการพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรมระดับ 3 ดาว
ผู้ ใช้งานเจ้าหน้าที่ฝ่ายบุคคล เจ้าหน้าที่ ฝ่ายพัฒนาทรัพยากรบุคคล และหรือบุคคลภายนอกที่
ได้รับมอบหมายให้มีหน้าที่รับผิดชอบดแูลเร่ืองนี ้

วตัถปุระสงค์ของคูมื่อ:  
1. เพื่อใช้เป็นขัน้ตอนการปฏิบตัิในการพิจารณารับพนกังานใหม่เข้า 
ท างานในต าแหน่งที่เก่ียวข้องกบัการบริการที่ต้องพบปะลกูค้าโดยตรง 
2. เพื่อใช้เป็นแนวทางและข้อปฏิบตัิในการพฒันาพนกังานเก่าให้มี    
พฤติกรรมการให้บริการที่ดี 

ค าแนะน าส าหรับผู้ใช้คูมื่อ 
1. คู่มือฉบับนีผู้้ ใช้มีความจ าเป็นจะต้องมีความรู้พืน้ฐานทางด้านจิตวิทยา

บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบตามแนวคิดของคอสต้าหรือแนวคิดท่านอื่นที่มีนิยามศพัท์และการจดั
กลุ่มในทิศทางเดียวกนั ทนุจิตวิทยาเชิงบวกตามแนวคิดของลเูทนส์หรือท่านอื่นที่มีนิยามศพัท์ใน
ลกัษณะเดียวกนั ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ มีความรู้ในเคร่ืองมือหรือวิธีการที่ใช้ในการพฒันา 
(Intervention)  

2. เป็นผู้ที่มีคณุสมบตัิปรารถนาดีต่อผู้อื่น สามารถประคองแรงจงูใจ กระตุ้น
สร้างแรงจงูใจให้แก่ผู้อื่นได้ สามารถเก็บความลบัของผู้อื่นและเป็นที่ไว้วางใจของผู้อื่นได้  
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3. ก่อนใช้คู่มือนีผู้้ ใช้ควรเตรียมตัวเองในอยู่ในภาวะที่พร้อมทางอารมณ์ 
ความคิด ทัศนคติที่ดีต่อการพัฒนาผู้ อื่น ในระหว่างใช้คู่มือควรพยายามจัดการอารมณ์ให้เกิด
ความปรารถนาดี เมตตาต่อผู้อื่น และหลงัใช้ควรจะมีสว่นช่วยให้ผู้อื่นมีแรงจงูใจที่จะพฒันาต่อไป
อย่างไม่ย่อท้อ 

4. คู่มือฉบบันีมี้ความพิเศษกว่าคู่มือทัว่ไปที่ไม่เก่ียวข้องกบัมนุษย์ เนื่องจาก
เป็นผู้ มือที่พฒันาตวัแปรทางจิตวิทยาซึ่งจะส่งผลต่อผู้ถกูพฒันาให้มีคณุสมบตัิที่ดีอย่างถาวร นัน่
เท่ากับว่าผู้พัฒนานัน้ไม่ได้แค่พัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพในการให้บริการภายในโรงแรมตัวเอง
เท่านัน้ ยังสามารถช่วยเหลือให้บุคคลมีลักษณะนิสัยที่ดีติดตัวไปด้วย ซึ่งจะส่งผลให้พวกเค้า
ประสบความส าเร็จในอีกหลายๆ ในการด าเนินชีวิต หากเป็นเช่นนี แ้สดงว่าท่านเป็นผู้ มี
ความส าคญัอย่างยิ่งในการสร้างการเปลี่ยนแปลงนี ้นอกจากท่านได้ท าหน้าที่อย่างดีแล้ว ท่านยงั
เป็นผู้ให้ที่ยิ่งใหญ่อีกด้วย  

5. ขอให้ท่านใช้คู่มือนีอ้ย่างระมดัระวงัต่อความรู้สึกที่จะน าไปสู่ทิศทางลบที่
อาจจะเกิดขึน้ต่อผู้ที่ถกูพฒันาโดยที่ท่านไม่ได้ตัง้ใจ เพียงแค่ประโยคเดียวสัน้ๆ หรือการแสดงออก
ทางกายเพียงเลก็น้อยของท่านอาจสง่ผลเสียหรือดีไปยงัผู้ถกูพฒันาได้ 
แนวคิดหลักในการสร้างคู่มือ  

การสร้างคู่มือครัง้นีผู้้ วิจยัได้น าแนวคิดตามหลกัการทางจิตวิทยา คือ มนษุย์
จะไม่เปลี่ยนแปลงตวัเองหากตัวเองไม่ได้อะไรจากการเปลี่ยนแปลงนัน้ และแรงจูงใจที่จะท าให้
มนษุย์เกิดการเปลี่ยนแปลงมากที่สดุคือ แรงจงูใจเก่ียวกบัความต้องการ 5 ขัน้ตามล าดบั ของ อบั
ราฮัม มาสโลว์ (Maslow's hierarchy of needs) ผนวกกับแนวคิดกลยุทธ์ที่ใช้ในการพัฒนาการ
ฟืน้คืนภาวะปกติ (PsyCap Resillence) ของลธูานส์ และแนวคิดเก่ียวกบัเคร่ืองมือหรือวิธีการที่ใช้
ในการพฒันา (Intervention) 
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ตาราง 16 แสดงแผนการอบรมพฒันาทนุจิตวิทยาเชงิบวกให้กบัพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว 

ครัง้ วัตถุประสงค์ กลยุทธ์/ทฤษฎ ี ระยะเวลา 
1 พัฒนาการเช่ือมโยงการตระหนักรู้คุณค่า ความ

เข้มแข็งทางจติใจ เป้าหมายและความต้องการ
ในชีวิตของตัวเอง ที่เช่ือมโยงกับการท างานใน
ต าแหน่งปัจจุบัน 

มุ่งความสนใจสิ่งที่มี
คุณค่า (Asset-
Focused Strategies) 

ไม่เกิน 3 
ช่ัวโมง 

วิธีการ 
ขัน้เร่ิมต้น : ท าความรู้จกั สร้างความใกล้ชิดไว้ใจลด
ก าแพงความรู้สกึตอ่การพฒันา 
ขั้นพฒันา : ให้ผู้ เข้าอบรมบอกถึงเป้าหมายความ
ต้องการที่เข้ามาท างานในต าแหน่งที่สมคัร 
ข้ันสรุป : ให้ผู้เข้าอบรมมาแบ่งปันข้อสรุปที่เกิด
ขึน้กับตวัเองให้เพื่อนๆ ฟัง 

 
 
ทฤษฎีแรงจูงใจของ
มาสโลว์ 

 
1

5-20 นาที 
 
30 นาที 
 
60 นาท ี

ส่ือ : กระดาษที่ไม่มีฟอร์ม, สมดุบนัทกึประจ าตวั   
2 ค้นหาทศันคติ มมุมองความคิด ที่มีต่อต าแหน่งงาน

ที่สมคัรและงานบริการ การบริหารเวลาระหว่างงาน
กบัชีวิตสว่นตวั 

มุ่งความสนใจสิ่งที่มี
คุณค่า (Asset- 
Focused Strategies) 

W
 ไ ม่ เ กิ น  3
ชัว่โมง 

วิธีการ 
ขัน้เร่ิมต้น : ทบทวนการฝึกอบรมครัง้ที่ 1 เพื่อให้ทุก
คนได้ระลกึถึงเปา้หมาย ความต้องการของตวัเอง 
ขัน้พฒันา : กระตุ้นตัง้ค าถามว่ารู้สึกอย่างไรต่องาน
บริการ เพื่อส ารวจการรับรู้คณุค่าที่มีต่ออาชีพบริการ
ของโรงแรม/ต าแหน่งงานที่สมคัรเข้ามา ช่วยในการ
แลกเปลี่ยนมมุมอง และให้ค าแนะน า (Mentoring) 
ขัน้สรุป : ตวัผู้พฒันาเป็นฝ่ายเล่าให้ฟังว่า ตอนแรก
ตัวเองรู้สึกอย่างไรต่อต าแหน่งงานที่สมัคร และ
ตอนนีต้ัวเองรู้สึกอย่างไร เพื่อเป็นตัวอย่างและ
ก าลงัใจ 

 

  
1

5-20 นาที 
 
3

0 นาที 
 
 
 
6

0 นาที 
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ตาราง 16 (ต่อ) 

ครัง้ วัตถุประสงค์ กลยุทธ์/ทฤษฎ ี ระยะเวลา 
 ส่ือ : สมดุบนัทกึประจ าตวั, วิดีทศัน์   
3 เรียนรู้วิธีการแก้ปัญหาร่วมกนั มุ่งสนใจไปที่

กระบวนการ 
(Process-Focused 
Strategies) 

ไ
ม่เกิน 3ชัว่โมง 

 วิธีการ 
ขั้นเร่ิมต้น  : ให้ผู้ เข้าอบรมแต่ละคนสรุปใจความ
ส าคญัจากครัง้ที่ 1 และ 2 วา่ได้รู้จกัตวัเองอย่างไร 
ขัน้พฒันา : ให้ผู้ เข้าอบรมนึกถึงปัญหาที่เคยประสบ
มาในการท างาน และเขียนค าตอบว่าเลือกที่จะหลีก
หนี ปัญ หา  (Avoidance-coping) ห รือ  มุ่ ง เข้ าสู่
ปัญหา (Approach-coping) แล้วฝึกให้ผู้ เข้าอบรม
เผชิญกับสถานการณ์ปัญหาและวิเคราะห์หาทาง
เลือกในการแก้ปัญหา 
ขั้นสรุป :สรุปเนือ้หาทัง้หมดพร้อมชีใ้ห้เห็นว่าการ
แก้ปัญหานัน้น าไปสู่ความส าเร็จและความภูมิใจใน
การท างานมากกวา่การหลีกหนีปัญหา 

  
1

5-20 นาที 
 
3

0 นาที 
 
 
 
 
 
6

0 นาที 
 ส่ือ : สมดุบนัทกึประจ าตวั   
4-6 ให้ใช้วิธีการพัฒนาวนซ า้ ตัง้แต่ครัง้ที่ 1-3 ใหม่ เพื่อ

เป็นการตอกย า้และสร้างความถ่ี (Frequency) 
(ก า รว น ค รั ้ง ที่  4-6 เฉ พ า ะ ส า ห รับ 
พนกังานใหม่เท่านัน้) 
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รายละเอียดการฝึกอบรมเพื่อพัฒนาทุนจติวิทยาเชิงบวกส าหรับพนักงานโรงแรม ระดับ 3 ดาว 

ส าหรับพนักงานใหม่เพื่อการคัดเลือกเข้าทดลองงาน ฝึกอบรมจ านวน 6 ครัง้ 

ครัง้ที่ 1: พฒันาการเช่ือมโยงการตระหนกัรู้คณุค่า ความเข้มแข็งทางจิตใจ 
เปา้หมายและความต้องการในชีวิตของตวัเอง ที่เชื่อมโยงกบัการท างานในต าแหน่งปัจจบุนั  

เวลา:  ประมาณไม่เกิน 3 ชัว่โมง )กบัผู้ เข้าอบรมขึน้อยู่(  
                         กลยุทธ์ที่ใช้: มุง่ความสนใจสิง่ที่มีคณุค่า (Asset-Focused Strategies)  

วิธีการ: 
ขัน้เร่ิมต้น: (เวลา 15-20 นาที) ผู้พฒันาเข้าไปในห้องฝึกอบรมอย่างเป็น

มิตร ใบหน้ายิม้แย้มแจ่มใส กล่าวต้อนรับทักทายผู้ เข้าอบรมด้วยความจริงใจ สมัผัสได้ถึงการมี
ความปรารถนาดีต่อผู้ เข้าอบรม ท าความรู้จกักบัผู้ เข้าอบรมอย่างเป็นมิตร จ าเป็นต้องจ าช่ือผู้ เข้า
อบรมให้ได้ทุกคน ขออนุญาตเรียกช่ือเล่นผู้ เข้าอบรมเพื่อสร้างความใกล้ชิดอนัน าไปสู่ความเป็น
กนัเอง ท าให้ผู้ เข้าอบรมไว้ใจได้อย่างมัน่ใจ เพื่อลดก าแพงทางความรู้สกึ 

ขัน้การพัฒนา: (เวลา 90 นาที) ผู้พัฒนาสอบถามเป้าหมายและความ
ต้องการที่จะท างานในต าแหน่งที่สมคัร อธิบายเนือ้หา/แนวคิดแรงจงูใจตามธรรมชาติของมนุษย์
ทุกคนตามทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ เพื่อเป็นการก าหนดเป้าหมายโดยใช้ทฤษฎีแรงจูงใจของ
มาสโลว์เป็นฐานในการวิเคราะห์ โดยให้กระดาษที่ไม่ต้องมีฟอร์มตายตวั เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ เข้า
อบรมมีอิสระทางความรู้สกึ ในกิจกรรมครัง้นีผู้้ เข้าอบรมต้องตอบตวัเองได้ว่าเป้าหมายของตนคือ
อะไร แล้วเปา้หมายนัน้อยู่ในล าดบัขัน้ใดตามทฤษฎีของมาสโลว์ มีความเช่ือมโยงกบัต าแหน่งงาน
ที่สมคัรอย่างไร หลงัจากนัน้ให้ผู้ เข้าอบรมระลึกถึงการใช้ชีวิตในวยัที่ผ่านมา ซึ่งมีทัง้สขุและทุกข์ 
โดยหาเหตุว่าการน ามาซึ่งความส าเร็จความสุขนัน้เขาต้องผ่านอะไรมาบ้าง และเขาผ่านสิ่ง
เหลา่นัน้มาได้ด้วยวิธีการใด เลือกเฉพาะเหตกุารณ์ที่ตวัเขาคิดว่าเป็นประสบการณ์ที่เขารู้สกึภมูิใจ 
มีค่า ในการผ่านพ้นมนัมาได้ 

ขัน้สรุป: (เวลา 60 นาที) ในขัน้นีทุ้กคนจะมีเร่ืองราวเป็นของตัวเอง 
ประกอบด้วย เปา้หมายในการใช้ชีวิตที่เช่ือมโยงกบัการท างาน การรับรู้คณุค่าในตวัเอง และวิธีการ
เฉพาะที่ตวัเองใช้เพื่อปรับจิตใจให้เข้มแข็งเวลาที่เจอกบัปัญหา/อปุสรรคในชีวิต 

กิจกรรม: ผู้พฒันาให้ผู้ เข้าอบรมมาแบ่งปันข้อสรุปที่เกิดขึน้กบัตวัเองให้
เพื่อนๆ ฟัง และจดักลุม่แสดงให้เห็นว่ามนษุย์เราทกุคนย่อมมีปัญหาที่ต้องฝ่าฝันเพื่อเปา้หมายและ
การประสบความส าเร็จทัง้เพื่อตวัเราและคนที่เรารัก สิ่งเหล่านีไ้ม่ใช่เร่ืองแปลกที่จะต้องปกปิดไว้ 
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หากเราเรียนรู้ที่จะเปิดเผยเร่ืองราวที่เราเผชิญมามนักลบัท าให้เกิดก าลงัใจต่อทัง้ตวัเราและผู้ รับฟัง 
พร้อมทัง้เล่าเร่ืองราวของตวัเองที่เกิดขึน้จริงเพื่อแสดงให้เห็นถึงความจริงใจที่มีต่อผู้ เข้าอบรมและ
แสดงให้เห็นว่าแม้กระทัง่ผู้ เข้าอบรมเองก็เคยผ่านประสบการณ์นีม้าก่อน แล้วพดูสรุปเพื่อให้ความ
มัน่ใจว่าผู้ เข้ารับการอบรมทุกคนจะสามารถเปลี่ยนแปลง ควบคมุ แก้ไข สถานการณ์ที่อาจสร้าง
ความรู้สกึไม่ดี ให้กลบัคืนมาสูค่วามรู้สกึปกติได้ เมื่อฝึกหดัไปเร่ือยๆ พวกเขาจะช านาญและเก่งขึน้ 
ให้ผู้พฒันาเก็บข้อมลูของตวัเองที่เขียนไว้ น ามาด้วยในครัง้ที่ 2 

 
ครัง้ที่  2: ค้นหาทัศนคติ มุมมองความคิด ที่มีต่อต าแหน่งงานที่สมัครและ

งานบริการ การ 
บริหารเวลาระหวา่งงานกบัชีวิตสว่นตวั 
เวลา:  ประมาณไม่เกิน 3 ชัว่โมง )ขึน้อยู่กบัผู้ เข้าอบรม(  

                         กลยุทธ์ที่ใช้: มุง่ความสนใจสิง่ที่มีคณุค่า (Asset-Focused Strategies) 

วิธีการ:  
ขัน้เร่ิมต้น: (เวลา 15-20 นาที) ผู้ พัฒนาเข้าไปในห้องฝึกอบรมด้วย

ลกัษณะทางบุคลิกภาพเหมือนเช่นครัง้ที่ 1 กล่าวค าทักทายผู้ เข้าอบรมด้วยความห่วงใย ถามไถ่
ชวนพดูคยุเร่ืองราวที่เป็นสถานการณ์ในขณะนัน้ เช่น ช่วงนีฝ้นตก เดินทางมาสะดวกมัย้คะ? ได้ดู
ข่าวเร่ืองการบริการในโรงแรม...มัย้คะ? น้องๆ/พี่ๆ /คุณคิดว่าเป็นอย่างไรบ้างคะ? ทบทวนการ
ฝึกอบรมครัง้ที่ 1 เพื่อให้ทุกคนได้ระลึก (Recapture) ถึงเป้าหมาย ความต้องการของตวัเอง และ
เหตกุารณ์ที่ได้สรุปไปแล้วเมื่อครัง้ก่อน 

ขัน้การพฒันา: (เวลา 90 นาที) ผู้พฒันาต้องกระตุ้นให้เกิดการตัง้ค าถาม
ต่อความรู้สกึนึกคิดของผู้ เข้าอบรมว่ารู้สกึอย่างไรต่องานบริการ เป็นการส ารวจการรับรู้คณุค่าที่มี
ต่ออาชีพบริการของโรงแรม/ต าแหน่งงานที่เขาสมัครเข้ามา เพื่อช่วยให้เกิดการแลกเปลี่ยนมมุมอง 
(Exchange) การให้ค าแนะน าจากกลุม่/ผู้พฒันา (Mentoring) เพื่อหวงัผลให้เกิดการมองโลกในแง่
ดี การรับรู้ความสามารถของตน ความหวงั อนัจะส่งผลเช่ือมโยงสมัพนัธ์ในทิศทางบวกกบัการฟืน้
คืนภาวะปกติ ส่งผลให้จิตใจมีความเข้มแข็งมากขึน้ เม่ือต้องเผชิญกบัเหตกุารณ์ที่เลวร้ายในการ
ท างาน/อื่นๆ เก่ียวข้อง ผู้พฒันาให้ผู้ เข้าอบรมเขียนต าแหน่งที่ตนเองสมคัร และให้เห็นผล (ในเชิง
ความรู้สึก) ว่าในความคิดของตวัเองต าแหน่งนีมี้คณุค่าต่อผู้อื่นและตนเองอย่างไร ตวัเองมีความ
ภูมิใจมากน้อยแค่ไหน เป็นกระบวนการค้นหาคุณค่าที่เช่ือมโยงกันระหว่างการรับรู้คุณค่าของ
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ตนเองกบัคณุค่าของงานในต าแหน่งนัน้ๆ เพื่อแสดงให้เห็นว่าเค้าสามารถมองเห็นสิ่งเหล่านีม้าก
น้อยแค่ไหน ในทิศทางใด 

กิจกรรม: น าวิดิทัศน์สัน้ๆ ที่สะท้อนให้เห็นถึงคุณค่าของต าแหน่งงานที่
สงัคมอาจมองข้ามว่าไม่มีคุณค่า เช่น แม่บ้าน พนกังานเสิร์ฟ มาท าการวิเคราะห์และชีใ้ห้เห็นว่า
ต าแหน่งเหลา่นีส้ร้างความสขุในกระบวนการให้บริการในโรงแรมได้อย่างไร เป็นต้น 

ขัน้สรุป: (เวลา 60 นาที) ให้ผู้พฒันาแต่ละคนเลา่ให้ฟังวา่ ตอนแรกตวัเอง
รู้สึกอย่างไรต่อต าแหน่งงานที่สมัคร และตอนนีต้ัวเองรู้สึกอย่างไร โดยให้เล่าตามความเป็นจริง
อย่างเปิดเผย ไม่จ าเป็นต้องปิดบัง ผู้พัฒนาจะต้องแสดงให้เห็นว่าสิ่งเหล่านีไ้ม่จ าเป็นต้องถูก
พฒันาขึน้โดยเร็วพริบตา ในความเป็นจริงแล้วในหลายๆครัง้และหลายๆ คน ต้องการอาศยัเวลาใน
การพฒันาสิ่งเหล่านี ้ขึน้อยู่กบัประสบการณ์ที่แต่ละคนเผชิญมา จึงไม่ใช่เร่ืองแปลกหากการขยบั
ตัวทางความรู้สึกจะเป็นไปด้วยความเช่ืองช้า/อาจไม่ขยับตัวเลยในครัง้แรกๆ ก็เป็นได้ จึงไม่
จ าเป็นต้องปิดบงัความรู้สกึที่แท้จริงต่อสิ่งนี ้หลงัจากเสร็จกระบวนการนีจ้นครบทกุคนที่เข้าอบรม 
ผู้พฒันาจะต้องให้ผู้ เข้าอบรมเก็บข้อมลูของตวัเองที่เขียนเอาไว้ตัง้แต่ครัง้ที่ 1 ครัง้ที่ 2 เพื่อสะสม
การรับรู้ การรู้จกัตวัเองเพิ่มขึน้เร่ือยๆ  

 
ครัง้ที่ 3: เรียนรู้วิธีการแก้ปัญหาร่วมกนั 
เวลา:  ประมาณไม่เกิน 3 ชัว่โมง )ขึน้อยู่กบัผู้ เข้าอบรม(  

                        กลยุทธ์ที่ใช้:  มุง่สนใจไปที่กระบวนการ (Process-Focused Strategies) 

    วิธีการ: 
ขัน้เร่ิมต้น: (15-20 นาที) ผู้พฒันาเข้าไปในห้องฝึกอบรมด้วยลกัษณะทาง

บคุลิกภาพเหมือนเช่นครัง้ที่ 1 กลา่วค าทกัทายผู้ เข้าอบรมด้วยความห่วงใย ให้ผู้ เข้าอบรมแตล่ะคน
สรุปใจความส าคญัจากการเรียนรู้จกัตวัเอง) จากครัง้ที่ 1 และ 2 รวมกนั วา่ที่ได้มีกิจกรรมไปแล้ว 2 
ครัง้นัน้ ผู้ เข้าอบรมได้รู้จกัตวัเองอย่างไรบ้าง(ให้เวลารวบรวมความคิดประมาณ 5 นาที) หลงัจาก
นัน้จึงออกมาเลา่ให้เพื่อนๆ ฟัง จนครบทกุคน ผู้พฒันาสรุปให้เห็นวา่เร่ืองที่พวกเขาเป็นไม่ใช่เ ร่ืองที่
เป็นปัญหามากมายจนแก้ไขไม่ได้ ทุกคน (ในที่นีแ้ละอาจจะอีกหลายคนที่เราไม่รู้) อาจมีปัญหา
เช่นเดียวกบัเราก็ได้ แต่เราโชคดีที่ได้มีโอกาสมาเรียนรู้และพฒันามนัพร้อมกนั เพื่อไปสู่เป้าหมาย
ส าคญัของเราที่ตัง้ไว้  
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ขัน้การพัฒนา: (90 นาที) ผู้ พัฒนาให้ผู้ เข้าอบรมนึกถึงปัญหา ที่เคย
ประสบมาในการท างาน (ถ้าใครที่เคยท างานโรงแรมมาแล้วให้นึกถึงปัญหาที่เกิดขึน้ที่โรงแรม แต่
ถ้าใครยังไม่เคยท างานโรงแรมก็ให้นึกถึงปัญหาใดก็ได้) ผู้พัฒนาแจกกระดาษ (ไม่ต้องมีฟอร์ม) 
และให้ผู้ เข้าอบรมเขียนค าตอบว่าในการประสบปัญหาครัง้นัน้ผู้ เข้าอบรมเลือกที่จะตดัสินใจหลีก
หนีปัญหา(Avoidance-coping) หรือ มุ่งเข้าสู่ปัญหา (Approach-coping)  แล้วผู้พฒันาจึงฝึกให้
ผู้ เข้าอบรมเผชิญกบัสถานการณ์หรือเหตกุารณ์ที่เป็นปัญหา โดยเขียนวิเคราะห์ 5 ขัน้ตอน คือ 1) 
ระบปัุญหา 2) วิเคราะห์สาเหต ุ3) ก าหนดและหาทางเลือกในการแก้ปัญหา 4) ตดัสินใจเลือกวิธีที่
ท าได้ มีข้อเสียน้อยที่สุด และ 5) เขียนว่าจะลงมือปฏิบัติการแก้ไขปัญหานัน้ โดยทุกคนจะต้อง
เขียนในลักษณะเล่าเร่ืองให้เพื่อนสามารถเห็นเหตุการณ์เหล่านีใ้นจิตนาการได้ หลังจากนัน้จึง
ออกมาเลา่เร่ือง และให้ผู้ ฟังช่วยกนัแสดงมมุมองความคิดเห็นวา่สิ่งที่ผู้ เลา่เร่ืองตดัสินใจท านัน้มีจดุ
อื่นๆ ที่จะเสริมเพิ่มเติมหรือไม่ อย่างไร เพื่อให้เหตกุารณ์เหลา่นัน้เกิดการแก้ปัญหาที่ดีมากยิ่งขึน้ 

ขัน้สรุป: (เวลา 60 นาที) ผู้ พัฒนาท าการสรุปเนือ้หาทัง้หมดพร้อมทัง้
ชีแ้จงให้เห็นวา่การแก้ปัญหานัน้น าไปสูค่วามส าเร็จและความภาคภมูิใจในการท างานมากกวา่การ
เลือกที่จะหลีกหนีปัญหา เม่ือเราผ่านพ้นมนัไปได้ แล้วมองย้อนหลงักลบัไปจะเห็นวา่ปัญหานัน้เล็ก
หรือใหญ่ (ถามผู้ เข้าอบม) หลงัจากนัน้จึงให้ผู้ เข้าอบรมทุกคนสรุปเนือ้หาทัง้หมดที่เข้าร่วมเรียนรู้
ด้วยกัน เล่าให้กันฟัง เพื่อท าให้เกิดบรรยากาศของการให้ก าลังใจซึ่งกันและกัน และเป็นการ
ส่งเสริมให้เห็นคุณค่าของสัมพันธภาพ (ซึ่งจะเข้าไปเก่ียวข้องกับกลยุทธ์มุ่งความสนใจที่สิ่งที่มี
คณุค่า: กลยทุธ์ที่ใช้ในครัง้ที่ 1 ของการพฒันา) 

ครัง้ที่ 4 – 6: ให้ใช้วิธีการพฒันาวนซ า้ ตัง้แต่ครัง้ที่ 1-3 ใหม่ เพื่อเป็นการ
ตอกย า้ และสร้างความถ่ี (Frequency) ให้ผู้ เข้าอบรมมุ่งมัน่ตอ่สิ่งที่จะท า เป็นการฝึกความเข้มแข็ง
ของจิตใจ และต้องการเผชิญปัญหา เพื่อให้น าไปสู่เป้าหมายที่ต้องการประสบความส าเร็จ แต่
เนือ้ความอาจเปลี่ยนบ้างเป็น เช่น เหตุการณ์ที่ผู้ เข้าอบรมเผชิญปัญหาอาจเป็นเหตุการณ์ใหม่  
(ไม่ซ า้กบัครัง้ที่ 1 และ 3) ซึง่ยงัอยู่บนเปา้หมายโครงสร้างของการพฒันาสิ่งเดิม 
 
หมายเหต ุ

ส าหรับการพฒันาส าหรับพนกังานเก่า ให้ใช้แผนการอบรมแบบเดียวกนักบัพนกังานใหม่ 
แต่ท าเพียง 3 ครัง้แรก โดยไม่ต้องวนซ า้ครัง้ที่ 4-6 เนื่องจากพนักงานเก่าต้องท างานประจ าตาม
ต าแหน่งของตน จึงมีการจัดเวลาในวันหยุด เพื่อให้พนักงานเก่าเข้าสู่โปรแกรมเช่นเดียวกับ
พนกังานใหม่ คือ ครัง้ละ 3 ชัว่โมง )ในวนัหยดุงานของพนกังาน หรือ ตามเวลาที่จดัสรรได้(  
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บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจยัเร่ือง “การทดสอบทฤษฎีบคุลิกภาพห้าองค์ประกอบและทนุทางจิตวิทยาเชงิบวก
ที่สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมและคูมื่อการพฒันาพฤติกรรม” โดยเป็น
การวิจยัที่มีสองระยะ โดยมีวตัถปุระสงค์ดงันี ้ 

1. เพื่อทดสอบแบบจ าลองความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างเหตุและผลของบุคลิกภาพห้า
องค์ประกอบที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก โดย
มีความมุ่งหมายย่อยดงันี ้ 

1.1 เพื่อทดสอบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของบุคลิกภาพด้านหวั่นไหว ที่
สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

1.2 เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์โครงสร้างเชงิสาเหตขุองบคุลิกภาพด้านการแสดงตวั ที่
สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

1.3 เพื่อทดสอบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของบุคลิกภาพ ด้านเปิดรับ
ประสบการณ์ ที่สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

1.4 เพื่อทดสอบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของบุคลิกภาพด้านอ่อนโยน ที่
สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

1.5  เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์โครงสร้างเชิงสาเหตขุองบคุลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิด
ชอบ ที่สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

2. เพื่อสร้างคูมื่อการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม 
การวิจยัระยะที่ 1 การวิจยัเชิงปริมาณ เพื่อตอบวตัถปุระสงค์ที่ 1 โดยใช้การวิเคราะห์

โมเดลสมการโครงสร้าง (Structiral Equation Modeling: SEM) ในการวิเคราะห์โครงสร้างเชิง
สาเหตุ และใช้ค่าอิทธิพล (Effect Size) ในการเปรียบเทียบกลุ่มพนักงานที่มีพฤติกรรมการ
ให้บริการสงูและกลุ่มพนักงานที่มีพฤติกรรมการให้บริการต ่าต่อการมีทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกที่
แตกต่างกนั กลุม่ตวัอย่างเป็นพนกังานโรงแรมระดบัปฏิบตัิการในโรงแรมระดบั 3 ดาว ที่ได้รับการ
รับรองมาตรฐานที่พกัเพื่อการทอ่งเที่ยวของสมาคมโรงแรมไทย ปี พ.ศ. 2559-2560 และมีต าแหน่ง
งานที่ต้องพบปะและให้บริการลูกค้าจ านวน 350 คน จาก 31 โรงแรม โดยใช้การสุ่มแบบหลาย
ขัน้ตอน (Multi-Stage random sampling) วิธีการรวบรวมข้อมลู ผู้วิจยัใช้แบบสอบถามในการเก็บ
ข้อมลู ประกอบด้วย ตอนที่ 1 เป็นข้อมลูพืน้ฐานของกลุ่มตวัอย่าง ตอนที่ 2 เป็นตวัแปรที่ศึกษาใน
การวิจยัครัง้นี ้จ านวน 3 ตวัแปร ประกอบด้วย แบบวดับคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ แบบวดัทนุทาง
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จิตวิทยาเชิงบวก และพฤติกรรมการให้บริการ เพื่อน าผลที่ได้จากการวิจยัระยะที่หนึ่งไปใช้ในการ
วิจยัระยะที่สองเพื่อสร้างคูมื่อการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการตอ่ไป  

การวิจัยระยะที่  2  เป็นการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงค์ที่สอง โดยศึกษาแนวคิด
เก่ียวกบัการสร้างคูมื่อ แนวคิดการพฒันาทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกและการพฒันาบคุลากรสายงาน
โรงแรม จากนัน้จึงน ามาบูรณาการร่วมกันกับผลการวิจัยระยะแรก เพื่อสร้างชุดคู่มือการพัฒนา
พฤติกรรมการให้บริการ จากนัน้จงึน าเสนอคูมื่อให้ผู้ เช่ียวชาญ 3 ท่านในการพิจารณาคณุภาพของ
คู่มือและปรับแก้ตามข้อเสนอแนะของผู้ เช่ียวชาญและน าเสนอให้แก่ผู้ เช่ียวชาญอีกครัง้หลงัจาก
ปรับปรุงแล้ว 

สรุปและอภปิรายผลการวิจัยระยะที่ 1  
วตัถุประสงค์การวิจยัในระยะนี ้คือ เพื่อทดสอบแบบจ าลองความสมัพนัธ์เชิงโครงสร้าง

เหตุและผลของบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบกับทุนจิตวิทยาเชิงบวกที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนกังานโรงแรม ผู้วิจยัสรุปและอภิปรายผลตามสมมติฐาน ดงันี ้

สมมตฐิานข้อที่ 1 บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบหรือองค์ประกอบใดองค์ประกอบหนึง่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรมโดยผ่านทุนจิตวิทยาเชิงบวก ผลการวิจัย
พบว่า บุคลิกภาพทัง้ห้าด้านส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการผ่านทุนจิตวิทยาเชิงบวก โดยมี
บุคลิกภาพ 4 ด้าน ที่ส่งผลทางอ้อมในทางบวก คือ ด้านการแสดงตัว ด้านเปิดรับประสบการณ์ 
ด้านอ่อนโยน และด้านการมีสติรู้ผิดชอบ โดยมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากบั .10, .05, .10 และ .06 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01, .1, .001 และ .05 ตามล าดบั มีเพียงตวัแปรบคุลิกภาพด้าน
หวัน่ไหว ตวัเดียวเท่านัน้ ที่สง่ผลทางอ้อมในทางลบ โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากบั -.13 อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .001 ดงันัน้ผลการวิจยัจงึสนบัสนนุสมมติฐานการวิจยัข้อที่ 1 ข้อค้นพบนีผู้้วิจยัถือ
ว่ามีความส าคัญยิ่ง เพราะการศึกษา การวิจัยครัง้นีแ้สดงให้เห็นว่าให้เห็นว่าบุคลิกภาพซึ่งเป็น
คุณลักษณะที่ค่อนข้างถาวร เปลี่ยนแปลงได้ยาก  ส่งผลต่อพฤติกรรมได้อย่างไร ในขณะที่ ทุน
จิตวิทยาเชิงบวก (PsyCap)เป็นลกัษณะของบคุคลที่พฒันาได้ ซึง่มีลกัษณะที่เรียกวา่ กระบวนการ
ปรับตัวทางคุณลักษณะ (Characteristic Adaptation:CA) (McCrae; & Costa.  2003) ผลของ
งานวิจัยนีส้ามารถรอธิบายได้ตัง้แต่จุดเร่ิมต้นของบุคลิกภาพจนถึงปลายทางของการเกิด
พฤติกรรม  การวิจัยที่พยายามอธิบายบุคลิกภาพ ผ่านตัวแปรเช่ือมแทรก (mediator)  ไปสู่
พฤติกรรมและพบว่า ตวัแปรเช่ือมแทรก ประกอบด้วย ทุนทางสงัคมได้แก่ การแลกเปลี่ยนข้อมลู 
และความสมัพนัธ์ที่น่าเช่ือถือ สามารถอธิบายเช่ือระหว่างบุคลิกภาพและความตัง้ใจที่จะลาออก
ได้( Yang, et al.,2011)   
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ผลวิจัยที่พบว่าบุคลิกภาพแบบหวั่นไหวมีผลทางอ้อมต่อพฤติกรรมการให้บริการ 
ผ่านทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีค่าเป็นลบ อธิบายได้วา่ บคุลิกภาพแบบหวัน่ไหว (Neuroticism) ซึง่เป็น
บุคคลที่มีแนวโน้มจะเกิดความรู้สึกทางลบ เกิดความทุกข์ได้ง่าย  เนื่องจากมีอารมณ์แปรปรวน 
ขาดความคิดที่มีเหตุมีผล จัดการกับความเครียดได้ไม่ดีนัก และเสี่ยงที่จะมีปัญหาทางจิตบาง
ประเภท ด้วยลกัษณะที่กลา่วมานีมี้ความตรงกนัข้ามกบัคณุลกัษณะของบคุคลที่มีทนุจิตวิทยาเชิง
บวก กลา่วได้ว่าคนที่มีบคุลิกภาพแบบหวัน่ไหวสงู มีแนวโน้นจะเกิดทนุจิตวิทยาเชิงบวกน้อย ซึง่จะ
ส่งผลให้พฤติกรรมการบริการไม่ดี สอดคล้องกับงานวิจัยเชิงคุณภาพที่พบว่าบุคลากรที่ มี
บคุลิกภาพแบบหวัน่ไหว จะมีความล้มเหลวจดัการกบัความเครียด ประสบปัญหาในการควบคมุ
ตนเอง มีพฤติกรรมการท างานที่ไม่คงเส้นคง มีพฤติกรรมขดัแย้งกบัเพื่อนร่วมงาน (Yildiz.  2017)
ดงันัน้ผลวิจยันีร้ะบุชดัว่า หากมีผู้มาสมคัรงานโรงแรมในต าแหน่งที่เก่ียวข้องกบัการบริการที่ต้อง
พบปะโดยตรงกบัลกูค้า มีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องได้รับการพฒันาทนุจิตวิทยาเชิงบวกก่อน
เข้าทดลองฝึกงาน หรือกระทั่งพนักงานเก่าที่ท างานอยู่แล้วหากตรวบพบว่ามีบุคลิกภาพด้าน
หวัน่ไหวก็ควรให้เข้ารับการพฒันาทนุจิตวิทยาเชิงบวกด้วย 

ส าหรับบุคลิกภาพอีก 4 ด้าน คือ ด้านการแสดงตวั ด้านเปิดรับประสบการณ์ ด้าน
อ่อนโยน และด้านการมีสติรู้ผิดชอบ พบว่าส่งผลทางบวกต่อพฤติกรรมการให้บริการผ่านทุน
จิตวิทยาเชิงบวก อธิบายได้ว่า ลกัษณะนิสยัต่างๆ ของคนกลุ่มนี ้ยกตวัอย่างเช่น ชอบเข้าสงัคม 
กระตือรือร้น กล้าแสดงออก ร่าเริง มองโลกในแง่ดี มีความเห็นอกเห็นใจผู้อื่น มองประโยชน์ของ
ผู้อื่นเป็นหลกั มีความตัง้ใจแน่วแน่ที่จะท างานให้ส าเร็จ ควบคมุตนเองได้ วางแผนและจดัระเบียบ
ในการท างานจนส าเร็จ ตรงต่อเวลาและเช่ือถือได้ เป็นต้น ซึง่ด้วยลกัษณะนิสยัพืน้ฐานเหล่านีข้อง
บคุคลทัง้ 4 กลุม่นี ้เป็นลกัษณะที่เป็นทิศทางเดียวกนักบัทนุจิตวิทยาเชิงบวก นัน่คือ เป็นบคุคลที่มี
การรับรู้ความสามารถของตนเอง มีความหวงั มองโลกในแง่ดี และสามารถฟื้นคืนภาวะปกติได้
หากเจอสถานการณ์ที่เลวร้ายหรือป่ันทอนจิตใจ จึงสอดคล้องกบัคณุสมบตัิของพนกังานโรงแรมที่
ต้องพบปะลกูค้าโดยตรง ท าให้ส่งผลดีต่อพฤติกรรมการให้บริการ โดยบุคลิกภาพทัง้ 4 ด้านนี ้มี
ความเหมาะสมต่อพฤติกรรมการให้บริการในระดับต่างกัน คือ ด้านการแสดง ด้านอ่อนโยน มี
ความเหมาะสมมากที่สดุต่อพฤติกรรมการให้บริการที่ดีเช่นเดียวกนั คือ ส่งผลต่อพฤติกรรมที่ .10 
ถดัมาคือ ด้านการมีสติรู้ผิดชอบ และด้านเปิดรับประสบการณ์ โดยมีความเหมาะสมต่อพฤติกรรม
การให้บริการที่ .06 และ .05 ตามล าดบั จากข้อมลูนีแ้สดงให้เห็นวา่ หากโรงแรมจะคดัเลือกบคุคล
เข้าท างานในต าแหน่งที่ต้องพบปะลกูค้าโดยตรง ควรคดัเลือกผู้มาสมคัรงานที่มีบุคลิกภาพด้าน
การแสดงตวัและอ่อนโยนเป็นอนัดบัต้น โดยคนที่มีบุคลิกภาพด้านนีจ้ะสามารถมีพฤติกรรมการ
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ให้บริการที่ดีกว่าบุคคลที่มีบุคลิกภาพด้านอื่น ซึ่งลกัษณะนิสยัทางบุคลิกภาพพืน้ฐานที่คนด้านนี ้
เป็นเม่ือผนวกกับลักษณะทางทุนจิตวิทยาเชิงบวกส่งผลท าให้สามารถท านายพฤติกรรมการ
ให้บริการได้ร้อยละ 14  โดยคนที่มีบคุลิกภาพทัง้ 2 ด้านนี ้จะได้รับการพฒันาทนุจิตวิทยาเชิงบวก
หรือไม่ก็ได้ เนื่องจากมีคณุสมบตัิโดยรวมเพียงพอต่อการมีพฤติกรรมการให้บริการที่ดี ล าดบัถดัมา
ที่จะคัดเลือกคือ บุคคลที่ มีบุคลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิดชอบและด้านเปิดรับประสบการณ์ 
ตามล าดบั โดยคนทัง้ 2 กลุ่มนี ้จะได้รับการพฒันาทุนจิตวิทยาเชิงบวกหรือไม่ก็ได้เช่นกนั แต่หาก
ให้เกิดผลดียิ่งขึน้ไปควรได้รับการพฒันาทนุจิตวิทยาเชิงบวกด้วย ซึง่วิธีการพฒันาทนุจิตวิทยาเชิง
บวกผู้วิจยัได้ให้รายละเอียดไว้ในการวิจยัระยะที่2 

สมมตฐิานข้อที่ 2 บคุลิกภาพห้าองค์ประกอบหรือองค์ประกอบใดองค์ประกอบหนึ่ง
สง่ผลทนุจิตวิทยาเชิงบวก ผลการวิจยัพบวา่ บคุลิกภาพห้าด้านสง่ผลต่อทนุจิตวิทยาทางบวก โดย
มี บุคลิกภาพเพียงด้านเดียวที่ส่งผลในทางลบ คือ ด้านหวัน่ไหว ที่ส่งผลต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวก   
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ -.36 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของทุนจิตวิทยาเชิงบวกได้ร้อยละ 13 นอกจากนัน้อีก 4 ด้าน ส่งผลต่อทุน
จิตวิทยาทางบวก คือ  ด้านออ่นโยน ด้านการแสดงตวั ด้านเปิดรับประสบการณ์ และด้านการมีสติ
รู้ผิดชอบ มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั .29, .27, .16 และ .13 ตามล าดบั  อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ .001, .001, .001 และ .01 ตามล าดับ โดยสามารถอธิบายความแปรปรวนของทุน
จิตวิทยาเชิงบวกได้ร้อยละ 8, 7, 2 และ 3 ตามล าดบั ดงันัน้ผลการวิจยัจึงสนบัสนนุสมมติฐานการ
วิจยัข้อที่ 2 ซึง่สอดคล้องกบั Dewal & Kumar (2017) ที่ท าการศึกษาอิทธิพลขององค์ประกอบห้า
ประการของบคุลิกภาพที่สง่ผลตอ่ทนุจิตวิทยาเชิงบวก ในผู้ประกอบการ 124 คน พบวา่บคุลิกภาพ
บางด้านเท่านัน้ที่ส่งผลต่อทนุจิตวิทยาเชิงบวก คือ บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว (Neuroticism) ส่งผล

ทางลบต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวก  ( = -.23, p < .05) และสอดคล้องกับ Bozgeyikli (2017) ได้
ศึกษาอิทธิพลขององค์ประกอบห้าประการของบุคลิกภาพที่ส่งผลต่อทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกใน
กลุม่อาจารย์ 416 คน พบว่า บคุลิกภาพด้านหวัน่ไหว สง่ผลทางลบต่อทนุจิตวิทยาด้านการฟืน้คืน

ภาวะปกติ  (Resilience)  ( = -.23, p < .05) และส่ งผลทางลบต่อการมองโลกในแง่ดี 

(Optimism) ( = -.336, p < .05) สามารถอธิบายได้ว่า ลกัษณะของบุคคลที่มีบุคลิกภาพด้าน
หวัน่ไหว ซึง่เป็นคนที่เกิดความทกุข์ได้ง่าย มีแนวโน้มที่จะมีอารมณ์ทางลบ ขาดเหตผุล จดัการกบั
ความเครียดไม่ดี จึงส่งผลต่อการมองโลกในแง่ไม่ดี ไม่มีความคาดหวังว่าสิ่งดีๆ จะเกิดขึน้กับ
ตนเองในอนาคต และเม่ือเกิดเหตุการณ์ที่เป็นปัญหา เป็นความทุกข์ มีความล้มเลว หรือเกิดข้อ
ขดัแย้งไม่สามารถจัดการอารมณ์ของตนให้ฟื้นคืนภาวะปกติได้  ส าหรับบุคลิกภาพอีก 4 ด้าน ที่



  185 

ส่งผลต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวกในทิศทางบวกนัน้ก็สอดคล้องกบังานวิจยัของ  Bozgeyikli (2017) ที่
พบว่า บุคลิกภาพทัง้ 4 ด้าน ส่งผลต่อทุนจิตวิทยาเชิงบวกในกลุ่มอาจารย์ของโรงเรียนสังกัด
กระทรวงศึกษาธิการในทิศทางบวก และสอดคล้องกับ Dewal & Kumar (2017) ที่พบว่า 

บุคลิกภาพแบบแสดงตัว  (Extraversion;  = .21, p < .05), บุคลิ กภาพแบบ เปิดก ว้าง 

(Openness to Experience;  = .29, p < .01) ส่งผลต่อผู้ ประกอบการในทิศทางบวก และยัง
สอดคล้องกับ Coomer (2016) ที่พบว่า บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion) ที่ส่งผลต่อทุน

ทางจิตวิทยา ในกลุ่มพนักงานขายจากภาคประกันภัยอย่างมีนัยส าคัญที่ .01 ( = .518) จาก
ผลการวิจยัที่พบทัง้หมดข้างต้นนี ้พอสรุปได้ว่า บุคลิกภาพทัง้ 4 ด้าน คือ ด้านอ่อนโยน ด้านการ
แสดงตวั ด้านเปิดรับประสบการณ์ และด้านการมีสติรู้ผิดชอบ ซึ่งมีลกัษณะเป็นบุคคลที่ ชอบเข้า
สังคม กล้าแสดงออก เห็นอกเห็นใจผู้ อื่น กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้ อื่น มีการวางแผนและ
ควบคมุตนเองในการจดัระเบียบการท างาน มีความมุ่งมัน่ที่จะท างานให้ประสบความส าเร็จ เป็น
คนที่ เต็มไปด้วยจินตนาการ สามารถจัดการอารมณ์ทางบวกและทางลบของตัวเองได้ดี 
คณุลกัษณะเหลา่นีส้อดคล้องกบัการมีทนุจิตวิทยาเชิงบวกนัน่คือ เป็นบคุคลที่มองโลกในแง่ดี เช่ือ
ว่าสิ่งต่างๆ จะดีขึน้ มีความหวงั ซึ่งจะท าให้เกิดแรงจูงใจในทางบวกที่ จะขบัเคลื่อนเป้าหมายให้
ส าเร็จ มีการรับรู้ความสามารถของตนเอง ว่าตนจะสามารถท างานใดๆ ให้ส าเร็จได้และเม่ือมี
เหตกุารณ์หรือสถานการณ์มากระทบอารมณ์ความรู้สกึก็จะสามารถควบคมุจดัการอารณ์ของตน
ให้ฟืน้คืนภาวะปกติได้อย่างรวดเร็ว 

สมมติฐานข้อที่ 3 ทนุจิตวิทยาเชิงบวกทัง้สี่ด้านหรือด้านใดด้านหนึ่งหนึ่งมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการให้บริการทัง้ห้าด้านหรือด้านใดด้านหนึ่ง  ผลการวิจัยซึ่งมีโมเดลทางเลือก 5 
โมเดลตามตวัแปรเชิงสาเหตคุือ บคุลิกภาพ 5 ด้าน ประกอบด้วย โมเดลที่มีตวัแปรบคุลิกภาพด้าน
หวัน่ไหว (โมเดลที่ 1) โมเดลที่มีตวัแปรบคุลิกภาพด้านการแสดงตวั (โมเดลที่ 2) โมเดลที่มีตวัแปร
บุคลิกภาพด้านเปิดรับประสบการณ์ (โมเดลที่ 3) โมเดลที่มีตัวแปรบุคลิกภาพด้านอ่อนโยน 
(โมเดลที่ 4) และ โมเดลที่มีตัวแปรบุคลิกภาพด้านการมีสติรู้ผิดชอบ (โมเดลที่ 5) พบว่า ทุนทาง
จิตวิทยาเชิงบวก (Positivepsy) มีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการให้บริการ (Behser) โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ .37, .38, .38, .35 และ .38 ตามล าดับ  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .001ทุกโมเดล  ดังนัน้ผลการวิจัยจึงสนับสนุนสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 3 ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยั เจตลกัษณา เสนีวงศ์ ณ อยุธยา (2559: 107 ) ได้ศึกษาอิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิงบวก
และบรรยากาศองค์การที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการโดยมีความผู้พนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่าน
ของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ จ านวน 217 คน พบว่า ทนุจิตวิทยาเชิงบวกสง่ผลต่อ
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คุณภาพการบริการ ( =.81, p <.001) สอดคล้องกับการศึกษาอิทธิพลของทุนทางจิตวิทยาที่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กรซึ่งมุ่งเน้นการให้บริการ  (Service-Oriented 
Organizational Citizenship Behavior) Lee, Hsiao, & Chen (2017) และ Hsiao, Lee, & Chen 

(2015) พบรูปแบบอิทธิพลนี ้( = .67, p < .001) ในกลุม่ตวัอย่างจ านวน 493 คน (ประกอบด้วย
พนักงานจ านวน190 คน และลูกค้าจ านวน 303 คน) จากโรงแรมในไต้หวัน และสอดคล้องกับ 

Bouzari & Karatepe (2017) พบรูปแบบของอิทธิพลนี ้ ( = .51, p < .01) ในกลุ่มพนกังานขาย
ของโรงแรมระดบัสี่ถึงห้าดาวจ านวน 187 คน ในเมืองเตหะราน ประเทศอิหร่าน และยงัสอดคล้อง
กบัวิจยัที่ได้ศึกษาอิทธิพลของทนุทางจิตวิทยาที่สง่ผลต่อพฤติกรรมนวตักรรมการบริการ (Service 

Innovation behavior) ในหวัข้อนี ้Kim, Karatepe, & Lee (2018) พบรูปแบบอิทธิพลนี ้( =.47, 
p <.001) ในกลุ่มพนักงานแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมห้าดาว จ านวน 314 คน จาก 15 
โรงแรมในกรุงโซล  ประเทศเกาหลีใต้ และ Schuckert,  Kim, Paek, & Lee (2018) พบรูปแบบ

อิทธิพลนี ้( =.28, p <.001) ในกลุ่มพนักงานแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมห้าดาว จ านวน 
336 คน จาก 15 โรงแรมในกรุงโซล  ประเทศเกาหลีใต้ ส าหรับการศึกษาอิทธิพลของทุนทาง
จิตวิทยาที่ส่งผลต่อความสามารถในการแก้ปัญหาจากความผิดพลาดที่เกิดจากการให้บริการ 
(Service Recovery Performance) Kim, Karatepe, Lee, Lee, Hur, & Xijing (2017)  

พบรูปแบบอิทธิพลนี  ้( =.35, p <.001) ในกลุ่มพนักงานแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมห้า
ดาวจ านวน 288 คน จาก 10 โรงแรมในกรุงโซล ประเทศเกาหลีใต้  จากข้อมูลงานวิจัยทัง้หมดที่
สอดคล้องกับผลการวิจัยครัง้นีส้ามารถอธิบายได้ว่า บุคคลที่มีทุนจิตวิทยาเชิงบวก คือ การมอง
โลกในแง่ดี การมีความหวงั การรับรู้ความสามารถของตน และการฟืน้คืนภาวะปกติ มีคณุสมบตัิ
ทางบคุลิกภาพ (ในสว่นที่พฒันาได้) เอือ้ต่อการมีพฤติกรรมการให้บริการที่ดี 

สรุปและอภปิรายผลการวิจัยระยะที่ 2  
ด้วยเป้าหมายที่จะน าผลการวิจัยมาต่อยอดเพื่อสร้างคู่มือการพัฒนาพฤติกรรมการ

ให้บริการของพนักงานโรงแรมระดบั 3 ดาว โดยมุ่งเน้นพฒันาเฉพาะพนกังานทัง้เก่าและใหม่ที่มี
บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว (Neuroticism) ซึ่งผลวิจัยระยะที่ 1 พบว่าเป็นลกัษณะบุคลิกภาพแบบ
เดียวที่ส่งผลทางลบต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมเม่ือผ่านทุนจิตวิทยาเชิงบวก 
จึงท าการศึกษาต่อในระยะที่ 2 และพบว่า ทุนจิตวิทยาด้านการฟ้ืนคืนภาวะปกติ (PsyCap 
Resiliency) สง่ผลตอ่พฤติกรรมการให้บริการรายด้านทกุด้านและภาพรวมในระดบัสงูที่สดุอย่างมี
นัยส าคัญ เม่ือเปรียบเทียบกับทุนจิตวิทยาด้านอื่นๆ อีก 3 ด้านคือ ความหวัง (Hope) การรับรู้
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ความสาม ารถ  (Efficacy) แล ะก ารม อ งโลก ใน แง่ ดี  (Optimism) โด ยผล วิ จั ย บ่ ง ชี ว้่ า  
ทนุจิตวิทยาด้านการฟืน้คืนภาวะปกติมีค่าอิทธิพลที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการให้บริการทัง้ 5 ด้าน คือ 
ความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ (Tangible) การให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) ความ
เช่ือมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) การรู้จกัและเข้าใจ (Empathy) และการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 
(Reponsiveness) มีค่าอิทธิพลที่ 3.15, 3.82, 3.51, 3.54 และ 3.63 ตามล าดบั และมีค่าอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการให้บริการโดยภาพรวมสงูที่สดุถึง 4.00 ซึง่น่าจะอธิบายได้วา่สถานการณ์หน้างาน
บริการของโรงแรมซึ่งพนักงานต้องประสบปัญหาความเครียดความกดดันสูงในการตอบสนอง
ความต้องการและความพึงพอใจของลกูค้า หากไม่สามารถปรับสภาพจิตใจให้ฟืน้คืนสูภ่าวะปกติ
ได้ย่อมส่งผลกระทบต่อคุณภาพของพฤติกรรมการให้บริการที่พึงประสงค์ และยิ่งโดยเฉพาะ
พนกังานที่มีลกัษณะบคุลิกภาพแบบหวัน่ไหวซึง่มีพืน้นิสยัที่จะเกิดความรู้สกึทางลบ เกิดความทกุข์
ได้ง่าย เนื่องจากมีอารมณ์แปรปรวน ขาดความคิดที่มีเหตมีุผล จดัการกบัความเครียดได้ไม่ดีนัก 
ยิ่งสมควรได้รับการพัฒนาทุนจิตวิทยาด้านการฟื้นคืนภาวะปกติ (PsyCap Resiliency) ให้ผ่าน
เกณฑ์ที่มัน่ใจวา่จะสง่ผลตอ่พฤติกรรมบริการที่มีคณุภาพอยู่ได้ 

ส่วนคู่มือพัฒนาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานโรงแรมระดับ 3 ดาวที่ผู้ วิจัยได้
พฒันาขึน้ ได้ใช้กลยทุธ์หลกัในการพฒันาตามแนวคิดการพฒันาทนุจิตวิทยาเชิงบวกด้านการฟืน้
คืนภาวะปกติของ Masten; & Reed (Masten; & Reed.  2002 อ้างใน Luthan et al, 2007) โดย
ใช้เพียง 2 ใน 3 กลยุทธ์หลกัที่ได้มีการเสนอไว้คือ กลยุทธ์ที่มุ่งความสนใจที่ส่ิงที่มีคุณค่า (Asset-
focused strategies) ในช่วงแรกของการอบรม (ครัง้ที่ 1 และครัง้ที่ 2) ทัง้นีเ้พื่อสร้างและปลกูฝัง
การรับรู้คณุค่าในตนเองให้เป็นฐานของทนุที่แข็งแกร่งในการฟืน้คืนสูภ่าวะปกติในยามที่จิตตกจาก
ความเครียดขณะให้บริการ ผสมผสานกับการใช้  กลยุทธ์ที่มุ่งความสนใจไปที่กระบวนการ 
(Process-focused strategies) ในการอบรมครัง้ที่ 3 เพื่อฝึกให้ผู้ เข้าอบรมเรียนรู้ที่จะเผชิญกับ
ปัญหารวมถึงฝึกวิเคราะห์และหาแนวทางในการแก้ปัญหาอย่างมีเหตุผล ซึ่งตามข้อเสนอของ 
Masten and Reed (2002) สนบัสนนุว่าเทคนิคมุ่งเข้าสู่ปัญหามีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัการฟืน้
คืนภาวะปกติ ซึง่ช่วยให้บคุคลสามารถกลบัสูภ่าวะปกติได้ ในขณะที่การหลีกหนีปัญหากลบัสง่ผล
ทางลบต่อการฟืน้คืนภาวะปกติ และเหตทุี่ผู้ วิจยัไม่เลือกใช้กลยุทธ์มุ่งความสนใจไปที่ความเสี่ยง 
(Risk-Focused Strategies) ซึ่งเสนอให้ออกจากภาวะความเครียดด้วยการค านึงถึงความเสี่ยง
หรืออนัตรายที่อาจเกิดขึน้ต่อตวัเองหากยงัหมกมุ่นอยู่กบัปัญหา เนื่องจากค านึงว่ากลุม่ผู้ เข้าอบรม
นัน้มีลกัษณะบคุลิกภาพแบบหวัน่ไหวเป็นพืน้นิสยัเดิม หากกระตุ้นให้คิดถึงความเสี่ยงหรือผลร้าย
อนัเป็นผลกระทบจากความเครียดจากปัญหาโดยหวงัให้เกิดการฟืน้คืนสู่ภาวะปกติ อาจกลบัยิ่ง
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ส่งผลให้กลุ่มนีย้ิ่งเกิดความทกุข์หรือยิ่งซึมเศร้า (depression) มากขึน้ได้จากอารมณ์ที่เปราะบาง 
(vulnerability) อันเป็นลักษณะนิสัยที่คอสค้าและแมคเครระบุไว้ใน Five Factor Model (FFM)  
ซึ่งผู้วิจยัจึงได้ระบุไว้ในค าแนะน าส าหรับผู้ ใช้คู่มือว่าต้องใช้คู่มือนีอ้ย่างระมดัระวงัต่อความรู้สึกที่
จะน าไปสู่ทิศทางลบที่อาจจะเกิดขึน้ต่อผู้ที่ถูกพฒันาโดยที่ไม่ได้ตัง้ใจด้วย อีกทัง้ ตวัผู้พฒันา ถือ
เป็นปัจจยัส าคญัมากในกระบวนการพฒันาทนุจิตวิทยาด้านการฟืน้คืนสูภ่าวะปกติ การที่คูมื่อระบุ
วิธีการแสดงออกของผู้พฒันา เช่น ให้ท าความรู้จกักบัผู้ เข้าอบรมอย่างเป็นมิตร จ าเป็นต้องจ าช่ือผู้
เข้าอบรมให้ได้ทกุคน ขออนญุาตเรียกชื่อเลน่ผู้ เข้าอบรมเพื่อสร้างความใกล้ชิดอนัน าไปสูค่วามเป็น
กันเอง ท าให้ผู้ เข้าอบรมไว้ใจได้อย่างมั่นใจ ส่วนหนึ่งก็เนื่องมาจากต้องการให้ผู้ เข้าอบรมซึ่งมี
บุคลิกภาพแบบหวั่นไหวรู้สึกผ่อนคลาย ไว้วางใจ และยอมเปิดรับให้ผู้พัฒนาเข้าไปช่วยพัฒนา
พฤติกรรมการให้บริการของพวกเขา 

นอกจากนีคู้่มือที่ผู้ วิจัยออกแบบขึน้จะใช้ทฤษฎีล าดับขัน้ความต้องการพืน้ฐานของ
มนุษย์ของมาสโลว์นีม้าเป็นพืน้ฐานส าคัญในการสร้างแรงจูงใจให้ผู้ เข้ารับการอบรมเกิดความ
มุ่งมัน่อย่างต่อเนื่องในการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของตนเอง ดงันัน้การให้ผู้ เข้าอบรมบอก
ถึงเป้าหมายความต้องการที่เข้ามาท างานในต าแหน่งที่สมคัร การกระตุ้นให้ผู้ เข้าอบรมระลึกถึง
เป้าหมาย ความต้องการของตัวเอง โดยเปิดโอกาสให้ผู้ เข้าอบรมมีอิสระทางความรู้สึกและ
ความคิดในการเขียนเปา้หมายในกระดาษที่ไม่ต้องมีฟอร์มตายตวั เพื่อตอบได้วา่เปา้หมายของตน
คืออะไร แล้วเป้าหมายนัน้อยู่ในล าดบัความต้องการใดใน 5 ขัน้ตามล าดบัของ อบัราฮมั มาสโลว์ 
(Maslow's hierarchy of needs) และมีความเช่ือมโยงกับต าแหน่งงานที่สมัครอย่างไร การให้
ทบทวนเป้าหมายความต้องการนีอ้ยู่เสมอในทกุครัง้ที่ท าการอบรม การน าวิดีทศัน์สัน้ๆ ที่สะท้อน
ให้เห็นถึงคุณค่าของการท างานโรงแรมที่สร้างความสุขให้ผู้ อื่น ตลอดจนการให้ผู้ เข้าอบรมเล่า
เร่ืองราวของตนเองแลกเปลี่ยนกนัในกลุ่มการเรียนรู้เพื่อให้ได้รับการยอมรับคณุค่าในตัวเองซึ่งกนั
และกนั การออกแบบกิจกรรมการเรียนรู้เหลา่นีล้้วนเป็นการใช้ทฤษฎีแรงจงูใจของมาสโลว์เป็นฐาน
ส าคญั เนื่องจากการพฒันาคนต้องอาศยัแรงจงูใจ คนเราจะไม่เปลี่ยนแปลงตวัเองหากตวัเองไม่ได้
อะไรจากการเปลี่ยนแปลงนัน้ 

นอกจากนีก้่อนน าคูมื่อพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาวที่
ผู้ วิจัยออกแบบขึน้ไปใช้งานจริง คู่มือนีไ้ด้ผ่านการประเมินผลโดยผู้ เช่ียวชาญ 3 กลุ่ม ได้แก่ 
ผู้ เช่ียวชาญที่เป็นหัวหน้าการปฏิบัติงานของพนักงานในโรงแรม ผู้ เช่ียวชาญด้านการสร้างคู่มือ 
และผู้ เช่ียวชาญด้านจิตวิทยาของตัวแปรที่ท าการศึกษา โดยแบ่งหัวข้อประเมินออกเป็น 4 ด้าน
ครอบคลุมทัง้รูปแบบและเนือ้หาของคู่มือคือ ด้านอรรถประโยชน์ที่ท าให้เกิดพฤติกรรมการ
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ให้บริการที่ดีของพนกังานโรงแรมได้จริง ด้านความเป็นไปได้ในการน าไปใช้ในองค์กรโรงแรม ด้าน
ความเหมาะสมกบัการน าไปใช้กบัพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว และด้านความถกูต้องและความ
น่าเช่ือถือของคู่มือ โดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งก าหนดระดับคะแนน
ออกเป็น 5 ระดบัตามวิธีของลิเคอร์ท ซึง่ได้ผลประเมินคูมื่อจากผู้ เช่ียวชาญทัง้ 3 ด้านโดยรวมอยู่ใน
ระดับดี (4) ถึงดีมาก (5) ยืนยันว่าการออกแบบคู่มือสอดคล้องกับแนวทางในการเขียนคู่มือที่ดี
(ปรีชา ช้างขวัญยืน และคณะ, 2539: 132-134) อย่างไรก็ตาม คู่มือพัฒนาพฤติกรรมบริการนี ้
ยงัคงต้องผ่านการทดสอบจากการน าไปใช้งานจริง ซึ่งอาจต้องมีการปรับปรุงในรายละเอียดให้
สอดคล้องกบัสถานการณ์การฝึกอบรมจริงจนกระทัง่เป็นคูมื่อที่สมบรูณ์ในที่สดุ 

ท้ายที่สดุของผลการศกึษาวิจยัทัง้ 2 ระยะที่ได้สรุปและอภิปรายมาทัง้หมดนี ้ท าให้ผู้วิจยั
มีแนวทางน าไปสู่การสร้างโมเดลใหม่อธิบายให้เห็นถึงกลไกการท างานร่วมกนัระหว่างฐานความ
เช่ือของทฤษฎีบุคลิกภาพและฐานความเช่ือของทุนจิตวิทยาเชิงบวกเพื่อน าไปสู่พฤติกรรมการ
ให้บริการของพนกังานโรงแรมที่มีช่ือวา่ พชรเสฐียรโมเดล ดงัภาพประกอบ 
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ข้อจ ากัดทางการวิจัย 
งานวิจยันีศ้กึษาพนกังานโรงแรม  3 ดาวที่สมคัรใจเข้าร่วมการวิจยั ดงันัน้ผลของการวิจยั

อาจไม่เป็นตวัแทนของโรงแรม 3 ดาวทัง้หมด หรือ โรงแรมที่มีคุณภาพอื่นที่แตกต่างไป ดงันัน้ผล
จากการวิจยันี ้ในเชิงยืนยนัทฤษฎีอาจต้องมีการท าซ า้ในกลุม่อื่นเพื่อยืนยนัผลการใช้ ทนุจิตวิทยา
เชิงบวกในการเป็นกลไกเพ่ือสร้างพฤติกรรมการให้บริการ นอกจากนี ้การออกแบบคูมื่อการพฒันา
พฤติกรรมการให้บริการยงัเป็นการศึกษาในระดบัความคิดเชิงทฤษฎีและมมุมองของผู้ปฏิบตัิที่มี
ประสบการณ์ แต่เม่ือต้องการน าไปใช้จริงต้องมีการติดตามและทดสอบประสิทธิภาพ และผลลพัธ์
ของกิจกรรมอย่างตอ่เนื่อง 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยั 
1) งานวิจัยนีท้ดสอบทฤษฎีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ โดยน าตัวแปร ทุนจิตวิทยา  

เชิงบวกเป็นตวัแปรเช่ือมแทรก เพื่ออธิบายผลของบุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบ ต่อ พฤติกรรมของ
การท างานบริการ ผลพบว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีบทบาทตามทฤษฎี งานวิจัยต่อไปอาจต้อง
ยืนยันว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวก จะเป็นตัวแปรเช่ือมแทรก ส าหรับพฤติกรรมการท างานแบบไหน 
หรือในกลุม่ใดอีกบ้าง เพื่อท าให้เข้าใจทฤษฎีบคุลิกภาพให้ชดัเจนยิ่งขึน้ 

2) งานวิจยันีส้ร้างตวัแปรพฤติกรรมการบริการ และปรับให้สอดคล้องกบังานบริการของ
โรงแรม และมีการศกึษาคณุภาพของเคร่ืองมือวดัในเบือ้งต้น นบัเป็นเคร่ืองมือวดัพฤติกรรมที่มีการ
ทดสอบโคยการเก็บข้อมูลกับผู้ ให้บริการและของหัวหน้า พบว่ามีความสัมพันธ์ภาพในกลุ่ม
ตวัอย่างทัง้สองกลุ่มในระดบัสงู และมีความสมัพนัธ์ของ พฤติกรรมการให้บริการระหว่างผู้ตอบที่
เป็นผู้ ให้บริการและผู้ตอบที่เป็นหวัหน้าในระดบัเลก็ถึงปานกลาง งานวิจยัต่อไปอาจท าความเข้าใจ
วา่ ตวัแปรใดบ้างที่จะอธิบายความสมัพนัธ์นี ้
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    รองคณบดีฝ่ายวิชาการและวิจยั  มหาวิทยาลยัเกษมบณัฑิต 
 
3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธนิดาจลุวนิชย์พงษ์ 
    ประธานหลกัสตูรวิทยาศาสตร์การออกก าลงักายและการกีฬา มหาวิทยาลยับรูพา 
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ภาคผนวก ข  

ใบพทิกัษ์สิทธิ์เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บข้อมูลและเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
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ใบพทิกัษ์สิทธิ์ 

เร่ือง  ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

เรียน  ทา่นผู้ตอบแบบสอบถาม 

เนื่องด้วยดิฉนั นางสาวพชั พชรเสฐียร เป็นนิสิตระดบัปริญญาเอก สาขาจิตวิทยาประยกุต์
สถาบันวิจัยพฤติกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยู่ในช่วงเก็บข้อมูลวิจัย เร่ือง 
“โปรแกรมการพฒันาพฤติกรรมการให้บริการของพนกังานโรงแรม” ซึง่ผลการวิจยัในครัง้นีจ้ะเป็น
ประโยชน์ต่อการพฒันาพนกังานผู้ ให้บริการ อนัส่งผลต่อคณุภาพการบริการของโรงแรมท่าน และ
เป็นการยกระดบัคณุภาพทัง้องค์กรของท่านและอตุสาหกรรมโรงแรม เป็นแนวทางในการคดัเลือก
และพัฒนาพนักงานโรงแรม เป็นแนวทางในการเตรียมความพร้อมส าหรับผู้ที่สนใจจะประกอบ
อาชีพในสายงานบริการ และเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนเพื่อพัฒนาส่ง เสริมคนในสงัคมให้มี
คณุลกัษณะที่เอือ้ต่อการประกอบอาชีพบริการ ซึง่สอดคล้องกบัความต้องการของสงัคมไทยในยคุ
ที่มีภาวะการแข่งขนัสงู โดยท่านจะเป็นผู้ที่มีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งต่อการบรรลผุลของการวิจยั
ในครัง้นี ้

ดิฉันจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบับนีต้ามความคิดและ
ความรู้สกึที่แท้จริงของท่าน โดยค าตอบของท่านเป็นความคิดเห็นสว่นบคุคล ดงันัน้จึงไม่มีถกูหรือ
ผิด และไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อตัวท่านหรือผลการปฏิบตัิงานของท่าน รวมทัง้ไม่มีผลกระทบต่อ
ภาพลกัษณ์ของโรงแรมของท่านแต่อย่างใด  ข้อมูลทัง้หมดนีจ้ะท าการวิเคราะห์ผลในภาพรวม 
และจะถกูเก็บเป็นความลบั น าไปใช้เฉพาะในการวิจยัครัง้นีเ้ท่านัน้ 

ดิฉันหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความร่วมมือจากท่านเป็นอย่างดี และขอขอบพระคณุใน
ความร่วมมือของท่านมา ณ โอกาสนี ้

   ขอแสดงความนบัถือ 

 

       (นางสาวพชั  พชรเสฐียร) 

        ผู้วิจยั  

ข้าพเจ้ายินดีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในครัง้นี ้

ลงชื่อ .................................................... 

ผู้ตอบแบบสอบถาม 

วนัท่ี .........../............/.......... 
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แบบสอบถาม 
ข้อมูลทั่วไปและปัจจยัทางจติวิทยา 

(ส าหรับพนักงานโรงแรม) 
 
ค าชีแ้จง:  

1. แบบสอบถามชดุนี ้มีทัง้หมด 4 ฉบับ   

2. ขอความกรุณาท่านได้โปรดพิจารณาข้อความแต่ละข้อและท าแบบสอบถามด้วยความตัง้ใจ 

เพื่อให้เกิดประโยชน์สงูสดุ 

3. แต่ละข้อไม่มีค าตอบท่ีถกูหรือผิด ค าตอบที่ดีที่สุดคือ ค าตอบที่ตรงกับความเป็นจริงของ
ท่าน หรือ ตรงกับความคดิเหน็ของท่านมากที่สุด และกรุณาตอบให้ครบทุกข้อ 
4. ค าตอบของท่านไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อตัวท่านหรือผลการปฏบิัติงานของท่าน  

5. ผู้วิจยัขอรับรองวา่จะเก็บข้อมูลนีไ้ว้เป็นความลับ โดยจะน าผลมาวิเคราะห์เพื่อเสนอ

ผลการวิจยัในภาพรวมเท่านัน้ จะไมมี่การเปิดเผยเป็นรายบคุคล  

 
ขอขอบพระคุณท่านที่กรุณาสละเวลาอันมีค่าเพื่อให้ความช่วยเหลือ 

ในการตอบแบบสอบถามในครัง้นี ้

 

 

.                                                                                                                                          . 

 

โปรดพลิกหน้าถดัไป      . 
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ฉบับที่ 1  
แบบสอบถามข้อมูลทั่วไป  

 
ค าชีแ้จงในการตอบแบบสอบถาม:  โปรดเขียนเคร่ืองหมายลงใน   (   ) หรือ เติมค าตอบลงใน
ช่องวา่งให้ครบถ้วนตามความเป็นจริงของทา่น 
 
1.  ช่ือ-นามสกลุ                                                                                   .            

ปฏิบตัิงานในสว่น    (     )   ฝ่ายห้องพกั (Room division)   
(     )   ฝ่ายอาหารและเคร่ืองดื่ม (Food and Beverages division) 

ต าแหน่ง                                                                        . 
ช่ือโรงแรม                                                                      (เพื่อสะดวกในการติดต่อกลบั) 

 
2.  เพศ            (     )   ชาย           (     )   หญิง                 
3.  อาย ุ              ปี                      เดือน 
4.  สถานภาพสมรส (     )   โสด              (     )   สมรส/มีคูค่รอง           (     )   หย่าร้าง/หม้าย 
5.  ระดบัการศกึษาสงูสดุ  
 (    )   มธัยมศกึษา/ปวช.  
 (     )   อนปุริญญา/ปวส.   
 (     )   ปริญญาตรี  
 (     )   สงูกวา่ปริญญาตรี (ระบ)ุ 
6.  ประสบการณ์ในการท างานเป็นพนกังานโรงแรม (รวมทกุโรงแรม)   ปี               เดือน    

 
 

 

.                                                                                                                                          . 

โปรดพลิกหน้าถดัไป      . 
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ฉบับที่ 2 
แบบวัดบุคลกิภาพ 

ค าชีแ้จงในการท าแบบวัด: ลกัษณะตอ่ไปนีต้รงกับตวัท่านใช่หรือไม่มากน้อยเพียงใด  
ให้ท าเคร่ืองหมาย  ที่ตรงกบัค าตอบของท่านมากที่สดุ 

ข้อ ลักษณะ 
ไม่ใช่
ที่สุด 

ไม่ใช่ 

ไม่ใช่
และใช่
พอๆ 
กัน 

ใช่ ใช่ที่สุด 

1 รู้สกึหดหู่บอ่ย ๆ      
2 ท าทกุอย่างตามที่ได้วางแผนไว้      
3 สามารถบรรยายถึงสิ่งตา่ง ๆ ให้

สวยงามได้ 
     

4 สงสยัเจตนาที่ซ่อนเร้นของผู้อื่น      
5 แทบไม่เคยรู้สกึหดหู่      
6 ไม่คอ่ยใสใ่จกบังานที่ท าอยู่      
7 เห็นอกเห็นใจผู้อื่น      
8 วิพากษ์วิจารณ์ผู้อื่นอย่างรุนแรง      
9 ต้องถกูกระตุ้นจึงจะลงมือท างาน      
10 สบประมาทผู้อื่น      
11 ล าบากใจเวลาที่ต้องเข้าหาผู้อื่น      
12 ปลอ่ยให้งานไม่เสร็จ      
13 น าการสนทนาไปสูร่ะดบัที่ลกึซึง้ขึน้      
14 ปฏิบตัิต่อทกุคนเท่าเทียมกนั      
15 ไม่ชอบตนเอง      
16 เม่ือริเร่ิมสิ่งใดก็ท าจนส าเร็จ      
17 แทบไม่คอ่ยมองหาความหมายที่ลกึซึง้

ขึน้ของสิ่งต่าง ๆ 
     

18 รู้สกึผ่อนคลายเกือบตลอดเวลา   
 

  
19 ไม่รู้จะเร่ิมต้นคยุกบัคนอื่นอย่างไร      
20 แทบไม่เคยแสดงอาการวิตกทกุข์ร้อน      

 

โปรดพลิกหน้าถดัไป      . 
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ข้อ ลักษณะ 
ไม่ใช่
ที่สุด 

ไม่ใช่ 

ไม่ใช่
และใช่
พอๆ 
กัน 

ใช่ ใช่ที่สุด 

21 รู้สกึวา่การลงมือท างานเป็นเร่ืองยาก      
22 เห็นความส าคญัของศิลปะ      
23 ตื่นเต้นกบัแนวคิดใหม่ ๆ      
24 มกัท างานผิดพลาด      
25 มีเพื่อนง่าย      
26 ไม่สนใจแนวคิดที่เป็นนามธรรม      
27 ท าสิ่งตา่ง ๆ ตามแผนที่วางไว้      
28 ทิง้งานกลางคนั ไม่ได้ท าจนเสร็จ      
29 มกัหลบผู้คน      
30 วางแผนและท าตามแผน      
31 ตื่นตระหนกได้ง่าย ๆ      
32 มีจินตนาการที่แจ่มชดัเหมือนจริง      
33 ไม่ชอบไปพิพิธภณัฑ์ศิลปะ      
34 มกัเป็นคนเร่ิมบทสนทนา      
35 อารมณ์เปลี่ยนไปเปลี่ยนมาอยู่บ่อย ๆ      
36 ชอบฟังแนวคิดใหม่ ๆ      
37 ชอบขดัคอผู้อื่น      
38 หลีกเลี่ยงการต้องยุ่งเก่ียวกบัผู้คน      
39 แทบไม่เคยโกรธ      
40 ท าตามแผนที่วางไว้จนเสร็จ      
41 ตอบโต้ผู้ที่ท าให้ไม่พอใจ   

 
  

42 มีความมุ่งมัน่ต่องานจนส าเร็จได้
ด้วยดี 

     

43 วิตกกงัวลกบัสิ่งตา่ง ๆ      
44 ไม่หงดุหงิดง่าย      
45 ชอบเรียกร้องจากผู้อื่น      
46 สามารถท าให้ผู้คนร่าเริงสนกุสนาน      
47 ชอบวา่คนอื่นให้เสียใจ      

  . 
โปรดพลิกหน้าถดัไป    



  213 

ข้อ ลักษณะ 
ไม่ใช่
ที่สุด 

ไม่ใช่ 

ไม่ใช่
และใช่
พอๆ 
กัน 

ใช่ ใช่ที่สุด 

48 ไม่ใช่คนช่างพดู      
49 เข้ากบัคนได้ง่าย      
50 เครียดง่าย      
51 ท าตามสิ่งที่พดูไว้      
52 ท าหน้าที่เสร็จตรงตามเวลาได้เป็น

อย่างดี 
     

53 ไม่สนใจความเสื่อมเสียของตนเองและ
ผู้อื่น 

     

 

 

 

 

. 
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ฉบับที่ 3 
แบบวัดทุนจติวิทยาเชิงบวก 

 

ค าชีแ้จงในการท าแบบวัด: ลกัษณะตอ่ไปนีต้รงกับตวัท่านใช่หรือไม่มากน้อยเพียงใด  
ให้ท าเคร่ืองหมาย  ที่ตรงกบัค าตอบของท่านมากที่สดุ 

 

ข้อ ลักษณะ 
ไม่ใช่
มาก
ที่สุด 

ไม่ใช่ 
ค่อน 
ข้าง
ไม่ใช่ 

ค่อน 
ข้าง
ใช่ 

ใช่ 
ใช่
มาก
ที่สุด 

1 มัน่ใจในการคิดวิเคราะห์เพื่อแก้ไขปัญหา
ที่ยืดเยือ้ได้ 

      

2 มัน่ใจวา่จะสามารถเป็นตวัแทนของ
หน่วยงานในการเข้าประชมุกบัทีม
ผู้บริหาร 

      

3 มัน่ใจในการเสนอความคิดเห็นในการ
ปรึกษาหารือเพื่อหาวิธีพฒันาโรงแรมให้
ก้าวหน้า 

      

4 มัน่ใจในการช่วยตัง้เปา้หมายการท างาน
ในหน่วยงานของฉนั 

      

5 มัน่ใจในการติดตอ่สื่อสารกบั
บคุคลภายนอกโรงแรม เพื่อปรึกษาถึง
ปัญหาที่เกิดขึน้ 

      

6 มัน่ใจในการน าเสนอข้อมลูต่างๆ กบักลุม่
เพื่อนร่วมงาน 

      

7 เม่ือพบเร่ืองยุ่งยากในที่ท างาน สามารถ
คิดหาวิธีแก้ไขปัญหาได้หลายวิธี 

      

8 เต็มเป่ียมไปด้วยพลงัที่จะท างานให้บรรลุ
เปา้หมาย 

      

9 เช่ือวา่ในทกุปัญหาย่อมมีวิธีการ
แก้ปัญหาได้หลายวิธี 

      

 

โปรดพลิกหน้าถดัไป      . 
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    โปรดพลิกหน้าถดัไป      . 

 

ข้อ ลักษณะ 
ไม่ใช่
มาก
ที่สุด 

ไม่ใช่ 
ค่อน 
ข้าง
ไม่ใช่ 

ค่อน 
ข้าง
ใช่ 

ใช่ 
ใช่
มาก
ที่สุด 

10 คอ่นข้างประสบความส าเร็จในการ

ท างาน 
      

11 สามารถคิดได้หลายวิธีเพื่อบรรลุ

เปา้หมายในการท างานในแตล่ะวนั 
      

12 สามารถท างานให้บรรลเุปา้หมายที่ตัง้ไว้       
13 สามารถจดัการความยุ่งยากตา่งๆในที่

ท างานได้ไม่ทางใดก็ทางหนึง่ 
      

14 ถ้าจ าเป็นต้องท างานคนเดียว ก็สามารถ
จดัการงานได้โดยไม่พึง่พาใคร 

      

15 สามารถจดัการกบัเร่ืองเครียดๆทัง้หลาย
ในการท างานได้อย่างสงบ โดยไม่ให้เร่ือง
เหล่านีก้ระทบกบังานอื่นๆ 

      

16 สามารถข้ามผ่านช่วงเวลาที่ล าบากใน
การท างานได้ เพราะเคยผ่านอปุสรรค
เหล่านัน้มาก่อน 

      

17 สามารถจดัการงานหลายอย่างพร้อมกนั
ได้ในเวลาเดียวกนั 

      

18 แม้ในเวลาที่คาดเดาได้ยากวา่ผลของ

งานจะออกมาในลกัษณะไหน ก็ยงั

คาดหวงัวา่งานจะออกมาดีที่สดุเสมอ 

      

19 มองเห็นด้านดีของสิ่ง ที่เก่ียวข้องกบังาน

ของฉนัได้เสมอ 
      

20 มองเห็นอนาคตการท างานของฉนัในทาง

ที่ด ี
      

21 เช่ือวา่ในการท างานเม่ือมีเร่ืองร้ายก็มี

เร่ืองดีแฝงอยู่เสมอ 
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แบบประเมิน 
พฤตกิรรมการให้บริการ 

 
(ส าหรับหวัหน้างาน) 

ช่ือ-นามสกลุ                                             

ปฏิบตัิงานในสว่นงาน (     )   ฝ่ายห้องพกั (Room division)   
(     )   ฝ่ายอาหารและเคร่ืองดื่ม (Food and Beverages division) 

ต าแหน่งงาน 
ประเมินโดยหวัหน้างาน ช่ือ-นามสกลุ                                             

ช่ือโรงแรม (เพ่ือสะดวกในการติดต่อกลบั) 
ค าชีแ้จงในการท าแบบประเมิน: ให้ท่านระลกึถึงพฤติกรรมของพนกังานท่ีท่านก าลงัจะประเมิน  
(ตามช่ือ-นามสกลุข้างบนนี)้ แล้วลงความเห็นของท่านวา่เป็นจริงตรงกับการกระท าของ
พนักงานคนนัน้มากน้อยเพียงใด ให้ท าเคร่ืองหมาย ในช่องประเมินท้ายข้อความ 

ข้อ พฤตกิรรม 
ไม่จริง
เลย 

ไม่จริง 
ไม่
ค่อย
จริง 

ค่อน 
ข้าง
จริง 

จริง 
จริง
ที่สุด 

1 จดัสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับ
ผู้ รับบริการให้พร้อมอยู่ตลอดเวลา  

      

2 ใสใ่จกบัสิ่งที่ได้สญัญาไว้กบั
ผู้ รับบริการ และติดตามท าจน
ส าเร็จลลุ่วง 

      

3 พร้อมที่จะให้บริการทนัทีที่
ผู้ รับบริการเข้ามาปรากฏ 

      

4 การปฏิบตัิงานของพนกังานท าให้
ผู้ รับบริการเกิดความเช่ือมัน่ 

      

5 ยอมรับวา่ผู้ รับบริการแตล่ะคนมี
ความต้องการแตกต่างกนั 

      

6 รักษาความสะอาดและความ
เรียบร้อยของบริเวณที่ให้ บริการ 

      

 

โปรดพลิกหน้าถดัไป      . 
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ข้อ พฤตกิรรม 
ไม่จริง
เลย 

ไม่จริง 
ไม่
ค่อย
จริง 

ค่อน 
ข้าง
จริง 

จริง 
จริง
ที่สุด 

7 ท างานที่ผู้ รับบริการร้องขอ อย่าง
เต็มความสามารถ 

      

8 แจ้งให้ผู้ รับบริการทราบวา่ งานที่ถกู
ร้องขอจะส าเร็จลงเม่ือใด 

      

9 ประสานงานได้ดีและสามารถ
ท างานเป็นทีม 

      

10 รับฟังความต้องการของผู้ รับบริการ
แตล่ะคนอย่างตัง้ใจ 

      

11 เม่ือพืน้ที่ ที่ให้บริการเกิดความ
สกปรก พนกังานจดัการให้กลบัสู่
สภาพเดิมอย่างรวดเร็ว 

      

12 ท าให้ผู้ รับบริการพอใจได้ตัง้แต่ครัง้
แรก 

      

13 ให้บริการด้วยหน้าตายิม้แย้ม
แจ่มใส 

      

14 แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้       

15 ไม่บริการมากเกินไปจนผู้ รับบริการ
เกิดความอดึอดั 

      

16 แตง่กายด้วยเสือ้ผ้าที่สะอาด
เรียบร้อยแลดนู่าเช่ือถือ 

      

17 เม่ือผู้ รับบริการมีปัญหา พนกังาน
แสดงความสนใจที่จะแก้ปัญหานัน้
อย่างจริงจงั 

      

18 แสดงความกระตือรือร้นที่จะ
ให้บริการ 

      

19 ยงัคงให้บริการแก่ผู้ รับบริการที่ยงั
ค้างคาอยู่ แม้วา่จะหมดเวลางาน
ของตนแล้วก็ตาม 

      

 

โปรดพลิกหน้าถดัไป      . 
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ข้อ พฤตกิรรม 
ไม่จริง
เลย 

ไม่จริง 
ไม่
ค่อย
จริง 

ค่อน 
ข้าง
จริง 

จริง 
จริง
ที่สุด 

20 ศกึษาเพื่อให้เข้าใจความต้องการ
และความคาดหวงัของผู้ รับบริการ
แตล่ะคน 

      

21 ดแูลร่างกาย )เช่น ผม ฟัน เลบ็ 
ฯลฯ (ให้สะอาดอยู่เสมอ  

      

22 พนกังานพยายามที่จะไม่ให้เกิด
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 

      

23 มีความตัง้ใจที่จะช่วยเหลือ
ผู้ รับบริการ 

      

24 ให้บริการอย่างสภุาพ       

25 จดจ ารายละเอียดของผู้ รับบริการ
แตล่ะคน เพื่อให้บริการได้ตรงกบั
ความต้องการ 

      

26 ใช้อปุกรณ์ตา่งๆ ของโรงแรม
ในขณะให้บริการอย่างถนอมรักษา 

      

27 ให้บริการได้ตรงตามเวลาที่แจ้งไว้       

28 ไม่เคยปฏิเสธงานที่ผู้ รับบริการร้อง
ขอ 

      

29 สามารถสื่อสารให้ผู้ รับบริการเข้าใจ
ในสิ่งที่ตนต้องการจะบอก 

      

30 ตอบค าถามได้ตรงประเด็นและ
ถกูต้อง 

      

31 แสดงสีหน้าที่ยิม้แย้มแจ่มใส
ในขณะให้บริการ 

      

32 ยินดีตอบค าถามผู้ รับบริการทกุเม่ือ       

33 เม่ือเกิดปัญหา พนกังานพยายาม
แก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 

      

 

โปรดพลิกหน้าถดัไป      . 
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ข้อ พฤตกิรรม 
ไม่จริง
เลย 

ไม่จริง 
ไม่
ค่อย
จริง 

ค่อน 
ข้าง
จริง 

จริง 
จริง
ที่สุด 

34 ให้บริการโดยค านงึถึงความ
ปลอดภยัของผู้ รับบริการเป็นส าคญั 

      

35 เม่ือเกิดข้อผิดพลาดในการ
ให้บริการ แจ้งให้ผู้ รับบริการทราบ
ตามความเป็นจริงทนัที 

      

36 ใช้ภาษาที่ผู้ รับบริการเข้าใจง่าย       

37 มีความอดทนต่อผู้ รับบริการที่มี
ความต้องการหลากหลาย 

      

38 ช่วยให้ผู้ รับบริการเข้าถึงและติดตอ่
ได้ง่าย 

      

39 ให้บริการที่ตรงกบัความต้องการ
ของผู้ รับบริการ 

      

40 ให้บริการด้วยคณุภาพที่ดีเช่นเดิม
ทกุครัง้ 

      

41 ท าให้ผู้ รับบริการเช่ือมัน่วา่ได้รับ
บริการที่ถกูต้อง เหมาะสม 

      

42 ระมดัระวงัที่จะไม่สร้างความยุ่งยาก
หรือปัญหาให้แก่ผู้ รับบริการ 

      

43 ไม่แสดงท่าทางเหน่ือยหน่าย
ในขณะให้บริการ 

      

44 ดแูลเคร่ืองแตง่กายของตนเองให้มี
สภาพที่ใช้งานได้เสมอ 

      

 
-ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง- 
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ภาคผนวค ค  
การวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องของเคร่ืองมือ 

(Item – Objective Congruence Index: IOC) 
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ตาราง 17 ผลการวิเคราะห์คณุภาพแบบวดับคุลิกภาพห้าองค์ประกอบ 

ลักษณะบุคลกิภาพ IOC ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ค่าความ
เช่ือมั่น 

มิ ติ ที่  1: ความ ไม่มั่ น ค งท างอารม ณ์ 
(Neuroticism) หมายถึง มีแนวโน้มที่จะมีอารมณ์ทาง
ลบ  เกิ ดความทุก ข์ ได้ ง่าย  เนื่ อ งจาก มีอารมณ์
แปรปรวน  มีความคิดที่ ขาด เหตุผล  จัดการกับ
ความเครียดได้ไม่ดีนกั และเสี่ยงที่จะมีปัญหาทางจิต
บางประเภท 

  .715 

1. รู้สกึหดหู่บอ่ย ๆ 1 .432  

2. ไม่ชอบตนเอง 1 .310  

3. ตื่นตระหนกได้ง่าย ๆ 1 .251  

4. อารมณ์เปลี่ยนไปเปลี่ยนมาอยู่บอ่ย ๆ 1 .450  

5. วิตกกงัวลกบัสิ่งตา่ง ๆ 1 .500  

6. เครียดง่าย 1 .483  

7. แทบไม่เคยรู้สกึหดหู ่ 1 .296  

8. รู้สกึผ่อนคลายเกือบตลอดเวลา 1 .296  

9. แทบไม่เคยแสดงอาการวติกทกุข์ร้อน 1 .320  

10. แทบไม่เคยโกรธ 1 .251  

11. ไม่ใช่คนที่ถกูรบกวนใจได้ง่าย ๆ 1 ตดัทิง้  

12. ไม่หงดุหงิดง่าย 1 .428  
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ตาราง 17 (ตอ่) 

ลักษณะบุคลิกภาพ IOC ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ค่าความ
ช่ือมั่น 

มิติที่  2: การเปิดตัว (Extraversion) หมายถึง ชอบเข้าสังคม 
กล้าแสดงออก ชอบอยู่กบัผู้คนจ านวนมาก กระตือรือร้น ช่างพูด
ช่างคยุ ชอบความตื่นเต้น มีแนวโน้มที่จะมีลกัษณะร่าเริง มองโลก
ในแง่ดี 

  .676 

1. มีทกัษะในการจดัการกบัผู้คนรอบ ๆ ตวั 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
2. มีเพื่อนง่าย 1 .426  
3. มกัเป็นคนเร่ิมบทสนทนา 1 .313  
4. ชอบพดูคยุกบัผู้คนมากหน้าหลายตาเวลาอยู่ในงานเลีย้ง 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
5. สามารถท าให้ผู้คนร่าเริงสนกุสนาน 1 .395  
6. เข้ากบัคนได้ง่าย 1 .399  
7. ล าบากใจเวลาที่ต้องเข้าหาผู้อื่น 1 .269  
8. ไม่รู้จะเร่ิมต้นคยุกบัคนอื่นอย่างไร 1 .249  
9. เป็นคนที่ผู้อื่นเข้าถึงได้ยาก 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
10. มกัหลบผู้คน 1 .382  
11. หลีกเลี่ยงการต้องยุ่งเก่ียวกบัผู้คน 1 .481  
12. ไม่ใช่คนช่างพดู 1 .269  
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ตาราง 17 (ตอ่) 

ลักษณะบุคลกิภาพ IOC ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ค่าความ
เช่ือมั่น 

มิติที่ 3 การเปิดรับประสบการณ์ 
(Openness) หมายถึง เป็นคนที่เต็มไปด้วย
จินตนาการ ชื่นชอบศิลปะ ความสวยงาม และ
ความหลากหลาย มีความสงสยัใคร่รู้ทัง้เร่ืองของ
ตนเองและผู้อืน่ ชอบแนวคิดใหม่ๆ สิ่งแปลกใหม่
และมีค่านิยมที่เบี่ยงเบนจากบรรทดัฐานของ
สงัคม และสามารถจดัการกบัอารมณ์ทางบวก
และทางลบของตวัเองได้ด ี

  .745 

1. สามารถบรรยายถึงสิ่งตา่ง ๆ ให้สวยงามได้ .67 .295  

2. น าการสนทนาไปสูร่ะดบัที่ลกึซึง้ขึน้ 1 .483  

3. เห็นความส าคญัของศิลปะ 1 .602  

4. ตื่นเต้นกบัแนวคิดใหม ่ๆ 1 .452  

5. มีจินตนาการท่ีแจ่มชดัเหมือนจริง 1 .349  

6. ชอบฟังแนวคิดใหม่ ๆ 1 .394  

7. ไม่ค่อยเข้าใจความคิดเชงินามธรรม 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 

8. แทบไม่ค่อยมองหาความหมายท่ีลกึซึง้ขึน้
ของสิ่งต่าง ๆ 

1 .385  

9. ไม่สนใจแนวคิดท่ีเป็นนามธรรม 1 .477  

10. ไม่ชอบไปพิพิธภณัฑ์ศิลปะ 1 .370  

11. ไม่สนใจที่จะโต้เถียงทฤษฎี 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
12. เลี่ยงการโต้เถียงท่ีใช้ความคิดลกึซึง้ 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
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ตาราง 17 (ตอ่) 

ลักษณะบุคลกิภาพ IOC ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ค่าความ 

เช่ือมั่น 
มิติที่ 4: อ่อนโยน (Agreeableness) 

หมายถึง เป็นคนที่เห็นใจผู้อืน่ มองเห็น
ประโยชน์ของผู้อื่นเป็นหลกั กระตือรือร้นที่
จะช่วยผู้อืน่และเช่ือวา่ผู้อืน่ก็จะช่วยเหลือ
ตนเองเช่นกนั 

  .756 

1. เห็นอกเห็นใจผู้อื่น 1 .179  

2. ปฏิบตัิตอ่ทกุคนเท่าเทียมกนั 1 .256  

3. เช่ือวา่ผู้อื่นมีเจตนาดี 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
4. พดูถึงทกุ ๆ คนในทางที่ด ี 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
5. เช่ือวา่เมื่อตนเองเดือดร้อนเพื่อนจะ

ช่วยเหลือได้ 
1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 

6. สงสยัเจตนาท่ีซอ่นเร้นของผู้อื่น 1 .233  

7. วิพากษ์วิจารณ์ผู้อื่นอย่างรุนแรง          .67 .699  

8. สบประมาทผู้อื่น 1 .608  

9. ค านงึประโยชน์ของคนอื่นมากกว่าของ
ตวัเอง 

.67 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 

10. ชอบขดัคอผู้อื่น 1 .577  

11. ตอบโต้ผู้ที่ท าให้ไม่พอใจ 1 .216  

12. ชอบเรียกร้องจากผู้อืน่ 1 .590  

13. ชอบวา่คนอื่นให้เสยีใจ 1 .605  
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ตาราง 17 (ตอ่) 

ลักษณะบุคลกิภาพ IOC ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ค่าความ
เช่ือมั่น 

มิติที่ 5: มีสตรู้ิผิดชอบ 
(Conscientiousness) หมายถึง ควบคมุตนเอง 
วางแผนจดัระบบระเบียบและท างานจนส าเร็จ มี
วตัถปุระสงค์ มีความตัง้ใจแน่วแน่และมกัจะประสบ
ความ ส าเร็จในการเรียนและการท างาน เป็นคนท่ีมี
ศีลธรรมจรรยา ตรงต่อเวลาและเช่ือถือได้ 

  .818 

1. ท าทกุอย่างตามที่ได้วางแผนไว้ 1 .374  

2. เม่ือริเร่ิมสิ่งใดก็ท าจนส าเร็จ 1 .462  

3. ท าสิ่งตา่ง ๆ ตามแผนท่ีวางไว้ .67 .553  

4. วางแผนและท าตามแผน .67 .528  

5. ท าตามแผนที่วางไว้จนเสร็จ 1 .526  

6. มีความมุ่งมัน่ตอ่งานจนส าเร็จได้ดี 1 .573  

7. ท าตามสิ่งท่ีพดูไว้ 1 .509  

8. ท าหน้าที่เสร็จตรงตามเวลาได้เป็นอย่างดี 1 .555  

9. กลวัการท าสิ่งท่ีไม่ถกูต้อง 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
10. ไม่ค่อยใสใ่จกบังานที่ท าอยู่ 1 .447  

11. ต้องถกูกระตุ้นจงึจะลงมือท างาน 1 .349  

12. ปลอ่ยให้งานไม่เสร็จ 1 .330  

13. รู้สกึวา่การลงมือท างานเป็นเร่ืองยาก 1 .347  

14. มกัท างานผิดพลาด 1 .333  

15. ทิง้งานกลางคนั ไม่ได้ท าจนเสร็จ 1 .451  

16. ไม่สนใจความเสื่อมเสียของตนเองและผู้อื่น 1 .300  
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ตาราง 18  ผลการวิเคราะห์คณุภาพแบบวดัทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

ทุนจติวิทยาเชิงบวก IOC ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ค่าความ
เช่ือมั่น 

ด้านที่ 1 : การรับรู้ความสามารถ (Efficacy) 

หมายถึง ความเช่ือมัน่วา่ตนเองมีความสามารถและมี
ความพยายาม (มีแรงจงูใจ ความคิด หรือการกระท า) ท่ี
จะท างานใดงานหนี่ง ในบริบทใดบริบทหนึง่ ให้ประสบ
ความส าเร็จ 

  .864 

1. มัน่ใจในการคิดวิเคราะห์เพื่อแก้ไขปัญหาที่ยืดเยือ้
ได้ 

1 .552  

2. มัน่ใจวา่จะสามารถเป็นตวัแทนของหน่วยงานใน
การเข้าประชมุกบัทีมผู้บริหาร 

1  
.633 

 

3. มัน่ใจในการเสนอความคดิเห็นในการปรึกษาหารือ
เพื่อหาวิธีพฒันาโรงแรมให้ก้าวหน้า 

1  
.679 

 

4. มัน่ใจในการช่วยตัง้เปา้หมายการท างานใน
หนว่ยงานของฉนั 

1 .728  

5. มัน่ใจในการติดต่อสื่อสารกบับคุคลภายนอกโรงแรม 
เพื่อปรึกษาถงึปัญหาท่ีเกิดขึน้ 

1  
.662 

 

6. มัน่ใจในการน าเสนอข้อมลูต่างๆ กบักลุม่เพื่อน
ร่วมงาน 

1 .711  
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ตาราง 18 (ตอ่) 

ทุนจติวิทยาเชิงบวก IOC ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ค่าความ
เช่ือมั่น 

ด้านที่ 2: ความหวัง (Hope) หมายถึง 
สภาวะแรงจงูใจทางด้านบวก ซึง่เกิดขึน้จากการ
ท างานร่วมกนัระหวา่งสองกระบวนการคือ การมีพลงั
ขบัเคลื่อนเพื่อท าเปา้หมายให้ส าเร็จ และการ
วางแผน (และเม่ือจ าเป็นก็จะปรับเปลี่ยนแผน) 
เพื่อให้บรรลเุปา้หมายนัน้    

  .888 

1. เม่ือพบเร่ืองยุ่งยากในที่ท างาน สามารถคิดหา
วิธีแก้ไขปัญหาได้หลายวิธี 

1 .738  

2. เต็มเป่ียมไปด้วยพลงัที่จะท างานให้บรรลุ
เปา้หมาย 

1 .777  

3. เช่ือวา่ในทกุปัญหาย่อมมีวิธีการแก้ปัญหาได้
หลายวิธี 

1 .679  

4. ค่อนข้างประสบความส าเร็จในการท างาน 1 .651  

5. สามารถคิดได้หลายวิธีเพื่อบรรลเุปา้หมายใน
การท างานในแต่ละวนั 

1 .676  

6. สามารถท างานให้บรรลเุปา้หมายท่ีตัง้ไว้ 1 .706  
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ตาราง 18 (ตอ่) 

ทุนจติวิทยาเชิงบวก IOC ค่า
อ านาจ
จ าแนก 

ค่าความ
เช่ือมั่น 

ด้านที่ 3: การฟ้ืนคืนภาวะปกติ (Resilience) 

หมายถึง ความสามารถที่จะฟืน้คนืกลบัสูส่ภาพปกติได้ 
หลงัจากที่ได้เผชิญกบัความทกุข์ยาก ความขดัแย้ง ความ
ล้มเหลว หรือแม้แต่หลงัจากการเผชิญกบัการเปลี่ยนแปลง
ทางด้านดี แสดงลกัษณะในรูปของ การมีคณุสมบตัิท่ี
จ าเป็นตอ่การเผชิญความท้าทายต่างๆ หรือความเข้าใจใน
ตนเองและชีวิต 

   

1. สามารถจดัการความยุง่ยากตา่งๆในท่ีท างานได้ไม่
ทางใดก็ทางหนึง่ 

1 .625  

2. ถ้าจ าเป็นต้องท างานคนเดียว ก็สามารถจดัการงาน
ได้โดยไม่พึง่พาใคร 

1 .696  

3. สามารถจดัการกบัเร่ืองเครียดๆทัง้หลายในการ
ท างานได้อย่างสงบ โดยไม่ให้เร่ืองเหลา่นีก้ระทบกบั
งานอื่นๆ 

1 .768  

4. สามารถข้ามผ่านชว่งเวลาที่ล าบากในการท างานได้ 

เพราะเคยผ่านอปุสรรคเหลา่นัน้มาก่อน 
1 .706  

5. สามารถจดัการงานหลายอย่างพร้อมกนัได้ในเวลา
เดียวกนั 

1 .662  

6. เวลาที่พบกบัความล้มเหลวในงาน เป็นเร่ืองยากที่จะ
ก้าวข้ามเร่ืองราวนัน้และเดนิหน้าตอ่ไป  

1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
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ตาราง 18 (ตอ่) 

ทุนจติวิทยาเชิงบวก IOC ค่าอ านาจ
จ าแนก 

ค่าความ
เช่ือมั่น 

ด้านที่ 4: การมองโลกในแง่ดี 
(Optimism) หมายถึง การคาดหวงัวา่สิ่งตา่งๆจะ
เกิดขึน้ในแบบที่ตนต้องการหรือสิ่งดีๆจะเกิด
ขึน้กบัตนเองในอนาคต 

  .737 

1.แม้ในเวลาที่คาดเดาได้ยากวา่ผลของงานจะ
ออกมาในลกัษณะไหน ก็ยงัคาดหวงัว่างาน
จะออกมาดทีี่สดุเสมอ 

1 .590  

2. มองเห็นด้านดีของสิ่ง ที่เก่ียวข้องกบังานของ
ฉนัได้เสมอ 

1 .615  

3. มองเห็นอนาคตการท างานของฉนัในทางที่ด ี 1 .468  

4. เช่ือวา่ในการท างานเม่ือมีเร่ืองร้ายก็มีเร่ืองดี
แฝงอยู่เสมอ 

1 .477  

5. เช่ือวา่ หากจะเกิดข้อผิดพลาดใดๆในการ
ท างาน ท้ายท่ีสดุข้อผิดพลาดนัน้ก็ต้องเกิด
ขึน้อยู่ด ี

1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 

6. รู้สกึวา่สิ่งตา่งๆ ในงานของฉนัไม่เคยเกิดขึน้
ตามที่ต้องการเลย 

1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
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ตาราง 19 ผลการวิเคราะห์คณุภาพแบบสอบถามแบบวดัพฤติกรรมการให้บริการ 

พฤตกิรรมการให้บริการ IOC 
ค่าอ านาจ
จ าแนก 
พนักงาน( ) 

ค่าอ านาจ 
จ าแนก 

(หวัหน้างาน) 

ค่าความ 
เชื่อมั่น 

ด้านที่ 1: ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะ
ทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นของ
พนกังานโรงแรม เช่น การแตง่กาย 
กิริยาท่าทางในขณะให้บริการ /อยู่ใน
พืน้ที่ให้บริการ การดแูลความสะอาด
เรียบร้อยของเสือ้ผ้าและร่างกาย   

   พนกังาน= .896 
หวัหน้างาน= .915 

1. จดัสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับ
ผู้ รับบริการให้พร้อมอยู่ตลอดเวลา  

1 .619 .693  

2. รักษาความสะอาดและความ
เรียบร้อยของบริเวณที่ให้บริการ 

1 .677 .730  

3. เม่ือพืน้ที่ ที่ให้บริการเกิดความ
สกปรก พนกังานจดัการให้กลบัสู่
สภาพเดิมอย่างรวดเร็ว 

.67 .654 .755  

4. แตง่กายด้วยเสือ้ผ้าที่สะอาด
เรียบร้อย 

.67 .759 .716  

5. ดแูลร่างกาย เล็บ ฯลฯ) (เช่น ผม ฟัน 
ให้สะอาดอยู่เสมอ 

.67 .728 .689  

6. ใช้อปุกรณ์ตา่งๆ ของโรงแรมในขณะ
ให้บริการอย่างถนอมรักษา 

.67 .647 .558  

7. แสดงสีหน้าที่ยิม้แย้มแจ่มใสในขณะ
ให้บริการ  

1 .705 .710  

8. ไม่แสดงท่าทางเหน่ือยหน่ายในขณะ
ให้บริการ 

.67 .559 .704  

9. ดแูลเคร่ืองแต่งกายของตนเองให้มี
สภาพที่ใช้งานได้เสมอ 

1 .618 .776  
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ตาราง 19 (ตอ่) 

พฤตกิรรมการให้บริการ IOC 
ค่าอ านาจ
จ าแนก 
พนักงาน( ) 

ค่าอ านาจ 
จ าแนก 

(หวัหน้างาน) 

ค่าความ 
เชื่อมั่น 

ด้านที่ 2: ความเชื่อมั่นวางใจได้ 
(Reliability) หมายถึง ความสามารถ
ในการให้บริการให้ตรงกบัค าสญัญา
ท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทกุ
ครัง้จะต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม 
และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทกุจดุ
ของบริการ ความสม ่าเสมอนีจ้ะท า
ให้ผู้ รับบริการรู้สกึวา่บริการท่ีได้รับ
นัน้มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไว้วางใจได้ 

   พนกังาน= .875 
หวัหน้างาน= .897 

 

1. ใสใ่จกบัสิ่งท่ีได้สญัญาไว้กบั
ผู้ รับบริการ และติดตามท าจนส าเร็จ
ลลุว่ง 

1 .600 .749  

2. ท างานท่ีผู้ รับบริการร้องขอ อย่าง
เต็มความสามารถ 

1 .651 .707  

3. ท าให้ผู้ รับบริการพอใจได้ตัง้แต่
ครัง้แรก 

1 .697 .636  

4. เม่ือผู้ รับบริการมีปัญหา พนกังาน
แสดงความสนใจท่ีจะแก้ปัญหานัน้
อย่างจริงจงั 

1 .767 .703  

5. พนกังานพยายามท่ีจะไม่ให้เกิด
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 

1 .642 .670  

6. ให้บริการได้ตรงตามเวลาท่ีแจ้งไว้ 1 .638 .700  

7. ให้บริการด้วยคณุภาพท่ีดีเช่นเดิม
ทกุครัง้ 

1 .608 .753  
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ตาราง 19 (ตอ่) 

พฤตกิรรมการให้บริการ IOC 

ค่าอ านาจ 

จ าแนก 

)พนักงาน(  

ค่าอ านาจ
จ าแนก 

หวัหน้างาน( ) 
ค่าความเชื่อมั่น 

ด้านที่ 3: การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) 
หมายถึง ความพร้อมและความเต็ม
ใจที่จะให้บริการ และตอบสนอง
ความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่าง
ทนัท่วงที ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่ายและได้รับความสะดวก
จากการมาใช้บริการ รวมทัง้จะต้อง
กระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง 
รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน 

   พนกังาน= .874 
หวัหน้างาน= .919 

 

1. พร้อมที่จะให้บริการทนัทีที่
ผู้ รับบริการเข้ามาปรากฏ 

1 .716 .701  

2. แจ้งให้ผู้ รับบริการทราบวา่ งานที่ถกู
ร้องขอจะส าเร็จลงเม่ือใด 

1 .710 .713  

3. ให้บริการด้วยหน้าตายิม้แย้ม
แจ่มใส 

.67 .691 .667  

4. แสดงความกระตือรือร้นที่จะ
ให้บริการ 

1 .652 .776  

5. มีความตัง้ใจที่จะช่วยเหลือ
ผู้ รับบริการ 

1 .698 .739  

6. ไม่เคยปฏิเสธงานที่ผู้ รับบริการร้อง
ขอ 

1 .455 .732  

7. ยินดีตอบค าถามผู้ รับบริการทกุเม่ือ 1 .666 .769  
8. เม่ือเกิดปัญหา พนกังานพยายาม
แก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 

1 .511 .764  
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ตาราง 19 (ตอ่) 

พฤตกิรรมการให้บริการ IOC 

ค่าอ านาจ 

จ าแนก 

)พนักงาน(  

ค่าอ านาจ
จ าแนก 

หวัหน้างาน( ) 
ค่าความเชื่อมั่น 

ด้านที่ 4: การให้ความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการ (Assurance) 

หมายถึง  
ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กบัผู้ รับบริการ 
ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะ
และความรู้ มีความใสใ่จ สภุาพ 
เป็นมิตร ซื่อสตัย์ และมีความ
ปลอดภยัตอ่ผู้ รับบริการ 

   พนกังาน= .906 

หวัหน้างาน = .944 

1. การปฏิบตัิงานของพนกังาน
ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความ
เช่ือมัน่ 

1 .720 .732  

2. ประสานงานได้ดีและสามารถ
ท างานเป็นทีม 

.67 .646 .690  

3. แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ 1    

4. ยงัคงให้บริการแก่
ผู้ รับบริการที่ยงัค้างคาอยู่ 
แม้วา่จะหมดเวลางานของ
ตนแล้วก็ตาม 

1 .556 .761  

5. ให้บริการอย่างสภุาพ 1 .641 .748  

6. สามารถสื่อสารให้ผู้ รับบริการ
เข้าใจในสิ่งท่ีตนต้องการจะ
บอก 

1 .663 .805  
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ตาราง 19 (ต่อ) 

พฤตกิรรมการให้บริการ IOC ค่าอ านาจ 

จ าแนก 

)พนักงาน(  

ค่าอ านาจ
จ าแนก 

หวัหน้างาน( ) 

ค่าความเชื่อมั่น 

7. ตอบค าถามได้ตรงประเด็น
และถกูต้อง 

1 .647 .780  

8. ให้บริการโดยค านงึถึงความ
ปลอดภยัของผู้ รับบริการเป็น
ส าคญั 

1 .732 .677  

9. เม่ือเกิดข้อผิดพลาดในการ
ให้บริการแจ้งให้ผู้ รับบริการ
ทราบตามความเป็นจริงทนัที 

1 .641 .786  

10. รู้และปฏิบตัิตามขัน้ตอนของ
งานบริการได้อย่างถกูต้อง 

1 ตดัทิง้ ตดัทิง้  

11. ระมดัระวงัที่จะไม่สร้างความ
ยุ่งยากหรือปัญหาให้แก่
ผู้ รับบริการ 

1 .654 .846  
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ตาราง 19 (ตอ่) 

พฤตกิรรมการให้บริการ IOC ค่าอ านาจ 

จ าแนก 

)พนักงาน(  

ค่าอ านาจ
จ าแนก 

หวัหน้างาน( ) 

ค่าความเชื่อมั่น 

ด้านที่ 5: การรู้จักและเข้าใจใน
ผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง 
ความสามารถในการดแูลเอาใจใส่
ผู้ รับบริการแต่ละคนที่มีความ
ต้องการที่แตกต่างกนั เช่น มี
ความเห็นอกเห็นใจและพร้อมที่จะ
ช่วยเหลือ มีความอดทน 
ผู้ รับบริการเข้าถึงและติดตอ่ได้ง่าย 

   พนกังาน= .885 

หวัหน้างาน = .925 

1. ยอมรับวา่ผู้ รับบริการแต่ละคน
มีความต้องการแตกตา่งกนั 

1 .617 .677  

2. รับฟังความต้องการของ
ผู้ รับบริการแต่ละคนอย่าง
ตัง้ใจ 

1 .590 .756  

3. ไม่บริการมากเกินไปจน
ผู้ รับบริการเกิดความอดึอดั 

1 .539 .766  

4. ศกึษาเพื่อให้เข้าใจความ
ต้องการและความคาดหวงั
ของผู้ รับบริการแต่ละคน 

1 .610 .618  

5. จดจ ารายละเอียดของ
ผู้ รับบริการแต่ละคน เพื่อ
ให้บริการได้ตรงกบัความ
ต้องการ 

1 .637 .690  

6. ใช้ภาษาที่ผู้ รับบริการเข้าใจ
ง่าย 

1 .709 .755  
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ตาราง 19 (ตอ่) 

พฤตกิรรมการให้บริการ IOC ค่าอ านาจ 

จ าแนก 

)พนักงาน(  

ค่าอ านาจ
จ าแนก 

หวัหน้างาน( ) 

ค่าความเชื่อมั่น 

ด้านที่ 5 การรู้จักและเข้าใจใน
ผู้รับบริการ (Empathy) (ต่อ) 

7. มีความอดทนต่อผู้ รับบริการที่
มีความต้องการหลากหลาย 

 
 
1 

 

 
 

.694 

 
 

.739 

 

8. ช่วยให้ผู้ รับบริการเข้าถึงและ
ติดตอ่ได้ง่าย 

1 .709 .797  

9.ให้บริการที่ตรงกบัความ
ต้องการของผู้ รับบริการ 

1 .698 .780  
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ตาราง 20 แสดงผลการประเมินคูมื่อจากผู้ เช่ียวชาญ 

รายละเอียด 
ระดับการ

ประเมินผล 
ด้านอรรถประโยชน์  

1. น าไปใช้ปฏิบตัิในการท าให้เกิดพฤติกรรมการให้บริการที่ดีของพนกังาน
โรงแรมได้จริง 

4.33 

2. มีการระบแุนวทางในการน าไปใช้ประโยชน์อย่างชดัเจน 4 
3. คูมื่อมีความคุ้มค่าในการน าไปใช้ประโยชน์ 4.66 
4. คูมื่อมีประโยชน์ต่อองค์กร 5 

ด้านความเป็นไปได้  
1. คูมื่อมีความเป็นไปได้ในการน าไปใช้ในองค์กร 4.33 
2. การปฏิบตัิตามคูมื่อน าไปสูก่ารพฒันาพฤติกรรมการให้บริการที่ดีของ

พนกังานโรงแรมได้จริง 
4.33 

3. ผลท่ีได้จากคูมื่อมีความเป็นไปได้วา่ตรงกบัความเป็นจริง 4 
4. ผู้ที่เก่ียวข้องสามารถใช้คูมื่อนีไ้ด้อย่างสะดวก 4 

ด้านความเหมาะสม  
1. มีความเหมาะสมกบัการน าไปใช้กบัพนกังานโรงแรมระดบั 3 ดาว 4.66 
2. เนือ้หาของคูมื่อครบถ้วนเหมาะสมกบัการน าไปใช้งาน 5 
3. การวดัประเมนิผลการใช้คูมื่อมีความเหมาะสม 4 
4. การใช้คูมื่อไม่สง่ผลกระทบทางลบตอ่ผู้ มีสว่นเก่ียวข้อง 5 

ด้านความถูกต้อง  
1. ขัน้ตอนการสร้างคูมื่อถกูต้องและมีความนา่เชื่อถือ 4 
2. คูมื่อมีการระบแุนวคิดทฤษฎีอย่างถกูต้อง 4.33 
3. คูมื่ออธิบายขัน้ตอนตา่งๆ ได้อย่างถกูต้อง 4 
4. การพิมพ์เนือ้หาคูมื่อถกูต้อง 4.66 
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ส าเนารับรองการตีพมิพ์วารสาร 
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ประวัตผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล พชั พชรเสฐียร 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2544  บริหารธุรกิจบณัฑิต (การตลาด)  

      มหาวิทยาลยับรูพา  
พ.ศ. 2546  ประกาศนียบตัรบณัฑิตวิชาชีพครู  
      มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา  
พ.ศ. 2553  การศกึษามหาบณัฑิต (จิตวทิยาพฒันาการ)  
      มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
พ.ศ. 2557  ประกาศนียบตัรหลกัสตูรศิลปะการแต่งหน้า   
      Make Up Arts And Technique School  
พ.ศ. 2558  ประกาศนียบตัรหลกัสตูรการออกแบบทรงผม   
      โรงเรียนศนูย์การศกึษาศิลปะความงามนานาชาติ  
พ.ศ. 2562  ปรัชญาดษุฎีบณัฑิต   
      (จติวิทยาประยกุต์: อตุสาหกรรมและองค์กร)  
      มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ที่อยู่ปัจจุบัน 55/322-324 หมู่ที ่9 ต.ลาดสวาย อ.ล าลกูกา จ.ปทมุธานี 12150   
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