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ความสัมพนัธ์ระหว่างจติสํานึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์ และความสุขในการ

ทาํงาน กบัคุณภาพการบริการของพนักงานให้บริการทางโทรศัพท์ของ 

บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ 

           ปราวนีิย ์ พรหมมาแบน*  

 

บทคดัย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ จิตสาํนึกการบริการ 

ความฉลาดทางอารมณ์  และความสุขในการทาํงาน ของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์บริษทั 

แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ (2) ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งจิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทาง

อารมณ์  และความสุขในการทาํงาน กบัคุณภาพการบริการของพนกังานรับโทรศพัท ์บริษทั แอด

วานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์(3) ศึกษาการทาํนายคุณภาพการบริการของพนกังานใหบ้ริการทาง

โทรศพัท ์บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ โดยมีจิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์  

และความสุขในการทาํงาน เป็นตวัทาํนาย   

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี พนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัทข์องบริษทั บริษทั แอด

วานซ์ คอนแทคเซ็นเตอร์ จาํนวน 205 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถามประกอบดว้ย 

5 ส่วน คือ (1) แบบวดัลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล (2) แบบสอบถามเก่ียวกบัจิตสาํนึกการบริการ (3) 

แบบวดัความฉลาดทางอารมณ์ (4) แบบสอบถามวดัระดบัความสุขในการทาํงาน (5)  แบบวดั

คุณภาพการใหบ้ริการ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ แบบ Enter ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี (1) จิตสาํนึกการบริการ (rxy = .572*)  ความฉลาดทางอารมณ์ (rxy = 

.458*)  และความสุขในการทาํงาน (rxy = .556*) มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการของ

พนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (2) การทดสอบสมมติฐาน 

 

------------------------------------ 

*สาขาจิตวทิยาอุตสาหกรรมและองคก์าร 

 



พบวา่  จิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์ และความสุขในการทาํงาน ทั้ง 3 ตวัแปร

สามารถร่วมกนัทาํนายคุณภาพการบริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์บริษทั แอดวานซ์ 

คอนแทค เซ็นเตอร์ ไดอ้ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยท่ีตวัแปรทั้ง 3 สามารถร่วมกนั

ทาํนายคุณภาพการบริการได ้ร้อยละ 52.2 ซ่ึงพบวา่  

จิตสาํนึกการบริการ สามารถทาํนายคุณภาพการบริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์บริษทั 

แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ไดดี้ท่ีสุด รองลงมาคือ ความฉลาดทางอารมณ์ และความสุขในการ

ทาํงาน  

 

คาํสําคญั 

จิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์  ความสุขในการทาํงาน คุณภาพการบริการ 

 

บทนํา 

 เน่ืองจากปัจจุบนับริษทัต่าง ๆ มีการแข่งขนัดา้นธุรกิจมากข้ึน โดยองคก์ารหรือ

ผูป้ระกอบการต่าง ๆ พยายามปรับกลยทุธ์ไม่วา่จะเป็นเร่ืองคุณภาพสินคา้ ผลิตภณัฑ ์เทคโนโลย ี

ความแปลกใหม่ และราคา ทั้งในดา้นความเป็นเอกลกัษณ์ของสินคา้ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ

ต่าง ๆ และดา้นอ่ืน ๆ แต่มีส่ิงหน่ึงท่ีเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุดท่ีจะทาํใหธุ้รกิจประสบความสาํเร็จมากยิง่ข้ึน 

นัน่คือ “การบริการ”  

การบริการ คือ ส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้เกิดความภกัดีต่อบริษทัและสินคา้ ไม่วา่จะเป็นบริษทัใดก็

ตามต่างกพ็ยายามจะสร้างความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบเดียวท่ีจะทาํใหบ้ริษทัประสบ

ความสาํเร็จทางธุรกิจ บริษทัจะตอ้งรักษาลูกคา้ไวใ้หไ้ด ้ซ่ึงหากทาํไม่ได ้จะก่อใหเ้กิดความรู้สึกท่ี

ไม่พึงพอใจต่อลูกคา้ ซ่ึงเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีทาํใหเ้กิดลูกคา้ร้องเรียนและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก 

คาํนวณ ประสมผล (2547, หนา้ 15) การบริการจึงกลายมาเป็นองคป์ระกอบหลกัท่ีจะทาํใหบ้ริษทั

ประสบความสาํเร็จธุรกิจในยคุสมยัน้ี 

การบริการ เป็นกลยทุธ์สาํคญัท่ีธุรกิจในปัจจุบนัต่างใหค้วามสนใจและพยายามพฒันา

คุณภาพของการใหบ้ริการ ใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัเพื่อแยง่ชิงและรักษาส่วนแบ่งการตลาดและ

สามารถแข่งขนัในโลกธุรกิจไร้พรมแดนได ้บุคลากรซ่ึงทาํหนา้ท่ีในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ จึงเป็นทรัพยากรท่ีสาํคญัอยา่งยิง่ในการนาํพาธุรกิจใหอ้ยู่

รอดและประสบความสาํเร็จได ้ซ่ึงความสาํคญัของบุคลากรในส่วนงานพนกังานใหบ้ริการทาง

โทรศพัทท์าํหนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้โดยตรงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีติดต่อสอบถาม



ขอ้มูลต่าง ๆ รวมถึงการรับฟังและแกไ้ขปัญหาเร่ืองต่าง ๆ ท่ีลูกคา้สอบถามเขา้มา จึงเห็นไดว้า่

พนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัทน์ั้นเป็นบุคลากรท่ีสาํคญัอยา่งยิง่ในการสร้างภาพลกัษณ์ของการ

บริการท่ีดีใหก้บัองคก์าร 

คุณภาพการบริการของพนกังานเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความรู้สึกประทบัใจแก่

ลูกคา้ คุณภาพการบริการท่ีดีนาํมาซ่ึงความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริษทัทาํใหเ้กิดการซ้ือซํ้าและ

บอกกนัปากต่อปาก ส่งผลใหส้ามารถสร้างยอดขายและผลกาํไรใหบ้ริษทัอยา่งต่อเน่ืองและในทาง

กลบักนัหากพนกังานขายมีคุณภาพการทาํงานบริการท่ีไม่ดี ขาดการเอาใจใส่และจิตสาํนึกท่ีดี กจ็ะ

ก่อใหเ้กิดความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจต่อลูกคา้ ซ่ึงเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีทาํใหเ้กิดลูกคา้ร้องเรียนและไม่

กลบัมาใชบ้ริการอีก ซ่ึงมกัจะเกิดจากปัญหาดา้นคุณภาพการทาํงานบริการของพนกังานใหบ้ริการ

ทางโทรศพัท ์โดยไม่สนใจต่อปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสมิต สชัฌุกร (2542, หนา้16) ได้

กล่าวถึงเก่ียวกบัคุณภาพการทาํงานบริการท่ีดี และมีจิตสาํนึกการบริการ 

Schneider and Bowen (1995, p. 35) ไดก้ล่าวถึง การใหบ้ริการท่ีประกอบไปดว้ยจิตสาํนึก

การบริการท่ีดีจะตอ้งมีความเขา้ใจในตวัผูรั้บบริการ โดยพิจารณาถึงบทบาทความตอ้งการของ

มนุษยท์ั้ง 3 ดา้น ซ่ึงความตอ้งการดงักล่าวท่ีผูรั้บบริการแสวงหาเพื่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ความ

ตอ้งการความมัน่คง ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งและความตอ้งการความยติุธรรม 

นอกจากการศึกษาคุณภาพการบริการ จิตสาํนึกการบริการ จะมีความสาํคญัต่องานดา้น

บริการแลว้ ปัจจุบนันกัวิชาการ ผูบ้ริหารโดยเฉพาะอยา่งยิง่ ผูบ้ริหารงานดา้นทรัพยากรมนุษย ์ยงัคง

ใหค้วามสนใจและความสาํคญัต่อกระบวนการคดัสรรบุคคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมต่องาน

บริการเขา้ทาํงาน ซ่ึงในอดีตการคดัสรรบุคลากรเพื่อเขา้ทาํงานดา้นต่าง ๆ รวมทั้งงานในดา้นการ

ใหบ้ริการจะพจิารณาแต่เฉพาะความสามารถแต่เพียงดา้นเดียว คือ ความสามารถทางดา้นสมอง 

(intelligence quotient—IQ) แต่ในปัจจุบนับริษทัต่าง ๆ กใ็หค้วามสาํคญัในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ

ฉลาดทางอารมณ์ (emotional intelligence quotient—EQ) ซ่ึงเป็นความสามารถในการรับรู้เท่าทนั

อารมณ์ของตนเองและผูอ่ื้น 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2540, หนา้ 17) ไดร้ะบุวา่ ฝ่ายสรรหาบุคลากรขององคก์าร 
ต่าง ๆ กพ็ิจารณาถึงความฉลาดทางอารมณ์เป็นองคป์ระกอบร่วมในการพิจารณาคดัเลือกบุคลากร

เขา้ทาํงานโดยเฉพาะในตาํแหน่งพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัทท่ี์จะ ตอ้งทาํงานดว้ยสภาวะกดดนั 
จะตอ้งมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม และสามารถบริหารจดัการ

อารมณ์ของตนเองได ้ในขณะเดียวกนักจ็ะตอ้งสามารถจดัการกบัปัญหาในเร่ืองท่ีทาํใหลู้กคา้ไม่พงึ

พอใจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในภายหลงัได ้พนกังานจึง

จาํเป็นท่ีจะตอ้งเขา้ใจอารมณ์ของตนเองและของลูกคา้อยูเ่สมอ หากพนกังานไม่สามารถท่ีจะ



บริหารจดัการกบัอารมณ์ของตนเองได ้กจ็ะส่งผลกระทบต่อลูกคา้และการบริการ เช่นเดียวกนักบั 

Miner (1992, p. 577) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัอารมณ์ไวว้า่ อารมณ์โดยเฉพาะอารมณ์ดา้นลบนั้นหากมี

ความรุนแรงหรือเกิดข้ึนบ่อยคร้ังจะมีผลกระทบท่ีไม่ดีต่อคุณภาพการทาํงานหลายดา้น ทาํให้

ประสิทธิภาพในการทาํงานตํ่าลง มีขอ้ผดิพลาดมากข้ึน ไม่มีสมาธิในการทาํงาน ฉะนั้น การศึกษา

ความฉลาดทางอารมณ์ ซ่ึงเป็นความสามารถของบุคคลท่ีจะตระหนกัถึงความรู้สึก ความคิดและ

อารมณ์ของตนเองและผูอ่ื้น ช่วยใหพ้นกังานท่ีทาํงานดา้นการบริการเกิดการเขา้ใจในตนเองและ

ลูกคา้ รับฟังความตอ้งการของลูกคา้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี

และถูกตอ้ง 

ความฉลาดทางอารมณ์หรือท่ีเรียกสั้นๆ วา่ EQ Goleman (1998, p. 25) ไดใ้หค้วามหมายไว้

วา่ เป็นความสามารถในการตระหนกัรู้ถึงความรู้สึกของตนเองและผูอ่ื้น เพื่อสร้างแรงจูงใจใน

ตนเองในการบริหารจดัการอารมณ์ต่าง ๆ ของตนเองและอารมณ์ท่ีเกิดจากความสมัพนัธ์ได ้และ

จากผลการศึกษาของ Goleman (1995, pp. 43-44) ยงัพบอีกวา่ มีบุคคลท่ีมีระดบัเชาวน์ปัญญาสูง มี

ความรู้ความสามารถในหลาย ๆ ดา้นแต่ไม่ประสบความสาํเร็จในชีวติ ไม่สามารถดาํเนินชีวิตได้

อยา่งเป็นสุข เน่ืองจากมีปัญหาในการแสดงอารมณ์ หรือการปรับตวัเขา้กบัผูอ่ื้น บางคนไม่สามารถ

ส่ือสารถึงอารมณ์และความรู้สึกของตนเองใหผู้อ่ื้นเขา้ใจได ้ทาํใหห้ลายคนถูกมองวา่เป็นคนไม่มี

มนุษยส์มัพนัธ์ซ่ึงปัญหาต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัอารมณ์ทั้งส้ิน  

ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีส่งต่อผลการปฏิบติังาน ดงัเช่นการศึกษาของ  David McClelland 

นกัวจิยัทางดา้นพฤติกรรมมนุษยแ์ละองคก์าร ซ่ึงไดท้าํการศึกษาในบริษทัอาหารและเคร่ืองด่ืม

ระดบัโลก พบวา่ผูจ้ดัการระดบัสูงท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์ในระดบัท่ีก่อใหเ้กิดผลไดน้ั้นสามารถ

บริหารจดัการหน่วยงานของเขาใหมี้ผลการปฏิบติังานประจาํปีสูงกวา่ท่ีตั้งเป้าหมายไวถึ้ง 20% 

ในขณะท่ีหน่วยงานของผูน้าํท่ีไม่มีความฉลาดทางอารมณ์กลบัมีผลการปฏิบติังานตํ่ากวา่เป้าหมายท่ี

กาํหนดถึง 20% นอกจากน้ียงัมีผลการวิจยัช้ีใหเ้ห็นวา่ความฉลาดทางอารมณ์ไม่เพยีงแต่ส่งผลต่อ

การปฏิบติังานของบุคคลเท่านั้นแต่ยงัส่งผลต่อการปฏิบติังานของทีมหรือหน่วยงานอีกดว้ย 

นอกจากพนกังานจะตอ้งมีจิตสาํนึก ความตั้งใจและใส่ใจต่องานท่ีทาํเพื่อก่อใหเ้กิดการ

ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ และลูกคา้เกิดความพึงพอใจไดน้ั้น ตอ้งเกิดจากความรู้สึกดีต่องานท่ีทาํ มี

ความสุขในงานท่ีทาํอยูเ่ป็นประจาํ ความสุขในการทาํงานเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคล

ท่ีตอบสนองต่อเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในการทาํงาน หรือประสบการณ์ของบุคคลในการทาํงาน เช่น 

ความพึงพอใจในงาน ความกระตือรือร้นในการทาํงาน โดยการทาํงานดว้ยความรู้สึกสนุกกบัการ

ทาํงาน ไม่มีความรู้สึกวิตกกงัวลใด ๆ ในการทาํงาน รู้สึกเพลิดเพลิน พอใจ เตม็ใจและยนิดีท่ีจะ

ปฏิบติัของตน รวมทั้งมีความรู้สึกวา่อยากทาํงาน มีความต่ืนตวัทาํงานดว้ยความคล่องแคล่ว รวดเร็ว 



มีชีวิตชีวาในการทาํงาน เม่ือพนกังานมีความสุขในการทาํงาน ยอ่มส่งผลใหก้ารทาํงานมี

ประสิทธิภาพ และคุณภาพในการทาํงานท่ีดี จะเห็นไดว้า่ ความสุขในการทาํงานเป็นพื้นฐานของ

ความสาํเร็จ และมีการพฒันางานท่ีสูงข้ึน ทาํใหอ้งคก์ารประสบความสาํเร็จ ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงตอ้งการ

ศึกษาความสุขในการทาํงานตามแนวคิดของ Diener (2000) ซ่ึงประกอบไปดว้ย ความพึงพอใจใน

ชีวิต ความพึงพอใจในงาน อารมณ์ดา้นบวก และอารมณ์ดา้นลบ และเม่ือทุกคนมีความตั้งใจทาํงาน 

มีจิตสาํนึกงานบริการ และความสุขในการทาํงาน ยอ่มส่งผลใหคุ้ณภาพในการบริการดีข้ึนตามไป

ดว้ยทั้งน้ี เพื่อองคก์ารจะสามารถตอบสนองความตอ้งการ และทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจใน

บริการของพนกังาน และองคก์ารนัน่เอง 

สาํหรับบริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ เป็นบริษทัใหบ้ริการทางโทรศพัทเ์ร่ืองขอ้มูล

ใหบ้ริการทางมือถือ ซ่ึงจะตอ้งเป็นพนกังานท่ีทาํหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและเป็นส่ือกลางระหวา่ง

ลูกคา้กบับริษทั โดยมีหนา้ท่ีใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบัขอ้มูลต่าง ๆ ของสินคา้อาํนวยความสะดวกและ

ตอบขอ้ซกัถามต่าง ๆ คุณภาพการทาํงานบริการจึงถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความสาํคญัอยา่งมากในการ

ช่วยตดัสินใจการซ้ือสินคา้ของลูกคา้ใหร้วดเร็วข้ึน อีกทั้งยงัเป็นบุคคลท่ีมีความใกลชิ้ดและมี

ปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้มากท่ีสุด 

 จากเหตุผลท่ีกล่าวมา ผูว้ิจยัจึงไดส้นใจศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งจิตสาํนึกงานบริการ 

ความสุขในการทาํงาน และความฉลาดทางอารมณ์ กบัคุณภาพในการบริการ โดยการศึกษาคร้ังน้ีใช้

กลุ่มพนกังานบริการลูกคา้ทางโทรศพัทข์องบริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ เป็นกลุ่ม

ประชากร  โดยผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษากบัพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์ เน่ืองจากองคก์ารมีการ

เปล่ียนแปลงและปรับเปล่ียนแนวทางการทาํงานใหม่ ๆ ภายใตก้ารบริหารงานเชิงกลยทุธ์ 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ กลยทุธ์ดา้นบุคลากรในองคก์ารเพื่อรองรับสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนทั้ง

ในปัจจุบนัและอนาคต ผูว้ิจยัหวงัท่ีจะใหอ้งคก์ารไดน้าํประโยชน์จากการวิจยัคร้ังน้ีไปใชใ้นการ

ปรับปรุงตลอดจนนาํไปพฒันารูปแบบการบริหารของพนกังานใหมี้ประสิทธิภาพ เพื่อการ

เจริญเติบโตและสามารถแข่งขนักบัองคก์ารอ่ืนใหไ้ดดี้ยิง่ข้ึน 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

(1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ จิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์  และ

ความสุขในการทาํงาน ของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ 

(2) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งจิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์  และความสุขใน

การทาํงาน กบัคุณภาพการบริการของพนกังานรับโทรศพัท ์บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ 



(3) เพื่อศึกษาการทาํนายคุณภาพการบริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์บริษทั แอดวานซ์ 

คอนแทค เซ็นเตอร์ โดยมีจิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์  และความสุขในการทาํงาน 

เป็นตวัทาํนาย  

สมมติฐานการวจัิย 

(1) จิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์  และความสุขในการทาํงาน มี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์บริษทั แอดวานซ์ 

คอนแทคเซ็นเตอร์ (2) จิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์  และความสุขในการทาํงาน 

สามารถทาํนายคุณภาพการบริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค 

เซ็นเตอร์ ไดอ้ยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร    

 

ขอบเขตการวจัิย 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัทข์องบริษทั บริษทั 

แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ จาํนวน 318 คน ซ่ึงผูว้ิจยัเกบ็ขอ้มูลโดยวิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบ

ชั้นภูมิ (proportional stratified random sampling) จาํนวน 177 คน 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

(1) ผลการวิจยัสามารถนาํมาปรับใชเ้พื่อแกไ้ขและปรับปรุงคุณภาพการบริการของ

พนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัทใ์หมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน (2) เพื่อนาํผลการวิจยัไปใชเ้ป็นขอ้มูลและ

แนวทางในการสรรหาและคดัเลือกบุคลากรท่ีมีคุณภาพการบริการเขา้มาปฏิบติังานในตาํแหน่ง

พนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามประกอบดว้ย 5 ส่วน คือ (1) แบบวดั

ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล เป็นขอ้คาํถามท่ีสร้างข้ึนเองสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคล

ของกลุ่มตวัอยา่งในเร่ือง เพศ อาย ุอายงุาน สถานภาพสมรส (2) แบบสอบถามเก่ียวกบัจิตสาํนึกการ

บริการ ผูว้ิจยัไดน้าํแนวความคิดแบบสอบถามของ นนัทิกาญจน ์อยูสุ่ข (2553) ไดมี้การสร้างแบบ

คาํถามเอง จากทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งท่ีคน้ควา้มา (3) แบบวดัความฉลาดทางอารมณ์ (emotional quotient 

- - EQ) สาํหรับผูใ้หญ่ (อาย ุ18-60 ปี) ผูว้ิจยัไดน้าํแนวความคิดของกรมสุขภาพจิต กระทรวง

สาธารณสุข โดยพฒันามาจากแนวความคิดของ Goleman (1995) ซ่ึงวดัความฉลาดทางอารมณ์โดย



แบ่งเป็น 3 ดา้น คือ 1) ดา้นดี 2) ดา้นเก่ง 3) ดา้นสุข (4) เป็นแบบสอบถามวดัระดบัความสุขในการ

ทาํงาน โดยผูว้จิยัไดน้าํแนวความคิดจากแบบสอบถามของ จงจิต เลิศวิบูลยม์งคล (2546) โดยพฒันา

มาจากแนวความคิดของ Diener (2000)  ประกอบไปดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในงาน ความ

พึงพอใจในชีวติ อารมณ์ดา้นบวก และอารมณ์ดา้นลบ (5) แบบวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ผูว้ิจยัไดน้าํ

แนวความคิดของกลุธิดา วรเมจกานนท ์(2556) โดยพฒันามาจากแนวความคิดของ Parasuraman et 

al. (1988) ซ่ึงครอบคลุมพฤติกรรมการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น 

 

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจยันาํขอ้มูลท่ีเกบ็รวบรวมไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งมาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ย โปรแกรม

คอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปทางสถิติ โดยนาํเสนอผลการวิเคราะห์ ในรูปแบบของตารางพร้อมอธิบาย

ประกอบ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี    

 1. สถิติบรรยาย (descriptive statistics) เพื่อใชใ้นการบรรยายลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งท่ี

นาํมาศึกษาในสถิติดงัน้ี ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (mean)  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation--SD) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

2. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสถิติท่ีใช่ คือ ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของ

เพียร์สนั (Pearson’s product moment correlation--rxy) ใชใ้นการวิเคราะห์ ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวั

แปร ไดแ้ก่ จิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์ ความสุขในการทาํงาน และคุณภาพการ

บริการ 

3. การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (multiple regression analysis) แบบ Enter เพื่อใชใ้นการ

ทาํนายจิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์ และความสุขในการทาํงาน สามารถร่วมกนั  

ทาํนายคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัทบ์ริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็น

เตอร์  ได ้  

 

ผลการวจัิย 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ พนกังานใหบ้ริการทาง

โทรศพัทแ์ห่งหน่ึง จาํนวนทั้งส้ิน 205 คน โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 137 คน คิดเป็นร้อย

ละ 66.8 มีระหวา่ง25-30 ปี จาํนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 43.4 มีอายกุารทาํงานมากกวา่ 5 ปี จาํนวน 

77 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 และมีสถานภาพโสด จาํนวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 86.4  



2. การวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของกลุ่มตวัอยา่งพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัทบ์ริษทั 

แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์  ท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบั จิตสาํนึกการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ท่ี

คะแนนเฉล่ีย 4.42  ความฉลาดทางอารมณ์อยูใ่นระดบัมาก  ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.76 ความสุขในการ

ทาํงานอยูใ่นระดบัมาก ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.84 และคุณภาพการใหก้ารบริการอยูใ่นระดบัมาก ท่ี

คะแนนเฉล่ีย 4.37  

3. จิตสาํนึกการบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการของพนกังาน

ใหบ้ริการทางโทรศพัท ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เป็นไปตามสมมติฐาน 

4. ความฉลาดทางอารมณ์มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการของพนกังาน

ใหบ้ริการทางโทรศพัท ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เป็นไปตามสมมติฐาน 

5. ความสุขในการทาํงานมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการของพนกังาน

ใหบ้ริการทางโทรศพัท ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เป็นไปตามสมมติฐาน 

6. จิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์ และความสุขในการทาํงานสามารถทาํนาย

คุณภาพการบริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์  

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และมีค่าอาํนาจในการทาํนายคุณภาพการบริการ ไดร้้อยละ 

52.2 โดยจิตสาํนึกการบริการ สามารถทาํนายคุณภาพการบริการของพนกังานใหบ้ริการทาง

โทรศพัทไ์ดดี้ท่ีสุด  

 

การอภิปรายผล 

 1. จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ จิตสาํนึกการบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั

คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัทบ์ริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน โดยจิตสาํนึกการใหบ้ริการมี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์ทั้งน้ีอาจ

เน่ืองมาจากพนกังานมีหนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลและแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูรั้บบริการทางโทรศพัท ์

จะตอ้งเป็นผูท่ี้มีความอดทดอดกลั้น ต่อความกดดนัต่าง ๆ ซ่ึงลกัษณะดงักล่าว จาํเป็นจะตอ้งมี

พนกังานท่ีมีจิตสาํนึกในการทาํงานท่ีดี เป็นผูท่ี้ทาํงานดา้นบริการจะตอ้งสามารถจดัการกบัอารมณ์ 

ความรู้สึกของตนเองไดเ้ป็นอยา่งดี นอกจากน้ีผูท่ี้ทาํงานดา้นบริการจะตอ้งมีทกัษะความชาํนาญของ

ตนเอง และยงัตอ้งมีใจรักในงานบริการท่ีทาํดว้ย ตอ้งชอบท่ีจะใหบ้ริการผูอ่ื้นหรือลูกคา้มีความสุข

เม่ือไดรั้บบริการจนเกิดเป็นความประทบัใจในการบริการ ผูใ้หบ้ริการท่ีดี จึงควรมีคุณสมบติัท่ี

สาํคญัต่ออาชีพบริการ นัน่กคื็อ มีจิตสาํนึกการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพชัรี อินทร

เสนีย ์(2550) ท่ีไดพ้ฒันาหลกัสูตรอบรมเร่ืองการสร้างจิตสาํนึกในการใหบ้ริการสาํหรับบุคคลากรผู ้



ใหบ้ริการในโรงแรมสยามซิต้ีกรุงเทพฯ ผลการวิจยัพบวา่ หลงัจากฝึกอบรมพนกังานมีความรู้เร่ือง

จิตสาํนึกการใหบ้ริการสูงข้ึนและมีเจตคติต่องานสูงข้ึนดว้ยอยา่งมีนยัสาํคญั .05 จึงสรุปไดว้า่การ

ฝึกอบรมจึงมีความสาํคญัต่อพนกังานในองคก์ารและมีประโยชน์มากมายหลายประการ เพราะจะ

ช่วยพฒันาพนกังานในระดบัต่างๆ ใหท้าํงานไดอ้ยา่งดีมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึนและจะส่งผลสาํเร็จและ

บรรลุจุดมุ่งหมายยิง่ข้ึน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นนัทิกาญจน์ อยูสุ่ข (2553) ศึกษาเร่ือง 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งความฉลาดทางอารมณ์ จิตสาํนึกการบริการ ผลการฝึกอบรบกบัพฤติกรรม

การทาํงานบริการ: กรณีศึกษาพนกังานขายบริษทั ไทยยามาซากิ จาํกดั ผลการวิจยัพบวา่ ความฉลาด

ทางอารมณ์ จิตสาํนึกการบริการผลการฝึกอบรม มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการทาํงาน

บริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

2. จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ความฉลาดทางอารมณ์มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั

คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน โดยความฉลาดทางอารมณ์ทั้ง 3 

ดา้น อนัไดแ้ก่ ดา้นดี ดา้นเก่ง ดา้นสุข มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ

พนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัท ์ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากพนกังานท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูงนั้นจะ

ช่วยใหก้ารดาํเนินชีวิตเป็นไปอยา่งสร้างสรรคแ์ละมีความสุข ซ่ึงมีความจาํเป็นอยา่งยิง่เน่ืองจาก

พนกังานมีหนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลและแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูรั้บบริการทางโทรศพัท ์ซ่ึงผูรั้บบริการ

สอบถามขอ้มูลและปัญหาท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัทจ์ะตอ้งเป็นผูท่ี้มี

ความอดทดอดกลั้น ต่อความกดดนัต่าง ๆ ซ่ึงลกัษณะดงักล่าว คือ ลกัษณะของผูท่ี้มีความฉลาดทาง

อารมณ์ดา้นดี คือเป็นผูท่ี้รู้จกัควบคุมอารมณ์และการแสดงออกไดอ้ยา่งถูกกาลเทศะ มีความเห็นอก

เห็นใจผูอ่ื้น สามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ต่าง ๆ ตระหนกัในความรู้สึกความตอ้งการของ

ผูอ่ื้นไดดี้ ส่วนความฉลาดทางอารมณ์ดา้นเก่ง คือเป็นผูท่ี้มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์มีแรงจูงใจใน

ตนเอง มุมานะไปสู่เป้าหมาย สามารถตดัสินใจแกปั้ญหาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีความยดืหยุน่ต่อ

สถานการณ์ซ่ึงสามารถลดความขดัแยง้จากการทาํงานจึงสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ และความฉลาดทางอารมณ์ดา้นสุข คือพนกังานเป็นคนอารมณ์ดี มองโลกในแง่ดี ไม่

ยอมแพต่้ออุปสรรค เห็นคุณค่าในตนเอง มีความสงบทางจิตใจ รู้จกัผอ่นคลาย ดงันั้นพนกังานท่ีมี

ความฉลาดทางอารมณ์สูงกจ็ะส่งผลใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีเช่นกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

แนวความคิดของ Goleman (1995) ท่ีวา่ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีดีจะเพิ่มความสามารถของบุคคล

ต่อการปฏิบติังานไดดี้ข้ึน ซ่ึงจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการใหสู้งข้ึนตามไปดว้ย และแนวความคิด

ท่ีวา่ ความฉลาดทางอารมณ์เป็นส่วนท่ีเป็นเบ้ืองหลงัของความสุข ความสามารถในการปรับตวัและ

ความสาํเร็จต่างๆ ในชีวิตมนุษย ์ทั้งดา้นการศึกษา ความสาํเร็จในหนา้ท่ีการงาน ในชีวิตความฉลาด



ทางอารมณ์จะช่วยเสริมสร้างการบริการท่ีโดดเด่น (service outstanding) เพราะช่วยสร้างและรักษา

ความรู้สึกท่ีดีแก่ลูกคา้ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือช้ีวดัคุณภาพการบริการก่อใหเ้กิดความเขา้ใจลูกคา้ การรับ

ฟังความตอ้งการของลูกคา้และตอบสนองไดดี้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นนัทิกาญจน์ อยูสุ่ข 

(2553) ศึกษาเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหวา่งความฉลาดทางอารมณ์ จิตสาํนึกการบริการ ผลการ

ฝึกอบรมกบัพฤติกรรมการทาํงานบริการ: กรณีศึกษาพนกังานขายบริษทั ไทยยามาซากิ จาํกดั 

ผลการวิจยัพบวา่ ความฉลาดทางอารมณ์ จิตสาํนึกการบริการผลการฝึกอบรม มีความสมัพนัธ์

ทางบวกกบัพฤติกรรมการทาํงานบริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และกลุธิดา วรเมจกา

นนท ์(2556)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการบริการของพนกังานบริษทั วินคอร์ นิกซ์

ดอร์ฟ (ประเทศไทย) จาํกดั ผลการวิจยัพบวา่ ความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่าอุปสรรค ความ

ฉลาดทางสงัคม และบรรยากาศองคก์าร มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการของ

พนกังานบริษทั วินคอร์นิกซ์ดอร์ฟ (ประเทศไทย) จาํกดั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

รวมทั้งงานวจิยัของ ปกฉตัร กสุุโมทย ์(2557) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการจดัการความขดัแยง้ ความ

ฉลาดทางอารมณ์ และความสามารถเผชิญและผา่นฟันอุปสรรคกบัพฤติกรรมการทาํงานของ

พนกังานระดบัปฏิบติัการของธนาคารไทยพาณิชยแ์ห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 

พฤติกรรมการจดัการความขดัแยง้ ความฉลาดทางอารมณ์ และความสามารถเผชิญและผา่นฟัน

อุปสรรคมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัพฤติกรรมการทาํงานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 3. จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ความสุขในการทาํงานมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบั

คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานใหบ้ริการทางโทรศพัทบ์ริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ 

อยา่งมีนยั สาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน โดยความสุขในการทาํงานรายดา้น 

5 ดา้น อนัไดแ้ก่ ดา้นความพงึพอใจในงาน ดา้นความพึงพอใจในชีวิต ดา้นอารมณ์เชิงบวก ดา้น

อารมณ์เชิงลบ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานใหบ้ริการทาง

โทรศพัทบ์ริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   ทั้งน้ีอาจ

เน่ืองมาจาก พนกังานท่ีมีการปฏิบติังานดว้ยความสดช่ืนเบิกบาน มีจิตใจท่ีดี และมองโลกในแง่ดี ทาํ

ใหเ้กิดรูปแบบการทาํงานหรือการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ยอ่มเกิดความภาคภูมิใจทาํใหพ้นกังานเกิด

ความรู้สึกมีคุณค่าในตนเอง ยอมรับนบัถือตนเอง และมีความเช่ือมัน่ในตนเอง การทดสอบความสุข

ในการทาํงานคร้ัง มีการเปิดตนทั้งทางบวกและทางลบก่อใหเ้กิดความสมัพนัธ์ระหวา่งการยอมรับ 

เขา้ใจตนเองกบัภาพลกัษณ์ท่ีแทจ้ริงของตนเอง มีความภูมิใจ และใหค้วามสาํคญัในปัจจยัใดปัจจยั

หน่ึงท่ีแสดงไดใ้นรูปแบบการกระทาํท่ีเหมาะสมท่ียอ่มทาํใหเ้กิดความรู้สึกมีคุณค่าในตนเองสูงข้ึน 

ตลอดจนมีความพึงพอใจในการทาํงานอีกดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ขนิษฐา ไชยฤกษ ์

(2550) ศึกษาเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหวา่งการมองโลกในแง่ดี ความสุข และคุณภาพการใหบ้ริการ 



ของพนกังานใหบ้ริการลูกคา้ในฝ่ายขาย : กรณีศึกษาสายการบินแห่งหน่ึง พบวา่ ความสุขมี

ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการใหบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  โดยมีค่า

สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั .299 แสดงใหเ้ห็นวา่  หากพนกังานมีความสุขแลว้จิตใจจะเบิกบาน 

มีความยนิดีและกระตือรือร้นในการทาํงาน  จิราภาและคณะ (2544, หนา้ 263) ยอ่มจะทาํใหลู้กคา้

ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีดีและมีคุณภาพตามไปดว้ย  และงานวิจยัของ ทณัฑิกา  เทพสุริวงศ ์ 

(2550) ศึกษาเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการทาํงานความสามารถในการเผชิญและฟันฝ่า

อุปสรรค และความสุขในการทาํงาน ศึกษาเฉพาะกรณีพยาบาลประจาํการ โรงพยาบาลเอกชนแห่ง

หน่ึง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01   และงานวิจยัของ สุรางค ์มะลิทอง (2554) ศึกษาเร่ือง 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งความเก่ียวพนัในงานความสุขในการทาํงาน และคุณภาพในการบริการของ

พนกังานบริการลูกคา้ของธนาคารของรัฐแห่งหน่ึง ผลการวิจยัพบวา่ ความสุขในการทาํงานมีความ

สมัพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพในการบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่า

สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั .388 และความสุขในการทาํงาน สามารถพยากรณ์คุณภาพการ

ทาํงานบริการ โดยมีอาํนาจการพยากรณ์ไดร้้อยละ 16.8 

4. จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่  จิตสาํนึกการบริการ ความฉลาดทางอารมณ์ และ

ความสุขในการทาํงาน ทั้ง 3 ตวัแปร สามารถร่วมกนัทาํนายคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน

ใหบ้ริการทางโทรศพัทบ์ริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ ไดร้้อยละ 52.2 อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดบั .05 โดย จิตสาํนึกการบริการ สามารถทาํนายคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน

ใหบ้ริการทางโทรศพัทบ์ริษทั แอดวานซ์ คอนแทค เซ็นเตอร์ ไดดี้ท่ีสุด รองลงมาคือ ความฉลาด

ทางอารมณ์ และความสุขในการทาํงาน ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากพนกังานท่ีมีจิตสาํนึกงานบริการ คือผู ้

ท่ีมีจิตใจเป็นผูใ้หบ้ริการ การบริการดว้ยความมีสาํนึกในหนา้ท่ีของผูใ้หบ้ริการ โดยมีเป้าหมายให้

ลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการบริการ บุคคลท่ีมีจิตสาํนึกการบริการจะเป็นบุคคลท่ีมี

พื้นฐานอุปนิสยัของการใหซ่ึ้งสัง่สมมานาน รักในงานบริการและยนิดีท่ีเห็นผูอ่ื้นมีความสุขจากการ

ท่ีไดรั้บบริการโดยไม่หวงัส่ิงตอบแทน มีความเตม็ใจจะปฏิบติังานบริการดว้ยอธัยาศยัท่ีดีมีความ

เขา้ใจกนั เห็นใจผูใ้ชบ้ริการหรือ  จากท่ีกล่าวมานั้นพนกังานท่ีมีความจิตสาํนึกการบริการมากกจ็ะ

ส่งผลใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมากตามไปดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนนัทิกาญจน์ อยู่

สุข (2553) ไดศึ้กษาถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งความฉลาดทางอารมณ์ จิตสาํนึกการบริการ ผลการ

ฝึกอบรมกบัพฤติกรรมการทาํงานบริการ: กรณีศึกษาพนกังานขายบริษทั ไทยยามาซากิ จาํกดั 

ผลการวิจยัพบวา่ ความฉลาดทางอารมณ์ จิตสาํนึกการบริการผลการฝึกอบรม มีความสมัพนัธ์

ทางบวกกบัพฤติกรรมการทาํงานบริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และความฉลาดทาง

อารมณ์ จิตสาํนึกการบริการสามารถพยากรณ์พฤติกรรมการทาํงานบริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ



ท่ีระดบั .05 โดยตวัแปรทั้งสองสามารถร่วมกนัพยากรณ์ พฤติกรรมการทาํงานบริการไดร้้อยละ 

46.6 โดยท่ีตวัแปรดา้นจิตสาํนึกการบริการ สามารถทาํนายไดดี้ท่ีสุด 

 

ข้อเสนอแนะ 

 1. องคก์ารควรส่งเสริมและพฒันาจิตสาํนึกการบริการของพนกังานเพือ่เพิ่มประสิทธิภาพ

ในการใหบ้ริการของพนกังานใหม้ากข้ึน โดยส่งเสริมใหเ้ห็นความสาํคญัของการมีจิตสาํนึกการ

บริการท่ีดี  โดยองคก์ารกาํหนดนโยบาย และจดัทาํค่านิยม เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างจิตสาํนึก

การบริการและใหมี้การจดัฝึกอบรมเร่ืองจิตสาํนึกการบริการ เป็นตน้  

 2. องคก์ารควรสร้างเสริมความสุขในการทาํงานใหก้บัพนกังาน เพื่อส่งเสริมคุณภาพการ

บริการ โดยใชว้ิธีการสร้างความสมัพนัธ์และการสนบัสนุนทั้งเร่ืองงานและเร่ืองส่วนตวัของ

พนกังานในองคก์าร การจดัหาเคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีจาํเป็นในการปฏิบติังาน เพื่อใหพ้นกังาน

เกิดความรู้สึกพึงพอใจในการทาํงานซ่ึงส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีข้ึนดว้ย 

 3. องคก์ารควรนาํแบบวดัความฉลาดทางอารมณ์ มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือหน่ึงในการพิจารณา

และตดัสินใจในการคดัเลือกพนกังานใหม่  

 

ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 

 1. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ เพิม่เติมท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ เช่น ปัจจยัส่วนบุคคล ความ

พึงพอใจในการทาํงาน ความผกูพนัต่อองคก์ร บุคลิกภาพ เป็นตน้  

 2. ควรมีการศึกษาถึงคุณลกัษณะของงานเชิงวิจยัและพฒันา (research & development) 

โดยการออกแบบโปรแกรมการฝึกอบรมและพฒันาเพื่อนาํไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการสร้างและ

พฒันาใหเ้กิดคุณภาพการบริการท่ีดีของพนกังาน 
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