
 

 

 
 

ความสมัพนัธข์องบุคลิกภาพกบัการใหบ้ริการดว้ยใจ 
ของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท์ จงัหวดัปทุมธานี 

Personality Relationship with Service Minded of Hotels and Resorts 
Employees In Pathumthani Province 

 

ณฐัพร  ฉายประเสริฐ 

 

บทคัดย่อ 

การวิจยัครั Êงนี Êเป็นการศึกษาเรืÉองความสมัพันธ์

ของบุคลิกภาพกับการให้บริการด้วยใจของบุคลากร 

โรงแรมและรีสอร์ทจังหวัดปทุมธานีการวิจัยครั Êงนี Êเป็น

การศึกษาวิจัยทีÉเน้นการวิจัยเชิงปริมาณ วัตถุประสงค์

ของการวิจยั 1) เพืÉอศกึษาระดบับคุลกิภาพของบคุลากร 

โรงแรมและรีสอร์ท จงัหวดัปทมุธานี 2) เพืÉอศึกษาระดับ

การให้บริการด้วยใจบุคลากร โรงแรมและรีสอร์ท 

จงัหวดัปทมุธาน ี3) เพืÉอ หาความสมัพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพ

กับการให้บริการด้วยใจของบุคลากร โรงแรมและรีสอร์ท 

จงัหวดัปทมุธานี 4) เพืÉอนําผลการวิจัยมาบูรณาการกับ

การ สอน วิชา ภ า วะผู้ นํ าแ ละก าร พัฒ น าทีม งา น

รายละเอียดดงันี Ê 

ผู้ วิจยัได้กําหนดประชากรทีÉใช้ในการวิจัยครั Êงนี Ê

คือ บุคลากรทีÉทํางานอยู่ในโรงแรมและรีสอร์ทระดับ 3 

ดาว ใน จังหวัดปทุมธานี ทั Êงหมด รวม 10 แห่ง (Thai 

Tambon.com ข้อมลู ณ วันทีÉ 1 ตุลาคม 2556) ทําการ

เก็บตัวอย่างแบบเจาะจง โดยวิธีการคํานวณแบบไม่

ทราบประชากร ได้ 385 ตัวอย่าง และเก็บข้อมูลจาก

โรงแรมและรีสอร์ท10 แห่ง แห่งละ 40 ตวัอย่าง 

สถิติทีÉใช้ในการวิจยั ค่าเฉลีÉยโดยใช้สถิติ t-test 

,วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเ ดียว ใช้  One-Way 

ANOVA, Fisher’s Least-Significant Difference : 

(LSD), สัมประสิทธิ Í สหสัมพัน ธ์ เพียรสัน (Pearson 

correlation) และการวิเคราะห์การถดถอย (Regression 

Analysis)    

ผลการวิจัยพบว่า ปั จ จ ัย ส ่ว น บ ุค ล ของ

บุคลากรทีÉทํ างานในโรงแรมและ รีสอ ร์ท  จังหวัด

ปทุมธานีส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงมีระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.6)/ปวช. ประสบการณ์การ

ทํางาน 1 - 5 ปี และสถานภาพการจ้างในตําแหน่ง

พนกังานประจํา 

ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคลทีÉแตกต่างกัน

ระดับบุคลิกภาพต่างกัน พบว่า เพศ และตําแหน่งงาน 

ไม่แตกต่างกัน ด้านอายุการศึกษา สภาพการจ้าง

พนกังาน และประสบการณ์การทํางาน แตกต่างกันผล

การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคลทีÉแตกต่างกันระดับการ

ให้บริการด้วยใจของบุคลากร ต่างกัน พบว่า เพศ
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ประสบการณ์การทํางาน สถานภาพการจ้างพนักงาน 

ตําแหน่งงาน และในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน ส่วนด้าน

อาย ุและระดบัการศกึษา แตกต่างกนั 

ผลการ วิ เคราะ ห์ค วามสัมพัน ธ์ ระห ว่า ง

บคุลกิภาพกบัการให้บริการด้วยใจของบุคลากร พบว่า

บุคลิกภาพมีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับมาก กับการ

ให้บริการด้วยใจของบุคลากรโรงแรมและรีสอร์ท 

จงัหวดัปทมุธานี โดยมีค่าความสมัพันธ์ เท่ากับ .799 มี

ความสมัพนัธ์ร้อยละ 63.9  

 

คําสําคัญ: บคุลกิภาพ, ความสมัพนัธ์, การให้บริการ

ด้วยใจ 

 

Abstract 
The quantitative research was Personality 

Relationship with Service Minded of Hotels and 

Resorts Employees in Pathumthani Province and 

the objectives of this research are 1) to study 

personality level of hotels and resorts employees 

in Pathumthani province. 2) To study service 

minded level of hotels and resorts employees in 

Pathumthani province. 3) To find the relationship 

between personalities with service minded of 

hotels and resorts employees in Pathumthani 

province. 4) To integrate the result to leadership 

and teamwork subject as follows; 

The sample consists of 385 samples who 

worked in hotels and resorts employees on 3 

stars level, Pathumthani province, totaling 10 

places (data from ThaiTambon.com on October 1, 

2013). Data are collected by using purposive 

questionnaires and unknown population form 10 

hotels and resorts which 40 samples per each 

place. Statistical tools employed for analysis of 

data are t-test, F-test, one way ANOVA, Fisher’s 

Least-Significant Difference, Pearson’s product-

moment correlation coefficient and Regression 

Analysis. 

The research revealed that personal 

factors of hotels and resorts employees in 

Pathumthani province, the majority was female 

who had high school level (M.6), certificate level, 

1-5 years working experienced employment 

status in permanent employee. 

The difference personal factor analysis of 

personality level found that gender and job 

position were indifferent. By age, education, 

employment statuses were different. The result 

analysis of difference personal factors in service 

minded of hotels and resorts employees found 

that gender, working experienced, employee 

status, position, the overall were indifferent. By 

age and education levels were different.  

The analysis result of the relationship 

between personality with service minded of hotels 

and resorts employees found that personality had 

the positive relationship at the high level  with 

service minded of hotels and resorts employees 

in Pathumthani province by the correlation was 

equal to .799% (63.9) 

 

Keyword: Personality, Service Minded, Relationship 
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บทนํา 

โรงแรมและรีสอร์ทเป็นธุรกิจทีÉสําคัญทีÉบริการ

นักธุรกิจและนักท่องเทีÉยว ทั Êงนี Êพบว่า โรงแรมระดับ 3 

ดาวมีสัดส่วนมากทีÉสุดจากข้อมูล ปี พ.ศ. 2553 มี

จํานวนห้องพัก 369,745 ห้อง จาก 6,500 แห่งจาก 

โรงแรมทัÉวประเทศ ด้วยจํานวนดังกล่าวส่งผลถึงการ

แข่งขันทีÉสงูขึ Êนจนก่อให้เกิดภาวะห้องพักล้นตลาดจาก

การแข่งขันการขายก่อให้เกิดปัญหาการขาดการดูแล

รักษาลกัษณะทางกายภาพและการจัดการโรงแรมทีÉดี

นําไปสู่ปัญหาทีÉกระทบต่อด้านรายได้ของโรงแรมและ

สขุภาพผู้ เข้าพักทั Êงนี Êพบว่าธุรกิจโรงแรมมีข้อจํากัด ทีÉ

เป็นจุดอ่อนในการแข่งขันในตลาดเสรีนี Êโดยส่วนใหญ่

ราวร้อยละ 70 มีลกัษณะเป็นผู้ประกอบการรายย่อยยัง

ขาดการวางแผน และการจดัการทีÉดี (กรมการท่องเทีÉยว, 

2555) ประกอบกับแรงหนุนจากการ เข้าสู่ประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียนในพ.ศ. 2558 นี Ê ย่อมส่งผลถึงจํานวน

นกัท่องเทีÉยวและการแข่งขนัทีÉเพิÉมขึ Êน 

การบริการจดัได้ว่าเป็นหวัใจของธุรกิจโรงแรม

และรีสอร์ททั Êงหลาย เพราะเป็นสิÉงทีÉช่วยสร้างมูลค่าเพิÉม 

ได้อย่างไ ม่มี ข้อจํากัด การบ ริการทีÉ ดี เ หนือความ

คาดหวังจะนําพาชืÉอเสียงทีÉ ดีมาสู่ธุรกิจในระยะยาว 

สามารถขายได้ในราคาทีÉสูงกว่าทัÉวไป แต่การทีÉทาง

โรงแรมจะส่งมอบการบริการทีÉ ดี ให้แก่ลูกค้าได้นั Êน 

พนกังานทั Êงหลายต้องมีใจในการให้บริการ แต่พนักงาน

ยงัไม่รู้เลยด้วยซํ Êาว่า คําว่า Service Mind ทีÉทางโรงแรม

ต้องการนั Êนจะต้องมีลกัษณะอย่างไร 

โรงแรมจึงควรให้ความสําคัญต่อการสรรหา 

และคัดเลือกบุคลากรทีÉ มีบุคลิกภาพทีÉดี มีใจในการ

ให้บริการ  และ เหมาะสมกับอง ค์กรใ ห้มากทีÉ สุด

ความสําเร็จและความล้มเหลวในการประกอบอาชีพ

ของบคุคล โดยเฉพาะอย่างยิÉงบุคลิกภาพมีส่วนสําคัญ

ทีÉจะใช้พิจารณาว่าบุคคลนั Êนเหมาะสมกับอาชีพบริการ 

และเป็นปัจจัยสําคัญทีÉจะสนับสนุนให้การปฏิบัติงาน

ต่าง ๆ ประสบผลสําเร็จและมีความก้าวหน้าเป็นอย่าง

มาก บคุคลจะประสบความสาํเร็จหรือการทีÉจะให้บุคคล

อืÉนยกย่องให้เกียรติ ให้ความรักใคร่เอ็นดู หรือเกลียดชัง

ขึ Êนอยู่กับบุคลิกภาพและการมีจิตใจแห่งการบริการทีÉดี

ของบุคคล เช่นการพูดจาไพเราะ ยิ Êมแย้มแจ่มใสดูสง่า

งามนั Êนมีอิทธิพลต่อความคิด ความรู้สกึของผู้ พบเห็น

เป็นอย่างมาก การมีบคุลกิภาพและการมีจิตใจแห่งการ

บริการทีÉ ดีของพนักงาน โรงแรมและรีสอ ร์ท เ ป็น

ประโยชน์ในการปฏิบติังานอย่างยิÉง 

ความสําคัญของการศึกษาเรืÉองบุคลิกภาพทีÉ

สมัพันธ์กับการให้บริการด้วยใจของบุคลากรโรงแรม

และรีสอร์ทจังหวัดปทุมธานี เพืÉอเป็นข้อมูลพื Êนฐานให้

ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์นําไปใช้ในการแก้ปัญหา ปรับปรุง 

และพัฒนาบุคลากรให้เหมาะสม ซึÉงหากบุคลากรทีÉมี

บุคลิกภาพดีและมีการบริการด้วยใจ ผู้ รับบริการจะ

ได้รับความประทับใจและเกิดความชืÉนชมองค์กร อัน

เ ป็นการสร้างภาพลักษณ์ทีÉ ดีแ ก่องค์กรเบื Êองหลัง

ความสํา เ ร็จของทุกงาน มักจะมีงานบ ริการเ ป็น

เครืÉองมือในการสนับสนุน ตลอดทั Êงความร่วมมือ ร่วม

แรงร่วมใจจากบุคลากรทุกระดับซึÉงจะต้องช่วยกัน

ขับ เคลืÉอนพัฒ นางานบ ริการใ ห้มีคุณภ าพและมี

ประสทิธิภาพต่อไป 

ดังนั Êนผู้ วิจัยจึงได้ศึกษาเรืÉอง ความสัมพันธ์

ของบุคลิกภาพกับการให้บริการด้วยใจของบุคลากร 

โรงแรมและรีสอร์ทจังหวัดปทุมธานี  เพราะจังหวัด

ปทุมธานีมีความเติบโตด้านอุตสาหกรรมอย่างรวดเร็ว 

จึงควรมีโรงแรมและรีสอร์ท ทีÉบริการดีมีคุณภาพสูงไว้

บริการเพืÉออํานวยความสะดวกให้แก่นักธุรกิจและ

นกัท่องเทีÉยวทั Êงใน และต่างประเทศ  
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วัตถุประสงค์ของการวิจยั  

1. เพืÉอศึกษาระดับบุคลิกภาพของบุคลากร 

โรงแรมและรีสอร์ทจงัหวดัปทมุธานี 

2. เพืÉอศึกษาระดับการให้บริการด้วยใจ

บคุลากรโรงแรมและรีสอร์ทจงัหวดัปทมุธาน ี

3. เพืÉอ หาความสมัพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพ

กบัการให้บริการด้วยใจของบคุลากรโรงแรมและรีสอร์ท

จงัหวดัปทมุธานี 

 

สมมตฐิานของการวิจยั  
สมมติฐานทีÉ 1 ปัจจัยส่วนบุคลของพนักงาน 

ด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์การ

ทํางาน สถานภาพการจ้างงาน และตําแหน่งงาน 

โรงแรมและรีสอร์ท จังหวัดปทุมธานี  แตกต่างกัน 

บคุลกิภาพของบคุลากรต่างกนั 

สมมติฐานทีÉ 2 ปัจจัยส่วนบุคลของพนักงาน

ด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์การ

ทํางาน สถานภาพการจ้างงาน และตําแหน่งงาน

โรงแรมและรีสอร์ทแตกต่างกันการให้บริการด้วยใจของ

บคุลากรต่างกนั 

สมมติฐานทีÉ 3 บุคลิกภาพมีความสมัพันธ์กับ

การให้บริการด้วยใจของบุคลากรโรงแรมและรีสอร์ท 

จงัหวดัปทมุธานี 

 

ขอบเขตของการวิจยั  
ผู้ วิจัยได้กําหนดประชากรทีÉใช้ในการวิจัยครั Êง

นี Êคือ บุคลากรในโรงแรมและรีสอร์ทจังหวัดปทุมธานี 

โรงแรมและรีสอร์ทระดับ 3 ดาว ในจังหวัดปทุมธานี 

รวม 10 แห่ง ทําการสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจงจากโรงแรม

และรีสอร์ทระดับ 3 ดาวทั Êง 10 แห่งโดยเลือกขนาด

ตัวอย่างทีÉใช้การประมาณยอดรวมของประชากร โดย

วิธีการแบบไม่ทราบจํานวนประชากร ได้ จํานวน

ตัวอย่าง 385 คน จึง สุ่ม เ ก็บ ข้ อ มูลแ ห่งล ะ  40 คน 

ระยะ เวลาการทําวิจัยระหว่างเดือน มกราคม พ. ศ. 

2557 – ธันวาคม พ. ศ. 2557    

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวิจัยครั Êงนี Êเป็นการแบบผสมผสานโดยใช้

การวิจยัเชิงสาํรวจ และวิจยัเชิงปริมาณ 

1. ประชากร ทีÉใช้ในการวิจยัครั Êง คือบุคลากร

โรงแรมและรีสอร์ทจังหวัดปทุมธานีสุ่มตัวอย่างแบบ

เจาะจงจากโรงแรมและรีสอร์ทระดับ 3 ดาว ในจังหวัด

ปทุม ธา นี  ทั Êงหมด รวม 10 แห่ง แห่งละ 40 คน โดย

วิธีการแบบไม่ทราบจํานวนประชากรได้จํานวนตัวอย่าง 

385 คน    

2. เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัยใช้แบบสอบถาม

ในการเ ก็บข้อมูลแบ่งเ ป็น 4 ส่วนส่วนทีÉ  1คําถาม

เกีÉยวกบัตวัแปรอิสระ เป็นแบบเลือกตอบส่วนทีÉ 2 และ

ส่วนทีÉ  3  ตัวแปรตามเ ป็นแบบสอบถามชนิดจัด

เรียงลําดับคุณภาพ 5 ระดับส่วนทีÉ  4 เ ป็นคําถาม

ปลายเปิดให้แสดงความคิดเห็นอย่างอิสระ 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์ปัจจัยส่วน

บุคคลของผู้ ตอบแบบสอบถามใช้ค่าร้อยละส่วนการ

วิเคราะห์ระดบับคุลกิภาพ และการให้บริการด้วยใจ ใช้

ค่าเฉลีÉยและสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน 

2. การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉย

โดยใช้สถิติ F-test วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

ใช้ One-Way ANOVA เพืÉอเปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล กับระดับบุคลิกภาพ และ
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ให้บริการด้วยใจกรณีพบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่าง

มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั.05  หรือระดับความเชืÉอมัÉน

95% ด้วยวิธี Fisher’s Least-Significant Difference 

(LSD) เพืÉอเปรียบเทียบค่าเฉลีÉยของกลุม่ตวัอย่าง 

3. การทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปร

อิสระ และตวัแปรตาม ใช้สมัประสิทธิ Í สหสมัพันธ์เพียรสนั 

(Pearson correlation) และการวิเคราะห์การถดถอย 

(Regression Analysis)   

 

ผลการวิจยั 
จ า ก ก า ร ศึก ษ า ไ ด้ พ บ ป ร ะ เ ด็ น อั น เ ป็ น

สาระสาํคญัทีÉจะสรุป และอภิปรายผล รายละเอียดดงันี Ê 

1. ผลการวิ เคราะ ห์ข้อมูลปัจจัย ส่วน

บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ข้ อ มูล ปั จ จั ย ส่ ว น บุ ค ค ล ข อ ง ผู้ ต อ บ

แบบสอบถามทีÉ เ ป็นบุคลากร โรงแรม และรีสอร์ท 

จังหวัดปทุมธานี จํานวน 385 คน มีข้อมูลส่วนบุคคล

พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี

จํานวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 65.50 คน มีอาย ุ20-25 ปี 

มี จํานวน 126  คน คิด เป็น ร้อยละ 32. 70  ระดับ

การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย (ม.6)/ปวช. จํานวน 

114 คน คิดเป็นร้อยละ 37.40 มีประสบการณ์การ

ทํางานอยู่ระหว่าง 1 - 5 ปี จํานวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 

42.10สถานภาพการจ้าง บุคลากรส่วนใหญ่เป็น

พนกังานประจํา จํานวน 330 คนคิดเป็นร้อยละ 85.70 

ตําแหน่งพนักงาน จํานวน  339 คน คิดเป็นร้อยละ 

88.1  

 

 

2. ผ ล ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห์  ค่ า เ ฉ ลีÉ ย  (Xഥ) 

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (SD) ระดับบุคลิกภาพ

ของบุคลากร โรงแรมและรีสอร์ท จงัหวัดปทุมธานี 

ผลการศกึษาพบว่า ระดับความคิดเห็นใน

ภาพรวมด้านต่าง ๆ ค่าเฉลีÉยทุกด้านอยู่ในระดับมาก 

ด้านทางสงัคม มีระดบัความคิดเห็นสงูสดุค่าเฉลีÉย 3.71 

รองลงมาด้านความฉลาดทางอารมณ์ ด้านมนุษย์

สมัพนัธ์ ด้านร่างกาย ด้านความสามารถและด้านความ

สนใจตา มลําดับ เ มืÉ อพิ จาร ณาภ าพร วมทั Êงหม ด 

บคุลกิภาพในภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ

มาก (Xഥ = 3.46) คิดเป็นร้อยละ 69.20 

ด้านร่างกาย   

ผลการศกึษาพบว่า ระดับความคิดเห็นใน

ด้านต่าง ๆ ค่า เฉ ลี Éย ท ุก ด้ า น อยู่ในระดับปานกลาง  

ด้านรับประทานอาหารตามหลักโภชนาการ มีระดับ

ความคิดเห็นสงูสดุ รองลงมา ด้านแต่งกายทีÉเหมาะสม 

ท่าทางสง่างาม ด้านพักผ่อนอย่างเพียงพอ และออก

กําลงักายสมํÉาเสมอ ตามลําดับเมืÉอพิจารณาภาพรวม 

บุคลิกภาพด้านร่างกาย อยู่ในระดับปานกลาง (Xഥ = 

3.36) คิดเป็นร้อยละ 67.20 

ด้านมนุษย์สัมพันธ์ 

ผลการศกึษาพบว่า ระดบับคุลกิภาพ ด้าน

มนุษย์สัมพันธ์ในด้านต่าง ๆ ค่าเฉลีÉยทุกด้านอยู่ใน

ระดับมาก ด้านการปรับตัวเข้ากับเพืÉอนร่วมงานได้ มี

ระดับความคิดเห็นสูงสุด รองลงมาด้านเข้าใจความ

ต้องการขั Êนพื Êนฐานของลกูค้าได้ด้านการติดต่อสืÉอสาร

และประสานงานกันลกูค้าประสบปัญหาในการบริการ

ลกูค้าตามลําดับ เมืÉอพิจารณาภาพรวม ค่าเฉลีÉยของะ

ดับบุคลิกภาพด้านมนุษย์สมัพันธ์ อยู่ในระดับมาก (Xഥ 

= 3.62) คิดเป็นร้อยละ 72.40 
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ด้านความสามารถ 

ผลการศึกษาพบว่า ของระดับบุคลิกภาพ 

ด้านความสามารถ ทุกด้านค่าเฉลีÉยอยู่ในระดับมาก  

ด้านการฟัง การจบัใจความและปฏิบัติได้ มีระดับความ

คิดเห็นสูงสุด รองลงมา ด้านความรู้เกีÉยวกับโรงแรม 

และการบริการ ด้านความจําแม่นยํา และจบการศึกษา

ด้านทีÉเกีÉยวข้องกบัการโรงแรม ตามลําดับเมืÉอพิจารณา

ภาพรวม ค่าเฉลีÉยระดับบุคลิกภาพ ด้านความสามารถ 

อยู่ในระดบัมาก (Xഥ = 3.33) คิดเป็นร้อยละ 66.60 

ด้านความฉลาดทางอารมณ์ 

ผลการศกึษาพบว่า ระดบับคุลกิภาพ ด้าน

ความฉลาดทางอารมณ์ ค่าเฉลีÉยทุกด้านอยู่ในระดับ

มาก ด้านย่องชมเชยผู้อืÉนเมืÉอเขาทําความดีระดับความ

คิดเห็นสงูสดุ รองลงมา ด้านสร้างขวัญและกําลงัใจให้

ตนเองได้ด้านกล้าแสดงออกอย่างเหมาะสมและด้าน

เข้าใจปัญหาและมีขั Êนตอนในการแก้ปัญหา ตามลําดับ

เมืÉอพิจารณาภาพรวม ค่าเฉลีÉยระดับบุคลิกภาพ ด้าน

ความฉลาดทางอารมณ์อยู่ในระดับมาก (Xഥ = 3.65) 

คิดเป็นร้อยละ 73.00 

ด้านความสนใจ 

ผล กา ร ศึก ษ าพ บ ว่า  ร ะ ดับ คุณภ า พ

บคุลกิภาพ ด้านความสนใจ ในด้านต่าง ๆ ค่าเฉลีÉยทุก

ด้านอยู่ในระดับปานกลาง ด้านชอบเล่นกีฬา มีระดับ

ความคิดเห็นสงูสดุ รองลงมา ด้านร้องเพลงได้ด้านการ

ใช้ภาษาอังกฤษ และด้านศึกษาภาษาของอาเซียน 

มากกว่า 1 ภาษา ตามลําดับเมืÉอพิจารณาภาพรวม 

ระดบับุคลิกภาพ ด้านความสนใจ อยู่ในระดับมาก (Xഥ 

= 3.10) คิดเป็นร้อยละ 62.00 

ด้านทางสังคม 

ผลการศกึษาพบว่า ระดบัคุณภาพบุคลิกภาพ 

ด้านทางสงัคม ในด้านต่าง ๆ ค่า เฉลีÉยทุก ด้าน อยู่ใน

ระดับมาก ด้านรับฟังความคิดเห็นของเพืÉอนร่วมงาน

เสมอ มีระดบัความคิดเห็นสงูสดุ รองลงมา ด้านทํางาน

ร่วมกบัผู้อืÉนได้ ด้านเป็นทีÉยอมรับของเพืÉอนร่วมงานและ

ชอบทํากิจกรรมเพืÉอสังคม ตามลําดับเมืÉอพิจารณา

ภาพรวม ค่าเฉลีÉยระดับคุณภาพบุคลิกภาพ ด้านทาง

สงัคม อยู่ในระดับมาก (Xഥ = 3.71) คิดเป็นร้อยละ 

74.20 

3. ผลการวิ เคราะห์ ค่าเฉลีÉ ย(Xഥ)ส่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับการให้บริการด้วย

ใจของบุคลากร โรงแรมและ รีสอร์ท จังหวัด

ปทุมธานี 

ผลการศึกษาพบว่า ระดับการให้บริการ

ด้วยใจ ค่าเฉลีÉยทุกด้านอยู่ในระดับมาก ด้านความ

รับ ผิด ชอบต่ อลูก ค้ า มีร ะดับค วามคิ ดเห็น สูงสุด 

รองลงมา ด้านความรู้ในงาน ด้านความกระตือรือร้น

ด้านกิริยาวาจาสุภาพด้านความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ 

ทัศนคติ ด้านควบคุมอารมณ์ได้ และด้านมีสติในการ

แก้ปัญหา ตามลําดับ เมืÉอพิจารณาภาพรวมทั Êงหมด 

ค่าเฉลีÉยระดับการให้บริการด้วยใจ อยู่ในระดับมาก 

(Xഥ= 3.70) คิดเป็นร้อยละ 74.00  

ด้านความรู้ในงาน  

ผลการศึกษาพบว่า ระดับการให้บริการ

ด้วยใจ ด้านความรู้ในงาน ค่าเฉลีÉยทุกด้านอยู่ในระดับ

มาก ด้านทํางานในหน้าทีÉและงานทีÉได้รับมอบหมาย 

ระดบัความคิดเห็นสงูสดุ รองลงมาด้านทํางานในหน้าทีÉ

อย่างเต็มขีดความสามารถ ด้านบริการได้อย่างถูกต้อง

น่าเชืÉอถือ และด้านพัฒนาตนเองอยู่เสมอตามลําดับ 

เมืÉอพิจารณาภาพรวม ระดับการให้บริการด้วยใจ 

ค่าเฉลีÉยระดับความคิดเห็น ประสิทธิภาพการทํางาน 

ด้านต่าง ๆ อยู่ในระดบัมาก (Xഥ = 3.76) คิดเป็นร้อยละ 

75.20 
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ด้านความกระตือรือร้น 

ผลการศึกษาพบว่า ระดับการให้บริการ

ด้วยใจ ด้านความกระตือรือร้นด้านต่าง ๆ ค่าเฉลีÉยทุก

ด้านอยู่ในระดับมาก ด้านเข้าทํางานตรงตามเวลา 

ระดับความคิดเห็นสูงสุด รองลงมา ด้านกระตือรือร้น

เต็มใจให้บริการ ด้านปฏิบัติงานทีÉได้รับมอบหมายให้

เสร็จ และทํางานได้รวดเร็วและไม่ผิดพลาด ตามลําดับ 

เมืÉอพิจารณาภาพรวม ระดับการให้บริการด้วยใจ ด้าน

ความกระตือรือร้นอยู่ในระดับมาก (Xഥ = 3.76) คิดเป็น

ร้อยละ 75.20 

ด้านกิริยาวาจาสุภาพ 

ผลการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการ

ให้บริการด้วยใจ ด้านกิริยาวาจาสภุาพ ด้านต่าง ๆ ทุก

ด้านค่าเฉลีÉยอยู่ในระดับมาก ด้านให้บริการด้วยความ

ยิ Êมแย้มแจ่มใส มีระดับความคิดเห็นสูงสดุ รองลงมา 

ด้านให้บริการด้วยความสภุาพ และอ่อนน้อมด้านให้

เกียรติและยกย่องลกูค้าเสมอ และด้านให้คําแนะนํา

และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน ตามลําดับ เ มืÉอ

พิจารณาภาพรวม การให้บริการด้วยใจของบุคลากร 

ด้านกิริยาวาจาสภุาพ อยู่ในระดับมาก (Xഥ = 3.74) คิด

เป็นร้อยละ 74.80  

ด้านความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ 

ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการด้วยใจ 

ทุกด้านค่าเฉลีÉยอยู่ ในระดับมาก ด้านปรับตัวและ

ยอมรับการเปลีÉยนแปลง ระดับความคิดเห็นสูงสุด 

รองลงมาด้านความสนใจอย่างกว้างขวาง ทันต่อ

เหตุการณ์ ด้านหาวิธีการทีÉหลากหลายเพืÉอแก้ปัญหา 

ด้านหา วิธีการทีÉ หลากหลายเพืÉ อแก้ ปัญหา และ

สภาพแวดล้อมทีÉมีผลต่อความคิดสร้างสรรค์ ตามลําดับ 

เมืÉอพิจารณาภาพรวม ระดบัการให้บริการด้วยใจ อยู่ใน

ระดบัมาก (Xഥ = 3.69) คิดเป็นร้อยละ 73.80 

ด้านการควบคุมอารมณ์  

ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการด้วยใจ 

ด้านการควบคุมอารมณ์ ทุกด้านค่าเฉลีÉยอยู่ในระดับ

มาก ด้านการควบคมุอารมณ์ของตนเอง รองลงมาด้าน

วิธีการปรับอารมณ์โกรธให้เบาบาง ด้านการควบคุม

ความรู้สึก และด้านสงบนิÉงได้แม้ในขณะทีÉอารมณ์

หงดุหงิด ตามลําดับ เมืÉอพิจารณา ระดับการให้บริการ

ด้วยใจ ด้านการควบคุมอารมณ์ อยู่ในระดับมาก (Xഥ = 

3.61) คิดเป็นร้อยละ 72.20 

ด้านการแก้ปัญหา  

ผลการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการ

ให้บริการด้วยใจ ด้านการแก้ปัญหา ทุกด้านค่าเฉลีÉยอยู่

ในระดบัมาก ด้านพลงัรับผิดชอบตนเองและ รองลงมา

ด้าน พลงัรับผิดชอบตนเองและทีมงาน ด้านนําความรู้

และประสบการณ์ของตนมาใช้แก้ปัญหา และด้าน

ปฏิภาณไหวพริบ ตามลําดับเมืÉอพิจารณา ระดับการ

ให้บริการด้วยใจ ด้านการแก้ปัญหา อยู่ในระดับมาก 

(Xഥ = 3.55) คิดเป็นร้อยละ 71.00 

ด้านทัศนคติ  

ผลการศึกษาพบว่า ระดับการให้บริการ

ด้วยใจ ด้านทัศนคติ ทุกด้านค่าเฉลีÉย อยู่ในระดับมาก 

ด้านภาคภู มิใจทีÉไ ด้เ ป็นพนักงานในโรงแรมแห่งนี Ê 

รองลงมาด้านความรู้ความสามารถในการทํางาน ด้าน

นํ า ส ภ า พ แ ว ด ล้ อ ม ใ น ก า ร ทํ า ง า น  แ ล ะ ด้ า น

ความก้าวหน้าในการทํางาน ตามลําดับ เมืÉอพิจารณา 

ระดับการให้บริการด้วยใจ ด้านทัศนคติ อยู่ในระดับ

มาก (Xഥ = 3.66) คิดเป็นร้อยละ 73.20 

ด้านการสนองตอบลูกค้า  

ผลการศึกษาพบว่า ระดับการให้บริการ

ด้วยใจ ด้านการสนองตอบลกูค้า ทุกด้านค่าเฉลีÉยอยู่ใน

ระดบัมาก ด้านการรักษาความลบัของลกูค้า รองลงมา
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ด้านสภุาพ เป็นมิตร เกรงใจ และให้เกียรติลูกค้า ด้าน

นําสภาพแวดล้อมในการทํางาน และด้านกระตือรือร้น

ในการแก้ปัญหาและการประสานงาน ตามลําดับ เมืÉอ

พิ จารณ า ระดับการ ใ ห้บ ริก ารด้ว ยใจ  ด้ านกา ร

สนองตอบลกูค้า อยู่ในระดับมาก (Xഥ = 3.83) คิดเป็น

ร้อยละ 76.60 

4. ผลการวิ เคราะ ห์ปัจจัยส่วนบุคลทีÉ

แตกต่างกัน บุคลิกภาพของบุคลากร  โ ร งแร ม

และรีสอร์ท จงัหวัดปทุมธานี ต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคลทีÉแตกต่าง

กนั บคุลกิภาพของบคุลากร โรงแรมและรีสอร์ท จังหวัด

ปทมุธานี ต่างกนั ผลการวิเคราะห์ดงันี Ê 

เพศ แตกต่างกัน บุคลิกภาพของบุคลากร 

ต่างกัน พบว่าด้านความสนใจและด้านทางสังคม 

แตกต่างกนั  สว่น ด้านร่างกายด้านมนุษย์สมัพันธ์ ด้าน

ความสามารถด้านความฉลาดทางอารมณ์ และ

โดยรวม ทั Êงเพศชายและหญิง บุคลิกภาพของของ

บคุลากร โรงแรมและรีสอร์ท จังหวัดปทุมธานี  ไม่

แตกต่างกนั 

อาย ุแตกต่างกนั บุคลิกภาพของบุคลากร

ต่างกัน พบว่า ด้านร่างกาย ด้านมนุษย์สัมพันธ์ ด้าน

ความสามารถ ด้านฉลาดทางอารมณ์ ด้านทางสังคม 

และโดยรวม ต่างกนั สว่นด้านความสนใจ ไม่แตกต่างกนั  

การศึกษาแตกต่างกันบุคลิกภาพของ

บคุลากรต่างกัน พบว่า ด้านมนุษย์สมัพันธ์ ด้านความสามารถ

ด้านความฉลาดทางอารมณ์ ด้านทางสังคมและ

โดยรวมแตกต่างกนัส่วนด้านร่างกาย ด้านใช้ทรัพยากร

อย่างคุ้มค่า ไม่แตกต่างกนั 

ประสบการณ์การทํางาน แตกต่างกัน 

บุคลิกภาพของบุคลากร ต่างกัน พบว่า ด้านความคิด

ริเริÉมสร้างสรรค์ ด้านควบคุมอารมณ์ ด้านมีสติในการ

แก้ปัญหา ด้านทัศนคติ และโดยรวมต่างกันส่วนด้าน

ความรู้ในงาน ด้านกระตือรือร้น ด้านกิริยาวาจาสภุาพ 

ไม่แตกต่าง 

สภาพการจ้างพนักงาน  แตกต่างกัน 

บุ ค ลิ ก ภ า พ ข อ ง บุ ค ล า ก ร  ต่ า ง กั น พ บ ว่ า ด้ า น

ความสามารถด้านความฉลาดทางอารมณ์  ด้านใช้

ทรัพยากร อย่างคุ้มค่าและโดยรวมแตกต่าง ส่วนด้าน

ร่างกายด้านมนุษย์สัมพันธ์ และด้านทางสังคม ไม่

แตกต่างกนั 

ตําแหน่งงาน แตกต่างกัน บุคลิกภาพของ

บุคลากรต่างกันพบว่าด้านทัศนคติและด้านความ

รับผิดชอบต่อลกูค้า แตกต่างกันส่วน ด้านร่างกาย ด้าน

มนษุย์สมัพนัธ์  ด้านความสามารถด้านความฉลาดทาง

อารมณ์ และโดยรวม ไม่แตกต่างกนั 

5. ผลการวิ เคราะ ห์ปัจจัยส่วนบุคลทีÉ

แตกต่างกัน การให้บริการด้วยใจของบุคลากร 

โรงแรมและรีสอร์ท จงัหวัดปทุมธานี ต่างกัน 

เพศ แตกต่างกนั การให้บริการด้วยใจของ

บุคลากรต่างกัน พบว่าด้านกระตือรือร้นและด้าน

ทัศนคติแตกต่างกันส่วนด้านความรู้ในงาน ด้านกิริยา

วาจาสุภาพด้านความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ด้านสามารถ

ควบคมุอารมณ์ด้านสติในการแก้ปัญหาส่วนด้านความ

รับผิดชอบต่อลกูค้า และโดยรวม ไม่แตกต่างกนั      

อาย ุแตกต่างกนั การให้บริการด้วยใจของ

บุคลากร ต่างกัน พบว่า ทุกด้านแตกต่างกัน ทั Êงด้าน

ความรู้ในงาน ด้านกระตือรือร้น ด้านกิริยาวาจาสภุาพ 

ด้านความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ ด้านสามารถควบคุม

อารมณ์ได้ด้านสติในการแก้ปัญหา ด้านทัศนคติ และ

ด้านความรับผิดชอบต่อลกูค้า 

ระดบัการศกึษาแตกต่างกนั การให้บริการ

ด้วยใจของบุคลากรต่างกัน พบว่ามีความแตกต่างกัน
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ทุกด้าน ทั Êงด้านความรู้ในงาน ด้านกระตือรือร้น ด้าน

กิริยาวาจาสุภาพ ด้านความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ ด้าน

ควบคุมอารมณ์ ด้านมีสติในการแก้ปัญหา และด้าน

ทศันคติ  

ประสบการณ์การทํางาน แตกต่างกัน การ

ให้บริการด้วยใจของบุคลากรต่างกัน พบว่า ด้าน

ความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ ด้านควบคุมอารมณ์ ด้านมีสติ

ในการแก้ปัญหา ด้านทัศนคติ และโดยรวมแตกต่างกัน

ส่วนด้านความรู้ในงาน ด้านกระตือรือร้น ด้านกิริยา

วาจาสภุาพ ไม่แตกต่าง 

ปัจจัยส่วนบุคลโดยรวม แตกต่างกันการ

ให้บริการด้วยใจ ต่างกัน จําแนกตามตําแหน่งงาน 

พบว่า ทุกด้านไม่แตกต่างกัน ทั Êงด้านความรู้ในงาน 

ด้านกระตือรือร้น ด้านกิริยาวาจาสภุาพ ด้านความคิด

ริเริÉมสร้างสรรค์ ด้านควบคุมอารมณ์ ด้านมีสติในการ

แก้ปัญหา ด้านทัศนคติ ด้านความรับผิดชอบต่อลกูค้า 

และโดยรวม 

6. ผลการวิ เ คราะ ห์ ค่ า สั มประสิท ธิÍ

สหสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพกับการให้บริการ

ด้วยใจของบุคลากร โรงแรมและรีสอร์ท จังหวัด

ปทุมธานี   

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

บุคลิกภาพกับการบริการด้วยใจของบุคลากรโรงแรม

และรีสอร์ทพบว่า 

ความสัมพันธ์ ระหว่างบุคลิกภาพของ

บุคลากรด้าน ร่างกาย ด้านมนุษ ย์สัมพัน ธ์  ด้าน

ความสามารถด้านความฉลาดทางอารมณ์ ด้านความ

สนใจ และด้านทางสงัคม รวม 6 ด้านมีความสมัพันธ์

ทางบวก กับการให้บริการด้วยใจ ด้านความรู้ในงาน 

ด้านกระตือรือร้น ด้านกิริยาวาจาสภุาพ ด้านความคิด

ริเริÉมสร้างสรรค์ ด้านการควบคุมอารมณ์ ด้านมีสติใน

การแก้ปัญหา ด้านทัศนคติ และด้านความรับผิดชอบ

ต่อลกูค้ารวม 8 ด้าน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดับ 

.05   

7. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

การสรุปผลทางสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์

ตัวแปร ต่าง  ๆ  ทีÉ นํ า ไปสู่ก ารทดส อบสม มติฐา น 

รายละเอียดมีดงันี Ê 

สมมติฐานทีÉ  1ปัจจัย ส่วนบุคคลทีÉ

แตกต่างกัน กับบุคลิกภาพของบุคลากร โรงแรม

และรีสอร์ท จงัหวัดปทุมธานี ต่างกัน 

บุคลิกภาพของบุคลากรทีÉมีเพศ แตกต่าง

กันบุคลิกภาพต่างกัน ในด้านความสามารถและความ

ฉลาดทางอารมณ์อายุแตกต่างกันบุคลิกภาพต่างกัน 

ในด้านร่างกาย ด้านมนุษย์สมัพันธ์ ด้านความสามารถ 

ด้านความฉลาดทางอารมณ์  และด้านทางสังคม 

ต่างกัน ระดับการศึกษาแตกต่างกันบุคลิกภาพต่างกัน 

ในด้านมนุษย์สัมพันธ์ ด้านความสามารถ ด้านความ

ฉลาดทางอารมณ์   และด้านทางสังคม ต่างกัน 

ประสบการณ์การทํางานแตกต่างกันบุคลิกภาพต่างกัน 

ในด้านมนุษย์สัมพันธ์ ด้านความสามารถ และด้าน

ความสนใจ ต่างกนั สถานภาพการจ้างงานแตกต่างกัน

บุคลิกภาพต่างกัน ในด้านความสามารถ ด้านความ

ฉลาดทางอารมณ์ และด้านความสนใจ ต่างกัน

ตําแหน่งงานแตกต่างกัน บุคลิกภาพต่างกัน ในด้าน

ความสนใจและด้านทางสงัคม ต่างกันสรุปปัจจัยส่วน

บคุคลแตกต่างกนั บคุลกิภาพต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญ

ทางสถิติทีÉระดบั  0.05 

สมมติฐานทีÉ  2 ปัจจัยส่วนบุคคลทีÉ

แตกต่างกัน การให้บริการด้วยใจของบุคลากร 

โรงแรมและรีสอร์ท จงัหวดัปทุมธานี ต่างกัน 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ 2 ปัจจัย

ส่วนบุคคลทีÉแตกต่างกัน การให้บริการด้วยใจของ
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บุคลากร โรงแรมและรีสอร์ท จังหวัดปทุมธานี ต่างกัน

เพศ แตกต่างกัน การให้บริการด้วยใจ ต่างกัน ด้าน

กระตือรือร้น และด้านมีสติในการแก้ปัญหา ต่างกันอาย ุ

แตกต่างกนั การให้บริการด้วยใจ ต่างกันด้านความรู้ใน

งานด้านกระตือรือ ร้น ด้าน ริริยาวาจาสุภ าพด้าน

ความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ด้านควบคุมอารมณ์ด้านมีสติ

ในการแก้ปัญหา ด้านทัศนคติ และด้านรับผิดชอบต่อ

ลูก ค้า ต่างกันระดับการศึกษ า  แตกต่างกัน การ

ให้บริการด้วยใจต่างกัน ด้านความรู้ในงาน ด้า น

กระตือรือร้น  ด้านริริยาวาจาสภุาพ ด้านความคิดริเริÉม

สร้างสรรค์ ด้านควบคุมอารมณ์ ด้านมีสติในการ

แก้ปัญหา ด้านทัศนคติ และด้านรับผิดชอบต่อลูกค้า 

ต่างกัน ประสบการณ์การทํางาน แตกต่างกัน การ

ให้บริการด้วยใจต่างกัน ด้านความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ 

ด้านควบคุมอารมณ์ ด้านมีสติในการแก้ปัญหา ด้าน

ทัศ นค ติ  แ ล ะ ด้ าน รั บ ผิ ด ชอ บ ต่อ ลูก ค้ า  ต่ าง กัน

สถานภาพการจ้างงาน และด้านตําแหน่งงาน การ

ให้บริการด้วยใจของบคุลากร ไม่ต่างกนั สรุปปัจจัยส่วน

บุคคล แตกต่างกัน การให้บริการด้วยใจของบุคลากร 

ต่างกนั อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั  0.05 

สมมติฐานทีÉ  3ทดสอบความสัมพันธ์

ระหว่างบุคลิกภาพกับการให้บริการด้วยใจของ

บุคลากรโรงแรมและรีสอร์ท จงัหวัดปทุมธานี 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

บคุลกิภาพกบัการให้บริการด้วยใจของบุคลากร พบว่า

บคุลกิภาพมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัการให้บริการด้วย

ใจของบุคลากรโดยมีค่าความสัมพันธ์ เท่ากับ .799 

ร้อยละของความสมัพนัธ์เท่ากบั 63.9 

 

 

 

อภปิรายผล 
การอภิปรายผลในครั Êงนี Êผู้ วิจัยได้ใช้ข้อมูลเชิง

ปริมาณทีÉได้จากผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของ

บุคลากร โรงแรมและรีสอร์ท จังหวัดปทุมธานีโดยจะ

อภิปรายในประเด็นการวิเคราะห์ความแตกต่างและ

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร แนวคิดต่างๆ ทีÉได้จาก

กา ร ตั Êง ส ม มติ ฐ า นแ ล ะ กา ร ทบ ท ว นว ร ร ณก ร ร ม 

รายละเอียดดงัต่อไปนี Ê 

1. ผลการศึ กษา ปัจจัย ส่ วน บุคคลทีÉ

แตกต่างกัน บุคลิกภาพของ บุคลากร โรงแรม

และรีสอร์ท จงัหวัดปทุมธานี ต่างกัน 

การทดสอบปัจจัยส่วนบุคลด้านต่าง ๆ 

ดังนี Ê บุคลิกภาพของบุคลากรทีÉ มีเพศ แตกต่างกัน

บคุลิกภาพต่างกัน ด้านความสามารถและความฉลาด

ทางอารมณ์อายุแตกต่างกันบุคลิกภาพ ด้านร่างกาย 

ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ ด้านความสามารถ ด้านความฉลาด

ทางอารมณ์  และด้านทางสังคม ต่างกัน ระดับ

การศึกษาแตกต่างกันบุคลิกภาพด้านมนุษย์สัมพันธ์ 

ด้านความสามารถ ด้านความฉลาดทางอารมณ์ และ

ด้านทางสังคม แตกต่างกัน ประสบการณ์การทํางาน

แตกต่างกันบุคลิกภ าพด้านมนุษย์สัมพันธ์  ด้าน

ความสามารถ และด้านความสนใจ ต่างกัน สถานภาพ

การจ้างงานแตกต่างกันบุคลิกภาพ ด้านความสามารถ 

ด้านความฉลาดทางอารมณ์ และด้านความสนใจ 

ต่างกนัตําแหน่งงานแตกต่างกัน บุคลิกภาพด้านความ

สนใจและด้านทางสงัคม ต่างกันสรุปปัจจัยส่วนบุคคล

แตกต่างกัน บุคลิกภาพต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทาง

สถิติทีÉระดับ  0.05 สอดคล้องกับการศึกษาของ หลิน

,ชิว และเซียะ(Lin, Chiu & Hsieh:2001) ผลการศึกษา

พบว่ า  บุคลิก ภ าพ แบบ เ ปิด รับป ระส บกา รณ์  มี

ความสมัพันธ์กับการรับรู้ความมัÉนใจได้ของการบริการ 
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บคุลกิภาพแบบมีจิตสาํนกึ เป็นตวัทํานายการรับรู้ความ

น่าเชืÉอถือในมาตรฐานการบริการ บุคลิกภาพการแสดง

ตวั  มีความสมัพันธ์ทางบวกกับการรับรู้การตอบสนอง

ต่อลูกค้า และบุคลิกภาพแบบเห็นด้วยกับผู้ อืÉน  มี

ความสมัพันธ์กับการรับรู้เรืÉองความเข้าใจใส่ใจลกูค้า 

และยังสอดคล้องกับการศึกษาของ ชาง (Chang, 

2006) ศึกษาปัจจัยทีÉมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ

ของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม ในประเทศ

ไต้หวัน โดยประเมินความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่างทีÉ

เป็นลกูค้าชาวต่างชาติซึÉงเข้ามาใช้บริการ โดยมีตัวแปร

ทีÉศึกษาได้แก่ บุคลิกภาพของพนักงานบริการและมิติ

ของการบริการ ผลการศึกษาพบว่า คุณลักษณะด้าน

บุคลิกภาพทีÉพนักงานบริการส่วนหน้าควรมีและมี

ความสมัพันธ์กับการประเมินคุณภาพการบริการได้แก่ 

การทีÉพนักงานมีทักษะทางสังคม มีความสามารถใน

งาน มนษุย์สมัพนัธ์ และการมีจิตสาํนกึในการบริการ 

2. ผลการศึ กษา ปัจจัย ส่ วน บุคคลทีÉ

แตกต่างกัน การให้บริการด้วยใจของบุคลากร 

โรงแรมและรีสอร์ท จงัหวัดปทุมธานี ต่างกัน 

สรุปผลการทดสอบ ปัจจัยส่วนบุคคลทีÉ

แตกต่างกัน การให้บริการด้วยใจของบุคลากร โรงแรม

และรีสอร์ท จังหวัดปทุมธานี ต่างกันเพศ แตกต่างกัน 

การให้บริการด้วยใจ ด้านกระตือรือร้น และด้านมีสติใน

การแก้ปัญหา ต่างกันด้านอายุ แตกต่างกัน การ

ให้บริการด้วยใจ ด้านความรู้ในงานด้านกระตือรือร้น

ด้านกิริยาวาจาสภุาพด้านความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ด้าน

ควบคมุอารมณ์ด้านมีสติในการแก้ปัญหา ด้านทัศนคติ 

และ ด้าน รับ ผิดชอบต่อลูก ค้า แตกต่างกันระดับ

การศึกษา แตกต่างกัน การให้บริการด้วยใจ ทุกด้าน

ต่างกัน ทั Êงด้านความรู้ในงาน ด้านกระตือรือร้น ด้าน

กิริยาวาจาสุภาพ ด้านความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ ด้าน

ควบคมุอารมณ์ ด้านมีสติในการแก้ปัญหา ด้านทัศนคติ 

และด้านรับผิดชอบต่อลกูค้า ประสบการณ์การทํางาน 

แตกต่างกัน การให้บริการด้วยใจ ด้านความคิดริเริÉม

สร้างสรรค์ ด้านควบคุมอารมณ์ ด้านมีสติในการ

แก้ปัญหา ด้านทัศนคติ และด้านรับผิดชอบต่อลูกค้า 

ต่างกัน ด้านสถานภาพการจ้างงาน และด้านตําแหน่ง

งาน การให้บริการด้วยใจของบุคลากรไม่แตกต่างกัน

สรุปปัจจยัสว่นบคุคล แตกต่างกัน การให้บริการด้วยใจ

ของบคุลากร ต่างกนั อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดับ  

0.05 

3. ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง

บุคลิกภาพกับการให้บริการด้วยใจของบุคลากร

โรงแรมและรีสอร์ท จงัหวัดปทุมธานี 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

บคุลกิภาพกบัการให้บริการด้วยใจของบุคลากร พบว่า

บคุลกิภาพมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัการให้บริการด้วย

ใจของบุคลากรโดยมีค่าความสัมพันธ์ เท่ากับ .799 

ร้อยละของความสมัพันธ์เท่ากับ 63.9 สอดคล้องกับ

การศึกษาของ ชาง (Chang, 2003) ศึกษาปัจจัยทีÉมี

อิทธิพลต่อคณุภาพการบริการของพนักงานบริการส่วน

หน้าของโรงแรม ในประเทศไต้หวัน โดยประเมินความ

คิดเห็นจากกลุม่ตวัอย่างทีÉเป็นลกูค้าชาวต่างชาติซึÉงเข้า

มาใช้บริการ โดยมีตวัแปรทีÉศกึษาได้แก่ บุคลิกภาพของ

พนักงานบริการและมิติของการบริการ ผลการศึกษา

พบว่า คุณลักษณะด้านบุคลิกภาพทีÉพนักงานบริการ

ส่วนหน้าควรมีและมีความสัมพันธ์กับการประเมิน

คุณภาพการบริการได้แก่ การทีÉพนักงานมีทักษะทาง

สงัคม มีความสามารถในงาน มนษุย์สมัพันธ์ และการมี

จิตสํานึกในการบริการและยังสอดคล้องกับการศึกษา

ของหลิน,ชิว และเซียะ (Lin, Chiu & Hsieh, 2001) 

ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่าง บุคลิกภาพของพนักงานผู้
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ให้บริการกับการรับรู้คุณภาพของการบริการ โดยใช้

ทฤษ ฎี บุคลิกภ าพห้าอง ค์ปร ะกอบ ( Big Five 

personality traits) ตามแนวคิดคอสตาและแมคเคร 

และแนวคิดการประเมินคุณภาพของการบริการของ

พาราซุรามาน (SERVQUAL) ผลการศึกษาพบว่า 

บุคลิกภาพแบบเปิดรับประสบการณ์ มีความสัมพันธ์

กับการรับรู้ความมัÉนใจได้ของการบริการ บุคลิกภาพ

แบบมีจิตสํานึก เป็นตัวทํานายการรับรู้ความน่าเชืÉอถือ

ในมาตรฐานการบริการ บุคลิกภาพการแสดงตัว  มี

ความสัมพันธ์ทางบวกกับการรับรู้การตอบสนองต่อ

ลูก ค้ า  แ ละบุคลิกภ า พแบ บเห็ น ด้ วยกับผู้ อืÉ น  มี

ความสมัพันธ์กับการรับรู้เรืÉองความเข้าใจใส่ใจลกูค้า 

และยังสอดคล้องกับ ( Heskett, 1997)   พบว่า

ความสมัพนัธ์ระหว่างพนกังานผู้ให้บริการกบัลกูค้า โดย

ความรับผิดชอบต่อลูกค้า ความพึงพอใจ และความ

จงรักภักดีของพนักงาน มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่า

สินค้าและบริการของลูกค้า ซึÉงจะส่งผลต่อ ความพึง

พอใจ และความจงรักภักดีของลกูค้าโดยตรง 

 

ข้อเสนอแนะ 
ผลการ วิจัย เ รืÉ อง  ความสัมพัน ธ์ระหว่าง

บุคลิกภาพกับการใ ห้บริการด้วยใจของบุคลากร 

โรงแรมและรีสอร์ท จังหวัดปทุมธานี ซึÉงผู้ วิจัยขอเสนอ

ในประเด็นต่าง ๆ รายละเอียดดงันี Ê 

1. ข้อเสนอแนะในการวิจยั 

 การวิจยัครั Êงนี Êพบว่าความสมัพันธ์ระหว่าง

บุคลิกภาพกับการใ ห้บริการด้วยใจของบุคลากร 

โรงแรมและรีสอร์ท จงัหวดัปทมุธานีมีรายละเอียด ดงันี Ê 

1.1 บุคลิกภาพของบุคลากร ด้านทาง

สังคมความฉลาดทางอารมณ์  ด้านมนุษย์สมัพันธ์ 

ด้านความสามารถด้านร่างกายและด้านความสนใจ 

ตามลาํดบั มีค่าเฉลีÉยอยู่ในระดบั ปานกลาง ถงึระดบัมาก  

1.1.1 ด้านร่างกายเพืÉอให้บุคลากร

มีบุคลิกภาพทีÉ ดี ร่างกายแข็งแรงและสุขภาพดีควร

ส่งเสริมให้ออกกําลังกายสมํÉาเสมอพักผ่อนอย่าง

เพียงพอ เพืÉอให้แต่งกายได้สวยงามและมีท่าทางสง่างาม 

1.1.2 ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ บุคลากร

ส่วนใหญ่ เข้าใจความต้องการการติดต่อสืÉอสารและ

ประสานงานกันลูกค้า และการปรับตัวเข้ากับเพืÉอน

ร่วมงานได้ แต่เมืÉอพบปัญหาต่างๆทีÉเกีÉยวกับลกูค้ายังมี

ปัญหาเรืÉองการบริการอยู่ ดงันั Êนจงึควรให้ข้อมูลทีÉจําเป็น

แก่บคุลากร หรือมีคู่มือ เพืÉอแก้ไขปัญหาเบื Êองต้นก่อน 

1.1.3 ด้านความสามารถ ทีÉควร

ปรับปรุง ควรส่งเสริมให้บุคลากรได้ศึกษาด้านการ

โรงแรมโดยตรง เพืÉอให้มีความรู้ ความสามารถบริการ

ลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพความฉลาดทางอารมณ์

บุคลากรส่วนใหญ่ มีขวัญและกําลงัใจดียกย่องชมเชย

เพืÉอนร่วมงาน กล้าแสดงออกอย่างเหมาะสม ส่วนทีÉต้อง

ปรับปรุง ในเรืÉองการเข้าใจปัญหาและมีขั Êนตอนในการ

แก้ปัญหาให้ฝึกอบรม เรืÉองการลําดับขั Êนตอน และ

วิธีการแก้ปัญหา ให้เหมาะสมกบังานด้านต่าง ๆ 

1.1.4 ด้านความสนใจบุคลิกภาพ

ของบุคลากรมีค่าเฉลีÉยอยู่ในลําดับตํÉาทีÉสุดทีÉเกีÉยวกับ

ศึกษ าภ าษ าของอาเ ซียน และการใช้ภาษาอังกฤษ 

ซึÉง โรงแรมและ รีสอร์ท  ยัง ไม่ ไ ด้ใ ห้การสนับสนุน  

เท่าทีÉควร ดังนั Êนเสนอให้ เร่งดําเนินการให้ความรู้แก่

บุคลากร ให้เกิดทักษะด้านการใช้ภาษา ทีÉจะรองรับ

ลกูค้าจากประเทศเป้าหมาย โดยโรงแรมและรีสอร์ท

จดัทําแผนกลยุทธ์ และกําหนดเป้าหมายทีÉจะรับลกูค้า

จากประเทศนั Êน ๆ โดยส่งให้บุคลากรได้เรียนภาษาต่าง ๆ 

เช่นให้ทนุเรียน หรือ จ้างครูมาสอนนอกเวลางาน จะทํา
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ให้มีบคุลากรทีÉมีความเชืÉอมัÉน และสง่ผลให้มีบุคลิกภาพ

ทีÉดี 

1.1.5 ด้านทางสงัคม บคุลากรส่วน

ใหญ่รับฟังความคิดเห็นของเพืÉอนร่วมงานทํางาน

ร่วมกนัได้ดี และเป็นทีÉยอมรับของเพืÉอนร่วมงานแต่การ

ทํากิจกรรมเพืÉอสงัคมมีน้อย ดังนั Êนโรงแรมและรีสอร์ท

ในจงัหวดัปทมุธานีควรทํากิจกรรมเพืÉอสงัคมให้มากขึ Êน 

ทําให้พนกังานมีจิตอาสา และทําให้โรงแรมและรีสอร์ท 

มีชืÉอเสยีงเป็นทีÉรู้จกัของสงัคมในจงัหวดัปทมุธานี 

1.2 การให้บริการด้วยใจของบุคลากร

โรงแรม และรีสอร์ทจงัหวดัปทมุธานี 

1.2.1 ด้านความรู้ในงาน บุคลากร

สว่นใหญ่ทํางานในหน้าทีÉและงานทีÉได้รับมอบหมายได้

ดี ตั Êงใจทํางานในหน้าทีÉอย่างเต็มขีดความสามารถ และ

พัฒนาตนเองอยู่เสมอ ส่วนการบริการได้อย่างถูกต้อง

น่าเชืÉอ ถือ ยังต้องปรับปรุง โดยการอบรมและการ

พัฒนาทักษะการทํางานในหน้าทีÉให้เกิดความชํานาญ

ในการบริการย่างมืออาชีพ 

1.2.2 ด้ า น ค ว า ม ก ร ะ ตื อ รื อ ร้ น 

บุคลากรส่วนใหญ่ เข้าทํางานตรงตามเวลา มีความ

กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ และปฏิบัติงานทีÉได้รับ

มอบหมายให้เสร็จ ส่วนทีÉต้องปรับปรุง เรืÉองทํางานได้

รวดเร็วและไม่ผิดพลาด ซึÉงต้องอบรมและพัฒนาทักษะ

ในการทํางาน เพืÉอให้บุคคลากรเกิดความชํานาญใน

การทํางาน  

1.2.3 ด้ า น กิ ริ ย า ว า จ า สุ ภ า พ

บุคลากรส่วนใหญ่ทํางานให้บริการด้วยความยิ Êมแย้ม

แจ่มใส มีความสภุาพ และอ่อนน้อม และให้เกียรติและ

ยกย่องลกูค้าเสมอส่วนเรืÉองการให้คําแนะนําและตอบ

ข้อซักถามยังไม่ชัดเจน ต้องปรับปรุง โดยการทําคู่มือ

เกีÉยวกบังานในหน้าทีÉและคําถามทีÉลกูค้าซักถามบ่อย ๆ 

เช่น สถานทีÉท่องเทีÉยวต่าง ๆ เส้นทางการเดินทาง และ

รถโดยสาร เป็นต้น 

1.2.4 ด้ า น ค ว า ม คิ ด ริ เ ริÉ ม

สร้างสรรค์บุคลากรส่วนใหญ่ปรับตัวและยอมรับการ

เ ป ลีÉ ย น แ ป ล ง  ทัน ต่ อ เ ห ตุก า ร ณ์  ส่ ว น ก า ร ป รั บ

สภาพแวดล้อมในการทํางาน ควรปรับให้เหมาะเพืÉอให้

บุคลากรได้เกิดความคิดสร้างสรรค์ในการทํางานเช่น 

กระตุ้นและให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการกําหนดวิธีการ

ทํางานและการแก้ปัญหาการทํางาน เป็นการส่งเสริมให้

เกิดความคิดริเริÉมสร้างสรรค์ต่อไป 

1.2.5 ด้ า น ค ว บ คุ ม อ า ร ม ณ์ ไ ด้

บุคลากรส่วนใหญ่ ควบคุมอารมณ์ของตนเอง  วิธีการ

ปรับอารมณ์โกรธให้เบาบาง  ส่วนการสงบนิÉงได้แม้ใน

ขณะทีÉอารมณ์หงุดหงิด และการควบคุมความรู้สกึ ยัง

ต้องปรับปรุงโดยให้บุคลากรได้อบรมการฝึกสมาธิ

เพืÉอให้เกิดสติและปัญญา ทําให้ มีความฉลาดทาง

อารมณ์ได้ 

1.2.6 ด้านการแก้ปัญหาบุคลากร

สว่นใหญ่ มีพลงัความรับผิดชอบตนเองและทีมงานนํา

ความรู้ และประสบการณ์ของตนมาใช้แก้ปัญหา ควร

ปรับปรุงเรืÉองปฏิภาณไหวพริบ และอิสระในการแก้ไข

ปัญหาให้ลกูค้า และหน่วยงานซึÉงต้องรักษาบุคลากรทีÉมี

ความรู้ ความสามารถและมีประสบการณ์ ให้มีความ

จงรักภักดีกับองค์  เพราะหากมีแต่บุคลากรใหม่ก็ต้อง

ใช้เวลาในการฝึกให้เกิดทักษะ ยังให้อิสระในการแก้ไข

ปัญหาให้ลกูค้า โดยไม่มีพีÉเลี Êยงไม่ได้ ดังนั Êนจึต้องอบรม

เทคนิควิ ธีการรับ มือกับข้อ ร้อง เ รียน และการแ ก้

สถานการณ์ให้ลูกค้าทีÉ โกรธ กลับมารู้สึกดี  ทั Êงตัว

พนักงานและองค์กร ด้วยการพัฒนาทักษะ และฝึก

ปฏิบัติในการรับมือกับปัญหา ไม่ว่าจะมีสาเหตุจาก

ความผิดพลาดขององค์กร หรือจากลกูค้าเอง  
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1.2.7 ด้านทัศนคติบุคลากรส่วน

ใหญ่ภาคภูมิใจทีÉได้เป็นพนักงานในโรงแรมแห่งนี Êได้ใช้

ความรู้ความสามารถในการทํางาน  มีสภาพแวดล้อม

ในการทํางาน และความก้าวหน้าในการทํางานทีÉต้อง

ปรับปรุง  ดังนั Êนต้องมีในการพัฒนา ทั Êงองค์กร และ

บุคลากร เพืÉอให้องค์กรเติบโต บุคลากร ทีÉ มีความรู้

ความสามรถ ก็มีโอกาสได้เลืÉอนขั Êน เลอืนตําแหน่ง 

1.2.8 ด้านความ รับ ผิดชอบต่ อ

ลกูค้า บุคลากรส่วนใหญ่รักษาความลับของลูกค้าได้  

รับฟังและให้คําแนะนําทีÉเป็นประโยชน์แก่ลกูค้า มีความ

สภุาพ เป็นมิตร เกรงใจ และให้เกียรติลกูค้า ส่วนทีÉต้อง

ปรับปรุง คือเรืÉองความกระตือรือร้นในการแก้ปัญหา

และการประสานงานกับลูกค้า เสนอแนะให้ สร้าง

สิÉงจงูใจแก่บคุลากร เช่น การให้รางวัลแก่บุคลากรดีเด่น 

ประจําเดือน และประจําปี เป็นต้น 

1.3 ได้นําผลการวิจัยมาบูรณาการกับ

การเรียนการสอนวิชาภาวะผู้นําและการพัฒนาทีมงาน 

ในเรืÉองบคุลกิภาพ เพืÉอให้นกัศกึษาได้ศึกษาผลการวิจัย

ในเรืÉองทีÉเกีÉยวข้องกับบุคลิกภาพกับการให้บริการด้วย

ใจของบคุลากร โรงแรมและรีสอร์ท จงัหวดัปทมุธาน ี
 

2. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัÊงต่อไป 

จากการศกึษา เรืÉองความสมัพันธ์ระหว่าง

บุคลิกภาพกับการใ ห้บริการด้วยใจของบุคลากร 

โรงแรมและรีสอร์ท จังหวัดปทุมธานี ผู้ วิจัยขอเสนอ

แนวทางในการวิจยัครั Êงต่อไป รายละเอียดมีดงันี Ê 

2.1 เรืÉองบคุลกิภาพของบุคลากรโรงแรม

และรีสอร์ทโดยแยกบุคลิกภาพ ทีÉ เ ป็นคุณลักษณะ

ภายใน และภายนอก ให้ชดัเจน 

2.2 การให้บริการด้วยใจของบุคลากร

ควรศกึษา ความผูกพันต่อองค์กรว่ามีความสมัพันธ์กับ

การให้บริการด้วยใจของบคุลากรหรือไม่ 
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