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บทคัดย�อ 
 การวิจัยเรื่องภาพลักษณ�ขององค�กรและความพึงพอใจในการทํางานท่ีส�งผลต�อจิตบริการของพนักงาน 
กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค�เพ่ือศึกษาจิตบริการของพนักงาน กรณีศึกษา 
พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด เพ่ือศึกษาปMจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล ภาพลักษณ�องค�กร ความพึงพอใจในการทํางาน ของ
พนักงาน กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด เพ่ือศึกษาจิตบริการของพนักงาน จําแนกตามปMจจัยพ้ืนฐานส�วน
บุคคล ภาพลักษณ�องค�กร และความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด 
ประชากรท่ีใช�ในการศึกษาคือ พนักงานท่ีปฏิบัติงานใน พัทยา ดอลฟJน เวิลด� โดยเก็บกลุ�มประชากรท้ังหมด
จํานวน 107 คน เครื่องมือท่ีใช�ในการเก็บรวบรวมข�อมูลคือ แบบสอบถาม สติท่ีใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูล ได�แก� 
ค�าร�อยละ ค�าเฉลี่ย และตารางไขว� 
 ผลการศึกษาพบว�า พนักงานพัทยา ดอลฟJน เวิล�ด ส�วนใหญ�เปSนเพศหญิง มีอายุอยู�ในช�วง 21-30 ปV มี
ภูมิลําเนาอยู�นอกตําบลห�วยใหญ� ส�วนใหญ�มีตําแหน�งงานเปSนเจ�าหน�าท่ีปฏิบัติการ ซ่ึงอยู�แผนกบริหารท่ัวไป มี
ระดับการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายอยู�ในระดับมากท่ีสุด และมีรายต�อเดือน 10,000-15,000 บาท 
ภาพลักษณ�ขององค�กรมีความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก เม่ือแยกเปSนรายด�าน พบว�า ด�านบุคลากร ด�านความ
รับผิดชอบต�อสังคม ด�านการบริหารจัดการ มีความคิดเห็นอยู�ในระดับมากท้ังหมด ความพึงพอใจในการทํางาน
มีความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก เม่ือแยกเปSนรายด�าน พบว�า ด�านผลตอบแทนมีความคิดเห็นอยู�ในระดับปาน
กลาง ส�วนด�านสภาพแวดล�อมในการทํางาน ด�านความสัมพันธ�ระหว�างผู�บังคับบัญชา ด�านความสัมพันธ�
ระหว�างเพ่ือนร�วมงานอยู�ในระดับมากท้ังหมด และจิตบริการมีความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก เม่ือแยกเปSนราย
ด�าน พบว�า ด�านการมีมนุษยสัมพันธ�ท่ีดี ด�านความสามารถในการควบคุมอารมณ� ด�านการมีทัศนคติท่ีดี และ
ด�านการแก�ไขปMญหาท่ีเกิดข้ึนอยู�ในระดับมากท้ังหมด นอกจากนี้ยังพบว�าสถานภาพส�วนบุคคล ภาพลักษณ�ของ
องค�กร ความพึงพอใจในการทํางาน มีความสัมพันธ�กับจิตบริการของพนักงานพัทยา ดอลฟJน เวิล�ด อยู�ใน
ระดับมาก 
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Abstract 
 The main objectives of this research were 1) to study the personal basic factors, 
corporate image, job satisfaction of the employees of Pattaya Dolphin World 2) to study the 
relationship among the personal basic factors, corporate image and satisfaction of the 
employees of Pattaya Dolphin World. Data were collected from all of the employees by 
107, and questionnaires were distributed to gather the data that were later analyzed by 
descriptive statistics such as percentages, the mean, the standard deviation and the cross 
tabulation. 
 Research result revealed that the respondents were mostly female, 21-30 years old, 
holding high school certificates with the income of 10,000-15,000 baht/month. They showed 
good attitude, service mind and relationship in high level. Besides the research showed that 
the social responsibilities and the administrations also are in high level as well as their 
satisfaction in the environment and working compound are in office which pleased them in 
high level too. 
 
Keywords Service Mind, Corporate Image, Job Satisfaction 
 
บทนํา 

ปMจจุบันอุตสาหกรรมการท�องเท่ียวถือได�ว�าเปSนกลไกท่ีสําคัญในการพัฒนาและขับเคลื่อนเศรษฐกิจ 
สังคมของประเทศ อีกท้ังยังมีขีดความสามารถของการแข�งขันในระดับสูงตลอดจนภาครัฐยังได�ให�ความสําคัญ
และการสนับสนุนอย�างต�อเนื่องโดยผ�านทางยุทศาสตร�และแผนงานด�านการท�องเท่ียวต�างๆ จากแผนพัฒนา
การท�องเท่ียวแห�งชาติ ฉบับท่ี 2 (พ.ศ. 2560 - 2569) อุตสาหกรรมท�องเท่ียวไทยขยายตัวอย�างต�อเนื่อง จาก
จํานวนนักท�องเท่ียวชาวต�างชาติท่ีเพ่ิมสูงข้ึนติดอันดับท่ี 11 ของโลก สะท�อนให�เห็นจากแนวโน�มจํานวน
นักท�องเท่ียวและรายได�ท่ีขยายตัวเพ่ิมข้ึนอย�างรวดเร็วและต�อเนื่อง ในปV 2558 ซ่ึงในจํานวนนี้แบ�งเปSนรายได�
จากนักท�องเท่ียวต�างชาติจํานวน 1.44 ล�านล�านบาท และรายได�จากนักท�องเท่ียวไทย จํานวน 0.79 ล�านล�าน
บาท นอกจากนั้นจากการเก็บสถิติของ องค�การการท�องเท่ียวโลกแห�งสหประชาชาติ (United Nations 
World Tourism Organization: UNWTO) ประเทศไทยมีรายได�จากนักท�องเท่ียวต�างชาติ สูงถึง 44.6 
พันล�านเหรียญสหรัฐ หรือสูงเปSนอับดับท่ี 6 ของโลก ท้ังนี้คาดการณ�ว�ารายได�จากการท�องเท่ียว ท้ัง
นักท�องเท่ียวชาวไทยและชาวต�างชาติในปV 2559 จะมีรายได�รวม 2.4 ล�านล�านบาท และในปV 2560 จะมีรายได� 
สูงถึง 2.4 ล�านล�านบาท อีกท้ังยังมีแผนในการพัฒนาโครงสร�างภาคบริการ บุคลากรด�านการท�องเท่ียวท้ัง
ระบบให�มีขีดความสามารถในการแข�งขัน เพ่ือให�สอดคล�องกับมาตรฐานสากลและเพียงพอต�อความต�องการ
ของตลาด โดยการส�งเสริมความร�วมมือระหว�างภาครัฐ ภาคเอกชน และชุมชนในการพัฒนาและปรับปรุง
หลักสูตรท่ีเก่ียวข�องกับการพัฒนาบุคลากรด�านการท�องเท่ียวสอดคล�องความต�องการของตลาดแรงงาน สร�าง
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แรงจูงใจให�ผู�ประกอบการอุตสาหกรรมด�านการท�องเท่ียวสนับสนุนบุคลากรให�มีสมรรถนะ ข้ันพ้ืนฐานตาม
ตําแหน�งงานและได�รับการฝzกอบรมท่ีได�มาตรฐานสากล เพ่ือให�อุตสาหกรรมการท�องเท่ียวได�ก�าวข้ึนมาเปSน
รายได�หลักของประเทศ และเพ่ือตอบสนองความต�องการของกลุ�มผู�รับบริการจึงต�องมีการขยายตลาดธุรกิจ
ภาคบริการให�กว�างขวางมากยิ่งข้ึน ดังนั้นธุรกิจบริการจึงมีอัตราการเจริญเติบโตอย�างต�อเนื่อง อีกท้ังยังสร�าง
กําไรให�ผู�ประกอบการได�อย�างมหาศาล จึงทําให�มีจํานวนคู�แข�งเพ่ิมข้ึนเปSนจํานวนมาก (จิตตินันท� นันทไพบูลย�, 
2551) 

การพัฒนาบุคลากรในธุรกิจด�านการท�องเท่ียวให�มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย�างยิ่งการสร�างระบบ
การให�บริการเพ่ือสร�างความพึงพอใจให�แก�ผู�รับบริการอย�างสูงสุด การให�บริการจึงเปSนหัวใจสําคัญในการ
ดําเนินงานของทุกองค�กรท่ีเก่ียวข�องกับการให�บริการ ซ่ึงแต�ละองค�กรต�างหากลยุทธ�เพ่ือดึงดูดลูกค�า โดยลูกค�า
จะเลือกแหล�งบริการท่ีดีเสมอ แหล�งบริการต�าง ๆ จําเปSนต�องมีการพัฒนาการให�บริการอยู�เสมอ โดยปลูกฝMงให�
บุคลากรในองค�กรมีจิตบริการ (service mind) เพ่ือให�เปSนหลักยึดในจิตใจของผู�ให�บริการทุกคน ผลจากการมี
จิตบริการท่ีดี คือ 1) ความสําเร็จของงาน ผู�ให�บริการทํางานท่ีรับผิดชอบสําเร็จรวดเร็ว และเต็มใจทําให�งานไม�
ค่ังค�าง 2) เกิดภาพสะท�อนท่ีดีต�อบุคลากรและองค�กร หรือท่ีเรียกว�า ภาพลักษณ� 3) มีกําลังใจ เนื่องจากการ
ให�บริการท่ีดีจะสะท�อนให�เกิดบรรยากาศท่ีดี 4) คิดสร�างงานต�อ เปSนไปตามหลักผลการทําดี ทําให�ผู�ปฎิบัติมี
กําลังใจในการทํางานมากข้ึน เกิดขวัญและกําลังใจท่ีดี ทํางานได�อย�างมีคุณภาพซ่ึงผลตอบแทนก็จะมากตามไป
ด�วย ทําให�เกิดความคิดสร�างสรรค� (เท้ือน  ทองแก�ว, 2553) การสร�างจิตบริการท่ีดีนั้นจึงเปSนกลยุทธ�สําคัญใน
การดําเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย�างยิ่งธุรกิจด�านการท�องเท่ียวท่ีมีการให�บริการเปSนสําคัญ ท่ีต�างมุ�งแข�งขันเพ่ือ
แย�งชิงลูกค�า หากลูกค�ามาใช�บริการแล�วไม�เกิดความพึงพอใจ ก็อาจไปหาแหล�งการให�บริการแห�งใหม�อีกท้ังยัง
ไปบอกต�อผู�ใช�บริการรายอ่ืนด�วย ความพึงพอใจและความไม�พึงพอใจต�อผู�มาใช�บริการนั้นส�งผลกระทบต�อ
องค�กรอย�างมาก ทําให�ต�องมีการพัฒนาวิธีการให�บริการอย�างเต็มท่ีและสมํ่าเสมอ 

พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด ก�อต้ังโดยบริษัท วรพันธรัตช� จํากัด เปJดให�บริการด�านสถานท่ีท�องเท่ียว บน
พ้ืนท่ีกว�า 30 ไร� ต้ังอยู�ท่ีตําบลห�วยใหญ� อ.บางละมุง จ.ชลบุรี เปSนธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องกับการให�บริการเพ่ือสร�าง
ความพึงพอใจสูงสุดของผู�มาใช�บริการ ท้ังในด�านของคุณภาพและบริการ โดยมีการพัฒนาองค�กรอย�างต�อเนื่อง
ให�มีความทันสมัย มีประสิทธิภาพ และสอดคล�องกับความต�องการของตลาด เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแข�งขัน
ทางธุรกิจ ซ่ึงสอดคล�องกับพันธกิจขององค�กร คือพัฒนาบุคลากรให�มีทักษะและจิตใจในการบริการท่ีดี เพ่ือ
พัฒนาการบริการให�เปSนเลิศอย�างมีคุณภาพท่ีตอบสนองต�อความต�องการของผู�รับบริการและสร�างความพึง
พอใจสูงสุด 

จากสาเหตุท่ีกล�าวมาข�างต�นผู�วิจัยได�เล็งเห็นคุณค�า ความสําคัญ และประโยชน�ของการมีจิตบริการ ซ่ึง
นับว�าเปSนหัวใจสําคัญของการดําเนินงานของทุกองค�กร จะเห็นได�ว�าทุกหน�วยงานไม�ว�าจะเปSนภาครัฐและ
เอกชนต�างต่ืนตัวในการให�บริการกันอย�างกว�างขวาง มีการกําหนดกลยุทธ�ต�างๆ ดังนั้น พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด 
จึงต�องศึกษาและพัฒนาแนวทางในการสร�างจิตบริการท่ีดีให�กับบุคลากรภายในองค�กรให�ดีท่ีสุด เพ่ือให�
สอดคล�องกับพันธกิจขององค�กรตามท่ีได�กล�าวถึง ด�วยเหตุนี้ผู�วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ�
ขององค�กรและความพึงพอใจในการทํางานท่ีส�งผลต�อจิตบริการของพนังงาน กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด 
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เพ่ือนําผลการวิจัยครั้งนี้มาใช�ประโยชน�ในการปรับปรุงคุณภาพและนําผลสรุปไปเปSนแนวทางในการพัฒนาจิต
บริการของบุคลากรให�มีประสิทธิภาพอย�างสูงสุด 

 
วัตถุประสงค	การศึกษา 

1. เพ่ือศึกษาจิตบริการของพนักงาน กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด  
2. เพ่ือศึกษาปMจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล ภาพลักษณ�องค�กร ความพึงพอใจในการทํางาน ของพนักงาน 

กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด 
3. เพ่ือศึกษาจิตบริการของพนักงาน จําแนกตามปMจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล ภาพลักษณ�องค�กร และ

ความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด 
 
ขอบเขตของการศึกษา 
 1. ขอบเขตด�านประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 
       ประชากรท่ีใช�ในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานท่ีปฏิบัติงานใน พัทยา ดอลฟJน เวิลด� จํานวน 
107 คน ซ่ึงผู�วิจัยได�ทําการเก็บประชากรท้ังหมดจํานวน 107 คน 

2. ขอบเขตด�านเนื้อหา 
ตัวแปรอิสระ 
1) ปMจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล ได�แก� เพศ อายุ ภูมิลําเนา ตําแหน�งงาน ระดับการศึกษา 

2) ภาพลักษณ�องค�กร ได�แก� ด�านบุคลากร ด�านการบริหารจัดการ ด�านความรับผิดชอบต�อสังคม 3) ความพึง
พอใจในการทํางาน ได�แก� ด�านผลตอบแทน ด�านสภาพแวดล�อม ด�านความสัมพันธ�กับผู�บังคับบัญชา ด�าน
ความสัมพันธ�กับเพ่ือนร�วมงาน 

ตัวแปรตาม 
จิตบริการของพนักงาน พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด ได�แก� ด�านการมีมนุษยสัมพันธ�ท่ีดี ด�าน

ความสามารถในการควบคุมอารมณ� ด�านการมีทัศนคติท่ีดี ด�านการแก�ไขปMญหาท่ีเกิดข้ึน 
4. ขอบเขตด�านระยะเวลา 

ผู�วิจัยได�กําหนดระยะเวลาในการศึกษาต้ังแต� เดือนกันยายน 2560 - เดือนพฤษภาคม 2561 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิธีการดําเนินการวิจัย 
 1. ระเบียบการวิจัย 
  การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปSนการศึกษาวิจัยปริมาณเชิงสํารวจ (survey research) เพ่ือศึกษาจิต
บริการของพนักงาน กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟJน เวิล�ด จําแนกตามปMจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล ภาพลักษณ�องค�กร 
ความพึงพอใจในการทํางาน 
 2. การเก็บรวบรวมข�อมูล 

ผู�วิจัยทําการเก็บรวบรวมข�อมูล โดยเก็บข�อมูลจากพนักงาน กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟJน เวิลด� 
โดยเก็บจากประชากรท้ังหมด 107 คน โดยขอความกรุณาจากผู�บริหาร ซ่ึงผู�วิจัยได�อธิบายวัตถุประสงค�ของ
การศึกษาและแจกแบบสอบถามให�กับกลุ�มตัวอย�าง ผู�วิจัยมารับแบบสอบถามคืนด�วยตนเองตามวันนัดส�ง และ
ได�ตรวจสอบแบบสอบถามแต�ละชุด เพ่ือให�มีข�อความท่ีตอบครบสมบูรณ�ทุกฉบับ  

3. การหาค�าความเชื่อม่ัน (reliability) โดยผู�ศึกษาจะนําแบบสอบถามท่ีสร�างข้ึนไปทดสอบเก็บข�อมูล 
30 ชุด พนักงานท่ีเก่ียวข�องกับการบริการ ในพ้ืนท่ี สวนประเพณีไทย จังหวัดชลบุรี ใช�วิธีวัดหาค�าสัมประสิทธิ์
อัลฟาของ ครอนบาค (cronbach’s coefficient alpha) 

 

ปNจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล 

ภาพลักษณ	องค	กร 

- ด�านบุคลากร 

- ด�านการบริหารจัดการ 
- ด�านความรับผิดชอบต�อสังคม 

ความพึงพอใจในการทํางาน 

- ด�านผลตอบแทน 

- ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางาน 

- ด�านความสัมพันธ�กับผู�บังคับบัญชา 

- ด�านความสัมพันธ�ระหว�างเพ่ือนร�วมงาน 

จิตบริการของพนักงาน 
กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟ&น เวิล	ด 
-   ด�านการมีมนุษยสัมพันธ�ท่ีดี  
-   ด�านความสามารถในการ  
    ควบคุมอารมณ� 
-   ด�านการมีทัศนติท่ีดี  
-   ด�านการแก�ไขปMญหาท่ีเกิดข้ึน  
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 โดยค�าความเชื่อม่ันแบ�งออกเปSนดังนี้  
  3.1) วัตถุประสงค�ข�อท่ี 1 ค�าความเชื่อม่ันด�านจิตบริการของพนักงาน (Alpha = .900 N of 
Cases = 30.0 N of Items = 20) 
  3.2) วัตถุประสงค�ข�อท่ี 2 ค�าความเชื่อม่ันด�านภาพลักษณ�องค�กร (Alpha = .872 N of 
Cases = 30.0 N of Items = 15) และค�าความเชื่อม่ันด�านความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน (Alpha 
= .925 N of Cases = 30.0 N of Items = 20) 
  3.3) วัตถุประสงค�ข�อท่ี 3 ค�าความเชื่อม่ันด�านจิตบริการจําแนกตามปMจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล 
ภาพลักษณ�องค�กร และความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน (Alpha = .953 N of Cases = 30.0 N 
of Items = 55) 
 4. การวิเคราะห�ข�อมูล 

การศึกษาครั้งนี้ผู�ศึกษาทําการวิเคราะห�โดยนําแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได�ท้ังหมดมา
วิเคราะห�และประมวลผล โดยเครื่องคอมพิวเตอร�ด�วยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (statistical package for the 
sciences)  
 5. สถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห� 

5.1) สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) ได�แก� ค�าพิสัย ค�าร�อยละ ค�าเฉลี่ย เพ่ือใช�
วิเคราะห�ข�อมูลพ้ืนฐานส�วนบุคคล ภาพลักษณ�องค�กร ความพึงพอใจในการทํางาน และจิตบริการของพนักงาน 

5.2) ตารางไขว� (cross tabulation) เพ่ือวิเคราะห�จิตบริการของพนักงาน กรณีศึกษา พัทยา 
ดอลฟJน เวิลด� จําแนกตามข�อมูลพ้ืนฐานส�วนบุคคล ภาพลักษณ�องค�กร ความพึงพอใจในการทํางาน 
 
ผลการศึกษา 

ผลการศึกษา การศึกษาจิตบริการของพนักงาน ภาพลักษณ�องค�กร ความพึงพอใจในการทํางาน ผู�วิจัย
ได�นําเสนอการศึกษา โดยแบ�งออกเปSน 5 ส�วน ดังนี้ 

ส�วนท่ี 1 ปNจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล 
ผลการศึกษาพบว�า ผู�ให�ข�อมูลส�วนใหญ�เปSนเพศหญิงจํานวน 55 คน คิดเปSนร�อยละ 51.4 

และ เพศชายจํานวน 52 คน คิดเปSนร�อยละ 48.6  
  ผลการศึกษาพบว�า ผู�ให�ข�อมูลส�วนใหญ�อายุอยู�ในระหว�าง 21-30 ปV จํานวน 60 คน คิดเปSน
ร�อยละ 56.1 รองลงมาอายุระหว�าง 31-40 จํานวน 21 คน คิดเปSนร�อยละ 19.6 อายุ 41- 50 คิดเปSนร�อยละ 14 
  ผลการศึกษาพบว�า ผู�ให�ข�อมูลส�วนใหญ�อาศัยอยู�นอกตําบลห�วยใหญ�จํานวน 68 คิดเปSนร�อย
ละ 63.6 และ ในตําบลห�วยใหญ�จํานวน 39 คน คิดเปSนร�อยละ 36.4 
  ผลการศึกษาพบว�า ผู�ให�ข�อมูลส�วนใหญ�มีตําแหน�งงานคือเจ�าท่ีปฏิบัติการ จํานวน 91 คน คิด
เปSนร�อยละ 85 รองลงมา คือ หัวหน�าแผนกจํานวน 13 คิดเปSนร�อยละ 12.1 และ ผู�บริหารจํานวน 3 คน คิด
เปSนร�อยละ 2.8 
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  ผลการศึกษาพบว�า ผู�ให�ข�อมูลส�วนใหญ�อยู�ในแผนกบริหารท่ัวไป จํานวน 27 คน คิดเปSนร�อย
ละ 25.2 รองลงมา คือแผนกกิจกรรม จํานวน 15 คนคิดเปSนร�อยละ 14 และ แผนกแคชเชียร� 14 คิดเปSนร�อย
ละ 13.1 
  ผลการศึกษาพบว�า ผู�ให�ข�อมูลส�วนใหญ�มีระดับการศึกษา มัธยมศึกษาตอนปลายจํานวน 43 
คน คิดเปSนร�อยละ 40.2 รองลงมาคือ ปริญญาตรี คิดเปSนร�อยละ 19.6 และ มัธยมศึกษาตอนต�น จํานวน 18 
คน คิดเปSนร�อยละ 16.8 
  ผลการศึกษาพบว�า ผู�ให�ข�อมูลส�วนใหญ�มีรายได�ต�อเดือน อยู�ในช�วง 10,000-15,000 บาท 
จํานวน 59 คน คิดเปSนร�อยละ 55.1 รองลงมาคือ น�อยกว�า 10,000 จํานวน 22 คน คิดเปSนร�อยละ 20.6 และ 
อยู�ในช�วง 15,000-25,000 บาท จํานวน 17 คน คิดเปSนร�อยละ 15.9  

ส�วนท่ี 2 ภาพลักษณ	องค	กรพัทยา ดอลฟ&น เวิล	ด  
ผลการศึกษาพบว�า ในภาพรวมของภาพลักษณ�องค�กร ผู�ให�ข�อมูลมีระดับความคิดเห็น มี

ค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.02 อยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปSนรายด�านพบว�า  
ด�านบุคลากร ระดับความคิดเห็นมีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.87 อยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปSน

รายข�อพบว�า ส�วนใหญ�ผู�บริหารมีวิสัยกว�างไกล มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.11 รองลงมา คือผู�บริหารมีคุณธรรม
จริยธรรม มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.99  

ด�านการบริหารจัดการ ระดับความคิดเห็น มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.82 อยู�ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณารายข�อพบว�า ส�วนใหญ�หัวหน�างานในแผนก มีการติดตามผลการทํางานของทุกคนในแผนก มีค�าเฉลี่ย
เท�ากับ 4.12 รองลงมา องค�กรมีการปรับแผนการดําเนินงานเพ่ือรองรับปMญหาท่ีเกิดข้ึน มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.91  

ด�านความรับผิดชอบต�อสังคม ระดับความคิดเห็น มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.75 อยู�ในระดับมาก 
เม่ือพิจารณาเปSนรายข�อพบว�า ส�วนใหญ�มีการส�งเสริมให�พนักงานมีการประหยัดพลังงาน มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 
3.91 รองลงมาคือมีการอนุรักษ�ธรรมชาติและสิ่งแวดล�อม มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.79 

ส�วนท่ี 3 ความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานพัทยา ดอลฟ&น เวิล	ด 
ผลการศึกษาพบว�า ผู�ให�ข�อมูลมีระดับความคิดเห็นในภาพรวมของความพึงพอใจในการ

ทํางาน มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.84 อยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด�านพบว�า  
ด�านผลตอบตอบแทน ระดับความคิดเห็นมีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.26 อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือ

พิจารณารายข�อพบว�า ส�วนใหญ�ค�าตอบแทนมีความเหมาะสมกับตําแหน�งงานท่ีปฏิบัติอยู�  3.40 รองลงมาคือ
พนักงานมีความรู�สึกว�าอัตราเงินเดือนท่ีได�รับมีความตํ่ากว�าอัตราตลาดแรง มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.33  

ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางาน ระดับความคิดเห็นมีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.75 อยู�ในระดับมาก 
เม่ือพิจารณารายข�อส�วนใหญ�พบว�า มีความสะดวกในการเดินทางระหว�างท่ีพักอาศัยกับท่ีทํางาน มีค�าเฉลี่ย
เท�ากับ 3.87 รองลงมาคือ องค�กรให�ความสําคัญในเรื่องการทํางาน มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.85 

ด�านความสัมพันธ�ระหว�างผู�บังคับบัญชา ระดับความคิดเห็นมีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.03 อยู�ใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณารายข�อส�วนใหญ�พบว�า มีความพอใจท่ีจะร�วมงานกับบัญชาในปMจจุบัน มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 
4.19 รองลงมาคือ สามารถทํางานเข�ากับผู�บังคับบัญชาได� มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.08  
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ด�านความสัมพันธ�ระหว�างเพ่ือนร�วม ระดับความคิดเห็นมีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.82 อยู�ในระดับ
มาก เม่ือพิจารณารายข�อส�วนใหญ�พบว�า เวลาท่ีพนักงานมีปMญหามักจะได�รับความช�วยเหลือจากเพ่ือนร�วมงาน 
มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.01 และได�รับความไว�วางใจจากเพ่ือนร�วมงาน มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.01 รองลงมาคือ เพ่ือน
ร�วมงานมีความจริงใจแก�พนักงานเสมอ มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.88 

ส�วนท่ี 4 จิตบริการของพนักงาน 
ผลการศึกษาพบว�า ผู�ให�ข�อมูลมีระดับความคิดเห็นในภาพรวมของความจิตบริการในการ

ทํางานมีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.36 อยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด�านพบว�า  
ด�านการมีมนุษย�สัมพันธ�ท่ีดี ระดับความคิดเห็นมีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.24 อยู�ในระดับมาก เม่ือ

พิจารณารายข�อส�วนใหญ�พบว�า พนักงานพูดคุยกับผู�รับบริการด�วยวาจาสุภาพ มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.41 
รองลงมาคือผู�รับบริการส�วนใหญ�พบว�า ผู�รับบริการมักเข�ามาขอรับบริการกับพนักงาน มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.83 

ด�านความสามารถในการควบคุมอารมณ� ระดับความคิดเห็นมีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 3.90 อยู�ใน
ระดับมาก  พิจาณารายข�อส�วนใหญ�พบว�า พนักงานสามารถนําคําติชมท่ีได�มาปรับปรุงและพัฒนาตัวเองให�ดีข้ึน 
มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.21 รองลงมาคือ พนักงานสามารถควบคุมสติอารมณ�ได�ปSนอย�างดีเม่ือต�องเจอกับ
ผู�รับบริการท่ีอารมณ�ร�อน มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.15  

ด�านการมีทัศนคติท่ีดี ระดับความคิดเห็นมีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.25 อยู�ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเปSนรายข�อส�วนใหญ�พบว�า การบริการลูกค�าเปSนหน�าท่ีของทุกฝ�าย มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.40 รองลงมา
คือ พนักงานมีความพร�อมในการช�วยเหลือผู�รับบริการเสมอ มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.29 

ด�านการแก�ไขปMญหาท่ีเกิดข้ึน ระดับความคิดเห็นมีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.20 อยู�ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเปSนรายข�อส�วนใหญ�พบว�า พนักงานมีสติในการทํางานอยู�เสมอ มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.40 รองลงมาคือ 
พนักงานจะเลือกทางเลือกในการรักษาพยาบาลท่ีดีท่ีสุด มีค�าเฉลี่ยเท�ากับ 4.37  

ส�วนท่ี 5 จิตบริการของพนักงาน จําแนกตามปNจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล ภาพลักษณ	องค	กร และ
ความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน กรณีศึกษา พัทยา ดอลฟ&น เวิล	ด 

1) จิตบริการของพนักงานจําแนกตามปNจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคล 
ผลการศึกษาพบว�า ภาพรวมของจิตบริการของพนักงาน เพศชายมีความเห็นอยู�ในระดับมาก 

คิดเปSนร�อยละ 24.3 และเพศหญิงมีความเห็นอยู�ในระดับมาก คิดเปSนร�อยละ 28.0  
ผลการศึกษาพบว�า ภาพรวมของจิตบริการของพนักงาน พนักงานในช�วงอายุ 21-30 ปV มี

ความคิดเห็นอยู�ในระดับมากท่ีสุด และพนักงานอายุ 31-40 ปV มีความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก  
ผลการศึกษาพบว�า ภาพรวมของจิตบริการของพนักงานพบว�า ภูมิลําเนาของพนักงานท่ีอาศัย

อยู�นอกตําบลห�วยใหญ� มีความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก และพนักงานท่ีอาศัยในตําบลห�วยใหญ�มีความคิดเห็นใน
ระดับมาก 

ผลการศึกษาพบว�า ภาพรวมของจิตบริการของพนักงานพบว�า ตําแหน�งเจ�าหน�าท่ีปฏิบัติการ
มีความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก และตําแหน�งหัวหน�างานมีความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก 
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ผลการศึกษาพบว�า ภาพรวมของจิตบริการของพนักงานพบว�า แผนกบริหารท่ัวไปมีความ
คิดเห็นอยู�ในระดับมากท่ีสุด และพนักงานในตําแหน�งแคชเชียร�อยู�ในระดับมากตามลําดับ 

ผลการศึกษาพบว�า ภาพรวมของจิตบริการของพนักงานพบว�า พนักงานท่ีมีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลายมีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด และพนักงานท่ีมีระดับมัธยมศึกษาตอนต�นมีความ
คิดเห็นระดับมาก  

ผลการศึกษาพบว�า ภาพรวมของจิตบริการของพนักงานพบว�า พนักงานท่ีมีรายได�ต�อเดือน 
10,000-15,000 บาท มีความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก และพนักงานท่ีมีรายได�ต�อเดือนน�อยกว�า 10,000 บาท มี
ความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก 

 
2) จิตบริการของพนักงานจําแนกตามภาพลักษณ	องค	กร  

(N=107) 

ภาพรวมจิตบริการของ
พนักงาน 

ภาพรวมระดับความคิดเห็นต�อภาพลักษณ�ขององค�กร 
น�อยท่ีสุด น�อย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด รวม 

       น�อยท่ีสุด 0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

       น�อย 0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

       ปานกลาง 0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

5 
(4.7) 

1 
(0.9) 

0 
(0.0) 

6 
(5.6) 

       มาก 0 
(0.0) 

1 
(0.9) 

13 
(12.1) 

42 
(39.3) 

0 
(0.0) 

56 
(52.3) 

       มากท่ีสุด 0 
(0.0) 

1 
(0.9) 

4 
(3.7) 

12 
(11.2) 

28 
(26.2) 

45 
(42.1) 

 
ผลการศึกษาพบว�า ภาพรวมจิตบริการจําแนกต�อภาพรวมของภาพลักษณ�องค�กร ผู�ให�ข�อมูล

มีระดับความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก คิดเปSนร�อยละ 39.3 
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3) จิตบริการของพนักงานจําแนกตามความพึงพอใจในการทํางาน  
(N=107) 

ภาพรวมจิตบริการของ
พนักงาน 

ภาพรวมระดับความคิดเห็นต�อความพึงพอใจในการทํางาน 
น�อยท่ีสุด น�อย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด รวม 

        น�อยท่ีสุด 0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

        น�อย 0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

        ปานกลาง 0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

5 
(4.7) 

1 
(0.9) 

0 
(0.0) 

6 
(5.6) 

        มาก 0 
(0.0) 

1 
(0.9) 

25 
(23.4) 

30 
(28.0) 

0 
(0.0) 

56 
(52.3) 

        มากท่ีสุด 0 
(0.0) 

1 
(0.9) 

5 
(4.7) 

17 
(15.9) 

22 
(20.6) 

45 
(42.1) 

 
ผลการศึกษาพบว�า ภาพรวมจิตบริการจําแนกต�อภาพรวมความพึงพอใจในการทํางาน ผู�ให�

ข�อมูลมีระดับความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก คิดเปSนร�อยละ 28.0 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

1. ปMจจัยพ้ืนฐานส�วนบุคคลของพนักงานพัทยา ดอลฟJน เวิล�ด ผลการศึกษาพบว�า พนักงานส�วนใหญ�
เปSนเพศหญิงอายุระหว�าง 21-30 ปV มีภูมิลําเนาอยู�นอกตําบลห�วยใหญ� มีตําแหน�งเปSนเจ�าหน�าท่ีปฏิบัติการ
แผนกบริหารท่ัวไป ระดับการศึกษาอยู�ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย มีรายได�ต�อเดือน 10,000-15,000 บาท 

2. ด�านภาพลักษณ�องค�กร ในภาพรวมผลการวิจัยพบว�า ความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก เนื่องจากเปSน
องค�กรท่ีเน�นทางด�านในการให�บริการ จึงทําให�ภาพลักษณ�ขององค�กรมีความสําคัญต�อการดําเนินงาน เม่ือ
พิจารณารายด�านพบว�า ด�านบุคลาการ ด�านการบริหารจัดการ ด�านการช�วยเหลือสังคม อยู�ในระดับมาก 
เนื่องจากเปSนสิ่งท่ีองค�กรและพนักงานต�องให�ความร�วมมือ ซ่ึงสอดคล�องกับ วิรัช  ลภิรัตนกุล (2540) ได�อธิบาย
ว�า ภาพลักษณ�ของบริษัท (corporate image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต�อบริษัทหรือ
หน�วยงานธุรกิจแห�งใดแห�งหนึ่ง และภาพลักษณ�องค�กรเกิดข้ึนจากข�อเท็จจริงท่ีองค�กรนั้นปฏิบัติ 

3. ด�านความพึงพอใจในการทํางาน ในภาพรวมผลการวิจัยพบว�า ความคิดเห็นอยู�ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณารายข�อพบว�า 1) ด�านผลตอบแทน พนักงานมีความพึงพอใจต�อค�าตอบแทนท่ีได�รับ แต�ยังรู�สึกว�ายังตํ่า
กว�าอัตราตลาดแรงงานท่ัวไป เนื่องจากรายได�ท่ีพนักงานได�รับเปSนความพึงพอใจของพนักงานท่ียอมรับได� 2) 
ด�านสภาพแวดล�อมในการทํางานพบว�า พนักงานมีความสะดวกในการเดินทางไปทํางานและองค�กรให�
ความสําคัญในด�าน ท้ังนี้เปSนผลมาจากพนักงานมีความพร�อมและความเคยชินในการเดิน อีกท้ังพ้ืนท่ีท่ีอาศัยอยู�
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มีความสะดวกสบาย 3) ด�านความสัมพันธ�ระหว�างผู�บังคับบัญชา พนักงานมีความพอใจม่ีจะร�วมงานกับ
ผู�บังคับบัญชาและสามารถทํางานร�วมกับผู�บังคับบัญชาได�เปSนอย�างดี เนื่องจากผู�บังคับบัญชาเองบริหารงาน
ด�วยความยุติธรรมและเข�าใจพนักงานทุกแผนก รวมท้ังพนักงานมีการปรับตัวท่ีดีในการทํางาน 4) ด�าน
ความสัมพันธ�กับเพ่ือนร�วมงานพบว�า พนักงานมีความช�วยเหลือซ่ึงกันและกัน และมีความจริงใจต�อกัน 
เนื่องจากเปSนคนในพ้ืนท่ีเดียวกันท่ีมีความคุ�นเคยต�อการในการทํางาน ท่ีส�งผลให�พนักงานมีความสนิทใจและ
ช�วยเหลือกัน ซ่ึงสอดคล�องคลองทฤษฎีความพึงพอใจในการทํางาน ดังท่ี คูเปอร� 1958 (อ�างใน พงษ�ศักด์ิ  
พนมใส 2555) ให�ความหมายไว�ว�า การได�ทํางานท่ีมีความน�าสนใจ มีอุปกรณ�อํานวยความสะดวกในการทํางาน 
ได�รับค�าตอบแทนท่ียุติธรรม มีโอกาสเจริญก�าวหน�าในการทํางาน มีสภาพแวดล�อมท่ีดีรวมถึงสวัสดิการอ่ืนๆ ได�
ทํางานร�วมกับผู�บังคับบัญชาท่ีดีและเพ่ือนร�วมงานท่ีดี 

4. ด�านจิตบริการของพนักงานพบว�า ในภาพรวมของพนักงานอยู�ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาราย
ด�านพบว�า ด�านการมีมนุษยสัมพันธ�ท่ีดี ด�านความสามารถในการควบคุมอารมณ� ด�านการมีทัศนคติท่ีดี ด�าน
การแก�ไขปMญหาท่ีเกิดข้ึนพบว�า อยู�ในระดับมาก เนื่องจากพนักงานส�วนใหญ�มีความรับผิดชอบต�อภาระหน�าท่ี
ของตนเอง รวมถึงผลตอบรับจากผู�รับบริการส�งผลในทิศทางบวก ทําให�ด�วยภาระหน�าท่ีและการแก�ไขปMญหา
ของพนักงาน เม่ือเกิดปMญหาระหว�างการทํางาน ถือเปSนสิ่งท่ีเชื่อมโยมซ่ึงกันและกันเพ่ือให�รับบริการมีความพึง
พอใจในการรับบริการ โดยมีความสัมพันธ�ซ่ึงการและกันกับข�อมูลส�วนบุคคล ภาพลักษณ�องค�กรและความพึง
พอใจในการทํางานสอดคล�องกับแนวคิดของ ศรัญญา  ส�งศรี (2552) กล�าวว�าจิตบริการ หมายถึง การท่ี
เจ�าหน�าท่ีผู�ให�บริการมีจิตบริการย�อมให�บริการท่ีดีแก�ผู�รับบริการ 
 
ขXอเสนอแนะ  

1. ขXอเสนอแนะเพ่ือการนําผลวิจัยไปใชXงาน 
1) องค�กรควรปรับค�าตอบแทนให�มีความสอดคล�องกับสภาพแวดล�อมทางเศรษฐกิจใน

ปMจจุบันและภาระหน�าท่ีท่ีพนักงานแต�ละคนได�รับมอบหมาย 
  2) องค�กรควรเปJดโอกาสให�พนักงานพัฒนาศักยภาพตัวเพ่ือสามารถต�อยอดการทํางานได� 
อาจมีการเปJดโอกาสให�มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู�ในสายงานท่ีมีพันธกิจเดียวกัน 

3)  เม่ือเกิดข้ึนระหว�างปฏิบัติงานไม�ว�าจะเปSนระหว�างผู�ปฏิบัติงานและผู�รับบริหารหรือผู�
ปฎิบัติงานด�วยกัน องค�กรหรือหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องควรหาทางออกท่ียุติธรรมแก�ทุกๆ ฝ�ายและสร�างการ
แก�ปMญหาท่ียั่งยืนอันจะไม�เกิดปMญหาซํ้า 

4)  องค�กรควรสร�างจิตบริการท่ีแท�จริงมากกว�าการมอบหมายภาระงานแก�ผู�ปฎิบัติงาน 
2. ขXอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยต�อไป 
 1) ศึกษาเปรียบเทียบระหว�างองค�กรทางด�านบริการ กับองค�กรทางด�านการผลิต เพ่ือเห็น

ความแตกต�างระหว�างจิตบริการของพนักงานท่ีมีภาระงานท่ีแตกต�างกันออกไป 
2) ศึกษาเชิงคุณภาพถึงสภาพปMญหาท่ีแท�จริงในจิตบริการของพนักงานท่ีจะส�งผลให�พนักงาน

ปฏิบัติงานได�อย�างเต็มท่ีและมีประสิทธิภาพ รวมถึงหาแนวทางในการแก�ปMญหาของจิตบริการพนักงาน 
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3) ศึกษาว�าจิตบริการเปSนผลมาจากตัวพนักงานเองหรือบทบาทหน�าท่ีท่ีได�รับ เพ่ือบูรณาการ
ความแตกต�างของบทบาทหน�าท่ีของพนักงานท่ีแตกต�างกันออกไป 
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